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 بسم الله الربضان الرحيم

‏‏)‏وق ل‏اعملوا‏فسيرى‏الله‏عملكم‏ورسوله‏والمؤمنون‏(‏
إبؽي لايطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك ولا تطيب 

 إلا بعفوك ولا تطيب ابعنة إلا برؤيتك الآخرة 
سيدنا بؿمد صلى الله عليو ‎ ‎الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الربضة ونور العابؼتُ إلى من بلغ

 افضل التسليم وسلم 
الى من علمتٍ العطاء بدون انتظار الى من ابضل ابظو بكل افتخار ارجوا من الله ان بيد في عمرك لتًى بشرا  

اىتدي بها اليوم وغدا والى الابد الى والدي العزيز  قدحان قطافها بعد طول انتظار وستبقى كلماتك بقوما 
ملاكي في ابغياة الى معتٌ  ابغب ومعتٌ   حفظو الله و رعاه و أطال في عمره متمنيا لو الشفاء العاجل  إلى 
سر بقاحي وحنانها بلسم جراحي الى  ابغنان والتفاني الى بسمة ابغياة وسر الوجود الى من كان دعائها 

حفظها الله و رعاىا متمنيا بؽا الشفاء العاجل  الى من بهم ارى نور ابغياة إخوتي وأخواتي إلى ابغبيبة امي 
تلدىم امي كل  من كانوا رمزا للوفاء والسعادة الى سندي ىم كل اصدقاء و صديقاتي و اخوتي الذين لم 

  واحد بابظو 
ابغق  وكل طلبة الثانية  ات عبد والى كل اساتذتي الكرام وبالأخص حكيم  بن جروة  و الاستاذ بن تف

 ماستً تسويق ابػدمات
 وشكرا

 
 
 



 

 

 

‏الشكر
 الرحيم‎ ‎الربضان‎ ‎الله‎ ‎بسم

 
 ولله‎ ‎سلطانو‎ ‎عظيمو ‎ ‎وجهو‎ ‎بعلال‎ ‎ينبغي‎ ‎كما‎ ‎لله‎ ‎ابغمد

 
 ومن‎ ‎ىاشكر ‎ ‎النعم‎ ‎قيد‎ ‎كان‎ ‎بؼا‎ ‎وأخرا‎ ‎أولا‎ ‎ابغمد

 يقتضي‎ ‎وجل‎ ‎عز‎ ‎الله‎ ‎فضل‎ ‎بعد‎ ‎الناس‎ ‎يشكر‎ ‎لا‎ ‎الله‎ ‎يشكر‎ ‎لم
 ‎بكل‎ ‎ابػالص‎ ‎والثناء‎ ‎ابعزيل‎ ‎بالشكر‎ ‎نتقدم‎ ‎أن‎ ‎بابعميل‎ ‎الاعتًاف‎ ‎باب‎ ‎من‎ ‎الواجب

‎من‎ ‎ساىم‎ ‎من‎ ‎بعيد‎ ‎أو‎ ‎قريب‎ ‎في‎ ‎إبقاز‎ ‎ىذا‎ ‎العمل وأخص‎ ‎بالذكر‎ ‎الأستاذ ‎ابؼشرف‎‎‎
 يدخر‎ ‎لم‎ ‎الذي‎ ‎العطاء‎ ‎صاحب‎ " ‎جروة حكيم بن "

 ابؼساعدات‎ ‎ننسى‎ ‎لا‎ ‎ختَ كما‎ ‎كل‎ ‎عنا‎ ‎الله‎ ‎فجزاه‎ ‎ذلك‎ ‎جهدا في
و    و الاستاذ بوعنان نور الدينبوبكر قواميد   الاستاذ ‎ ‎طرف‎ ‎من‎ ‎لنا‎ ‎قدمت‎ ‎التي

العمل ‎ ‎ىذا‎ ‎في‎ ‎ساىم‎ ‎من‎ ‎الاصدقاء وكل  ‎ ‎لكل‎ ‎الإستغفار‎ ‎و‎ ‎بالدعاء‎ ‎بفزوج‎ ‎الشكر
 بعيد‎ ‎من‎ ‎أو‎ ‎قريب‎ ‎من
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  الملخص:
ن في شركة التأمتُ من تناولنا في ىذه الدراسة مصطلح التسويق بالعلاقات، وحاولنا توضيح أثره على ولاء الزبائ    

"ما مدى مساىمة التسويق بالعلاقات في رفع ولاء زبائن الشركة الجزائرية للتأمين خلال معابعتنا للإشكالية التالية 
 على مفردة 022الدراسة، تم توزيع استبيان على عينة مكونة من  أىداف برقيق اجلومن وإعادة التأمين بسكيكدة" 

تم استخدام عددا  منها، حيث571و استًجع   سكيكدة 315تأمتُ وإعادة التأمتُ، وكالة رمز الشركة ابعزائرية لل زبائن
التي تم  البحث فرضيات واختبار إليها ابؼتوصل النتائج بؼعرفةSPSS 20 من الأساليب الإحصائية ومعابعتها ببرنامج 

 وضعها؛

قد  ، وزبائن لكنو ارتباط ضعيف يرجع لعدة عواملوجود ارتباط بتُ التسويق بالعلاقات وولاء ال وأظهرت ىذه الدراسة
 شركات التأمتُ يقتضي بالضرورة بالتطبيق ابعيد بؼتطلبات الزبائن في لتحقيق ولاء الزبائن خلصت الدراسة إلى أن 

 
 .الكلمات الدالة: تسويق بالعلاقات، ولاء الزبائن، شركة التأمين

 

Summary: 
We dealt with in this study Relationship Marketing term, and we tried to clarify its 
impact on customer loyalty in the insurance company through our treatment of these 
problematic "What is the contribution of Relationship Marketing to raise the loyalty of 
the Algerian Company for Insurance and Reinsurance customers in skikda" In order to 
achieve the objectives the study, a single questionnaire was distributed to a sample of 
200 Algerian Company for insurance and reinsurance customers, the agency 315 Skikda 
code and retrieved 175 of them, which has been used a number of statistical methods 
and treatment program SPSS 20 to find out the results obtained to test the hypotheses 
that have been developed; 
This study showed a correlation  between  Relationship Marketing and customer 
loyalty, but a weak link is due to several factors, the study concluded that to achieve 
customer loyalty in the insurance companies necessarily requires a good application of 
the requirements of customers 
Key words: marketing relations, customer loyalty, the insurance company. 
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 : توطئةأ. 

خاصة قطاع ابػدمات، اصبحت ابؼؤسسات تعطي  يشهدىا العالم في بـتلف القطاعاتفي ظل الصراعات التنافسية التي           
 أبنية كبتَة لفلسفة ابؼفهوم التسويقي، لاستمرارىا وبقائها وبموىا، بددى قدرتها على تسويق منتجاتها وخدماتها، 

فهي تسعى الى برقيق الارباح في عملياتها هوم التسويق، بقد مؤسسات التأمتُ ومن بتُ ابؼؤسسات التي تبنت مف         
فان الامر يتطلب من ىذه  ابؼؤسسات ان بستلك رؤية بعيدة ابؼدى، ابيانا منها في برقيق الادراك اللازم لزبائن سوق  وانشطتها،
فعليها ان تقوم بتحستُ صورتها وعلاقاتها، وبناء مة اليو، الذي لا يعرف لولاء الزبائن اي معتٌ امام كثرة ابػيارات ابؼقدالتأمتُ، 

فبعد ان كان اىتمام ابؼؤسسات ينصب على جذب الزبائن، والعمل على  ، وكسب ولائهم،استًاتيجية مناسبة للاحتفاظ بزبائنها
فالتحدي هم اطول مدة بفكنة، عليها كسب الزبائن والمحافظة عليتلبية حاجاتهم ورغباتهم لضمان الاستمرار والبقاء، اصبح لزاما 

 البحث عن زبائن جدد فقط، ولكن في فهم وادراك متطلبات الزبائن ابغاليتُ والاحتفاظ بهم، بػلق ولاء عالي، الكبتَ لا يكمن في 
 مع الزبائن تفاعلية على ابؼدى الطويل، كل ىذا ادى الى ظهور التسويق بالعلاقات الذي يركز على اقامة علاقات          

 ؛ابغاليتُ وابؼرتقبتُ
فقد حاولنا في ىذا البحث الاستطلاعي التعرف على أثر التسويق بالعلاقات على ولاء الزبون، في الشركة ابعزائرية للتأمتُ          

 سكيكدة. 315واعادة الـتأمتُ، وكالة رمز 
 بيكن صياغة الاشكالية التالية:استنادا على ما سبق  طرح الإشكال: ب.
 ي مساىمة التسويق بالعلاقات في رفع ولاء زبائن الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمينما مد": 

 "؟بسكيكدة
   :وانطلاقا من ىذه الاشكالية تنبثق الاسئلة الفرعية التالية         

 ؛؟دة التامتُالشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعا زبائنلآراء متطلبات التسويق بالعلاقات حول  ىل ىناك ابذاه عالي .1
ىل توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ متطلبات التسويق بالعلاقات وولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ  .2

  ؛؟ التأمتُوإعادة 
تعزى‎للمتغيرات‎ ‎‎ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُلذات دلالة احصائية  اتىل توجد فروق .3

 ؟الديمغرافية

 : الدراسة رضياتت. ف
 ؛الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ زبائنلآراء لتسويق بالعلاقات ا اتمتطلب ىناك ابذاه عالي حول .1
  ؛ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُو ذات دلالة احصائية بتُ متطلبات التسويق بالعلاقات  توجد علاقة .2

 يات الفرعية التالية؛الفرض تتفرع عنهاوالتي 
 ؛بؿل الدراسةؤسسة ابؼفي  اتيجية للاحتفاظ بالزبائن وولاء الزبائنتً توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ رسم اس -
 ابؼؤسسة بؿل الدراسة؛في  عدة بيانات خاصة بالزبائن وولاء الزبائناتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ بناء ق -
 ؛ابؼؤسسة بؿل الدراسةفي  زبائناللاء حصائية بتُ بناء علاقات ذات طابع شخصي وو توجد علاقة ذات دلالة ا -
 ابؼؤسسة بؿل الدراسة؛في زبائن القيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد وولاء  توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ -



 

  ت
 

  .ؤسسة بؿل الدراسةابؼفي زبائن الوولاء  العمل على بناء نظام للحوافز  توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ -

  تعزى للمتغتَات الدبيغرافية؛‎ ‎التأمتُ ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة لذات دلالة احصائية  اتتوجد فروق.  3

 الفرضيات الفرعية التالية؛ تتفرع عنهاوالتي 
  ؛بؼتغتَ ابعنس تعزى ‎ ‎التأمتُ  زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادةلولاء ذات دلالة احصائية  اتتوجد فروق -
  ؛السن بؼتغتَ تعزى ‎ ‎التأمتُ زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة لولاء ذات دلالة احصائية  اتتوجد فروق -
التحصيل  بؼتغتَ تعزى ‎ ‎التأمتُ زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة  لولاءذات دلالة احصائية  اتتوجد فروق -

  ؛العلمي
بؼتغتَ سنوات التعامل  تعزى ‎ ‎التأمتُ زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة  لولاءذات دلالة احصائية  اتتوجد فروق -

 مع الوكالة.

  : ث. مبررات اختيار الموضوع
   

 ؛ابؼيل الشخصي بؼوضوع التسويق بالعلاقات.1
 ؛إثراء رصيد مكتبة ابعامعة بدواضيع جديدة وىامة في التسويق.2
 .)يتعلق موضوع الدراسة بتخصص الباحث )تسويق ابػدمات.3

 الدراسة : أىداف ج. 
 نهدف من خلال ىاتو الدراسة إلى:      
 ؛تبيان دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبون .1
 ؛التعرف على أثر متطلبات التسويق بالعلاقات في تعزيز العلاقة مع الزبون.2
 .التسويق بالعلاقات بالنسبة للمؤسسة والزبونتبيان ابهابيات تطبيق .3
 

 أىمية الدراسة ح .
تكمن أبنية الدراسة في التعريف بأبنية التسويق بالعلاقات، وحث ابؼؤسسات خاصة ابػدمية منها، على الاىتمام   -

الاجل معهم، الزبائن، وذلك لضمان استمرارية تعاملهم معها، وبالتالي بناء علاقات طويلة بتعزيز العلاقات مع 
 وضمان الولاء للمؤسسة وخدماتها.

 .صعوبة السيطرة على الزبون، وبالتالي بؿاولة تبتٍ مفهوم التسويق بالعلاقات، وتنمية الولاء في شركات التأمتُ -
 

 :حدود الدراسة .خ
 و ابؼوضوعية و الزمانية ابؼكانية في ابغدود الدراسة حدود تتمثل          

 ؛ تهتم بابؼواضيع ابؼتعلقة بكل من التسويق بالعلاقات وولاء الزبون: الاطار المفاىيمي 
 المكانية الحدود :( ُتتمثل ابغدود ابؼكانية في الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمت caar  وكالة رمز )؛سكيكدة 315 



 

  ث
 

 وكانت فتًات 2016أفريل  27غاية مارس إلى  27أجريت الدراسة ابؼيدانية في الفتًة ابؼمتدة من : الزمنية الحدود ،
 .الدراسة متنوعة

 
 :المستخدمةخ. منهج البحث والأدوات 

خلفية  بؼعابعة ابؼوضوع و اختبار الفرضيات اعتمدنا على ابؼنهج الوصفي، وذلك من خلال ابعانب النظري بغية تكوين         
تحليلي في ابعانب التطبيقي، بهدف برليل وتفستَ البيانات نهج الجيدة للموضوع، من خلال بصع ابؼعلومات اللازمة عنو، وابؼ

للوصول الى نتائج واقتًاحات حول الظاىرة ابؼدروسة، وابؼنهج الاحصائي باستعمال برنامج ابغزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  
spss 20 أما اداة بصع البيانات فتمثلت في استبيان موجو لعينة من زبائن ،caar 315وكالة رمز.  

 
 : الدراسة مرجعية .د

 : ىي ابؼعلومات بعمع ابؼصادر من نوعتُ على الاعتماد تم        

 ابؼلتقيات.و ويشتمل على ابؼؤلفات، وابؼذكرات النظري:  جانب

 استمارة الاستبيان، الذي وجو خصيصا لزبائن  على ويشتمل : التطبيقي جانبcaar  315وكالة رمز .


 : البحث صعوبات .ذ
  ؛ضيق الوقت لإبقاز ىذا البحث
 ؛عدم القدرة على الاطلاع على كافة ابؼراجع  ابؼتعلقة بدوضوع البحث
  التحليل في ابعانب التطبيقي، لعدم الفهم ابعيد لبرنامج صعوبةspss ؛


: ل البحثه. ىيك
 : حة، قمنا بتقسيم البحث الى فصلتُقصد التمكن من الاحاطة بدختلف جوانب ابؼوضوع، والاجابة على الاشكالية ابؼطرو  

للتسويق بالعلاقات وولاء الزبائن، حيث قسمناه الى مبحثتُ، ابؼبحث الاول  : للاطار ابؼفاىيميالفصل الأولخصصنا    
التي عابعت  تناولنا فيو ماىية التسويق بالعلاقات وولاء الزبون، والعلاقة بينهما، أما ابؼبحث الثاني فتناولنا فيو الدراسات السابقة

  ؛ابؼوضوع ومقارنتها بالدراسة ابغالية

، وذلك متطلبات التسويق بالعلاقات وعلاقتها بولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ :الفصل الثانيلنعرض في    
ئية ابؼستخدمة، أما ابؼبحث الثاني تطرقنا من خلال مبحثتُ، ابؼبحث الاول استعرضنا فيو الطريقة واداة الدراسة والاساليب الاحصا

 ؛فيو الى عرض نتائج الدراسة ومناقشتها



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الأول:الإطار 
لمتسويق  المفاهيمي

بالعلاقات وولاء 
 الزبون
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 : تمهيد

ان بقاح ابؼؤسسات بشكل عام وابؼؤسسات ابػدمية بشكل خاص يعتمد على قدرتها وامكانيتها في ضمان قاعدة متينة          
فابؼؤسسات الناجحة لا تكتفي فقط باستقطاب الزبائن في ابؼقام الاول، تعمل ايضا على تطوير وتعزيز  ؛بائن ابؼوالتُ بؽامن الز 

علاقات طويلة ابؼدى، لتضمن لنفسها البقاء والنمو، والتسويق بالعلاقات أىم ابؼناىج التي تتبعها ابؼؤسسات لتحافظ على 
 مكانتها واستمراريتها؛

التسويق بتحديد مفهوم  اوبدء ،بالتسويق بالعلاقات وولاء الزبونابؼرتبطة  الاجزاءفي ىذا الفصل أىم سيتم التطرق  وعليو       
ذكر و  من حيث تعريفو ولاء الزبونم بتوضيح ماىية قو نثم ابعاده متطلباتو ومرتكزاتو،  ،أبنيتوو التعرف على  وخصائصو بالعلاقات

التشابو  أوجوختَا ذكر بعض الدراسات السابقة و برديد وأ، بتُ التسويق بالعلاقات وولاء الزبونمعرفة العلاقة وصولا إلى  أبنيتو
 وقد قسم ىذا الفصل كما يلي:، بتُ الدراسة ابغاليةلاف بينها و الاختو 
 

 التسويق بالعلاقات وولاء الزبون : الأولالمبحث 
 لاء الزبونللتسويق بالعلاقات وو  الأدبيات التطبيقية : المبحث الثاني
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 المبحث الاول: عموميات حول التسويق بالعلاقات و ولاء الزبون. 

