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Abstract : 
This study aimed to know the impact of the elements of the marketing communications mix in 

supporting and enhancing customer loyalty. A statistically significant impact relationship between the 

five marketing communications individually and customer loyalty, but to varying degrees, and the 

results also indicated the existence of a significant impact relationship between the marketing 

communication combined and customer loyalty compared to the individual effects of the dimensions of 

communication, a strong statistical relationship between the marketing, which means that enhancing 

customer loyalty is not achieved. Except through the total interaction of the elements of the marketing 

communications mix. mix dimensions 
Key words: marketing communications, elements of the marketing communications mix, customer 

loyalty, Djezzy Tissemsilt Agency. 
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 العملاء ولاء تعسيس في وأثرها التسىيقية الاتصالات جعناصر مسي

  -بالجسائر النقال جازي الهاتف متعاملي حىل ميدانية دراسة  -
 

 

 الجزائر، تيسمسيلت جامعة ،طالب دكتوراه :1عوان علـي -
 جامعة تيسمسيلت، الجزائر ،أستاذ جامعي :2محمودي أحمد -
 

 31/01/2023تاريخ النشر:                           31/01/2023: قبولتاريخ ال                         10/11/2022تاريخ الإرسال: 
 

 :ملخص
 الذدف ىذا لتحقيق أثر عناصر مزيج الاتصالات التسويقية في دعم وتعزيز ولاء العملاء، إلى معرفة الدراسة ىذه ىدفت

 توزيع تم حيث بتيسمسيلت، النقال للهاتف جازي وكالة على بالتطبيق يالاتصال التسويق مزيج برليلية لأبعاد بدراسة قمنا
النتائج  من لرموعة إلى الدراسة ىذه خلال من توصلنا وقد عميل،( 180)من  مكونة عشوائية بسيطة عينة على الاستبانات

 مزيج أبعاد بتُ دلالة إحصائية ذات تأثتَ علاقة وجود ألعها، أن الوكالة لزل الدراسة تتبتٌ عناصر مزيج الاتصالات التسويقية،
 علاقات تأثتَ الأوقات أغلب في كانت حيث متفاوتة، بدرجات ولكن العملاء و ولاء منفردة الخمسة الاتصالات التسويقية

 الاتصال التسويقي مزيج أبعاد بتُ قوية إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة وجود على أيضا النتائج دلت كما ما، نوعا ضعيفة
 من إلا يتحقق لا العملاء تعزيز ولاء أن يعتٍ لشا التسويقي، الاتصال مزيج لأبعاد الدنفردة بالتأثتَات مقارنة وولاء العملاء تمعةلر

  .الاتصالات التسويقية مزيج الكلي لعناصر التفاعل خلال
 ، وكالة جازي ثيسمس يلتزبائنولاء ال عناصر مزيج الاثصالات التسويقية، الاثصالات التسويقية،   الكلمات الدفاتيح:

 JEL :M31 . M39  صنيفالت
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 مقدّمة:  -
 وبناء علاقات الدنظمة رسالة ايصال في تسهم التي والاساسية الدهمة العوامل من التسويقية الاتصالات  عملية تعد       
 التغيتَ في سلوك احداث حالات لولأج زبائنها، ومتطلبات حاجات مسؤوليات الدؤسسة أو الدنظمة ابذاه على تستند

 خلال من معهم والافكار وتبادل الدعلومات عملية الاتصال اعتماد الى الدنظمة ادارة تلجأ الدستهدفتُ الزبائن وعادات
 الدعلومات على للحصول يسعى فالزبون بتُ الطرفتُ، تفاعلية عملية الى تقود الغرض لذذا تسويقية  وسائل عدة استخدام

 بتحقيق واقناعو الزبون في التأثتَ لزاولة الى الدسوق يسعى بينما ومواصفاتو، خدمة( -)سلعة طبيعة الدنتج نتتضم التي
 لزتوى طبيعة برديد ليتم ورغباتو، وحاجاتوف الدستهد الجمهور معرفة الدسوق بٌرتم على ذلك التبادل، ولتحقيق عملية

 على نفسو الوقت في وتعمل الدنظمة اىداف لتحقيق وصولا معو توافقت التي الاتصال قناة اختيار وبالتالي الرسالة وشكل
 .زبائنها ولاء كسب
 عليها تركز التي من الدهام الحاضر الوقت في يعتبر الذاتف النقال مؤسسات اتصال في العملاء بولاء الاىتمام إن      

 مؤسسة لذا تسعى كبتَ، بشكل نافسةالد تزايد بسبب وذلك لخدمات الاتصالات للهاتف النقال، الدنتجة الدؤسسات
 الحديثة التسويقية مزيج الاتصالات خلال من متعامليها مع للتواصل الطرق أفضل عن البحث إلى الاتصال جازي

 .والدعاصرة

ولاء عملاء متعاملي الذاتف  تعزيز في التسويقية الاتصالات مزيج أثر عناصر بيان لزاولة ىو البحث ىذا فإن لذلك      
 الاتصالات وتناول مفهوم النظري الجانب: الأول وجانبتُ، البحث مقدمة ومنهجية في البحث تأطتَ وتم قال،الن

الولاء وألعيتو بالنسبة للعملاء والدنظمة على حد سواء وكذا  مفهوم بيان وكذلك وأبعادىا، وأىدافها وألعيتها التسويقية
 كوسيلة الاستبيان استمارة على فيو الاعتماد تم فقد العملي الجانب: فهو الثاني أما الجانب بعض الدفاىيم الدتعلقة بو،

 ىذه تأتي الانشغال ىذا من وانطلاقا والتوصيات. للاستنتاجات والتوصل وبرليلها والدعلومات على البيانات للحصول
 :الرئيسي التالي على السؤال للإجابة لزاولة في الدراسة

وكالة جازي للهاتف  على تصالات التسويقية في تعزيز ولاء الزبائن؟ بالتطبيقالا مزيج عناصر تأثر مدى إلى أي   
 النقال بتيسمسيلت.

  مزيج عناصر من عنصر لكل احصائية لالة ذو أثر ىناك ىل :في يتمثل فرعي سؤال الرئيسي، السؤال ىذا برت ويندرج
شيط الدبيعات، التسويق الدباشر( على تعزيز ولاء تن العلاقات العامة، البيع الشخصي، الاتصالات التسويقية ) الاعلان،

 ؟α= 0.3.زبائن متعاملي الذاتف النقال عند مستوى معنوية: 
 :التالية الفرضيات الأسئلة نقتًح ىذه على وللإجابة الفرضيات:

 تتبتٌ وكالة جازي لاتصالات الذاتف النقال )تيسمسيلت( أبعاد مزيج الاتصالات التسويقية.  -

 – تيسمسيلت – النقال الذاتف ملاء وكالة جازي لاتصالاتيوجد ولاء لع -

 العامة، العلاقات الشخصي، البيع الاعلان،)  التسويقية الاتصالات  مزيج لعناصر احصائية دلالة ذو يوجد أثر -
 :معنوية مستوى النقال عند للهاتف وكالة جازي متعاملي عملاء ولاء تعزيز في( الدباشر التسويق الدبيعات، تنشيط
.0.3 =αالفرعية التالية ، ويبثق عن ىذه الفرضة الفرضيات:                                                     
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 مستوى عند النقال للهاتف جازي وكالة متعاملي عملاء ولاء تعزيز في لبعد الإعلان احصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .=0.3α.: معنوية

 عند النقال للهاتف جازي وكالة متعاملي عملاء ولاء تعزيز الشخصي في البيع لبعد احصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 =α.0.3.: معنوية مستوى

 عند النقال للهاتف جازي وكالة متعاملي عملاء ولاء تعزيز العامة في لبعد العلاقات احصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 =α. 0.3.: معنوية مستوى

 عند النقال للهاتف جازي وكالة متعاملي عملاء ولاء تعزيز في الدبيعات لبعد تنشيط احصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 =α. 0.3.: معنوية مستوى

 عند النقال للهاتف جازي وكالة متعاملي عملاء ولاء تعزيز في الدباشر التسويق احصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 =α. 0.3.: معنوية مستوى

 أهداف الدراسة: 
 لتسويقية وعناصر مزلغها.التعرف على مفهوم الاتصالات ا -

 معرفة مدى مسالعة الاتصالات التسويقية في تعزيز ولاء العملاء. -

 التعرف على ولاء العملاء. -

 أكثر عناصر مزيج الاتصالات التسويقية تأثتَا في تعزيز ولاء العملاء. -

الات التسويقية في تعزيز ولاء تأثتَ عناصر مزيج الاتص مدى على الضوء لتسليط الدراسة لذذه تم التطرق :الدراسة أهمية
على أداء الدؤسسة  إلغابا ينعكس لشا. ألعية تعزيز الولاء بالنسبة للمؤسسة وكذا واختبار أىم ىذه العناصر تأثتَا، العملاء،

 وىذا بتناول الدوضوع بالدراسة والتحليل من أجل تأكيد النتائج الدتوصل اليها.
 الجانب لوصف الدعلومات استغلال تم حيث الدوضوع طبيعة لدلائمتو ستقرائيالا الدنهج على الاعتماد تم: البحث منهج

