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-  الزȋون  ولاء عڴʄ وأثرɸا المعاصر الȘسوʈق توجɺات كأحد بالعلاقات الȘسوʈق أȊعاد

  اݍݨلفة وɠالة اݍݨزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة

The dimensions of relationship marketing as one of the trends of 

contemporary marketing and its impact on customer loyalty Case 

Study of Algeria Telecom Institution –Djelfa Agency 
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  : مݏݵص

ٱڈــدفࡧɸــذاࡧالبحـــثࡧإڲــʄࡧمحاولـــةࡧالكشــفࡧعـــنࡧأȊعــادࡧالȘســوʈقࡧبالعلاقـــاتࡧوعلاقْڈــاࡧبـــولاءࡧالزȋــون،ࡧوتـــمࡧاســتخدامࡧالمـــنݤݮࡧ

زȋونࡧمنࡧزȋائنࡧمؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائرࡧوɠالةࡧاݍݨلفـةࡧتـمࡧاختيارɸـاࡧࡧ98عينةࡧالدراسةࡧمنࡧالوصفيࡧالتحليڴʏ،ࡧوتكونتࡧ

  بطرʈقةࡧعشوائية،ࡧواشتملتࡧأدواتࡧالبحثࡧعڴʄࡧטستȎيان،

الرضـــا،ࡧטل؅ــــقام،ࡧ(وقـــدࡧتوصــــلتࡧنتـــائجࡧالبحــــثࡧأنࡧɸنـــاكࡧعلاقــــةࡧذاتࡧدلالـــةࡧإحصــــائيةࡧبـــ؈نࡧأȊعــــادࡧالȘســـوʈقࡧبالعلاقــــاتࡧ

،ࡧحيـثࡧجـاءࡧȊعـدࡧالرضـاࡧࡩـʏࡧالمرتبـةࡧכوڲـʄࡧ)0.05(وولاءࡧالزȋـونࡧعنـدࡧمسـتوىࡧمعنوʈـةࡧ) لتفاعلالثقة،ࡧالقيمة،ࡧטتصال،ࡧا

والتفاعلࡧࡩʏࡧالمرتبةࡧכخ؈فة،ࡧوأظɺرتࡧأيضاࡧأنࡧɸناكࡧفروقࡧذاتࡧدلالةࡧإحصائيةࡧب؈نࡧاتجاɸـاتࡧزȋـائنࡧمؤسسـةࡧاتصـالاتࡧ

لســن،ࡧومــدةࡧالتعامــلࡧمــعࡧالمؤسســة،ࡧكمــاࡧاݍݨزائــرࡧباݍݨلفــةࡧࡩــʏࡧتقيــيمɺمࡧلأȊعــادࡧالȘســوʈقࡧبالعلاقــاتࡧراجعــةࡧإڲــʄࡧاݍݨــɴسࡧوا

أنـــھࡧلاࡧتوجـــدࡧفـــروقࡧذاتࡧدلالـــةࡧإحصـــائيةࡧبـــ؈نࡧاتجاɸـــاتࡧزȋـــائنࡧمؤسســـةࡧاتصـــالاتࡧاݍݨزائـــرࡧباݍݨلفـــةࡧࡩـــʏࡧتقيـــيمɺمࡧلأȊعـــادࡧ

  .الȘسوʈقࡧبالعلاقاتࡧراجعةࡧإڲʄࡧالمستوىࡧالتعليمي

  .الȘسوʈقࡧبالعلاقات؛ࡧأȊعادࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقات،ࡧولاءࡧالزȋون : ɠلماتࡧمفتاحية

Abstract : 

This study aims at trying to uncover the dimensions of relationship marketing and 
its relation to customer loyalty. The analytical descriptive method was used. The 
study sample consisted of 98 customers from Algeria Telecom institution. 

The results of the study showed that there was a statistically significant 
relationship between the dimensions of relationship marketing (satisfaction, 
commitment, trust, value, communication, interaction) and customer loyalty at a 
significant level (0.05). There are statistically significant differences between the 
trends of the customers of Algeria Telecom Agency in Djelfa in their evaluation of 
the dimensions of marketing relationships is related to sex and age, the duration of 
dealing with the institution, and there are no statistically significant differences 
between the trends of customers of Algeria Telecom in Djelfa in their evaluation of 
the dimensions of marketing relationships that have significant relation with the 
educational level. 

Keywords: Relationship Marketing, Relationship Marketing Dimensions, 
Customer Loyalty. 
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  :  مقدمة. 1

ࢫالۘܣࢫ ࢫالمراحل ࢫمن ࢫبالعديد ࢫɲشأتھ ࢫومنذ ࢫمرࢫالȘسوʈق لقد

ࢫالȘسوʈقࢫ ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫجاء ࢫحۘܢ ࢫوفلسفتھ ࢫمفɺومھ ࢫتطور ʄࢫإڲ أدت

ࢫالستʋناتࢫ ʏࢫࢭ ʏࢫالصناڤ ࢫالȘسوʈق ʄࢫإڲ ࢫاݍݵمسʋنات ʏࢫࢭ ࢫ טسْڈلاɠي

ࢫبالȘسوʈقࢫالمجتمڥʏࢫوالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫغ؈فࢫالɺادفةࢫإڲʄࢫ مرورا

ࢫاݍݵ ࢫȖسوʈق ʄࢫإڲ ࢫالسبعينات ʏࢫࢭ ࢫثمࢫالرȋح ࢫالثمانʋنات ʏࢫࢭ دمات

ࢫالماعۜܣࢫوحۘܢࢫךنࢫ،ࢫ ࢫࢭʏࢫالȘسعيناتࢫࢭʏࢫالقرن ࢫبالعلاقات الȘسوʈق

ࢫساعدتࢫ ࢫالȘسوʈقية ࢫوالمفاɸيم ࢫالفلسفة ʏࢫࢭ ࢫالتحولات ࢫɸذه ومثل

ࢫالفرصࢫ ࢫلاستغلال ࢫالتحديات ࢫمن ࢫالكث؈ف ࢫمواجɺة ʏࢫࢭ المنظمات

ࢫالمنظماتࢫ ʄࢫفعڴ ࢫ، ࢫللمنظمة ࢫالتنافسية ࢫالم؈قة ࢫوتحقيق الȘسوʈقية

ࢫم ࢫتبۚܣ ࢫعڴʄࢫأن ࢫوتحافظ ࢫכمد ࢫطوʈلة ࢫحميمية ࢫعلاقات ࢫالزȋائن ع

  .ɸؤلاءࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالنظرࢫلɺمࢫبوصفɺمࢫشرɠاءࢫللمنظمة

  :إشɢاليةࡧالدراسةࡧ1.1

  :بناءࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫت؄فزࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫȊسؤالࢫجوɸريࢫمفاده

ࡧولاءࡧ- ࡧتحقيق ʏࡧࡩ ࡧبالعلاقات ࡧالȘسوʈق ࡧأȊعاد ࡧأɸمية ࡧمدى ما

  الزȋون؟

  :شɢاليةࢫنطرحࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتاليةوانطلاقاࢫمنࢫɸذهࢫל 

 ماࢫɸوࢫتقييمࢫالزȋائنࢫلأȊعادࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات؟ -

ࢫأȊعادࢫ - ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫعلاقة ࢫɸناك ɸل

 الȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫكɢلࢫوولاءࢫالزȋونࢫ؟

ɸلࢫɸناكࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫɠلࢫȊعدࢫمنࢫ -

 أȊعادࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوولاءࢫالزȋونࢫ؟

ࢫ - ࢫɸناك ࢫاتجاɸاتࢫɸل ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات فوارق