سبل و إجراءات  مبرقيق ىدف ابؼؤسسة و ىدا ما يدع سويق بالعلاقات سلسلة من السياسات التي تقوم بقياس ويعتبر الت
ابغفاظ على الزبون و المحافظة على ىذه العلاقات ابعيدة من خلال إشباع حاجاتهم و رغباتهم و بالتالي تعزيز ثقتهم بابؼؤسسة من 

 .خلال ابغصول على منافع يسعى إليها الزبون

 المطلب الاول: ماىية التسويق بالعلاقات.
 في ىذا ابؼطلب سيتم التطرق الى تعريف التسويق بالعلاقات و ذكر خصائصو وابنيتو واىم مرتكزاتو.   

 الفرع الاول: تعريف التسويق بالعلاقات، خصائصو وأىميتو.
  أولا: تعريف التسويق بالعلاقات.

 لتسويق بالعلاقات نذكر منها ما يلي:ىناك العديد من التعاريف فيما يتعلق با
ىو بناء المحافظة على الزبائن و تعزيز العلاقات معهم و الاطراف ذات العلاقة : "gronroosتعريف  -

بابؼنظمة، بفا يساعد في برقيق أىداف بصيع ىاتو الاطراف ،و ىدا يتحقق من خلال بناءات تعاونية 
 1اف".مشتًكة، و الوفاء بالعهود بعميع ىذه الاطر 

: " ىو إنشاء علاقات طويلة ابؼدى مع الزبائن أو بؾموعة من الزبائن ، بزتارىا ابؼؤسسة تعريف كوثلر -
 2بؼسابنتها في بقاحها ".وفقا 

: "التسويق بالعلاقات يهدف إلى بناء علاقات رضا طويلة الاجل مع الاطراف تعريف منى شفيق -
لك من خلال دراسة و عاملتُ داخل ابؼؤسسة، و ذابؼتعاملة مع ابؼنظمة سواء كانوا عملاء او موزعتُ أ

ابغقيقية للعملاء، برديد كيفية تقديم ابػدمات و ابؼنتجات وفقا لاحتياجات  الاحتياجاتبرديد و 
 3العميل".

لاقات ىو عملية جذب العملاء، الاحتفاظ بهم و تعزيز العلاقة معهم و :" التسويق بالعتعريف باري -
 4يعتبر أن الاحتفاظ بالعملاء ابغاليتُ أكثر أبنية من السعي الدائم بعدب العملاء ابعدد".

                                       
1 Christian gronroos :Relationship approach to the marketing function in service marketing ,journal of business 
research,‎vol.29,‎N°01,1990,‎p03‎‎‎‎‎ 
 2 Philip kotler et autre, marketing  management,‎12‎Edition,‎Person‎éducation‎France,2006,‎p904. 

 .13، ص2006، منشورات ابؼنظمة العربية لتنمية الإدارة، مصر، التسويق بالعلاقات متٌ شفيق،  3
 ، ص2003أكتوبر  8-6عة الاسراء قطر ابؼنعقد ايام ، جامالتسويق في الوطن العربي الفرص والتحديات، التسويق بالعلاقات الملتقى العربي الثاني ابؽام فخري أبضد حسن، 4

   .397 -396ص
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بفا سبق من تعاريف بيكن القول أن التسويق بالعلاقات ىو بؾموع الانشطة التي تهدف الى جذب، بناء،       

م ابغفاظ، وتعزيز العلاقات مع زبائن ابؼؤسسة على ابؼدى الطويل، من خلال برديد احتياجاتهم وتلبية رغباته
لكسب ولائهم، فهو يقوم على فكرة المحافظة على الزبائن ابغاليتُ وتقوية العلاقة معهم، والسعي الى البحث عن 

 زبائن جدد.

 ثانيا: خصائص التسويق بالعلاقات. 
 1تتمثل ىذه ابػصائص فيما يلي:

 التًكيز على الاحتفاظ بالزبائن؛ -
 التوجو صوب قيم الزبون؛ -
 مدى زمتٍ طويل؛   -
 التًكيز جدا على خدمة الزبون؛ -
 عالي مع الزبون؛  اتصال -
 ابعودة في قضية الزبون؛ -
 زبون خلال عملية البيع؛التأكيد على عدم الابتعاد على ال -
 مرتبة خدمة الزبائن في الاولوية؛   -
 استمرار الاتصال مع الزبون؛ -
 ابؼؤسسة و بناء الثقة و التعاون؛  التفاعل بتُ الزبائن و -
 السعي الى اقامة علاقات ترابط و تعاون دائمة و مستمرة بتُ ابؼؤسسة و زبائنها. -

 
 ثالثا :أىمية التسويق بالعلاقات:

عتبر التسويق بالعلاقات من الادوات ابؼهمة التي تساعد على بذاوز التحديات التسويقية التي تنتجها التغتَات ي
 2البيئية ،فهو بوقق ابؼنفعة لكل من الطرفتُ )ابؼؤسسة و الزبون ( على حد سواء كما يلي: 

 

                                       
1

 .07، ص 2015. 2014، سكيكدة، 1955اوت20رة ماستً غتَ منشورة، جامعة ، مذكمتطلبات التسويق بالعلاقات و أثرىا في تعزيز العلاقة مع الزبونقعصيص نسيمة  
 .04.03،ص ص  2013جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ،تسويق ابػدماتمذكرة ماستً، ،دور التسويق بالعلاقات في تحقيق ولاء الزبون ىاجر بوتلي،  2
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 بالنسبة للمؤسسة: .1
 يساىم التسويق بالعلاقات في ابغفاظ على مستوى التواصل مع الزبائن و تعزيز و تقوية  العلاقة معهم؛ -
 جدد؛يركز على الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ أكثر من بؾرد السعي الدائم لاستقطاب زبائن  -
 يركز على جودة ابػدمات ابؼقدمة إلى الزبون كما يسعى الى الابداع و الابتكار بشكل دائم؛ -
 زيادة ولاء الزبون بفا يؤدي الى زيادة احتمال تكرار شراء الزبون بؼنتجات ابؼؤسسة؛  -
 يساعد ابؼؤسسة في ابغصول على ما يعرف بزبون مدى ابغياة.  -
 بالنسبة للزبائن: .2
 حة و الثقة في التعامل مع ابعهة التي اعتاد التعامل معها؛ الرا -
العلاقات الاجتماعية مع ابؼسوق أو مقدم ابػدمة و العاملتُ بفا يساعد الزبون على ابغصول على معاملة  -

 خاصة في أغلب ابغالات؛ 
 التفليل من تكاليف التحول من سوق لأخرى. -

 
 التسويق بالعلاقات. الفرع الثاني: أبعاد، مرتكزات ومتطلبات

 أولا: أبعاد التسويق بالعلاقات.
 1للتسويق بالعلاقات بطسة أبعاد و ىي:

تعرف على أنها بؾموعة خصائص )منتج او خدمة( حيث تؤثر على قدرة تلبية حاجات صربوة و  الجودة: -1
 ضمنية. 

جانب اساسي و بؿوري في إدارة ابعودة الشاملة و يعرف على انو الدراسة التحسن المستمر للجودة :  -2
ل النتائج و ىو السعي ابؼتواصل ابؼستمرة للعمليات في نظام ما يهدف إلى برستُ الاداء و ابغصول على افض

 للمؤسسة في برستُ جودة منتجاتها و العمل على تطويرىا بصفة مستمرة.

                                       
 جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ،مذكرة ماستً غتَ منشورةالتسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء مع الزبائن في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة ،سفيان سليماني ، 1

 .37، ص 2012
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ىي توقعات الزبائن التي لم تقم ابؼؤسسة بإشباعها، حيث يؤدي الاىتمام بها إلى زيادة شكاوي الزبائن :  -3
 يدمر مبدئ العلاقة.الولاء و يؤدي الاىتمام بها الى برول الزبائن الى ابؼنافس وىو ما 

و ىي بـتلف الاساليب لتبقى العلاقة قائمة بتُ ابؼؤسسة و الزبون  تقوية العلاقة مع المؤسسة و الزبائن : -4
 في سوق بزدم الطرفتُ.

ىو عبارة عن بؾموعة من السياسات و الاجراءات التي تقوم بها ابؼؤسسة من أجل التسويق الداخلي : -5
ىتمام بحاجاتهم و رغباتهم و تلبيتها من أجل برقيق رضاىم و بالتالي برقيق افضل جدب أفضل الكفاءات و الا

 ابػدمات ابؼمكنة بفا ينعكس ابهابا على رضا الزبائن و بالتالي برقيق أىداف ابؼؤسسة. 
ويعتبر ابؽدف من التسويق الداخلي خلق قوة عمل اكثر وعيا و تفهما برفيزا و اىتماما بخدمة العملاء، وعلى 

بؼستوى الاستًاتيجي فإن ىدف ابؼؤسسة ىو خلق بيئة داخلية مناسبة تدعم تفهم العميل وتفتح العقلية البيعية ا
على ابؼستوى التكتيكي فإن ىدف ابؼؤسسة ىو بيع ابػدمات وابػدمات الداعمة وترويج ابعهود  للأفراد و

 التسويقية للموظفتُ.
  ثانيا: مرتكزات التسويق بالعلاقات:          

 1يقوم التسويق بالعلاقات على ستة مرتكزات أساسية ىي:
 عة او ابعدمة ابؼقدمة؛ خلق قيمة مضافة للعملاء من خلال استهلاكهم  و استعمابؽم للسل -1
ادراك الدور الرئيسي للمستهلك أو العميل في برديد القيمة و ابؼنافع التي يرغب في برقيقها من خلال  -2

 اختيار و استهلاك السلعة او النتوج او ابػدمة؛ 
تهلك أو العمل على بذديد عملية الاتصال بتُ البائع و ابؼشتًي بشكل يدعم القيمة ابؼدركة من قبل ابؼس -3

 العميل؛
 دعم التعاون و التنسيق ابؼستمر بتُ ابؼسوقتُ و العملاء؛  -4
 إدراك ابنية عامل الوقت بالنسبة للعملاء؛  -5
بناء شبكة من العلاقات مع العملاء ، إضافة إلى شبكة من العلاقات بتُ ابؼنظمة و بـتلف الاطراف  -6

 اصحاب ابؼصالح مع ابؼنظمة. مثل: ابؼوردين و ابؼوزعتُ و الوسطاء و غتَىم من
 

                                       
1

 John Egan, Relationship Marketing :‎Exploring‎relationnel‎stratégies‎in‎marketing,‎England : prentice hall/ 
Pearson‎éduction,‎2001,‎pp10-15 
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 ثالثا: متطلبات تطبيق التسويق بالعلاقات:
 1في خضم سعي ابؼؤسسة لبناء و إعادة بناء العلاقة مع زبائنها لابد بؽا القيام بدا يلي:   

و يتم رسم ىده الاستًاتيجية بتحليل الاعمال التي  :رسم استراتيجية مناسبة للحفاض على الزبائن -1
اتيجية في بيارسها الزبائن و العمل على فهم دقيق لقاعدتهم وصولا لتحقيق ولائهم ، و يساعد رسم الاستً 

بناء مكانة دىنية للمؤسسة ادى الزبون و التي تساعد في التأثتَ على الزبائن و دفعهم لشراء منتجات 
 ابؼؤسسة و بروبؽم من مستهلكتُ الى زبائن موالتُ.

و يتمثل دلك بالاحتفاظ بسجلات دقيقة عن الزبائن و  :بناء قاعدة بيانات عن زبائن المؤسسة -2
سة ،بحيث يتم تصنيفهم حسب تعاملهم معها، وبحسب طبيعة أعمابؽم و أعمارىم و ابؼتعاملتُ في ابؼؤس

عمل على تلبيتها بدا غتَ دلك من ابؼعلومات ابؼهمة التي تساعد على فهم حاجات و تطلعات كل فئة، وال
 بوقق ولائهم؛

د عليها ابؼؤسسة تعد من اىم الركائز الاساسية التي تعتم :بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن  -3
هم باحتًام والتوصل مع في بناء علاقات جيدة مع زبائنها ىو العمل على حل مشاكلهم، معاملت

بناء بظعتها و  أحاسيسهم إد ان سلوك ابؼؤسسة لتحقيق ىذه الامور يعد عنصرا حابظا فيمشاعرىم و 
 مكانتها في السوق؛

العديد من ابػدمات و تطويرىا و تنويعها  حث تقوم بعرض قيام المؤسسة في دور المرشد للزبون  -4
ابؼنظمة إرشاد باستمرار و قد بههل الزبائن طبيعة ابػدمات و كيف بيكن الاستفادة منها، لذا بهب على 

 منافع مادية، كخفض تكاليف ابػدمات التي تقوم بها ابؼؤسسة. الزبون بدا بوقق لو
الزبائن و دلك من خلال ابؼعلومات التي توفرىا  يتناسب مع تقسيمات العمل على بناء نظام للحوافز -5

قاعدة بيانات الزبائن ابؼوجودة لدى ابؼنظمة، و بهب إن تتناسب ىذه ابغوافز مع الفئات السوقية من 
 حيث أعمارىم و طبيعة أعمابؽم.

 
 

                                       
، جامعة سكيكدة، غتَ منشورة  ، مذكرة ماستBADRًلتنمية الريفية، دراسة حالة بنك الفلاحة و امتطلبات التسويق بالعلاقات و أثرىا في تعزيز العلاقة مع الزبونبوغليضة ابؽام  1

 . 15،16، ص ص2015
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 المطلب الثاني: ماىية ولاء الزبون.

 الفرع الاول : تعريف و أىمية و أنواع ولاء الزبون. 

ح الولاء موضوعا ىاما عند بصيع منظمات الاعمال الصغتَة و الكبتَة منها بؼا لو من ابنية كبتَة في برستُ أصب
أرباح الشركات و بقائها وخصوصا بعد تعدد ابغاجات والرغبات عند ىؤلاء العملاء، فالزبون أصبح أكثر إدراكا 

 ووعيا ،كما زادت مطالبو وحاجاتو.

 أولا: تعريف الولاء.
 :العديد من التعاريف فيما يتعلق بالولاء نذكر منها ما يليىناك 

على أنو:" درجة اعتقاد إبهابي للزبون بالنسبة للعلامة والالتزام ابذاىها والنية في مواصلة  MOWN يعرفو -
 1 شرائها" 

ون الذي يفضل أو بييل إلى شراء أصناف معينة من مصادر أو كما عرفت جيل فريغن الولاء على أنو:" الزب -
 2   جهات تلبي رغباتو ويستمر لفتًة زمنية معقولة أي أن الشراء يتكرر مرتتُ على الأقل"

" التزام عميق من قبل ابؼستهلك بإعادة شراء منتج معتُ مفضل لديو وقيام ىذا ويعرف أيضا على أنو : -
ابؼستهلك بتوصية الآخرين بشرائو، مع وجود ابذاه قوي لعدم برول شراء العلامة، حتى بحال وجود مؤشرات 

 3  "تروبهية تستهدف إثنائو وإبعاده عن التعامل مع ىذا ابؼنتج لصالح منتجات أخرى
على أنو "التزام عميق بإعادة الشراء بصفة منتظمة لسلعة او خدمة أكثر  Richard Oliverكما يعرفو  -

 4ثل تأثتَ كافي بسبب تطور السلوكيات". تقييم من الاخرين رغم الظروف التسويقية ابؼتغتَة، او تصرف بي
أن الولاء ىو عبارة عن السلوك أو التصرف الذي يقوم بو الزبون إزاء  بفا سبق من تعاريف بيكن القول         

في تكراره لشرائها وتفضيلها عن باقي منتجات ابؼنافستُ رغم ما يقدمونو من سلعة أو خدمة معينة وابؼتمثل 
 عروض مغرية لتغيتَ قراره.

