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  :وان ــــبع�
  

  

  

  

  

 

 2018/  05/  23: نوقشت و�ٔ�يزت �لنا بتاريخ
  
  

  :�ٔمام ا�لجنة المكونة من السادة 

  

  رئ�سا -ورق� -�امعة قاصدي مر�ح   كاهي فطيمة): ة(أ�س�تاذ 
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   :الملخص 
�لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء الزبون وذ� في محاو� م�ا لإ�راز تهدف ا�راسة إلى معرفة دور �ٔ    

تمت معالجة  و�لى هذا أ�ساس ،ا�ور ا�ي تلعبه ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ٔ�هداف المؤسسة
هل فعلا الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في :التي طرحت �لشكل التالي  شكالیةالإ ا�راسة إنطلاقا من 

  ؟ ال�سویقي �ساهم في تحق�ق ولاء الزبونالمزيجمجال عناصر 
قصد الإ�ابة �لى الإشكالیة تم إس�ت�دام المنهج الوصفي في الجانب النظري �لبحث ٔ�ما ف� یتعلق بو    

سسة �لجانب التطبیقي فقد تم الإع�د في دراسة الموضوع �لى توزیع إس�ت��ا�ت �لى عینة من ز��ن مؤ 
وبعد معالجتها �س�ت�دام �ر�مج الحزمة  إس�ت��ان، 253لغ �ددها یب بمدینة ورق� والتي موبیل�س

تم التوصل إلى �نٔ ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج spss) (الإحصائیة �لعلوم الإج�عیة 
  .قي �ساهم في تحق�ق ولاء الزبونال�سوی

.، ولاء الزبونئ��لاق�ات ال�سویق ،مزيج �سویق :الكلمات المف�اح�ة   

Abstract : 
   The objective of this work is to know the role of marketing ethics 
in achieving customer fidélité. in an attempt To highlight the role 
played by marketing ethics in achieving the objectives of the 
institution. On this basis, the study was processing from of the 
problem of the study that was presented as follows: Is it really 
commitment to marketing ethics in the elements of the marketing 
mix contributes to the fédélité of the customer? 
   In order to answer the problem, the descriptive approach was used 
in the theoretical aspect of the research. As for the applied side, the 
study was based on the distribution of questionnaires on a sample of 
253 users of the Mobilis Corporation in the city of Ouargla.  
   After processing using the Statistical Package for Social Sciences 
(SPSS) program, it was found that marketing ethics in the elements of 
marketing mix contribute to customer fidélité. 

Keywords: Marketing ethics, Marketing mix, Customer fidélité. 
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 : توطئة 

الخصخصة ومع �زاید الإتجاه نحو العولمة و إن التطور الحاصل في الب��ة العالمیة �لى جمیع أ�صعدة،    
العدید من الخروقات  �هالجدید، رافق  التنافس�یة و�يرها من ملامح العصروظهور المنظمات الإفتراضیة و�روز 

الیة التي نتجت عن ضعف الإه�م �ٔ�سس والمعایير أ��لاق�ة في ممارسات العدید من أ��لاق�ة والفضائح الم
م�ظمات أ�عمال ٔ��شطتها والإبتعاد نو�ا ما عن النظر في المحددات وأ�بعاد أ��لاق�ة، هذا وقد عرف 

ٔ��شطته مما  ال�شاط ال�سویقي تطورا �ير مس�بوق في ا�وٓنة أ��يرة وذ� من �لال توسعه وتفر�ه وتعدد
ٔ�دى إلى ظهور بعض الت�اوزات في الممارسات ال�سویق�ة، إذ ٔ�صبحت هذه أ��شطة �سعى إلى تحق�ق 
ٔ�هداف المؤسسة من ربح و اس�تقطاب �دد �بير من المتعاملين دون ٔ�ي مرا�اة لمصالح أ�طراف أ�خرى 

  .كالز��ن والب��ة وا�تمع بصفة �امة

ٔ�صوات تدعو إلى ضرورة ت�ني دور �ٔ�لاقي ومسؤول �لمؤسسة وذ� ون���ة لهذه الممارسات �رزت    
من �لال إيجاد قوانين ومعایير تحكم العلاقات بين المسوقين وعملائهم وبين السوقين وا�تمع عموما عن طریق 

�صٔبحت المؤسسات �سعى إلى التفوق عن المنافسين ، ح�ث مواثیق ومدو�ت ٔ��لاق�ة تضمن تحق�ق ذ�
واع�د القضا� والإلتزامات أ��لاق�ة ٔ�ساس �لميزة  شریفةلصحیح لمعایير المنافسة ال س�ت�دام امن �لال الإ 

  . التنافس�یة

هذا وبعد الإنف�اح ا�ي شهدته الجزا�ر في القطا�ات الإق�صادیة عموما وقطاع الإتصالات بصفة �اصة    
طن الز��ن لكل ماهو �دید فيها، ٔ�صبحت ومع اش�تداد المنافسة بين المتعاملين في السوق �لإضافة إلى تف
من �لال التعرف �لى �اج�اتهم و و ذ� تعمل كل منها �اهدة �لحفاظ �لى الز��ن ٔ�طول مدة ممك�ه 

ضاهم والوصول رغباتهم والعمل �لى تلب�تها ب�سٔلوب يخلق قيمة �يهم و �كُسب المؤسسة من �لا� ثقتهم و ر 
 ٔ��نوا�دها في ب��ة تنافس�یة شدیدة ء واس�تمرار المؤسسة وذ� في ظل تفي بقا �ساهم ا�ي إلى �سب ولائهم

�دة �بيرة من الز��ن الحصول �لى ز��ن �دد، وهذا ما يجعل بقاءها واس�تمرارها رهن إم�لا�ها لقا فيهایصعب 
  .أ�وف�اء

ذه المذ�رة �ا و�لنظر إلى ٔ�همیة كل من موضوعي ٔ��لاق�ات ال�سویق و ولاء الزبون �اولنا من �لال ه
البحثیة دراسة العلاقة ب�نهما و�یف يمكن ٔ��لاق�ات ال�سویق ٔ�ن �ساهم في بناء وتحق�ق ولاء الزبون ا�ي 

  .یعد من أ�هداف الإستراتیجیة التي �سعى المؤسسة إلى تحق�قه

  :إشكالیة ا�راسة 

  :�لصیغة التالیة  یة دراس��امن �لال ما س�بق تم طرح إشكال 

؟ ام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال�سویقي �ساهم في تحق�ق ولاء الزبونهل فعلا الإلتز " 
  " و�یف يمكن �ٔن یظهر ذ� �لى م�عاملي مؤسسة موبیل�س �لهاتف النقال بورق� ؟
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  :انطلاقا من الإشكالیة الرئ�س�یة يمك�نا صیا�ة �دة �ساؤلات فرعیة نذ�ر منها : ال�ساؤلات الفرعیة

اقع إلتزام مؤسسة موبیل�س ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال�سویقي من و�ة ما هو و  - 1
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  : التالیة

  "لتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال�سویقي �ساهم في تحق�ق ولاء الزبون �لمؤسسةلإ ا" 

ير طریقة الإ�ابة �لى الفرضیة الرئ�س�یة س�تم �ع�د �لى الفرضیات وت�س�ی ولت�سط :الفرضیات الفرعیة
  :الفرعیة التالیة

      ؛يج ال�سویقيهناك التزام �الي من طرف مؤسسة موبیل�س ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المز - 1
  ؛لمؤسسة موبیل�س من طرف ز��نهاهناك مس�توى �الي من الولاء  - 2
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  ؛البحث ومعالجة م�ل هذه المواضیع الرغبة الشخصیة في -
 ؛ قطاع الخدمات�داثة الموضوع في م�دان البحث العلمي في -
   ملائمة الموضوع �لتخصص ضمن �سویق الخدمات؛ -
   .�ن��اه ٔ�همیة موضوع �ٔ�لاق�ات ال�سویق ودوره في �سب رضا وولاء الز��ن لفت -

    :داف التي �سعى ا�راسة إلى تحق�قها تتجسد فيهمن بين �همٔ ا�ٔ   :ٔ�هداف ا�راسة

  ؛ویقالتعرف �لى ٔ�هم المبادئ أ��لاق�ة في مجال ال�س -
   ؛وما مدى إدراك الز��ن ��التعرف �لى واقع تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق في المؤسسة الجزا�ریة  -
 ؛لاق�ات ال�سویق وولاء الز��نالبحث عن العلاقة بين ٔ�� -
الوصول إلى نتائج يمكن من �لالها صیا�ة بعض التوصیات والمقتر�ات التي �سا�د المؤسسة �لى ت�ني  -

  .ة ذات البعد الإج�عي وأ��لاقي التي تخدم الطرفين المؤسسة والزبونالممارسات اال�سویق�
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  :ٔ�همیة ا�راسة 
�كمن ٔ�همیة ا�راسة في �ونها إ�دى المحاولات التي تناولت الربط بين موضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق وولاء  -

  ؛ؤسسة الخدم�ة و�ٔ�خص في الجزا�رالزبون في الم
من �لال أ�بحاث المتزایدة في موضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق ا�ي كثر التركيز �ك�سب ا�راسة ٔ�همیتها ٔ�یضا  -

�لیه في �الم المؤسسات الإق�صادیة وا�ي یدعم التو�ه المس�تق�لي �لمؤسسات في بذل المزید من مسؤولیتها 
  .أ��لاق�ة في م�دان ال�سویق

  : �دود ا�راسة

  : المكانیة الحدود -   
وع والإلمام به وقصد الإ�ابة �لى الإشكالیة المطرو�ة إرت�یٔنا ٔ�ن �كون الحدود من ٔ��ل الإ�اطة �لموض   

ورق� من �لال توزیع اس�ت��ان �لى عینة دینة المكانیة ��راسة �لى مؤسسة موبیل�س �لهاتف النقال بم
  عشوائیة من ز��نها  

  : الحدود الزمانیة -   
    2018إلى �ایة ماي  2018مارس : تمت ا�راسة في الفترة الممتدة بين   

  :منهج ا�راسة 
وهو ما �ساهم في �شك�ل �لف�ة �لمیة يمكن �نٔ  راسةج الوصفي في الجانب النظري ��تم اس�ت�دام المنه   

  .�راسةفي إ�راء  الجوانب ا�تلفة �تف�د 
المعلومات وذ� من  ٔ�ما ف� یتعلق �لجانب التطبیقي فقد تم �ع�د �لى أ�سلوب الت�لیلي �لحصول �لى   

�لال �ع�د �لى �س�ت��ان وعرض مختلف النتائج المتعلقة بت�ثٔير ٔ��لاق�ات ال�سویق �لى ولاء الزبون 
  �لعینة المدروسة ومن ثم اس�ت�لاص بعض النتائج والتوصیات 

    :صعو�ت ا�راسة
  ضیق الوقت لانجاز البحث والتعمق ٔ�كثر في الموضوع  -
راجع التي تناولت موضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال�سویقي الخدمي ق� ا�راسات والم -

7ps   
من الصعو�ت التي وا�تنا ٔ�یضا عند إ�داد البحث ما تعلق بجمع البیا�ت وشرح المصطل�ات ال�سویق�ة  -

  ٔ�فراد العینة وصعوبة تجمیع �دد �بير من إس��رات الإس�ت��ان خصوصا في الوكالات
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  :هیكل وخطة البحث 
تم �ع�د �لى خطة مكونة من مقدمة �امة وفصلين،  اواخ�بار فرضیاته راسةإشكالیة ا� معالجة غرضب   

  .صل نظري و�خٓر تطبیقي و�اتمة �امةف
ٔ�ما في الفصل أ�ول وهو الفصل  ،لیة البحث والتصور العام �لموضوعح�ث تم في المقدمة العامة طرح إشكا

التطرق إلى م�حثين أ�ول خصص �لمفاهيم أ�ساس�یة ٔ��لاق�ات ال�سویق وولاء الزبون  النظري فقد تم
  .والثاني �تلف ا�راسات السابقة التي تناولت الموضوع

ٔ�ما الفصل الثاني وهو الفصل التطبیقي فقد خصص ��راسة المیدانیة وا�ي ینقسم بدوره إلى م�حثين، تم 
وفي  والمعلومات، جمع البیا�ت أ�دوات التي اس�ت�دمت فيطرق و الت��ان  إلىم�ه التطرق في المبحث أ�ول 

تم عرض وم�اقشة النتائج مع التفسير واثبات صحة الفرضیات من �دمه وفي أ��ير عرض  المبحث الثاني
   .�اتمة �امة تتضمن النتائج المس�ت�لصة ومجمو�ة من التوصیات
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  :الفصل أ�ول
ٔ��لاق�ات ال�سویق وولاء أ�دبیات النظریة والتطبیق�ة 

  الزبون
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    :تمهید 

توا�ه العدید من المؤسسات الیوم صعو�ت وتحد�ت �بيرة لتحق�ق البقاء والإس�تمرار وذ� �س�ب 
الظروف البی��ة المحیطة واش�تداد المنافسة والتغيرات المس�تمرة والسریعة في رغبات وم�طلبات الز��ن، �ا 

واس�تمرارها خصوصا في ظل المنافسة  �سعى المؤسسات إلى �سب ولاء الز��ن ا�ي �ساهم في بقاء المؤسسة
الك�يرة ٔ��ن یصعب الحصول �لى ز��ن �دد، مما يجعل مس�تق�لها مرهون بمدى إم�لا�ها لقا�دة �بيرة من 
الز��ن أ�وف�اء �ربطها بهم �لاقة ج�دة ومتميزة �عتبارهم مصدرا ٔ�ساس�یا لتحق�ق ميزة تنافس�یة في أ�سواق 

بل تعدّى ذ� الى فقط كسب الز��ن وتلبیة �اج�اتهم إلى �دم الإه�م � المس�تهدفة، مما ٔ�دى �لمؤسسات 
  . �سب ولائهممحاو�  السعي �لم�افظة �ليهم ٔ�طول مدة ممك�ة و

هذا ولم یعد ال�سویق �شاطا یق�صر �لى تحق�ق ٔ�هداف المؤسسة فحسب بل تعدّى ذ� إلى تحق�ق 
لى وضع تصوراته ؤ��شطته ؤ�هدافه ضمن إطار ٔ�هداف أ�ش�اص والجما�ات، ؤ�صبح في �ا�ة ملّ�ة ا

  .ٔ��لاقي يحقق �لمؤسسة ٔ�هدافها ویتجنب إلحاق الضرر �كل مايحیط بهاته المؤسسة

  :ومن هذا المنطلق س��طرق في هذا الفصل من ا�راسة الى العناصر التالیة 

  .المفاهيم أ�ساس�یة المتعلقة ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق وولاء الزبون :المبحث أ�ول

    .ا�راسات السابقة التي تناولت موضوع البحث :لمبحث الثانيا
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  مفاهيم �سٔاس�یة حول �ٔ�لاق�ات ال�سویق و ولاء الزبون : المبحث أ�ول 

�اء ن���ة �لمشاكل أ��لاق�ة التي �انت منها  سویق بمفهومه الحدیثإن الحدیث عن أ��لاق في �الم ال� 
تمعات �خ�لاف ثقافاتهم ود��تهم ولغاتهم، وذ� ن���ة إغفال بعض المسوقين المنظمات والحكومات وا� 

ؤ�دت بهم �لعمل �لى اس�تغلالهم من �ٔ�ل مصالحهم ا�اتیة �لى حساب الز��ن �ورهم أ��لاقي اتجاه 
  .ارضائهم، وا�ي انعكس بدوره سلبا �لى سمعة المؤسسة وصورتها و�لى �لاقتها �ز��نها

هذا المبحث التطرق الى المفاهيم المتعلقة ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق ؤ�همیتها في المطلب أ�ول،  �ا س�ن�اول في
  . ٔ�ما في المطلب الثاني س��طرق الى ٔ�هم المفاهيم التي تتعلق بولاء الزبون

  �ٔ�لاق�ات ال�سویق: المطلب أ�ول 
عنایة واه�م �بير�ن، وذ� یعتبر مفهوم ٔ��لاق�ات ال�سویق من المفاهيم التي ٔ�صبحت تو�يها المؤسسات 

لما یعود به من فائدة �لى المؤسسة و�ساهم في تحق�ق ٔ�هدافها، وس��طرق في هذا المطلب إلى توضیح �همٔ 
   .المفاهيم الخاصة بموضوع �ٔ�لاق�ات ال�سویق

  �ٔ�لاق�ات ال�سویق ال�ش�ةٔ والمفهوم: الفرع أ�ول 

و�ه ا�قة بدٔ� اس�ت�دام مصطل�ات تتعلق �ٔ��لاق�ات في بعد الحرب العالمیة الثانیة �لى  :ال�ش�ةٔ: ٔ�ولا 
ما یطلق �لیه ب�دٓاب �نة مجال أ�عمال، ح�ث ظهر مفهوم ٔ��لاق�ات أ�عمال ؤ��لاق�ات ممارسة ال�سویق ٔ�و 

وبدٔ�ت الك�ا�ت  ،وظهر ما �سمى �لمسؤولیة �ج�عیة �لمنظمة والسلوك أ��لاقيفي هاته الفترة  ال�سویق
ح�ث �زامن ظهوره مع موا�ة  ،ا�تمع أ�مر�كي لتي تهتم بهذا ا�ال في ا�تمعات الغربیة و�ٔ�خصالعلمیة ا

تجاه الب��ة التي تعمل فيها، وكان هذا �س�ب �ركيز  یة�لمسؤول  المنظمات ضغوطا من بی�تها تلز�ا بت�ني ٔ�كبر
  1.المنظمات �نٓذاك �لى تعظيم أ�ر�ح �كافة الوسائل

�كون من المناسب ق�ل ا�خول في البحث نحو مفهوم ٔ��لاق�ات ال�سویق  :م �ٔ�لاق�ات ال�سویقمفهو : �نیا 
، ح�ث عرفت �لى ٔ�نها م�ادئ تتعلقّ بخصائص م�ل أ�مانة، ethics ٔ�ن نعرّج ابتداءاً الى تعریف أ��لاق

                                     2 .ئالنزاهة، الإع�دیة، المسؤولیة وجوانب ٔ�خرى في السلوك القويم مقابل السلوك الخاط
أ��لاق �لى ٔ�نها  المعایير ٔ�و المبادئ في السلوك الإ�ساني والتي �س�ت�دم �لحكم ٔ�و الس�یطرة   كما عرفت

ق�ة التي تحدد فت بذات الإتجاه �لى ٔ�نها المفاهيم الخلُُ رّ هذا و قد عُ  ،لوك أ�فراد ٔ�و ا�ام�ع ال�شریة�لى س
  .إذا كان صحیح ٔ�و �ير صحیحف� السلوك 

                                                 
    .15 :ص ،)2007 ،دار الوفاء �نیا الطبا�ة وال�شر ، الإسك�دریة، مصر،01: ط( ،المسؤولیة الإج�عیة للإدارة، محمد الصيرفي -  1
  .162 :ص )2004 ،ا�ار الجامعیة ،مصر، الإسك�دریة ،الجزء أ�ول( ،موسو�ة معایير المراجعةطارق عبد العال حماد،  -  2
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الشيء الملاحظ في هذه التعاریف ٔ�و �يرها  ٔ�نها �ركز �ل السلوك الصحیح ٔ�و �ير الصحیح، والشكل    
التالي یوضح مضمون ذ� من �لال العلاقة ما بين طرفين سواء كان ذ� ٔ�فراد ٔ�و م�ظمات، وكلما كانت 

  .قا لمفهوم أ��لاق�اتهذه العلاقة قویة بين الطرفين كان یعني ذ� تحق�

  نموذج أ��لاق�ات: )1- 1( الشكل

  إلىتقود                                 القرار                                   
  

        
  العلاقة ا�ٔولى                             العلاقة الثانیة                                             

  

    242ص سس ومفاهيم معاصرة،�مر البكري، ال�سویق �ٔ : المصدر

�لخط المس�تقيم والممتد بين الت�ثٔيرات �ؤ المصادر  مث�والم  لعلاقة أ�ولىمن �لال الشكل نلاحظ �نٔ ا   
�ة �لسلوك أ��لاقي والتي تقود إلى �كو�ن معتقدات �ى الفرد ٔ�و المنظمة �كون ف� بعد  المرشدة والمصحِّ

�لخط المس�تقيم  مث�الم ٔ�و �ير صحیح، والعلاقة الثانیة یت�دد �لى ضوئها ماهو صحیح التي ك قوا�د �لسلو 
والناتجة عن المعتقدات المتحققة �ى الفرد ٔ�و المنظمة بقرار معبر عنه �سلوك شخصي ٔ�و تنظيمي لمعالجة الحا� 

  1.التي نحن بصدد اتخاذ موقف ح�الها
الإشارة إ�يها ابتداء ب�نٔ أ��لاق�ات ما هي إلا �ا� �س��ة معبر عنها كما ٔ�ن المس�ٔ� الرئ�س�یة التي يجب 

�سلوك إ�ساني تختلف من فرد �خٓر، ولعل ذ� راجع �سٔاسا إلى المفاهيم الخلُق�ة التي یؤمن بها الفرد والتي 
�لت�ثٔير الب�ئي �كون بمثابة مرشد ودلیل �لتصرف والتعامل مع الحا� المطلوبة، وهذه المفاهيم ما هي إلا نتائج 

   2.�لى أ�فراد
ٔ�ما ٔ��لاق�ات ال�سویق ف�عتبر كإم�داد �لمفهوم الإج�عي �ل�سویق ولكن ٔ��دث م�ه ؤ�شمل، إذ �ركز �لى 
الجوانب ا�تلفة �لمسؤولیة �ج�عیة وأ��لاق�ة و�عتیادیة �ل�سویق كممارسة وتطبیق، إضافة إلى 

ال�سویق�ة ؤ��لاق�اتهم وإلى مسائ� ٔ�صحاب المصل�ة في الشركة سلو�یات ؤ��لاق�ات الممارسين �لعملیة 
    3.المسؤولين عن ٔ�ي خط�ٔ �تج عن تقديم �دمة ٔ�و سلعة

  :�ٔ�لاق�ات ال�سویق  فهوم م توضح التي س�نعرض مجمو�ة من التعاریفف� یلي و 
 4؛عنویة �لسلوكیقصد ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق لزوم إتخاذ القرارات ال�سویق�ة وفق المبادئ والقوا�د الم  -

                                                 
  .243-242 :ص ،)2006 ،لعلمیة �ل�شر والتوزیعدار الیازوري ا، أ�ردن، عمان( ،ال�سویق ٔ�سس ومفاهيم معاصرة�مر البكري،  -1
  .137: ص ،)2001والتوزیع،دار وائل �ل�شر  ، عمان، ا�ٔردن،01: ط(  ،ال�سویق والمسؤولیة الإج�عیة ،�مر البكري -2
  .44 :ص، )2011 والتوزیع،دار الم�سرة �ل�شر  ، عمان، أ�دن،03: ط( ،م�ادئ ال�سویق الحدیثز�ر� عزام و�خٓرون،  -3

4- Laima abromaityte-sereikiene, The levels of Marketing ethics, Economica journal, N° 71 
Lithuania 2005 P 03.  