ࢫ ࢫمؤسسة ࢫاݍݨزائر زȋائن ࢫࢭʏࢫࢫإتصالات ࢫاݍݨلفة وɠالة

تقييمɺمࢫلأȊعادࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫراجعةࢫإڲʄࢫالبياناتࢫ

ࢫلɺم ࢫالتعلي׿ܣ،ࢫ(الܨݵصية ࢫ،المستوى ࢫ،السن اݍݨɴس

 ؟) مدةࢫالتعاملࢫ

  :فرضياتࡧالدراسةࡧࡧ2.1

نق؅فحࢫماࢫيڴʏࢫࢫعڴʄࢫضوءࢫماࢫتقدمࢫوأملاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالدراسة

:  

ࢫالرئʋسية- ࢫأȊعادࢫ: الفرضية ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫعلاقة ɸناك

  .الȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوولاءࢫالزȋون 

  :ومنࢫخلالࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫيمكنࢫعرضࢫالفرضياتࢫךتيةࢫ

-ʄࢫכوڲ ࢫالفرعية ࢫرضاࢫ: الفرضية ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫعلاقة ɸناك

  الزȋونࢫوولائھ؛

ࢫالثانية- ࢫالفرعية ࢫب؈نࢫɸن: الفرضية ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫعلاقة اك

  לل؅قامࢫوولاءࢫالزȋون؛

ɸناكࢫعلاقةࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫالثقةࢫ: الفرضيةࢫالفرعيةࢫالثالثة-

  وولاءࢫالزȋون؛

ࢫالراȊعة- ࢫالفرعية ࢫب؈نࢫ: الفرضية ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫعلاقة ɸناك

  القيمةࢫࢫوولاءࢫالزȋون؛

ࢫاݍݵامسة- ࢫالفرعية ࢫب؈ن: الفرضية ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫعلاقة ࢫɸناك

  לتصالࢫوولاءࢫالزȋون؛

ࢫالسادسة- ࢫالفرعية ࢫب؈نࢫ: الفرضية ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫعلاقة ɸناك

  التفاعلࢫوولاءࢫالزȋون؛

ࢫالساȊعة- ࢫالفرعية ࢫإحصائيةࢫ: الفرضية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفوارق ɸناك

ࢫ ࢫمؤسسة ࢫزȋائن ࢫاتجاɸات ࢫاݍݨزائر ب؈ن ࢫࢭʏࢫࢫإتصالات ࢫاݍݨلفة وɠالة

ࢫال ʄࢫإڲ ࢫراجعة ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫلأȊعاد بياناتࢫتقييمɺم

  ).اݍݨɴس،السن،المستوىࢫالتعلي׿ܣ،ࢫمدةࢫالتعامل(الܨݵصيةࢫلɺمࢫ

  :تتمثلࢫفيماࢫيڴʏࢫ:أɸدافࡧالدراسةࡧࡧ3.1

وɠالةࢫࢫإتصالاتࢫاݍݨزائر معرفةࢫمستوىࢫولاءࢫزȋائنࢫزȋائنࢫمؤسسةࢫࢫ-

  اݍݨلفةࢫ؛

ࢫسȘساعدࢫࢫ- ࢫ، ࢫالميدانية ࢫالدراسة ࢫخلال ࢫمن ࢫإلٕڈا ࢫالمتوصل النتائج

قوٮڈاࢫلتدعيمɺاࢫ،ࢫونقاطࢫࢫالمؤسسةࢫاݍݵدميةࢫعڴʄࢫȖܨݵيصࢫنقاط

  ضعفࢫلإصلاحɺاࢫ؛

تحديدࢫالمفاɸيمࢫالمتعلقةࢫبأȊعادࢫالȘسوقࢫبالعلاقاتࢫوولاءࢫالزȋونࢫࢫ-

  ؛

ࢫمؤسسةࢫ- ʏࢫࢭ ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫأȊعاد ࢫتطبيق ࢫأɸمية إبراز

  .وɠالةࢫاݍݨلفةࢫإتصالاتࢫاݍݨزائر 

  :منݤݮࡧالدراسةࡧࡧ4.1
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ࢫا ࢫالموضوعࢫوכɸداف لمرجوةࢫيرتبطࢫاختيارࢫمنݤݮࢫالدراسةࢫبطبيعة

تحقيقɺاࢫ،ࢫوعڴʄࢫɸذاࢫכساسࢫفقدࢫاخ؅فناࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫلملاءمتةࢫ

  .طبيعةࢫالموضوعࢫ

  :حدودࡧالدراسةࡧالميدانيةࡧࡧ5.1

تمࢫإجراءࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫالف؅فةࢫالزمنيةࢫ:לطارࢫالزماɲيࢫللدراسةࢫ-أ

  .20/12/2018إڲʄࢫࢫ1/10/2018الممتدةࢫمنࢫ

سةࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫزȋائنࢫتمࢫإجراءࢫالدرا: לطارࢫالمɢاɲيࢫللدراسةࢫࢫ- ب

  .وɠالةࢫاݍݨلفةࢫمؤسسةࢫإتصالاتࢫاݍݨزائر 

  : الدراساتࡧالسابقةࡧࡧࡧ6.1

  1)2016(صادقࡧزɸراء: دراسةࡧالباحثةࡧ1.6.1

توضيحࢫالعلاقةࢫماࢫب؈نࢫ: ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫماࢫيڴʏࢫ

الȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫودورهࢫࢭʏࢫإدارةࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫللمؤسسات،ࢫ

ࢫ ࢫالعلاقة ࢫɸذه ࢫطبيعة ࢫالدراسةࢫودراسة ࢫɸذه ࢫوتوصلت وتفس؈فɸا،

إڲʄࢫɸناكࢫعلاقةࢫطرديةࢫب؈نࢫاس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوɠلࢫ

منࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫالذاتية،ࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫالمرغوȋةࢫوالصورةࢫ

 .الذɸنيةࢫالمدركةࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسةࢫ

ࡧالباحثࡧ2.6.1 ࡧحميدࡧ:دراسة ࡧاݍݰدراوي،مɺند ࡧحميد رافد

  2)2014(العطوي 

ࢫالدراس ࢫممارسةࢫɸدفت ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ʄࢫإڲ ة

ࢫوالتعرفࢫ ࢫטجتماعية، ࢫللمسؤولية ࢫالغري ࢫفرع ࢫالرافدين مصرف

ࢫȊعدࢫ ࢫأي ࢫوتحديد ࢫالزȋون ࢫولاء ʏࢫࢭ ࢫטجتماعية ࢫتأث؈فࢫالمسؤولية ʄعڴ

منࢫأȊعادࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫيتم؈قࢫبھࢫوأٱڈماࢫأخفقࢫبھ،ࢫبحيثࢫ

  . زȋون ) 283(تمࢫاختيارࢫعينةࢫعشوائيةࢫمنࢫزȋائنࢫالمصرفࢫ

نتائجࢫالدراسةࢫتوصلࢫالبحثࢫإڲʄࢫعددࢫمنࢫטستɴتاجاتࢫɠانࢫ

ࢫوكذلكࢫ ࢫالمجتمع ࢫوتقاليد ࢫعادات ࢫباح؅فام ࢫالمصرف ࢫاɸتمام أبرزɸا

ࢫللمجتمعࢫ ࢫכخلاقية ࢫالقيم ࢫمع ࢫتتوافق ࢫبطرʈقة ࢫلݏݵدمات تقديمھ

ࢫعدمࢫ ࢫوولا٬ڈمࢫكذلكࢫتب؈ن ࢫزȋائنھ כمرࢫالذيࢫيمكنھࢫمنࢫȖعزʈزࢫثقة

باعتبارɸاࢫرك؈قةࢫɸامھࢫȖسɺمࢫࢫتحملࢫالمصرفࢫلمسؤولياتھࢫלɲسانية

  . بتعزʈزࢫولاءࢫالزȋائن

ࡧالباحثࡧ3.6.1 -Laith Abubaie,Nahla Al :دراسة

Nazer)2010(3  

ࢫولاءࢫ ʏࢫࢭ ࢫبالعلاقات ࢫأثرࢫالȘسوʈق ࢫتحري ࢫالدراسة ɸدف

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫأȊعاد ࢫمع ࢫالديمغرافية ࢫالعوامل ࢫأثر ࢫوتقييم الزȋون