                                       
1

، مداخلة ضمن ابؼلتقى الدولي ابػامس حول: رأس ابؼال الفكري في ظمةالتحالف مع العملاء ذوي الولاء مدخل لإدارة رأس المال الفكري للمننوري منتَ، بعلط ابراىيم،  
 .11، ص 2011ديسمبر  13/14بوعلي، بالشلف بتاريخ  منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصادية ابغديثة ، بكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة حسيبة بن

 .15، ص  2011، الطبعة الأولى، مكتبة العيكان، الرياض،  طرق كسب الزبون وزيادة الأرباحجيل فريغن ،  2
 .76، ص  2013، الطبعة الأولى، دار غيداء للنشر والتوزيع، المفاىيم التسويقية الحديثة وأساليبهاعقل وآخرون،  إبراىيم سعيد3

4 Stanley Brown, la gestion de la relation client,‎Pearson‎éducation‎France,‎2006,‎p81 
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 ( : يوضح العلاقة الأساسية المكونة لمفهوم الولاء1-1الشكل )

                                                                                                                                                         

 يؤدي إلى                                                                             
                                                                  

 يؤدي إلى                                                                                
                                                                                                

 يؤدي إلى                                             
 

 

 .45، ص 2004: السيد عباس، التسويق، دار النشر والتوزيع، مصر، صدرالم

 

 ثانيا: أىمية ولاء الزبون.
 1تتعدد و تتنوع الفوائد ابؼتأتية من الولاء و نوجز ابنها فيما يلي :

: بسثل العلاقات التجارية الطويلة الامد مع الزبائن رىانا اساسيا الولاء يخفض من التكاليف التسويقية  -1
للمؤسسات خاصة في القطاع الصناعي أو قطاع ابػدمات غتَ أن أي انكسار في العلاقات بتُ 

حتفاظ بعلاقة بذارية مع الزبون ابغالي اقل تكلفة ابؼؤسسة و زبائنها بيثل خسارة مستقبلية اد ان الا
في ابغالة العامة بخمس مرات من جدب زبائن جدد و قد تصل الى عشر مرات كما في قطاع 
الاتصالات فمن الصعب الدخول في قطاع يتميز زبائنو بالولاء الشديد للمؤسسة أو العلامة باعتباره 

                                       
 .45 44ص ص  2009باح ورقلة، جامعة قاصدي مر  مذكرة ابؼاجستتَ بزصص تسويق،، دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبونبنشوري عيسى،  1

تقديم القيمة ابؼتوقعة 
 للزبائن

 برقيق رضا الزبائن

  ءزبائن ذوي مستوى من الولا

  برقيق مستوى ربح عالى برقيق زيادة مبيعات 
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حتى يكون دلك بهب تدعيم الاتصال مع الزبون بشكل  حاجزا فعالا ابذاه دخول ابؼنافستُ ابعدد و
 دائم للمحافظة على ولاءه و زيادتو.

 
في غالب الاحيان تستَ العلاقة بتُ ابؼنتجتُ و البائعتُ بدنطق القوة حينما  الولاء يقوي تموقع المنتوج: -2

لأن البائع يدرك ان  تكون قيمة العلامة مهمة فالعلامات الكبتَة مثل:" كوكاكولا " في احسن ابؼواقع
غالبية الزبائن يريدون ىده العلامة وولاءىم بؽا يضمن دورانها و بالتالي أصبحت فكرة الولاء عاملا 
مهم في اختيار البائعتُ لأن البائع الدي لا يبيع ىده العلامات يدفع الزبون الى تغيتَ بؿل التموين، 

 إذن فالولاء القوي يدعم ابؼوقع التفاوضي للمنتجتُ.
بيثل الاستعمال الدائم من طرف بؾموعة من الزبائن لعلامة الولاء يساعد على جدب زبائن جدد : -3

معينة رسالة الضمان للزبائن المحتملتُ سواء عن غتَ قصد اي بالقدوة أو بقصد و ارادة كالتحدث 
ما توجد الإبهابي عن ابؼؤسسة بفا يشجعهم على التعامل مع ابؼؤسسة بتخفيض اثر ابؼخاطرة فعند

لدى مؤسسة ما قاعدة جيدة من الزبائن الاوفياء الراضتُ و المحبتُ للعلامة فمن السهل جدب زبائن 
جدد خاصة عندما يكون شراء ابؼنتوج أو العلامة فيو بـاطرة فالزبون المحتمل الذي لا بىرج عن مسار 

 الزبائن الاوفياء لن يتحمل تكاليف ابؼخاطرة.
إذا قام منافس بإطلاق منتوج أحسن من ابؼؤسسة لة في الاستجابة للمنافسة : الولاء الوقت و السهو  -4

فان ىده الاختَة بؽا قاعدة من الزبائن الاوفياء بينح بؽا الوقت الكافي للاستجابة لان الزبون الوفي 
راض في أغلب الاحوال و لا يبحث عن التجديد، وقد لا يلاحظ حتى وجود منتجات منافسة لكن 

 استجابتهاويل ابؼدى لأنو بيكن أن يلاحظ أن منتجات ابؼؤسسة في القمة أو كانت لن يكون ط
 ضعيفة أو متأخرة.

 الفرع الثاني: أشكال و مستويات وأسباب انخفاض  ولاء الزبون.
 أولا : أشكال الولاء

 1بميز بتُ اربع اشكال من الولاء تبعا لتعلق الزبون بالسلعة أو ابػدمة ومدى تكرار شرائو بؽا:
:يتمثل ىذا الولاء عندما يكون الزبون لا يألف منتجا معيننا ، اي انو  الولاء المنعدم او الغير وموجود  -1

 توعية السلعة او ابػدمة ابؼراد شراءىا.غتَ معتٍ ب
                                       

 .55ص  2010كما يراىا وكلاء البنوك في بؿافظة اربد، بزصص إدارة اعمال،   ،الولاء واقع ممارسات التسويق بالعلاقات و اثرىا في بناءبؿمود يوسف ياستُ،  1
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يتمثل ىدا النوع في ابغالة التي يكون فيها الزبون الذي الف شراء حاجاتو من  الولاء بدافع العادة :  -2
بؿلات معينة بحكم العادة ، ربدا ان المحل قريب او مناسب من الناحية العلمية ن فالولاء يكون من دافع 

 فيو اي نوع من الولاء ابغقيقي لعلامة بذارية او بؿل بذاري معتُ.الاعتياد الروتيتٍ و ليس 
: يقصد بهذا النوع الوفاء الكامن و ىو ابغالة النابذة عن الرغبة بالشيء دون ان تقتًن الولاء الكامن  -3

 1ىذه الرغبة بالشراء ابؼتكرر بؽذا الشيء و دلك لأسباب بسليها الظروف و ليس الثمن.
: يتحقق في مثل ىدا النوع من الولاء ، الوفاء الامثل عندما تكون الرغبة مقرونة بالشراء الولاء الامثل   -4

ابؼتكرر للمنتوج أو ابػدمة و على البائع أن يضع نصب عينيو لتحقيق ىدا ابؼستوى من الوفاء. أختَا بذد 
ا النوع من الزبائن ان ىناك زبائن متحمسون لسلعة او ماركة معينة و يتحدثون عن مزاياىا الفردية ، ىد

 2 يقوم بخدمة تسويقية ىامة نابذة عن قناعة ذاتية.

 ثانيا: مستويات الولاء.

 3يتم تقسيم مستويات الولاء كما يلي:
تعكس ابؼستويات العالية من الولاء صعوبة برويل الزبون عن العلامة التي المستويات العالية للولاء:   -1

يشتًيها و لديو ولاء كبتَ بؽا، و ىده ابؼستويات العالية تسعى الكثتَ من ابؼؤسسات الوصول اليها و 
 ت و دراسة و بحث.خلقها في الزبائن بذاه سلعها لكنها برتاج الى جهد و وق

: تعكس ىده ابؼستويات سلوك الزبون و ولاءه بكو السلعة حيث بقد المستويات المعتدلة من الولاء   -2
ان الزبون في الغالب يشتًي السلعة ولكن في قرارة نفسو بيكن لو ان وجد سلعة اخرى ان يشتًيها او 

 لتبديل من سلعة الى اخرى.يستبدبؽا بدلا من السلعة القدبية اي انو سهل الاقناع في ا
: و يطلق عليها بدستويات لا ولاء حيث يقوم الزبون بشراء أي المستويات المنخفضة من الولاء   -3

سلعة ام لعدم وجود بديل بؽل أو لان سعرىا منخفض او لان ابؼتجر القريب منو لا يعرض الا نفس 
 لسلعة معينة او متجر معتُ.العلامات  و غتَىا من الاسباب فلا يكون لدى الزبون ولاء 

 

                                       
مداخلة ضمن ابؼلتقى الوطتٍ حول التسويق بالعلاقات و دوره في الرفع من أداء ابؼنظمات ،كلية  ،أثر ادارة علاقات الزبائن على ولاء الزبون ،اىيمي مسيكةصديق ليندة ،ابر  1

 13.12ص ص  2014ديسمبر  15.16سكيكدة بتاريخ  1955أوث  20العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ، جامعة 
 ابؼرجع السلبق.فس ن 2
 277،ص 2009 الطبعة الاولى، الوراق للنشر و التوزيع عمان، إدارة علاقة الزبون يوسف حجيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي، 3
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  ثالثا: أسباب انخفاض الولاء:
 1 : ىناك العديد من الأسباب التي تؤدي إلى ابلفاض الولاء أبنها ما يلي

غالب بوب التغيتَ فإذا استخدم سلعة لفتًة زمنية طويلة وكان بكثرة : نتيجة الشراء ابؼتكرر ،فالزبون في الالملل -
 قد يتولد لديو نوع من ابؼلل بذاىها خاصة وأن الإنسان بطبيعتو ميالا للتغيتَ

على سبيل ابؼثال احتواء ابؼنتج على مواد  وجود معلومات جديدة عن نفس المنتج أو عن منتج جديد: -
ابعديد أفضل من الناحية الصحية بابؼقارنة مع ابؼنتج القديم بفا يؤدي إلى ابلفاض ضارة بصحة الإنسان وأن ابؼنتج 

 الولاء بذاه ابؼنتج الأول ويتحول إلى ابؼنتج ابعديد.
فعندما يصل الزبون إلى درجة الإشباع من استخدام السلعة ، ففي الغالب يقوم بالبحث بؿاولا إبهاد الإشباع:  -

  غيتَه وىذا قد يكون نتيجة التكرار أو ابؼلل أيضاالبديل الأفضل والعمل على ت
فقد تشكل مثل ىذه الإعلانات عن سلعة معينة ضغط على الزبون ، فقد يشعر في الإعلانات المتكررة:  -

حالة من ابغالات أنو يستجيب بؽذا الإعلان ابؼتكرر عن السلعة ابعديدة ، وبالتالي قد ينخفض ولاؤه للمنتج 
تج أو السلعة ابعديدة نتيجة ما يقدم إليو من معلومات متكررة عن السلعة ابعديدة في ىذا السابق ليجرب ابؼن

 الإعلان.
إن ابلفاض الأسعار للمواد والسلع ابؼنافسة قد يدفع الزبون إلى تقليل ولائو بكو السلعة ابغالية ويتجو  السعر: -

 للمواد والسلع ذات الأسعار ابؼنخفضة.
 

 بين التسويق بالعلاقات و ولاء الزبون:  الفرع الثالث: العلاقة

إن ىدف ابؼؤسسة في الوقت ابغالي في ظل ابؼنافسة الشرسة ىو البقاء في دنيا الاعمال ولا يتحقق ىذا ابؽدف إلا 
بالمحافظة على الزبائن ابغاليتُ، لان تكلفة المحافظة عليهم أقل من تكلفة البحث عن زبائن جدد، لذلك على 

علاقات طويلة الامد مع زبائنها وتوثيق الصلة معهم بطريقة بزلق عندىم حالة من السرور، والثقة  ابؼؤسسة أن تبتٍ
والامان، فجميع ىذه الصفات لا بيكن برقيقها الا اذا كانت ىذه ابؼؤسسات تنظر إليها من ابؼنظور الربحي 

و يتعامل مع إخوة وأصدقاء، وعندما والأداء ابؼالي فقط، فعليها أن تسعى الى خلق وتكوين شعور عند الزبون بأن
يكون الزبون واثقا من ابػدمات التي يقدمها العمال لو، وملتزما في التعامل معهم فإن ىذا الزبون أصبح لو ولاء 
عالي للمؤسسة التي يتعامل معها وللخدمات التي تقدمها، فلا بيكن أن يغتَ ولاءه مادام ىناك تعامل حسن من 

ها بؼا بوتاجو، بؽذا كان مفهوم التسويق بالعلاقات ابؼفهوم الذي بتُ طريقة إقامة علاقة قبل ابؼؤسسة عند تقدبي
  2طويلة الأمد بتُ ابؼؤسسة والزبون، بدا يعرف بحلق ولاء الزبون.

                                       
 .140،  139، ص  1996، دار زىران للنشر ، عمان ، سلوك المستهلكرشاد الساعد، بضد الغدير،  1
2

 .51سفيان سليماني، مرجع سبق ذكره ص 
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 المبحث الثاني: الادبيات التطبيقية للتسويق بالعلاقات وولاء الزبون

وع التسويق بالعلاقات بأبنية بالغة في المحافظة على الزبائن ابغاليتُ، والسعي الدائم للاستقطاب زبائن بوظى موض
 ؛جدد، وذلك من اجل المحافظة على ولائهم، في تلبية حاجاتهم ورغباتهم

 المطلب الأول: الدراسات السابقة المتعلقة بالتسويق بالعلاقات وولاء الزبون

اولنا أىم الدراسات السابقة بؼوضوع التسويق بالعلاقات وولاء الزبائن، والدراسات التي من خلال ىذا ابؼطلب تن
 عابعت نفس ابؼتغتَين معا.

 الفرع الأول: دراسات متعلقة بالتسويق بالعلاقات

  2012دراسة: ىاجر بوعزة   
صالات ابعزائر، ورقلة، مذكرة " دراسة حالة اتأثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسيةدراسة بعنوان "

مكملة لنيل شهادة ماستً، وحددت الاشكالية الرئيسية للبحث  فيما يلي: كيف يساىم التسويق بالعلاقات في 
برقيق ميزة تنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر؟ ونذكر من بتُ الأىداف توضيح العلاقة بتُ ابؼؤسسة والزبون 

توطيد ىاتو العلاقة ابؼسابنة في طرح تطورات لتبيان أثر التسويق بالعلاقات  وىي السبيل الابقع بؼساعدتها على
بدؤسسة اتصالات ابعزائر بدا يسمح بؽا باحتلال مراكز متقدمة، وتم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي، 

قات وسيلة تهدف واستعمال ابؼقابلات الشخصية، وكذلك الاستبيان، ومن بتُ النتائج بقد: يعتبر التسويق بالعلا
الى جذب الزبائن والمحافظة عليهم ببناء علاقات طويلة معهم، كما يسعى التسويق بالعلاقات الى التًكيز على 

  جودة ابػدمات ابؼقدمة الى الزبائن والابداع والابتكار الدائم في ابػدمات. 

  2011دراسة: بوسطة عائشة  
دراسة حالة بؾمع صيدال مديرية حقيق جودة خدمة العملاء " "أثر التسويق بالعلاقات في تدراسة بعنوان 

التسويق و الاعلام الطبي، مذكرة مقدمة  ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجيستً في العلوم التجارية بزصص 
تسويق، حددت اشكالية ىدا البحث فيما يلي: ما ىو أثر التسويق بالعلاقات في برقيق جودة خدمة العملاء 

  تسعى لتبتٍ ىدين ابؼفهومتُ ؟ و ما مدى تطبيقها في بؾمع صيدال؟للمؤسسة التي 
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حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم أبنية و فائدة الدور الدي تلعبو أساليب التسويق بالعلاقات في ضمان بقاء 
خصية، و واستمرار ابؼؤسسة و نفودىا، وتم الاعتماد على النهج الوصفي التحليلي، واعداد استمارة ابؼقابلة الش

من النتائج ابؼتوصل اليها ،يعتبر تبتٍ كل من مفهوم التسويق بالعلاقات و ابعودة في خدمة العملاء أحداىم 
الاساليب التي تسمح للمؤسسة بالمحافظة على عملائها ابغاليتُ و كسب عملاء جدد ، كما يساعدىا في برقيق 

  التفوق في ظل تنافسية الاسواق.
 2010ام المطيري  دراسة: دخيل الله غن  

دراسة برليلية على عينة من ابؼسافرين " أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن" دراسة بعنوان:
على شركة طتَان ابعزيرة في دولة الكويت، رسالة ماجستتَ، ىدفت الدراسة الى الكشف عن أثر جودة ابػدمة 

ى شركة طتَان ابعزيرة في دولة الكويت، تم استخدام ابؼنهج التحليلي، والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن عل
واستمارة الاستبيان، وقد اظهرت الدراسة عدد من النتائج، يأتي في مقدمتها: أن بعودة ابػدمة ابؼقدمة) ابؼلموسية، 

زبائن، وعلى التسويق الاعتمادية، الاستجابة، ابؼوثوقية، الامان والتعاطف( أثر موجب ومباشر على مستوى ولاء ال
بالعلاقات في شركة طتَان ابعزيرة، وان للتسويق بالعلاقات أثر موجب ومباشر على مستوى ولاء الزبائن لشركة 
طتَان ابعزيرة، بالإضافة الى أن بعودة ابػدمة ابؼقدمة أثرا موجبا غتَ مباشر على ولاء الزبائن لشركة طتَان ابعزيرة 

 بوجود التسويق بالعلاقات. 
  الفرع الثاني: دراسات متعلقة بولاء الزبون

  2015دراسة: عبلة مقراني    
" دراسة حالة من متعاملي تأثير جودة أبعاد الخدمة المصرفية في الحفاض على ولاء الزبوندراسة بعنوان " 

