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 مسخخلص:

ئن الهدف الأطاس ي مً هره الدزاطت هى الخلسف 

م بالللاكاث  في جدلُم وبىاء  ودوزهكلى الدظىٍ

اجصالاث الجصائس  الصبىن بمإطظتالىلاء لدي 

م اطخخدام ملُاض وأبلاد  بخلمظان كً ػسٍ

م بالللاكاث الري ًخيىن مً طخت أبلاد   هي:الدظىٍ

، الخلاػف، الخبادلُت)الاجصاٌ، الالتزام، الثلت، 

اللُم االإشترهت( اكخمدها في هره الدزاطت كلى 

 الاطدباهتاالإىهج الىصفي الخدلُلي، هما اطخخدمىا 

 اللُىت،هأداة لجمم االإللىماث والبُاهاث مً أفساد 

.  أؿهسث هخائج الدزاطت كً 100بدُث بلغ كددهم 

وحىد ولاء لدي الصبائً بالخدماث االإلدمت مً 

مظان وفلا ػسف مإطظت اجصالاث الجصائس فسق جل

م بالللاكاث االإدزوطت.  لأبلاد حىدة الدظىٍ

م  ولاء الصبىن،الكلماث المفخاحيت:  الدظىٍ

م بالللاكاث،   بالللاكاث، ئدازةأبلاد الدظىٍ

 الللاكت مم الصبىن 

 M39؛ M31؛ JEL :M30ث اجصييف

 
Abstract : 

The research aims to identify the 

relationship marketing and its role in 

achieving and building customer loyalty 

at the Algeria Telecom in Tlemcen by 

using the relationship marketing scale and 

dimensions, which consists of six 

dimensions: (communication, 

commitment, trust, sympathy, reciprocity, 

common values). ,In this study, we relied 

on the descriptive analytical approach, 

and we also used the questionnaire as a 

tool for collecting information and data 

from the sample members, so that their 

number reached 100. 

The results of the study showed that 

customers have loyalty to the services 

provided by the Algeria Telecom in 

Tlemcen 

Keywords; customer loyalty, Relationship 

Marketing, Dimensions of relationship 

marketing., Customer relationship 

management 

JEL Classification: M30 ;M31 ; M39
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 مقذمت 

م فلظفت ئن لت كلاكاث بىاء كملُت ئلىتهدف بالللاكاث،  الدظىٍ  الصبىن  مم الأحل ػىٍ

ت ت ػسٍم كً االإإطظت، واطخمسازٍ  خلاٌ مً الصبائً مسدودًت كً مداخُلها الىاججت اطخمسازٍ

م ،زغباتهمو  خاحاتهم ملمت ملها حلاملهم م االإإدًت بمثابت هى بالللاكاث فالدظىٍ  جدلُم ئلى الؼسٍ

 حُدة خظىت مخِىت كلاكاث بىحىد ئلا جدلُلهما ًمىً لا الىلاءو  السطا لأن الىلاء، خلمو  السطا

 .اللملاء مم ػُبتو 

ادة ولائهم  ت ذاث الؼابم الخدماحي جداوٌ زبؽ كلاكاتها مم شبائنها لصٍ ئن االإإطظاث الجصائسٍ

الللاكت مم الصبىن ئلى جىػُد حظعى دائما  والتيالاجصالاث  اثمإطظ اوأخظً مثاٌ كلى هر

 هرا االإىؼلم ًمىً ومً وكد جم اخخُاز مً بُنهم مإطظت اجصالاث الجصائس هىمىذج للدزاطت.

 الخالُت: ػسح الؤشيالُت

  ز الولاء لذى الزبون في مؤسست اجصالاث  ٌساهم الدسوٍقكيف بالعلاقاث في حعزٍ

  الجزائر؟

 أهذاف الذراست:

 الأهداف:ٌظعى هرا البدث ئلى جدلُم حملت مً 

  م بالللاكاث والىشف كً دوزه في جدلُم السطا وبىاء الخلسف كلى مفهىم الدظىٍ

 الىلاء لدي الصبائً.

 .م بالللاكاث وئدازة الللاكت مم الصبىن  جىطُذ وجدلُل أبلاد الدظىٍ

 الذراست:أهميت 

 في:حظخمد هره الدزاطت أهمُتها 

  م بالللاكاث في االإإطظت  مدل الدزاطت.مداولت جىطُذ أهمُت الدظىٍ

  الاطالُب االإخبلت لخدفحزه  وأخدرالىشف كً مدي أهمُت الصبىن لدي االإإطظاث

 كلُه لىظب ولائه. واالإدافـت

  في جىسَع ولائه  وشبىنهائبساش أهمُت وحىد الللاكاث الجُدة التي جيشأ بحن االإإطظت

 لللامتها.
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 صياغت الفروض:

 صُاغت الفسطُاث الخالُت:اطدىادا الإشيلت الدزاطت وحظاؤلاتها ًمىىىا 

 ً م بالللاكاث  الصبىن. وولاءىحد جأزحر بحن أبلاد الدظىٍ

 .م بالللاكاث وولاء الصبىن  جىحد كلاكت ذاث دلالت ئخصائُت بحن أبلاد الدظىٍ

 مىهجيت البحث:

مً أحل الؤحابت كلى الؤشيالُت االإؼسوخت جم الاكخماد كلى االإىهج الىصفي الخدلُلي 

 زاطاثفي الد اطخخدامااهدشازا و  و شُىكا الدزاطت والأهثر مىطىق مم مىافلت االإىاهج أهثر فهى

م بالللاكاث و ئدازة  ،الاحخماكُت و هرا مً خلاٌ شسح مخخلف االإفاهُم الخاصت بالدظىٍ

ئطافت ئلى الدزاطت االإُداهُت و التي هدفذ ئلى ئكؼاء االإىطىق   الللاكت مم الصبىن و ولاء الصبىن 

جم فيها ئحساء دزاطت جؼبُلُت مً أحل حمم البُاهاث الأولُت اللاشمت لخدلُم حاهب جؼبُلي، و 

بخلمظان، وهرا بالاكخماد كلى اطخبُان وان مىحها للُىت مً أهداف الدزاطت باجصالاث الجصائس 

 شبائً هره االإإطظت.
 الخالُت:طىف هسجىص في هره الدزاطت كلى االإداوز 

 بالللاكاثم أطاطُاث خىٌ الدظىٍ أولا:

