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Abstract 
 The study aimed to test the impact of marketing strategy in its dimensions (product 
strategy, pricing strategy, promotion strategy, and dissemination 
company in being a loyal clients, using a questionnaire distributed to a convenience 
sample of 90 customers of the company. 
The results reached found that the marketing strategy had an impact on the loyalty of 
the clients of the company ander study. 
Keywords :marketing strategy, product strategy, pricing strategy, promotion strategy, 
dissemination strategy, loyal client . 
JEL classification:: M1 , L1. 
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  مقدمة

�عت���ال�سو�ق��س��اتي���من�أ�م�القضايا��قتصادية�المعاصرة،�وقد�زاد���تمام�����ونة������

�أنواع�ا،� �اختلاف �ع�� �المؤسسات �معظم ��� �ال�سو�قية �والمفا�يم �المبادئ �وتطبيق �بدراسة �خ��ة

�ق�سلعة�فال�سو�ق�يطبق�ك�شاط�طالما�وجدت�أي�عملية�تبادلية�ب�ن�طرف�ن،�أحد�ما�يقوم�ب�سو 

�محل� �لل���ء �المحتمل�ن �المس��لك�ن �من �مجموعة ��خر�يمثل �والطرف �أو�فكرة، �أو�خدمة مادية

ال�سو�ق،�ازدادت�أ�مية�ال�سو�ق��س��اتي������الوقت�ا��اضر�نظرا�للتوج�ات�العالمية����العولمة�

�إ �بالإضافة �باستمرار، �وتطور�ا �التكنولوجيا �وكثافة �والمعلومات ��تصالات �التجارة�وثورة ��

�ع��� �جديدا �عبء �يلقي �مما �والمشاركة ��ندماج �إ�� �العالمية �إ�� �المؤسسات �وتوجھ �لك��ونية

�تأدية� �إ�� ��س�� �المؤسسات �معظم �إن �المستقبل، ��� �واس��اتيجياتھ �ال�سو�ق �وأساليب مفا�يم

ار�وذلك�من�رسال��ا�للمجتمع�من�خلال�إنتاج�سلع�وخدمات�مم��ة�وتحقق�أ�داف�ا����النمو�و�ن�ش

خلال�وضع�اس��اتيجيات�وتكتي�ات��سو�قية��ستجيب�للمتغ��ات�ال���تحدث����السوق،�و�بصدد�

وضع�إس��اتيجية��سو�قية�يواجھ�مدير�ال�سو�ق�العديد�من�القيود�والصعو�ات�القائمة����الب�ئة�

أن��عرف�طر�قة��المحيطة�وال���يطبق�ف��ا��س��اتيجية�ال���يق��ح�ا،�كما�يلزم�ع���مدير�ال�سو�ق

�بيان� ��� �فالإس��اتيجية �المحددة، ���داف �لتحقيق �لديھ �المتوفرة �ال�سو�ق �أدوات استخدام

�تحقيق� ��� �وال�شر�ة �المادية �المؤسسة �موارد �من ��ستفادة �إم�انية �يحدد ��جل �طو�ل تجمي��

�إس��اتي �تخطيط �إ�� �و�نظر�البعض �المؤثرة، �الب�ئة �عوامل �من �مجموعة �ظل ��� جية���داف

ال�سو�ق�ع���أنھ�أك���منھ�علم،�وقدرة��بت�ار����أ�م�أساليب�النجاح��عت���القطاع�ا��دمي����

�التنمية� ���لة �دفع �ع�� �المساعدة ��س��اتيجية �القطاعات �أ�م �ب�ن �من �المتقدمة الدول

�ال��ا�ي �باعتبار�الناتج �القطاع �ل�ذا �كب��ة �أ�مية �الدول ��ذه �تو�� �حيث �بلدا��ا، لھ��لاقتصاديات

كسلعة�اس�ثمار�ة��ساعد�اليد�العاملة�ع���مواصلة��نتاج،�ومن�ثم�تحقيق�" ا��دمة"والمتمثل����

                                ..                                                              �زد�ار�من�خلال�التأث�������نتاج�القومي

�بم   ��عمال �ب�ئة �أصبحت �لما�كما �و�أك����عقيدا، �استقرارا �أقل �و�ا��ز�ي �الك�� ستو���ا

��ذه� �ظل �و�� �است�ناء، �دون ��قتصادية �القطاعات ��ل �مس �تكنولو�� ��سارع �من �بھ تمّ��ت

الضغوط�ال���تواجھ�المؤسسة،�أصبحت�المواج�ة�المباشرة�مع�المنافس�ن���دد�وجود�ا�لذا�تحول�

ذ�تطوّر�موقع�الز�ون�إ�مل��ك���أ�مية�بال�سبة�للمؤسسة،��تمام�بمف�وم�الز�ون�الذي��عت���العا

توجھ�جديد�يرتكز�ع���تلبية�حاجاتھ�وتطلعاتھ�واخذ�موقع�اس��اتي���ضمن��إ�����الفكر�ال�سو�قي�

�من�أجل��ستجابة�لھ�بتقديم� ا�تمامات�المؤسسة،و�نا���دف�المؤسسة�إ���ف�م�حاجات�الز�ون
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�التم�ّ  �من �نوع �يحقق �قيمة �ذو �ف�منتج �للمؤسسة، ��دوات�� �من �مجموعة �ع�� ��عتمد �

فلم���ل�الز�ون�الرا����إ���ز�ون�و�ّ�،�س��اتيجيات�لبناء�ولاء�ز�ائ��ا�و�من��نا�تطورت�فكرة�تحو و

  .�عد�الرضا�غاية����حد�ذاتھ�بل�أصبح�وسيلة��س���من�خلال�ا�المؤسسة�لبناء�ولاء�ز�و��ا

    .الدراسة�إش�الية 1.1

�سو�ق�ا��دمات�ع��� ما�اثر�اس��اتجية: التالية��ش�اليةمن�خلال�ما�تقدم�يمكن�طرح�  

  ؟)ooredoo(ولاء�ز�ائن�شركة

  :ال�ساؤلات�الفرعية�2.1

  ؟ooredooما����س��اتيجيات�ال�سو�قية�ل��دمات�المنت��ة�من�طرف�مؤسسة��-

سو�قي�بنجاح�بمؤسسات�ما���العوامل�والشروط�الضرور�ة�ال����ساعد�ع���تطبيق�المف��-
ّ
وم�ال�

  ا��دمات؟

  ما�المقصود�بولاء�الز�ون،�و�ما����ج�ود�المؤسسة�ل��فاظ�ع���الز�ون�و�بناء�ولائھ؟�-

  جية��سو�ق�ا��دمات����بناء�ولاء�الز�ون؟ي�ات�اس�أ�عادما�مدى�تأث����-

لمنتجا��ا،�و��ل�تحقيق�مستوى�من�الرضا�لد��م�يمكن�أن�يخلق�دافعا��ooredooما��و�تقييم�ز�ائن��-

  للولاء�؟

 فرضيات�الدراسة3.1

  ع���ولاء�ز�ائن�مؤسسة؟��ooredooتؤثر��س��اتيجية�ال�سو�قية�ال���تت�نا�ا�المؤسسة�ا��دمية��-

  :وتن�ثق�من��ذه�الفرضية�فرضيات�فرعية�تتمثل����

��دمات�ال�اتف�النقال��ooredooتؤثر�إس��اتيجية�المنتوج�ا��دمي�المنت��ة�من�طرف�مؤسسة� -