رقلة، وتتجلى و  البنك الوطتٍ ابعزائري وكالة ورقلة ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً، جامعة قاصدي مرباح،
معالم الاشكالية الاساسية بؽدا البحث في: كيف تؤثر أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼدركة للبنك في ابغفاظ على 
ولاء الزبائن ؟ حيث ىدفت الى برديد أي ىده الابعاد بؽا تأثتَ كبتَ في تشكل جودة ابػدمة ابؼصرفية و كذلك 

مة ابؼصرفية ،و التعرف على العلاقة بتُ ولاء الزبون و الابعاد التي التعرف على مستوى ولاء الزبون بعودة ابػد
تشكل ابعودة، تم استخدام ابؼنهج الوصفي التحليلي، والاعتماد على اسلوب دراسة ابغالة، و استمارة الاستبيان، 

ولتحقيق ولاء الزبائن  ومن بتُ النتائج ابؼتوصل اليها وجود ارتباط ابهابي بتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية وولاء الزبائن،
 في ابؼؤسسات ابؼصرفية يقتضي بالضرورة التطبيق ابعيد لأبعاد ابعودة.
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   2012دراسة: سفيان سليماني        
التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون في المؤسسات الصغيرة و دراسة بعنوان "

مت ىده ابؼذكرة لنيل شهادة ابؼاستً، حيث حددت اشكالية " دراسة حالة حاسي مسعود  ورقلة، قدالمتوسطة
الدراسة في كيف يساىم التسويق بالعلاقات في تعزيز ولاء الزبون في ابؼؤسسات الصغتَة و ابؼتوسطة ؟ ىدفت 
الدراسة الى تقديم خلفية نظرية و حالة علمية حول مفهوم التسويق بالعلاقات و الكشف عن الدور الدي يلعبو 

فهوم في بناء الولاء عند الزبائن، و تم الاعتماد في ىده الدراسة على  ابؼنهج الوصفي التحليلي، ومن بتُ ىدا ابؼ
النتائج ابؼتحصل عليها ان التسويق بالعلاقات لو تأثتَ واضح في برقيق ولاء الزبائن بفا يتوجب على ابؼؤسسات 

 ن.الصغتَة و ابؼتوسطة تطبيقو لتحقيق أىدافها من خلال الزبائ
  2008دراسة: حاكم جبور الخفاجي 

جامعة الكوفة، دراسة حالة في "رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون"  دراسة بعنوان
مصرف بابل الاىلي، فرع النجف، يهدف ىذا البحث الى اختبار أثر ابؼتغتَ الوسيط رضا الزبون في العلاقة بتُ 

 412، واعتمد منها 440وقد تم استخدام استبيان، وتم اختيار عينة عشوائية بلغت جودة ابػدمة وولاء الزبون، 
 للتحليل الاحصائي،

كما اشارت النتائج الى وجود أثر لأبعاد رضا الزبون في العلاقة بتُ جودة ابػدمة وولاء الزبون، وكذلك وجود 
 .  علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بتُ جودة ابػدمة ابؼقدمة ورضا الزبائن
   الفرع الثالث: دراسات متعلقة بالتسويق بالعلاقات وولاء الزبون

  2015دراسة: طاىير توفيق  
" دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائندراسة بعنوان "

ية بزصص تسويق ، البويرة، حدد اشكالية البويرة، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجار 
البحث في ما مدى مسابنة التسويق بالعلاقات في بناء رضا الزبائن و كسب ولائهم؟، حيث ىدفت الدراسة الى 
واقع بفارسة التسويق  بالعلاقات كأداة في كسب رضا الزبائن و دعم ولائهم ، و التعرف على أبنية التسويق 

ف عن مفهومو و الاثار الإبهابية النابذة عن تطبيقو، تم استخدام ابؼنهج الوصفي بالعلاقات  و بؿاولة الكش
مفردة، وكذلك اجراء مقابلة، ومن نتائج الدراسة التي تم التوصل  120التحليلي، حيث تم توزيع استبيان على 

ا، وتكوين روابط إليها، ىدف ابؼؤسسة من تطبيق التسويق بالعلاقات ىو بناء قاعدة من الزبائن ابؼوالتُ بؽ
اجتماعيو معهم و بالتالي الاحتفاظ بهؤلاء الزبائن. التسويق بالعلاقات يتضمن وضع بصيع ابعهود التسويقية 
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لإنشاء مزيج تسويقي متكامل يساىم في ارضاء الزبائن و برقيق ميزة تنافسية للمؤسسة ،تضمن بؽا التميز و البقاء 
  في السوق.

  2015دراسة: مروش رمزي   
" دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية التسويق بالعلاقات  كمدخل لتعزيز الولاء لدى الزبائندراسة بعنوان "

الريفية وكالة رمضان بصال ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستً اكادبيي بزصص تسويق، سكيكدة، و قد حددت 
 تعزيز الولاء لدى الزبون في بنك الاشكالية الرئيسية للبحث فيما يلي: كيف يساىم التسويق بالعلاقات في

الفلاحة و التنمية الريفية ؟ حيث ىدفت ىده الدراسة الى بؿاولة برديد و تبسيط ابؼقومات الاساسية للتسويق 
بالعلاقات و ادارة العلاقة مع الزبون وتبيان دور أبنية بناء العلاقة واستدامتها في تعزيز ولاء الزبون ،تم الاعتماد 

اسة حالة و الاستعانة في ذلك بابؼنهج الوصفي التحليلي، ومن النتائج ابؼتوصل اليها أن التسويق على اسلوب در 
بالعلاقات يعمل على خلق الثقة و الراحة لدى الزبائن عند تعاملهم مع ابؼؤسسة و يساعد ابؼؤسسة على الفهم 

  ابعيد لشرائح الزبائن و برديد حاجاتهم ابغالية وابؼستقبلية.
 

 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقةالثاني: المطلب 

سيتم في ىذا ابؼطلب التعرف على اوجو التشابو و الاختلاف بتُ الدراسة ابغالية و الدراسات السابقة وذلك من حيث      
اسة ابغالية وسنوضحها في ابؼتغتَين التابع و ابؼستقل و كذا من حيث ابؼنهج ابؼتبع واداة الدراسة وحداثة الدراسات السابقة والدر 

 ابعدول التالي:

 : يوضح اوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة1-1جدول                  

 اوجو الاختلاف اوجو التشابو 
 2012ىاجر بوعزة 

 ورقلة
 مذكرة ماجستتَ

يوجد تشابو بتُ الدراسة السابقة 
تغتَ ابؼستقل والدراسة ابغالية في النفس ابؼ

"التسويق بالعلاقات " وكذا في استخدام 
نفس وسيلة الدراسة "الاستبيان" وبقد  

 كلتا الدراستتُ كانا في فتًة حديثة

بقد الاختلاف بتُ الدراسة ابغالية ودراستنا في 
ابؼتغتَ التابع وبقد الاختلاف في نوع ابؼؤسسة 
حيث اجريت الدراسة السابقة في مؤسسة 

ائر ودراستنا ابغالية في مؤسسة اتصالات ابعز 
التأمتُ وكذا الاختلاف في مكان اجراء دراسة 

 ابغالة وابؽدف من الدراسة
 2011بوسطة عائشة 

 ابعزائر
 مذكرة ماجستتَ

تناولت الدراسة نفس ابؼتغتَ ابؼستقل" التسويق 
بالعلاقات" مع دراستنا وبقد تشابو في استخدام 

بيان" وكذلك نهس ابؼنهج واداة الدراسة" الاست
 حداثة فتًة الدراسة

بزتلف الدراسة ودراستنا ابغالية في ابؼتغتَ التابع 
حيث عابعت الدراسة السابقة متغتَ "جودة 
ابػدمة" وبقد اختلاف في نشاط مؤسسة دراسة 
ابغالة ومكان اجرائها وكذا ابؽدف بىتلف 
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 باختلاف ابؼتغتَ التابع عن متغتَ دراستنا
 2010تَيدخيل الله غنام ابؼط

 الكويت
 مذكرة ماجستتَ

بقد تشابو في ابؼتغتَين معا في كلتا الدراستتُ، 
وتم استعمال نفس النهج، وبنفس اداة 
القياس)الاستبيان(، كما بقد ان كلتا الدراستتُ 

 اجريتا في حديثة.

بقد الاختلاف بتُ ىذه الدراسة ودراستنا 
ابغالية، ان الدراسة السابقة تناولت متغبر ثالث 

تمثل في جودة ابػدمة، كما بقد الاختلاف م
في طبيعة نشاط ابؼؤسسة بؿل الدراسة، وكدى 
الاختلاف في مكان الدراسة، حيث اجريت 
الدراسة السابقة في الكويت، ودراستنا اجريت 

 في ابعزائر.
 2015مقراني عبلة 

 ورقلة
 مذكرة ماستً

في ابؼتغتَ تتشابو ىذه الدراسة مع الدراسة ابغالية 
أن الدراستتُ ابع "ولاء الزبون"، بقد الت

ونفس  نفس ابؼنهجتم استعمال حديثتتُ، حيث 
 )استبيان( اداة بصع ابؼعلومات

، حيث بقد الاختلاف في ابؼتغتَ ابؼستقل
 ابعاد جودة ابػدمة""عابعت الدراسة السابقة 

وبقد الاختلاف ودراستنا "التسويق بالعلاقات" 
الدراسة،  طبيعة نشاط ابؼؤسسة، وكدى مكان

حيث اجريت الدراسة السابقة في ولاية ورقلة 
  والدراسة ابغالية في ولاية سكيكدة

 2012سفيان سليماني
 ورقلة

 مذكرة ماستً

تتشابو الدراستتُ في معابعة نفس ابؼتغتَين، 
ونفس النهج التحليلي، ونفس الاداة )استبيان( 

 ، كما بقد انا الدراستان حديثتان 

تدعيم الدراسة السابقة بقد الاختلاف في 
بأدوات اخرى بعمع ابؼعلومات)ابؼقابلة، 

 ، وكدى مكان الدراسةوابؼلاحظة

 2008 حاكم جبور ابػفاجي
 العراق

 مقال علمي

بقد التشابو في نفس ابؼتغتَ التابع )ولاء الزبون(،  
 كدلك اداة بصع ابؼعلومات ابؼتمثلة في الستبيان

ل، حيث بزتلف الدراستتُ في ابؼتغتَ ابؼستق
بون عابعت الدراسة السابقة متغتَين بنا )رضا الز 

وجودة ابػدمة(، والدراسة ابغالية متغتَ )التسويق 
بالعلاقات(، حيث اجريت الدراسة السابقة في 
مصرف الاىلي بالعراق، والدراسة ابغالية في 

 شركة التأمتُ بسكيكدة.
 2015طاىتَ توفيق

 البويرة
 مذكرة ماستً

 نفس ابؼتغتَين )التسويق تناولت الدراستتُ
بالعلاقات وولاء الزبون( ، ونفس ابؼنهج ، 

، )استبيان( وكدلك نفس اداة بصع ابؼعلومات
 وكدلك حداثة فتًة الدراسة

يكمن الاختلاف في ابؼؤسسة بؿل الدراسة، 
حيث اجريت الدراسة السابقة في مؤسسة 
اتصالات ابعزائر بالبويرة، والدراسة ابغالية في 

 تأمتُ بسكيكدةة الكشر 
 2015مروش رمزي 

 سكيكدة 
 مذكرة ماستً

تناولت الدراستتُ نفس ابؼتغتَين )التسويق 
بالعلاقات وولاء الزبون(، كدلك نفس اداة بصع 

  ابؼعلومات، ونفس ابؼنهج التحليلي

بزتلف الدراسة السابقة والدراسة ابغالية في 
ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث اجريت الدراسة 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية، السابقة في
 والدراسة ابغالية في شركة التأمتُ

 من اعداد الطالب المصدر:
 

بيثل ابعدول اعلاه اوجو التشابو واوجو الاختلاف بتُ بؾموعة من الدراسات، التي منها من بومل نفس ابؼتغتَ ابؼستقل، واخرى 
 معا. عابعت ابؼتغتَ التابع، ودراسات أخرى عابعت ابؼتغتَين
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 خلاصة الفصل :

        
الزبائن وتعزيز العلاقات  المحافظة علىدور كبتَ في  التسويق بالعلاقات لواتضح بفا سبق من الفصل الأول من ابعانب النظري أن   

المحافظة عليهم وبالتالي  د ابؼؤسسة على برقيق ابؼستوى ابؼطلوب بؼتطلبات زبائنهامعهم  واقامة علاقات طويلة الاجل بفا يساع
 وكسب ولائهم؛

وبناء فهم حاجاتهم ورغباتهم زبائنها بتقديم ىدايا وحوافز من خلال  زبائنهاولاء  لرفعالسعي  شركات التأمتُكما ينبغي على 
.  ىؤلاء الزبائن مع  جيدةلباتهم وآرائهم  والتحاور معهم  لبناء علاقة قاعدة بيانات من خلال البحث ابؼستمر من أجل معرفة متط
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الدراسة : الفصل الثاني
الميدانية لمتسويق بالعلاقات 
وولاء الزبون في الشركة 
عادة  الجزائرية لمتأمين وا 

وكالة رمز  CAARالتأمين 
 سكيكدة  502
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 تمهيد:
سوف  التسويق بالعلاقات و ولاء الزبائن وضوع بعد استعراضنا في ابعانب النظري إلى أىم ابؼفاىيم وابعوانب ابؼلمة بد

 CAARأثر التسويق بالعلاقات على ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ بكاول من خلال ىذا الفصل إبهاد 
 وقد تم تقسيم ىذا الفصل كما يلي:  سكيكدة، 315حالة :وكالة رمز دراسة وذلك عن طريق 

 ؛ قة والأدوات ابؼستخدمة في الدراسة ابؼيدانيةالطريابؼبحث الأول:  -
 ابؼبحث الثاني: نتائج الدراسة واختبار الفرضيات. -
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية
 

لاحصائية ابؼناسبة بػصائص بؾتمع وعينة من خلال ىذه الدراسة سوف يتم استعمال بؾموعة من الادوات والطرق من الاساليب ا
 الدراسة؛ بغرض عرض، معابعة وبرليل ابؼعطيات. وسوف نتطرق لذلك كالتالي: 

    
 المطلب الأول: الطريقة المستخدمة في الدراسة

 
 الدراسةالفرع الأول: مجتمع وعينة 

 العينة التي بسثل ىذا الاختَ  لتحديد الإطار العام للدراسة ابؼيدانية بهب برديد المجتمع ابؼستهدف وحجم
 

 أولا: مجتمع الدراسة:
، تم تطبيق ىذه الدراسة على قطاع  بدا أن طبيعة التخصص بزدم القطاع ابػدمي وموضوع الدراسة بىدم ىذا القطاع -

تأمتُ التأمينات وذلك عن طريق دراسة أثر التسويق بالعلاقات على ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة ال
 بسكيكدة
 ثانيا: عينة الدراسة

بم أنو تم الاعتماد على أسلوب الاستبيان في بصع ابؼعلومات والبيانات، فقد ارتأينا برديد الطريقة التي بيكن من خلابؽا سحب 
لغياب قاعدة  العينة والتي سيتم توزيع وإجراء الاستبيان عليها بالاعتماد على الطريقة غتَ العشوائية )غتَ الاحتمالية(، وىذا

ابؼدروس من جهة، ولكونها ميسرة بالنسبة للقائم بالبحث ونظرا لسهولة اختيار مفردات العينة من بؾتمع  المجتمعالبيانات حول 
 الدراسة من جهة أخرى.

