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 -ايتددةلة- هدفت  هد ا ارفرا ددة لت ار عدى  علدت مددفن صد الم عجاادى ايدايذ ارستخدده ارد ة صتد لافما ما تددة اص دا   الجاا دى: ملخـ 
 زبا نتاي مثل في )الإعلان، صجشةط ايبةعا ، اربةع ارشلا ه، ارعلاقا  ارعامة، ارفعاية تارجشى( علت ت ء ارابا ن، تمثل مج مع ارفرا ة في 

رل حلةددل spss  ا دد بةان علددت دتددىان ارعةجددة، تقددف ا دد لاف  بى ددامذ 032ايتددةلة  مددن تمخددا    لفددة، ت  صوزيددع –ما تددة اص ددا   الجاا ددى 
 ا ه.ا ح 

حةث دظهى    ا ذ ار حلةل -ايتةلة –ان يوجف داى لخابي رعجااى ايايذ ارستخه علت ت ء زبا ن اص ا   الجاا ى صوالجا في ا خلم ات  
ت لوكةاتهم  ما يفل علت اه ما  ايا تة بار  الم علت زبا جها تعلت آرا هم ه ات تجون علاقة ص المية بين عجااى ايايذ ارستخه تت ء ارابا ن 

 . تاو  لت ت  هم
 .اص ا   الجاا ى ،ت ء ارابون،ارابون ،ايايذ ارستخه ،ارستيذ :يةكلمات مفتاح

 JEL :. M310, M300تصنيف 
Abstract: This study was aimed at identifying the extent to which elements of the promotional mix 

used by the Algiers Telecommunications (Advertising, Sales Activation, Personal Sales, Public 

Relations, Propaganda and Publishing) affect the loyalty of customers. The study community 

represented the Algiers Telecommunications customers from different categories, 230 

questionnaires were distributed to sample individuals, and the SPSS program was used for statistical 

analysis. 

Finally, we found that the elements of the promotional mix had a positive impact on the 

loyalty of Algeria's telecommunications customers. The results of the analysis showed an influential 

relationship between the elements of the promotional mix and the loyalty of the customers. This 

demonstrates the interest of the organization in influencing its customers and their views and 

behaviors in reaching their loyalty.  

Keywords: Promotion; promotion mix; client; Customer loyalty; Algeria Communications. 

Jel Classification Codes: M300, M310. 

Résumé:  Cette étude visait à identifier l’impact des éléments du mix promotionnel utilisé par la 

Fondation Télécommunications d’Alger La méthode est (publicité, activation des ventes, ventes 

personnelles, relations publiques, publicité et publicité) sur la fidélité des clients. La communauté 

d’étude est représentée dans les clients de la Fondation Télécommunications d’Alger. 23  

questionnaires ont été distribués aux membres de l’échantillon et le programme SPSS a été utilisé 

pour l’analyse statistique. 

       Enfin, nous avons constaté que les éléments du mix promotionnel avaient un impact positif sur 

la fidélité des clients algériens des télécommunications. Les résultats de l’analyse ont montré une 

relation d’influence entre les éléments du mix promotionnel et la fidélité des clients. Cela démontre 

l’intérêt de l’organisation à influencer ses clients et leurs points de vue et comportements pour 

atteindre leur fidélité. 

Mots-clés: promotion; Composition promotionnelle; client; Fidélisation de la clientèle;  

 Algérie Télécom. 

Codes de classification de Jel: M300, M310. 
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 :مقدمة. 

يعتبر الترويج من أهم القضايا في العصر الحالي، حيث أصبح متواجد  فدي ىدمج متدالح الحيداو اليوميد ، وفدي م ت د  

الماظ ددد  مدددن ميصددداا ماتتا  دددا ملددد   المتدددالح الاتصددداني  ةصددداايي ، دماييددد ، ت ماهيددد ه  ايتبدددامل مدددن أهدددم الو دددا   المددد  ه  دددن

الع لاء  ال تعان  بعااصر المزيج الترويجي الم  تعتبر ياملا مهم في أي ماظ  ، فهو نقط  اهصاا  ين المؤ س  والزبدون، ومدن 

تلالددي ي  ددن ميصدداا ف ددرت يددن الماددتج ل زبددون وت دده الط دد  ي يددي وماددي مقاولدد  فسدد  الزبددون وهققيدده ول ددي، فبدد ل  هتق ددز 

   أفثر في يرض وهق يم وهطوير ماتتا  ا وت ما  ا  صومو جي و هؤثر يل  أذواق المست   ين  الإيتاب ومقاول  الح اظ الماظ

 ي ي م بشمج الطرق.

يعتبدددر ولء الزبدددون مدددن  دددين ا ولويددداح المددد  تسدددل  المؤ سددد  لتققيقهدددا فهددد  ال دددتراهيتياح المددد  هقدددو    دددا و               

 م واح  وهو هققيه ولء الزبا ن والح اظ ي ي م وتعزيزها.مسا مل الماظ   متتها 

ال ما ددد   ىسدددل  لمعرفددد  نوم  التدددرويج فدددي هققيددده ولء الزبدددون،  مدددن تدددلاا  التطبيددده الميددد اى   يلددد  محددد ت المؤ سددداح ل هددد  فدددي

 -المسي    -الجزا ري  الخ مي  في متاا الهصاا وهي مؤ س  اهصالح الجزا ر

 إشكالية الدراســـة:-

 يأت  موضوع نما تاا ال ي يت قوم حوا الإىهالي  التالي :  به  تلاا ما من    

 ؟-المسي   –في هققيه ولء الزبون  التطبيه يل  مؤ س  اهصالح الجزا ر  الترويج  ما م ت هأثير 

 ال ريي  التالي  : ا  ئ  ا اا  طرح  الإىهالي لمعالج  وهق ي  ه ل 

 ا ي   ين ميلاناح مؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون؟ه  هااك يلاا  ذاح نلل  محص -

 ه  هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين البيع الشخص   لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون؟ -

 ه  هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين هنشيط المبيعاح لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون؟ -

 ي   ين العلاااح العام  لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون؟ه  هااك يلاا  ذاح نلل  محصا  -

 ه  هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين ال ياي  والنشر لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون؟ -

 فرضيات الدراسة-

 هي :الآ ا  ا ي   ، ا اا  وضع ال رضيا  ئ   ال ريي  من أج  معالج  الإىهالي  المطروح  والإجا   ين 

 .-المسي  - وولء الزبون في مؤ س  اهصالح الجزا ر  الترويج هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين يااصر 

  الإضاف   مل  ت س فرضياح فريي   وهي :

 هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين ميلاناح مؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون  -

 الشخص   لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون  هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين البيع -

 هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين هنشيط المبيعاح لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون  -

 هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين العلاااح العام  لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون  -

 لنشر لمؤ س  اهصالح الجزا ر وولء الزبون هااك يلاا  ذاح نلل  محصا ي   ين ال ياي  وا -
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 أهمية الدراسة-

من أه يدد  هدد ا البقددث تسددت   مددن ح اثدد  وأه يدد  الموضددوع تاصدد  فددي ادد  البشئدد  التسددويقي  المدد  تعششددها الماظ دد  اليددو ، 

الزبددون فددي مؤ سدد  اهصددالح الجزا ددر مقدد  ال ما دد  متبعدد  أحدد ظ ا  ددالي  ل  قافظدد  يلدد   التددرويج حيددث يعددرض أه يدد  

لتطدددددوير أنات دددددا وه بيددددد   الإ دددددتراهيتي م هدددددو  المدددددزيج الترويجدددددي ومددددد ت منماجدددددي فدددددي تططهدددددا  وفسددددد  ول دددددي مو دددددحا فدددددي ذلددددد 

 احتياجاح الزبا ن وفس  ولت م.

 :أهداف الدراسة-
 ىسل  من تلاا نما تاا مل  هققيه ا ه اف التالي :

 لترويجي وولء الزبون.هق يم مطام نظري يق ن الم اهيم المتع ق  بعااصر المزيج ا

 التأفي  يل  أه ي  المزيج الترويجي في هققيه ولء الزبون.

 م راد العلاا  الموجونو  ين المزيج الترويجي وولء الزبون وفي  يؤثران يل  بعضه ا البعض.

 هوضيح في ي  هققيه ولء الزبون من تلاا ال تراهيتياح لباا ي وأهم أنواهي.

 : منهج الدراسة-

 ما تاا ه ل ايت  نا يل :في ن

الماهج الوص  : من تلاا الوص  الاظري ل  وضوع ويرض أهم الم اهيم المتع ق   المزيج الترويجي وف ا ولء الزبون وىرحها 

 .وهق ي ها  ا ت  ا  ا نواح ومصانم البياناح 

 ددان يلدد  ال ددتهيان   دد ف التعددرف يلدد  ه ددا ال ددتعان   الجاندد  التطبيقدد  فددي نما دد  الحالدد  حيددث هددم اليت :المدداهج التق يلددي

هقيدديم المددزيج الترويجددي المقدد   مددن طددرف مؤ سدد  اهصددالح الجزا ددر مددن وجهدد  نظددر ييادد  مددن مشددتر   المؤ سدد  وال ددتعان  فددي 

.SPSS  الإحصائ معالجت ا وهق ي ها  ا ت  ا  البرنامج . 