 اختبار وتفستَىا بهدف تبويبها ثم بالدؤسسة الخاصة البيانات وجمع الدراسة ميدان إلى ثم التوجو للموضوع، النظري
 .النتائج واستخلاص الفرضيات

 الدراسة نموذج (10) رقم شكل نموذج الدراسة:
 

 

 

 

 

 .الدراسة متغيرات حسب الباحثان من إعداد: الدصدر

 الاعلان

 البيع الشخصي

 العلاقات العامة

المبيعات ثنش يط  

المباشر التسويق  

ولاءـــــــــــــال عناصر مزيج الاثصالات التسويقية  

 الالتـــــزام

اضـــــــــالر   

ةــــثقال   
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 :يلي فيما الدراسة متغتَات تتمثل
 الدبيعات، تنشيط العامة، العلاقات الشخصي، البيع الاعلان،)  عناصر مزيج الاتصالات التسويقية :الدستقل الدتغير

 (الدباشر التسويق
 .الثقة( الالتزام، تعزيز الـــولاء ) الرضا، :التابع الدتغير

 لدراسات السابقة:ا
أثر الاتصالات التسويقية على ترقية بعنوان:  مقال:  .5/0.0./0.، حميد فشيت، إيمان قويدر التومي: دراسة/0

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثتَ الاتصال التسويقي على الأداء  –تأصيل نظري –الأداء التسويقي للمؤسسة 
ت السابقة التي تناولت ىذا الدوضوع ومناقشتها للاستفادة من النتائج المحققة،  التسويقي للمؤسسة اعتمادا على الدراسا

كما اعتمدت على الدفاىيم الأساسية الدتعلقة بالاتصالات التسويقية والأداء التسويقي. وتوصلت الدراسة إلى أن 
الدؤسسة على استخدام للاتصالات التسويقية دورا بارزا في برستُ الأداء التسويقي للمؤسسة، وذلك إذا ركزت 

الاتصالات التسويقية بفعالية، كما أن القياس الدستمر للأداء التسويقي المحقق من عناصر الاتصالات التسويقية يتم من 
 خلال أىم الدؤشرات الدتمثلة في الحصة السوقية، الربحية، رضا الدستهلك.

الاتصالات التسويقية ودورها في بعنوان:  مقال:  01/00/0.00، مويزة بن أحمد، دريس يحي، بالنور رابح :دراسة/2
. ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على الدور الذي تحسين الخدمة الدصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة

تماد على تساىم بو الاتصالات التسويقية في برستُ الخدمة الدصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية تبسة. تم الاع
الاستبيان كأداة رئيسة لجمع البيانات الضرورية وكذلك تم استخدام الأسلوب الوصفي التحليلي ويتكون لرتمع الدراسة 
من عملاء البنك لزل الدراسة، وتوصلت نتائج البحث إلى ان البيع الشخصي والاعلان أكثر الوسائل فاعلية لتسويق 

، وذلك قصد تأكيد الدلالة الإحصائية 0لدئوية والدتوسط الحسابي واختبار كخدمات البنك وتم استخدام كل من النسب ا
 لذذه النتائج. 

 The effect of marketing بعنوان:  مقال، Hänninen N , Karjaluoto(2107): دراسة/3

communication On business relationship loyalty 
ال(، ىدفت ىذه الدراسة إلى خلق مفهوم جديد لدى الدؤسسات )اثر الاتصالات التسويقية على ولاء علاقات الأعم 

الصغتَة وذلك بربط بتُ الاتصالات التسويقية والولاء للعلامة، حيث اعتمدت الدراسة في الجانب النظري على الدفاىيم 
التطبيقي اعتمدت على الدتعلقة بالقيمة الددركة، جودة الاتصالات التسويقية، فعالية القناة والولاء للعلامة، أما الجانب 

( فرد من عملاء مؤسسات التصنيع الفنلندية 000جمع البيانات ومعالجتها للوصول إلى النتائج، وبسثلت عينة الدراسة في )
العاملة في صناعات الورق معالجة الدعادن، وتوصلت الدراسة إلى: أن ىناك علاقة بتُ القيمة الددركة والولاء للعلامة، كما 

التسويقية تتوسط ىذه العلاقة بشكل جزئي، كما تضيف فعالية العديد من قنوات الاتصالات التسويقية  أن الاتصالات
تشكيل الولاء لدى العميل من الجودة الددركة للاتصالات التسويقية و من الاىتمامات الكبتَة لدمارسي التسويق في قنوات 

 قيمة مدركة ومن ثم الولاء للعلامة. الاتصالات التسويقية وفعاليتها باعتبارىا أىم وسيط يكون
 المحور الأول: الاتصالات التسويقية 
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نصر تتواصل الدنظمة مع زبائنها تعتبر الاتصالات التسويقية أحد أىم عناصر الدزيج التسويقي، فمن خلال ىذا الع      
الحصول أو التعرف على حاجاتهم الحاليتُ والمحتملتُ(، وكذا الدوزعتُ وىذا من أجل التعريف بدنتجاتها، خدماتها و )

 ورغباتهم.
" إدارة عمليات الشراء لدى الدستهلك خلال عملية البيع  على أنهاكوتلر   عرفها تعريف الاتصالات التسويقية: -0

على أنها "  Pride & Ferrellعرفاىا ، (43، صفحة 4..0)ثامر البكري، وقبلها ومراحل الاستهلاك وما بعدىا " 
ولغية والتسويقية الأخرى لضمان الحصول على الحد الأعلى من الدعلومات وخلق التأثتَ والاقناع لدى تنسيق الجهود التً 

 من خلالذا تمي التي قييالتسو  جيالدز  عناصر " إحدىStanton عرفها ، و (43، صفحة 4..0)ثامر البكري،  الزبائن ".
 الاتصال وسائل الطلب بدختلف تنشيط وبالتالي ،ويعل للحصول ىمتَ وتذك وحتهم بالدنتج وتعريفهم بالآخرين الاتصال

ومن ىذه التعاريف لؽكن تعريف ، (05، صفحة 0.03)دادو مراد، للمؤسسة"  الأرباح قيوبرق عاتيالدب ادةيلز 
عملية اتصال بتُ الدنظمة و زبائنها عن طريق الجهود التًولغية والتسويقية من أجل " الاتصالات التسويقية على أنها

 نتجاتها وتغيتَ سلوكهم الشرائي". اقناعهم بد
 عناصر مزيج الاتصالات التسويقية -0

 يصال رسالتها اف بهد والمحتملتُ الحالتُ زبائنها مع للتواصل التسويقية الاتصالات عناصر الدنظمة تستخدم
 العلاقات الشخصي، يعالب الاساسية التالية: )الاعلان، العناصر من التسويقية مزيج الاتصالات يتكون و اليهم، التسويقية

 .(الدباشر التسويق الدبيعات، تنشيط العامة،
مع  الاتصالية الأىداف وبرقيق لدنتجاتها، للتًويج الدؤسسات لدى استخداما الوسائل أكثر الإعلان يعتبرالإعلان:   -أ 

سيلة غتَ الو  :"بأنو جمعية التسويق الأمريكيةعرف من طرف  حيث الدؤسسات، ىذه معها تتعامل التي الأطراف
، 4..0)ثامر البكري، الشخصية لتقديم البضائع والخدمات والأفكار بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع ". 

 وترويج الشخصي غتَ للاتصال الأجر مدفوع نشاط كل" أنو على الاعلان وارمسترونغ كوتلروعرفو  (074صفحة 
 .Susan Horner and John Swarbrooke, 2005, p)  .معينة" ىيئة طرف من الخدمات أو الدنتجات الأفكار حول

 غتَ أساس على مشتًي إلى بائع من التأثتَ إلى تهدف اتصال عملية " أن الاعلان STATOUN يرىو ، (130
)ردينة عثمان يوسف و لزمود  "العامة الاتصال وسائل خلال من الاتصال ويتم نفسو، عن الدعلن حيث يفصح شخصي

 شخصي غتَ اتصال " ومنو لؽكن إعطاء تعريف للإعلان على أنو، (062صفحة  ،0..0جاسم الصميدعي، 
 الجديدة، والخدمات بالدنتجات الدستهلك اعلام أجل من وذلك الدتاحة الوسائل كل استخدام طريق عن بالدستهلك،

 سلوك من بالتحول أو راءبالش الدستهلكتُ جمهور إقناع أو عليها، الحصول وكيفية معينة خدمة او منتج إلى بحاجتو تذكتَه
 ."آخر استهلاكي

يعتبر نشاط تنشيط الدبيعات أحد أشكال الاتصالات التسويقية، ويركز على خلق وبرريك تنشيط الدبيعات:  -ب 
الدبيعات على أنها" تلك الضغوط التي  تنشيط الجمعية الأمريكية للتسويقعرفت  التصرف الفوري أو قصتَ الاجل، حيث

سائل الإعلامية والتسويقية لفتًة لزددة مسبقا بغرض برريك واستثارة السلوك الشرائي الاندفاعي، تطبقها وبسارسها الو 
وكذلك السلوك الشرائي القائم على التجربة، بالإضافة لاستخدامو لزيادة طلب الدستهلك، او لتحستُ جودة الدنتج" 
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ى انها تشتَ إلى لستلف الأنشطة التي ترمي " عل Kotler& Philipوعرفها  ،(203، صفحة 0.00)لزمد عبد العظيم ، 
إلى تنشيط وتوزيع وبيع منتجات أو خدمات الدنشأة التي لا تندرج برت أي من عناصر البيع الشخصي والاعلان 

