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 بسم الله الرحمان الرحيم

الهي لا يطيب الليل إلا بشكرك، ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب الدنيا إلا بذكرك، 
           ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك، إلى معنى الحب والحنان والأنس والأمان إلى بسمة

 .حيالحياة وسر الوجود  إلى من كان دعاؤهما سر نجا
 إلى أمي الحبيبة وأبي الغالي حفظهما الله.

 "                     إلى روح جداي وجدتاي تغمدهما الله برحمته الواسعة.
 إلى إخوتي الأعزاء.

 إلى زملائي في الدفعة.
 ل من علمني حرفا.إلى كل الأساتذة الكرام وك

 إلى كل الأهل والأصدقاء .
 إلى من هم في قلبي ولم يكتبهم قلمي.

 إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تحملهم مذكرتي.
 الة العلم والدين .ا                             إلى كل من يساهم في نشر رس

 إلى كل هؤلاء اهدي ثمرة جهدي .

 أحمد
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 شكر و تقدير
نشكر الله عز وجل الذي وفقنا لإتمام   

 هذا العمل المتواضع

الف اضل    رالدكتو كما نوجه شكرنا إلى     

 شنيني عادل
الذي كان له دور كبير لإتمام هذا  

 العمل  
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ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة أثخ البيع الذخري عمى ولاء الدبؾف في مؤسدة مؾبيميذ بالجمفة،    

السعمؾمات السظمؾبة، إذ تؼ تؾزيعيا عمى عيشة ولأغخاض ىحه الجراسة تؼ استخجاـ أسمؾب الاستبانة لجسع 
استسارة وقج تؼ تحميل البيانات  531زبؾنا لجى الؾكالة سالفة الحكخ، وتؼ استخجاع  545ميدخة بمغ تعجادىا 

 بالاعتساد عمى الججاوؿ والأشكاؿ الإحرائية.
اءات البيع الذخري قجر وقج خمرت دراستشا إلى عجد مؽ الشتائج مؽ بيشيا أف الؾكالة تقؾـ بتدييل إجخ  

الإمكاف وىحا لزساف سخعة وسيؾلة تقجيؼ ىحه الخجمة لمدبؾف ، إضافة إلى رغبة العامميؽ بالؾكالة لمتعاوف 
 مع الدبائؽ والاستجابة لظمباتيؼ.

 .مؾبيميذ، ولاء زبؾف ، بيع الذخري : الكمسات السفتاحية
Summary : 

 

This study in the study aimed at knowing the research information, the customer’s 

loyalty in the Mobilis Foundation in Djelfa, to collect data, to collect the data, the 

data were collected in the data collection form, and it was distributed to the 

research results in the sex form in an attempt to collect data through the data 

collection process in Sex model in an attempt to obtain good results in an attempt 

to collect data in an attempt to collect data through the agency's sex model, 145 

relying on proportion and figures. 

 This message has stabilized in a number of workplaces in work procedures in the 

procedures for starting work in establishing this service. 

key words :  Personal selling, customer loyalty, MOBILIS.
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مشح بجاية التدعيشات مؽ القخف العذخيؽ، بجأت العلاقة بيؽ السؤسدة الخجمية و زبائشيا تأخح مشحى         
ىؾ مؽ يتحكؼ في  جيؾنو بعج أف كاف الدؾؽ ججيج، حيث أصبح الدبائؽ يديظخوف عمى الدؾؽ و يؾ 

تؾجياتيؼ، حيشيا أصبح الدبؾف ىؾ العشرخ الخئيدي السحجد لسا تعجه السؤسدة مؽ أنذظة تدؾيكية السؾجية 
أساسا لمتأثيخ عميو و عمى قخاراتو الذخائية، و بتظؾر الخجمة و تظؾر تدؾيقيا، فإف مؤسدات اليؾـ تجسع 

و استسخارىا ىؾ الدبؾف و القجرة عمى جحبو و السحافغة عميو، لحلػ فإف عمى أف محؾر نجاحيا و نسؾىا 
السؤسدات الخجمية اقتشعت بجور تشؾيع أشكاؿ البيع لجييا في تذكيل ىؾيتيا السؤسدية و اعتبختيا أحج 
أعرابيا التخويجية التي لا يسكؽ بأي شكل التخمي عشيا، خاصة بعج اشتجاد السشافدة في الدؾؽ و محاولتيا 
تحقيق أكبخ حرة تدؾيكية مسكشة و السحافغة عمييا مؽ خلاؿ سعييا الجائؼ إلى كدب الدبؾف، زيادة ولائو 

متؾافق مع السشافدة الستؾاججة في الدؾؽ و   متشؾعالتؾاصل و تؾطيج العلاقة معو، بتقجيؼ كل ما ىؾ متججد و 
 .لو، فزلا لو عؽ تقجيسيا لكل ما ىؾ مؤثخ عمى زيادة ولائو وديسؾمتو

و بسلاحغة قظاع الاترالات الجدائخي ومؤسدات ىحا الأخيخ فإنشا نججىا في سعي دائؼ إلى الؾصؾؿ       
متظؾر لتقجيؼ خجماتيا و تدؾيقيا بأحدؽ جؾدة و نؾع باستعساؿ تقشيات التأثيخ الشاسبة إلى كل ما ىؾ متقجـ و 

 تكخاره.التي تحفدىؼ عمى الكياـ بالذخاء و عمى الدبائؽ و 
التي أدت  الاقترادية عؾلسةال إطار وفي حاليا العالؼ يذيجىا التي الكبيخة التشافدية الرخاعات عل في       

إلى انتقاؿ السشافدة مؽ الأسؾاؽ السحمية إلى الأسؾاؽ العالسية، أصبحت السؤسدات الخجمية تؾاجو مجسؾعة 
تحجيات اتجيت معغؼ السؤسدات مؽ التحجيات تجخل ضسؽ السشاخ الاقترادي الججيج، ولسؾاجية ىحه ال

الخجمية إلى الاىتساـ بالجؾدة والتسيد في خجماتيا تجاه زبائشيا وذلػ لتحقيق ولائيؼ، ويعتبخ ذلػ كأحج 
السجاخل الخئيدية لتحقيق الشجاح والتظؾر في قجراتيا التشافدية مع كدب مكانة سؾقية مسيدة وزيادة ربحية 

 . السؤسدة
مة في مجاؿ الاترالات والسعمؾماتية مكشت الدبؾف مؽ السفاضمة بيؽ الخجمات كسا أف التظؾرات الحاص   

حدب رغباتو وحاجاتو، وفي ىحا الإطار تظسح مؤسدات الاتراؿ بالجدائخ وعمى رأسيا مؤسدة مؾبيميذ 
إلى التقجـ والتظؾر في طخؽ تقجيؼ وعخض خجمات الاتراؿ وتشؾيعيا وتحديؽ جؾدتيا، وذلػ باستخجاـ 

 .أثخ عمى الدبائؽ، إضافة إلى استخجاـ وسائل لكياس مدتؾى الخضا عؽ الخجمات السقجمة ليؼتقشيات ت
كسا أف تقييؼ جؾدة البيع الذخري وتحديشيا وتظؾيخىا بذكل دائؼ ومدتسخ، يعتسج أساسا عمى جسع     

يق خجماتيا مع السعمؾمات حؾؿ الخجمات السقجمة لدبائؽ السؤسدة، وذلػ باتخاذ استخاتيجيات فعالة في تدؾ 
 .تظبيق أساليب حجيثة تيجؼ إلى تمبية حاجات وتؾقعات الدبائؽ وإشباع رغباتيؼ
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باعتبار أف البيع الذخري وولاء الدبؾف يسثلاف الياجذ الحكيقي لكل السؤسدات الخجمية التي تخغب     
، كاف ججيخا بشا عسميا الاستسخار في نظاؽتدعى نحؾ الاستقخار و في تحقيق السكانة التدؾيكية السلائسة و 

 معالجتيسا انظلاقا مؽ طخح التداؤؿ الخئيدي التالي:
 ماىه أثخ البيع الذخري عمى ولاء الدبهن لجى مؤسدة مهبيميذ ؟

 ومؽ خلاؿ التداؤؿ الخئيدي السظخوح سابقا يسكؽ صياغة التداؤلات الفخعية التالية: 
 لدبؾف ؟ما مجى وجؾد علاقة بيؽ أبعاد البيع الذخري وولاء ا 
 أي بعج مؽ أبعاد البيع الذخري يعتبخ أكثخ أىسية بالشدبة لدبائؽ مؤسدة مؾبيميذ بالجمفة؟ 
  كيف يسكؽ لسؤسدة مؾبيميذ بالجمفة مدايخة أداء خجمات البيع الذخري مع تؾقعات زبائشيا؟ 

 و بشاءًا عمى الإشكاليات السظخوحة , طخحشا الفخضيات التالية :
  درجة الؾلاء.و  البيع الذخريإحرائية بيؽ تؾجج علاقة ذات دلالة 
  درجة الؾلاء.تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  السمسؾسية و 
  درجة الؾلاء.تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ الاعتسادية و 
 .لا تؾجج فخوقات ذات دلالة إحرائية حؾؿ  ولاء الدبائؽ تبعا للاستجابة 

 مبخرات اختيار السهضهع

 ذخري لمسؾاضيع ذات الرمة بالتخرص خاصة ما ستعمق بالبيع الذخري وولاء الدبؾف.السيؾؿ ال  
  .نقص الجراسات التي تتشاوؿ مؾضؾعي البيع الذخري وولاء الدبؾف في مؾضؾع واحج  
 .نقص الؾعي لجى السؤسدات الخجمية الجدائخية بأىسية البيع الذخري في تحقيق ميدة تشافدية 
  لخجمية تيسل الجؾانب الستعمقة بالدبؾف فيي لا تيتؼ بإشباع حاجاتو وكدب السؤسدة الجدائخية اإن

 ولائو برفة دائسة.
 أىجاف البحث

ييجؼ ىحا البحث إلى معخفة مدتؾى تأثيخ البيع الذخري السقجمة مؽ طخؼ مؾبيميذ لدبائشيا وذلػ بيجؼ 
ا فإف ىحه الجراسة تيجؼ إلى ما تظؾيخ جؾدة البيع الذخري و العسل عمى زيادة ولاء الستعامميؽ معيا، لح

 يمي:
تحجيج السفاليؼ الستعمقة بالبيع الذخري و أساليب قياسيا وتحديشيا و نساذج تقييسيا بالإضافة إلى  -

 ؛التعخؼ عمى ولاء الدبؾف و طخؽ قياسيا
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 ؛التعخؼ عمى تقييؼ مؤسدة مؾبيميذ لدبائشيا لسدتؾى خجمة البيع الذخري السقجمة ليؼ -
السعاييخ التي يعتسج عمييا الدبائؽ في تقييسيؼ لجؾدة خجمات البيع الذخري في  تحجيج أىؼ ندب  -

 ؛مؤسدة مؾبيميذ
التؾصل إلى بعض الشتائج و الاقتخاحات التي مؽ السسكؽ أف تداىؼ في تحديؽ مدتؾى البيع  -

 الذخري في مؤسدة مؾبيميذ.
 أىسية البحث

البيع الذخري التي تقجميا مؤسدة مؾبيميذ تكسؽ أىسية ىحا البحث في التعبيخ عؽ مدتؾى خجمات 
مجى تؾافقيا مع حاجاتيؼ و رغباتيؼ و ذلػ لكدب ولائيؼ، و محاولة إعيار العلاقة بيؽ ثلاثة لدبائشيا و 

ولاء الدبؾف كشتيجة و الكياس كشتيجة  ،ىي البيع الذخري كإستخاتيجية تتخحىا السؤسدةمتغيخات فعالة و 
 . لتقييؼ درجة الؾلاء مؽ عجمو

 حجود الجراسة
 :تؼ انجاز ىحه الجراسة في إطار الحجود السكانية والدمانية التالية

 إلى غاية بجاية شيخ سبتسبخ مؽ نفذ  0101تؼ إجخاء الجراسة بجاية مؽ شيخ أوت  :الحجود الدمانية
 الدشة.
 خت عمى بسا أف السؾضؾع يجور حؾؿ البيع الذخري فاف الجراسة التظبيكية اقتر :الحجود السكانية

 مؤسدة مؾبيميذ بؾلاية الجمفة.
 مشيج البحث

تؼ استخجاـ السشيج الؾصفي في الجانب الشغخي , وىؾ ما يداىؼ في تذكيل خمفية عمسية يسكؽ أف 
تفيج في إثخاء الجؾانب السختمفة لمجراسة, أما فيسا يتعمق بالجانب التظبيقي فقج تؼ الاعتساد عمى السشيج 

, أما أداة جسع البيانات تسثمت في استبياف أسئمة  SPSSالخجمة الإحرائية  التحميمي باستعساؿ بخنامج
 مؾجية لدبائؽ مؤسدة مؾبيميذ بالجمفة.

 صعهبات الجراسة
إف ما يعتبخ اكبخ صعؾبة واجيتشا في إعجاد ىحه الجراسة ىؾ الغخؼ الاستثشائي الحي تؾاجو بلادنا 

ي صادفتشا أثشاء انجاز ىحا البحث تسثمت في كيفية والعالؼ ككل جخاء جائحة كؾرونا إف الرعؾبات الت
التعامل مع الدبائؽ خاصة و أنيؼ ذو مدتؾيات عمسية وفئات عسخية مختمفة مسا أوجب عميشا بحؿ جيج ووقت 

 .إضافي لإتساـ جسع واستخجاع الاستبيانات السؾزعة



 مقدمة
 

 

 د

 تقديسات الجراسة
 نينغخي والثا، الأوؿ يؽمفرشا بتقديؼ دراستشا إلى بيجؼ السعالجة الفعالة للإشكالية السظخوحة فقج قس    

 : تظبيقي وقج قسشا بالتقديؼ عمى الشحؾ التالي

 والثاني  الأدبيات الشغخية، الأوؿ يؽوبو مبحث الأدبيات الشظخية والتطبيقية: الفرل الأول
 .الأدبيات التظبيكية

 لأدوات والأساليب الإحرائية الظخيقة وا، الأوؿ يؽمبحث وبوجراسة السيجانية ال: الفرل الثاني
 .الشتائج الجراسة والاختبارات الإحرائيةوالثاني  السدتخجمة
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يعتبخ البيع الذخري أحج أىؼ الأنذظة التي تدتخجميا السؤسدات لتظؾيخ علاقاتيا مع عسلائيا، 
ي سؾؽ إعادة البيع، إف أىؼ ما سؾاء في سؾؽ السدتيمكيؽ الشيائييؽ أو سؾؽ السذتخيؽ الرشاعييؽ أو ف

يلاحع في عل التحؾلات التي شيجىا محيط السؤسدة ىؾ سعي السؤسدة إلى إرضاء الأطخاؼ التي تتعامل 
معيا وعمى رأسيا الدبؾف ، مؽ خلاؿ التؾجو إلى إرضائو وكدب ولائو ، بتشسية علاقتيا معو عبخ وسائل 

 تكشؾلؾجية حجيثة.