الحالات التي �كون �ليها 
 ا�ٔفراد

معتقدات ا�ٔفراد حول 
 ماهو صحیح ٔ�و �ير صحیح

الت�ثٔيرات الحاسمة لما هو 
 صحیح ٔ�و�ير صحیح
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ير مق�ول مجمو�ة المعایير والمبادئ التي تحدد ماهو ج�د ومق�ول ٔ�و ماهو سيء و�: كما تعرف �لى ٔ�نها -
 1؛في الممارسات ال�سویق�ة

الثقة المتباد� بين أ�فراد والمؤسسات وذ� من �لال ؛ �یٔضا �لى ٔ�نها تعرف ٔ��لاق�ات ال�سویق -
البیعیة والشرائیة وما ی��ع ذ� من التزامات ومفاهيم یلتزم بها كل طرف التعامل المس�تمر في مختلف العملیات 

اتجاه ا�خٓر كالمصداق�ة في الإد�اءات التي تن��ق من هذه المؤسسات والتي تنعكس �لى مخر�اتها المتمث� في 
 2؛السلع والخدمات ا�تلفة

یضیة يجب ٔ�ن ی��عها كل فرد تمثل خطوطا ارشادیة عر  ٔ�ما ف�لیب �وتلر فيرى ٔ�ن ٔ��لاق�ات ال�سویق -
في التنظيم والتي يجب ٔ�ن �شمل �لاقات الموزع ونمطیات الإ�لان و�دمة العمیل وتطو�رالمنتج وا�نمطیات 

    3.أ��لاق�ة العامة
من �لال ماس�بق �س�تطیع القول ٔ�ن �ٔ�لاق�ات ال�سویق هي عبارة عن مجمو�ة من المبادئ والقوا�د التي 

    .السلوك الخاطئ والتي يجب ٔ�ن ت��ع عند إتخاد مختلف القرارات ال�سویق�ةتميزّ السلوك الصحیح من 

  : و�ٔهمیتها �ٔس�باب ظهور �ٔ�لاق�ات ال�سویق: الفرع الثاني

س��طرق في هذا الفرع الى تحدید ٔ�هم ا�وافع وأ�س�باب التي ٔ�دت إلى �ه�م ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق 
   .وتوضیح ٔ�همیتها �ل�س�بة �لمؤسسة

   :اب ظهور �ٔ�لاق�ات ال�سویق�ٔس�ب: ٔ�ولا

    4:إن من ٔ�هم ا�وافع وأ�س�باب التي كانت س��ا في �زاید الإه�م بموضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق مایلي

  المؤسسةش�یوع بعض أ�عمال ال�سویق�ة المضادة ٔ�و�ير المرغوب فيها بما لایتفق مع ٔ�هداف وس�یاسة 
  ؛م�ل الرشوة و�يرها

 من طرف مد�ري المؤسسات وفي مختلف مس�تو�تها الإداریة لا تهتم  ٔ�ن كثير من القرارات المت�ذة
  ؛ب�ٔ�لاق�ات العمل خصوصا عندما تمتد �ٓ�رها إلى �ارج المنظمة وتتصل ��تمع

  سلوك بعض المنظمات ٔ�و الوظائف ال�سویق�ة التابعة لها لا يمكن ضبطه من �لال ال�شریعات القانونیة
 ؛ ٔ��لاق�ة تحدد ا�نمط السلوكي لهؤلاءفقط �� كانت الحا�ة لوضع معایير

                                                 
  .384: ص، )2006مؤسسة الوراق �ل�شر والتوزیع عمان، أ�ردن، ، 01: ط(، ٔ��لاق�ات الإدارة ومسؤلیة أ�عمال، نجم عبود نجم -  1

  62: ص )2009، والتوزیع دار الیازوري العلمیة �ل�شرعمان ، أ�ردن، الطبعة العربیة، (   ال�سویق في الإسلامن، محمد الطاهر نصير و�خٓرو 2-
  1170 : ص )2007سرور، الر�ض، دار المريخ �ل�شر  إ�راهيم �لي سرور: �رجمة  ( 2الك�اب ، ٔ�ساس�یات ال�سویقف�لیب �وتلر و�اري ارمسترنج، 3 
شركات  دراسة م�دانیة �لى، تق�يم العلاقة بين ت�ني الشركات ٔ��لاق�ات ال�سویق وفعالیة إ�لا�تها الت�اریة، راهيم و�خٓرونعبد الباسط حسونة ا� -4

   09ص)  2010، 25مج� كلیة بغداد �لعلوم الإق�صادیة الجامعة العدد (، الإتصالات ا�ٔردنیة
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  إن المؤسسات الیوم تع�ش تحت وقع ضغوط متزایدة ن���ة التغيرات الم�سار�ة في ب��ة أ�عمال وز�دة
�دة المنافسة بين ت� المؤسسات �اصة في ظل تنامي �تجاه نحو العولمة والفضائح أ��لاق�ة التي �س�ب�ت 

 1؛ا�ر فاد�ةفي �ك�دّ الك�ير من المؤسسات خس
  الخداع في الإ�لان ح�ث �ٔن الإ�لا�ت و�رامج الإ�لان الت�اریة لا تتورع في �الات �دیدة عن

إس�ت�دام الخداع من ٔ��ل �سویق م�تج ما وهو ما یؤدي إلى بناء انطبا�ات س��ة ومؤ�رة �لى صورة 
 2؛المؤسسة

 وممارساتها �بر الحدود بطریقة يمكن  ٔ�ن  �زاید الإتجاه نحو العولمة ا�ي ٔ��ح �لشركات  ٔ�ن تنقل م�ت�اتها
تحقق مصالح شركات أ�عمال العالمیة �لى حساب مسؤولیاتها �ج�عیة وأ��لاق�ة إزاء الب��ات وا�تمعات 

  3.التي تعمل بها
فكل هذه العوامل و�يرها ٔ�دت إلى تنامي و�زاید �ه�م �ٔ��لاق�ات وما �رت�ت عنها من �رامج 

  .ين ٔ�داء المؤسسة وتعز�ز صورتها وسمعتها في السوقوس�یاسات لتحس

  : �ٔهمیة �ٔ�لاق�ات ال�سویق :�نیا

  4:تتضح ٔ�همیة ٔ��لاق�ات ال�سویق في ت� المنافع المحققة �لمؤسسة والتي نذ�ر منها

 ؛إلتزام أ�خصائیين في ال�سویق �ٔ��لاق�ات يجنبهّم مخالفة القوانين الحكوم�ة  
 ة حس�نة �لمؤسسة ويحميها من ال�شویه ويجنبها الت�ثٔير �لى ثقة المس�ته� السلوك أ��لاقي ی�ني صور

  ؛وولائه
  ٔ�شارت ا�راسة التي قام بها مركزwalker  �2لبحوث إلى ٔ�نه عندما ی�ساوى السعر والجودة فإن من 
ل الى م�ظمات مسؤو� ٔ��لاق�ا واج�عیا 3إلى   ؛من المس�تهلكين یضطرون �لتحو�
  راسات إلى ٔ�ن المنظمة التي ت��ع في ممارسة ٔ�عمالها قاموسا ٔ��لاق�ا واج�عیا تحقق كما �شير إ�دى ا�

  نتائج مالیة تفوق بها المنظمات التي لا تمت� م�ل هذا القاموس
  م�ت�ات و�دمات عندما تتصرف المؤسسة ٔ��لاق�ا فإن العملاء تتطور مواقفهم الإيجابیة ٔ�كثر عن

   5هاته المؤسسة

                                                 
 انعكاساتها �لى صورة المؤسسة من و�ة نظر المس�ته� ، دراسة لعینة من المؤسسات الجزا�ریةأ�بعاد ال�سویق�ة �لمسؤولیة الإج�عیة و ، مزي بودر�ةر  -1

     254ص  ) 2016 ،2ٔ�طرو�ة دكتوراه قسم العلوم الت�اریة �امعة البلیدة( ، 
  379ص ،  مرجع س�بق ذ�ره ،نجم عبود نجم -  2
  7ص)  2006 ،نظمة العربیة �لتنمیة الإداریةم�شورات الم  ( ٔ��لاق�ات الإدارة في �الم م�غير عبود نجم، نجم -3
 ) 2014، 3ٔ�طرو�ة دكتوراه، كلیة العلوم الإق�صادیة �امعة الجزا�ر( ، ٔ��لاق�ات ال�سویق ؤ��رها �لى سلوك المس�ته�عبد الرزاق �ن صالح،  - 4

   116-115ص
 5  -  Bouguila Siham, Marketing Mix – An area of unethical practices.  (British Journal of marketing 
studies N°04  )2013 ،  p6. 
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 سة ٔ�خرى ٔ�جرتهاكما ٔ�ن هناك  دراcoporate giving   من  % 76مفادها ٔ�ن  2011س�نة
المس�تهلكين یفضلون التعامل مع المؤسسات التي تطبق �رامج المسؤولیة الإج�عیة ٔ�كثر من تعاملهم  مع 

كما ٔ�شارت ذات ا�راسة ٔ�ن الموظفين في المؤسسات التي  ،صاح�ة العلامة الت�اریة الشهيرة المؤسسات
ٔ�كثر من  % 87المسؤولیة �ج�عیة وأ��لاق�ة �يهم ولاء لمؤسساتهم ب�س�بة تصل إلى تطبق �رامج 

  1.من الموظفين الجدد �رغبون في العمل �ى ت� المؤسسات % 83الموظفين في المؤسسات أ�خرى ؤ�ن 

  يق�ات في عناصر المزيج ال�سویقمجالات أ��لاالمش�ت أ��لاق�ة في ال�سویق و  :الفرع الثالث

س�نذ�ر في هذا الجزء ٔ�هم المش�ت أ��لاق�ة في ال�سویق  :المش�ت أ��لاق�ة في ال�سویق: ٔ�ولا
   .ٔ�هي ٔ��لاق�ة �ٔم �ير ٔ��لاق�ة ل�شاط ال�سویقي التي هي محل �لافوالتي تعني الممارسات ذات العلاقة �

لات �دیدة عن اس�ت�دام ح�ث ٔ�ن الإ�لا�ت و�رامج الإ�لان لا تتورع في �ا: الخداع في الإ�لان -1
�ام �لغش وذ� والخداع في الإ�لان هو �ز�ة الغش ٔ�والقدرة �لى الق  ،الخداع من ٔ��ل �سویق المنتوج

معلومات مضل� ومزیفة و�ير دق�قة مما یؤدي إلى انطبا�ات مخاد�ة تغري ا�خٓر�ن �لشراء  بتضمين الإ�لا�ت
ا� الإ�لان عن مسابقات وجوا�ز مالیة وعی��ة ضخمة ل�س لها كما ٔ�نه قد یتم ٔ�ح� 2،بناءا �لى ت� المعلومات

    3؛وجود في الواقع العملي
ح�ث ٔ�ن هذا الإطراء ٔ�و ما �سمیه البعض �لكذب المباح یل��ٔ إلیه المعلنون �لى : الإطراء المبالغ ف�ه -2

, والتفضیل م�ل أ�حسن نطاق واسع وذ� �لثناء �لى المنتج المعلن عنه ب�رٓاء ذاتیة �س�ت�دم صیغ المبالغة
بطریقة �امضة وعموم�ة دون وقائع محددة �س��د �ليها، ؤ�ن القانون لايحقق في د�اوي الإطراء ... أ�فضل

المبالغ ف�ه فإنه يمثل قضیة ٔ��لاق�ة ل�س فقط ٔ�ن م�ل هذا الإطراء یقترب من الكذب ويحمل ٔ�بعاد معینة من 
  ؛لغات التفضیل إساءة إلى المنت�ات أ�خرى المنافسةالتضلیل، بل ٔ�نه ٔ�یضا يحمل �ادة في م�ا

وهي الإ�لا�ت التي تعمل �لى إ�رة الرغبات ا�ف�نة وربط المنت�ات �لغرا�ز : إ�لا�ت اللاوعي -3
و�لق الحا�ات الوهمیة وتحویلها إلى �ا�ات ٔ�ساس�یة واصطناع ا�الات السوق�ة، لا لشيء إلا من ٔ��ل 

لا�یة المضرة اج�عیا و إس�ت�ابة �لنز�ة المظاهریة التفاخریة واس�تغلالا �لضغوط المزید من النز�ة الإس�ته
ثة بی��ا، وفي كل هذا فإن الإ�لان في هذا  أ�سریة والعاطف�ة من ٔ��ل شراء المنت�ات �ير الضروریة والملوِّ

للاوعي وبیع ماهو �ير ضروري الإتجاه لا �كون إلا مجرد ٔ�داة سلبیة في إستراتیجیة الرغبة القائمة �لى الإ�رة وا
  ؛لمن لا يحتا�ه

                                                 
  32-31ص )  2015 ،دار كنوز المعرفة �ل�شر والتوزیع عمان، أ�ردن،  ،1:ط( ،المسؤولیة ا�تمعیة �لمؤسساتصالح الحموري و رولا المعایطة،  -1
)  01/2015العدد-سات الإق�صادیة  والكمیة، �امعة قاصدي مر�ح ورق� مج� ا�را( ، ، المسؤولیة الإج�عیة ؤ��لاق�ات ال�سویقعبد الناصر خري - 2

  100ص 
   470ص )  2005ا�ار الجامعیة الإسك�دریة   :1ط( ، ال�سویق المعاصر�بت عبد الرحمان ادر�س،   -3
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إن الك�ير من المؤسسات عند اس�تعا�تها  بمكاتب ووكالات  :الإيحاءات الج�س�یة في الإ�لا�ت الت�اریة -4
الإ�لان لا تتورع في اس�ت�دام الإيحاءات والمثيرات الج�س�یة بطریقة تخدش الحیاء العام، فرغم ٔ�ن أ�ساس 

ال�شاط وفق القوا�د المق�و� اج�عیا، إلا ٔ�ن الإ�لا�ت تظهر في �الات كثيرة في في ال�سویق هو ممارسة 
مس�توى م�دني �س�ب إس�ت�دام م�ل هذه الإيحاءات في إ�لا�تها الت�اریة، ف�س�تعمل التعري وا�لباس 

كون المكشوف من ٔ��ل الإ�رة والإغراء ٔ�كثر مما هي تقدم م�ت�ا �لجمهور، ٔ�ن م�ل هذه أ�سالیب لا �
  ؛مرتبطة بطبیعة المنتج ووظیف�ه وإنما �رد �ذب الزبون للإ�لان

وهي المنت�ات التي تلحق ٔ�ضرارا �بيرة �لفرد وا�تمع �لى �د : الإ�لان عن المنت�ات المضرة �لص�ة  -5
�ل سواء، وذ� �لت�ثٔير �لى المدخ�ين وم�ناولي الكحول من ٔ��ل المزید من الإدمان، ویو�د الت�ثٔير من �ٔ 

ٔ�غراض المؤسسات ل�سویق هذه المنت�ات المضرة اج�عیا لا لشيء إلا لخدمة المصالح الضیقة  لهذه 
المؤسسات ب�سٔالیب لا يمكن ٔ�ن توصف إلا ب�نهٔا لا ٔ��لاق�ة سواء من ح�ث الغرض ٔ�و من ح�ث الوس�ی� 

  ؛القائمة �لى إ�رة الرغبة
لا�ت تعمل �لى إس�تغلال �راءة أ�طفال وسر�ة ح�ث ٔ�ن  هذه الإ� :الإ�لا�ت المس�تغ� لٔ�طفال -6

  1.اق�ناعهم وتعلقهم �ٔ�ش�یاء من ٔ��ل ٔ�ن یضغطوا �لى ذويهم ودفعهم إلى شراء م�ت�ات لايحتاجونها
     2:هذا ویصنفّ البكري المش�ت أ��لاق�ة في ال�سویق إلى ا�الات التالیة

  النوعیة اه المس�ته� سواء كان ذ� فيتج) مسوق، م�تج(تضلیل ا�ي يمارسه البائع الخداع وال ،
  ؛...العبوة العلامة 

  جراء تعاملها  لها رمدى تمسك الحلقات الوس�یطة �لمنفذ التوزیعي في الإلتزام بهامش الربح المقر
  ؛�لى ز�دات �ير مق�و� في السعر إلى المس�ته� دون ٔ�ن تحصل �لسلع التي تقوم ب�سویقها

  بة في التداول السلعي �لسوق وز�دة أ�سعار من �لال الحد من إخفاء السلع وإ�داث المضار
  ؛ �اج�اتهملبيت المعروض السلعي �لجمهور �لكمیات التي

  الت�اوز �ير المق�ول �لى حقوق المس�ته� الرئ�س�یة و�لتالي تعرضه إلى الخداع والغش والخط�ٔ في
  .القرار ال�سویقي المت�ذ

وجود رٔ�یين حول ضرورة تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق في المؤسسة من  وفي هذا الإطار تجدر الإشارة إلى 
�دمه، فهناك رٔ�ي یقول ٔ�ن المسوّق يجب ٔ�ن یتعامل في �دود الحریة المتا�ة في السوق والنظام الجزائي المتبع 
من ق�ل السلطات المشرفة �لى السوق، وتحت هذه المظ� لايجب �لى الشركات والمدراء التخمين وعمل 

ٔ��لاق�ة ٔ�كثر مما هو موجود في ت� القوانين، والرٔ�ي ا�خٓر لا یضع المسؤولیة �لى النظام والحر�ت  قرارات

                                                 
   04ص  مرجع س�بق ذ�ره، عبد الناصر خري -1

  2 �مر البكري، ال�سویق ٔ�سس ومفاهيم معاصرة  ( مرجع س�بق ذ�ره ) ص 248
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المتا�ة في السوق بل یضعها �لى الشركات وأ�ش�اص المسؤولين فيها إذ يجب �ٔن �كون �ى الشركة 
  1ح به القانون العام مسؤولیة ٔ��لاق�ة وإج�عیة عند إتخاذ القرارات ال�سویق�ة بغض النظر عن ما �سم

 وظیفة ماهي أ��لاق�ات التي يجب �ٔن تتحكم في: إذن ومن �لال ما تقدم �س�تطیع طرح ال�ساؤل ا�تيٓ
من وذ� التي �اءت لضبط السلوك ال�سویقي  صر تقديم ٔ�هم المبادراتفي هذا العن �ا س�ن�اول ال�سویق؟

م بها ر�ال ال�سویق عند مزاو� مختلف أ��شطة �لال إيجاد م�ادئ وقيم ٔ��لاق�ة وكذا صیا�ة مدوّ�ت یلتز 
  :ال�سویق�ة، ومن بين هاته المبادرات نذ�ر

المدونة أ��لاق�ة هي عبارة عن وثیقة تصدرها المنظمة  :المدوّنة أ��لاق�ة �لجمعیة أ�مر�ك�ة �ل�سویق
غوب ف�ه من سلو�یات �ير مر  هو هو مرغوب ف�ه وما وتتضمن مجمو�ة من القيم والمبادئ ذات العلاقة بما

    2.المنظمة والعاملين فيها

  3:وس�نقدّم في هذا الجزء من البحث مق�طفات من هذه المدوّنة

إن المشاركين في عملیة التبادل ال�سویقي يجب  :حقوق وواج�ات أ�طراف في عملیة التبادل ال�سویقي. �ٔ 
 - ؛ة وملائمة لاس�ت�داماتها المقصودةالسلع والخدمات المعروضة �مٓ� -  :ٔ�ن �كونوا قادر�ن �لى توقع ٔ�نّ 

أ�طراف یعتزمون تحمل التزاماتهم المالیة و�يرها ب��ة  كل - ؛الاتصالات حول المنت�ات المعروضة �ير مخاد�ة
  :          ن المفاهيم ٔ��لاه تتضمن المسؤولیات ا�تٓیة �لمسوقكما �ٔ  ،حس�نة

 ؛ لعة ٔ�و الخدمةالس الكشف عن كل ا�اطر الجوهریة المرافقة لإس�ت�دام  

  ٔ� ؛ ير �لى قرار الشراء �ى المشتريمكون �لمنتج قد یغير المنتج ماد� �ؤ الت�ثٔ يتحدید التعویض  

  تحدید الخصائص المضافة ق�ل التكلفة الإضاف�ة  

  :في �انب الترويج . ب

     ؛ ص� بذ��ك�یكات المبیعات المت رفض م�اورة الضغوط العالیة ٔ�و -؛ تجنب الإ�لان الزائف والمضلل -
  .والمناورةتجنب �رويج المبیعات التي �س�ت�دم الخداع �ٔ  -

  :في �انب التوزیع. جـ

�دم  -؛ �دم اس�ت�دام الإ�راه في ق�اة ال�سویق -؛ �دم التلاعب �لمتاح من المنتج بغرض �س�تغلال -
  .نتجالق�ام �لت�ثٔير �ير الضروري �لى الخیار القائم ٕ��ادة البیع من ٔ��ل تداول الم 

                                                 
   1171ص مرجع س�بق ذ�ره�وتلر وارمسترانج   -  1
   170ص)  2005، دار وائل �ل�شر،عمان ا�ٔردن ، 1:ط(، ، المسؤولیة الإج�عیة ؤ��لاق�ات أ�عمالم�صور صالح �دي محسن الغالبي،طاهر محسن -  2
  :التالي الرابطتسويق، على نقلا عن النص الكامل لمدونة أخلاقيات التسويق للجمعية الأمريكية لل -3

https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Statement-of-Ethics.aspx.
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  :في �انب ال�سعير. د

الكشف عن السعر الكامل في كل  -؛ لممارسة ال�سعير المؤذي ل�خٓر�نلا  -؛ لا تعهد بت��یت أ�سعار -
  .عملیة شراء

  : في �انب بحوث ال�سویق. ه
المحافظة �لى �س�تقامة في البحوث بتجنب  - ؛ ب الصفقة في هیئة الق�ام �لبحوثحصر البیع ٔ�و �س -

  .المعام� العاد� �لز��ن والمورد�ن -؛ المعني �ذف �ريخ البحث �سویة ٔ�و

  :مجالات �ٔ�لاق�ات ال�سویق في عناصر المزيج ال�سویقي : �نیا

ِّف ٔ�ي استراتیجیة �سویق�ة، المزيج ال�سویقي وا�د من ٔ��رز و یعد �رى وكما  ٔ�هم العناصر التي تؤُل
Kotler  ٕٔ�و �شكل ٔ�دق فإن المزيج ال�سویقي يمثل �لى ٔ�رض  ذاته ال�سویقو هیعتبر ن المزيج ال�سویقي فا

           الواقع الإستراتیجیة ال�سویق�ة الشام� التي �رسمها الإدارة العلیا �لشركة، ویعُرَف المزيج ال�سویقي 
دات ، إلا ٔ�نّ هذا المزيج ال�سویقي التقلیدي قد تعرض إلى انتقا)المنتج، السعر، التوزیع، الترويج(: 4Psـ ب

د�ن في مجال الخدمات، ح�ث يجُمع هؤولاء �لى �ٔنّ هذا المزيج بصیغته  شدیدة من ق�ل الباح�ين ا�دِّ
التقلیدیة الموروثة عن ٔ��م مابعد الثورة الصناعیة لا یصلح لقطاع الخدمات، و�لیه فقد اقترح �دد من 

 Mc Carthyو  �Bordenاء به كل من الباح�ين إطاراً مُعدّلا عن ا�نموذج التقلیدي �لمزيج ال�سویقي ا�ي
مُ�تج الخدمة، (هي و )7Ps(عناصر س�بعة لإطار الخاص ب�سویق الخدماتفي الس�ت��یات، ویتضمن هذا ا 

  1.)السعر، التوزیع، الترويج، الناس، العملیات، ا�لیل المادي

�سویق في مجال وس�ن�اول في هذا الجزء من البحث إسقاط بعض المفاهيم المتعلقة بجوانب ٔ��لاق�ات ال 
  :   عناصر المزيج ال�سویقي، وذ� وفقاً �لشكل الموالي

  مجالات �ٔ�لاق�ات ال�سویق:  )2- 1( الشكل
  
  

  
  

                           
  

  من إ�داد الطالب: المصدر 

                                                 
)  2009 ،دار الیازوري العلمیة �ل�شر والتوزیع عمان، أ�ردن، الطبعة العربیة،( ، �سویق الخدماتحمید عبد النبي الطائي و �شير عباس العلاق،  - 1

   88-85ص

 مجالات ٔ��لاق�ات ال�سویق
 

ال ال�سعيرفي مج  

 في مجال التوزیع

 في مجال الترويج في مجال ا�لیل المادي

جفي مجال المنت  
 في مجال مقدم الخدمة

 في مجال العملیات
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 وذ� س�نوضح ٔ�هم مجالات ٔ��لاق�ات ال�سویق الخاصة �كل عنصر من عناصر المزيج ال�سویقي وف� یلي
  : یلي كما