 مفهىم ئدازة الللاكت مم الصبىن زاهُا: 

 مفهىم الىلاء لدي الصبىن زالثا: 

 بخلمظان مإطظت اجصالاث الجصائس زابلا: الدزاطت االإُداهُت كلى مظخىي 

ق  -1   بالعلاقاث:أساسياث حول الدسوٍ

لُت هدى  م بالللاكاث همفهىم خدًث ًسهص جىحُه الجهىد الدظىٍ حاء مفهىم الدظىٍ

فخدظحن صىزة  االإإطظت،ومداولت هظب ولائهم وازازة اهخمامهم هدى  لخالُحن،االصبائً 

االإإطظت باليظبت للصبائً ش يء طسوزي وهرا مً احل الاخخفاؾ بهم الإدة اػىٌ وهى امس في غاًت 

ص  الخدلُم،الاهمُت وفي هفع الىكذ صلب  الامس الري ًفسض جسهحز حهىد االإإطظت هدى حلصٍ

لُت جمىنها مً جدلُم ذلً  كلاكتها مم الصبائً وهى  ما ًخؼلب البدث كً اطالُب وػسق حظىٍ

م بالللاكاث. والري  ًخجظد في مىهج الدظىٍ

ق  مفهوم 1-1  بالعلاقاث: الدسوٍ

 لهرا االإفهىم هرهس منها ما ًلي: مً الخلازٍفوزدث اللدًد 
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م بالللاكاث كلى" أهه كملُت حرب الصبائً Berry1983كسف " كليهم  واالإدافـت" الدظىٍ

ص الللاكاث ملهم، ملخبرا أن فىسة حرب شبائً حدد هخؼىة  م  وطُؼُهوحلصٍ في كملُت الدظىٍ

، واكخبر أهه كملُت احخماكُت حلمل مً (168، صفدت 2006)صدًلي و بً خبِب،  "بالللاكاث

ت. ووان بحري أوٌ مً اطخخدم خلاٌ جفاكلاث جخم بحن كدة أػساف في ئػاز الخبادلاث  الخجازٍ

 "1983هرا االإفهىم، خُث ؿهس لأوٌ مسة في كام 

م بالللاكاث باهه:" Gronroos 1994)ًإهد هما  ًخظمً جدلُم أهداف ػسفي االإلادلت ( الدظىٍ

لُت،   8-6)ئلهام،  بالىكىد" والىفاء، مً خلاٌ كملُت الخبادٌ واالإظىق اللمُل  وهماالدظىٍ

 (393، صفدت 2003أهخىبس 

م بالللاكاث باهه:" فلظفت اداء كمل" lovelock 2001اما )  philosophy of( فلسف الدظىٍ

doing business كلى اهه" جىحه اطتراجُجي للمىـماث،  اطافتstratégie orientation،  ًًخم م

س الللاكت ملهم بدلا مً الترهحز فلؽ كلى  الخالُحن،خلاٌ الترهحز كلى الاخخفاؾ بالصبائً  وجؼىٍ

 .(15، صفدت 2009)نهلت،  حرب الصبائً الجدد بشيل مظخمس"

ق بالعلاقاث:  1-4  أبعاد الدسوٍ

م بالللاكاث كىد دزاطتهم لهرا   جؼسق اللدًد مً الىخاب و الباخثحن ئلى أبلاد الدظىٍ

 Cater)االإىطىق  و جىاولذ الدزاطاث االإخخلفت هره الأبلاد بمظمُاث مخباًىت فلد أػلم كليها 

&Zabkar ;2009)  ،م بالللاكاث و االإخمثلت ب ) الثلت ( اللىاصس الأطاطُت االإيىهت للدظىٍ

على  (Prasad and Aryasri ;2008)حخماكُت، السطا و الالتزام( في خحن أهد السوابؽ الا 

 (الاتصال، التعاطف، هعالجة الصراع أبعاد للتسىيق بالعلاقات هي ) الثقة، الالتزام،وجىد خوسة 

بثلازت أبلاد أطاطُت جخمثل ) بالثلت، الالتزام،  (Henning-Thurau etal.2002)فيوا حذدها 

م بالللاكاث، فمنهم مً جبنى حمُم الأبلاد و منهم طا( فهىان الس  جباًً في جددًد أبلاد الدظىٍ

م  مً جبنى بلظا منها و ئن احتهادهم بلي مفخىخا في جىاوٌ حظمُت الأبلاد االإيىهت الدظىٍ

هـسهم، فظلا كً اججاهاث و غاًاث بالللاكاث و هرا ٌلخمد بالدزحت الأطاض كلى وحهت 

 البدث و أهدافه.

 شسح أهم الأبلاد التي جؼسق لها ملـم الباخثحن و االإخمثلت في : طىداوٌ 

 الاجصاٌ: -
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ً، البائلحن بحن للمللىماث زطمُت غحر أو زطمُت جبادٌ وطُلت الاجصاٌ ٌلخبر م لأن واالإشترً  الدظىٍ

ت، الللاكاث في االإللىماث جبادٌ أهمُت كلى الظىء بالللاكاث ٌظلؽ  مً اللىصس لهرا والإا الخجازٍ

ت فلملُت الللاكاث في الالتزام كىصس مباشس كلى وغحر اًجابي جأزحر  مً بالصبائً الاجصاٌ الخجازٍ

 الخاصت الخلىُاث خلاٌ مً مباشسة شبائنها بادازة التي جلىم االإإطظاث بها جخمحز التي الظماث بحن

م م :مثل بالدظىٍ د أو الهاجف كبر الدظىٍ  الللاكاث في الهام لدوزه بالإطافت .االإباشس والاهترهذ البرً

 (23، صفدت 2006)محرلحن طخىن و آخسون،  .ًواالإىزدً الصبائً بحن الظائدة

 الثلت: -

ت الللاكاث كىاصس مً اللىصس هرا ٌلخبر  في ػسف ول به ٌشلس الري االإظخىي  ذلً وهى الخجازٍ

 بأن ًسي  مً وهىان .الخبادٌ كلاكاث في الآخس الؼسف ًلدمها التي الىكىد طلامت كلى الاكخماد

ه مىطىعي بشيل الخبادٌ كملُاث جددر كىدما جيشأ الثلت  ,Robert M & Shelby D, 1994) وهصٍ

p. 30) 

