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 كلمة شكر 

 بعد الصلاة والسلام على رسولنا الكرٌم الحمد الله كثٌر طٌبا مبارك فٌه

أتقدم بالشكر والعرفان الى الاستاذ الفاضل مجدوب عبد الحمٌد الذي كان السند 
منا جزٌل الشكر وأسمى وعون خلال المشوار الدراسً لإتمام هذا العمل فله 

التقدٌر والاحترام وأتقدم بشكر الى اللجنة الموقرة على إطلاعهم على هذا العمل 
المتواضع



 

 الإهداء
 

أهدي ثمار هذا العمل المتواضع الى أغلى ما عندي فً الوجود أمً وأبً الغلٌٌن 
 أطال الله فً عمرهما

 الى سندي فً الحٌاة أخوتً _

 دا فً انجاز هذا البحث المتواضعالى كل من كان نلً سن _

 

 حري مصطفى

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإهداء
أهدي ثمار هذا العمل المتواضع الى أغلى ما عندي فً 

 الوجود أمً وأبً الغلٌٌن أطال الله فً عمرهما

 الى سندي فً الحٌاة أخوتً _
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الى كل من كان نلً سندا فً انجاز هذا البحث  _
 المتواضع
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مقدمة



 

  أ
 

 مقدمة عامة 
يعتبر التسويق بالعلبقات أحد لظاذج الدهمة في التسويق بالنسبة للمؤسسات، حيث منذ  
والذي يهدف بشكل مطور لضو تفكتَ بصيغة ارتباط وتعاونو تبادل مع الزبون، ولاكن  02الثمانينات القرن 

سة بالأسواق مع الددى الطويل يساعد الدنظمة القائمة بالتسويق على امكانيات الدواجهة والدنافسة الشر 
الدنافسة والشركات الدنافسة لذا، وىنالك نصل الذ قناعة لا خلبف فيها وىو ان الشركة أو الدؤسسة ىدفها 

 الأساسي بعملية التسويق بالعلبقات.  
كما تقوم الدؤسسة بخلق علبقة شخصية قوية بتُ الزبائن والعملبء وبتُ الشركة نفسها، وعلى اساس ذلك 

يانات العملبء ومن خلبل ىذه البيانات تتعرف الشركة على حاجات ورغبات تقوم الشركة بحفظ ب
 الدستهلكتُ، وبررص الشركة على العمل بيها والوفاء لذا.

حيث يعتبر  ولاء الزبون بالنسبة للمنظمات ىو المحدد الرئيسي لنجاحها أو فشلها،كما انو يعتمد  
) السلعة أو الخدمة( وكذلك جودة العلبقة من خلبل  أساسا على انشاء قيمة للزبون وبرستُ جودة الدنتوج

أىم مكوناتها الرضى  والالتزام ،لشا  يشجعهم على طرح شكاويهم وعلى الدؤسسة بدعالجتها وتوثيق العلبقة 
 معهم ولشا ينتج عن ذلك الرضى والذي تسعى الدؤسسة جاىدة للحفاظ عليو.

جدد او حتى الاحتفاظ على الزبائن الحاليتُ وليس من السهل على الدؤسسة الحصول على الزبائن 
في مثل التطورات الدتواصلة في وقتنا الحالر والدستقبل، وذلك بتوفر البدائل والخيارات الدوجودة أمامهم لشا 
أدى بالدؤسسة بالاحتفاظ على الزبائن الحاليتُ لفتًة طويلة لشكنة بدلا البحث عن كسب زبائن جدد، 

 جديدة وحديثة والبرامج الخاصة بإدارة العلبقة بالزبون.وذلك بساشيا مع تقنيات 
 استنادا على ما سبق يتبادر الذ أدىاننا طرح الإشكالية العامة التالية: 

 _ماىو دور التسويق بالعلبقات في برقيق الولاء ؟
 التالية وللتفصيل أكثر في مضمون ىاتو الإشكالية تطرح التسائلبت الفرعية

 ويق بالعلبقات على ولاء زبائنهم؟_ لشادى تؤثتَ التس1
 _ ىل توجد علبقة بتُ التسويق بالعلبقات وولاء الزبون في وكالة اتصالات الجزائر؟ 2

وفي البداية كمحاولة للئجابة الدبدئية على تساؤلات البحث قمنا بصياغة الفرضيات التالية القابلة للئثبات 
 أو النفي من خلبل دراسة موضوع 



  ب
 

 الفرضيات: 
H0 بتُ التسويق بالعلبقات على مستوى وولاء الزبون  2.20: لا يوجد أثر دو دلالة احصائية عند مستوى

 للمؤسسة اتصالات الجزائر  تيارت 
H1 بتُ التسويق بالعلبقات على مستوى وولاء الزبون  2.20: يوجد أثر دو دلالة احصائية عند مستوى

 للمؤسسة اتصالات الجزائر  تيارت. 

 ث: اهداف البح
 _ مدى تطبيق واستخدام التسويق بالعلبقات الدؤسسة لزل الدراسة 

 _ تبيان وتفصيل ابعاد التسويق بالعلبقات 
 _ اختبار الدؤسسة لزل الدراسة ولزاولة تطبيق الدعلومات النظرية على ارض الواقع 

 أهمية البحث: 
 _لزاولة ابراز ألعية ومكانة التسويق بالعلبقات في وكالة اتصالات الجزائر في برقيق ولاء الزبون 

 _ ابراز نوع التعامل مع الزبائن في الدؤسسة لزل الدراسة 
 _ توضيح أىم النقاط الأساسية للمؤسسة ولزاولة التغيتَ فيها بدا يتواكب مع رغبات زبائنها 

 أسباب اختيار الموضوع
 نا باختيار الدوضوع بناء على عدة اعتبارات منها: قم

 _ معرفة علبقة الدؤسسة بزبائنها وآرائهم حولذا
 _ الإطلبعات الدسبقة حول بعض الدعلومات على الدوضوع 

 التسويق بالعلبقات بدجال اتصالات_ دراسة تطبيق 

 
 
 
 



  ت
 

 
 حدود الدراسة: 

 حدود زمنية:
يوما حيث انطلقت عملية توزيع البيانات وجمع وبرليل  10تراوحت مدة الصاز الدراسة الديدانية بددة 
 0202ماي  12الذ غاية  0202افريل  02الإلغابيات على استبيانات في فتًة امتدت ما بتُ 

 حدد مكانية: 
تم توزيع وجمع استبيانات الدراسة تم تطبقنا للدراسة في التًكيز على وسط ولاية تيارت والضائها كما 

 منها قابلة للدراسة  02تم استلبم  122بلغ عدد ردود استبيانات التي تم توزيعها 

 حدود بشرية: 
ن مع وكالة ركزت حدود البشرية على عينة من أشخاص الذين لؽثلون زبائن تعاملوا أو يتعاملو 

 اتصالات الجزائر .

 منهج الدراسة:
تم استعمال الدنهج الوصفي التحليلي لدراسة الدوضوع وىذا  وفقا لعنوان البحث الذي يتطلب 
توضيح وبرليل لرموعة من التًابطات والعلبقات بتُ مفاىيم الأساسية للدراسة مثل التسويق بالعلبقات 

وتم استخدام الادوات الدستعملة حسب تقسيم البحث الذ  CRMوولاء الزبون، ادارة علبقات الزبائن 
أدوات بيلوغرافية مثل الكتب بدا لؼص الجزء النظري، أما الجزء التطبيقي قمنا بإجراء مقابلة وإستعمال 

  SPSSالإحصاء الوصفي بواسطة إستبيان وبرليل نتائجو من خلبل استعمال برنامج 

 هيكل الدراسة: 
 فصلتُ تطرقنا في الفصل الأول الذي يتمحور الذ ثلبثة مباحث حيث ملل تم تقسيم الدراسة الذ

الدبحث الأول الإطار النظري والدبحث الثالش دور لتسويق بالعلبقات في برقيق ولاء الزبون أما الدبحث 
الات في برقيق ولاء الزبون وأما الفصل الثالش والذي يتضمن الدراسة الديدانية لوكالة اتص  CRMالثالث دور 

الجزائر الذي ينقسم الذ مبحثتُ  نتطرق في الدبحث الأول الذ عموميات حول وكالة اتصالات الجزائر 
 الدبحث الثالش تطرقنا فيو الذ اىم ابعاد التسويق بالعلبقات والدؤشرات ولاء الزبون في وكالة اتصالات الجزائر  

 



  ث
 

 صعوبات الدراسة: 
 _ قلة الدراجع في البحث 

 للقيام بإلصاز البحث_ ضيق الوقت 
 _ صعوبة الحصول على الدوافقة من طرف الدؤسسة للتًبص 

_ وجود صعوبة في الحصول على الدعلومات من طرف موظفي الدؤسسة نظر لسرية الدعلومات وذلك راجع 
 الذ الخوف من تسريبها الذ الدنافستُ 

 _ عدم اىتمام بعض الافراد من الزبائن  في الإجابة على الاستبيان

 دراسات السابقة: 
_ دور التسويق بالعلبقات في برقيق ولاء الزبون مذكرة لنيل شهادة الداستً كلية علوم اجتماعية وبذارية 1

 علوم التسيتَ قسم علوم التجارية جامعة لزمد صديق 
 طرحت الإشكالية التالية: 0212_0210بن لػي سنة جامعية 

 ما مدى مسالعة التسويق بالعلبقات في برقيق ولاء الزبون للمؤسسة خدماتية؟ 
وتوصلت ىاتو الدراسة الذ نتائج التالية_ التسويق بالعلبقات لؼلق رضى وثقة للزبائن وبذلك 

 بشكل ولاء عندىم .
لوم التسيتَ _ دور التسويق بالعلبقات وكسب ولاء الزبائن أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه لكلية ع2

 0210_0212باتنة  لصاح لؼلف سنة الجامعية 
وبالتالر طرحت الإشكالية التالية: ما مدى تبتٍ التسويق بالعلبقات في كسب ولاء الزبائن في مؤسسة 

 خدماتية؟
 وتوصلت ىاتو الدراسة إلذ نتائج التالية:  ىناك تأثتَ قوي بتُ التسويق بالعلبقات وكسب ولاء الزبون. 

التسويق بالعلبقات بتعزيز الولاء الزباءن ، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الداستً دور  -3
اكدمية ، كلية العلوم الاقتصادية و التجاترية و علوم التسيتَ ، جامعة قاصدي مرباح ، وارقلة ،السنة 

قات في ضمان ، طحت الاشكالية التالية ، الذ اي مدى يساىم التسويق بالعلب 2015-2014الجامعية 
 ولاء الزبائن للعلبمة ، و توصلت ىذه الدراسة الذ النتائج التالية :

في تعزيز الولاء عندىم .التسويق بالعلبقات لؼلق الرغبة والثقة للزبائن ويساىم 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
التسويق بالعلاقاتمدخل مفاهيمي حول 



 مدخل مفاهٌمً حول التسوٌق بالعلاقات                       الفصل الأول:

2 

 

 تمهيد

تهدف عملية بناء العلبقات طويلة الأجل مع الزبون الذ استمرارية الدؤسسة عن طريق استمرارية 
مداخيلها النابذة عن مردودية الزبائن من خلبل تعاملهم معو ملمة حاجاتهم ورغباتهم، فالتسويق بالعلبقات 

لاء، لأن والولاء لا لؽكن برقيقهإلا بوجود علبقات متينة ىو بدثابة الطريق الدؤدية الذ برقيق رضى وخلق الو 
وحسنة وطيبة مع العملبء فمن جراء بناء علبقة بينها وبتُ زبائنها يتحول الزبائن الجدد الذ زبائن دائمتُ 
للمؤسسة وعندما يدافع الزبون عن الدؤسسة ومنتجاتها فإن بذلك يتحول الذ مصدر ىام من مصادر 

 زبائن بدلا من توجههم الذ مؤسسات أخرى .استقطاب زيد من ال
فالتسويق بالعلبقات يتكون من تكاليف واستًاتيجيات ىدفها بناء علبقات تفاعلية بتُ الدنظمات 

 .وزبائنها بفتًة زمنية دائمة ومستمرة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 مدخل مفاهٌمً حول التسوٌق بالعلاقات                                              الفصل الأول:
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 المبحث الأول: ماهية التسويق بالعلاقات 
مفاىيم تسويقية نتيجة التطور التكنولوجي وبررير الأسواق  يعتبر التسويق بالعلبقات برولا في ابذاه  

 واشتداد الدنافسة العالدية وإدراك ألعية الاحتفاظ بالزبائن واكتساب ولائهم .

 المطلب الأول: مفهوم التسويق بالعلاقات 
على أنو عملية جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتعزيز العلبقات معهم في  berryعرفو بتَي أولا: مفهوم: 

منظمات  متعددة الخدمات ووصفو الباحثان باين وفرو على أنو تفاعل الدوردين مع الزبائن انتقل من مرحلة 
أسلوب الدعاملبت الذي يركز على اكتساب زبائن جدد إلذ مرحلة أسلوب العلبقات الذي يركز على 

 1.بهم لشا يشكل أساس ودعامة التسويق بالعلبقات الاحتفاظ

   . ( المفهوم الموسع للتسويق10والشكل رقم )
  

  
 

   
     
  
   

 

 

، مركز الأكادلؽي عمان، 0201،الطبعة الاولذ الدصدر: حكيم جروة عبد الحق تفات، تسويق العلبقات،
 62، ص0212

 
 

                                                           
 .46، ص2019، مركز الأكادلؽي عمان، 2021،الطبعة الاولذعبد الحق تفات، تسويق العلبقات، حكيم جروة  1

 

 وظٌفة الإدارة

  الزبائن

 التسوٌق  المتكامل تسوٌق العلاقات

 المسؤولٌة الاجتماعٌة

 للتسوٌق

 التسوٌق الداخلً

 قنوات
 السلع

 الاتصالات
 قنوات المشاركة

 الأخلاق البٌئة المجتمع الوظائف

 التسوٌق

 الموسع



 مدخل مفاهٌمً حول التسوٌق بالعلاقات                                              الفصل الأول:

 

4 
 

 ثانيا: تعريف تسويق العلاقات:
بأنو " استًاتيجية لجذب الزبائن وبرستُ وتطوير العلبقات معهم والتًكيز على  chouكما عرفو تشو      

 2اكتساب ولائهم وبأن أىداف تطوير مثل العلبقات تتم بتطبيق مفهوم التسويق العلبقات"
وكما يعرف التسويق بالعلبقات على أنو" نشاط تسويقي حديث يهدف الذ برقيق ولاء الزبون للمنظمة 

يوصفو أحد موجداتها الدعرفية من خلبل اعتماد اتصال فعال وبناء علبقات طويلة الأجل والاحتفاظ بو و 
 .3معو

تعريف كوتلر : " ىو لظوذج مطور من التسويق يسعى لتفكتَ بصيغة الارتباط و التبادل و التعاون مع الزبون 
 4على الددى الطويل لدواجهة الدنافسة .

 التسويق العلاقات:  ةثالثا: نشأ
إن ظهور ونشأة التسويق  العلبقات لد يكن بدحض الصدفة بل واجهتو تطورات اقتصادية والحروب 
العالدية الثانية التي عانت منها المجتمعات الغربية، وبناء على التطور التارلؼي للتسويق لؽكن معرفة كيفية 

يث ازداد الطلب على من القرن العشرون ح 02إلذ  62ظهوره حيث عرفت الفتًة الدمتدة من السنوات 
الدنتجات،حيث كان كل ما ينتج يباع من قبل الدؤسسات في فتًة السبعينات في استخدام تقنيات الدفع 

 .والجذب، لشا زاد الطلب وبرستُ عملية البيع وبزفيض التكاليف
ودة ومن فتًة الثمانينات أصبحت الدؤسسات تركز على الزبون و التًويج والدنتجات التي تتصف بالج    

والتميز وعلى التوجو إلذ الزبون فضل استخدام قواعد البيانات للمؤسسات حيث سعت على التًكيز في 
 5.خدمة زبائنها من خلبل التسويق الدباشر والعلبقات الدباشرة 

 
 

 

 
                                                           

 58، ص2019، مركز الاكادلؽي عمان، 2021،الطبعة الاولذحكيم جروة عبد الحق تفات، تسويق العلبقات،  2
لعلبقات على برقيق ولاء الزبون، لرلة ابحاث اقتصادية رقية حدادو، ليندة آيت بشتَ، لرلد عبد القادر، آثار أبعاد التسويق با 3

 676، جامعة آفلو جامعة ورقلة، الجزائر، ص2022، 1، العدد 05معاصرة، المجلد
4
 Philip kotler kiven lan keller . maketing managment .pris . edition12.pearson kevin education k . 2009 p39.  

