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 في تعزيز ولاء تجار التجزئة
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 المعهد التقني بعقوبة

 الجامعة التقنية الوسطى
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 :المستخلص

الاساتهككية  منتجاا الوظااف  التواويةية لتجاار الجملاة لل دوردراسة ث الى يهدف هذا البح  

، وتا  جماب اياتاا  الاولياة للبحاث كمتغيار معتمادتجاار التجيفاة ولاء فا  تعيياي تغيرا  مواتةلة مك

سااو  ( فا  200)تجاار التجيفاة اطريةاة اساتمارة الاساتبيال التا  وعلات للاى لينااة لناوافية ما  

اظهر البحث وجود لكقة ارتباط ايجااية معنوياة ادرجاة ، ومدينة اغدادشر  جميلة التجاري الواقب 

ينة ا  المتغير المعتمد اموتويا  متبفلة الموتة ا متباينة اي  المتغيرا  ووجود اثر معنوي  للمتغير

تركياي  ) ضرورةـ ا، وأوصى الباحث (F-Test)اختبار ومعامل الاتحدار الخط  البويط ااستخدام 

متااعاة المتغيارا  التا  ر الجملاة للاى تحوا  اداء الوظااف  التواويةية اناكل متكامال وجهاود متااج

 .  (تؤثر ف  ولاء تجار التجيفة انكل موتمر

 .ولاء الياول ،تجار التجيفة، تجار الجملة ،الوظاف  التوويةية :المفتاحيةالكلمات 
 

 

The Role of Marketing Functions for Wholesalers of Consumer 

Products in Enhancing the Loyalty of Retailers 
 

Assist. Prof. Zidan Kh. Humadi 

Technical Institute/Baquba 

Middle Technical University 
 

Abstract 

  This research aims to study the role of the marketing functions of wholesalers of 

consumer products as independent variables in enhancing the loyalty of retailers as an 

dependent variable .The primary data of the study was collected through questionnaire 

which was distributed to random sample of (200) retailers in Jamaal Commercial 

Market which is located east of Baghdad. The study showed that there is appositive 

coefficient correlation in various degrees between the variables and appositive effect of 

the independent variables in the variable adopted at different levels by using the Simple 

Linear Regression Coefficient and (F-Test). The research recommended (The need to 

focus the efforts of wholesale stores to improve the performance of marketing functions 

in an integrated manner and follow the variables that affect the loyalty of retailers on an 

ongoing basis). 

 Keywords: Marketing function, Merchant Wholesalers, Retailers, Customer Loyalty.  
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 المقدمة 

 حف  الوقت الذي اصب الياول تحولأهمية التوجه التوويةية ادراك المنظما  اهتمام واعداد   

ذه المنظما  الى ه المختلفة مما دفب تو  االكثير م  المتغيرا ايئة توويةية تحةيةية ف   ةيمثل ميي

ال تتوافق خططها مب متطلبا  واحتياجا  الياول كوته يمثل رأسمالها الحةية  لضمال ولافه 

اه  ىعتنتتيجة التخطيط والتنفيذ الم   اتما ، والتوويق الجيد لا يت  مصادفتا  لها ولمنتجاتهاالموتمر 

وقي  الذي  يوعول الى ايجاد ااستخدام ادوا  وتةنيا  لصرية فه  تصبح فنا وللما االنوبة للمو

الكبيرة او المتوارلة الت  أتصفت اها حلول اادالية جديدة للتحديا  المعةدة غالبا وسط التغيرا  

 .ايئة التوويق ف  الةرل المعاصر

 لإيصالللةناة التوعيعية التةليدية  الاساس ةالاستهككية الحلة منتجا لل يعد تجار الجملة و  

التوعيب  ومواهمته  ف  رفب موتويا  ي لمناسباالوقت االكمية والنهافيي   ي هلكالى الموت منتجا ال

ف  مختل  ى اكبر لدد م  اليااف  م  خكل تجار التجيفة المنتنري  وايصالها ال المنتجا لهذه 

تاجر م  خكل ميل يتكول هذا الولاء وودفعه  تجاه الولاء لهذه المحك ،  فه لإرضاالمناطق 

يعكس  تجريبةى لفترة طويلة اوبب ال الم وقدموتمرة  هاصف الجملة ارتياد احد متاجرى التجيفة ال

ل  لتاجر التجيفة وتننئ الصورة الذهنية  ،صورة ذهنية تتفق مب الصورة المكوتة ف  ذه  اليااف 

يرتبط الت  لنفوية واالخواص المادية والوظيفية مجمولة م  افعل  لتاجر الجملة المحل التجاري

 الجملة للوظاف  التوويةية اكفاءة.كل كبير اأداء تجار ان

الوظاف  التوويةية لتجار الجملة  دور دراسةالى وهذا البحث هو محاولة للمية تهدف َ  

م  )كمتغير معتمد( تجار التجيفة تعييي ولاء ف   (كمتغيرا  موتةلة)الاستهككية العامة  منتجا لل

الى وضب توصيا  ذا  قيمة  وصولا  ثر اي  هذه المتغيرا  خكل دراسة وفه  درجة العكقة والا

 التجيفة.تجار يعيع ولاء ووير اداء هذه الوظاف  تط وه  ف ياما تجار الجملة لخدمة 

 للبحث:المنهجي  الإطار

التيايد  اد  عيادة الحركة الاستهككية ف  العرا  خكل الونوا  الاخيرة الى مشكلة البحث :أولاً. 

الاستهككية  منتجا التعامل االعيادة ووتجارة التجيفة لجملة تجار االداد اسوا  والموتمر ف  

ال قيام تجار الجملة وم  جهة اخرى ف، هذا م  جهة  هؤلاء التجاروعيادة حدة المنافوة اي   العامة

ادة م  شاته عي)كيااف  دافمي ( وااداء الموالدا  لتجار التجيفة اكفاءة ة يتوويةال ه وظافف اأداء

وعيادة احتمال تكرار النراء مما يعيع ولافه  ويدفعه  الى استمرار تعامله   ه ورضاته  قنال

تتجود منكلة البحث و ، واةافه  هوكوب عااف  جدد وتحةق المردود الاقتصادي واالتال  استمرار

 :التواؤلا  التاليةم  خكل 

 الوظاف ؟ه  الاهمية النوبية لتلك وما  اكفاءة؟هل ينجي تجار الجملة الوظاف  التوويةية . 5

 التجيفة؟الوظاف  التوويةية لتجار الجملة واي  ولاء الياول م  تجار هل توجد لكقة ارتباط اي  . 9

 درجتها؟وما ه  

 وما ه  موتوياته؟ التجيفة؟لاء الياول م  تجار وللوظاف  التوويةية لتجار الجملة  تأثيرهل يوجد . 3

للوظاف  التوويةية لتجار  الةيام ادراسة تحليليةالهدف الرفيس للبحث هو  البحث: أهدافثانياً. 

ولاء الياول م  تجار نها واي  اينوالاثر تحديد طبيعة العكقة الجملة للمنتجا  الاستهككية و

  التالية:الفرلية وذلك م  خكل تحةيق الاهداف  التجيفة
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اأهمية ادافها اكفاءة لما لها م  تأثير ف   الاتتباهيه توجر الجملة واالتعري  االوظاف  التوويةية لتج. 5

   التجيفة.ولاء الياول م  تجار 

 النوبية؟التعرف للى مدى اتجاع تجار الجملة وظاففه  التوويةية وايال اهميتها . 9

يوه  ف  تعييي ولاء اما وتجار الجملة ف  تطوير اداء الوظاف  التوويةية لالوصول الى تتافج تفيد . 3

  الخصوص.اهذا تةدي  لدد م  التوصيا  جار التجيفة كيااف  دافمي  وت

تأت  اهمية البحث م  اهمية الدور الذي يةوم اه تجار الجملة ف  الاقتصاد  :اهمية البحثثالثاً. 