تنشيط  تعريف لؽكن ومنو، (050، صفحة 7..0)علاء حستُ علي السرابي و اديب بن عبد الله الخليل،  والدعاية"
 معينة، خدمة أو لسلعة القصتَ الددى على الطلب وبرفيز لدفع الدوجهة التسويقية الأنشطة لرموعة أنو " على الدبيعات

 .النهائي" والدستهلك الوسطاء من كل إلى موجهة وتكون الدبيعات حجم زيادة أجل من وذلك

 الشراء عمليةل اللاحقة الدراحل في فاعلية الأكثر الاداة الشخصي" أنو  البيع  Kotlerعرف البيع الشخصي:  -ج 
 الشخصية، تنمية : الدواجهةوىي لشيزة صفات ثلاث الشخصي وللبيع الدشتًي وفعل واقناع تفضيل تقوية في خصوصا

على  Sunday & Bayodeويعرفو ، (050، صفحة 7..0)سناء حسن حلو ،  بالاستجابة الدقابل العلاقات، التزام
)مؤيد عبد الحستُ الفضل و علي البائع وإلى الدشتًي وجها لوجو" انو" نشاط ترولغي متعلق بعملية البيع الدباشر من 

 بتُ شخصي اتصال عن عبارة ىو"  أنو على البيع الشخصي تعريف لؽكن ومنو، (053، صفحة 0.04لزمود علي ، 
 وتطلعاتو ورغبات ومعرفة حاجاتو تلبية وكذلك بشرائها واقناعو السلعة أو بالخدمة العميل تعريف بهدف وعملائها، الدنظمة

 . الدنظمة" حياة واستمرار العميل، على الحفاظ بغية
 ودورىا أشكالذم لستلف على الدشتًين وجمهور الدنظمة بتُ الاتصال وسيلة العلاقات العامة ىيالعامة:  العلاقات -د 

 الدنظمة بتُ بادلمت تفاىم لتأسيس باستمرار والدقصودة الدخططة الجهود كل" بأنها وتعرف الدنظمة، وصورة مكانو بإظهار
أن  Kotler & Dubois يرى، و (070، صفحة .0.0)ليث عبدالرزاق كامل ، "عليو المحافظة على العمل مع وجمهورىا

كل البرامج الدنظمة والذادفة لتحستُ صورة الدنظمة، من خلال وسائل الاعلام والاعلان، " العلاقات العامة ىي
)مؤيد عبد الحستُ  ...إلخ، بهدف بناء علاقات جيدة مع عملائها" ومؤسسات الاعلام والاتصال، وجماعات الضغط

 بها تقوم التي الوظيفة " العلاقات العامة بأنها Griswoldيرى ، كما (053، صفحة 0.04الفضل و علي لزمود علي، 
 إلى يهدف مجبرنا وتنفيذ الجمهور مصلحة مع بدا يتفق الدؤسسة أو سياسات الفرد وبرديد الابذاىات لتقويم الادارة
"  أنو على العلاقات العامة تعريف لؽكن ومنو، (03، صفحة  0..0)علي عجوة ، وتفهمو".  الجمهور رضا كسب

 بينها والثقة التفاىم من نوع خلق أجل من الدنظمة أو الدؤسسة طرف من الدبذولة والجهود الأنشطة لرموعة عن عبارة ىي
 تغيتَ بغية  جماىتَىا إقناع قصد سلفا، الأىداف لزددة ومستمر دائم بشكل الأنشطة ىذه تكون حيث جمهورىا، وبتُ

 .معتُ" موضوع حول آرائهم تعديل أو
على انو " اتصال مباشر مع مستهلك مستهدف يتم اختياره بعناية فائقة  فليب كوتلرعرفو : التسويق الدباشر -ه 

الجمعية الأمريكية عرفتو ، (135فحة ، ص0.01)ذياب جرار وآخرون، بهدف الحصول على استجابة فورية منو"  
: " أنو نظام تسويقي تفاعلي يستخدم واحدا أو أكثر من الوسائل الاعلانية بهدف الحصول على استجابة فورية للتسويق

 تفاعلي يستخدم تسويق "نظام بانو Walkerيعرفو و  ،(135، صفحة 0.01)ذياب جرار وآخرون، قابلة للقياس"  
، 0.00جغرافية لزددة"  )زكية سعدون عمر،  منطقة في الدستقبل في الدستهلكتُ على للتأثتَ أكثر أو واحدا ترولغيا مزلغا

 العملاء، بيانات قواعد على يعتمد تفاعلي تسويقي نظام"  أنو على الدباشر التسويق تعريف لؽكن ومنو، (021صفحة 
 والدستهلكتُ العملاء مع مباشر ارتباط برقيق لىع يعمل حيث التسويقية العروض لذم توجو الذين العملاء انتقاء قصد
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 الغتَ الوسائل من العديد باستعمال معهم الددى وطويلة قوية علاقات إقامة بهدف وذلك تلقائية، استجابة على للحصول
 ".  تقليدية
 الولاء: الثاني المحور

ونذكر البعض ، ينظر منهاتعددت تعاريف الولاء من طرف الدفكرين كل حسب الزاوية التي تعريف الولاء:  -0
" الولاء حالة من التفضيل الدستمر يصل بالزبون إلى حد الدفاع بإصرار عما تقدمو الدنظمة، وىذا ما يقدمو الزبون  :منها

" على أنو ىو الاحتفاظ بالزبائن لأطول فتًة لشكنة،  Oliver Rكما عرفو  ، (106، صفحة 0.01)نوري منتَ ، لذا". 
وعرفو ، (Oliver R, 1999, p. 345)دى الزبون بصورة مستمرة وثابتة مع مقدمي الخدمات" وىو التزام عميق ل

Brown "توقع شراء الدستهلك لعلامة في غالب الأحيان انطلاقا من خبرة الغابية سابقة " (Jean Marc Lehu, 

2000, p. 37) ،معتُ من طرف الزبون، والتزامو  ومنو لؽكن القول أن " الولاء ىو عملية تكرار الشراء لعلامة او منتج
 .لضوىا"
 الولاء أبعاد -2

 الولاء وىي: عليها يرتكز أساسية أبعاد ثلاثة يوجد نوأ إلى الباحثتُ من العديد لخص لقد
 كافية مكافأة على لػصل عندما بها يشعر التي للإنسان العقلية الحالة"  بأنو sheth و haward عرفو الرضا:  -أ 

 شخصي شعور: "بأنو P. Kotler عرفو، (036، صفحة 0.04)أحمد لزمودي،  " والمجهود التضحية بالنقود مقابل
 اوليفر فقد عرفو، (12، صفحة 0.00)ريم بن طالبي،  ".بتوقعات الزبون الأداء مقارنة عن الناتج الأمل بخيبة أو بالبهجة

الرغم من التأثتَات الدوقفية والجهود التسويقية التي " على أنو التزام كبتَ بإعادة الشراء والتعامل مع الدنتج في الدستقبل على 
)رقاد صليحة تستهدف برويل سلوك الفرد ورغبة الفرد بالتحدث بإلغابية عن العلامة أو الدنتج أو الدؤسسة أمام الآخرين". 

 طلباتومت يتماشى مع منتج على حصولو لػدث عند الدستهلك رضا ومنو يتضح أن، (.07، صفحة 0.00و بولؽة أنور، 
 توقعات مستوى مع الدنتج أداء توافق حيث إذا ومكانتو، وثقافتو شخصيتو على مبنية بالتأكيد ىي التي الفردية توقعاتو و

 فإن الدستهلك توقعات من أقل الأداء ىذا كان إن أما و الرضا، لو برقق قد الأختَ ىذا يؤدي إلى رضا فهذا الدستهلك
 .الرضا عدم بحالة يشعر الدستهلك

 أعضاء بذاه السلوك أو بالنوايا يتعلق فيما للفرد الإلغابية التوقعات بسثل نفسية حالة: "أنها الثقة تعرف :الثقة  -ب 
 عن عبارة" و عرفت على أنها ، (Sahin A, Zehir, C Kitapci H, 2011, p. 1291) ".معهم يتعامل الدؤسسة الذين

 ,Chianga C F,Linb M Y) ".الدوعودة الخدمات لتسليم البائع لىع الاعتماد يستطيع بأنو الواثقة الدستهلك معتقدات

2016, p. 465) ،إلى الوصول للمنظمة لؽكن و الوقت، بدرور الثقة بناء الإلغابية للمستهلك بدثابة الخبرات تراكم تعتبر 
 بذنب ك من خلال وذل القصتَ، الددى على أرباح برقيق من الدستهلك بسكن بنشاطات قيامها خلال من الدستهلك ثقة

 ولاء مستوى الطفاض بالتالي و الدنظمة صورة على سلبا يؤثر سوف ذلك لأن الدستقبل في برقيقها لؽكن لا وعود إعطاء
 الدستهلك.