 النظري للترويج: الإطار  .2

 :مفهوم الترويج  2.2

يااصددر المددزيج التسددويق   ايتبددامل ي  دد  القددوو ال افعدد  ل نشددام التسددويق  والعامدد  ا فثددر هددأثيرا فددي نفددع يعدد  التددرويج أحدد  أهددم 

 المبيعاح ل   ير من الماتتاح وا  تع نح التعامي  حولي ومن  ين ه ل التعامي  ن فر:

المشددددترين المقت  ددددين  السدددد ع  ي  يدددد  اهصدددداا يقددددو    ددددا مجدددداا التسددددويه مددددن أجدددد  متبددددام وماادددداع وهدددد فير " :يعددددرف التددددرويج  أنددددي -

 . "والخددددد ماح المددددد  تشدددددجعها الماظ ددددد  مدددددن أجددددد  التدددددأثير يلددددد  بمات دددددم وحددددد  م يلددددد  ال دددددتتا   مدددددن تدددددلاا القيدددددا  بع  يددددد  الشدددددراء

 ه672، ص ق  6102ةيب الله، 

لمست     المع وماح ين المزايا الخاص  بسد ع  أو ت مد  معياد  مت وع الجهون التسويقي  المتع ق   إم ان ا" :أني ف ا يعرف  -

 قدد م  ا يددن ايرهدا مددن السدد ع والخد ماح ا تددرت،  إىددباع احتياجاهدي وذلدد    دد ف نفعدي ملدد  اه دداذ  ومااايديومثدامو اهت امددي   ددا 

 ه017، ص ق  6102و يباس،  ةالربيعاوي  ."ارام الشراء ثم في ا تع الها في المستقب 

ويعدرف أيضددا أنددي: "ج يدع أوجددي النشددام المد  هبدد لها الماظ دد  ل وصددوا والتدأثير يلدد  السددوق أو ا  دواق المسددت  ف ، ف ددا يعددرف -

وجدددددونل  السدددددوق وأ دددددعامل  وأمدددددافن وواا  دددددي ومزايدددددال وفي يددددد  ا دددددت  امي أندددددي ي  يددددد  تعريددددد  المسدددددت   ين  دددددالماتج وتصا صدددددي

 ه022، ص ق  6107ةلبش  و أترون،  ."بشراء الماتج وماااييقاول  التأثير يل  المست    وح ي  الإضاف  مل  م
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يااصدر المدزيج التسدويق  والد ي ي  د  ي  يد   دث ا فهدام وهدرويج لتا د  أهد اف الماظ د  مدن تدلاا احد  " : ه ا ويعتبدر التدرويج -

وو ا   الهصاا، واله  اح، والرمود، وا   اء، والمو يق ، وا لوان، والصوح وج يع المؤثراح  لاني الإيا ت  ا  الو ا   

، 6112ةيددزا  و أتددرون،  ."المدد  يتدد ها المددرول  ددأن لهددا أثددر فعدداا يلدد  ماادداع وحددث وفسدد  الزبددا ن ونفعهددم له دداذ اددرام الشددراء

 ه942ص ق  

  عناصر المزيج الترويجي :     2.2

يط ددده اصدددطلاح المدددزيج الترويجدددي يلددد  مت ويددد  مدددن المهونددداح المددد  هت ايددد  وهتهامددد  مدددع بعضدددها الدددبعض معدددا لتققيددده ا هددد اف 

الترويتي  ل  اظ  ، مذ أن ه ل ا تيرو تعت   يل  مت ويد  مدن العااصدر أو ا نواح المد  تسداهم فدي ت ده الهصداا  ي  دا وبدين 

، 6161ةىدامف،  :ر  أو نمج  ا ت  امها لهد  ياصدر  داتتلاف المادتج ول  ادتج الواحد  مدن وادا لآتدىسبن مذ ه ت   المست   ي

  ه006ص ق  

  يددد  اهصدداا ايدددر  خصدد   مدددن تدددلاا و ددا   الهصددداا العامددد ، ويددتم الإيدددلان  و دددا   م  ددا ال دددح  والمتدددلاح هدددو ي :الإعــ  -

 .يلاااح مع الع لاءبااء ويساي  الإيلان في ديانو المع وماح و نقوها و  ، زيون والإذاي  والم صقاح وىب   الإنترناوالت 

ع المسددت    المرهقدد  نقددو ىددرات ا أو نفددهددو التقدد يم الشخصدد   والشدد    لسدد ع  أو ت مدد  أو ف ددرو   دد ف  :البيــا الشخصــي -

ن المسدددت     المع ومددداح ومارا ددددي بشدددراء السددد ع  أو الخ مدددد  مدددن تدددلاا الهصدددداا   دددا ، ف دددا أنددددي الع  يددد  المتع قددد   إمدددد ا الإااددداع

 الشخص   في موا  هبانلي.

ي  يدد  اهصدداا مباىددرو مددع المسددت    لددشس مه ت ددا البيددع ومن ددا ديددانو البيددع  طريقدد  ايددر مباىددرو يددن طريدده  :العلاقــات العامــة -

فالعلاادداح العامدد  ه عدد  نوما مه ددا فددي  ادداء جسددوم ، مقاولدد  ح هدداالعلاادداح المباىددرو مددع المسددت   ين والواددوف يلدد  مشددا  هم و 

 .وم ا ز الهصاا  ين الج هوم والمؤ ساح الم ت   

مسددتوا الشددراء السدد ع  الط دد  فددي المدد ت القصددير وديددانو معدد ا و مولإثدداهددي مت ويدد  التقايدداح الموجهدد   :تنشــيا المبيعــات -

 .والخ ماح من اب  المست   

قد  مع ومداح ملد  الج هدوم ثدم العدونو  درنون ني النشر المتاى  ا موم هتع ه  أىشدط  ماظ د  مدا أو  يا دا  ا و ه الدعاية والنشر:-

وهت  دد  ال يايدد  والنشددر فددي المع ومدداح المدد  هنشددرها الشددر اح والهيئدداح الر دد ي  وال يددر الر دد ي  أو  ذلدد ، ال عدد  المدد  صدداحبا

  فع لها أي مقا   وهي في ال ال  هؤت  طابعا متباميا. الج هوم ول ي ثق المشاميع أو ا فران  قص  کس  

  استراتيجيات الترويج      3.2

العامد  ل  ؤ سد  والمد  يدتم  الإ دتراهيتي التسويقي  ومح ت مهونداح  الإ تراهيتي الترويج الرفن الرابع من  م تراهيتي تعتبر 

في مطام طبيع  ىشدام المؤ سد  أو مدا هق مدي ل سدوق  هص ي ها للاهصاا  السوق من تلاا مت وي  من ا ىشط  الم  ه امس

ه ت د  الو دا   والر دا   المسدت  م  فدي الع  يد  الترويتيد  وفقدا لاوييد  ال دتراهيتياح المسدت  م ، و  ،من   ع أو تد ماح

 : وىعرض في ا يلي ي ن من أنواع ال تراهيتياح الترويتي 

  -الدفع: إستراتيجية 

ف ددرو ايددا  الماظ دد    هددا  التددرويج موجهدد  نقددو الو ددطاء ب يدد  ا ددت الت م لط دد  الماددتج والدد ين  يلدد  الإ ددتراهيتي هدد ل  هقددو  

   ومهم يتص ون  المست    لتق ي  حاجتي وه بيت ا، والعاصر الترويجي ا ىس  في ه ل الحال  هو البيع الشخص  

 قيددث يددتم هوجيددي  افدد  الجهددون الترويتيدد  ملدد  ف ددا تعت دد  يلدد  الترفيددا يلدد  أ ددالي  الإيددلان وايرهددا مددن الو ددا   الترويتيدد ، 

أيضدداء ماافدد  البيددع ةهتددام الج  دد ه الدد ين يقومددون  دد ومهم  توجيددي الجهددون الترويتيدد  ملدد  هتددام التتز دد  الدد ين يتوجهددون ملدد  

ماافد    يا اح  عري  فعال  م د  هقد يم الحسدوماح وحدوافز التدرويج  يضداء مهباعالمست    ال  ائ ، ويترافه ه ا الجه  مع 

 ه660، ص ق  6161ةالصرن و الصقوم،  .الترويج يل  نفع الماتتاح  اهتال المست    ال  ائ 
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 :الجذب إستراتيجية 

  ن مدددا هق مددددي، فدددإن الماظ دددد  هقدددو   تق يدددا الط دددد  والتدددأثير يلددد  الزبددددا ن مدددن تدددامل ااددددواح التوديدددع الإ دددتراهيتي فدددي اددد  هدددد ل 

الح لاح الترويتي  من مع وماح هتع ه   وا   ومادافع المادتج  النسدب  ل زبدا ن ومقاولد  ماادايهم  دي م دا يتع هدم يط بوندي مدن 

 ه994، ص ق  6100ةالص ي عي و منيا ،  .المتاجر الم ت    المتوفر في ا

التددأثير بشددده  مباىددر يلدد  المسددت   ين  قيددث   دد ف ملدد  جدد   م ملدد  نقدددام  تي الإ ددتراهيحيددث هقدداوا المؤ سدد  مددن تددلاا هدد ل 