تظهر هذه الجوانب عندما یعجز المسوقون عن الكشف ف� یتعلق ��اطر المتعلقة  :جفي مجال المنت -1
كما قد یفشل . �لمنت�ات وتقديم المعلومات اللازمة لك�ف�ة ٔ�داء المنتج واس�ت�دامه وما ی��ج عنها من ٔ�خطار

ردیئة بهدف تخف�ض التكالیف �لحصول �لى المسوقون في تقديم م�تج بنوعیة ج�دة، نظرا لإس�ت�دام مواد 
  .1ٔ�ر�ح ٔ��لى

  : 2ويمكن اخ�صار ٔ�هم القضا� أ��لاق�ة ذات العلاقة �لمنتج ف� یلي   
إن نقطة البدایة ذات الص� �لقرار أ��لاقي في المزيج ال�سویقي تتعلق  :صنع �ؤ جعل المنت�ات �مٓ�ة 1-1

لیة ٔ��لاق�ة ٔ�ساس�یة تلُزم المسوقين بعدم تعمد الضرر وأ�ذیة �سلامة ؤ�من المنتج، ٔ�ن أ�مان هو مسؤو
ل�خٓر�ن بمعرفة سابقة، ویتضمن إطار ٔ�من وسلامة المنتج تقديم الضما�ت �لمس�تهلكين وا�ي بموج�ه �شهد 
ا المؤسسة المنت�ة بجودة م�ت�اتها، وتوَف�ر خصائص وصفات معینة فيها، وتعَِد �س��دالها ٔ�و استر�اع ثمنها إذ

   ؛كانت لا تتلاءم مع الغرض ا�ي اشتریت من ٔ���
یقصد بتقلید المنتج الق�ام ٕ�نتاج م�ت�ات ش�يهة �لمنت�ات المعروفة في  :المنتج�زییف ٔ�و تقلید  1-2

السوق دون ٔ��ذ الرخصة �ؤ حق الإم�یاز من الم�ش�ٔ أ�صلي لها، �ا تعُتبر عملیة �زییف المنتج ممارسة �ير 
  ؛لعةعتبر بمثابة سرقة و�شو�ش �لمس�ته� عند شراء السٔ��لاق�ة ٔ�نها تُ 

فقد یتم تغیير شكل العبوة فقط ویتم الإ�لان ٔ�ن المنتج في شكله الجدید : التغیير الوهمي في المنت�ات 1-3
ر وذ� إيحاءاً �لمس�تهك ب�نٔ المنتج أ��ير ٔ�فضل من أ�ول، و�ادة ما یصاحب ذ� ز�دة سعر  ٔ�و المطو�

  3؛ي �شار �لى ٔ�نه تم تطو�ره ٔ�وتعدی�المنتوج ا�
   4:یلي إن من ٔ�هم القضا� أ��لاق�ة المتعلقة �ل�سعير ما: في مجال ال�سعير -2

والمتمثل في أ�سعار المنخفضة التي تدفع �لمس�ته� إلى تحمل إق�ناء م�ت�ات ٔ�خرى  :ال�سعير الوهمي 2-1
   ؛قد لا�رغب في شرائها

  ؛المنافسين من ا�خول إلى أ�سواق�س�ت�دم لمنع ا�ي  :ال�سعير الجبري 2-2
  ؛ٔ�ن یتم بیع نفس المنتج �لمشتر�ن ب�سٔعار مختلفة مع وجود نفس التكلفة :ال�سعير ال�س�بي 2-3

                                                 
   246ص ، )مرجع س�بق ذ�ره( .ٔ�سس ومفاهيم معاصرة ال�سویق، �مر البكري -  1
  256ص  مرجع س�بق ذ�ره، مزي بودر�ةر  -2
، الشارقة الإمارات العربیة -الواقع وأ�فاق - ، ال�سویق في الوطن العربي ٔ�ولالملتقى ا�ولي ا(، الخداع ال�سویقي في الوطن العربي، نعيم �افظ ٔ�بو جمعة -  3

   6ص )2002،المت�دة
 -الملتقى ا�ولي الثالث لٔ�داء المتميز �لمنظمات والحكومات (، ٔ��لاق�ات ال�سویق وت�ثٔيرها في السلوك الشرائي �لفرد، �ن جروة و محمد �ن حوحوحكيم  -  4

   367ص  ) 2017،الجزا�ر  ،، �امعة ورق� - ٔ��لاق�ات أ�عمال والمسؤولیة الإج�عیة
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وهي اتفاق�ةّ بين الم�ش�تٓ لت�دید مس�تو�ت أ�سعار، ویعُد� ذ� عملا �ير قانوني   :ال�سعير المُ�دّد 2-4
�ث یتم تحدید أ�سعار ٔ�فق�اً من �لال الإتفاق بين المنافسين في تحدید أ�سعار، ٔ�و ٔ�نه يحُد من المنافسة، ح 

�شكل رٔ�سي من �لال الإتفاق بين مس�تو�ت مختلفة في المنظمة لت�دید السعر كالإتفاق بين المؤسسة 
  .1وو�ئها الموز�ين �لى ذ�

2 اهذا وتو�د ممارسات �سویق�ة ٔ�خرى مخاد�ة في مجال ال�سعير منه   
 :  

 ؛ء لز�دة الطلب �لیه والت�لص م�هتخف�ض سعر المنتج ا�ي �ؤشكت صلاح�ته �لى الإ�تها  
  بیع المنتج �سعر مرتفع �لى ٔ�ساس ٔ�نه صنع في ب� مشهور وهذا �س�تغلال �ل بعض المس�تهلكين  
 ؛صومات وهمیة �لى �سٔعار بعض السلعوضع خ  
  ٔ� س كذ�نها ذات جودة �الیة ب�� واقع أ�مر ل�تحدید ٔ�سعار �الیة لبعض المنت�ات ��لا� �لى.  

�تمثل التوزیع في ت� أ��شطة التي تجعل المنتوج م�وفرا �لمس�ته� وقت مایطلبه : في مجال التوزیع  -3

وفي المكان ا�ي �رغب ف�ه، وهو عملیة ا�س�یاب السلع والخدمات التي �شارك فيها المؤسسات وأ�ش�اص 
   3لمنت�ة إلى المس�ته�وانتقالها من المؤسسة ا

  :ومن القضا� أ��لاق�ة التي تخص وظیفة التوزیع نجد 
 عرق� وصول المنتوج إلى المس�ته� بهدف الحصول إما �لى فرصة بیع ٔ�فضل ٔ�و تحق�ق ربح مضاف  
  ق�ام المسوق ب�سليم السلعة إلى مكان سكن المس�ته�، ح�ث قد یتم �سليم سلعة مخالِفة �لمواصفات

   4؛يها ويجد المس�ته� نفسه مجبرا �لى إس�تلا�ا وتق�لها �لرغم من �دم رضاه عنهاالمتفق �ل
  یوا�ه بعض ر�ال ال�سویق بعض القرارت أ��لاق�ة وذ� عند اخ�یار القطا�ات التوزیعیة، ح�ث

تمیيز ا� (تظهر بعض المش�ت أ��لاق�ة في وجود بعض المناطق التي قد لا �كون فيها قوة شرائیة �بيرة م�لا 
  ؛)بين المناطق حسب القوة الشرائیة

  المس�تود�ات وا�ازن وشروط سلامتها یعد ٔ�مرا ح�و� فك�يرا ما �كون هناك مشاكل ٔ��لاق�ة
عندما تو�د هذه ا�ازن والمس�تود�ات قریب من المناطق السك�یة خصوصا إذا كانت المواد من النوع 

العوامل الجویة ٔ�و تتعرض إلى إشكالات معینة عند نقلها من  الخطير �ؤ القابل للإش�تعال �ؤ تتفا�ل �سر�ة مع
  5مكان إلى �خٓر

                                                 
  173ص )  2014 ،�لطبا�ة وال�شر والتوزیع دار هومة الجزا�ر،: 1ط ( البعد أ��لاقي في ال�سویقم�دون إيمان،  - 1
ما��س�تير �ير م�شورة ، �امعة  رسا�( ، الخداع ال�سویقي، دراسة م�دانیة لإتجاهات المس�تهلكين نحو الممارسات �ير أ��لاق�ة في ال�سویق في مدینة اربد، محمد الزعبي - 2

   23ص ) 2003 ،اليرموك، أ�ردن
   23ص  ) 2008 ،دار الیازوري العلمیة �ل�شر والتوزیع، أ�ردن ،عمان الطبعة العربیة، ( ،إدارة التوزیع م�ظور م�كامل ، محمود الصمیدعي �اسم - 3
   260ص  مرجع س�بق ذ�ره، رمزي بودر�ة -4
   26-25ص )  2010 - سسات أ�عمال والتنمیة المس�تدامةشركات ومؤ  - ر الثالث �لمسؤولیة الإج�عیة المؤتم �دن،(  ،ال�سویق والمسؤولیة الإج�عیة، یث الربیعيل  - 5 
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إ�رة في الإتصال �لز��ن وإخ�ارهم و  یعد الترويج وس�ی� اتصالیة �س�ت�د�ا المؤسسة:  في مجال الترويج -4
ؤ��يرا إلى  إه��م حول السلع والخدمات التي تقد�ا المؤسسة، فالترويج �شاط إتصالي �سویقي يهدف ٔ�ولا

  1إخ�ار ٔ�وإق�اع ٔ�و تذكيرأ�فراد بق�ول ٔ�وٕ��ادة الشراء ٔ�والتوج�ه ٔ�واس�ت�دام م�تج ٔ�و فكرة

  2:ومن بين ٔ�هم المسائل والمواضیع ذات الص� �لجانب أ��لاقي في مجال الترويج نذ�ر

لان �شكل ح�ث �س�ت�دم المسوقون ٔ�ح�ا� وسائل ا��ایة والإ�: إس�ت�دام وسائل إ�لان مك�فة -4-1
تالي إيهامه ب�نٔ إس�تهلاك ل م�الغ ف�ه لخلق الشعور �لحا�ة والحرمان �ى المس�ته� لسلع �ير ضروریة و�

عن مق�اس لمكانته الإج�عیة، مما یؤدي إلى توریط �ير القادر�ن �لى الشراء في  المزید من السلع سوف یعبر
  .دیون ومشاكل مالیة وإج�عیة �لحصول �لى المنتج

المنتج مع غموض �بير ف�  كالإ�لان عن تخف�ضات في سعر: إ�رة إه�م المس�تهلكين بعروض �اصة -4-2
  وط البیع ٔ�وتنظيم مسابقات وهمیة يخص شر 

ح�ث �س�ت�دم بعض المؤسسات المؤ�رات الج�س�یة في الإ�لان عن :  إس�ت�دام عنصر الج�س -4-3
  إن��اه الز��ن ودفعهم �لشراءالمنت�ات بطریقة �ير لائقة و�ير ٔ��لاق�ة بهدف �ذب 

ح�ث تعمد بعض المؤسسات �لى إس�ت�دام قدر �الي من الضغوط :  إس�ت�دام عنصر الضغط -4-4
لإق�اع المس�تهلكين لشراء م�ت�ات ٔ�و �دمات قد لا يحتاجونها ٔ�ولا یفكرون في شرائها ٔ�ساسا في الوقت 

  الحالي 

لبعض وس�ی� من وسائل الت�ثٔير�لى الوا��ن والضغط وا�ي �راه ا:  الإ�لا�ت المس�تغ� لٔ�طفال  -4-5
  �ليهم لإتخاد قرارالشراء 

وا�ي یقصد به توصیل معلومات مخاد�ة و�ير صحی�ة �لمس�ته� وإس�ت�دام : الإ�لان المضُلِّل -4-6
   3بعض العبارات ال�سویق�ة المضل� وهذا یعتبر �ير قانوني

صر التي لها ت�ثٔير واضح �لى انطبا�ات الزبون و�لى �كو�ن إنّ من بين العنا: في مجال مقدم الخدمة  -5
صورته ا�هنیة عن المؤسسة و�دماتها هي �دٓاء ؤ�سلوب العنصر ال�شري في تقديم هذه الخدمة، �ا فعندما 
تهُ�يّء المؤسسة الخدم�ة ب��ة مادیةّ  ملائمة فإنه وبنفس أ�همیة یتطلب منها تهیئة ب��ة اج�عیة م�اس�بة ٔ�یضا، 

هاته الب��ة یتم إيجادها من �لال العامِلين ا��ن یقومون بتقديم الخدمة ح�ث یتطلب منهم الت�ليّ �ٔ��لاق و 
   4،العالیة المب��ةّ �لى الود والإ�ترام والإس�تق�ال الجیدّ والصبر في تنف�ذ جمیع الطلبات التي یصُدِرها الزبون

                                                 
   48ص  ) 2005، دار الك�اب الجامعي ،الإمارات العربیة المت�دة ،، العين1:ط(، ، الإ�لان أ�سس والمبادئٔ�حمد النور دفع الله  -1

  2- رمزي بودر�ة، مرجع س�بق ذ�ره ،ص 262-261
   363ص  مرجع س�بق ذ�ره ،حكيم �ن جروة و محمد �ن حوحو -  3
   372ص  مرجع س�بق ذ�ره حمید عبد النبي الطائي و �شير عباس العلاق، -  4
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عن الإلتزامات ذات الص�  م الخدمة والتي تعُبرو�لى العموم يمكن توضیح بعض الخصائص المرتبطة بمقد
  : منهاوالتي نذ�ر �لجوانب أ��لاق�ة 

 توفر الحد أ�دنى من التكو�ن والتدریب في مجالات التواصل ؤ�سالیب الحوار والإق�اع  
 توفر �اصیة اج�عیة ؤ��لاق�ة ذات �اذبیة وقادرة �لى الإتصال مع أ�خر�ن  
 الز��ن واخ�یار أ�لفاظ المناس�بة مع تجنب إیذاء أ�خر�ن وا�ترام  التعامل بلباقة وا�ترام مع

  مشاعرهم
 التركيز �لى الصدق والمساواة والعدا� في التعامل مع الز��ن �لى تنوع ف�اتهم وطبقاتهم  

إن الك�ف�ة �ؤ أ�سلوب ا�ي یتم من �لا� تقديم الخدمة یعد �اسما : في مجال الإجراءات والعملیات -6
بة لمزود الخدمة والمس�تف�د منها، وتضم عملیة تقديم الخدمة ٔ�ش�یاء في �ایة أ�همیة م�ل الس�یاسات �ل�س� 

والإجراءات المتبعة من ق�ل مزود الخدمة لضمان تقديمها إلى المس�تف�د�ن، كما �ش�تمل هذه العملیة �لى 
التصرف الممنو�ة  ، وتدفق ال�شاطات، وحریة(Automation)�شاطات و�روتو�ولات ٔ�خرى م�ل المیك�ة 

، و�یف�ة توج�ه المس�تف�د�ن ومعاملتهم، ؤ�سالیب �سویق العلاقة )الصلاح�ات م�لا( ين �لى تقديمها�لقائم
ومن بين العناصر التي �رتبط . معهم، ؤ�سالیب حفزهم �لى المشاركة الفا�� في عملیة إنتاج الخدمة ٔ�و تقديمها

یات هو ضرورة إه�م المؤسسة  بتقديم الخدمة �لزبون �شكل �لجانب أ��لاقي في مجال الإجراءات والعمل 
یضمن إس�تفادته منها بطرق سه� وسریعة وفوریة ودون عراق�ل والحرص �لى تقديمها �شكل صحیح و�الي 
من أ�خطاء وتوفير كل ما من ش�نٔه ٔ�ن یؤدي إلى تقديمها �لز��ن �شكل يحقق لهم مس�تو�ت من الرضا 

 .والإش�باع

إن الب��ة المادیة �ل�دمة خصوصا ت� التي من صنع الإ�سان تؤ�ر �شكل :  ا�لیل المادي في مجال -7
واضح �لى إدراكات المس�تف�د المتعلقة بتجربته مع هذه الخدمة، كما ٔ�ن الب��ة المادیة التي تقدم من �لالها 

اك المس�تف�د �ل�دمة الخدمة تضیف ملامح ملموسة لخدمة �ير ملموسة في أ�صل، وهذا بدوره یعزز من إدر 
م�ل در�ة الحرارة، نوعیة ( وتتضمن أ�بعاد البی��ة �ل�دمة الظروف المحیطة . ويجع� ٔ�كثر قدرة �لى تق�يمها

أ��زة والمعدات، الت�ثٔ�ث، ا��كور، السلع ( م�ل  (space)واس��ر الحيزّ ...) الهواء، الضوضاء، ا�لون
، ومما تجدر الإشارة إلیه في هذا الجانب هو ضرورة سعي ....)المادیةّ ا�اعمة لتقديم الخدمة، كافة ال�سهیلات

المؤسسة إلى الإه�م بتوفير الجو العام الملائم والمريح �لزبون �شكل یضمن تقديم هذه الخدمة في ظروف 
م�اس�بة ومسا�دة للإس�تفادة منها وذ� من �لال توفير واس�ت�دام وسائل �دیثة وم�طورة ومعدات 

   1.تضمن تحق�ق ذ� لز��ن المؤسسة ة عصریة�ك�ولوج�
  

  
                                                 

   207، مرجع س�بق ذ�ره  صأ�سس العلمیة �ل�سویق الحدیث، �اسم محمود الصمیدعي -  1
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  ولاء الزبون: لمطلب الثاني ا
ٔ�صبح موضوع الولاء موضو�ا هاما �ى جمیع المؤسسات لما � من ٔ�همیة �بيرة في نجا�ا، بل ٔ�صبح یعد 

ت المس�تمرة الركيزة أ�ساس�یة والمف�اح ا�ي يحقق �لمؤسسة ٔ�هدافها من ربحیة و نمو واس�تمراریة، ونظرا �لتغيرا
في سلوك المس�تهلكين فإن �سب ولائهم یعد من القضا� الصعبة �دا مما ٔ�دى �لك�ير من الباح�ين للإه�م به 

  لتحق�قه والمحافظة �لیهراس�تة والكشف عن الوسائل والطرق ود

  :مفهوم الولاء و�نٔوا�ه :  الفرع أ�ول

  �لولاء وعرض مختلف ٔ�نوا�ه  س�ن��اول في هذا الفرع ٔ�هم التعاریف والمفاهيم المتعلقة

  :  تعریف الولاء: ٔ�ولا
یتضمن ولاء الزبون مجمو�ة مختلفة من أ�فكار والتي تق�ل جمیعها فكرة ٔ�ن الولاء هو عملیة الإح�فاظ 
�لز��ن ٔ�طول فترة ممك�ة، كما ٔ�ن سلوك ولاء الز��ن �رتبط �امة بتكرار الشراء لنفس العلامة الت�اریة ٔ�و 

  :قد تعددت أ�بحاث وا�راسات لمحاو� ضبط مفهوم الولاء وتحدید تعاریفه منهاالمنتوج، و 

تمسك الزبون ورغبته في شراء �لامة معینة والإح�فاظ بها " یعرفه عبد السلام ٔ�بو قحف �لى ٔ�نه 
   1" والحرص �لى طلبها دون �يرها من المنت�ات الش�يهة ٔ�و البدی� 

  2 " ن انطلاقا من �برة إيجابیة سابقةقع شراء �لامة ما في جمیع أ�ح�أ�نه تو "ولاء الزبون Brownویعرف   

هو إلتزام عمیق �لشراء من �دید و�سعى المؤسسة لتقویة العوامل "فيرى ٔ�ن الولاء : Kotlerٔ�ما 
  3"المناس�بة والجهود ال�سویق�ة القادرة �لى إس��ارة التغير الإيجابي في السلوك الشرائي

�ج ٔ�ن الولاء ل�س عبارة عن عملیة �كرار الشراء ٔ�و نیة إ�ادة الشراء فحسب بل من �لال ماس�بق �س�ت� 
هو مجمو�ة من العواطف القویة التي ت�ش�ٔ بين الزبون والمؤسسة تفُضي إلى �كرارشراء نفس المنتوج ٔ�والخدمة 

اءات والجهود ویعطي أ�فضلیة في تعاملاته معها دون التعامل مع م�ت�ات المنافسين رغم المحاولات والإغر 
  ال�سویق�ة �لمنافسين لتغیير قراره

  : 4كما یلي حسب �دة معایير وذ� ولاء الزبونيمكن تصنیف  :�ٔنواع ولاء الزبون : �نیا

اعتمد المهتمون بولاء الزبون �لى ما یفع� هذا أ��ير و�لى سلوكاته الفعلیة في  :الولاء الموضوعي وا�اتي -1
كر ف�ه ٔ�و �رغب ف�ه،  ف�عریفهم �لولاء س�یكون موضوعیا لإس��ادهم �لى سلوك تفسير ولائه، لا �لى ما یف

                                                 
   102ص )  2004 ،ا�ار الجامعیة ،  مصر،1:ط( ،  ال�سویق، عبد السلام ٔ�بو قحف  1

 2 - Christian michon .Le markateur .( Edition person paris ,2003 ) p71 
 3 - Philip Kotler et autres. Marketing Management.(12éme edition, Pearson Education paris. 2006)  
P185 

، �امعة ورق� ،سویق قسم العلوم الت�اریةتخصص � ،رسا� ما��س�تير �ير م�شورة (. دور ال�سویق �لعلاقات في ز�دة ولاء الزبون، ب�شوري ��سى - 4 
    48ض)  2009
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الزبون وهذا ما لا�سمح بتقد�ر السلوك المس�تق�لي إذ يمكن ٔ�ن نجد مس�توى �ال من الولاء �ى زبون ما 
دون �سجیل �ئ ...�لال فترة معینة ولكن �س�ب الرا�ة ٔ�و غیاب العروض البدی� ٔ�و �س�ب الروتين 

من التعلق الحق�قي، فهذا الولاء يمكن خسارته في ٔ�ي لحظة بتغير الظروف، عكس الزبون ا�ي  مس�توى
�كون تعلقه �لعلامة �بيرا و�لتالي �كون اح�ل فقدانه ضعیفا، ٔ�ي تفسير ولائه بن��ه ورغبته وهذا الولاء 

  یعتبر ولاءاً ذاتیا

سویق بين مس�توى معين من الولاء �زید �س�تمرار يميز الباح�ون في مجال ال�  :الولاء المطلق وال�س�بي -2
�سمونه المطلق وذ� عندما �كون ٔ��لب مشتر�ت الزبون ٔ�و تعاملاته مع مؤسسة ما دون �يرها، وعكسه 

   :وف� یلي �الات الولاء بين ال�س�بي والمطلق حسب �كرار سلوك الشراء، �سمى الولاء ال�س�بي

 العلامة ٔ� ، ٔ� ، ٔ� ، ٔ� ، ٔ� ، ٔ� ٔ�ي شراء مطلق لنفس  :ولاء مطلق م�الي  
 تميز �لتنویع بين �لام�ين �لتناوب �ٔ ، ب ، ٔ� ، ب ، ٔ� ، ب :ولاء مقسم�  
 ب ، ب ، ٔ� ، ب :�شكل م�ذبذب بين �لام�ين  قفتغير المو  :ولاء �ير مس�تقر ، ٔ� ، �ٔ  
  التنویع بين �لامات كثيرة ٔ� ،ج ، د ، ن ، ص ، ٔ� ، ب :إنعدام الولاء 

  �ٔهمیة الولاء و وسائل بنائه :الفرع الثاني 

    بنائهالتي �سا�د �لى وسائل الٔ�هم  و س��طرق في هذا الفرع إلى توضیح ٔ�همیة ولاء الزبون

   1 يمكن تلخیص ٔ�همیة ولاء الزبون في النقاط التالیة :�همٔیة ولاء الزبون : ٔ�ولا

  ٔ�ن كلفة الحفاظ �لى الزبون الحالي ٔ�قل من كلفة البحث عن زبون �دید  
 زبون الوفي ٔ�كثر مردودیة من �يره لإه�مه �شراء �دمات المؤسسة ال  
  الزبون الوفي مصدر اس�تقرار رقم ٔ�عمال المؤسسة  
  الزبون الوفي مصدر �ذب ز��ن �دد وذ� �لت�دث �شكل إيجابي عن العلامة ٔ�مام معارفه

  ؤ�قاربه وا�فاع عنها
  دوران عملیة الشراء الولاء یقوي تموقع المنتوج في السوق من �لال معدل  
  الولاء يمنح الوقت والسهو� في الإس�ت�ابة �لمنافسة من ح�ث ٔ�نه إذا قام م�افس ٕ�طلاق م�توج

ٔ�حسن من م�توج المؤسسة فإن ام�لاك هذه أ��يرة لقا�دة من الز��ن أ�وف�اء يمنح المؤسسة الوقت 
 2الكافي للاس�ت�ابة لتغيرات المنافسة

                                                 
   102ص   مرجع س�بق ذ�ره،عبد السلام �ٔبو قحف  -   1 

   45ص  مرجع س�بق ذ�ره ،��سى ب�شوري -  2
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�لنظر إلى ٔ�همیة ولاء الزبون �لمؤسسة فه�ي �سعى �لحفاظ �لیه ٔ�طول فترة  :ءوسائل بناء الولا: �نیا
 ،ات والوسائل لتحق�قه وبنائهممك�ة ٕ�س�تعمال مجمو�ة من الوسائل، إذ تتوفر �ى المؤسسة مجمو�ة من أ�دو 

  1 :�لاقات قویة معهم �تمثل ف� یلئ�ن ٔ�هم وسائل بناء ولاء الز��ن ٔ�و �كو�ن  �Kotlerرى ح�ث 
 تمثل ٔ�همها في �رامج الولاء، نوادي لك�ار الز��ن وبطاقات الولاء : المحفزات المالیة�  
 وذ� من �لال التقرب من الز��ن ومحاو� إ�شاء �لاقة شخصیة معهم : المحفزات الإج�عیة  
 عقود طوی� ٔ��ل تخف�ض أ�سعار، تدعيم السلع والخدمات طوی� أ��ل  :الروابط الهیكلیة     

  )كإس��دال الس�یارة حسب وضعیة الزبون( 
 : كما تو�د �دة وسائل يمكن ٔ�ن تعتمدها المؤسسة لتحق�ق ولاء ز��نها من ب�نها

  :تقام هذه النوادي بهدف  :�دي الز��ن -1
 ؛جعل الز��ن الجدد ٔ�وف�اء  
 ؛العمل �لى جمع الز��ن في �دي وا�د  
 ؛�شجیع وتحسين قيمة صورة المؤسسة 
  فة الز��ن وتغذیة قا�دة المعلومات  التي تخصهمتحسين معر.   