 حجم العينة:
ذلك فقــــــد ارتأينــــــا ، و لغيــــــاب قاعــــــدة البيانــــــات ابػاصــــــة بــــــللزبــــــائن ابؼتعــــــاملتُ مــــــع الوكالــــــةنظــــــرا لعــــــدم علمنــــــا بالعــــــدد الإبصــــــالي 

، حيـــــث و بعــــد عمليــــة ابؼراجعـــــة الأوليــــة لقــــوائم الاســـــتبيان و إجــــراء عمليـــــة زبــــون 200برديــــد و دراســــة عينـــــة يبلــــغ عــــددىا الــــــ 
نظـــــــرا لعــــــــدم ابعديــــــــة في  اســــــــتبانات 05الفـــــــرز الأوليــــــــة للإجابـــــــات ابؼقدمــــــــة مـــــــن طــــــــرف العينــــــــة ابؼستقصـــــــاة فقــــــــد تم اســـــــتبعاد 

اســـــــتمارة  175إجابـــــــة مـــــــن بـــــــتُ  170عتمادنـــــــا في برليـــــــل و مناقشـــــــة النتـــــــائج علـــــــى الإجابـــــــات مـــــــن طـــــــرف ابؼســـــــتجوبتُ و ا
مســـــــتًجعة، و علـــــــى العمـــــــوم فـــــــإن ابعـــــــدول ابؼـــــــوالي يقـــــــدم حوصـــــــلة حـــــــول عـــــــدد للاســـــــتمارات ابؼوزعـــــــة و ابؼســـــــتًجعة و القابلـــــــة 

 للمعابعة
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 وابؼستًجعة والقابلة للمعابعة( عدد الاستبيانات ابؼوزعة 1-2ابعدول رقم )
 النسبة % الزبائن ابؼتعاملتُ مع الوكالة يانالب

 % 100 200 الاستبيانات ابؼوزعة
 %87.5 175 جعةالاستبيانات ابؼستً 

 85% 170 الاستبيانات القابلة للمعابعة
 ابؼصدر: من اعداد الطالب

 متغيرات الدراسةنموذج و الفرع الثاني: 
  التسويق بالعلاقات المتغير المستقل:  أولا:

بالزبائن ، بناء قاعدة بيانات خاصة  للاحتفاظرسم الاستًاتيجية ) التسويق بالعلاقات من خلال ابؼتطلبات التالية في يتمثل 
أحد  باعتبارىا(  للحوافزبالزبائن بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد، العمل على بناء نظام 

 ئنالتي تؤثر في ولاء الزباالعوامل 
 ثانيا المتغير التابع: ولاء الزبائن 

إبهابي للزبون بالنسبة  اعتقاددرجة  باعتبارهىو ابؼتغتَ التابع في ىذه الدراسة، حيث كما سبق وتم الإشارة إليو في ابعانب النظري 
 ابذاىها و النية في مواصلة شرائها.للعلامة و الالتزام 

 ةيوضح نموذج متغيرات الدراس (1.2الشكل رقم )
 
 
 

 
     

 
 
 
 

 من إعداد : الطالب                                     
  
 
 
 
 
 

 المتغير التابع المستقل المتغير

 
 التسويق 

 بالعلاقات

 

 

 

 ولاء الزبون
 

 

 المتغيرات الديمغرافية         

 التحصيل العلمي –السن  -الجنس 

 سنوات التعامل                 

 يةالوسيط اتالمتغير     
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 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة.
 والتي نوجزىا فيما يلي: أثر التسويق بالعلاقات على ولاء الزبائنتنوعت وتعددت الأساليب ابؼستخدمة في دراسة 

 الفرع الأول: أداة الدراسة
 يان: التحضير للاستبأولا: 

إعادة زبائن شركة ابعزائرية للتأمتُ و ، دراسة ابغالة على عينة  أثر التسويق بالعلاقات على ولاء الزبائنكون ىذه الدراسة تهدف إلى 
، ولغرض ابغصول على البيانات وابؼعلومات ابؼساعدة على ذلك وللتأكد من الفرضيات التي تم سكيكدة 315التأمتُ وكالة رقم 

 دراسة فقد تم الاستعانة بإعداد وتصميم استبيان كأداة بعمع تلك البيانات وابؼعلومات ابؼتعلقة بالدراسة.ال بهاتوطرحها 
 ىيكل الاستبيان:ثانيا: 
 33على  زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُتم توجيو إلى الذي بكن بصدد معابعتو والذي الاستبيان  بوتوي
رئيسية ولقد تم صياغة الأسئلة وفقا للأنواع ابؼتعارف عليها وىذا للوصول بدقة  ثلاثة أجزاء إلى  ، حيث تم تقسيموسؤال

 لرئيسية في:ء االاجز المحددة، وبيكن عرض ا الاجزاءإلى آراء ابؼستجوبتُ حول 
 عدد  لتعليمي،التحصيل ا تغتَات الدبيغرافية والتي تتمثل في ابعنس، السن،البيانات الشخصية يتضمن ابؼ الأول: الجزء

 . سنوات التعامل
 :متطلبات، وىي )رسم استًاتيجية  5عبارة قسمت الى  21متطلبات التسويق بالعلاقات حيث ىناك  الجزء الثاني

للاحتفاظ بالزبائن، بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن، بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن، قيام ابؼؤسسة بدر 
 .اء نظام للحوافز.ابؼرشد، العمل على بن

 عبارات . 8ولاء الزبون حيث ىناك  الثالث: لجزءا 
 تم وضع العبارات على أساس سلم ليكارث ابػماسي ووزعت درجاتو على النحو التالي:قد و 

 بسثل موافق ؛ 4الدرجة           بسثل غتَ موافق بشدة ؛ 1الدرجة 
 بسثل موافق بشدة . 5لدرجة ا                           بؿايد ؛بسثل  3الدرجة           ق ؛بسثل غتَ مواف 2الدرجة 

 (متوسط الحسابي المرجح )مقياس ليكرث( يوضح طريقة توزيع ال2-2جدول رقم)         
المتوسطططططططططططططططططططططط الحسطططططططططططططططططططططابي 

 المرجح
(1-1.8) (1.8-2.6) (2.6-3.4) (3.4-4.2) (4.2-5) 

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة الرأي ) الاتجاه(
 عالية جدا عالية متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا درجة التقييم

 المصدر: من إعداد الطالب                                 
(، ثم تقســـــــيو علـــــــى أكـــــــبر قيمـــــــة في ابؼقيـــــــاس للحصـــــــول  4=1-5مـــــــن خـــــــلال ابعـــــــدول تم برديـــــــد بؾـــــــال ابؼتوســـــــط ابغســـــــابي ) 

ـــــــك تم إضـــــــافة ىـــــــذه القيمـــــــة الى أقـــــــل قيمـــــــة في ابؼقيـــــــاس و ىـــــــي ) و بعـــــــد  0.80=4/5علـــــــى طـــــــول ابػليـــــــة  ـــــــك  1ذل ( و ذل
 لتحديد ابغد الأعلى لطول ىذه ابػلية ، و ىكذا برصلنا على طول ابػلية كمايلي: 

  ( درجة موافقة ضعيفة جدا ؛ 1.80الى  1من ) 
  ( درجة موافقة ضعيفة ؛2.6الى 1.80من ) 
  ( درجة موافقة 3.4الى  2.6من )متوسطة ؛ 
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   ( درجة موافقة  عالية ؛ 4.2الى  3.4من ) 
  ( درجة موافقة عالية جدا. 5الى  4.2من ) 

 
 

 يع الاستبيان على أفراد العينة: : توز ثالثا
 الباحث على طرق عدة بيكن توضيحها فيما يلي: ستمارات الاستبيان اعتمدمن أجل توزيع أكبر قدر بفكن من ا

زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة وذلك من خلال توزيع الاستمارات بالأماكن التي يتواجد بها  للميدانالتوجو الشخصي 
  التأمتُ

 
 الفرع الثاني: الأساليب المستخدمة في معالجة البيانات.

يات، والتي تم أساليب التحليل الإحصائي: من خلال ىذه ابؼرحلة تم فرز وبرليل الإجابات من الاستمارة قصد بناء قاعدة معط
ابغزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية، بؼعابعة البيانات وبرليلها واستخراج نتائج  SPSS20 إعدادىا بالاعتماد على برنامج الـ

 الدراسة، وقد تم أيضا استخدام عدد من الأساليب الإحصائية والتي تتناسب ومتغتَات الدراسة كما يلي:
   لفقرات الاستبيان ومتغتَات الدراسة. الاتساقياس درجة لق كرو نباخمعامل الثبات ألفا 
 .التكرارات والنسب ابؼئوية لإظهار نسب إجابات مفردات عينة الدراسة 
  ،الزبائن بؼعرفة درجة موافقة ابؼستجوبتُ، و الابكراف ابؼعياري و معامل الارتباط بتَسون ابؼتوسطات ابغسابية . 
  اختيار(T-Test)ذا كان ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَات الظاىرة ابؼدروسة.، بؼعرفة ما إ 
  اختيار برليل التباين الأحادي(ANOVA).لقياس وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَات الدبيوغرافية ، 

  قياس صدق و ثبات أداة الدراسة: 
 وتعتـبر العبـارات ابؼوضـوعة ناحيـة مـن القيـاس داةأ مـدى ثبـات لقيـاس حيـث يسـتعمل كـرو نبـاخ ألفـا معامـل خـلال مـن

 :يلي كما كرو نباخألفا   نتائج اختبار كانت حيث مرفوضة  50%فاكثر و % 60 اذا كانت  مقبولة قيمتو 
 ( كرو نباخمعامل الثبات ) طريقة ألفا  (:3-2الجدول رقم )

 
عططططططططططططططططططططططططططططططدد  المحاور وتقسيماتها

 العبارات
 معامل الفا كرونباخ

 0.809 21 تطلبات التسويق بالعلاقات: م02الجزء 
 متطلبات التسويق بالعلاقات

 0.799 4 رسم استًاتيجية للاحتفاظ بالزبائن.
 0.656 2 بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن.

 0.610 6 بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن.

 0.795 5 قيام ابؼؤسسة بدر ابؼرشد.

 العمل على بناء نظام للحوافز.
 

4 0.684 
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 الجزء الثالث ولاء الزبون

 0.718 8 ولاء الزبون

 0.842 29 جميع عبارات الاستمارة

   spss-20من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:                           
 التعليق:

 أداة بفــــــا يــــــدل علــــــى ثبــــــات  %60 ننبــــــاخ أكــــــبر مــــــ كــــــرونلاحــــــظ مــــــن ابعــــــدول الســــــابق أن كــــــل نتــــــائج معامــــــل ألفــــــا  
في الاســــــــتمارة حيــــــــث تراوحـــــــت نســــــــبة متطلبـــــــات ابعــــــــزء الثـــــــاني ابؼتعلــــــــق بدتطلبــــــــات  ابؼوضـــــــوعة العبــــــــارات ناحيـــــــة مــــــــنس القيـــــــا

ــــــــتُ  ــــــــات مــــــــا ب ــــــــي بؽــــــــذا ابعــــــــزء   0.799و 0.610التســــــــويق بالعلاق ــــــــغ ابؼعامــــــــل الكل ــــــــت بالنســــــــبة  0.809وبل للجــــــــزء وكان
 .0.842 ستمارةوبلغ ابؼعامل الكلي للا 0.718الثالث ابؼتعلق بولاء الزبون فقدرت بـ 

 
 المبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة 

 
سنقوم في ىذا ابؼبحث بالتطرق إلى نتائج الدراسة ابؼيدانية، التي تم الوصول اليها من خلال بصع وتنظيم وبرليل البيانات 

 ومناقشتها، للوصول الى اثبات صحة الفرضيات أو نفيها. 
 

 التطبيقية المطلب الاول: عرض نتائج الدراسة 
 تحليل الوصفي للعينة ابؼدروسة فيما يلي: الدراسة و النتائج ابؼتعلقة بالفي ىذا ابؼطلب الى عرض  سنتطرق

 
 الفرع الاول: عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية

 دراسة وبرليل البطاقة الشخصية: من خلال نتائج الاستبيان  
 أولا: الجنس:

 الجنس في المؤسسة ع عينة الدراسة حسب (: توزي4-2الجدول رقم )
 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 62.9 107 ذكر
 37.1 63 أنثى

 100 170 المجموع
    spss-20 ‎ المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج                

 التعليق :
ذكـــــور،  %62.9لأفــــراد العينـــــة بسثـــــل في نســـــبة  مــــن خـــــلال ابعـــــدول الســـــابق يتضـــــح لنــــا توزيـــــع النســـــب حســـــب ابعـــــنس

 إناث، أي سيطرة الزبائن من الفئة الذكورية على الفئة الأنثوية في شركة التأمتُ. %37.1وما نسبتو 
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 تتلخص النتائج ابعدول التالي: ثانيا: العمر :
 العمر في المؤسسة (: توزيع عينة الدراسة حسب 5-2الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر
 22.4 38 30أقل من 

 44.7 76 سنة 30 - 40 من
 20.0 34 سنة  40 - 50 من

 12.9 22 فوق فما 50 من
 100 170 المجموع

   spss-20من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:                 
 

 التعليق:
 % 22.4مــــــن خــــــلال ابعــــــدول الســــــابق يتضــــــح لنــــــا توزيــــــع النســــــب حســــــب العمــــــر لأفــــــراد العينــــــة بسثــــــل في مــــــا نســــــبتو 

 مــنعمــرىم  % 20.0، ومـــا نســبتو  ســنة 30 - 40 مــنعمــرىم  %44.7، ومـــا نســبتو ســنة 30أقــل مــن  ىمعمــر 
ســـنة فـــأكثر، أي أن الزبـــائن اللـــدين يتعـــاملون مـــع شـــركة  50عمـــرىم مـــن  12.9%، ومـــا نســـبتو   ســـنة  40 - 50

 التي بسثل أكبر نسبة. سنة 30 - 40 منالتأين ىي الفئة 
      تتلخص النتائج ابعدول التالي::  ثالثا: التحصيل العليمي

 التحصيل العليمي في المؤسسة  توزيع عينة الدراسة حسب  (:6-2الجدول رقم)
 

 النسبة المئوية التكرار التحصيل العليمي
 7.6 13 ابتدائي
 24.1 41 متوسط
 25.9 44 ثانوي
 42.4 72 جامعي

 100 170 المجموع
   spss-20من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:                  

 
 التعليق:
العليمـــــي لأفـــــراد العينـــــة بسثـــــل  في مـــــا نســـــبتو  مــــن خـــــلال ابعـــــدول الســـــابق يتضـــــح لنـــــا توزيـــــع النســـــب حســـــب التحصـــــيل 

ــــــــــدائي، وأن مــــــــــا نســــــــــبتو  7.6%  %25.9مــــــــــؤىلهم العلمــــــــــي متوســــــــــط ، وأن مــــــــــا نســــــــــبتو  %24.1مــــــــــؤىلهم العلمــــــــــي ابت
مـــــــي جـــــــامعي، أي أن فئـــــــة ابعامعيـــــــة ىـــــــي الفئـــــــة ابؼســـــــيطرة مـــــــؤىلهم العل % 42.4مـــــــؤىلهم العلمـــــــي ثـــــــانوي، وأن مـــــــا نســـــــبتو 

 وىم أكثر نسبة في العينة ابؼستهدفة في ىذه ابؼؤسسة.
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 تتلخص النتائج ابعدول التالي: رابعا: سنوات التعامل مع الوكالة:
 سنوات التعامل مع الوكالة.توزيع عينة الدراسة حسب (: 7-2الجدول رقم )

 spss-20برنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجاتالمصدر:                        
 التعليق:

 %14.7اد العينة، تتمثل في ما نسبتو من خلال ابعدول السابق يتضح لنا توزيع النسب حسب سنوات التعامل مع الوكالة لأفر 
سنوات، وما نسبة  10إلى  6لفئة من %31.8سنوات، وما نسبتو  5إلى1لفئة من  %35.9لفئة أقل من سنة، وما نسبتو 

سنوات  5إلى  1سنوات، ونلاحظ أن أغلبية الزبائن الذين يتعاملون مع ىذه الوكالة ىم فئة من  10للفئة الأكثر من 17.6%
 % 35.9 بنسبة

 عرض النتائج اختبار الفرضياتالفرع الثاني: 
 تحديد اتجاه افراد العينة حول متغيرات الدراسةاولا: 
 تحليل اتجاه العينة لعبارات الجزء الثاني متطلبات التسويق بالعلاقات 

 (: تحليل اتجاه العينة لمتطلب رسم استراتيجية للاحتفاظ بالزبائن8-2الجدول رقم )

   spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:              

 النسبة المئوية التكرار عدد سنوات الخبرة

 14.7 25 أقل من سنة

 35.9 61 سنوات 5إلى  1من

 31.8 54 سنوات 10إلى  6من

 17.6 30 سنوات 10أكثر من 

 100 170 المجموع

إتجاه  الترتيب
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الرقم العبارات

 01 بإشراك الزبائن في كيفية تقديم ابػدمة  caar وكالة ‎ ‎تقوم  0.913 3.594 عالي 3

 02 تلبي الوكالة توقعات الزبائن  0.925 3.806 عالي 2

 0.749 3.994 عالي 1
 

 03 تهتم الوكالة بتقوية علاقتها مع الزبائن

 04 تقوم الوكالة بالتحستُ ابؼستمر بػدماتها   0.913 3.594 عالي 3

 المجموع 04 0.694 3.747 عالي
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 التعليق:
ان بكو الابذاه عالي،  بدتوسط يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب رسم استًاتيجية للاحتفاظ بالزبائن ان الابذاه العام ك

(، في حتُ كانت اجابات افراد العينة على عبارات ىذا ابؼتطلب كانت 0.694( وابكراف معياري)3.747حسابي قدر ب)
(، 0.749-0.925( وابكرافات ما بتُ )3.594-3.994ابهابية، ضمن ابذاه عالي، تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية بتُ )

ابؼرتبة الاولى من حيث الابنية النسبية ابؼعطاة بؽا من قبل عينة البحث، بدتوسط  ( احتلت3وان العبارة رقم)
(، وىذا راجع للاىتمام الكبتَ من قبل موظفي الوكالة لتقوية العلاقة مع زبائنها 0.749( وبابكراف معياري)3.994حسابي)

 وكسب ثقتهم بفا يولد لديهم ولاء عالي .
 يل اتجاه العينة لمتطلب بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن (: تحل9-2الجدول رقم )          