ࢫعي ʄࢫعڴ ࢫالدراسة ࢫإجراء ࢫتم ࢫالزȋون، ࢫولاء ʏࢫࢭ ࢫمتɢونةࢫبالعلاقات نة

ࢫ ࢫࢭʏࢫࢫ450من ࢫللدراسة ࢫكأداة ࢫטستȎيان ࢫاستعمل ࢫبحيث زȋون

  .منطقةࢫعمان

ࢫ ࢫاݍݵمسة ࢫכȊعاد ࢫأن ࢫالنتائج ࢫتأكدت ࢫالدراسة الروابط،ࢫ(نتائج

يمتلɢونࢫمصداقيةࢫمتوازنةࢫ) الثقة،ࢫטتصالات،ࢫالرضا،ࢫטل؅قامات

  .وتوافقࢫداخڴʏࢫبماࢫيتوافقࢫمعࢫالفعاليةࢫالدائمة

  :حثࡧعنࡧالدراساتࡧالسابقةمجالاتࡧتم؈قࡧالبࡧ4.6.1

الدراسةࢫعماࢫسبقɺاࢫمنࢫالدراساتࢫأٰڈاࢫتناولتࢫأȊعادࢫࢫماࢫيم؈قࢫɸذه-

ࢫ ࢫومɢوناتھ ࢫبالعلاقات ࢫالثقة،ࢫ(الȘسوʈق ࢫטل؅قام، ࢫالزȋون، رضا

 .وتأثرɸاࢫعڴʄࢫولاءࢫالزȋون ) القيمة،ࢫטتصال،ࢫالتفاعل

ࢫوالتحليل،ࢫ- ࢫالدراسة ʏࢫࢭ ࢫواحدا ࢫمتغ؈فا ࢫالدراسات ࢫمعظم تناولت

ࢫ ࢫاݍݰالية،ࢫوتناول ࢫالدراسة ࢫمتغ؈فات ࢫمن ࢫمتغ؈فين ࢫمٔڈا القليل

وتم؈قتࢫدراسȘناࢫاݍݰاليةࢫࢭʏࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫأȊعادࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫ

 .وولاءࢫالزȋون 

  اݍݨانبࡧالنظري  .2

  :مفɺومࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقات 1.2

ࢫ ࢫعام ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫظɺرࢫمفɺوم وɠانࢫࢫ1983لقد

Berryࢫأنھࢫعمليةࢫجذبࢫࢫʄومࢫوعرفھࢫعڴɺذاࢫالمفɸأولࢫمنࢫاستخدمࢫ

ࢫمؤسساتࢫ ʏࢫࢭ ࢫمعɺم ࢫالعلاقات ࢫوȖعزʈز ࢫ٭ڈم ࢫوטحتفاظ الزȋائن،

ࢫ ࢫاݍݵدمات ࢫخلالࢫ.متعددة ࢫمن ࢫاجتماعيةࢫȖعمل ࢫعملية ࢫأعت؄فه كما

  . 4تفاعلات،ࢫتتمࢫب؈نࢫعدةࢫأطرافࢫࢭʏࢫإطارࢫالتبادلاتࢫالتجارʈة

  أȊعادࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقاتࡧࡧࡧࡧ2.2

Șࢫيرتكزࢫيركزࢫال ࢫوכسس ࢫכȊعاد ࢫمن ࢫالعديد ʄࢫعڴ ࢫبالعلاقات سوʈق

  :أɸمɺاࢫفيماࢫيڴʏࢫ

  :Ȋعدࡧرضاࡧالزȋائنࡧ1.2.2

ʇعرفࢫالرضاءࢫبأنھࢫمستوىࢫمنࢫإحساسࢫالفردࢫالناجمࢫعنࢫالمقارنةࢫ

ب؈نࢫכداءࢫالمدركࢫللمنتج،ࢫوȋ؈نࢫتوقعاتࢫالفردࢫالمتعلقةࢫ٭ڈذاࢫכداءࢫ
5.  



 دراساتࡧوأبحاثࡧالمجلةࡧالعرȋيةࡧللأبحاثࡧوالدراساتࡧࡩʏࡧالعلومࡧלɲسانيةࡧوטجتماعية

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- رࡧ  4عددࡧ12مجلدࡧȋالسنةࡧالثانيةࡧعشرࡧ2020أكتو 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1027 

 

  : أساليبࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋائن 1.1.2.2

  טɸتمامࢫبأوجھࢫالɴشاطࢫالۘܣࢫȖسبقࢫالبيع،ࢫوأثناءهࢫوȌعده؛ -    

ࢫمعھ،وضمانࢫࢫ-     ࢫالعلاقة ࢫوتوطيد ࢫالمسْڈلك ࢫبخدمة טɸتمام

  الرضاءࢫالمطلق؛

  ؛6دراسةࢫشɢاوىࢫومق؅فحاتࢫوانتقاداتࢫالزȋائنࢫ-    

  تʋس؈فࢫȖعاملࢫالزȋونࢫمعࢫالمنظمة؛ࢫ-    

عࢫالمنظمةࢫاح؅فامࢫحقوقࢫالزȋونࢫכساسيةࢫࢭʏࢫجميعࢫȖعاملاتھࢫمࢫ-    

.  

  .7לنتاجࢫوفقاࢫلمواصفاتࢫالزȋون،ࢫورغباتھ،ࢫواحتياجاتھ-   

  :Ȋعدࡧال؅قامࡧالمنظمةࡧࡧ2.2.2

ࢫטحتفاظࢫ ʏࢫوࢭ ࢫبالزȋائن، ࢫعلاقْڈا ࢫتنمية ʏࢫࢭ ࢫالمنظمة ࢫرغبة ʄش؈فࢫإڲʇ

  .8٭ڈمࢫ

  :متطلباتࡧتطبيقࡧمبدأࡧال؅قامࡧالمنظمة 1.2.2.2

ʏࢫمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫكمايڴʄذهࢫالمتطلباتࢫعڴɸشتملࢫȖ9و:  

  تزوʈدࢫالزȋائنࢫبأفضلࢫالعروضࢫالممكنة؛ࢫ-    

  المحافظةࢫعڴʄࢫمستوʈاتࢫכداء؛ࢫ-    

ࢫࢭʏࢫࢫ-     ࢫوלجراءات ࢫوالعمليات، ࢫכɲشطة، ࢫɠافة ࢫوتوجيھ تصميم

  المنظمةࢫللوفاءࢫبالال؅قاماتࢫالۘܣࢫقطعْڈاࢫعڴʄࢫنفسɺا؛

ࢫتقدمɺاࢫࢫ-     ࢫالۘܣ ࢫوالمنتجات ࢫاݍݵدمات، ʏࢫࢭ ࢫالمستمر التحس؈ن

  المنظمة؛

ࢫالتفس؈فاتࢫ -     ࢫمن ࢫللعديد ࢫقابلة ࢫغامضة ࢫمعاي؈ف ࢫوضع عدم

  .المختلفة

  .عدمࢫإعلانࢫالمنظمةࢫعنࢫȊعضࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫلاࢫتنويࢫتحقيقɺاࢫࢫ-   

