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 الدلخص 

تبتٍ الدؤسسات الاقتصادية لإستًاتيجية التسويق  لتبتُ أثرذا البحث نسعى من وراء تقديدنا لذ       
، وبهدؼ الوصوؿ إلى ذلك تم إعداد استبياف وزع على عينة من  عملبء بالعلبقات على زيادة ولاء العملبء

من مؤسسات وأشخاص  ميلع 206ا بعد الفرز ب ىمؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة قدر عدد
علبقة ارتباط متوسطة بتُ التسويق جود تها إلى و شتحليل الاجابات ومناقوتوصلت الدراسة بعد ، طبيعيتُ

بالعلبقات والولاء الأخلبقي والدستمر وعدـ وجود علبقة ما بتُ التسويق بالعلبقات والولاء العاطفي، كما 
عدـ و الدستمر  والأخلبقي على الولاء أثر ذو دلالة احصائية لتسويق بالعلبقات توصلت الدراسة إلى وجود 

 .على الولاء لعاطفي حسب رأي العينة الددروسة أثروجود 
 التسويق بالعلبقات ، الولاء العاطفي، الولاء الدستمر، الولاء الأخلبقي الكلمات الدفتاحجة : 
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Abstract  

     The purpose of this study is to determine the effect of economic institutions 

adopting relational marketing strategies aimed at increasing customer loyalty. We have 

prepared a questionnaire for Algeria Telecom customers in Constantine whose sample 

did not exceed 206 individuals. After the analysis of the answers, we find a median 

relationship between relational marketing and continuous moral loyalty and no 

relationship between relational marketing and emotional loyalty. The study also 

highlighted a significant statistical impact of relationship marketing between continuous 

moral loyalty and customer relationship. The analysis demonstrates the lack of impact 

on emotional loyalty according to the opinion of the sample studied. 

Keywords: relationship marketing, emotional loyalty, continuous loyalty, moral 

loyalty. 

 
 
 :دل الد

يعتبر التسويق من الدفاىيم التي تعرؼ تطور مستمر في لراؿ عمل الدؤسسات الاقتصادية، حيث أف       
توجو الحديث للتسويق يرتكز حوؿ إشباع حاجات ورغبات العملبء أي البحث عن الفرص التسويقية ال

تعمل التسويق في الدؤسسة الاقتصادية  ةإدارا أفلذلك لصد ، تعزيز وحفظ العلبقات مع العملبءبهدؼ 
وضماف  دمات في أحسن صورىاخقديم بتنجاح عملها وتحقيق أىدافها التسويقية والاجتماعية جاىدة ل

الوصوؿ لرضا في  ىاعن الأساليب الدختلفة التي تساعدجودتها للعملبء ، إضافة إلى إمكانية البحث 
  .عملبئها

يتطلب مهارات خاصة من قبل مقدميها ؿ عرض الخدمة أصبح لراطور الكبتَ الذي حصل في ف التإ
 الدؤسسةيفضلوف تواجدىا في التي  للعملبء حتى يتستٌ معرفة النقاط الأساسية التي يبحث عنها العملبء و

برامج ترويجية لتوجيهها للعملبء والاستحواذ على اىتمامهم  ات أصبحت تتبتٌالدؤسسلذلدك نلبحظ أف 
 ػدركات العمػلبء لأعمػاؿ لزػددة تتشػكل بنػاءا علػى م للمؤسسة صػورة الذىنيػةفاللجذبهم والتعامل معهم، 

لػذلك أصػبحت الدؤسسػات أكثػر مػن أي  ؤسسة،خػدمات الدػؤثر في ردود فعػل العمػلبء تجػاه ي وىذا ما
بنػاء علبقػات طويلػة الأجػل معهػم بغيػة تحقيػق مكاسػب كثػتَة مػن بينهػا بنػاء وتعزيػز  تعمل على ػىوقػت مض

 ا.تساىم بشكل كبتَ في لصاح الدؤسسة و استمراريته التي سوقيةالصة بهدؼ زيادة الح ولاء العميل 
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البحثية  في تبتُ أثر التبتٍ الدستمر لأفكار التسويق بالعلبقات في  تعميق روح  تكمن أهمية ىذه  الورقة  
حيث تم اختيار الولاء للوصوؿ إلى معامل مناصر يعتبر نفسو جزء لا يتجزأ من الدؤسسة التي يتعامل معها، 

ـ التسويق تبتٍ استًاتيجيات مفهو  ا في تعرؼ على لرهوداتهل بمدينة قسنطينة مؤسسة اتصالات الجزائر 
وىذا يساىم  تكرار في الدعاملة معهاو  ددتحقيق عنصر التً  و مساعيها  للوصوؿ لولاء العملبء  وبالعلبقات، 

 لذا، وما  لذلك من فوائد تعود على الدؤسسة.الانتماء  مباشرة في خلق شعور 
 :الآتيتتمحور مشكلة الدراسة في التساؤؿ الرئيسي أولا: مشكلة الدراسة : 

لإسرااتجيجة التسويق بالعلاقات على زيادة  مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطجنة يؤثر تبني كجف 
 ؟ ولاء العملاء

 يلي:  يدكن سردىا فيما وينبثق عن ىذا التساؤؿ لرموعة من الأسئلة الفرعية 
على زيادة   لإستًاتيجية التسويق بالعلبقاتمؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة يؤثر تبتٍ  كيف -

 ؟ولاء الأخلبقي
لإستًاتيجية التسويق بالعلبقات على زيادة  مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة يؤثر تبتٍ كيف   -

 ولاء الدستمر؟
لإستًاتيجية التسويق بالعلبقات على زيادة  مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة يؤثر تبتٍ كيف   -

 ولاء العاطفي؟
 تقسيم البحث إلى  بهدؼ الاجابة عن السؤاؿ الرئيسي والأسئلة الفرعية تمثانجا : فرضجات الدراسة : 

لإستًاتيجية اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة مؤسسة تبتٍ ليوجد أثر  يلي : لزتواىا كمافرضية رئيسية 
 .التسويق بالعلبقات على زيادة  ولاء العملبء

يوجد أثر لتبتٍ مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة هما اإحدتها إلى ثلبث فرضيات فرعية، كما تم تجزئ
لإستًاتيجية التسويق بالعلبقات على زيادة الولاء الأخلبقي ، وثانيهما يوجد أثر لتبتٍ مؤسسة اتصالات 

يوجد لزتواىا ، أما الأختَة  ستمرالد الجزائر بمدينة قسنطينة لإستًاتيجية التسويق بالعلبقات على زيادة الولاء
 أثر لتبتٍ مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة لإستًاتيجية التسويق بالعلبقات على زيادة الولاء

 العاطفي
 تهدؼ ىذه الدراسة للتعرؼ على ما يلي:: أهداف الدراسةثالثا :

  مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة قسنطينة . فيواقع لشارسة التسويق بالعلبقات 
 درجة ولاء العملبءعلى  التسويق بالعلبقات وتأثتَىا التعرؼ على أهمية تفعيل . 
 .تحليل عوامل دعم استًاتيجات التسويق بالعلبقات لدا لذا من دور في الدؤسسة 
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الدراسات نذكر أهمها فيما لقد تم تناوؿ متغتَات الدراسة في عدد من الدراسات السابقة :رابعا :
 يلي :
 الدؤثرة في التجار العملاء للمصرف  العوام (، 1993راسة أجراىا عبد الخالق محمد شفيق سنة)د

كلية اللبقتصاد والعلوـ الإدارية، الجامعة الأردنية. حوؿ لزددات اختيار   ،، التياري الدناسب في الأردن
أف عميل الخدمة الدصرفية في الأردف يوجو اىتماماً كبتَا لضو  حيث توصل ألى  الدصرؼ التجاري في الأردف

الدوظفتُ الذين يتعامل معهم في الدصرؼ إضافة إلى سلبمة وأماف ودائعو، وقد ركزت الدراسة على مدى 
قياـ مستخدمي الخدمة الدصرفية باستخداـ معايتَ لزددة عند اختيارىم للمصرؼ الذي يتعاملوف معو، 

 الدعايتَ باختلبؼ الخصائص الديدوغرافية وباختلبؼ اسم الدصرؼ وجنسيتو. وبدى اختلبؼ تلك
  أجرىادراسةTor Wallin Andreassen   بعنواف  1998سنة: 

Customer Loyalty and Complex Services: The Impact of Corporate Image on Quality, 
Customer Satisfaction and Loyalty for Customers With Varying degrees of Service 
Expertise”, International Journal of Service Industry Management, Vol. 9, No. 1, pp.7-

23.   
للمنظمة على إدراؾ العملبء للجودة. ة إلى أف ىناؾ تأثتَاً للصورة الذىنية تتوصل في دراس فقد

وتوصل كذلك إلى أف إدراؾ الجودة من قبّل العملبء يؤثر إيجابياً في رضا العملبء، وأف درجة رضا العملبء 
لى مستوى الرضا يكوف أقوى تؤثر ايجابياً في درجة ولاءىم. كما توصل الباحث إلى أف تأثتَ إدراؾ الجودة ع

 عند العملبء ذوي الخبرة الطويلة في أعمالذم.

  بعنواف: آثر التسويق بالعلبقات على جودة الخدمات ،  2014سنة سمارة ياقوتة  دراسة أجرتها
وكالة الددية("،تخصص )الدصرفية وعلبقتهما برضا الزبائن" دراسة ميدانية ببنك الفلبحة و التنمية الريفية 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة تأثتَ التسويق بالعلبقات على جودة الخدمات  ، ومالية بجامعة الددية نقود
 ًً على جودة الخدمات الدصرفية؛ :الدراسة إلى أفوتوصلت ، ، و علبقة كل منهما برضا الزبوفالدصرفية

توجد  - .قات ورضا الزبائنتوجد علبقة ارتباط طردية بتُ التسويق بالعلب يؤثر التسويق بالعلبقات إيجابا
 علبقة ارتباط طردية بتُ جودة الخدمات الدصرفية ورضا الزبائن

 بعنواف: التسويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن:  2014سنة خلوط زىوة أجرتها  سةدرا
دراسة إلى ىدفت ىذه الجامعة بومرداس، الجزائر، "، -وكالة البويرة-"دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر

معرفة ما مدى إسهاـ التسويق الابتكاري في بناء ولاء الزبائن، وذلك من خلبؿ عرض أىم الدفاىيم الخاصة 
بولاء الزبائن وطرؽ بنائو وكذا الدفاىيم الدتعلقة بالابتكار والتسويق الابتكاري، وتوصلت الدراسة إلى أف: 
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ر من خلبؿ التسويق الابتكاري الذي يتضمن كذلك الابتكار سمة العصر و على الدؤسسة مواكبة ىذا التطو 
وضع جميع الجهود التسويقية، لابتكار مزيج تسوقي متكامل يساىم في ارضاء الزبائن ،وتحقيق ميزة تنافسية 

  .للمؤسسة، تضمن لذا التميز والبقاء في السوؽ
 

 المحور الأول : التسويق بالعلاقات 
 توجو ال تعرؼ تطور مستمر في لراؿ الدؤسسة الإقتصادية، حيث أنويعتبر التسويق من الدفاىيم التي     

أي البحث عن الفرص التسويقية في الددى رتكز حوؿ إشباع حاجات ورغبات العملبء ي الحديث لتسويق 
لى معامل مناصر ويحس إبهدؼ تعزيز حفظ  العلبقات مع الزبائن  وتعميق روح الولاء للوصوؿ  القصتَ 

 ، التبادؿ بالعلبقات  و التسويق العلبقي  كمردفات للتسويق بالعلبقات أ من الدنظمة بأنو جزء لا يتجز 
بائن والدوزعتُ ز يعرؼ التسويق بالعلبقات على أنو إيجاد وحفظ وتعزيز علبقات طويلة الددى مع ال

يؤدي في  يعرؼ على أنو جزء من تلك التفاعلبت التي تحدث بتُ الدنظمة والزبوف والذيكما   ، والدساهمتُ 
  منتوجاتها والثقة بالدنظمة و الانتماء النهاية إلى وجود علبقة دائمة ومستمرة معو وكذلك يعمق روح الولاء و

  (2، ص 2008بن جروة ، بن حوحو ، سنة  )
 أسلوب متكامل يقوـ على تشجيع العلبقات الطويلة الأمد والدستمدة إلى الثقة وكما يعرؼ على أنو 

 الدتبادؿ بتُ طرفي التبادؿ. الاحتًاـ
ير و طتبو و  الاحتفاظ و  واستهدافووالعمل على جذبو يعرؼ على أنو عملية تعريف الزبوف الدستهدفة  كما

العلبقة معو، كما يعرؼ على أنو توجو إستًاتيجي  لتقوية ، الحفاظ على علبقة الدؤسسة بالعملبء الحاليتُ  
 (285،ص  2010 بن صالح ،)مابتُ الطرفتُ الالتزاـعبر الزمن نتيجة الثقة و  واستمرارىا

الدوزع في  ،ات الأخرى للسوؽ، الزبوف، الدوردأنو إنشاء علبقات مشبعة مع القطاع على ويعرفوىناؾ من 
 (Kotler et Dubois, 2000 ,p47)الأختَ تربح رضاىم و ولائهم على الددى الطويل

التسويق بالعلبقات فكرة قائمة على التفاعل في إطار شبكة من العلبقات بتُ الدوردين و الدوظفتُ و ف
و   عملبئهاالزبائن و الأطراؼ الأخرى.حيث أصبحت معظم الدؤسسات تسعى إلى بناء العلبقات مع 

وؿ للؤىداؼ بهدؼ الوص الأطراؼ الأخرى مثل الدساهمتُ و الدنافستُ و الدوردين و الدوظف الداخلي
 (Gummesson E, Varey. R J and Lewis B R ,.2002,p-42)الدسطرة

