
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 ي معالي والبحث العلالوزارة التعليم  

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة 
 

 والتجارية وعلوم التسيير  العلوم الاقتصاديةميدان:                         العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير : كلية
 العلوم التجارية فرع:                                                     العلوم التجارية: قسم 
 تسويق تخصص:                                                      15M06272رقم: 

 عنوان الموضوع             
 

 
 

 
 

 
 

 العلوم التجاريةمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في 

 24/05/2017المناقشة:  تاريخ
 : الدكتورةاشراف تحت                           :                      من اعداد الطالبة

 نبيلة ميمون                                                           آسية قاقي
 :المناقشةأعضاء اللجنة 

 

 الصفة الجامعة الرتبة العلمية والاسماللقب 
 رئيسا جامعة محمد بوضياف "أ"  د. محاضر سالم إلياس

 مناقشا جامعة محمد بوضياف -أ– محاضرة  .د سعودي نجوى
 مشرفا ومقررا جامعة محمد بوضياف -ب – محاضرة  .د ميمون نبيلة

 

 

لاء دور خدمات متاجر التجزئة في تحقيق و 
 الزبائن

 - ائية )زروتي( بالمسيلةمتاجر التجزئة للمواد الغذدراسة حالة  -
 

 م 2017-2016: ة امعيالسنة الج
 



 

 

 
 

.الإحترام والتقدير ولا توافيهم حقهمإلى كل من تقف عندهم كل عبارات الحب و   

 راجين أن أتمكن من تحقيق آماليسجدا للمولى عز وجل و  يالي من أجليلإلى من تعبا وسهرا ال
 وأحلامــــي.

توسلات أن ها الحاجات واليدوما في عين أإلى من أقر  حنانها،سقتني كأس الحب وغمرتني بدفئها و إلى من 
 إلى من جعلت الجنة تحت قدميها، تلك التي كلما ،من كان دعاؤها نورا يضيء دربي إلى المشوار، يواصل

 أمــــي جنـــتي...ابتسمت ذهب العناء عني
على نفسه  من آثر رمز الحب والعطاء، وأن الصبر مفتاح النجاح، علمني أن الحياة كفاح،إلى من     

أبي الحبيبلك الرجل الكريم...لى ذإ الذي حرص أن يراني في أعلى المراتب، لأجل راحتي وهنائي،  
خري إلى من كانوا ومازالوا ف ،شروقمن تتجدد الحياة معهم مع كل إلى  من حبهم يجري في عروقي، إلى   

 أسامة و نجيب إخوتي...وسندي ومنبع فرحي
 فقتني خطوة بخطوة وشاركتني ضحكتيمن را هدية الرحمان، إلى من كانت ملاذي وملجئي بعد الله،  

رباب ...توأم روحيأختي التي لم تلدها أمي دمعتي،و   
من سعدت  تميزوا بالوفاء والعطاء،تحلو بالإخاء و من  التعاون،من غرسوا في قلبي معاني المحبة و الى 

.أسماء ،مروةأخواتي ...برفقتهم  
تخصص تسويق وبالأخص زميلي رشيد  2017دفعة  ني أيام الفرح والحزن طيلة أيام الدراسةإلى من شارك

 بوغرارة
وكل الأهل والأقارب بدون استثناء إلى كل أفراد عائلتي  

ذكرهم فوسعهم قلبي........إلى من ضاقت السطور من         
 إليكم جميعا أهدي هذا العمل المتواضع

 قاقي آسية                 
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 مقدمة
لقددد بحددتجا ة ددتجز ةلة  اددة  ددح ةل مددا ةلجتنددج مددج بيددا ةي حددتة ةلة تج ددة ةلةددح ج  ددا تددتلة  ج 

  ددجة لم م يددة ةلةتدد جةا ةلةي  ل  تددة  ةلةقددا ةلمةحددتدو ةلمةاددتجم  ةليةمددتا ةلمة ة ددد  ددد ج  ،  ذلدد ةل د يح
،  لهدذة ة  م ةيتدة م دتيج ةلل لمدة ةلقتتم ةلختص  ةلمحتج ع ةلفجدتة ةل ت مدة يدج تادةجةة  تتا ةلخحخحد

ج ة دتجز ةلة  ادة مدج  دتج ة ج ةلةاد تقتة  ةلةج   تدة،  ةلة دةلبيثج  ن جت مدج  د  مؤحجةا ة تجز ةلة  اة ة 
ة   ج ةلم جد  ةلم دة  مدج  هدة  ج مج خلالهت  د ج ةلجلقة ةل اتتبيا ب  ةم ةل حتط ةلمةحتدو تذ تق ا ةلةت

  ةلماةهل  ةل هتاح مج  هة بخجى.
باددد ةس  ادده لة دخددد   لدددد ة فةددت  تتة ت  ددح  ددم ةلم ت ادددة ةلحددد دز  ددد ج مؤااددتا ةلة  ادددة ةل ادد 

ةيمدج ةلدذو  نددع ةلمادةهل  بمدتا يددد    دج مدج ةلختدتجةا ةلةددح  و ة ة ههدت،ت اد ج ةلةجددو ةيي دج ةلدذةلم 
ةلجفتظ يلى  ج ةلمح لة ةلةح ة ة ه ةلمؤااتا يحةخلق حل تة جقتقتة لدته ي د ةةختذ مجةج ةلحجةء غ ج ب

ة ةمدتا  هدذيؤلء ةلماةهلي ج  خلق ةل لء لد ها، لذة يلى يدذ  ةلمؤاادتا ة  دح ثقت دة ةقد ا يلدى ب ل تدة ةلي
  . لاه ت م مت لد هت مج تم ت تتا   اتام    اب   ةل ب ج  مجت لة تجنتاه

 إشكالية الدراسة -1

 :ممت ا ق تم ج تج  تح تلتة ةلدجةاة يلى  ج  ةلةتلح
 ؟في متاجر التجزئة زروتي التجزئة في تحقيق ولاء الزبون متاجر  خدمات ثيرمدى تأما 
 تق د ت تلى تج  ةياالة ةلفجيتة ةلةتلتة: يذة ةلاؤة   

 ةلة  اددددة   ددددح  لء ةل بددددتاج  ددددح ةلمؤااددددة مجددددم    ةلةحدددد      ت مدددددى ةدددداث ج خدددددمتا  ةلة متددددعمددد
 ؟ةلدجةاة

    ؟ ح  لء ةل بتاج مت تلد ةل تع    مت مدى ةتث ج خدمتا  ةلةج 

 ؟ ح  لء ةل بتاج ةلةخ  ج    مت مدى ةتث ج خدمتا  ةلةمتج 

  ؟ةل  اة ةلدةخلتة  ح  لء ةل بتاجمت مدى ةتث ج 

 الدراسة فرضيات  -2

 ةلتل  ةلدجةاة  جنتة باتاتة  م م ية مج ةلفجنتتا ةلفجيتة  يح:     

  الفرضية الرئيسية: _
 ةاث ج ت  ت ح يلى  لء ةل بتاجلهت  ةل ذةاتة   ج ةح  تتلما لة للم ةد خدمتا مةت ج ةلة  اة          

 الفرعية: فرضياتال_



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مقدمة

 

 ب
 

  يلى  لء ةل بتاج ذ  دللة ةجحتاتة ةاث ج ت  ت ح خدمتا ةلة متع  ةلةح     ةلة  اة لهت 

  يلى  لء ةل بتاجذ  دللة ةجحتاتة ةاث ج ت  ت ح لهت خدمتا ةلةج     خدمتا مت تلد ةل تع 

  يلى  لء ةل بتاج ذ  دللة ةجحتاتة ةاث ج ت  ت ح ةلاةمتج  ةلةخ  ج لهت خدمتا 

 تاج لء ةل بيلى ذ  دللة ةجحتاتة للمة ج لهت ةاث ج ة  ت ح ل  اة ةلدةخلتة ة 

 همية الدراسةأ -3

 ة ج  بيمتة ةلدجةاة مج خلا  ت جة :      
 م  ةا ةلة   ع.  ح ةت ج ةلة  اة تتيةتتجيت بجد ةلم ت ذ ةلمهمةبيمتة م 
 ةل بتاج. ت ج ةلة  اة  د جيت  ح ةقدتا خدمتا ةجمى لةتللتابيمتة مة 
 ة ةج   يلى ي حج باتاح ي  ةلة   ع يذ  ةلدجةا 

  يدذ  ةلدجةاددة ةج د  يلددى ي حدج باتاددح  دح ةلةادد  ق  يد   لء ةل بددتاج  يدذة يدد  غتتدة ةلمؤااددة
 ةلملتحجز

 الدراسة أهداف -4

  ح:بيدةف ةلدجةاة ةيمج      

  ةيا ةس ةللتلمتة. م  ج ف ةلم ت اة  ةل فةت  يلى  ح ة نتح د ج  بيمتة ة تجز ةلة  اة 
   بثدج   يلامدة ةجد دد ةجد د مدى ةاث ج خدمتا مةت ج ةلة  ادة  دح ةجق دق  لء ةل بدتاج  ذلد  مدج خدلا

   ةلةددج     خدددمتا مددت تلددد   ةلةخدد  ج  ةلاةمددتج     ةلة  اددة ةلةحدد      ةلة متددع  مددج خدددمتا  ددم
  د جيت  ح ةجق ق  لء ةل بتاج.  ةل تع

 م هددت   ة ةل تحددتة  ددح ة ددتجز ةلة  اددة تتةل  ج ددة ةلمةللقددة تمؤااددتا ةل اددمفددتيتا ةلةلددجف يلددى  ددم ةل
 مفه مهت، يت لهت،   يتة ةلخدمتا ةلمقدمة.