وهي مجمو�ة من الخدمات المقدمة من طرف المنتج ٔ�و الموزع لز�ئنه وذ� بعد  :�دمات مابعد البیع -2
و�كون مرفقة ٔ�ح�ا� �رسائل ) 24/24صیانة، �ر�یب، نصائح ، مراجعة، ضما�ت، إس�تق�ال، الإتصال (البیع 

  هلين لتقديم ضما�ت عن المنتجوعمال ی��قلون وهم مؤ 

هي وس�ی� دفع وهي ٔ�داة �سویق�ة، �ر�كز البطاقة ٔ�ساسا �لى التعرف �لى الولاء  :بطاقات الولاء -3
الملازم لسلوك الشراء، تعتمد البطاقات �لى نظام الولاء التي تتم تحویلها إلى هدا�، �لاوات، �دمات متميزة، 

  طورا �زود و�شكل �ليٓ ز��نها �لمعلومات والعروض الجدیدةكما ٔ�ن هناك بعض المؤسسات ا�ٔكثر ت

�س�ت�دم المؤسسة �رٔضیات اتصالیة بموزع ذكي للإتصالات ا�ا�لیة ثنائي بين الهاتف  :مراكز الاتصال -4
والإ�لام ا�ليٓ، ح�ث �تمكن الزبون من عرض بطاق�ه �شكل �ليٓ �لى الشاشة حتى ق�ل ٔ�ن �كون �لى 

العالیة �سمح ب��ظيم م�اسب لإدارة �لاقة الزبون في مجال الإتصالات وإس�تق�ال  الخط، هذه الإمكانیات
  .الز��ن �شكل م�تظم وتوفير قا�دة بیا�ت �لإع�د �لى مراكز الإتصال 

تظهر هذه البرامج عند توقف الزبون عن التعامل مع : �رامج موا�ة تخلي الزبون عن الشراء -5
�ردود ٔ�فعال عند ظهور مؤشرات السلو�یات يمكن ٔ�ن تؤدي إلى �دم  ولاء المؤسسة، وتقوم هذه أ��يرة 

  2الزبون في المس�تق�ل، ويمكن ٔ�ن �كون مكالمات هاتف�ة بغرض �رويجي ٔ�وعرض تجاري

  
                                                 

1  -  Philip Kotler et auters. Marketing management   ( 12éme edition, Op cit ) P190  
2  -  Pierre morgat. Fidéliser vos clients. (2éme  edition, Edition d’ organisation, Paris , 2003 )P146 



  

  

[18] 

 �ٔدبیات النظریة والتطبیق�ة ٔ��لاق�ات ال�سویق وولاء الزبونـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ اــــــــــ: الفصل ا�ٔول

  :   �دٔوات ق�اس ولاء الزبون: الفرع الثالث 

                                           :                     1 یقاس ولاء الزبون بمجمو�ة من أ�دوات والوسائل ٔ�همها

�س�تعمل هذا المق�اس ٔ�كثر في دراسات رضا الزبون ویق�س معدل الإح�فاظ : الإح�فاظ �لز��ن -1
ى بعد فترة زم�یة �لز��ن في فترة معینة، ح�ث یقاس �دد الز��ن في فترة معینة ویقاس �ددهم مرة ٔ�خر 

    ؛تحددها المؤسسة
تعتمد المؤسسة �لى دفتر حسا�تها لت�دید م�وسط حساب الزبون وت��ع تطوره �لال : قدیةالحصة الن -2

فترة معینة، إلا ٔ�ن ذ� صعب �ل�س�بة لجمیع الز��ن �اصة في مجال المنت�ات ذات ا�ال الواسع و م�وسط 
بوعیة م�لا �لى حساب الزبون لا یعبر �لضرورة عن ولائه، و�ل�س�بة لإس�تقصاء الزبون عن مصاریفه أ�س� 

  ؛ موثوق بهامشروب ما فقد �كون من الصعب تذ�ره لمصاریفه بهذه ا�قة ف�صبح الإ�ا�ت �ير
ح�ث یقارن الزبون م�ت�ات المؤسسة  : موقع العلامة في ذهن الزبون مقارنة �لعلامات المنافسة -3

نافسين، ونتائج هذا الق�اس تعطینا و�لاماتها، ومقدم الخدمة فيها �لمؤسسات المنافسة ٔ�والبدائل أ�خرى �لم 
  ؛ائل المنافسيتصورا لنتائج الق�اس التالي وهو مس�توى تق�ل الزبون لبد

يهدف هذا الق�اس إلى معرفة مس�توى تعلق الزبون �لمؤسسة في ظل :  مس�توى تق�ل الزبون �لبدائل -4
لقطاع وا��ن یعرفهم الزبون ويمكن العوامل التي تبرر تخلیه عنها وذ� بت�دید المنافسين �لمؤسسة في نفس ا

ٔ�ن �كون قد تعامل معهم، وكلما كانت الإ�ابة تدل �لى المعرفة الجیدة بهم كلما زادت الثقة في المق�اس وكلما 
زاد إح�ل تق�ل الزبون لبدائل المنافسين، ٔ�ما العوامل التي تبرر �دم تخلیه عن المؤسسة هي عوائق التحول 

  .�ا في الإح�فاظ به بدل الولاء الحق�قيوالتي يمكن ٔ�ن �كون س� 

  ا�راسات السابقة: المبحث الثاني

في هذا المبحث س�نعرض ٔ�هم ا�راسات التي لها �لاقة بموضوع البحث من �لال م�غيرات ا�راسة 
  :والمتمث� في ٔ��لاق�ات ال�سویق وولاء الزبون وذ� كما یلي 

  �لاق�ات ال�سویقا�راسات السابقة المتعلقة ب�ٔ : المطلب أ�ول 

ٔ��لاق�ات ال�سویق وت�ثٔيرها في السلوك :  بـالموسومة  2017دراسة �ن جروة حكيم و �ن حوحو محمد  - 
�اءت ا�راسة �بحث  ، - دراسة م�دانیة لز��ن عینة من المحلات الت�اریة بتقرت وبوسعادة - الشرائي �لفرد 

ولیة الإج�عیة المنظم بجامعة قاصدي مر�ح ورق� مقدم ضمن الملتقى ا�ولي حول ٔ��لاق�ات أ�عمال والمسؤ 
هل فعلا الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق من �لال : ح�ث طرحت ا�راسة الإشكالیة التالیة ،  -الجزا�ر –

 يمكن ٔ�ن یؤ�ر في السلوك الشرائي �لفرد؟ ) الإنتاج، ال�سعير، التوزیع، الترويج(الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات كل من 

                                                 

   1- ��سى ب�شوري ، مرجع س�بق ذ�ره  ص77  
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الى دراسة ٔ�همیة الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �لى مس�توى المحلات الت�اریة وت�ثٔيرها �لى هدف البحث كما 
السلوك الشرائي لٔ�فراد لاس�� مع ازد�د المنافسة وارتفاع مس�توى الثقافة الإس�تهلا�یة �ى ا�تمع، كما لا 

 الحفاظ �ليهم، �� اعتمدت يخفى ؤ�ن عنصر المصداق�ة وأ�مان في التعامل مع الز��ن یعتبر �امل �م في
ا�راسة �لى معرفة �رٓاء وتطلعات مر�دي المحلات الت�اریة من مس�توى الخدمات والمنت�ات وكذا طرق 
معاملتهم، إضافة الى معرفة �یف يمكن �لممارسات ال�سویق�ة المس�ت�دمة �ى المحلات ٔ�ن �ساهم في الت�ثٔير 

لاقة ذات دلا� إحصائیة بين الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �جود ٔ�ظهرت نتائج ا�راسة و  �لى سلو�هم الشرائي
  .والسلوك الشرائي لٔ�فراد المر�د�ن �لم�لات الت�اریة

ٔ��ر التزام المؤسسات الإق�صادیة ب�ٔ�لاق�ات : ـالموسومة ب 2017صلی�ة �لاب رمزي و  دراسة بودر�ة - 
، ح�ث -  الصنا�ات الغذائیة في ولایة البلیدة دراسة �ا� مؤسسات -ال�سویق �لى صورتها ا�هنیة المدركة 

تمثل ا�راسة ورقة بحثیة مقدمة ضمن الملتقى ا�ولي حول ٔ��لاق�ات أ�عمال والمسؤولیة الإج�عیة المنظم 
�یف يمكن للإلتزام ب�ٔ�لاق�ات : ، وكانت إشكالیة ا�راسة كما یلي  - الجزا�ر - بجامعة قاصدي مر�ح ورق� 

هدفت ا�راسة الى تق�يم ٔ��ر و �لى الصورة ا�هنیة �لمؤسسة من و�ة نظر المس�تهلكين؟ ال�سویق ٔ�ن یؤ�ر 
إلتزام المؤسسات الإق�صادیة ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �لى صورتها ا�هنیة �ى المس�تهلكين، وتم اخ�یار 

: التائج ٔ�همها  وتوصل الباح�ان الى مجمو�ة من. مؤسسات الصنا�ات الغذائیة في ولایة البلیدة ��ا� ��راسة
وجود موافقة ذات دلا� إحصائیة من ق�ل ٔ�فراد العینة من المس�تهلكين �لى ٔ�ن مؤسسات الصنا�ات الغذائیة 

ووجود ٔ��ر معنوي لإلتزام مؤسسات الصنا�ات الغذائیة  ،تلتزم ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مختلف ا�الات
 .ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �لى صورتها ا�هنیة المدركة

�ٔ�لاق�ات ال�سویق ؤ��رها �لى سلوك المس�ته�، : الموسومة بـ  2014راسة �ن صالح عبد الرزاق د -    
  - �امعة الجزا�ر –ٔ�طرو�ة دكتوراه مقدمة إلى كلیة العلوم الإق�صادیة والعلوم الت�اریة و�لوم ال�س�یير 
لإع�د �لى مقار�ت هدفت ا�راسة إلى التعرف �لى ٔ��ر �ٔ�لاق�ات ال�سویق �لى سلوك المس�ته� وذ� �

مختلفة منها النظري ومنها التطبیقي، كل ذ� من ٔ��ل بیان ٔ��رها �لى مختلف الجوانب المرتبطة �لمس�ته� 
سواء المباشرة منها ٔ�و �ير المباشرة، وقد بی�ت نتائج البحث ب�نٔ ال�سویق في مجم� يهدف إلى الت�ثٔير �لى 

ي �ل�سویق وهو ما یت�لى في كثرة القضا� و المسائل التي أ��لاق لها ارتباط قو سلوك المس�ته� ؤ�ن 
�رتبط مضمو� و منه�ا �ٔ��لاق سواء من ح�ث م�ادئ ال�سویق و ٔ�صو� ٔ�و من ح�ث ٔ�هدافه و مضام�نه 

كما بی�ت نتائج ا�راسة في �ا�بها المیداني وجود ٔ��ر ذو  .ٔ�و من ح�ث القضا� السلو�یة المس�تهدفة ��راسة
  .ائیة لٔ��لاق �لى سلوك المس�ته� ق�ل ٔ�و بعد عملیة الشراءدلا� إحص
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  :المعنونة بـ Marium Mateen Khan2017  دراسة - 
Ethics in Advertising: Exploring the Telecommunication Industry’s Employment of 
Ethics in Advertisements                                    

 journal of southeast Asian Research. Article ID 72252  مقال م�شور:  طبیعة ا�راسة
تعتبر ا�راسة بمثابة بحث نظري لمراجعة أ�دبیات الخاصة ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق و�لى و�ه الخصوص عنصر 
الإ�لان �عتباره ٔ��د المكو�ت الرئ�س�یة في عناصر المزيج ال�سویقي وا�ي �ساهم �شكل �بير في بناء 
و�كو�ن الصورة ا�هنیة �لمؤسسة و�لامتها، ح�ث تناول البحث مختلف أ��شطة أ��لاق�ة التي يجب �لى 
المؤسسات تطبیقها عند ممارسة وظیفتها ال�سویق�ة والإ�لانیة، كما طرحت ا�راسة ٔ�یضا إشكالیة ما إذا كانت 

ق�ة التي وضعتها مختلف جمعیات الإ�لان الإ�لا�ت المعتمدة والمس�ت�دمة في ��س�تان ملتزمة �لمعایير أ��لا
ٔ�ظهرت ا�راسة مجمو�ة من النتائج ٔ�همها ٔ�نّ معظم المعُلنين وقد . یة ال�شطة في المیدان ال�سویقيوالهیئات العالم 

�البا ما یت�اهلون المعایير التي وضعتها الهیئات العالمیة للإ�لان ومختلف جمعیات ال�سویق، كما بیّ�ت ا�راسة 
ن المس�تهلكين �ادة ما �ك�شفون زیف وتضلیل الإ�لا�ت من �لال التكرار والمبالغة في الإ�لان ٔ�یضا �ٔ 

  .المماُرس من طرف المؤسسة المعُلِنة

  : بـ المعنونة Salim Faysal Al nabuls 2017 دراسة - 
The Impact of Applying Marketing Service Ethics on Client’s Behavior, Applied 
Stady on Jordanian Banks                                    

 International journal of Business and Social Science Vol مقال م�شور: طبیعة ا�راسة
08 n° 10 -2017 

 هل العلاقة بين البنك والعمیل تت�ٔ�ر �لجودة وب�ٔ�لاق�ات ال�سویق الممَُث�: تمثلت إشكالیة ا�راسة في ا�تيٓ 
في مكو�ت المزيج ال�سویقي �ل�دمات من ق�ل البنك؟، وماهي ٔ�هم عناصر المزيج ال�سویقي التي تؤ�ر �لى 

هدف البحث إلى دراسة ت�ثٔير تطبیق الممارسات أ��لاق�ة في �سویق ح�ث ، سلوك العمیل تجاه البنك؟
عت �لى الخدمات المصرف�ة �لى سلوك العملاء، ح�ث تمّ وضع اس�ت��ان لغرض جمع البیا� زبون  500ت وُزِّ

ٔ�سواق الرئ�س�یة في م�طقة عمان، وتوصل البحث إلى النتائج �من ز��ن البنوك أ�ردنیة في فروع تعمل 
  :                    التالیة
 - لعملاء اتجاه الخدمات المصرف�ة،وجود �لاقة إيجابیة وقویة بين تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق وسلوك ا -

�لى سلوك المس�ته� ٔ�كبر �ك�ير ) أ�فراد، العملیات وا�لیل المادي(زيج ال�سویقي الخدمي ت�ثٔير عناصر الم
یعتبر أ�فراد ٔ�هم عناصر المزيج ال�سویقي الخدمي المصرفي التي  -، ديمن ت�ثٔير عناصر المزيج ال�سویقي التقلی

  ٔ��رت �شكل �بير �لى سلوك العملاء                          
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        ا�راسات السابقة المتعلقة بولاء الزبون: ثاني المطلب ال 

دراسة �ا�  - ال�سویق الإبتكاري ؤ��ره �لى ولاء الز��ن :  ـالموسومة ب  2014دراسة �لوط زهوة   - 
���دت ا�راسة كمذ�رة ما��س�تير تخصص �سویق بجامعة بومرداس   -مؤسسة اتصالات الجزا�ر �لبو�رة

مامدى إسهام ال�سویق الإبتكاري في بناء ولاء الزبون من �لال عرض �همٔ  هدفت ا�راسة إلى معرفة
المفاهيم المتعلقة �لإبتكار وال�سویق الإبتكاري، وتوصلت ا�راسة الى ٔ�ن الإبتكار سمة العصر و�لى المؤسسة 

ر مزيج موا�بة هذا التطور من �لال ال�سویق الإبتكاري ا�ي یتضمن وضع جمیع الجهود ال�سویق�ة لإبتكا
�سویقي م�كامل �ساهم في إرضاءالز��ن و�سب ولائهم ويحقق ميزة تنافس�یة �لمؤسسة تضمن لها البقاء 
والإس�تمراریة في السوق، ؤ�ن تق�يم ٔ�فراد العینة لواقع ممارسة ال�سویق الإبتكاري في مؤسسة اتصالات الجزا�ر 

سة تقدم مزيج �سویقي م�تكر وم�اسب یلبي �اء في مجال التق�يم الجید، ح�ث ٔ�نهم یوافقون �لى ٔ�ن المؤس 
  .اح�یا�اتهم، رغم وجود بعض النقائص �طریقة معالجة الشكاوى

دراسة  - دور ال�سویق �لعلاقات في ز�دة ولاء الزبون :  ـالموسومة ب 2009دراسة ب�شوري ��سى   - 
 –مقدمة لجامعة قاصدي مر�ح  �ا� بنك الفلا�ة والتنمیة الریف�ة بورق�، ���دت ا�راسة �رسا� ما��س�تير

       الى ٔ�ي مدى یؤدي ال�سویق �لعلاقات الى ضمان وز�دة ولاء الز��ن؟: ورق� ،تمثلت اشكالیتها في 
و� تحدید وت�س�یط المقومات أ�ساس�یة �ل�سویق �لعلاقات وإدارة العلاقة مع اهدفت ا�راسة إلى مح و

ة وإطا�تها في ز�دة ولاء الزبون وتطبیق ذ� �لى بنك الفلا�ة وا�تمیة الزبون، وت��ان دور ؤ�همیة بناء العلاق
�نٔ ال�سویق �لعلاقات �ركز : الریف�ة بورق�، ومن �لال ذ� توصّل الباحث الى مجمو�ة من النتائج ٔ�همها 

ير�ن �لاقة ج�دة معهم، كما بی�ت ا�راسة وجود �لاقة بين المتغ �لى �ذب الز��ن والحفاظ �ليهم وإ�شاء
  ح�ث ٔ�ن تفعیل البنك �لعلاقة مع ز�ئنه یؤ�ر الى �د ما في مس�توى ولائهم

  التعق�ب �لى ا�راسات السابقة: لثالمطلب الثا

بعد اس�تعراض ٔ�هم ا�راسات التي �اولت معالجة موضوعَي ٔ��لاق�ات ال�سویق و ولاء الزبون تم الكشف 
  :عن النتائج التالیة 

ه ا�راسات هو الوقوف �لى واقع تطبیق �ٔ�لاق�ات ال�سویق في كان الهدف أ�ساسي ٔ��لب هات - 
بعض المؤسسات و ما مدى ت�ثٔير الإلتزام بها �لى بعض العناصر أ�خرى التي من ش�نهٔا ٔ�ن �ساهم في 

 رسم وبناء إستراتیجیة المؤسسة   
كالت�ثٔير ( إتفقت ٔ��لب ا�راسات �لى ٔ�همیة و دور ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ٔ�هداف المؤسسة  - 

وهو ....) �لى سلوك المس�ته�، تحق�ق البقاء و الإس�تمراریة، مساهمتها في فعالیة الإ�لا�ت الت�اریة
 ما یدعم ٔ�هداف ا�راسة الحالیة
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ٔ�ن الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �ساهم �شكل �بير في تحسين الصورة  ٔ�شارت ٔ��لب ا�راسات إلى - 
 ا�هنیة �لمؤسسة �ى جمهورها

�ل ا�راسات إلى ضرورة وجود و اس�ت�داث مدو�ت ٔ��لاق�ة في مجال ال�سویق �ى كما ٔ�وصت  - 
المؤسسات والتي من ش�نهٔا ٔ�ن �ساهم في تصویب ال�شاط ال�سویقي و ٔ�ن تحد من الممارسات الغير 

 ٔ��لاق�ة
یعتبر ولاء الزبون من بين �همٔ أ�هداف التي �سعى ٔ��لب المؤسسات إلى تحق�قه وذ� �لنظر إلى   - 

 لظروف البی��ة التنافس�یة الشدیدة التي یصعب فيها الحصول �لى ز��ن �ددا
اتبّعت ٔ��لب ا�راسات  في �ا�بها النظري المنهج الوصفي الملائم لطبیعة ا�راسة و ٔ�هدافها و المنهج  - 

 الت�لیلي عند إجراء ا�راسة المیدانیة
ضیع ا�راسات السابقة مابين ز�دة �لى ذ� تنوعت أ�دوات التي تمت بواسطتها معالجة موا - 

 .   الإس�ت��ان والملاحظة و المقاب�

   موقع ا�راسة الحالیة من ا�راسات السابقة:  عرابالمطلب ال

  �ؤ�ه الإس�تفادة من ا�راسات السابقة: ٔ�ولا

  : یليتعتبر إم�دادا ��راسات والبحوث السابقة فقد تمت الإس�تفادة منها ف� �لى إعتبار ٔ�ن ا�راسة الحالیة
تتقاطع ا�راسة الحالیة مع ا�راسات السابقة في الإه�م بموضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق وذ� بناءا �لى  -

 ماورد من توصیاتها القاضیة ٕ�جراء م�ل هذا النوع من ا�راسات 
فاهيم المتعلقة ساهمت في �سهیل وت�س�یط بعض المباحث إطارا نظر� عن الموضوع و قدمت �ل  -

