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 أولًا. مقدمة :
زيادة الوعي بالقضاااااااتا اية ماعية ني ايوية النيقة ما مجت الم  مصا  يااااااااة ني ال ود الم ق مة اد  

لمساااااااااااااا ولي ها ات اه  منظما  ايعمادتلك تحمت ي ي ة  ذلك أن، الى اه مام منظما  ايعماد بهذه القضاااااااااااااااتا
ما شااهيأ أن تنلب بي ة اة ماعية أنضاات وهذا تصود على المنظمة بالن ع على ني ال ود ال ي تساا ضااي ها الم  مع 
 تص جقوالذي ، هذا ما أد  الى ظهور م اهيم ة ي ة ني بي ة ايعماد ومنها ال ساااااااااااااويب اية ماعي الطويت الم  

 .ال سويبمنظما  ايعماد و ما الم اهيم الح يثة يسجيا ني م اد 
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 الملخص:

ه ه الورمة الجحثية يس كشاف أثق ال سويب ته ف 
اية ماعي على ويء الصملاء لشقكا  ايتصاي  اللاسلكية 
ال زائقية، ذلك ان ال سويب ااجح يلصب دوراً مهماً ني كثيق 
ما ال غيقا  اية ماعية وال ي تمكا ان تهثق على الق رة 
، ال نانسية للشقكا  ما يلاد ع ة عوامت منها ويء الصملاء

وذلك ما يلاد اس  واب عينة ما عملاء شقكا  ايتصاي  
اللاسلكية ال زائقية ) موبليس، ةازي، أوري و( لمصال  ها 
احصائياً باس ن ام النمذةة بالمصادي  الجنائية باس ن ام 

، وال ي smartplsبقيامج طقيقة المقبصا  الصغق  الذكية  
 تم ال هك  نيها ما نقضيا  الورمة الجحثية.

ال سويب اية ماعي، المس ولية  الكلمات المفتاحية :
 اية ماعية، ويء الصملاء، شقكا  ايتصاي .

Abstract: 

This paper aims to explore the impact of 

social marketing on the consumers' loyalty in 

the Algerian telecommunication companies. 

This issue comes from the important position 

held by marketing in the social changes and 

the companies' competitiveness. The research 

adopts a customers' sample of the 

telecommunication companies (Mobilis, 

Djezzy, and Ooreedo) and undertakes the 

Structural Equation Modeling approach by 

using SmartPls. The results confirm the 

hypothesis stated . 

Keywords: Social Marketing, Social 

Responsibility, Customers' Loyalty, 

Telecommunication Companies . 
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هذا الم هوم الح يث ني م اد ال سااااااااويب والذي ي صلب بم هوم ال سااااااااويب اية ماعي يه م بكانة الصمليا  
واييشااااااااااااااطة ال ي تح د تكامت بيا اه ف المنظمة وواه اف كلا ما المساااااااااااااا هلك والم  مع، وذلك يظقاً لل اثيق 

عماد وغيقها بشاااااااااااكت ات ابي او سااااااااااالجي على الم  مصا  ال ي تصيم نيها ما اد  الى تصاظم ال ور منظما  اي
اية ماعي لمنظما  ايعماد ي ي ة الثورا  اية ماعية ال ي ح ثت ني ايوية ايييقة لمطالجة تلك المنظما  

المساا ولية اية ماعية وبال الي ال سااويب  بالقغم ما تزاي  ايه مام بم هومبال زاماتها ات اه مساا ولياتها اية ماعية. 
 اية ماعي اي ان تطجيقاتأ ني منظما  ايعماد ال زائقية لم ت   السجيت لأ.

 :مشكلة الدراسة
تص جق ما المواضااااااايع ال ي تصقضااااااات إلى الكثيق ما الجحث  لمنظما  ايعمادإن ال ساااااااويب اية ماعي 

وال نقيب ني الم  مصا  الغقبية وعلى القغم ما تزاي  ايه مام ني الغقب بالأيشاااااااااااااطة اية ماعية وأتضاااااااااااااا تزاي  
منظما  ايعماد ايه مام بال راسااااااااااااااا  الصلمية والصملية ال ي تن م هذا الم اد على كانة المساااااااااااااا ويا  إي أن 

ال ي ياضاات هذا السااابقة ني ال زائق لم تصط هذا الموضااوا ايه مام الكاني حيث إن مصظم ال راسااا   ة ال زائقي
ياضاات الجحث نيأ ما حيث اساا شااقاف وامع تطجيب هذا الم يت والذي اضااحى م يت مهم لما لأ ما الموضااوا 

 ني الس اد ال الي :الزبائا وعليأ ت جلور ايشكالية القئيسية مزاتا ت قتب على تطجيقأ ومنها ويء 
 ما مدى تاثير التسويق الاجتماعي في ولاء زبائن شركات الاتصالات اللاسلكية الجزائرية؟  

 وال ي تنجطب منها ايس لة ال قعية ال الية:
 ؟شقكا  ايتصاي  اللاسلكية ال زائقيةما م   تطجيب م هوم ال سويب اية ماعي ما مجت  •
م حققة ما ةقاء تطجيب ال سااااااااااويب اية ماعي ل   هذه المنظما  ما هي أهم المزاتا الإت ابية ال •