االإظىق،  أو الصبىن  حاهب مً ذلً وان طىاء الخبادٌ شسًٍ كلى للاكخماد الاطخلداد هي فالثلت

ت بخصائص وئهما بالظلىن فلؽ جخصف لا وهي  الجزاهت، الأماهت، الىفاءة، والدافلُت، حىهسٍ

 الاحخماكُت السوابؽ بأن ٌلخبر مً وهىان .االإظاكدة ئلى واالإُل الىكىد الشفافُت، االإصداكُت،

ادة كلى حشجم وهي الأػساف، بحن الثلت كىصس خلم في فاكل بشيل حظاهم  الخىاصل الخلاون، شٍ

لت كلاكاث بىاء أطاض وهي االإللىماث، وجبادٌ  مظخىي  كلى وختى واالإىزد، الصبىن  بحن ومخِىت ػىٍ

 (178، صفدت 2015)ئًاد كبد الفخاح،  باالإإطظت الداخلي االإىؿف

 الالتزام -

 الللاكت واطخمساز والاخخفاؾ بهم، بالصبائً كلاكتها جىمُت في االإإطظت زغبت كً الالتزام ٌلبر

ل الىجاح كلى جأهُد واللمل ملهم،  كلاكت لاطخمساز اللىاصس أهم مً ٌلد وهى الأحل، ػىٍ

 أو االإإطظت مم كلاكتهم في طِظدثمسون الرًً الأفساد بالخمُحز بحن ٌظمذ هما بالصبىن، االإإطظت

ت كلى ًسهص فالالتزام ئذا .اطُتروىنه الرًً )منى  .تبالللاك الاخخفاؾ في الأفساد زغبت اطخمسازٍ

 (81-80، الصفداث 2005شفُم، 

 الخلاػف -

ت، وهى ًمىً ول الأػساف مً الاػلاق كلى أخىاٌ  ٌلخبر هرا اللىصس مهما في الللاكاث الخجازٍ

الؼسف الأخس، وجيبم أهمُت هرا اللىصس وىهه ٌظعى ئلى فهم خاحاث وزغباث الصبائً 



دراسة حالة هؤسسة -في تحقيق ولاء الزبىى وتأثيرٍتسىيق بالعلاقات الأبعاد 

 اتصالات الجزائر
 

429 

ومشىلاتهم واللمل كلى خلها، وجلدًم الخدماث الؤطافُت االإسافلت للمىخجاث، واللمل الدؤوب 

كملُت صُاهت الللاكت مم الصبائً هي مظإولُت  كلى مىاهبت جىكلاث الصبائً، مم الترهحز كلى أن

 .(179-178، الصفداث 2015)ئًاد كبد الفخاح،  مشترهت لجمُم اللاملحن في االإإطظت

 الخبادلُت: -

م بالللاكت، فالخبادٌ هى جفاكل ًددر بحن االإإطظت  الللاكت الخبادلُت ؿاهسة لدزاطت الدظىٍ

ت واللاهىهُت مً  حن هما: مظخىي االإإطظت، ئذ جبرم الللىد الخجازٍ يىن كلى مظخىٍ والصبىن وٍ

ملُىت، أما كلى االإظخىي الفسدي فخخم أحل شساء وبُم االإىخجاث بىاء كلى شسوغ أو بىىد 

)زحب  الاجصالاث الشخصُت والخفاوض واالإظاومت وجبادٌ االإللىماث بحن االإإطظت والصبىن 

 .(96-91، الصفداث 2006حيهان، 

 :السوابؽ الاحخماكُت -

االإخغحر ًإدي ئلى  بهرا فالالتزامًإدي هرا اللىصس ئلى اجفاق االإإطظت والصبىن كلى ش يء ملحن، 

ص الللاكاث مم الصبائً ومً زم طُإدي ئلى شلىز الصبىن بالسطا اججاه الللاكت  س وحلصٍ جؼىٍ

ص ولائه، ئلا أن مخغحر السوابؽ لم ًللى ئلا كدزا مخىاطلا وظبُا مً الاهخمام مً  باالإإطظت وحلصٍ

م بالللاكت ملازهت باللىا  Leo) صس الأطاطُت الظابلت الرهسكبل الباخثحن في مجاٌ الدظىٍ

Y.M.Sin, Alan C.B Tse, Haksin Chan, & and others, 2006, p. 409). 

 اللُم االإشترهت -

ت التي حلىد كلى ول مً البائم مً حهت  هلصد باللُم االإشترهت االإىافم الاكخصادًت واالإلىىٍ

ل، مثل: هظب زلت الصبائً وولائ د مً اللىائد والأزباح في الأحل الؼىٍ هم، جدلُم االإصٍ

ئطافت ئلى جدلُم طملت ػُبت وخظىت كىد حمُم أفساد االإجخمم ، أما اللُم واالإىافم التي 

م بالللاكاث فخخمثل في خصىله كلى مصاًا  ًجىيها االإشتري كىد وحىد ممازطت الإفهىم الدظىٍ

ام، الظلس االإىاطب، والبدث كً السغباث التي كدًدة واالإلاملت الخاصت، اللىاًت والاهخم

 .(180-179، الصفداث 2015)ئًاد كبد الفخاح،  حشبم خاحاجه

 مفهوم إدارة العلاقت مع الزبون:  -4

خاحاث ئدازة الللاكت مم الصبىن جصب حل اهخماماتها في مصلخت الصبىن وملسفت 

وهُفُت الخلامل ملهم، بللاكت جمخاش بالخصىصُت والخىاز الهادف بحن االإإطظت مً  ثوزغبا

 حهت والصبىن مً حهت أخسي.
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  الزبون:حعرٍف إدارة العلاقت مع  4-1

ًسحم الاخخلاف الري جخمحز به الخلازٍف التي جخص مفهىم ئدازة الللاكت مم الصبىن ئلى 

االإجاٌ، ذلً لشمىٌ جؼبُله وازجباػه باللدًد مً اخخلاف السؤٍت بحن الباخثحن في هرا 

 االإجالاث في االإإطظت.