البيددددع وملدددد  الماتتدددداح مددددن تددددلاا الح ددددلاح الإيلانيدددد ، وتعت دددد  بشدددده  فبيددددر يلدددد  الو ددددا   الإيلانيدددد  ذاح النتشددددام الوا ددددع م دددد  

 ه29، ص ق  6107ةالعياش   و بشاا ،  وايرها .  الت  زيون وال ح 

 :الضغط إستراتيجية-

هتبندددج يلددد  ا  ددد وب الددد يائ  القدددوي فدددي الإااددداع وهدددو ا  ددد وب ا م ددد  لإااددداع ا فدددران  قضدددي  المنشدددأو و ددد عها  م دددتراهيتي هدددي 

واد   وت ما  ا وتعري هم  الماافع الحقيقي  لت   الماتتاح، وبقيث يت رم ه ا ا  د وب فدي  افد  أ دالي  التدرويج المسدت  م ،

 ددائعو -أادد ما ال  يددر مددن المؤ سدداح يلدد  مهبدداع هدد ا ا  دد وب نفعهددم فددي ذلدد  حدد و الماافسدد  ومددن أم  دد  ذلدد : ماتتددو التددأمين 

السياماح... أي ي ي م  الشراء الآن انفع الآن أو انفع بع  ذل  واد  يسدت    هد ا ا  د وب مدن تدلاا ىشدر الهوبونداح ومم داا 

 ه94، ص ق  6100ةىلاش،  . ض المباىر في متاجر التتز مجاا البيع لتتام التتز   والعر 

 :الإيحاء إستراتيجية -

الإيقدداء يلدد  أ دد وب الإاادداع المهسددط القددا م يلدد  الحقددا ه وهددي لشسددا  الضدد ط يلدد  الجواندد  ال افعدد  فددي  م ددتراهيتي وهقددو  

  ين مددددن تددددلاا ل دددد  الحددددوام الطويدددد  ا مدددد  وجع هددددم يت دددد ون اددددرام الشددددراء يلدددد  جدددد ب المسددددت حيددددث تعت دددد   اضددددي  الماتتدددداح، 

 ه674، ص ق  6116ةالص ي عي،  . قااي 

  ولاء الزبو   .3

 :تعريف ولاء الزبو  2.3

ؤ سد  ولضد ان ال دت رامي  لد ل  تسل  الماظ اح مل  فس  ولء الزبون  ه  الطرق ل وصوا مل  ماطقد  ا مدان فدي الم         

 نت  أن هااك الع ي  التعامي  حوا ولء الزبون ون فر م  ا:

يعددرف ولء الزبددون يلدد  أنددي: "ادداهرو  دد وفي  ناهتدد  يددن حالدد  الرضددا العددالي المتقققدد  مددن هتربدد  ا ددت  ا  يلامدد  معيادد  مددن 

يندتج ي  دا هققيده ا دتتا   السد وفي  المت   د   إيدانو ىدراء الس ع  هبن  موا ا ايتا يا وه سها ياليا  العلام  من اب  الزبون 

العلامدد  ن سددها يادد  الحاجدد  ملي ددا و فثددر مددن مددرو ةالددولء ل علامدد ه يلدد  الددرام مددن التددأثيراح الموا يدد  والجهددون التسددويقي  مددن 

     ه02، ص ق  6102ةيب الله،  .الماافسين والهانف  مل  هقوي    وفي نقو يلام  أترت"

ف ا يعرف ولء الزبون  أني: "التاا  ي يه  الشراء وه رام الشراء من ج ي  وتسل  المؤ س  لتقوي  العوام  الماا ب  والجهون 

 ه494، ص ق  6109و نصش ، ة وصبع  .التسويقي  القانمو يل  ا ت امو الت يير الإيتاب  في الس وك الشرائ "

ويعدددددرف ولء الزبدددددون أيضدددددا  أندددددي: "الدددددرفن ا  امددددد   لاتددددداح أي ماظ ددددد  والتهامددددد  مدددددع  دددددا ي العااصدددددر ا تدددددرت حيدددددث تعددددد  ي  يددددد  

الحت اظ  الزبون من القضايا الصعب  ج ا بسه  الت يراح الخاص  بسيهولوجي  و  وك الزبدا ن. ويسدت    الدولء لرىدامو 

 ه6102، ص ق  6112ةالطائ  و العباني،  .ن لشراء ماتتاح ماظ   مق نو نون  واها"مل  ه ضي  الزبا 

ويعددرف ولء الزبددون ب: "مت ويدد  مددن الهتاهدداح والمعتقدد اح والميددوا المدد  هتهددون لدد ت الزبددون، والمدد  مددن المؤفدد  أ  ددا  ددتتن  

ن  الشدددراء مدددن المؤ سددد  ومابدددالهم ي ي دددا، فهددد ا ا مدددر نددداهج مدددن مابددد  نات يددد  لددد ت الزبدددون فدددي فا ددد و فبدددرت مدددن وماء التددداا  الزبدددا 

 ه020، ص ق  6102ة ن جروو و  ن ه اح،  .معاونو الشراء من المؤ س  مرو أترت"

 :ء الزبو  لعوامل المؤثرة في ولاا2.3
يتدد  يلدد  مددوا   حيددث  باىددرو مددا  ددين الهيهدد  التاظيهدد  وا مهددي يلدد  ال ددتتا   ل زبددا ن،هادداك يلاادد  م الهيكــل الظنظيمــ :-

سددددؤولي  ، فددددإذا  ددددان فريدددده المددددوا ين اددددانما وادددد  ه قدددد  التدددد مي  الجيدددد  مددددن ال ددددتتا    صددددومو أ ددددرع المالخددددط ا مددددام  هق دددد  
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  ل ي ا أيضدا المشدامف  فدي هطدوير ماتتداح لحتياجاح دبا   م أن الماظ   ا فقي  السطقي  ا  هط   من موا   الخط ا مام

ج يد و، وميدد ان السيا داح والإجددراءاح، وفددي معظدم الحددالح يقد   الموا ددون الميدد انيون ااتراحداح م تددادو نظدرا لهددو  م أاددرب 

ملددددد  مصددددد م المشددددده   ومدددددن ثدددددم تشدددددجيع فسددددد  ولء الزبدددددا ن، يتددددد  يلددددد  الهيهددددد  التاظيهددددد  ل  اظ ددددد  أن يع ددددد  يلددددد  تعزيدددددز نوم 

ين الميددددد انيين لهدددد  يت  ادددددوا مددددن ال دددددتتا   ملدددد  احتياجددددداح الزبدددددا ن يلدددد  القطدددددع الإضددددافي  ا وليددددد  فددددي هتريددددد  الا ددددداذل المددددوا 

 الج ي و.

هر دددددم ال قافددددد  الماظ يددددد  لددددد ت الماظ ددددد   ددددد وك المدددددوا ين فدددددي ضددددد ن مطدددددام  يا دددددا  ا ومجراءا  دددددا، من بعدددددض  ثقافـــــة المنظمـــــة:-

ف ددا الآتددر ي  دن تع ي ددي فدي الحددالح ال دتداا ي    دد ف هقسدين ت مدد  الزبدا ن،  السيا داح ل ي  دن أن هت يددر، فدي حددين بعضدها

، فعادد ما يع دد  الموا ددون ايضددا لهددا هددأثير ميتدداب  يلدد  ولء الزبددا ن م دداع الع دد   و  ددا فريدده واحدد ، يالماظ دداح تشددج يتدد  يلدد  

لزبا ن ول  ي ا أن أ د وب الع د  جي ا ي  قون جوا مريقا ل ع   ومن ثم  تعي  من ذل  ي  ي  ت م  ابعضهم مع بعض 

 .ف ريه يعن  أن الزبا ن  يقص ون يل  الهت ا  اللاد  من ج يع أيضاء فريه ي   الماظ  

 هطوير الموامن الهشري :-

من ي  ي  ميصاا ماتتاح الماظ   في ن س أه ي  الماتتاح" مذا لم ه ن أفثر أه ي " م ا يزي  من أه ي  ا  خاص 

 ميصاا ه   الخ ماح من ه ا الح م يتااوا ثلاظ نواحي من ي  ي  هطوير الموامن الهشري :ال ين يع  ون يل  

 *التواي  ل س  الولء. 

 *الت مي . 

  *مهافأو الموا ين 

هتددأثر ىسددب  ولء الزبددا ن والحت دداظ   ددم بعدد ن الماافسددين فددي القطدداع، فه  ددا دان يدد ن الماافسددين هددأثرح ىسددب  عــدا المنافنــ  : -

لدددد ت الزبددددا ن لتددددوفر البدددد ا   وبددددالع س فددددبعض القطايدددداح الصدددداايي  الم تصدددد   الصددددااياح ال قي دددد  حيددددث يهددددون يدددد ن الددددولء 

الماافسددددين ا يددددد  ههدددددون ىسددددب  ولء الزبدددددا ن مسدددددتقرو  ن الزبددددون ل يتددددد  البددددد ي  ا فضدددد  يلددددد  الع دددددس فددددي القطايددددداح العاليددددد  

اظ  الزبدا ن وديددانو ولت دم لوجددون يدروض لفتدد  ومتدوفرو  ا ددت رام الماافسد  مذ يبد ا الماافسددون جهدونا فبيددرو فدي  ددهي  الحت د

 فتهون الخياماح متاح  أما  الزبون.