 ة، كما قدمت صورة واضحة عن �یف�ة بناء نموذج لٔ��لاق�ات في م�دان ال�سویقبمتغيرات ا�راس
 �لجانب المیداني ��راسةمنها ساهمت في تحدید بعض الجوانب  التي تخص منهجیة البحث وما تعلق  -
 كما ساهمت في بناء و تصميم نموذج ا�راسة وما تعلق ٔ�یضا بت�دید بعض فقرات الإس�ت��ان -
ٔ�دوات ا�راسة و�لى ما �تٔبع من خطوات ق ��راسة الحالیة بما ٔ�فادته في إ�داد شكلت ٔ�رضیة إنطلا -

 وإجراءات منهجیة وتحلیلیة لإ�داد البحث
      .ٔ�فادت في الرجوع إلى �دید المراجع و المصادر ذات الص� بموضوع ا�راسة -

  �ؤ�ه الإخ�لاف عن ا�راسات السابقة:  �نیا
ن ٔ�ن �س�شف ٔ�هم ما يميز ا�راسة الحالیة عن �قي ا�راسات السابقة في بعد إلقاء نظرة م�فحصة ٔ�مك   

  :الجوانب التالیة 
بين موضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق و ولاء الزبون في �ين ركزت  قةتناولت ا�راسة الحالیة العلا -

      ا�راسات السابقة �لى العلاقة بين م�غير ٔ��لاق�ات ال�سویق وبعض المتغيرات أ�خرى 
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عد ا�راسة من بين �ؤلى ا�راسات �ا تُ  ،...)لسلوك الشرائي، الصورة ا�هنیة، فعالیة الإ�لانكا(
وذ� في �دود بحثنا عن ) �ٔ�لاق�ات ال�سویق و ولاء الزبون(التي تناولت الربط بين المتغير�ن 

 الموضوع
صر المزيج �لى موضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال عنا ول �سلیط الضوءاا�راسة الحالیة تح -

ا�راسات السابقة التي �الجت ٔ��لب �لى �لاف ما تم التطرق إلیه في  7Ps)(الخدمي  يال�سویق
 (4Ps)التقلیدي  يموضوع ٔ��لاق�ات ال�سویق من �لال عناصر المزيج ال�سویق

هي مؤسسة �شطة في إنصب الإخ�یار لإجراء ا�راسة المیدانیة �لى مؤسسة ذات طابع �دمي و -
 ت من �لال إع�د م�عاملي هذه المؤسسة كمجتمع وعینة لإجراء ا�راسةقطاع الإتصالا

إخ�لفت ا�راسة الحالیة عن ا�راسات السابقة في �دودها المكانیة و الزمانیة ح�ث �جٔریت ا�راسة  -
في الب��ة المحلیة مما یؤكد الحا�ة الماسة إلى إجراء هذا النوع من ا�راسات محلیا، وتبرز ٔ�همیتها �اصة 
عند �زامنها مع تنامي دعوات و ٔ�صوات العدید من الهیئات العالمیة و المحلیة ا�اعیة إلى ضرورة ت�ني 

      .  ٔ�كثر مسؤولیة و ٔ��لاق�ة �لمارسات ال�سویق�ة من طرف المؤسسات
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  :�لاصة الفصل أ�ول

مجمو�ة المبادئ والقيم والقوا�د ومن �لال هذا الفصل اتضح لنا ٔ�ن مفهوم ٔ��لاق�ات ال�سویق یعبر عن 
ه الممارسات ال�سویق�ة والتي تعتبر بمثابة ا��امة والمرجعیة �تمیيز السلوك السويّ من �يره ح�ث  التي توّ�ِ

  .��ادا إلى هاته المبادئ والقوا�دیتوقف الحكم �لى الممارسات ال�سویق�ة �كونها صواب ٔ�و خط�ٔ اس 

ٔ��لاق�ة ال�سویق�ة المحددة من طرف م�ظمات �المیة كالجمعیة أ�مر�ك�ة كما ٔ�ن التزام المؤسسة �لمعایير ا
�ل�سویق في مدو�تها أ��لاق�ة �ساهم كثيرا في تعز�ز الإلتزام بمبادئ العمل الصحیح وتجنب العمل الخاطئ 

یة عن ز الصورة ا�هنیة الإيجاب ؤسسة �لى �د السواء و�لتالي یعز ا�ي � نتائج سلبیة �لى ا�تمع والم
  .المؤسسة �ى الجمهور بصفة �امة والمس�تهلكين والز��ن بصفة �اصة

ولاء الزبون لا یعتبر مسؤولیة قسم معين في المؤسسة فقط بل هو مسؤولیة تحق�ق هدف كما تبين لنا ٔ�ن 
طاقم العمل ب�كمٔ� وذ� یعود لس�ب وجود المؤسسة في محیط تنافسي یصعب ف�ه الحصول �لى ز��ن �دد 

 .ام�لا�ها لقا�دة صلبة وم�ینة من الز��ن أ�وف�اء ىها وبقائها مرهون بمديجعل اس�تمرار مما 
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دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من  :الثانيالفص�ل 
 بمدینة ورق� م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س

  حول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولاء الزبون
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  :تمهید

لقد تطرق�ا في الفصل أ�ول إلى الإطار المفاهيمي ٔ��لاق�ات ال�سویق وتحدید ٔ�هم أ�س�باب و ا�وافع التي 
كما تم التطرق ٔ�یضا إلى مفهوم ولاء الزبون ؤ�همیته �ل�س�بة �لمؤسسة اعتبارا  ،مٔ�دت إلى �ه�م بهذا المفهو 

محاو�   �لیه في فهم �اج�اته ورغباته و ب�نٔ الزبون هو نقطة بدایة �شاط المؤسسة  الحدیثة مع التركيز
  .ناء �لاقات طوی� معه و�سب ولائهإش�باعها �شكل يمكن ٔ�ن یؤدي إلى ب 

اقع المؤسسة الجزا�ریة ومدى اه��ا �لزبون ومدى ممارس�تها ٔ��لاق�ات ال�سویق وبقصد التعرف �لى و    
مركزا  تلتصالات والتي تح لإ شطة في قطاع اقمنا من �لال هذا البحث بدراسة إ�دى المؤسسات الخدم�ة ال� 

��ن في قا�دة من الزالتي تعمل بصفة مس�تمرة �لى �سب ٔ�كبر لها وهي مؤسسة موبیل�س �ما في مجال ٔ�عما
  .مجال �شاطها

، ح�ث نتكلم في نا بتقس�يم هذا الفصل إلى م�حثينوقصد الوصول إلى النتائج وأ�هداف المسطرة قم    
ٔ�ما في المبحث الثاني س�نقوم بت�لیل م�غيري ، ا�راسة فيالطریقة وأ�دوات المس�ت�دمة المبحث أ�ول  عن 

إلى م�اقش�تها من ٔ��ل ربط النتائج �لفرضیات ومقار�تها ا�راسة وس��كلم عن النتائج المتوصل إ�يها إضافة 
  .�لتوصل إلى ٔ�هم �س�ت��ا�ات والتوصیات
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  الطریقة وأ�دوات المس�ت�دمة في ا�راسة: المبحث أ�ول

یعد قطاع الاتصالات من بين القطا�ات الصعبة في ال�س�یير، إذ �نٔ المؤسسات ال�شطة في هذا    
ٕ�سقاط عو�ت �بيرة من ٔ��ل الحصول �لى الز��ن و�سب ولائهم، ؤ��ل إتمام ا�راسة قمنا القطاع توا�ه ص

  لمعرفة مدى ت�ثٔير ٔ��لاق�ات ال�سویق �لى ولاء الزبون م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س المفاهيم النظریة �لى

  الطریقة المتبعة في انجاز ا�راسة: المطلب أ�ول

  ا�راسةمجتمع وعینة : الفرع أ�ول

  مجتمع ا�راسة: ٔ�ولا

ثل و�دات مجتمع �، ح�ث �تم إس�تهدف�ا ��راسة ز��ن مؤسسة موبیل�س �لهاتف النقال بمدینة ورق     
ا�راسة في مجموع أ�فراد المتعاملين مع هذه المؤسسة، ونظرا لصعوبة إجراء عملیة مسح شامل لكل ز��ن 

  .ن هذا ا�تمع �راس�تهاالمؤسسة لج�ٔ� إلى إخ�یار عینة عشوائیة م

  عینة ا�راسة: �نیا

زبو�  272في سحب عینة ا�راسة، ح�ث تضمنت العینة  �ح�لیة لعینةتم �ع�د �لى طریقة ا 
 �262ليهم لیتم استر�اع  ق� وتم توزیع اس��رات الإس��ان�لعلامة موبیل�س من مختلف م�اطق مدینة ور

منها وذ� نظرا لعدم صلاح�تها و�دم إمكانیة معالجتها،  09لجة واس��عاد صالحة �لمعا 253اس��رة، منها 
   :وعموما يمك�نا توضیح �دد �س��رات الموز�ة والمسترجعة وكذ� القاب� �لمعالجة وذ� وفقا �ل�دول الموالي

  والمسترجعة والمعتمدة في الت�لیل�دد الإس��ا�ت الموز�ة ) : 1- 2(الجدول رقم 

  ال�س�بة المئویة  المتعاملين �دد  البیان
  100 %  272  الإس��ا�ت الموز�ة

 96,32 %  262  الإس��ا�ت المسترجعة
 03.30 %  09  الإس��ا�ت �ير الصالحة

 93,01 % 253  الإس��ا�ت المعتمدة في الت�لیل

من إ�داد الطالب: المصدر  

 م�غيرات ا�راسة: الفرع الثاني

  :تقل والثاني �بع، ويمكن الإشارة إ�يهما كما یليشملت ا�راسة م�غير�ن؛ ٔ�ولهما مس� 
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  �ٔ�لاق�ات ال�سویق: ٔ�ولا

وهو المتغير المس�تقل في ا�راسة، ح�ث س�ن�اول دراسة مدى تطبیقه في المؤسسة محل ا�راسة من    
  .و�ة نظر ز��نها، و مدى ت�ثٔيره في ولاء الزبون وذ� لما � من ٔ�همیة في تحق�ق ٔ�هداف المؤسسة

  ولاء الزبون: ا�نی

تم التطرق إلیه في الجزء النظري من البحث لیتم في الجانب  تغير التابع في ا�راسة، وا�يوهو الم    
�رِه بمتغير ٔ��لاق�ات ال�سویق، ومن هذا المنطلق س�نعطي تصور �لمتغير�ن إلى التطبیقي م�ه  دراسة مدى ت�ٔ�

  .عن طریق هذا ا�طط

اسةا�ر  نموذج) : 1-2(الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

من إ�داد الطالب: المصدر  

  أ�دوات المس�ت�دمة في ا�راسة: المطلب الثاني

   :�دٔاة ا�راسة: الفرع أ�ول

ع البیا�ت لجم لت�كٔد من فرضیاتها قمنا بتوزیع الإس�ت��ان ٔ�داةأ��ل الإ�ابة �لى إشكالیات ا�راسة و  من
مؤسسة  واقع تطبیقحق�قة و حول  ٕ�س�تطلاع �رٓاء العینة �لا� ��راسة، وا�ي قمنا من المتعلقةوالمعلومات 

  .ما هو مس�توى ولاء الز��ن لهاته المؤسسةال�سویق و  �لاق�ات�ٔ  موبیل�س

  التحضير للإس�ت��ان: ٔ�ولا

تهدف إلى إ�راز دور ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء الزبون وبغرض الحصول �لى  �ون هذه ا�راسة
وذ� من  عند إ�داد وتصميم الإس�ت��ان�لملاحظة المسا�دة �لى ذ� تم الإس�تعانة  البیا�ت والمعلومات

    مدینة ورق� الز�رات المیدانیة المتعددة �تلف وكالات مؤسسة موبیل�س المتوا�دة �لى مس�توى  �لال

   المتغير المس�تقل
  ٔ��لاق�ات ال�سویق 

  م�تج الخدمة
  ال�سعير
  التوزیع
  الترويج

  مقدم الخدمة
  العملیات

  ا�لیل المادي

 المتغير التابع
 

 
 

 ولاء الزبون
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

�ة �بر مختلف ٔ�نحاء مدینو  ة ورق� وذ� الق�ام �ز�رات لبعض النقاط المعتمدة من طرف المؤسسة والموز�
، هذا �لإضافة اتوى المؤسسة والفروع التابعة لهبهدف المعاینة عن قرب لواقع الممارسات ال�سویق�ة �لى مس� 

 و عناصر الإس�ت��انس�ئ� �ٔ ٔ�هم  وصیا�ة دان ال�سویق بغرض اس�ت�لاصإلى اس�شارة المتخصصين في م�

  تصميم الإس�ت��ان: �نیا

ولاء الزبون و  بغرض تحلیل واقع ٔ��لاق�ات ال�سویق ة موبیل�سسسبما ٔ�ن الإس�ت��ان مو�ه إلى ز��ن مؤ 
  :ثلاث محاور رئ�س�یة وذ� كما یلي إلى  هفقد تم تقس�يم�ى المؤسسة 

 ح�ث تضمن هذا المحور ،تغيرات الشخصیة �لعینة المس�تجوبةتضمن ٔ�س�ئ� تتعلق �لم : المحور أ�ول. 1
  ).، المهنة، الحا� العائلیة، ا��لالج�س، السن، المس�توى العلمي( :ا�تٓیة العناصر 

تضمن هذا المحور أ�س�ئ� الخاصة بتق�يم مس�توى تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال : المحور الثاني. 2
المنتج، ال�سعير، التوزیع، الترويج، مقدم الخدمة، (عناصر المزيج ال�سویقي الس�بعة في مؤسسة موبیل�س 

  .سؤ� تجسدت في اثنان وثلاثون وقد )ياءات والعملیات، ا�لیل المادالإجر 
التي  ز��ن لمؤسسة موبیل�س وتضمن هذا المحور أ�س�ئ� الخاصة بتق�يم مس�توى ولاء ال: المحور الثالث. 3

  .ثمانیة ٔ�س�ئ� تم تجس�یدها في

  توزیع الإس�ت��ان: �لثا

ل�س وفروعها المعتمدة بغرض توزیع ٔ�كبر �دد ممكن من �س��رات تمّ التنقل إلى وكالات مؤسسة موبی 
والمتوا�دة �بر مس�توى مدینة ورق� بمختلف م�اطقها وتوزیع الإس�ت��ان �لى مختلف المتعاملين وإجراء 
مقابلات معهم لشرح عناصر ؤ�س�ئ� الإس�ت��ان وذ� لإبعاد الغموض عنها والحصول �لى بیا�ت ٔ�كثر 

  .مصداق�ة وواقعیة عن موضوع ا�راسة

  یب المس�ت�دمة في معالجة البیا�تل أ�سا: الفرع الثاني

 لبناء قا�دة معطیاتالتي تم توزیعها وذ� رات الإ�ا�ت من �س���لال هذه المر�� تم فرز    
اس��عاد �س��رات الملغاة وتفریغ الإ�ا�ت من �س��رات  بعد ، وذ��Excel2007لاع�د �لى �ر�مج 

  .في الت�لیل المعتمدة

، �1ير موافق ( وإعطاء در�ة لكل إ�ابة) در�ات 3(�د �لى مق�اس لیكارت الثلاثي كما تم �ع   
  )  3، موافق2محاید 

 ؛1.66إلى  1من : موافق �ير  

 ؛2.33إلى  1.67من : محاید  

 3إلى  2.34من : وافقم.  
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

 SPSS 25معطیات الإس�ت��ان تمّ �س�تعانة ببر�مج الحزمة الإحصائیة �لعلوم �ج�عیة  معالجة وبغرض

التي �لى �دد من أ�سالیب الإحصائیة  لمعالجة البیا�ت وتحلیلها واس�تخراج نتائج ا�راسة، كما تم �ع�د
  : ت��اسب وم�غيرات ا�راسة وهي

 ؛اخ لق�اس ثبات وصدق ٔ�داة ا�راسةمعامل ٔ�لفا �رونب 

 ؛ب الإ�ا�ت لمفردات عینة ا�راسةالتكرارات وال�سب المئویة لإظهار �س 

  ویق في المؤسسة توسطات الحسابیة لمعرفة در�ة موافقة المس�تجوبين �لى تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سالم
 ؛ودر�ة ولائهم لها

  اخ�بار)(t-test ولاء �لمؤسسة حسب ا��ور �لت�كٔد من وجود فروق ذات دلا� إحصائیة في ال
 ؛والإ�ث

  اخ�بارANOVA  لمؤسسة حسب �لت�كٔد من وجود فروق ذات دلا� إحصائیة في الولاء�
 ؛ى العلميالمس�تو 

 معامل �رتباط لبيرسون. 

  :ق�اس صدق وثبات �دٔاة ا�راسة

بقصد التحقق من قدرة الإس�ت��ان �لى ق�اس ما ی��غي ق�اسه وق�ل توزیع الإس�ت��ان �لى عینة البحث 
تمت دراسة الصدق الظاهري لٔ�داة وذ� من �لال مراجعتها من طرف ٔ�ساتذة محكمين في التخصص 

�ث تم عرض ٔ�داة ا�راسة �ليهم لإبداء ملاحظاتهم حول عبارات ومحاور الإس�ت��ان، وإسداء النصح حول ح 
ما �رونه ضرور� �لتعدیل في صیا�ة بعض العبارات و�ذف البعض ا�خٓر، وقد تمت �س�تفادة من 

  .ملاحظاتهم في بناء وتصميم الصیغة ا�نهائیة للإس�ت��ان

رات أ�س�ئ� المو�ة �راسة ومعالجة المشكل المطروح س�تم اخ�بار ٔ�داة وبقصد معرفة مدى �اهزیة إس��
الق�اس من �لال دراسة معامل �رتباط ا�ا�لي بغرض دراسة صدق وثبات الإس�ت��ان وهي مر�� �راد 

ا�ي   Cronbach’s Alphaمعامل  وقد تم الإع�د في ذ� �لىالمس�تعم� في ا�راسة، منها تق�يم أ�داة 
والتي تعبر عن �س�بة الثبات �لعینة ا�تارة وا��ن یعیدون نفس الإ�ابة إذا ��عید  1 – �0ذ قيمة من ی�ٔ 

وهي �س�بة مق�و� �دا،  0.839اس�تجوابهم في نفس الظروف، وقد بلغت قيمة معامل ٔ�لفا�رونباخ الإجمالیة 
وهذا مابين ٔ�ن إ�ا�ت ٔ�فراد عینة ا�راسة تتصف �لثبات  0.915في �ين بلغت قيمة معامل الصدق 

نفس ما تم ملاحظته �ل�س�بة لمتغيري ا�راسة المس�تقل منها والتابع والتي بلغت �لى التوالي وهي والصدق 
  :، وعموما الجدول الموالي یوضح ذ�743,0و  788,0
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  مل �ٔلفا�رونباخ لإس�ت��ان ا�راسةنتائج معا) : 2- 2(الجدول رقم 

  قيمة معامل الصدق  معامل الثبات �ٔلفا�رونباخ  �دد فقرات �س��رة  
  0.887 0.788 32  �ٔ�لاق�ات ال�سویق

  0.861 0.743 8  ولاء الزبون
  0.915 0.839 40  الإس�ت��ان �كل

  SPSSات من إ�داد الطالب �لإع�د �لى مخر�: المصدر
 

  عرض وم�اقشة نتائج ا�راسة التطبیق�ة: المبحث الثاني
س�نقوم من �لال هذا المبحث �لتطرق إلى نتائج ا�راسة وتفسيرها وفقا �لفرضیات الموضحة، ح�ث س�تم    

دراسة خصائص العینة إنطلاقا من البیا�ت أ�ولیة إلى �انب إ�ا�ت العینة �لى العبارات التي تضمنها 
  .ان �لوصول ٔ��يرا إلى اخ�بار الفرضیاتالإس�ت��

  عرض نتائج ا�راسة: المطلب أ�ول

  قة �لخصائص ا�يموغراف�ة �لعینةعرض النتائج المتعل: الفرع أ�ول

  توزیع �ٔفراد العینة حسب الج�س  -1

  .توزیع عینة ا�راسة حسب الج�س) : 3- 2(الجدول رقم 

 ال�س�بة العدد الج�س
  % 47.4 120  ذ�ر
  % 52.6 133  ٔ�نثى

  % 100 253  ا�موع

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

یبينّ ٔ�ن  )3-2( �س كما هو موضح في الجدولإن الوصف الإحصائي لتوزیع عینة ا�راسة حسب الج    
�ور ، ب�� بلغت �س�بة ا�  %52.6ن الف�ة ا�ٔكبر في العینة المدروسة ح�ث بلغت �س�تهم الإ�ث �شكل

  .إلاّ ٔ�ن هذه ال�سب تعتبر م�قاربة مما یدل �لى التوزیع المتقارب في العینة بين ا��ور والإ�ث  47.4%
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  توزیع ٔ�فراد العینة حسب السن  -2

  توزیع عینة ا�راسة حسب السن) : 4- 2(الجدول رقم 

 ال�س�بة العدد السن
  30ٔ�قل من 

  40  - 30من 
  50 - 41من 

  50ٔ�كثر من 

168  
67  
12  
6 

66.4 %  
26.5 %  
4.7 %  
2.4 %  

  % 100 253  ا�موع

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

  %66.4تحصلت �لى ٔ��لى �س�بة بواقع ) س�نة 30ٔ�قل من (نلاحظ ٔ�ن الف�ة العمریة  دولل الجمن �لا   
 ) س�نة 50ٔ�كثر من (و ) 50-41من (، ثم الف�تين العمریتين  %26.5ب�س�بة ) 40- 30من (تليها الف�ة العمریة 

 �لى التوالي  %2.4و  %4.7ب�س�بة 

  توزیع ٔ�فراد العینة حسب المس�توى العلمي -3

  عینة ا�راسة حسب المس�توى العلميتوزیع ) : 5- 2(الجدول رقم 

 المئویة ال�س�بة العدد المس�توى العلمي
  �نوي ف�قٔل

  �امعي
  دراسات �لیا

34  
186  
33 

13.4 %  
73.5 %  
13 %  

  % 100 253  ا�موع

  .SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

ٔ�ن ف�ة الز��ن المتعاملين مع موبیل�س ٔ��لب�تهم ذوي مس�توى �امعي ب�س�بة  ٔ�ظهرت نتائج تحلیل الإس�ت��ان   
 %13 و %13.4من مجموع عینة ا�راسة، ٔ�ما ف�ة أ�قل من �نوي وا�راسات العلیا ف�لغت  %73.5بلغت 

  .�لى التوالي 
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  توزیع ٔ�فراد العینة حسب المهنة  - 4
  توزیع عینة ا�راسة حسب المهنة: ) 6- 2(الجدول رقم 

 المئویة ال�س�بة العدد المهنة
  بطال

  موظف
  ٔ�عمال حرة

123  
123  
7 

48.62 %  
48.62 % 
2.76 %  

  % 100 253  ا�موع

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر
وهي نفس  % 48.62نلاحظ ٔ�ن ف�ة الموظفين من العینة ا�تارة ��راسة بلغت �س�بة من �لال الجدول    

  %2.76ال�س�بة بلغتها ف�ة البطالين، في �ين بلغت ف�ة أ�عمال الحرة ما �س��ه 
  توزیع �ٔفراد العینة حسب الحا� العائلیة  - 5

   العائلیةینة ا�راسة حسب الحا�توزیع ع ) : 7- 2(الجدول رقم 

 ال�س�بة العدد المهنة
  ٔ�عزب
  متزوج
  مطلق

187  
64 
02 

73.9 %  
25.3 % 
08 %  

  % 100 253  ا�موع

   SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر 
في �ين   %73.9ٔ�ن الحا� العائلیة ٔ��لب ٔ�فراد العینة هم عزّاب ب�س�بة بلغت  لجدولظ من �لال انلاح   