  .ع���ولاء�الز�ون 

  .��دمات�ال�اتف�النقال�ع���ولاء�الز�ون �ooredooتؤثر�إس��اتيجية�ال��و�ج�لمؤسسة� -

  .ن ��دمات�ال�اتف�النقال�ع���ولاء�الز�و �ooredooتؤثر�إس��اتيجية�ال�سع���لمؤسسة��-

  .��دمات�ال�اتف�النقال�ع���ولاء�الز�ون �ooredooتؤثر�إس��اتيجية�التوز�ع�لمؤسسة� -

  أ�داف�الدراسة�4.1

-� �� �مؤسسة �حالة  �ooredooدراسة
ّ

�التأك �إ�� �بتأكيد���دف �النظر�ة ��ست�تاجات ���ة �من د

� �العلاقة �ا�ياس��ات�أ�عادب�ن ��سو�ق ��جية �الز�ون �وولاء �قو��او �دمات �مدى إظ�ار�مدى� معرفة

 .أ�مية�ولاء�الز�ون�و�ولائھ����نجاح�المؤسسة�و�استمرار�ا

  .معرفة�واقع�إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�وأثر�ا�ع���ولاء�الز�ون  -
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-� ����� �ا��دمية �للمؤسسات �ال�سو�قية ��س��اتيجيات �من �و�ستفادة ��عداد �كيفية توضيح

  .ا��زائر

  .لمؤسسة�واستمرار�اإظ�ار�مدى�أ�مية�ولاء�الز�ون����نجاح�ا�-

  من���الدراسة�4.1

��سمح�   �الذي �التحلي�� �الوصفي �المن�� �باعتماد �قمنا �البحث �أ�داف �تحقيق �أجل من

بدراسة�وتحليل�وتفس���الظوا�ر�النوعية�عن�طر�ق�مجموعة�من��جراءات�البحثية�ال���تت�امل�

  .ومعا����الوصف�الظا�رة�اعتمادا�ع���جمع�ا��قائق�والبيانات�وتص�يف�ا�

 الدراسات�السابقة5.1

�القادر�براين�س�- �عبد �: دراسة �المؤسسات ��� �ا��دمات �ال��يد�-العمومية�سو�ق �قطاع ��� دراسة

،�ومن�ب�ن�النتائج�ال���2006/2007لنيل�ش�ادة�الدكتوراه،�جامعة�ا��زائر،��أطروحة�تصال،�و

  :توصل�إل��ا�الباحث

�ا��دمات• �مقدمي �ب�ن �طيبة �علاقات �المسؤول�ن�وجود �إقناع �ذلك �و�تطلب �م��ا،  والمستفيدين

بأ�مية��ذه�العلاقات،�و�تم�ذلك�عن�طر�ق�إرشاد�مقدمي�ا��دمات�وتدر���م�وتحف���م�ومراقب��م�

  .ع���كيفية�ممارسة�تلك�العلاقات

ا��دمات�العمومية�لل��يد�و�تصال����ا��زائر�تؤثر�ع���الملاي�ن�من����اص،�ف�ذه�ا��دمات�•

  .عت��ة�كأسلوب�للتعامل�والتفاعل�ب�ن�الدولة�وا��م�ور ���م

�نتائج   �يث�ت �تنص :بحثنا و�و�ما ��الفرضية�حيث �ع�� �التوز�ع�"الرا�عة تؤثر�إس��اتيجية

� ��ooredooلمؤسسة �ع���ولاء�الز�ون �النقال �قو�ا�تأث��ا��دمات�ال�اتف �إ���"ايجابيا �الوصول ،�تم

متوسط�إجابات�أفراد�العينة�يقع����مجال�الموافقة��أنبحيث�يت���(نتائج�جدول�متغ���التوز�ع��

�ق)4.19 – 3.40(  �متوسط ��3.52. درهعند �ب �معياري �الفرضية�0.91وانحراف ���ة �يث�ت �ما ،

  ".للتوز�ع�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن�"القائلة�

مؤسسة�اتصالات�(وأثره�ع���ولاء�الز�ون،�دراسة�حالة��بت�اري � دراسة�خلوط�ز�رة،�ال�سو�ق� -

  .2014 – 2013ا��زائر�،- ،�مذكرة�ماجست��،�جامعة�بومرداس�)ا��زائر

  : النتائج�ال���وصلت�إل��ا�أ�ممن�  

أن�معظم�أفراد�العينة�موافقون�ع���أن�اتصالات�ا��زائر�تقدم�خدما��ا�بأسعار�مناسبة�بالنوعية�•

  .ا��يدة

  .ال�سع���با��زمة و�و� ال�سع�� ق�نوع�من�أنواع��بت�ار���كما�أن�تطب•
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�نتائج   �يث�ت �تنص بحثنا و�و�ما ��حيث �الثالثة �ال�سع���" �ي�الآالفرضية �إس��اتيجية تؤثر�

�ايجابيا�قو�ا��ooredooلمؤسسة� ،�تم�الوصول�إ����"��دمات�ال�اتف�النقال�ع���ولاء�الز�ون�تأث��ا

نتائج�ا��دول�متغ���السعر��بحيث�يت���أن�متوسط�إجابات�أفراد�العينة�يقع����مجال�الموافقة�

)3.40 – 4.19(� �قدره �متوسط �م3.8عند �وانحراف �يث�0.85عياري �ما �المحور ��ذا ��ة��تع��

� �القائلة �ا"الفرضية �ولاء �ز�ادة �السعر��� ��سا�م �الباحثة �تأكده �ما �و�ذا ،� �ز�خلز�ائن ة�ر لوط

�ا��زائر�تقدم��)2013( �إتصالات �أن �ع�� �موافقون �العينة �أفراد �معظم �أن �إ�� �توصلت حيث

���ال�سع���و�و� خدما��ا�بأسعار�مناسبة��ل��دمات�ا��يدة�،كما�أ��ا�تطبق�نوع�من�أنواع��بت�ار�

  .ال�سع���با��زمة�

  .التأط���المفا�يمي�للدراسة. 2

  .ولاء�الز�ون،�المفا�يم�والمنطلقات. 1.2

دراكر�ذكر�أن� �ان���تمام��سا����للمنظمة�لف��ة�طو�لة��و�جذب�الز�ون�بل�أن�بي���  

الم�مة��ساسية����رضا�الز�ون�إلا�أن�المناخ�التناف����ا��ا��،�قد�سا�م����التوصل�إ����قتناع�

لز�ون�وح���إرضائھ�ل�س��افيا�لتحقيق�طموحات�المنظمات،�وإن�معادلة�النجاح�بان�مجرد�جذب�ا

أصبحت�ترتكز�بالقدرة�ع����حتفاظ���ؤلاء�الز�ائن�لأطول�ف��ة�ممكنة�و�ناء�علاقة�طو�لة�المدى�

  .مع�م

و�ما�أن�حاجات�ورغبات�الز�ون�����غي���مستمر�ف�و�يبحث�دائما�علل�التجديد�والتنوع،�  

مات�تبحث�عن�التمي���من�خلال�ال�سو�ق،�وتب����ف�ار�ا��ديدة�القادمة�ع���ملء�أصبحت�المنظ

�ستضمن� �متم��ة �قيمة �خلق �بالتا�� �وإدرا�اتھ، �الز�ون �توقعات �ب�ن �التطابق �وتحقيق الفجوات

  .إرضاءه�وتحقيق�ولائھ

  .مف�وم�ولاء�الز�ون 1.1.2

�سانية�قبل�استعمالھ�����عد�مصط���الولاء�قديما،�وقد�أستعمل����مجال�العلاقات��  

مجال�ال�سو�ق�و�ع���عن�العلاقات�ب�ن�الز�ائن�والمؤسسات،�و�تضمن�الولاء�مجموعة�مختلفة�من�

�ف�ار،�وال���تقبل�جميع�ا�فكرة�أن�الولاء��و�عملية��حتفاظ�بالز�ائن�لأطول�ف��ة�ممكنة،�كما�

  .المنتوج  أومة�أن�سلوك�ولاء�الز�ائن�يرتبط�عامة�بتكرار�الشراء�لنفس�العلا 

توقع�شراء�علامة�ما����غالب��حيان�انطلاقا�" ولاء�الز�ون�ع���أنھ��BRAWNو��عرف�  

�نفس� ��ش��ي �الذي ��و�الز�ون �يتم���بالولاء �الذي �الز�ون �أن �بمع�� �سابقة، �إيجابية �خ��ة من