  :Ȋعدࡧالثقةࡧ3.2.2

ࢫࢫالثقة)Tonder(عرفࢫࢫࢫ ࢫعڴʄࢫبأٰڈا ࢫالمبۚܣ ࢫبالأمان ࢫالزȋون شعور

  לعتقادࢫبأنࢫɸناكࢫنواياࢫإيجابيةࢫمنࢫقبلࢫالمنظمةࢫنحوࢫ

ࢫضعفࢫ ࢫمن ࢫלستفادة ࢫأو ࢫإستغلال ࢫغ؈ف ࢫمن ࢫلھ ࢫالفائدة تقديم

  .10ךخرʈن

  :أȊعادࡧالثقة. 1.3.2.2

ʏعادࢫللثقةࢫتتمثلࢫࢭȊيࢫرشادࢫثلاثࢫأɲاɸ11قدمࢫ :  

  .النواياࢫاݍݰسنةࢫ:البعدࢫכول 

  .כمانة:البعدࢫالثاɲيࢫ

  .اݍݵ؄فةࢫوࢫالمقدرةࢫعڴʄࢫأداءࢫالمɺامࢫ:البعدࢫالثالث

  Ȋعدࡧقيمةࡧالزȋونࡧࡧ4.2.2

ࢫ ࢫأٰڈاوȖعرف ࢫأيضا ࢫالزȋون ࢫالمدركࢫ:"قيمة טستحقاق

ࢫטقتصاديةࢫ ࢫالمنافع ࢫمن ࢫلمجموعة ࢫالنقدية بالوحدات

ࢫالسعرࢫ/والوظيفية ࢫمقابل ࢫالزȋون ࢫيتلقاɸا ࢫالۘܣ ࢫوالنفسية التقنية

ࢫالعروضࢫ ࢫטعتبار ࢫȊع؈ن ࢫכخذ ࢫ،مع ࢫما ࢫمنتوج ࢫلعرض المدفوع

ࢫأٰڈاࢫ12وכسعارࢫالتنافسية ࢫالزȋون ࢫ:"وȖعت؄فࢫقيمة ࢫالفرق ب؈نࢫتقييم

  ". المنافعࢫوالتɢاليف

  خصائصࡧقيمةࡧالزȋونࡧ 1.4.2.2

ࢫالقيمةࢫ ࢫنحددࢫمجموعةࢫمنࢫخصائص ࢫأن ࢫالسياق وʈمكنࢫࢭʏࢫɸذا

  :الۘܣࢫعادةࢫماࢫٱڈتمࢫالزȋونࢫوذلكࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫ

  ص قیمة الزبونخصائ): 1(رقم  الجدول

  اھتمام الزبون  الخصائص

  ؟)الوقت والتكلفة (ماذا تكلف في الحساب الكلي  التكلفة



 دراساتࡧوأبحاثࡧالمجلةࡧالعرȋيةࡧللأبحاثࡧوالدراساتࡧࡩʏࡧالعلومࡧלɲسانيةࡧوטجتماعية

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- رࡧ  4عددࡧ12مجلدࡧȋالسنةࡧالثانيةࡧعشرࡧ2020أكتو 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1028 

 

  الجودة

  الملائمة

  التوقیت

  الشخصنة

  القضایا الأخلاقیة

  النمط/الأسلوب

  التكنولوجیا

  ھل تفي بحاجاتي؟

  ھل من السھل الحصول علیھا واستخدامھا؟

  ھل یمكن الحصول علیھا بسرعة ؟

  ھل تعاملني المؤسسة بخصوصیة ؟

  مسؤولة حسب قیمي ؟ھل المؤسسة تعمل بطریقة 

  ھل المنتج ھو الأحدث؟

  ھل أن شراء المنتج یتطلب مني مھارات تكنولوجیة معینة؟

  .342:،ص2008دار الوراق، الأردن،،)المفاھیم والاستراتیجیات والعملیات(إدارة المعرفةنجم عبود نجم، :لمصدرا

ࢫال ࢫأن ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫعديدةࢫيلاحظ ࢫحالات ʏࢫࢭ زȋون

فالزȋائنࢫينظرونࢫإڲʄࢫالتɢلفةࢫ.يتعاملࢫمعࢫالمنافعࢫبأشɢالࢫمتعددةࢫ

ࢫأوࢫالملائمة ࢫأوࢫالتوقيت ࢫɸذهࢫ. أوࢫالسرعة ࢫمع ࢫيتعاملون ࢫما فعادة

ࢫوالۘܣࢫ ࢫأوࢫا ࢫالمنتج ʏࢫتتوفرࢫࢭ ࢫالۘܣ ࢫالمتɢاملة ࢫإطارࢫاݍݰزمة ʏࢫࢭ المنافع

  تحددࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫقيمْڈاࢫلدىࢫالزȋون 

  :معࡧالزȋائنࡧȊعدࡧטتصالࡧࡧ5.2.2

ࡧ* ࡧלتصال ࢫلإسْڈدافࢫȖعرʈف ࢫالمنظمة ࢫ٭ڈا ࢫتقوم ࢫالۘܣ לجراءات

  .13الزȋائن؛ࢫ٭ڈدفࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫسلوكɺمࢫومواقفɺمࢫتجاهࢫمنتجاٮڈا