 مفتيتا ةل  ج ة ةلمةللقة تتل لء.ةلةلجف يلى ةل 
  ب ددددددد ةم ةلخددددددددمتا ةلةدددددددح ةقددددددددمهت    تفتا ةلمة  يدددددددة لمةدددددددت ج ةلة  ادددددددةةلةلدددددددجف يلدددددددى مخةلددددددد  ةلةحددددددد 

جف يلددددى ي تحددددج مدددد    ةلة  اددددة م هددددت ةلم مددددع، ةددددج    ةلم تلددددتا مددددع مجت لددددة ةلةلدددد ،يددددذ  ةلمةددددت ج
  ةلللامتا ةللتمة، ةل تع ةلحخحح...تلخ.

 مبررات اختيار الموضوع  -5

  تلى م م ية مج ةلل ةمم  يح:ةل د جغتة  ح ملتل ة يذة ةلم ن م تتلذةا ةل 
 .ةلجغتة ةلحخحتة  ح ة ت   ةلم ن م 
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 ج
 

  ةلتجددف  ددح م ددت  ةلةادد  ق  ةلةج  دد  يلددى مخةلدد  ةل  ددتا  لفددا ة ةتددت  ةلتددتجث ج تلددى نددج جز ةلم ددق
 م هت ةلمؤااتا ةل اتتة  ح ةلة   ع   ة ةلةح لا ةاخذ جنهت مج ةليةمتاةلةا تقت

 .ملة ةلتج ف ةلةح ةة ت   م ن م خدمتا ةلة  اة 
 تلدددى بيمتدددة مةتتلدددة ةلةتددد جةا ةلجتحدددلة  دددح ةلم دددتلا ةلةاددد تقتة  لفدددا ة ةتدددت  ماددد جو م ت دددذ ةلة   دددع

 ةلمخةلفة للةم ج مج مات جز ةلة  جةا ةلمةحتدتة  ةلةج ا   هت.
  تملل مددتا مخةلفددة جدد   م ندد يتا ملتل ددة مثددم يددذة ةلم ندد م اتاددتيا  ددح ة   ددد ةلم ةتددة ةلللمتددة

 مةخححة  ح ةلةا  ق.

 بثددجا ةلة  اددة  ددح ةجق ددق  لء ةل بددتاج ج ددف ادد ةا ةخةتددتج تج د ج خدددمت هددةا ةل مدد ذم ةلمقةددج  تتخةتدد 
 خدددمتا   ةلةددج     خدددمتا مددت تلددد ةل تددع  خدددمتا   ةلة متددع  ةلةحدد     ةلة  اددة  ددم مددج خدددمتا 

  ةل  اة ةلدةخلتة  ح ةجق ق  لء ةل ب ج.  ةلاةمتج  ةلةخ  ج 
 منهج الدراسة -6

ةاددددةخدم ت ةياددددل ب ةل حددددفح ةلةجل لددددح، ي دددده ملااددددا لةقج ددددب ةلجقددددتاق   هددددا م   ددددتا ةلم ندددد م    
 تتلإنددت ة تلددى ةليةمددتد يلددى دجةاددة جتلددة   دد ء مددج ةلمدد ه  ةل حددفح ةلةجل لددح  مددج خلالدده  ددةا ة نددتح 

  ادددةخلاص تلدددا ةل ةددددتا  دجةاددددة ةلجتلدددة يدددح مجت لددددة لد ج خددددمتا ةلة  ادددة  ددددح ةجق دددق  لء ةل بدددتاج، 
 . هت بج ةاتيد يلى ةجق ق يدف ةلدجةاةمج حا ةلةح

 صعوبات الدراسة -7
 .ةلمجة ع ةلمةخححة  ح م ن م خدمتا مةت ج ةلة  اة  قص -
  قص ةلملل متا ةلختحة مج تجف ةلمؤااة مجم ةلدجةاة. -
 .ةلمخحص للدجةاة ن ق ةل ما -

 حدود الدراسة -8
 تفددجو تلددى حددهج  للدجةاددة ةلم دة تددة  قددد ةجدددد  دةتددة مددجح تتل اددتة للم ددت  ةل م دد الحدددود الزمانيددة:
 .2017م ةح  حهج متو ا ة 

تدت لدذةا  دح مةدت ج     ج ةدح  لتدة ةلماد لةم دة تة تمؤاادة ةلدجةاة ةلةا ت جةء  الحدود المكانية:-
 .ةلة  اة للم ةد ةل ذةاتة ج ف ةا ة   ع ةاة تتج لل بتاج ج   ةلخدمتا ةلةح ةقدمهت يذ  ةلمةت ج
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 السابقة الدراسات-9
يل هددت ادد ةء ةلدد  ةلةددح ماددا تلددا   ة ددب ة ددتجز م م يددة مددج ةلدجةاددتا ةلةددح ةددا ةليةمددتد ي ددت  

  ذ ج م هت: ةل لء  ةةلة  اة 
ةلدجةاددة ةلةددح متمددا  هددت ةلتتلتددة جةنددتة  ة ددج  ةلةددح  ت ددا تل دد ةج: د ج م دد ةا ةلة   ددع  ددح  اددب جنددت  -

 نددددمج مةتلتددددتا مددددذ جز   -SNVI–دجةاددددة جتلددددة ةلمؤااددددة ةل ت تددددة للاددددتتجةا ةلحدددد تيتة –  لء ةل بددددتاج 
 ،  ةلةددح ة ت لددا 2008  ددم حددهتدز ةلمت اددة ج، ةخحددص يلدد ا ة تج ددة، ماددا ةادد  ق،  تملددة ةل ل دددز، ادد ة 

  هت م ن م ةل لء مجت لدة م هدت ةلةلدجف يلدى ةليتفتدة  ةلتج قدة ةلةدح تم دج  هدت  دذب   ادب  لء ةل بدتاج 
  :ج خلا  ةلق  ةا ةلة   لتة مج ةيا ةل ةتا  ةلةح ة حلا ةل هتم
ةاددددةخدةا ةلمؤااددددة ةل ت تددددة للاددددتتجةا ةلحدددد تيتة ةلق دددد ةا ةلة   لتددددة ةلمتتحددددجز   يددددذة لة  ددددب ةلةيددددتل    -

 ةلتتينة  جةء ةاةلمت  ةل اتتء   ةل  لاء ةلة تج  ج 
 ةيثج مج ةليةمتا   لب  بتاج  دديلى ةلمجت نة يلى  بتا هت ةلجتل  ج  SNVIةلمم مؤااة  -
 ت تدة ةجق دق تلتتةهدت  دح ةلم دتج ةيةمتا ةلمؤااة تتلحجةية مع ةلمؤااتا ةلد لتة لم ةيتة ةلةت جةا   تم -
 ةل ما ةلم تا  ج ة بتا هت  
ةلدجةاة ةلةح متما  هت ةلتتلتة: ل   ز  لفج  ةلةح  ت ا تل  ةج: ةاث ج ح جز ةلللامة ةلة تج ة يلى  لء  -
ندددمج مدددذ جز ، SAMSUNGلةددداث ج حددد جز ةلللامدددة ةلة تج دددة يلدددى  لء ةل بدددتاج  -دجةادددة م دة تدددة-ل بدددتاجة

 مةتلتدددددددتا   دددددددم حدددددددهتدز ةلمت ادددددددة ج، مادددددددا يلددددددد ا ةلةاددددددد  ج، ةخحدددددددص تادددددددةجةة  تة ةلةاددددددد  ق،  تملدددددددة 
ه تحددد جز ةلللامدددة  ةلةدددح ة ت لدددا م نددد م ةلددد لء  يلامةددد، 2015/2016مجمدددد   ندددتتف تتلماددد لة، اددد ة 

ةلة تج ددة، ت تددة ةل حدد   تلددى  هددا  ةنددح  ةك تتددة يلددى تحدد تلتة ةلدجةاددة  ةلمةمثلددة  ددح تلددى بو مدددى تم ددج 
 :مج ةيا ةل ةتا  ةلةح ة حلا ةل هت ةلدجةاة بتاجلح جز ةلللامة ةلة تج ة بج ةؤثج يلى  لء ةل  

 تلة ج  لء ةلماةهل  لللامة م   ة جةامتلهت -
ةلجةتدتط تدت ذ تلدجف ة ده متدتم لمادة ى ةلةللدق   ، ةح جز   دز للللامة ج  ةتا  ةجق قةل لء ي   ة  ة م -