�أن� �مفاد�ا �عملية �بطر�قة �الولاء �وقياس �تحديد �يمكن �ومنھ �متتا��، �و�ش�ل �مرات �عدة العلامة
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كما��عرفھ� ،)11،�صفحة�2011نوري�و��لط،�( جا�ي�اتجاه��ذه�العلامةالز�ون�ي�ون����اعتقاد�اي

MOWN�� �مواصلة�" نھأع�� ��� �والنية �اتجا��ا �و�ل��ام �بالعلامة �الز�ون �اعتقاد درجة

�("شراء�ا �2005نجود، �صفحة �شرا�ي،)102، �أو�سلوك �مع�ن �اتجاه �بأنھ �و�عرف �الولاء�أ�، �أن ي

�أو والمقصود�بالاتجاه��و��ستعدادات�المسبقة�للإدراك��يجمع�ب�ن��تجاه�والسلوك�الشرا�ي�معا

�مسبقة� �علاقـة �علـى �الز�ـون �كـان �إذا �يتحقـق �الولاء �أن �أي �ما، �أو����ء �ما �نحو���ص التصرف

  :لشـيء�ما،�و�ناء�علـى�ذلك�يمكن��عر�ف�الولاء�ع���أنھ

  ).غ���شرا�ي( مف�وم�يتصف�با����ة�-أ

  ).قيام�بالشراءال(ينطوي�ع���استجابات�سلوكية��-ب

  )القيام�بالشراء�أك���من�مرة�ع���مر�الزمن�( يتم�التعب���عنھ�ع���الزمن��-ج

فيما�يتعلق��علامة�) فرد،�أسرة،���نة�مش��يات،�دارة�الشركة( بواسطة�وحدة�اتخاذ�قرار�معينة��-د

  ).57،�صفحة�2011بلمسعود،�(أو�أك���ضمن�مجموعة�من�العلامات�ا��اصة�بمن���مع�ن�

  .انواع�ولاء�الز�ون 2.1.2

�ولاء�   ��ناك �حيث �الولاء �تنو�ع ��� �المنطلق �حسب �ع�� �و�ذا �للولاء �أنواع �عدة �ناك

�الز�ون� ���صية �من �انطلاقا �تصنف �للولاء �أنواع ��ناك �أن �كما �التجاري �للمحل �وولاء للعلامة

  :�نواع أ�موفيما�ي���

�التجار�ة- أ �للعلامة �للعلامة: الولاء �تفس���الولاء �و�رتياح��يمكن ��طمئنان �درجة �بأنھ التجار�ة

النف����للز�ون�عند�اقتناءه�واستعمالھ��ذه�العلامة،�وال��امھ���ا����الوقت�ا��اضر،�وعزمھ�ع���

  .مواصلة�شرا��ا�مستقبلا

إن�ولاء�الز�ون�لمحل�تجاري�مع�ن��و�ميلھ�للارتياد�أحد�المتاجر�بصفة�: الولاء�للمحل�التجاري -ب

�والز�ون  ��مستمرة �عديدة �أحيانا ��ذا �يقوده �للعلامة �الشديد �الولاء �كب���للمحل��إ��صاحب ولاء

�أحيانا،� �ي�ون �لمحل �الولاء �أن �إ�� ��شارة �و�جب �منھ، �العلامة ��ذه �شراء �اعتاد �الذي التجاري

أقوى�من�الولاء�لعلامة�معينة،�فقد�يبقى��ذا�الولاء�لف��ة�طو�لة��س�ب�أن�المحل��عكس�صورة�

  .الصورة�الم�ونة����ذ�ن�الز�ون �ذ�نية�تتفق�مع

��ثر�الثقا��- ج �ن�يجة �: الولاء �الز�ون �يميل ��إ��فقد �معينة �ثقافية�) امنتج(علامة �عوامل �س�ب

  .معينة�مرتبطة�بالدين،�العرف،�أو�التار�خ�الذي�ي�ت���إليھ�الز�ون 
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  إس��اتيجية�بناء�ولاء�الز�ون 

� �مع �يتلاءم �مسار�اس��اتي�� �المؤسسة �ا��ا���ت�بع �الز�ون �شراء �سلوك �للتأث���ع�� �و�ذا إم�انيا��ا

 jean(وقد�اق��ح�) الغرض(والمستقب���بطر�قة�إيجابية�وجيدة�و�ناك�أدوات�لتحقيق��ذا�العمل�

 :مراحل�مسار�مو��ة����الش�ل�الموا��

  مسار�بناء�ولاء�الز�ون :  1.الش�ل

  
الز�ون�كأساس�لبناء�ولائھ�للعلامة،�مذكرة�ديلمي�فتيحة،�تنمية�العلاقة�مع�

  .115،�ص�2002ماج�ست��،�جامعة�مسيلة،�

�يمكن� �ال�� �وتقنيا��ا �ومنافس��ا �لز�ائ��ا �المؤسسة �معرفة �المرحلة ��ذه تتضمن

� �محيط�ا �بمعرفة �المؤسسة �قيام �المس��دف��وإم�انا��ا�عد �القطاع وتحديد

بإس��اتيجية�الولاء،�فأ��ا�تقوم�����ذه�المرحلة�بتطبيق�تقني��ا�مع�القطاع�المس��دف�لكسب�ولائھ،�

�عمل�قدر�المستطاع�ع���تمي���عرض�ا�عن�عروض�المنافس�ن،�وان�تقع�

���قيمة�خاصة�ت��ر�الولاء�من�الز�ون�بالبقاء�وفيا�ل�ا،�وتقدم�عروض�متم��ة��سمح�با��صول�ع

  .)116،�صفحة�

�عت���أساس�مسار�بناء�الولاء�و�نا�تقوم�المؤسسة�بتطبيق�تقنية�الولاء�

�وفيا� �البقاء �يفكر��� �تجعلھ �بطر�قة �للز�ون �المزايا �تقديم �يتم �حيث �السابقة �المرحلة ��� المحدد

تتعلق��ذه�المرحلة�بتقييم�ومراقبة�فعليات�التقنيات�المستخدمة،�و�سمح��ذه�

  .المرحلة�كذلك�بقياس�عوائد��س�ثمارات�ال���وضع��ا�المؤسسة�لكسب�الولاء

تقوم�المؤسسة�بتطو�ر�إس��اتيجية�الولاء����حد�ذا��ا،�و�ذا���دف�جعل�ا�تقدم�

�ل�ون� �جدا �م�مة �ا��طوة ��ذه �أصبحت �ولقد �للعلامة �التنافسية �المزايا �لتحقيق حقيقيا

  .الز�ون�أصبح�بحاجة�ا���التجديد�والتنو�ع����أدوات�كسب�الولاء
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إس��اتيجية�بناء�ولاء�الز�ون 3.1.2

� �مع �يتلاءم �مسار�اس��اتي�� �المؤسسة ت�بع

والمستقب���بطر�قة�إيجابية�وجيدة�و�ناك�أدوات�لتحقيق��ذا�العمل�

morc lehu  (مراحل�مسار�مو��ة����الش�ل�الموا��

الش�ل

ديلمي�فتيحة،�تنمية�العلاقة�مع�: المصدر

ماج�ست��،�جامعة�مسيلة،�

�التعرف- أ �يمكن��:مرحلة �ال�� �وتقنيا��ا �ومنافس��ا �لز�ائ��ا �المؤسسة �معرفة �المرحلة ��ذه تتضمن

  .�عتماد�عل��ا����بناء�الولاء

�التكييف-ب �: مرحلة �محيط�ا �بمعرفة �المؤسسة �قيام �عد

بإس��اتيجية�الولاء،�فأ��ا�تقوم�����ذه�المرحلة�بتطبيق�تقني��ا�مع�القطاع�المس��دف�لكسب�ولائھ،�

�عمل�قدر�المستطاع�ع���تمي���عرض�ا�عن�عروض�المنافس�ن،�وان�تقع��أنو�تع�ن�ع���المؤسسة�

الز�ون�بالبقاء�وفيا�ل�ا،�وتقدم�عروض�متم��ة��سمح�با��صول�ع

،�صفحة�2002ديل���،�(منظور�الز�ون 

�عت���أساس�مسار�بناء�الولاء�و�نا�تقوم�المؤسسة�بتطبيق�تقنية�الولاء�: مرحلة�تقديم��متياز- ج

�وفيا� �البقاء �يفكر��� �تجعلھ �بطر�قة �للز�ون �المزايا �تقديم �يتم �حيث �السابقة �المرحلة ��� المحدد

  .للعلامة

تتعلق��ذه�المرحلة�بتقييم�ومراقبة�فعليات�التقنيات�المستخدمة،�و�سمح��ذه�: مرحلة�المراقبة-د

المرحلة�كذلك�بقياس�عوائد��س�ثمارات�ال���وضع��ا�المؤسسة�لكسب�الولاء

تقوم�المؤسسة�بتطو�ر�إس��اتيجية�الولاء����حد�ذا��ا،�و�ذا���دف�جعل�ا�تقدم�: مرحلة�التطو�ر-ه

� �ل�ون�دعما �جدا �م�مة �ا��طوة ��ذه �أصبحت �ولقد �للعلامة �التنافسية �المزايا �لتحقيق حقيقيا

الز�ون�أصبح�بحاجة�ا���التجديد�والتنو�ع����أدوات�كسب�الولاء
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  ع���ولاء�الز�ون �وأثر�اإس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�.2.2

  إس��اتيجية�ال�سو�ق����المؤسسة1.2.2

������ �ال�سو�ق �اس��اتيجيات �ع����س�� ���داف ��ذه ��انت �سواء �و��داف �الغايات �تحقيق إ��

المستوى�الوظيفي�أما�ع���المستوى�الرئ����،�و�ذه���داف�يتم�تحديد�ا�معا�لمجالات�ال�سو�ق�

  .ال�سو�قية�المؤثرة�ع���المؤسسة) Swot(وع���أساس�نقاط�القوة�والضعف�والفرض�وال��ديدات�

�نظر�ذلك������ �وج�ة ��عكس ��عر�ف ��ل �وان �ال�سو�ق �لإس��اتيجية �مختلفة ��عار�ف �وردت ولقد

�نظر� �فقد �أو�الباحث �ا�) Dibb(ال�اتب �أ��ا �ع�� �ال�سو�ق �إس��اتيجية �معينة�"� �أسواق اتجا�ات

�الت �المزايا �وأنواع ���شطة �نحو�ا �و�س�ثمرتتوجھ �تطور �أن �يجب �ال�� �وتحتاج�"نافسية ،

���س��اتيجية �أ�داف��إ��عادة ��تجاه �نمط�واحد�و�نفس �أ�داف�وا��ة��ش���وتركز�ع�� وجود

�كما� �يفعلھ�المنافسون �اك���مما �بفاعلية ��س��دفوا �ا��قيقي�ن�أن �المس��لك�ن �ال�لية�وع�� المنظمة

بن�(يجب�تطو�ر�عناصر�المز�ج�ال�سو�قي�ال���تؤدي��تنفيذ�ا�بنجاح�إ���اتجاه�إس��اتيجية�ال�سو�ق

،�و�مثل�القطاع�ال�سو�قي�مجموعة�عملاء�متجا�س�ن�والذين��س���)10،�صفحة�2013،�سبقاق�

  .)119،�صفحة�2008البكري�،�(المنظمة�ا���تلبية�احتياجا��م�حسب�رغبا��م�

  .إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمة2.2.2

�أو�المستفيد�   �للز�ون �منفعة �تحقق �وال�� �الغ���محسوسة �ال�شاطات �عن �ع���ا��دمة

�ل�ست �لا��وال�� �أو�تقديم�ا �معينة �خدمة �إنتاج �أي �أخرى �أو�خدمة �سلعة �ب�يع �مرتبطة بالضرورة

�مادية �سلعة �استخدام �الصميد��(يتطلب ،2009� �صفحة �تجا�لت�)52، �طو�لة �ولسنوات ،

�ال�سو�قي �المفا�يم �تطبيق �فكرة �ا��دمية �� المؤسسات ��عت���وح�� �حيث �خدما��ا �ع�� �أقل�ة ن

  :  )64،�صفحة��2008ورتل،�(ا��دمي�وذلك��عود�لمجموعة�من��سبابتوج�ا�نحو�تب���ال�سو�ق�

  .صغر���م�المؤسسات�ا��دمية•

��ا��دمات�• �ال�سو�قية �المفا�يم �لاستخدام �غ���مؤ�لة �أ��ا �ا��دمية �المؤسسات ��عض اعتقاد

  .المقدمة�من�طرف�ا����اء�و�طباء�والمحام�ن

ھ�ما�دام��ناك�طلب�مستمر�ع���خدما��ا�فإ��ا��ناك�اعتقاد�لدى��عض�المؤسسات�ا��دمية�بأن•

  .ل�ست�بحاجة�لاستعمال�المبادئ�ال�سو�قية��ا��دمات�المقدمة�من�طرف�ا��امعات�والمس�شفيات

�السوق�المس��دف،�ثم���� �وتفضيلات�وميول �حاجات�ورغبات �تحديد ��� ��سو�ق�ا��دمات و�تمثل

�ا��اجات�والرغبات�والت �يوافق��ذه �ما �تطبيق �ع�� �لدى�العمل �المرغوب �السلوك �لإحداث وقعات
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�ا��دمية� �والم�شآت ��فراد �أ�داف ��عزز �بطر�قة �عالية، �وكفاءة �فعال ��ش�ل الز�ائن

  .)10،�صفحة�2007ق���،�(والمجتمع

  .ا�عاد�ال�سو�ق�ا��دمي3.2.2

�انھ�   �و�عرف �للمؤسسة �ال�سو�قية ��س��اتيجية ��� ��اما �عنصرا �ال�سو�قي �عت���المز�ج

��� �من �أداء�مجموعة ��غرض �البعض ��عض�ا �ع�� ��عتمد �وال�� �الم��ابطة �ع�� �ال�سو�قية شطة

�العديد� �مواج�ة ��� �ال�سو�ق�نفسھ �رجل �يجد �حيث �ع���النحو�المخطط�ل�ا، �ال�سو�قية الوظيفة

المس��لك�ور�ما��إ��من�ا��يارات����المنتجات�وطرق�التوز�ع�وأساليب�ال�سع���والوسائل�ال���تصل�

�أن� �ال�سو�ق �رجل �وع�� �بي�ية، ��غي��ات �من ���ا �يحيط �وما �ا��اصة �الم�شأة �ظروف �مع ي�ناسب

� ��ذه �من����شطة�ش�ل �يطور �أن �أيضا �وعليھ �ال�سو�قي �والموقف �الم�شأة �يناسب بالقدر�الذي

لمز�ج�ال�سو�قي�م�ونات�المز�ج�ال�سو�قي�باستمرار�لي�ناسب�مع�العوامل�البي�ية�المتغ��ة،�و�ت�ون�ا

   .أدناهل��دمات�كما��و�مب�ن����الش�ل�

   .)ا��دمة(المنتج�•

�بالش�ل�   �تقديم�ا �لغرض ��عت���ضرور�ا �ا��دمي �المنتج �تخطيط �فان �ا��دمي �القطاع ��

� �أجل �من �المطلو�ة، �با��ودة �الملائم �والوقت �والمناسب �لطموحات��أن�فضل �أك���تلبية تصبح

  .وتطلعات��فراد�وتحقق��شباع�والرضا�للمستفيد�م��ا

�أو�سلبية� :ال�سع����• �إيجابية �ا�ع�اسات �ل�ا �الم�مة�ال�� ��س��اتيجية �القرارات �عت���ال�سع���من