 ؟ويء عملاء منظما  ايعمادوالذي ينصكس على 
 :فرضيات الدراسة

 للزبون؛ يوة  تهثيق للن مة على الويء الموم ي ✓
 السلوكي للزبون؛يوة  تهثيق للن مة على الويء  ✓
 المصقني للزبون؛يوة  تهثيق للن مة على الويء  ✓
 للزبون؛ على الويء الموم ي ل سصيق الن ما يوة  تهثيق  ✓
 السلوكي للزبون؛على الويء  ل سصيق الن ما يوة  تهثيق  ✓
  ؛المصقني للزبون على الويء  ل سصيق الن ما يوة  تهثيق  ✓
  ؛للزبون  على الويء الموم ي لل قويجيوة  تهثيق  ✓
  ؛السلوكي للزبون على الويء  لل قويجيوة  تهثيق  ✓
 المصقني للزبون؛على الويء  لل قويجيوة  تهثيق  ✓
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 للزبون؛ على الويء الموم ي لل وزيعيوة  تهثيق  ✓
  ؛السلوكي للزبون على الويء  لل وزيعيوة  تهثيق  ✓
 المصقني للزبون.على الويء  لل وزيعيوة  تهثيق  ✓

 :أهداف الدراسة
 :ةل راسة إلى تحقيب الأه اف ال اليتسصى هذه ا

 النظقي لل سويب اية ماعي؛ال اايت  •
 شقكا  ايتصاي  اللاسلكية ال زائقية؛مصقنة م   تطجيب ال سويب اية ماعي ني  •
 ال صقف على الصلامة بيا ال سويب اية ماعي وويء الزبائا؛ •
 تحسيس منظما  ايعماد بمزاتا تطجيب هذا الم يت. •
 :أهمية الدراسة

اية ماعية لمنظما  ايعماد، ذلك ان الم  مصا  اليوم تصايي ولية تنجع اهمية ال راسااااة ما اهمية المساااا  
الص ي  ما المشاكلا  وال ي ايصكسات بشاكت مجاشاق على حياة اينقاد يظقاً لضاصل ناعلية المنظما  وع م م رتها 
على المساااااهمة ني حت المشاااااكت اية ماعية للم  ماعا  او ع م تحمت مساااا ولياتها اية ماعية، ويظقاً لل طور 

 كنولوةي الم مثت ني موامع ال وااااااات اية ماعي وزيادة الوعي بالقضااااااتا اية ماعية والجي ية ل   اينقاد، اد  ال
هذا الى زيادة اهمية ال ور اية ماعي لمنظما  ايعماد وت اعلها مع الجي ة المحيطة بها للمحانظة على عملائها 

ا  ايم صاااااااااااادتة نحساااااااااااب بت تص اه الى الققارا  اييساااااااااااايية مما ةصت اتناذ الققار ني المنظمة  ي ي صلب بالققار 
 والحياتيأ للم  مع.

وبال الي نان ال سااااويب اية ماعي تساااااع  منظما  ايعماد على تحقيب مكاسااااب كجيقة منها ويء زبائنها 
 مما تسمح لها بايس مقار والجقاء وذلك ما يلاد موزاية تكالي ها ايم صادتة بال كاليل اية ماعية.

 . الاطار النظري :1
 . التسويق الاجتماعي: 1-1
 . التطور التاريخي لمفهوم التسويق الاجتماعي :1-1-1

تلااااق وةيقالاااا  و ، عناااا ما أدري نيليااااب كي السااااجصينا  مااااا القااااقن الماااااضيب ا حقت ال سويب اية ماعي ن
والن ما  للمسااااا هلكيا المسااااا ه نيا تمكا ن ي س المجادئ ال ساااااويقية ال ي تسااااا ن م لجيع السااااالع به 1970زال مان 

ويق  ك لق ، اس ن امها لجيع الأنكار والم اهيم والموامل والأيمااااال الساااالوكية المقغااااوب بهااااا بحياااااة اينااااقاد وايسق
تحقيب أهااااا اف  حياااااث يقكاااااز عااااالى  واي رسيا ان ال سويب اية ماعي تن لل ما حياااااث ايسااااا ه اف والأهااااا اف،

الحااااي ، واياااأ تساااصى ني ي اااس الومااات لل اااهثيق عااالى الأيماااال السااالوكية اية ماعية دون ال طلع  عاماااة ني مصظااام
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باع جار ان ال سويب اية ماعي يه ف الى إنادة الم  مع كلااااااااااااأ كااااااااااااما هو حاات ا ن بالنسجة  ل حقيب الأرباح،
  1.ةللجقامج ال ولية ل حسيا الصحة الصامة وني الص ي  ما الجل ان النامي

ما يلاد ميام هي ا  دولية كالإغاثااااااااة والصااااااااليب الأحمااااااااق  ،لق  واات حقت ال سويب اية ماعي تطوره
الصالم  مساااااااااااااااع ة المح اةيا ني من لل مناطبوالهلاد الأحمق بقساااااااااااااام وتن يذ من لل النطط والجقامج الهادنة ل

والصشقيا م اي   اي ني القاقن الحاادييب اية ماعوما الم ومع ان تشمت حمالا  ال ساو ، احيا وغذائيا وغيقها
الص ي  ما ز ح ااا إضاااانة الى مصاااال  هما، مشكلة الجطالاااة وال قاااق وكي ياااة حياتية واة ماعية وام صادتة م نوعة مثت

حيث  ائح للصمااااات ني م ااااااي  ة يااااا ة بهااااا ف الااااا نلا ماااااا ثقاناااااة الصياااااب الساااااائ ة ني بصااااا  الم  مصا ،الشق 
مت الذي يناسب ت ابي ما مجت ن ا  الشجاب للصمت بهيااااة مهنااااة م ااااونقة أمااااامهم لحاااايا توانق الصتحصت ال قجت الإ
 صلم حاليا ني ال اااااااي ي تقجااااااات عليها الشجاب الم ، ي سيما ان هناي الص ي  ماااااااا ناااااااق  الصماااااااتم هلاتهم وم راتهم
توةااأ وتحود إلى بقامج عملية يمناااا الشااجاب  الحقيقااة أن بااقامج ال سااويب اية ماعااي ت ااب أن .الجلاا ان الناميااة