ايصال م  خكل اداء الوظاف  التوويةية اهدف الوطن  وموقعه  الهام والمؤثر ف  سلولة التجهيي 

اثر ف  اناء لما لذلك م   االوقت والكمية والوعر المناسب تجار التجيفةككية الى المنتجا  الاسته

قلة كما تكم  الاهمية ف  ، لمل تجار الجملةالذي يعد اساسا لبةاء واستمرار تجار التجيفة ولاء 

، يتطلب المييد م  البحث والدراسة وتدرة البحوث والدراسا  الت  تناولت هذا الموضوع لذا فاته

  ينها وافه  افضل للعكقة والاثر ايوتعط  الوظاف  هذه تحوي  اداء توه  تتافج البحث ف  ا كم

 .لتجار الجملةحةق رضاه  وولافه  يوتعامل تجار التجيفة استمرار اةاء و اما يؤم  ولاء الياول

ها لجمب الت  الد (5 )ملحقالتمد الباحث انكل اساس للى استمارة الاستبيال  :داة البحثأرابعاً. 

 ،الجنس) ثالاول خصافص لينة البحتضم  ثكثة اجياء  مكوتة م البياتا  الاساسية للبحث 

لوظاف  التوويةية لتجار الجملة االثات  احتوى و( سنوا  الخبرة ،التحصيل العلم  ،العمر

تلفة المخالعلمية الدها الباحث االالتماد للى المصادر  ا فةر خموةلكل متغير وكمتغيرا  موتةلة 

( فةرة 20) ـولاء الياول كمتغير معتمد اخصص ل، اما الجيء الثالث فةد النخصية تهوخبر

لكوته م  اه   (Parasuraman & Berry, 1996)م  قبل االالتماد للى المةياس الذي ت  اناءه  

  المةاييس الت  طبةت ف  الكثير م  الدراسا  واثبت تجاحة ولةدرتهِ للى استيعاب وقياس متغيرا

حواسية  .3 ،تية الادة التعامل .9 ،الاتصالا  النفوية .5 :ااعاد ه  أراعةهذا البحث م  خكل 

ليكر   مةاسامب اجراء اعض التعديك  اما يكف  طبيعة البحث سلوك النكوى . 6، الوعر

ةق ، وللتح(غير موافق تماما   .1 غير موافق، .6 ،محايد .3 موافق، .9، موافق تماما  . 5)الخماس  

لتحديد  (Cronbach’s alpha)الفا  كرو تباخم  صد  وثبا  الاستباتة ت  التماد معامل ارتباط 

ذا  ثبا  لال وه  تعد توبة ( 0.856درجة الثبا  اذ الغت قيمته لمجموع فةرا  الاختبار )

قيمة  ( والغت0.60ما للمنا ال الحد الادتى المةبول لهذا الاختبار ) إذالتحةيق تماسك الاستباتة 

وه  قيمة لالية تدل للى صد  √( ( االتماد الصيغة )الصد  = الثبا 0.925صد  المةياس )

 البحث.المةياس وقدرته للى قياس متغيرا  

 :المخطط الافتراضي للبحثخامساً. 
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 :فرضيات البحثسادساً. 

لة وولاء تجار المفرد توجد لكقة ارتباط معنوية اي  الوظاف  التوويةية المؤداة م  قبل تجار الجم. 5

 .او التجيفة

المؤداة م  قبل تجار الجملة وولاء ذا  دلالة معنوية اي  الوظاف  التوويةية متباي  يوجد تأثير . 9

 التجيفة.تجار المفرد او 

للمنتجا  الاستهككية العامة  تجيفةم  تجار اليتكول مجتمب البحث  :عينة البحثجتمع ومسابعاً. 

م  هؤلاء تاجر ( 200، اما لينة البحث فةد تكوتت م  )نطةة جميلة التجاريةف  سو  مالعاملي  

غير محدود فةد التمد الباحث اسلوب التخصيص فخصص  هؤلاء التجار ولكول ال لدد، التجار

تجارة لف  لنر محك  وللى فترا  متبالدة ( استمارة استبيال وعلت انكل لنواف  210)

المحك  ف  م  اقدم  الكوتهانكل لمدي  هات  اختيار( 9 قف  تفس الوو  )ملح تعملالجملة 

ل معها لدد كبير ويتعامالاستهككية عامل اتنكيك  مختلفة م  المنتجا  توت ا  حجم هاكبراالوو  و

( 4( استمارة واهملت )204جملة استرجب منها ) محل ( استمارة لكل21، اواقب )م  تجار التجيفة

 .( استمارة اخضعت للتحليل200ة ليتبةى )استمارا  لعدم اكتمال الاجاا

( SPSS Ver. 21) االبرتامج الاحصاف  الجاهيت  الاستعاتة  :الإحصائية الأساليبثامناً. 

 التالية:ية فالاحصا ساليبت  التماد الاقد وواختبار الفرضيا  لتحليل البياتا  تطبيةاته المتاحة ا

لةياس موتوى  الوسط الحواا وااا  لينة البحث التوعيب التكراري والنوبة المئوية لوص  اج. 5

 الحواا   الاتحراف المعياري لةياس درجة تنتت الاجااا  ل  وسطهاومتغيرا  البحث  ليتمث

( لتحديد درجة العكقة اي  متغيرا  spearman correlation) معامل الارتباط الرتب  لوبيرمال. 9

 المتغيرا . تباط اي الار( لاختبار معنوية t-Testاختبار )والبحث 

اختبار والمتغيرا  الموتةلة ف  المتغير المعتمد  يرـتأثيط لةياس ــ  البوـدار الخطـل الاتحـمعام .3

(F-Test لاختبار معنوية )معامل التحديد لتحديد قوة تأثير المتغيرا  الموتةلة ف  المتغير وتأثير ال

 المعتمد.

 البحث:حدود تاسعاً. 

كوته م  وقد ت  اختياره لمدينة اغداد شرق  ف  الذي يةب سو  جميلة التجارية  :المكاتيةالحدود . 5

الاستهككية  منتجا كبيرة م  تجار الجملة لل لألداد ا  ف  اغداد ومركي الاسوا  الكبيرة والةديمة

مناطق اغداد المختلفة وم  لدد م  المحافظا   ة م العامة ويرتاده لدد كبير جدا م  تجار التجيف

 دافمي .كيااف  ة بةريال

 كافة.وتنمل مراحل البحث  51/3/9152لغاية  5/2/9152م   اليمنية: للفترةالحدود . 9

م  سو  جميلة التجاري والذي   تعاملوللنوافية م  تجاع التجيفة الذي  ي البنرية: لينةالحدود . 3

 تاجر.( 200تتوعع محكته  ف  مخل  مناطق اغداد ولدده  )
 

 الجانب النظري :الاوللمبحث ا

  الاستهلاكية:للمنتجات تجارة الجملة أولاً. 

نظمة اتتاج واحدة الت  تتكول م  )مقناة التوعيب التةليدية تمثل تجارة الجملة م  اه  حلةا    

ويكول كل منه  لبارة ل  منظمة المال  (موتهلك، موتةلة او اكثر، تاجر جملة، تاجر تجيفة

، (199: 2008 ، )الصميدل الخاصة وتعظيمهالييادة ارااحه  موتةلة ويعملول انكل موتةل 
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وتلك المنظما  تمارس انكل اساس لملية شراء المنتجا  ، (296: 2009، )الطاف  والعك 

جملة م  المنتجي  وايعها الى تجار التجيفة او الى تجار جملة اخري  وهو تناط توعيع  يتعلق اال

انكل يحةق منفعة خاصة لذا اول او الموتهلكي  النهافيي  انةل وتوصيل الولب والخدما  الى الي

المنتجا   لإيصالول ـة والياـفال تجار الجملة ه  حلةة الوصل اي  المنتج وتجار التجيف

((Kotler & Armstrong, 2008: 367الاستهككية العامة يمتلك منتجا  ، وتاجر الجملة لل

وف  العادة  وم االبيب لتاجر التجيفة مةاال الدفب تةدا  م  المنتجا  سريعة الدورال وية محدودا   خطا  

ودفب لا يةوم تاجر الجملة اعملية النةل المباشر واتما يةوم اها تاجر التجيفة حال استكم المنتجا  

تنكيلة واسعة جار االتعامل مب التؤلاء ةوم هيو، Kotler & Armstrong, 2000: 524)) ثمنها

البةالة، والأدوا  الكهراافية، والأدوا  المنيلية،  منتجا متجاتوة كغير ال منتجا ومختلفة م  ال

لدد كبير م  تجار التجيفة الذي  يتعاملول لادة ف  تفس  مبالكمالية المختلفة... إلخ، و منتجا وال

ار التجيفة العامة التعامل مب هذا النوع م  متاجر الجملة لوهولة جفضل تيكما  ،المنتجا أتواع 

       . (921: 9111 معك، وتوفيق،) ما تريد واأسعار مناسبة وخدما  جيدة الحصول للى

 :لتجار التجزئةوظائف تجار الجملة ثانياً. 