 لللامة ةلة تج ة مج  ت ب   ة  ة للملتتا حجةء اتتقة م  ت ب ةخج
جددت   حدد جة ،  ةلةددح  ت ددا تل دد ةج: د ج تدةجز ةلة   ددع  ددح  ةلةددح متمددا  هددت ةلتتلتددة: جددت   اددح ةلدجةاددة -

ةخحددددددص حدددددد تية ةلي ة ددددددم ةليهجبتاتددددددة  -دجةاددددددة جتلددددددة–ةل  دددددد  ةلقدددددددجز ةلة ت اددددددتة للمؤااددددددة ةلإ ةت تددددددة 
ENICAR،نمج مةتلتتا   م حهتدز ةلمت اة ج ةخحص ةا  ج ةلمؤااتا ةلح تيتة، ماا يل ا  مذ جز

 ،  ةلةددح ة ت لددا   هددت م ندد م ة ددتجز ةلة  اددة 2004/2005ة  تملددة مجمددد ختنددج، تادد جز، ادد  -ةلةادد  ج
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 مدددج ةلدددتج    خحدددتاص تتلإندددت ة تلدددى ةل  دددتا   ةلةحددد تفتا   دددتج ةلهددددف ةلجاتادددح  دددح يدددذ  ةلدجةادددة 
مدج ةيدا  ي  ةلتجف  دح م ند م ةلة   دع ت دجا ةلإ تتدة يلدى ةلإحد تلتة ةلمتج جدة جد   م ند م ةلدجةادة

 :ةل ةتا  ةلةح ة حلا ةل هت ةلدجةاة
 .ةلحجةيتاةلمحتلح لم ع جد ف ةل ججة تا    ا ق   ج مججةا مخةل  ةلإدةجةا   ةلة -
 .ختج تة خلق   ا ةةحتلا دةخلتة   ةلة تجو ةلإيلاج ةلةج    ختحة يلى ةليةمتا   حتط ةلةج       -
 .ةل بتاجمخةل  ةلملل متا يج ةلم ت ا ج    ةحمتا  نتا  لت  للملل متا تامح  ة   ج -

 نموذج الدراسة -10

 تم ج ةمث م ةلمة  جةا  ةلللامتا ةلةح ةهةا  هت يذ  ةلدجةاة مج خلا  ةل م ذم ةلمقةج : 
 

 (: النموذج المقترح للدراسة1قم )الشكل ر 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 بالاعتماد على الدراسات السابقة المصدر: من إعداد الطالبة

بجبلة خدمتا  ، ج ف ا ةا ةخةتتج ذم تتخةتتج ةاث ج خدمتا مةت ج ةلة  اة  ح  لء ةل بتاج هةا ةل م     
 ،، خدددمتا ةلااةمددتج  ةلةخدد  جخدددمتا ةلةددج     مددت تلددد ةل تددع ،خدددمتا ةلة متددع  ةلةحدد     ةلة  اددة  يددح

 لء ةل بدددتاج،  ذلددد   دددح   ةل  اددة ةلمتدتدددة للمة دددج،  اددد ةا ةلةلدددجف يلدددى يلامدددة  مددددى ةددداث ج يدددذ  ةلخددددمتا
 .ةلمةلدد تتاةخدةا ملتمم ةلجةتتط   جا ج، ملتدلة ةل جدةج ةلتاتط   ذة

 
 

غير المستقلالمت  

   اةخدمتا ةلة متع  ةلةح     ةلة

تعخدمتا ةلةج     خدمتا مت تلد ةل   

  ةلةخ  جخدمتا ةلاةمتج 

 ةل  اة ةلدةخلتة

 الولاء

  لء ةل بتاج

 

 خدمات متاجر التجزئة

 المتغير التابع
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 هيكل الدراسة -11
   ة ت ل دت  تده ةيفحدم ةل  ختةمدة. ،ةت تقدحةلثدت ح   جو    ، ةي   حل جمقدمة، مام ت ةلدجةاة تلى       

تلددى ثددلاف متتجددف ادد ة ت    ددح متجثدده  ادد ةتجس  تدده، ج ددف ت ج ةلة  اددة   لء ةل بددتاجةل  ددجو لمةددةلإتددتج 
دةجز ي تحددج  ، خدددمتةهتةحدد    مةددت ج ةلة  اددةة ت    ةلمتجددف ةلثددت ح ادد   ،ةي   متيتددة مةددت ج ةلة  اددة  ةك

لفحددم ةلثددت ح بمددت تتل اددتة ل .ةل بددتاج  لءمتيتددة   ةتجس تلددىاددةيخ ددج مددت ةلمتجددف ةلثتلددف   ب،  اددةمدد    ةلة 
، ةلمتجدف ةي   ة دت   م ه تدة ةلدجةادة ،  بتندت مادم ت  للددز متتجدفتلى م ه تة ةلدجةادة ةلم دة تدة  ةتجس  

 ، بمدت ةلمتجدف ةلثتلدفلل تت دتا ةا  ته ةلإجحتء ةل حدفح  ةلةلج   تم دةج ةلدجةاة، ةلمتجف ةلثت حةلم دة تة 
 .ةا  ته ةجل م  م تمحة  جنتتا ةلدجةاة



 

 

 

 الفصل الأول

متاجر الإطار النظري ل

 التجزئة وولاء الزبائن
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 مهيدت
لما  وذلك ،هتمام من قبل المؤسساتا لاهم الأنشطة التجارية التي حظيت بالتجزئة من أ  تعد تجارة

تسدع  المؤسسددات جاهددة الد  تحسددين مسدتوم مددا تمدمدل مددن اددمات لزحائن ددا ، ول ددذا تددر  مدن أرحدداي ا ي دا
تناول فددي هددذا ال  ددل سددن، وا يددل ت بيددة رابددات مو  حددذلك اشددباج حاجددات مو  لكددي ت ددل الدد  مسددتوم تط عددات م

إلدد   سددنتطرف فيددل، حيدد  ولاء الزحددائن مددن ج ددة ااددرم و  متدداجر التجزئددة مددن ج ددةطددار النظددر  لكددل مددن الا
تناول ت ددنيم متدداجر سددالثدداني مبحدد  الو  ماهيددة متدداجر التجزئددةثدد   مباحدد  سددنتناول فددي مبحثددل الأول 

دارةو  ، ادمات االتجزئة  .تناول ماهية الولاءسنالأاير و  الثال مبح  ما الأ، زئةانا ر مزيج التج ا 
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 الأول: ماهية متاجر التجزئةمبحث ال
ذلدددك و  امدددالالاو  فدددي اقت ددداد المدددالدور  أادددذتمدددن الموا ددديم ال امدددة التدددي تعدددد تجدددارة التجزئدددة 

فددي رفددم ب دداءة النشددا  ال مددر، ويبددرز دور إدارة متدداجر التجزئددة و  الحددد مددن مشددب ت البطالددة لمسداهمت ا فددي
شباجو  بون هذ  المؤسسات تموم بت بية احتياجات المست  كين التجزئةالتسويمي لمؤسسات تجارة   رابات م. ا 

 المطلب الأول: تعريف وأهمية تجارة التجزئة
 تجددددارة التجزئددددة ن ددددرا لأهميت ددددا فددددي الاقت دددداد المددددومي وحربددددة التجددددارة الداا يددددة  تعدددداريم ددتتعدددد

 نبرز أهميت ا. و  أهم التعاريم إل في المجتمم ول ذا سنتطرف 
 تجارة التجزئة تعريف-1

التسددويمية المرتبطددة بشددراء الب ددائم تعددرت تجددارة التجزئددة ا دد  أن ددا تت ددمن العم يددات والأنشددطة 
  1لإشباج حاجات اائ تل وأ دقائل.أو  والادمات لغرض إشباج حاجات المست  ك الشا ية

المشددتر  أو  تعدرت تجدارة التجزئدة ا د  أن دا المنظمدات التدي تمدوم بتدوفير المنتجدات إلد  المسدت  ك
الحيدددازة ادددن طريدددن هدددذ  المنتجدددات مندددافم و  نيدددةاالن دددائي، ويعمدددل هدددؤلاء ا ددد  ا دددن المندددافم المبانيدددة والزم

 2 المشتر  الن ائي.أو  ل مست  ك
تعدرت تجدارة التجزئدة ا د  أن دا زادر جدزء فدي العم يدة التسدويمية التدي يدتم مدن ا ل دا تبدادل السد م 
شددباج حاجددات ورابددات المسددت  ك الن ددائي الشا ددية   والادددمات بددين البددائم والمشددتر  مددن أجددل إر دداء وا 

 3 العائ ية.أو 
أحد المنوات التسويمية التي تتدول  ادرض وحيدم أو  منشآت التجزئة ا   أن ا منظمات أامال اي ا تعرتو 

الس م والادمات ل مست  كين الن دائيين الدذين يمومدون بشدراء هدذ  المنتجدات لأادراض الاسدت  ك الشا دي 
  .4ل م ولعائ ت م، وليس بغرض إاادة بيع ا مرة أارم للآارين