لتعخؼ عمى البيع الذخري مؽ زاوية نغخية بحتو ، وكحا التعخؼ عمى سشحاوؿ مؽ خلاؿ ىحا الفرل ا 
السفاليؼ الأساسية الستعمقة بؾلاء الدبؾف ، وفي الأخيخ سشعخض بعض الجراسات الدابقة التي اطمعشا عمييا 

 مع إبخاز تسؾقع دراستشا مقابل ىاتو الجراسات .
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 الأدبيات الشظخية :السبحث الأول

 مفيهم وخرائص وواجبات البيع الذخري                                          :لالسطمب الأو

نغخا لتعجد السفاليؼ والتعاريف الخاصة بالبيع الذخري ارتأيشا في ىحه الجراسة تؾضيح ماىيتو كسا     
 سشحاوؿ تقجيؼ معمؾمات عسمية عؽ خرائص وواجبات البيع الذخري.

 مفيهم البيع الذخري  -1.1

 يسكؽ تؾضيح مفيؾـ البيع الذخري مؽ خلاؿ التعاريف التالية  : 

يعخؼ البيع الذخري بأنو الاتراؿ السباشخ و الذخري بيؽ رجاؿ البيع و السذتخيؽ في صؾرة 
 1السختمفة، كاف يكؾف السشتج و تاجخ الجسمة أو تاجخ التجدئة، أو بيؽ تاجخ التجدئة و السدتيمػ الشيائي.

لتقجيؼ الذخري أو الذفيي لدمعة أو خجمة أو فكخة بجؼ دفع السدتيمػ السختقب البيع الذخري ىؾ ا
 2.نحؾ شخاء سمعة أو الخجمة أو الاقتشاع بيا

البيع الذخري يتؼ وجيا لؾجو مع واحج أو أكثخ مؽ السذتخيؽ الستعامميؽ مؽ أجل الكياـ بعسمية 
  3.البيع

 ومؽ خلاؿ التعاريف الدابقة نجج أف :

  ؛ىؾ عسمية اتراؿ بيؽ البائع والسذتخي البيع الذخري 
  خلاؿ عسمية البيع الذخري يقؾـ البائع بتقجـ مجسؾعة مؽ السعمؾمات عؽ سمعة أو خجمة أو فكخة

 ؛لمسدتيمكيؽ بيجؼ إقشاعيؼ وحثيؼ عمى الذخاء
  ؛البيع الذخري بالشدبة لمبائع يسثل مرجرا لمسرمحة السادية يحققيا مؽ خلاؿ إتساـ عسمية البيع 
 بيع الذخري لو ميدة إيجابية مقارنة بالاتراؿ الغيخ شخري، كؾنو يؾفخ التغحية العكدية السباشخة ال

 بيؽ البائع و السدتيمػ.

                                                           
 . 91 – 89، ص .0115 ، دار وائل لمشذخ، عساف، الأردف،-الجدء الأول -البيع الذخري محمد الريخفي ،  1
  .47، ص 0111 ، الظبعة الأولى، دار زىخاف لمشذخ و التؾزيع، عساف، الأردف، إدارة السبيعاتأحسج شاكخ العدكخي ،  2
3
 .598 ص ،5998، الظبعة الأولى، مكتبة الخامج لمشذخ، عساف، الأردف، اسيات التدهيقأسحجاد شفيق ، نغاـ سؾيجاف ،   
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 يتسيد البيع الذخري بفؾرية التغحية العكدية، و التي تتدامؽ مع واقع الحؾار البيعي، وتتزسؽ عسمية البيع 

يقؾـ ما البائع الشاجح لإتساـ صفقة البيع إلى جانب ذلػ  الذخري الكثيخ مؽ الجيؾد البيعية التي يجب أف
يسكؽ مؽ خلاؿ البيع الذخري معخفة السدتيمكيؽ الحيؽ لجييؼ استعاد الذخاء وتخکيد الجيؾد البيعية عمييؼ، 

 كسا أنو يؾفخ إمكانية تدويج العسيل بالسعمؾمات الكافية عؽ الدمعة و الخد عمى استفداراتو.

 ذخريخرائص البيع ال-1.1

أولا  :إف نذاط البيع الذخري قج تغيخ تغيخا كبيخا مسا كاف عميو في الدابق واختمف أيزا عؽ بكية  
الؾعائف الأخخى غيخ البيعية ،وىحا الأمخ أعظى لمبيع الذخري أىسية خاصة تتجمى بتفخده عؽ الخرائص 

 الأخخى  بالخرائص التالية:

ستخاتيجية التدؾيق لمسؤسدة في الدؾؽ أو السجاؿ تكؾف القؾة البيعية مؽ اجل إنجاز و تشفيح إ .5
 السظمؾب تشفيحه، لكؾنو لإدارة التشفيحية في الدؾؽ وىي السدؤولة عؽ علاقة السشغسة بالسدتيمكيؽ.

القؾة البيعية ىي بسثابة أداة الخبط بيؽ السؤسدة و السجتسع بذكل عاـ ، حيث عؽ طخيقيا ترل  .0
 ؿ رجاؿ البيع يتؼ نقل الأفكار و الاحتجاجات إلى السؤسدة .السشتجات إلى  السدتيمكيؽ ، و مؽ خلا

البيع الذخري أقل الأنذظة التخويجية في التدؾيق بحاجة إلى السذخفيؽ عمى العامميؽ في الشذاط،   .3
 لكشيا بحاجة أكثخ مؽ أي نذاط آخخ إلى عسمية التحفيد لتحقيق الشجاحات السظمؾبة في عسميا مع الآخخيؽ. 

حاجة أكثخ مؽ غيخه مؽ الؾعائف التدؾيكية و في ذات السدتؾى إلى أف يتستع العامميؽ ىحا الشذاط ب .4
فيو بحكاء اجتساعي و حذ إنداني و أخلاقي لظيف لكي يتؼ التعامل مع الجسيؾر بسا يعكذ شفافية و 

 ؛أخلاقية السؤسدة
ذظة التدؾيكية و يتستع رجاؿ البيع برلاحية أكبخ مؽ غ يخىؼ وفي ذات السدتؾى لمعامميؽ في الأن .5

غيخ التدؾيكية في السشغسة سؾاء كاف في حخية الحخكة و الترخؼ و الإنفاؽ السالي و التعامل مع الأطخاؼ 
 خارج السؤسدة.

   واجبات البيع الذخري.-1.1

إلى السجسؾعات الأربعة  ويسكؽ ترشيف الؾاجبات الخئيدية السؾكمة لفخيق البيع الذخري )رجاؿ البيع(
   :التالية

  )؛واجبات تخظيظية )خظط و بخامج    
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 )؛واجبات تشغيسية )علاقات 
 )؛واجبات تشفيحية )ترخفات وإجخاءات   
 واجبات تتعمق بالستابعة و التقؾيؼ. 

 :الؾاجبات التخظيظية لمبيع الذخري - أ

 و تتسثل ىحه الؾاجبات في ما يمي:   

لاؿ ما يداىؼ بو رجل البيع مؽ السذاركة في إعجاد خظط وبخامج العسل عمى مدتؾى السؤسدة مؽ خ -
دراسات وما يعجه مؽ تقاريخ، وما يقجمو مؽ أفكار ذات علاقة بسدتقبل السؤسدة ومجاؿ أعساليا وتحديؽ 

 مؾاردىا. استخجاـ

السذاركة في إعجاد خظط و بخامج العسل الخاصة بالتدؾيق و البيع مؽ خلاؿ السذاركة في لقاءات  -
خاد جياز التدؾيق ، وما يقجمو رجل البيع مؽ معمؾمات ومقتخحات و أفكار وورشات العسل التي تتؼ بيؽ أف

 بذأف السبيعات لمسدتيمػ و كحا أساليب التخويج و طخؽ تشذيط السبيعات.                              

 :الؾاجبات التشغيسية لمبيع الذخري - ب

 :و تتسثل ىحه الؾاجبات في مايمي

    ؛مسؤسدة برفة عامة و التشغيؼ الإداري التدؾيقي برفة خاصةالتعخؼ عمى التشغيؼ الإداري ل-

 ؛التأكج مؽ تؾفخ السعخفة التفريمية بؾاجباتو الفشية و الإدارية التي يجب الكياـ بيا بكفاءة -

فيؼ أنؾاع ومدتؾيات الرلاحيات والدمظات لجى الخؤساء، والالتداـ بيا عشج التعامل معيؼ في السؾضؾعات  -
 ؛بأعساؿ التدؾيق مؽ أعساؿ التدعيخ و التدييلات و تعجيل السؾصفات و غيخىا ذات العلاقة

التأكج مؽ فيؼ و استيعاب نغؼ و أساليب التحفيد السختبظة بالتدؾيق و معخفة قؾاعج وإجخاءات احتدابا و  -
 .شخوط صخفيا

  :الؾاجبات التشفيحية لمبيع الذخري - ت

    :وتتسثل ىحه الؾاجبات في ما يمي
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    ؛ركة في الجراسات و البحؾث التي تتؼ في مجاؿ التدؾيق  )التخويج و البيع(السذا -

السذاركة في تحجيج فئة السدتيمكيؽ السدتيجفيؽ الإنجاز حظة مبيعات السؤسدة، وفي تحميل خرائريؼ  - 
   ؛والتعخؼ عمى احتياجاتيؼ و تؾقعاتيؼ

     ؛تشفيحىا وتکمفتياالسذاركة في تحجيج أساليب التخويج السلائسة وتؾقيت  -  

       ؛تشفيح الاترالات و السقابلات البيعية مع السدتيمكيؽ وتؾثيق وتحميل نتائجيا -  

ىؼ والتأثيخ عمى تقجيؼ العخض البيعي لمسدتيمكيؽ والتفاوض معيؼ، واستخجاـ كافة أساليب وأدوات تحفيد  -  
   .سمؾكيؼ الذخائي

 السطمب الثاني: ماهية ولاء الدبهن 
فكخة ولاء الدبؾف ليدت ججيجة فسشح وقت طؾيل كانت السشغسة مجفؾعة لمحفاظ عمى زبائشيا ونحكخ في ىحا     

الرجد خلاؿ الخسديشيات مؽ القخف الساضي الظؾابع التي كاف يقجميا السؾزع لمعبة شخاء وىي تدسح 
الإندانية يفدخ الخابظة  بالحرؾؿ عمى جائدة أو مكافئة فبعج أف كاف مرظمح الؾلاء حكخا عمى العلاقات

العاطفية التي تشذأ بيؽ شخريؽ، اقتحؼ مجاؿ الأعساؿ يفدخ التعمق والارتباط الدمؾكي والإداري بيؽ الدبؾف 
والسشغسة أو الدبؾف والسشتج أو العلامة وكحا بيؽ الدبؾف ونقظة البيع فأصبح ولاء الدبؾف يذغل ولاء السشغسة 

 والباحثيؽ. 
 مفيهم الهلاء  :أولا

تعجدت الأبحاث والجراسات في محاولة ضبط مفيؾـ سمؾؾ الؾلاء الحي يبجيو الدبؾف اتجاه العلامة أو 
 السشغسة، وفيسا يمي نجرج بعض التعاريف تمؼ بأىؼ جؾانب الؾلاء. 

ولاء الدبؾف عمى أنو "تؾقع شخاء علامة ما في غالب الأحياف انظلاقا مؽ خبخة ايجابية  (Brown)يعخؼ
 . 1سابقة

 لاء الدبؾف كسا يمي: و  1996 في عخؼ تمخيشكؾست
 2"الؾلاء مؾقف ايجابي لدبؾف نحؾ السشتج أو العلامة، أو السشغسة يتزح في تكخار الدمؾؾ الذخائي".

                                                           
1
Christian michon, *Le Merkateur*, èdition Pearson, Paris, 2003, p71. 

ة ، الظبعة الأولى، دار كشؾز السعخفسياسات وبخامج ولاء الدبهن وأثخىا عمى سمهك السدتيمكمعخاج ىؾاري، رياف أميشة ، 2
 . 38، ص 2012العمسية لمشذخ والتؾزيع ،الأردف ،
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يعخؼ الؾلاء بأنو:" التداـ عسيق مؽ جانب العسيل بإعادة شخاء مشتج) سمع أو خجمة معيشة( مفزل لجيو 
) كمسات الفؼ السشظؾقة ( وقيامو بتؾصية  بإيجابيةايجابية نحؾه والتحجث عشو ورعايتو مؽ خلاؿ اتخاذ مؾاقف 

 و" الآخخيؽ بالذخاء مع عجـ وجؾد أي نؾايا بالتحؾؿ إلى أصشاؼ أخخى في حالة تعخضو لأية حسمة تخويجية
ء الدبؾف لحا لابج أف يكؾف ولا مة و التحؾؿ إلى مشغسة أخخى ئالتعامل مع السشغسة الحا 1تدتيجؼ إثشائو عؽ

  .2الأعساؿ لا سيسا في السدتقبل الأعساؿ الخجمية، فيؾ عامل حاسؼ ليحه استخاتيجيةعشرخا ىاما في 

ىؾ التداـ داخمي عسيق لإعادة شخاء السشتج أو الخجمة بذكل مدتسخ في السدتقبل ويؤدي ىحا الالتداـ إلى -
مؽ العلامات التجارية بالخغؼ مؽ السؤشخات  وشخاء نفذ العلامة التجارية أو نفذ السجسؾعة 3والجيؾد تكخار 

  .السحيظة . التدؾيكية التي لجييا القجرة عمى إحجاث سمؾؾ متحؾؿ

ومشو فاف ولاء الدبؾف الخكؽ الأساسي لشجاح أي مشغسة والتكامل مع باقي العشاصخ الأخخى حيث تعج عسمية 
ة بديكؾلؾجية الدبائؽ وسمؾكيؼ، ويدتخجـ الاحتفاظ بالدبؾف مؽ القزايا الرعبة ججا بدبب التغيخات الخاص

 الؾلاء إشارة إلى تفزيل الدبائؽ لظمب خجمات مشغسة ومحجدة دوف سؾاىا. 