ول ال ـ  تةـفة التـللفلو وجود تجار جملة وتجار تجيفة وفةاال الكفاءة التوويةية تةر ا  

ي  ـة اـة الةافمـد ال العكقـية المنظمة ه  الاتتاج ومهمة الوسطاء التوعيب والبيب واالتأكـمهم

ار الجملة جتا  قناة التوعيب ه  لكقة متبادلة ولكقة مصالح منتركة وم  هذا المنطلق فال ـحلة

 : ـا يأتـم  ـة لنه  وهـيرة تيااـكثاف  ـوظ  هـق ادافـ  طريـل ةـار التجيفـدة تجـامواليةومول 

(Kotler & Armstrong, 2008: 367 ،) (592-596: 9111، )الضمور(، 34: 5222، )العك ،

  .(521-522: 5222، )حداد وسويدال

المختلفة م  لدد  منتجا يةوم تاجر الجملة اتجميب كميا  كبيرة م  ال: الشراء والتجميع والبيع. 1

كبير م  المنتجي  وم  مصادر متباينة، ث  يةوم اتصنيفها وتدريجها والادة تةويمها إلى احجام 

، ويوص  تاجر الجملة ااته (535: 9111، اجا  تجار التجيفة )الباشا واخرولتناسب طلبا  وح

التجيفة ، والنراء م  اه  الخدما  التوويةية الت  يةدمها تاجر  تجاريعمل امثااة ادارة المنتريا  ل

 ى، وقيام تاجر الجملة اهذه المهمة فاته يوفر لل(592: 5222، الجملة لتاجر التجيفة )الضمور

، اما وظيفة البيب فتنطوي للى اتتةال الجهد وتكالي  الاتصال االموردي تجيفة الوقت وتاجر ال

النهاف  واالتال  اتمام حلةة المعامك  مب الموتهلكي  النهافيي   ياولالى ال منتجا ملكية او حياعة ال

صافح ويةدم تاجر الجملة لتاجر التجيفة وانكل خاص المبتدفي  منه  الن ،(945: 9112 )معك،

ويحتفظ تجار الجملة اةوة كبيرة م  مندوا  البيب الذي   منتجا والارشادا  الخاصة ااختيار ال

يةومول االطواف للى تجار التجيفة ااتتظام وااستمرار لتحديد حاجاته  وتيويده  االخبرا  الت  

  .(592: 5222، ف  المكال والوقت المناسبي  )الضمور منتجا رض اللتخص 

يةوم تاجر الجملة اموالدة تاجر التجيفة ف  تخطيط المخيول  ك في التخطيط السلعي:الاشترا. 2

واما متوفر وما متوقب ظهوره ف  الوو  واما ينبغ  التخلص  منتجا غه اما هو جديد م  اليوتبل

نبؤا  الاسعار مؤشر اتمنه اورلة للأصناف المتوقب كوادها اضافة الى ال تاجر الجملة يعتبر 

  .(46: 5222، )العك والتوعير  تخطيط الولع الالتجيفة ف   تجارمما يوالد  وتةلباتها
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تةادم الاذوا ، ، تغير )اتخفاض الاسعاركخطر تتمثل امخاطر الوو   التجارية: تحمل المخاطر. 3

ويتحمل تاجر الجملة مخاطر  المنتجا ،( وتيداد هذه المخاطر كلما عاد  فترة تخيي  المنتجا 

 (.kotler, 1994: 285)(، 535: 9111وآخرول، ل  كاهل تاجر التجيفة )الباشا  كثيرة يرفعها

تحةيق  النناط يت يمثل النةل حلةة الوصل اي  المجهيي  والوو  وم  خكل هذا  :التخزينالنقل و. 4

المنفعة اليماتية والمكاتية ل  طريق تولي  المنتجا  للجهة المعنية والمحافظة لليها وفق طبيعتها 

الجملة توصيل المنتجا  انكل سريب  تجار، ويوفر (41: 9153 ،دياناء تةلها )الطويل والعباث

الى المنتجا  ولنرافه  اكميا  كبيرة مما يةلل تكالي  النةل والتخيي   أقرب لأته لتجار التجيفة 

تخفيض تكالي  النةل وتجنب  الأولويخدم تأدية هذه الوظيفة تجار التجيفة م  جاتبي  هما 

، اما التخيي  فهو (312: 9112، )لةيل  واخرول سرلة تلبية الطلبيا  والثات  ،لمخاطرةا

م  اه  الوظاف  حيث يعد وه   المتةلبةالاحتفاظ امخيول سلع  كبير لمواجهة ظروف الطلب 

المنتجا  ه  ف  الحصول للى لموم  لكثير م  تجار التجيفة يو تاجر الجملة امثااة مخيل

اضافة الى الكثير م  الفوافد الت  تعود للى تجار التجيفة الذي  تنةصه  اأسرع وقت ممك  

امكاتيا  التخيي  المناسب وراس المال الكعم هذا الى جاتب تخفيض اخطار التوويق الخاصة 

ف  اي وقت حيث يحتفظ تاجر  المنتجا االتخيي  م  خكل تمكينه م  الحصول للى احتياجاته م  

 . (949-945: 9111، لتةلبا  الطلب )الراوي والوند لع  كبير تحوباملة لادة امخيول سالج

يةدم اعض تجار الجملة توهيك  افتماتية لتجار التجيفة وخاصة المبتدفي  منه   الائتمان التجاري:. 5

ودفب قيمتها فةط اعد قيامه   المنتجا لتمكينه  م  الحصول للى او الذي  تنةصه  الامكاتا  المادية 

توهيك  غير مباشرة ل  طريق التولي  الوريب والثات   تأجيل الدفب الأولوالافتمال تولال  ،ابيعها

 تةدا المنترا  المنتجا ويةدم الافتمال التجاري حي  لا يوتطيب تاجر التجيفة دفب ثم   ،للمنتجا 

المالية فةد يومح تاجر الجملة االبيب للى الحواب حوب شروط يتفق لليها وهذا يخف  م  الالباء 

 (535: 9111 ،)الباشا واخرول (،921: 9111 الت  تثةل كاهل تاجر التجيفة )معك وتوفيق،

 .((kotler, 1994: 285الدل  ف  مجالا  التامي  والتوثيق والادارة الى اضافة 

ه  مجمولة الاتنطة والفعاليا  الت  تةوم اها المنظمة  :سرعة تلبية الطلبات وخدمة الزبون. 6

ة ف  ايجاد الجو الذي يوفر لليااف  الراحة ويبعث فيه  الثةة مما يةود االتال  الى استمرار للموالد

، وتتضم  خدمة الياول تلبية متطلباته م  المنتجا  او الخدما  (92: 9151 تعامله  معها )معك،

المطلواة االجودة المتوقعة وفق مواليد تول  محددة اهدف كوب رضا الياول وعيادة الحصة 

( وال الهدف م  خدمة الياول هو عيادة جودة الخدما  Juliana, 2009: 134الووقية للمنظمة )

واكتواب الميية التنافوية م  خكل تلبية احتياجا  ومتطلبا  الياول ف  الوقت والمكال المناسبي  

 . (41: 9155 وعيادة راحية المبيعا  والايرادا  وراحية المنظمة )الجناا ،

وه  تدفةا  معلوماتية تحدث اي  تاجر الجملة وتاجر التجيفة  شر الاتصالات الفاعلة:تطوير ون. 7