التزام الزبون على أنو" إرادة استمرار ىذا الأختَ في العلاقة مع العلامة التجارية  Fournierلقد عرف  : الالتزام -ج 
على أنو" عبارة عن سلوك يتبناه الفرد، يعبر  N´goalaعرفو ، (.02، صفحة 0.05)بورقعة فاطمة،  على الددى البعيد"
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)بورقعة عن حالة نفسية و فردية مرتكزة على أحاسيس أو معتقدات متعلقة بالدنظمة، عميل بذاري أو علامة بذارية" 
 الدستهلك مداومة في النية أو الرغبة" :أنو على الالتزام Kim & Frazierعرف  كما،  (.02، صفحة 0.05فاطمة، 

 الالتزام من ىذه التعاريف يتضح ان، (63، صفحة 0.04)مريم دباغي،  ".البعيد الددى على التجارية العلامة مع علاقتو
 الولاء إلى تؤدي التي أىم الدتغتَات أحد يشكل و نفسي، أو عاطفي ارتباط من لؽثلو لدا ذلك و للولاء قوي مؤشر يعتبر
 يصبح وىنا القيم أو الدعتقدات، من بنوع الارتباط من نوع فالالتزام الدنظمة، أو التجارية العلامة عن ورضاىم ثقتهم بعد

 في رسوخها بسبب تغيتَىا يصعب ذىنية مكانة و صورة لغعلو لػمل و للمنظمة والعلامة قوي ارتباط الدستهلك لدى
 ذىنو.
 للمنظمة، التسويق الجهود من ومهم أساسي جزء ىي التسويقية الاتصالات :البحث متغيرات بين النظرية العلاقة      
 التي الوسائل إلى الاتصال التسويقي ويشتَ السوق، مع للتواصل تنشرىا التي والرسائل الوسائط كافة وصفها بأنها لؽكن

 غتَ أو مباشر بشكل سواء ،تبيعها التي التجارية والخدمات والعلامات الدنتجات حول رسائل لنقل الدنظمات تعتمدىا
 حول الدعلومات لتبادل الدنظمة تتبناىا التي الدختلفة الوسيلة على يطُلق آخر بالشراء، بدعتٌ إقناعهم بقصد للزبائن مباشر

 بالدنتجات لخلق الوعي التسويقي الاتصال أدوات الدسوق ويستخدم التسويقية، الاتصالات اسم للزبائن سلعها وخدماتها
 الشراء. قرار ابزاذ على تساعدىم والتي في أذىانهم لذا الصور بعض إنشاء يعتٍ لشا المحتملتُ، الزبائن بتُ و الخدمات

 بتيسمسيلت النقال للهاتف جازي وكالة متعاملي تطبيقية حول مجموعة من المحور الثاني: دراسة
 - جازي وكالة مع يتعاملون الذين لاءالعم جميع من الدراسة لرتمع يتكون:  راسة الد وعينة أولا: مجتمع        

 الشهر. والدخل العمرية الفئة التعليمي، الدستوى الجنس، ناحية من والدختلفتُ تيسمسيلت،
 اختيارىم تم الدراسة، لزل بالوكالة عميل .06 عددىم العملاء من لرموعة من تشكلت فقد الدراسة عينة أما       -د 

 052 استًجاع وتم التعليمية، الدستويات وجميع العمرية الفئات جميع مع تتعامل الةالوك لأن نظراً  بسيطة بطريقة عشوائية
 الإحصائي، للتحليل صلاحيتها عدم بسبب استبانات 1. استبعاد تم الدستًجعة في الاستبيانات التدقيق وبعد استبانة،

 050الإحصائي  للتحليل اعتمادىا تم التي الاستبانات عدد يكون اكتمالذا، ومنو لعدم أو الإجابات واقعية لعدم إما
 .استبانة

 الأول الجزء تضمن جزئتُ، على احتوت والتي ،(الاستبانة) بالدراسة الخاصة الأداة تصميم تم :الدراسة أداة: ثانياً  -ه 
 والدخل التعليمي الدستوى العمرية، الفئة الجنس،: )وىي الدراسة عينة لأفراد الشخصية السمات والبيانات لستلف
 :لزورين على موزعة عبارة 10 في والدتمثلة الدراسة، عبارات الثاني لستلف الجزء تضمن فيما ،(ريالشه
 الاعلان،)  التوالي على وىي الاتصالات لتسويقية مزيج أبعاد في والدتمثلة الدستقلة الدتغتَات على لػتوي :الأول المحور
 .0 بدجموع عبارات، أربعة من يتكون بعد وكل ،(الدباشر قالتسوي الدبيعات، تنشيط العامة، العلاقات الشخصي، البيع
 .عبارة
  .عبارة 00 على المحور ىذا واشتمل الزبائن، ولاء أبعاد وىو التابع بالدتغتَ يتعلق :الثاني المحور
 لىع للإجابة( بشدة موافق موافق، لزايد، موافق، غتَ بشدة، موافق غتَ) الخماسي لكرت مقياس استخدام تم قد      
 على(  3،2،1،0،0) الدرجات أعطيت حيث متدرجة، خيارات 3. من مكون الدقياس وىذا عبارات الاستبانة، لستلف
 .الفرضيات رفض أو لقبول(  0.3.)  مستوى الدعنوية اعتماد تم كما التوالي،
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 الحزم برنامج استخدام تم ا،بذميعه تم التي البيانات وبرليل الدراسة أىداف لتحقيق :الإحصائية الدعالجة أساليب: ثالثا
 .الإحصائية الأساليب من (، ولرموعةSpss Version 02)الاجتماعية  الإحصائية للعلوم

 :الدراسة أداة وثبات صدق اختبار -0
 التحقق وتم عشوائي، بشكل الدراسة لزل بالوكالة عميل .0 تشمل استطلاعية دراسة بإجراء قمنا :الدراسة أداة صدق

 الكلية والدرجة المحور عبارات من عبارة كل درجة بتُ" بتَسون" الارتباط معامل حساب طريق عن اسالقي أداة من صدق
 .إليو الدنتمية للمحور
 للاستبانة الداخلي الاتساق صدق(: 0.) رقم جدول

 العبارة الأبعاد المحور
 معامل الارتباط

 "بيرسون"
مستوى 
 العبارة الأبعاد الدلالة

معامل 
 الارتباط
 "بيرسون"

 مستوى
 الدلالة

ت 
صالا

الات
ج 

 مزي
عاد

: أب
ول

 الأ
لمحور

ا
قية

سوي
لت

 

لان
لاع

ا
 

A1 0.824 0.000 

يط
نش

ت
ات 

لدبيع
ا

 

D1 0.874 0.000 
A2 0.901 0.000 D2 0.825 0.000 
A3 0.885 0.000 D3 0.766 0.000 
A4 0.808 0.000 D4 0.812 0.000 

 

يع 
الب

صي
شخ

ال
 

B1 0.670 0.002 

ويق
تس

ال
شر 

الدبا
 

E1 0.776 0.000 
B2 0.778 0.000 E2 0.786 0.000 
B3 0.668 0.001 E3 0.726 0.000 
B4 0.747 0.000 E4 0.642 0.002 

 

 
ت 

لاقا
الع

امة
الع

 

C1 0.805 0.000 
C2 0.813 0.000 
C3 0.858 0.000 
C4 0.690 0.002 

 

لاء
لعم

لاء ا
: و

ثاني
ر ال

لمحو
ا

 

 ولاء
لاء

لعم
ا

 
F1 0.896 0.000  

F2 0.745 0.000 
F3 0.706 0.001 
F4 0.803 0.000 
F5 0.675 0.001 
F6 0.755 0.000 
F7 0.766 0.000 
F8 0.811 0.000 
F9 0.736 0.000 

F10 0.834 0.000 
F11 0.607 0.000 
F12 0.823 0.000 

 SPSS 24 مخرجات على اعتمادا هإعداد تم: الدصدر  

 الذي المحور لعبارات الكلية والدرجة عبارة كل درجة بتُ الارتباط معاملات أن(  0.)  رقم الجدول خلال من يتضح    
 وضعت ما وتقيس صادقة الاستبانة عبارات جميع تعتبر ، وبذلكα =.0.3 معنوية مستوى عند دالة إحصائيا إليو تنتمي
 .لقياسو
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 :الآتي الجدولحسب (، Alpha Cronbach’s ) معامل طريق عن القياس أداة ثبات اختبار تم :الدراسة اةأد ثبات
 الاستبانة ثبات لقياس (Alpha Cronbach’s)اختبار  نتائج(:  12)  رقم جدول

 عدد العبارات (Alpha Cronbach’s)  معامل قيمة الدراسة متغيرات المحور

ج 
 مزي

عاد
 أب

ول:
 الأ

لمحور
ا ا

قية
سوي

 الت
لات

صا
لات

 

 04 17879 بعد الإعلان
 04 17717 الشخصي البيع بعد
 04 17787 العامة العلاقات بعد
 04 17823 الدبيعات تنشيط بعد
 04 17787 الدباشر التسويق بعد

 20 17813 ككل الأول المحور
 02 17921 "العملاء ولاء: "الثاني المحور

 32 17823 الاستبانة ككل

 SPSS 24 مخرجات على اعتمادا إعداده تم: درالدص
 مقبولة كرونباخ-ألفا معامل قيمة تعُد وعموما مرتفعة، كانت كرونباخ-ألفا معاملات جميع أن أعلاه، الجدول من يتضح
 كرونباخ-ألفا معامل فبلغ ككل للاستبانة بالنسبة ، أما(α≥0.60) أي%(  .4)من  أكبر أو مساوية تكون عندما