 51_49، صنفس الدرجع السابقحكيم جروة ، تسويق العلبقات، 5
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 (: مراحل ظهور التسويق العلاقات 0الشكل )
 
 
 
 

 

 
، مركز الاكادلؽي 0201،الاولذ  الطبعةحكيم جروة عبد الحق تفات، تسويق العلبقات،  مصدر الشكل:

 62، ص0212عمان، 
 المطلب الثاني: أهمية تسويق بالعلاقات وأهدافه: 

 :أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للمنظمات والزبون أولا
 :أ=اهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للمنظمات

لقد أكدت عديد من الدراسات والأبحاث في لرال التسويق أن التسويق بالعلبقات من أىم  
الأدوات التي تساىم في بذاوز التحديات والصعوبات التسويقية لشا يؤدي الذ برقيق منافع لكل من الدسوق 

 .والزبون
الأسواق التي تساىم في بذاوز *تعتبر العلبقات طويلة الأمد مع الزبائن برقق لدنظمة الخاصة دافعية في 

 .الدنافسة السعرية الكثيفة
 .تساىم بالدنظمات في الحصول على الزبون الوفي من خلبل الوصول للزبون الدوالر لذا  _
 .تساىم على برقيق إيرادات وأرباح ثانية مستمرة  _
على برقيق رضا الزبون برقيق وبناء عملية اتصال بتُ الدنظمة وزبائنها وخلق قيمة عكسية التي تساعد _

 .والعلبقات معهم 
 

 ب_اهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للزبون :

 تسوٌق بالعلاقات 

1222 1202 1222 1222 1202 

 consumer marketing    التسوٌق الإستهلاكً 

  industrial marketing التسوٌق الصناعً
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 .برقق الراحة والثقة للزبون مع الجهة الدعتاد التعامل معها  _
 بزفيف من التكاليف الاجتماعية أو الدادية أو فئة من سوق للآخر. _
ملتُ لديو التي تساىم على الحصول على الدعاملة العلبقات الاجتماعية مع سوق الخدمة أو مقدمها والعا _

 .6خاصة في بعض الحالات

 *ثانيا: أهداف التسويق بالعلاقات:
  :لؽكن تلخيص أىداف تسويق العلبقات فيما يلي

يهدف التسويق بالعلبقات إلذ التًكيز على جودة الخدمات الدقدمة الذ الزبائن كما يسعى الذ  _
 .الإبداع والابتكار الدائم 

التعامل مع الزبائن في الوقت الحالر الذي يتصف بالدنافسة الجديدة والتطوير التكنولوجي الذائل  _
 .وفي ضل بيئة تتصف بالتغيتَ السريع

يسهل إجراء عمليات تفاعل واتصال مع الزبائن من أجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم والقدرة على  _
 7ب أفضل من الدنافستُ الآخرين.تقدلؽها التي يرغب بها العملبء أنفسهم وبأسلو 

 ثالثا: مستويات التسويق بالعلاقات: 
لؽكن بسييز خمس مستويات لستلفة أو خمس علبقات لؽكن صياغتها وتكوينها مع الزبائن وىي  

 كالآتي:

يقوم الباعة في الدنظمة بيع الدنتج إلا أنهم يتابعون ذلك بأية طريقة فالدنظمة لا تتصل  basic _ الأساسي1
 بزبائنها ثانية لضعف الإمكانيات الدادية لذا فإن ىامش الربح الذي برققو واطئ وعدد الزبائن كبتَ 

أي وقت كان لديو : عندما يقوم البائع ببيع الدنتج يشجع الزبون بأن يتصل بو ف réactive _ التفاعلي 0
 أسئلة أو مشكلة ما، وبردث ىذه الحالة  عندما يكون الزبون والدوزعتُ متوسطا وىامش الربح واطئا.

يقوم كادر الدبيعات بالاتصال بالزبون بعد مدة قصتَة من عملية البيع ذلك  :accointableالمسؤول  2
للتأكد فيها أن كان الدنتج ملبئما لتوقعات الزبون كما يطلب البائع من الزبون أي اقتًاحات لتحستُ 

                                                           
 32_31، ص2012،  الطبعة الاولذ، عمان،2010درمان سليمان صادق، التسويق الدعرفي، دار الكنوز للمعرفة والنشر والتوزيع، 6
 1، العدد 12ة والتنمية، المجلدكلبخي لطيفة، بالحمو عبد الله، دور التسويق بالعلبقات في كسب ولاء العملبء، لرلة إستًاتيجي  7

 179، جامعة مستغالز، جامعة تيارت، الجزائر، ص2022جانفي 
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الدنتج، أو أي نقطة سلبية يلبحظها وتعمل الدعلومات ىنا على مساعدة الدنظمة بصورة مستمرة بتحستُ 
رضها وبردث ىذه الحالة إذا كان عدد الدتعاملتُ مع الدنظمة قليلب جدا وىامش الربح واطئا إذا أن ىناك ع

 .عددا كبتَا من الدتعاملتُ أو أن عدد الزبائن والدوزعتُ متوسط وىامش الربح متوسطا أيضا 

تصال بالزبون من وقت : يقوم كادر الدبيعات أو الآخرين في الدنظمة بالا priactive_ المبادر/ الفعال6
لآخر وذلك لدعرفة مقتًحاتهم بخصوص برستُ الإنتاج أو مساعدة في تقدلص منتجات جديدة وبردث ىذه 
الحالة عندما يكون عدد الزبائن والدوزعتُ متوسط وىامش الربح عاليا أو عدد الزبائن قليلب جدا وىامش 

 .الربح متوسط

رة مستمرة مع الزبون والزبائن الآخرين واكتشاف طرائق من تعمل الدنظمة بصو  :partneship_ الشراكة 0
شأنها أن تقدم أفضل قيمة وتكون ىذه الحالة عندما يكون عدد الدتعاملتُ مع الدنظمة قليل جدا وىامش 

  .8الربح عاليا

 عناصر الأساسية للتسويق بالعلاقاتالالمطلب الثالث: 
 عناصر الأساسية للتسويق بالعلاقاتالأولا: 

 : على أن العناصر وتتمثل في ما يلي Mer we flodewine ;2006-51-54 اتفققد 

: يقصد بثقافة الدنظمة اللغة والطقوس والدعتقدات والددونات الأخلبقية وقوانتُ ومعايتَ _ ثقافة المنظمة1
 السلوك التي يشتًك فيها أعضاء الدنظمة. 

ما يعده أفراد الدنظمة ثقافة معينة أمرا صحيا أو  إن القيم والدواقف تساعد في برديد القيم والمواقف:_0
مرغوبا بو، لأن السلوك يشمل سلوك الزبون وتوجهاتو، فمسوقي الخدمات الذين يرغبون بنشر خدماتهم 

 .عبر الثقافات لغب أن يفهموا الاختلبف بتُ تلك الثقافات

أن الدنظمة التي لاتستطيع أن تطبق بنجاح الدنظور التسويق بالعلبقة مادامت jordon ;1998 ;21 _القيادة2
القيادة في الدنظمة تركز على الربح على حساب الأخرين، وتطبيق مفهوم التسويق بالعلبقة لن ينجح إذا  
كان الرابح طرفات واحدا فقط ولغب أن يتصف القائد ببعض الصفات أي يركز على القيمة التي لؽكن 

ها من التسويق بالعلبقات وعلى الدصلحة الدتبادلة ولذلك يعتمد بتحمل الدخاطر ويقتًح الحلول الدبدعة جني
ويرغب في بذربة ولغب أن يكون متحسبا وفعالا ومتفائلب وذىنو متكيف مع الدوقف قبل حدوث شيء في 

 .الدستقبل ويبحث عن التحديات ويستجيب بسرعة للفرص
                                                           

 3_29، صمرجع سبق ذكره،درمان سليمان صادق، التسويق الدعرفي 8
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الذ أن الذيكل الدنظمة ككل وأن على الدنظمة التي تتبتٌ مفهوم  (jordon ;1998 ;25أشار_الهيكل : 6
التسويق بالعلبقة أن تأخذ ينظر الاعتبار الذيكل التنظيمي للمنظمة مثل تقسيم وحدات الأعمال حسب 

 .الدنتج أو الدسوق

الزبون بأسلوب يفهم الأفراد ىم مفتاح لأي علبقة وىم الذين لؽتلكون القدرة على التواصل مع  الإفراد: _0
 .حاجات ورغبات الزبون ويتذكر تاريخ اتصالات الزبون مع الدنظمة

: على كل منظمة أن تتأكد من إستًاتيجيتها من خلبل اختبارىا، ومن ثم ستساعد  _ الإستراتيجية 2
قربا ىذه الإستًاتيجية الدنظمة على فهم توجهات الزبون، ومن ىنا ينبغي على الدنظمة أن تكون أكثر ت

 .وتوددا من الزبون

 .: أن الأفراد العاملتُ بحاجة إلذ ثقافة معلومات لإعطاء الزبون بدنتجات الدنظمة_ التقانة2

: الدكون الأساسي في التسويق بالعلبقة ىو الدعرفة ويقصد بها معرفة الزبائن إذ أن لمعرفة والإدراك_0
باستخدامها عند الحاجة إليها وىذا يقلل من  الكثتَ من الدنظمات برتفظ بقاعدة البيانات عن زبائنها

 .9الأموال التي عرفت على ىذا الأمر

 :ثانيا: خصائص التسويق بالعلاقات
 لؽتاز التسويق بالعلبقات:   _

 ._ التًكيز على الدشتًكتُ والعملبء وليس على منتجات مؤسسة 
تُ )الحاليتُ( على حساب جذب _ الأولوية للعلبمة من خلبل جذب والاحتفاظ وتطوير العملبء الدوال

  .عملبء جدد
 ._ يعطي ألعية كبتَة للعمل الجماعي

 _ استنادا على الاتصالات والحوار لا على الخطاب والإدارة 
 . 6ps_ خطوات تطبيق بالعلبقات يتطلب تكيف مع العناصر الدزيج التسويقي 

 .10قارتتُ_ الاشتًاك عدم ترك التسويق التقليدي كليا والعمل على صرف الد

                                                           
 49_47ص،  ذكره سبق ،مرجعصادق ، التسويق الدعرفي درمان سليمان 9

سالدي رشيد، أوساسي فؤاد، دور التسويق الداخلي في تفعيل تطبيقات التسويق بالعلبقات، لرلة الحقوق والعلوم الإنسانية  10
 277، جامعة ريان عاشور الجلفة، الجزائر، ص24دراسات اقتصادية 
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 : ثالثا: مرتكزات تطبيق تسويق العلاقات
 يقوم مفهوم التسويق بالعلبقات على ستة مرتكزات أساسية كالتالر: 

  ._ خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلبل استهلبكهم أو استعمالذم لخدمة مقدمة
_إدراك الدور الرئيسي للزبون لتحديد القيمة والدنافع التي يرغب بتحقيقها من خلبل عملية اختيار 

 .وإستهلبك السلعة أو الخدمة 
 ._ العمل على برديد عملية الإتصال بتُ البائع والدشتًي بشكل يدعم القيمة الددركة من قبل الزبون

 .دمة والزبائن_ الدعم التعاون والتنسيق الدستمر بتُ مقدمي الخ
 ._ ادراك العية عامل الوقت بالنسبة للزبائن 

_ بناء شبكة من العلبقات مع الزبائن بالإضافة الذ شبكة من العلبقات بتُ الدؤسسة والدختلف الأفراد، 
 .11مثل الدوردين والدوزعتُ والوسطاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

                                                           
الولاء عند الزبون في  مداحي لزمد، زيرق سوسن، التسويق بالعلبقات كمدخل حديث لتحقيق الدزايا التنافسية وتعزيز 11

 53، ص2014، عدد خاص/ ديسمبر 02مؤسسات اقتصادية، لرلة الباحث الإقتصادي، المجلد 
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 ظمة المبحث الثاني: دور التسويق بالعلاقات لتحقيق ولاء الزبون للمن
يعتبر موضوع الولاء مهم جدا عند لستلف الدؤسسات التي تهدف إلذ برقيق الأرباح، وذلك لدا فيو 
من ألعية بالغة في برقيق وبرستُ أرباحهم واستمراريتها وخاصة عند برديد الرغبات والحاجات عند 

 .الدستهلكتُ

 المطلب الاول: مفاهيم أساسية حول ولاء الزبون:
 ولاء: أولا: أ( مفهوم ال

أن الاختلبف بتُ الولاء الحقيقي والولاء الدزيف يظهر لنا  Bloemer 1995و  Kasperيرى كل من 
أن سلوك الولاء  Moorman 1962و     Ltmentفي ادخالنا لعامل الإدارة وفي ىذا الخصوص يقول كل من 

أن الالتزام ىو قاعدة أساسية  jakaby1222و  kyherىو الرغبة الدستقرة والساكنة مع الزمن وقد بتُ كل من
 .12لإظهار الولاء الحقيقي من الولاء الدزيف

ىو التزام عميق من قبل الزبون بإعادة شراء منتج معتُ مفضل لديو وقيام ىذا الزبون  ب( تعريف الولاء:
ية بتوصية الآخرين بشرائو مع وجود ابذاه قوي لعدم برول عن ىذه العلبمة، حتى بحال وجود مؤشرات ترولغ

 .13تستهدف أثنائو وإبعاده عن التعامل مع ىذا الدنتج لصالح الدنتجات الأخرى

 ثانيا: أهمية ولاء الزبون:
ىناك العديد من الفوائد للمنظمة من ولاء الزبون لذا فالزبون في أكثر الأحيان يفضل الاستمرار مع 

ة طويلو معو بدلا من سوق آخر مسوق الخدمة أو السلعة الذي سبق ان تعامل معو بفضل الاحتفاظ بعلبق
 قد لا يعرفو أو ليس لديو أي علبقة معو، اما بالنسبة للمنظمة ولؽكن تلخيصها بدا يلي:

_ أن تعامل الزبون الحالر وخدمتو والاحتفاظ بو ويكون بأقل كلفة للمنظمة من جذب الزبون الجديد 
 .واستهدافو التي برتاج جهد أكبر وكلفو اعلى 

الولاء أو الدوالر الذي لديو علبقات وثقة طويلة مع الدنظمة يكون ذوا اتفاق على _ الزبون صاحب 
  .منتجاتها ولديو استعداد لدفع السعر الدعلن عليو دون معارضة

                                                           
 79، ص1،2020، ط2018متَ أحمد، شريف موراد، سلوك وبرامج ولاء الزبائن، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع،  12
توجهات تسويق الدعاصر وآثارىا على ولاء الزبون، لرلة معمري علي، عمامرة يسمينة، أبعاد التسويق بالعلبقات كأحد  13

، 2020أكتوبر،  4، عدد 12دراسات وأبحاث المجلة العربية في العلوم إنسانية واجتماعية، جامعة عربي تبسي الجزائر، لراد
 1029و 1028ص
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_ يعتبر الزبون الدوالر مصدرىم لدعاية أو الددافع عن الدنظمة ومنتجاتها من خلبل ما يبينو من دعاية عبر 
  .الكلمة الدنقولة

 14._ يعتبر الزبون الدوالر الذي لديو علبقات طويلة مع الدنظمة ذات ربحية أكبر من الزبون الجديد 

 ثالثا: فوائد ولاء الزبون
 ىناك العديد من الفوائد للمنظمة بالنسبة لولاء الزبون لؽكن تلخيصها كما يلي: 

لأن الدبيعات ىي الدصدر الأساسي  _ يساعد على زيادة الدبيعات وبالتالر الواردات الدالية أو العائدات
 .والدهم لعائدات الدنظمة 

 ._ زيادة الحصة السوقية للمنظمة 
 ._ لظو وتطور الدنظمات واستمرارىا بالعمل داخل الأسواق 

 ._ يزيد من حجم الأعمال الدنظمة 
 ._ الصمود أمام الدنافستُ

 .في السوق _ كسب مكانة ذىنية  أو الصورة لا إلغابية في ذىن الزبائن و 
_ الحفاظ على مستوى الجودة للمنتجات وتطويرىا من أجل الحفاظ على زبائنها الدخلصتُ وكذلك جذب 

 .15زبائن جدد 

 المطلب الثاني: مستويات وتطور ولاء الزبون 
 أولا: مستويات ولاء الزبون وأسباب انخفاضه: 

 يتم تقسيم مستويات الولاء الذ ما يلي: 
الدستويات عالية الولاء: تعكس مستويات العالية من الولاء صعوبة برويل الزبون عن العلبمة التي  (1

يقتنيها ولديو ولاء كبتَ لو وىذه الأختَة تساىم  في العديد من الدنشأة في الوصول إليها وجعلها في 
 .زبائنها ابذاه سلعها و لا كنها تتطلب الذ بحوث ودراسات وجهود وأوقات 

                                                           
تبة حامد للنشر والتوزيع، لزمد جاسم صميدي، دغمة موسى دجالش، ايهاب علي قرم، إدارة علبقة الزبون، عمان، دار وك14
 121، ص2022، 1ط
 116_115، صنفس الدرجعلزمد جاسم صميدي،  15
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يات الدعتدلة من الولاء: تعكس ىاتو الدستويات سلوك الزبون وولائو لضو السلعة حيث لصد مستو  (0
الزبون يشتًي السلعة لاكن في القرار نفسو لؽكن أن يشتًي سلعة أخرى أو يستبدلذا بدلا من السلعة 

 .القدلؽة أي أنو السهل اقناع في التبديل من سلع الذ أخرى 

ويطلق عليها بالدستويات اللبولاء حيث يقوم الزبون بشراء أ ي سلعة  مستويات الدنخفضة من الولاء: (2
أما لعدم وجود البديل لذا لأن سعرىا منخفض أو الدتجر قريب لو لا يعرض إلا نفس العلبمات 

 .وبالتالر فلب يكون لدى الزبون ولاء لسلعة لزددة أو متجر لزدد

 ا بم يلي:أما عن اىم الأسباب الطفاض الولاء فيمكنّ ان اجمله
الإعلبنات الدتكررة  -الإشباع -وجود معلومات جديدة عن نفس الدنتج أو عن الدنتج الجديد -الدلل  -

16السعر
. 