بأنها "اللدزة كلى الخىاز CRM) )ئدازة كلاكت الصبىن " Sawnney 8991"فلد كسف

االإظخمس مم الصبائً باطخلماٌ حشىُلت مً الىطائل االإخخلفت، التي حلمل كلى البلاء باجصاٌ 

 (198، صفدت 2009)ًىطف حجُم،  دائم مم  الصبىن"

الأحسي  والتفهنفقذ عرفها بأًها: " كل الٌشاطات الوىجهة للوعرفة  Philip Kotlerأما 

 ."الشخصية لهنالعروض الفردية الشذيذ على العلاقات هعهن هي أجل تصوين  والتركيزللزبائي 

(Philip Kotler & Bernard Dubois, 2004, p. 91) 

"االإىهجُت التي حظعى  هي:الخلازٍف الظابلت أن ئدازة الللاكت مم الصبىن وظخيخج مً 

ص الللاكت بحن االإإطظت والصبىن، وهرا باطخلماٌ الىطائل االإخخلفت التي حلمل  ئلى خلم وحلصٍ

كلى البلاء باجصاٌ دائم مم الصبىن لإشباق زغباجه، مً أحل االإدافـت كلُه وهظب ولائه 

 "وجدظحن اللُمت السبدُت للمإطظت مً خلاٌ ذلً

 الزبون: أهميت إدارة العلاقت مع  4-4

، 2010)مدمىد ًىطف،  الىلاغ الخالُتكد جـهس أهمُت وفىائد الللاكت مم الصبائً في 

 :(51-50الصفداث 

ادة كىائد الشسهت كً ول كمُل - ل: شٍ ًدلم  ئن الاخخفاؾ بالصبائً كلى االإدي الؼىٍ

لني بهره الىلؼت أن بىاء د مً الؤهفاق وَ كلاكاث خمُمت ومخِىت مم اللملاء ًخلم  االإصٍ

كىدهم ولاء مظخمس في الخلامل مم الشسهت دون غحرها، وهرا الىلاء ًدلم ازباخا كلى 

 االإدي البلُد مً خلاٌ ئكباٌ الصبائً االإظخمس في شساء مىخجاث وخدماث الشسهت.

حُدة أي أن الصبائً الرًً جم بىاء كلاكاث  اهخفاض الخيالُف الدشغُلُت للشسهت: -

ملهم جصبذ كملُت جلدًم الخدمت أطهل وأكل جيلفت، كلى كىع الصبائً الجدد 

س الللاكاث ملهم.  الرًً هم بداحت ئلى حهىد هثحرة مً كبل الشسهت لخلم وجؼىٍ

د مً الخىصُت  - أو ما ٌظمى بـ )ولمت الفم  الشخصُت:خصىٌ الشسهت كلى مصٍ

حلني جلً الظملت الؼُبت التي حظخؼُم الشسهت جدلُلها بحن افساد  االإظمىكت( و التي

ت مم الصبائً جخلم مظخىي كالي مً السطا  االإجخمم، خُث ان بىاء الللاكاث اللىٍ

والىلاء، وئن أخباز بلع الصبائً لبلظهم كً الخجسبت الؼُبت في حلاملهم مم الشسهت 
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ً كلى مىخجاث وخدم د مً ئكباٌ الصبائً الآخسٍ اث الشسهت، فللى الشسهت أن ًصٍ

ادة كدد شبائنها وبالخالي  حظعى حاهدة ئلى جدلُم مظخىي كالي مً السطا والىلاء لصٍ

 اهدافها.جدلُم 

-  
ً
ل ًدللىن أزباخا كدزة الشسهت كلى فسض فازق في الظلس: ئن الصبائً كلى االإدي الؼىٍ

 أكلى ملازهت بما أهثر لأنهم غالبا ما ًدفلىن هـحر هفع االإىخجاث أو الخدماث 
ً
زمىا

ًدفله الصبائً الجدد، وكد ًددر هرا لأن الصبائً اللدامى لِظىا مإهلحن للخصىٌ 

كلى اللسوض الأولُت الخمهُدًت الخاصت أو لأن الصبائً اللدامى كادة ما ًيىهىا أكل 

خظاطُت ججاه الأطلاز، وهم كلى ملسفت باحساءاث الشسهت ومىؿفيها ومىخجاتها 

 لىن كلى كُمت أهبر حساء الللاكت.وبالخالي ًدص

 مفهوم الولاء لذى الزبون: -3

ًخظمً الىلاء مجمىكت مخخلفت مً الأفياز، والتي جلبل حمُلها فىسة أن الىلاء هى 

كملُت الاخخفاؾ بالصبائً لأػىٌ فترة ممىىت، هما أن طلىن ولاء الصبائً ًسبؽ كامت بخىساز 

ت أو االإىخىج، وكد حلددث الأبدار والدزاطاث الإداولت طبؽ  الشساء لىفع الللامت الخجازٍ

فه وجددًدمفهىم الىلاء   .حلازٍ

 حعرٍف الولاء: 3-1

"بأهه Thorsten etal  (Thorsten, Kevin, & Dwayne, 2002, p. 233)كسفه 

فلسفه Kotler (Kotler Philip, 2003, p. 19)طلىن الشساء االإخىسز مً كبل الصبىن" اما 

)طخىن و زغبخه في مشازهت جبادلُت بأوشؼت االإىـمت"، و ًظُف طخىن بأهه ملُاض الصبىن 

ادة ازجباغ (19، صفدت 8993محرلُف،  الصبائً و ًصفه "بمجمىكت مً الأهداف السامُت ئلى شٍ

ً"، أما جىفُم فُلسفه ت بشساء مىخجاتها دون اللجىء ئلى االإىافظحن الآخسٍ  باالإىـمت و الاطخمسازٍ

ج مً االإلاوي اللاػفُت والإًمان بص يء  (83، صفدت 8992)جىفُم كمسو ،  له، و  لأو االإُ"بمصٍ

 دكا ئلى ان الظلىن الفللي للصبىن هى الري ًصىم السبدُت و لِع كىاػفه".