(kotler et al., 2009: 450 م  خكل )  قنوا  الاتصال الت  تةوم اإيصال واستكم الرسافل م

الموتهدفي  وتتضم  الصح  والمجك  والمذياع والتلفاع والبريد والهات  ولوحا   اليااف 

الملصةا  والننرا  الالكتية والاقراص المدمجة واشرطة التوجيل والاتترتت واعد الالكتا  و

االتواصل م  خكل النظر الى مخاعل التجيفة الخاصة اها وف  المواقب  نظما ذلك تةوم الم

الالكتروتية وف  الوسافل الاخرى كما يةوم المووقول )تجار الجملة( وانكل متيايد اإضافة قنوا  

تعتمد و(، Kotler & Keller, 2012: 11) بريد الالكتروت  والمدوتا  والالكتا حوارية كال
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المنظما  للى تحو متيايد للى اتظمة الاتصالا  م  خكل التوجه تحو الالمال الالكتروتية 

الحديثة والت  تيداد اهميتها ف  ظل التوسب والورلة الحاصلة ف  توعيب المنتجا  والوع  

  ـا الياافـرضة ـي درجـى تعييـافة الـجا  اضـالي  توفير هذه المنتالمتواصل لتةليص تك

 .(943-949: 9159 ،)الييادا  والعوامرة

يةدم تاجر الجملة الارشادا  والتوجيها  الادارية لتاجر التجيفة : ةلبيعياوالادارية المساعدة  .8

صميمه، اساليب موك تخطيط المحل التجاري وت" ا دل  مكاتته ف  الوو  وم  هذه الموالدـل

 واتجاها  الاسعار والعرض والطلب للى تةدي  معلوما  اضافية ل  الوو  الدفاتر المحاسبية،

تةدي  النصح والارشاد ل  المتطلبا  اضافة الى ، (941: 5222 ،)معك وتوفيق "لمنتجا ا

تلك الخبرة الكافية ويم التجارية والكميا  المناسبة للتخيي  كول تاجر الجملة يةوم األمال التوعيب

، اضافة الى موالدة تجار التجيفة للى تخطيط تناطاته  واساليب الالكل وترويج ل  الوو 

وتدريب رجال البيب والمناركة ف  تخطيط المتجر وتنظيمه وطر  لرض  ةالمبيعا  المناسب

  .(592: 5222 ،ف  توافذ العرض )الضمور المنتجا 

معاوتته  ف  تنويق المصروفا  وتيويده  االتركيبا   تتضم  نية:والاعلاالمساعدات الترويجية . 9

واللوحا  الالكتية وتوجيه النصح والارشاد الى لماله  المنتغلي  االبيب اضافة الى ضمال الولب 

 .(551: 5224 والموالدة ف  الاوقا  العصيبة )العك ،

المعلوما  المتعلةة االوو  ر التجيفة اجايوه  تاجر الجملة اتيويد ت :التسويقية المعلومات  وفيرت. 11

احك  خبرته ومعرفته االوو  يتعلق االمنتجا  الت  يةدموتها فيما  وإمداده  االنصح والإرشاد

وتةلباته مما يفيد تاجر التجيفة ااتخاذ قراراته النرافية ، اضافة الى المعلوما  الت  تتعلق انناط 

 ،(942: 5222 ،اذب وتغير الاسعار )معك وتوفيقذالمنافوي  وطرح سلب جديدة ف  الوو  وت

الجديدة ومواصفاتها ول  موتويا  الاسعار المناسبة  المنتجا المعلوما  الضرورية المتعلةة او

، وتكم  اهمية المعلوما  ف  (949: 9111 )الراوي والوند،ها وايعها وافضل طر  لرض

ة الى معرفة سعر المنتج وتركيبته، ول احاجايصالها الى اليااف  قبل اتخاذه  قرار النراء فاليا

، وغيرها م  المعلوما  شريطة تاريخ الصنب، مدة الصكحية، طريةة الاستخدام، موتوى الجودة

اي توفير المعلوما  االك  والنوع والدقة ( 932: 9114 ال تكول صحيحة وغير مضلله )البكري،

  .(322: 9112 عك ،المطلواة م  اجل تةدي  منافب لليااف  ) الطاف  وال

 :الزبونولاء مفهوم ثالثاً. 

تتيجة التطورا  الحاصلة ف  البيئة التوويةية وانكل خاص ف  مجال الألمال التجارية   

 تهاال تجاح المنظمة يعتمد للى مدى قوة لكقكول اهت  الفكر التووية  اولاء الياول والخدمية فةد 

لاء الياول للى الادة الياول لولوك النراء م  خكل ويركي مفهوم و لها.مب اليااف  الموالي  

وولاء الياول لمنتج او منظمة ما هو الا  الياول،تناطا  التوويق والتعمق امفاهي  تحفيي شراء 

وركيية استمرار واةاء المنظمة ف  الوو  الذي يعن  احدى تتافج رضاه لنها الموتمر لبر اليم  

 جنتَ ج المةدم تتيجة التجراة الخاصة لذلك الم  نتَ ة والتفالل مب الم  استمرار اليااف  االاتصال االمنظم

(Levens, 2012: 71)   ومصر للى استمرار تعامله  لال الياول ذو الولاء هو عاول راض تماما

ولاء لباحثول لدة تعاري  لاوقد اورد الكتاب و .(Chang & Chen, 2007: 106) مب المنظمة

، فضك  ل  الادة النراء مرة تلو لى النعور الإيجاا  تجاه العكمةا ينيرسلوك أته منها الياول 

التيام داخل  لميق لإلادة شراء المنتج او أو هو  ،(Yuen & Chan, 2010: 225)الأخرى 
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الخدمة انكل موتمر ف  الموتةبل ويؤدي هذا الالتيام الى تكرار شراء تفس العكمة التجارية او 

التجارية االرغ  م  المؤثرا  المحيطة والجهود التوويةية الت  تفس المجمولا  م  العكما  

 ،(Curtis, 2009: 76)، (Oliver, 1997: 332) ها الةدرة للى احداث سلوك التحوللدي

واها ــددة دول سـة محـجا  منظمـراء منتـ  لنـيل الياافـى تفضـللإشارة ال الولاء يوتخدمو

 لأخريي  لنها افخر ويرجعول اليها كلما احتاجوا لمنتجاتهافاليااف  المواليي  للمنظمة يتحدثول ل

(Baker, 2000: 445)،  العكقة الةوية الت  تراط اليااف  االمنظمة والت  تعمل أو قد يعرف اإته

الاستراتيجية الت  تعمل للى أو هو  ،(Lin, 2012: 2) ي  افضل المنتجا  واأسعار مناسبةللى تةد

تعبير  أو أته ،(Tu & Chang, 2012: 25) لة اي  المنظمة والياولافد متبادوفو مكافئا خلق 

  العملية الت  يةوم فيها الموتهلك اتكرار النراء والتعامل مب المنظمة ويعبر فيها ل  رضاه ل  ل

مةياس لدرجة معاودة النراء م  ويعد الولاء  ،(32: 9112، المنتج والخدمة المةدمة له )لل 

 (.351: 9112 )تج ، ياوللكمة معينة م  قبل ال

وف  كثير م  الاحيال يمنح اليااف  ولافه  العال  للمنظمة الت  تمد جوور الثةة معه  م    

خكل قيامها االتغذية المرتدة لمعرفة ردود افعاله  وم  ث  التحاور والتناور معه  للوصول الى ما 

وينبغ  ادارة تجاراه  الوااةة  يدة،الجومةترحاته   اآرافه يحتاجوته ويرغبول اه فضك ل  الاخذ 

 .(919 :9112والعبادي، الت  تدل  ثةته  وتعيع ولافه  )الطاف  

يتضم  تاجر التجيفة ال ولاء الكه ويرى يتفق الباحث مب ما اورده الكتاب والباحثول و  

ة الاخري  لتجار التجيفوتةدي  التوصيا  الى تاجر الجملة تكرار النراء والمواق  الايجااية تجاه 

 الجملة.تاجر النراء م  تفس ا

 :اهمية ولاء الزبونرابعاً. 