ماا ةهاة لممارساة الصمات وبهياة م ااي  يا م تونيقهاا ماا ةهاة وزياادة الإي اةية الصامة للجل ان ال اي ين ماون إليهاا 
لصمت ل قجت ولصااات ني الاااجقامج ال ساااويقية واية ماعياااة الم روسة ما تساع  ني إمناا الشجاب الصاطت عا ا .أياااق  

الصمت بم اي  الصمت الم احة أمامهم ح ااااااااااااااااى وان كايت هذه الم اي  ي ت ماشااى مع طموحاتهم وي ت واز  مع 
 2.م راتهم وم هلاتهم

 . مفهوم التسويق الاجتماعي :1-1-2
ال سااااااويب الإيسااااااايي ظهق  الص ي  ما المسااااااميا  ال ي تشاااااايق الى مصااااااطلح ال سااااااويب اية ماعي منها 

Humanistic   حملا  الن ما  الصامةPublic Service Campaigns  ال سااااااااااااويب الم  مصيSocietal Service 

Campaigns   ال سااااااااااااااويب الجي يEcological Service Campaigns   الحملا  غيق القبحياااةNon – profit - 

Campaignsك . وما تل3، لكا ما الواضااااااااااح ان مصظم ال راسااااااااااا  تميت حود مصااااااااااطلح ال سااااااااااويب اية ماعي
على ايأ تصاااااااااااميم وتن يذ تصقف  والذي( 2005)أبو يجصة،   ال صقي ا  الناااااااااااااة بال ساااااااااااويب اية ماعي تصقي 

ما طقف من لل ايواا الم سااااسااااا  سااااواء هادنة للقبح او  وهو اساااالوب تمكا تن يذهومقامجة الجقامج اية ماعية. 
الصمت ال طوعي النانع... الم سااااااااااااسااااااااااااا  على غيق ربحية، عمومية كايت او يااااااااااااااة. وهو محاولة ل شاااااااااااا يع 

ن ال ساااااويب اية ماعي ما هو إي تساااااويب للسااااالوكيا  اية ماعية ما مجت أي م ساااااساااااة ول   أي ار نإوباي صااااا
  .4م موعة مس ه نة ما الناس
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 ن ال سويب اية ماعاااااااي هاااااااو بجسااااااااطة محاولاااااااة ةاااااااادة ل طجياااااااب الم ااااااااهيم به 1970زال مان و  كوتلقيق  
 اما ال ساااويب ال  اري نيمكا تصقي اااااااااااااااااأ ، ة ماعية وام صاااادتة وساااياساااية مح دةمضااااتا االأسااااساااية لل ساااويب على 

 بهيأ "كانة الإةقاءا  الهادنة ل صقي  وبيع تلك السلع والن ما  ال ي تشااااااااااااااجع حاةااااااااااااااا  ورغجااااااااااااااا  محاااااااااااااا دة 
 وبال ااااااالي نااااااإن ال سااااااويب اية ماعااااااي تن لاااااال عااااااا ، "وبالنوعيا  والأسااااااصار المناسااااااجة ل   الأنقاد والم سسا  

 ال ساااااويب ال  اري ما حيث الأه اف ال ي تساااااصى أااااااحاب الم ساااااساااااا  ل حقيقها وبه ف ال هثيق على السااااالوي 
 . 1اية ماعي المقاد تص يلأ

 ثلاثة محاور بشااكت رئيسااي على تص م  م هوم ال سااويب اية ماعيما يلاد الم اهيم السااابقة، ي جيا ان 
وتحقيب رناهية اة ماعية، بايضااااانة الى تحقيب ربحية للمنظمة.  ت مثت ني اشااااجاا حاةا  المساااا هلكيا، رئيسااااية

 :  01والذي تصقف بمثلث ركائز ال سويب اية ماعي، كما هو مجيا ني الشكت رمم 

 
 مكونات المزيج التسويقي للتسويق الاجتماعي :. 1-1-3

 :2الم غيقا  ايربصة لل سويب وال ي تصقف بالمزيج ال سويقي وهيي صامت ال سويب اية ماعي مع 
 : . المنتج او الخدمة1-1-3-1

السااالصة او المن ج ني ال ساااويب ال  اري ال ي تساااصى ل حقيب رغجا  المسااا هلكيا بايضاااانة  يسااام السااالصة 
 ج ما اينكار وايت اها  والصلامة ال  ارية والمواااااااااااا ا  المطلوبة، بينما ني ال سااااااااااويب اية ماعي ي كون المن

والساااااالوي الذي يقغب المسااااااوق ان ي جناها ال مهور. أو ت كون ما الن ما  واحيايا تقبط المنظما  بيا تسااااااويب 
 اينكار وبص  المن  ا  المادتة ل صت اينكار اكثق ةاذبية وهي محاولة ل غييق السلوي الذاتي لل قد.