ويؾضح الذكل التالي العلاقات الأساسية السكؾنة لسفيؾـ الؾلاء وما ىؾ معخوؼ عمى نحؾ كبيخ أف ىشاؾ 
 علاقة ايجابية بيؽ ولاء الدبؾف وبيؽ الخبحية . 

 

                                                           
 . 55، ص 2010، زمدـ ناشخوف ومؾزعؾف، الأردف ،خجمة العسلاءناجي معلا ، 1
 . 248، ص 2007، دار التؾاصل العخبي، عساف ، الأردف ،عهلسة جهدة الخجمة السرخفيةرعج حدؽ الرخف ، 2
خة عمى ولاء طاب الجامعات لمعلامات التجارية لمدمع التدهيق غيخ دارسة تحميمية لمعهامل السؤث محمد صاح الخزخ،" 3

  .90 – 89، ص ص 2005، رسالة ماجدتيخ،جامعة عيؽ الذسذ،  كمية التجارة، قدؼ إدارة الأعساؿ، مرخ،السعسخة"
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 : العلاقة الأساسية السكهنة لسفيهم الهلاء(11-11)الذكل رقم 

 
2004، ص 45. "، دار الشذخ والتؾزيع مرخ،التدهيق: الديج، وعباس،"السرجر   

 ثانيا :أىسية الهلاء
يسكششا القؾؿ أف الؾلاء يشذأ مؽ كلا الظخفيؽ، الدبائؽ والسشغسات، ففي جانب السشغسات يتسثل في قجرتيا 

الدبائؽ وما يجؾؿ في خاطخىؼ مؽ تؾقعات وتظمعات عؽ السشغسة وىحا مؽ شأنو عمى فيؼ حاجات ورغبات 
أف يعدز العلاقة التبادلية ما بيؽ السشغسة. وزبائشيا أما مؽ جانب الدبائؽ فانو يتسثل في قجرتيؼ عمى إدراؾ 

د ببشاء والتسييد بيؽ ما تقجمو ليؼ ىحه السشغسات مؽ مشتجات أو خجمات ومحاولة الؾصؾؿ إلى إيساف جا
علاقات راسخة مؽ مشغسات دوف الأخخى كسا تتستع ىحه السشغسات ببعض السدايا مثل الجؾدة أو الدعخ أو 

 السعاممة الحدشة 

 وكحلػ إف الاحتفاظ بالدبائؽ عؽ طخيق إسعادىؼ ونيل إعجابيؼ يدسح لمسشغسة باقتشاص الفخص العجيجة. 

ب التي تدتخجميا السشغسة مع الدبائؽ السختقبيؽ، تخفيض التكاليف الشاتجة عؽ تخفيض التكاليف الجح
وفخصا أخخى تجتسع كميا لترل السشغسة إلى التسيد والتخبع عمى مخكد تشافدي معتبخ، وحتى تحقيق الخيادة 

  .في سؾقيا
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 ثالثا: أنهاع الهلاء وأشكالو 
 ولاء أنؾاع وأشكاؿ متشؾعة ومختمفة سؾؼ نتظخؽ إلييا في ىحا السظمب. 

 ول: أنهاع الهلاء لجى مدؤولي التدهيق. الفخع الأ 
 الهلاء السطمق والهلاء الشدبي: -ا 

التدؾيق أف الؾلاء الحي يبحثؾف عشو في زبائشيؼ ىؾ ولاء مظمق إذ يختكد ىحا السفيؾـ عمى  مدؤولؾيعتبخ 
يث نجج وليحا نجج في السشغسات التي تعتسج في تعاملاتيا عمى الاشتخاؾ، ح ،كؾف الدبؾف وفي أو غيخ وفي

أف الدبؾف الؾفي ىؾ الحي يقؾـ بتججيج اشتخاكو في مجة محجدة، والدبؾف الحي لا يحجد اشتخاكو ىؾ زبؾف غيخ 
وفي ، لكؽ غالبا الؾلاء مؽ وجية نغخ مدؤولي التدؾيق أكثخ بداطة ولؼ يعج مظمق وخاصة في مجاؿ 

قؾـ بجدء كبيخ أو عمى الأقل جدء ميؼ السشتجات والدمعة  الاستيلاؾ إذ يججوف أف الدبؾف الؾفي ىؾ الحي ي
مؽ عسمياتو الذخائية عؽ طخيق السشغسة وصشف محجد مؽ السشتجات أو الخجمات، في ىحه الحالة لؼ يعج 
مفيؾـ الدبؾف خاصة ثشائية )وفي، غيخ وفي( لكشو أصبح يعتسج عمى التجريج، إذ أف ىجؼ مدؤولي التدؾيق 

 سا لديادة الؾلاء. ليذ الحرؾؿ عمى زبؾف ذا ولاء تاـ  وإن
 الهلاء السهضهعي والهلاء الحاتي: -ب 

في مجاؿ العلاقات الإندانية الؾلاء يسكؽ أف يعخؼ بظخيقة مؾضؾعية بالخجؾع إلى الدمؾكيات الفعمية أو 
 بظخيقة ذاتية بشاء عمى التؾجيات العقمية، والارتباطية التفزيمية. 

 الفخع الثاني: أشكال الهلاء عشج الدبائن. 
 1 ىشاؾ أشكاؿ عجة ولاء كسا وصفيا:

: ويتسثل ىحا الشؾع مؽ الؾلاء عشجما يكؾف الدبؾف لا يألف مشتجا معيشا أي الهلاء السشعجم أو غيخ السهجهد-
 .  أنو ميتؼ بشؾعية الدمعة أو الخجمة السخاد شخاؤىا

ؾف الحي يقجـ عمى شخاء حاجاتو : ويتسثل أيزا ىحا الشؾع في الحالة التي يكؾف فييا الدبالهلاء بجافع العادة-
مؽ محلات معيشة بحكؼ العادة ربسا لاف السحل قخيب أو مشاسب مؽ الشاحية العسمية. فالؾلاء يكؾف مؽ دافع 

 الاعتساد الخوتيشي وليذ فيو أي نؾع مؽ الؾلاء الحكيقي لعلامة تجارية أو محل تجاري معيؽ. 
ؽ" وىؾ الحالة الشاجسة عؽ الخغبة بالذيء دوف أف تقتخف ىحه : يقرج بيحا الشؾع "الؾفاء الآمالهلاء الكائن-

 الخغبة بالذخاء الستكخر ليحا الذيء وذلػ لأسباب تسمييا الغخوؼ وليذ الثسؽ. 
                                                           

يخ، ؾـ تديم، عالساجدتيخخة ك"، محأثخ السديج التدهيقي عمى ولاء الدبهن في السؤسدات الخجمية يخف نجاح ،" 1
 . 77، ص 2010خزخ، باتشة ،لحاج لعقيج السشغسات، جامعة التخرص اقتراد تظبيقي وتدييخ ا



 والتطبيقية  الأدبيات النظرية                                               الفصل الأول
 

 

10 

: يتحقق في ىحا الشؾع مؽ الؾلاء الأمثل عشجما تكؾف الخغبة مقخونة بالذخاء الستكخر مشتج أو الهلاء الأمثل-
 الخجمة. 

 ؾ زبائؽ متحسدؾف لدمعة أو لعلامة معيشة ويتحجثؾف عؽ مداياىا الفخدية. ىحا الشؾع. مؽأخيخا نجج أف ىشا 
 .الدبائؽ يقؾـ بخجمة تدؾيكية ىامة ناتجة عؽ قشاعة ذاتية  

 .الأدبيات التطبيقية :نيالسبحث الثا

 .الجراسات الدابقة :السطمب الأول

اثخ التخويج عبخ مؾاقع  اسة بعشؾافاجخوا در  : (1112-1112بختي صالح ) –صجيقي أسامة  -5
التؾاصل الاجتساعي عمى ولاء الدبؾف دراسة ميجانية لستعاممي الياتف الشقاؿ بالجدائخ، وىجفت ىاتو الجراسة 
إلى الاطلاع والتعخؼ عمى عاىخة التخويج عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي، وكحا تحجيج الأىسية الشدبية 

اصل الاجتساعي عمى ولاء الدبؾف، ومشو تقجيؼ الحمؾؿ والتؾصيات إلى متعاممي لتأثيخ التخويج عبخ مؾاقع التؾ 
الياتف الشقاؿ، وقج قاـ الباحثاف بعخض مفيؾـ التخويج عبخ وسائل التؾاصل الاجتساعي باعتباره ذلػ الجدء 

قجمو مؽ الاتراؿ بيؽ السؤسدة والدبؾف والحي ييجؼ إلى إخبار وإعلاـ ثؼ محاولة إقشاع الدبؾف بسا ت
السؤسدة مؽ مشتجات ، ثؼ تعخضا إلى الأساسيات حؾؿ ولاء السدتيمػ باعتباره مفيؾما يجؿ عمى الترخفات 
التي يبجييا الفخد خلاؿ عسمية تبادؿ السشتجات ، حيث أف السدتيمػ ىؾ السعيار الحي يسكؽ مؽ خلالو الحكؼ 

نو يؾجج تأثيخ ايجابي أتيجة مفادىا عمى نجاح أو فذل السقجـ لو، وقج خمص الباحثاف في الأخيخ إلى ن
لمجانب التفاعمي لمتخويج عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي عمى الؾلاء لمعلامة ، كسا تؾصلا إلى أف السؤسدة 

ف كانت إتقؾـ بسشح الحخية الكاممة لمدبائؽ في إبجاء آرائيؼ في التعميقات مؽ دوف ححؼ أو مشع حتى و 
 ا بجانب إدارة العلاقة مع الدبؾف.انتقادات وىؾ ما يجؿ عمى اىتسامي

أجخت دراسة بعشؾاف دور البيع الذخري في تحقيق أىجاؼ التدؾيق ( 1112)سشاء حدن حمه-0
قياس مدتؾى اىتساـ مجراء الذخكة بسؾضؾع البيع الذخري الإستخاتيجية ، واليجؼ مؽ ىاتو الجراسة ىؾ 

اختبار معشؾية علاقة بالإضافة إلى  ي عمى الدؾاءوالأىجاؼ الإستخاتيجية لمتدؾيق والستعمقة بالبيع الذخر
تقجيؼ عجد مؽ التؾصيات في ، وكحا  الارتباط بيؽ أبعاد البيع الذخري والأىجاؼ التدؾيكية الإستخاتيجية

مجاؿ وعيفة البيع الذخري وأىجاؼ التدؾيق الإستخاتيجية بيجؼ تييئة آلية تداعج مجراء الذخكة في تظبيقيا 
ؾى أداء متفؾؽ نؾعا ما .وقج تظخقت الباحثة إلى مفيؾـ البيع الذخري وعخفتو بأنو ومؽ ثؼ تحقيق مدت
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عسمية اتراؿ شخرية شفيية مباشخة بيؽ رجاؿ البيع والدبؾف السختقب بيجؼ تعخيفو بالدمعة أو الخجمة أو 
يجية مؽ أىسية إلى أىجاؼ التدؾيق الإستخاتالفكخة ومحاولة إقشاعو بيا ودفعو لذخائيا ، كسا عخجت الباحثة 

لياتو الأىجاؼ إلى شخوط ومخاحل صياغة أىجاؼ التدؾيق الإستخاتيجية ، ولقج أسفخت نتائج الجراسة السيجانية 
التي قامت بيا الباحثة إلى أف مدتؾى البيع الذخري في الذخكة محل الجراسة عالي ، ويمعب دورا في 

اسة الإحرائية عجـ وجؾد علاقات ارتباط معشؾية تحقيق الأداء العالي والستسيد ، كسا أعيخت نتائج الجر 
وعلاقات تأثيخ لكل مؽ أبعاد البيع الذخري مع أبعاد أىجاؼ التدؾيق الإستخاتيجية مسا يعشي عجـ إيساف 

 مجراء الذخكة بجور البيع الذخري في تحقيق الأىجاؼ الإستخاتيجية لمتدؾيق .

مداىسة البيع  أجخت الباحثة دراسة بعشؾاف : (1112-1112عبج الله بن سمهى فاطسة الدىخاء )-3
، وتيجؼ ىاتو -دراسة حالة مؤسدة سامدؾنغ للأجيدة الكيخومشدلية–الذخري في تحديؽ خجمة العسلاء 

الجراسة إلى تحجيج العلاقة بيؽ البيع الذخري ومدتؾى خجمة العسلاء ، وكحا تقجيؼ بعض الاقتخاحات 
ء عسمية البيع الذخري كسشظمق لمؾصؾؿ إلى ىجؼ أساسي ألا لمسؤسدة محل الجراسة مؽ اجل تحديؽ أدا

وىؾ إرضاء العسلاء ، كؼ تيجؼ إلى معخفة كيفية مؾاجية اعتخاضات العسلاء وكيفية إرضائيؼ ، وقج عالجت 
الباحثة مفيؾـ التدؾيق مؽ وجية نغخ عجة مشغخيؽ كفميب كؾتمخ وغيخه والى نذأة التدؾيق وتظؾره بالإضافة 

لسديج التدؾيقي ، ومشو عخجت الباحثة إلى مفيؾـ البيع الذخري وأىجافو وكحا دور البيع إلى عشاصخ ا
الذخري في تحديؽ خجمة العسلاء ، وقج تؾصمت الباحثة لشتائج مؽ بيشيا أف الجانب السادي لمخجمة يغيخ 

نتغار ، مؽ خلاؿ جاذبية محلات العخض والبيع ، وتؾفخ ىحه السحلات عمى أماكؽ مشاسبة لمجمؾس والا
تيؾية ، لؾحات إرشادية ...الخ ، كسا أف الجانب الإجخائي في تقجيؼ الخجمة الجيجة يغيخ مؽ خلاؿ 

، ادية السداعجة في تقجيسيا مؽ جيةالاستجابة الدخيعة لخجمة العسيل وىحه الأخيخة مختبظة بجؾدة الؾسائل الس
 وميارة البائع مؽ جية أخخى .

