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 شكر وتقدير  

أحمد الله سبحانه وتعالى و أشكره على أن أعانني على إتمام  
تحصيل العلم و طلبههذا العمل و أن وفقّني ويسّر    

وأتوجّه بالشّكر الجزيل للأستاذة إلهابي أحلام التي تفضّلت  
  بالإشراف على هذا العمل

كما أتقدّم بالشّكر والامتنان لكلّ من وقف إلى جانبي طيلة  
  فترة دراستي بالق ليعة

كما أشكر المدرسة العليا للتّجارة بكلّ طاقمها لما أسهمت به  
 في تعليم الأجيال

 

 
 

 عبد العزيز  
 
 
 



 

 الإهداء  
، من  إلى من علّماني أولى حروف نطقتهاأهدي هذا العمل المتواضع 

اقترنت طاعتهما بعبادة الرّحمان والديّ الكريمين حفظهما الله وأطال 
 لهما في عمرهما 

  إلى جدّتي التي لا أنسى دعواتها بارك الله لها في عمرها
   أسامة ، إيمان ، أمين إلى إخوتي و أخواتي أحمد ، رميساء ،

جعلهم ذخرا للوطن وفقهم الله لحصد المراتب العليا في طلب العلم و 
 والأمّة الاسلاميّة

إلى كلّ زملائي و أصدقائي و أهلي بالقليعة من وقفوا إلى جانبي طيلة 
   فترة دراستي حفظكم الله و جعل العاقبة لكم و لأبنائكم

النجاح أسأل الله أن يجازيكم خير  في بلوغ عونا وسبباإلى كلّ من كان 
  الجزاء و يوافيكم أجوركم بغير حساب

 
 
 

 محبّكم في الله 
  عبد العزيز  
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Résumé 

Dans cette étude, nous cherchons à identifier la stratégie de marketing relationnel comme un 

concept marketing moderne, Et à quelle mesure est il appliqué par la société « Mobilis » pour 

influencer la décision d'achat de ses consommateurs. 

Au cours de la recherche, nous nous sommes focalisés sur les dimensions du marketing 

relationnel comme l'un des éléments les plus importants influencer la décision d’achat des 

consommateurs, les satisfaire et gagner leur fidélité . afin de réaliser la recherche, nous avons 

choisi le questionnaire comme outil d'étude, qui a été administré par Internet, sur un 

échantillon composé de 109 individus des utilisateurs de mobilis , nous avons utilisé le 

programme SPSS pour traiter et analyser les données de l’enquête 

Finalement L'étude a conclu que la qualité et l'amélioration continue des offres et des services 

ont eu un impact important sur le fidélisation des clients et leur prise de décisions d'achat à 

l'avenir, Il a également été constaté que la bonne relation avec les clients actuels attire plus de 

clients et influence aussi leur décision d'achat. 

Mots clés : Marketing relationnel , La gestion des relations clients , La fidélité , La décision 

d’achat, Le consommateur. 
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337993333 المؤسسة في تحسّن مستمروعروض   أجد أنّ خدمات 1

 93337 .339 تتميّز خدمات المؤسّسة بالكفاءة والسّرعة في الأداء 2

 33119 3369 تقدّم المؤسسة عروضا أفضل من المنافسين  3

تلتزم المؤسسة بتقديم الخدمات والمنتجات بالشكل الذي   4
 أعلنت عنه

3367 9332. 

الاجابة على استفسارات يوجد بالمؤسسة موظفين مهمّتهم  5
  الزّبائن

3331 93353 

 .9332 3359 محور العروض والخدماتإجمالي نتائج 

SPSS
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339.
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3331

33793367
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334293996 تتميّز هذه المؤسّسة بالاتّصال المستمر بزبائنها 6

 33756 4395 .تبلّغ المؤسسة زبائنها بكلّ ما هو جديد عن العروض والخدمات  7

 93959 3397 تسعى المؤسّسة إلى فهم عميق لاحتياجات زبائنها بشكل دائم 8

تقدّم المؤسسة هدايا وعروض ترويجية ومسابقات للزّبائن بهدف توطيد  9
 العلاقة  

3395 93296 

 93933 3334 تهتمّ المؤسسة بشكاوى الزّبائن وتعمل على حلّها في أقرب وقت 01

 93373 .333 إدارة العلاقة مع الزّبونمحور إجمالي نتائج 

SPSS

2333.