 ثانيا: تطوير ولاء الزبون: 
 من أجل تطوير الولاء السلعي لغب على الدنظمة استخدام طرق من أجل تطوير ولاء نذكر منها: 

الاستخدام التدرلغي: تطرح الدنتجات في الغالب بسعر منخفض في بداية تسويقها ويكون الذدف من ا_ 
ىذا السعر الدنخفض جذب الزبون من أجل قيام بتجزئة سلعة جديدة ومن خلبل لصاح ىذه التجربة لؼلق 

النوع الاستهلبكي  لديو نوع من الولاء السلعي فتتكرر عملية لشرائية لنفس ىاتو السلعة ويتكون لديو ىذا
 .الذي يواجو الذ الولاء الكامل للعلبمة أو سلعة 

الإعلبن: ان مهام الإعلبن لتطوير ولاء السلعي يكون من خلبل تكرار الإعلبن نفسو في جميع وسائل -ب 
 .الإعلبن 

سلعي لرموعة العمل: أو ما يطلق عليها أيضا بجماعات الاجتماعية بحيث لذا دور في تطوير الولاء الج_
وذلك اذ وجد الزبون أن الجماعة العمل أو أي جماعة ينتمي إليها أو يتعامل معها يقوم باستخدام السلعة 
أو العلبمة معينة فهذا يؤثر عليو وتنتج أنو لؽيل تلقائيا  الذ استخدام نفس العلبمة أو السلعة وقد يتكون 

كون ذلك ليس نتيجة لقناعتو الشخصية بل لديو ولاء سلعي لذذه العلبمة أو السلعة الجديدة أو عادة ي
 .نتيجة سلعة الدستخدمة من طرف كثتَ من الافراد

                                                           
يوسف حجيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي، دباس عبادي، إدارة علبقات الزبون، مؤسسة وراق للنشر والتوزيع، عمان، 16

 278_277، ص2009، طبعة أولذ، 2008
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: لقد أصبحت العلبمة التجارية تولد اىتمام أكبر لولاء الزبائن لد تطوير ولاء الزبون للعلامة التجاريةد_
ليتُ والمحتملتُ ىو يعد الذدف الوحيد ىو كسب زبائن جدد والتنافس عليهم، بل ضمان ولاء الزبائن الحا

 .17الذدف الامثل للعلبمة التجارية

 ثالثا: مكونات ولاء الزبون 
ان فهم العميق لحاجات الزبون وما لغول في ذىنو من توقعات وتطلعات عن الدنظمة فإنو يضيف     

وجاب آخر الطابع الشخصي للعلبقة التًابطية مع الزبون وتعزيزه ولغعلها قوية وطويلة الأمد من ىذا الجانب 
أن فهم ما لؽتلكو الزبون من معرفة وادراك وبرويلها السلوكيات لشا لغعل الدنظمة قادرة على برديد ما لػتاجو 

 من مستويات طبقا لتوقعاتو .
 زيادة عن ذلك لشا تكسبو لقاعدة البيانات قوية عن زبائنها تساعدىا على: 

 .صياغة برنامج تسويقي متكامل -

 .تقدم مستويات جديدة وبرسنها -
 .استجابة لحاجات ورغبات زبائنها -

  .تعزيز الثقة وكسب ولاء زبائنها للعلبمة-

 18عدم الضيازىم الذ العلبمات الدنافسة الأخرى.-

 
 
 

 
 
 

                                                           
يوسف حجيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي، دباس عبادي، إدارة علبقات الزبون، مؤسسة وراق للنشر والتوزيع، عمان،  17

 276، ص2009، طبعة أولذ، 2008
 253_252، صنفس الدرجعيوسف حجيم السلطان وآخرون، ادرارة العلبقات الزبون،  18
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بناء الثقة والولاء من خلال التغذٌة 

المرتدة التحاور والتمحص 

السابقةوالتجارب   

 قاعدة البٌانات الزبون
 استعمال معرفة الزبون

 لتسلٌم الرسائل الشخصٌة والتسوٌقٌة

 ثقة معرفة

 تجربة

 ( يوضح مكونات الزبون 2شكل )
  

 
 
 
 
 

: يوسف حجيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي، دباس عبادي، إدارة علبقات الزبون، مؤسسة وراق مصدر
 002، ص0222، طبعة أولذ، 0220للنشر والتوزيع، عمان، 

 المطلب الثالث: أساليب كسب ثقة ورضا الزبون 
 :أولا: وسائل بناء الولاء 

  حيث يرى كوتلر أن أىم وسائل بناء ولاء الزبائن أو تكوين علبقات معهم تتمثل فيما يلي:
 ._ المحفزات الدالية والاجتماعية مثل بطاقات الولاء وإقامة علبقات شخصية مع الزبائن 
 ._ الروابط الذيكلية والعقود طويلة الأجل لتخفيض الأسعار وتدعيم السلع والخدمات 

 .19_ برامج مواجهة بزلي الزبون من الشراء كالعروض الخاصة 2

 ثانيا: مستويات الثقة بين الزبون والمنظمة 
دوبي الدبيعات، ثقة يوجد ىناك ثلبثة مستويات للثقة في العلبقة بتُ الزبون والدنظمة وىي: ثقة الزبون بدن

الزبون بالعلبمة التجارية للمنتجات وثقة الزبون بالعلبمة التجارية للمنتجات وثقة الزبون بالدنظمة نفسها 
GUEHZI ET AL ;2009   

                                                           
التسويق على ولاء الزبون للمؤسسة، لسبر بحث: العولدة وإنعكاساتها السعيد زغد، لزمد فاشوح، أثر الدمارسات الأخلبقية في  19

على انعكاسات دول ملال افريقيا، م سياسات التنمية، جامعة تيسمسيلت، جامعة الجلفة، الجزائر، لرلة الإستًاتيجية والتنمية 
 19، ص2020، خاص، أكتوبر 5، العدد10لرلد 
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ونتيجة لذلك ومع لزاولة قياس ثقة الزبائن في السياق التنظيمي لؽكن ان نرى ىناك وجهات نظر متعددة 
الذي يقتًح أيضا أن ثقة الزبون بالبائع لغب أن  COMERE ET AL.1999.62ليو الأبعاد، ومنها ما ذىب إ

 ينظر فيها دائما وفق منظور متعدد الأبعاد والتي بسثل بدا يلي: 
  ._الثقة بدندوب الدبيعات

 ._ الثقة بالدنتج 
 20._ بالثقة بالدنظمة

 ( أبعاد ثقة الزبائن6الشكل )                               

 
 
 
 

: يوسف سلطان حجيم الطائي، درغام علي مسلم الصميدي، الدرونة التسويقية، دار الدنهجية، مصدر
 021، ص0200، 1للنشر والتوزيع، ط

 به:ثالثا: مبادئ لكسب الزبون والاحتفاظ 
يتم تقدلص لرموعة من الدبادئ من أجل كسب الزبائن والاحتفاظ بهم لفتًة طويلة وجعلهم زبائن 

 دائمتُ أو لؽكن الصازىا بدا يلي:
 ._ التدريب والتحستُ الدستمر للعاملتُ لديها

 ._تقدلص العناية الجيدة للعاملتُ بحيث يشعرون بأنهم جزءا أساسيا في الدنظمة
لكافية عن التطورات والتغتَات التي بردث في الدنظمة سواء منتجاتها الجديدة أو التي تم _تقدلص الدعلومات ا

  .برسينها او برديثها كذلك فيما يتعلق بطرق وأساليب البيع والتوزيع الدعتمدة أو الجديدة
 _تقدلص الخدمة الدميزة للزبائن عند قيامو بشراء منج معتُ من مستوى الخدمات الدقدمة قبل وبعد

 .البيع......وغتَىا

                                                           
 201_199، صمرجع سبق ذكرهالتسويقية، يوسف حاجيم السلطان الطائي، ، الدرونة  20

ابعاد ثقة الزبون      

الثقة بالعلامة التجارٌة 

 للمنتج
 الثقة بالمنظمة الثقة بمندوب  المبٌعات
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 _الاستماع الذ آراء ومقتًحات وشكاوي لغب أن تسجل والتعامل معها بسرعة وعناية.
، البريد sms_ الدتابعة الدستمرة للزبائن من وسائل الاتصال التقليدية والإلكتًونية الحديثة " الرسائل القصتَ 

 .الإلكتًولش وسائل التواصل الاجتماعي"
وط الدفتوحة مع الزبائن على مستوى العاملتُ ىي اختلبف مستوياتهم من أجل _ استخدام مبدأ الخط

 .21الاستمتاع لدا يريدون من احتياجات أو تقدلص الدقتًحات لتطور العمل في الدنظمة

 في تحقيق ولاء الزبون crmالمبحث الثالث: دور ادارة علاقة الزبائن 
من الفكرة الدتمثلة في الطريقة التي تتعامل بها الشركات  crmتشكل إستًاتيجية إدارة علبقة الزبائن 

مع التفاعلبت العملبء وتنشئ من خلبل علبقات معهم وتتضمن جمع بيانات العملبء وبرليلها لتوفتَ 
 خدمات أفضل وبناء علبقة أفضل معهم .

 المطلب الأول: مفاهيم اساسية حول ادارة علاقة الزبائن
 :علاقات الزبائنأولا: مفهوم ونعريف إدارة 

 أ_مفوم إدارة  علاقةالزبائن:
ىي استًابذية عمل مركزية التي تهدف لتحقيق أقصى حد من الربحية الدخل،  crmان ادارة علبقة الزبون   

 .رضى الزبون 
أما الوظائف التي تدعم ىذا الفرض ضمتٍ تتضمن الدبيعات، التسويق خدمات الزبائن، تدريب، تطوير  -

 لأداء وتطوير الدوارد البشريةإمهتٍ، ادارة ا
 22تتضمن برليل الزبون والبائع والشركة والدعلومات العملية الداخلية crmان التقنيات لتي تدعم -

 تعريف ادارة علاقات الزبائن:ب_ 
تعرف الإدارة علبقات الزبائن على أنها استخدام الواسع لتكنولوجيا الدعلومات وشبكات الإتصال 

 23.وأنظمتها الخبتَة من أجل إدامة وتطوير العلبقات مع الزبائنوبرلرياتها 

                                                           
، 1لزمد جاسم صميدي، دلؽة موسى دجالش، ايهاب علي قرم، إدارة علبقة الزبون، عمان، دار وكتبة حامد للنشر والتوزيع، ط21

 118، ص2022
 25لزمد جاسم صميدي، دغمة موسى دجالش، ايهاب علي قرم، إدارة علبقة الزبون،  مرجع سبق ذكره، ص 22
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 ثانيا: مبادئ إدارة علاقات الزبائن: 
مع تبتٍ الدفهوم التسويقي كفلسفة جديدة، أدركت الدؤسسات قيمة الزبون وألعيتو كأساس لنجاحها 

مل إدارة العلبقة مع وبرقيق أىدافها، فأصبح يشكل المحور الأساسي لدختلف أنشطتها التسويقية، إذ تع
 0الزبون وفقا للمبادئ الرئيسية الآتية :

: تستند فلسفة إدارة العلبقة مع الزبون على مبدأ الفردية في التعامل  معاملة الزبون بشكل منفرد
مع الزبون، أي أن لزتوى خدمات الزبون ينبغي على أساس تفضيلبت وسلوك الزبون الشخصية، ولكنها في 

من ا التكلفة الدتغتَة للبائعتُ. أن يصمم ولاء الزبون اكتساب ولاء الزبون والاحتفاظ بو ذات الوقت تزيد 
من خلبل العلبقة الشخصية، لػدث ذلك متى ما عمدت الدؤسسة إلذ تلبية الاحتياجات الشخصية للزبون 

ائن تعتبر أقل ودعم العلبقة معو، فالاستًاتيجيات التنافسية الدمكن استخدامها للمحافظة على ولاء الزب
تكلفة . من نظراتها الخاصة بالحصول على زبائن جدد، إذ لصد أن تكلفة الاحتفاظ بالزبون تساوي من 

اختيار الزبون الجيد بدلا من الزبون غتَ الجيد :  -خمس إلر ست مرات تكلفة الحصول على زبون جديد. 
زبون، وللمؤسسة الحق في إلغاد والإبقاء على إن عملية التمييز بتُ الزبائن تستند على أساس العمر وقيمة ال

الزبائن الذين عن طريقهم تتولد معظم الأرباح، على اعتبار أن الذدف الأساسي من إدارة علبقات الزبائن 
ىو بناء علبقة والمحافظة عليها على لضو لػقق أىداف الطرفتُ، ويعتبر الرضا لزددا رئيسيا لاستمرارية ىذه 

 24لص خدمة متميزة تتوافق مع حاجاتو الشخصية وبدرجة بذعلو يشعر بالخصوصية.العلبقة من خلبل تقد
 
 
 

 ثالثا: مكونات إدارة علاقات الزبون:
 ( أدناه0(: من ثلبث مكونات رئيسية كما موضح في الشكل )crmتتكون إدارة علبقات الزبون )

 

                                                                                                                                                                                     
دية أحمد، ادراة العلبقة مع الزبون، مدخل لكسب ولائو لدؤسسة خدمية، لرلة دراسات لاقتصاد والتجارة والدالية، لسبر بن داو  23

 1004، ص2017، سنة 3، عدد 6، لرلد3الصناعة التقليدية، جامعة الجزائر
الخدماتية، كلية علوم الإقتصادية وبذارية سامي زعباط، بوقريقة، إدارة العلبقة مع الزبون كأداة لتعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة 24

 656، ص1/2021/ 20وعلوم التسيتَ، جامعة لزمد بن صديق بن لػي، جيجل، الجزائر، لرلة الباحث، العدد
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 ( مكونات ادارة علاقة الزبون5شكل رقم )
  
   
  

 
  

 
 102، ص0212درمان سليمان صادق، كتاب التسويق الدعرفي، دار الكنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، المصدر: 

 لؽكن شرح الدكونات أعلبه كما يأتي 

ىو الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء الدنتوجات أو الخدمات من السوق  _ الزبون:1
الاستهلبكي الشخصي أو لغتَه بطريقة رشيدة بالشراء والاستهلبك، لذا يعد الزبون الدصدر الوحيد لربح 

 .ولظو الدنظمة في الدستقبل

ستمرة أو منفصلة ومتكررة أو لدرة ىذه العلبقة لؽكن أن تكون قصتَة أو طويلة الأجل وم _ العلاقة:0
 واحدة.