 لاقات :عمستويات التسويق بال-2
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 (philipe,bernard , 2000, p84لتسويق بالعلبقات عدة مستويات نذكرىا فيما يلي: )
تقديم م عملية تتلبقة مؤسسة /زبوف حيث عيعبر عن الوضع التقليدي في الالدستوى العادي :-2-1

 لزبوف بعد حصولو على الخدمة با اتصاؿجراء إفقط دوف الخدمة 
مع تشجيع الزبوف على الإتصاؿ في حالة مواجهة أي مشكل  الخدمةيبيع الدستوى التشيجعي  : -2-2

 تعلق بالخدمة الدقدمة .
في الخدمة  ورأيوالعميل  انشغالاتعلى  لتعرؼايتم  تقديم الخدمة بعد :  الدسؤولجةالدستوى تحم  -2-3

 ومدى رضاه عنها
بوف من أجل مساعدتها على تحستُ ز تصاؿ الدستمر للمؤسسة بالىو الإ: وى الدشاركةتمس-2-4

 . خدماتها 
 إسرااتجيجات التسويق بالعلاقات : -3

 : د من الإستًاتيجيات أهمها ما يلييبتٌ ىذا الدفهوـ على العدي
أصبح من غتَ السهل على الدؤسسات في ظل البيئة الحديثة   العمج  :إسرااتجيجة تحقجق رضا -3-1

 . إليوفوجود التسويق بالعلبقات يعتبر عامل مساىم في الوصوؿ العميل   رضاتحقيق 
 :الدؤسسة التزامإسرااتجيجة -3-2
 : يلي يدكن ذكرىا فيما الالتزاـ الدؤسسة عدة أساليب للتحقيق مبدأتتبتٌ   

 .التعريف بأفضل الخدمات لديها  -
 .التحستُ الدستمر للخدمات  -
 .تجاه العملبء  بالالتزاماتالوفاء  -
 .الثقة في الدؤسسة وقدرتها على تحقيق متطلبات  -

 إسرااتجيجة التفاع  مع الزبون :-3-3
صوصية لو يشعر بالخعالشخصية للعميل ، وىذا يج للبحتياجاتيساعد التفاعل مع الزبوف على الوصوؿ  

 بة العميل في التعامل مرة ثانية مع الدؤسسة .غوىذا ينعكس على ر  بالارتياحلو يشعر عما يج والاىتماـ
 ويتحقق ذلك من خلبؿ : 

 الإتصاؿ الدباشر  والشخصي بالعملبء.
 تهنئة العملبء بمخلف الدناسبات

 والتعويض أف تطلب الأمر ذلك  ءالسريعة لطلبات وشكاوى العملب الاستجابة
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 وتنقسم ألى ثلبث روابط مالية، اجتماعية، : مرتكزات التسويق بالعلاقات للحتفاظ بالعملاء -4

)Berry L. 1995.p 236)  وىيكلية 

 في ىذه الاستًاتيجية ويجب أف  سعرالتعتمد الدؤسسات بشكل أساسي على  :الروابط الدالجة-4-1
 .يكوف مقبوؿ لدى العملبء ويتماشى ودخلهم وذلك بناءا على أىداؼ و خطط معينة

تلك بها تركيز الدؤسسات على تقديم خدمات بشكل شخصي،كما يقصد  :الروابط الاجتماعجة-4-2
العميل الاتصالات الوثيقة التي تسعى إليها الدنظمة لتقديدها لزبنائها من خلبؿ موظفي الخدمات، و جعل 

 دائما. عميلب

يقصد بها تقدـ الدؤسسة خدمات تعتبر ذات قيمة عند العملبء يفتقر إليها :  الروابط الذجكلجة -4-3
 .الدنافستُ، وعادة ما تكوف ىذه الأدوات تعتمد على تكنولوجيا عالية، كما تعتبر ميزة تنافسية للمنظمة

 

 ولاء العملاءالاطار النظري لالمحور الثاني :

الولاء ناتج عن التجربة الدعززة بالإقناع بينما يرى آخروف أف الولاء قد يكوف ناتج يرى البعض أف 
عن انشغاؿ العملبء في عمليات عقلبنية رشيدة تهدؼ إلى حل الدشاكل التي تواجههم والتي تتضمن الدقارنة 

 ،2000محمد عبيدات، ) بتُ لرموعة من البدائل وخصائصها الدختلفة للوصوؿ إلى تفضيل إحداهما
 (141-139ص

إف الدصالح الاقتصادية وشدة الدنافسة والتطور التكنولوجي الذائل في المجالات الدختلفة وعدـ مقدرة 
ة والتي قد تؤثر بشكل يعلى تحقيق إشباع حاجات ورغبات العملبء ىي من الأسباب الرئيس الدؤسسات

ور الولاء ىو ناتج عن مقدرة ، وعليو فإف تطى إلى آخر  مؤسسةمباشر على تحوؿ ولاء العملبء من 
 صى إشباع لشكن لحاجاتهم ورغباتهم.على تحقيق مصالح العملبء وتحقيق أق ؤسسة الد
 :تعريف الولاء-1
 : من قبل العديد من الدفكرين منهم لقد عرؼ الولاء 

يرى "مدحت محمد أبو نصر " إف مصطلح الولاء يشتَ إلى الإخلبص والوفاء والعهد والالتزاـ والارتباط 
 والنصرة ويدكن تعريف مصطلح الولاء كما يلي : 
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 شعور ينمو داخل الفرد بالانتماء إلى شيء ىاـ في حياتو . -
 شعور الفرد بمسؤوليتو تجاه شيء ىاـ في حياتو.  -
 تماعية لدى أي إنساف .حاجة من الحاجات الاج -
 الإخلبص والمحبة والاندماج الذي يبديو الفرد لضو شيء يهمو . -
 خاصية سائدة للسلوؾ الإنساني تجاه شيء يهم الإنساف. -

الولاء أو الإخلبص للمؤسسة يعتٍ مشاعر ذلك الفرد لضو الدؤسسة التي يعمل بها ،  تعريف كما تم    
الفرد لأىداؼ الدؤسسة وقيمها ، واستعداده لبذؿ لرهود نيابة عنها  واتجاىاتو وترتبط ىذه الدشاعر بقبوؿ

 (38، ص 2005)أبو النصر، ورغبتو في البقاء عضو فيها
، الوضع الوظيفي أو الحرية الدهنيةعدـ الاستعداد لتًؾ الدنظمة بسبب الأجور أو على أنو عرؼ الولاء كما 

 (.86،ص 2007علبقات الصداقة. )الرواشدة  أو
على انو قوة تطابق واندماج الفرد مع الدؤسسة وارتباطو بها ، والفرد الذي يظهر  الولاء عرؼ بورتركما -

 :مستوى عالي من الولاء يتميز بالصفات التالي 
 اعتقاد قوي يقوي أىداؼ وقيم الدؤسسة -
 الاستعداد لبذؿ أقصى جهد لشكن من أجل الدؤسسة -
 بة القوية في استمرار انتمائو للمؤسسة غالر -