ركيية هو و م  اهدافها الاستراتيجيةوال لولاء الياول اهمية كبيرة تعود للى المنظمة   

تخفيض ) للياول االفوافد الوظيفيةالفوافد المتحةةة اجمال  ك ويم ،ف  الوو واستمراراها  فهااةا

راحة، الثةة، التعامل ل، ا( والفوافد الاجتمالية )الاحترام، والفوافد الاقتصاديةتالوق المخاطر، توفير

 .الجيد، والعكقا  الوطيدة(

اقل م   )تخفيض كلفة الحفاظ للى الياول الحال  وه : اما الفوافد المتحةةة للمنظمة فه   

ااية ل  المنتجا  ، الحديث اصورة ايج  التوويةية، تخفيض التكاليكلفة البحث ل  عاول جديد

ر والخدما  الت  تةدمها المنظمة واناء لكقا  طويلة الاجل ومراحة مب الياول وخلق شعو

 .(912: 9113 ،)ااو قح ، (Heryanto, 2011: 67) إلخ.ولكقاتها( .ايجاا  ل  المنظمة 

 الزبون:اقسام ولاء خامساً. 

 هما:يمك  تةوي  ولاء الياول الى قومي  اساسيي    

درجة الايجااية ف  المواق  النرافية والنفوية للياول تحو العكمة  التجارية: يمثلعلامة لولاء للا. 1

التجارية ومدى التيامه انرافها ف  كل مرة يحتاج اليها موتةبك وترتبط درجة الولاء تحو العكمة 

ف  الماض   ولالياالتجارية ارتباطا وثيةا ادرجة رضا الياول لأداء العكمة ف  اشباع حاجا  

  .(26: 9114 المنصور،)

موتمرة ويكول ولاء المحل احياتا  هميل الياول لارتياد احد المتاجر اصف: الولاء للمحل التجاري. 2

اقوى م  الولاء لعكمة معينة فةد يبةى هذا الولاء لفترة طويلة اوبب ال المحل يعكس صورة ذهنية 

ريص للى تحوي    حيث كوته طموح مجتهد وحتتفق مب الصورة المكوتة ف  ذه  اليااف  م
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المادية الصورة الذهنية للياول ل  المحل التجاري افعل الخواص  أوتنن، مركيه الاجتمال 

اليااف   تجيفةولاء تاجر الويص  ، (43: 9111 )سليمال، النفوية للياول والوظيفية والخواص

منها ك تتيجة مجمولة م  العوامل الذي  يخصصول لتاجر جملة معي  او مجمولة منه  ويظهر ذل

 .(Davis, 2007: 152) والخدمة الومعةوالوعر و الاختيارو الراحة

 :بعاد الولاءسادساً. أ

، (Donio, et al., 2006: 446اتفق العديد م  الباحثي  للى وجود اعدي  للولاء )  

(Buttle, 2004: 21-22) ، (32: 9112، )لل 

م  خكل  أوينن ،ول الادة النراء والالتيامـاة اليـو  وتيـاط النفـبو الارتـوه :البعد الموقفي .1

يية لتحةيق سلوك تكرار النراء م  تفس المنظمة للى ـل الركـويمث ،ةـيي  الادراكيـة التةـلملي

الرغ  م  توفر لدة ادافل متنولة تتيجة المواق  الةوية الت  يتموك اها الياول تجاه المنظمة 

(Dick & Basu, 1994: 115) ،(Duffy, 2003: 482) ،(Kuusik, 2013: 18) وينير ،

  للمنظمة.هذا البعد الى التيام الياول لإلادة النراء م  المنظمة دول غيرها وهو مؤشر لإخكصه 

الى تفضيل العكمة التجارية او  للإشارةينير الى سلوك الياول ف  الادة النراء و البعد السلوكي: .2

ة، شراء منتجا  او خدما  اضافية، )تكرار التعامل والنراء م  المنظم :خكل م  يتمثلالخدمة و

الدفاع ل   ،اء والاقارب االتعامل مب المنظمة، توصية الاخري  م  الاصدقالدلاية النفوية المجاتية

، والنكوى للمنظمة للأخري الةصص والتجارب الايجااية ل  المنظمة ، تةل المنظمة امام الاخري 

وينير هذا البعد  (Mc Mullan & Gilmore, 2012: 235) .(الحوادث وفنل الخدمة ف  حال

 .منتوج للمنظمة لفترة عمنية طويلةلنراء وتفضيل لكمة اللالياول تكرار الى 

فالبعدي  ضروريي   ال الولاء الحةية  الذي يتطااق فيه الولوك مب الموق  )ولاء مركب(  

البعد موقف  يعتمد للى منالر الياول ومدركاته ور فالبعد الالاخ أحدهماومتكاملي  ولا يعوض 

 .(Bottomley, 2004: 79ولوك  يعتمد للى الظواهر الولوكية الت  يبديها الياول )ال

 مقياس ولاء الزبون:سابعاً. 

: توص  ااتها لمل حةية  يةوم اه الياول انراء المنتوج مرة اخرى وهو احتمال اعادة التعامل .5

( وهو يمثل Peyrot & Doren, 1994: 363)البافب ملية النراء مرارا  وتكرارا  م  لتكرار ل

حك  شخص  يتعلق االكيفية الت  يتصرف اها الياول موتةبك وما يتوقب ال ينتريه م  تفس 

ويعتمد قرار الياول للى النراء م  تفس البافب للى تجاراه الوااةة  ثاتية،المنتجا  مرة 

 (. Phuong & Dat, 2017: 76) للعكقة مب المنظمة موتةبك   عاتهوتصوراته وتوق

وكمية النراء والرغبة ف  النراء اعد عيادة  يااف التغير النوب  ف  لدد ال عن ت :حساسية السعر .9

تنير الى كيفية تفالل الياول اةوة لند و، (eld & Inman, 2003fiWake: 020الوعر )

كلما عاد ولاء وانك لام  النراء،لعامل الاكثر اهمية ف  قرار والوعر هو ا المنتجا ،تغيير اسعار 

ويعتمد ذلك للى تنمية لكقا  طويلة مب البافب مما الياول كلما عاد استعداده لدفب سعر اللى 

 البدافل.استعدادا لدفب سعر اللى دول جراء مةارتة سعرية مب ااق   أكثريجعل الياول 

 والخبرا  التجاربتتيجة لملية ديناميكية تتأثر االمحفيا  ال شكوى الياول  :سلوك الشكوى .3 

لكنها لملية و ،وه  ليوت تتيجة فترة عمنية قصيرة او مجرد ردود فعل مباشرة ،الولبية الوااةة

وينكل لدم الرضا جيء كبير ، فريد وشخص  مثل النخص الذي ينكو حية ومعةدة وتمثل سلوك

 ،ا  أيض قبل النراء واثنافهإتما و ،لوك فةط اعد النراءوولا يحدث ال ،م  سلوك النكوى لليااف 
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وهو ، والمواقب الأخرى لتةدي  الخدما  ينكو حوب المعلوما  الواردة والويا والياول ويتأثر 

لمنتركة، ا، مناكل الخدمة لمةدم  الخدمة مثل )تحديد الهويةيعط  معلوما  قيمة ل  الخدمة 

 .جودة الخدمة المدركة، الموالدة ف  التخطيط(، تحوي  تصمي  الخدمة، التولي ، التفاه 

(Tronvoll, 2012: 284-305). 

يتمثل اإخبار و ،تعن  التوصية االمنتج او المنظمة للآخري  )الفم الطيبة(: الاتصالات الشفوية .6

 هاتنجيب الاصدقاء والمعارف للى التعامل معالاخري  االككم الايجاا  وتيكية منتجا  المنظمة و

ويمثل سلوك المتحدث االككم الايجاا  وسيلة اتصال مجاتية ذا  فعالية لما تتميي اه م  مصداقية 

 .(12: 9116 كنيده،لأتها تاتجة ل  تجراة تتج لنها صورة ايجااية تنتةل الى الاذال مباشرة )
 

 الجانب العملي الثاني:المبحث 

 الجنس،( توعيب لينة البحث حوب )5يظهر الجدول ) :البحثعينة ل الشخصية متغيراتالأولاً. 