وكذلك من الدمكن أن تتأثر بدواقف أو سلوك الزبون فعلى الرغم من أن الزبون لو مواقف إلغابية إبذاه 
( على أن تكون (crmمنظمة ومنتجاتو إلا أن سلوك الشراء يكون في أغلب الأحيان عالر الظرفية تعمل 

 .قق الدنفعة الدتبادلة علبقتها مع الزبون علبقة مربحة وبر

لا يتحدد فقط في أيطار قسم التسويق ب ليشمل تغيتَ الدستمر في ثقافة  crmنشاط  _ الإدارة:2
الدنظمات وعمليتها، وتعمل على برويل الدعلومات المجمعة لدى الزبون عن الدنظمة إلذ معرفة والتي تؤدي إلذ 

تتطلب  crmوالفرص في الأسواق، إضافة إلا أن لرموعة من الأنشطة بهدف الاستفادة من الدعلومات 
 .25إجراء تغيتَ شامل في الدنظمة وأفرادىا

 (Crm):المطلب الثاني: أهميةو اهداف إدارة علاقات الزبون)
 (: crmأولا: أهمية إدارة علاقة الزبائن )
                                                           

 131_127، ص2010درمان سليمان صادق، التسويق الدعرفي، دار الكنوز الدعرفة للنشر والتوزيع،  25
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 تتلخص العية ولاء الزبوبن فيما يلي:
 ._ تقليل تكاليف الإعلبن 

 ._ من خلبل التًكيز على حاجاتهم تسهيل استهداف الزبائن الدهمتُ 
 ._ تعمل على تسهيل تعقب فعالية الحملة الدعنية 

 ._ تسمح للمنظمات الدنافسة على أساس خدمة الزبائن وليس الأسعار 
  ._ بسنع الإنفاق الكبتَ للقيمة الدنخفضة للزبون أو إنفاق منخفض للقيمة الحالية 

 .رع لتطوير وتسويق الدنتج ) دورة التسويق(_ وقت أس
 .26_ برستُ استخدام منفذ للزبون ولذذا لغعل معظم كل منفذ زبون أن يتصل مع الزبون

 : (mrc)ثانيا:  أهداف ادراة علاقة الزبائن)
 :فيمايلي الزبائن علبقة إدارة اىداف تلخيص لؽكن

 معرفة وبرديد الزبائن المحتملتُ-
 فهم وستعاب الاحتياجات -
 التًكيز السكالش وتوزيعهم في السوق-
 زيادة استخدام الدنتجات -
 زيادة استخدام الدتقطع -

زيادة الاستخدام للمواد الأولية عالية الدستوى ) ذات شأن والتقدير( بصورة أكبر من أجل برستُ -
 وتطوير والحفاظ على جودة الدنتج وتطويره 

 .زيادة رضى الزبون وبالتالر ولائو للمنظمة -
 والتًولغية الإعلبنية الحملبت إدارة برصتُ-
 تكامل بتُ التسويق والدبيعات من خلبل قنوات البيع والتوزيع -

                                                           
 133درمان سليمان صادق، التسويق الدعرفي،مرجع سبق ذكره،  ص 26
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الفوز باستًجاع الزبائن الذين تم خسارتهم مسبقا باستخدام وسائل وتقنيات ذات تأثتَ على الزبون -
 ة وإقناعو بالعودة للمنظم

 الارتقاء بالزبائن إلذ سلطة أو علبقات ىيكلية من خلبل: -
 الزبائن -        

 فالدعار -    
 ءالأصدقا -       
    الشركات -       

   رضى الزبون-       
 ولاء الزبون -
 27قيمة الزبون-

 ثالثا: خطوات تنفيذ إدارة علاقات الزبون 
 إن خطوات تنفيذ إدارة علبقات الزبون تتكون من عدة خطوات نذكر الدهمة منها: 

  :إنشاء قاعدة بيانات عن نشاط الزبون 

إن قواعد البيانات التقليدية لد تعد ذات جدوى لدنظمات الأعمال الكبتَة لذى استبدلت بدستودعات 
تجميع البيانات عن الزبون من مصادرىا البيانات والتي عن طريقها تم القيام بدجموعة من الإجراءات ل

الدختلفة ) الداخلية أو الخارجية( وبرويلها الذ معطيات متجانسة ومعلومات تساعد على ابزاذ القرار، كما 
بسكن جميع الدستثمرين من الوصول إلذ ىاتو الدعلومات عن طريق تطبيقات وواجهات متعددة وقاعدة 

 :تي بيانات الزبون تتضمن معلومات عن الآ

: وينبغي أن تشمل على كافة التفاصيل الدرافقة لعملية الشراء مثل: )الثمن الددفوع، الناتج، المعاملاتأ_ 
 تاريخ التسليم(.

                                                           
لزمد جاسم صميدي، دلؽة موسى دجالش، ايهاب علي قرم، إدارة علبقة الزبون، عمان، دار وكتبة حامد للنشر والتوزيع،  27

 47_46، ص2022، الطبعة الاولذ
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توجد اليوم العديد من النقاط وقنوات الاتصال التي تسهل من عملية التواصل  الاتصال من الزبون:_ ب
ذي لغب معرفتو في ىذه الدرحلة ىو من بدأ في الإتصال بتُ الزبون والدنظمة، ولا كن الأمر الضروري ال

 الزبون أو الدنظمة 

 _ المعلومة الوصفية: هذا النوع من البيانات يستخدم لأغراض التحليلج

ىذا الجزء من الدعلومات يتضمن معلومات عن الزبون في حالة عد _الاستجابة محاضرات التسويق: د
 أي اتصال مباشر آخراستجابتو لدبادرة تسويق العلبقات أو 

الدنظمات تلجئ عادة إلذ استخدام طرق متنوعة لبناء قواعد بياناتية _ البيانات ثابة على مر الزمان: ه
منها افتًضها ثبات بيانتها كما ىو حال مصنعي السلع الدعمرة يستخدمون الدعلومات وصفية من بطاقات 

 ضمان الأساسية 

طريق لرموعة من الإجراءات باستخلبص مواصفات وعلبقات  ويتم ذلك عن _تحليل قاعدة البيانات:ذ
من البيانات وتقدلص معلومات جديدة لد تكن معروفة مسبقا تساعد على الطفاض قرار بشكل أفضل من 

 وعلى النحو الآتي:  data miningخلبل استعمال تقنية التنقيب في البيانات 
 ._برديد مناطق ومشكلبت يكون التحليل فيها عالر  
 ._ برويل البيانات إلذ معلومات مفيدة باستعمال تقنية التنقيب البيانات  
 ._ التعرف بناء على النتائج الدستخلصة  
 ._ تقييم النتائج والدروس الفيدة من الدعلومات الدستخلصة  

 ويهدف برليل قاعدة البيانات إلذ مساعدة العمليات الآتية:
 ._ التسويق الدوجو 

 ._بذزأت السوق
  .الاحتفاظ بالزبون_ 

 ._ النظرة التحليلية للقرارات التي تستهدف الزبون ) اختيار الزبون( 
 ._ استخدام أدوات لاستهداف الزبون ) الزبائن الدستهدفتُ( 

 ._ كيفية بناء علبقات مع الزبون الدستهدفتُ )تسويق العلبقات( 
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 ._ مراعاة قضايا خصوصية للزبون 
crmنامج ل _وضع مقياس لقياس لصاح بر 

28. 
 ( 6بسر بدجموعة من الخطوات الرئيسية والدوضحة في الشكل ) crmان عملية تنفيذ 

 crm( خطوات تنفيذ 22الشكل )

   
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 0212، 1: درمان سليمان صادق، كتاب التسويق الدعرفي، دار الكنوز للمعرفة للنشر والتوزيع، طالمصدر
 022ص

 في تحقيق ولاء الزبون للمنظمة. crmالمطلب الثالث: دور 
 :crmأولا: تحديات تحقيق الرضا لولاء الزبون للمنظمة باستخدام 

 :خطوات أساسية توجزىا في التالر لغب على الدؤسسة الاعتماد على ثلبثة 

                                                           
 210_209، صمرجع سبق ذكرهدرمان سليمان صادق، التسويق الدعرفي،  28

 انشاء قاعدة البيانات

 تحلٌل قاعدة البٌانات

 اختٌار الزبائن

 الزبائن المستهدفٌن

 تسوٌق العلاقات

 مراعات خصوصٌة للزبائن

 المقٌاس
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: ىذه الدائرة التي تسمى دعم الزبائن تركز على مساعدة الزبائن في حل الدشاكل أ/ الاهتمام بالزبائن
الدتعلقة بالسلعة أو بالخدمة وأيضا الإجابة عن كافة استفساراتهم لكن للؤسف غالبا ما ينطر ىذه الدائرة 

بزفض النفقات قدر الإمكان ويقاس أداء العاملي نفي ىذه الدائرة على أنها شيء ضافي لذلك لغب أن 
على سرعتهم في الإنهاء وليس استًاتيجية ادراة العلبقة مع الزبائن فإن لرهود وتتًكز على مراكز الاتصال 

ا لغب وانظمة الرد التالر التي بردد وقت الدكالدة وتقلل التكلفة لكن أبستو ىذه الأنظمة في ىذه الدائرة برديد
أن يكون معالج بطريقة حذرة جدا حتى لا تعطي تأثتَا سلبيا على الزبائن، وىذه الدائرة برظى بفرصة جيدة 
للتأثتَ في بذربة الزبون حيث لؽكن برويل التجربة السلبية الذ بذربة الغابية وذلك من خلبل الدعلومات التي 

قاعدة بيانات الزبائن، ىذه الدعلومات عادة ما  بذمع من خلبل التفاعل الدباشر مع الزبون تصنف وبرفظ في
 .تكون غاية في دقة وتساعد في فهم الزبون بشكل جيد ومعرفة كيفية الحصول على ولائو

ان خدمة الزبون تعبر عن تلك النظرة التي ترى بأنها العناصر الذي يتعلق ببناء  ب( دعم خدمة الزبون:
رة تؤكد على بناء علبقات تبادلية على مدى الطويل لشا يعزز من روابط ما بتُ الدؤسسة وزبائنها فهذه النظ

خدمة الزبون استناء العناصر الدزيج التسويقي، لذلك تؤكد ىذه النظرة على أن الدؤسسات أدركت مدى 
قيمة بناء قاعدة بيانات للزبائنها على أساس فهم حاجاتهم ورغباتهم وخلق فرص للبيع بعرض خدمات 

من الزبون أثرا ارتباطا بالدؤسسة، وبناء على عليو فإن معظم الدؤسسات لاسيما الخدمية  جديدة متميزة بذعل
منها لغب أن يكون نشاطها مركز لضو الزبون حتى تستطيع النجاح لأن طبيعة عمل تلك الدؤسسات تتفاعل 

العلبقة  بشكل كبتَ ومباشر مع الزبائن لذلك من الصعب عليها أن تتطور بدون العمل على أساس ادراة
مع الزبون ولكن يتم برقيق ذلك لغب على الدؤسسة تدعيم خدمة زبائنها بالنحو الذي لؽكنها من الوصول 
الذ درجة الرضا والولاء لدنتجاتها، لذا من جملة الأسباب التي تستدعي الاىتمام بخدمة الدؤسسة لزبائنها ىو 

ئم الذي تقوم بو الدؤسسة لتحستُ الخدمة تزايد الدنافسة، تشابو وعليو لؽكن القول بأن الدعم الدا
 .لذم....إلخ 

وعليو لؽكن القول بأن الدعم الدائم الذي تقوم بو الدؤسسة لتحستُ الخدمة الدقدمة لزبائنها يعتبر من بتُ    
 السمات والعناصر الأولذ الدساعدة على برقيق الرضا ومن ثم الولاء.

 المتميزة للزبون:ج( تحقيق الولاء يتبنى استراتيجية الخدمة 
يعتبر وضع الزبون في أول الاىتمامات من الاساليب الجيدة إلا أن ىذا الأسلوب سيكون أفضل 
بكثتَ إذا كانت ىناك استًاتيجية مناسبة لتوصيل الخدمة الدتميزة للزبون، بحيث تهدف ىذه الاستًاتيجية 

بالإضافة الذ التأثتَ على طريقة التي  بشكل رئيسي الذ احداث اختلبف يستطيع الزبائن ملبحظتو أو قياسو
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يتم بها اداء العمليات دخل الدؤسسة وىي تعمل ايضا على برديد الثقافة الداخلية للمؤسسة والصورة التي 
ترغب الدؤسسة في توصيلها للزبائنها، لذا وجب وضع ىذه الاستًاتيجية بشكل يساعد على برقيق رضا 

 سسة وىي بذلك ستشمل نقاط التالية:وولاء الزبون للمنتجات  وخدمات الدؤ 
 _ معرفة احتياجات وتوقعات الزبائن
 _ معرفة أنشطة الدؤسسات الدنافسة 

 29_برديد رئية الدستقبلية

 عند الحصول على /الإحتفاظ بالزبون: (crm)ثانيا: الفوائد التي توفرها ادارة العلاقة الزبون 
الزبون أكثر ربحية من الحصول عليو ومن أىم تلك ىناك العديد من الأساليب التي بذعل الإحتفاظ ب-

 .(0221الاسباب ما ذكر من قبل ).......
 .وضع التكاليف التي تتناقص مع الوقت في حياة الزبون -
 .زيادة انفاق الزبون بدرور الوقت -
 .رضى الزبون بدا لغعلو مستعدا لسعر أعلى -
دد وحيث الطلب عليو من قبلو )أي رضى الزبون يهدف لتجهيزه بالدنتوجات في الوقت المح-

 30.الزبون(
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 246_242، ص 2019، الدركز الأكادلؽي، عمان، 2021،الطبعة الاولذحكيم جروة، عبد الحق تافات، تسويق العلبقات ، 29
، مؤسسة وراق للنشر 2009،  الاولذ الطبعةيوسف حجيم سلطان الطائي، ىشام فوزي دباس العبادي، ادارة علبقات الزبون،  30

 208، ص2008والتوزيع، عمان أردن، 
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 خلاصة الفصل الأول: 
يعتبر التسويق بالعلبقات بدثابة فلسفة التسويق التي تضع رضى العملبء في الدقام الأول،وقد ثبت 
أنو يوفر علبقة طويلة الأمد وأكثر ربحية ومنو الدستهلك لا يقيم إي علبقة مع إي مؤسسة إلا اذا وجد 

خدماتها ومتطلباتها  التي يسعى إليها، ولذذا السبب تقوم العديد من الدنظمات إلذ خلق علبقات ضمن 
 وطيدة وطويلة الأمد مع الزبائن من أجل كسب ولائهم.

وحتى لؽكن برقيق ذلك وجب على الدنظمة أن تكون قادرة على توفتَ أجود خدمات وأفضلها،لشا 
متغتَين التسويق بالعلبقات وولاء الزبون يؤدي إلذ رضا الزبون عليها وبرقيق ولائو وذلك باستغلبل كلب من 

حتى يتضح من خلبل طرق برقيق أىدافو نتيجة لتحقيق ولاء الزبائن، وينتج ىذا الأختَ عن كل ما ينتج 
من التزامات الدؤسسة وتعاملبتها وتلبية رغبات وحاجياتهم وتوفتَ أجود الخدمات.
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 تمهيد 
تعتبر مؤسسات اتصالات الجزائر من ابرز الدؤسسات التي برتل الصدارة في ىذا المجال نظرا لاسهاماتها في 
تنمية الاقتصاد الوطتٍ وتدعيما لدا تم عرضو في الفصل الاول سنقوم من خلبل ىذا الفصل التطبيقي 

تيارت ومدي تاثتَه على ولاء  بالتعرف على وقع استخدام التسويق بالعلبقات في وكالة اتصلبت الجزائر فرع
 .الزبون 

 المبحث الأول: نظرة عامة حول مؤسسة اتصالات الجزائر 
قبل التعرف علىّ أثر استخدام تسويق بالعلبقات ودوره في برقيق ولاء الزبون في وكالة اتصالات 

 الجزائر وكالة _تيارت_ 
الجزائر وذلك من خلبل دكر نشئتها سنتطرق أولا في ىذا الدبحث الذ تقدلص العام لوكالة اتصالات 

 ومهامها واىدافها .