لضو الدؤسسة  والذي يربط بدوره ذات الفرد مع  : اتجاه الفردلقد عرؼ ماري شيلدوف الولاء على أنو 
 (20-18، ص 1998)ىيجاف ،  . الدؤسسة التي تنتمي اليها

 أبعاد الولاء : -2
غالبية الباحثتُ في  اتفاؽورغم  وأحداتشتَ الأدبيات إلى أف ىناؾ أبعاد لستلفة للولاء التنظيمي وليس بعدا 
يقسم الدفكرين الأداء الى عدة  الأبعادىذا المجاؿ على تعدد أبعاد الولاء إلا أنهم يختلفوف في تحديد ىذه 

 التقسيمات ما يلي :  ابعاد وذلك حسب الزاوية التي يرغب في دراستها ومن بتُ ىذه

 بعدين هما كما يلي :  تم تقسيمو إلى: الولاء الدبني على الاحاسجس -2-1

الدشاعر والأحاسيس  التي تربطو بمؤسستو كالدودة ، والوفاء و يدثل كل  الولاء العاطفي : -2-1-1
  .الاخلبص  ما ينتج عنو قوة التمسك بمؤسستو  والحفاظ على انتمائو اليها

نعتٍ بها درجة توافق قيم و مبادئ العميل مع الدؤسسة التي ينتمي اليها أي الوفاء الاللاقي : -2-1-2
  .ىي احساس داخلي يعبر عنو الفرد ينتج عنو تولد احساس داخلي يدفع العميل للحفاظ على  مؤسستو
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 :كالآتي التنظيمي للولاء أبعاد ثلبثة حدد فقد :  (MEYER)ماير معايير الولاء للمفكر -2-2
 العاطفي: التنظجمي الولاء-2-2-1
 الدهارات وتنوع وأهمية استقلبلية ودرجة لو،يالدميزة لعم للخصائص معرفتو بمدى الفرد لدى البعد ىذا يتكوف  

 تسمح بها يعمل التي التنظيمية البيئة بأف الفرد إحساس بدرجة يتأثر كما وتوجيههم لو، الدشرفتُ وقرب الدطلوبة
 يفتخر ىذا يجعلو وكل ىو، يخصو ما أو بالعمل، منها يتعلق فيما القرار سواء اتخاذ لرريات في بالدشاركة الفعالة لو

 مشاكلو كانت لو كما وتبتٍ مشاكلها للآخرين حديثو عند إيجابي بشكل نشاطاتو وعرض للمنظمة بانتمائو
 (192.،ص2003بعملو.) اللوزي، يربطو أخوي جو بوجود والشعور الخاصة
  الدستمر: التنظجمي الولاء-2-2-2
 استمر لو الفرد يحققها أف الدمكن من الاستثمارية،والتي بالقيمة تقاس الحالة ىذه في الفرد ولاء درجة إف  
 يتأثر الدنظمة في البقاء لأهمية الفرد تقييم أف حيث بجهات أخرى، التحق لو سيفقده ما مقابل الدنظمة، في

 لوجود الرئيسية الدؤشرات من تعتبر والتي الخدمة مدة وطوؿ السن، في ومنها التقدـ العوامل من بمجموعة
 وأي الدنظمةفي  حياتو من بو بأس لا جزءا استثمر الفرد أف حيث عملو، في الإستثمار في لدى الفرد رغبة

 إلى للنقل قابلة غتَ ىذه أوجو الاستثمار كانت إذا خاصة لو خسارة بمثابة يعتبر قبلو من تساىل أو تفريط
 ونظاـ السنتُ، عبر بنيت والتي العمل زملبء الشخصية مع للعلبقات قيمة يعطي الفرد أف وبما أخر عمل

 الذين فالأفراد أخرى دوف بمنظمة، ترتبط قد النادرة لأخرى والدهارات منظمة من يختلف قد التقاعد
 أخرى. أماكن في لذم بالنسبة العمل فرص لتضاؤؿ نظرا  الدنظمة في يفضلوف البقاء قد السن بهم تقدمت

 )الدعجاري(: الأللاقي الولاء-2-2-3
 لدنتسبيها الدنظمة تقدمو الذي الجيد الدعم وذلك مقابل الدنظمة في ئوبقا بإلزامية الفرد إحساس ويعتٍ   

 في الدساهمة بل العمل تنفيذ وكيفية الإجراءات تحديد في فقط الإيجابي ليس والتفاؤؿ بالدشاركة لذم والسماح
 ملتزما لكونو الدنظمة ترؾ عن يدتنع الفرد يجعل لشا للمنظمة، العامة ورسم السياسات الأىداؼ وضع

 لالتزامو وضعها،وكذلك في شارؾ التي السياسات وتنفيذ الأىداؼ ىذه تحقيق في الدنظمة تدكتُ أخلبقيا في
 .الدنظمة في البقاء عليو تحتم التي الدهنة بأخلبؽ

 تشمل فئات من عدة مكونة الدنظمة أف : أهمها من التنظيمي، للولاء أبعاد ىناؾ أف ''ريتشرز'' ويرى   
 لذا فئة وكل عاـ، بشكل ثم الدواطنتُ العليا، الإدارة أو الدستفيدين، أو والعملبء التنفيذيتُ، الدوظفتُ
 في تحتوي الدنظمة أف كما واحد، ىدؼ الفئات في ىذه اشتًاؾ الضروري من وليس الخاصة أىدافها
 صالخا منافعها على الحصوؿ كتلة كل تحاوؿ بحيث اىتمامات مشتًكة منها لكل تكتلبت على داخلها

 (.193.،ص2003اللوزي،) الآخرين دوف
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 :حسب القوة الباعثة والمحركة له أبعاد الولاء التنظجمي-2-3
الدراسات ىذا الاساس فإف  القوة الباعثة والمحركة لو، وعلى باختلبؼتختلف صور ولاء الأفراد للمنظمات   

الولاء التنظيمي، الأوؿ يركز على  أبعاد  حوؿ مدخلتُ رئيستُ لدراسةتدحورت  الدبكرة في ىذا المجاؿ 
 (78،ص 2007)الرواشدة الاتجاىات والثاني على السلوؾ

 : الإتجاهي الددل -2-3-1
 البقاء في رغبتو وتزداد الفرد، مع أىداؼ وقيمها الدنظمة أىداؼ تطابق التي العمليات خلبلو من ويقصد  

 اتجاه أنو على الولاء إلى الإتجاىي الددخل كما ينظر النفسي، الددخل البعض ويسميو فيها، والاستمرار
 ونوعيتو. طبيعتو من حيث والدنظمة الفرد بتُ الارتباط يعاكس

 السلوكي: الددل  -2-3-2 
 والوقت فالجهد السابق، نتيجة لسلوكو بالدنظمة مرتبطا الفرد يصبح خلبلذا من التي العمليات بو يقصد   

 الدوظف إحساس يتم الددخل ىذا ووفق.بها وبعضويتها يتماسك يجعلو الدنظمة داخل الفرد قضاه الذي
 من ينبع ىنا فالولاء الدنظمة في يستثمرىا التي الدادية( وغتَ الاستثمارات)الدادية خلبؿ من للمنظمة بالولاء

 تركو نتيجة يتكبدىا قد التي التكاليف أو الدنظمة، في إستمراره نتيجة يحققها انو يرى الدوظف التي الدكاسب
 لذا.
بهدؼ اسقاط الواقع على الجانب النظري  لدتغتَات الدراسة قمنا بدراسة ميدانية معالم مبينة من خلبؿ   

 المحور التالي.
 