 مناسبة لغعلها لشا الثبات من عالية بدرجة تتمتع الاستبانة أن على يدل وىذا مرتفع، ثبات معامل وىو ،(0601.)
  .عينة الدراسة على للتطبيق وجاىزة العلمي البحث لأغراض

 النتائج تحليل: رابعاً 
 متغتَات حول نةالعي آراء عرض خلال من الأساسية، للدراسة التطرق سيتم: الدراسة لدتغيرات الإحصائي التحليل

 :التالية الدعادلة خلال من العينة أفراد آراء ابذاىات تقييم في الدعتمد الدقياس برديد تم الدراسة، وقد
(،  4=  0-5قيمة الفئة الأدنى )  –الددى = قيمة الفئة الأعلى  ، حيث أن:طول الفئة = الددى/ قيمة الفئة الأعلى

الاتصالات  مزيج لأبعاد النسبي الوزن عن تعبر التي الخيارات وضع و لؽكنومن، 178=  5/4 ومنو طول المجال يساوي:
 :التالي النحو على العملاء وولاء التسويقية

 للخيارات النسبية الأوزان(: 13) رقم جدول
 [ 5 – 472]  [ 472 – 374]  [ 374 – 276]  [ 276 – 078]  [ 078 – 0]  المجالات

 جيد جدا دجي متوسط ضعيف ضعيف جدا الأهمية
 الباحثين إعداد من: الدصدر

 "الاتصالات التسويقية  عناصر مزيج " الأول المحور نتائج وتفسير تحليل
 لزل الوكالة تبتٍ مدى" حول الدراسة، لزل الوكالة من عملاء عينة لإجابات الحسابية الأوساط لستلف( 2.) الجدول يبتُ

 على ينص الذي الأول المحور لإجابات الحسابي الوسط بدقارنة سنقوم يثح ،"الدصرفي التسويقي لأبعاد الدزيج الدراسة،
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 لسلم الوسطى القيمة لؽثل الذي( 1) وىو للأداة الفرضي الحسابي مع الدتوسط الاتصالات التسويقية عناصر مزيج تبتٍ
 .ليكارت
 التسويقية الاتصالات مزيج لأبعاد الإحصائي التحليل نتائج(: 14) رقم جدول

 تالعبارا
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الوزن 
 النسبي

 الترتيب

A1 0 جيد 0.712 3.71 أتعرف على خدمات الدؤسسة من خلال الاعلانات الدقدمة 

A2 2 متوسط 0.963 3.15 تدفعتٍ إعلانات الدؤسسة الدميزة والجذابة للتعامل معها 

A3 0 جيد 0.807 3.46 تقدم الدؤسسة إعلانات بستاز بالبساطة والوضوح 

A4 
توفر الاعلانات الدقدمة معلومات كافية وحديثة عن خدمات 

 الدؤسسة وتثتَ اىتمامي
 1 متوسط 0.796 3.31

 الثالث جيد 0.587 3.40 بعد الاعلان

B1 
ولؽتلكون  تتجاوب الدؤسسة مع عملائها بواسطة موظفتُ أكفاء

 الدؤسسة خدمات عن كافية معلومات
 0 متوسط 0.933 3.21

B2 

كما   البيع نقاط خلال من الدؤسسة وعروض خدمات على أتعرف
 وحاجات برغبات كاملة دراية على بيع مندوبي الدؤسسة بستلك

 العملاء

 0 ضعيف 0.886 2.48

B3 
 بشكل الخدمة لشيزات كافة وعرض بتوضيح الدؤسسة موظفي يهتم

 ومفهوم مبسط
 2 ضعيف 0.910 2.15

B4 
 العملاء إقناع على القدرة لديهم بيع مندوبي الدؤسسة لدى يتوفر

 لشكن وقت أقل في الخدمة وتقديم
 1 ضعيف 0.893 2.44

 الخامس ضعيف 0.630 2.57 الشخصي البيع بعد

C1 
تساىم الدؤسسة في الندوات، الدلتقيات والدعارض من أجل التعريف 

 1 متوسط 1.036 2.96 بخدماتو

C2 
تشارك الدؤسسة في تنظيم أنشطة تهدف لخدمة المجتمع من أجل 

 برستُ صورتها الذىنية لدى عملائها
 0 متوسط 0.888 3.17

C3 
ترعى الدؤسسة التظاىرات الاجتماعية والدعارض من أجل استطلاع 

 أراء العملاء حول خدماتها.
 2 متوسط 1.068 2.90

C4 
المجتمع من خلال  بررص الدؤسسة على إظهار مكانتها في خدمة

 رعاية التظاىرات الرياضية والنشاطات الاجتماعية.
 0 متوسط 0.999 3.03

 الرابع متوسط 0.724 3.01 العامة العلاقات بعد
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D1 
تسعى الدؤسسة لتنشيط مبيعاتها من خلال تقديم عروض لشيزة عن 

 منافسيها من حيث الثقة والدصداقية
 0 جيد 0.639 3.78

D2  0 جيد 0.958 3.49 خدمات لرانية من حتُ لآخر لشا يدفع للتعامل معهاتقدم الدؤسسة 

D3 
بزفيض أسعار العمولات والفوائد على الخدمات الدقدمة، لػفز 

 العملاء على التعامل مع الدؤسسة
 1 متوسط 1.023 3.31

D4 2 متوسط 0.772 3.23  يزيد إقبال العملاء على خدمات الدؤسسة في أوقات العروض الدميزة 

 الثاني جيد 0.536 3.45 الدبيعات تنشيط بعد

E1 
عن  للتًويج تَالدباشر بشكل كب التسويقتعتمد الدؤسسة على 

 منتجاتها وخدماتها
 0 جيد 0.787 3.49

E2 
الدبيعات وسرعة الاستجابة  زيادةالدباشر في  التسويقساىم ي

 لطلبات الزبائن
 2 متوسط 0.924 3.32

E3 
الجهود الدبذولة في أداء الأنشطة  تقليصشر في الدبا التسويقساىم ي

 التسويقية
 1 جيد 0.880 3.40

E4 
النشاط الاتصالي  تكاليف بزفيضالدباشر في  التسويقساىم ي

 للمؤسسة والتسويقي
 0 جيد 0.819 3.72

 الأول جيد 0.655 3.48 الدباشر التسويق بعد

 - متوسط 0.395 3.18 ككل الاتصالات التسويقية مزيج

 SPSS 24 مخرجات على اعتمادا إعداده تم: الدصدر
 :يلي ما أعلاه، الجدول من نلاحظ

  :قدره  معياري بالضراف(  .102)  قدره موزون عام حسابي وسط على الاعلان بعد برصلبالنسبة لبعد الإعلان
 لزل فالوكالة وبذلك ،(1) البالغ الفرضي الحسابي الوسط من أعلى الدوزون العام الحسابي الوسط أن ويلاحظ (،0365.)

 البعد ىذا بذلك ليحتل الدراسة، عينة آراء حسب الاتصالي التسويقي مزلغها ضمن البعد ىذا عبارات تتبتٌ الدراسة
أن تصميم الإعلانات الدقدمة من طرف  إلى إرجاعو لؽكن وىذا، ألعيتو من حيث جيدة استجابة بدرجة الثالثة، الدرتبة

 . ز والجاذبية الدطلوبة والدرغوبة من طرف عملائهاالدؤسسة لا تتسم بالتمي

  :بالضراف( 0.35) قدره موزون عام حسابي وسط على البيع الشخصي بعد برصلبالنسبة لبعد البيع الشخصي 
 وبذلك ،(1) البالغ الفرضي الحسابي الوسط من أقل الدوزون العام الحسابي الوسط أن والدلاحظ ( .041.قدره ) معياري
 عينة آراء حسب التسويقي مزلغها للاتصال ضمن ألعية أقل بدرجة ولكن البعد ىذا عبارات الدراسة تتبتٌ لزل فالوكالة

 العملاء معظم أن على يدل لشا، ألعيتو حيث من ضعيفة استجابة الخامسة بدرجة الدرتبة البعد ىذا بذلك ليحتل الدراسة،
إعداد برامج تكوينية وتدريبية لدوظفيها حتى يكونوا في  عليها عييستد لشا غتَ راضتُ عن موظفي الوكالة لزل الدراسة،

 مستوى تطلعات العملاء.
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  :بالضراف( 0..1) قدره موزون عام حسابي وسط على العلاقات العامة بعد برصلبالنسبة لبعد العلاقات العامة 
 ،(1) البالغ الفرضي الحسابي لوسطا بقليل من أعلى الدوزون العام الحسابي الوسط أن ويلاحظ ،(502..) قدره معياري
 عينة آراء حسب للاتصال التسويقي مزلغها بدرجة أقل ألعية ضمن البعد ىذا عبارات تتبتٌ الدراسة لزل فالوكالة وبذلك

 آرائهم في التباين لصد أننا إلا ،ألعيتو حيث من متوسطة استجابة بدرجة الرابعة، الدرتبة البعد ىذا بذلك ليحتل الدراسة،
 .الدعياري الالضراف من خلال البعد ىذا عبارات اهابذ