الدبائؽ دور التدؾيق بالعلاقات في كدب ولاء  دراسة بعشؾاف جمتق : (1112-1112نجاح يخمف ) -4
، وقج ىجفت ىاتو الجراسة إلى التعخؼ عمى  -مؾبيميذ، جازي، اوريجو  –دراسة ميجانية لذخكات الاترالات 

مفيؾـ التدؾيق بالعلاقات والكذف عؽ دوره في تحقيق رضا الدبائؽ وبشاء الؾلاء لجييؼ، وكحا التعخؼ عمى 
ىتساـ شخكات الاترالات مؾبيميذ، جيدي واوريجو بسفيؾـ التدؾيق بالعلاقات ومجى تظبيقيا لو، مجى ا 

وتؾضيح العلاقة مابيؽ مفيؾمي التدؾيق بالعلاقات والؾلاء لجى الدبائؽ ، وقج تظخقت الباحثة إلى مفيؾـ 
ل انعكاسا لمتحؾلات في التدؾيق بالعلاقات باعتباره مفيؾما عيخ أواخخ الثسانيشات مؽ القخف العذخيؽ شك
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السفاليؼ الأساسية لمتدؾيق ، وأيزا إلى مفيؾـ تحقيق الخضا والؾلاء مؽ خلاؿ العلاقة مع الدبؾف في عل 
الؾاقع الحي يفخض عمى السؤسدة التؾجو نحؾ الدبؾف والإقخار بأىسية ذلػ ، وقج تؾصمت الباحثة في ختاـ 

أف مدتؾى مسارسة أنذظة التدؾيق بالعلاقات في شخكات دراستيا إلى مجسؾعة مؽ الشتائج لعل مؽ بيشيا 
الاترالات متؾسط وذلػ مخده حدب الباحثة إلى إغفاؿ شخكات الاتراؿ لأىسية بعض جؾانب العلاقات في 
كدب الدبائؽ والتخويج لخجماتيا ، كسا تؾصمت إلى أف مدتؾى رضا وولاء الدبائؽ متؾسط بذكل عاـ فالدبائؽ 

تؾى مقبؾؿ حؾؿ خجمات الذخكة ولجييؼ صؾرة حدشة حؾليا ولكشيا لؼ تختقي لسدتؾيات لجييؼ رضا وولاء بسد
 متقجمة ، وىحا يذكل تحجيا أماـ ىحه الذخكات.

واقع البيع الذخري وإدارة السبيعات في شخكات الإعلاف في قاـ بجراسة بعشؾاف : (1111) غياث تخجسان-5
سدئؾليؽ في القظاع العاـ، نحؾ أىسية وضخورة استخجاـ سؾرية، ومؽ أىجاؼ ىحه الجراسة إثارة اىتساـ ال

مشجوبي مبيعات يتستعؾف بالكفاءة اللازمة لمكياـ بالعسمية البيعية ، وكحا إثبات أف تخكيد شخكات الإعلاف عمى 
الإجخاءات الذكمية دوف التخكيد عمى الجؾىخ، مؽ خلاؿ إنذاء جياز إداري متسثل بإدارة السبيعات ، قائؼ 

غيخ عمسية لؽ يؤدي إلا إلى زيادة في تكاليف البيع مقارنة مع حجؼ السبيعات السشخفض ،  عمى أسذ
والإساءة إلى سسعة وصؾرة الذخكة في الدؾؽ، وأيزا تجعيؼ قشاعات شخكات الإعلاف، في أف إقامة إدارة 

مة الؾحيجة لبقاء السبيعات حدب السفيؾـ الحجيث لمتدؾيق بالاعتساد عمى الأسذ العمسية الدميسة، ىؾ الؾسي
واستسخار شخكات الإعلاف في الدؾؽ، ومؽ بيؽ أىجافيا أيزا تقجيؼ عجد مؽ التؾصيات والسقتخحات لتحديؽ 
واقع البيع الذخري وإدارة السبيعات، ومؽ ثؼ زيادة كفاءة وقجرة مشجوبي شخكات الإعلاف، وقج تظخؽ الباحث 

الستزسشة التساس السباشخ وجيا لؾجو مع العسيل إلى تعخيف البيع الذخري بأنو )السيسة التدؾيكية، 
السدتيجؼ(، كسا عخج أيزا عمى تؾعيف واختيار مشجوبي البيع واعتبخ أف التؾعيف ىؾ العسمية التي مؽ 
خلاليا يؾجج ويذجع السخشحيؽ السحتسميؽ لمتؾعيف، أما الاختيار فيؾ عسمية اختيار البعض مؽ جسيع 

ج تؾصل الباحث إلى نتائج عجة مؽ بيشيا أف مشجوبي شخكات الإعلاف لا السخشحيؽ الستقجميؽ لمتؾعيف، وق
يقؾمؾف بالتخظيط والإعجاد لمعسمية البيعية، ولا يقؾمؾف بأداء الكثيخ مؽ الأنذظة غيخ البيعية الزخورية، كسا 

شجاـ أكجت ندبة كبيخة مؽ زبائؽ شخكات الإعلاف أف اغمب مشجوبي ىحه الذخكات لا يتستعؾف بالسغيخ والي
الحي يميق بعسميؼ كسشجوبيؽ لذخكاتيؼ إضافة إلى افتقارىؼ إلى الكفاءة والقجرة عمى الكياـ بالعسمية البيعية، كسا 
تبيؽ سيادة السخكدية في إدارة شخكات الإعلاف، ففي بعض الذخكات يقؾـ السجيخ العاـ بسياـ مجيخ إدارة 
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كثخ مؽ سمظة استذارية في اغمب القخارات الستعمقة السبيعات، وفي بعزيا الآخخ لا يسمػ مجيخ السبيعات أ
 بإدارتو.

دراسة –دراسة بعشؾاف دور التخويج الالكتخوني في تشسية ولاء الدبؾف ( 1112-1112بن خزخة طارق ) -6
، إف ىجؼ ىحه الجراسة حدب الباحث ىؾ إلقاء الزؾء عمى -حالة اترالات الجدائخ) وكالة عيؽ البيزاء( 

مع إبخاز شسؾلية التخويج الالكتخوني، حيث أف لا يذسل سؾؽ الدمع  تخويجي وولاء الدبؾف،مفيؾـ السديج ال
السادية فقط، بل يتعجى ذلػ إلى الخجمات، وأيزا محاولة الخبط بيؽ اثخ التخويج الالكتخوني وحدؽ تظبيقو 

بائؽ الحالييؽ وكدب واستغلالو في بشاء وتحديؽ العلاقة بيؽ السؤسدة وزبائشيا وكيفية السحافغة عمى الد 
وتشسية ولائيؼ، وقج تظخؽ الباحث إلى التخويج الالكتخوني ومداىستو في تشسية ولاء الدبؾف وذلػ مؽ خلاؿ 
عجة عشاصخ لعل أبخزىا تعخيفو لمتخويج الالكتخوني عمى انو مرجر جحب انتباه العسلاء لاستخجاـ صفحات 

لسفيجة طبقا لاىتساماتيؼ، ووفقا لجراسة الباحث فقج تؾصل إلى الذبكة العشكبؾتية العالسية ودعسيا بالسعمؾمات ا
عجة نتائج مؽ بيشيا انو أصبح معغؼ أفخاد السجتسع عمى مختمف أجشاسيؼ وأعسارىؼ ومدتؾياتيؼ التعميسية 
يدتخجمؾف تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ، وذلػ بالبحث في الانتخنت واستخجاـ الياتف الشقاؿ خاصة في 

ؾاصل الاجتساعي ، كسا تؾصل أيزا إلى نتيجة مفادىا وجؾد اثخ ايجابي لعشاصخ التخويج مؾاقع الت
الالكتخوني عمى ولاء الدبؾف، إلا أف ىحا التأثيخ يبقى ضعيف ولؼ يخقى بعج إلى السدتؾى السظمؾب، 

ل صحيح بالإضافة إلى أف مؤسدة اترالات الجدائخ تظبق التخويج الالكتخوني ، إلا أنيا غيخ مجركة بذك
لسفيؾـ ىحا الأخيخ وأىسيتو في الؾقت الخاىؽ، وربسا تظبيقو جاء أكثخ بجافع مؾاكبة التظؾرات وليذ اقتشاعا 

 مؽ السؤسدة بسجى مداىستو في الشتائج التي يسكؽ تحكيقيا .

 مقارنة بين الجراسات الدابقة والجراسة الحالية   :السطمب الثاني

 لبعض مؽ الجراسات الدابقة تشاولت متغيخ البيع الذخري وتأثيخه في متغيخات أخخى ، ودراسات ا
أخخى تشاولت متغيخ ولاء الدبؾف وعلاقتو بستغيخات أخخى، والجراسة الأقخب فييؼ إلى دراستشا ىي السعشؾنة 

يا لؾلاء الدبؾف ولؾ بذكل بجور البيع الذخري في تحقيق أىجاؼ التدؾيق الإستخاتيجية، وذلػ باعتبار تشاول
 مقتزب باعتباره مؽ بيؽ أىجاؼ التدؾيق الإستخاتيجية.

  أما السيدة التي تسيدت بيا الجراسة الحالية ىي التظخؽ إلى تأثيخ البيع الذخري عمى ولاء الدبؾف في
ا ما يعتبخ السؤسدة الخجمية مسثمة في شخكة مؾبيميذ، والتي عمى حج عمسشا لؼ نجج دراسة تتظخؽ إلييا سابق

 قيسة مزافة عمسية في ىحا السجاؿ.
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تظخقشا في ىحا الفرل إلى مفيؾـ البيع الذخري وخرائرو، وكحا واجبات البيع الذخري، حيث تؼ 
التأكج أف البيع الذخري يداىؼ في تكؾيؽ نغخة الدبؾف الخارجي اتجاه السؤسدة، لحلػ يجب عمى أي 

 مل نحؾ تحديؽ خجمة العسيل ومؽ ثؼ تحديؽ سسعة السؤسدة .مؤسدة تؾجيو بعض العؾا

كسا عخفشا ولاء الدبؾف والعلاقة الأساسية السكؾنة لو ، وأيزا أىسية الؾلاء وأنؾاعو وأشكالو، وتبيؽ لشا أف  
 انعكاس نجاح السؤسدة يتجدج في تؾطيج علاقتيا بدبائشيا وذلػ مؽ خلاؿ ضساف رضاىؼ وولائيؼ ليا .

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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، يتساشى مع متظمبات العرخ مؽ التكشؾلؾجيا  يذيج سؾؽ الياتف الشقاؿ في الجدائخ نسؾ متدايجا
والاتراؿ، ىاتو الأخيخة التي أصبحت تدتخجـ بذكل واسع في جسيع مجالات الحياة، و لحلػ قامت  الإعلاـ

لاؿ تؾاججىا في كامل التخاب بتقجيؼ خجماتيا الاترالية ، الياتفية و خجمات الانتخنت مؽ خ مؾبيميذمؤسدة 
الؾطشي عؽ طخيق وكالاتيا التجارية و نقاط بيعيا السختمفة ، مسا جعميا ترل إلى خجمة أكبخ عجد مؽ 
الدبائؽ سؾاء كانؾا أفخادا أو مؤسدات، و بالتالي أصبحت الستعامل رقؼ واحج مؽ الحرة الدؾقية وىحا بفزل 

 مؽ طخفياػ السجيؾدات التدؾيكية والتخويجية السبحولة

مؽ  البيع الذخريمؽ خلاؿ ىحا الفرل حاولشا مظابقة مؾضؾع البحث مع الؾاقع، فحاولشا التعخؼ عمى 
الظخؼ الأوؿ ألا وىي مؤسدة مؾبيميذ أما الظخؼ الثاني فيؼ الدبائؽ الحيؽ تقجمشا ليؼ باستبياف بغخض 

 ولائيؼ ليا.مؾبيميذ وأثخه عمى مؤسدة مؽ طخؼ  البيع الذخريمعخفة آرائيؼ حؾؿ 

 و يتزسؽ ىحا الفرل السباحث التالية:

 . الطخيقة والأدوات والأساليب الإحرائية السدتخجمةالسبحث الأول : 

 .الشتائج الجراسة والاختبارات الإحرائيةالسبحث الثاني:  
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 .الطخيقة والأدوات والأساليب الإحرائية السدتخجمة السبحث الأول:

 البيع الذخريثخاء ما جاء في القدؼ الشغخي، و إعظاء أكثخ تفاصيل وشخح دقيق لسعشى بيجؼ إ         
بتقديؼ ىحا الحفاظ عمى مكانة السشتؾج في الدؾؽ، سشقؾـ بجراسة شخكة خجمات في مجاؿ الاترالات، ونقؾـ 

يجية لمجراسة الإجخاءات السشوالثاني التعخيف بسؤسدة مؾبيميذ وكالة الجمفة، السبحث إلى مظمبيؽ الأوؿ 
 .السيجانية

 التعخيف بسؤسدة مهبيميذ وكالة الجمفة.السطمب الأول: 

كذخكة تابعة لمجولة الجدائخية في ميجاف الاترالات  1111مؽ سشة  أوتعيخت شخكة مؾبيميذ في 
سيؼ بكيسة  1.111دج مؾزعة عمى  111.111.111لمياتف الشقاؿ ذات أسيؼ بخأس ماؿ يقجر بػ : 

ل سيؼ، و ىي تابعة لذخكة اترالات الجدائخ التي تعتبخ السدئؾؿ الأوؿ و الأخيخ في لك دج 111.111
مجاؿ الاترالات في الجدائخ التي تعخض عمى زبائشيا مجسؾعة واسعة مؽ الخجمات السقجمة وبجؾدة عالية، 

جاؿ و تحتل مؾبيميذ مكانة مخمؾقة في مجاؿ الاترالات في الجدائخ باعتباره الستعامل الأوؿ في م
 الاتراؿ، حيث أف مؾبيميذ ىؾ الاسؼ الججيج ليحه الذخكة التي قدست.