جزئدددة ا ددد  أندددل المبدددان الدددذ  تبددداج فيدددل السددد عة ب ددد ة أساسدددية ل مشدددتر  الن دددائي يعدددرت متجدددر الت
بغددرض اسددت  ك ا الشا ددي ولدديس لغددرض إاددادة بيع ددا مددرة أاددرم، ويمثددل متجددر التجزئددة ح مددة الإت ددال 

 . 5المورد و ولا إل  المشتر  الن ائيأو  الأايرة في المناة التوزيعية التي تبدأ بالمنتج
والادددمات  العم يدات التددي تتع ددن ببيدم السدد م التجزئدة بنن ددا النشددا  الدذ  ينطددو  ا دد تعدرت تجددارة 

المشدتر  أو  المنشدنة التدي ت عدو دور البدائمأو  ل مست  ك الن ائي، ويعرت تاجر التجزئة بننل ذلك الشاص
                                                           

 .153، ص 2000هاني حامد ال مور، طرف التوزيم، دار وائل ل نشر، امان، الأردن، الطبعة الاول ،  1
 .259، ص 2008محمود جاسم ال ميراي، إدارة التوزيم، منظور متكامل، دار اليازور  الع مية ل نشر والتوزيم، امان، الأردن،  2
 .28، ص 2010محمد ابد الله اوامر، إدارة التجزئة منظور تطبيمي، دار حامد ل نشر، امان، الأردن، الطبعة الاول ،  3
، ص 2007الرحمن إدريس، إدارة منافذ التوزيم )مدال و  ي تح ي ي(، دار الجامعية، اسبندرية، م ر، جمال الدين محمد موس ، ثابت ابد  4

112. 
، ENICABحايم سي سابن شيراز، دور التوزيم في تعزيز المدرة التنافسية ل مؤسسة الإنتاجية دراسة حالة مؤسسة  نااة الكوابل الك رحائية  5

 24ص  2004،2005وم التسيير، جامعة محمد اي ر، بسبرة، سنة ممدمة لنيل ش ادة ماجستير، قسم ا 
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 حيع ددا المنتجددين و أو  ت ددمن شددراء المنتجددات مددن تجددار الجم ددةتواحددد، وتمددوم ببافددة الأنشددطة التددي فددي زن 
  1 إل  المست  كين الن ائيين.

تعرت تجارة التجزئة بنن ا العم يات المتع مة بالبيم ل مست  ك الن ائي سواء قام البائم أ د  ب دنم 
 دائي بمدا بشرائ ا معدة ل بيم، ويدال في نطاف هذ  التجارة بدل أندواج البيدم ل مسدت  ك النأو  الس عة المبااة

اددن طريددن أو  اددن طريددن فددروج البيددم بالتجزئددة التددي تمت ك ددا أج ددزة الإنتددا  ذلددكو  فددي ذلددك البيددم المباشددر
 ك الن دائي وهدذ  البريد، بدذلك فد ن متداجر التجزئدة هدي محد ت بيدم السد م ل مسدت أو  الطوات ابر المنازل
 2 لجم ور المست  كين ويتم البيم في ا اادة ببميات  غيرة.المتاجر م توحة 

الب ددائم مددن مبددان محدددد مثددل أو  المطددااي ويشددمل ا دد  بيددم السدد متعددرت تجددارة التجزئددة بددالبيم 
فرديددة ل سددت  ك المباشددر مددن أو  فددي مسدداحات  ددغيرة ذلددكو  اددن طريددن البريدددأو  متجددر، دبددان، بشددك

  3جانو المشتر .
مؤسسدددات او افدددراد تمدددم ا ددد  لمدددن جددد ل التعددداريم السدددابمة نسدددتنتج ان تجدددارة التجزئدددة مدددا هدددي الا أنشدددطة 

 هي تؤد  بدورها مجمواة من الأنشطةو  الادمات ل مست  ك الن ائيو  تو يل الس مو  مسؤولية نملااتم م 
قد تكدون تجدارة التجزئدة تابعدة ل مندتج او مشدتمة و  ت بية راباتلو  الاامال بي ية او اشباج حاجات المست  كو 

 انل
 4تستمد منشآت التجزئة أهميت ا من ناحيتين: تجارة التجزئة: أهمية-2

 تتع ن بتنثيرها ا   الاقت اد المومي وحربة التجارة الداا ية في المجتمم. احية الأولى:الن-أ
  تجددار الجم ددة(أو  تتع ددن بالوظددائم الحيويددة التددي تمددوم ب ددا سددواء ل مددوردين )المنتجددين الناحيةةة النانيةةة:-ب
تطددورات مذه ددة المسددت  كين فددي السددوف، ومددن هددذا فدد ن هددذا النددوج مددن المنشددآت التسددويمية تعددرض إلدد  أو 

وواسعة بسبو تكي  ا مم التطورات التكنولوجية في مجال الحاسبات الآلية والالكترونيات والات الات، بما 
أن هددذ  المنشددآت اات  ددت أنواا ددا وأشددبال ا فددي السددوف وتعمدددت إدارت ددا سددواء مددن حيدد  تاطددي  البددرامج 

 التنافس.أو  ااتيار الموقمأو  ت ميم اأو  التسويمية
ح نشدددا  التجزئدددة لا يتط دددو بال دددرورة الشدددراء مدددن المتجدددر مدددن جاندددو المسدددت  كين، بدددل بمدددا أ دددب

 سدداهم بمدددر ببيددر فددي المبيعددات الإجماليددة لمنشددآت التجزئددة يهندداك قطدداج زاددر مددن نشددا  التجزئددة  أ ددبح
فددي الدددول المتمدمددة ويط ددن ا يددل التجزئددة بدددون متدداجر ومددن أمث ددة هددذا المطدداج: الشددراء بالبريددد اددن طريددن 

 (.Computer shoping networks) لكتالوجات وشببات الشراء ان طرين الحاسو الآليا

                                                           
مدمة لنيل رابحي حمزة وش لي رشيد، تسيير وتنظيم الموم البيعية" دراسة حالة مؤسسة سيد  الكبير ل مشروبات الغازية والميا  المعدنية"، رسالة م 1

 .79، ص2005/2006المربز الجامعي يحي فارس،المدية،ا وم التسير،  مع د تسوين،تا ص  - ش ادة ليسانس في الع وم التجارية
دارة أامال 2 اك ي  ب ية ا وم الاقت ادية والتجارية وا وم التسيير، جامعة، أوبيل رابح، محا رات في ممياس تسيير قنوات التوزيم، قسم التسوين وا 

 .61ص  ،2014/2015، البويرة، اولحا محند 
3 http://ar.wikipe dia.org/widi , 27-03-2017, 13 :25h. 

 .154، ص 2008هاني حامد ال مور، إدارة قنوات التوزيم، دار وائل ل نشر، امان، الأردن، الطبعة الثالثة،  4

http://ar.wikipe/
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 لب الناني: خصائص تجارة التجزئةالمط

 1تتميز تجارة التجزئة بمجمواة من الا ائص أهم ا:
 السراة في ت بية حاجات المست  كين. -

 ل مست  كين. اليوميةوالحاجات تناسو تل في أق   تجزئة ممبنة ل منتجات التعام -

 بساطة الإدارة إذ يموم المالك ن سل ب دارت ا. -

تعدددي  ا فيمددا يتع ددن بمددرارات الشددراء، التسددعير، الإادد ن نظددرا لتربددز أو  السددراة فددي اتادداذ المددرارات -
 س طة المرار في يد شاص واحد.

الدذ  االبدا   مة تجارة التجزئة تتميز بال دغر النسدبي لحجدم أامال دا وتدتم مدم المسدت  ك الن دائي  -
 2ما يشتر  الس عة لغرض الاستعمال الشا ي.

 المطلب النالث: وظائف تجارة التجزئة
 التي تؤدي ا متاجر التجزئة ما ي ي: الوظائممن 

منتجات ا وتمديم اددمات ل ادمة تتمثل في قيام ا بالترويجتمدم منشآت التجزئة  البيع والترويج: -1
عددرض وا دد  الأرفددم بشددبل جددذاو المنتجددات فددي نوافددذ ال تتددول  اددرض مددا بعددد البيددم ل مسددت  كين ف ددي

وت ددميم الإا نددات )مثددال ذلددك م  ددمات الحدددائ  وال وحددات الم دديئة أمامددا المتجددر( المناسددبة ل تدددرويج 
 3ل منتجات وتمدم ادمات ال م والحزم والتو يل إل  المنازل ......إلخ.