93373
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33953334

4395[5 - 3.66 ] 

3

337933.15 أنا راض عن أداء وجودة الخدمات التي تقدّمها المؤسسة  00

 33151 3373 أشعر بالرّاحة لتعاملي مع هذه المؤسسة  01

 .3313 33.9 أوصي أصدقائي و أقاربي بالتّعامل مع هذه المؤسسة 01

أحسن في  وعروض أغيّر المؤسسة في حال وجود خدمات    01  
 مؤسسة أخرى

3 33165 

 33131 3 محور الرّضا والولاء لموبيليسإجمالي نتائج 

SPSS

3
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 1 5 6 

 14,3% 4,9% 5,5% 

 

     

 
 4 14 18 

 57,1% 13,7% 16,5% 
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 1 18 19 
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.khi-deux 

 

 

 Value df Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 13,337 4 ,010 

Likelihood Ratio 13,924 4 ,008 

Linear-by-Linear Association 5,084 1 ,024 

N of Valid Cases 109 

  

 

 =0.05 

SPSS 

khi-deux pearson73.331 

0.070SIG= =0.05

H0H1

3

 

,

-  

-  

                                                           
1
 .وهو المرادف باللغّة الانجليزيّة Pearson Chi-Squareهذه اللفّظة بالفرنسية بينما يظهر في الجدول بلفظة    
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SPSS 

2

SPSS

 المجموع  موبيليس مؤسّسة مع بالتعامل أقاربي و أصدقائي أوصي 

 موافق غير

 تماما

 تماما موافق موافق محايد موافق غير

 تسعى

 المؤسّسة

 فهم إلى

 عميق

لاحتياجا

 زبائنها ت

 دائم بشكل

] 

 تماما موافق غير 
 7,1% 21,4%  42,9% 28,6% 100,0% 

 33,3% 75,0%  13,0% 15,4% 12,8% 

 موافق غير 
   41,7% 58,3%  100,0% 

   16,7% 15,2%  11,0% 

 محايد 
 2,9%  40,0% 37,1% 20,0% 100,0% 

 33,3%  46,7% 28,3% 26,9% 32,1% 

 موافق 
 2,6% 2,6% 26,3% 44,7% 23,7% 100,0% 

 33,3% 25,0% 33,3% 37,0% 34,6% 34,9% 

 تماما موافق 
   10,0% 30,0% 60,0% 100,0% 

   3,3% 6,5% 23,1% 9,2% 

 المجموع
 2,8% 3,7% 27,5% 42,2% 23,9% 100,0% 

 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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 Value df Asymp. Sig. 
(2-sided) 

Pearson Chi-Square 33,719 16 ,006 

Likelihood Ratio 34,759 16 ,004 

Linear-by-Linear Association 4,014 1 ,045 

N of Valid Cases 109 

  

 =0.05

SPSS 

 khi-deux pearson  221721

01000 =0.05           sig =0.006< 0.05) 

H0 H1 
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I.  