  أهواع الولاء: 1-4

 أهىاق:ًمىً جصيُف الىلاء ئلى كدة 

م بحن مظخىي ملحن مً  الولاء المطلق - والىلاء اليظبي: ًمحز الباخثىن في مجاٌ الدظىٍ

د باطخمساز ٌظمىهه مؼللا وذلً كىدما جيىن أ اث الصبىن أو الىلاء ًصٍ غلب مشترً

ئذ لِع مً االإمىً في  أغلب حلاملاجه مم مإطظت ما، واللىع هى الىلاء اليظبي
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الىاكم جىكم ولاء مؼلم مً الصبىن، وفُما ًلي خالاث الىلاء بحن اليظبي واالإؼلم خظب 

 : (170، صفدت 2006)خاجم هجىد،  جىساز طلىن الشساء

 ولاء مؼلم مثالي: أي شساء مؼلم لىفع الللامت: أ أ أ أ أ أ أ...؛ . أ

م بحن كلامخحن بالخىاوب: أ ب أ ب أ ب أ ...؛  . ب  ولاء ملظم: ًخمحز بالخىىَ

ولاء غحر مظخلس: حغحر االإىكف بشيل مخربرب بحن كلامخحن: أ أ ب أ ب ب أ ب ب أ  . ث

 أ...؛

م بحن كلاماث هثحرة: أ ج د أ ج ن ق ص ف  . ر  ...اولدام الىلاء: الخىىَ

الىلاء االإىطىعي والىلاء الراحي: ئذا اكخمد االإهخمحن بىلاء الصبىن كلى ما ًفلله الصبىن  -

فهم  وكلى طلىهُاجه الفللُت في جفظحر ولائه لا كلى ما ًفىس فُه أو ًسغب فُه فهىا حلسٍ

لصبىن، وهرا ما لا ٌظمذ اللىلاء طُيىن حلسٍف مىطىكُا لاطدىادهم كلى طلىن 

الإظخلبلي، ئذ ًمىً أن هجد مظخىي كاٌ مً الىلاء لدي شبىن دائما بخلدًس الظلىن ا

فترة ملُىت ولىً بظبب الساخت أو غُاب اللسوض البدًلت أو السوجحن...، دون  ما خلاٌ

حسجُل أي مً الخللُم الخلُلي، فهرا الىلاء ًمىً خظازجه في أي لخـت بخغحر 

خالي ًيىن اخخماٌ فلداهه الـسوف، كىع الصبىن الري ًيىن حللله بالللامت هبحرا وبال

)كِس ى بيشىزي،  طلُفا )أي جفظحر ولائه بىِخه وزغباجه(، وهرا الىلاء ٌلخبر ولاء ذاجُا

 .(49، صفدت 2009

الىلاء الظلبي والىلاء الؤًجابي: الىلاء الظلبي هى الىلاء الري ًلاخف في الظلىهُاث ولا  -

. بل هى هدُجت للىامل خازحُت ججبر الصبىن كلى ئؿهاز طلىن ٌظدىد كلى االإىاكف

يىن الىلاء الظلبي هدُجت للدة أطباب منها:   الىلاء وٍ

كً خل ملبىٌ أو ملُازي(، الخخىف مً خؼس وامً، الىلاء الاحبازي.  )البدثالىظل 

ئن الىلاء الظلبي ًيىن طلُف ومً الخؼس كلى أي كلامت الاكخماد كلُه لأهه مً 

 .االإمىً أن ًصوٌ بحن ًىم وآخس بمجسد شواٌ مظبباجه

 الىلاء الؤًجابي كىع الىلاء الظلبي فهى الىلاء الىاجج كً اكخىاق وحللم وجفظُل -

خلُلُحن اججاه كلامت أو مىخىج، وهى أهثر كىة وأػىٌ مدة مً الىلاء الظلبي لأهه كادز 

كلى ملاومت الخغُحراث الظلبُت في االإدُؽ الخازجي، فهرا الىىق مً الىلاء هى الري 

 .ًجب أن حظعى االإإطظاث لخدلُله لدي شبائنها
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 المتغير المستقل
  بالعلاقات التسويقأبعاد 

ىسز طلىن الشساء ولاء طلىن مىكفي ومىاطباحي: ٌلخبر الىلاء طلىهُا فلؽ ئذا ج -

اكخمادا كلى كدد مً االإخغحراث اللشىائُت، ولىىه ًخجاهل اللملُاث اللاػفُت التي 

ذ اللساز، أما الىلاء االإىكفي فهى اطخجابت ملصىدة )غحر كشىائُت( اجإزس كلى اجخ

بظلىن شسائي كبر الصمً مً ػسف وخداث اللساز اجخاذ اللساز اججاه كلامت أو كدة 

كدة كملُاث هفظُت وذهىُت) جلُُم البدائل واجخاذ  مً خلاٌكلاماث مىافظت، 

اللساز...(، أما الىلاء االإىاطباحي فهى االإُل لاخخُاز كلامت ما خظب خالت ما أو في وطلُت 

خخفي هرا الىلاء بمجسد شواٌ الخالت أو الىطلُت )والفترة الصُفُت  ما، وٍ

 والؤحاشاث...الخ(.

  :بخلمسان ست اجصالاث الجزائرمؤسالذراست الميذاهيت على مسخوى  -4

  مىهجيت الذراست : 4-1

ختى هخمىً مً الؤحابت كلى الؤشيالُت االإؼسوخت في هره الدزاطت واخخُاز الفسطُاث،  

جىطُذ وجدلُل أبلاد بخلمظان "  مإطظت اجصالاث الجصائس كمىا بدزاطت جؼبُلُت جخص "شبائً 

م بالللاكاث   وواهذ مىهجُت الدزاطت بالشيل الخالي:و جأزحره كلى ولاء الصبىن الدظىٍ

 مخغيراث الذراست: -

ا لخىطُذ ملالم وأبلاد  ٌلد جددًد الؤػاز الإفاهُمي للمخغحر كُد الدزاطت أمسا طسوزٍ

 كُاطه. وجخمدىز هرا االإخغحر مً خلاٌ جىطُذ الخصائص واللىاصس االإيىهت للمخغحر ختى ًدظنى 

:ً  الدزاطت خىٌ مخغحرً

م بالللاكاثاالإخغحر االإظخلل:   الدظىٍ

 ولاء الصبىن  الخابم:االإخغحر 

 همورج الذراست :(1قم)الشكل ر 

 
 
 

 
 

  تمً اكداد الباخث المصذر: 

  الذراست:  وعيىتمجخمع  -

 لمتغير التابعا
 ولاء الزبون
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 120خُث جم جىشَم مً كُىت مً شبائً مإطظت اجصالاث الجصائس مجخمم الدزاطت  يىن ًخ

اطدباهت  99وجم اطترحاق  االإإطظت وبحن بُنهم الللاكت ػبُلت اججاه زدودهم الإلسفت وذلًاطدباهت 