: وجددون ثقافد  مشددترف  مددا  دين الماظ دد  والزبدون مددن ناحيدد  هقدامب ا هدد اف هدؤثر يلدد  ىسددب  ول دي وهرفددع م  ددا الثقافـة المشــتر ة-

الزبون    ا امه ع ول ي ل  اظ   ويا هاتسل  الماظ   لبااء يلاا  طوي د  فه  ا  انا ثقاف  الماظ   اريب  أو تعبر ين ثقاف  

ا م  مع الزبون  شا ا يهون ه ف الزبون ي   هبانا هتامي مق ون فإن ىسب  الولء هتأثر   بيا في هد ل الحالد  لعد   هطدا ه 

 ا ه اف.

زبون ال  ائ   ن الماتتاح هص  مليي ين طريه بعدض في بعض الماظ اح ل يتاح لها التواص  المباىر مع ال طريقة الظواصل:-

الو دددطاء التتدددداميين  ددددالوفلاء، فدددي هدددد ل الحالدددد  يهددددون مضدددا الزبددددون يددددن الماتتددداح ولددددشس يددددن العلاادددد  مدددع الماظ دددد . فه  ددددا  ددددان 

 التعام  من اب  الزبون مع الماظ   بشه  مباىر    ا دان من نمج  ول ي له ل الماظ  .

ح    ا  هم في الماظ اح ومال ي دا يدؤثرون يلد  ىسدب  ولء الزبدون مدن تدلاا بعدض التواعداح يدن أناء  منتوقعات المالك  : -

الماظ  ، الم  ي زمون   ا مت س الإنامو، فبعض التواعاح م   ديانو ىسب  المبيعاح وه  يض الا قاح وت يير بعض تطدوم 

 ومل يدددؤثر يلددد   ددد  السيا ددداح والإجدددراءاح المددد  ه دددس الزبدددون فدددي الإنتدددال... ملددد  هدددؤثر يلددد  القدددرام ال دددتراهيجي ل  اظ ددد  الددد ي  ددد

 ال  اي ، وا  ههون ه ل التواعاح ميتا ي  في هطوير العلاا  مع الزبون ونمج  ول ي وا  ههون   بي .

عدددض أن اهت دددا  الماظ ددد   القضدددايا ال قافيددد  والجت اييددد  المددد  تسدددتقوذ يلددد  اهت دددا  الزبدددا ن، فددد يم ب الجوانـــلأ اقي قيـــة:-

النشددداطاح الخيريددد  أو ايدددانو بعدددض الح دددلاح ال اي ددد  لقضدددايا متت عيددد  هامددد  يدددؤثر يلددد  ىسدددب  الحت ددداظ  الزبدددا ن ويرفدددع مدددن 

 ه22-24ح ، الص قا6109ةالمو اوي،  .ىسب  التاامهم وبالتالي ولت م فإن المسؤولي  ا تلااي  ل  اظ اح هؤثر يل  ولء دبا   ا
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 :ء الزبو  ولا بناء مرتكزات3.3
  هت    المره زاح اللادم  لبااء ولء الزبون في:

أي مؤ س  ل ي ا مستوت ياا من ولء الزبا ن يهون  التأفي  لد ي ا مسدتوت يداا :(بناء ولاء الموظف   )التنويق الدايلي-

ون  الشددراء نا  ددا مددن الادداس الدد ين يعرفددو  م وي ضدد و  م مددن ولء المددوا ين، فالزبددا ن يشددترون العلاادداح وا ل دد  وهددم يرابدد

ممانو ا فدران فدي الإ دها   هدو  ولء الموا ينف، فالقاي و الر شسي  ل ولء هي: "أت   موا   أول وبالمقا    ي  مون دبون "

مهباطي أو ان ماجي بع  دي في الماظ    نسب  أفبر م ا يتض ن اللتاا  التعاا ي الر ه  مع الماظ  ، وهو يص  أناء ال رن وا

 ددددبعض ا بعددددان الر شسددددي  ل سدددد وك الددددواي   م دددد : ال افعيدددد  والتوجددددي نقددددو الع دددد  ف ددددا يددددربط  ددددين مظدددداهر السدددد وك والخبددددرو 

 التاظي ي .
مددن دبا   ددا، فالمؤ سدد  ال فيدد  هددي المدد  هقسددم  %61مددن نتدد  المؤ سدد  ينددتج يددن    والمدد  تعندد  أن : 22/02تطبيــق قاعــدة -

يلدد  اي دد  ومراابد  أىشددطت م ل تأفدد  مددن أن الزبدا ن ذوي القي دد  العاليدد  ل  ؤ سدد  يقصد ون يلدد  حصددت م العانلدد  دبا   دا  ادداء 

 من العروض الترويتي  الخاص  والمهافآح.
فالمؤ سدد  تسددتطيع هقسددين مسددتوت مضددا دبا   ددا ونق هددم ملدد  مسددتوت  :تحديــد مرةلــة الــولاء للزبــال  والعمــل علــ  تطويرهــا-

مسدددتواهم الحددالي مدددن الددولء، ومذا  دددان  رنددامج الدددولء ل يدد فع الزبدددون لمسددتوت أيلددد  فددإن يلددد  المؤ سددد  أن  أيلدد  ياددد ما هقدد ن

 هراجع  رنامتها من ج ي .
فالزبدددددا ن اليدددددو  أذفيددددداء وهتدددددوفر لددددد ي م المع ومددددداح المددددد  يقتاجو  دددددا ل شدددددراء وهدددددم فدددددي ن دددددس الوادددددا ايدددددر  :بـــــع ثانيـــــا ,ايـــــدم أولا-

وا يلدد  الخ مدد  بشدده  يرضددي م ونون مديددال، فددإذا وجدد وا ماتتدداح وتدد ماح دبددا ن مت يدداو متسددامقين، فهددم يتواعددون الحصدد

وجيدد و فددي مهددان بتددر فددإ  م يقولددون: "مذا  ددان  إمهددان هددؤلء هقدد يم هدد ل الخ مدد  أو الماددتج ف  دداذا ل هق مددي أنددا". وي يددي فددإن 

، 6119ةا وماددد ي ،  . مددد ت اددد م  ا يلددد  الماافسددد  المواددد  المسدددتقبلي ل زبدددا ن فدددي الشدددراء أو الىدددتراك مدددع المؤ سددد  يعت ددد  يلددد 

   ه96-90الص قاح 
ل  ددد  مدددن ماهدددام  امددد  الهت دددا  بشدددهاوي واحتتاجددداح الزبدددا ن مدددن أجددد  وضدددع حددد  ل زبدددا ن ايدددر  :الاهظمـــام بشـــكاوي الزبـــال -

 9يددد   مضدداهم ف دد  المتو ددط فددإن الزبددون الرا دد   ياقدد  مضددال ملددد   الراضددين، لتتادد  الحتهدداك مددع دبددا ن بتددرين ندداا ين لهددم

أ خاص من حولي أما في حال  يد   الرضدا فينتقد  ذلد  ملد  تسدع  أ دخاص والآن لآلف الزبدا ن يبدر ا نترندا، ومدن هادا هبدين 

  ددا وال ددتع ان لإنامو أي الخطددر الدد ي يقدد ق  المؤ سدد  فددي حالدد  يدد   الرضددا دبا   ددا م ددا ي زمهددا المراابدد  المسددت رو لسدد وك دبا 

 (Whiteley & Hessane, 1997, p. 231) .أدم  أثااء ت ير ه ا الس وك مل  الس بي 

ال ما دد  وجددد ح أن المؤ سدد  هقظددد    رصددتين ل بيددع  اتددداح ل زبددا ن الم قدددونين مقا دد  فرصددد   :اســظعااة الزبـــال  المفقــواي -

مددن  %41-61جدد ن، وا ددتعانو الزبددا ن الم قددونين يعتبددر مصدد م لتاايدد  الدد ت  ف دد  الشددر اح المتو ددط  يددتم فقدد  واحدد و لزبددا ن 

 الزبا ن  اويا، ل ا يت  وضع ا تراهيتي  لشس فقط لفتساب دبا ن ج ن والحت اظ   م ول ن ل تعانو الزبا ن الم قونين.

يتددد  يلدددد  المؤ سددد  أن تسددددت ر فدددي أ قدددداظ ونما دددداح  مــــة المظوقعــــة:الاســـظمرار فــــي الاســـظجابة لرئبــــات الزبــــال  وتقـــدي  القي-

الحتتاجاح لبااء ولء الزبا ن بشه  اوي،  ن ذل  يعطي ا فرص  التعرف يلد  الرابد  الحقيقيد  ل زبدون، ومدن ثدم يصدبح لهدا 

 .السبه في ه بي  الحتياجاح الخصوصي  يبر هق يم القي   الم  يتواعها الزبون 
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الزبدا ن الد ين يقصد ون يلد  تد ماح وماتتداح المؤ سد  مدن  :ظلفة لخدمة نفس الزبال  بشكل جيداسظخدام قنوات مخ-

تددلاا ااددواح متعدد نو لدد ي م ولء أي دده مددن الزبددا ن ذوي القادداو الواحدد و، ومددن الم تددرض أن يقصدد  الزبددون يلدد  ن ددس الماددتج 

 والخ م  ال ا ت  من أي اااو ويترك ل زبون حري  التتيام.