  .% 3ٔ�ما الحا� العائلیة من ف�ة مطلق ف�لغت �س�بة   %25.3لمتزو�ين إلى وصلت �س�بة ا
  

  توزیع ٔ�فراد العینة حسب ا��ل  -6
  توزیع عینة ا�راسة حسب ا��ل:  )8- 2(الجدول رقم 

 المئویة ال�س�بة العدد ا��ل
  دج 20000ٔ�قل من 

  دج40000دج إلى  20000من 
   دج60000دج إلى  40000من 

  دج 60000ٔ�كثر من 

108  
79  
49  
17 

42.7 %  
31.2 %  
19.4 %  
6.7 %  

  % 100 253  ا�موع

 SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

دج في عینة ا�راسة هي الف�ة ا�ٔكبر  20000ٔ�ظهرت نتائج تحلیل الإس�ت��ان ٔ�ن �ٔصحاب ا��ل أ�قل من    
) دج 60000دج إلى  40000(و ) دج 40000لى دج إ  20000من (ٔ�ما الف�ة   %42.7إذ بلغت �س�تها 

 .  %6.7و  % 19.4و   %31.2دج ف�لغت �س�بها �لى التوالي  60000وف�ة ٔ�كثر من 

  عرض نتائج اخ�بار الفرضیات: الفرع الثاني

  ) :�ٔ�لاق�ات ال�سویق و ولاء الزبون(نتائج تق�يم م�غيرات ا�راسة  :ٔ�ولا 
عینة ال م�غيرات ا�راسة حسب �رٓاء  بتق�يم بعرض النتائج المتعلقة س�نقوم من �لال هذا الجزء من البحث   
  :وذ� كما یلي  س�تجوَبةالم 

  نتائج تق�يم م�غير �ٔ�لاق�ات ال�سویق -1

  �ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال الخدمةتق�يم ) : 9- 2(الجدول رقم   

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

تطبیق �ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال الخدمة �ى �تجاه العام �رٓاء الز��ن حول واقع  الجدول وضحی   
ومن �لال النتائج الموضحة ٔ��لاه لاحظنا ٔ�ن المتوسط الحسابي الإجمالي �لعبارات الخاصة  ،ة موبیل�سمؤسس

و�لیه كان �تجاه العام �لم�ال  �0.158نحراف معیاري قدره  2.034عبارات هو  05 ـقدرة ببهذا ا�ال والم
) 01، 05، 02، 04، 03(ة �لعبارات فقد �اءت مرتبة حسب �ٔ�لى م�وسط كما یلي ٔ�ما �ل�س�ب، محاید

ٔ�ي ) 0.772، 0.844، 0.833، 0.767، 0.795(وانحراف ) 1.85، 1.96، 2.03، 2.05، 2.03(�لقيم 
  .ٔ�ن جمیع عبارات �ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال الخدمة كانت في اتجاه محاید

  

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

  �نحراف
  المعیاري

  الرتبة  �تجاه

یل�س بين الفترة وأ�خرى عروض تبدو � �دیدة إلاّ تطرح موب   01
  ٔ�نها قديمة

  5  محاید  0.772  1.85

  3 محاید  0.833  2.03  تقُدم � عروض و�دمات موبیل�س المنفعة التي توقعّتها منها  02
  1 محاید  0.795  2.28  ف�ات الز��ن �دمات موبیل�س ب��وّعت��وعّ   03
  2 محاید  0.767  2.05  عد البیع بصفة كام� وج�دّةتلتزم موبیل�س بتقديم �دمات ما ب 04
م بجودة �الیة   05   4 محاید  0.844  1.96  )جودة المكالمات م�لا( �دمات المؤسسة تقُد�

  محاید  0.158  2.034  ا�موع
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

  ات ال�سویق في مجال ال�سعيرتق�يم �ٔ�لاق�) : 10- 2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

�تجاه العام ٔ�راء الز��ن حول واقع تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال ال�سعير �ى  الجدول وضحی   
مؤسسة موبیل�س ومن �لال النتائج الموضحة ٔ��لاه لاحظنا ٔ�ن المتوسط الحسابي الإجمالي �لعبارات الخاصة 

و�لیه كان �تجاه العام �لم�ال . �0.363نحراف معیاري  2.147عبارات هو  05 ـبهذا ا�ال والمقدرة ب
�تجاه الموافق خص : ، ٔ�ما �ل�س�بة �لعبارات فقد توزعت كما یلي وهي مرتبة حسب ٔ��لى م�وسط محاید

محاید �ل التوالي، ٔ�ما اتجاه ) 0.799، 0.733(�نحراف معیاري ) 2.40، 2.44(�لقيم ) 06، 10(العبارتين 
و�نحراف معیاري ) 2.07،  2.27(�لقيم ) 07، 09(فقد ضم العبارتين وهي مرتبة حسب ٔ��لى م�وسط 

وانحراف معیاري  1.55بمتوسط حسابي ) 08(ٔ�ما اتجاه �ير موافق فقد خص العبارة ) 0.763،  0.792(
0.813  

  تق�يم �ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال التوزیع) : 11- 2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

  �نحراف
  المعیاري

  الرتبة  �تجاه

م موبیل�س �دماتها ب�سٔعار معقو�  06   2  موافق  0.799  2.40  تقدِّ
  4 محاید  0.763  2.07  التخف�ضات والخصومات التي تضعها موبیل�س هي في الغالب وهمیّة  07

08  
اق�طا�ات نغمة (�نها م�الغ دون رضاهم تق�طع موبیل�س من ز�

  )الإنتظار
1.55  0.813  

�ير 
 موافق

5  

  3 محاید  0.792  2.27  ٔ�سعار موبیل�س تنُاسب القدرة الشرائیة �لزبون 09

10  
تقدّم موبیل�س تخف�ضات في ٔ�سعار �دماتها في المناس�بات 

  وأ�عیاد
  1 موافق  0.733  2.44

  محاید  0.363  2.147  ا�موع

  عبارةال   الرقم
المتوسط 
  الحسابي

  �نحراف
  المعیاري

  الرتبة  �تجاه

  2  محاید  0.874  1.83  الفروع المعتمدة لموبیل�س ووكالاتها م�وفرة �لعدد الكافي  11
  1 محاید  0.814  2.02  الفروع المعتمدة لموبیل�س ووكالاتها توفر �دماتها في كل أ�وقات  12
عزو� والنائی�ة �الي مس�توى �دمات موبیل�س في المناطق الم  13

  وج�دّ
1.58  0.744  

�ير 
 موافق

3  

  محاید  0.219  1.809  ا�موع
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

�تجاه العام �رٓاء الز��ن حول واقع تطبیق مؤسسة موبیل�س ٔ��لاق�ات ال�سویق في  الجدول  یوضح   
 1.809ئج ٔ�ن المتوسط الحسابي الإجمالي الخاص بعبارات هذا ا�ال هو مجال التوزیع، ح�ث نلاحظ من النتا

و�لیه كان �تجاه العام �لم�ال محاید، ٔ�ما �ل�س�بة لترت�ب العبارات فقد �اءت كما یلي . �0.219نحراف 
�لى التوالي ٕ�تجاه محاید، في �ين �اءت ) 0.874، 0.814(�نحراف ) 1.83، 2.02(�لقيم ) 11،12(

 0.744وإنحراف معیاري  1.58في اتجاه �ير موافق بمتوسط حسابي ) 13(ارةالعب

  تق�يم �ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال الاتصال) : 12- 2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

یل�س حول  مدى تطبیقها ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال �تجاه العام �رٓاء ز��ن موب  الجدول وضحی   
 06 ـالاتصال، إذ نلاحظ من �لال النتائج المحصل �ليها ٔ�ن المتوسط الحسابي لعبارات هذا ا�ال والمقدرة ب

ٔ�ما �رت�ب  محاید،و�لیه كان �تجاه العام �ال الاتصال  �0.158نحراف معیاري  2.106عبارات هو 
) 1.94، 1.95، 2.06، 2.09، 2.28، 2.32(�لقيم ) 16، 15، 17، 14، 18، 19(�تيٓ العبارات فكان كا
  �لى التوالي) 0.800، 0.812، 0.810، 0.816، 0.752، 0.737(�نحراف معیاري 

  
  
  
  
  
  

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

  �نحراف
  المعیاري

  الرتبة  �تجاه

  3  ایدمح  0.816  2.09  تقدم موبیل�س في إشهاراتها معلومات مف�دة �ل�س�بة �  14
  5 محاید  0.812  1.95  م الإشهار تعتبر ٔ�ن مؤسسة موبیل�س تبالغ في اس�ت�دا  15
مسابقات (تحاول موبیل�س إ�رة اه�مي بعروض �رويجیة وهمیة  16

  )وهمیّة
  6 محاید  0.800  1.94

  4 محاید  0.810  2.06  المرٔ�ة �وس�ی� لإ�رة �ه�م:�س�ت�دم موبیل�س في الإ�لان  17
  2 محاید  0.752  2.28  موبیل�س أ�طفال �وس�ی� ضغط إ�لانیة�س�ت�دم   18
  1  محاید  0.737  2.32  �ساهم موبیل�س في المشاریع الخيریةّ والتظاهرات الر�ضیّة   19

  محاید  0.158  2.106  ا�موع
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

  تق�يم �ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال مقدم الخدمة) : 13- 2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

ام �رٓاء الز��ن حول واقع تطبیق مؤسسة موبیل�س ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال يمثل الجدول �تجاه الع
مقدم الخدمة، ح�ث نلاحظ من �لال النتائج المحصل �ليها ٔ�ن المتوسط الحسابي لعبارات هذا ا�ال والمقدرة 

ٔ�ما  اید،محوم�ه كان �تجاه العام �ال مقدم الخدمة  �0.252نحراف معیاري  1.964عبارات هو  05 ـب
، 1.76، 1.93، 2.19، 2.26(بمتوسط حسابي ) 24، 23، 20، 22، 21: (�رت�ب العبارات فكان كا�تيٓ

  .�لى التوالي) 0.794، 0.801، 0.806، 0.822، 0.767(�نحراف معیاري ) 1.68

  تق�يم �ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال الإجراءات والعملیات) : 14- 2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

  �نحراف
  یاريالمع 

  الرتبة  �تجاه

ٔ�شعر بنوع من ا�تمیيز في المعام� بين الز��ن من طرف موظفي   20
  موبیل�س

  3  محاید  0.806  1.93

  1 محاید  0.767  2.26  المعلومات التي یقد�ا لي الموظفون صحی�ة وسليمة  21
  2 محاید  0.822  2.19  یتعامل الموظفون مع الز��ن ب�سٔلوب لائق  22
  4 محاید  0.801  1.76  طر الى اس�تعمال الواسطة �لحصول �لى الخدمة المطلوبة�البا ما ٔ�ض 23
لتقديم شكوى (ٔ��د صعوبة في الإتصال �لمسؤول دا�ل الوكالات   24

  )م�لا
  5 محاید  0.794  1.68

  محاید  0.252  1.964  ا�موع

  العبارة  الرقم
وسط المت

  الحسابي
  �نحراف
  المعیاري

  الرتبة  �تجاه

  3  محاید  0.847  1.93  إجراءات الحصول �لى الخدمة تتم بطریقة سه� ودون عراق�ل  25

26  
عند اتصالي بمؤسسة موبیل�س هاتف�ا �لحجز ٔ�و �س�تفسار لا 

  ٔ�نتظر طویلا حتى یتم الرد �ليّ 
  4 محاید  0.827  1.84

27  
م موبیل�س �سهیلا ت �وي �ح�یا�ات الخاصة للاس�تفادة تقُدِّ

  من �دماتها
  2 محاید  0.695  2.04

  5 محاید  0.805  1.68  توُفرّ موبیل�س العدد الكافي من الش�بابیك لتجنب الطوابير الطوی� 28

29  
توُفر موبیل�س كتالو�ات �شرح وتوضح �یف�ة �س�تفادة من 

  العروض والخدمات �شكل م�سّط وصحیح
  1 دمحای  0.777  2.26

  محاید     0.219  1.948  ا�موع
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

تطبیق مؤسسة موبیل�س ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال الإجراءات والعملیات،  مس�توىتق�يم  الجدول وضحی   
، وم�ه كان �تجاه العام �0.219نحراف معیاري  1.948ح�ث ٔ�ظهرت النتائج ٔ�ن المتوسط الحسابي لهذا ا�ال بلغ 

، 25، 27، 29(ٔ�ما �رت�ب العبارات فكان كما یلي  �ال ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال الإجراءات والعملیات محاید،
، 0.827، 0.847، 0.695، 0.777(�نحراف معیاري ) 1.68، 1.84، 1.93، 2.04، �2.26لقيم ) 28، 26

  .�لى التوالي) 0.805

  ت ال�سویق في مجال ا�لیل الماديتق�يم �ٔ�لاق�ا:  )15- 2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر

�لیل المادي في مؤسسة موبیل�س حسب �رٓاء تق�يم مس�توى تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال ا الجدول ظهری   
و�لیه  �0.167نحراف معیاري  1.98ز��نها، ح�ث ٔ�ظهرت النتائج ٔ�ن المتوسط الحسابي الخاص بهذا ا�ال بلغ 

) 30، 31، 32(في �ين �اء �رت�ب العبارات حسب ٔ�كبر م�وسط كما یلي  ،محایدالعام �لم�ال كان �تجاه 
  .�لى التوالي) 0.695، 0.858، 0.808(�نحراف معیاري ) 1.83، 1.95، 2.16(بمتوسط حسابي 

  نتائج تق�يم م�غير ولاء الز��ن - 2

  تق�يم مس�توى ولاء الز��ن) : 16- 2(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

  �نحراف
  المعیاري

  الرتبة  �تجاه

30  
�ساهم موبیل�س في الحد من ا�ٓ�ر الإشعاعیة الناتجة عن ٔ��راج 

  )الهوائیات(الاتصالات 
  3  محاید  0.695  1.83

ب لشروط الرا�ة قا�ات �نتظار في مؤسسة موبیل�س �س�تجی  31
  وأ�مان

  2 محاید  0.858  1.95

  1 محاید  0.808  2.16  تصميم وكالاتها�لجانب الب�ئي والجمالي في  تهتم موبیل�س  32
  محاید  0.167  1.982  ا�موع

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

  �نحراف
  المعیاري

  الرتبة  �تجاه

ٔ�رغب في الإس�تمرار في التعامل مع �دمات وعروض مؤسسة   1
  وبیل�سم

  1  محاید  0.737  2.74

  2 محاید  0.746  2.27  ٔ�تحدث ل�خٓر�ن ٕ�يجابیة عن �دمات وعروض مویبل�س  2
  3 محاید  0.762  2.27  ٔ�نصح ا�خٓر�ن دائما �ق�ناء عروض و�دمات موبیل�س  3
  ٔ�� مس�تعد �فع سعر ٔ��لى �لحصول �لى �دمات موبیل�س 4

1.65  0.785  
 �ير

 موافق
8  
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

 SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات : المصدر
من �لال الجدول یتضح لنا ٔ�ن العبارات الخاصة بتق�يم مس�توى ولاء الز��ن لمؤسسة موبیل�س تتراوح    

�لى التوالي، ح�ث كانت �ٔ�لى  0.785و  �0.737نحرافات معیاریة  1.65و 2.74م�وسطاتها الحسابیة بين 
، "ٔ�رغب في �س�تمرار في التعامل مع �دمات وعروض مؤسسة موبیل�س"قيمة �لعبارة أ�ولى وهي عبارة 

، ٔ�ما "ٔ�� مس�تعد �فع سعر ٔ��لى �لحصول �لى �دمات مؤسسة موبیل�س"ب�� �ٔقل قيمة كانت �لعبارة الرابعة 
�نحراف معیاري  2.095إن المتوسط الحسابي � �ساوي إلى ا�ال الكلي لمدى ولاء الز��ن �لمؤسسة ف

  .محاید و�لیه كان الإتجاه العام �لمحور ضمن مجال. 0.260

  نتائج اخ�بار الفرضیات: �نیا 

ق في مجال عناصر المزيج هناك التزام �الي من طرف مؤسسة موبیل�س ب�ٔ�لاق�ات ال�سوی:  الفرضیة أ�ولى
  ال�سویقي

ٔ��ل تحلیل واقع تطبیق المؤسسة ٔ��لاق�ات  من الحسابیةطریقة المتوسطات ضیة �س�ت�دم للإ�ابة �لى الفر 
  :ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال�سویقي من و�ة نظر الز��ن، وذ� كما هو موضح في الجدول الموالي

  توسطات في محور �ٔ�لاق�ات ال�سویق�رت�ب الم ) : 17- 2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات                                 

  4  محاید  0.807  2.14  فاصیل العروض التي تطر�ا موبیل�س ِ�س�تمرار���بع ٔ�خ�ار وت  5
  6  محاید  0.761  2.00  موبیل�س مس�تق�لا ز�دة الطلب �لى �دماتٔ�نوي   6
  5  محاید  0.788  2.12  لا ��بدي ٔ�ي اه�م بعروض المنافسين  7
في �ا� �دم توفر عروض و�دمات موبیل�س في السوق لا ٔ�شتري   8

  ٔ�ي عروض �ٔخرى
  7  محاید  0.827  1.84

  محاید  0.260  2.095  موعا�

 الق�اس المتوسط ا�ال الترت�ب
 م�وسط 2.147 ٔ��لاق�ات ال�سعير 01
 م�وسط 2.106 ا�لاق�ات الإتصال 02
 م�وسط 2.034 ٔ��لاق�ات الخدمة 03
 م�وسط 1.982 ٔ��لاق�ات ا�لیل المادي 04
 م�وسط 1.964 ٔ��لاق�ات مقدم الخدمة 05
 م�وسط 1.948 ٔ��لاق�ات الإجراءات والعملیات 06
 وسطم� 1.809 ٔ��لاق�ات التوزیع 07

  م�وسط  2.015  �ٔ�لاق�ات المزيج ال�سویقي
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

عناصر المزيج ال�سویقي مجال عبارات المحور الخاص ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في  من �لال الجدول ٔ�ننلاحظ    
ٔ�ي ضمن  �0.232نحراف معیاري  2.015ط العام �لمحور قد اجتمعت في �تجاه المتوسط، ح�ث بلغ المتوس

ٔ��لاق�ات مس�توى تطبیق ن �ٔ  م�ه يمكن القولس م�وسط حسب سلم لیكارت، و �تجاه المحاید بمق�ا
وهذا ما يجعلنا  ،م�وسطس�توى بم  كانسویقي في المؤسسة محل ا�راسة ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال� 

دها ٔ�نه هناك التزام �الي من طرف مؤسسة موبیل�س ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في ننفي الفرضیة أ�ولى التي مفا
ٔ��لاق�ات ال�سعير قد تحصل  عنصرٔ�ن  وحسب �رٓاء العینةٔ�یضا  كما نلاحظ .مجال عناصر المزيج ال�سویقي

 0.363و �نحراف معیاري قدره  2.147بمتغير حسابي وذ� ) من ح�ث مس�توى التطبیق(�لى �ٔ�لى قيمة 
  .�0.219نحراف معیاري  1.809ٔ��لاق�ات التوزیع بمتغير حسابي لعنصر ٔ�قل قيمة كانت في �ين 

  ء لمؤسسة موبیل�س من طرف ز��نهاهناك مس�توى �الي من الولا: الفرضیة الثانیة
من ٔ��ل تحلیل واقع ولاء الز��ن  طریقة المتوسطات الحسابیةللإ�ابة �لى هذه الفرضیة �س�ت�دم    

  :كما یلي )16- 2(وذ� اع�دا �لى النتائج المحصل �ليها حسب الجدول لمؤسسة موبیل�س 

   محور الولاء�رت�ب المتوسطات في) : 18-2(الجدول رقم 

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات 

ولائهم لمؤسسة موبیل�س كانت  من �لال الجدول ٔ��لاه نلاحظ ٔ�ن �رٓاء الز��ن الخاص بتق�يم مس�توى   
�نحراف  2.095المقدر بـ  )16-2(في �تجاه المتوسط، ومن �لال المتوسط الإجمالي حسب الجدول  �لها

يمكن عام لمحور الولاء محاید بمق�اس م�وسط حسب سلم لیكارت، وم�ه فإن فإن �تجاه ال 0.260معیاري 
، وهذا ما یقود� إلى نفي الفرضیة الثانیة التي م�وسطولاء الز��ن لمؤسسة موبیل�س ذو مس�توى القول ٔ�ن 

  .تنص �لى ٔ�نه یو�د مس�توى �الي من الولاء لمؤسسة موبیل�س من طرف ز��نها

  فروق جوهریة في الولاء لمؤسسة موبیل�س بين ا��ور والإ�ثتو�د  : الفرضیة الثالثة 
  :  تتضمن فرضیتين فرعیتين مفادهماوالتي   

H0: لا تو�د فروق ذات دلا� إحصائیة في الولاء لمؤسسة موبیل�س بين ا��ور والإ�ث.               
H1:  ور والإ�ثفي الولاء لمؤسسة موبیل�س بين ا�� ذات دلا� احصائیةتو�د فروق.  

