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Summary:

Since the 1990s, loyalty has emerged as one of the most important objectives of the
Organization as it is the stability of its present and the guarantee of its future. The
Organization has endeavored to achieve this by following the changes of the competitive
environment, which has become more extensive and more powerful. These conditions
require a new concept of marketing that continuously increases the value of the client and
takes all components of the environment, whether internal or external, and including the
whole organization individuals and functions. In order to avoid previous concepts failure,
the market orientation emerged as a concept that helps to increase the value of the client
continuously and contributes to building a more stable loyalty. The objective of this study
is to highlight the role that market orientation plays in client loyalty by focusing on the
components of this concept and their impact on client value and loyalty.

Through the applied study we conducted in Djezzy company and based on a
questionnaire distributed to a sample of 238 clients, we reached the positive impact of
market orientation and its components on the clients loyalty, and the study found a
significant relationship between the market orientation and loyalty of the company's
clients, besides that there is a positive impact of the market orientation on the total client
benefits, and the study also concluded the positive impact of the market orientation on the
total client costs.

Key words:

Market orientation, client loyalty, client value, total client benefit, total client cost
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	أ-رؤية الشركة :                                                                                                 تتمثل رؤية أوبتيموم تيليكوم الجزائر في أن يكون متعامل الهاتف النقال المفضل للجزائريين، الرائد في سوق الإتصالات  وتقديم قيمة مضافة باستمرار لجميع شركائه، أوبتيموم تيليكوم الجزائر تريد أن تكون مرجعا من حيث توجه الزبائن ونوعية بيئة عملها 
	ب-مهام الشركة: 
	ج-قيم الشركة: 
	تتمثل في مجموعة المبادئ والأسس التي تعمل وفقها الشركة، وتعمل على تلقينها كثقافة داخل الشركة وتتمثل فيما يلي : 
	الفرع الثالث: التنظيم الإداري لشركة جازي  

	الشكل رقم (39): الهيكل التنظيمي لشركة جازي 
	الفرع الرابع: المزيج التسويقي للشركة: 
	مزايا الرصيد المتنقل : 

	الشكل رقم (26 ): متعاملوا الدفع القبلي (بالمليون) 
	الجدول رقم (27 ): عدد متعاملي الدفع البعدي(بالمليون) 
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	المبحث الثاني: واقع التوجه السوقي في شركة جازي 
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	الشكل(40): مسار المعلومة في وظيفة التسويق لشركة جازي 
	777 خدمة الزبائن للأفراد: مخصص لزبائن جازي من الأفراد، يستقبل مركز النداء مختلف طلباتهم واستعلاماتهم على مدار 24/24 ساعة و 7/7 أيام. بالاتصال بالرقم: 0770857777 من أي نقال أو هاتف ثابت. 
	401 خدمة الزبائن للموزعين ونقاط البيع جازي: مستشارون مختصون يجيبون عن كل الأسئلة المتعلقة بمنتوجات وخدمات جازي 7/7 أيام من سا 8 إلى 20سا30، بالاتصال بالرقم 0770850401 من أي نقال أو هاتف ثابت 
	720 اختيار العرض: موجه لزبائن جازي كارت، يمكنهم في كل وقت اختيار نوع الفوترة التي تناسب احتياجاتهم عبر الإختيار بين الفوترة بالثانية بعد الدقيقة الأولى / الفوترة بتجزئات من 30 ثانية أو صيغة Gratissimo  سعر تغيير الصيغة 25 دج. 
	710 الاستعلام عن الرصيد: موجه لزبائن جازي كارت، يمكنهم في كل وقت الاستعلام عن حسابهم ولمعرفة رصيدهم المتبقي، سعر المكالمة 5 دج. 
	444 خدمة الزبائن إمتياز: موجه لكل زبائن جازي الذين يريدون الاستفادة من برنامج امتياز، الإجابة على كل الاسئلة: تحويل النقاط، هدايا...،يعمل 7/7 أيام من سا 8 إلى 20سا30، من خلال الاتصال بالرقم:0770850444 من أي نقال أو هاتف ثابت. 
	787 خدمة الاستعلام عن الفاتورة: وهي خدمة الاستعلام عن الفاتورة موجه لكل زبائن الدفع البعدي من أفراد أو مؤسسات، تمكن العملاء من الحصول على كل المعلومات المتعلقة بالفاتورة الأخيرة و كذا الاستهلاك الحالي من خلال الرقم: 0770857787 من أي نقال أو هاتف ثابت 
	788 خدمة الزبائن للمؤسسات: موجه لزبائن جازي من المؤسسات والشخصيات الهامة، يتكون من فريق من الخبراء يعلمون بكل العروض المختلفة، الخدمات وحلول جازي للمؤسسات 7/7 أيام، التسجيل من خلال: 0770857788 من أي نقال أو هاتف ثابت 
	QUERIUS 718 : هو أول دليل على الانترنت تحت تصرف عملاء الشركة، وهو مفتوح للمحترفين وكذا للجمهور العريض كما يمكن الدخول إليه عبر الموقعwww.qerius.dz ، التسجيل فيه عبر الاتصال ب 0770850776 من أي نقال أو هاتف ثابت أو 776 من شبكة جازي 
	الفرع الثاني: تنويع وتوسيع العروض 

	    في ظل سوق يعرف منافسة شديدة لا يمكن الحديث عن نجاح منظمة ما إلا في حالة واحدة، وهي استمرار هذا النجاح، فالأخير لا يقتصر على لحظة من الزمن، فكثيرة هي المنتجات التي أطلقتها الشركة وعرفت إقبالا في السابق تعتبر اليوم من الماضي نظرا لملاحقة المنافسين، هذه الحقيقة أدركها مسؤولي شركةجازي وهي أن النجاح مسيرة واستمرار هذه المسيرة يكون بالإبداع المتواصل وتقديم الأفضل دوما، وسعيا من الشركة لتحقيق هذا الغرض فإنها تعمل على تقديم أحسن العروض والتنويع فيها، هذه العروض اختلفت بين منتجات النظام العام للاتصالات(GSM) ومنتجات الجيل الثالث ( 3G ). 
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	الجدول رقم (30): تقييم درجات سلم ليكارت 
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	عناصر البيئة الداخلية في التوجه السوقي 