التسدوين مدن اد ل الميدام بوظي دة  ت عدو منشدآت التجزئدة دورا هامدا فدي قنداةالتجميع والتجزئة:  -2
التجميدددم والتجزئدددة، حيددد  تمدددوم بتجميدددم تشدددبي ة ببيدددرة مدددن السددد م مدددن اددددة منتجدددين، ثدددم تمدددوم بت دددني  ا 
وار ددد ا لت بيدددة الاحتياجدددات والرابدددات والأذواف المات  دددة ل مسدددت  كين، وفدددي هدددذا ال ددددد تمدددوم منشدددآت 

  4لمست  كين الن ائيين.التجزئة بسد ال جوة التي توجد بين المنتجين وحين ا
 يمدددوم تددداجر التجزئدددة بجمدددم المع ومدددات مدددن السدددوف ونم  دددا إلددد  المنتجدددين  تقةةةديل المعلومةةةا : -3

 الذين يستادمون ا في التنبؤ بالط و المستمب ي.
 يمدم تاجر التجزئة في الكثير من الحالات ل زحائن منح الائتمان والبيم بالتمسي . الائتمان: -4
تجزئدددة بالاحت ددداا ببميدددات مدددن السددد م لكدددي يدددتمبن مدددن مماب دددة ط بدددات يمدددوم تددداجر ال التخةةةزين: -5

  5المست  كين في الوقت المناسو، ويتحمل نتيجة ذلك جزء من أاباء التازين.
 

                                                           
 .462، ص2002ط عت أسعد ابد الحميد، التسوين ال عال، الدار الجامعية، الإسبندرية، م ر،  1
 .228، ص 1985التسوين، مبتبة دار المريخ ل نشر، الرياض، نسيم حنا، مبادئ  2
 .273، ص 2002امان، الأردن،  ،ناجي مع و ، رائم توفين، أ ول التسوين، دار وائل ل نشر، الطبعة الأول  3
 .155هاني حامد ال مور، طرف التوزيم، مرجم سابن، ص 4
 .259، ص 2004سبندرية، م ر، محمد فريد ال حن، إدارة التسوين، الدار الجامعية، الا 5
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يدر الأسدعار وانا داض الط ددو ر التجزئدة المادداطر الناتجدة ادن تغيتحمدل تداج تحمة  المخةاطر: -6
  1وتغير الأذواف وما يمبن أن يترتو ا يل من الاسارة.

يحمدن تداجر التجزئدة التدوازن والتناسدو بدين أشدبال وأندواج السد م التدي يط ب ددا  تحقية  التنابةب: -7
 2المست  كين وت ك التي يمدم ا المنتجين إل  الأسواف.

 وتطور متاجر التجزئة نموالرابع: العوام  المؤنرة على المطلب 
إن النمددو والتطددور والتوسددم السددريم لمتدداجر التجزئددة مددن حيدد  الأشددبال والاسددتراتيجيات التسددويمية 
 التددي نشددد دها فددي الوقدددت الحا دددر هددي ناتجدددة اددن ت اادددل مجموادددة مددن العوامدددل والتغيددرات التدددي تحددددثت 

 في البيئة التسويمية.
 3من أهم هذ  العوامل ما ي ي:و 
 فدددددي تربيبدددددة ونمدددددو متددددداجر التجزئدددددة واسدددددتراتيجيات ا التسدددددويمية  إن أهدددددم التغيدددددرات البيئيدددددة التدددددي تدددددؤثر -1

هددي ت ددك التددي تددرتب  بالا ددائص الديمغرافيددة ل عمدد ء فددي الأسددواف المسددت دفة واتجاهددات النمددو المسددتمب ية 
ل ددا، والا ددائص الديمغرافيددة تتمثددل فددي مجمواددة المتغيددرات السددبانية مثددل تربيبددة العمددر، الجددنس، الم ددن 

افددي ل سددبان....إلخ، هددذ  المتغيددرات تددؤثر بشددبل وا ددح ا دد  اسددتراتيجيات متدداجر التجزئددة والتوزيددم الجغر 
فمدث  حاجدات ببدار السدن  ،التي تعمل ا   تطويرها وتن يذها لادمة السوف المست دت بالس م التي تعرف ا

ار تات ددم اددن حاجددات الأفددراد  ددغار السددن، لددذلك فدد ن طريمددة العددرض والبيددم لكددل من مددا، وطريمددة ااتيدد
الموقم والت ميم المتجر، وطريمة تدريو رجال البيم ل تعامل مم بل من ما تات م حسو أهمية بل من ما 

 يجعدددددل هدددددذا المتجدددددر قدددددادر ا ددددد  ادمدددددة ال ئدددددة العمريدددددة المسدددددت دفة بب ددددداءة أكثدددددر  ممدددددا بمتجدددددر التجزئدددددة،
 العمرية المات  ة.مما لو ااتبروا سوف واحد دون الأاذ بالااتبار الاات فات في حاجات ال ئات 

بمددا أثددرت التطددورات الاقت ددادية والاجتماايددة فددي طبيعددة امددل هددذ  المتدداجر وفددي حجددم ونددوج الط ددو  -2
..إلخ. فمددث  ل ال ددرد والتع دديم.اددوهددذ  التطددورات تددرتب  بمسددتويات د ا دد  المنتجددات والادددمات التددي تمدددم ا

 تجزئدددددة تعتمدددددد ظ دددددور محددددد ت  ت المتا  دددددة أدم إلددددد انا ددددداض مسدددددتويات دادددددول الأفدددددراد فدددددي المجتمعدددددا
وذلدك مدن أجدل تا ديض ن مدات  ،(ا   أس وو الادمة الذاتية )مثل مح ت السوحر ماربت وحيوت الا دم

 البيدددم التدددي تسدددمح ل دددا بعدددرض منتجات دددا بنسدددعار ما  دددة بمدددا أثدددرت فدددي اطدددو  امدددن المدددزيج السددد عي 
 لدم هذ  المتاجر.

ة فددي مجددالات اسددتادام وتطبيمددات الحسددابات الآليددة إن التطددورات التكنولوجيددة الحديثددة والمذه ددة اا دد -3
والات ددالات والالكترونيددات بددان ل ددا أثددر ببيددر ا دد  منشددآت التجزئددة، ف ددي العمددد الأايددر مددن هددذا المددرن 

واسددم النطدداف ا دد  إمبانيددات الابتكددار والتطددوير فددي منشددآت  اأحدددثت التغيددرات فددي البيئددة التكنولوجيددة تددنثير 
                                                           

 .463ط عت أسعد ابد الحميد، مرجم سابن، ص  1
 .398، ص 1999محمد  الح المؤذن، مبادئ التسوين، مبتبة دار الثمافة ل نشر، الطبعة الاول ، امان، الأردن،  2
 .164، 161هاني حامد ال مور، مرجم سابن، ص ص  3
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ت الابتكار والتطوير التي سادت منشآت التجزئدة ببيدرة ومتوسدطة الحجدم اا دة التجزئة، وقد تتمثل مجالا
 :ما ي يفي الدول المتمدمة 

 أماكن دفم الحساو تعمل بالكمبيوتر ومج زة بندوات الإشعار الب رية. -

 .(ATMS) (Automatic teller machines)ماكينات ال رت الآلي في البنوك  -
 .(Vedeotex)نظام الشراء الالكتروني مثل فيدوتكس  -
 .(Home shopping through cable TV)الشراء من المنزل ان طرين الت  زيون  -
 .(Electonic Funds transfer systems)نظام تحويل الأموال الكترونيا  -

بال جديدددة وتتجسددد أهددم الآثددار المترتبددة ل تكنولوجيددا الجديدددة ا دد  منشددآت التجزئددة فددي ظ ددور أشدد
ل تجزئددة، وفددي رفددم ب دداءة المعددام ت الاا ددة بالتجزئددة، وفددي زيددادة إنتاجيددة منشددآت التجزئددة، وفددي تحسددين 
 الرقابددددة ا دددد  ام يددددات التشددددغيل فددددي هددددذ  المنشددددآت، ومددددن الأشددددبال الادميددددة فددددي الشددددراء التددددي انتشددددرت 

 فددي تكنولوجيددا الات ددالات  فددي السددنوات الأايددرة واا ددة فددي الدددول المتمدمددة والتددي تعبددس مجددالات التمدددم
 .(TV Programme network)و (Videotex ) هي الشراء من ا ل

 وقد ظ رت ادة نظريات ت سر نمو وتطور متاجر التجزئة والتي أهم ا: -4
 .(The wheel of retailing)اج ة تجارة التجزئة  -
 .(Retrail life cycle)دورة حياة منشنة التجزئة  -
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دارة عناصرها ، خدماتهامتاجر التجزئةالناني: أنواع مبحث ال  وا 
 ن جميع دددا يتندددافس ألا إ  دددغيرةو  متوسدددطةو  ا ددد  الدددرام مدددن اادددت ت متددداجر التجزئدددة بدددين ببيدددرة

 التجزئددددة تشددددترك  منشددددئاتلرام ان جميددددم انددددواج بدددداو  ،فددددي سددددبيل الح ددددول ا دددد  اكبددددر ح ددددة فددددي السددددوف 
هنداك العديدد مدن اسدس التمسديم يمبدن اسدتادام ا لك لذ، هي البيم ل مست  كين الن ائيينو  في اا ية واحدة

التددي تتددداال مددم ت ددني ات أادددرم و  مددن الت ددني ات الشددائعة، و لت ددنيم الانددواج المات  ددة فددي مجمواددات
 هو ما يو حل الشبل الموالي:و  الت نيم حسو المجاميم الس عية