والمد  هقتدوي يلد  البيانداح الخاصد   قسدم المبيعداح وتد ماح الزبدا ن :  مؤسسة قاعدة بيانات موحدة مركزيةأن توفر ال-

 والمقا ب  ... مل  ول تطبيه الع لي ل تراهيتي  ولء الزبا ن ل    من نمج ج يع البياناح في ااي و  ياناح موح و.

 ددد  مرافدددز ال دددتعلاماح يتددد  أن يهدددون المدددوا ين ادددانمين يلددد  ف :تـــوفر مهـــارات اقااء فـــي مـــوظف  الخـــط اقمـــام  للمؤسنـــة-

الإجا دد  بشدده  جيدد  يبددر البريدد  الل تروىدد  ومواددع المؤ سدد ، مضدداف  ملدد  وجددوب أن يهونددوا ونونيددن ومسدداي ين يادد  ا ددتع اا 

 (Kotler, 2003, p. 332) المهالماح الهاه ي .

 :تحليل النظالج .4

فدي هدد ا الشددطر  دداقو   تق يدد  البياندداح الشخصددي  لعياد  ال ما دد  وا ددتتا   م رنا  ددا نقددو المت يددراح التابعدد  والمسددتق  ،      

 وف ا اتتبام صح  فرضياح ال ما   الجز ي  والر شسي . 

 يددد  الخصدددا   ويسدددت  ف هددد ا الجدددزء مدددن التق يددد  هق :تحليـــل النظـــالج المظعلقـــة بالبيانـــات الاخدـــية لعينـــة الدراســـة2.4

  ، وال ت لمها الجنس، السن،المستوت التع يه ،ا :ال ي  رافي  لم رناح ييني  ال ما   من الزبا ن، وذل  من حيث

ه نتدددددا ج هق يددددد  الإحصددددداء الوصددددد   ل بيانددددداح المتع قددددد   تق يددددد  الخصدددددا   ال ي  رافيددددد  لعياددددد  الزبدددددا ن 10ويو دددددد الجددددد وا ة 

 الخاضع  ل  ما  .

 الديمغرافية لعينة الزبائن الخاضعة للدراسة. خصائ لا :(25رقم ) الجدول
 النسبة المئوية التكرار المتغيرات

 %65.5 152 ذكى  الججس
 %35.6    د ثت

 %30.55 55  جة  32اقل من  ارتن 
 %53.53 152  جة 52 لت 31من 
 %5.38 00  جة  52 لت 51من 
 %5.55 15  جة  52من  دكثى 

 %5 12 م و ط ه ايت ون ار علةم
 %03.6 56 اا وة
 %62 125 جامعه

 %11.5 06 نرا ا  علةا
 %18.0 55 قطاع خاص ايهجة

    %63.1 152  قطاع عا 
 %15.5 55 بفتن مهجة

 %15.5 55 نج 02222اقل من  ارفخل
 %60.85 165 نج52222 لتنج 02222من 
 %15.55 56 نج52222 لتنج  52222من 
 %0.3 6 نج52222من  دكثى

Spss  بناءا على مخرجات برنامج باحثةال المصدر: من إعداد 
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يتضد من نتدا ج التق يد  الوصد   لعياد  ال ما د  وفده تصا صدها ال ي  رافيد  أن معظدم أفدران العياد  مدن حداملي الشدهاناح 

بان  وبالتددددالي ميطدددداء مصدددد ااي  %ه وهددددو يسدددداي  فددددي فهددددم يبدددداماح الإ ددددت70.4%= 00.4% + 21الجامعيدددد  حيددددث    ددددا ىسددددبت م ة

 41-90لاتا ج ال ما   المي اني ، ف ا أن أا   أفران العيا  من فئ  الشباب حيث    ا ىسب  ال ين هتراوح أي امهم ما  ين ة

% ، ف ا نلاحظ أن معظم أفران من الطبق  المتو ط  وهو 96.44 ا  فب  ا ىسبت م 91، أما ال ين أا  من  29.49 ا ه %

 %26.29نل ما ا مل21111و  61111م اتي هم، حيث  انا ىسب  ا فران ال ين م اتي هم هتراوح ما  ين  ما هظهرل

، وفدد ل  مددن تددلاا التق يدد  الوصدد    فددران العيادد  نلاحددظ أن % 29.0موا ددون فددي القطدداع العددا   نسددب  ا ا دد حيدث  ددانو  ، 

 %.94.2%  شا ا    ا ىسب  الإناظ22.4معظم أفران العيا  من فئ  ال  وم حيث    ا ىسبت م ما مق امل

 فرضيات الدراسةتحليل وايظبار صحة 2.4
 للإع   يدمات اتدالات الجزالر عل  ولاء الزبال . إةداليةالفرضية الفرعية اقول : يوجد أثر ايجاب  ذو الالة 

 لتالي:وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا ا :وولاء الزبال  الإع  أولا: معامل الارتباط ب   
 وولاء الزبائن الإعلان(:معامل الارتباط بين 20الجدول رقم )

 Erreur الخط  ايعةارة مت ون ارف رة  حجم ارعةجة 

standard de 

l'estimation 

 الإعلان R معامل ا رصباط  R معامل ار حفيف

032 2.222 2.7.0 2.001 2...1 
 ت ء ارابا ن 

spss بناءا على مخرجات برنامجالباحثة  المصدر: من إعداد 

وهددو امهبددام موجدد  ضددعي  يدد ا يلدد   1.492وولء الزبددا ن يقدد م ب الإيددلاننلاحددظ مددن الجدد وا أيددلال أن معامدد  المهبددام  ددين 

وهددي اي دد   1.692،امه ددع معددي ولء الزبددا ن وادد مح اي د  معامدد  التق يدد  بالإيلانوجدون يلاادد   ي   ددا أي    ددا امه ددع مسدتوت 

 .الإيلانمن الت ير في ولء الزبا ن  هبي  69.2ىسب  %مقبول  ف ل  أي 
 :وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي : وولاء الزبال  الإع  ثانيا: معامل الانحدار ب   

 (:معامل الانحدار بين الاعلان وولاء الزبائن20الجدول رقم )
 نموذج ا نحفار معامل ا نحفار t مت ون ايعجوية

 5xالإعلان الثابت  5.007 27..7 2.222
 5xمعامل المتغير المستقل:  2.120 015.. 2.222

 اي غلم ار ابع: ت ء ارابا ن
spss بناءا على مخرجات برنامج باحثةال المصدر: من إعداد 

  من تلاا الج وا أيلال ىست    معانل  النق ام الخط  الهسيط  ين اليلان وولء الزبا ن:
 2.120+الاعلان * 5.007ولاء الزبائن=

Y=2.120 *1x +5.007 
 وهدددي اي ددد  1.212نلاحدددظ مدددن تدددلاا الجددد وا أيدددلال أن معددداملاح الا دددوذل معاويددد  حيدددث أن اي ددد  معامددد  النقددد ام اددد مح ب 

النقد ام معاوي، الإضداف   ، م دا يد ا يلد  أن معامد 6أيلد  مدن وهدي اي د   9.920 موجب  معاوي ، وا مح اي   الإحصاء ب 

 ف دددام ددا يدد ا يلدد  وجددون يلاادد  طرنيدد   ددين اليددلان وولء الزبا ن، 1.12 دد  المعاويدد  فددي الجدد وا والملاحددظ أ  ددا أادد  مدددن ملدد  اي

 والبا ي يعون لعوام  أترت. 1.212يؤثر يل  بع  ولء الزبا ن   عام  مق امل  الإيلانيو د ه ا الا وذل أن بع  أو مقوم 

اب  ذو الالـــة اةدـــالية للبيـــع الاختـــصا لخـــدمات اتدـــالات الجزالـــر علـــ  ولاء الفرضـــية الفرعيـــة الثانيـــة: يوجـــد أثـــر ايجـــ

 الزبال .
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 وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي: : معامل الارتباط ب   البيع الاختصا وولاء الزبال  أولا:

 (:معامل الارتباط بين البيا الشخصي وولاء الزبائن.2الجدول رقم )
 الخط  ايعةارة مت ون ارف رة  حجم ارعةجة 

Erreur standard 

de l'estimation 

 اربةع ارشلا ه R معامل ا رصباط  R معامل ار حفيف

032 2.222 2.707 2.01. 2.12. 
 ت ء ارابا ن 

spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 
وهددو امهبددام موجدد  متو ددط  1.214ء الزبددا ن يقدد م بنلاحددظ مددن الجدد وا أيددلال أن معامدد  المهبددام  ددين البيددع الشخصدد   وول

ي ا يل  وجون يلاا   ي   ا أي    ا امه ع مسدتوت البيدع الشخصد  ،امه ع معدي ولء الزبدا ن واد مح اي د  معامد  التق يد  ب 