  

�رت�ب 
  الفقرة

01  02  03  05  07  06  08  04  

  1.65  1.84  2.00  2.12  2.14  2.27  2.27  2.74  المتوسط
 ضعیف م�وسط م�وسط م�وسط م�وسط م�وسط م�وسط  م�وسط  الق�اس
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

  �وسط الولاء بين ا��ور و الإ�ثم ) : 19- 2(الجدول رقم 

 الولاء
  �نحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الج�س
  3.707  16.41  ا��ور
  3.711  17.08  الإ�ث

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات 

و ولاء  �3.707نحراف معیاري  16.41من الجدول نلاحظ ٔ�ن المتوسط الحسابي لولاء ا��ور �ساوي    
في  نلاحظ ٔ�نه لا تو�د فروق ، ومن �لال هاته النتائج�3.711نحراف معیاري  17.08الإ�ث �ساوي 

لعین�ين مس�تقلتين و هذا حسب ما  t-testو�لت�كٔد من النتائج �س�ت�دم إخ�بار . الولاء حسب م�غير الج�س
  :یوضحه الجدول الموالي 

  لعین�ين مس�تقلتين  t-testنتائج اخ�بار :  )20- 2(الجدول رقم 

 الولاء
 tاخ�بار  إخ�بار التبا�ن

F  Sig   قيمةt در�ة الحریة  Sig 
0.024  0.877  -1.444  251  0.150  

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات 

لا� عند مس�توى ا� 251بدر�ة حریة   1.444-�ساوي إلى  tمن �لال الجدول نلاحظ ٔ�ن قيمة    
sig=0.150  وهي ٔ�كبر من مس�توى ا�لا� المطلوبةsig=0.05 ، رفضوم�ه� H1  ل الفرضیة �نقH0  التي

  .الولاء لمؤسسة موبیل�س بين ا��ور والإ�ث في تنص �لى ٔ�نه لا تو�د فروق ذات دلا� إحصائیة

  لعلميؤسسة موبیل�س حسب المس�توى اتو�د فروق جوهریة في الولاء لم  :الفرضیة الرابعة
  : والتي تتضمن فرضیتين فرعیتين مفادهما   

H0 :ؤسسة موبیل�س حسب المس�توى العلميلا تو�د فروق ذات دلا� إحصائیة في الولاء لم  
H1 :ؤسسة موبیل�س حسب المس�توى العلميتو�د فروق ذات دلا� إحصائیة في الولاء لم  

  م�وسط الولاء حسب المس�توى العلمي) : 21- 2(الجدول رقم 

 ولاءال

  �نحراف المعیاري  الموسط الحسابي  المس�توى العلمي
  3.783  15.59  �ٔقل من �نوي

  3.584  17.06  �امعي
  4.194  16.30  دراسات �لیا

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات 
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

اري �نحراف معی 15.59الجدول نلاحظ �نٔ المتوسط الحسابي لولاء ف�ة �ٔقل من �نوي بلغ �لال من    
ٔ�ما ولاء ف�ة ا�راسات العلیا  �3.584نحراف معیاري  17.06و ولاء ف�ة المس�توى الجامعي �ساوي  3.783

، ومن �لال ما تم عرضه نلاحظ ٔ�نه لا تو�د فروق جوهریة �4.194نحراف معیاري �16.30ساوي إلى 
  ANOVAلتبا�ن أ��ادي و�لت�كٔد من النتائج �س�ت�دم اخ�بار تحلیل ا، في الولاء حسب المس�توى العلمي

 الت�كٔد من شرط الت�ا�س - 1

  نتائج اخ�بار شرط الت�ا�س) : 22- 2(الجدول رقم 

  الولاء
 Sig  2در�ة الحریة   1در�ة الحریة  Fقيمة 

0.789  2  250  0.455  

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات 

 250ودر�ة حریة �نیة  2یة ٔ�ولى بدر�ة حر  F= 0.789من الجدول نلاحظ ٔ�ن قيمة اخ�بار الت�ا�س    
وم�ه �س�تطیع القول ٔ�ن شرط   sig= 0.05وهي ٔ�كبر من مس�توى ا�لا�   sig=0.455عند مس�توى معنویة

  .الت�ا�س محقق

   ANOVAاخ�بار تحلیل التبا�ن أ��ادي  - 2

  �لفروق في الولاء حسب المس�توى العلمي ANOVAخ�بار إ ) : 23- 2(الجدول رقم 

  الولاء
  F Sigخ�بار التبا�ن قيمة ا

2.573  0.078  

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات 

       عند مس�توى معنویة  ANOVA  :F= 2.573من الجدول نلاحظ ٔ�ن قيمة إخ�بار التبا�ن أ��ادي 
0.078  sig =  وهي ٔ�كبر من مس�توى ا�لا�sig= 0.05  رفض وم�ه� H1  نق�ل الفرضیةH0  التي تنص

 الولاء لمؤسسة موبیل�س حسب المس�توى العلمي لا تو�د فروق ذات دلا� إحصائیة في ٔ�نه �لى

  :اخ�بار الفرضیة الرئ�سة
ة إشكالیة بعد عملیة جمع وتفریغ وتحلیل نتائج الإس�ت��ان س�تم اخ�بار الفرضیة التي تم اع�دها لمعالج   

  .  %95ل الثقة المعتمد في ا�راسة هو ، �لما ٔ�ن مجاق�ول ٔ�و رفض الفرضیة لیتم بعدها ا�راسة،
  :و�لیه فالفرضیات هي 

لا تو�د �لاقة ذات دلا� إحصائیة بين الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج : H0الفرضیة 
  )0.05ا�لا� الإحصائیة ٔ�كبر من  إذا كان مس�توى(ال�سویقي و ولاء الزبون 
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 ء الزبونحول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولا دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الثاني

في مجال عناصر المزيج  إحصائیة بين الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق تو�د �لاقة ذات دلا�: 1Hالفرضیة 
  )�0.05 الإحصائیة ٔ�قل ٔ�و �ساوي إذا كان مس�توى ا�لا(  و ولاء الزبون  ال�سویقي

تو�د �لاقة ذات دلا� إحصائیة بين �لتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج " : نص الفرضیة
  " لمؤسسة موبیل�سن وولاء الزبو ال�سویقي 

  �ٔ�لاق�ات ال�سویق و ولاء الزبون تحلیل در�ة �رتباط بين) : 24- 2(الجدول رقم 

ٔ��لاق�ات   
  ال�سویق

ٔ��لاق�ات 
  الخدمة

ٔ��لاق�ات 
  ال�سعير

ٔ��لاق�ات 
  التوزیع

ٔ��لاق�ات 
  الإتصال

ٔ��لاق�ات 
مقدم 
  الخدمة

ٔ��لاق�ات 
الإجراءات 
  والعملیات

ٔ��لاق�ات 
ا�لیل 
  المادي

ولاء 
  الزبون

معامل 
 بيرسون

0.577  0.467  0.369  0.337  0.251  0.248  0.390  0.351  

Sig 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
N  253  

  SPSSمن إ�داد الطالب �لاع�د �لى مخر�ات 

ولاء الزبون  نلاحظ من �لال الجدول ٔ��لاه ٔ�ن قيمة معامل الإرتباط �لعلاقة بين ٔ��لاق�ات ال�سویق و   
  sig = 0.05وهي ٔ�قل من مس�توى ا�لا�   sig= 0.000  عند مس�توى ا�لا� الإحصائیة 0.577 ـتقدر ب

الخدمة، ال�سعير، التوزیع، ( كما نلاحظ ٔ�یضا ٔ�ن معاملات الإرتباط ٔ��لاق�ات عناصر المزيج ال�سویقي 
، 0.467(و ولاء الزبون كانت �لى التوالي )  الإتصال، مقدم الخدمة، الإجراءات والعملیات، ا�لیل المادي

هاته �لال  ومن، sig= 0.000عند مس�توى ا�لا� ) 0.351، 0.390، 0.248، 0.251، 0337، 0369
د �لاقة إرتباط بين ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر و وج التي تنص �لى H1ق�ول الفرضیة س�تم  نتائجال 

 .المب�ّ�ة في الجدول لها معنویة إحصائیة في الواقع Rن قيمة المزيج ال�سویقي و ولاء الزبون، ٔ�ي �ٔ 

  ة النتائجم�اقش: المطلب الثاني

  البیا�ت الشخصیة ٔ�فراد العینة م�اقشة نتائج تحلیل: الفرع أ�ول

  لعینة ا�راسة حسب م�غير الج�س) 1(تحلیل الفقرة رقم  – 1

ٔ�فراد العینة حسب الج�س لاحظنا ٔ�نه هناك تقارب في من �لال النتائج المتوصل إ�يها ف� یتعلق بتوزیع   
إلاّ ٔ�نه هناك تجاوز طف�ف لف�ة الإ�ث وهذا راجع حسب تقد�ر�  ،توزیع ال�سب بين ف�تي ا��ور والإ�ث

  .إلى التوزیع العشوائي ٔ�فراد العینة
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  لعینة ا�راسة حسب م�غير السن) 2(تحلیل الفقرة رقم   – 2
توصل إ�يها ف� یتعلق بتوزیع ٔ�فراد العینة حسب �امل السن لاحظنا ٔ�ن الف�ة العمریة من �لال النتائج الم    
قد تحصلت �لى ٔ��لى ال�سب في العینة، ب�� نجد ٔ�ن الف�ة ) س�نة 40إلى  30من (وف�ة ) س�نة 30ٔ�قل من (

وهذا  ،ف�ة الش�بابة ٔ�فراد العینة هم من ، ما یعني ٔ�ن ٔ��لبیفكانت ب�س�بة قلی�) س�نة 50ن ٔ�كثر م(العمریة 
راجع حسب تقد�ر� إلى ٔ�ن ٔ��لبیة ٔ�فراد ا�تمع هم من ف�ة الش�باب، كما يمكن قراءة ذ� ٔ�یضا إلى ٔ�نه هناك 

، �لإضافة إلى ٔ�ن تواضع الإمكانیات المالیة لهذه مات موبیل�س مع هذه الف�ة�دتناسب وملائمة لعروض و 
ا�ٔكثر المؤسسات  ن المؤسسة تعُتبر من بين�ٔ   �ونوذ� ل�سالشريحة یفرض �ليها التو�ه لخدمات موبی 

  .مقارنة �لمؤسسات ال�شطة في هذا القطاع التي تقد�ا ٔ�سعار الخدمات من �ح�ةتنافس�یة 

  �راسة حسب م�غير المس�توى العلميلعینة ا) 3(تحلیل الفقرة رقم  – 3
ير المس�توى العلمي كان لف�ة المس�توى من �لال أ�رقام المقدمة ف� س�بق لاحظنا ٔ�ن تصدر الترت�ب لمتغ   

من مجموع العینة، ب�� ال�س�بة القلی� من العینة كانت لف�ة المس�توى أ�قل من  73%الجامعي ب�س�بة تفوق 
ٔ�ي ٔ�ن ٔ��لبیة ز��ن موبیل�س وحسب العینة المدروسة �تمتعون بدر�ة من الوعي  ،%�13نوي ب�س�بة 

لبحث المس�تمر عن �فٔضل كما ٔ�نها ف�ة تمتاز �  معاملاتهمعقلاني فيوالمس�توى العلمي ويمتازون �لتصرف ال
  .ئل المتا�ة في السوقالعروض والمقارنة بين ٔ�حسن البدا

  لعینة ا�راسة حسب م�غير المهنة) 4(تحلیل الفقرة رقم  – 4
نة ٔ�ن ف�ة الموظفين من ٔ�ظهرت النتائج المتعلقة بت�لیل البیا�ت الشخصیة ٔ�فراد العینة ف� تعلقّ بمتغير المه    

وهي نفس ال�س�بة بلغتها ٔ�یضا ف�ة البطالين، ومن �لال هاته  % 48العینة ا�تارة ��راسة بلغت �س�بة 
المعطیات �س�تطیع القول ٔ�نه من بين ز��ن موبیل�س هناك �س�بة معتبرة من ف�ة البطالين وهذا ما يمكن قر�تٓه 

عروضها و�دماتها هاته الف�ة من ا�تمع التي تمتاز  حسب تفسير� إلى ٔ�ن مؤسسة موبیل�س �راعي في
بم�دودیة مواردها وإمكانیاتها المالیة وذ� من �لال العروض التي تقد�ا المؤسسة والتي تمتاز بمس�تو�ت 

  .�سٔعار ت��اسب والقدرة الشرائیة لهاته الف�ة

  م�اقشة نتائج اخ�بار الفرضیات: الفرع الثاني

  رضیة أ�ولىنتائج اخ�بار الف: لأ�و

ق في مجال عناصر والتي مضمونها ٔ�نه هناك التزام �الي من طرف مؤسسة موبیل�س ب�ٔ�لاق�ات ال�سوی   
س�ن�اول في هذا العنصر م�اقشة الفرضیات الجزئیة لهاته الفرضیة المتعلقة بمس�توى تطبیق  إذ المزيج ال�سویقي

  :وذ� كما یلئ��لاق�ات ال�سویق في كل عنصر من عناصر المزيج ال�سویقي 
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لاحظنا ٔ�ن المتوسط الحسابي  والمتعلق بتق�يم عنصر ٔ��لاق�ات الخدمة) 9- 2(قم �لال الجدول ر من -1
ت��وع �دمات ( :)3(وقد اح�لت الفقرة رقم ، �0.158نحراف معیاري  2.034بلغ  قد عنصرهذا ال الإجمالي ل 

في �ين �اءت الفقرة  ،0.795وانحراف  2.28بمتوسط حسابي المرتبة أ�ولى ) موبل�س ب��وع ف�ات الز��ن
في المرتبة أ��يرة  )تقدم موبیل�س بين الفترة وأ�خرى عروض تبدو � �دیدة إلا ٔ�نها قديمة( :)1(رقم 

  .بين فقرات هذا العنصر 0.772وانحراف 1.85بمتوسط حسابي 
ٔ�ي  في إتجاه محایدعنصر �اءت �لبیة فقرات هذا ال كما یظهر من �لال الجدول �ٔن المتوسط الحسابي العام �ٔ 

بمس�توى م�وسط ول�س بمس�توى  وت ف� یتعلق بخدماتها وعروضها هأ��لاق�ا عنصرٔ�ن تطبیق المؤسسة ل 
  .�الي

بلغ قد یظهر ٔ�ن المتوسط الحسابي العام لفقرات عنصر ٔ��لاق�ات ال�سعير ) 10-2(من �لال الجدول رقم  - 2
تقدم موبیل�س تخف�ضات في ٔ�سعار ( :)10(الفقرة رقم  وقد اح�لت، �0.363نحراف معیاري  2.147

في �ين  0.733وانحراف معیاري  2.44المرتبة أ�ولى بمتوسط حسابي قدره ) �دماتها في المناس�بات وأ�عیاد
في المرتبة أ��يرة بمتوسط حسابي  )تق�طع موبیل�س من ز��نها م�الغ دون رضاهم( :)8(�اءت الفقرة رقم 

في إتجاه عام لفقرات هذا العنصر �اءت ، كما یظهر من الجدول ٔ�ن �تجاه ال 0.813عیاري وانحراف م  1.55
  .ٔ�ي ٔ�ن تطبیق مؤسسة موبیل�س لٔ��لاق�ات في �انب ال�سعير هو بدر�ة م�وسطةالحیاد 

 1.809ٔ�ن المتوسط الحسابي لفقرات عنصر ٔ��لاق�ات التوزیع بلغ ) 11-2(رقم  یظهر من الجدول - 3
مس�توى �دمات موبیل�س في المناطق المعزو� والنائیة �الي (ولاحظنا ٔ�ن فقرة , 0.219یاري �نحراف مع 

، كما ٔ�ن �تجاه العام �رٓاء الز��ن حول واقع تطبیق �0.744نحراف معیاري  �1.58اءت ب�قٔل �س�بة ) �دا
  .مؤسسة موبل�س ٔ��لاق�ات التوزیع كان بدر�ة م�وسط

 2.106ظ ٔ�ن المتوسط الحسابي لفقرات عنصر ٔ��لاق�ات الاتصال قد بلغ نلاح )12- 2( من الجدول رقم -4
بدر�ة محاید �لى سلم لیكارت ٔ�ي ٔ�ن تطبیق المؤسسة ٔ��لاق�ات الاتصال هو  �0.158نحراف معیاري 

) 19(ٔ�ما �ل�س�بة لترت�ب فقرات هذا العنصر فقد اح�لت الفقرة رقم  ،بدر�ة م�وسطة ول�ست بدر�ة �الیة
وانحراف معیاري  2.32المرتبة أ�ولى بمتوسط حسابي ) ل�س في المشاریع الخيریة والر�ضیة�ساهم موب (

في المرتبة أ��يرة بمتوسط ) تحاول موبل�س إ�رة اه�مي بعروض وهمیة( :)16(ب�� �اءت الفقرة رقم  0.737
  .0.800وانحراف معیاري  1.94حسابي قدره 

ٔ�ن المتوسط الحسابي الإجمالي لفقرات عنصر ٔ��لاق�ات مقدم  نلاحظ) 13- 2(رقم من �لال الجدول  - 5
) 21(بدر�ة محاید �لى سلم لیكارت، وقد اح�لت الفقرة رقم  �0.252نحراف معیاري  1.964الخدمة بلغ 

وانحراف معیاري  2.26المرتبة أ�ولى بمتوسط حسابي ) المعلومات التي یقد�ا لي الموظفون صحی�ة وسليمة(
، كما یظهر من )الاتصال �لمسؤول دا�ل الوكالاتٔ��د صعوبة في (نجد في المرتبة أ��يرة فقرة ب��  0.767

محاید ٔ�ي ٔ�ن تطبیق  في ا�الٔ��لاق�ات مقدم الخدمة �اءت  الجدول ٔ�ن �تجاه العام لفقرات عنصر
  .المؤسسة لٔ��لاق�ات في مجال مقدم الخدمة هو بدر�ة م�وسطة
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نلاحظ ٔ�ن المتوسط الحسابي لفقرات عنصر ٔ��لاق�ات الإجراءات والعملیات  )14- 2(رقم من الجدول  - 6
توفر موبیل�س العدد الكافي من ( :)28(ونلاحظ �نٔ العبارة رقم  �0.219نحراف معیاري  1.948بلغ 

، �0.805نحراف معیاري  1.68قد تحصلت �لى �دٔنى م�وسط حسابي ) الش�بابیك لتجنب الطوابير الطوی�
محاید ٔ�ي ٔ�ن تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال  ضمن ا�الاه العام لفقرات هذا العنصر �تج في �ين كان

  .الإجراءات والعملیات في المؤسسة هو بدر�ة م�وسطة
 1.982لغ العام لفقرات عنصر ا�لیل المادي ب توسط الحسابئ�ن الم  )15- 2(رقم یظهر من الجدول  - 7

ید �لى سلم لیكارت �ئ ٔ�ن مس�توى تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق في هذا محا ٕ�تجاه �0.167نحراف معیاري 
  .�شكل م�وسط وعنصر من عناصر المزيج ال�سویقي هال 

یتضح لنا ٔ�ن قيمة المتوسط الحسابي الخاصة �لن���ة ) 17-2(رقم هذا ومن �لال ت��ع نتائج الجدول    
ضمن  �0.232نحراف معیاري قدره  2.105لغ الإجمالیة العامة لجمیع فقرات محور ٔ��لاق�ات ال�سویق قد ب

ح�ث يمكن تفسير الن���ة المتحصل �ليها وحسب الف�ة ا�تارة ��راسة ٔ�ن مؤسسة موبیل�س  ا�ال محاید،
ولكن بدر�ة م�وسطة، وهي نفس في مجال �صر المزيج ال�سویقي تطبق وتجسد مفهوم �ٔ�لاق�ات ال�سویق 

�لنظر إلى قيمة المتوسط الحسابي و�نحراف المعیاري لكل عنصر من الملاحظات التي تم التوصل إ�يها 
رتبة أ�ولى في �رت�ب الم�اء في  نا ٔ�ن عنصر ٔ��لاق�ات ال�سعير قدعناصر المزيج ال�سویقي، كما لاحظ 

مما یعني ٔ�ن مؤسسة موبیل�س �راعي وتهتم  ،عناصر المزيج ال�سویقي من ح�ث مس�توى التطبیق في المؤسسة
ل�سعير عند طرح وتقديم عروضها و�دماتها إلى أ�سواق التي �س�تهدفها وذ� �لى اعتبار ٔ�ن السعر بجانب ا

التوزیع وحسب ما ٔ�ظهرته النتائج یعد �املا �ما في اتخاذ القرار الشرائي �لزبون، في �ين ٔ�ن ٔ��لاق�ات 
�شير إلى ٔ�ن عنصر ٔ��لاق�ات وهو ما  ،ٔ�نها ذات تق�يم ٔ�قل مقارنة بعناصر المزيج ال�سویقي أ�خرىاتضحت 

  .البرامج ال�سویق�ة التي ت�تهجها المؤسسةیاسات و ضمن الس� التوزیع هو أ�قل تطبیقا واه�ما 

  نتائج اخ�بار الفرضیة الثانیة: ا�نی
والتي مضمونها ٔ�ن هناك ولاء �الي المس�توى لمؤسسة موبیل�س من طرف ز��نها، وبعد الق�ام ��راسة   

�نحراف معیاري  2.095رت النتائج ٔ�ن المتوسط الحسابي الإجمالي لفقرات محور ولاء الز��ن بلغ المیدانیة ٔ�ظه
ما یعني ٔ�ن مس�توى ولاء الز��ن �لمؤسسة هو بدر�ة م�وسطة، ٔ�ي ٔ�ن ولاء في ا�ال محاید،  0.260

س�ب غیاب الروتين ٔ�و � الز��ن لمؤسسة موبیل�س هو ولاء موضوعي ول�س مطلق �تج عن التعود �ؤ 
 التحول عن وا�ي قد یؤدي �لزبون إلى التي ت��اسب ورغبات و م�ولات الز��ن المتا�ة في السوقالبدائل 

  .غير الظروف ٔ�و بدخول م�افس قوي �لسوقعند تالعلامة و المؤسسة 
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  نتائج اخ�بار الفرضیة الثالثة: ا�لث
ة موبیل�س بين ا��ور والإ�ث، ح�ث بی�ت نتائج والتي مفادها ٔ�نه هناك فروق جوهریة في الولاء لمؤسس   

، وم�ه نقول ٔ�نه لا تو�د  sig=0.05وهي ٔ�كبر من مس�توى ا�لا� المطلوب   sig= 0.150ا�راسة ٔ�ن قيمة 
 .فروق ذات دلا� إحصائیة في الولاء �لمؤسسة بين ا��ور والإ�ث

  نتائج اخ�بار الفرضیة الرابعة: ارابع
ومن �لال  ،تو�د فروق جوهریة في الولاء لمؤسسة موبیل�س حسب المس�توى العلمي  والتي مفادها ٔ�نه   

وم�ه نقول ٔ�ن الولاء   sig = 0.05وهي ٔ�كبر من مس�توى ا�لا�   sig= 0.073النتائج المتوصل إ�يها نجد ٔ�ن 
  .�لمؤسسة لا يختلف حسب مختلف المس�تو�ت العلمیة �لز��ن

  نتائج اخ�بار الفرضیة الرئ�سة
والتي مفادها ٔ�ن �لتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �ساهم في تحق�ق ولاء الزبون، وبعد الق�ام ��راسة المیدانیة    

ٔ�ظهرت النتائج �ٔن هناك �لاقة ارتباط " بيرسون"واخ�بار صحة هذه الفرضیة من �لال معامل �رتباط 
ولاء (التابع المتغير و ) ال�سویق �ٔ�لاق�ات(موج�ة وم�وسطة ذات دلا� إحصائیة بين المتغير المس�تقل 

  .0.000عند مس�توى ا�لا�  0.577ح�ث بلغ معامل �رتباط ) الزبون
وبت��ع ٔ��لاق�ات ال�سویق �لنظر إلى عناصر المزيج ال�سویقي نلاحظ ٔ�ن ٔ�كثر العناصر ارتباطا هي    

العملیات ؤ��لاق�ات ال�سعير تليها عناصر �ٔ�لاق�ات الإجراءات و  0.467ٔ��لاق�ات الخدمة بقيمة مقدارها 
�لى التوالي، ثم بدر�ة ٔ�قل ٔ��لاق�ات كل من ا�لیل المادي والتوزیع  0.369و  0.390بقيمة مقدارها 

، ب�� نلاحظ ٔ�ن عنصر 0.248، 0.337، 0.351: ؤ��لاق�ات مقدم الخدمة �لقيم التالیة �لى التوالي
، في �ين بلغت در�ة المعنویة لجمیع عناصر 0.251قدرها  ٔ��لاق�ات الترويج كان ٔ�قل العناصر ارتباطا بقيمة

  .sig = 0.000المزيج ال�سویقي ٔ��لاق�ات ال�سویق 
وفي قراءة ٔ�هم النتائج المتوصل إ�يها بعد ا�راسة المیدانیة �لمؤسسة محل ا�راسة یت�ين لنا �نٔ القيمة    

قيمة إيجابیة تؤكد أ��ر الفا�ل لإلتزام المؤسسة وهي  57.7%الإجمالیة لمعامل الإرتباط بين المتغير�ن بلغت 

المبحوثة ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال�سویقي �لى ولاء الز��ن، كما تدل هاته الن���ة �لى 
ا�ور ا�ي ٔ�صبحت تلعبه ٔ��لاق�ات ال�سویق والإلتزام بها في مختلف ا�الات �اصة ما تعلق بجانب م�تج 

ف�ات وطبقات الز��ن ومن �لال حسب ��وع ت  ن �لال تقديم عروض و�دمات م�نو�ةالخدمة وذ� م
ٔ�یضا طرح م�ت�ات مف�دة وذات م�فعة وقيمة إق�صادیة �لمس�تف�د�ن، وما تعلق �یٔضا بجانب الإجراءات 
والعملیات التي تتم بطرق سه� و�ير معقدة وما تعلق كذ� بعنصر ال�سعير من �لال تقديم العروض 

ات ب�سٔعار معقو� ت��اسب والقدرة الشرائیة �لمس�تهلكين والتي من ش�نهٔا المساهمة في �كو�ن إتجاهات والخدم
وبناء و�سب �لاقات ج�دة معهم والوصول بهم إلى ٔ��لى  المؤسسة ات ج�دة في ٔ�ذهان المتعاملين معومعتقد

  .در�ات العلاقة والتعامل مع المؤسسة و هي در�ة الولاء



  » لیة وفق مخطط ال�شاطرؤى و�فٓاق مس�تق� « الس�یا�ة في الجزا�ر: الرابعالفصل 
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  : �لاصة الفصل 

تم من �لال هذا الفصل عرض نتائج ا�راسة المیدانیة المتعلقة بدور ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء    
الزبون وذ� بعد إجراء دراسة م�دانیة �لى عینة من م�عاملي مؤسسة موبیل�س �لهاتف النقال، وقد شملت 