                                                 
 .7،   2011، القاهقة: عالم الك ب،  الطجصة الثايية، التسويق الاجتماعي وتخطيط الحملات الاعلانيةن اد عج  المنصم بكقي،    1
 .17-12،     2011الك ب،  الطجصة الثايية، ، القاهقة: عالم التسويق الاجتماعي وتخطيط الحملات الاعلانيةن اد عج  المنصم بكقي،    2
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 السعر :. 1-1-3-2
نى م اد ال ساااويب اية ماعى بينما نى ال ساااويب ال  ار  ت ب أن تكون الساااصق مقجود ل   المسااا هلك، 

نان ساااااصق الن مة ت وق م قد ال كاليل المادتة نقط، نهناي تكل ة الومت بمصنى كم تسااااا هلك ما الومت ل حصااااات 
السااصق أو الثما نى ال سااويب  على الن مة، إلى ةايب مساا و  الن مة وةودتها واساا حسااان الصميت لها، وم  تكون 

 .اة ماعيةمکاسب  أواية ماعى هو ما ت ب أن ي جناه أو ي نلى عنأ ال مهور للحصود علی نوائ  
 : . التوزيع1-1-3-3

ويقصااا  بأ مكان تواة  السااالصة أو بمصنى نيق أيا تسااا طيع المسااا هلك أن ت   السااالصة وعادة تکون ل   
مجاشااااااق ب ون وسااااااطاء ما الشااااااقكة إلى عملائها أو ال وزيع غيق المجاشااااااق ييارا  منها ال وزيع ال ع ة الشااااااق ا 

 ال مهوروةهة الی مکان الی  ي ية توزيع القسااااااائت المبمصنى وةود وسااااااطاء ونى ال سااااااويب اية ماعی تشاااااايق ال
وزيع المس ه ف سواء عجق الصحانة المطجوعة أو الجقامج اية ماعية أو الوسائت ايلك قويية ولذلك نان اماكا ال 

حملا  اعلامية لص م اع اد منوا  توزيع  نشااااااااااااالتنق   ال كقةت ب أن تسااااااااااااااهم نى ةذب ايي جاه ما أةت تقويج 
 .عملية يشق اينکار وح اث هاينكار وي ما  مصينة للقسائت لذلك ت ب ان ت ناسب منوا  ال وزيع مع مناسجة 

 
 الترويج :. 1-1-3-4

اس ن ام الم سسة ل ميع ال هود  اية ماعي لهما ي س المصنى وهوال قويج ال  اري وال قويج ني الم اد 
والأسااااليب الشااانصاااية والغيق شااانصاااية لإيجار الصميت المسااا ه ف بالن مة، أو الن ما  ال ى تق مها الم ساااساااة، 

  .وشقح مزاتاها ويصائصها، وكي ية ايس  ادة منها وإمناعأ بال صامت مع الم سسة
 : . العناصر الاضافية1-1-3-5

بايضانة للصنااق السابقة وال ي ت صلب بال سويب ال  اري وال سويب اية ماعي نان ال سويب اية ماعي 
ي  قد بالصناااااااااق ايضاااااااانية ال الية ؛ ال مهور والذي تص جق م ص د ني ال ساااااااويب اية ماعي ي طلب تح ي  ال  ا  

ي ني ايه اف، السياسة، ايع ماد المالي المس ه نة، المشاركة وذلك ما يلاد ال صاون مع منظما  ايق  تش ق 
 والذي م  تكون ما منظما  حكومية او غيق حكومية.

 . ولاء الزبون :1-2
 . مفهوم ولاء الزبون :1-2-1

هو ظاهقة سااالوكية يات ة عا حالة القضاااا الصالي الم حققة ما ت قبة اسااا ن ام علامة مصينة ما السااالصة 
تجني موم ا ات ابيا وتمسااااااكا عاليا بالصلامة ما مجت الزبون ين ج عنها تحقب ايساااااا  ابة الساااااالوكية الم مثلة بإعادة 

للصلامة( على القغم ما ال هثيقا  الموم ية وال هود الشااقاء للصلامة ي سااها عن  الحاةة اليها ولأكثق ما مقة )الويء 
ال ساااويقية ما المنانسااايا والهادنة إلى تحويت سااالوكأ يحو علامأي ايق . وينطجب ايمق على ويء الزبون للمنظمة 
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كهن تكون م  قا أو نن ما او مصااااااااقنا أو أتة منظمة أيق ، اذ ان ال  قبة ايت ابية النات ة ما تصامت الزبون مع 
منظمة بحصاااااااولأ على ميمة م ميزة تول  ل تأ موم ا ات ابيا ويية ني ال صامت المسااااااا قجلي مع المنظمة، وني حالة ال

 . 1تحقب ذلك ولأكثق ما مقة عن ئذ تمكا القود ان الزبون موالي للمنظمة
الصلامة. و المسااااا هلك  بياالقابط الموةود يقتجط م هوم ويء الزبون عادة بالصلامة وبال الي نهو تشااااايق الى 

ي ساااي، بصلامة ت ارية ما، ضاااما اااانل من ج ما. والويء للصلامة ال  ارية أتضااااً ، أو ارتجال عاط ي ني ااااورة
المقتجط بإعادة شقاء الصلامة ال  ارية. وهو ال زام دايلي عميب  هو ت ضيت المس هلكيا للصلامة ال  ارية، وايل زام
شقاء الصلامة ال  ارية  ني المس قجت. وي دي هذا ايل زام إلى تكقارلإعادة شقاء المن ج، أو الن مة بشكت مس مق 

الم موعة ال  ارية بذاتها، بالقغم ما الم ثقا  المحيطة، وال هود ال ساااااااااااااويقية ال ي ل يها الق رة على  ي ساااااااااااااها أو
صملاء والح اظ إح اد تغييق ني الساااااااااااااالوي. الويء للصلامة ال  ارية ينظق إليأ غالجاً على أيأ الق رة على ةذب ال

عليهم، هذا الويء تحمي الشاااااقكة ما المنانسااااايا، ويمنحها تومصا  دميقة لمسااااا و  المجيصا ، وما المهم ملاحظة 
أن عملية تكقار الشاااااقاء ي تص  بالضاااااقورة إشاااااارة إلى الويء للصلامة ال  ارية، لكنأ بجسااااااطأ تمكا أن تشااااايق إلى 