 من الت ير في ولء الزبا ن  هبي البيع الشخص  . 62.4وهي اي   مقبول  ف ل  أي ىسب  % 1.624

 وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي:: حدار ب   البيع الاختصا وولاء الزبال ثانيا: معامل الان

 (:معامل الانحدار بين البيا الشخصي وولاء الزبائن21الجدول رقم )
 نموذج ا نحفار معامل ا نحفار t مت ون ايعجوية

 0xالبيا الشخصي الثابت  9...5 0.905 2.222
 0xغير المستقل: معامل المت 2.109 7.0.. 2.222

 اي غلم ار ابع: ت ء ارابا ن
spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 

 : من تلاا الج وا أيلال ىست    معانل  النق ام الخط  الهسيط  ين البيع الشخص   وولء الزبا ن
 2.109+البيا الشخصي* 9...5ولاء الزبائن=

Y=2.109 *0x +5...9 
  وهدددي اي ددد  1.292ظ مدددن تدددلاا الجددد وا أيدددلال أن معددداملاح الا دددوذل معاويددد  حيدددث أن اي ددد  معامددد  النقددد ام اددد مح ب نلاحددد

النقد ام معاوي، الإضداف  ملدد   ، م دا يدد ا يلد  أن معامد 6وهددي اي د  أيلد  مدن 9.792واد مح اي د  الإحصداء  ، معاويد  موجبد 

 م ددا يدد ا يلدد  وجددون يلاادد  طرنيدد   ددين البيددع الشخصدد   وولء الزبددا ن، 1.12اي دد  المعاويدد  فددي الجدد وا والملاحددظ أ  ددا أادد  مددن 

والبدددا ي يعدددون  1.292يو دددد هددد ا الا دددوذل أن بعددد  أو مقدددوم البيدددع الشخصددد   يدددؤثر يلددد  بعددد  ولء الزبدددا ن   عامددد  مقددد امل  ف دددا

 لعوام  أترت.
لخـــدمات اتدـــالات الجزالـــر علـــ  ولاء  الفرضـــية الفرعيـــة الثالثـــة: يوجـــد أثـــر ايجـــاب  ذو الالـــة اةدـــالية للع قـــات العامـــة

 الزبال .

 :وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي :معامل الارتباط ب   الع قات العامة وولاء الزبال  أولا:
 (:معامل الارتباط بين العلاقات العامة وولاء الزبائن20الجدول رقم )

 الخط  ايعةارة مت ون ارف رة  حجم ارعةجة 
Erreur standard 

de l'estimation 

 ارعلاقا  ارعامة  R معامل ا رصباط  R معامل ار حفيف

032 2.222 2.721 2.057 2.100 
 ت ء ارابا ن 

spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 
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وهددو امهبددام موجدد  متو ددط  1.229نلاحدظ مددن الجدد وا أيددلال أن معامدد  المهبددام  ددين العلااداح العامدد  وولء الزبددا ن يقدد م ب

يدد ا يلدد  وجددون يلاادد   ي   ددا أي    ددا امه ددع مسددتوت العلاادداح العامدد ،امه ع معددي ولء الزبددا ن وادد مح اي دد  معامدد  التق يدد  

 من الت ير في ولء الزبا ن  هبي العلاااح العام . 90.7وهي اي   مقبول  ف ل  أي ىسب  %1.907ب
 وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي: : قات العامة وولاء الزبال ثانيا: معامل الانحدار ب   الع

 (:معامل الانحدار بين العلاقات العامة وولاء الزبائن27الجدول رقم )
 نموذج ا نحفار معامل ا نحفار t مت ون ايعجوية

 0xالعلاقات العامة الثابت  5.0.7 0.205 2.222
 0xر المستقل: معامل المتغي .2.19 52.002 2.222

 اي غلم ار ابع: ت ء ارابا ن
spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 

 من تلاا الج وا أيلال ىست    معانل  النق ام الخط  الهسيط  ين العلاااح العام  وولء الزبا ن: 

 .2.19+العلاقات العامة *5.0.7ولاء الزبائن=
Y=2.19. *3x5.0.7 + 

وهدددي اي ددد   1.224نلاحدددظ مدددن تدددلاا الجددد وا أيدددلال أن معددداملاح الا دددوذل معاويددد  حيدددث أن اي ددد  معامددد  النقددد ام اددد مح ب 

النقدد ام معاوي، الإضداف  ملدد   ، م ددا يد ا يلدد  أن معامد 6وهدي اي دد  أيلد  مدن 01.621معاويد  وادد مح اي د  الإحصدداء  موجبد 

م ددددددا يددددد ا يلددددد  وجدددددون يلااددددد  طرنيددددد   دددددين العلااددددداح العامدددددد  و ولء  1.12اي ددددد  المعاويددددد  فدددددي الجددددد وا والملاحدددددظ أ  دددددا أاددددد  مدددددن 

والبددا ي  1.224يو ددد هد ا الا ددوذل أن بعد  أو مقددوم العلااداح العامدد  يدؤثر يلدد  بعد  ولء الزبددا ن   عامد  مقدد امل  ف داالزبا ن،

 يعون لعوام  أترت. 

المبيعـــات لخـــدمات اتدـــالات الجزالـــر علـــ  ولاء  الفرضـــية الفرعيـــة الرابعـــة: يوجـــد أثـــر ايجـــاب  ذو الالـــة اةدـــالية لتـــرويج

 .الزبال 
 :وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي :معامل الارتباط ب   ترويج المبيعات وولاء الزبال  أولا:

 (:معامل الارتباط بين ترويج المبيعات وولاء الزبائن.2الجدول رقم )
 الخط  ايعةارة مت ون ارف رة  حجم ارعةجة 

Erreur standard 

de l'estimation 

 صىتيذ ايبةعا  R معامل ا رصباط  R معامل ار حفيف

032 2.222 2.017 2..27 2.00. 
 ت ء ارابا ن 

spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 
وهدو امهبدام موجد  متو دط  1.299قد م بنلاحظ من الج وا أيلال أن معام  المهبام  دين التدرويج ل  بيعداح وولء الزبدا ن ي

م ددددا يدددد ا يلدددد  وجددددون يلاادددد   ي   ددددا أي    ددددا امه ددددع مسددددتوت التددددرويج ل  بيعدددداح امه ددددع معددددي ولء الزبا ن،وادددد مح اي دددد  معامدددد  

 من الت ير في ولء الزبا ن  هبي الترويج ل  بيعاح. 41.7وهي اي   مقبول  ف ل  أي ىسب  % 1.417التق ي  ب 

 وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي: :نحدار ب   الترويج للمبيعات وولاء الزبال ثانيا: معامل الا 
 (:معامل الانحدار بين الترويج للمبيعات وولاء الزبائن29الجدول رقم )

 نموذج ا نحفار معامل ا نحفار t مت ون ايعجوية
التـــــــرويج للمبيعــــــــات  الثابت  79..2 ..0.. 2.222

.x 2.222 50...2 2.09.  :معامل المتغير المستقل.x 
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 اي غلم ار ابع: ت ء ارابا ن
spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 

 من تلاا الج وا أيلال ىست    معانل  النق ام الخط  الهسيط  ين الترويج ل  بيعاح وولء الزبا ن: 
 .2.09+الترويج للمبيعات *79..2ولاء الزبائن=

Y=2.09.*5x +2..79 
وهدددي اي ددد   1.224معددداملاح الا دددوذل معاويددد  حيدددث أن اي ددد  معامددد  النقددد ام اددد مح ب أن نلاحدددظ مدددن تدددلاا الجددد وا أيدددلال 

النقد ام معاوي، الإضداف  ملد   ، م ا ي ا يل  أن معامد 6وهي اي   أيل  من 06.491وا مح اي   الإحصاء  ، معاوي  موجب 

 م ا يد ا يلد  وجدون يلااد  طرنيد   دين التدرويج ل  بيعداح وولء الزبدا ن، 1.12لاحظ أ  ا أا  من اي   المعاوي  في الج وا والم

والبددا ي يعددون  1.224يو ددد هدد ا الا ددوذل أن بعدد  أو مقددوم التددرويج ل  بيعدداح يددؤثر يلدد  بعدد  ولء الزبددا ن   عامدد  مقدد امل ف ددا 

 لعوام  أترت.

الالــة اةدــالية للدعايــة والنشــر لخــدمات اتدــالات الجزالــر علــ  ولاء  الفرضــية الفرعيــة الخامنــة: يوجــد أثــر ايجــاب  ذو 

 الزبال .