 الدراسة الدجدانجة  : الثالثالمحور 
يعتبر أىم جانب في البحث لأنو يتم من خلبلو  اسقاط الجانب النظري للدراسة على الواقع وذلك من 

ة اتصاؿ الجزائر ر التسويق بالعلبقات على ولاء العملبء من خلبؿ استجواب عملبء مؤسسثخلبؿ تبتُ أ
 حوؿ أبعاد ومؤشرات الدراسة وفق النموذج الدقتًح لذلك 

 : : منهيجة الدراسة الدجدانجة  1
 : نموذج الدراسة -1-1

يعتبر نموذج الدراسة  أداة استًاتيجية توضح منهجية العمل في تبتُ العلبقة والأثر بتُ الدتغتَات الدستقلة و 
 من خلبؿ الشكل التالي :  ، ويدكن توضيحو الدتغتَات التابعة
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 (: نموذج الدراسة1شك  رقم )
 
 

 
 

 الدصدر : من إعداد الباحثتين

 :لرتمع وعجنة الدراسة -1-2
تُ ومؤسسات  في مدينة ييتكوف لرتمع الدراسة من كل عملبء مؤسسة اتصالات الجزائر من اشخاص طبع 

 206منها  ع ا تم استًاج، حيث استبانة 250وتم توزيع  عشوائية بطريقة قسنطينة، ولقد تم اختيار عينة
 .تتعامل معها مؤسسة  20و أشخاص طبيعيتُ  186 صالحة للتحليل ، مقسمة إلى  وحدة

 : والالتبارات الدرتبطة بها  الدراسةة اأد-1-3
أداة لجمع البيانات تضم لرموعة من الفقرات تقيس الدتغتَات الأساسية في استخدمنا في دراستنا الاستبابة ك

 :يلي   فيمكن عرضها من خلبؿ ماأما الاختبارات الدرتبطة بها البحث،
 : التبارات صدق الاستبانة -1-3-1
وتم التحقق من ذلك من  صدؽ الاستبانة ، أحداهما تعرؼ  بالصدؽ الظاىري اعتماد طريقتتُ لقياس تم  

حيث تدت من ، درجتو ، أما الثانية فتعرؼ بالصدؽ البنائي عرضها على عدد من الخبراء لدعرفة خلبؿ 
  :الدمثلة نتائجو في الجدوؿ الآتيلبستبانة ل الاتساؽ الداخليخلبؿ اختبار 

 : نتائج الإتساق الداللي لمحاور الإستبانة (1)جدول رقم

 spssبالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي  تينالدصدر : من إعداد الباحث
من خلبؿ الجدوؿ أكدت نتائج صدؽ كل المحاور لأف معامل الإرتباط معنوي فيها وىذا ما يبتُ أف 

 الإستبياف يتميز بصدؽ لزاوره. 
 

التسوبق  المحاور 
 بالعلاقات 

الولاء 
 العاطفي  

الولاء  
 الدستمر 

 الولاء الولاء الأللاقي 

 0.838 0.538 0.655 0.321. 0.899 معامل الإرتباط 
 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 مستوى الدلالة 

 المتغير المشتقل  عرض الخدمة ومتابعتها 

التسوبق 

 بالعلاقات   
 تطوير الخدمة

 التفاعل مع العميل

المتغير التابع 

 : 

ولاء العميل  

  

 الولاء الأخلاقي

 الولاء المستمر 

 الولاء العاطفي 

أث

 ر 
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 الاستبانة : ثبات -1-3-2
 كما يبيو الجدوؿ الآتي :اختبار ألفا كرونباخ  من خلبؿ ثباث الاستبانة تم حساب 

 ( إلتبار ألفا كرونباخ2جدول رقم )
 الإستبيانة ككل  ولاء العميل   التسويق بالعلبقات  إسم الدتغتَ

 0.785 0.773 0.773 معامل  الثبات ألفاكرونباخ 
 spss بالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائيالدصدر:من إعداد الباحثتين 

في حتُ بلغ  0.773تغتَات الأساسية في الدراسة قد بلغ لملنلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أف معامل 
، حيث أنها تدؿ على ثبات جيد لأداة الدراسة 0.785ة قدرت بقيملدتغتَات  الكلي  الثباتمعامل 

 عدـ صحة الفرضيات الدكونة للدراسة .لزا يسمح لنا باعتمادىا في تأكيد صحة أو 
 :  جابات عجنة الدراسة الإحصائجة لإالدراسىة  -2

إلى نتائج  و اختباراتالدراسة من خلبؿ مقاييس ت عينة تعتبر أىم مرحلة في الدراسة لأنها ستتًجم اجابا
 . بتُ الدتغتَات الإلضدار الخطي نموذج  تحليل تساعدنا في و والأثر بتُ الدتغتَات  العلبقات توضح 

 
 :بالخدمة و الأقدامجة  الخاصة  وصف الاجابات حول البجانات-2-1

 يبتُ الجدوؿ التالي اجابات العينة حوؿ الدتغتَ كمايلي : 
 

 وصف متغير البجانات الخاصة  بالخدمة و الأقدامجة  :  (3)جدول رقم
 الأنرانت الذاتف الثابت  الدتغير 

نوع الخدمة الدشتًؾ 
 بها 

 % ت % ت
206 100% 206 100% 

عدد سنوات التعامل 
 مع الدؤسسة 

 سنوات   10من أكثر سنوات  10-5 سنوات  5أقل من 
 %  ت % ت % ت

80 38.84% 88 42.72% 38 18.44% 

 spssبالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي  الباحثتينالدصدر : من إعداد 
 ببعضهماما طهالددروسة كلها تستفيد من الخدمتتُ وىذا يرجع لارتباالعينة ظ من خلبؿ الجدوؿ أف حنلب

سنوات أعلى  10-5البعض في عقد واحد ، أما سنوات التعامل مع الدؤسسة فنلبحظ بلوغ الفتًة مابتُ 
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نتيجة  عرفت نوع من الاستقرار في عدد العملبء  الدؤسسة % ما يؤكد على أف42.85نسبة قدرت ب 
 ما فقدت قيمتها بظهور الذواتف النقالة  معها بعدعتٌ الرجوع لتعامل  نت، بملعرضها لخدمة الأنتً 

 : التسويق بالعلاقات وصف فقرات متغيرات -2-2
 من خلبؿ الجدوؿ التالي: لتسويق بالعلبقات يدكن إدراج فقرات متغتَات الدراسة الخاصة با