 2.عادة
شااااااقاء المن ج أو تكقار  حود ي محورم هوم ساااااالو ي  على ايأ ن ويء الزبو    Rai & Medha2013  تصقف

الن مة ال ي تقاس ما يلاد الحصااة ما المشاا قيا ، والإحاي ، وح م الصلامة أو كت ما سااجب بصااورة من لطة 
أن الويء ت ب أن ي م مييز الويء الحقيقي ما الوهمي و مصا. ويشااااااااايق الى ان ال صاااااااااور السااااااااالوكي للويء كاني ل 

ويء الزبون بهيأ شااااااااااقاء   Nguyen, et al,2013 ويصاااااااااال .  د كت المقاييس والموامل الساااااااااالو يةما يلاتقييمأ 
الشنا مقارا وتكقارا لن س الصلامة ال  ارية، والويء للصلامة، حيث ان ويء الزبون ي تمكا مياسأ نقط ما يلاد 

ق  مثت المصاييق اية ماعية والصوامت ساااااااااااالوي الشااااااااااااقاء لأن مقار شااااااااااااقاء الصلامة ال  ارية م  ي هثق بم غيقا  أي
المشااااااااعق ال ي تلزم الزبون بإعادة  تصجق على الزبون ويء  على ان Sattar & Sattar,2012تشااااااايق  كذلك. الظقنية

ويمكا تحقيب ويء الزبون ما يلاد تحا ي  اح يااةا  الزبائا،  ،ج أو النا مة أو الصلامة ال  ااريةشااااااااااااااقاء المن 
  مم ااازة . ويمكا للشااااااااااااااقكااا  ان تطور ويء زبااائنهااا ما يلاد تقاا تم ميمااة م  ومااة وياا ماااوإدارتهااا وتلجي هااا لهم

ويص جق ويء الزبون ني الوامع بمثابة مزيج ما الموامل ايت ابية للصملاء ال ي توة   ،ومن  ا  ذا  ةودة عالية
 3سلوكيا  الشقاء. ويص  ويء الزبون أداة ل طويق وتحقيب ميزة تنانسية مس  امة. 

 الولاء:أنماط . 1-2-2
                                                 

 .15،   المرجع السابقن اد عج  المنصم بكقي،   1
 - مجلة جامعة القدس المفتوحة للابحاث والدراسات، ةود  عطية، أثق ال ودة و القيمة الم ركة ما مجت الصميت ني تصزيز الويء للصلامة ال  ارية  2

 .243 - 205،     2013، 31نلسطيا، ا 
 -نقا الغقي  ران  حمي  الح راوي، ومهن  حمي  الصطوي. . دور المس ولية اية ماعية ني تصزيز ويء الزبون دراسة تحليلية يراء عينة ما زبائا مصقف  3

  .49-29(،     4) 17، 2005، مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصاديةالن ل ايشقف. 
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 :1تمكا ال مييز بيا ع ة أيمال لويء الزبائا كما يلي
 ؛الذيا تقومون بشقاء علامة واح ة ني كت الأوما  الزبائاالموالون بش ة )المنلصون(:  •
 ؛الموالون يثن يا أو ثلاد ما الصلاما  ال  ارية الزبائاالموالون المنقسمون:  •
 ؛الذيا تحولون ويءهم ما علامة ت ارية إلى أيق   الزبائاالموالون الم حولون:  •
 ؛الذيا ي تظهقون الويء لأي علامة ت ارية الزبائاما ي ويء لهم:  •
 ؛، مقاراتهم مجنية على السصقالزبائاالم صلقون بالسصق: وهم  •
هذا الصملاء غيق المواليا: الأشااااانا  الذيا تشااااا قون الصلاما  ال  ارية للمنانسااااايا، أو ي تسااااا ن مون  •

 ؛الصنل ما المن ج
 .الموالي بحكم الصادة: الذي تقوم بشقاء الصلامة ال  ارية بحكم الصادة، وليس لأي دانع نيق •

 ابعاد الولاء :. 1-2-3
 :2ثت م شقا  لقياس الويء ت مثت نيابصاد الويء تم

 الولاء الموقفي :. 1-2-3-1
تهيي ه ودناعأ عا الصلامة أمام اييقيا. وهو وهو م   ايي ذاب الن سااااااااي للصميت يحو الشااااااااقكة ودرةة 

مق ار الصاط ة ايت ابية ال ي تم لكها المس هلك يحو الصلامة وال ي تمكا ان تظهق سلوكياً إذا ما تونق  ال قاة. 
 وي ضما الكلمة الطيجة والنية على ايس مقار ني الشقاء.

 الولاء السلوكي :. 1-2-3-2
الصلامة ال  ارية حيث تم تصقي أ  على ايأ ميام المس هلكيا ب كقار الشقاء وهو سلوي تصكس الويء للاسم و 

أود ما عقف الويء السلوكي بهذه الصورة. ورغم ذلم غان ال راسا   Cunninghm, 1956لمن ج مصيا، وكان 
 الح يثة تشيق الى ان الصميت م  تكون لم  ق مصيا وليس لصلامة ت ارية مصينة.