 
الإنحراف  العبارات الرقم

 المعياري
الوسط 

 الحسابي
إتجاه 
 العينة

 الترتيب

للوكالة قاعدة بيانات خاصة بزبائنها تساعدىا على تقييم تعاملهم   01
 معها

 2 متوسط 3.306 1.207

 1 عالي 3.535 1.197 ن و ابؼتعاملتُالوكالة برتفظ بسجلات دقيقة عن الزبائ  02
 عالي 3.4206 1.0368 2 المجموع

   spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:                
 التعليق:  
يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن، ان الابذاه العام لو بكو الابذاه عالي، قدر    
(  1(، كما نلاحظ ان اجابات افراد العينة على العبارة رقم)1.0368) ( وابكراف معياري3.4206سط العام ب)ابؼتو 

( احتلت ابؼرتبة 2(، وان العبارة رقم )1.207) ( وابكراف معياري3.306كان بكو ابذاه عالي، بدتوسط حسابي )
 (.1.197) ( وابكراف معياري3.535الاولى بدتوسط حسابي )

 
 (: تحليل إتجاه العينة لمتطلب بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن 10-2قم )الجدول ر 

 
الإنحراف  العبارات الرقم

 المعياري
الوسط 

 الحسابي
إتجاه 
 العينة

 الترتيب

 1 عالي 3.876 1.016 بىاطب عمال الوكالة الزبون بطريقة شخصية عند التحدث معو  01

 2 عالي 3.752 1.053 ن بسرعةيبحث العمال عن حل بؼشاكل الزبو   02

 6 متوسط 3.217 1.138 تستمر الوكالةفي التواصل حتى بعد الانتهاء من تقديم ابػدمة  03
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 4 عالي 3.658 0.997 الوكالة تعامل زبائنها باحتًام  04

 5 عالي 3.447 1.060 الوكالة تقوم باتباع نظام الاىتمام بشكاوي الزبائن  05

 3 عالي 3.670 0.952 كالة الزبائن في تلبية حاجاتهم الشخصيةيساعد موظفو الو   06

 عالي 3.603 0.604 06 المجموع

   spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:               
 التعليق:

اه عالي، يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن ان التجاه العام كان بكو ابذ 
ابات افراد العينة على عبارات ىذا ابؼتطلب  كما نلاحظ ان اج(،  0.604( وابكراف معياري)3.603بدتوسط حسابي )

( على ابؼرتبة الاختَة التي وافق عليها زبائن الوكالة كانت 3في حتُ احتلت العبارة رقم) كانت ابهابية، ضمن ابذاه عالى،
( احتلت 01، وان العبارة رقم )(1.138( وابكراف معياري)3.217ب) على بكو متوسط، بدتوسط حسابي قدر

( وابكراف 3.876ابؼرتبة الاولى من حيث الابنية النسبية ابؼعطاة بؽا من قبل عينة البحث، بدتوسط حسابي)
 (.1.016ياري)مع
 

 (: تحليل إتجاه العينة لعبارات متطلب قيام المؤسسة بدور المرشد11-2الجدول رقم )

 spss-20د على بـرجات برنامج من إعداد الطالب بالإعتما المصدر:          

الإنحراف  العبارات الرقم
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

إتجاه 
 العينة

 الترتيب

 3 عالي 3.458 1.099  تقدم الوكالة معلومات عن ابػدمات ابعديدة   01

 4 متوسط 3.370 1.175  يتلقى الزبون ردا سريعا من ىذه الوكالة عند تقدمو بشكوى ما   02

 1 ليعا 3.782 1.208 علاقتك جيدة مع ىذه الوكالة  03

يتميز موظفو ىذه الوكالة بحسن الاستماع و الانتباه للزبون و يقدموا   04
 لو النصح

 2 عالي 3.688 1.222

 3 عالي 3.458 1.099 تصدر الوكالة التعليمات و التوجيهات التي تنظم العلاقة بتُ الطرفتُ  05

 عالي 3.5518 0.8611 05 المجموع
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 التعليق:

يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد، ان الابذاه العام لو كان بكو ابذاه عالي، بدتوسط حسابي 
( على ابؼرتبة الاولى بدتوسط حسابي 3(، حيث احتلت العبارة رقم)0.8611( وابكراف معياري)3.5518قدر ب)

(، 1.222( وابكراف معياري)3.688( بدتوسط حسابي)4(، تليها العبارة رقم)1.208راف معياري )( وابك3.782)
( وابكراف 3.458( على نفس ابؼرتبة، وكذلك ابؼتوسط ابغسابي الذي قدر ب)5، 1في حتُ برصلت العبارتتُ )

( 3.370حسابي قدر ب) ( في ابؼرتبة الاختَة على بكو متوسط، بدتوسط2(، وجاءت العبارة رقم)1.099معياري)
 (.1.175وابكراف معياري قدر ب)

 
 (: تحليل إتجاه العينة لعبارات متطلب العمل على بناء نظام للحوافز12-2لجدول رقم )ا
 

الإنحراف  العبارات الرقم
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

إتجاه 
 العينة

 الترتيب

 3 متوسط 3.200 1.214 تقدم الوكالة ىدايا و حوافز لزبائنها  01

 4 متوسط 3.170 1.130 تقدم الوكالة خدمات اضافية للزبائن  02

 2 متوسط 3.305 1.206 الوكالة تقدم بزفيضات في ابػدمات ابؼقدمة في ابؼناسبات  03

 1 عالي  3.535 1.197 بوصل الزبون على خصومات و اسعار مناسبة   04

 متوسط 3.302 0.851 04 المجموع

   spss-20على بـرجات برنامج  بالاعتمادلب من إعداد الطا المصدر:           
 التعليق:

يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب العمل على بناء نظام للحوافز، إن الابذاه العام لو كان على بكو متوسط، بدتوسط 
( ابذاه العينة 3و2و1(، كما نلاحظ ان العبارات )0.851( وابكراف معياري قدر ب)3.302حسابي قدر ب )

( 1.206، 1.130، 1.214( وابكراف معياري )3.305، 3.170، 3200وسط، بدتوسط حسابي )ضمن مت
( 3.535( في ابؼرتبة الاولى على بكو عالي، بدتوسط حسابي قدر ب)4على التًتيب، في حتُ جاءت العبارة رقم )

 (.1.197وابكراف معياري )
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 اتجاه العينة للجزء الثاني (:13-2الجدول رقم )
الإنحراف  انيالجزء الث

 المعياري
الوسط 

 الحسابي
إتجاه 
 العينة

 عالي 3.544 0.494 متطلبات التسويق بالعلاقات

 spssب بالاعتماد على لا: من إعداد الط المصدر                     
و الوسط ابغسابي  0.494نلاحظ أن الابكراف ابؼعياري يساوي  تطلبات التسويق بالعلاقاتبدابؼتعلق  من خلال ابعدول أعلاه 

 و ما يفسر ذلك ان  الابذاه العام عالي . 3.544
 
 تحليل إتجاه العينة لعبارات الجزء الثالث ولاء الزبائن (:14-2الجدول رقم ) 

   spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  در:المص                  
 

 التعليق:
( وابكراف 3.941يوضح ابعدول اعلاه التعلق بجزء ولاء الزبائن، ان الابذاه العام لو كان بكو ابذاه عالي، بلغ ابؼتوسط العام )

النسبية ابؼعطاة بؽا من قبل عينة البحث، وذلك  ( ابؼرتبة الاولى من حيث الابنية5(، حيث احتلت العبارة رقم )0.560معياري )
( في ابؼرتبة ابػتَة، بدتوسط حسابي قدر 2(، في حتُ جاءت العبارة رقم )1.083( وابكراف معياري )40123بدتوسط قدر ب)

ىذه (، وبيكن تفستَ ذلك : وجود ولاء عالي للزبائن ابؼستجوبتُ الذين يتعاملون مع 0.935( وابكراف معياري )3.811ب)
 الوكالة.

 

الإنحراف  الفقرات الرقم
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

إتجاه 
 العينة

 الترتيب

 7 عالي 3.835 0.995 من ابؼتوقع ان استمر في التعامل مع الوكالة  01
 8 عالي 3.811 0.935  ما أقول أشياء إبهابية عن خدمات الوكالة  كثتَا  02
أشجع اصدقائي و اقاربي و معارفي على التعامل مع ابػدمات التي   03

 الوكالة تقدمها 
 6 عالي 3.888 1.062

 4 عالي 3.935 1.083 لسمعتها ابعيدة  caar أتعامل مع وكالة   04
 1 عالي 4.123 1.083 علاقتي جيدة مع ىذه الوكالة  05
 2 عالي 4.076 0.885 حاليا  caar لا أفكر في تغيتَ وكالة   06
 5 عالي 3.911 0.835 اشعر بالفخر مع ىذه الوكالة  07

إذا طلب متٍ شخص النصيحة لإختيار شركة التامتُ فاني انصحو  8
 caar بوكالة 

 3 عالي 3.952 0.947

 عالي 3.941 0.560 08 المجموع
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 ثانيا اختبار فرضيات الدراسة 
 يتضمن ىذا ابعزء فرضيات الدراسة ابؼيدانية 

الشركة لآراء زبائن متطلبات التسويق بالعلاقات  عالي حول ىناك ابذاه  والتي تنص على: :H01اختبار الفرضية الاولى 
  ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ.

و الوسط  0.494نلاحظ أن الابكراف ابؼعياري يساوي  تطلبات التسويق بالعلاقاتبدتعلق  ابؼ (13-2رقم)من خلال ابعدول 
 و ما يفسر ذلك ان  الابذاه العام عالي . 3.544ابغسابي 

 
 و ولاءمتطلبات التسويق بالعلاقات ذات دلالة إحصائية بتُ  علاقةوجد تعلى انو  والتي تنص: H2اختبار الفرضية الثانية 

 و التي تتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية : ة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ.الشركزبائن 
اتيجية بتُ رسم استً  توجدٍ علاقة ذات دلالة إحصائية والتى تنص على أنو  H2-1الفرعية الاولى اختبار الفرضية  -

 تأمتُ سكيكدة.في الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة الللاحتفاظ بالزبائن و ولاء الزبائن 
لشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة ا و ولائهم فييوضح العلاقة بتُ رسم استًاتيجية للاحتفاظ بالزبائن (: 15-2الجدول رقم )

 التأمتُ سكيكدة.
 العلاقة الإحصاءات التقديرات
0.155 Corrélation‎de‎

‎Pearson 
يوضح العلاقة بتُ رسم استًاتيجية للاحتفاظ 

وإعادة  ئهم بالشركة ابعزائرية للتأمتُ بالزبائن وولا
 Sig.‎(bilatérale)‎ 0.044  التأمتُ سكيكدة.
   spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:                               

 التعليق:
نستنتج وجود علاقة بينهما  ظ بالزبائن وولائهمللاحتفا برسم استًاتيجية بتَسونبدعامل من خلال نتائج ابعدول السابق ابػاص 

، عند مستوى =R 0.155سون الذي كانت النتيجة ىيتَ وذلك من خلال القيمة ابؼتحصل عليها في برليل العلاقة بدعامل ب
 خطية طردية ضعيفة لرسم استًاتيجية للاحتفاظ بالزبائن وولائهم.وىي تدل على وجود علاقة  =0.044Sigمعنوية 

 
للتأمتُ وإعادة ابعزائرية  يوضح العلاقة بتُ بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن مع ولاء الزبائن بالشركة  (: ‎2-16‎ رقم ) الجدول

  التأمتُ سكيكدة.
 العلاقة الإحصاءات التقديرات
0.241 Corrélation‎ de‎

Pearson 
العلاقة بتُ بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن 

ائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ ابعز  وولائهم بالشركة 
 Sig.‎(bilatérale) 0.002 سكيكدة

 spss-20‎ : من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر 
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 التعليق:
نستنتج وجود علاقة بينهما   وولائهم،بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن العلاقة بتُ بمن خلال نتائج ابعدول السابق ابػاص 

عند مستوى معنوية ،  =0.241R ل العلاقة بدعامل برسون الذي كانت النتيجةمن خلال القيمة ابؼتحصل عليها في برليوذلك 
0.002Sig=.ىدا يدل على وجود علاقة خطية طردية ضعيفة لبناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن وولائهم ، 

 
  الزبائن  العلاقة بين بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن وولاء  .1

ابعزائرية للتأمتُ  بالشركة   ولائهم يوضح العلاقة بتُ بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن و (: ‎2‎-17 الجدول رقم )
  وإعادة التأمتُ سكيكدة.

 
 العلاقة الإحصاءات التقديرات
0.387 Corrélation‎ de‎

Pearson 
العلاقة بتُ بناء علاقات ذات طابع شخصي مع 

ابعزائرية للتأمتُ وإعادة  بالشركة  وولائهم  الزبائن
 Sig.‎(bilatérale) 0.000 التأمتُ سكيكدة.

 spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:        
 التعليق:

جود علاقة نستنتج و بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن وولائهم العلاقة بتُ بمن خلال نتائج ابعدول السابق ابػاص 
، عند =R 0.387بينهما وذلك من خلال القيمة ابؼتحصل عليها في برليل العلاقة بدعامل برسون الذي كانت النتيجة ىي 

، ىدا يدل على وجود علاقة خطية طردية متوسطة لبناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن  Sig=0.000مستوى معنوية 
 وولائهم.

 
ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ  بالشركة  ح العلاقة بتُ قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد و ولاء الزبائن يوض (: ‎2-18‎ الجدول رقم )

  سكيكدة.
 

 العلاقة الإحصاءات التقديرات
0.458 Corrélation‎ de‎

Pearson 
العلاقة بتُ قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد و ولاء الزبائن 

  متُ سكيكدة.ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأ بالشركة  
 0.000 Sig.‎(bilatérale) 

   spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:                            
 التعليق:

لال بينهما وذلك من خنستنتج وجود علاقة   العلاقة بتُ قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد و ولاء الزبائن من خلال نتائج ابعدول السابق 
، عند مستوى  =R 0.458القيمة ابؼتحصل عليها في برليل العلاقة بدعامل برسون الذي كانت النتيجة ىي 

 ، ىذا يدل على وجود علاقة طردية متوسطة لقيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد وولاء الزبائن.Sig=0.000معنوية
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للتأمتُ وإعادة التأمتُ ابعزائرية  بالشركة  افز و ولاء الزبائن يوضح العلاقة بتُ العمل على بناء نظام للحو  (:‎2-19 الجدول رقم )

 سكيكدة
 العلاقة الإحصاءات التقديرات
0.198 Corrélation‎ de‎

Pearson 
العلاقة بتُ العمل على بناء نظام للحوافز و ولاء 

ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ  بالشركة  الزبائن 
 Sig.‎(bilatérale) 0.010  سكيكدة.

عداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:            spss-20من اإ

بينهما وذلك من خلال  وس تنتج وجود علاكة  ظام للحوافز و ولء الزبائن من خلال هتائج الجدول العلاكة بين العمل على بناء ه التعليق:

هذا يدل  =Sig 89818عند مس توى معنوية  =R 891.0هت النتيجة هي سوون اذيي اي الليمة المتحصل عليها في تحليل العلاكة بمعامل ب

 على وجود علاكة طردية ضعيفة للعمل على بناء هظام للحوافز وولء الزبائن9

  
للتأمتُ وإعادة  ابعزائرية ولاء زبائن الشركة لوالتي تنص على: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية  :H03اختبار الفرضية الثالثة 

 . و التي تتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية  الدبيغرافية تعزي للمتغتَات سكيكدة  التأمتُ
ابعزائرية للتأمتُ  ولاء زبائن الشركة إختبار الفرضية الفرعية الاولى:و التي تنص: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية ل (1

 تعزي بؼتغتَ ابعنس وإعادة التأمتُ سكيكدة 
 للفرضية الفرعية الاولى  T-Testمن خلال ابعدول التالي : يبتُ نتائج إختبار (:‎2-20 الجدول رقم )

 SIG المحسوبة  F البيان 
 0.001 11.508 الولاء

    spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:                   
و بالتالي: بيكننا القول أن 0.001و التي تساوي  0.005قل من أ  sigنلاحظ أن  القيمة الاحتمالية  من خلال ابعدول أعلاه

 الفرضية صحيحة
للتأمتُ وإعادة التأمتُ  ابعزائرية ولاء زبائن الشركة لتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية اختبار الفرضية الفرعية الثانية:  (2

 تعزي بؼتغتَ السن سكيكدة 
 للفرضية الفرعية الثانية  ANOVAيبتُ نتائج إختبار  :من خلال ابعدول التالي (:‎2-21 الجدول رقم )

 SIG المحسوبة  F البيان 
 0.772 0.373 الولاء

    spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر: 
كننا القول أن و بالتالي: بي0.772و التي تساوي  0.005أقل من  sigنلاحظ أن  القيمة الاحتمالية  من خلال ابعدول أعلاه

 صحيحة غتَ الفرضية
للتأمتُ وإعادة التأمتُ  ابعزائرية ولاء زبائن الشركة لتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  (3

 تعزي بؼتغتَ التحصيل العلميسكيكدة 
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 ضية الفرعية الثالثة للفر ANOVAمن خلال ابعدول التالي : يبتُ نتائج إختبار (:‎2-22 الجدول رقم )
 SIG المحسوبة  F البيان 
 0.027 3.130 الولاء

    spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:  
و بالتالي: بيكننا القول أن 0.027و التي تساوي  0.005أقل من  sigنلاحظ أن  القيمة الاحتمالية  من خلال ابعدول أعلاه

 الفرضية صحيحة
للتأمتُ وإعادة التأمتُ  ابعزائرية ولاء زبائن الشركة لتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  (4

 تعزي بؼتغتَ سنوات التعامل مع الوكالة سكيكدة 
  الرابعةللفرضية الفرعية  ANOVAمن خلال ابعدول التالي : يبتُ نتائج إختبار (:‎2-23 الجدول رقم )

 SIG المحسوبة  F البيان 
 1.251 .0.293 الولاء

    spss-20من إعداد الطالب بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر: 
و بالتالي: بيكننا القول أن 1.251و التي تساوي  0.005أقل من  sigنلاحظ أن  القيمة الاحتمالية  من خلال ابعدول أعلاه

 صحيحةغتَ الفرضية 
 اقشة النتائج واختبار الفرضيات المطلب الثاني: من

سنتطرق في ىذا ابؼطلب الى مناقشة البيانات ابػاصة بالزبائن الذين ىم بؿل الدراسة وذلك من خلال ابعنس، السن، ابؼستوى 
 التعليمي، الوظيفة الدخل.