 (.سنوا  الخبرة العلم ،التحصيل  العمر،

    المتغيرا  النخصية لعينة البحث( 5جدول )ال

 
( وه  اللى م  توبة الاتاث الت  الغت %88.5( ال توبة الذكور الغت )5) يظهر الجدول  

، اما الفئا  العمرية فةد الغت ال اغلب تجار التجيفة م  الذكور بيعية كول( وه  توبة ط11.5%)

سنة  20( للفئة العمرية )%6الغت )قل توبة اوسنة(  31-40( للفئة العمرية )%36.5اللى توبة )

لبحث م  كول ال النوب الاللى لعمر لينة الينة البحث لمر تضج  وتنير هذه النوب الىفاقل( 

( %39اما التحصيل العلم  لعينة البحث فةد الغت اللى توبة )، ري  سنةالالمار فو  العن

 لليا( وهذا ينير الى قدرة لينة البحث للىشهادة ( لتحصيل )%3.5) ( واقل توبةدالوملتحصيل )

، النهادا  العلمية النوب الاللى لعينة البحث م  حملة ال كولها للى فةرات فه  الاستباتة والاجااة

( واقل توبة سنة فاكثر11)لفئة ( ل%45خبرة لعينة البحث فةد الغت اللى توبة )اما سنوا  ال

لعينة البحث م  تجار وتنير هذه النوب الى توفر الخبرة الجيدة ( سنوا  فاقل 5) فئة( ل21%)

 .التجيفة

لإجابات عينة البحث عن الوظائف التسويقية لتجار الوسط الحسابي والانحراف المعياري ثانياً. 

( الوسط الحواا  والاتحراف المعياري للإجااا  لينة 9) الجدول يظهرمستقلة: ملة كمتغيرات الج

 موتةلة.لوظاف  التوويةية لتجار الجملة كمتغيرا  والاهمية النوبية واتجاه لينة البحث لالبحث 
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يةية ظاف  التووالوالوسط الحواا  والاتحراف المعياري للإجااا  لينة البحث ل   (9جدول )ال

 
 ليكر  تعن  الاهمية النوبية النوبة المئوية المواوية لدرجة شدة الاجااة م  مواحة مةياس  

 .(5لدد درجا  المةياس ستخرجت االصيغة )الوسط الحواا /ا

الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة البحث عن ولاء الزبون كمتغير معتمد: ثالثاً. 

ينة البحث ل  والاهمية النوبية واتجاه ل ط الحواا  والاتحراف المعياري( الوس3) يظهر الجدول

 معتمد.ولاء الياول كمتغير 

 

 

 

 

 

 

ت  استخدام معامل  المعتمد:حساب درجة ومعنوية العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير رابعاً. 

( tواختبار )لمتغير المعتمد وهو مةياس لدرجة العكقة اي  المتغيرا  الموتةلة وا بيرمالارتباط س

 .(6) والنتافج تظهر ف  الجدوللمعنوية العكقة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(SPSSالجدول م  الداد الباحث االالتماد للى تتافج ارتامج التحليل الاحصاف  )

 

 



 9152/ 5( ج64( العدد )51المجلد ) جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/

 

991 

 ( الغت اللى درجة ارتباط للمتغير الموتةل )وظيفة النةل والتخيي (6يظهر الجدول )  

( وه  اللى م  16.77( المحتوبة )tالغت قيمة )ووجة قوية ومعنوية ( وه  لكقة م0.766)

( للمتغير الموتةل )وظيفة سرلة تلبية 0.164وال اقل درجة ارتباط الغت ) الجدولية،الةيمة 

( وه  اللى 2.34( المحتوبة )tومعنوية اذ الغت قيمة ) بيا ( وه  لكقة موجبة ضعيفة جدا  الطل

وهذه  متباينة.درجة الارتباط لباق  المتغيرا  اموتويا  موجبة ومعنوية  م  الةيمة الجدولية والغت

لكقة ارتباط معنوية اي   )توجدالنتافج تنير الى ما يثبت صحة الفرضية الاولى الت  تنص للى 

 .الوظاف  التوويةية المؤدة م  قبل تجار الجملة وولاء تجار المفرد او التجيفة(

 المعتمد: تمالمتغيرات المستقلة في المتغير دار الخطي البسيط لتأثير نتائج تحليل الانحخامساً. 

المتغيرا  الموتةلة ف  المتغير المعتمد واختبار  أثراستخدام تموذج الاتحدار الخط  البويط لتحديد 

(F-Testلتحديد معنوية ا )(1) لاثر والنتافج تظهر ف  الجدول. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (SPSSلتماد للى تتافج ارتامج التحليل الاحصاف  )الجدول م  الداد الباحث االا

)النراء ال اللى المتغيرا  الموتةلة اثرا  ف  المتغير المعتمد وظيفة  (1) يظهر الجدول  

( والذي يفور 0.279وقيمة معامل التحديد )( 74.5( المحتوبة )F)قيمة الغت  اذوالتجميب والبيب( 

ة ــلمتغير المعتمد وتكول معادلة الاتحدار لهذه الوظيفم  الاختكفا  المناهدة ف  ا (27.9%)

(Y= 2.27 + 0.37 Xi) ، وظيفة )سرلة  اما اقل المتغيرا  الموتةلة اثرا  ف  المتغير المعتمد فه

( والذي يفور 0.027( وقيمة معامل التحديد )5.8( المحتوبة )Fتلبية الطلبا ( اذ الغت قيمة )

ة ــذه الوظيفــدار لهــف  المتغير المعتمد وتكول معادلة الاتح م  الاختكفا  المناهدة (2.7%)

(Y= 2.67 + 0.22 Xi اما ااق  المتغيرا  فةد ،) وهذه النتافج تنير الى ما تباي  موتوى تأثيرها

يوجد تأثير متباي  ذا  دلالة معنوية اي  الوظاف  الثاتية الت  تنص للى )يثبت صحة الفرضية 

 .(تجار المفرد او التجيفةقبل تجار الجملة وولاء  المؤداة م التوويةية 
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 : الاستنتاجات والتوصياتالمبحث الثالث

 الاستنتاجات:  .أ

ل  المتغيرا  الموتةلة لإجااا  لينة البحث م  تجار التجيفة تبي  م  خكل التحليل الاحصاف   .5

المبحوثة ف  سو  جميلة  متاجر الجملة لأداءمتباي   ايجاا  وجود دور)الوظاف  التوويةية( 

 يأت :وكما لهذه الوظاف  التجاري 

تلبية الطلبيا  وخدمة  )سرلةالتوويةية  لوظيفةا بدي متاجر الجملة اهتماما  كبيرا  اأداءت   اولاً.

االجودة  ر المنتجا  الجديدةيتوفا ه م  خكل قيام وفةا  لآراء تجار التجيفة لينة البحث الياول(

  معه تعاملالو اورلة وسهولة ه طلبات ته تلبيو تول  دول تأخيرالامواليد   المتوقعة والتيامه

 امروتة دول تننج او تذمر.

ةية ) توفير المعلوما  التوويةية، لوظاف  التوويا بدي متاجر الجملة اهتماما  متوسطا  اأداءت   .ثانياً 

راك ف  التخطيط، النراء دارية والبيع ، الاشت، الموالدا  الاتطوير وتنر الاتصالا  الفاللة

قيامه  اتوفير  م  خكلوفةا  لآراء تجار التجيفة لينة البحث ( والتجميب والبيب، والنةل والتخيي 

ف  المواقب المعلوما  ل  المنتجا  والعكما  الجديدة واتجاها  اسعار الوو  والننر 

العديد م  الخدما  كمةالد  الالكتروتية وارشاد تجار التجيفة ل  طر  التخيي  المناسبة وتوفير

فاظه  اخيي  للجلوس والاتتظار ومياه النرب اضافة الى توفير المنتجا  االكميا  المطلواة واحت

  .يكف  لود الاحتياجا 

 التجاري،لوظيفتي  التوويةيتي  )الافتمال بدي متاجر الجملة اهتماما  مةبولا  اأداء ات   .ثالثاً 

وفةا  لآراء تجار التجيفة لينة البحث الت  تتضم  البيب االأجل  ية(والالكتوالموالدا  الترويجية 

 المنتجا .وتيويد تجار التجيفة الوحا  الكتية للإلكل ل  

فةا  و التجارية(المخاطر  )تحمللوظيفة التوويةية ابدي متاجر الجملة اهتماما  ضعيفا  اأداء ت   .رابعاً 

تحمله  مخاطر تل  المنتجا  وارتفاع ضع    لآراء تجار التجيفة لينة البحث الت  تتضم

 الاسعار.