من ٔ��ل  spss25كبر�مج  ، ح�ث تم الإس�تعانة �ٔ�سالیب الإحصائیة272مفردة من ٔ�صل  253ا�راسة 
تحلیل البیا�ت الخاصة ��راسة �لوصول إلى النتائج مرورا ٕ�خ�بار الفرضیات التي تؤكد مصداق�ة النتائج 
المتوصل إ�يها، هذا إلى �انب محاو� تقديم نظرة م�دانیة عن واقع وحق�قة ممارسة ٔ��لاق�ات ال�سویق في 

توصیات التي من ش�نهٔا المساهمة في تحسين ٔ�داء المؤسسة في المؤسسة محل ا�راسة �لخروج بجم� من ال 
  .التعامل مع ز��نها
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المفهوم أ��لاقي �ل�سویق ل�س مفهوما ولید الصدفة بل هو ن���ة لٔ�عمال الراهنة التي �تميز �لتعق�د  یعتبر   
�ا وز�دة حصتها السوق�ة لضمان البقاء واش�تداد المنافسة وا�ي �سعى ف�ه المؤسسات إلى تعظيم ٔ�ر�

و�س�تمرار، وفي ظل سعيها لتحق�ق هذه أ�هداف تغافلت الك�ير من المؤسسات �ق�صادیة عن واج�اتها 
ح�ث شهدت الس�نوات أ��يرة الك�ير من فضائح الفساد �كافة �شٔكالها .. اتجاه المس�ته� وا�تمع والب��ة

ومع �زاید هذه ��تهاكات �زایدت الضغوطات الحكوم�ة وضغوطات جمعیات  أ��لاق�ة والمالیة والبی��ة،
حمایة المس�ته� �لى المؤسسات �لكف عن م�ل هذه أ�ضرار التي تخلفها عند ممارسة مختلف ٔ��شطتها 
و�اصة ال�سویق�ة منها، ومن هنا ظهرت مجمو�ة من أ�فكار والفلسفات ال�سویق�ة التي تدعوا المؤسسات إلى 

  .المفاهيم أ��لاق�ة في �نة ال�سویق ت�ني

كما ٔ�ن الإنف�اح ا�ي �شهده العالم الیوم ونظرا لاش�تداد المنافسة بين المؤسسات ٔ�صبحت هذه أ��يرة لا    
 .ول مدة ممك�ة ومحاو� �سب ولائهم�ركز فقط �لى اس�تقطاب الز��ن بل تعمل ٔ�یضا �لى الحفاظ �ليهم ٔ�ط

لاق�ات ال�سویق ن �لال دراس��ا هذه إلى البحث عن العلاقة بين موضوع ٔ��ومن هذا المنطلق �اولنا م
في تحق�ق ٔ�هداف  ٔ�ن �ساهمسویق�ة �لمؤسسة من ش�نهٔا ولاء الزبون، ذ� �ون ٔ�ن الممارسات أ��لاق�ة ال� و 

المؤسسة والتي من ب�نها بناء و�سب �لاقات طوی� ومس�تمرة مع الز��ن، ح�ث �اولنا من �لال هاته 
راسة تحلیل و�شخیص واقع ممارسة ٔ��لاق�ات ال�سویق في إ�دى المؤسسات الجزا�ریة ال�شطة في قطاع ا�

الإتصالات وهي مؤسسة موبیل�س وذ� من و�ة نظر ز��نها، ودراسة مس�توى ولاء الز��ن لهاته 
ولهذا .  مؤسسة�ن �لالمؤسسة و�یف يمكن لمفهوم ٔ��لاق�ات ال�سویق ٔ�ن �ساهم في تحق�ق وبناء ولاء الز�

  : الإشكالیة الرئ�س�یة ��راسة والمتمث� في  ت معالجةالغرض تم
هل فعلا الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �ساهم في تحق�ق ولاء الزبون؟ و�یف يمكن ٔ�ن یظهر ذ� �لى م�عاملي 

  ؟�لهاتف النقال بورق� مؤسسة موبیل�س

  :التالیة  النتائج  التوصل إلىعرض الجانب النظري والتطبیقي ��راسة تمومن �لال    
  في الجانب النظري:  

يحمل ال�سویق مجمو�ة من أ�سالیب وأ�دوات �ك�ف حسب ظروف وب��ة العمل والتي قد ی��ج  -
عنها الك�ير من الممارسات المضرة ��خٓر�ن، و�لتالي نجد ٔ�ن توظیف ال�سویق يحتاج إلى إطار 

 . ٔ��لاقي يحكمه ویو�ه

 إلحاق �ات ال�سویق �اء كن���ة �لممارسات ا�اد�ة والمضل� التي �س�ب�ت فيظهور مفهوم ٔ��لاق  -
 ف�ه المؤسسة الضرر �لمحیط ا�ي تعمل
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یعبر مفهوم ٔ��لاق�ات ال�سویق عن المبادئ والقوا�د التي تبين ماهو صحیح ومق�ول وماهو �ير ذ�  -
 قرارات ال�سویق�ة في الممارسات ال�سویق�ة و التي يجب اتباعها عند اتخاذ مختلف ال

تحقق ٔ��لاق�ات ال�سویق �هٔداف المؤسسة ؤ�همها ز�دة الربحیة و�كو�ن الصورة ا�هنیة الجیدة وم�ه  -
 من �لال �سب رضا و ولاء الز��نتیجیة الحصول �لى ميزة تنافس�یة إسترا

في ظل ب��ة یعبر ولاء الزبون عن سلوك �كرار الشراء و النیة في المحافظة �لى العلاقة مع المؤسسة  -
 تنافس�یة شدیدة

وجودة العلاقة في ز�دة ولاء الزبون مع ضرورة ) �دمة /سلعة( �ساهم كل من قيمة وجودة المنتوج  -
  الإه�م بمعالجة الشكاوي واس��اء الزبون لتحسين العلاقة معهم

  في الجانب التطبیقي    :  

مؤسسة موبیل�س ذو مس�توى ممارسة ٔ��لاق�ات ال�سویق في مجال عناصر المزيج ال�سویقي في  -
م�وسط ويحتاج إلى مراجعة وهذا ما توصلنا إلیه من �لال رفضنا �لفرضیة القائ� ب�نٔه هناك إلتزام 

 �الي من طرف مؤسسة موبیل�س ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق

ولاء الز��ن لمؤسسة موبیل�س ذو مس�توى م�وسط وهو ما قاد� إلى نفي الفرضیة التي مفادها ٔ�نه  -
 �الي من الولاء لمؤسسة موبیل�س من طرف ز��نها هناك مس�توى

تو�د فروق جوهریة في الولاء �لمؤسسة محل ا�راسة التي تنص �لى ٔ�نه  الفرضیة الثالثة تم نفي -
 ٕ�خ�لاف �امل الج�س 

تو�د فروق جوهریة في الولاء �لمؤسسة محل ا�راسة  فرضیة الرابعة التي مفادها ٔ�نهال تم نفي -
 لعلمي�خ�لاف المس�توى ا

��راسة التي تنص �لى ٔ�ن الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق �ساهم  الفرضیة الرئ�س�یةٔ�ما �ل�س�بة لإخ�بار  -
في تحق�ق ولاء الزبون �لمؤسسة فقد بی�ت النتائج  وجود �لاقة ذات دلا� إحصائیة بين الإلتزام 

�سعير، التوزیع، م�تج الخدمة، ال (�لال الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات كل من ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق من 
و ولاء الزبون لمؤسسة موبیل�س، ) جراءات والعملیات، ا�لیل الماديالترويج، مقدم الخدمة، الإ 
في كل عنصر من عناصر مایدل �لى ٔ�ن الإلتزام ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق  ،وهي �لاقة طردیة موج�ة

ولاء ما في تحق�ق ة �ساهم بدر�ة ٔ�ثناء ممارسة ٔ�ي مؤسسة ٔ��شطتها ال�سویق�المزيج ال�سویقي 
 .الز��ن لهاته المؤسسة
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   :توصیات ا�راسة      

إصدار مدو�ت ٔ��لاق�ات ال�سویق یتم من �لالها تحدید ما هو ٔ��لاقي وما هو �ير ٔ��لاقي في  -

الممارسات ال�سویق�ة وضرورة تعریف المؤسسات الجزا�ریة بها وب�همٔیتها وذ� حسب ما ی�شى مع 

 الجزا�ریة الب��ة ال�سویق�ة

إ�شاء مصالح م�خصصة �لجوانب أ��لاق�ة وذ� ضمن قسم ال�سویق والتي تعمل �لى تحدیث  -

 مدونة ٔ��لاق�ات ال�سویق التي ت�شى والتطورات الحاص� في ب��ة أ�عمال الخارج�ة

إصدار قوانين �شجیعیة �لمؤسسات التي تحترم تطبیق ٔ��لاق�ات ال�سویق وقوانين �خٔرى ردعیة  -

 .ق�ة ا�الفينلمعا

إجراء دورات تدری��ة �لقائمين �لى ال�سویق لتوضیح ا�ٓ�ر السلبیة �ل�داع ال�سویقي �لى المؤسسة  -

ن من ا�دٓاء ال�سویقي �لمؤسسة مس�تق�لا  و�لى ا�تمع بصفة �امة والتي تحُسِّ

الحملات  تفعیل دور جمعیات حمایة المس�ته� من �لال العمل �لى توعیة المس�تهلكين وتحذ�رهم من -

 صحتهال� وا�اد�ة والت�كٔد من الإ�لانیة المض

ضرورة فهم ودراسة العناصر المكونة لمبادئ ٔ��لاق�ات ال�سویق والتق�د بها وتجنب الممارسات  -

 ديمومتهازات الهامة لضمان نجاع المؤسسة و التضلیلیة والخداعیة منها ٕ�عتبار ذ� ٔ��د المر�ك

ع العملاء م�نیة �لى الصدق و الممارسات أ��لاق�ة كمد�ل من ضرورة الإه�م بتكو�ن �لاقات م -

                                                                         . مدا�ل �سب ولائهم

  
  :�لراغبين في مواص� البحث في الموضوع يمكن تقديم ا�فٓاق ا�راس�یة التالیة   :�فٓاق ا�راسة         

 إلتزام المؤسسات الجزا�ریة ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق تق�يم واقع  -

 ٔ��لاق�ات ال�سویق ودورها في تفعیل ا�دٓاء ال�سویقي �لمؤسسة  -

 ٔ��لاق�ات ال�سویق في حمایة المس�ته��رامج فعالیة  -

 ٔ��لاق�ات ال�سویق ؤ��رها �لى الوضعیة التنافس�یة �لمؤسسة  -

   ٔ��ر ٔ��لاق�ات ال�سویق �لى القرارات الشرائیة �لزبون -



  المراجــــــع قائم�ة
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 ،، �امعة ورق� -ٔ��لاق�ات أ�عمال والمسؤولیة الإج�عیة -الثالث لٔ�داء المتميز �لمنظمات والحكومات 

  2017،الجزا�ر 



  
 قائمة المراجع                                                                               

  

[56] 

 قائمة المراجع ــــــــــــــــــــــــــــــــ - دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�  - دور ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء الزبون 
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�سویق  فيشهادة الماستر  ضمن م�طلبات الحصول �لى ذ�رة تد�للمير التحض إطارفي : تحیة طیبة وبعد
دور �ٔ�لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء "بعنوانهي بجامعة قاصدي مر�ح ورق� والتي الخدمات 
 - دراسة م�دانیّة �رٓاء عینّة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة بورق�  - " الزبون

 اس�ت�دام ٔ�ن �لما كما ٔ�ح�طكم �س�ت��ان، هذا عبارات �لى الإ�ابة �لال من مشاركتكم �شرفني و�لیه
 .لا �ير، ؤ�نها س�تحظى �لسریة التامة العلمي البحث ٔ�غراض كونتس�  الإ�ا�ت هذه

 .�شكر لكم حسن تعاو�كم معنا
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  تق�يم مدى تطبیق �ٔ�لاق�ات ال�سویق  في مؤسسة موبیل�س: المحور الثاني - 

  العبارة  الرقم
�ير 
  موافق

  موافق  محاید

  في مجال المنتوج
تطرح موبیل�س بين الفترة وأ�خرى عروض تبدو � �دیدة إلاّ ٔ�نها    01

  قديمة
      

        توقعّتها منها تقُدم � عروض و�دمات موبیل�س المنفعة التي  02
        ت��وعّ �دمات موبیل�س ب��وعّ ف�ات الز��ن  03
        تلتزم موبیل�س بتقديم �دمات ما بعد البیع بصفة كام� وج�دّة 04
م بجودة �الیة   05         )جودة المكالمات م�لا(�دمات المؤسسة تقُد�

  مجال ال�سعير في
م موبیل�س �دماتها ب�سٔعار معقو�  06         تقدِّ
        التخف�ضات والخصومات التي تضعها موبیل�س هي في الغالب وهمیةّ  07
        )اق�طا�ات نغمة �نتظار(تق�طع موبیل�س من ز��نها م�الغ دون رضاهم   08
        ٔ�سعار موبیل�س تنُاسب القدرة الشرائیة �لزبون  09
        تقدّم موبیل�س تخف�ضات في �سٔعار �دماتها في المناس�بات وأ�عیاد  10

  في مجال التوزیع    
        الفروع المعتمدة لموبیل�س ووكالاتها م�وفرة �لعدد الكافي  11
        الفروع المعتمدة لموبیل�س ووكالاتها توفر �دماتها في كل أ�وقات   12
        مس�توى �دمات موبیل�س في المناطق المعزو� والنائی�ة �الي وج�دّ   13

  في مجال الاتصال
        في إشهاراتها معلومات مف�دة �ل�س�بة � تقدم موبیل�س  14
تعتبر ٔ�ن مؤسسة موبیل�س تبالغ في اس�ت�دام الإشهار   15

  ..)التلفزیون،الإذا�ة(
      

        )مسابقات وهمیّة(تحاول موبیل�س إ�رة اه�مي بعروض �رويجیة وهمیة   16
        المرٔ�ة �وس�ی� لإ�رة �ه�م: �س�ت�دم موبیل�س في الإ�لان  17
        �س�ت�دم موبیل�س أ�طفال �وس�ی� ضغط إ�لانیة    18
 �ساهم موبیل�س في المشاریع الخيریةّ والتظاهرات الر�ضیّة والثقاف�ة  19
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  في مجال مقدّم الخدمة
ٔ�شعر بنوع من ا�تمیيز في المعام� بين الز��ن من طرف موظفي   20

  موبیل�س
      

        صحی�ة وسليمة المعلومات التي یقد�ا لي الموظفون  21
        یتعامل الموظفون مع الز��ن ب�سٔلوب لائق  22
        �البا ما ٔ�ضطر إلى اس�تعمال الواسطة �لحصول �لى الخدمة المطلوبة  23
        )لتقديم شكوى م�لا(ٔ��د صعوبة في الاتصال �لمسؤول دا�ل الوكالات   24

  في مجال الإجراءات و العملیات
        دمة تتم بطریقة سه� ودون عراق�لإجراءات الحصول �لى الخ  25

26  
عند اتصالي بمؤسسة موبیل�س هاتف�ا �لحجز ٔ�و �س�تفسار لا ٔ�نتظر 

  طویلا حتى یتم الرد �ليّ 
      

27  
م موبیل�س �سهیلات �وي �ح�یا�ات الخاصة للاس�تفادة من  تقُدِّ

  �دماتها
      

        وابير الطوی�توُفرّ موبیل�س العدد الكافي من الش�بابیك لتجنب الط  28

29  
توُفر موبیل�س كا�لو�ات �شرح وتوضح �یف�ة �س�تفادة من العروض 

  والخدمات �شكل م�سّط وصحیح
      

  في مجال ا�لیل المادي

30  
�ساهم موبیل�س في الحد من ا�ٓ�ر الإشعاعیة الناتجة عن ٔ��راج 

  )الهوائیات( الاتصالات     
      

31  
وبیل�س �س�تجیب لشروط الرا�ة قا�ات �نتظار في مؤسسة م

  وأ�مان
      

        تهتم موبیل�س �لجانب الب�ئي والجمالي في بناء وتصميم وكالاتها  32
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 تق�يم مدى ولاء الزبون لمؤسسة موبیل�س: المحور الثالث - 

  

  

  

 

   

  

  

  

  

  

  

  العبارة  الرقم
�ير 
  موافق

  موافق  محاید

        موبیل�س ٔ�رغب في �س�تمرار في التعامل مع �دمات وعروض مؤسسة  01
        ٔ�تحدث ل�خٓر�ن ٕ�يجابیة عن �دمات وعروض مویبل�س  02
        ٔ�نصح ا�خٓر�ن دائما �ق�ناء عروض و�دمات موبیل�س  03
        ٔ�� مس�تعد �فع سعر ٔ��لى �لحصول �لى �دمات موبیل�س  04
        ���بع ٔ�خ�ار وتفاصیل العروض التي تطر�ا موبیل�س ِ�س�تمرار   05
        حجم الطلب �لى �دمات مؤسسة موبیل�س مس�تق�لأ�نوي ز�دة   06
        لا ��بدي ٔ�ي اه�م بعروض المنافسين   07
في �ا� �دم توفر عروض و�دمات موبیل�س في السوق لا ٔ�شتري ٔ�ي   08

  عروض ٔ�خرى
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  SPSSمخر�ات �ر�مج :  3الملحق رقم  ا

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,788 32 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,743 8 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,839 40 

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. T Ddl Sig. (bilatéral) 

 Hypothèse de variances الولاء

égales 

,024 ,877 -1,444 251 ,150 

Hypothèse de variances 

inégales 
  -1,444 248,411 ,150 

 

 

Test d'homogénéité des variances 

 

Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 Basé sur la moyenne ,789 2 250 ,455 الولاء
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ANOVA 

 الولاء

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 70,216 2 35,108 2,573 ,078 

Intragroupes 3411,554 250 13,646   

Total 3481,771 252    

 

Corrélations 

 الأخلاقیات الولاء 

Corrélation de Pearson 1 ,557 الولاء
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 253 253 

Corrélation de Pearson ,557 الأخلاقیات
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 253 253 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

Corrélations 

 الاتصال التوزیع التسعیر المنتوج الولاء 

Corrélation de Pearson 1 ,467 الولاء
**
 ,369

**
 ,337

**
 ,251

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 253 253 253 253 253 

Corrélation de Pearson ,467 المنتوج
**
 1 ,365

**
 ,318

**
 ,193

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,002 

N 253 253 253 253 253 

Corrélation de Pearson ,369 التسعیر
**
 ,365

**
 1 ,182

**
 ,401

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,004 ,000 

N 253 253 253 253 253 

Corrélation de Pearson ,337 التوزیع
**
 ,318

**
 ,182

**
 1 ,108 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,004  ,087 

N 253 253 253 253 253 

Corrélation de Pearson ,251 الاتصال
**
 ,193

**
 ,401

**
 ,108 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,087  

N 253 253 253 253 253 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 الملاحق                                                مع الزبون �لى تنافس�یة المؤسسات �ق�صادیة          ٔ��ر �سویق العلاقات

 

[65] 
 

 الملاحقــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   - بمدینة ورق�  الهاتف النقال موبیل�س دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي - دور ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء الزبون 

 المادي العملیات الخدمة الولاء 

ءالولا  Corrélation de Pearson 1 ,248
**
 ,390

**
 ,351

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 253 253 253 253 

مقدم 

 الخدمة

Corrélation de Pearson ,248
**
 1 ,264

**
 ,179

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,004 

N 253 253 253 253 

Corrélation de Pearson ,390 العملیات
**
 ,264

**
 1 ,575

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 253 253 253 253 

دلیل ال

 المادي

Corrélation de Pearson ,351
**
 ,179

**
 ,575

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,000  

N 253 253 253 253 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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[67  ]  

 الفهرس العامــــــــــــــــــــــــــ   - دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�  - دور ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء الزبون 

 الرقم  الفهـــــــــرس الـــــــــــــعام

 I  الإهداء

  II  كلمة شكر

  III  ملخص ا�راسة 

  IV  فهرس المحتو�ت

  V  والجداول قائمة أ�شكال

  VI  قائمة الملاحق

  �ٔ   مةالمقد

  ولاء الزبونق و أ�دبیات النظریة والتطبیق�ة ٔ��لاق�ات ال�سوی: الفصل أ�ول 

  2  :تمهید

مفاهيم ٔ�ساس�یة حول ٔ��لاق�ات ال�سویق وولاء الزبون :المبحث أ�ول   3  

ٔ��لاق�ات ال�سویق  : المطلب أ�ول  3  

ال�ش�ةٔ والمفهوم:ٔ��لاف�ات ال�سویق: الفرع أ�ول   3  

ٔ�س�باب ظهور �ٔ�لاق�ات ال�سویق ؤ�همیتها : الفرع الثاني  5  

أ��لاق�ة في ال�سویق ومجالات أ��لاق�ات في عناصر المزيج ال�سویقي  المش�ت :الفرع الثالث   7  

ولاء الزبون :المطلب الثاني   15  

مفهوم الولاء ؤ�نوا�ه :الفرع أ�ول   15  

ٔ�همیة الولاء ووسائل بنائه : الفرع الثاني  16  

ٔ�دوات ق�اس ولاء الزبون  :الفرع الثالث   18  

سابقةا�راسات ال  :المبحث الثاني   18  

ا�راسات السابقة المتعلقة ب�ٔ�لاق�ات ال�سویق :المطلب أ�ول   18  

ا�راسات السابقة المتعلقة بولاء الزبون :المطالب الثاني   21  

التعق�ب �لى ا�راسات السابقة: المطلب الثالث   21  

موقع ا�راسة الحالیة من ا�راسات السابقة : لرابعالمطلب ا  22  

ٔ�ولا �لاصة الفصل  24  



                                                                                 
 

  

[68  ]  

 الفهرس العامــــــــــــــــــــــــــ   - دراسة م�دانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبیل�س بمدینة ورق�  - دور ٔ��لاق�ات ال�سویق في تحق�ق ولاء الزبون 

  
 
  

 

بمدینة ورق� حول �ٔ�لاق�ات  �سل یدانیة �رٓاء عینة من م�عاملي الهاتف النقال موبی الم راسة ا�: الفصل الثاني 
  ال�سویق وولاء الزبون

  26 تمهید

الطریقة وأ�دوات المس�ت�دمة في ا�راسة:  المبحث أ�ول  27  

الطریقة المتبعة في إنجاز ا�راسة :المطلب أ�ول   27  

مجتمع وعینة ا�راسة  :رع أ�ول الف  27  

م�غيرات ا�راسة  : الفرع الثاني  27  

أ�دوات المس�ت�دمة في ا�راسة :المطلب الثاني   28  

ٔ�داة ا�راسة :الفرع أ�ول   28  

أ�سالیب المس�ت�دمة في معالجة البیا�ت : الفرع الثاني   29  

بیق�ة عرض وم�اقشة نتائج ا�راسة التط  :المبحث الثاني   31  

عرض نتائج ا�راسة :المطلب أ�ول   31  

عرض النتائج المتعلقة �لخصائص ا�يموغراف�ة �لعی��ة : الفرع أ�ول  31  

عرض نتائج  إخ�بار الفرضیات :الفرع الثاني   34  

نتائج تق�يم م�غيرات ا�راسة : ٔ�ولا  34  

إخ�بار الفرضیاتنتائج  : �نیا  39  

شة النتائجم�اق  : المطلب الثاني  43  

م�اقشة نتائج تحلیل البیا�ت الشحصیة �لعینة  :الفرع أ�ول   43  

م�اقشة نتائج إخ�بار الفرضیات : الفرع الثاني   44  

الثاني �لاصة الفصل  48  

  49 الخاتمة

لمراجعقائمة ا  54  

  57 الملاحق

الفهرس   66  