ع����سو�ق�ا��دمة،�إن�ما�يم���ا��دمات��و�وجود�حالة�التفاوض�ب�ن�مقدم�ا��دمة�والمستفيد�

��ا�حول�السعر�وخاصة�فيما�يتعلق�ببعض�ا��دمات��الصيانة�والتصليح،�ر�ما�أن��سع���ا��دمة�م

ووقت�العمل�و�م�ارة�وكفاءة�وإبداع�مقدم�ا��دمة،�بالإضافة�إ���عوامل�أخرى��أدا��اي�ناثر�بم�ان�

�ا،�أن�تمثل��عدد�طال����ستفادة�م��ا�أو�لشراء�ا��دمة،�ومستوى�المنافسة����السوق�ودرجة�شد�

�مجال� ��� ��سعار �تحديد �ال�سع���وثم �تخطيط �مسألة �تأث���ع�� �ذات �جميع�ا �العوامل �ذه

  .ا��دمات�والذي�يجعلھ�ضمن�إطار�حدود�معينة

�التوز�����:التوز�ع�• �المنفذ �تحديد �وإن �ا��دمات �مجال ��� �الم�مة ���شطة �من �التوز�ع �عد

� �ع�� ��عتمد �مباشر �غ�� �أو �مباشر �ل��دمات �ووقت�المناسب �وم�ان �المقدمة �ا��دمات طبيعة

  .تقديم�ا

�المنظمة�:  ال��و�ج• �مع �للتعامل �المستفيد �لدفع ��عت���عاملا�مؤثرا �ا��دمي �المجال ��� �ال��و�ج إن

�صعو�ات� �يواجھ �ا��دمي �القطاع ��� �ال��و�ج �أن �� �للأسواق، �خدمات �من �تقدمھ �وما ا��دمة
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��عود��� �المادية�والس�ب �بالسلع �مقارنة �حيث�تم�متعددة �اللاملموسة صائص�ا��دمات�وطبيع��ا

  ..ال��ك���عادة����الرسائل��علانية�ع����ذه�ا��صائص

  اثر�إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�ع���ولاء�الز�ون 3.2.2

التنفيذية�لل�سو�ق�ك�ل�و�و�جو�ر�إس��اتيجية�ال�سو�ق������داةيمثل�المز�ج�ال�سو�قي�  

حول�ف�م�المنظمة��أساساالسوق�و�التا���فان�القرارات�المتخذة����مجال�المز�ج�ال�سو�قي�ت��سب�

�ف�و� �تم��ه، �ال�� �والصفات �ل��صائص �والمعمق �الدقيق �ع���البحث �المس��دف �للسوق الدقيق

المنتج�و�سع��ه�ترو�جھ�توز�عھ�و�و�ما��ش�ل�عناصر�المز�ج� إنتاجمجموعة�القرارات�المستعملة����

� ���ر�عةال�سو�قي ��أماالتقليدية، �عناصر�جديدة �ضم �فقد�تم ��ر�ع إ�� إضافةبال�سبة�ل��دمات

�الموسع� �ال�سو�قي �المز�ج �بذلك �ل�ش�ل �والعمليات �ا��و�ري �المادي، �الدليل �و�� عناصر�السابقة

يتعلق��سلعة�مادية�او�خدمة�  �مرانھ�سواء��ان��إلا صر،�ل��دمات�الذي�يت�ون�من�سبعة�عنا

��ذا� �بلوغ �وتمك�ن �الز�ون �ولاء ��و�كسب �ا��دمي �ال�سو�قي �المز�ج �من �ال�دف �يبقى غ���ملموسة

تحقيق��إ�� �خ��ال�دف�من�خلال�تفاعل�مختلف�المتغ��ات�والمزج�المتوازن�ل�ذه�المتغ��ات�يؤدي����

العناصر����العملية��أ�مثم�استمرار��عامل�م�مع�المنظمة،�ف�و��عد�من� وإرضا��مقيمة�اك���للز�ائن�

الز�ون�والمحافظة�عليھ�كز�ون�دائم�وخلق�وفاء�ب�نھ�و��ن�المنظمة��إرضاء إ��ال�سو�قية�ال���تؤدي�

ال�����ف�ار لأي�عملية��سو�قية،�فالمنظمات��ستو���منھ��أساساالعلامة،�يمثل�الز�ون��أو المنتج��أو 

�عل �تب�� �ع�� �وتصمم �اس��اتيجيا��ا ��أساس�ا��ا �كما �ال�سو�قي، �كب�������أ��امز�ج�ا �وقت �ستغرق

��شبع� �عروض �لتقديم �ا��الية�والمستقبلية�وف�م�ا �ز�ائ��ا �ورغبات �احتياجات �عن التعلم�والبحث

  .من�المنافس�ن�أفضل�ذه�الرغبات�وتحقق�قيمة�

  .ا��انب�التطبيقي�للدراسة.3

  .مجتمع�وعينة�الدراسة1.3

ونظرا�ل��امة�المجتمع�المس��دف�تم� يت�ون�مجتمع�الدراسة�من�ز�ائن�مؤسسة�أور�دو�  

��ب�عينة�عشوائية��سيطة�و�إعطاء��ل�وحدة�من�المجتمع�فرصة�م�ساو�ة����الظ�ور�ثم�إجراء�

�إجاب��م���اص�الذين�قمنا�باستقصا��م�والذين��عت����أنحيث� الدراسة�عل��ا�و�عميم�النتائج،

نتائج��سا�م����الوصول�إ���أ�داف�الدراسة����فئة�تت�ون��إ��ا�أثناء�التحليل�للوصول��امة�جد

  .فرد�وقد�عملنا�ع���توز�ع�ا��ش�ل�عشوا�ي�من�ذ�ور�وإناث�صغار�وكبار�90من�
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  أداة�الدراسة2.3

�أك���   ��داة��أدوات�عت����ست�يان �و�و �العل��، �البحث ��� �استخداما �البيانات جمع

الدراسة�لذلك�فقد�اعتمدنا�عليھ����جمع�المعلومات،�حيث�تم�تصميم��أ�دافالمعتمدة����تحقيق�

��ساتذة���سئلة �و�عض �بالموضوع �علاقة �ل�ا �ال�� �السابقة �والدراسات �الكتب �ع�� بالاعتماد

  .المختص�ن

  .تحليل�النتائج3.3

  .عرض�والتحليل��حصا�ي�لاستجابة�عينة�الدراسة�حول�محاور�الدراسةال1.3.3

  تحليل�مجمل�أ�عاد�إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�: 1.ا��دول�

مستوى  الترتیب  �نحراف�المعياري  المتوسط�ا��سا�ي نوع�المتغ��� ��عاد
 القبول 

 متوسط  5 906760. 3.4696 مستقل� ا��دمة

 مرتفع  2 864610. 3.6184 مستقل  الترویج

 مرتفع  1 0.854760 3.7800 مستقل السعر�

 متوسط  4 910270. 3.5245 مستقل  التوز�ع

 مرتفع - 0.8841 3.598125 - �جما���

 SPSS 19من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���نتائج��ست�يان�ومخرجات: المصدر

    � �رقم �ا��دول �متغ��ات��أن أعلاه) 1(يب�ن �مجمل �قبول �لمستوى �ا��سا�ي المتوسط

)  0,86599(بانحراف�معياري�) 3,60176( بلغ) إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�وولاء�الز�ون (الدراسة�

حيث�)3.7800( متوسط�حسا�ي�بلغ��أع��،ومع��ا�عن�مستوى�قبول�مرتفع،�وقد�حمل�متغ���السعر�

�ع� �التوز�ع �حقق �فيما �مرتفع، �قبول �مستوى ��ىأد�كس �بلغ �حسا�ي عن� مع��ا) 3.4696(متوسط

� �ا��دول ��� �يلاحظ �كما �متوسط، �قبول �قبول��أن أعلاهمستوى �لمستوى �ا��سابية المتوسطات