 منها للدم اطخىمالها. 21وألغُىا 

 البياهاث:جحليل هخائج  4-4

 المعلوماث الشخصيت الأول:المحور  -

, هما كد جبحن %53الشخصُت أن أغلب أفساد اللُىت هم ذوىز بيظبت أوضخذ هخائج البُاهاث 

ت واهذ بحن  في خحن واهذ أكل وظبت لفئت  %56 طىت ب 38ئلى  18أن أهبر وظبت للفئت اللمسٍ

, هما اجضح مً الىخائج أن أهثر أفساد اللُىت لديهم مظخىي حامعي %5طىت ب  61أهثر مً 

 ، % 44بيظبت أن اغلبهم مىؿفحن  هما % 44بيظبت 

ق بالعلاقاث -  المحور الثاوي: جقييم مؤسست اجصالاث الجزائر مً خلال أبعاد الدسوٍ

 جم الاكخماد كلى ملُاض لُيازث الخماس ي في الؤحابت كلى الأطئلت االإىحهت للُىت الدزاطت 

 م بالللاكاث  االإلالجت الؤخصائُت لأبلاد الدظىٍ

ق بالعلاقاث ملخص:(1)الجذول رقم    أبعاد الدسوٍ

 الاهحراف المعياري  المخوسط الحسابي  N الأبعاد 

 16911 86,0 199 الاجصال 

 161,3 8621 199 الالتزام

 16812 8602 199 الثقت  

 16892 8620 199 الخعاطف

 161,3 2,89 199 الخبادليت

 16112 3622 199 القيم المشتركت

ق بالعلاقاث   86281 199 الدسوٍ

 Spssكلى هخائج  بالاكخماد الباخثتمً ئكداد  المصذر:

م بالللاكاث  ، الالتزام، )الاجصاٌمً خلاٌ الىخائج الظابلت للمخىطؽ الخظابي لأبلاد الدظىٍ

الثلت، الخلاػف، الخبادلُت، اللُم االإشترهت( وبملاخـت حدوٌ هسي أن االإخىطؽ الخظابي 

م بالللاكاث كد بلغ ) أهه هىان اججاه هدى الخُاد لدي أفساد ًدٌ كلى  وهرا( 2,821للدظىٍ
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: أهه هىان هلص هىكا ما في اكخماد مإطظت اجصالاث الجصائس كلى  ومىه اللُىت ًمىً اللىٌ

م بالللاكاث في مخخلف حلاملا  ها مم الصبىن.تالدظىٍ

 اخخبار الفرطياث : 4-3

  ق بالعلاقاث راث دلالت إحصائيت بين ارجباط الفرطيت الأولى: جوحذ علاقت أبعاد الدسوٍ

 وولاء الزبون.

م بالللاكاث  ) الاجصاٌ، لاخخباز هره الفسطُت كلُىا اخخباز الللاكت االإىحىدة بحن أبلاد الدظىٍ

 و ولاء الصبىن. ، الخلاػف، الخبادلُت، اللُم االإشترهت(الالتزامالثلت، 

 خغير مسخقل(المخغير جابع، الممخغيراث الذراست ):(4)الجذول رقم 

Variables Entered/ Removed
a
 

Mod

el 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Metho

d 

القيم المشتركت,  1

الاجصال, 

الالتزام, الثقت, 

الخعاطف, 

 bالخبادليت

. Enter 

 

a. Dependent Variable:  ولاء الصبىن 

b. All requested variables entered. 

 Spssبالاكخماد كلى هخائج  مً ئكداد الباخثت المصذر:

 ٌ ولاء الصبىن( همخغحر )الاهدداز أطماء االإخغحراث التي ادخلذ في ملادلت ( 2زكم ) ًىضح الجدو

م بالللاكاث( جابم و االإخغحراث االإظخللت  لت )أبلاد الدظىٍ و الخدلُل لم ٌظدبلد أي مخغحر و الؼسٍ

 االإظخخدمت في الىمىذج هي الاهدداز اللُاس ي.

ق بالعلاقاث و ولاء الزبون :(3)الجذول رقم   هخائج علاقت الارجباط بين أبعاد الدسوٍ

Model Summary
b
 

Mod

el 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 9.20 9.22 9.22 .48793 
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a. Predictors: (Constant),  ,القيم المشتركت, الاجصال, الالتزام, الثقت

 الخعاطف, الخبادليت

b. Dependent Variable:  ولاء الزبون 

 Spssمً ئكداد الباخثت بالاكخماد كلى هخائج  المصذر:

الخابم خُث بلغ  واالإخغحر ملامل ازجباغ بحرطىن بحن االإخغحراث االإظخللت ( 3زكم )ًىضح الجدوٌ 

اي االإخغحراث  ملامل الخددًد االإلدٌ  وكُمت 0.88( بلُمت ملامل الخددًد 0.79كُمت كالُت )

هره الىخائج كلى أهه ولما  وجدٌ مً الخغحر الخاصل في الىلاء لدي الصبىن. %79االإظخللت جفظس 

م بالللاكاثشادث اللىاًت بلىاصس  لدي الصبىن فظلا كً أنها  ىلاءكصش ذلً ال أبلاد الدظىٍ

م بالللاكاث كت ازجباغ بحن حلىع لىا كبىٌ الفسطُت التي جىص كلى وحىد كلا أبلاد الدظىٍ

 وولاء الصبىن.

 

  .ق بالعلاقاث وولاء الزبون  الفرطيت الثاهيت: ًوحذ جأثير بين أبعاد الدسوٍ

 

ت الاهحذار ANOVAهخائج جحليل  :(4)الجذول رقم   لاخخبار معىوٍ

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regressio

n 

81.355 6 .226 .948 9.991 

Residual 2.141 93 .238   

Total 23.496 99    

 

a. Dependent Variable:  ولاء الزبون 

b. Predictors: (Constant), القيم المشتركت, الاجصال, الالتزام, الثقت, الخعاطف, الخبادليت 

 Spssمً ئكداد الباخثت بالاكخماد كلى هخائج  المصذر:

ت الاهدداز ( 4زكم )ًىضح الجدوٌ   sigان كُمت  وهلاخفهخائج جدلُل اهىفا لاخخباز ملىىٍ

والتي جىص كلى ان الاهدداز ملىىي وبالخالي ًىحد جأزحر االإخغحراث وهي أكل مً  0.001هي