 
 الفرع الاول: تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة 

أن أغلب ابؼستجوبتُ على الاستبيان ذكور (: 3-2) مابعدول رقنتائج  لمن خلا طبيعة الجنس في دراسة العينة: -
 وىذا يعود الى طبيعة وطريقة وعملية التوزيع العشوائي  %37.1في حتُ بلغت نسبة الاناث  %62.9بنسبة 

(: يتضح لنا توزيع النسب حسب العمر لأفراد 4-2ابعدول ) نتائج من خلال عينة الدراسة حسب متغير السن: -
سنة ، وما ‎ 40 - 30 ‎عمرىم من  ‎%‎ 44.7نسبتو  سنة، وما  30عمرىم أقل من   ‎%‎  22.4العينة بسثل في ما نسبتو 

سنة فأكثر، أي أن الزبائن  50عمرىم من   ‎%12.9‎ سنة ، وما نسبتو  ‎ 50 - 40  ‎عمرىم من  ‎20.0‎   ‎%‎ نسبتو 
 سنة التي بسثل أكبر نسبة، وىي الفئة الشبابية النشطة‎ 40 - 30 ‎اللدين يتعاملون مع شركة التأين ىي الفئة من

يتضح لنا توزيع النسب حسب (: 5-2من خلال نتائج الدول رقم ) :التحصيل العلميعينة الدراسة حسب متغير  -
مؤىلهم   ‎%‎ 24.1ابتدائي، وأن ما نسبتو  مؤىلهم العلمي   ‎%‎ 7.6التحصيل العليمي لأفراد العينة بسثل  في ما نسبتو 

مؤىلهم العلمي جامعي،   ‎%‎  42.4ما نسبتو  مؤىلهم العلمي ثانوي، وأن   ‎%‎ 25.9العلمي متوسط ، وأن ما نسبتو 
فئة ابؼسيطرة وىم أكثر نسبة بسبب ارتفاع التحصيل العلمي، والدراية التامة من قبل الزبائن أي أن فئة ابعامعية ىي ال

  تأمتُ.بعقود التأمتُ ابػاصة بكل شركة 
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يتضح لنا توزيع النسب حسب سنوات (: 6-2من خلال ابعدول رقم ) :سنوات التعاملعينة الدراسة حسب متغير  -
 5إلى1لفئة من  %35.9لفئة أقل من سنة، وما نسبتو  %14.7التعامل مع الوكالة لأفراد العينة، تتمثل في ما نسبتو 

سنوات، ونلاحظ  10للفئة الأكثر من %17.6وما نسبة سنوات،  10إلى  6لفئة من %31.8سنوات، وما نسبتو 
وبيكن تفستَ ذلك ان   % 35.9سنوات بنسبة  5إلى  1أن أغلبية الزبائن الذين يتعاملون مع ىذه الوكالة ىم فئة من 

 ىؤلاء الزبائن لديهم رغبة في التعامل مع ىذه الوكالة، من حيث ابػدمات ابؼقدمة بؽم، بفا يولد بؽم الولاء.
 

 آراء العينة حول متغيرات الدراسةفرع الثاني: مناقشة إتجاىات ال
 ( 1تحليل رقم :)متطلبات التسويق بالعلاقات الاول: المتعلق ب الجزء 

ابؼتعلق بدتطلب رسم استًاتيجية للاحتفاظ بالزبائن ان الابذاه العام كان بكو نلاحظ  (: 8-2من خلال الجدول رقم ) 01
(، في حتُ كانت اجابات افراد العينة على 0.694( وابكراف معياري)3.747حسابي قدر ب)الابذاه عالي،  بدتوسط 

( وابكرافات ما 3.594-3.994عبارات ىذا ابؼتطلب كانت ابهابية، ضمن ابذاه عالي، تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية بتُ )
ة النسبية ابؼعطاة بؽا من قبل عينة ( احتلت ابؼرتبة الاولى من حيث الابني3(، وان العبارة رقم)0.749-0.925بتُ )

وىذا راجع للاىتمام الكبتَ من قبل موظفي الوكالة لتقوية   (،0.749( وبابكراف معياري)3.994البحث، بدتوسط حسابي)
وتلبية توقعاتهم بالدرجة الاولى، وبرستُ ابػدمات التي تقدمها، وذلك برسم استًاتيجية مناسبة للاحتفاظ العلاقة مع زبائنها 

 وكسب ثقتهم بفا يولد لديهم ولاء عالي .بهم 
يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن، ان الابذاه العام   (:9-2من خلال الجدول رقم) 02

ينة على (، كما نلاحظ ان اجابات افراد الع1.0368( وابكراف معياري)3.4206لو بكو الابذاه عالي، قدر ابؼتوسط العام ب)
( احتلت ابؼرتبة 2(، وان العبارة رقم )1.207( وابكراف معياري)3.306( كان بكو ابذاه عالي، بدتوسط حسابي )1العبارة رقم)

(، بصفة عامة اغلبية الزبائن اقروا بأن الوكالة حتفظ بسجلات دقيقة 1.197( وابكراف معياري)3.535 )الاولى بدتوسط حسابي
 ة بهم لتسهيل عملية الاتصال والتواصل معهم والتعرف عنهم أكثر.ولديها قاعدة بيانات خاص

يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن ان (:10-2من خلال الجدول رقم) 03 
ات افراد عينة (، كما نلاحظ ان اجاب0.604( وابكراف معياري)3.603التجاه العام كان بكو ابذاه عالي، بدتوسط حسابي )

( كان الابذاه ضمن عالي، حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي لكل عبارة على التوالي ب 1،2،4،5،6البحث على العبارات رقم )
، 1.060، 0.997، 1.053، 1.016( وابكرافات معيارية )3.447، 3.658، 3.670، 3.752، 3.876)

ة التي وافق عليها زبائن الوكالة كانت على بكو متوسط، بدتوسط ( على ابؼرتبة الاختَ 3(، في حتُ احتلت العبارة رقم)0.952
(، وبيكن تفستَ ذلك بأن الوكالة تسعى ان تكون علاقتها بزبائنها علاقة 1.138( وابكراف معياري)3.217ب) حسابي قدر

بسرعة لكسب طيبة وحسنة وىذا من حيث بـاطبتهم بطريقة شخصية والاىتمام بالشكاوي التي يقدمونها و حل مشاكلهم 
 .ولائهم

 
يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد، ان الابذاه العام لو كان   (:11-2من خلال الجدول رقم ) 04

( على ابؼرتبة 3(، حيث احتلت العبارة رقم)0.8611( وابكراف معياري)3.5518بكو ابذاه عالي، بدتوسط حسابي قدر ب)
( وابكراف 3.688( بدتوسط حسابي)4(، تليها العبارة رقم)1.208( وابكراف معياري )3.782 )الاولى بدتوسط حسابي
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( 3.458( على نفس ابؼرتبة، وكذلك ابؼتوسط ابغسابي الذي قدر ب)5، 1(، في حتُ برصلت العبارتتُ )1.222معياري)
( 3.370متوسط، بدتوسط حسابي قدر ب)( في ابؼرتبة الاختَة على بكو 2(، وجاءت العبارة رقم)1.099وابكراف معياري)

(، بيكن تفستَ ذلك ان الوكالة تقوم بتحستُ علاقتها مع زبائنها وحسن الاستماع بؽم وتقديم 1.175وابكراف معياري قدر ب)
 معلومات عن ابػدمات ابعديدة وكذلك النصائح والارشادات ىذا كلو يساىم في توطيد العلاقة بتُ الطرفتُ.

يوضح ابعدول اعلاه ابؼتعلق بدتطلب العمل على بناء نظام للحوافز، إن الابذاه العام لو  (:12-2ل رقم)من خلال الجدو  05
(، كما نلاحظ ان العبارات 0.851( وابكراف معياري قدر ب)3.302كان على بكو متوسط، بدتوسط حسابي قدر ب )

، 1.130، 1.214وابكراف معياري ) (3.305، 3.170، 3200( ابذاه العينة ضمن متوسط، بدتوسط حسابي )3و2و1)
( 3.535ب)( في ابؼرتبة الاولى على بكو عالي، بدتوسط حسابي قدر 4( على التًتيب، في حتُ جاءت العبارة رقم )1.206

(، بيكن تفستَ ذلك ان اغلبية الزبائن ابؼتعاملون مع ىذه الوكالة يقيمون رأيهم حول تعامل الوكالة 1.197وابكراف معياري )
افز معهم لا يؤثر على العلاقة فيما بينهم، وللمحافظة على زبائنها وكسب ولائهم بهب عليها ان تهتم بزبائنها بتقديم ابؽدايا بابغو 

 وبزفيض الاسعار لتحفيزىم على التعامل معها.
 ع الثالث: نتائج إختبار الفرضياتالفر 

 
ت التسويق بالعلاقات لآراء الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة ىناك إبذاه عالي حول متطلباإختبار الفرضية الاولى و التي تنص: 

 التأمتُ 
إبذاه عالي و منو  3.544(نلاحظ أن إبذاه متطلبات التسويق بالعلاقات بلغ الوسط ابغسابي 13-2من خلال ابعدول رقم )

بالعلاقات لآراء زبائن  شركة ابعزائرية  نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة : ىناك إبذاه عالي حول متطلبات التسويق
 للتأمتُ و إعادة التأمتُ 

علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ متطلبات التسويق بالعلاقات و ولاء زبائن الشركة جد تو  :اختبار الفرضية الثانية و التي تنص
 ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ  

 التالي: لإختبار ىذه الفرضية نقوم بتحليل الفرضيات ك
H0  علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ متطلبات التسويق بالعلاقات و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ  جد لا تو 

 H1    علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ متطلبات التسويق بالعلاقات و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ  جد تو 
  تتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية و التي

بالزبائن  و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية  للاحتفاظ استًاتيجيةعلاقة ذات دلالة إحصائية بتُ رسم جد : تو  الفرضية الفرعية الاولي
 للتأمتُ و إعادة التأمتُ

طردية  خطيةذا يدل على وجود علاقة و ى 0.115(نلاحظ ان معامل الارتباط بتَسون يساوي 15-2من خلال ابعدول رقم )
 0.05اقل من   0.044مستوى ابؼعنوية يساوي  SIGبالزبائن و ولاء الزبائن و بدا أن  للاحتفاظ استًاتيجيةضعيفة بتُ رسم 

 جدتو  : نقبل الفرضية البديلةالصفرية و  نرفض الفرضيةوىذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَين و منو 
 بالزبائن  و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ للاحتفاظ استًاتيجيةعلاقة ذات دلالة إحصائية بتُ رسم 

علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن  و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية جد : تو  الثانيةالفرضية الفرعية 
 لتأمتُللتأمتُ و إعادة ا
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و ىذا يدل على وجود علاقة خطيىة طردية  0.241(نلاحظ ان معامل الارتباط بتَسون يساوي 16-2من خلال ابعدول رقم )
وىذا  0.05اقل من 0.002مستوى ابؼعنوية يساوي  SIGضعيفة بتُ بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن و ولاء الزبائن و بدا أن 

علاقة جد تو  : نقبل الفرضية البديلةالصفرية و  نرفض الفرضيةصائية بتُ ابؼتغتَين و منو يدل على وجود علاقة ذات دلالة إح
 ذات دلالة إحصائية بتُ بناء قاعدة بيانات خاصة بالزبائن  و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ

علاقات ذات طابع شخصي مع الزبائن  و ولاء زبائن الشركة علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بناء جد : تو  الثالثةالفرضية الفرعية 
 ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ

و ىذا يدل على وجود علاقة خطيىة طردية  0.387(نلاحظ ان معامل الارتباط بتَسون يساوي 17-2من خلال ابعدول رقم )
اقل من 0.000مستوى ابؼعنوية يساوي  SIGو بدا أن متوسطة بتُ بناء علاقات ذات طابع شخصي مع بالزبائن و ولاء الزبائن 

 : نقبل الفرضية البديلةالصفرية و  نرفض الفرضيةوىذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَين و منو  0.05
ئرية للتأمتُ و إعادة علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بناء علاقات ذات طابع شخصي مع بالزبائن  و ولاء زبائن الشركة ابعزاجد تو 

 التأمتُ
علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد  و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و جد : تو  الرابعةالفرضية الفرعية 

 إعادة التأمتُ
لاقة خطيىة طردية و ىذا يدل على وجود ع 0.458(نلاحظ ان معامل الارتباط بتَسون يساوي 18-2من خلال ابعدول رقم )

وىذا يدل  0.05اقل من 0.000مستوى ابؼعنوية يساوي  SIGمتوسطة  بتُ قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد و ولاء الزبائن و بدا أن 
علاقة ذات جد تو  : نقبل الفرضية البديلةو   الفرضية الصفرية نرفضعلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَين و منو 

 ة بتُ قيام ابؼؤسسة بدور ابؼرشد  و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُدلالة إحصائي
علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ العمل على بناء نظام للحوافز  و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية جد : تو  الخامسة الفرضية الفرعية 

 للتأمتُ و إعادة التأمتُ
و ىذا يدل على وجود علاقة خطيىة طردية  0.198حظ ان معامل الارتباط بتَسون يساوي (نلا19-2من خلال ابعدول رقم )

وىذا  0.05اقل من 0.010مستوى ابؼعنوية يساوي  SIGضعيفة بتُ العمل على بناء نظام للحوافز و ولاء الزبائن و بدا أن 
علاقة جد تو  : نقبل الفرضية البديلةو  الصفرية نرفض الفرضيةيدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَين و منو 

 ذات دلالة إحصائية بتُ العمل على بناء نظام للحوافز و ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ
 التأمتُ تعزى  لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادةذات دلالة إحصائية  توجد فروق اختبار الفرضية الثالثة و التي تنص:

 بؼتغتَات الدبيغرافة 
لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و ذات دلالة إحصائية  توجد فروقو التي تنص التي تنص  اختبار الفرضية الفرعية الاولى

 (20-2ابعدول رقم )بؼتغتَ ابعنس .من خلال إعادة التأمتُ تعزى 
-  :0.001   =SIG 0.05ة ابؼطلوبة  و ىي أكبر من القيمة ابعدولي . 

  بؼتغتَ ابعنسلولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ تعزى ذات دلالة إحصائية  توجد فروقالفرضية  لبنق 
 

 بؼتغتَلولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ تعزى ذات دلالة إحصائية  توجد فروق الفرضية البديلة  لا ت  نرفضو 
  ابعنس
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و التي تنص التي تنص توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و   اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 تبتُ لنا أن (21-2)إعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ السن . من خلال ابعدول رقم 
-  :0.772    =SIG  0.05 و ىي أكبر من القيمة ابعدولية ابؼطلوبة . 