 وي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا التالي: :معامل الارتباط ب   الدعاية والنشر وولاء الزبال  أولا:

 (:معامل الارتباط بين الدعاية والنشر وولاء الزبائن52الجدول رقم )
 الخط  ايعةارة مت ون ارف رة  حجم ارعةجة 

Erreur standard 

de l'estimation 

 ارفعاية تارجشى R معامل ا رصباط  R معامل ار حفيف

032 2.222 2.705 2.00. 2.10. 
 ت ء ارابا ن 

spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 
وهددو امهبددام موجدد  متو ددط  1.294ولء الزبددا ن يقدد م بنلاحددظ مددن الجدد وا أيددلال أن معامدد  المهبددام  ددين ال يايدد  والنشددر و 

النشر،امه ع معي ولء الزبا ن وا مح اي   معام  التق ي  ب  ي ا يل  وجون يلاا   ي   ا أي    ا امه ع مستوت ال ياي  و

 من الت ير في ولء الزبا ن  هبي ال ياي  والنشر. 69.4وهي اي   مقبول  ف ل  أي ىسب  % 1.694
 تيمكن صوضةح ذرك من خلال الجفتل ار الي:: الدعاية والنشر وولاء الزبائنمعامل الانحدار بين : ثانيا

 (:معامل الانحدار بين الدعاية والنشر وولاء الزبائن55الجدول رقم )
 نموذج ا نحفار معامل ا نحفار t مت ون ايعجوية

 1xالدعاية والنشر الثابت  77..5 29..7 2.222
 1xمعامل المتغير المستقل:  .2.10 9.157 2.222

 اي غلم ار ابع: ت ء ارابا ن
spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 

 من تلاا الج وا أيلال ىست    معانل  النق ام الخط  الهسيط  ين ال ياي  والنشر وولء الزبا ن: 

 .2.10+الدعاية والنشر * 77..5ولاء الزبائن=
Y=2.10.*5x +5..77 
وهددي اي دد   1.299نلاحددظ مددن تددلاا الجدد وا أيددلال أن معدداملاح الا ددوذل معاويدد  حيددث أن اي دد  معامدد  النقدد ام ادد مح ب   

النقد ام معادوي،  الإضداف  ملد   ، م دا يد ا يلد  أن معامد 6وهدي اي د  أيلد  مدن  2.207معاويد  واد مح اي د  الإحصداء  موجب 

م ا ي ا يل  وجون يلاا  طرني   ين ال ياي  والنشر وولء الزبا ن،ف ا  1.12لاحظ أ  ا أا  من اي   المعاوي  في الج وا والم



 -جامعة المسيلة -مجلـة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية 501 -552(، ص  0200) 02الرقم التسلسلي: 20 العدد: 51جلد: الم

 

 22 

 

والبدا ي يعدون لعوامدد   1.299يو دد هد ا الا دوذل أن بعد  أو مقدوم ال يايد  والنشدر يدؤثر يلد  بعد  ولء الزبدا ن   عامد  مقد امل 

 أترت.

 للمزيج الترويجي عل  تحقيق ولاء الزبال  ةإةداليالفرضية الرلينية: يوجد أثر إيجاب  ذو الالة 

ام صح  ال رضياح ال ريي  نقو  بع ها  تق ي  واتتبدام صدح  ال رضدي  الر شسدي  ايت دانا يلد  ببع  التطرق مل  هق ي  واتت

 معام  المهبام والنق ام الهسيط وف ا المتع ن  ين المزيج الترويجي وولء الزبا ن.
: ي  دن هوضديح ذلد  فدي تحقيـق ولاء الزبـال  و  بالننـبة لمعامـل الارتبـاط بـ   المـزيج الترويجـي طاولا: الانحدار الخط  البنـي

 الج وا التالي:

 (:معامل الارتباط بين المزيج الترويجي وولاء الزبائن50الجدول رقم )
 الخط  ايعةارة مت ون ارف رة  حجم ارعةجة 

Erreur standard 

de l'estimation 

 ايايذ ارستخه  R معامل ا رصباط  R معامل ار حفيف

032 2.222 2.005 2..1. 2.07. 
 ت ء ارابا ن 

spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 
وهددو امهبدام موجدد  وهد ا يدد ا  1.274نلاحدظ مدن الجدد وا أيدلال أن معامدد  المهبدام  ددين المدزيج الترويجدي وولء الزبددا ن يسداوي 

أي    ددددا امه ددددع مسددددتوت المددددزيج الترويجددددي  وحدددد و واحدددد و امه ددددع  لاادددد  طرنيدددد   ددددين المددددزيج الترويجددددي وولء الزبددددا ن،يلدددد  وجددددون ي

 42.4ومعادال أن % 1.424 الإضداف  ملد  معامد  التق يد  الد ي اد م ب وهدي اي د  جيد و، 27.4مستوت ولء الزبا ن ما ىسهتي %

ترويجي،وه ا ما يققده صدح  ال رضدي  الر شسدي  وهدو التدأثير الإيتداب  ل  دزيج من الت ير في ولء الزبا ن  هبي الت ير في المزيج ال

 .الترويجي في ولء الزبا ن
 معانل  النق ام الخط  الهسيط ي  ن هوضيح ذل  من تلاا الج وا أننال:

 (:معامل الانحدار بين المزيج الترويجي وولاء الزبائن50الجدول رقم )
 نموذج ا نحفار ارمعامل ا نحف t مت ون ايعجوية

 xالمزيج الترويجي  الثابت  2.021 5.007 2.153
 xمعامل المتغير المستقل:  .7..2 50.701 2.222

 المتغير التابا: ولاء الزبائن
spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 

 :المزيج الترويجي وولء الزبا نمن تلاا الج وا أيلال ىست    معانل  النق ام الخط  الهسيط  ين 
 .7..2+المزيج الترويجي * 2.021ولاء الزبائن=

Y= 2..7.*x +2.021 
 وهددددي اي دددد  1.979نلاحدددظ مددددن تددددلاا الجددد وا أيددددلال أن معدددداملاح الا دددوذل معاويدددد  حيددددث أن اي ددد  معامدددد  النقدددد ام اددد مح ب

م دا يد ا يلد  أن معامد  النقد ام معادوي  الإضداف   6وهدي اي د  أيلد  مدن  09.792 ب الإحصداءواد مح اي د   موجب  معاويد ،

ل  ددزيج الترويجددي يلدد   محصددا ي م ددا يدد ا يلدد  وجددون هددأثير ذو نللدد   1.12اي دد  المعاويدد  فددي الجدد وا والملاحددظ أ  ددا أادد  مددن  ملدد 

لء الزبدا ن   عامد  ف ا يو د ه ا الا وذل معانل  النق ام الخط  الهسيط أن بع  المزيج الترويجي يدؤثر يلد  و  ،ولء الزبا ن

   والبا ي يعون مل  يوام  أترت. 1.979مق امل 
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وي  ددن هوضدديح ذلد  مددن تددلاا  :عامــل الارتبـاط بــ   عناصــر المــزيج الترويجــي وولاء الزبـال لم الانحــدار الخطــ  المظعــداثانيـا: 

 الج وا التالي:
 (: معامل الارتباط بين المزيج الترويجي وولاء الزبائن.5الجدول رقم )

 الخط  ايعةارة مت ون ارف رة  جم ارعةجة ح
Erreur standard 

de l'estimation 

 ايايذ ارستخه  R معامل ا رصباط  R معامل ار حفيف

032 2.222 2.007 2..70 2.0.1 
 ت ء ارابا ن 

spss بناءا على مخرجات برنامجة باحثال المصدر: من إعداد 
وهدددو امهبددام موجدد  متو دددط  1.292لمهبددام  ددين المدددزيج الترويجددي وولء الزبددا ن يقدد م بنلاحددظ مددن الجدد وا أيدددلال أن معامدد  ا

يد ا يلد  وجدون يلااد   ي   دا أي    دا امه دع مسدتوت المدزيج الترويجي،امه دع معدي ولء الزبدا ن واد مح اي د  معامد  التق يدد  ب 

 بي المزيج الترويجي.من الت ير في ولء الزبا ن  ه47.2وهي اي   مقبول  ف ل  أي ىسب  % 1.472
 تيمكن صوضةح ذرك من خلال الجفتل ار الي: المزيج الترويجي وولاء الزبائنمعامل الانحدار بين -
 

 (:معامل الانحدار بين المزيج الترويجي وولاء الزبائن51الجدول رقم )
 نموذج ا نحفار معامل ا نحفار t مت ون ايعجوية
 xلترويجي المزيج ا الثابت  2.025 5.011 2.577
 الإعلان ..2.5 0.010 2.201
 البيا الشخصي   ..2.2 5.5.5 2.011
 العلاقات العامة .2.50 5.7.0 2.2.0
 الترويج للمبيعات 2.077 .0... 2.222
 الدعاية والنشر  2.500 ....5 2.200

 المتغير التابا: ولاء الزبائن
spss جات برنامجبناءا على مخر ة باحثال المصدر: من إعداد 

 من تلاا الج وا أيلال ىست    معانل 

 ولاء الزبائن=      *ارعلاقا  ارعامة+ 2.135*اربةع ارشلا ه+ 2.255*ا علان+  2.155+
 *ارفعاية تارجشى 2.106* ارستيذ رلمبةعا  + 2.355

Y=+2.321+ 5x *2.155+0x *2.255+0x *2.135+.x *2.355+1x *2.106 

 :نلاحظ من تلاا الج وا 

م دا  6وهدي اي د  أفبدر مدن  ، 6.626 الإحصداءوهي اي   موجبد  معاويد ، وب  دا اي د   1.049معام  النق ام لريلان ا م ب  -

 والبا ي يعون لعوام  أترت. 1.049يؤثر يل  ولء الزبا ن   عام  مق امل  الإيلانأن معام  النق ام معاوي، وماي بع  ي ا 

أن م ا ي ا  6منأا   ،0.040 الإحصاء   ا اي   ل ن وهي اي   موجب ، و  1.194ا م ب   بيع الشخص  معام  النق ام ل -

 معام  النق ام ل بيع الشخص   اير معاوي.
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م ددا  6مدنأادد  اي د   ،0.742  الإحصدداء   ددا اي د  ل دن وهدي اي دد  موجبد ، و 1.099ادد م ب علاادداح العامد  معامد  النقد ام ل -

 عام  اير معاوي.أن معام  النق ام ل علاااح الي ا 

وهددي اي دد  أفبددر   4.469 الإحصدداءوهددي اي دد  موجبدد  معاويدد ، وب  ددا اي دد   1.977ادد م ب   تددرويج ل  بيعدداحمعامدد  النقدد ام ل -

يلدد  ولء الزبددا ن والبددا ي  1.977أن معامدد  النقدد ام معاددوي، وماددي بعدد  التددرويج ل  بيعدداح يددؤثر   عامدد  مقدد امل م ددا يدد ا  6مددن

 يعون لعوام  أترت.