إف شخكة البخيج والسؾاصلات ىي الذخكة الأـ لكل تعاملات الاتراؿ و البخيج في الجدائخ، و مع 
تظؾر التكشؾلؾجيات واتداع رقعة الاتراؿ والبخيج ارتأت ىحه الأخيخة إلى إصجار أمخ تقديؼ الذخكة إلى 

 ىسا:فخعيؽ و 

 : وىي السدئؾلة عؽ عسميات الاتراؿ في الجدائخ سؾاء كاف الاتراؿ مؽ الثابت أو الشقاؿ.اترالات الجدائخ

 : و ىي السدئؾلة عؽ كل عسميات البخيج في الجدائخ.بخيج الجدائخ

إلى إدارة الجيؾية التابعة لؾلاية شمف حيث تتمقى الأوامخ و تشغيؼ مشيا،  ولاية الجمفةيشتسي فخع 
 لتي تغؼ سبع ولايات مؽ بيشيا: عيؽ الجفمة، الجمفة، تيدسديمت، تيارت، شمف ، غميداف.وا

 و سؾؼ نتظخؽ إلى الييكل التشغيسي الخاص بإدارة شمف:
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: الييكل التشظيسي لإدارة مهبيميذ الجيهية في ولاية الذمف (11-11شكل رقم )  

 

 

 

 

 

 

 

 

: عمى وثائق السؤسدة من إعجاد الطالب بالاعتساد  السرجر   

 و نتظخؽ أيزا إلى الييكل التشغيسي لإدارة مؾبيميذ بؾلاية الجمفة:

:الييكل التشظيسي لإدارة مهبيميذ بهلاية الجمفة. (11-11شكل رقم )  

 

 

 

 

  

 

 

 

:  من إعجاد الطالب بالاعتساد عمى وثائق السؤسدة  السرجر   

  ةالجهوي داة الإ

شلفاللولاية   

 إداة 

غليزان   

 إداة 

شلفال   

 إداة  

 المدية

 إداة  

 عين الدفلة

 إداة  

 الجلفة

 إداة 

تياةت   

إداة  

 تيسمسيلت

إداة  موبيليس 

 لولاية الجلفة

 الجلفة

 حي قناني

وكالة 

 موبيليس

 مكاتب 

 البةيد

 مةكز البث

B.S.C 

 هوائيات الإةسال

B.S.T   

 

 هوائيات الإةسال

B.S.T     
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 جخاءات السشيجية لمجراسة السيجانية : الإ ثانيالسطمب ال

يداعج البحث السيجاني في التعخؼ عمى صحة الفخضيات و يتؼ السحاولة مؽ خلاؿ ىحا السظمب      
التظخؽ إلى مشيجية الجراسة بالشدبة إلى الحالة التظبيكية ، و ما ىي مختمف الإجخاءات السشاسبة لياتو 

 الجراسة.

 اتأولا: مشيج و أدوات جسع البيان

استخجمشا السشيج الؾصفي التحميمي السشاسب لظبيعة الجراسة ، فاستخجمشا أدوات لجسع السعمؾمات        
 حؾؿ مؾضؾع البحث متسثمة في الإستبانة والتي أعجت حؾؿ :

 عمى ولاء الدبــــــــــــــــــــــــــهن" البيع الذخري" أثـــخ 

 ئيدييؽ ىسا:ر  قدسيؽ: ضست الإستبانة  عخض الإستبانة -1

 الستسثل في :و : ىؾ عبارة عؽ الأسئمة الذخرية لمسجيب  القدم الأول .أ 
 ؛الجشذ 
 ؛العسخ 
 ؛السدتؾى التعميسي 
 ؛كيفية الاتراؿ بسؤسدة مؾبيميذ 
 .مجة الاشتخاؾ في مؾبيميذ 

 محاور مقدسة كالتالي: أربععبارة عمى  56: يحتؾي عمى أسئمة البحث ، متسثمة في  القدم الثاني .ب 
 ؛عبارات 04الأوؿ: محؾر السمسؾسية و يتكؾف مؽ  السحؾر 
  ؛عبارات 14السحؾر الثاني: محؾر الاعتسادية و يتكؾف مؽ 
  ؛عبارات 14محؾر التعاطف و يتكؾف مؽ  الثالث:السحؾر 
  عبارات. 14: محؾر ولاء الدبائؽ و يتكؾف مؽ الخابعالسحؾر 

حيث يعتبخ أكثخ  استخجاموا لديؾلة الخساسي نغخ  Likert: تؼ استخجاـ مكياس السقياس السدتخجم .0
 تي:وكالآ 5-1درجات تتخاوح بيؽ  05ويتكؾف ىحا السكياس مؽ  واستخجاما،السقاييذ شيؾعا 

ولتحجيج  (.01(، غيخ مؾافق بذجة )02(، غيخ مؾافق )03(، محايج)04(، مؾافق )05مؾافق بذجة )
كخت الخساسي )الحجود الجنيا درجة الاتجاه انظلاقا مؽ الأوزاف ولحداب طؾؿ خلايا مكياس لي
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( تؼ تقديسو عمى عجد فئات السكياس لمحرؾؿ عمى طؾؿ الخمية 4-1-5والعميا( تؼ حداب السجى )
( ثؼ بعج ذلػ تؼ إضافة ىحا العجد إلى أقل قيسة في السكياس و ىؾ الؾاحج الرحيح, و 0.8=4÷5)

جد خسدة, و كاف الشاتج كسا استسخت الإضافة حتى الؾصؾؿ إلى أعمى قيسة في السكياس و ىؾ الع
 ىؾ مؾضح في الججوؿ الأتي:

 (1.79-1غيخ مؾافق بذجة)؛ 
 ( 2.59-1.80غيخ مؾافق)؛ 
  ؛(3.39-2.60) محايج 
 ( 4.19-3.40مؾافق)؛ 
 ( 5-4.20مؾافق بذجة). 

 ثانيا: نسهذج الجراسة

 تتكؾف دراستشا مؽ متغيخيؽ ىسا :   

 حي قدؼ إلى متغيخات فخعية ىي :وال البيع الذخريمسثلا في  الستغيخ السدتقل : . أ
 ؛السمسؾسية 
 ؛الاعتسادية  
 التعاطف . 

 مسثلا في ولاء الدبائؽ. الستغيخ التابع : . ب
 و الذكل التالي يسثل الشسؾذج الجراسة بذكل مفرل:
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:نسهذج الجراسة    (11-11شكل رقم )

 
 السرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عمى الاستبيان.

يتسثل مجتسع دراستشا في زبائؽ مخكد خجمات مؾبيميذ بسجيشة الجمفة، حيث   و عيشة الجراسةثالثا : مجتسع 
 اختخنا الدبائؽ الأفخاد مشيؼ ، و نغخا لعجدىؼ الكبيخ فقج كاف اختيار حجؼ العيشة عذؾائيا.

ت مباشخة قابمة لمجراسة و التحميل كسا أف الاستبيانات وزع 531إستبانة استخجعت  545قسشا بتؾزيع      
 بالجمفة. إلى الدبائؽ في مخكد خجمات مؾبيميذ

 رابعا: أسمهب التحميل الإحرائي 

في عسمية التفخيغ و التحميل  01SPSSمؽ أجل اختيار فخضيات الجراسة، تست الاستعانة ببخنامج      
 الإحرائي لمبيانات حيث تؼ تحميل البيانات السجسعة بالأساليب الإحرائية التالية:

 ر معامل الثبات باستخجاـ معامل ألفا كخونباخ .اختبا .5
 التكخارات و الشدب السئؾية. .0
 الستؾسط الحدابي. .3
 الانحخاؼ السعياري. .4
 معامل الارتباط. .5
 .Tاختبار  .6
 .One way anovaاختبار  .7

 متغير مستقل

 البيع الشخصي

 متغير تابع

ولاء 

 

.الملموسية  

.الاعتمادية  

تعاطف.لا  



 لميدانية:                                                         الدراسة االفصل الثاني
 

 

22 

 : صجق أداة البحثلثالسطمب الثا

 أولا :صجق أداة الجراسة

 الرجق الظاىخي )صجق السحكسين(: .1
لرجؽ الغاىخي لأداة الجراسة تؼ عخض الإستبانة الأولية أولا عمى الأستاذ السذخؼ وبعج لمتأكج مؽ ا      

، )أنغخ السلاحق( مؾافقتو عمييا ،تؼ عخضيا مجسؾعة مؽ الأساتحة السحكسيؽ مؽ أصحاب الخبخة والتخرص
خعية بالإضافة إلى وتؼ تدويجىؼ بالإشكالية الخئيدية ،الإشكاليات الفخعية، الفخضية الخئيدية والفخضيات الف

 خظة البحث، وقج أبجوا أرائيؼ اقتخاحاتيؼ التي تؼ الاستفادة مشيا لتعجيل الإستبانة وخخوجيا بذكميا الشيائي
 .)أنغخ السلاحق(

 الرجق التجخيبي: .1
ويقرج بو اتداؽ كل فقخة أو كل محؾر مؽ الإستبانة مع الجرجة الكمية، وقج تؼ حداب الاتداؽ الجاخمي      

، وكحا بالبيع الذخريو الجرجة الكمية لمجدء الستعمق  البيع الذخرياؿ معامل الارتباط بيؽ محاور باستعس
 حداب العلاقة الارتباطية بيؽ عبارات الؾلاء والجرجة الكمية لسحؾر الؾلاء.

مؽ خلاؿ حداب معامل الارتباط بيؽ درجة كل بعج مؽ أبعاد صجق التكهين) البشائي(: . أ
 كمية ليحا الستغيخ كسا يػػػػػػػػمي:الستغيخ و الجرجة ال

 :نتائج الاتداق الجاخمي 
دالة إحرائيا عشج البيع الذخري أف جسيع معاملات الارتباط في جسيع محاور  (0-3يؾضح الججوؿ )    

 و بحلػ تعتبخ جسيع السحاور الخاصة جؾدة الخجمة صادقة لسا وضعت لو. α =0.05مدتؾى السعشؾية 
 لعلاقة الإرتباطية بين الأبعاد و الجرجة الكمية للإستبانة( : ا11-11ججول رقم )

 الجلالة مدتهى الجلالة Sig معامل الارتباط الأبعاد
( 01محؾر)

 السمسؾسية
 دالة 0.05 0.000 0.603

 (02محؾر)
 الاعتسادية 

 دالة 0.05 0.000 0.688

 (13محؾر)
 التعاطف

 دالة 0.05 0.000 0.750
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 spss 20عمى ضهء مخخجات السرجر: من إعجاد الطالب 

: معامل الارتباط بيؽ كل فقخة مؽ فقخات السحؾر الخامذ و الجرجة الكمية  (15-10و يؾضح الججوؿ )     
وبحلػ يعتبخ α  =  0.05لمسجاؿ و الحي يبيؽ أف معاملات الارتباط دالة إحرائية عشج مدتؾى  السعشؾية 

 السحؾر صادقا لسا وضع لو.

 الإرتباطية بين العبارات و الجرجة الكمية لسحهر ولاء الدبائن العلاقة ( : 11-11ججول رقم )

معامل  العبارات
الارتباط 
 بيخسهن 

Sig  مدتهى
 الجلالة

 الجلالة

يسكششي اقتشاء خطهط ىاتفية أخخى إنسا لا يسكششي 
 .الاستغشاء عن خط مهبيميذ

 دالة 0.05 0.000 0.637

 دالة 0.05 0.000 0.679 لسؤسدة.أنت راض عمى مذاركتك لفتخة طهيمة مع ا
 مهبيميذاشعخ بالارتياح بعج اقتشاء وتجخبة خجمات 

 لحلك أفزل التعامل الجائم معيا .
 دالة 0.05 0.000 0.686

أرغب في البقاء كدبهن دائم لمسؤسدة لارتياحي 
 لشهعية الخجمات التي تقجميا.

 دالة 0.05 0.000 0.620

 spssعتساد عمى نتائج السرجر : من إعجاد الطالب بالا

و ذلػ بحداب معامل الارتباط بيؽ درجة كل عبارة مؽ عبارات السحؾر و الجرجة ب .صجق السحك: 
 الكمية ليحا السحؾر ، و كانت الشتائج كالتالي :

 ( : معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة مع الجرجة الكمية لمسحهر الحي تشتسي إليو11-11ججول رقم )

  العبارة 03 العبارة 02 العبارة 01 العبارة 
04         

 (01السحؾر )
 السمسؾسية 

0.469 0.411 0.865 0.435 

 العبارة 
11 

 العبارة
11 

 العبارة
11 

 العبارة
10 

 0.670 731 .0 0.751 0.743 (02السحؾر )
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 الاعتسادية
 العبارة 

11 
 العبارة
11 

 العبارة
11 

 العبارة
10 

 (13السحؾر)
 التعاطف

0.525 0.491 0.516 0.517 

 العبارة 
01 

 العبارة
02 

 العبارة
03 

 العبارة
04 

 ( 14السحؾر )
 ولاء الدبائؽ

0.637 0.679 0.714 0.686 

 spssعمى نتائج  بالاعتسادالسرجر : من إعجاد الطالب 

مسحؾر يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف معاملات الارتباط بيؽ درجة كل عبارة و الجرجة الكمية ل      
, و بحلػ فإف جسيع العبارات كانت دالة إحرائيا  0.832و  0.411الحي تشتسي إليو مؾجبة ، تتخاوح بيؽ 

 . 0.05عشج مدتؾى السعشؾية 

مسا سبق مؽ نتائج يسكششا القؾؿ أف أداة الجراسة تتستع بسرجاقية و صلاحية لمعسل بيا في الجانب       
 لجاخمي بيؽ جسيع فقخات الجراسة.السيجاني و ذلػ بدبب قؾة الارتباط ا

 ثانيا : ثبات  أداة الجراسة

شتحرل سيقرج بيا  أنو لؾ تؼ تؾزيع نفذ الإستبانة أكثخ مؽ مخة تحت نفذ الغخوؼ و الذخوط فإنشا      
لأنو مؽ  Cronbach’s Alphaعمى نفذ الشتائج و لمتحقق مؽ ذلػ استعسمشا  معامل الثبات ألفا كخونباخ 

ل السعتسجة لتقجيخ الثبات ، حيث قسشا بحدابو لكل مؽ محاور الجراسة و الجراسة ككل فتحرمشا أفزل الؾسائ
 عمى الشتائج التالية:

 مباخو ( : معاملات الثبات لأبعاد الجراسة باستخجام طخيقة ألفا كخ 10-11ججول رقم )

 معامل الثبات عجد العبارات  السحاور
 0.675 11 البيع الذخريمحؾر 

 0.690 10 ء الدبائؽمحؾر ولا
 0.780 12 للاستبانة ككل

 spss20السرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عمى نتائج 
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وىي قيسة  0,675 توكانت قيس البيع الذخريأف معامل الثبات لسحؾر  (14-10يؾضح الججوؿ )     
و ىي قيسة جيجة ، في  0.690مقبؾلة ججا  أما معامل الثبات بالشدبة لسحؾر ولاء الدبائؽ فقج كانت قيستو 

و ىي قيسة جيجة ججا تجؿ عمى ثبات جيج تتستع بو  0.780حيؽ كانت قيسة معامل الثبات لمجراسة ككل 
 الجراسة ككل.