 المطلب الأول: تقديم وكالة اتصالات الجزائر 
 أولا: نبذة عن مؤسسة اتصالات الجزائر 

تعد اتصالات الجزائر مؤسسة رائدة في سوق اتصالات السلكية واللبسلكية بالجزائر، التي تشهد 
يلة واسعة من خدمات الذاتف الثابت والإنتًنت الدوجهة تطورا مذىلب في ىذا المجال حيث تقتًح تشك

للزبائن الخواص والمحتًفتُ وقد اكتسبت اتصالات الجزائر ىذه الدكانة من خلبل سياسة الابتكار التي 
 .تتماشى بساما مع تطلعات الزبائن ذات توجو  لضو الاستخدامات الجديدة 

اتصالات الجزائر ىي شركة ذات الأسهم برأسمال نشط في لرال الاتصالات السلكية واللبسلكية 
الدتعلق بإعادة _ىيكلة  0222أوت 0الدؤرخ في  0226/22والذاتف الثابت والإنتًنت تأسست وفق القانون 

تصالات السلكية قطاع البريد والدواصلبت السلكية واللبسلكية والذي كرس الفصل بتُ نشاطات البريد والا
واللبسلكية والحدد للقواعد العامة للبريد والدواصلبت، فضلب عن قرارات المجلس الوطتٍ لدسالعات الدولة 

CNRE  الذي نص على انشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها سم  0221مارس  21بتاريخ
اقتصادية برت صيغة القانونية "اتصالات الجزائر " وفق ىذا القانون الذي حدد نظام الدؤسسة عمومية 
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ومقيدة في الدركز الوطتٍ للسجل  110.222.222.222.222"مؤسسة ذات الأسهم برأسمال اجتماعي قدرة 
 O2B00180083.31برت رقم  0220ماي  11التجاري 

 ثانيا: مهام مؤسسة اتصالات الجزائر: 
 تتمثل مهام مؤسسة اتصالات الجزائر في: 

 .العمل على رقمنو المجتمع والاقتصاد من خلبل برقيق الدزيد من الرقي والتقدم -

 .تعمل على تطوير وتسيتَ شبكات الاتصالات العامة والخاصة -

تسويق خدمات الدؤسسة التي بسكنها من نقل الصورة والصوت والرسائل الدكتوبة والرقمية والإعلبم -
  .السمعي البصري

 .تلبية احتياجات ومتطلبات الزبائن وإرضائهم، مع الدسالعة في برقيق رفاىيتهم وراحتهم  -

 .الحرص على توفتَ الخدمة والدسؤولية لدى موظفي الدؤسسة -

 32.انشاء واستثمار وتسيتَ الاتصالات مع جميع مشغلي الشبكات مع التغطية الجغرافية للوطن-

  ثالثا: أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر
تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر الذ برقيق ثلبث أىداف اساسية التي سطرتها في برنالرها وتشمل 

 الجودة والفعالية وكذلك نوعية الخدمات ونلخص الذ جملة الأىداف التالية: 
 .توفتَ خدمات بأسعار ترضي وتتماشى مع تطلعات الزبون قد تكون جد مغرية -

 .يةزيادة العرض من الخدمات الذاتف-
 .الخدمات في الدنافسة على قدرة أكثر وجعلها للزبون الدقدمة الخدمات جودة وتطوير برستُ-

 .وضع الزبائن في لزور قرارات وإجراءات الدؤسسة -

 .إرساء اقتصاد رقمي في الجزائر مع ىيئة حلفة الغابية لإضافة القيمة  -

 .33العمل على كيس سمعة حسنة والمحافظة عليها-
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 المطلب الثاني: التعريف بميدان الدراسة وكالة اتصالات الجزائر _تيارت 
 أولا: تقديم وكالة اتصالات الجزائر _تيارت_ 

ىي قسم التجاري تابع للمديرية العملية لدؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت الدكلفة بالعمليات 
وحسيب احصائيات سنة ، الثابت والإنتًنتالتجارية ومنتجات الخاصة بسوق الاتصالات في لرال الذاتف 

 22122زبون وعدد الدشتًكتُ في الإنتًنيت الذ  02022ارتفع عدد زبائن خدمة الذاتف الثابت الذ  0212
والات بذارية بكل  6زبون للئشارة فإن الولاية تتوفر على  10022فيما ارتقى عدد الزبائن الجيل الرابع الذ 

بكل من مهدية، دحمولش،  0الشلبلة بينما بلغ عدد الفروع بالدوائر الاخرى من تيارت السوقر فرندة قصر 
  .الرحوية، زمالة الأمتَ عبد القادر وفرع تيارت

الدسطرة وتطهتَ  2020ألف خط من بتُ  2.626.0210ومن بتُ الخطوط الذاتفية الدتجزة الذ غاية ديسمبر 
كلم    00كلم للعمليات من أصل   02ألاف فيما تم حضر  12ألف من كانت مبرلرة من أصل 11أكثر من 

 .34كانت مسطرة 

 ثانيا: هيكل تنظيمي للمؤسسة 
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الهٌكل التنظٌمً خاص بمدٌر 

 العملً 

قسم الموارد 

 البشرٌة

 المدٌر العملً

 مصلحة الأمن

نٌابة المدٌرٌة لوظٌفة 

 الدعم
 نٌابة المدٌرٌة التقنٌة نٌابة المدٌرٌة التجارٌة

 خلٌة الاتصالات

قسم المالٌة 

 و المحاسبة

http://www.algerie/
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 نٌابة المدٌرٌة لوظٌفة الدعم

 

الإمدادقسم المشترٌات و   قسم الممتلكات و الوسائل 

 مصلحة المشترٌات
 

 مصلحة الإمداد

مصلحة الممتلكات و 

 التأمٌنات

 مصلحة الوسائل العامة
 

 تسٌٌر المخزون

 مصلحة الشؤون القانونٌة
 مصلحة دعم نظام المعلومات

 

 مكلف بالتأمٌنات
 

 مكلف بالممتلكات
 

 مكلف بمتابعة الجرد
 

مكلف بالوسائل و 
 النقل

 

 مكلف بالمبانً
 مكلف بالأرشٌف و التوثٌق 

 

 مركز صٌانة المبانً
 

 

الهٌكل التنظٌمً خاص بنٌابة 

 المدٌرٌة لوظٌفة الدعم 
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 قسم المبٌعات

 نٌابة المدٌرٌة التجارٌة

 

قسم المؤسسات و 
 الشركات

 

 قسم الدعم التجاري

مكلفة بالشبكات التجارٌة 

 مكلف بالأعمال و العلاقة مع الزبائن
 الدعم العملً التجاري

مكلف بالبٌع و تسٌٌر 

 المخزون

الهٌكل التنظٌمً خاص بنٌابة 

 المدٌرٌة التجارٌة 
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Chargé Vente et 

Prospection Vacant 

 قسم توصٌل الشبكات
 

 مكلف بشبكات الرادٌو

 نٌابة المدٌرٌة التقنٌة

 قسم التخطٌط و المتابعة قسم شبكات النقل

 

 مكلف بالدراسات و الهندسة

 

الشبكات و مكلف بتطوٌر 

 المتابعة

 مكلف بالشبكات الحضرٌة

 مكلف بمعدات التوصٌل
 

 FHمكلف بشبكات الرادٌو 

 مكلف بمعدات النقل

 FOمكلف بشبكات الكوابل 

 

 

الهٌكل التنظٌمً خاص بنٌابة 

 المدٌرٌة النقدٌة 
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 قسم المالٌة و المحاسبة

 مصلحة المٌزانٌة و التقارٌر

 مصلحة المالٌة و الخزٌنة

 مصلحة المحاسبة

الهٌكل التنظٌمً خاص بقسم 

 المالٌة والمحاسبة 
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 ثالثا: أقسام وكالة اتصالات الجزائر تيارت
 تضم أربعة أقسام أساسية بسثلت فيما يلي:

الدعلومات داخل الفريق : ىو قسم مكلف بالعمليات التجارية يضمن ستَ . قسم العمليات التجارية1
حيث يسهر على تطبيق الإجراءات الدعمول بها ومعالجة وتطهتَ الأخطاء التجارية مع برليل وتطوير الدلائل 
والأىداف التجارية واقتًاح قياسات صحيحة في حال فشل التشغيل، وعليو ىذا القسم يضمن التنسيق مع 

 ية.مصلحة الانتاج للمراكز التقنية والدعامات التجار 

 قسم الموارد البشرٌة

مصلحة الرواتب و 
 الخدمات الاجتماعٌة

مصلحة تطوٌر الموارد 

 البشرٌة و التكوٌن

مصلحة الخدمات 
 الاجتماعٌة

الهٌكل التنظٌمً خاص بقسم 

 الموارد البشرٌة
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ىو قسم مكلف بالديزانية التي تكون داخل الدؤسسة وخارجها مع ضمان معالجة  قسم مكلف بالمالية: 0
 الصكوك مع متابعة عملية تسديد الفواتتَ وتوزيعها للزبائن.

قسم يتكلف بكل ما لو علبقة بالمحاسبة والخزينة مع ضمان ضرورة التدقيق في  قسم المالية والخزينة 2
 الارقام ويضمن الدصالحة بتُ الإيداعات والصكوك وحساب الوكالة وىذه الوظيفة مضمونة من

 طرف الدكلف بدتابعة الحسابات وبررص على الستَ الحسن لصندوق الدركز التجاري الوكالة 

ىذه الدصلحة تتعامل مباشرة مع عملبء الدؤسسة والزبائن  ومصلحة الزبائن. قسم خاص بقوة البيع 6
 مهما كانت صفتو شخص عادي أو مؤسسة عمومية أو خاصة ىدفها:

 .ُإدارة وتأطتَ الاعوان التجاريت 

 .زيادة الدبيعات 

 .التنقيب وذلك باكتشاف عملبء جدد 

 على الاستفسارات. البيع وذلك بالتقرب من الزبون وتقدلص الدنتوجات والإجابة 

 .المحافظة على ولاء العملبء من خلبل تقدلص خدمات مكملة وىدايا 

 .التحكم في نوعية استقبال العملبء وتوجيههم 

 .ضمان صحة الدعلومة ومعالجة شكاوى العملبء وتوجيههم 

 .توفتَ كل جديد من خدمات الذاتف والانتًنت من أجل برقيق الخدمات للعميل 

ىي عبارة عن قسم بذاري تابع للوكالة التجارية لاتصالات تيارت لو نفس مهام الوكالة  نقطة بيع تجارية 0
 35عمل بذاري.التجارية من عمليات البيع الخاص بدنتجات خدمات الانتًنت والذاتف يتولذ مهامها فريق

 المطلب الثالث: الخدمات التجارية المقدمة من طرف وكالة اتصالات الجزائر _تيارت

 .الخواصاولا: 

 خدمة الهاتف الثابت:

IDOOM FIXE 

 وىي خدمة لزتكرة لشركة اتصالات الجزائر التي تعتبر حاليا الدعمل الوحيد الذي يقدم ىذه الخدمة.
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IDOOM IDSL 

عالية التدفق تتلبءم مع احتياجات الزبائن خطوط  IDOOM ADSLتقتًح اتصالات الجزائر عروض إنتًنت 
 ميغابايت. 02إلذ  12اشتًاك تتًاوح بتُ 

IDOOM FIBRE 

IDOOM 4GLTE 

 الخدمات:

IDOOMLY 

 عبارة عن خدمة ىي. IDOOMLYالتعبئة الاحتياطية 

 ADSLتسمح للزبائن الذين لؽلكون اشتًاك 

ساعة إضافية، وذلك في حالة انقضاء صلبحية  22للخواص بإعادة تفعيل حساب الأنتًنت لددة 
 لبل عطل نهاية الأسبوع أو الأعياد.اشتًاكهم في ساعة متأخرة من الليل أو خ

 التعبئة الالكترونية

 بسكنكم اتصالات الجزائر من الاستفادة من مزايا استثنائية عن كل دفع للفاتورة الذاتفية و/أو تعبئة

 الانتًنت باستعمال خدمة الدفع الالكتًولش.

 (Notification par SMSخدمة تبليغ الفواتتَ الذاتفية عبر الرسائل النصية القصتَة 

تضع اتصالات الجزائر برت تصرف زبائنها الخواص خدمة " تبليغ الفواتتَ الذاتفية عبر الرسائل 
 النصية القصتَة تعلمهم من خلبلذا بدبلغ فواتتَىم الذاتفية إضافة إلذ آخر أجل

 لتسديدىا.
عبر الرسائل النصية القصتَة" من جانب آخر، يتم إعلبم الزبائن الدشركتُ في خدمة تبليغ الفواتتَ 

 بالعروض الجديدة والعروض التًولغية لاتصالات الجزائر باستعمال ىذه الخدمة.

 ثانيا: المحترفين

 خدمة الهاتف الثابت:

 ىي خدمة لزتكرة للشركة اتصالات الجزائر التي تعتبر حاليا الدتعامل الوحيد الذي يقدم ىذه الخدمة.

IDOOM FIXE 
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ر الحرص على إرضاء زبائننا ومرافقة الدهنيتُ في لرال تكنولوجيات الإعلبم والاتصال تقتًح دائما في إطا   
، وىي عبارة عن عرض يضم خدمة  IDOOM FIXEاتصالات الجزائر على الدهنيتُ خدمة الذاتف الثابت 

 بأفضل الأسعار الدعمول بها. IDOOM FIBREو  IDOOM ADSLالذاتف الثابت وخط انتًنت 

 ت: الأنترن

IDOOM FIBRE 

سعيا منا دائما إلذ تلبية احتياجات لستلف الزبائن ومرافقة الدهنيتُ في لرال تكنولوجيات الإعلبم   
والاتصال، تطلق اتصالات الجزائر عروضها " للؤنتًنت والذاتف الثابت " الدوجهة للمهنيتُ في إطار الشبكة 

(، الألياف البصرية على FTTBالبصرية إلذ الدبتٌ ) الألياف FTTHالجديدة للؤلياف البصرية إلذ الدنزل )
ميغا، بجودة مثلى  12ميغا و  12(، ونفاذات الأنتًنت بتدفقات عالية جدا تتًاوح ما بتُ FTTCالرصيف )

 وبأسعار جد مغرية.

IDOOM 4GLTE 

، بردث اتصالات الجزائر من جديد ثورة  IDOOM 4GLTEبعد النجاح الذي عرفتو خدمة الجيل الرابع 
الخدمة  VOLTEفي عالد الاتصالات السلكية واللبسلكية بالجزائر وتقتًح عرضا جديدا للجيل الرابع بتقنية 

ىي عبارة عن تقنية جديدة تسمح بإجراء واستلبم الدكالدات الوطنية والدولية عبر شبكة  VOLTEالجديدة 
IDOOM 4GLTE 

IDOOM ADSL PRO 

 زايا عرض الأنتًنت الدهتٍم

 سهولة وراحة الاستخدام.

 التنقل بأمان ومشاركة الآخرين في استعمال الانتًنت.

 IP/MPLSالكبيرة هي من النوع الشبكة الجديدة لتحويل الدعطيات ذات السعة 

 :لزتًف عرض

الدصمم خصيصا للمؤسسات الصغتَة  MOHTARIFأطلقت اتصالات الجزائر عرضها الجديد "
 ؤسسات الناشئة وأصحاب الدهن الحرة.والد

 الخدمات:

 CENTRE DE CONTACTSمركز الاتصالات الدتعددة القنوات 
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ىو ىيكل مكون من جهاز بشري ووسائل مواصلبت يقام على أرضية  Call Centerمركز الاتصال 
والأنتًنت أيضا  ىاتفية ووظيفتو ىي التسيتَ عن بعد للزبائن آفاق الدؤسسة. سهل التقدم في التكنولوجيا

تطور لستلف في قنوات الاتصال لشا نشأ عنو ما يسمى اليوم مركز الاتصالات الدتعددة الوسائط أو مركز 
 VISIOCONFERENCEالاتصالات الدتعدد القنوات". الدؤبسرات عن بعد 

 عرضت اتصالات الجزائر قاعات وحقائب لرهزة بالفيديو موزعة عبر التًاب الوطتٍ تسمح بالقيام
 باجتماعات وبذمعات وتكوينات عن بعد عن طريق الفيديو ما بتُ عدة مواقع وطنية ودولية.

 CONCEPTION SITE WEBتصميم الدوقع الالكتًولش 

 انشات اتصالات الجزائر الدواقع الإلكتًونية سواء كانت ثابتة أو ديناميكية أو تفاعلية.

 HEBERGEMENT SITE WEBإيواء الدواقع الالكتًونية إيواء الدواقع الالكتًونية 

 ( على أرضيات مشتًكة لاتصالات الجزائر أو عبر موزعاتWeb hostingإيواء الدواقع الإلكتًونية )

 36خاصة.
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 المبحث الثاني: الاطار التطبيقي للدراسة
اتيجية الإجراءات الدنهجية للدراسة الراىنة، حيث سنتناول سوف لضاول في ىذا الفصل توضيح استً     

تساعد على جمع الدعلومات  لرالات الدراسة والدنهج الدستخدم بالإضافة إلذ جملة من الأدوات العلمية التي
وتقّص الواقع الفعلي للظاىرة لوصفها وصفا دقيقا، كما تم في ىذا الفصل برديد لرتمع البحث واختيار 

تفستَ البيانات الدتعلقة بكل بعد من الأبعاد  سة وفق ما تتطلب طبيعة البحث، سنحاولعينة الدرا
 الدستخدمة في استمارة البحث.

 المطلب الأول: تحديد مجتمع الدراسة واختبار العينة
 ملل لرتمع الدراسة زبائن اتصالات الجزائر تيارت  تحديد مجتمع الدراسة: .1

توزيع  تم ( زبون اتصالات الجزائر تيارت ، اذ02العينة ) حيث مللت اختبار نوع وحجم العينة: .0
 استبيان دور التسويق بالعلبقات في برقيق ولاء الزبون.

 منهجية البحث المستخدم: .2
تم اعتماد الدنهج الوصفي يعتبر اختيار الدنهج خطوة أساسية في البحث العلمي فهو لرموعة من      

العمليات والخطوات التي يتبعها بغية برقيق أىداف بحثو، ومنالدعروف أن برديد الدنهج الذي يستخدمو 
 الباحث مرتبط بدوضوع ولزتوى الظاىرةالددروسة أو لزل الدراسة.