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ السن .الفرضية  نرفض 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ السن لا   البديلةو نقبل الفرضية 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة   تنص و التي  الفرضية الفرعية الثالثةاختبار . 
 تبتُ لنا أن(22-2)عليمي  . من خلال ابعدول رقم التحصيل الالتأمتُ تعزى بؼتغتَ 

- 0.027   =SIG   0.05و ىي أكبر من القيمة ابعدولية ابؼطلوبة . 
 عليمي التحصيل التوجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ رضية  الف  نقبل

توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ ا الفرضية البديلة لا  نرفضو 
 عليمي التحصيل ال

توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ  التي تنص الرابعة: تبار الفرضية الفرعيةاخ
 تبتُ لنا أن (23-2). من خلال ابعدول رقمسنوات التعامل مع الوكالة تعزى بؼتغتَ 

 . 0.05ابؼطلوبة  و ىي أكبر من القيمة ابعدولية  SIG=    1.251بؾموع المحاور:  -
سنوات توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ السن . الفرضية  نرفض 

 .التعامل مع الوكالة 
تعزى بؼتغتَ السن .  توجد فروق ذات دلالة إحصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُالفرضية لا  نقبلو 

 التحصيل 
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 خلاصة الفصل:
زبائن على تم من خلال ىذا الفصل عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية ابؼتعلقة بأثر التسويق بالعلاقات على و          

 170وقد اقتصرت الدراسة على بولاية سكيكدة،  315الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة الـتأمتُ، وكالة رمز 
استبيان، تم استخدام الأساليب الإحصائية، كالاستعانة  200الإحصائي من أصل  استبيان صالح للتحليل 

الفرضيات الدراسة وىذا من أجل بصع البيانات ابػاصة بالدراسة وبرليلها  من اجل اختبار   Spss 20‎ ببرنامج 
 لفرضيات ورفض أخرى.قبول بعض ا بهدف الوصول إلى النتائج التي مكنتنا من استنتاج 
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 : الخاتمة
وولاء الى التطــرق الى العديــد مــن ابعوانــب الــتي تــدخل ضــمن اطــار التســويق بالعلاقــات  تم التطــرق مــن خــلال ىــذه الدراســة       

بحيـث تناولــت الدراسـة التسـويق بالعلاقـات وخصائصـو وابعــاده ومرتكزاتـو، بالإضـافة الى اىـم متطلباتــو،  ؛في شـركات التـأمتُالزبـون 
واسباب ابلفاضو، وتوضيح العلاقـة بـتُ التسـويق بالعلاقـات  وعلى غرار ذلك تم التطرق الى ولاء الزبائن وعرض اشكالو ومستوياتو

للدراسـة مـن أجـل توضـيح ابذـاه الدراسـة، والعلاقـة بـتُ متغـتَات وولاء الزبون، وكان الغرض من كل ىـذا ىـو ادراج ابعانـب النظـري 
 الدراسة؛

 رفع ولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و : "ما مدى مسابنة التسويق بالعلاقات فيسية التاليةيوقد تم طرح الإشكالية الرئ     
 إعادة التأمتُ؟

سكيكدة، حيث تم التطرق في ىذا ابعانب  315وكالة رمز  caarىذا وقد كان ابعانب التطبيقي عبارة عن دراسة حالة          
  ل معطيات الاستبيان، والطرق من الاساليب الاحصائية ابؼناسبة لغرض معابعة وبرلي بؾموعة من الادواتالى استعراض 

 للتسويق أثر ىناك ىل ابؼستجوبتُ توجهات بؼعرفة  spssبالإضافة إلى برديد ابذاه آراء الزبائن من خلال برليل معطيات 
   زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ و إعادة التأمتُ. ولاء على بالعلاقات

 النظري ابؼستويتُ على النتائج بـتلف إلى توصلنا جوانبها بجميع الإحاطةوعملنا على  بها قمنا التي الدراسة خلال من       
 .والتطبيقي

 النتائج النظرية للدراسة
 ؛لمحافظة عليهم، ببناء علاقات طيبة معهم على ابؼدى الطويليعد التسويق بالعلاقات وسيلة تهدف الى جذب الزبائن وا 
 ؛ليتُ، بدلا من البحث عن زبائن جدديهدف التسويق بالعلاقات الى الاحتفاظ بالزبائن ابغا  
 ؛يعد التسويق بالعلاقات في شركة التأمتُ على تسهيل التفاعل والتواصل مع الزبائن من أجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم 
 ؛يسعى التسويق بالعلاقات الى التًكيز على جودة ابػدمات ابؼقدمة الى الزبائن 

 النتائج التطبيقية للدراسة
 ؛ه عالي بؼتطلبات التسويق بالعلاقات لآراء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُىناك ابذا  

 ؛ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ متطلبات التسويق بالعلاقات وولاء الزبائن 

 ؛غتَات الدبيغرافيةتوجد فروق ذات دلالة احصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ تعزى ابؼت 

 توجد فروق ذات دلالة احصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ ابعنس؛  -1

 توجد فروق ذات دلالة احصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ السن؛ لا -2

 لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ التحصيل العلمي؛ توجد فروق ذات دلالة احصائية -3

لا توجد فروق ذات دلالة احصائية لولاء زبائن الشركة ابعزائرية للتأمتُ وإعادة التأمتُ تعزى بؼتغتَ سنوات التعامل مع  -4
 .الوكالة
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 :الدراسة  توصيات
 خلاص التوصيات التالية :من خلال ىذه الدراسة بيكن الاست    

 ؛ضرورة الاىتمام برسم استًاتيجيات للاحتفاظ بالزبائن في شركات التأمتُ وىذا بتقوية علاقاتها مع زبائنها 
  ؛ضرورة تقديم ابؽدايا والتخفيضات للزبائن من قبل شركات التأمتُ لكسبهم والرفع من ولائهم 
  ؛ابؼطلوب، لتقديم ابػدمات بجودة عالية بعذب في شركة التأمتُتدريب العمال على كسب مهارات عند ابؼستوى 
 ُ؛بهب ان تكون العلاقات قائمة بتُ شركات التأمتُ وزبائنها على أساس الثقة والاحتًام ابؼتبادل بتُ الطرفت 
 بقية الشرائح؛ الاىتمام أكثر بشرائح الزبائن ابؼربحتُ من ناحية التأمتُ، والسعي لتقديم خدمات متميزة، دون ابنال 
  يعتبر بزفيض السعر أقصى اىتمامات الزبائن، بؽذا ينبغي على شركات التأمتُ تكييف أسعارىا على أسعار منافسيها

 أقل ما بيكن فعلو، لتفادي خطر ضياع زبائنها بفعل الاسعار ابؼنخفضة التي تعرضها شركات التأمتُ الأخرى.  
 افاق الدراسة:
 قات في برقيق تنافسية ابؼؤسسات؛مسابنة التسويق بالعلا 
 دور العلامة التجارية في برقيق ولاء الزبائن؛ 
 تأثتَ برامج الولاء على الالتزام النفسي والسلوكي للزبون. 
 .تأثتَ التسويق بالعلاقات على القرار الشرائي 
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 قائمة المراجع
 

                                                        
 أولا: باللغة العربية  
  الكتب:-أ
 ؛2013، دار غيداء للنشر و التوزيع،مصر ،1، طلحديثة و أساليبهاالمفاىيم التسويقية اابراىيم سعيد عقل و آخرون ، -1 
 ؛2011، مكتبة العيكان، الرياض،السعودية،1، ططرق كسب الزبون وزيادة الارباحجيل فريغن ،  -2 
 ؛1996،بدون طبعة ،دار زىران للنشر والتوزيع،عمان،الاردن، سلوك المستهلكرشاد الساعد،بضد الغدير ، -3 
  ؛  2011،دار الراية للنشر و التوزيع ،عمان،الاردن، 1طتسويق الخدمات ،عبد الربضان عاطف ،  زاىر -4 
بدون طبعة ، الدار ابعامعية، الإسكندرية،مصر،  ولاء المستهلك كيفية تحقيقو و المحافظة عليو ،علاء علي عباس ، -5 

 ؛2008
 ؛2006العربية لتنمية الادارة ،مصر ،  ،منشورات ابؼنظمة 1،ط التسويق بالعلاقاتمتٌ شفيق،  -6 
، الوراق للنشر و التوزيع 1،ط إدارة علاقة الزبونيوسف حجيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي،  -7 

  .2009،عمان،الاردن، 
  البحوث العلمية:-ب

نشورة(، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، مذكرة ماجستتَ)غتَ م دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون،بنشوري عيسى، -8 
 ؛ 2009

، مذكرة ماجستتَ)غتَ منشورة(،جامعة.ابعزائر ، أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة-9 
 ؛2011،
(،جامعة ، مذكرة ماستً)غتَ منشورةمتطلبات التسويق بالعلاقات و أثرىا في تعزيز العلاقة مع الزبونبوغليضة ابؽام ،-10 

 ؛2015  سكيكدة، 
، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعمال، أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائندخيل الله غنام ابؼطتَي، -11 

 ؛2010جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، كويت، )غتَ منشورة(، 
 ولاء مع الزبائن في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة،التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز السفيان سليماني ،-12 

 ؛2012ماستً)غتَ منشورة(،  مذكرة 
 ؛2015، مذكرة ماستً)غتَ منشورة(،جامعة البويرة،التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائنطاىتَ توفيق، -13 
مذكرة ماستً )غتَ منشورة(،جامعة  لاء الزبون،تأثير أبعاد جودة الخدمة المصرفية في الحفاظ على و عبلة مقراني ، -14 

 ؛2015ورقلة،
،مذكرة ماستً)غتَ منشورة(،  ، متطلبات التسويق بالعلاقات و أثرىا في تعزيز العلاقة مع الزبونقعصيص نسيمة-15 

 ؛2015  جامعة.سكيكدة ، 
 ؛2013غتَ منشورة(،،مذكرة ماستً ) دور التسويق بالعلاقات في تحقيق ولاء الزبونىاجر بوتلي ، -16 
 ؛2012مذكرة ماستً)غتَ منشورة(،جامعة ورقلة، أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية،ىاجر بوعزة، -17 



‏‏المراجع‏ق ائمة

  
46 

،مذكرة ماجستتَ في إدارة اعمال)غتَ   واقع ممارسات التسويق بالعلاقات و اثرىا في بناء الولاء،بؿمود يوسف ياستُ ، -18 
 ؛2010  منشورة(، 

، مذكرة ماستً)غتَ منشورة(،جامعة ، التسويق بالعلاقات كمدخل لتعزيز الولاء لدى الزبائنمروش رمزي  -19 
  .2015سكيكدة،

 ؛2015، مذكرة ماستً)غتَ منشورة(،جامعة البويرة،التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائنطاىتَ توفيق،   -20 
  ابؼلتقيات والمجلات العلمية:-ج

مداخلة ضمن ابؼلتقى العربي الثاني التسويق في الوطن العربي الفرص و التحديات ،ابؽام فخري أبضد حسن ،   -21 
  ، جامعة الاسراء قطر ؛ 2003أكتوبر   8و6التسويق، يومي 

حول  ،مداخلة ضمن ابؼلتقى الوطتٍ أثر ادارة علاقات الزبائن على ولاء الزبونصديق ليندة ،ابراىيمي مسيكة،   -22 
 سكيكدة؛ 1955أوث  20، جامعة 2014ديسمبر  16و15دوره في الرفع من أداء ابؼنظمات ،يومي التسويق بالعلاقات و 

مداخلة  التحالف مع العملاء ذوي الولاء مدخل لادارة راس المال الفكري للمنظمة،نوري منتَ بعلط ابراىيم ،  -23 
 14و13كري في منظمات الاعمال العربية في ظل الاقتصاديات ابغديثة ،يوميابػامس حول رأس ابؼال الف ضمن ابؼلتقي الدولي 

 حسيبة بن بوعلي  الشلف؛ ،جامعة 2011ديسمبر
، بؾلة عزي للعــــــــــــــــــــــــــــــــلوم رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري ابػفاجي،   -24 

 ؛2008، سنة 25العدد   والإدارية،الاقتصادية 
      

 
 ثانيا: باللغة الاجنبية

A-Les livres :  
,Pearson‎éducation;‎, management marketingPhilip kotler;kivin lane Keller-24‎

‎Inc.France,12éd,2006;‎ 
,‎Relationship‎Marketing‎(‎Exploring‎relational‎Stratégies‎in‎John Egan -25‎

‎Pearson‎éduction,‎England;‎2001;‎ marketing) 
,‎Pearson‎éducation‎France,‎, la gestion de la relation clientStanley Brown -26‎

2006;‎ 
 

‎:Les revues scientifiques -B 
Relationship approach to the marketing function Christian Gronroos ,  -27‎

‎al‎of‎business‎research,‎vol.29,N°01,‎1990.Journ‎, marketing‎in service  
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 قائمة المحكمين: 10الملحق رقم
 الدرجة العلمية اسم الاستاذ

 -ب –ضر أستاذ محا حكيم بن جروة
 -ب –أستاذ محاضر  عبد الحق بن تفات

 -أ –أستاذ مساعد  نور الدين بوعنان
 -أ –أستاذ مساعد  نور الدين رجم

 
 : الاستبيان02الملحق رقم 

  
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية
 ورقلة -جامعة قاصدي مرباح

 تخصص :تسويق الخدمات                                                لوم التجارية                 الع: قسم
  
 
 الموضوع : إستبيان  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2015/2016السنة الجامعية:

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية بزصص تسويق ابػدمات حول 
" أثر التسويق بالعلاقات على ولاء زبائن الشركة الجزائرية للتأمين لق بموضوع البحث ابؼتع

مشاركتكم في ىذا الاستبيان علما أن البيانات التي  يشرف الباحث ،caarوكالة ، " وإعادة التأمين
يتم الإدلاء بها سوف براط بالسرية التامة ،ولا تستخدم إلا لغرض البحث العلمي ،ونشكركم على 

  .حسن تعاونكم
 الباحث :مشحود علي

 بن جروة حكيمالمشرف : 
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 .الجزء الأول: البيانات الشخصية 
 
 في ابػانة ابؼناسبة:(x)ضع العلامة   -
       :  الجنس -1

 أنثى                                             ذكر                    
 
 العمر: -2

 سنة فأكثر  50               50-40 من]                     40 -30]من             30أقل من                 
 
 العلمي:التحصيل  -3

 جامعي                   ثانوي                        متوسط              ابتدائي                  
 
 :caarالتعامل مع وكالة سنوات:-4
 

 سنوات 10أكثر من            10 -6] من                 5-1من]                   أقل من سنة                
 
  الجزء الثاني: متطلبات التسويق بالعلاقات 

 في ابػانة التي تراىا مناسبة:(x)إليك بؾموعة من العبارات ،فالرجاء قراءة ىذه العبارات ثم ضع علامة 
غتَ  غتَ موافق بؿايد موافق موافق بشدة

موافق 
 بشدة

  العبارات

بإشراك الزبائن في كيفية تقديم  caarوكالة  تقوم -1     
 ابػدمة

رسم استراتيجية 
للاحتفاظ 

 تلبي الوكالة توقعات الزبائن-2      بالزبائن
 تهتم الوكالة بتقوية علاقتها مع الزبائن -3     
 تقوم الوكالة بالتحستُ ابؼستمر بػدماتها -4     
عدىا للوكالة قاعدة بيانات خاصة بزبائنها تسا-5     

 على تقييم تعاملهم معها
بناء قاعدة 

بيانات خاصة 
الوكالة برتفظ بسجلات دقيقة عن الزبائن و -6      بالزبائن

 ابؼتعاملتُ
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بىاطب عمال الوكالة الزبون بطريقة شخصية عند -7     
 التحدث معو

 

 يبحث العمال عن حل بؼشاكل الزبون بسرعة-8     
لتواصل حتى بعد الانتهاء من تستمر الوكالةفي ا -9     

 تقديم ابػدمة
بناء علاقات 

ذات طابع 
شخصي مع 

 الزبائن
 الوكالة تعامل زبائنها باحتًام-10     
الوكالة تقوم باتباع نظام الاىتمام بشكاوي  -11     

 الزبائن
يساعد موظفو الوكالة الزبائن في تلبية حاجاتهم  -12     

 الشخصية
قيام المؤسسة  لوكالة معلومات عن ابػدمات ابعديدة تقدم ا-13     

يتلقى الزبون ردا سريعا من ىذه الوكالة عند -14      بدور المرشد
 تقدمو بشكوى ما 

 علاقتك جيدة مع ىذه الوكالة -15     
يتميز موظفو ىذه الوكالة بحسن الاستماع و  -16     

 الانتباه للزبون و يقدموا لو النصح
تصدر الوكالة التعليمات و التوجيهات التي  -17     

 تنظم العلاقة بتُ الطرفتُ
العمل على بناء  تقدم الوكالة ىدايا و حوافز لزبائنها -18     

 تقدم الوكالة خدمات اضافية للزبائن -19      نظام الحوافز
الوكالة تقدم بزفيضات في ابػدمات ابؼقدمة في -20     

 ابؼناسبات
 بوصل الزبون على خصومات و اسعار مناسبة -21     

 
 الجزء الثالث: ولاء الزبون 

غتَ  بؿايد موافق موافق بشدة
 موافق

غتَ موافق 
 بشدة

  العبارات

 من ابؼتوقع ان استمر في التعامل مع الوكالة -1     
 كثتَا ما أقول أشياء إبهابية عن خدمات الوكالة  -2     
اصدقائي و اقاربي و معارفي على التعامل مع ابػدمات التي أشجع  -3     

 تقدمها الوكالة
 لسمعتها ابعيدة caarأتعامل مع وكالة -4     
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 علاقتي جيدة مع ىذه الوكالة -5     
 حاليا caarلا أفكر في تغيتَ وكالة  -6     
 اشعر بالفخر مع ىذه الوكالة -7     
النصيحة لإختيار شركة التامتُ فاني انصحو  إذا طلب متٍ شخص-8     

 caarبوكالة 
 
 

  .شكرا لتعاونكم
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 الفهرس
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