 : نتائج الجراسة والاختبارات الإحرائية نيالثا بحثالس

بار مؽ خلاؿ ىحا السظمب سيتؼ عخض خرائص العيشة السختارة، عخض نتائج الجراسة و اخت     
 عمى ولاء الدبائؽ. البيع الذخريالفخضيات لسعخفة أثخ 

 دراسة خرائص العيشة : السطمب الأول 

 تهزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ:  1.

 ( : تهزيع عيشة الجراسة حدب الجشذ12-11ججول رقم )

 الشدبة السئهية التكخارات الجشذ
 76.92 100 ذكخ
 23.07 30 أنثى

 100% 130 السجسهع
 spss 20جر : من إعجاد الطالب بالاعتساد عمى نتائج السر

مؽ الدبائؽ السختاريؽ في السخكد  % 76.92مؽ الججوؿ أعلاه نلاحع  أف ندبة الحكؾر بمغت        
، و ما يفدخ ىحه الشدبة ىؾ أف الخجاؿ عسؾما مؽ يقؾمؾف   23.07%في حيؽ بمغت ندبة الإناث  مؾبيميذ

 ف أغمب الذخائح بأسسائيؼ. وتكؾ  مؾبيميذباقتشاء خجمات 
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 تهزيع عيشة الجراسة حدب الجشذ : (10-11شكل رقم )

 
 spss 20السرجر : بالاعتساد عمى نتائج مخخجات 

 تهزيع الأفخاد العيشة حدب العسخ: 2.

 لعسخا( : تهزيع عيشة الجراسة حدب 12-11ججول رقم )

 الشدبة السئهية التكخارات العسخ
 23.07 30 سشة 25اقل مؽ 

 53.84 70 سشة 35إلى  26 مؽ
 18.46 24 سشة 45إلى  36مؽ 
 4.61 6 سشة فأكثخ  46مؽ 

 100% 130 السجسهع
 spss 20عجاد الطالب باعتساد عمى نتائج إالسرجر:من 

سشة( احتمت السختبة الأولى، تمييا 35 -25مؽ خلاؿ الججوؿ الدابق يتزح أف الفئة العسخية )مؽ        
 سشة فأكثخ(. 46سشة( وأخيخا الفئة العسخية )مؽ 45إلى  36سشة( ثؼ فئة )مؽ  25سخية )أقل مؽ الفئة الع

لفئة الذباب، خاصة تمػ  مؾبيميذقجمو يي حال بيع الذخريو تتعمق الشتيجة الدابقة، باجتحاب ال      
 لخجمات.، في حيؽ أف فئة الدبائؽ الأكبخ سشا ىي الأقل اىتساما بيحه اG4الستعمقة بتقشيات 
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 تهزيع عيشة الجراسة حدب العسخ  : (12-11شكل رقم )

 
 spss 20السرجر : بالاعتساد عمى نتائج مخخجات 

 تهزيع أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي: .1
 ( : تهزيع عيشة الجراسة حدب السؤىل العمسي12-11ججول رقم )

 الشدبة السئهية التكخارت العسخ
 18.46 24 أقل مؽ ثانؾي 

 29.2 38 ثانؾي 
 44.61 58 جامعي

 7.69 10 دراسات عميا
 100% 130 السجسؾع

 spss 20السرجر:من إعجاد الطالب باعتساد عمى نتائج 

, مؽ خلاؿ 44.61يتزح مؽ الججوؿ أعلاه أف فئة الدبائؽ ذوي السؤىل الجامعي ىؼ الأكثخ ندبة        
الجراسة ، و تخجع ىحه الشدبة السختفعة  استبانوبة عمى ذلػ يسكششا القؾؿ أف السبحؾثيؽ ىؼ مؤىميؽ عمسيا لإجا
 في كؾف أغمب الدبائؽ إما مؾعفيؽ أو طمبة جامعييؽ.
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 تهزيع عيشة الجراسة حدب السؤىل العمسي : (12-11شكل رقم )

 
 spss 20السرجر : بالاعتساد عمى نتائج مخخجات 

 :مهبيميذتهزيع أفخاد العيشة حدب مجة الاشتخاك في خجمات  .0
 مهبيميذ( : خرائص العيشة حدب مجة الاشتخاك في خجمات 12-11ججول رقم )

مجة الاشتخاؾ في خجمات 
 مؾبيميذ

 الشدبة السئؾية التكخارات

 20.76 27 سشؾات  3أقل مؽ 
 23.07 30 سشؾات  6إلى  3مؽ 

 56.15 73 سشؾات 6أكثخ مؽ 
 100% 130 السجسؾع

 spss 20نتائج عجاد الطالب باعتساد عمى إالسرجر:من 

سشؾات يسثمؾف أغمبية العيشة السبحؾثة  6يتزح مؽ الججوؿ أعلاه أف الدبائؽ الحيؽ تفؾؽ مجة اشتخاكيؼ       
، و يخجع ذلػ في أف ىؤلاء الدبائؽ يختبظؾف بعلاقة وطيجة مع السؤسدة مؽ خلاؿ رضاىؼ %56.15بشدبة 

 عؽ خجماتيا السقجمة.
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 الجراسة حدب السجة الاشتخاكتهزيع عيشة   : (12-11شكل رقم )

 
 spss 20بالاعتساد عمى نتائج مخخجات  السرجر:

 : عخض نتائج الاستقراء و تحميمياالسطمب الثاني

في ىحه الشقظة تؼ عخض استجابة العيشة عمى محاور الإستبانة، حيث استخخجت التكخارات و الشدب     
 .مؾبيميذخجمات نحؾ الدبائؽ  ولاءار مجى مؾافقة و السئؾية لإجابات العيشة عمى كل محؾر وبالتالي اختب

 :السمسهسيةمحهر  1.

 يؾضح إجابة العيشة عمى محؾر السمسؾسية. (12-11)يتكؾف ىحا السحؾر مؽ أربعة عبارات والججوؿ     

( :  الستهسطات الحدابية و الانحخافات السعيارية و مدتهى اتجاه إجابات العيشة 12-11ججول رقم )
 السمسهسية.عمى محهر 
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دبة
الش

 
دبة 

 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

 مؾبيميذمؤسدة  01
و تدتخجـ معجات 

أجيدة  حجيثة ومتظؾرة 
 في تقجيؼ خجماتيا

73 38 9 7 3 

مهافق  0.98 4.32
 بذجة

1 
56.2% 29.2% %6.9 %5.4 %2.3 

 البيع مغيخ مؾعفي  02
السؤسدة ب الذخري

 حدؽ وأنيق.

36 52 29 11 2 
 4 مهافق 0.96 3.84

27.7% %40 22.3% %8.5 %1.5 

لخجل السغيخ العاـ  03
 مؾبيميذة سؤسدالبيع ب

 جحاب

30 53 35 10 1 
 2 مهافق 3.63 4.09

23.1% 40.8% 26.9% %7.7 %8 

السؤسدة تؾفخ معجات  04
و أدوات حجيثة و 

لعسمية البيع  متظؾرة
 .الذخري

39 48 23 17 3 

 2.3% %13.1  %17.7 %9. 36 %30 3 مهافق 1.08 3.89

 spss 20 السرجر:من إعجاد الطالب باعتساد عمى نتائج

يذيخ الججوؿ أعلاه إلى إجابات مفخدات عيشة الجراسة عؽ العبارات الستعمقة بالبعج الأوؿ  حيث        
تدتخجـ معجات وأجيدة  حجيثة ومتظؾرة في تقجيؼ  مؾبيميذمؤسدة  جاءت في السختبة الأولى عبارة :"

مت العبارة الثالثة عمى السختبة ، و حر 0.98وانحخاؼ معياري بمغ   4.32" بستؾسط حدابي بمغ خجماتيا
في حيؽ حرمت العبارة الخابعة عمى السختبة الثالثة   3.63وانحخاؼ معياري   4.09الثانية  بستؾسط حدابي 

 3.84 %. ثؼ العبارة الثانية بستؾسط حدابي  1.08وانحخاؼ معياري  3.89بستؾسط حدابي يقجر بػػػػ 
 .% 0.96وانحخاؼ معياري 

 :اديةالاعتس. محهر  2

 .الاعتساديةيؾضح إجابة العيشة عمى  (11-11)يتكؾف ىحا السحؾر مؽ خسدة عبارات والججوؿ
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( :  الستهسطات الحدابية و الانحخافات السعيارية و مدتهى اتجاه إجابات العيشة 11-11ججول رقم )
 الاعتسادية.عمى محهر 
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دبة
الش

 
دبة 

 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

ما تؾقعتو مؽ خجمات  1
البيع الذخري 

قج  مؾبيميذسؤسدة ب
 تحرمت عميو.

 1 مهافق 1.02 3.75 3 16 23 56 32

%24.

6 

%43.

1 

%17.

7 

%12.

3 

%2.3 

البيع خجمات  2
التي تقجميا الذخري 

ذات مرجر  مؾبيميذ
 ثقة.

 5 مهافق 1.19 3.40 8 23 28 43 28

%21.

5 

%33.

1 

%21.

5 

%17.

7 

%6.2 

أضع ثقتي الكاممة في  3
السؾعفيؽ الحيؽ 

 يقجمؾف الخجمات.

 3 مهافق 0.91 3.73 14 0 33 56 27

%20.

8 

%43.

1 

%25.

4 

0 %10.

8 

السؤسدة تقجـ خجمات  4
لمدبائؽ بذكل جيج و 

 لائق.

 2 مهافق 0.96 3.73 4 7 37 54 28

%21.

5 

%41.

5 

%28.

5 

%5.4 %3.1 

 spss 20السرجر:من إعجاد الطالب باعتساد عمى نتائج 

ما تؾقعتو مؽ عبارة :" ، فالاعتساديةإلى إجابات عيشة الجراسات عؽ عبارات محؾر  يذيخ الججوؿ       
كانت في الختبة الأولى بستؾسط حدابي ويقجر  " قج تحرمت عميو. مؾبيميذسؤسدة البيع الذخري بخجمات 

وانحخاؼ  3.73بستؾسط حدابي  ،و في السختبة الثانية العبارة الخابعة  1.02و انحخاؼ معياري  3.75بػػػػ 
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و انحخاؼ معياري  3.73ة الثالثة بتؾسط حدابي ويقجر بػػػػ أما السختبة الثالثة كانت  العبار  ،0.96معياري 
 .1.02وانحخاؼ معياري   3.56، بيشسا كانت السختبة  الخابعة لمعبارة الخامدة بستؾسظيا الحدابي0.91

بسخكد  مؾبيميذمسا سبق وباحتلاؿ العبارة الأولى لمسختبة الأولى فاف ذلػ يعكذ مدتؾى اىتساـ       
 ، لمحرؾؿ عمى أعمى اىتساـ مؽ طخؼ الدبائؽ نحؾىا.البيع الذخريعخضيا لخجمات  خجماتيا وبظخيقة

  :التعاطفمحهر . 1

 التعاطفيؾضح إجابات العيشة عؽ محؾر ( 11-11)يتكؾف ىحا السحؾر مؽ خسدة عبارات و الججوؿ     

ت العيشة عمى : الستهسطات الحدابية و الانحخافات السعيارية و مدتهى اتجاه إجابا 11-11ججول رقم
 التعاطف.محهر 
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دبة
الش
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 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

01 

البيع الذخري  مؾعفي
مؾبيميذ مؤسدة  لجى 

لجييؼ السعخفة التامة 
للإجابة عمى أسئمة 

 واستفدارات السذتخكيؽ.

58 55 10 4 3 

 2 مهافق 1.03 3.78
%44.6 %42.3 %7.7 %3.1 %2.3 

02 

البيع أجج أف مؾعفي 
سؤسدة الذخري ب

صادقؾف في مؾبيميذ 
 تعامميؼ مع الدبائؽ.

32 51 32 11 4 

 4 مهافق 1.02 3.73
%24.6 %39.2 %24.6 %8.5 %3.1 
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03 

أجج أف ساعات عسل 
البائع الذخري 

مؾبيميذ سؤسدة ب
ملائسة لجسيع فئات 

 السذتخكيؽ.

31 46 36 12 5 

 5 مهافق 1.07 3.63
%23.8 %35.4 %27.7 %9.2 %3.8 

04 

أجج أف إدارة السؤسدة 
تيتؼ بذكاوي 

دبائؽ واستفدارات ال
الخاصة بعسمية البيع 

 .الذخري

33 49 33 12 3 

 2.3% 9.2% 25.4% 37.7% 25.4% 3 مهافق 1.02 3.74

 spss 20عجاد الطالب باعتساد عمى نتائج إالسرجر:من 

و انحخاؼ معياري   3.78العبارة الثانية بستؾسط حدابي  ( نلاحع أف 11-10مؽ الججوؿ أعلاه )       
فقج احتمت السختبة الثانية ، ثالثا تأتي العبارة الثانية في حيؽ  أما العبارة الخابعة احتمت السختبة الأولى، 1.03

.مؽ التختيب الدابق يتزح 1.07وانحخاؼ معياري  3.63حمت العبارة الثالثة في أخخ رتبة بستؾسط حدابي 
مجى مداىسة التعاطف في مؤسدة مؾبيميذ في زيادة ولاء الدبؾف ، و يغيخ ذلػ جميا مؽ خلاؿ اىتساـ أفخاد 

 شة بالعبارة الثانية.العي

 محهر ولاء الدبائن : .0

 يؾضح إجابات العيشة عؽ ىحا السحؾر. (11-11)عبارات و الججوؿ  أربعمحؾر الؾلاء يتكؾف مؽ      

( :  الستهسطات الحدابية و الانحخافات السعيارية و مدتهى اتجاه إجابات العيشة 11-11ججول رقم )
 عمى محهر ولاء الدبائن
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 spss 20د عمى نتائج السرجر:من إعجاد الطالب باعتسا

( أف درجة ولاء الدبائؽ لسؤسدة مؾبيميذ مختفعة مؽ وجية نغخ عيشة 50-10يتزح مؽ الججوؿ)      
 الجراسة ، وبالتالي ىحا يعكذ رضا و ووفاء الدبائؽ عؽ السؤسدة و مختمف خجماتيا السقجمة.