  :خططࡧلݏݰفاظࡧعڴʄࡧטتصالࡧلمدةࡧطوʈلةࡧכجلࡧ1.5.2.2

ࢫمعࢫ ࢫاستمرارࢫالعلاقة ʄࢫعڴ ࢫللمحافظة ࢫخطة ʇعت؄فࢫوضع

  . 14خلالالزȋائنࢫالمؤثرʈنࢫعاملࢫأسا؟ۜܣࢫمنࢫ

  خمسةࡧࡩʏࡧاليومࡧ:الملاحظاتࡧالمكتوȋة-

  خمسةࡧɠلࡧأسبوع:טتصالاتࡧالتلفونيةࡧࡧ-

  خمسةࡧɠلࡧشɺر:المقابلاتࡧالܨݵصيةࡧ-

  : ȊInteractionعدࡧالتفاعلࡧࡧ6.2.2

ࢫوعملا٬ڈاࢫ ࢫالمنظمة ࢫب؈ن ࢫمرضية ࢫتفاعلات ࢫخلق ʄࢫإڲ ࢫيؤدي التفاعل

وتركࢫاثرࢫطيبࢫلدىࢫالعميل،ࢫوʈتمࢫذلكࢫعنࢫطرʈقࢫتقديمࢫخدمةࢫ

؈قةࢫتتوافقࢫمعࢫטحتياجاتࢫالܨݵصيةࢫللعميل،ࢫبدرجةࢫتجعلھࢫمتم

  ʇشعرࢫباݍݵصوصيةࢫوʈتذكرࢫȖعاملھࢫمع

  .15المنظمة،ࢫوʈرغبࢫࢭʏࢫالعودةࢫمرةࢫأخرىࢫللتعاملࢫمعɺا

  :أسسࡧتنميةࡧالتفاعلࡧب؈نࡧالموظفࡧوعملائھࡧ1.6.2.2

ࢫبلɺوʈك(حدد ࢫɠار،دون، ࢫب؈نࢫ)رون ࢫالتفاعل ࢫتنمية أسس

الموظفࢫوعملائھࢫإذࢫيتطلبࢫعڴʄࢫالموظفࢫأثناءࢫȖعاملھࢫمعࢫالعملاءࢫ

  :16مراعاةࢫماࢫيڴʏࢫ

التحكمࢫࢭʏࢫسرعةࢫكلامھࢫمعࢫالعميل،ࢫضمانࢫوصولࢫالرسالةࢫإڲʄࢫ-

  .العميل

ݳࢫمضمونࢫالرسالة-   .ال؅فك؈قࢫࢫعڴʄࢫالٔڈاياتࢫ،وذلكࢫحۘܢࢫيوܷ

ࢫيضمࢫ- ࢫحۘܢ ࢫالعميل، ࢫمع ࢫالكلام ࢫأثناء ࢫالتأث؈فࢫال؅فك؈ق ࢫتحقيق ن

  .المناسب

  .التأكدࢫمنࢫأنࢫكلامھࢫمناسبࢫࢭʏࢫɠلࢫوقتࢫ-

ࢫالرسالةࢫالۘܣࢫ- ࢫتوضيح ࢫأجل ࢫالمناسبة،ࢫمن ࢫالصوت ࢫن؄فة استخدام

ࢫفɺمࢫ ࢫمن ࢫالعميل ࢫيتمكن ࢫوحۘܢ ࢫالعميل، ʄࢫإڲ ࢫيوصلɺا ࢫأن يحاول

  .الموظفࢫبوضوح

  ولاءࡧالزȋونࡧࡧ3.2

  ):Ȗ)customer loyaltyعرʈفࡧولاءࡧالزȋونࡧ1.3.2 

ࢫبإعادةࢫ« ࢫالزȋون ࢫقبل ࢫمن ࢫعميق ࢫال؅قام ࢫɸو ࢫالزȋون ولاء

شراءࢫمنتجࢫمع؈نࢫمفضلࢫلديھ،وقيامࢫɸذاࢫالزȋونࢫبتوصيةࢫךخرʈنࢫ
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1029 

 

ࢫالعلامة،ࢫ ࢫɸذه ࢫعن ࢫالتحول ࢫلعدم ࢫقوي ࢫاتجاه ࢫوجود Ȋشرائھ،مع

  حۘܢࢫبحالࢫوجودࢫمؤشراتࢫتروʈجيةࢫȖسْڈدفࢫأثناءهࢫوأȊعادهࢫعنࢫ

  .» 17التعاملࢫمعࢫɸذاࢫالمنتجࢫلصاݍݳࢫمنتجاتࢫأخرى 

  خطواتࡧبناءࡧولاءࡧالزȋون ࡧ2.3.2

ࢫإتباعࢫ ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫبد ࢫلا ࢫالزȋون ࢫولاء ࢫكسب ʄࢫإڲ للوصول

  :18اݍݵطواتࢫالتاليةࢫ

  بناءࢫولاءࢫالموظف؈نࢫࢫ-

ࢫ%20 منࢫالمبيعاتࢫتأȖيࢫمن %80أنࢫ ʇعۚܣ: 20/80تطبيقࢫقاعدةࢫࢫ-

  .منࢫالزȋائنࢫاݍݰالي؈ن

  تحديدࢫمرحلةࢫالولاءࢫللزȋائنࢫوالعملࢫعڴʄࢫتطوʈرɸاࢫ-

  Ȋعࢫثانيا–أولاࢫاخدمࢫࢫ-

  טɸتمامࢫȊشɢاوىࢫالزȋائنࢫࢫ-

  טستماعࢫالدائمࢫللزȋون ࢫ-

  التطوʈرࢫالدائمࢫوالمستمرࢫللعرضࢫࢫ-

  تحديدࢫȖعرʈفࢫالزȋائنࢫللقيمةࢫࢫ-

  عڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫȖستدڤʏࢫزȋائٔڈاࢫالمفقودينࢫࢫࢫ-

  استخدامࢫقنواتࢫمختلفةࢫݍݵدمةࢫنفسࢫالزȋائنࢫȊشɢلࢫجيدࢫࢫ-

  ݍݵطࢫכماميࢫللمؤسسةࢫتوفرࢫمɺاراتࢫכداءࢫࢭʏࢫموظفيࢫاࢫ-

  

  اݍݨانبࡧالتطبيقيࡧللدراسة .3

  כدواتࡧالمستخدمةࡧ1.3 

تمࢫإستعمالࢫלسȘبانةࢫكأداةࢫݍݨمعࢫالبيانات،ࢫوذلكࢫنظراࢫ

ࢫלسȘبانة ࢫبتقديم ࢫقمنا ࢫوقد ࢫالبحث، ࢫعينةࢫࢫلطبيعة ࢫأفراد ʄإڲ

الدراسة،ࢫحيثࢫقمناࢫبمعاݍݨْڈاࢫإحصائياࢫب؄فنامجࢫاݍݰزمࢫלحصائيةࢫ

  .) 20(إصدارࡧspss للعلومࢫטجتماعية

  مجتمعࡧوعينةࡧالدراسةࡧ2.3

ࢫزȋونࢫمنࢫزȋائنࢫ98ࢭʏࢫدراسȘناࢫɸذهࢫمجتمعࢫالبحثࢫشملࢫ

ࢫ ࢫاݍݨلفة ࢫاݍݨزائرࢫوɠالة ࢫإتصالات ࢫتطبيقࢫمؤسسة ࢫلصعوȋة ،ونظرا

ࢫ ࢫȊسȎب ࢫالشامل ࢫالمܦݳ ࢫوالتɢلفة ࢫالوقت ࢫأنࢫ...ضيق ࢫ،وȋما إݍݸ

قاعدةࢫالبياناتࢫغ؈فࢫموجودةࢫفإنناࢫإخ؅فناࢫالقيامࢫȊعمليةࢫالمܦݳࢫعنࢫ

ݳࢫذلكࢫ   :طرʈقࢫالعينةࢫالعشوائيةࢫسɺلةࢫالمنالࢫواݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيوܷ

  تعداد الاستبانات في الدراسة): 2(الجدول رقم 

 النھائیة المستبعدة المفقودة المسترجعة الموزعة الاستبانات

 98 0 22 98 120 المجموع

 %81.66 %0 %18.33 %81.66 %100 النسبة المئویة

  .المسترجعة تالاستبیانابالاعتماد على  باحثینمن إعداد ال :المصدر

تقѧوم الدراسѧة ، وھѧذا مѧا جعѧل ستبانةإ 120 الزبائنأن عدد الاستبیانات الموزعة على  یتضحاعلاه من خلال الجدول   

  .نھائیة استبانھ 98على 

  ثبات أداة الدراسة 3.3

  معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الاستبانة والاستبانة ككل): 3(الجدول رقم 
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1030 

 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 0.952 27 أبعاد التسویق بالعلاقات

 0.822 7 ولاء الزبائن

 0.961 34 ككل الاستبانة

 SPSSمن إعداد الباحثین بالإعتماد على مخرجات : المصدر

أنࢫثباتࢫטسȘبانةࢫكɢلࢫعال،ࢫوɸذاࢫماࢫيؤكدࢫعڴʄࢫإمɢانيةࢫ) 0.961(يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫقيمةࢫألفاࢫكرونباخࢫللاسȘبانةࢫكɢلࢫوۂʏࢫ  

  .טعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫوטستفادةࢫمنࢫنتائجɺاࢫࢭʏࢫالتفس؈ف

  البياناتࡧالܨݵصية  4.3

   سʋتمࢫمعرفةࢫاݍݵصائصࢫاݍݵاصةࢫبأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫمتغ؈فاتࢫاݍݨɴس،ࢫوالسن،ࢫوالمستوىࢫالدرا؟ۜܣࢫومدة

  .التعاملࢫمعࢫالمؤسسة

  متغ؈فࡧاݍݨɴسࡧ1.4.3

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 4(الجدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار الجنس

 %68.4 67 ذكر

 %31.6 31 أنثى

 %100 98 المجموع

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الباحثین : المصدر

منࢫإجماڲʏࢫعينةࢫالدراسة،ࢫوȋلغتࢫɲسبةࢫإناثࢫ %68.4منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫيتܸݳࢫأنࢫأفرادࢫالعينةࢫأغلّڈمࢫذɠورࢫإذࢫبلغتࢫɲسبْڈمࢫ

  .،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫعددࢫالذɠورࢫأك؆فࢫمنࢫعددࢫלناث31.6%