 المعرفي:الولاء . 1-2-3-3
يق  بص  الجاحثيا ان الويء تمكا ان ت سق على اساس المصلوما  الم وانقة ل   المس هلك عا الصلامة 
ال  ارية مثت السااصق والضاامان وي ما  ما بص  الجيع مما يونق القناعة ال امة ل تأ لما لهذه النصااائا ما منانع 

 وميمة تن قد بها تلك الصلامة ال  ارية عا سواها.
 . المنهجية :ثانياً 

 :مجتمع وعينة الدراسة. 1
                                                 

 .243 - 205،     المرجع السابقةود  عطية،   1
، رسالة ماةس يق ني ادارة اثر المسؤولية الاجتماعية للشركات على ولاء العملاء دراسة على شركات المنتجات الغدائية السودانيةياه  احم  محم ،   2

 . 32-27،     2015ايعماد، غيق منشورة، ةامصة السودان للصلوم وال كنولوةيا، كلية ال راسا  الصليا، السودان، 
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زبائا شاااااااااقكا  ايتصااااااااااي  اللاسااااااااالكية ال زائقية ) موبليس، ةازي، ي هلل م  مع ال راساااااااااة ما ةميع 
يجيا  01. وال  ود زبائا شاااقكا  ايتصااااي  اللاسااالكية ال زائقية( شااانصاااا ما 64. تهل ت الصينة ما )أوري و(

 .والنسجة الم وية لهم ايتصاي  اللاسلكية ال زائقيةشقكا   علىال راسة  عينةتوزيع أنقاد 
 : توزيع افراد عينة الدراسة على شركات الاتصالات اللاسلكية الجزائرية   01جدول رقم ال

 النسجة الم وية ع د اينقاد الشقكة
 %90.6 58 شقكة موبليس
 %6.3 4 شقكة أوري و
 %3.1 2 شقكة ةازي 
 100 64 الم موا

  اع اد الجاحثياالمصدر: 
ي ضااااااح ما ال  ود اعلاه ان اغلب انقاد الصينة المساااااا  وبيا هم ما زبائا شااااااقكة موبليس حيث ساااااا ت 

انقاد  6بينما ةاء ع د المساااااا  وبيا الكلي للشااااااقكا  اييق  ةازي واري و مصا  %90.6نقد بنسااااااجة  58ع دهم 
 . %9.4بنسجة 

 :الدراسة . نموذج2
علاما  ال اثيق للم غيق المسااااااااااا قت والم مثت ني ال ساااااااااااويب اية ماعي على ته ف ال راساااااااااااة الى اي جار 

الم غيق ال ابع ويء الصملاء. حيث عجق عا ال سااويب اية ماعي بم ايتأ وهي الن مة، تسااصيق الن ما ، تقويج 
ء المصقني. الناا مااا ، ال وزيع. بينمااا عجق عا ويء الصمياات بااابصاااده وهي الويء الموم ي، الويء الساااااااااااااالوكي، الوي

 يوضح يموذج ال راسة. 02والشكت رمم 
 

 : نموذج الدراسة 02الشكل رقم 

 
 المصدر: اعداد الباحثين
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 . تقييم نمودج القياس3
تقييم مقاييس النموذج يقكز على مصاملا  ال حميت وم شق ال ا كقويجاخ وم شق الص ق المقكب وم شق 

الحصود على م شقا  مقجولة ما تسمح بايي قاد الى يطوة الجوتسقابينغ يسجة ال جايا المس نقج، وال ي ما يلاد 
 وال ي نيأ ي م ايس  يد حود نقضية ال راسة، والشكت الموالي يوضح النموذج الجنائي لل راسة.

 : النموذج البنائي للدراسة 3 الشكل رقم

 
 SmartPLS 3 باس ن ام بقيامج  الجاحثيااع اد المصدر : 

ايولي تق يقا  م صلقة بالأثق المجاشق ومصاملا  ال حميت ومصاملا  ال ح ي  عن   المساريوضح يموذج 
ي ائج تقييم الصلاحية الم قابطة  02الم غيق ال ابع، ولمنامشة تقييم م شقا  يموذج المسار تصقض ال  ود رمم 

 ال الي:
 : الصلاحية المترابطة لمشاهدات متغيرات نموذج القياس 02 جدول رقم

عبارات  تركيب النموذج
 القياس

معامل 
الصدق  الفا كرونباخ التحميل

 متوسط نسبة التباين المستخرج المركب

 الن مة

X11 0.821 

0.825 0.871 0.498 

X12 0.831 

X13 0.711 

X14 0.557 

X15 0.774 

X16 0.626 

X17 0.560 
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 تسصيق الن ما 

X21 0.728 

0.797 0.861 0.556 

X22 0.608 

X23 0.755 

X24 0.836 

X25 0.783 

 تقويج الن ما 

X31 0.675 

0.789 0.845 0.444 

X32 0.789 

X33 0.520 

X34 0.725 

X35 0.665 

X36 0.744 

X37 0.486 

 ال وزيع

X41 0.587 

0.753 0.823 0.403 

X42 0.672 

X43 0.624 

X44 0.684 

X45 0.709 

X46 0.683 

X47 0.446 

 الويء الموم ي

Y11 0778 

0.844 0.890 0.621 

Y12 0.840 

Y13 0.635 

Y14 0.848 

Y15 0.819 

 الويء السلوكي

Y21 0.898 

0.882 0.915 0.683 

Y22 0.842 

Y23 0.739 

Y24 0.743 

Y25 0.895 

 الويء المصقني

Y31 0.548 

0.851 0.890 0.581 

Y32 0.894 

Y33 0.854 

34 0.668 

Y35 0.739 

Y36 0.817 

 SmartPLS 3 بقيامج  ي ائج باس ن ام الجاحثيااع اد المصدر : 
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يلاحظ عليها ايأ بالقغم ما ان م شقا  وال ي تصقض ال  ود اعلاه ي ائج الاحية يموذج القياس، 
الم غيقا  الكامنة م اي  ال سويب اية ماعي وابصاد ويء الصملاء كايت م شقا  ال ا كقويجاخ وم شقا  الص ق 

وبص  الم غيقا  ش لت م شق م وسط يسجة ال جايا  0.7المقكب كلها م شقا  ةي ة على اساس ايها تص   
م غيق الن مة وم غيق تقويج الن ما  وم غيق ال وزيع  كان م شق م وسطة يسجة نقط  0.5المس نقج ةي ة تص   