  :العبارات لستلف تتبتٌ الدراسة لزل الوكالة أن فيتضح تنشيط الدبيعات بعد لؼص فيمابالنسبة لبعد تنشيط الدبيعات 
 وزونالد العام الحسابي الوسط بلغ حيث الدراسة، عينة آراء حسب للاتصال التسويقي مزلغها ضمن لذذا البعد الدشكلة

 الوسط من أعلى الدوزون العام الحسابي الوسط يكون وبذلك ،(314..معياري قدره ) بالضراف( 1023) البعد لذذا
 نظر وجهة من ألعيتو حيث من جيدة استجابة بدرجة الثانية الدرتبة البعد ىذا بذلك ليحتل ،(1) البالغ الفرضي الحسابي

  عروض الدميزة أو تباعد بتُ فتًات ىاتو العروض.لقلة ال ربدا راجع وىذا ،الدراسة عينة أفراد

 :البعد لذذا الدوزون العام الحسابي الوسط بلغ حيث الدباشر التسويق بعد لؼص فيما  بالنسبة لبعد التسويق الدباشر 
 يالفرض الحسابي الوسط من أعلى الدوزون العام الحسابي الوسط يكون وبذلك ،(0314.) قدره  معياري بالضراف( 1.26)

 يدل وىذا الدراسة، عينة آراء حسب البعد لذذا الدشكلة العبارات لستلف تتبتٌ الدراسة لزل الوكالة أن فيتضح ،(1) البالغ
 الدرتبة البعد ىذا بذلك ليحتل الدباشر التسويق طريق عن بعملائها للاتصال كبتَ بشكل تركز أو تقوم الدؤسسة أن على

يوضح لنا أن  الدؤسسة تسعى  وىذا ،الدراسة عينة أفراد نظر وجهة من ألعيتو حيث من جيدة استجابة بدرجة الأولى
 للتًويج عن منتجاتها والتعريف بها من خلال التسويق الدباشر.

 العام الحسابي الوسط أن يتضح( 2.) الجدول خلال ومن سبق ما اعتمادا علىككل:  التسويقية الاتصالات مزيج 
 الوسط من أعلى وىو ،(0173.) قدره معياري بالضراف( 1.06) بلغ قد ال التسويقيالاتص مزيج أبعاد لجميع الدوزون

 بنسب ولو الاتصال التسويقي مزيج أبعاد لدختلف الدراسة لزل الوكالة تبتٍ على يدل وىذا ،(1) البالغ الحسابي الفرضي
 .عينة الدراسة آراء حسب متفاوتة،

 العميل". ءولا" الثاني المحور نتائج وتفسير تحليل     
 ولاء مدى" حول الدراسة، لزل الوكالة عملاء عينة لإجابات الحسابية الأوساط لستلف أدناه( 3.) الجدول يبتُ

 .الدراسة عينة أفراد نظرة حسب تيسمسيلت، وكالة جازي عن العملاء
 العملاء لولاء الإحصائي التحليل نتائج(: 15) رقم جدول

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

ف الالضرا
 الدعياري

الوزن 
 التًتيب النسبي

F1 0 جيد 0.802 3.66 أنا راض بجودة تصميم خدمات الدؤسسة 

F2 00 متوسط 0.881 3.34 أنا راض بشراء خدمات الدؤسسة من ناحية السعر والجودة 

F3 0 متوسط 0.937 3.35 علامة الدؤسسة في مستوى ما كنت أتطلع إليو. 

F4 5 جيد 1.025 3.46 الدؤسسة مع لتعاملي بالارتياح أشعر 
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F5 00 متوسط 0.884 3.31 توفر لي الدؤسسة الأمان في تعاملي معها 

F6 0 جيد 0.632 3.82 الدؤسسة صرلػة وصادقة مع زبائنها 

F7 4 جيد 0.876 3.46 تصغي الدؤسسة إلى زبائنها وانشغالاتهم 

F8  7 جيد 0.845 3.43 قدر الدستطاع لعملائهاتولي الدؤسسة الاىتمام 

F9 1 جيد 0.730 3.64 سأحافظ على علاقتي مع الدؤسسة أقصى مدة لشكنة 

F10 6 جيد 0.894 3.45 أقوم بنشر ومشاركة معلومات بزص الدؤسسة مع العائلة والأصدقاء 

F11 3 جيد 0.922 3.54 إذا حصل لي مشكل مع الدؤسسة لا أغتَىا وأعطيها فرصة أخرى 

F12  2 جيد 0.967 3.55 سحب منتجات الدؤسسة من السوقسأتأثر كثتَا إذا تم 

 - جيد 0.598 3.50 ولاء العملاء

 SPSS 24 مخرجات على اعتمادا إعداده تم: الدصدر
 الدرتبة في لصد حيث ومتوسط، جيد بتُ ما تنوع الدراسة لزل الوكالة عن عملاء ولاء أن( 3.) الجدول من يتضح      
 ىذا ،(0410.) قدره معياري بالضراف(  1060) حسابي وبدتوسط ألعيتها حيث من جيدة ( باستجابةF6) الفقرة الأولى
أنها تسعى إلى كسب ثقة وولاء  إلى تفستَه لؽكن الذي وجود صراحة ومصداقية بتُ الوكالة وعملائها، الأمر على دليل

 ( باستجابةf5الفقرة ) الأختَة الدرتبة وفي وذلك بتًسيخ أو تثبيت صورة ذىنية بكل ما ىو واقع وحقيقي، عملائها 
 على موافقتُ العملاء معظم أن على يدل لشا ،(0662.) قدره معياري بالضراف(  1010)  بلغ حسابي وبدتوسط متوسطة

 عامة على أن الدؤسسة توفر الأمان لعملائها، و بصفة وتعبر السابقة، العبارات من ألعية أقل بدرجة ولكن العبارة ىذه
قدره  معياري بالضراف( .1.3) المحور لذذا الدوزون العام حسابي الدتوسط بلغ حيث جيداً، كان لعملاءا ولاء مدى فإن

( 1) البالغ الفرضي الحسابي الوسط من أعلى الدوزون العام الحسابي فالوسط وبالتالي الدراسة، عينة آراء ( حسب0376.)
 .دراسةال لزل الوكالة عن العملاء من ولاء وجود يدل على ما وىذا

 :يلي كما الدراسة فرضيات اختبار عام بشكل العنصر ىذا في سنحاول: الدراسة فرضيات اختبار
 قاعدة وتتمثل واحدة، لعينة  (T-test) ستودنت اختبار استخدام تم والثانية، الأولى الدراسة فرضيات اختبار لغرض    

 :يلي فيما الفرضيات ىذه أو رفض لقبول القرار
يساوي  أو أقل (t-sig)الدعنوية  (t)الجدولية، وقيمة  (t)قيمة  من أكبر الدطلقة بالقيمة المحسوبة (t) قيمة كانت إذا -
 .H1البديلة  الفرضية قبول وبالتالي H0 الصفرية الفرضية فإننا نرفض ،(0.3.)

 ،(0.3.) من أكبر (t-sig) الدعنوية (t) وقيمة الجدولية، (t) قيمة من أقل الدطلقة بالقيمة المحسوبة (t) قيمة كانت إذا -
 .H1 البديلة  الفرضية رفض وبالتالي  H0 الصفرية الفرضية نقبل فإننا

 الاتصالات التسويقية، مزيج أبعاد الدراسة لزل الوكالة تتبتٍ: يلي ما على الأولى الفرضية تنص: الأولى الفرضية اختبار
 :يلي كما عنها بثقتتُالدن الفرعيتتُ الفرضيتتُ اختبار من لابد صحتها، ولإثبات

H00.05 = معنوية مستوى عند الاتصالات التسويقية ، مزيج أبعاد الدراسة لزل الوكالة تتبتٌ : لا α. 
H1 :ٌ0.3.  معنوية مستوى عند ، التسويقية الاتصالات مزيج أبعاد الدراسة لزل الوكالة تتبت = α.  
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 وكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول التالي: 
 الاتصالات مزيج أبعاد تطبيق مدى عن الدراسة عينة لإجابات العينة الأحادي (T)اختبار نتائج(: 16) رقم جدول

 التسويقية

 الدتغيرات
 الدتوسط

 الحسابي
 الانحراف

 الدعياري
درجة  Tقيمة 

 الجدولية المحسوبة Sig (T) الحرية
مدى تبني أبعاد مزيج 

 0.000 170 1.97 7.258 0.395 3.18 الاتصالات التسويقية

 SPSS 24 مخرجات على اعتمادا إعداده تم: الدصدر
 أن كما ،(0075) البالغة الجدولية قيمتها من أعلى وىي( 50036) تساوي المحسوبة (t)قيمة  أن( 4.) الجدول يبتُ    

(t ) 0. الدعنوية.. =t-Sig نرفض وبالتالي الدراسة، ذهلذ الدعتمد الدستوى (0.3.) الدعنوية مستوى من أقل يىو  المحسوبة 
 .الاتصالات التسويقية أبعاد مزيج تتبتٌ الدراسة لزل الوكالة بأن القائلة H1البديلة  ، ونقبل الفرضيةH0الصفرية  الفرضية
وبهدف  ،"الدراسة محل للوكالة العملاء من ولاء يوجد": يلي ما على الثانية الفرضية تنص: الثانية الفرضية اختبار

 :يلي كما عنها الدنبثقتتُ الفرعيتتُ الفرضيتتُ اختبار من لابد تها،إثبات صح
: H0  0.3. معنوية مستوى عند الدراسة، لزل يوجد ولاء من العملاء للوكالة لا =α. 