  متغ؈فࡧالعمرࡧ2.4.3

  توزیع أفراد العینة حسب السن): 5(الجدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار العمر

  %3.1 3 سنة 20أقل من 
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ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1031 

 

 %45.9 45 سنة 30إلى  20من 

 %27.6 27 سنة 40إلى  30من

 %23.5 23 سنة 40أكثر من

 %100 98 المجموع

 SPSSمنࡧإعدادࡧالباحث؈نࡧبالإعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧ: المصدر

منࢫࢫ%27.6فرداࢫمنࢫعينةࢫالدراسة،ࢫبʋنماࢫࢫ45أيࢫ) سنةࢫ30إڲʄࢫ20(ت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫماب؈نࢫࢫ%45.9يتܸݳࢫأنࢫ) 5(اݍݨدولࢫمنࢫخلالࢫ  

،ࢫتلٕڈاࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫࢫ%23.5وذلكࢫبɴسبةࢫ) سنةࢫ40أك؆فࢫمن(،ࢫتلٕڈاࢫالفئةࢫالۘܣࢫأعمارɸمࢫ)سنة40إڲʄࢫ30(عينةࢫالدراسةࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫماࢫب؈نࢫ

  %3.1لغتࢫɲسبْڈاࢫالمئوʈةࢫالۘܣࢫب) سنةࢫ20(أقلࢫمنࢫ

  متغ؈فࡧالمستوىࡧالدرا؟ۜܣࡧ3.4.3

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى الدراسي): 6( الجدول رقم

 النسبة المئویة التكرار المستوى الدراسي

 %12.2 12 بدون مستوى

  %7.1 7 إبتدائي

 %8.2 8 متوسط

 %29.6 29 ثانوي

 %42.9 42 جامعي

 %100 98 المجموع

  SPSSمنࡧإعدادࡧالباحث؈نࡧبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧ: المصدر

يتܸـــݳࢫأنࢫالمســـتوىࢫالتعلي׿ـــܣࢫالغالـــبࢫعڴـــʄࢫالمرعـــۜܢࢫࢭـــʏࢫعينـــةࢫالدراســـةࢫɸـــوࢫاݍݨـــامڥʏ،ࢫحيـــثࢫبلغـــتࢫɲســـبةࢫحامليـــھࢫ) 6(مـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫ

،ࢫيليھࢫبدونࢫمستوى 12.2% ماࢫɲسȎتھࢫ،ࢫثمࢫيأȖيࢫȊعدهࢫ%29.6منࢫعينةࢫالدراسة،ࢫيليھࢫالمستوىࢫالثانويࢫإذࢫبلغتࢫɲسȎتھࢫࢭʏࢫعينةࢫالدراسةࢫ42.9%

  . %7.1منࢫعينةࢫالدراسة،ࢫوأخ؈فاࢫالمستوىࢫלبتداǿيࢫبɴسبةࢫࢫ%8.2 المستوىࢫالمتوسط

  متغ؈فࡧمدةࡧالتعاملࡧمعࡧالمؤسسةࡧࡧ4.4.3

  مدة التعامل مع المؤسسةتوزیع أفراد العینة حسب ): 7(الجدول رقم 
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 النسبة المئویة التكرار مدة التعامل

   %9.2 9 سنوات 3من سنة إلى 

  %14.3 14 سنوات 5إلى  3من 

 %76.5 75 سنوات 5أكثر من 

 %100 98 المجموع

 SPSSمن إعداد الباحثین بالإعتماد على مخرجات : المصدر

تشیر معطیات كل من الجدول أعلاه أن مدة تعامل أفراد العینة مع مؤسسة إتصالات الجزائر 
ࢫ%9.2،ࢫوتأȖيࢫأخ؈فࢫɲسبةࢫࢫ%14.3سنواتࢫبɴسبةࢫࢫ5اڲʄࢫ3،ࢫيلٕڈاࢫالفئةࢫمنࢫࢫ %76.5سنواتࢫبɴسبةࢫ5أك؆فࢫمنࢫوɠالةࢫاݍݨلفةࢫɠانتࢫأغلّڈاࢫࢭʏࢫالفئةࢫ

  .سنواتࢫ3سنةࢫإڲʄࢫࢫ1ضمنࢫالفئةࢫمنࢫ

  مؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائرࡧباݍݨلفةࡧلأȊعادࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقاتࡧلتحقيقࡧولاءࡧالزȋون قياسࡧمدىࡧتبۚܣࡧمؤسسةࡧࡧ5.3

  التسویق بالعلاقاتترتیب أبعاد ): 8(الجدول رقم 

المتوسط  محور أبعاد التسویق بالعلاقات  الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 الإتجاه المعیاري

  موافق  0.848  3.79  بعد الرضا  1

  محاید  0.976  3.32  بعد الإلتزام  2

  محاید  0.983  3.37  بعد الثقة  3

  موافق  0.932  3.58  بعد القیمة  4

  موافق  0.968  3.66  بعد الإتصال  5

  محاید  1.019  2.98  بعد التفاعل  6

  موافق  0.824  3.45  التسویق بالعلاقات أبعاد المحور الأول

  موافق  0.848  3.48  المحور الثاني ولاء الزبون

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الباحثین : المصدر
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أبعاد التسویق یتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عینة الدراسة موافقون على أن المؤسسة تتبنى   

ࢫ ࢫبلغ ࢫإذ ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫʇعكسھ ࢫما ࢫوɸذا ) 3.45(بالعلاقات

ࢫ ࢫقدره ࢫمعياري ࢫتباينࢫ) 0.824(وانحراف ࢫوجود ࢫعدم ʄش؈فࢫإڲʇࢫ مما

  .كب؈ف

ࢫ- ࢫاݍݨدول ʏࢫࢭ ࢫالواردة ࢫالنتائج ࢫمن ࢫأȊعادࢫ) 7(وانطلاقا ࢫترتʋب يمكن

ࢫتنازليا،ࢫ ࢫترتʋبا ࢫنظرࢫزȋائنࢫالمؤسسة ࢫوجɺة ࢫمن ࢫبالعلاقات الȘسوʈق

ࢫجاءتࢫ ࢫالۘܣ ࢫالمعياري ࢫوטنحراف ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫحسب وɸذا

ʏبھࢫالعباراتࢫكماࢫيڴ :  

،ࢫ)3.79(بيقدرࢫࢫࢭʏࢫالمرتبةࢫכوڲʄࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫالرضاࢫȊعدجاءࢫ-

Ȋعدࢫࢫ،)3.37( Ȋعدࢫالثقة،ࢫ)3.58( Ȋعدࢫالقيمةࢫ،)Ȋ )3.66عدࢫטتصال

  ).2.98(Ȋعدࢫالتفاعلࢫ،)3.32(טل؅قام

  اختبارࡧالفرضياتࡧ6.3

واختبارࢫࢫFتمࢫاستخدامࢫاختبارࢫטنحدارࢫالȎسيطࢫواختبارࢫ 

One Way Anova:  

ࡧالرئʋسيةࡧ1.6.3 ࡧب؈نࡧࡧ:الفرضية ࡧإحصائية ࡧدلالة ࡧعلاقة ɸناك

  .أȊعادࡧالȘسوʈقࡧبالعلاقاتࡧوولاءࡧالزȋون 

  أبعاد التسویق بالعلاقات وولاء الزبوننتائج إختبار علاقة ): 9(الجدول رقم 

معامل  R2  الإرتباط  R  البیان
  التحدید

β  معامل
  الانحدار

F  المحسوبة  Sig  مستوى
  الدلالة

علاقة أبعاد 
التسویق 

بالعلاقات بولاء 
  الزبون

0.901  0.812  0.300  413.56  0.000  

( 0.05 عند مستوى  إحصائیةذا دلالة  الارتباطیكون)  