مجمل�المتغ��ات�الدراسة��بأ�عاد�ا�المختلفة��انت�معظم�ا�مرتفعة،�مما��ش���ا���استجابات�عينة�

  .الدراسة��انت�ايجابية�كب��ة�نوعا�ما�

 الز�ون  ولاء ل��متغ���تحلي): 2(ا��دول�

المتوسط� نوع�المتغ��� ��عاد

 ا��سا�ي

مستوى  الترتیب  �نحراف�المعياري 
 القبول 

 مرتفع   3 793550. 3.6163 تا�ع الولاء

    

    � �رقم �ا��دول �) 1(يب�ن �ا��سا�ي �المتوسط �ان �الز�ون اعلاه �لمتغ���ولاء �قبول ،�لمستوى

مع��ا�عن�مستوى�قبول�مرتفع،كما�يلاحظ����) 3.6163( حيث�وحقق�ولاء�الز�ون�متوسط�حسا�ي
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��ان �الز�ون �ولاء � �لمتغ���الدراسة � �قبول �لمستوى �ا��سا�ي �مما� المتوسط مرتفع،

 .استجابات�عينة�الدراسة��انت�ايجابية�كب��ة�نوعا�ما

 نتائج�اختبار�ألفا�كرومباخ�لقياس�ثبات��ست�يان

  SPSS19من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�

 جدول�معامل��رتباط�ب�ن�متغ��ات�الدراسة

 SPSS19من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�

� �معنو�ة �بدلالة �الدراسة ��رتباط�لمحاور �معامل �يمثل تب�ن� 0.01والذي

 Alpha cronbach معامل�الثبات� العبارات

     8(   

  

  

0.996 

15( 

1620( 

2127( 

2834( 
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� ��ان�أن أعلاها��دول �الز�ون �ولاء � �لمتغ���الدراسة � �قبول �لمستوى �ا��سا�ي المتوسط

استجابات�عينة�الدراسة��انت�ايجابية�كب��ة�نوعا�ما�إ��  �ش��

  سةاختبار�فرضيات�الدرا�2.3.3

 معامل�الثبات  

نتائج�اختبار�ألفا�كرومباخ�لقياس�ثبات��ست�يان: 2.ا��دول 

من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

 معامل��رتباط  

جدول�معامل��رتباط�ب�ن�متغ��ات�الدراسة: 3.ا��دول 

من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

� �رقم �جدول �خلال �) 3(من �معنو�ة �بدلالة �الدراسة ��رتباط�لمحاور �معامل �يمثل والذي

  :أنھ

العبارات محاور��ست�يان

     1( ا��دمة�

15     9( ال��و�ج�

1620( ال�سع���

2127( التوز�ع�

2834( الولاء�



  ا�مٔينبخلیلي  محمد  /البقور حمزة /�ا�ر زید
 

  

  109  2020جوان ، )1( 3مج� ٔ�رصاد ��راسات �ق�صادیة والإداریة 
 

لل��و�ج�(ومحور�) ل��دمة�كبعد�اس��اتي���ل�ا�أثر�ع���ولاء�الز�ائن. ax1(يوجد�ارتباط�ب�ن�محور��-

ما�يدل��0.01و���دالة�عند�مستوى�معنو�ة��0.983،�عند�قيمتھ�)ax2دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن�

  .ع����رتباط�ب�ن��ذين�المحور�ن�قوي�جدا

-�� �ب�ن�محور �ارتباط �الز�ائن�.ax1(يوجد �ولاء �اثر�ع�� �اس��اتي���ل�ا �كبعد �) ل��دمة �ax3(ومحور

�0.01و���دالة�عند�مستوى�معنو�ة�قيمتھ��0.958عند�قيمة�) �سا�م�السعر����ز�ادة�ولاء�الز�ائن

  .ما�يدل�ع���وجود�ارتباط�قوي�جدا�ب�ن��ذين�المحور�ن

-�� �محور �ب�ن �ارتباط �اثر�ع�ax1(يوجد �ل�ا �اس��اتي�� �كبعد �الز�ائنل��دمة �ولاء �� (� �ax4ومحور

ما�يدل��0.01و���دالة�عند�مستوى�معنو�ة��0.979عند�قيمة�) للتوز�ع�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن

  .ع���ارتباط�قوي�ب�ن��ذين�المحور�ن�قوي�جدا

-� �ب�ن�محور �ارتباط �الز�ائن�ax1(يوجد �اثر�ع���ولاء �اس��اتي���ل�ا �ax5(و) ل��دمة�كبعد المز�ج���

ما�يدل��رتباط��0.01و���دالة�عند�مستوى�معنو�ة��0.981عند�قيمة�. لھ�أثر�ع���الولاءال�سو�قي�

  .ب�ن��ذين�المحور�ن�قوي�جدا

�سا�م�السعر��ax3( ومحور�) لل��و�ج�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن���ax2(يوجد�ارتباط�ب�ن�محور��-

�الز�ائن �ولاء �ز�ادة ��.(� �قيمة �مع�0.979عند �مستوى �عند �دالة �و�� �وجود��0.01نو�ة �ع�� �يدل ما

  .إرتباط�ب�ن��ذين�المحور�ن�قوي�جدا�

للتوز�ع�دور�����ax4( ومحور ) لل��و�ج�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن��ax2(يوجد�ارتباط�ب�ن�محور �-

�الز�ائن �ولاء �) تحقيق �قيمة ��0.981عند �معنو�ة �مستوى �عند �دالة �أن��0.01و�� �ع�� �يدل ما

  .المحور�ن��رتباط�قوي�جدا�ب�ن��ذين�

المز�ج�ال�سو�قي��ax5( ومحور )  لل��و�ج�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن�ax2(يوجد�ارتباط�ب�ن�محور��-

و�ذا�ما�يدل�ع����0.01و����دالة�عند�مستوى�معنو�ة��بقيمة��0.977عند�قيمة�) لھ�أثر�ع���الولاء

  .ارتباط�قوي�جدا�

-�� �محور �ب�ن �ارتباط ��ax3يوجد �ز�ادة �السعر��� �الز�ائن�سا�م �����ax4(ومحور ) ولاء �دور للتوز�ع

� �الز�ائن �ولاء �) تحقيق �قيمة ��0.946عند �مستو�معنو�ة �عند �دالة �وجود��0.01و�� �ع�� �يدل ما

  .ارتباط�قوي�جدا�

المز�ج�ال�سو�قي��ax5(ومحور�) �سا�م�السعر����ز�ادة�ولاء�الز�ائن�ax3(يوجد�ارتباط�ب�ن�محور �-

�-.و���دالة�عند�مستوى�معنو�ة��ما�يدل�ع���ارتباط�قوي�جدا��0.941عند�قيمة�)لھ�أثر�ع���الولاء

المز�ج�ال�سو�قي�لھ��ax5( ومحور )للتوز�ع�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن��ax4(يوجد�ارتباط�ب�ن�محور�

ما��ع���أن��رتباط��ب�ن��ذين��0.01و���دالة�عند�مستو�معنو�ة��0982.عند�قيمة�) أثر�ع���الولاء

  .داالمحور�ن�قوي�ج
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 Regression Linear(ولاختبار�فرضية�البحث�فقد�تم�استخدام�تحليل��نحدار�ا��طي�ال�سيط�

Simple(دف�التحقق�من�مدى�وجود�علاقة�تأث���ذات�دلالة�احصائية�عند�مستوى���،)00.5  ≥α 

 ):4(ما�ب�ن�مجمل�متغ��ات�المز�ج�ال�سو�قي�ومتغ���الولاء،�وكما�مب�ن����ا��دول�رقم�(

نتائج�تحليل��نحدار�ال�سيط�لمجمل�متغ��ات�إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�وولاء�:  4.جدول�

  الز�ون 

  SPSS19من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

  : من�خلال�نتائج�تحليل��نحدار�ال�سيط�المو��ة����ا��دول�يلاحظ

) α≤ 0.05(عند�مستوى�الدلالة�) 0983(بلغت�) R(ان�قيمة�معامل��رتباط�ب��سون�ا��طي� -1

مجمل�متغ��ات�إس��اتيجية��سو�ق�(و�ش���وجود�علاقة�قو�ة�نوعا�ما�ب�ن�المتغ���المستقل�

�الز�ون  �ولاء �والمتغ���التا�ع �) ا��دمات �كما �الدراسة، ��أشار موضوع ��رتباط ان��Rمعامل

� �موجبة، �طردية �علاقة �المتغ��ين �من �كلا �ب�ن �متغ��ات��أيالعلاقة �ال��ك���ع�� �زاد �لما

  .ة�ولاء�الز�ون�وتوج�ھ�نحو�المنتجدز�ا�إ��إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�سيؤدي�

��إن -2 ��نحدار�ال�سيط �معامل ��βقيمة ��ختبار�) 0.701(بلغت �قيمة بلغت���حصا�يوان

11.420� �دلالة� �مستوى �و�ش���)α≤  0.05( عند �����إ��، �وتفس��ية �تأث��ية �علاقة وجود

�و�ع��� �الدراسة، �موضوع �الز�ون �ولاء �ا��دمات�والمتغ���التا�ع ��سو�ق �إس��اتيجية متغ��ات

� ��نحدار� �معامل ��وإشارتھقيمة �المتغ���الم�إن إ��الموجبة �ز�ادة ��سو�ق�(ستقل إس��اتيجية

،�كما��وحدة) 0.701(بقيمة�) ولاء�ع��الادة����المتغ���التا�ز �إ��بقيمة�واحدة��تؤدي�) ا��دمات

م��صات�

 النموذج

R R2 F مستوى�الدلالة� 

 0000. 79.058 712. 983. القيمة�

  

معاملات�

 النموذج

 مستوى�الدلالة� t   قيمة��ختبار قيمة�المعامل� المعاملرمز�

معامل�

 الثبات�

α .996 6.664 0.000 

معامل�

�نحدار��

ا��طي�

 ال�سيط�

β .701 11.420 0.000 
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و����ذات��دلالة��0.996قد�بلغت�) α(قيمة�الثبات�لنموذج��نحدار�ا��طي��ال�سيط��أن

≤  0.05( عند�مستوى�دلالة�) 6.664(بلغت�) t( �حصا�يقيمة��ختبار��أنحيث���إحصائية

α (و���تمثل�قسمة�المتغ���التا�ع� )إس��اتيجية�( ��المستقل�عندما�ت�ون�قسمة�المتغ�) الولاء�

  .مساو�ا�لصفر�) �سو�ق�ا��دمات

وال���تمثل�القدرة�التفس��ية�لنموذج��نحدار�ا��طي�ال�سيط��R² قيمة�معامل�التحديد�أن -3

� �بلغت �0.712قد �دلالة �ذات ��إحصائيةو�� ��ختبار��أنحيث �بلغت��F �حصا�يقيمة قد

�الدلالة. 79.058 �مستوى �) α≤  0.05( عند �القيمة ��ذه ��نحدار�ا��طي��إنو�ع�� نموذج

� �المتغ���المستقل �خلال �ومن �( ال�سيط �ا��دمات ��سو�ق �يفس) إس��اتيجية �ان ر�ما�يمكنھ

،�و����سبة�عالية�نوعا�)ولاء�الز�ون�(التباين����المتغ���التا�ع�٪�من��ختلاف�و �71.20س�تھ�

ب�ن�)α≤   0.05( عند�مستوى�الدلالة��ةإحصائيما�وتدل�ع���وجود�علاقة�تأث��ية�ذات�دلالة�

 .إس��اتيجية��سو�ق�ا��دمات�و�ولاء�الز�ون��موضوع�الدراسة

 تفس���النتائج� 3.3.3

تؤثر��إس��اتيجية�المنتوج�ا��دمي�المنت��ة�من�طرف�" تنص�الفرضية��و���ع���:  الفرضية��و��-

،�وللتأكد�من���ة�"يجابيا�قوي ��دمات�ال�اتف�النقال�ع���ولاء�الز�ون�تأث��ا�ا�ooredooمؤسسة�

�المتعارف� �التقديرات �مستوى �وفق �المتوسطات �توز�عات �ع�� ��عتماد �تم �الفرضية ���ة أو�عدم

حيث�يت���ان�متوسط�(باستعمال�سلم�لي�ارت�ذو�خمس�تقديرات�ونتائج�جدول�متغ����ا��دمة��

،�بانحراف�معياري�3.46،والذي�يقدر�ب�) 4.19 – 3.40(إجابات�أفراد�العينة�يقع����مجال�الموافق�

�ع���0.90 �تصورا ��عطي �وال�� �العبارات �من �مجموعة �ع�� �أو�يحتوي �ي��ز �والذي �المحور ��ذا ع��

ل��دمة�" الدور�ومسا�مة�ا��دمة�وأثر�ا�ع���ولاء�الز�ائن�،��ذا��لھ�يث�ت���ة�الفرضية�القائلة�

 " ائن�كبعد�اس��اتي���ل�ا�أثر�ع���ولاء�الز�

�الثانية- �: الفرضية �ع�� �الثانية �الفرضية �" تنص �لمؤسسة �ال��و�ج �ooredooتؤثر�إس��اتيجية

� �قو�ا �ايجابيا �تأث��ا �الز�ون �ولاء �ع�� �النقال �ال�اتف �تم�"��دمات �الفرضية ���ة �من �وللتحقق ،

�ذو  �لي�ارت �سلم �باستعمال �المتعارف �التقديرات �مستوى �وفق �متوسطات �توز�عات �ع�� ��عتماد

حيث�يت���أن�متوسط�إجابات�أفراد�العينة�تقع�(ا��مس�تقديرات�ونتائج�جدول�متغ���ال��و�ج،�

�المحور�0.86،�بانحراف�معياري�3.61والذي�يقدر�ب�)4.19 – 3.40( ���مجال�الموافقة� ،�ع����ذا

�يث�ت� �ما �الز�ائن، �ولاء �ع�� �أثر�ال��و�ج �ع�� �مجمل�ا ��� �تدل �المؤشرات �من �مجموعة المتضمن

  " .لل��و�ج�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن�" فرضية�القائلة�ال

�الثالثة- �: الفرضية ��الا�ي �الثالثة �الفرضية �" جاءت �ال�سع���لمؤسسة �إس��اتيجية �ooredooتؤثر�

� �قو�ا �ايجابيا �تأث��ا �الز�ون �ولاء �ع�� �النقال �ال�اتف �تم�"��دمات �الفرضية ���ة �من �وللتحقق ،
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�متوسطات �توز�عات �ع�� �ذو���عتماد �لي�ارت �سلم �باستعمال �المتعارف �التقديرات �مستوى وفق

ا��مس�تقديرات�ونتائج�ا��دول�متغ���السعر��بحيث�يت���أن�متوسط�إجابات�أفراد�العينة�يقع�

ع����ذا�المحور�ما�0.85عياري�وانحراف�م3.8عند�متوسط�قدره�)4.19 – 3.40( ���مجال�الموافقة�

لوط�خلز�ائن�،�و�ذا�ما�تأكده�الباحثة�لسعر����ز�ادة�ولاء�ا�سا�م�ا"��ة�الفرضية�القائلة��تيث�

�ر ز� �ا��زائر�تقدم�)  2013(ة �إتصالات �ع���أن �موافقون �أفراد�العينة �معظم �إ���أن �توصلت حيث

�أ��ا�تطبق�نوع�من�أنواع��بت�ار����ال�سع���و�و� خدما��ا�بأسعار�مناسبة��ل��دمات�ا��يدة�،كما

  .ال�سع���با��زمة�

� الرا�عة�الفرضية- �ع�� �الرا�عة �الفرضية �"تنص �لمؤسسة �التوز�ع �إس��اتيجية �ooredooتؤثر