 6مددنأادد  وهددي اي دد    0.944   ددا اي دد  الحصدداءل ددن وهددي اي دد  موجبدد ، و  1.062ب ادد م  ل  يايدد  والنشددر معامدد  النقدد ام -

 أن معام  النق ام ل  ياي  والنشر اير معاوي.م ا ي ا 

زيج الترويجدي ل  د محصدا ي ف ا نلاحظ من جد وا أيدلال معاويد  معامد  المهبدام ومادي ىسدتنتج أندي يوجد  أثدر ايتداب  ذو نللد  -

  . -المسي   -يل  ولء الزبا ن لخ ماح اهصالح الجزا ر

 .:ياتمة.5

م ا ل ى  فيي أن ل  زيج الترويجي أه ي  فبيرو وهأثير وا د ل ت أي مؤ س  في ي  ي  هقسين مسدتواها، فتعد ن              

 اتتلاف حج ها أو ىشاطا  ا، فهو يعتبر أهم نقط   يااصر المزيج الترويجي يعتبر نقط  اوو  النسب  لها من أج  السير الحسن

انت ددا ال ما دد  هدد ا وادد   بددا ن ومقاولدد  الحصددوا يلدد  ولت ددم،هلجددأ لهددا المؤ سدد  مددن أجدد  ا ددتقطاب أفبددر يدد ن م  ددن مددن الز 

 يتم هوضيقها في ا يلي: الاتراحاح   ت وي  من الاتا ج و 

 نظالج الدراسة:

  لريلان يلد  ولء الزبدا ن وهد ا مدا يد ا يلد  أن المتعدام ين فدي مؤ سد  اهصدالح الجزا در يوج  اثر ميتاب  ذو نلل  محصا ي  -

يسدتتيبون لح لا  دم الإيلانيد  المد  هقد مها يبدر م ت د  مواادع التواصد  الجت داعي وأ ن دا هتد ب انتبداههم والمد  ي  دن أن ه يدر 

 الراب  لاتااء ماتتا  م.

ل بيدع الشخصد   يلد  ولء الزبدا ن وهد ا مدا يد ا يلد  أن المتعدام ين فدي مؤ سد  اهصدالح يوج  اثر ميتاب  ذو نلل  محصدا ي   -

 الجزا ر يوافقون يل  طريق  تعام  ي الها وم ت ا تتا ت م لمتط با  م الم ت   .

سدل  لإاامد  يوج  اثر ميتاب  ذو نلل  محصا ي  ل علااداح العامد  يلد  ولء الزبدا ن وهد ا مدا يد ا يلد  أن اهصدالح الجزا در ت -

 يلاااح طيب  مع دبا   ا من تلاا القيا   ا ي اا الخيري   التبرع  ال   والماا وف ا ني ها ل  ؤ ساح الص رت.

يوج  اثر ميتاب  ذو نلل  محصا ي  لتنشيط المبيعاح يل  ولء الزبا ن وه ا ما ي ا يل  أن اهصالح الجزا ر هق   يدروض  -

 ت ا.وه  يضاح هتاا   مع م ت   ي لا

يوجدددد  اثددددر ميتدددداب  ذو نللدددد  محصددددا ي  ل  يايدددد  والنشددددر  يلدددد  ولء الزبددددا ن وهدددد ا مددددا يدددد ا يلدددد  أن متعدددداملي اهصددددالح الجزا ددددر  -

يستتيبون المنشوماح والمطبويداح المد  هتع ده   د ما  ا وفد ا ال وحداح الىدهامي  ل عدروض الم ت  د  وهد ا مدن تدلاا ح لا  دا 

 ض الم ت    ل تعري     ما  ا.التقسشسي  ومشامفت ا في المعام 

هوج  يلاا   ذاح نلل  محصا ي   ين المزيج الترويجي وولء الزبا ن لمؤ س  اهصالح الجزا ر وذل  مدن تدلاا هدأثير يااصدرل -

الخ سددد  والمت   ددد  فددددي ةالإيدددلان، البيددددع الشخصددد  ، العلااددداح العامدددد ، هنشددديط المبيعدددداح، ال يايددد  والنشدددره، فقدددد   دددان معامدددد  

بام ل عااصدر الخ سد  متقدامب ملد  أنن هاداك اتتلافداح ط ي د  حيدث نتد  أن ياصدر هنشديط المبيعداح أثدر   مجد  أفثدر مدع المه

ولء دبدددا ن لمؤ سددد  اهصدددالح الجزا دددر أتيدددرا  دددان  دددان أثدددر ياصدددر الإيدددلان مدددع ولء دبدددا ن  نسدددب  أاددد  يدددن  دددا قت ا ويرجدددع هددد ا 

 الجزا ر بشه  أفض  مذ أن هااك ا تتا   ضعي   نقو ه ا العاصر.الاق  مل  ي   فاي ي  الإيلان مؤ س  اهصالح 

يوجد  أثددر ميتداب  ل  ددزيج الترويجدي يلدد  ولء الزبددا ن لمؤ سد  اهصددالح الجزا در وماددي ي  ددن ي  دن القددوا أن هاداك هوصدد  ملدد   -

ا دددر وهددد ا مدددا يددد ا يلددد  ا دددتتا   مدددن طدددرف أفدددران العياددد  لعااصدددر المدددزيج الترويجدددي الموضدددويي  مدددن طدددرف ىدددرف  اهصدددالح الجز 

اهت امهددا  تددأثير يلدد  دبا   ددا يلدد  بمات ددم و دد وفيا  م وصددول ملدد  ولت ددم يوجدد  أثددر ميتدداب  لعااصددر المددزيج الترويجددي يلدد  ولء دبددا ن 

اهصدددالح الجزا دددر حيدددث أاهدددرح نتدددا ج التق يددد  وجدددون يلااددد  هأثيريددد   دددين يااصدددر المدددزيج الترويجدددي وولء الزبدددا ن  وجدددون يلااددد  
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يددد   دددين يااصدددر المدددزيج الترويجدددي وولء الزبدددا ن دهددد ا نليددد  يلددد  أن مؤ سددد  اهصدددالح الجزا دددر هتبندددج ف دددرو المدددزيج الترويجدددي معاو 

 وهولي ا اهت اما فبير.

 : الاقتراةات 

 من تلاا : يل  ج يع أىشط  المزيج الترويجي بشه  متهام  نون مه اا أي ياصر واليت ان  يل  المؤ س  الترفيا 

 ت د  الو دا   وتاصد  مواادع التواصد  الجت داعي وذلد   دالترفيا يلد  موالهت ا  افثر  الإيلان مدن تدلاا ا دت  ا   الترفيا  -

 اهت ا  ا فران من أج  ج ب اهت امهم واح اظ ا تتا    ريع  ومباىرو.

الت ميهيدد  مددن أجدد  هقسددين الهت ددا   ددالبيع الشخصدد   نظددرا لاه يدد  هدد ا العاصددر فددي المددزيج الترويجددي مددن التهددوين والدد وماح  -

مهاما  م في المها  المسا و ملي م فدي المؤ سد  ف دن تلالهدم ي  دن الحصدوا يلد  ي دلاء جد ن  الإضداف  ملد  مااداع الزبدا ن بشدراء 

 الخ ماح المعروض .

ع  الطيبدد  الترفيددا يلدد  العلاادداح العامدد  مددن تددلاا القيددا   ق ددلاح مبت ددرو فددي البادداء الجت دداعي وذلدد  مددن أجدد  هققيدده السدد  -

 ل  ؤ س  وه ييم صوم  ا ال هاي  في السوق.

 ا ت  ا  نظا  الهوبوناح من أج  ج ب المست   ين لاتااء ت ما  ا الم ت    م ا يساهم ذل  في هنشيط المبيعاح.امهاني  -

 اليت ان يل  ياصر م هو  التسويه في مجراء الع  ي  الترويتي .-

 ج ماتتا  ا ل تأثير يل  اهتاهاح المست   ين وفس  ولت م.ايت ان هتامب يالمي  ح ي   لتروي -
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