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد إعداد الباحثین من: المصدر

ࢫ ࢫטرتباط ࢫمعامل ࢫ) R )0.901بلغ ࢫمستوى ،ࢫ 0.05) (عند

ࢫ ࢫبلغ ࢫتحديد ࢫالتأث؈فࢫ)R2 )0.812وȋمعامل ࢫدرجة ࢫبلغت ࢫكما ،

β)0.300(ذاࢫכثرࢫقيمةࢫɸةࢫʈࢫوتؤكدࢫمعنو،Fةࢫالۘܣࢫبلغتࢫࢫȋالمحسو

ࢫ) 413.56( ࢫعندࢫمستوى ࢫدالة ʏوۂ) ( 0.05ࢫܵݰةࢫ ࢫيؤكد وɸذا

  .الفرضية

  :الفرضياتࡧالفرعيةࡧ2.6.3

  نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة): 10(الجدول رقم 

معامل  R2  الإرتباط  R  الفرضیات الفرضیة
  التحدید

β معامل الانحدار  
F  

  المحسوبة

Sig 
مستوى 
  الدلالة

  0.000  76.69  0.968  0.444  0.666  علاقة الرضا بولاء الزبون

  0.000  198.30  1.123  0.674  0.821  بولاء الزبون الإلتزامعلاقة 
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 ( 0.05 عند مستوى  إحصائیةذا دلالة  الارتباطیكون) 

  SPSSبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧࡧمنࡧإعدادࡧالباحث؈ن: المصدر

ࢫ ࢫقيم ࢫأن ࢫيتܸݳ ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫɸذاࢫࢫβمن ࢫمعنوʈة تؤكد

وɸذاࢫيؤكدࢫ 0.05) (المحسوȋةࢫدالةࢫعندࢫمستوىࢫࢫFכثرࢫوقيمࢫ

  . ܵݰةࢫالفرضياتࢫ

ࡧاختبارࡧࡧ7.3 ࡧاختبار ࡧباستعمال ࡧالفروق  One wayفرضيات

anova  

ࡧزȋائنࡧ ࡧاتجاɸات ࡧب؈ن ࡧإحصائية ࡧدلالة ࡧذات ࡧفوارق ɸناك

ࡧإڲʄࡧ ࡧراجعة ࡧبالعلاقات ࡧالȘسوʈق ࡧلأȊعاد ࡧتقييمɺم ʏࡧࡩ المؤسسة

ࡧ ࡧلɺم ࡧالܨݵصية ࡧالتعليمي،ࡧ(البيانات ࡧالمستوى ࡧالسن، اݍݨɴس،

  )ؤسسةمدةࢫالتعاملࢫمعࢫالم

  :الفرضيةࡧاݍݵامسة

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫاتجاɸاتࢫزȋائنࢫالمؤسسةࢫ-

ࢭʏࢫتقييمɺمࢫلأȊعادࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫراجعةࢫإڲʄࢫاختلافࢫاݍݨɴسࢫ

  .α=0.05 أك؄فࢫمنࢫSig=0.864لأنࢫ

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫاتجاɸاتࢫزȋائنࢫالمؤسسةࢫ-

ࢫراجعةࢫإڲʄࢫاختلافࢫالسنࢫ ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫلأȊعاد ࢫتقييمɺم ʏࢭ

  . α=0.05أك؄فࢫمنࢫࢫSig=0.137لأنࢫ

ࢫالمؤسسةࢫ- ࢫزȋائن ࢫاتجاɸات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

ࢫاختلافࢫ ʄࢫإڲ ࢫراجعة ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫلأȊعاد ࢫتقييمɺم ʏࢭ

  . α=0.05أصغرࢫمنࢫࢫSig=0.024لمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫلأنࢫا

ࢫالبعدية*  ࢫفروقات،ࢫ: טختبارات ࢫبوجود ࢫاحصائيا ࢫدال انوفا

ࢫاختبارࢫ ࢫاستعمال ࢫالدالࢫࢫTukeyوعند ࢫالوحيد ࢫالفرق وجدنا

  .  Sig =0.009ب؈نࢫدونࢫمستوىࢫوجامڥʏࢫبحيثࢫ

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫاتجاɸاتࢫزȋائنࢫالمؤسسةࢫ-

يمɺمࢫلأȊعادࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫراجعةࢫإڲʄࢫمدةࢫالتعاملࢫمعࢫࢭʏࢫتقي

  . α=0.05أك؄فࢫࢫࢫSig=0.472المؤسسةࢫلأنࢫ

  :خاتمةࡧ.4       

ࢫاتصالاتࢫ ࢫمؤسسة ࢫزȋائن ʄࢫعڴ ࢫذلك ࢫإسقاط محاولة

ࢫتوظيفࢫ ࢫمدى ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫمحاولة ࢫخلال ࢫمن اݍݨزائرࢫباݍݨلفة

الزȋائن،ࢫالمؤسسةࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوأȊعادهࢫمنࢫأجلࢫȖعزʈزࢫولاءࢫ

حيثࢫأنھࢫومنࢫخلالࢫالدراسةࢫوȋتحليلناࢫلنتائجɺاࢫيمكنࢫالقولࢫمنࢫ

ࢫمختلفࢫ ࢫمعرفة ࢫعلٕڈا ʏبڧɴࢫي ࢫللنجاح ࢫمؤسسة ࢫأي ࢫتحقيق أجل

ࢫȖعت؄فࢫטنطلاقةࢫ ࢫلذلك ࢫالنجاح، ࢫتحقيق ࢫمن ࢫتمكٔڈا ࢫالۘܣ כȊعاد

ࢫمعࢫ ࢫلعلاقْڈا ࢫتحسئڈا ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫɠل ࢫوفɺم ࢫلرصد כساسية

  :تائجࢫالۘܣࢫتمࢫالتوصلࢫإلٕڈاࢫماࢫيڴʏزȋائٔڈاࢫوʈمكنࢫإبرازࢫأɸمࢫالن

ࢫبالعلاقاتࢫ -  ࢫالȘسوʈق ࢫأȊعاد ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫعلاقة ɸناك

  وولاءࢫالزȋون؛

ࢫمؤسسةࢫ- ࢫزȋائن ࢫاتجاɸات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ɸناك

ࢫبالعلاقاتࢫ ࢫالȘسوʈق ࢫلأȊعاد ࢫتقييمɺم ʏࢫࢭ ࢫاݍݨزائرࢫباݍݨلفة اتصالات

 التعاملࢫمعࢫالمؤسسة؛راجعةࢫإڲʄࢫاختلافࢫاݍݨɴس،ࢫالسن،ࢫومدةࢫ

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫاتجاɸاتࢫزȋائنࢫمؤسسةࢫ-

ࢫبالعلاقاتࢫ ࢫالȘسوʈق ࢫلأȊعاد ࢫتقييمɺم ʏࢫࢭ ࢫاݍݨزائرࢫباݍݨلفة اتصالات

  راجعةࢫإڲʄࢫاختلافࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣ؛

  0.000  164.12  1.179  0.631  0.794  الثقة بولاء الزبونعلاقة 

  0.000  149.79  0.951  0.609  0.781  بولاء الزبون القیمةعلاقة 

  0.000  142.40  1.010  0.597  0.773  الإتصال بولاء الزبونعلاقة 

  0.000  165.01  1.518  0.632  0.795  التفاعل بولاء الزبونعلاقة 
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وȋناءاࢫعڴʄࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫالٕڈاࢫحسبࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫ

  :يمكنࢫعرضࢫטق؅فاحاتࢫالموالية

ࢫࢭʏࢫ- ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫللعلاقة ࢫالمدى ࢫطوʈلة ࢫنظرة ࢫوجود ضرورة