ل  المتغير المعتمد )ولاء تجار التجيفة( تبي  م  خكل التحليل الاحصاف  لإجااا  لينة البحث  .9

داء الوظاف  التوويةية لمتاجر الجملة انكل اجمال  لدى لينة البحث تجاه أ ايجاا ولاء وجود 

 يأت :ما وكالمبحوثة ف  سو  جميلة التجاري 

للمحوري  )الاتصالا  النفوية )الف  الطيبة( وحواسية الوعر( ارتفاع موتوى الولاء الايجاا   .اولاً 

 وأادوااالارتياح والثةة والفخر االتعامل مب تجار الجملة م  خكل شعور تجار التجيفة لينة البحث 

 اللى.ه  للدفاع لنه  والنراء منه  حتى اوعر داستعدا

تجار موافةة ء ايجاا  متوسط للمحوري  )الادة النراء وسلوك النكوى( م  خكل ولا .ثانياً 

ولنعوره   للى النراء م  تفس تاجر الجملة  نجيب اصدقافهتالنراء و اإلادة التجيفة لينة البحث

   معالجتها.ومحاولة اتفه  مناكله  

 يأت :يلة التجاري للى ما ضرورة تركيي جهود متاجر الجملة المبحوثة ف  سو  جم التوصيات: .ب

انكل متكامل ولدم التركيي للى لدد م  الوظاف  واهمال اخرى تحوي  اداء الوظاف  التوويةية . 5

  التجيفة.لما لذلك م  دور ف  تعييي ولاء تجار 

  التجيفة:التالية لخدمة تجار  لتحوي  اداء الوظاف  التوويةيةاذل مجهودا  اضافية . 9
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تأريخ  )مكوتاتها، ك منتجا م  خكل توفير المعلوما  ل  ال التوويةية:لوما  توفير المع .اولاً 

المنتجا  اتجاها  اسعار  طريةة،اأفضل  لرضها الجودة،موتوى  الاستخدام،طريةة  الصكحية،

 المنافوة والبديلة(.

دام تحوي  قدراته  ف  مجال الاتصال ااستخ م  خكل الفاللة:تطوير وتنر الاتصالا   .ثانياً 

الوسافل الالكتروتية الحديثة والمواقب المتاحة ف  شبكت الاتترتت وامتككه  لةناة حوارية مباشرة 

كالبريد الكتروت  االإضافة الى الالكل التلفييوت  وتوعيب الملصةا  والننرا  والهدايا الترويجية 

 التجيفة.للى تجار 

  يدة تجار التجيفة ف  تخطيط وتصمي  وتنظموال خكل والبيعية: م الموالدا  الادارية  .ثالثاً 

 العرض.وطر  لرض المنتجا  ف  توافذ  محكته  وكيفية موك الوجك  المحاسبية

مناركة تجار التجيفة ف  تخطيط وتنظي  تناطاته  البيعية  م  خكل التخطيط:الاشتراك ف   .رابعاً 

 راكدة.الم  المنتجا   صرفم  المنتجا  وكيفية التاحتياجه  وتةدير 

استخدام المندواي  لكتصال اتجار التجيفة والتعامل م  خكل  والبيب:النراء والتجميب  .خامساً 

   المنتجا .معه  دول فرض شروط الى جاتب تةدي  النصح والارشاد ف  اختيار 

مخيل حديث مجهي اوسافل تخيي  حديثة وتفعيل امتككه  ل م  خكل :والتخيي النةل  .سادساً 

 .النةلصال المنتجا  لتجار التجيفة وتحمل اضرار خدمة إي

  التجيفة:لخدمة تجار التالية  معالجة اداء الوظاف  التوويةيةتطوير وضرورة  .3

 لتجار التجيفة. ضمال وتأمي  المنتجا  وايعها دول شروطخكل  التجاري: م الافتمال  .اولاً 

الاوقا  الصعبة الت  الدة تجار التجيفة ف  موم  خكل  :والالكتيةالموالدا  الترويجية  .ثانياً 

 اننرا  توضيحية ل  المنتجا . يده  والمنتجا  وتي مرول اها وكيفية الالكل ل ي

وتحمل الادة المنتجا  الت  لا تباع لدى تاجر التجيفة  م  خكل التجارية:تحمل المخاطر  .ثالثاً 

 الوو .تلفها ومخاطرة ارتفاع اسعار المنتجا  ف  

لما له انكل موتمر  افعاله معرفة ردود  كمنهج لمل م  خكل تجار التجيفةولاء تبن  رورة ض. 6

لتطورا  ل تهاومواكب ايضم  استمرارهو هذه المتاجرف  اةاء وتجاح وتطوير لمل  أثرم  

 يأت :م  خكل ما  متوارلةال

 . الاهتمام االمظهر الخارج  والتنظي  الداخل  لمحك  البيب .اولاً 

 ولافه .لتعييي اقامة لكقا  طيبة وقوية مب تاجر التجيفة  .ياً ثان

ايكء الاهمية الكافية لنكاوى ومنكك  تجار التجيفة م  خكل الاستجااة الوريعة وايجاد  .ثالثاً 

 الحلول المرضية له  وتلبية احتياجاته  دول تأخير.

 ء تجار التجيفة انكل موتمر. تااعة العوامل والمتغيرا  الت  تؤثر ف  ولامدراسة و .رابعاً 
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 : استمارة الاستبيان(1)ملحق ال

 المحترم تجزئة ي صاحب محل الخأ

 :الاسئلة ادتاه ل  احث للم  ل   

 دور الوظائف التسويقية لتجار جملة المنتجات الاستهلاكية في تعزيز ولاء تجار التجزئة

 .التةديرراجي  الاجااة لليها اصد  دول الحاجة الى ذكر اسمك  الكري  مب 

 ا(  معنتعاوتك )شاكري 

 اتثى         ذكر             :الجنس -

  فأكثرسنة  65               سنة   61-35        سنة      31-95               فاقل سنة 91 :العمر -

  لليا                  اكالوريوس                     دالوم                فاقل الدادية الشهادة: -

 فأكثرسنة  55              سنوا     51-4                         فاقل    سنوا  1: الخبرةسنوات  -

 .للإجابة التي تراها مناسبة)√( الجملة التي تشتري منه يرجى وضع تاجر الفقرات ادناه تتعلق ب -

 الفقرات ت متغيراتال

 الاجابات

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

لا 

 اوافق

لا 

اوافق 

 بشدة

ع 
جمي

ء والت
شرا

ال

ع
والبي

 

      جملة احتاجك  م  مختل  المنتجا  اكميا  كافيةيوفر تاجر ال 5

      يوفر تاجر الجملة المنتجا  م  مختل  المصادر واعدة لكما   9

      يوجد لدى تاجر الجملة مندواي  يتصلول اك  انكل داف  3

      يتعامل تاجر الجملة معك  دول ال يفرض شروط  6

      والارشاد ف  اختيار المنتجا يةدم لك  تاجر الجملة النصح  1

ي 
ك ف

شترا
لا
ا

ط
طي

خ
ت

 

      ي نارك  تاجر الجملة ف  تخطيط وتنظي  تناطاتك  البيعية 5

      ي علمك  تاجر الجملة االاتجاها  الموتةبلية لأسعار المنتجا  9

      ي بلغك  تاجر الجملة ل  الولب الراكدة الت  يجب التخلص منها 3

        تاجر الجملة اكميا  الولب المتوفر ف  الوو ي علمك 6

      ي نارك  تاجر الجملة ف  تةدير حاجتك  م  الولب 1

طر 
خا

حمل الم
ت

جارية
الت

 