 
 أشكال مؤببا  تجارة التجزئة حبب المجاميع البلعية(: 02الشك  رقل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .57د محمد ابد الله العوامر، إدارة التجزئة، دار حامد ل نشر والتوزيم، الأردن، امان، الطبعة الأول، صالمصدر: 
 

 بدون مخازن أو  المطلب الأول: التصنيف حبب التجزئة بمخازن 
  تتميز هذ  المتاجر بعدد من المميزات: تجارة التجزئة بمخازن: -1

 أكبر ادد ممبن من الزحائن لداول هذ  المتاجر. أن ل م مواقم بيم ثابتة وم ممة لجذو -

 تتوفر في هذ  المتاجر اروض شام ة ومتنواة من المنتجات. -

 تستادم بعض الوسائل الإا نية لح  وجذو المست  كين ل تعامل مع ا. -

 .1الاست  ك العائ يأو  تاتص هذ  المتاجر ببيم المنتجات ذات الاستادام الشا ي -
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  المتاجر بالبيم بالتجزئة إلا أن هناك بعض المتاجر تعمل فدي مجدال تمدديم بالإ افة إل  قيام هذ
.إلخ. وبشبل اام تنمسدم هدذ  المتداجر إلد    يح، التن يو، ال يانة، النمل..ادمات ما بعد البيم مثل الت

 أرحم أنواج أساسية هي:
مات  ددة، وهددذ  : وهددي متدداجر تحتددو  ا دد  منتجددات متةةاجر التجزئةةة اا  الخدمةةة الااتيةةة المختةةارة -

المتاجر يوجد بداا  ا رجال البيم الذين يمومون بمساادة المست  كين في ااتيار س ع م، ومن هندا نجدد 
 التك  ة ل ذا النوج من الماازن االية.ان 

لطعددام با: وهدي متدداجر تتعامدل مددم السد م الاسددت  كية الميسدرة متةاجر التجزئةةة اا  الخدمةةة الااتيةةة -
 السوحر ماربت. متاجر الغازية مثلوالا روات والميا  

: هذا النوج من المتداجر تمددم الكثيدر مدن المسداادة فدي مجدال متاجر التجزئة اا  الخدمة المحدودة -
 تعطي ادمات ائتمان وا اادة الس م بعد شرائ ا. تاجرالمزيد من المع ومات وهذ  المالبيم وتمديم 

 بيدم والتو ديل والائتمداندم بافدة الاددمات مدن ال: هذا النوج يمدمتاجر التجزئة اا  الخدما  الكاملة -
 والتح يل ل مبالغ المالية.

  التجزئة بدون مخازن: تجارة-2
إن أا و المنتجدات تبداج ابدر المتداجر بمادازن، إلا أن ام يدة البيدم بددون مادازن قدد نمدت بشدبل 

من بل مشدتريات الزحدائن، ولمدد  %12متسارج من البيم بالتجزئة بوجود ماازن، وقد و  ت إل  أكثر من 
تنبن الكثير مدن المات دين إلد  أن هدذ  المبيعدات سدوت تتجداوز أكثدر مدن ث د  مبيعدات التجزئدة ل منتجدات 

اددن طريددن الت  زيددون التجددار  وايرهددا أو  بددر شدببة الأنترنددتاام واا ددة النمددو السددريم ل مبيعددات بشدبل ادد
ويط ن ا د  هدذا الندوج مدن البيدم بدالبيم الافترا دي  ،كترونيةالالأو  من قنوات التوزيم الحديثة والتكنولوجية

نمدددا  لأن المشدددتر  لا يسدددتطيم التعدددرت ا ددد  المنتجدددات وفح ددد ا والتنكدددد مدددن ا ائ ددد ا قبدددل الشدددراء، وا 
 ومدددن أهدددم وسدددائل البيدددم  1يح دددل ا ددد  المع ومدددات مدددن اددد ل الإاددد ن والكتالوجدددات ودليدددل الا دددائص،

 من دون ماازن ما ي ي: 
لت هذ  الطريمة مستمرة حت  الآن، وقد حمن الطريمة من أقدم طرف البيم ولاز  تعتبر هذ  المباشر:البيع -أ

ب يون دولار فدي المدرن الما دي، ومدن رواد هدذا الندوج مدن البيدم شدربة  9هذا النوج من المبيعات ما يمارو 
الطدددوات ابدددر المندددازل التجدددارة هدددو مدددن الكتدددرولكس والمبنسدددة الك رحائيدددة، إن مدددن أقددددم أشدددبال هدددذا الندددوج 

واا ة في الدول المتمدمة مثل الولايات المتحدة الأمريبيدة وبنددا، وتعتبدر طريمدة التوزيدم بواسدطة منددوحي 
البيم من أقدم الطرف المستادمة ولا تتط و هذ  الطريمة فتح متاجر التجزئة ولكن تعتمدد ا د  رجدال البيدم 

مباتو المستادمين ال ناايين لعرض الس عة أو   كينالذ  يطوفون بعينات من الس م ا   منازل المست 
  .2وشري ا ائ  ا
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 مزايا الطوات ابر المنازل من المزايا:أولا: 
أ ددنات منتمدداة مددن السدد م وحوجددل ادداص أو  اقت ددار البددائم المتجددول ا دد  التعامددل مددم مجمواددة -

 الجاهزة.بعض أ نات الم بس الرجالية والنسائية أو  ال وازم المنزلية المات  ة

إن معظم البااة المتجولين يعم ون ل الح منتجين وهم يتما ون امولة اما يبيعونل، فمد ي دبح  -
 إذا مدددا أاطددد  ال ر دددة لكدددي يسدددتعمل سددد عة معيندددة أو  حميميدددا إذا شددداهد ار دددا ام يدددا لسددد عة معيندددة

 .1ا   سبيل التجرحة ثم إبداء الرأ  في ا
 مشاكل الطوات ابر المنازل ما ي ي من  المشاك :نانيا: 
 %40إن طريمة الطوات ابر المنازل تعتبر مب  ة نظرا لارت اج امولة رجال البيم التدي تزيدد ادن  -

 إ افة إل  تك  ة التشغيل والإدارة والتنثيرات في البيم.

إلدد   ول دذا فد ن المنتجددين يحتداجون  ،جدولين إلحدداح م لإتمدام  د مة البيددمقدد يعداو ا دد  الباادة المت -
لا فدد ن سددمعة المنددتج قددد تتددنثر سدد با إذا مددا أسدداء البددائم المتجددول طريمددة  بااددة بدداراين واجتمدداايين وا 

 الإلحاي وال غ  ا   المست  ك لإجبار  ا   الشراء.
ويم د بل البيم إل  المست  ك الن ائي بواسطة ماكينات م دممة بحيد  تعطدي المسدت  ك  البيع الآلي:-ب

ة وذلددك بطريمددة زليددة ودون الحاجددة إلدد  رجددال ة معينددة فددي ثمددوو اا ددة فددي الآلددقيمددمددا يط بددل، إذا و ددم 
البيددم. وقددد اسددتعم ت ماكينددات البيددم فددي ت ددميم ا بحيدد  أ ددبح فددي الإمبددان مناولددة أ ددنات متعددددة اددن 
طرين هذ  الماكينات مثدل المشدروبات السداانة والبداردة وينتشدر هدذا الندوج مدن البيدم فدي الولايدات المتحددة، 

تنتشددر زلات البيددم فددي الم ددانم، والمباتددو وماددازن التجزئددة ال امددة، ومحطددات البنددزين والجامعددات  حيدد 
سددددااة بالادمددددة  24إن زلات البيدددم تمدددددم ل عمدددد ء من عدددة البيددددم طددددول مددددة  2ومحطدددات السددددبك الحديديددددة.

لمتط بات دا  الشا ية، وحدون لمس الب ائم بالأيد ، بما أن تك  ة البيم مرت عة بسدبو الإ د ي المتكدرر
تحطددم هددذ  الآلات وأجرت ددا فددي منطمددة معينددة وبالنسددبة ل مسددت  ك فدد ن الإزااجددات تتربددز أو  وتكددرار اددراو

 ت بح اير  الحة لإارا  الب ااة.أو  اندما تتعرض هذ  الآلات ل اراو،
هذا النوج بالأساس ا   الوسائل الإا نية من ا ل الت  زيون حي   يعتمد :البيع من خلال التلفزيون -ج
ثبدددت فدددي هدددذ  وأسدددعارها، وي والاسدددت متم ادددرض المنتجدددات وا ائ ددد ا وفوائددددها وبدددذلك شدددرو  البيدددم يددد

والح دول ا د  الط بيدة مدن اد ل  ل ت دالهداتم معدين أو  الموزاةأو  المنتجة ؤسسةالوسائل انوان الم
 .3البريد
البيم ب ذ  الطريمة ان طرين بتالوجات م ممة ومنظمدة وشدام ة لمجموادات السد م  يتم  البريد:بالبيع -د

التي يتعامل ب دا محدل البيدم بالبريدد، ويثبدت بجاندو بدل سد عة أو دات دقيمدة وبام دة لإاطداء العميدل فبدرة 
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  شدددد ريةوا دددحة اددددن بددددل سددد عة وسددددعرها ووزن ددددا وطريمددددة شدددحن ا، وقددددد ت دددددر هدددذ  الكتالوجددددات ب ددددورة 
بنسعار زهيدة إذا ط ب ا المست  ك من المج ت التي ت درها، وتمدوم فبدرة و  سنوية، ويمبن ط ب ا مجاناأو 

 المشاكل ما ي ي:و  من المزايا. 1البيم بالبريد ا   رابة أا بية المست  كين في الشراء بنسعار ما  ة
 أهم المزايا:  من  بالبريد:أولا: مزايا البيع 

المشددتر  الن ددائي مددن المسدداومات وتددوفير الج ددد ا يددل بحيدد  يمبنددل اتادداذ قددرار أو  إا دداء المسددت  ك -
 الشراء من ادمل وهو موجود في المنزل دون مغادرتل.