 ت.الخيبإ باالإخغحر الخابم مً خلاٌ هره االإخغحراث االإظخلل ووظخؼُماالإظخللت كلى االإخغحر الخابم 
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ق بالعلاقاث و ولاء الزبون 5)الجذول رقم  (: هخائج جحليل علاقت الخأثير بين عىاصر أبعاد الدسوٍ

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficien

ts 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 4.069 9.581  7.007 9.001   

 1.043 9.959 9.931 9.994 9.218 9.077 9.76 الاجصال

 1.017 9.983 9.918 9.500 9.119 9.082 9.41 الالتزام

 1.042 9.960 9.928 9.361 9.821 9.071     ,9.8  الثقت

 1.044 9.958 9.089 2.212 9.121 9.077 9.17 الخبادليت

 1.018 9.982 9.995 9.287 ,9.80 9.079 9.23 الخعاطف

 1.024 9.976 9.937 9.257 9.891 9.074 9.19 القيم المشتركت

a. Dependent Variable:  ولاء الزبون 

 Spssمً ئكداد الباخثت بالاكخماد كلى هخائج  المصذر:

ت ( 5زكم )ًىضح الجدوٌ  ت  وغحر ملاملاث الاهدداز االإلُازٍ اخخباز  وكُمتاالإلُازي  والخؼأاالإلُازٍ

t  ملاملاث جضخم الخباًً  وكُمتمم الدلالت الاخصائُتVIF الدظامذ  وملاملاثtolerance   

خُث ًبحن اهه لا جىحد مشيلت الخلددًت الخؼُت بحن االإخغحراث خُث واهذ ملاملاث الخضخم 

 ، 5أكل مً 

 جلخيص هخائج الاهحذار 

ت بحن ول مً كلاكت ذ مً خلاٌ حدوٌ جدلُل الاهدداز وظخيخج اهه هىان اث دلالت ملىىٍ

وهىان  %76شاد ولاء الصبىن بملداز  %1الاجصاٌ و ولاء الصبىن خُث أهه ولما شاد الاجصاٌ  ب 

ادة وخدة واخدة مً الالتزام ًيخج  هرلً كلاكت ػسدًت بحن الالتزام و ولاء الصبىن خُث أهه شٍ

شاد  ولاء الصبىن بملداز  %1ب مً ولاء الصبىن ،هما جبحن هرلً اهه ولما شادث الثلت  %41كىه 

، و فُما ًخص الخلاػف  % 17و ولما شادث الخبادلُت بىخدة  واخدة شاد ولاء الصبىن ب 26%

أما باليظبت لللُم االإشترهت فيلما شادث بيظبت   % 23شاد ولاء الصبىن ب %1فيلما شادث بيظبت 

ت % 19شاد ولاء الصبىن ب 1% . هما وظخؼُم هخابت %5  اذا اخرها مظخىي الدلالت االإلىىٍ
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 ملادلت الاهدداز والخالي:

الخبادليت +  0.170الثقت +  0.20الالتزام +  0.41الاجصال +  0.70+  4.069=  ولاء الزبون 

 القيم المشتركت + خطأ الخيبؤ 0.10الخعاطف+  0.23

 الخلاصت

م بالللاكاث  مً خلاٌ مىطىق الدزاطت جبحن أن جدىٌ خُث اججاه خدًث , ٌلد الدظىٍ

لي مً خالت الترهحز كلى االإلاملاث الى الترهحز كلى الللاكاث, بدُث طاهمذ اللدًد  الفىس الدظىٍ

لي خدًث ًسهص كلى دكم  مً اللىامل في همى وجؼىز هرا االإفهىم وكصشث مياهخه  همىهج حظىٍ

ٍادة الللاكت بحن االإإطظت وشبائنها اذ ان هره الللاكت لِظذ الهدف بدد ذاجه واهما وطُلت لص 

لُت الخالُت و ما جخمحز به مً ازجفاق  د اهمُخه داخل البِئت الدظىٍ ص الىلاء كىد الصبىن وجصٍ وحلصٍ

ص الللاكت بحن االإإطظت  شدة االإىافظت واحظاق هؼاكها، وهى ما ًدفم الى طسوزة الترهحز كلى حلصٍ

ه  بادازة الللاكت مم الصبىن   وشبائنها هشسغ اطاس ي وطسوزي للاخخفاؾ بهم، وذلً وما جدخىٍ

: مً اهمُت في جفلُل الخىحه هدى الصبىن والاخخفاؾ به.  و مً هرا االإىؼلم ًمىً اللىٌ

 .م بالللاكاث له اهمُت هبحرة في جدظحن صىزة االإإطظت  ئن جىفس الدظىٍ

  م بالللاكاث كلى حرب اللملاء واالإدافـت كليهم واوشاء كلاكت حُدة ًسهص الدظىٍ

 ملهم في االإدي البلُد.

 امت كلاكت مم الصبائً بالخلسف كليهم مً خلاٌ بُاهاتهم الشخصُت.ًخم اك 

  م بالللاكاث هى اللاكدة واالإسهص الري جلىم كلُه االإإطظت مهما وان الدظىٍ

 وشاػها.

  ٌلخبر كىصس الاجصاٌ مً االإإزساث الاًجابُت وغحر االإباشسة باكخبازها همصة وصل بحن

 الصبىن واالإإطظت.

  الصبىن في بىاء كلاكت حُدة بحن االإإطظت والصبىن مً احل جخمثل ادازة الللاكت مم

 حظهُل كملُت جلدًم الخدمت.

  مً احل بىاء الىلاء لدي الصبىن كلى االإإطظت اجباق مجمىكت مً االإساخل لجرب

لت.  الصبىن والخفاؾ كلُه الإدة ػىٍ
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  وظخؼُم اللىٌ أن مإطظت اجصالاث الجصائس جلىم بمجهىداث ملخبرة في طبُل

 بائنها.ازطاء ش 

  جمخلً مإطظت اجصالاث الجصائس حشىُلت خدماث مخىىكت جسض ي هىكا ما جؼللاث

 شبائنها.

  م بالللاكاث بمإطظت اجصالاث الجصائس لدي ولاًت هىان ممازطت لأبلاد الدظىٍ

 جلمظان لىنها بدزحاث مخىطؼت مً وحهت هـس الصبىن.

  م بالللاكاث مً ػسف مإطظت اجصالا ث الجصائس ٌلخبر بلد الاجصاٌ للدظىٍ

 بخلمظان مخىفس بدزحت هىكا ما مىخفظت وهرا وفلا للإخصائُاث االإلدمت. 