H1 :0.3.  معنوية مستوى عند الدراسة، لزل للوكالة العملاء من ولاء يوجد  =α. 
 :ليالتا الجدول في موضح ىو كما النتائج وكانت
 ولاء العملاء عن الدراسة عينة لإجابات العينة الأحادي (T)اختبار نتائج (:17) رقم جدول

 الدتغيرات
 الدتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

درجة  Tقيمة 
 الجدولية المحسوبة Sig (T) الحرية

 0.000 170 1.97 9.113 0.598 3.50 ولاء العملاء

 SPSS 24 مخرجات لىع اعتمادا إعداده تم: الدصدر

( t) أن كما ،(0075) البالغة الجدولية قيمتها من أعلى وىي( 70001) تساوي المحسوبة( t) قيمة أن( 5.) الجدول يبتُ
 الفرضية نرفض وبالتالي الدراسة، لذذه الدعتمد الدستوى( 0.3.) الدعنوية مستوى من أقل t-Sig=0.000 الدعنوية المحسوبة

 .الدراسة لزل الوكالة لعملاء ولاء يوجد القائلة H1البديلة  لفرضية، وتقبل اH0  الصفرية
 مزيج لأبعاد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة يوجد": يلي ما على الثالثة الفرضية تنص :الثالثة الفرضية اختبار

 الفرعية الفرضيات إلى ئيسيةالر  الفرضية ىذه بذزئة ولؽكن الدراسة، لزل الوكالة في العملاء ولاء الاتصالات التسويقية على
 :التالية متغتَات الدستقلة من متغتَ لكل

 
 الفرضيات الفرعية الدتغيرات
 α= 0.3.معنوية  مستوى عند العملاء، ولاء على الاعلان لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة يوجد لا: H0 الاعلان 
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H1 :0.3. معنوية مستوى عند لاء،ـــالعم ولاء ىـعل لانــــــــــالاع لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة يوجد =α   
 البيع

 الشخصي
H0:0.3. معنوية مستوى عند العملاء ولاء على البيع الشخصي لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة لايوجد =α 
H1: 0.3. معنوية مستوى دعن العملاء، ولاء الشخصي على البيع لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة يوجد =α 

 العلاقات
 العامة

H0: معنوية مستوى عند العملاء، ولاء العامة على العلاقات لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة دـــــيوج لا 
.0.3 =α 

H1:0.3. معنوية مستوى عند العملاء، ولاء العامة على العلاقات لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة يوجد =α 

 تنشيط
 الدبيعات

H0: معنوية مستوى عند العملاء، ولاء الدبيعات على تنشيط لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ ةــــعلاق دـــــيوج لا 
.0.3 =α 
H1: ويةـــــمعن وىــــمست عند لاء،ــــالعم ولاء ات علىــــالدبيع يطـــــتنش لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة يوجد 

.0.3 =α 

 التسويق
 الدباشر

H0: معنوية وىـــــمست عند العملاء، ولاء الدباشر على التسويق لبُعد إحصائية دلالة ذات رــــتأثي علاقة يوجد لا 
.0.3 =α 
H1:0.3. معنوية مستوى عند العملاء، ولاء الدباشر على التسويق لبُعد إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة يوجد =α 

الاتصالات التسويقية  مزيج أبعاد من بعد كل تأثتَ برديد بدوجبو يتم الذي البسيط الالضدار أسلوب اماستخد تم      
 من أكبر ( المحسوبةFقيمة ) كانت إذا إحصائية دلالة ذو أثر وجود يتضح بحيث على ولاء العملاء حدى على الخمسة

R التحديد معامل أُستخدم و نظتَتها الجدولية،
2
 التي للتغتَات الخمسة التسويقية الاتصالات مزيج فستَت نسبة ، لقياس 

 (:6.) رقم بالجدول النتائج الدوضحة إلى التوصل تم حيث العملاء، ولاء على تطرأ
 العملاء ولاء على منفردة التسويقية الاتصالات مزيج أبعاد لأثر البسيط الانحدار اختبار نتائج(: 18) رقم جدول

 معامل الدتغتَات الدستقلة
Rمعامل التحديد  Rلارتباط ا

2 
 Fقيمة 

 الجدولية المحسوبة Sig (F) درجة الحرية
 0.000 170 3.84 24.749 0.172 0.415 الاعلان

 0.000 170 3.84 000010 0.71. 01.3. الشخصي البيع

 0.000 170 3.84 0206.7 0000. 0111. العامة العلاقات

 0.000 170 3.84 29.016 0.196 0.443 الدبيعات تنشيط

 0.000 .05 3.84 68.577 0.366 0.605 الدباشر التسويق

 SPSS 24 مخرجات على اعتمادا إعداده تم: الدصدر
 :يلي ما نلاحظ الجدول خلال من
 و ولاء الاعلان بعد بتُ إحصائية دلالة ذات طردية تأثتَ علاقة وجود نلاحظ الجدول خلال من :الاعلان بعد  -أ 

 لزل الوكالة اىتمت كلما بأنو العلاقة (، ولؽكن تفستَ ىذهR= 0.415الارتباط بينهما ) عاملم بلغ إذ العملاء،
 العملاء، ولاء كسب وبرقيق على إلغابي بشكل ذلك وتصميمو بشكل لشيز انعكس الاعلان لزتوى بتحستُ الدراسة
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Rالتحديد ) معامل بلغ كما
2
 ( من%17.2نسبتو ) ما فستَت على قادر بعد الاعلان أن على يدل (، وىذا0.172 =

 .العملاء ولاء متغتَ على تطرأ التي التغتَات

 الدلالة مستوى أن ( وبدا1062البالغة ) الجدولية قيمتها من أكبر وىي (020527)تساوي  المحسوبة Fقيمة  أن كما
، H0الصفرية  رضيةالف نرفض وبالتالي الدعتمدة، الإحصائية الدلالة مستوى 0.3.من  أقل وىو f-sig=0.000يساوي 

 .H1البديلة  الفرضية ونقبل
 بعد بتُ إحصائية دلالة ضعيفة ذات طردية تأثتَ علاقة وجود نلاحظ الجدول خلال من: البيع الشخصي بعد -ب 

R) التحديد معامل بلغ كما ،(R= 0.305) بينهما الارتباط معامل بلغ إذ العملاء، ولاء الشخصي و البيع
2
= 

 متغتَ على تطرأ التي التغتَات من %(7.1) نسبتو ما تفستَ على قادر البيع الشخصي بعد نأ على يدل وىذا ،(0.093
 ضعيفة. قيمة العملاء، وىي ولاء

 مستوى أن وبدا (1062) البالغة الجدولية قيمتها من أكبر وىي (00.010) تساوي المحسوبة F قيمة أن كما     
 الصفرية الفرضية نرفض وبالتالي الدعتمدة، الإحصائية الدلالة توىمس 0.3. نم أقل وىو f-sig=0.000 يساوي الدلالة

H0، البديلة الفرضية ونقبل H1. 

 بعد بتُ إحصائية دلالة ضعيفة ذات طردية تأثتَ علاقة وجود نلاحظ الجدول خلال من :العلاقات العامة بعد -ج 
 لغب بأنو العلاقة ىذه تفستَ ولؽكن ،(R= 0.333) بينهما الارتباط معامل بلغ إذ العملاء، ولاء و العامة العلاقات

الاىتمام برعاية النشاطات الرياضية  والتظاىرات الاجتماعية من أجل إبراز دورىا في خدمة  الدراسة لزل الوكالة على
R) التحديد معامل بلغ كما العملاء، ولاء برقيق على إلغابي بشكل ذلك المجتمع لشا ينعكس

2
 يدل وىذا ،(0.111 =

 العملاء، ولاء متغتَ على تطرأ التي التغتَات من %(00.0) نسبتو ما تفستَ على قادر العلاقات العامة بعد أن على
 ضعيفة. قيمة وىي

 مستوى أن وبدا( 1062) البالغة الجدولية قيمتها من أكبر وىي( 02.6.7) تساوي المحسوبة F قيمة أن كما     
 الصفرية الفرضية نرفض وبالتالي الدعتمدة، الإحصائية الدلالة مستوى 0.3. نم أقل وىو f-sig=0.000 يساوي الدلالة

H0، البديلة الفرضية ونقبل H1. 

 تنشيط بعد بتُ إحصائية دلالة ذات طردية تأثتَ علاقة وجود نلاحظ الجدول خلال من: تنشيط الدبيعات بعد -د 
 قامت كلما بأنو العلاقة ىذه تفستَ ولؽكن ،(R= 0.443) بينهما الارتباط معامل بلغ إذ العملاء، ولاء و الدبيعات
 الأثر لو بتقديم عروض لشيزة عن منافسيها وكذا تقديم بعض الخدمات المجانية من حتُ لآخر كان الدراسة لزل الوكالة

 تنشيط الدبيعات بعُد أن على يدل وىذا ،(R2= 0.196) التحديد معامل بلغ كما العملاء، ولاء برقيق على الإلغابي
 .العملاء ولاء متغتَ على تطرأ التي التغتَات من( %07.4) نسبتو ما تفستَ لىع قادر

 مستوى أن وبدا( 1062) البالغة الجدولية قيمتها من أكبر وىي( 04..07) تساوي المحسوبة F قيمة أن كما -ه 
 الصفرية الفرضية نرفض وبالتالي الدعتمدة، الإحصائية الدلالة مستوى 0.3. من أقل وىو f-sig=0.000 يساوي الدلالة

H0، البديلة الفرضية ونقبل H1. 