البيم بنسعار ما  ة وذلك لعدم توظيم رجال بيم وادم  رورة تواجدد هدذ  المتداجر فدي مواقدم ذات  -
 تنا ض أسعار الس م المبااة ل مست  كين. قيمة االية مما ينعبس ا   انا اض التكاليم وبالتالي

تس يل ام يدة الشدراء ا د  المسدت  ك الن دائي ب د ة اامدة حيد  تتدرك ل عميدل مجدالا ل ت بيدر دون أن  -
 يتنثر برجال البيم ودون التعرض للإحرا .

 من أهم المشاكل:نانيا: مشاك  البيع بالبريد: 
 احتمال تغير الأسعار ا ل فترة الشراء. -

 المشتر  دفم قيمة الس عة ممدما قبل الشراء.يط و من  -

 ي عو ا   المست  ك معاينة الس عة قبل ام ية الشراء. -

 .2أيام حت  ت ل الس عة إليلال  تتط و هذ  الطريمة انتظار المشتر  فترة من الوقت قد ت ل  -
 الوقدددددت الحا دددددر تمدددددوم الكثيدددددر مدددددن المنظمدددددات تمدددددديم الاددددددمات  فدددددي  :البيةةةةةع عةةةةةن طريةةةةة  الهةةةةةاتف-د

 تعمدددل فدددي هدددذا المجدددال  دددمن منددداطن جغرافيدددة قريبدددة يمبدددن الو دددول هدددي بالمطددداام، التنظيدددم...إلخ، و 
إلي دددا بسددد ولة وقدددد زاد البدددائعون مدددن اسدددتادام ال ددداتم المباشدددر لبيدددم بدددل شددديء مدددن اددددمات الت ددد يحات 

النساء نحدو ن تحرك ادية وال ات ية واسعة جدا ا و ا و المنزلية. واليوم أ بحت ط بات الات الات البري
 ف مباشرة من المتاجر. ومن مشاكل البيم ان طرين ال اتمجعل مجال الوقت  يما لدي ا ل تسو العمل قد 

 .3وارت اج تكاليم التو يل والمراقبة ء الات وادم التنكد من ط بيات العمبثرت ام ية الاحتي
ا ددد  شدددببة  ؤسسدددةها المؤ تنشددد ددد  المواقدددم الالكترونيدددة التدددي هدددذ  الطريمدددة ا تعتمدددد  :شةةةبكة الانترنةةة -ه

الانترنددت، حيدد  تمددوم المنظمددة بعددرض منتجات ددا ا دد  هددذ  المواقددم وبددل مددا يتع ددن بننواا ددا وا ائ دد ا 
تعتمددد هددذ  الطريمددة ا دد  قاادددة واسددعة ل بيانددات و وأسددعارها وطددرت الدددفم والتسدد يم وايرهددا مددن المع ومددات، 
 والو دددول إلدددي م. إن المؤشدددرات الحاليدددة تشدددير  وأنظمدددة ات دددال وحدددرامج متمدمدددة لتحميدددن الات دددال بالزحدددائن

  .4وهذا ناتج من زيادة ادد مستادمي الانترنت بشبل متعاظم النوج بشبل ببير جدا إل  تنامي هذا
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 تصنيف متاجر التجزئة حبب الحجل المطلب الناني: 
 هي متاجر التجزئة  غيرة الحجمو  سيتم في هذا المط و ت نيم متاجر التجزئة حسو الحجم

 .متاجر التجزئة ببيرة الحجمو 

فددي المدددن والمددرم فددي دول العددالم المتا ددم  الانتشددارهددذ  المتدداجر واسددعة  متةةاجر التجزئةةة الصةة يرة: -1
ونظرا لكون ا قريبة من المست  ك بذلك ف ن ا تموم بتمديم العديد من الادمات الكبيرة لل واا ة ل مست  كين 

متدداجر التجزئددة الكبيددرة، ومددن أمث ددة هددذا النددوج البمالددة، محدد ت  الددذين لا يسددمح الوقددت ل ددم بددالتجوال ا دد 
 . 1ال حوم، الاياطة، اسل السيارات

  من بين المزايا ما ي ي:مزايا متاجر التجزئة الص يرة: -أ
 الاستم لية وادم التبعية: أ  استم لية  احو المتجر في اتااذ قراراتل الاا ة بشؤون المتجر. -
 االبا ما يبون قرو المساكن الشعبية في الأريات والمرم والمدن ال غيرة. ،موقم المتاجر -
 هناك نواين: ، ةيطبيعة الس م والتشب -
وهي التي تموم بعرض أ نات وتشدبي ت مدن السد م المات  دة واالبدا  ،متاجر التجزئة ال غيرة العمومية-

 ما تكون مح ت بمالة مواد اذائية.
التدي تعدرض وتبيدم اد  واحدد مدن المنتجدات مثدل مادازن الأدويدة،  ،متا  ةمتاجر التجزئة ال غيرة ال-

 مح ت مواد البناء.
أسدعار السد م: تمتداز أسدعار محدد ت التجزئدة ال دغيرة بالارت داج وذلدك لعدددم ح دول هدذ  المحد ت ا دد  -

 .2وفورات اقت ادية تتمثل بالشراء الكبير
 :ما ي يمن بين المشاكل  مشاك  متاجر التجزئة الص يرة:-ب

فالمدير االبا ما يموم بن سدل بجميدم وظدائم المتجدر والكثيدر مدن م تنم د م  ، عم الك اءة الإدارية -
 الابرة والإلمام بجميم الوظائم التسويمية.

فدالكثير مدن متداجر التجزئدة المسدتم ة واا دة المنتشدرة فدي الأريدات  ،الااتيار السيء لموقم المتجدر -
 ل عمل. والمرم توجد بنماكن اير مناسبة

ات ددم اددن وهددي متدداجر تتميددز بببددر الحجددم والتكامددل فددي الادددمات، وت  متةةاجر التجزئةةة كبيةةرة الحجةةل:-2
  أس وو العمل والإدارة.المتاجر ال غيرة من حي  

 : من ا ائص متاجر التجزئة ببيرة الحجم: خصائص متاجر التجزئة الكبيرة-أ
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 :ما ي ي مما يساادها في تحمين حجل العم : ضخامة-أولا
المدددرة ا دد  الشددراء ببميددات ببيددرة والات ددال بددالمنتج مباشددرة والح ددول ا دد  الوفددورات الاقت ددادية  -

 .تكاليم النملكمية وتوفير الالمتمث ة بنسعار مناسبة ل س م وا و ا 
 .المدرة ا   تمديم تس ي ت ائتمانية لعم ئ ا بالبيم بالتمسي  -
 .والإا ن ب ورة مناسبةالمدرة ا   استادام برامج الترويج  -
 .المدرة ا   مواج ة التم بات الاقت ادية والكساد في السوف  -
 .1المدرة ا   الاحت اا بمجمواات ببيرة وتشبي ت متنواة من الس م المات  ة في المتجر -

تتميدز محدد ت التجزئددة  التخصةةص  ةةي العمةة  والخبةةرة  ةةي مجةةال التبةةوي  والتنظةةيل ا دار  الكفةةؤ:-نانيةا
ببيددرة الحجددم بالتا ددص فددي العمددل، حيدد  نجددد أن الكثيددر مددن منشددآت التجزئددة ببيددرة الحجددم تتبددم أسدد وو 

وذلددك ب سدناد بعددض م دام الوظددائم التسدويمية إلدد  أشدااص متا  ددين وذو  ابدرة ابددس  ،تمسديم العمدل
 سويمية.متاجر التجزئة ال غيرة لأن مالك ا هو الذ  يموم بجميم الوظائم الت

 من مشاكل متاجر التجزئة الكبيرة:متاجر التجزئة الكبيرة:  مشاك -ب
حيدد  تسددتداي بعددض المددرارات موافمددة انخفةةاا المرونةةة  ةةي العمليةةا  والةةا لةةبرء اتخةةاا القةةرارا : -أولا

 الإدارة الع يا التي قد تكون أحيانا بعيدة ان مراكز البيم.
نظدرا لاسدتادام م رجدال بيدم فدي مماب دة  المتةاجر وعملائهةل:ضعف الاتصال المباشر بةين أصةحاب -نانيا

 العم ء ل وقوت ا   ط بات م، مما يجعل الع قة رسمية.
ممدا يتط دو من دا تحميدن حجدم مبيعدات مرت دم ارتفاع النفقا  التش يلية والنابتة  ي هةا  المحةلا : -نالنا

أجور المباني وال يانة، تكاليم التازين  وتتمثل هذ  التكاليم في تكاليم الترويج، م اريم رجال البيم،
 بالتمادم والت م واا ة بعض أنواج الس م ذات الدورات البطيئة.