 : الدتوسطات الحسابجة والإنحرافات الدعجارية لدؤشرات التسويق بالعلاقات   (4)جدول رقم
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الإلضراؼ 

 الدعياري
 2590, 2,52 التسويق بالعلاقات

 3410, 2,74 عرض الخدمة ومتابعتها  أولا
تشجع الدؤسسة العملبء على الاتصاؿ بها في حالة مواجهة أي مشكل يرتبط  1

 بالخدمة 
3,39 ,6880 

 4900, 2,67 بعد تقديم الخدمة تتصل بك الدؤسسة للتعرؼ على انطباعاتك حوؿ الخدمة  2
 8780, 2,71 تتصل بك الدؤسسة باستمرار لتعرؼ على انشغالاتكم  3
 5650, 2,36 الوفاء بالتزاماتها تجاه العميل  4
 8370, 2,83 تعرض خدمات تناسب احتياجات العميل  5
 6450, 2,47 تصلح الدؤسسة بكل سهولة كل عطب يحث في ادوات وتقنيات تقديم الخدمة 6

 3850, 2,56 تطوير الخدمة  ثانجا 

 6900, 2,31 تحسن الدؤسسة باستمرار للخدمات الدعروضة من طرفها  1
 5820, 2,52 التعريف بأفضل الخدمات لديها  2
 8050, 2,70 تحلل وتدرس بإستمرار متطلبات العميل  3
 7450, 2,72 تعتمد اساليب متعددة لجمع معلومات حوؿ الدنافستُ  4
 5700, 2,57 تعرض خدمات تتوافق والتطورات التي تعرفها تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات  5
 6150, 2,51 يقوـ الدصرؼ بدراسات واسعة لتحقيق التفرد والتميز في لراؿ الخدمة    6

 4670, 2,20  التفاع  مع العملاء ثانيا
تبحث باستمرار في توقعات العميل في لراؿ عرض وتقديم الخدمة من خلبؿ  1

 استجوابو عن طريق قنوات الاتصاؿ أو سجل الاقتًاحات.
2,76 ,9090 
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 7350, 1,80 الاحتياجات الشخصية للعميل ما يجعلو يشعر بالاىتماـ .تبحث على  2
 9760, 2,35 تهنئ الدتعاملتُ بمختلف الدناسبات  3
 7800, 2,13 الاستجابة السريعة لشكاوي العميل  ومعالجتها مباشرة  4
 7310, 1,96 تعتمد الدؤسسة  العديد من الأساليب لدكافئة العملبء الاوفياء 5

 SPSSبالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي  الباحثتينالدصدر :من إعداد 
 للتسويق بالعلبقات قد حقق متوسط حسابي قدر ب لأبعاد خلبؿ الجدوؿ أف الدتوسط الحسابي يتبتُ من

بلغت قيمتو  ، حيت عرض الخدمة ومتابعتها  قد حققت أعلى قيمة لذا في بعد التسويق بالعلبقات 
 على فقرات المحور  ما يدؿ على مستوى عاؿ من الدوافقة  0.341بالضراؼ معياري قدر ب 2,74

 وبصورة جيدة وتتابع مع تعرض، ؤسسة  الدراسة تعرض خدماتهاموىذا ما يبتُ أف بتشتت ضعيف جدا 
 بتصحيحها يجعل العميل يطالب مباشرة  هااعطدمة الدقدمة تحتاج ذلك فانقباستمرار نتيجة لكوف الخ

تًونية من ادارات لطبيعتها و ارتباطها  بجانب مهم من حاجات الحياة خاصة مع تطور الدنافذ الالكنتيجة 
 2.56فقد بلغ الدتوسط الحسابي لفقراتو قيمة   تطوير الخدمةغتَىا، أما بالنسبة لبعد  وحكومات و

..... وىذا ما يبتُ أف بوزف نسبي ما يبن اتفاؽ العينة حوؿ أغالب الفقرات  0.385معياري  بالضراؼ
وىذا  البث ونوعو  ةمرتبطة بطبيع و الذاتف ليمسها التطور الدستمر فهي عملية التطوير لخدمات الانتًنت
لكوف النوعية الدقدمات  من   بالإضافةليس من السهل تطويرىا بالاستمرار الأختَ يتطلب امكانيات كبتَة 

فقد بلغ الدتوسط  التفاعل مع العملبء الانتًنت تكفي حاجات الافراد والدؤسسات ،أما بالنسبة لبعد 
ما يبن اتفاؽ العينة حوؿ أغالب الفقرات بوزف نسبي  0.467بالضراؼ معياري  2.2الحسابي لفقراتو قيمة 
جدا وىذا يرجع لكونها الدؤسسة الوحيدة التي تقدـ الخدمة التفاعل مع العميل ضعيف ..... وىذا ما يبتُ 

 من جهة آخرى سلوكات العماؿ الجزائرين وما يدتازوف بع من ضعف الليوف .....
كما ىو موضح في الجدوؿ تغتَ  الد تدت الاجابة على فقرات   ولاء العملاء وصف فقرات متغير -2-3

 التالي:
 العملاءولاء : وصف فقرات متغير 5جدول رقم 

 
 الفقرات

الوسط 
 الحسابي 

الإلضراؼ 
 الدعياري

 2590, 2,52 الولاء  
 3410, 2,74 الولاء الأللاقي أولا
 6880, 3,39فتخر بإختيارؾ  للمؤسسة الدشتًؾ بها على الدؤسسات الأخرى  1
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 SPSSبالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي  الباحثتينالدصدر :من إعداد 
 ما يبن أف ىناؾ   0.259بالضراؼ معياري  2.52للولاء قدر ب  الحسابي يبتُ الجدوؿ أعلبه أف الوسط

نظرنا إلى الابعاد  جدا ، أما لو منخفضة تشتتجاء من فقرات في الدتغتَ  بدرجة  مااتفاؽ على عدـ 
 بالضراؼ  2.74ة بمتوسط حسابي قدر ب طالاخلبقي  قدرة موافقة متوسبعد الولاء  غو بلفنلبحظ 

 ، أما بعد الولاء العاطفي فقد حقق  اتفاؽ بتُ العينة في لزتواهيبتُ أف ىناؾ  ما 0.341معياري قدر ب 
، أما  0.570والضراؼ معياري قدر ب 2.57درب توسط حسابي قوزف نسبي في لراؿ عدـ الاتفاؽ بم

، ما يؤكد   0.385والضراؼ معياري قدر ب  2.56بعد الولاء الدستمر قد حقق وسط حسابي قدر ب
على أف الدتعاملتُ مع ىذه الدؤسسة لا يكنوف لذا  درجة عالية من الولاء نتيجة لعدـ وجود استًاتجيات 