 

      الادة المنتجا  الت  لا تباع  يتحمل تاجر الجملة  5

      يتحمل تاجر الجملة التل  ل  المنتجا  الت  يبيعها 9

      الادة الولب الت  اصبحت قديمة جملةيتحمل تاجر ال 3

      مخاطرة ارتفاع اسعار الوو يتحمل تاجر الجملة  6

      مخاطرة اتخفاض اسعار الوو يتحمل تاجر الجملة  1

ن
خزي

النقل والت
      يمتلك تاجر الجملة مخيل حديث مبرد ومجهي امعدا  اعدد كاف  5 

      تجا  دول اضرار يةوم تاجر الجملة اإيصال المن 9

      يةوم تاجر الجملة اإيصال المنتجا  لك  انكل سريب 3

      يحتفظ تاجر الجملة اكميا  مناسب م  خيي  الولب  6

      يخيل تاجر الجملة الولب ضم  مدة صكحية الولب   1

ي
جار

ن الت
لائتما

ا
 

      )االدي (يةدم تاجر الجملة خدمة البيب االأجل  5

      يةدم تاجر الجملة خدمة البيب االتةويط 9

      يعط  تاجر الجملة ضمال االولب الت  يبيعها دول شروط 3

      يؤم  تاجر الجملة للى المنتجا  الت  يبيعها 6

      يدراك  تاجر الجملة للى كيفية لرض الولب ف  المحل 1

عة تلبية 
سر

خدمة 
و
ت 

طلبيا
ال

ن
الزبو

 

        تاجر الجملة المنتجا  الجديدة اورلةيوفر لك 5

      يلتيم تاجر الجملة امواليد تول  المنتجا  دول تأخير 9

      يلب  تاجر الجملة طلباتك  م  المنتجا  اورلة وسهولة 3

      يوفر لك  تاجر الجملة المنتجا  االجودة الت  تتوقعوتها 6

      دول تننج او تذمر يتعامل معك  تاجر الجملة امروتة 1
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 الفقرات ت المتغيرات

 الاجابات

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

 

علة
ت الفا

لا
صا

لات
طوير ا

ت
 

 

5 
)الصح  والتلفييول مثل  يوتخدم تاجر الجملة لدة وسافل

 والاتترتت( للإلكل ل  محله ولإتجاع تعامكتك  

     

      يمتلك تاجر الجملة قناة حوارية مباشرة معك  )اريد الكتروت ( 9

3 
يوتخدم تاجر الجملة وسافل الكتروتية حديثة ف  حواب الوعر 

 للى الكومبيوتر قالبصري( والتوثي)الاستنعار 

     

      ييودك  تاجر الجملة اأرقام المواايك  وموقعه الالكتروت   6

      ر الجملة الملصةا  والننرا  والهدايا الترويجيةيوعع تاج 1

لادارية 
عدة ا

سا
الم

والبيعيه
 

      يوالدك  تاجر الجملة ف  تخطيط وتصمي  وتنظ  محلك  5

      يوالدك  تاجر الجملة كيفية موك الوجك  المحاسبية 9

      يرشدك  تاجر الجملة ل  الكميا  المناسبة للتخيي  المنتجا  3

6 
 الصحية،يوفر لك  تاجر الجملة خدما  )مياه النرب والمرافةا  

 والاتتظار(مةالد للجلوس 

     

      العرض.يرشدك  تاجر الجملة للى لرض المنتجا  ف  توافذ  1

ج 
ي التروي

عدة ف
سا

الم

ن
لا

ع
لا
وا

 

      يوالدك  تاجر الجملة ف  كيفية الالكل ل  الولب 5

      ة اننرا  وكاتلوكا  ل  الولبييودك  تاجر الجمل 9

      يوعع لليك  تاجر الجملة هدايا ترويجية ااستمرار  3

6 
ييودك  تاجر الجملة الوحا  الكتية للإلكل ولينا  ل  الولب 

 للإلكل لنها ف  محلك  

     

      يوالدك  تاجر الجملة ف  الاوقا  الصعبة الت  تمرول اها 1

وما
توفير المعل

ت 

سويقية
الت

 

5 
 مثل )مكوتاتها، تاجر الجملة المعلوما  ل  الولعةيوفر لك  

  الجودة(موتوى  الاستخدام،طريةة  الصكحية،تأريخ 

     

      يوفر تاجر الجملة المعلوما  ل  المنتجا  الجديدة والمنافوة  9

      طر  لرض الولب    أفضلتاجر الجملة المعلوما  ل   يوفر 3

6 
وفر لك  تاجر الجملة المعلوما  ل  تذاذب وتغير اسعار الولب ي

 المنافوة والبديلة واتجاهاتها    

     

      يوفر لك  تاجر الجملة المعلوما  ل  العكما  التجارية الجيدة   1

 

 الخاصة بولاء الزبون الفقرات ت المحاور

 الاجابات

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

لا 

 اوافق

لا 

فق اوا

 بشدة

الاتصالا  

 النفوية

 )الف  الطيبة(

      تنعر االارتياح والثةة مب التاجر الذي تتعامل معه  5

      تنعر االفخر والتميي كوتك تنتري م  تاجر الجملة )معميلك( 9

      تدافب ل  تاجر الجملة لندما ينتةده البعض انكل خاطئ  3

      ة الذي تتعامل معهيمكنك تحمل اعض اخطاء تاجر الجمل 6

      لدى تاجر الجملة الذي تتعامل معه اس  وسمعة مميية  1

 لادة النراءا

      تاجر ف  الوو  أفضلتعتبر تاجر الجملة  4

      الخدما  الت  يةدمها لك  تاجر الجملة اللى م  توقعاتك 2

      لديك لكقة طيبة وقوية مب تاجر الجملة الذي تتعامل معه 2

      تنجب اصحااك للى التعامل مب تاجر الجملة  2

      هل تنعر االرضا ل  تاجر الجملة الذي تتعامل معه 51

55 
ستترك التعامل مب تاجر الجملة الذي تتعامل معه وتتعامل مب 

   وأحو  أفضلقدم لك خدما   إذاتاجر جملة اخر 
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 الخاصة بولاء الزبونالفقرات  ت المحاور

 الاجابات

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

موافق 

 بشدة

 

 

حواسية 

 الوعر

      االك اوعر اقل إذاستتعامل مب تاجر جملة اخر  59

53 
موتعد ال تدفب سعر اللى لتاجر الجملة الذي تتعامل معه حتى 

   لو كاتت الاسعار اقل ف  الوو 

   

      مثل لك الوعر اهمية كبيرة ل  تعاملك مب تاجري 56

51 
يدفعك اتخفاض اسعار الولب الى التعامل مب تجار اخري  

   وتترك التعامل مب تاجر الجملة الذي تتعامل معه

   

سلوك 

 النكوى

      يوتمب ويتفه  تاجر الجملة شكاوى ومناكل عاافنه 54

52 
امل معه النكاوى والمناكل يعالج ويحل تاجر الجملة الذي تتع

   اورلة اما يرضيك

   

52 
واجهت مناكل مب  إذاستتحول الى التعامل مب تاجر جملة اخر 

   تاجر الجملة الذي تتعامل معه حليا

   

      الى تجار الجملة الاخري الجملة تنةل مناكلك مب تاجر  52

91 
يا الى تنةل مناكلك مب تاجر الجملة الذي تتعامل معه حال

   عمكفك م  اصحاب محك  المفرد

   

 )......( اذكرها:منكك  مب تجار الجملة الماه  اه   ثالثا:

 ذكرها: )......(ما ه  مةترحاتك  لتطوير محك  الجملة يرجى  رااعا:

 

 اسماء محلات الجملة عينة البحث :(2ملحق )ال

 اسم محل او تاجر الجملة ت اسم محل او تاجر الجملة ت

 توارمحك  الا 4 محك  النور 5

 اغداد التجاريمحك   2 محك  العطار 9

 محك  النوريي  2 محك  الورور 3

 محك  الاخوة 2 محك  الهدير 6

 محك  اليهراء 51 محك  العامر 1

 