 يانات:أدوات جمع الب .4
الاستبيان ىو عبارة عن لرموعة من الفقرات والأسئلة والعبارات التي تقوم كباحث بإعدادىا من         

أجل الحصول على البيانات التي برتاج إليها من أجل الوصول إلذ النتائج التي من خلبلذا برقق أىداف  
ا متًابطة مع بعضها البعث بحيث تتمكن  كتابة البحث العلمي، وتتميز الأسئلة والفقرات في الاستبيان بأنه

كباحث من خلبلذا من الحصول على البيانات التي برتاج إليها، حيث تم تقسيم العبارات إلذ ثلبث لزاور  
 كالتالر :

أسئلة الدتعلقة بالدفردة من حيث: الجنس،  26وىو لزور البيانات الشخصية يضم  المحور الأول: .1
 الدؤسسة اتصالات الجزائر.السن، الوظيفة، مدة التعامل مع 

 عبارة كلها تتعلق باستبيان التسويق بالعلبقات 16فقد اشتمل على  المحور الثاني: .0

 عبارات تتعلق استبيان قياس ولاء الزبون. 10اشتمل على المحور الثالث:  .2
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 (ليكرت الخماسيوقد تم إعداد استمارة استبيان وفقا لدقياس )

 ليكرت الخماسي ( يمثل درجات مقياس1الجدول رقم )

الدرجة                    
 موافق بشدة موافق لزـــايد غتَ اوافق غتَ موافق بشدة الفقرة

 20 26 22 20 21 درجة +

  spss21برنامج  ت المصدر : من اعداد الطلبة باستخدام مخرجا
 الأدوات الإحصائية

 لاستمارات الاستبيان قمنامن اجل تسهيل عملية التحليل الإحصائي وبعد التحصيل النهائي 

 . 02Spssبتجميع البيانات المحصلة ومعالجتها باستخدام برنامج التحليل الإحصائي 

 وبالنسبة لجمع وتبويب الدعلومات في ىذه الدراسة ارتكزنا على الأدوات الإحصائية التالية:

 الدراسة، وكذا لتحديدالتكرارات والنسب الدئوية لدعرفة الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة 

 استجابات أفراد العينة ابذاه عبارات لزاور الاستبانة.

 من أشهر مقاييس ثبات الاستبيان، وىو يعتمد على Cronbach's alphaمعامل الفاكرونباخ )

 حساب الارتباط الداخلي بتُ إجابات الأسئلة.

 للتباين، وىو أيضا من أدوات( ىو الجذر التًبيعي Standard: Deviationالالضراف الدعياري )

حساب تشتت البيانات ويقيس الالضراف في إجابات أفراد العينة عن وسطها الحسابي الدتوسط 
( : ىو القيمة التي لو أعطيت لكل مفردة من مفردات المجموعة لكان لرموع القيم الجديدة Meanالحسابي)

 .xمساويا لمجموع القيم الأصلية ويرمز لو برمز 
رسون: ىو أداة لدراسة الفرضية ومعاملبت الارتباط بتُ متغتَين )التسويق بالعلبقات معامل با

 ومستوى ولاء الزبون(

معامل الالضدار الخطي: استعمل ىذا الاختبار للتنبؤ باستخدام الابتكار في التكنولوجيا الدالية كآلية 
 لتحقيق الديزة التنافسية.
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غر قراءة في لرموعة القراءات، ولتحديد طول خلبيا مقياس الددى لدعرفة الفرق بتُ أكبر قراءة وأص
ليكارت الخماسي الدستخدم في الاستبيان تم حساب الددى بتُ أكبر وأصغر قيمة لدرجات مقياس ليكارت 

(، وبعدىا 2.00/6(، ثم تقسيمو على درجات الدقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي )0-1-6)
( وذلك من أجل برديد الحد الأعلى للفئة 1مة في الدقياس والتي ىي )تضاف ىذه القيمة إلذ أقل قي

(2.0+1.01) 

 المطلب الثاني: 
 تحليل نتائج الدراسة الميدانية

للتأكد من فرضيات الدراسة ومعالجة بيانات الاستمارة تم الاعتماد على برنامج الحزم الإحصائية 
والحصول على نتائج أكثر عمق وأكثر دقة، حيث تم لأنو الأكثر ملبئمة لدعالجة موضعنا 01.2اصدار 

 اعتماد مقياس ليكرت الخماسي وحساب طول الخلبيا كالتالر:

 حساب المدى بطرح أكبر درجة من أقل درجة من المقياس كالتالي:  -

 .6(=1الحد الأدلس ) -( 0الحد الأعلى )     
 2.0( = 0فئات )عدد ال –( 6لتحديد طول الفئة بست العملية التالية: الددى ) -

 1.0= 2.0+1ومنو فإن طول الفئة الأولذ لقيم الدتوسط الحسابي =  -

 .0.2=2.0+1.0طول الفئة الثانية لقيم الدتوسط الحسابي =  -

 2.6= 2.0+0.2طول الفئة الثالثة لقيم الدتوسط الحسابي =  -

 6.0= 2.0+2.6طول الفئة الرابعة لقيم الدتوسط الحسابي =  -

 0.2= 20+.6.0لقيم الدتوسط الحسابي =طول الفئة الخامسة  -

 كما موضحة في الجدول التالر :
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 ( يبين طول فئات لمقياس ليكرت الخماسي  ومستواها10الجدول رقم )
 المستوى الاستجابة المتوسط المرجح

 ضعيف جدا غتَ موافق بشدة 1.0الذ  1من
 ضعيف غتَ موافق 0.2الذ  1.0من 
 متوسط لزايد 2.6الذ  0.2من 
 مرتفع موافق 6.0الذ  2.6من 
 مرتفع جدا موفق بشدة 0.2الذ  6.0من 

 s2ss21: من اعداد الطلب بالاعتماد على لسرجاة برنامج المصدر
 لؽكن عرض نتائج الدراسة ومناقشتها كما يأتي:

 _ الصـدق والثبـات0
إن دراسة وبسحيص الاستبيان يستوجب حساب معاملي الصدق والثبات اللذان من خلبلذما يتم        

 الجزم بصحة النتائج الدتوصل اليها من عدمها، والجدول التالر يوضح ذلك.

 (:معامل الصدق والثبات لعينة الدراسة.22الجدول رقم )

 الثبـات الصـدق عدد العبارات المحاور

 16 التسويق بالعلاقات 
2.222** 2.222 

محور تحقيق ولاء  -
 الزبون

10 

2.260** 2.222 

 .SPSS 21.0برنامج   تالمصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجا
ان جميع  يتبتُ من خلبل الجدول أعلبه حساب صدق الاتساق الداخلي وعرضو أين توصلنا الذ       

، وىي صادقة وتؤكد على صلبحية  صدق الاتساق 2.21عبارات استبيان صادقة ودالة احصائيا عند 
 الداخلي بتُ البعد والعبارات البعد:
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 وعبارات محور الاول .(: صدق الاتساق الداخلي بين البعد 26الجدول رقم )
 عبارات القياس صدق الاتساق الداخلي

 21ف **2.062

 20ف **2.222

 22ف **2.062

 26ف **2.022

 20ف **2.222

 22ف **2.062

 22ف **2.016

 20ف **2.002

 22ف **2.002

 12ف **2.020

 11ف **2.000

 10ف **2.222

 12ف **2.022
 16ف **2.222

 .SPSS 21.0برنامج  تالطلبة بناءا على مخرجاالمصدر: اعداد 
وىذا يدل على ان جميع عبارات البعد الاول مع المحور الاول قد حققت دلالة معنوية عالية عند مستوى 

 2.21الدلالة 
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 صدق الاتساق الداخلي بتُ البعد والعبارات البعد:

 الثاني .(: صدق الاتساق الداخلي بين البعد وعبارات محور 20الجدول رقم )
 عبارات القياس صدق الاتساق الداخلي

 21ف **2.002

 20ف **2.062

 22ف **2.222

 26ف **2.012

 20ف **2.020

 22ف **2.222

 22ف **2.000

 20ف **2.262

 22ف **2.222

 12ف **2.022

 11ف **2.020

 10ف **2.002

 .SPSS 21.0المصدر: اعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج 
وىذا يدل على ان جميع عبارات البعد الاول مع المحور الثالش قد حققت دلالة معنوية عالية عند 

 2.21مستوى الدلالة 

 ثبات أداة الدراسة:  .0
 ( يمثل ثبات آداة الدراسة 22جدول رقم )

 ألفا كرونباخ عدد الفقرات الاستبيان
02 

2.220 
  21ssssبرنامج   تالمصدر من اعدادالطلبة باستخدام  مخرجا
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لشا يعتٍ ان الاستبيان يتمتع بدرجة وثبات عال ومرتفع جيد، بحيث تزيد  %22.02بلغت قيمة الثبات    
 ، لشا يؤكد وجود علبقة ترابط واتصال بتُ عبارات الاستبيان. %22ىاتو النسبة عن النسبة الدقبولة اقتصاديا 

 وصف خصائص مجتمع الدراسة -0

 ات عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والتنظيمية:الخصائص الشخصية لمفرد

 ( يبين توزيع أفراد العينة حسب الجنس2الجدول رقم )

 النسبة الدئوية% التكرارات الجنس
 61 الذكور

02.00% 
 22 الإناث

60.20% 
 02 المجموع

122% 

 spss 21برنامج   ت: من اعداد الطلبة باستخدام لسرجا المصدر

% و ىي 02.00تبتُ النتائج الدتعلقة بدتغتَ الجنس في الجدول بأن نسبة الذكور بسثل متغير الجنس:  .
ذلك يشتَ إلذ أن توزيع  % من عينة الدراسة، ولعل60.20نسبة متقاربة لنسبة الاناث التي بسثل 

 الاستمارة عينة الدراسة لد تهمل احد الجنستُ من اجل تقصي موضوع دراستنا.

 ( توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس 22شكل بياني رقم )

 

   spss21  برنامج تمصدر: من اعداد الطلبة باستخدام مخرجا

37% 

63% 

 40 - 31من  30اقل من 
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 41 بلغ فرد 80 بلغت التي  العينة حجم في الدسالعتُ الذكور عدد إن نلبحظ الدبتُ الشكل خلبل من
 فرد 39 بلغت العينة حجم في الدسالعتُ  الإناث عدد اما,للعينة الإجمالر من %25. 50 نسبة لؽثلون

 .الإعداد إجمالر من %48,75نسبة ،لؽثلون

 ( يبين توزيع أفراد العينة حسب السن0الجدول رقم )
 النسبة الدئوية% التكرارات السن

 02 22اقل من 
00.75 

 22 62 - 21من 
60.75 

 10 62أكبر من 
00.5 

 02 المجموع
122% 

   s2ss21برنامج  ت: من اعداد الطلب باستخدام لسرجا المصدر

من خلبل الإحصائية الدبينة في الجدول يتضح لنا أن معظم أفراد العينة تتًاوح أعمارىم ما متغير السن:  .
% وىي أعلى نسبة مقارنة بالنسب الأخرى، تليها فئة أقل من 60.20( بنسبة تقدر بــــ 62-21بتُ )
%، 00.0سنة بنسبة  62لفئة أكثر من  %، وفي الاختَ سجلنا فئة عمرية للعمال00.20سنة بنسبة  22

وىذا يشتَ الذ ان عينة الدراسة برتوي على جميع الفئات العمرية لشا لغعل الاراء ووجهات النظر بزتف 
 في الاجابة على استمارة بحثنا.

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير السن  10شكل البياني رقم 

 
  ssss21برنامجت مصدر : من اعداد الطلب باستخدام مخرجا
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سنة لؽثلون النسبة   30من خلبل النتائج الدبتُ في الشكل اعلبه نلبحظ إن نسبة الأفراد الاقل من 
سنة  40_31%،في حتُ كانت النسبة الاكبر للبفراد الذين يتًاوح سنهم مابتُ 28,75الدتوسطة بنسبة 

سنة  40ين كان سنهم اكبر من % ،اما النسبة الأضعف ىم للبفراد الذ48,75بنسبة مؤية قدرت ب 
 %. 22,5حيث بلغت نسبتهم 
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 ( يبين توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة2الجدول رقم )

 النسبة الدئوية% التكرارات الدهنة
 11 طالب

12.75 

 02 موظف
22.25 

 10 متقاعد
10.75 

 00 تاجر
21.25 

 %122 02 المجموع

   s2ss21برنامج   ت: من اعداد الطلبة باستخدام لسرجا المصدر

( من أفراد عينة الدراسة موظفتُ، %22.00نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن أعلى نسبة )الوظيفة:  .
لفئة الدتقاعدين ، وسجلت في  %10.20لفئة التجار، وسجلت فيما نسبتو  21.00%وثالش أعلى نسبة 
ة توفرت على فئات مهنية لفئة الطلبب، وىذا يدل على ان عينة الدراس %12.20الاختَ ما نسبتو 

 منها الطالب و الدوظف و الدتقاعد والتاجر والتي ىي جزء من لرتمع الدراسة. 

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة 9شكل بياني رقم 

 

  ssss21مصدر:  من إعداد الطلبة باستخدام مخرجاةبرنامج  
 الدراسة عينة أفراد من (%36.25) نسبة أعلى أن نلبحظ اعلبه الدبتُ  البيالش الشكل خلبل من 

 ، الدتقاعدين لفئة %18.75 نسبتو فيما وسجلت التجار، لفئة 31.25% نسبة أعلى وثالش موظفتُ،
 على توفرت الدراسة عينة ان على يدل وىذا الطلبب، لفئة %13.75 نسبتو ما الاختَ في وسجلت

  .الدراسة لرتمع من جزء ىي والتي والتاجر الدتقاعد و الدوظف و الطالب منها مهنية فئات
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 ( يبين توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل12الجدول رقم )

 النسبة الدئوية% التكرارات االددة
 10 22أقل من 

10 

 22 0 -2من 
61.25 

 00 12الذ  22من 
20 

 22 12أكثر من 
0.75 

 02 المجموع
122% 

   s2ss21برنامج   ت: من اعداد الطلبة باستخدام لسرجا المصدر

أفراد عينة  ( من%61.00نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن أعلى نسبة )مدة التعامل مع المؤسسة:  .
مدة  20%سنوات، وثالش أعلى نسبة  20الذ  22الدراسة مدة تعاملهم مع مؤسسة اتصالات الجزائر من 

مدة تعاملهم مع  10%سنوات، تليها نسبة  12الذ  22زائر من تعاملهم مع مؤسسة اتصالات الج
لفئة التي  %20.20سنوات، وسجلت في الاختَ ما نسبتو  22مؤسسة اتصالات الجزائر اقل من 

سنوات، وىذا يدل على ان زبائن اتصالات الجزائر تيارت في ازدياد  12تعاملت مع الدؤسسة أكثر من 
 مع مرور الزمن وىذا كون الدؤسسة ىي الدورد الوحيد بالانتًنت السلكي واللبسلكي. 

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع المؤسسة  01شكل بياني رقم 

 

  s2ss21برنامج ت من إعداد الطلبة باستخدام لسرجامصدر: 
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أفراد عينة الدراسة  %( من41.25من خلبل الشكل البيالش الدبتُ أعلبه نلبحظ  أن أعلى نسبة )
مدة  35سنوات، وثالش أعلى نسبة % 05الذ  03مدة تعاملهم مع مؤسسة اتصالات الجزائر من 

مدة تعاملهم مع  15سنوات، تليها نسبة % 10الذ  06تعاملهم مع مؤسسة اتصالات الجزائر من 
% لفئة التي 08.75سنوات، وسجلت في الاختَ ما نسبتو  03اتصالات الجزائر اقل من مؤسسة 

سنوات، وىذا يدل على ان زبائن اتصالات الجزائر تيارت في ازدياد  10تعاملت مع الدؤسسة أكثر من 
 مع مرور الزمن وىذا كون الدؤسسة ىي الدورد الوحيد بالانتًنت السلكي واللبسلكي. 



 اتصالات الجزائر تٌارتدراسة حالة                        الفصل الثانً:
 

51 

 لتسويق بالعلاقات لدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر تيارت تقييم مستوى ا
لدعرفة مستوى التسويق بالعلبقات لدى زبائنمؤسسة اتصالات الجزائر تيارت أعد الطلبة الجدول        

 ( والذي يتضمن الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والألعية النسبية لإجابات الدبحوثتُ.11)

متوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات افراد (: ال11الجدول رقم )
 عينة الدراسة عن عبارات محور الاول .