، وبال الي هذا ما تس  عي 0.5ال جايا المس نقج لهم غيق مقجولة على اساس ان هذا الم شق س ت ميم امت ما 
 ثم دراسة ما م ة تحسا الم شقا  الكلية. 0.4اي جار ح ف م غيقا  القياس ال ي ميمها امت ما 

بنود نق  ةاء  ميم مصاملا  ال حميت  7النسجة للم غيق الكاما اييطجاعي الن مة والذي تم مياسأ بواسطة ب
، وال ي تم x14 ،x16 ،x17نكايت  0.7 - 0.4، اما الجنود المحصورة بيا 0.4لمصظم الم غيقا  اكجق ما 

ا، حيث تس ت هذا ال حسا بص  ح ف بص  ح نها ت ري ي 0.5اي جار ارت اا م وسط يسجة ال جيان المس نقج نوق 
x14. 

نق  ةاء  ميم  بنود 07والذي تم مياسأ بواسطة  تقويج الن ما  اما بالنسجة للم غيق الكاما اييطجاعي 
، x37نكايت  0.7-0.4محصورة بيا بينما ال ي س لت ميم  0.4مصاملا  تحميت مصظم الم غيقا  اكجق ما 

x33 ،x35 ،x31 بص  ح نها ت ري ياً، حيث  0.5اي جار تحسا م وسطة يسجة ال جايا المس نقج نوق  ، وال ي تم
 .x37 ،x33س ت ال حسا بص  ح ف الجنود 

نق  ةاء  ميم مصاملا   بنود 07والذي تم مياسأ بواسطة  ال وزيع اما بالنسجة للم غيق الكاما اييطجاعي 
 0.5ي جار تحسا يسجة م وسط ال جايا المس نقج نوق ، وبال الي ي م اx45ما ع ا  0.7ها امت ما تحميت مصظم

 .x47 ،x41 ،x43بص  ح ف الجنود ت ري يا مقتجة ما اياغق الى ايكجق، حيث س ت ال حسا بص  ح ف الجنود 
ل ص يلا  المطلوبة ي م ايي قاد بص  تقييم الصلاحية الم قابطة لمشاه ا  م غيقا  يموذج القياس وإةقاء ا

والموضح ني   Fornell-Larckerالى مقحلة تقييم الاحية ال مايز لنموذج المسار ونيها ي م تحليت مصيار 
 ال الي : 03ال  ود رمم 
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 Fornell-Larcker: معيار  03جدول رقم 
تسصيق  الن مة 

 الن ما 
تقويج 
 الن ما 

الويء  ال وزيع
 الموم ي

الويء 
 السلوكي

الويء 
 المصقني

       0.736 الن مة
      0.746 0.576 تسصيق الن ما 
     0.738 0.661 0.645 تقويج الن ما 

    0.711 0.584 0.477 0.522 ال وزيع
   0.788 0.460 0.462 0.569 0.483 الويء الموم ي
  0.827 0.715 0.472 0.325 0.374 0.407 الويء السلوكي
 0.763 0.611 0.637 0.585 0.631 0.569 0.592 الويء المصقني

 SmartPLS 3 بقيامج  بايع ماد على ي ائج الجاحثيااع اد المصدر : 
على مقارية ارتجال ال  ر ال قبيصي لم وسط ال جايا المس نقج مع ع ة  Fornell-Larckerويص م  مصيار 

وي م مجود الجناء دو اكجق م شقا  لل  ر ال قبيصي لم وسط ال جايا المس نقج وبص   ،بناءا  ممكنة لنموذج المسار
 اةقاء ع ة بناءا  تجيا ان النموذج لأ الاحية تمايز انضت مقارية بجناءا  ايق  ممكنة.

 . تقييم نمودج الهيكلي: 4
الهيكلي ومصاملا  ال ح ي   الموالي ايثق المجاشقة بيا الم غيقا  الكامنة ني النموذج 04 رمميوضح الشكت 

 عن  الم غيق الكاما ال ابع.
   : النموذج البنائي للدراسة 04  رقمالشكل 

 
 SmartPLS 3 باس ن ام بقيامج  الجاحثيااع اد المصدر : 
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ال غيق ني الويء  %30.7ما يلاد الشكت اعلاه ي ضح أن م غيقا  م اي  ال سويب اية ماعي ت سق 
 ما الويء المصقني %51.9ما الويء السلوكي و %27.5الموم ي و

 ثالثاً. النتائج :
والذي يوضاااااح ميمة ايثق المجاشاااااق ني الصينة وم وساااااط  04 رممل قييم مصاملا  المساااااار تصقض ال  ود 

وال ي ما ايثق المجاشق ني الصينة واحصاءة س وديت النااة بكت اثق والقيم ايح مالي المقابلة ل لك ايحصاءة .
 لها تمكا اي جار نقضيا  ال راسة.يلا

 : نتائج اختبار معنوية الاثر المباشر للمتغيرات الكامنة لنموذج الدراسة 04 رقمالجدول 
 المؤشر        