 قترحاث:الم

 :يما ًلمنها  ثالاكتراخامً الىخائج االإشاز ئليها طابلا ًمىً جلدًم حملت مً  اهؼلاكا

  م بالللاكاث مً خلاٌ دزاطت مخؼلباث الصبىن لىظب ادة الاهخمام بأبلاد الدظىٍ شٍ

 االإإطظت. اججاهزطاه وولائه 

  الخدمت مً أحل الخلسب أهثر في  وملدمجىفحر وطائل اجصاٌ فلالت بحن الصبىن

 الخىاصل مم الصبىن.

 م زوح غسض االإإطظت كلى م الاهخمامو مىؿفيها لدي الدظىٍ  بصفت بالللاكاث بالدظىٍ

 صخُدت.

  الخدًثت لىظب زطا الصبىن ووفاءه. والخدماثخس الخؼبُلاث آاللمل كلى جىفحر 

  بلاء مإطظت اجصالاث الجصائس كلى ئػلاق دائم كلى خدازت الخىىىلىحُا الاكلام طسوزة

هى حدًد  كماالخاصلت كبر الصمً لأن الصبىن دائما ًبدث  والخؼىزاثوالاجصاٌ 

 خاصت الؼبلت االإثلفت.

 : قائمت المصادر والمراحع

:الكتب باللغة الأجنبية  

 Kotler Philip. (2003). Marketing insights from A to Z 80 concepts every manager need to 

know. New Jersey. 



دراسة حالة هؤسسة -في تحقيق ولاء الزبىى وتأثيرٍتسىيق بالعلاقات الأبعاد 

 اتصالات الجزائر
 

440 

 Kotler Philip, & Bernard Dubois. (2004). Marketing Management (éd. 11 eme édition). 

Paris: Edition Pearson. 

 Leo Y.M.Sin, Alan C.B Tse, Haksin Chan, & and others. (2006, November). The Effect of 

Relationship Marketing Orientation on Business Performance in the hotel Industry. Journal 

of hospitality & Tourism Research(First Published), 409. 

 Robert M, M., & Shelby D, H. (1994, july). The commitment -Trust Theory of relationship 

marketing. Journal of marketing, 58(Numero 3), 30. 

 Thorsten, Kevin, & Dwayne. (2002). Understanding Relationship marketing outcomes. 

Journal of service research, vol 3, 233. 

 الكخب باللغت العربيت:

 ( .2015اليظىز ئًاد كبد الفخاح .).م  داز صفاء للؼباكت و اليشس و الخىشَم. ئدازة الدظىٍ

 ( . 2007جىفُم كمسو .).اللاهسة: مسهص الخبراث االإهىُت للإدازة بمًُ. كلاكاث اللملاء 

 ( .2003طخىن محرلُف .).م مً خلاٌ كلاكخً باللملاء  داز فازوق لليشس و الخىشَم. الدظىٍ

 ( .2006كبد االإىلم زحب حيهان .) م بالللاكاث.الللاكت بحن اللاهسة:  االإشتري و االإىزد: مدخل الدظىٍ

ت.  االإىـمت اللسبُت للخىمُت الؤدازٍ

 ( .2006محرلحن طخىن و آخسون .) م مً خلاٌ كلاكخً باللملاء ، ئكداد كظم الترحمت بداز الدظىٍ

 (. اللاهسة: داز الفازوق لليشس و الخىشَم.2)الؤصداز الؼبلت  الفازوق

 ( .2005منى شفُم .).م بالللاكاث ت. الدظىٍ  ميشىزاث اللسبُت للخىمُت الؤدازٍ

 ( ، 2009ًىطف حجُم ، طلؼان الؼائي،) كمان ، الأزدن، مإطظت الىزاق ئدازة كلاكاث الصبىن ،

 .لليشس و الخىشَم ، الؼبلت الأولى

 الدكتوراه:و رسائل الماجستير 
 ( .جفلُل زطا الصبىن همدخل اطتراجُجي لبىاء ولائه: دزاطت خالت االإصىم 2006خاجم هجىد .)

 .170، -حاملت الجصائس-مرهسة ماحظخحر في الللىم الؤكخصادًتالجصائسي الجدًد للمصبراث. 

 ( .ادة ولاء الصبىن 2009كِس ى بيشىزي م بالللاكاث في شٍ دزاطت خالت بىً الخىمُت -(. دوز الدظىٍ

ت وزكلت.  BADRفُت السٍ ت الجهىٍ  .49، -حاملت وزكلت-زطالت ماحظخحر في الدظُحر االإدًسٍ

 ( .م بالللاكاث و دوافم الخلامل مم ولاء كملاء االإىـمت2009نهاد الىاؿس نهلت دزاطت -(. أزس الدظىٍ

ت الأزدهُت في مدًىت كمان.  زة زطالت ماحظخحر في ئداجؼبُلُت كلى كُىت مً كملاء االإصازف الخجازٍ

 . الأزدن: ولُت الأكماٌ حاملت الشسق الأوطؽ للدزاطاث الللُا.15، الأكماٌ



دراسة حالة هؤسسة -في تحقيق ولاء الزبىى وتأثيرٍتسىيق بالعلاقات الأبعاد 

 اتصالات الجزائر
 

441 

 ( .م بالللاكاث و أزسها في بىاء الىلاء هما ًساها 2010ًاطحن مدمىد ًىطف (. واكم ممازطاث الدظىٍ

د.  ت في مدافـت أزٍ . حاملت 51-50، مرهسة ماحظخحر في ئدازة الأكماٌكملاء البىىن الخجازٍ

ر، الأزدن.  الحرمىن،حاملت أزٍ

 الملتقيات :
 ( .م بالللاكاث. 2003أهخىبس  8-6فخسي أخمد خظً ئلهام م في (. الدظىٍ االإلخلى اللسبي الثاوي الدظىٍ

 (. الدوخت، كؼس.393، )صفدت -الفسص ة الخددًاث-الىػً اللسبي 

 المجلاث:

  ,لي خدًث 2006هىاٌ صدًلي، و كبد السشاق بً خبِب. )طبخمبر م بالللاكاث جىحه حظىٍ (. الدظىٍ

ت.   ..168(، 6)اللدد مجلت البشائس الاكخصادًتفي االإإطظاث الجصائسٍ

 