الانحراف 
 المعياري

 عبارات القياس المتوسط الحسابي

 21ف 6.0500 1.26191

 20ف 2.5875 1.73347

 22ف 2.8875 1.63810

 26ف 6.2000 1.25688

 20ف 2.9250 1.48217

 22ف 6.0750 1.36665

 22ف 6.2000 1.45306

 20ف 6.2125 1.20855

 22ف 6.0250 1.54244

 12ف 2.6250 1.64874

 11ف 2.8500 1.66193

 10ف 2.7000 1.70182

 12ف 6.0500 1.48324
 16ف 6.1625 1.31634

 .SPSS 21.0المصدر: اعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج 
 



 اتصالات الجزائر تٌارتدراسة حالة                        الفصل الثانً:
 

52 

  نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه ما يلي:   
 : التسويق بالعلاقات  -

تشتَ نتائج الجدول أعلبه الذ ارتفاع مستوى خصائص الدنتج بدؤسسة اتصالات الجزائر تيارت كما 
حصلت الفقرة  ان كل فقرات البعد كانت درجة متوسط الحسابي بها عالية بالنسبة لكل عبارات البعد، وقد

( لا تواجو أي صعوبة في الحصول على معلومات وكالة اتصالات الجزائر  على أعلى متوسط 20رقم )
( بسلك وكالة اتصالات الجزائر 22، وتليها الفقرة رقم )1.02والضراف معياري قدر بـ  6.01حسابي قدره 

، 1.60قدر بـ  والضراف معياري 6.02مصلحة لإدارة العالقة مع الزبائن على ثالش اعلى متوسط حسابي قدره 
( يتعامل مع الدوظفون على أنك العنصر الفعال ومهم لنجاح واستمرار وكالة 16وتليها الفقرة رقم )

وتليها الفقرة ،  1.21والضراف معياري قدر بـ  6.12اتصالات الجزائر  على ثالث اعلى متوسط حسابي قدره 
تصالات الجزائر على رابع اعلى متوسط ( تشعر بوجود علبقة متميزة بينك وبتُ موظفي وكالة ا22رقم )

، ومنو نستنتج أن التسويق بالعلبقات يهدف الذ كسب 1.22والضراف معياري قدر بـ 6.22حسابي قدره 
الزبون والاحتفاظ بو لددة أطول من خلبل التًكيز على احتياجاتو ومتطلباتو ولكي يتحقق ىذا لابد من 

 أثر الغابي على تفعيل رضي الزبون وكسب ولائو. توفر عنصري الثقة والالتزام لدا لذما من 
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 تقييم مستوى ولاء الزبون.
الطلبة الجدول  أعدت –تيارت  –لدعرفة مستوى ولاء الزبون للمؤسسة في مؤسسة اتصالات الجزائر        

 ( والذي يتضمن الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والألعية النسبية لإجابات الدبحوثتُ.10) 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد 10جدول رقم )ال
 عينة الدراسة عن عبارات محور الثاني .

 عبارات القياس المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 21ف  2.4625 1.10171

 20ف  2.4625 1.13566

 22ف 2.2250 1.11350

 26ف 2.2000 1.27686

 20ف 2.5375 1.11314

 22ف 2.7875 93719.

 22ف 2.6375 1.07024

 20ف 2.7125 95723.

 22ف 2.6125 1.06133

 12ف 2.5875 1.09883

 11ف 2.6500 92913.

 10ف 2.6750 88267.

 .SPSS 21.0المصدر: اعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج 
 يتبتُ لنا من خلبل ىذا الجدول ما يلي:

 : الصورة الذهنية للمؤسسةتعزيز  -
تشتَ نتائج الجدول أعلبه الذ ارتفاع مستوى الصورة الذىنية للمؤسسة اتصالات الجزائر تيارت كما 

حصلت الفقرة  ان كل فقرات البعد كانت درجة متوسط الحسابي بها عالية بالنسبة لكل عبارات البعد، وقد
ة في السوق تفتخر بتعاملك معها على اعلى متوسط ( لوكالة اتصالات الجزائر اسم وعلبمة لشيز 22رقم )

( لا تبدي أي اعتًاض على أسعار 20، وتليها الفقرة رقم )2.22والضراف معياري قدر بـ 2.20حسابي قدره
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والضراف 2.21الخدمات التي برصل عليها من وكالة اتصالات الجزائر على ثالش اعلى متوسط حسابي قدره 
( لديك اىتمام خاص بكل مالو عالقة بوكالة اتصالات الجزائر 10الفقرة رقم ) وتليها، 2.20معياري قدر بـ 

( أنت 11وتليها الفقرة رقم )،  2.00والضراف معياري قدر بـ  2.22على ثالث أعلى متوسط حسابي قدره 
على رابع اعلى متوسط حسابي قدره  .مستعد لدفاع عن وكالة اتصالات الجزائر عندما ينتقدىا الأخرون

 .2.20والضراف معياري قدر بـ 2.20

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة:
لغرض الوصول إلذ اثبات صحة فرضيات الدراسة أو نفيها سيناقش الطلبة متغتَات الدراسة الدتعلقة 

سيتم عرضها   بكل من مقياس التسويق بالعلبقات وقياس ولاء الزبون لدؤسسة اتصالات  الجزائر تيارت والتي
 تي:كالآ

 اولا: اختبار الفرضية الأولى:
التسويق بالعلبقات ومستوى ولاء الزبون الفرضية الأولى: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

 لمؤسسة اتصالات  الجزائر تيارت.

- H0 بتُ التسويق بالعلبقات وسمتوى ولاء الزبون %0= لا توجد علبقةذو دلالة إحصائية عند مستوى
 الجزائر تيارت  .لدؤسسة اتصالات  

- H1=  بتُ التسويق بالعلبقات ومستوى ولاء الزبون %0توجد علبقةذو دلالة إحصائية عند مستوى
 لدؤسسة اتصالات  الجزائر تيارت.

(، وذلك باستعمال حزمة  Pearsonلدراسة الفرضية لرل الدراسة نعتمد على اختبار بيـرسون )    
(SPSS21 وتتضح النتائج من خلبل الجدو ،):ل التالر 
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 لؽثل اختبار بارسون: 12جدول رقم 

Correlations 

 20المحور 21المحور 

 21المحور

Pearson Correlation 1 .827
** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 00 00 

 20المحور

Pearson Correlation .827
** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 00 00 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

   s2ss21: من اعداد الطلبة باستخدام لسرجاة  المصدر
يتبتُ من خلبل الجدول أعلبه أن معاملبت الارتباط بتُ التسويق بالعلبقات ومستوى ولاء الزبون 

وسجلت معاملبت (، 2.20للمؤسسة اتصالات الجزائر تيارت سجلت قيما معنوية عند مستوى التغتَ )
أنو كلما زاد مستوى التسويق  (، أيH1**(، وىو ما يلزمنا قبول )2.002الارتباط علبقة طردية قوية )

 بالعلبقات زاد مستوى ولاء الزبون للمؤسسة اتصالات الجزائر تيارت.

 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية 
بالعلبقات على مستوى ولاء الزبون لدؤسسة اتصالات  توجد أثر ذو دلالة احصائيةالتسويق الفرضية الثانية: 

 .الجزائر تيارت
 للئجابة لؽكن طرح الاحتمالتُ التالية:

- H0 بتُ التسويق بالعلبقات على مستوى ولاء الزبون %0= لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى
 .لدؤسسة اتصالات  الجزائر تيارت 

- H1=  بتُ التسويق بالعلبقات على مستوى ولاء الزبون  %0يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى
  .لدؤسسة اتصالات  الجزائر تيارت

 تم الحصول على ما يلي:  %0بالاعتماد عل تقدير معادلة الالضدار البسيط وعند مستوى الدلالة  
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 لؽثل حساب الضدار بسيط: 16جدول رقم 

Coefficients
a 

Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.066 .200  0.343 .000 

 000. 10.980 827. 048. 625. 21المحور

a. Dependent Variable: 20المحور 

 

 

 
- Axe2 :

 20المحور 
- Axe1:  21المحور. 

أنو يوجد أثر ذو  spss 21.0يتبتُ من خلبل الدعادلة أعلبه والمحصل عليها من خلبل من لسرجات        
بــ: Axe2بوحدة واحدة من شانو أن يغتَ في  Axe1حيث انو التغتَ في  Axe2على  Axe1دلالة إحصائية  لـ 

200.2. 
=206.2والنموذج المحصل عليو يعرف صلبحية كلية حيث بلغ 

2
R أي أن للمتغتَ الدفسر اثر جوىري في

، ويتضح ذلك من Sig f= 222.2، وقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %62.20تفستَ الظاىرة ب 
 خلبل الجدول التالر:

على مستوى ولاء الزبون (: تحليل التباين الأحادي لأثر التسويق بالعلاقات 10الجدول رقم )
 لمؤسسة اتصالات  الجزائر تيارت.

 

2.200axe1  222.1+  Axe2=  

Sig=0.222 Sig= 0.222  

0.Sig f= 222 =0.
2

R206 N=02 
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ANOVA

a 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 60.265 1 60.265 120.480 .000
b 

Residual 00.956 20 .269   

Total 22.221 22    

a. Dependent Variable: 20المحور 

b. Predictors: (Constant), 21المحور 

 .spss 21.0المصدر: اعداد الطلبة بناء على مخرجات 
  )sigt 1sigt =0.052>0.000= (أما عن الصلبحية الجزئية فقد بلغت  

والتي مفادىا أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية  1Hوعليو لؽكن القبول بالفرضية        
 للتسويق بالعلبقات على مستوى ولاء الزبون لدؤسسة اتصالات  الجزائر تيارت.( 20%)
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 خلاصة الفصل الثاني : 
تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر الرائد عبر ألضاء الوطن ومن وكالة التجارية اتصالات الجزائر 

 _تيارت_ لزل دراستنا الديدانية. 
ومع تطور الحاصل في التكنولوجيا والإنتًنت ىناك تزايد كبتَ عليها من قبل الزبائن" ذلك بكونها 
تعمل في لرال بيع الخدمات الانتًنت وىاتف الثابت ولتعرف أكثر على مدى تطبيقها بدفهوم التسويق 

 : بالعلبقات وبرقيق ولاء الزبون نتائج متحصل عليها من فرضيات دراسة مطروحة كالآتي
 بتُ التسويق بالعلبقات ومستوى ولاء الزبون.  2.20_ وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 ._ وجود علبقة طردية بتُ الدتغتَين كلما زاد التسويق بالعلبقات زاد مستوى ولاء الزبون للمنظمة.
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 خاتمة 
ان البيئة التسويقية الدعاصرة في لرال التسويق الحديث فرضت على الدؤسسات توجو حديثا في نشاطها،     

الجاد الذي  والذي يسمى بالتوجو والاىتمام بالزبون، والذي أصبح من أىم أىدافها ومن ىنا نشأ الاىتمام
أصبحت تتبناه الدؤسسة للزبون، حيث أصبح لزور اىتمامها ومنطلق تتًكز عليو في إنشاء خططها 
واستًاتيجياتها، فحولت جميع الانشغالات والاىتمامات من أجل الدراسة في سلوكاتو والبحث عن حاجاتها 

لا تركز على جذب الزبائن فقط ورغباتو لابزاذ أىم الأساليب والوسائل لتلبيتها، حيث أصبحت الدؤسسة 
بل الحفاظ عليهم لددة أطول، وىذا ما يسمى بولاء الزبائن وللحصول على الولاء نستخدم الدؤسسات 
الكثتَ من السياسات والأساليب من التسويق بالعلبقات الذي يساعد الدؤسسة في التواصل مع زبائنها 

علبقة بشكل جيد وتقدلص أفضل الخدمات للوصول الذ والحفاظ على العلبقة التفاعلية معهم، وتستَ ىذه ال
 .رضاىم عن قيمة الخدمة الدقدمة ومنو الوصول الذ ولائهم 

وللئجابة على الإشكالية واختيار صحة الفرضيات تناولنا في دراستنا فصلي الأول الجانب النظري تطرقنا    
لش فقد بسثل في الدراسة الديدانية والذي فيو الذ مدخل مفاىيمي حول التسويق بالعلبقات أما الجانب الثا

تطرقنا فيو على التعرف بدور التسويق بالعلبقات في برقيق ولاء الزبون لوكالة اتصالات الجزائر ومنو التعرف 
على مدى تطبيق التسويق بالعلبقات على أرض الواقع وحل يعتبر السبب الرئيسي في برقيق الولاء، ومن 

يات بحثنا وبرليل ومناقشة النتائج والتعرف على لستلف الدفاىيم الدتعلقة ببحثنا ثم خلبل معالجتنا لدختلف لرر 
 الوصول الذ: 

 أ_ الجانب النظري: 
 ._ التسويق بالعلبقات يعتبر من الدفاىيم الحديثة في التسويق

بهم _ إن الذدف الدؤسسة من التسويق بالعلبقات ىو بناء علبقة مع الزبائن طويلة الأجل والاحتفاظ 
 .وكسب ولائهم 

_ لقد أصبحت الدؤسسات تركز فقط على خلق وجذب الزبون بل أصبحت ترتكز على الحفاظ بالزبائن 
 .وكسب ولائهم 

_ ان التطبيق الفعال للتسويق بالعلبقات يعود بالفائدة على الدؤسسات التي يطبق فيها رغم الانتقادات 
  .الدوجة إليو

 ._ إن الظروف المحيطة بالدؤسسة حي التي بردد نوع الولاء ) منخفظ، مرتفع( 
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 _ ان حسب عمال الدؤسسة لديهم دور فعال في ضمان ولاء الزبون 
 .نتائج الدراسة التطبيقية 

 من خلبل الدراسة التي قمنا بها نستنتج ان تقييم أغلبية أفراد العينة الدراسة لكل لزور من لزاور الإستبيان
 .في حدود مقبول 

أغلبية أفراد العينة راضون عموما على الخدمات الدتحصل عليها من طرف وكالة اتصالات الجزائر _ 
 .تيارت_ 

تيارت_ فأفراد العينة يوافقون –أما بالنسبة لواقع التطبيق التسويق بالعلبقات داخل وكالة اتصالات الجزائر 
 .على نوع من علبقة بينهم وبتُ وكالة 

 لؽكن القول التسويق بالعلبقات لو دور في الأنشطة التسويقية لوكالة اتصالات الجزائر _تيارت_  ومنو
من خلبل النتائج الدتحصل عليها نستنتج أن  معظم أفراد العينة لديهم صفة ولاء ابذاه الوكالة اتصالات 

م عن الخدمات الدقدمة وعن الجزائر أو درجة ولائهم لذا الغابية والتي أشارت الذ رضا الزبائن بشكل عا
 .الوكالة لكسبها نوعا من ثقة لدى زبائنها 

 نتائج اختبار الفرضيات  
لا توجد علبقة ذات دلالة احصائية بتُ التسويق بالعلبقات ومستوى ولاء الزبون لدؤسسة اتصالات الجزائر 

 ._ تيارت_ 
H1وى ولاء الزبون لدؤسسة اتصالات : توجد علبقة ذات دلالة احصائية بتُ التسويق بالعلبقات ومست

 .الجزائر _ تيارت_

 : توصيات وإقتراحات
حتى لؽكن برقيق ولاء بالزبون من خلبل تطبيق التسويق بالعلبقات وذلك استنادا لنتائج الدراسة       

 نقتًح: 
 _ وجوب توفتَ الظروف الدلبئمة، ومناخ مناسب الذي يساعد على تبتٍ التسويق بالعلبقات 

 _ لغب على الوكالة أن تركز على دور التسويق بالعلبقات والذي يظهر تأثتَه في برقيق الولاء الزبون 
 _ العمل على تقييم مستوى ولاء الزبون بالاعتماد على دور برقيق الولاء الزبون 
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 _ الإفاء بالالتزامات والسعي على برقيق الوعود الدقدمة للزبائن 
 الزبائن والتعامل معهم باحتًام ولطف وذلك لزيادة في  نسبة ولائهم  _ تقبل شكاوى واحتًام آراء

 أفاق البحث: 
 _ دور التسويق بالعلبقات وانعكاساتها على ولاء الزبون 

 _ دور التسويق بالعلبقات في توطيد العلبقة بتُ الوكالة والزبون 
 زبون _ دراسة الآثار الوسيطة لدور التسويق بالعلبقات على مستوى ولاء ال
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 الكتب  -أ
الزبون التسويقية، درمان سليمان صادق، كتاب التسويق الدعرفي الدبتٌ على غدارة لعلبقات ومعرفة  .1

 ، 1، عمان،ط2010دار الكنوز للمعرفة للنشر والتوزيع 
، الدركز الأكادلؽي، عمان، 1،2021حكيم جروة، عبد الحق تافات، تسويق العلبقات ، ط .0

2019 ، 
، 2018متَ أحمد، شريف موراد، سلوك وبرامج ولاء الزبائن، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع،  .2

 ، 1،2020ط
يوسف حاجيم السلطان الطائي، درغام علي مسلم العميدي، الدرونة التسويقية، دار الدنهجية  .6

 ، 2022، 1للنشر والتوزيع، عمان، ط

يوسف حجيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي، دباس عبادي، إدارة علبقات الزبون، مؤسسة وراق  .0
 ، 2009، طبعة أولذ، 2008للنشر والتوزيع، عمان، 

، دلؽة موسى دجالش، ايهاب علي قرم، إدارة علبقة الزبون، عمان، دار وكتبة لزمد جاسم صميدي .2
 ،2022، 1حامد للنشر والتوزيع، ط

 المجلات   -ه
بن داودية أحمد، ادراة العلبقة مع الزبون، مدخل لكسب ولائو لدؤسسة خدمية، لرلة دراسات  .1