 

 " :موبيليس"مؤسسة منذ متى بدأت التعامل مع   .1

 

 

 :أيّ من العوامل التالية كان لها الأثر الكبير والمباشر في اقتنائك لمنتجات المؤسسّة  .2

 
 
 

 : في الخانة المناسبة( X)منكم الإجابة على الأسئلة التالية بوضع علامة  يرجى

  سنوات  3سنة إلى  1من  أقل من سنة 

سنوات 7أكثر من   سنوات  7إلى  4من   

 حديث الأصدقاء والأسرة 

  مواقع التواصل / الانترنت

 الإذاعة والتلفاز 

والصحف  المجلات  

 تجربة سابقة 

 

 :...........................آخر حدّد 



 
 خط موبيليس ؟  قبلتستعمل خطاّ آخر  كنت  هل .3

 
 
 فما هو الخط الذي كنت تستعمله؟ .  "نعم "بـإذا كانت إجابتك السابقة  .4

 
 

 ؟ من خطّك السّابقسبب تغييرك  ماهو  .5

 

 
 

 الخدمات و حصول علىلل مؤسسة موبيليساهي الوسائل التّي تستعملها للتّواصل مع م .6
 ؟  المعلومات

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 أوريدو

 لا
 

( زيارة الوكالة)المقابلة مع الموظفين  الهاتف  

مواقع التّواصل الاجتماعي / الانترنت
 الاجتماعي

 ارتفاع الأسعار 

 : ............................ حدد سبب آخر رداءة الخدمات 

 عروض غير مناسبة

 نعم

 جازي

..........................: آخر حدّد   



 

موافق  جودة خدمات و عروض مؤسسة موبيليس
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

بشدّة غير موافق  

المؤسسة في تحسّن مستمر و عروض أجد أنّ خدمات        

      تتميّز خدمات المؤسّسة بالكفاءة والسّرعة في الأداء 

      تقدّم المؤسسة عروضا أفضل من المنافسين  

تلتزم المؤسسة بتقديم الخدمات والمنتجات بالشكل الذي  
 أعلنت عنه 

     

يوجد بالمؤسسة موظفين مهمّتهم الاجابة على استفسارات الزّبائن  
 وتوجيههم 

     

موافق  إدارة العلاقة مع العملاء 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

 غير موافق تماما

      تتميّز هذه المؤسّسة بالاتّصال المستمر بزبائنها 

تبلّغ المؤسسة زبائنها بكلّ ما هو جديد عن العروض والخدمات  
. 

     

      تسعى المؤسّسة إلى فهم عميق لاحتياجات زبائنها بشكل دائم 

تقدّم المؤسسة هدايا وعروض ترويجية ومسابقات للزّبائن بهدف  
 توطيد العلاقة  

     

المؤسسة بشكاوى الزّبائن وتعمل على حلّها في أقرب وقت تهتمّ         

7 

8 

9 

11 

11 

12
2 13 

14 

15 

16 

II.  يتناول العبارات المتعلّقة بأبعاد التّسويق بالعلاقات و أثرها على المستهلك: الجزء الثاني 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرضا و الولاء لمؤسسة موبيليس

 
موافق 
 تماما

 
 موافق

 
 محايد

 
غير 

 موافق

 
 غير موافق تماما

      أنا راض عن أداء وجودة الخدمات التي تقدّمها المؤسسة  

      أشعر بالرّاحة لتعاملي مع هذه المؤسسة  

أوصي أصدقائي و أقاربي بالتّعامل مع هذه المؤسسة          

أحسن في مؤسسة  وعروض أغيّر المؤسسة في حال وجود خدمات 
 أخرى

     

18 

19 

 : نوع اشتراكك مع موبيليس . 22

 (pré-payé)              المسبق نظام الدفع 

 ذكر 

سنة  36إلى  31من 
  

 نشكركم على تعاونكم ومساهمتكم
  

 ؟ والاستفادة من خدماتها وعروضها مستقبلا موبيليسمواصلة التّعامل مع مؤسسة ل هل أنت مستعد. 12

 لا نعم
III. البيانات الشّخصيّة للمستهلك يتناول العبارات :  ثالثالجزء ال 

سنة  25إلى  19من 
  

سنة  31إلى  26من 
  

سنة 36أكبر من   

الجنس . 23  

 (post-payé)نظام الدفع البعدي 

 : السن . 24

 

17 

21 

 أنثى

 : المستوى التعليمي .25

 
 جامعي   ثانوي أقل من ثانوي