 البيع بعُد بتُ إحصائية دلالة ذات طردية تأثتَ علاقة وجود نلاحظ الجدول خلال من :التسويق الدباشر بعد -و 
 عملت كلما بأنو العلاقة ىذه تفستَ ولؽكن ،(R= 0.605) بينهما الارتباط معامل بلغ إذ العملاء، ولاء و الشخصي
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 معامل بلغ كما العملاء، ولاء بالاستغلال الأمثل لجميع عناصر التسويق الدباشر أدى إلى برقيق الدراسة لزل الوكالة
 التغتَات من( %14.4) نسبتو ما تفستَ على قادر التسويق الدباشر بعد أن على يدل وىذا ،(R2= 0.366) التحديد

 العملاء، وىي نسبة قوية. ولاء متغتَ على تطرأ التي

 الدلالة مستوى أن وبدا( 1062) البالغة الجدولية قيمتها من أكبر وىي( 020527) تساوي المحسوبة F قيمة أن ماك     
 ،H0 الصفرية الفرضية نرفض وبالتالي الدعتمدة، الإحصائية الدلالة مستوى 0.3. من  أقل وىو f-sig=0.000 يساوي
 .H1 البديلة الفرضية ونقبل

 كما تحليلها فيمكن العملاء ولاء على مجتمعة الاتصالات التسويقية مزيج أبعاد لتأثير الكلي النموذج أما        
 لرتمعة التسويقية الاتصالات مزيج أبعاد كل تأثتَ برديد بدوجبو سيتم حيث الدتعدد، الالضدار استخدام أسلوب تم :يلي
 (.7.) رقم الدوضحة بالجدول والنتائج العملاء، ولاء على

 العملاء ولاء على مجتمعة التسويقية الاتصالات مزيج أبعاد لأثر الدتعدد الانحدار اختبار نتائج: (19) رقم جدول

 الدتغتَات الدستقلة
معامل 

 R  الارتباط

 معامل التحديد
 R

2 

درجة  F قيمة 
 الحرية

Sig (F) الجدولية المحسوبة 

 0.000 .05 2.10 15.921 0.494 0.705 التسويقية الاتصالات مزيج أبعاد

 SPSS 24 لسرجات على اعتمادا إعداده تم: الدصدر
 يلي:  ما نلاحظ الجدول خلال من

 قيمة  أن بداF الدلالة مستوى أن (، وبدا.000البالغة ) الجدولية قيمتها من أكبر ( وىي030700تساوي ) المحسوبة 
، H0الصفرية  الفرضية نرفض وبالتالي الدعتمدة، الإحصائية الدلالة مستوى 0.3.من  أقل وىو f-sig=0.000يساوي 

 ولاء على لرتمعة الاتصالات التسويقية مزيج لأبعاد دلالة إحصائية ذو تأثتَ يوجد القائلة H1البديلة  الفرضية ونقبل
 .α= 0.3.معنوية  مستوى عند الدراسة، لزل الوكالة في العملاء

 بلغ ) الذي التحديد معامل خلال منR
2
 ما تفستَ على قادرة التسويقية الاتصالات مزيج ادأبع أن (، يتضح0.497=

 لأبعاد الدنفردة بالتأثتَات مقارنة مرتفع معدل وىو العملاء، ولاء متغتَ على تطرأ التي من التغتَات( %2705)نسبتو 
 ذجلظو  عليها يشتمل لم أخرى متغتَات إلى يعود التغتَات ىذه من (%3.01)أن  حتُ في التسويقية، الاتصالات مزيج

 .الدراسة

 بلغ إذ العملاء، و ولاء التسويقية الاتصالات مزيج أبعاد بتُ قوية موجبة إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة يوجد 
 الدراسة. عينة أفراد نظرة ( حسبR=0.705وجيد ) مهم معامل وىو بينهما الارتباط معامل

 :خاتمة
 دراسة العملاء ، ولاء تعزيز في وأثرىا التسويقية الاتصالات مزيج عناصر حول بسحورت التي الدراسة ىذه خلال من     

 النتائج من لرموعة إلى توصلنا جازي لوكالة تيسمسيلت، عينة من متعاملي الذاتف النقال مؤسسة ميدانية حول
 :يلي فيما نوجزىا والتوصيات

 النتائج:  -0
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التسويقية بنسب  تالاتصالاتتبتٌ عناصر مزيج  تبتُ لنا من خلال عرض نتائج ىذه الدراسة أن الوكالة لزل الدراسة -
قدرة الدوظفتُ أو مندوبي البيع القيام بدورىم  عدم تبتُ فقد البيع الشخصي، لعنصر جزئي تبتٍ سجلنا متفاوتة، حيث

 الدرتبة التسويق الدباشر عنصر احتل كما العنصر، لذاذا الكافية الألعية تعطي الدراسة لا لزل الوكالة وأن الكامل، بالشكل
(، أم عناصر تنشيط الدبيعات، الإعلان ، العلاقات العامة 1026قدره ) حسابي بدتوسط الألعية ترتيب حيث من الأولى

 .الخامسةفقد احتلت الدراتب الثانية، الثالثة، الرابعة على التوالي. في حتُ جاء عنصر البيع الشخصي في الدرتبة 
حيث جاءت درجة موافقة العملاء على ىذا  (.1.3) للولاء العام الدتوسط بلغ إذ مرتفعا للولاء الزبائن تقييم جاء -

تعزيز ولاء عملائها، وىذا  للاتصال التسويقي مزلغها خلال من الوكالة استطاعت أن يبتُ ما المحور جيدة الألعية، وىو
 حسب آراء عينة الدراسة.

 0.3.معنوية  مستوى عند موجبة إحصائية دلالة ذات تأثتَ علاقة وجود على أيضا، عليها الدتحصل النتائج دلت -
=α،  )العملاء )كمتغتَ تابع(، ولكن بدرجات  لاءو و بتُ أبعاد مزيج الاتصال التسويقي منفردة )كمتغتَات مستقلة

تعزيز متفاوتة، حيث كانت في أغلب الأوقات علاقات تأثتَ ضعيفة نوعا ما، كما كانت أكثر ىذه الدتغتَات تأثتَا على 
R، وىذا ما برىنتو قيمة )التسويق الدباشرالعملاء ىو متغتَ  لاءو 

2
بالبيع وأقلها تأثتَاً كان الدتغتَ الدتعلق  ،(0.366 =

R) 0.71.حيث بلغ معامل التحديد )  الشخصي
2
 الإعلان، الدبيعات، تنشيطحلت بقية الدتغتَات )في حتُ  =

العملاء، لكن يبقى  تعزيز ولاءالتوالي من حيث درجة تأثتَىا على  ابعة على( في الدراتب الثانية، الثالثة، الر العامة العلاقات
النتائج على وجود علاقة تأثتَ ذو دلالة  نوعا ما، حسب آراء عينة الدراسة، وبالرغم من ذلك دلت ىذا التأثتَ ضعيف 

R) مة معامل التحديدالعملاء، فبالنظر لقي و ولاءالتسويقي لرتمعة الاتصال إحصائية قوية بتُ أبعاد مزيج 
2
=0.497) 

العميل لا يتحقق  تعزيز ولاءالتسويقي، لشا يعتٍ أن برقيق الاتصال وىو رقم مرتفع مقارنة بالتأثتَات الدنفردة لأبعاد مزيج 
 التسويقي.الاتصال إلا من خلال التفاعل الكلي لعناصر الدزيج 

 الاقتراحات:  -2

مزيج الاتصال التسويقي من أجل تعزيز ولاء العملاء والمحافظة عليهم  على الوكالة مواصلة العمل على تبتٍ عناصر -
 وكذا جلب زبائن جدد وذلك عن طريق الاتصال الجيد وتقديم كل ما ىو أفضل مقارنة بدنافسيها.

الاىتمام بجميع عناصر مزيج الاتصال التسويقي كل عنصر على حدى كونها كل عنصر لو دور لا يقل ألعية عن  -
 تعزيز ولاء العملاء. الآخر في

تصميم إعلانات بطريقة لشيزة وجذابة من أجل التأثتَ على قرارت العملاء وذلك بتوفتَ الدعلومات الكافية حول  -
 منتجاتها.

 .ولائهم كسب أجل من لشكن وقت أقل في الخدمة وتقديم العملاء إقناع على القدرة لديهم بيع مندوبي اختيار -
 .العملاء مع باحتًافية للتعامل وكفئاتهم قدراتهم تعزيز أجل من للموظفتُ وتكوينية تدريبية دورات اجراء -
  .الاجتماعية والأنشطة الرياضية التظاىرات رعاية خلال من المجتمع خدمة في مكانتها بإظهار الاىتمام -
 .المجتمع فرادأ لخدمة تهدف أنشطة تنظيم في الدشاركة خلال من وذلك الذىنية صوتها برستُ على العمل -
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