� �الز�ون �ولاء �ع�� �النقال �ال�اتف �قو�ا�تأث��ا��دمات �أو�عدم�"ايجابيا �الفرضية ���ة �ولإثبات ،

�سلم� �باستعمال �المتعارف �التقديرات �مستوى �وفق �متوسطات �توز�عات �ع�� ��عتماد �تم ����ا

بحيث�يت���ان�متوسط�إجابات�أفراد�(تقديرات�ونتائج�جدول�متغ���التوز�ع��لي�ارت�ذو�ا��مس�

،��0.91وانحراف�معياري�ب��3.52. عند�متوسط�قدره)4.19 – 3.40( العينة�يقع����مجال�الموافقة�

و�و�ما�يث�ت�نتائج�الباحث�".للتوز�ع�دور����تحقيق�ولاء�الز�ائن�"ما�يث�ت���ة�الفرضية�القائلة�

حيث�توصل�إ���وجود�علاقة�طيبة�ب�ن�مقدمي�ا��دمات�والمستفيدين�) 2006(بران�س�عبد�القادر�

م��ا�،�وذالك�بإقناع�المسؤول�ن�بأ�مية��ذه�العلاقة�و�تم�ذالك�عن�طر�ق�إرشاد�مقدمي�ا��دمات�

  .وتدر���م�وتحف���م�ومراقب��م�ع���كيفية�ممارسة�تلك�العلاقة

�ناك�درجة�عالية�من�الرضا�و�الولاء�لدى�" ع����تنص�الفرضية�ا��امسة:  الفرضية�ا��امسة-

� �مؤسسة �المؤسسة،�ooredooز�ائن ��ذه �طرف �من �المقدمة �ا��دمات ���ة�" تجاه ولإثبات

�التقديرات�المتعارف� �مستوى �متوسطات�وفق �توز�عات �ع�� ��عتماد �تم �����ا �أو�عدم الفرضية

بحيث�يت���ان�(��التا�ع�الولاء��باستعمال�سلم�لي�ارت�ذو�ا��مس�تقديرات�ونتائج�ا��دول�متغ�

وانحراف��3.61بمتوسط�قدره� )4.19 – 3.40( متوسط�إجابات�أفراد�العينة�يقع����مجال�الموافقة�

ع����ذا�المحور�والذي�يب�ن�أن�معظم�أفراد�العينة�يوافقون�ما�يث�ت���ة�الفرضية�0.79معياري�

  ".ء�الز�ائن�ا��الي�ن�والمرتقب�ن�أساليب�متعددة�لتحقيق�ولا�ooredooعتمد�مؤسسة�" القائلة�

  )نتائج�وتوصيات( خلاصة�.4

  النتائج�1.4

�العصر��أصبح-  �سمة �ل��دمات ��س��اتي�� �السر�ع��إذال�سو�ق �التجاوب �المؤسسة �ع�� لابد

�ت�ون� �أن �لابد �السوق ��� �البقاء �المؤسسة �لتضمن �او�اس�باق�ا، ��سواق ��� �ا��اصلة للتغ��ات

�من�. السباقة ��شاط �أي �و�� �ا��دمات �مجال ��� �اس��اتيجيات �تب�� �خلال �من �إلا �يتم �لا و�ذا

  .أ�شط��ا

�غ�-  �جديدة �خطط ��و�وضع �ل��دمات ��س��اتي�� �الفع���ال�سو�ق �التطبيق �موضع ���تقليدية

لا��أو والممارسة�ال�سو�قية�حيث��عمل�ع���اك�شاف�ا��اجات�ا��ديدة�وال�امنة�ال���لا��ستطيع�
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�الز�ون�التعب���ع��ا �و�س��اتيجيات�لم�يفكر�ير�د �ا��طط �تلك �تطبق �خلال �من �البحث�ع��ا ،�ثم

  . لز�ون�لتلبية�وإشباع��ذه�ا��اجاتف��ا�ا

و�ق��س��اتي���ل��دمات�أحد�مفاتيح�النجاح،�وتحقيق�الر�ادة����السوق�ا��دما�ي��عت���ال�س�- 

ا��الية�ل�ذا�من�خلال�القدرة���عمال���ضل�الظروف�المتغ��ة�والمنافسة�الشرسة�ال���تم���ب�ئة�

  .ع���تقديم�خدمات�تتلاءم�مع�ا��اجات�والرغبات�المتغ��ة�والمتجددة�لز�ائن

�ا�–  �ورغبات �حاجات �ا��اجات�إن ��ذه �اس�باق �من �لابد �لذلك �و�غ���مستمر، �تزايد ��� لز�ائن

�ذلك�لابد�ممن�تب���اس��اتيجيات��سو�قية�ل��دمات�لأنھ�الطر�ق� لتحقيق�ولاء�الز�ائن�ولتحقيق

�أع��� �قيمة �وتحقيق �للز�ائن �والمتباينة �ا��ديدة �الرغبات �وإشباع �باك�شاف ��سمح �ال�� الوحيدة

  .تضمن�درجة�من�الولاء

 -����� إن�المؤسسات�بحاجة�إ���ال��ك���ع���الز�ائن،�لأ��م�س�ب�وجود�ا�و�م�من�يضمنون�بقا��ا

� �ج�ة �تتقادم�وت��اجع��أخرى السوق،�ومن �منتجا��ا �اس��اتيجيات�ناجعة،�لأن �إ���وضع ���بحاجة

ك�لابد�مردودي��ا�تحت�تأث���المنافسة�والتطور�والتحول����أذواق�المس��لك�ن�وعاد�م�الشرائية،�لذل

�بحيثم ��تجا��ن ��ذين �ب�ن �الر�ط �أك���فاعلية��ن �لت�ون �الز�ائن �مصدر�ا ��س��اتيجيات ت�ون

  لتحقق�ولاء�الز�ائن

  .�ناك�علاقة�ارتباط�موجبة�ممارسة�ال�سو�ق��س��اتي���وتحقيق�ولاء�الز�ائن�-

لاء�الز�ائن��عود�توجد�فروق�ذات�دلالة�إحصائية�حول�أثر�ال�سو�ق��س��اتي���ل��دمات�ع���و �-

��إ�� �والوظيفية �ال��صية �المتغ��ات �الدخل(�ل �التعلي��،الم�نة، �المستوى ومن�) السن،ا���س،

تؤثر��س��اتيجية�ال�سو�قية�ال���تت�نا�ا�المؤسسة�" الفرضية�القائلة��إثباتخلال��ذه�النتائج�تم�

  .��دمات�ال�اتف�النقال،�تأث��ا�ايجابيا�قو�ا�ooredooا��دمية�ع���ولاء�ز�ائن�مؤسسة�

  التوصيات�2.4

��س��اتيجيات��- �تب�� �ع�� �للعمل �المؤسسة ��� �المسؤول�ن �لدى ���تمام �من �نوع �وإيجاد خلق

  ا��اصة�با��دمات�

الز�ائن،�والقيام�بالبحوث�ال�سو�قية�لدراسة�سلوك�المس��لك� البحث�لتطو�ر�و��تمام�برغبات�-

 .حديد�حاجاتھ�ورغباتھا��زائري�لت

  .ترسيخ�وتب���ثقافة�التوجھ�للز�ون�داخل�المؤسسة�و��ن�موظف��ا�- 

�تكنولوجيا��-  �مجال ��� �ا��اصلة �التطورات �مواكبة �مع �المقدمة �ا��دمات �مستوى �ع�� المحافظة

  �علام�و�تصال

  .مناسب�المحافظة�ع���الوضوح�وا��اذبية����إعلانا��ا�والمواصلة����طرح�العروض��ش�ل�-

�استقطاب��- �وكذا �ا��الي�ن �الز�ائن �ولاء �مستوى �لتحس�ن �الولاء �بناء �و�رامج �اس��اتيجيات تب��

  .وجذب�الز�ائن
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