 ، 2017، سنة 3، عدد 6، لرلد3زائرلاقتصاد والتجارة والدالية، لسبر الصناعة التقليدية، جامعة الج

رقية حدادو، ليندة آيت بشتَ، لرلد عبد القادر، آثار أبعاد التسويق بالعلبقات على برقيق ولاء  .0
، جامعة آفلو جامعة ورقلة، 2022، 1، العدد 05الزبون، لرلة ابحاث اقتصادية معاصرة، المجلد

 الجزائر، 

داخلي في تفعيل تطبيقات التسويق بالعلبقات، لرلة سالدي رشيد، أوساسي فؤاد، دور التسويق ال .2
 ، جامعة ريان عاشور الجلفة، الجزائر، 24الحقوق والعلوم الإنسانية دراسات اقتصادية 

سامي زعباط، بوقريقة، إدارة العلبقة مع الزبون كأداة لتعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة الخدماتية،   .6
تسيتَ، جامعة لزمد بن صديق بن لػي، جيجل، الجزائر، كلية علوم الإقتصادية وبذارية وعلوم ال

 ، 1/2021/ 20لرلة الباحث، العدد

السعيد زغد، لزمد فاشوح، أثر الدمارسات الأخلبقية في التسويق على ولاء الزبون للمؤسسة، لسبر  .0
بحث: العولدة وإنعكاساتها على انعكاسات دول ملال افريقيا، م سياسات التنمية، جامعة 
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، خاص، أكتوبر 5، العدد10ت، جامعة الجلفة، الجزائر، لرلة الإستًاتيجية والتنمية لرلد تيسمسيل
2020  ، 

كلبخي لطيفة، بالحمو عبد الله، دور التسويق بالعلبقات في كسب ولاء العملبء، لرلة إستًاتيجية  .2
 ، جامعة مستغالز، جامعة تيارت، الجزائر.2022جانفي  1، العدد 12والتنمية، المجلد

مداحي لزمد، زيرق سوسن، التسويق بالعلبقات كمدخل حديث لتحقيق الدزايا التنافسية وتعزيز  .2
، عدد خاص 02الولاء عند الزبون في مؤسسات اقتصادية، لرلة الباحث الإقتصادي، المجلد 

 ، 2014ديسمبر 

ثارىا معمري علي، عمامرة يسمينة، أبعاد التسويق بالعلبقات كأحد توجهات تسويق الدعاصر وآ .0
على ولاء الزبون، لرلة دراسات وأبحاث المجلة العربية في العلوم إنسانية واجتماعية، جامعة عربي 

 2020أكتوبر،  4، عدد 12تبسي الجزائر، لراد

 المراجع بالأجنبية : 
1- Philip kotler kiven lan keller . maketing managment .pris . edition12.pearson kevin education k . 
2009 p39. 

 المواقع الالكترونية : 
https://www.telecomtiaret.dz 

http://www.algerietelecom.dz

https://www.telecomtiaret.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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 قائمة الملاحق:

 استبيان

تمثل الاستمارة الاستبيان ىذه جزءا من مذكرة تخرج لنيل شيادة ماستر تخصص تسويق خدمات " دور 
 التسويق في بالعلاقات في تحقيق ولاء الزبون" لممنظمة 

ن تفضمتم بالإجابة المناسبة يسيم بالحصول  وتعد ىذه الاستمارة مقياس يعتمد لإغراض البحث العممي وا 
تحقيق أىداف البحث عمما أن المعمومات المحصمة سيتم التعامل معيا بسرية  عمى نتائج دقيقة ما يعزز

 تامة ولن تستخدم إلى لغرض البحث العممي فقط مع فائق الشكر والتقدير 

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو

 

 الجزء الأول: المعلومات الديمغرافية:

 ( الجنس1

 أنثى                      ذكر                                      

 ( السن:2)

  43أكثر من                           43_31  33أقل من 

 ( المهنة:3) 

 طالب                       موظف                       متقاعد                        تاجر

 ،بطال               اخرى )حددىا(                                

 ( مدة التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر :4

 سنوات              13_ 6سنوات             من  3_5سنوات            ، من  3أقل من 

   سنوات 13اكثر من 
 المحور ثانً: التسوٌق بالعلاقات
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 موافق العبارة الرقم

 بشدة

 غير محايد موافق

 موافق

غير موافق 
 بشدة

يحرص الموظفون في وكالة  31
اتصالات الجزائر عمى تزويدك بكل 

 المعمومات التي تخص الخدمات.

     

تحصل عمى اىتمام ومعاممة جيدة  32
من طرف مقدمي الخدمات في وكالة 

 اتصالات الجزائر

     

يتعامل معك الموظفون في وكالة  33
اتصالات الجزائر بكل شفافية 

 .والوضوح

     

يعمل مقدمي الخدمة في وكالة  34
اتصالات الجزائر لجعل علاقتيم 

 .معك جيدة

     

يحرص موظفو وكالة اتصالات  35
الجزائر عمى التزاميم بالوعود التي 

 يقدمونيا لك

     

تشعر بوجود علاقة متميزة بينك وبين  36
 الجزائرموظفو وكالة اتصالات 

     

تمتمك وكالة اتصالات الجزائر  37
 .مصمحة لإدارة العالقة مع الزبائن

     

لا تواجو أية صعوبة في الحصول  38
 المعمومات وكالة اتصالات الجزائر

     

يتسم موظفو وكالة اتصالات الجزائر  39
 .بالصدق في تعامميم معك

     

 

13 

تستجيب وكالة اتصالات الجزائر 
لمشكاوي التي تقدميا ليا في أسرع 

 وقت ممكن

     

ييتم موظفو وكالة اتصالات الجزائر  11
بتمبية احتياجاتك ومتطمباتك بشكل 

 .سريع
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يتصف موظفو وكالة اتصالات  12
الجزائر بالقدرة عمى الإصغاء عند 

 تعاممك معيم

     

تحرص وكالة اتصالات الجزائر عمى  13
 معكالتواصل الدائم 

     

يتعامل معك الموظفون عمى أنك  14
عنصر فاعل وميم لنجاح واستمرار 

 وكالة اتصالات الجزائر.

     

 

 المحول الثالث: قٌاس والاء الزبون
 

 موافق العبارة الرقم

 بشدة

 غير محايد موافق

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 تعد وكالة اتصالات الجزائر  31

 باستمرارالفضل لكونيا تمبي احتياجاتك 

     

      لوكالة اتصالات الجزائر..لديك الرغبة في البقاء كزبون دائم 32

      تنصح أقاربك وأصدقائك عمى التعامل مع وكالة اتصالات الجزائر  33

      .دائما تقول أشياء ايجابية عن وكالة اتصالات الجزائر للآخرين 34

في مجاليا والتفكر في تعتقد أنك تتعامل مع المؤسسة الأفضل  35
 غيرىا

     

لوكالة اتصالات الجزائر اسم وعلامة مميزة في السوق تفتخر  36
 بتعاممك معيا

     

ترى أن الخدمات التي تقدميا لك وكالة اتصالات الجزائر ىي  37
 الأفضل دائما

     

لا تبدي أي اعتراض عمى أسعار الخدمات التي تحصل عمييا من  38
 اتصالات الجزائروكالة 

     

      تشعر بالثقة التامة عند تعاممك مع وكالة اتصالات الجزائر 39
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تفضل التعامل مع وكالة اتصالات الجزائر حتى لو ارتفعت أسعار 
 خدماتيا بعض الشيء

     

أنت مستعد لدفاع عن وكالة اتصالات الجزائر عندما ينتقدىا  11
 .الأخرون

     

      اىتمام خاص بكل مالو عالقة بوكالة اتصالات الجزائرلديك  12

 
 

GET 

  FILE='D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav'. 

DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 

COMPUTE 14/(14ع+13ع+12ع+11ع+10ع+9ع+8ع+7ع+6ع+5ع+4ع+3ع+2ع+1ع)=01المحور. 

EXECUTE. 

COMPUTE 12/(26ع+25ع+24ع+23ع+22ع+21ع+20ع+19ع+18ع+17ع+16ع+15ع)=02المحور. 

EXECUTE. 

DESCRIPTIVES VARIABLES=14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

 

Descriptives 
 

Notes 

Output Created 14-MAY-2023 08:26:24 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Missing Value Handling 
Definition of Missing 

User defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax 
DESCRIPTIVES VARIABLES=4ع 3ع 2ع 1ع 

 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 5ع
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.26191 4.0500 5.00 1.00 80 1ع
 1.73347 3.5875 5.00 1.00 80 2ع
 1.63810 3.8875 5.00 1.00 80 3ع
 1.25688 4.2000 5.00 1.00 80 4ع
 1.48217 3.9250 5.00 1.00 80 5ع
 1.36665 4.0750 5.00 1.00 80 6ع
 1.45306 4.2000 5.00 1.00 80 7ع
 1.20855 4.2125 5.00 1.00 80 8ع
 1.54244 4.0250 5.00 1.00 80 9ع

 1.64874 3.6250 5.00 1.00 80 10ع
 1.66193 3.8500 5.00 1.00 80 11ع
 1.70182 3.7000 5.00 1.00 80 12ع
 1.48324 4.0500 5.00 1.00 80 13ع
 1.31634 4.1625 5.00 1.00 80 14ع

Valid N (listwise) 80     

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 20ع 19ع 18ع 17ع 16ع 15ع 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

 

 

 
Descriptives 

 

 
Notes 

Output Created 14-MAY-2023 08:28:36 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Missing Value Handling 
Definition of Missing 

User defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax 
DESCRIPTIVES VARIABLES=17ع 16ع 15ع 

 26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 20ع 19ع 18ع
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 1.10171 3.4625 5.00 1.00 80 15ع
 1.13566 3.4625 5.00 1.00 80 16ع
 1.11350 3.2250 5.00 1.00 80 17ع
 1.27686 3.2000 5.00 1.00 80 18ع
 1.11314 3.5375 5.00 1.00 80 19ع
 93719. 3.7875 5.00 1.00 80 20ع
 1.07024 3.6375 5.00 1.00 80 21ع
 95723. 3.7125 5.00 1.00 80 22ع
 1.06133 3.6125 5.00 1.00 80 23ع
 1.09883 3.5875 5.00 1.00 80 24ع
 92913. 3.6500 5.00 1.00 80 25ع
 88267. 3.6750 4.00 1.00 80 26ع

Valid N (listwise) 80     

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability 
 

Notes 

Output Created 14-MAY-2023 08:32:13 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Matrix Input  

Missing Value Handling 
Definition of Missing 

User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all cases with valid 

data for all variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=9ع 8ع 7ع 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.960 14 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 20ع 19ع 18ع 17ع 16ع 15ع 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
Reliability 

 

 
Notes 

Output Created 14-MAY-2023 08:32:42 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Matrix Input  

Missing Value Handling 
Definition of Missing 

User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all cases with valid 

data for all variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=20ع 19ع 18ع 17ع 16ع 15ع 

 26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 
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Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.969 12 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 20ع 19ع 18ع 17ع 16ع 15ع 

 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
Reliability 

 

 
Notes 

Output Created 14-MAY-2023 08:33:13 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Matrix Input  

Missing Value Handling 
Definition of Missing 

User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all cases with valid 

data for all variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=20ع 19ع 18ع 17ع 16ع 15ع 

 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع
 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.11 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.975 26 

 
 

COMPUTE 2/(02المحور+01المحور)=الاستبيان. 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الاستبيان 01المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 
Correlations 

 

 
Notes 

Output Created 14-MAY-2023 08:34:27 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used 
Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data for 
that pair. 

Syntax 

CORRELATIONS 
  /VARIABLES=الاستبٌان 01المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 
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Correlations 

 الاستبٌان 01المحور 

 01المحور

Pearson Correlation 1 .967
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 80 80 

 الاستبٌان

Pearson Correlation .967
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الاستبيان 02المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 
Correlations 

 

 
Notes 

Output Created 14-MAY-2023 08:34:57 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used 
Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data for 
that pair. 

Syntax 

CORRELATIONS 
  /VARIABLES=الاستبٌان 02المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.09 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 

 

 
Correlations 

 الاستبٌان 02المحور 

 02المحور

Pearson Correlation 1 .942
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 80 80 

 الاستبٌان

Pearson Correlation .942
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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CORRELATIONS 

  /VARIABLES=02المحور 01المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 
Correlations 

 

 
Notes 

Output Created 14-MAY-2023 09:02:25 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used 
Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data for 
that pair. 

Syntax 

CORRELATIONS 
  /VARIABLES=02المحور 01المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 

 

 
Correlations 

 02المحور 01المحور 

 01المحور

Pearson Correlation 1 .827
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 80 80 

 02المحور

Pearson Correlation .827
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 02المحور 

  /METHOD=ENTER 01المحور. 
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Regression 
 

 
Notes 

Output Created 14-MAY-2023 09:07:45 

Comments  

Input 

Data D:\2023\2023\001\دورالتسوٌقفٌتحقٌقولاءالزبون.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 80 

Missing Value Handling 
Definition of Missing 

User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used 
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 02المحور 

  /METHOD=ENTER 01المحور. 

Resources 

Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.05 

Memory Required 3568 bytes 

Additional Memory Required for 
Residual Plots 

0 bytes 

 
 

[DataSet1] D:\2023\2023\001\دورالتسويقفيتحقيقولاءالزبون.sav 

 

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables Entered Variables 
Removed 

Method 

01المحور 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: 02المحور 
b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .827
a
 .684 .679 .51833 

a. Predictors: (Constant), 01المحور 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 45.265 1 45.265 168.480 .000
b
 

Residual 20.956 78 .269   

Total 66.221 79    
a. Dependent Variable: 02المحور 

b. Predictors: (Constant), 01المحور 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.066 .200  5.343 .000 

 000. 12.980 827. 048. 625. 01المحور

a. Dependent Variable: 02المحور 



 

 

 
 الملخص:

عرف المجال التسويقي  عامة والتسيويق بالعلبقات على وجو الخصوص  خلبل الفتًة الاختَة العديد من التطورات 
على مستوى كل من التوجهات والإستًاتيجيات الدتبعة ، ويندرج مفهوم العلبقة بتُ الدنظمة والزبون على نقطتتُ  

لومة في الإبذاىتُ بتُ الدؤسسة والزبون ومعالجة الدعلومة عن طريق التعاون بتُ الطرفتُ ) أساستُ لعا ستَ الدع
الدؤسسة والزبون(. يعرف الولاء على أنو سلوك إلغابي ابذاه علبمة ما نتيجة استعمال ىذه العلبمة أو الخبرة 

ر مفهوم التسويق بالعلبقات عموما الدكتسبة من الإستهلبك مع النية في مواصلة التعامل مع ىذه العلبمة. وينحص
في تعريف العملبء وبرديهم ، العمل على جذبهم والإحتفاظ بهم ،وتعزيز العلبقة معهم. ىذا ولقد تعرض ىاذا 
الأختَ للعديد من الإنتقادات والطعن في صحة الفرضيات التي يقوم عليها ، إلا أنو في الدقابل لاقي الكثتَ من 

ات التي طبقتو على أرض الواقع ووقفت على قدرة لصاعتو وألعيتو. ولقد جاءت نتيجة الإستحسان من قبل الدؤسس
الدراسة الديدانية التي قمنا بها على عينة من زيائن مؤسسة إتصالات الجزائر ، وذلك عن طريق استخدام الإستبيان 

 حة فرضيات البحث.مؤيدة للنتائج الدتوصل إليها في الدراسة النظرية والتي أثبتت ص ssss21،ولسرجاة
 الكلمات المفتاحية: التسويق ،التسويق بالعلاقات ،ولاء الزبون ،إدارة علاقة الزبون .

 
summary:  

 
      

       The marketing field in general and relationship marketing in particular has known during 

the recent period many developments at the level of each of the trends and strategies 

followed, and the concept of the relationship between the organization and the customer falls 

on two main points, which are the flow of information in both directions between the 

institution and the customer and the processing of information through cooperation between 

the two parties (the institution and the customer ). Loyalty is defined as a positive behavior 

towards a brand as a result of using this brand or the experience gained from consumption 

with the intention to continue dealing with this brand. The concept of relationship marketing 

in general is limited to defining and challenging customers, working to attract and retain 

them, and strengthening the relationship with them. The latter has been subjected to many 

criticisms and challenges to the validity of the assumptions on which it is based. However, on 

the other hand, it received a lot of approval from the institutions that applied it on the ground 

and stood on its efficacy and importance. And the result of the field study that we carried out 

on a sample of the clothes of Algeria Telecom Corporation, through the use of the 

questionnaire, and the output of spss21 supported the results reached in the theoretical study, 

which proved the validity of the research hypotheses. 

 Keywords: marketing, relationship marketing, customer loyalty, customer relationship 

management. 