 الدنافسة 
 4900, 2,67 تشعر بأف بقائهم في الدؤسسة نابع من حاجات لذا  2
 8780, 2,71 الخوؼ من فقداف الامتيازات  عندما تقرر تغيتَ الدؤسسة   3
 5650, 2,36 سأبقى مشتًؾ بالدؤسسة التي أختًتها ولا أبالي بقرار الاخرين اطلبقا  . 4
 8370, 2,83 تغتَي للمؤسسة سيؤثر على  أمورا كثتَة من جوانب حياتي  5
إف الدزايا الدقدمة في ىذه الدؤسسة أكثر من الدزايا الدقدمة في مؤسسات  6

 أخرى الدنافسة 
2,47 ,6450 

 3850, 2,56 الولاء الدستمر  ثانجا
تفتخر بإختيارؾ  الدؤسسة الدشتًؾ بها على الدؤسسات الأخرى  1

 الدنافسة 
2,31 ,6900 

 5820, 2,52 تشعر بأف بقائهم في الدؤسسة نابع من حاجات لذا  2
 8050, 2,70 الخوؼ من فقداف الامتيازات  عندما تقرر تغيتَ الدؤسسة   3
 7450, 2,72 سأبقى مشتًؾ بالدؤسسة التي أختًتها ولا أبالي بقرار الاخرين اطلبقا  . 4

 5700, 2,57 الولاء العاطفي  ثالثا
 6150, 2,51 أشعر بقوة وعظمة الدؤسسة التي أنتمي اليها . 1
 4670, 2,20 أحافظ على سمعة الدؤسسة بدرجة كبتَة  2
 9090, 2,76 أتحدث على الدؤسسة التي انتمي اليها بكل فخر واعتزاز 3
 7350, 1,80 اشعر بأنتٍ لن أعتَ مؤسستي أبدا  4
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تعتمدىا الدؤسسة في المحافظة على عملبئها كونها الوحيد في السوؽ الجزائرية التي تعرض الخدمة وبالتالي فهي 
 العملبء      ترى نفسها ليس في حاجة لتبتٍ أساليب تحافظ بها على

 إلتبار فرضجات الدراسة :-3 
تقتضي منهجية البحث الخاصة بإختبار الفرضيات إختبار الفرضيات الفرعية الدرتبطة بأبعاد الدتغتَ الدستقل 

                                                                                                                                                                                                                                                                         رئيسية                                                                          يةثم الدتغتَين معا كفرض   على التابع
 إلتبار الفرضجات الفرعجة:-3-1
 من خلبؿ الجدوؿ التالي :  الفرعية للدراسىة  تدت التأكد من فرضيات  

 لتسويق بالعلاقات على أبعاد الولاءل : تحلج  نتائج الإنحدار الخطي(6)جدول رقم 

 SPSSبالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي  تينالدصدر :من إعداد الباحث
حيث تشتَ ، التسويق بالعلبقات والولاء الأخلبقي بتُ  0.4يبتُ الجدوؿ أعلبه أف ىناؾ إرتباط بمقدار 

سببها التغتَ في  % من التغتَات في الولاء الأخلبقي 16أف ما نسبتو 0.16قيمة معامل التحديد البالغة 
 قيمة  Tالإختبار  كما نلبحظ معنوية الأثر بتُ الدتغتَين حيث بلغت قيمة، و  التسويق بالعلبقات 

 رفض الفرض الصفري  ، لشا يعت0.05ٌأقل من  إذا أنها  0.00 ت ب دالة إحصائيا قدر ب 6.225
ما ،  لتسويق بالعلاقات والولاء الأللاقيل يقر بوجود أثر ذو دلالة إحصائجةقبوؿ الفرض البديل الذي 

و دالة 38.753 البالغة Fقيمة الإختبار صحة الفرضية معنوية نموذج الالضدار من خلبؿ  يزيد تأكيد 
، كما يتُ الجدوؿ  وجود إرتباط 0.05الأقل من مستوى الدلالة  0.00إحصائيا بمستوى دلالة قدر ب 

، كما نلبحظ أف معامل  0.463الدستمر حيث بلغت قيمتو  بتُ التسويق بالعلبقات والولاء معنوي 
و ىي  7.454 حسب الجدوؿ قيمة  أما قيمة إختبار ستودنت قد بلغت،  0.214التحديد قد بلغ 

 رفض القرض الصفري  قبوؿ  ، لشا يعت0.05ٌو ىو أقل من  0.00دالة إحصائيا بمستوى دلالة قدر ب 

R R الدتغير 
2

 F SIG الثابت 
α 

 T SIGقجمة  βالدعام  

الولاء  بعد
 الأخلبقي

0.4  0.16  38.753  0.00  0.63  0.688  6.225  000.  

الولاء بعد  
  الدستمر ا

0.463  0.214  55.567  0.00  0.721  0.757  7.454  0.00  

بعد الولاء 
 العاطفي 

0.063  0.004  0.813  0.368  /  /  0.902  0.368  
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 نظرنا إلى أما لو،  للتسويق بالعلاقات والولاء الدستمر يقر بوجود أثر ذو دلالة إحصائجة البديل الذي 
، ما يجعلنا نستنتج عدـ  0.00 عدـ دلالة معامل الارتباط فنلبحظ  و الولاء العاطفي ىألا و  ثالبعد الثال

وجود علبقة ما بتُ الدتغتَين، وبالتالي فلب يدكن الحديث عن الأثر وىذا ما يتبتو ىدـ معنوية مل من اختبار 
وجود أثر ذو دلالة ي لاليو يدكن القوؿ بأنو سودنت و فيشر وبالتالي  نصل لعدـ صحة الفرضية وع

 للتسويق بالعلاقات والولاء العاطفي حسب رأي عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر إحصائجة  
 تنص على مايلي : الفرضجة الرئجسجة :-3-2

  عملاء مؤسسة اتصالات الجزائريوجد أثر للتسويق بالعلاقات على الولاء 
 : يلي خلبؿ ماىذه الفرضية من يدكن إختبار 

 : تحلج  الإنحدار لإلتبار الفرضجة الرئجسجة : (7)جدول رقم 

R  R  العام 
2 F  SIG   الثابتα   الدعاملβ   قيمةT  SIG  

  0.00  8.547  0.538  1.025  0.00  73.05 0.264 0.514 التسويق بالعلبقات  

 SPSSبالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي  تينالدصدر : من إعداد الباحث
  التسويق بالعلبقات والولاء حيث بلغت قيمةعلبقة الإرتباط الخطية الدتوسطة بتُ أعلبه الجدوؿ  يبتُ لنا 

التغتَات التي تحدث في  ، ما يبتُ  0.264قيمة معامل التحديد يبتُ الجدوؿ بلوغ ، كما 0.514
، و ىذا ما تثبتو قيمة الولاء % من التغتَات التي تحدث في  26.4نسبتو  تفسر ما التسويق بالعلبقات 

، لشا 0.05حيث أنو أقل من  0.00دالة إحصائيا بمستوى دلالة قدرب وال  8.547 البالغة Tالإختبار 
التسويق بالعلاقات البدي  الذي يقر بوجود أثر ذو دلالة إحصائجة ول قبوفض الفرض الصفري ر يعتٌ 