 
 الاثر المباشر

العينة 
 الاصلية

متوسط 
 العينة

الانحراف 
 المعياري 

احصاء 
 Tستودنت 
test 

P-V 

معنوية 
الاثر 
 المباشر

 
 NS 0.196 1.294 0.192 0.260 0.249 الموم يالويء  -> الن مة

 NS 0.289 1.062 0.195 0.225 0.207 الويء السلوكي -> الن مة

 NS 0.170 1.375 0.153 0.243 0.210 الويء المصقني -> الن مة

 NS 0.804 0.248 0.191 0.064 0.047 الويء الموم ي -> تسصيق الن مة

 NS 0.389 0.862 0.200 0.180 0.172 الويء السلوكي -> تسصيق الن مة

 NS 0.180 1.324 0.131 0.181 0.176 الويء المصقني -> تسصيق الن مة

 NS 0.555 0.591 0.232 0.120 0.137 الويء الموم ي -> تقويج الن ما 

 NS 0.543 0.608 0.217 0.158- 0.132- الويء السلوكي -> تقويج الن ما 

 NS 0.187 1.320 0.173 0.201 0.229 المصقني الويء -> تقويج الن ما 

 NS 0.213 1.246 0.182 0.241 0.227 الويء الموم ي -> ال وزيع

 ** 0.036 1.062 0.195 0.225 0.207 الويء السلوكي -> ال وزيع

 *** 0.058 1.900 0.135 0.263 0.257 الويء المصقني -> ال وزيع

 .0.1؛ *** معنوي عند 0.05؛ ** معنوي عند 0.001غير معنوي؛ * معنوي عند  NSملاحظة : 

 SmartPLS 3 باس ن ام بقيامج  الجاحثيااع اد المصدر : 
، %10تص   مس و  مصنوية اغلب ال هثيقا  المجاشق كايت غيق مصنوية، ما يلاد ال  ود اعلاه ي جيا ان 

 الويء المصقني، وال اثيق ال وزيع يحو %3.6والذي س ت ميمة اح مالية الويء السلوكي ال وزيع يحو ما ع  ال هثيقا  
 .%5.8الذي س ت ميمة اح مالية 
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 رابعاً. المناقشة:
يلاد الن ائج الم واااات اليها ي جيا ان مزيج ال ساااويب اية ماعي ني شاااقكا  ايتصااااي  اللاسااالكية ما 

ني ال زائق ي يزاد لم ت   السجيت لل طجيب حيث تقكز شقكا  ايتصاي  اللاسلكية ال زائقية على تطجيب ةزئي 
ويب اية ماعي ني ال وايب الم صلقة او شااجأ منص م لم هوم ال سااويب اية ماعي، ذلك ايها تقكز على م هوم ال ساا

بال وزيع نقط اضااانة الى ان شااقكا  ايتصاااي  اللاساالكية ني ال زائق ي تق م ميمة للزبون ني مزي ها ال سااويقي 
 تساهم ني رضى الزبون وبال الي ويئأ. 

 خامساً. التوصيات:
 ما يلاد الن ائج الم وات اليها تمكا طقح ال وايا  ال الية :

م بال وةأ يحو تطجيب ال سااويب اية ماعي ني شااقكا  ايتصاااي  اللاساالكية ني ال زائق ايه ما •
 يظقاً للاي شار الواسع لن ما  ايتصاي  اللاسلكية؛

ني شااااااااااااااقكا   )الح  ما حوادد المقور، ايدمان،...الخ( ايه مام بإح   ال وايب اية ماعية •
 غييق ولو يسجي؛ايتصاي  اللاسلكية ني ال زائق لمحاولة اح اد ت

القيام بجحود ال ساااااااااااااويب اية ماعي ل حقيب ال وازن بيا اه اف منظما  ايعماد والمسااااااااااااا هلك  •
 والم  مع؛

 اييذ بالحسجان كت ن ا  المس هلكيا حسب المس و  ال صليمي ني ال سويب اية ماعي؛ •
 ي ال زائق؛دمج القضاتا اية ماعية ني كت المزيج ال سويقي لشقكا  ايتصاي  اللاسلكية ن •
تق تم ال عم وال شااااااااااااا يع ما الم ساااااااااااااساااااااااااااا  الحكومية الى منظما  ايعماد ل جني ال ساااااااااااااويب  •

 اية ماعي.
 

 . المراجعسادساً 
 .2004. ايردن عمان : دار وائت، التسويق الاجتماعي : الاخضر والبيئيعجي ا ، محم  إبقاهيم. ] 1[
وزيادة الق رة ال نانسية للمنظما  اية ماعية وال طوعية : اادق، محمود محم  احم . ال سويب اية ماعي  ] 2[

، 3، الص د 8دراسة مي ايية مطجقة بمنطقة القصيم. ةامصة القصيم. م لة الصلوم الصقبية واييسايية. الم ل  
2015. 

عمان ايردن: دار  ،دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة : منهج تطبيقيابو يجصة، عج  الصزيز، ] 3[
 . 2005الوراق، الطجصة ايولى، 

لم الك ب،  الطجصة ، القاهقة: عاالتسويق الاجتماعي وتخطيط الحملات الاعلانيةبكقي، ن اد عج  المنصم، ] 4[
 .2011الثايية، 
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مجلة ، عطية، ةود  ، أثق ال ودة و القيمة الم ركة ما مجت الصميت ني تصزيز الويء للصلامة ال  ارية] 5[
 .243 - 205،     2013، 31نلسطيا، ا  - جامعة القدس المفتوحة للابحاث والدراسات

ال راوي، ران  حمي ، والصطوي مهن  حمي ، دور المس ولية اية ماعية ني تصزيز ويء الزبون دراسة تحليلية ] 6[
، مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصاديةالن ل ايشقف.  -يراء عينة ما زبائا مصقف نقا الغقي 

2005 ،17 (4.) 
كات على ولاء العملاء دراسة على شركات المنتجات اثر المسؤولية الاجتماعية للشر محم ، ياه  احم ، ] 7[

، رسالة ماةس يق ني ادارة ايعماد، غيق منشورة، ةامصة السودان للصلوم وال كنولوةيا، كلية الغدائية السودانية
 .2015ال راسا  الصليا، السودان، 

  
 :الملاحق 
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