   و انحخاؼ معياري  4.10ط حدابي ىحا وقج جاء أعمى اىتساـ مؽ طخؼ العيشة لمعبارة الأولى بستؾس      
ومع  1.18وانحخاؼ معياري  3.65في حيؽ كانت العبارة الثانية في أخخ رتبة، بستؾسط حدابي  1.04  

 ذلػ فقط كانت ىحه العبارة بجرجة مختفعة أيزا.

دبة
الش

 
دبة 

 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

دبة
 الش

يسكششي اقتشاء  01
خظؾط ىاتفية 
أخخى إنسا لا 

يسكششي الاستغشاء 
 .مؾبيميذ عؽ خط

58 41 19 9 3 

 2 مهافق 1.04 4.10
%44.6 %31.5 %14.6 %6.9 %2.3 

أنت راض عمى  02
مذاركتػ لفتخة 

طؾيمة مع 
 السؤسدة.

39 37 27 22 5 

 6 مهافق 1.18 3.65
%30 %28.5 %20.8 %16.9 %3.8 

اشعخ بالارتياح  03
بعج اقتشاء وتجخبة 

 مؾبيميذخجمات 
لحلػ أفزل 

 مل الجائؼ معياالتعا

43 56 15 14 2 

 5 مهافق 1.02 3.96
%33.1 %43.1 %11.5 %10.8 %1.5 

أرغب في البقاء  04
كدبؾف دائؼ 

لمسؤسدة لارتياحي 
لشؾعية الخجمات 

 التي تقجميا.

43 

 
49 30 6 2 

  مهافق 0.94 3.98
4 %33.1 %37.7 %23.1 %4.6 %1.5 
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 اختبار فخضيات الجراسة السطمب الثالث:

راسة ، و التي جاءت عمى الشحؾ التالي :" لا ندعى مؽ خلاؿ ىحه الشقظة إلى اختبار صحة فخضية الج      
ودرجة الؾلاء الدبؾف في مؤسدة مؾبيميذ، عشج مدتؾى  البيع الذخرييؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ 

 .0.05الجلالة أقل مؽ أو يداوي 

و مؽ أجل اختبارىا قسشا بتقديسيا إلى خسدة فخضيات فخعية ، حيث سشقؾـ باختبار كل فخضية مشيا عشج  
 . 0.05مدتؾى الجلالة 

 نتائج اختبار الفخضية العامة : 1.
H0  و درجة ولاء الدبائؽ في مؤسدة مؾبيميذ عشج  البيع الذخري: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ

 .0.05مدتؾى دلالة أقل مؽ أو يداوي 
H1 ؾبيميذ عشج مدتؾى و درجة ولاء الدبؾف في مؤسدة م البيع الذخري: يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ

 .0.05دلالة أقل مؽ أو يداوي 
و ولاء الدبائؽ، كسا تؼ تظبيق  البيع الذخريلاختبار ىحه الفخضية تؼ حداب معامل الارتباط بيخسؾف بيؽ 

 يؾضح ذلػ : (13-02)الانحجار البديط بيشيسا و الججوؿ 
 ( :  نتائج اختبار الفخضيات العامة11-11ججول رقم )

 β R 2R F Sig الستغيخات
 0.000 31.422 0.243 0.451 0.230 ولاء الدبائؽ البيع الذخري

 spss 20عتساد عمى نتائج لاعجاد الطالب باإالسرجر:من 

(أي أف 0.230عمى ولاء الدبؾف بمغت )البيع الذخري أف ندبة تأثيخ  (13-02)يغيخ مؽ الججوؿ       
 R( و بمغت  قيسة  1.031ادة في ولاء الدبؾف بكيسة )يؤدي إلى زي البيع الذخريالديادة  بكيسة واحجة في 

و ولاء  البيع الذخري( وىي قيسة دالة إحرائيا، و تجؿ عمى وجؾد ارتباط بيؽ 1.455معامل الارتباط )
( مؽ تغيخات في ولاء الدبائؽ ناتج عؽ التغيخ  0.243ما قيستو ) R2الدبؾف ، في حيؽ بمغ معامل التحجيج 

( و ىي قيسة دالة 35.400السحدؾبة والتي بمغت ) Fتؤكج معشؾية ىحا التأثيخ قيسة ، و في البيع الذخري
 (.α= 0.05)   إحرائيا عشج مدتؾى السعشؾية

( ، وعميو تخفض 0.05( أقل مؽ مدتؾى السعشؾية السفتخض )0.000كسا أف مدتؾى الجالة السحدؾبة )
 الفخضية الرفخية و تقبل الفخضية البجيمة.
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 ودرجة ولاء الدبهن في مؤسدة مؤسدة مهبيميذ.  البيع الذخريلة إحرائية بين يهجج أثخ ذو دلا 

مؽ طخؼ السؤسدة تؤثخ بذكل مباشخ عمى  التعاطف، و  الاعتسادية،  السمسؾسيةإف ىحا يعؾد إلى أف كل مؽ 
 :  ولاء الدبائؽ ، و يسكؽ التعبيخ عؽ نسؾذج العلاقة

Y=0.451+ 19.71 X 

 التابع )الؾلاء(. : تسثل الستغيخ yحيث:   

X( البيع الذخري: تسثل الستغيخ السدتقل.) 

 اختبار الفخضية الفخعية الأولى: 2.

H0 و درجة ولاء الدبائؽ في مؤسدة مؾبيميذ عشج مدتؾى  السمسؾسية: لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ
 .0.05دلالة أقل مؽ أو يداوي 

H1  و درجة ولاء الدبائؽ في مؤسدة مؾبيميذ عشج مدتؾى  مسؾسيةالس: تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ
 .0.05دلالة أقل مؽ أو يداوي 

 .  (14-02)لاختبار ىحه الفخضية تؼ استخجاـ تحميل الانحجار البديط ، و الشتائج مؾضحة في الججوؿ 

 و ولاء الدبائن  السمسهسية( :  نتائج تحميل الانحجار البديط بين 10-11ججول رقم )

 β R 2R F Sig غيخاتالست
 0.000 14.652 0.103 0.320 0.283 ولاء الدبائؽ السمسؾسية

 spss 20السرجر:من إعجاد الطالب باعتساد عمى نتائج 

( و ىحا 0.283وولاء الدبؾف بمغت ) السمسؾسيةأف ندبة تأثيخ   (14-02)تذيخ الشتائج في الججوؿ       
( وبمغت قيسة 0.283يؤدي إلى زيادة في ولاء الدبؾف بكيسة ) ؾسيةالسمسيعشي  أف الديادة  بكيسة واحجة في 

R ( وىي قيسة دالة إحرائيا و تجؿ عمى وجؾد ارتباط بيؽ 0.320معامل الارتباط )وولاء الدبؾف  السمسؾسية
،  السمسؾسية( مؽ تغيخات في ولاء الدبائؽ ناتج عؽ  0.103ما قيستو ) R2، و بمغت قيسة  معامل التحجيج 

( و ىي قيسة دالة إحرائيا عشج 14.652السحدؾبة و التي بمغت ) Fكج معشؾية ىحا التأثيخ قيسة و تؤ 
 (.α= 0.05مدتؾى السعشؾية )
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( ،وعميو تخفض 0.05( أقل مؽ مدتؾى السعشؾية السفتخض )0.000كسا أف مدتؾى الجالة السحدؾبة )
 الفخضية الرفخية و تقبل الفخضية البجيمة.

 و درجة ولاء الدبائن في مؤسدة مهبيميذ. السمسهسيةلة إحرائية بين تهجج علاقة ذات دلا 

 اختبار الفخضية الفخعية الثانية: 3.

H0 و درجة ولاء الدبائؽ في مؤسدة مؾبيميذ عشج مدتؾى  الاعتسادية: لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ
 . 0.05دلالة أقل مؽ أو يداوي 

H1 و درجة ولاء الدبائؽ في مؤسدة مؾبيميذ عشج مدتؾى  الاعتساديةبيؽ  : تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية
 .0.05دلالة أقل مؽ أو يداوي 

وولاء الدبائؽ ، والشتائج  الاعتساديةلاختبار ىحه الفخضية تؼ الاستعانة بتحميل الانحجار البديط بيؽ       
 . ( 15-02مؾضحة في الججوؿ )

 و ولاء الدبائن  الاعتساديةار البديط بين ( :نتائج تحميل الانحج12-11ججول رقم )

 β R 2R F Sig الستغيخات
 0.000 39.071 0.234 0.484 0.523 ولاء الدبائؽ الاعتسادية

 spss 20السرجر:من إعجاد الطالب باعتساد عمى نتائج 

و  βل قيسة (  وىي تسث0.523بمغت )  و ولاء الدبائؽ الاعتساديةيغيخ الججوؿ أعلاه أف ندبة تأثيخ       
( و بمغت    0.523يؤدي إلى زيادة في ولاء الدبؾف بكيسة ) الاعتساديةىحا يعشي  أف الديادة  بكيسة واحجة في 

و ولاء  الاعتسادية( وىي قيسة دالة إحرائيا وتجؿ عمى وجؾد ارتباط بيؽ 0.484معامل الارتباط ) Rقيسة 
( مؽ تغيخات في 0.234( أي أف ما قيستو) 0.234ما قيستو ) R2الدبؾف، و بمغت قيسة  معامل التحجيج 

( وىي 39.071السحدؾبة و التي بمغت ) F، وتؤكج معشؾية ىحا التأثيخ قيسة الاعتساديةولاء الدبائؽ ناتج عؽ 
 (.α= 0.05قيسة دالة إحرائيا عشج مدتؾى السعشؾية )

( ، وعميو تخفض 0.05فتخض )( أقل مؽ مدتؾى السعشؾية الس0.000)Sig كسا أف مدتؾى الجالة السحدؾبة 
 الفخضية الرفخية و تقبل الفخضية البجيمة.

 و درجة ولاء الدبائن في مؤسدة مهبيميذ. الاعتساديةتهجج علاقة ذات دلالة إحرائية بين 
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 اختبار الفخضية الفخعية الخابعة: 4.

H0 ة مؾبيميذ عشج مدتؾى و درجة ولاء الدبائؽ في مؤسد التعاطف: لا تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ
 .0.05أقل مؽ أو يداوي  αدلالة 

H1  ودرجة ولاء الدبائؽ في مؤسدة مؾبيميذ عشج مدتؾى دلالة  التعاطف: تؾجج علاقة ذات دلالة معشؾية بيؽ
α  0.05أقل مؽ أو يداوي. 

 :التهزيع الطبيعي لبيانات عيشة الجراسة 
والحي  Kolmogorov – Smirnovعي استخجـ اختبارلمتأكج مؽ مجى إتباع بيانات العيشة لمتؾزيع الظبي

 يسكششا مؽ خلالو قبؾؿ أو رفض  إحجى الفخضيتيؽ التاليتيؽ:

H0. لا تتبع بيانات عيشة الجراسة التؾزيع الظبيعي : 
H1 . تتبع بيانات عيشة الجراسة التؾزيع الظبيعي : 

التهزيع الطبيعي لبيانات عيشة سسخنهف لمتأكج من  –( :نتائج اختبار كهلسهجخوف 12-11ججول رقم )
 الجراسة

 N Kolmogorov – Smirnov Sigالعيشة 
130 0.095 0.06 

 spss 20السرجر:من إعجاد الطالب باعتساد عمى نتائج 

( و قيسة  0.095تداوي )   Kolmogorov – Smirnovأف قيسة ( 16-02)يتزح لشا مؽ الججوؿ      
Sig ( و بسا أف الكيسة0.06تداوي ، )  السعشؾية أكبخ مؽ مدتؾى الجلالةα  =0.05   فإنشا نقبل الفخضية
H1   التي تشص عمى أف بيانات العيشة تتبع التؾزيع الظبيعي ، و مشو يسكؽ استخجاـ الاختبارات  السعمسية

 عمى بيانات الجراسة.