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫوذلك ࢫبالزȋائن ࢫטحتفاظ ʄࢫعڴ ࢫʇساعد ࢫلأن المؤسسات

  التعاملࢫمعࢫالزȋونࢫعڴʄࢫأنھࢫزȋونࢫمستقبڴʏ؛

ضرورةࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫجذبࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫجمعࢫالمعلومات،ࢫومنࢫ-

  ثمࢫتطوʈرࢫالعلاقةࢫمعɺم؛

ࢫللز - ࢫقيمة ࢫذات ࢫخدمات ࢫتقديم ࢫلدٱڈمࢫضرورة ࢫيولد ࢫذلك ࢫلأن ȋائن

  درجةࢫعاليةࢫمنࢫالولاءࢫللمؤسسة؛

ࢫتقوʈةࢫ- ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫللزȋائن ࢫاجتماعية ࢫفوائد ࢫإضافة ضرورة

العلاقاتࢫالܨݵصيةࢫب؈نࢫموظفيࢫالمؤسسةࢫوعملا٬ڈاࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫ

  تقديمࢫخدماتࢫتناسبࢫɠلࢫعميلࢫوتفضيلاتھࢫالفردية؛

-Ȋعࢫالتاʉعةࢫللمؤسسةࢫضرورةࢫوجودࢫشبكةࢫواسعةࢫمنࢫمنافذࢫالتوز

  فٕڈاࢫرجالࢫبيعࢫمنࢫذويࢫمɺارةࢫטتصال؛

ࢫاستغلالࢫࢫ- ࢫوكيفية ࢫالمحيطة ࢫالبʋئة ࢫعن ࢫȖسوʈقية ࢫبحوث إجراء

  ؛الفرصࢫومواجɺةࢫالتحديات

مراجعةࢫبرنامجࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫȊشɢلࢫدوريࢫللوقوفࢫعڴʄࢫ -
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  الإستبیان):1(ملحق .5

  

 

 

  

  

  

  

  في الخانة المناسبة )X(علامة یرجى وضع : ملاحظة 

  :المعلومات الشخصیة 

  ذكر                                                                                أنثى           :                  الجنس / أ

  سنة       40أكثر من      سنة   40إلى 30سنة         من  30إلى   20نسنة        م  20أقل  من   : السن  /ب

  متوسط                ثانوي                    جامعي          بدون مستوى         إبتدائي       :  اسي المستوى الدر/ ج

أكثر من خمسة  سنوات        5إلى  3من سنة إلى ثلاثة سنوات         من :  مدة التعامل مع المؤسسة/ د  
  سنوات     

  أبعاد التسویق بالعلاقات   : المحور الأول 

  العــبـــارة

  درجة الموافقة 

ق 
واف

م
اما

تم
فق  

موا
  

اید
مح

  

ر 
غی

موا
یر

غ

  الرضـــا  أولا

الأحسن على  وكالة الجلفة تعتبر خدمات  مؤسسة إتصالات الجزائر  1
  الإطلاق

          

أنت راض عن كفاءة وخبرة، وتعامل موظفي مؤسسة  إتصالات   2
  الجزائر

          

            تلبي خدمات  مؤسسة إتصالات الجزائر توقعات الزبون  3

  :تحیة طیبة وبعد 

أبعاد التسویق بالعلاقات كأحد توجھات التسویق  *موضوع  تجلعا لتية وایدانفي إطار القیام بدراسة می
ن ندعوكم للإجابة على الأسئلة الواردة أدناه بدقة وحیاد أیسرنا * المعاصر وأثرھا على ولاء الزبون  

  .  وتستعمل لأغراص البحث العلمي فقط،ونعدكم بأن تبقى  إجابتكم سریة 

 tebessa.dz-ali.maamri@univعمامرة یاسمینة               . معمري علي، د: من اعداد
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            تتعامل مؤسسة  مؤسسة إتصالات الجزائر  مع الزبون بعدالة   4

  الإلتزام  ثانیا

الجزائر بتوفیر المعلومات عن خدماتھا  تلتزم مؤسسة إتصالات  5
  لزبائنھا بشكل مستمر 

          

            مؤسسة إتصالات الجزائر تفي بالتزاماتھا اتجاه زبائنھا  6

            مؤسسة إتصالات الجزائر توفر جمیع متطلباتك   7

موظفوا  مؤسسة إتصالات الجزائر ملتزمون جدا تجاه زبائن   8
  المؤسسة 

          

لدى  مؤسسة إتصالات الجزائر المرونة الكاملة في تغییر الخدمات   9
  عند الحاجة 

          

  الثقة  ثالثا

            أثق في جودة الخدمات المقدمة من قبل   مؤسسة إتصالات الجزائر  10

یعتبر عامل الصدق في المؤسسة من العوامل التي جعلتني استمر   11
  في التعامل معھا 

          

رقم الھاتف،عدد (منح معلوماتي الشخصیة للمؤسسةاستطیع أن   12
  ...)الأولاد،تاریخ المیلاد،رقم الأعمال،الأرباح،

          

            تفكر المؤسسة في مصلحتي عند اتخاذ قراراتھا التسویقیة   13

            المؤسسة صریحة في تقدیم الحقائق عند حدوث مشكلة ما   14

  القیمة  رابعا

            الجزائر  على المحافظة على علاقتي معھا  تعمل  مؤسسة إتصالات  15

علاقة التعامل الطویلة مع المؤسسة تعتبر سببا في حصولي على   16
  جمیع المنافع التي تقدمھا 

          

            علاقتي الطویلة مع المؤسسة جعلتني ارتبط بعلامتھا التجاریة   17

            تمنحنا المؤسسة المجال لإبداء ملاحظتنا حول خصائص منتجاتھا   18

تحول العلاقة إلى (توفر المؤسسة الخدمات الشخصیة عند الحاجة   19
  )شخصیة 

          

  الاتصال  خامسا
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المحور 
 : ثانيال

محور 
ولاء 
   الزبون

  العــبـــارة

  درجة الموافقة 
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            أشعر بالارتیاح مع مؤسسة إتصالات الجزائر  28

أوجھ أصدقائي وأقاربي مؤسسة إتصالات الجزائر كونھ یقدم خدمات   29
  تلبي احتیاجاتھم 

          

أدافع عن مؤسسة إتصالات الجزائر عندما ینتقدھا بشكل خاطئ أو   30
  ظالم 

          

            تشكیلة خدمات المؤسسة التي أستفید منھا في توسع   31

            أسعى للاستفادة من خدمات المؤسسة بصرف النظر عن أسعارھا   32

            أحس بالافتخار كوني زبون مؤسسة إتصالات الجزائر  33

            أرى أن قراري صائب كوني من مشتركي ھذه المؤسسة   34

  شكرا على تعاونكم

یحاول  مؤسسة إتصالات الجزائر فھم حاجات الزبون ومعفرة رأیھ   20
  باستمرار  

          

الخدمات في   مؤسسة إتصالات الجزائر بالاستجابة  یھتم مقدموا  21
  السریعة لشكاوى الزبائن والرد عن استفساراتھم  

          

            یمكنك الاتصال بالمؤسسة في أي وقت   22

            )الانترنت(تستخدم المؤسسة وسائل اتصال حدیثة   23

  التفاعل  سادسا

            الجزائر سجل لتقدیم الشكاوى والمقترحات  یوفر   مؤسسة إتصالات  24

یظھر موظفوا  مؤسسة إتصالات الجزائر اللطف والاحترام عند   25
  التعامل مع الزبون 

          

یوفر   مؤسسة إتصالات الجزائر  المصاحبة كجمالیة قاعات   26
  الانتظار

          

الجزائر  الخدمات المصاحبة كموقف  یوفر   مؤسسة إتصالات  27
  للزبائن الخاص بالزبائن 
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