ولاء الدعادلة الرياضية التالية نموذج الالضدار بتُ الدتغتَين من خلبؿ وعليو فيمكن التعبتَ عن ،  والولاء
 .* التسويق بالعلاقات0.538+1.025العملاء=

بقيمة  الولاءبوحدة واحدة أدت لتغتَ  التسويق بالعلبقات أنو كلما تغتَت والنموذج الرياضي أعلبه يعتٍ 
 1.025قيمة الولاء بالتي لم يتم التطرؽ إليها فإنها تغتَ ، أما العوامل الأخر 0.538

 
 الدتغيرين : شروط جودة النموذج الرياضي الذي يربط بين  -4

  سنتحقق من جودة النموذج من خلبؿ تحقق شروطو التالية :
وىي  73.05،  نلبحظ أف قيمة إختبار فيشر قد بلغت 6من الجدوؿ رقم معنوية النموذج : -4-1

 . دالة إحصائيا ما يبتُ معنوية النموذج الددروس
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 شرط التوزيع الطبجعي للبواقي: -4-2
 : يبتُ نتائج إختبار التوزيع الطبيعي  الجدوؿ الآتي

 : إلتبار التوزيع الطبجعي للبواقي (8)جدول رقم
 شابيروإلتبار  سمير نوفإلتبار  البياف  

قيمة 
 الإختبار

درجة 
 الحرية

Sig  درجة الحرية الإختبارقيمة Sig 

 0690, 206 9880, 0580, 206 0610, البواقي الدعيارية 
 .SPSSالاحصائي  نامج البر بالاعتماد على ين الدصدر: من إعداد الباحث

إحصائية  وجود دلالةعدـ  ما يعتٍ ،0.05يتضح من الجدوؿ أف مستوى الدلالة الإختبارين أكبر من 
الفرض الصفري الذي  يقودنا لقبوؿما ، وىذا Shapiro-Wilk و  Kolmogorov-Smirnovلئختبارين ل

 البواقي للتوزيع الطبيعي. خضوع  يتضمن

 شرط الارتباط الذاتي للبواقي:-4-3
، لاختبار الارتباط Durbin-Watsonيتم اختبار شرط الارتباط الذاتي للبواقي باستخداـ اختبار 

، وبالعودة للجدوؿ الإحصائي لذذه الإحصائية          الذاتي للبواقي، حيث بلغت قيمتو 
 ، وعليو:5%عند مستوى دلالة  .DU=1.791و DL=1.561لصد  القيم   n=206و  k=1عند 

                   معناه         
تقع في المجاؿ، وعليو نقبل فرضية العدـ    نلبحظ أف قيمةمن جدوؿ إحصائية  لراؿ إستقلبؿ البواقي 

 تقر بعدم وجود ارتباط ذاتي للبواقي.التي 

سحابة النقاط للبواقي الدعيارية على القيم الدقدرة أي شكل انتشار  يعتبر شرط تجانس التباين: -4-4
 للبواقي والشكل الآتي يبتُ ذلك.طريقة من طرؽ الكشف  عن تجانس التباين الدعيارية للمتغتَ التابع، 

 

 

 

 لنموذجلسحابة انتشار البواقي  :(2)الشك  رقم 
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 .SPSSالدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج برنامج 

وىذا البواقي، أي لا تشتَ إلى نمط معتُ يوضح تباين  عشوائي صورةانتشار البواقي ب يبتُ الشكل بوضوح 
 أو ثبات في تباين البواقي.ما يعتٍ أف ىناؾ تجانس 

 
 الخاتمة :

 في لراؿ إف مؤسسة اتصالات الجزائر تهدؼ بالدرجة الأولى الى مواكبة التطورات التي تحدث في العالم        
توسيع تدس نمطتُ أساستُ ، أحدهما   سسة ؤ ىذا ىذه الدلدى  وير طعملية التأف  إلا ،عرض الخدمة

، وبالتالي تدفق الأنتًنت  سرعةالذاتف و الانتًنت لتمس مناطق جديدة ،  وثانيهما زيادة   شبكة
سلبا على تصورات العميل حوؿ الدؤسسة   اىتمامتها تنصب على الخدمة وليس على العميل ما انعكس

ىذا الأختَ   فهم لربرين على التعامل معها نتيجة لكونها الوحيد التي تدارس ىذا النشاط في السوؽ  فخلو
من الدنافسة في المجاؿ جعلها لا تتبتٌ استًاتيجيات  التسويق بالعلبقات ما انعكس سلبا على رضا العميل،  

عكس سلبا انسسة غتَ مهتم بذلك ما ؤ دارة الدإ لأفلبقا برضا العميل طالوف ابي كما أف عماؿ الدؤسسة لا
      .في للعملبءطعلى الولاء العا

 و إستنادا لتحليل بيانات الدراسة فقد توصلنا إلى النتائج التالية : 
في الوضع الحالي الخالي من الدنافسة للفوز إستقطاب العملبء ولزاولة الحفاظ عليهم على الدؤسسة  -

 .بولائهم عند تغتَ وضع السوؽ
 .تطوير قاعدة التسويق بالعلبقات في الدؤسسة -
ليب جديدة في التعامل مع العملبء، وتوعيتهم بأهمية التعامل مع العملبء تكوين العماؿ بإستخداـ أسا-

 .مع العملبءأساليب التعامل لتعميق وتفعيل وتطوير بإجراء دورات تكوينة في لراؿ الدوارد البشرية و 

 وتقيم امتيازات لذم . إتباع استًاتيجية تحليل توقعات العميل -
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 ن النتائج يدكن ادراجها من خلبؿ ما يلي الديدانية لعدد م كما توصلت الدراسة 
 حسب رأي العينة الددروسة . أثر ذو دلالة إحصائية التسويق بالعلبقات والولاءوجد ي-

 حسب رأي العينة الددروسةالولاء الأخلبقي على لتسويق بالعلبقات لذو دلالة إحصائية وجد أثر ي -
   حسب رأي العينة الددروسةالولاء الدستمر على تسويق بالعلبقات للذو دلالة إحصائية  وجد أثري -
 حسب رأي العينة الددروسةلعاطفي  الولاءعلى لتسويق بالعلبقات لذو دلالة إحصائية  وجد أثري -

س سلبا على ولاء العملبء للمؤسسة ، وبالتالي نكة واضحة للتسويق بالعلبقات ايعدـ تبتٍ استًاتيج     
مؤسسة  سيوقعي مؤسسة النشاط فأف بمجرد دخوؿ إن فىالرا اذا استمرت الاوضاع كما ىي في الوقت

وبالتالي ليس  هاالفئة العاملة لدي ل الخروج منها وخاصة نوعيةهوليس من الس في متاىة  اتصالات الجزائر
من السهل تغتَ الاذىاف واستدراؾ الواقع لضماف الاستقرار في سوؽ تسوده الدنافسة لذا فعلى ىذه الدؤسسة 

    استدراؾ الحاضر لضماف الدستقبل .
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