 لتبايؽ الأحادي استخجمشا اختبار تحميل ا تعاطفو لمتحقق مؽ جؾدة فخوؽ دالة إحرائيا تبعا لستغيخ ال

 One way Anova: لجلالة الفخوؽ بيؽ متؾسظيؽ أو أكثخ و كانت الشتائج كالتالي 
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 التعاطف( : الفخق في الهلاء تبعا لستغيخ 12-11ججول رقم )

مجسؾع   تعاطفال
 السخبعات 

متؾسط 
 السخبعات

F Sig الجالة 

 بيؽ السجسؾعات
 

25.382 12.991  
0.807 

 
0.448 

 
 غيخ دالة

خل دا
 السجسؾعات

1997.110 15.725 

 spss 20السرجر:من إعجاد الطالب باعتساد عمى نتائج 

 Sig( و قيسة 0.807) F مؽ الججوؿ أعلاه، يغيخ لشا أنو لا تؾجج فخوؽ دالة إحرائيا، حيث    
لفخضية غيخ دالة إحرائيا، و مشو نقبل ا F( وىي أكبخ مؽ مدتؾى السعشؾية ، و بالتالي فإف قيسة 0.448)

 و التي تشص عمى : بالتعاطففيسا يتعمق  H0الرفخية  

 في خجمات مؤسدة مهبيميذ و ولاء الدبائن. التعاطفلا تهجج علاقة ذات دلالة إحرائية بين 
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الدابق عمى أرض الؾاقع ، فيؾ عبارة عؽ دراسة ميجانية  ي يعتبخ ىحا الفرل إسقاطا لمفرل الشغخ         
تقشيات مؽ  ثلاثعمى ولاء الدبائؽ ، و ذلػ باستعساؿ استبانو تشاولت  البيع الذخريخررت لجراسة أثخ 

ىي : السمسؾسية ، الاعتسادية، التعاطف ، كسا خرص بعج أخيخ في الاستبانة لجراسة ولاء البيع الذخري 
  ؾبيميذزبؾف مؽ زبائؽ وكالة م 130الدبائؽ، و قج تؼ الاعتساد عمى عيشة مختارة عذؾائيا بمغ عجدىا 

و قج أفزت السعالجة الإحرائية  SPSSبالجمفة ، بعج ذلػ تؼ إفخاغ البيانات و معالجتيا إحرائيا ببخنامج 
 كسا يمي:

  البيع تؼ رفض الفخضية الخئيدية لمجراسة حيث اتزح أنو تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ
 و درجة ولاء الدبؾف في مؤسدة مؾبيميذ . الذخري
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ة سؤسدة الخجمية ، و ميسا كانت أىسيفي تذكيل ىؾية ال محؾرياو  عشرخا ىاما البيع الذخريسثل ي       
التشافدية،  ميدتياعؽ  خلمتعبي بالخفع مؽ جؾدتياا أف تقؾـ فإنو لا بج لي ،جمات التي تقجميا ىاتو الأخيخةالخ
 كدب ولائيؼ .الدعي لتحقيق رضاىؼ و السحافغة عمى الحالييؽ مشيؼ و و  بالتالي كدب زبائؽ ججد و 

، الحيؽ تعسل في مؾاجية تغيخ أذواؽ الدبائؽ أىسيتو، فإف مؤسدات اليؾـ قج أدركت بالحجيث عؽ الؾلاءو      
عخفة احتياجاتيؼ و رغباتيؼ و تمبيتيا بذكل أفزل مؽ عمى تؾطيج العلاقة معيؼ مؽ خلاؿ إدارة تديخ عمى م

 ظؾيخ في مختمف أنذظتيا التدؾيكيةالتالابتكار و و  الإبجاع، ويتؼ ذلػ مؽ خلاؿ الاعتساد عمى السشافديؽ
تحقيق الخيادة مؽ جية الرسؾد في وجو السشافدة و ولاء زبائشيا مؽ جية و بالتالي تحقيق رضا و التخويجية و و 

 أخخى.

 إلى تقديسياجسمة مؽ الشتائج التي يسكؽ  إلىتؾصمشا خلاؿ ىحه الجراسة   تائج الجراسة:ن: 
  الشظخيةنتائج الجراسة 

 تشسية العلاقة عميو و  السحافغةمرجرا لخبحيتيا و  باعتباره الدبهن و ولائوعمى كدب   تعسل السؤسدة
 .معو أطؾؿ فتخة مسكشة

 لمسؤسدة يجب أف يكؾف راضيا عؽ خجماتيا بالجرجة الأولى في حيؽ أنو ليذ  الدبهن السهالي إف
 .لمسؤسدةبالزخورة أف يكؾف الدبؾف الخاضي مؾاليا 

  تؤثخ التي مؽ طخؼ السؤسدة ، و  خار الذخاء بؾجؾد دوافع و محفداتتك يتحقق مؽ ولاء الدبهن إف
، إنسا يذتخط وجؾد تعمق ليعبخ عؽ الؾلاء، إلا أف تكخار الذخاء ليذ كافيا فعلا عمى  سمؾؾ الدبائؽ

 بالخجمة  أو السشتج و تفزيل لمعلامة التجارية.  التداـ ( أو)تعيج 
 الشتائج الخاصة بالجراسة السيجانية

شا عمى زبائؽ السختارة مؽ طخف عمى ولاء الدبؾف عمى العيشة  البيع الذخريتأثيخ لمتعخؼ عمى مجى      
ئؽ السؤسدة بؾكالة فقج قسشا بإجخاء دراسة ميجانية عمى عيشة مؽ زبا زبائشيا،أثخىا عمى ولاء مؾبيميذ و  مؤسدة
 : إلىقج خمرت الجراسة السيجانية ، و الجمفة

  درجة الؾلاء.و  البيع الذخريبيؽ  إحرائيةتؾجج علاقة ذات دلالة 
  درجة الؾلاء.و  السمسؾسيةبيؽ   إحرائيةتؾجج علاقة ذات دلالة 
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  و درجة الؾلاء. الاعتساديةبيؽ  إحرائيةتؾجج علاقة ذات دلالة 
  لمتعاطفحؾؿ  ولاء الدبائؽ تبعا  إحرائيةذات دلالة  قاتفخو لا تؾجج. 

 التهصيات 

يسكؽ أف تديؼ في تحقيق مؾاصمة التظؾر و الشجاح  الآتيةمؽ خلاؿ ما تقجـ فإنشا نخى أف تؾصيات     
 ، ومؽ أىسيا : مؾبيميذلسؤسدة 

  يؼ حاجات و تؾقعات السدتيمكيؽ و الدبائؽ في الخجمة مسا يداعج عمى تقج رغبات،الاىتساـ بجراسة
 ؛لخغباتيؼالعخوض الأكثخ ملائسة ليؼ و 

  ؛، نغخا لحداسية الدبائؽ الكبيخة حؾؿ ىحه الأخيخة بالبيع الذخريالاىتساـ بذكل أكبخ 
 ؛اعتساد التؾاصل مع الدبائؽ عبخ بخيجىؼ الالكتخوني 
  قت طخحيا خاصة وو  ،السشتجات السعخوضةالذخوحات حؾؿ اختيار الأوقات السشاسبة لتقجيؼ مختمف

 ؛شفذ العخوضل يؽعشج تقجيؼ السشافد
 ؛لأخخمؽ حيؽ  البيع الذخريرأي الدبائؽ حؾؿ ما قجـ ليؼ مؽ  استظلاع 
 يعتبخوف  إذ، زيادة العامميؽ مؽ حسمة الذيادات الجامعية في مجاؿ التدؾيق مؾبيميذؤسدة عمى م

يتخؾ انظباعا ايجابيا لجى عخضيا بذكل يؤثخ و تقجيؼ الخجمة و ، و لمكياـ بالبيع الذخري الأمثل
 ؛الدبؾف 

 الاىتساـ بذكاوي الدبائؽ و حميا بذكل سخيع لزساف استسخار ولاءىؼ. 
 أفاق الجراسة

  ؛رضا الدبائؽعمى  الذخريالبيع أثخ 
  ولاء الدبؾف إدارة العلاقة مع الدبؾف و دورىا في تحقيق. 
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 أولا:السخاجع بالمغة العخبية

  -الكتب :

 ،، عساف، الأردفالتؾزيع، دار زىخاف لمشذخ و الظبعة الأولى، إدارة السبيعات، أحسج شاكخ العدكخي  .5
0111. 

 .  0114، مرخ، "، دار الشذخ والتؾزيع مرخالتدهيق" عباس، الديج .0
، عساف، ، مكتبة الخامج لمشذخ، الظبعة الأولى أساسيات التدهيق، حجاد شفيق ، نغاـ سؾيجاف .3

 . 5998، الأردف
 .0117 ،، الأردف، دار التؾاصل العخبي، عسافعهلسة جهدة الخجمة السرخفية ،رعج حدؽ الرخف  .4
  .0115، عساف، الأردف، دار وائل لمشذخ، -الجدء الأول -البيع الذخري، محمد الريخفي .5
، الظبعة سياسات وبخامج ولاء الدبهن وأثخىا عمى سمهك السدتيمكرياف أميشة ،معخاج ىؾاري،  .6

 .0150 ،الأردف ،العمسية لمشذخ والتؾزيعالأولى، دار كشؾز السعخفة 
 .  0151 ،، زمدـ ناشخوف ومؾزعؾف، الأردفخجمة العسلاءناجي معلا ، .7

  -الأطخوحات والسحكخات :

دارسة تحميمية لمعهامل السؤثخة عمى ولاء طاب الجامعات لمعلامات التجارية  محمد صاح الخزخ،" .5
رسالة ماجدتيخ ،جامعة عيؽ الذسذ،  كمية التجارة، قدؼ إدارة الأعساؿ،  ،لمدمع التدهيق غيخ السعسخة"

 0115 مرخ،
، الساجدتيخخة ك"، محأثخ السديج التدهيقي عمى ولاء الدبهن في السؤسدات الخجمية يخف نجاح ،" .0

 .0151، خزخ، باتشةلحاج لعقيج السشغسات، جامعة التظبيقي وتدييخ ا ؾـ تدييخ، تخرص اقترادمع

 :السخاجع بالمغة الأجشبية

1. Christian michon, *Le Merkateur*, èdition Pearson, Paris, 2003. 
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 (11السمحق رقم )

 نالإستبيا

غخدايةجامعة   
 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ

 قدم : عمهم التجاريةال 
: تدهيق الخجمات تخرص   

 

رالاتتللا  -مهبيميذ  –مهجية لدبائن مؤسدة  وكالة الجمفة :   استسارة الاستبيان 

 

: الجكتؾر  إشخاؼتحت                                                                    :  إعجادمؽ 
 الظالب

عادؿ . ششيشي *                                                                       ي احسج.زويتان -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 السهسم الجامعي

0159-0101  
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تحية طيبة وبعج    :   أختي،  أخي 

الاستبياف وىؾ جدء مؽ دراسة لشيل شيادة الساستخ في العمؾـ التجارية ىحا  أيجيكؼنزع بيؽ  أفيذخفشا 
دراسة حالة –عمى ولاء الدبؾف في السؤسدة الخجمية اثخ البيع الذخري  تخرص تدؾيق الخجمات بعشؾاف )

( . -مؤسدة مؾبيميذ للاترالات وكالة الجمفة   

التي تعبخ عؽ  الإجابة وإعظائشا( في الخانة السشاسبة بعج قخاءتيا بتسعؽ  x والخجاء مشكؼ مداعجتشا بؾضع  
 علامة )

.بحت ىحه السعمؾمات تدتخجـ لغخض عمسي  أفبكل صجؽ مع العمؼ  رأيكؼ  

.بمؾا مشا فائق التقجيخ والاحتخاـشاكخيؽ لكؼ تعاونكؼ وثقتكؼ تق          

 السعمهمات الذخرية : السحهر الأول 

 أنثى   الجشذ: ذكخ  -5

 سشة 46إلى 36مؽ  سشة 35إلى06مؽ  سشة  05العسخ: أقل مؽ-0

 .سشة  46أكبخ مؽ 

 دراسات عميا  جامعي  ثانؾي  السدتؾى التعميسي: أقل مؽ ثانؾي -3

 .الحزؾر الذخري البخيج الالكتخوني  : الياتفمؾبيميذكيف يتؼ اتراؿ بسؤسدة -4

 سشؾات 6أكثخ مؽ سشؾات6إلى3مؽ  سشؾات3مشح:أقل مؽ مؾبيميذ اشتخكت في -5
 
 
 
 
 
 
 



 ة الملاحقق ائم
 

 

 البيع الذخري في مؤسدة مهبيميذ : السحهر الثاني

أوافق 
 بذجة

أوافق لا  لا أوافق محايج أوافق
 بذجة 

 العبارات

 السمسهسية
مؤسدة مؾبيميذ تدتخجـ معجات و أجيدة  حجيثة و  -1     

 تقجيؼ خجماتيا.متظؾرة في 
بالسؤسدة حدؽ وأنيق الذخري مغيخ مؾعفي البيع  -1     

. 
 .جحاب مؾبيميذ سؤسدةلخجل البيع بالسغيخ العاـ  -1     
 السؤسدة تؾفخ معجات و أدوات حجيثة و متظؾرة -0     

 .لعسمية البيع الذخري
 الاعتسادية

سؤسدة البيع الذخري بما تؾقعتو مؽ خجمات  -1     
 مؾبيميذ قج تحرمت عميو.

مؾبيميذ  مؤسدةالتي تقجميا البيع الذخري خجمات  -1     
 ذات مرجر ثقة.

أضع ثقتي الكاممة في السؾعفيؽ الحيؽ يقجمؾف  -1     
 الخجمات.

 السؤسدة تقجـ خجمات لمدبائؽ بذكل جيج و لائق. -0     
 التعاطف

لجييؼ مؾبيميذ  سؤسدةالبيع الذخري بمؾعفي  -1     
 .الدبائؽالسعخفة التامة للإجابة عمى أسئمة واستفدارات 

مؾبيميذ  سؤسدةالبيع الذخري بأجج أف مؾعفي  -1     
 صادقؾف في تعامميؼ مع الدبائؽ .

 سؤسدة البائع الذخري بأجج أف ساعات عسل  -1     
 ملائسة لجسيع فئات السذتخكيؽ.مؾبيميذ 

تيتؼ بذكاوي واستفدارات أجج أف إدارة السؤسدة  -0     
 الدبائؽ الخاصة بعسمية البيع الذخري.

 ولاء الدبهن 
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                  -تقبمها مشا فائق التقجيخ والاحتخام– وتعاونكم شكخا عمى تفيسكم

 (11السمحق رقم )

 السحكسينقائسة الأساتحة 

 الاسم والمقب الختبة الجامعة البخيج الإلكتخوني

mrezeguesaad@yahoo.fr جامعة الجمفة 
-خ أستاذ محاض

-أ  
 مخزؽ سعج

Younsim1982@gmail.com جامعة الجمفة 
-خ أستاذ محاض

-أ  
 يؾندي مرظفى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يسكششي اقتشاء خظؾط ىاتفية أخخى إنسا لا يسكششي  -1     
  .الاستغشاء عؽ خط مؾبيميذ

 أنت راض عمى مذاركتػ لفتخة طؾيمة مع السؤسدة.-1     

 مؾبيميذاشعخ بالارتياح بعج اقتشاء وتجخبة خجمات  -1     
 لحلػ أفزل التعامل الجائؼ معيا .

أرغب في البقاء كدبؾف دائؼ لمسؤسدة لارتياحي لشؾعية -0     
 الخجمات التي تقجميا.