تواجددل متدداجر التجزئددة ببيددرة الحجددم تدددال مددن قبددل حبومات ددا اوفددا مددن قيام ددا  التةةدخ  الحكةةومي:-رابعةةا
 .2بعم ية الاحتكار

 أنواع متاجر التجزئة كبيرة الحجل:-ج
مح ت تجزئة ببيرة تتعامل أساسا بدالمواد الغذائيدة ومدواد البمالدة مدم تمدديم  هي  :برمارك البو متاجر -أولا

مدددم الاهتمدددام بطريمدددة  ،أندددواج وتشدددبي ت اديددددة ممدددا يحتدددا  إليدددل المسدددت  كين، وتعتمدددد ا ددد  ادمدددة الدددذات
 . 3العرض الجذاو
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 خصائصها ما يلي: من البوبرمارك :خصائص متاجر  -
 :تتعامددل محدد ت السددوحرماربت بتشددبي ة واسددعة ومتكام ددة مددن السدد م الغذائيددة وأدوات  طبيعةةة البةةلع

 التجميل والمج ت والكتو والألعاو والأدوات الريا ية، وأدوات التنظيم.
 : فدددي زيدددادة تعتمدددد و  ،تعتمدددد ب دددورة رئيسدددية ا ددد  الادمدددة الذاتيدددة فدددي تن يدددذ أامال دددا أبةةةلوب العمةةة

ح دددول أو  نسدددبيا بالإا ندددات ادددن تا ددديض الأسدددعار لدددبعض السددد ممدددنا ض ال مبيعات دددا ا ددد  السدددعر
 المست  ك ا   بعض الس م المجانية في حالة زيادة مشترياتل ان حد معين.

 : إن معدددل حجددم مبيعددات السددوحرماربت لا يمددل اددن م يددون دولار نسددبيا ولا تمددل مسدداحة  حجةةل العمةة
 قدم مرحم. 100المحل ان 

 :شددتر  ياتددار مددا يريددد مددن السدد م ثددم يدددفم ثمددن بددل مددا يشددتريل أ  أن الم وجةةود محابةةبة مركزيةةة 

 من الس م الماتارة في مبان واحد ولمحاسو واحد وهذا ابس ما يوجد في متاجر الأقسام.
ممسدمة إلد  هدي و  ،وهي متاجر ببيرة الحجم تمدم مجمواة ببيرة ومتنواة من السد م  متاجر الأقبال:-نانيا
  1المحاسبة والمراقبة الإدارية.  دتبمجمواة متشاب ة من الس م ل ادارةتاتص بل  ،إداراتأو  أقسام
 خصائص متاجر الأقبال: -

 :تمدم هذ  المح ت تشبي ة واسعة من الس م وب د ة اا دة الم بدس الجداهزة ل رجدال  طبيعة البلع
 رئيسددددية والسدددديدات والأط ددددال وأدوات الزينددددة والأقمشددددة، وبشددددبل اددددام ف ن ددددا ترتكددددز ا دددد  بيددددم الأنددددواج ال

 من الس م الاست  كية.
  : أقسدددام ل بيدددم بحيددد  يادددتص أو  ف دددي ممسدددمة ا ددد  شدددبل وحدددداتالتنظةةةيل ا دار  وأبةةةلوب العمةةة 

 م ددام ومسددؤوليات بددل قسددم إلدد  رئدديس ماددتص  السدد م، وتسددندإدارة بمجمواددة متشدداب ة مددن أو  بددل قسددم

 أس وو الادمة الذاتية. وهي تستادمفي شؤون البيم والشراء 
 :تاتار المراكز التسويمية الرئيسية في المدن والمراكز التجارية. موقعها 
 :الخدما  التي تقدمها للعملاء  
رسال الب ااة إل  منازل العم ء وت بية ط بات م -  ؛نمل وا 
 ؛إرسال الب ااة إل  منازل المست  كين ل تجرحة والااتيار -
 ؛تمديم ال دايا في الأاياد والسماي برد المبيعات -
 تمديم الن ح والإرشاد ل مست  كين. -
 :تتميز بببر حجم العمدل والإمبانيدات الماديدة ممدا يمبن دا مدن  حجل العم  والمبيعا  وبيابا  البيع

 الشراء ببميات ببيرة وتحمين وفورات اقت ادية.
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  1 مشاك  متاجر اا  الأقبال: -
 ارت اج حجم الن مات التشغي ية والثابتة:

 ؛الادمات المجانية والتس ي ت الائتمانية ل عم ءالتوسم في تمديم  -
 دفم مرتبات مرت عة لرجال البيم لاستمطاب م. -

المنافسة من جانو متاجر التجزئة ال غيرة: توجد أنواج أارم من متاجر التجزئة تمتاز بانا اض 
 ن مات دددددا، وتحميم دددددا ل وفدددددورات الاقت دددددادية، وتمتددددداز أي دددددا بالع قدددددات الشا دددددية الأمدددددر الدددددذ  يسددددداادها 

 متددداجر ذات الأقسددام، ممدددا جعددل بعدددض هددذ  المتدداجر تتجدددل إلدد  تا ددديض أسددعار مبيعات دددا الا دد  منافسددة 

 لكي تتغ و ا   هذ  المنافسة.
التنظددديم الدددداا ي ل دددذا ال دددرج مدددن  يعمدددد وهدددذا مددداوابدددن واددددة أقسدددام فدددي بدددل طريدددن، وجدددود اددددة ط

 من الس م.بالإ افة إل  ما يتحم ل المست  ك من مج ود اند البح  ان احتياجاتل  ،المتاجر
 الابتهلاكية:الجمعيا  التعاونية -نالنا

ابارة ادن متداجر يمت ك دا ويدديرها مجموادة مدن المسدت  كين  وهي 
 الن ددائيين الددذ  ينظمددون أن سدد م بغددرض إشددباج حاجددات م وط بددات م مددن السدد م والادددمات، فبدددلا مددن شددراء 
 مددا ي ددزم م مددن منشددآت التجزئددة فدد ن م يعتمدددون لتنسدديس محدد ت اا ددة بالجمعيددة، ويبتتبددون بددرأس مددال م 
 اددددن طريددددن طددددري أسدددد م م فيمددددا بيددددن م، وتدددددار الجمعيددددة اددددن طريددددن مج ددددس إدارة منتاددددو والددددذ  يعددددين 

  .2فيما بعد مديرا يباشر الأامال ويدير الجمعية
اايدددة: بتحميدددن مبدددادئ التعددداون والتكامدددل بدددين أفدددراد وتدددت اص أهددددات الجمعيدددة مدددن الناحيدددة الاجتم

 المجتمم، ومن الناحية الاقت ادية تت اص في ادمة الأا اء وليس في تحمين الرحح.
 :من ا ائ  ا ما ي ي: 3 خصائص الجمعيا  التعاونية الابتهلاكية 
 الح ول ا   س م ذات جودة جيدة. -

 رحح الذ  يح ل ا يل تاجر التجزئة.ا ان هامش ير  ول ا   هامش رحح معمول، ويمل بثالح -

 الح ول ا   إا اء ن ائي.أو  انا اض قيمة ال ريبة الم رو ة ا   الجمعيات التعاونية -
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 :1من المشاكل ما ي ي مشاك  الجمعيا  التعاونية الابتهلاكية: 
 ي  ددددل المسددددت  ك شددددراء هددددذ  السدددد م مددددن أقددددرو و  لجمعيددددات مددددم سدددد م سدددد  ة المنددددالتعامددددل هددددذ  ات  -

 التجزئدة الأادرم سدوت تعمدل ت لل، فد ذا لدم تمددم هدذ  الجمعيدات الاددمات ال درورية فد ن مؤسسدامحل 
  ؛ ر ة ل شراءب ا   جذب م

 ددددعوبة تا دددديض تكالي  ددددا ب ددددورة أف ددددل مددددن منشددددآت التجزئددددة ال ددددغيرة، وهددددذا يعددددود إلدددد  رابددددة  -
 ؛المست  ك بالح ول ا   ادمات معينة قد لا توفرها هذ  الجمعيات

زيددادة فددي ن مددات اللمح ت ددا ممددا يددؤد  إلدد   قددروالتعاونيددة إلدد  ااتيددار مواقددم أ عيدداتا ددطرار الجم -
 ؛الإيجار

منافسددددة منشددددآت التجزئددددة ل ددددا تتط ددددو من ددددا توظيددددم المزيددددد مددددن الأمددددوال ا دددد  تج يددددزات المحددددل  -
 ؛وا طرارها لاستعمال الإا ن ب ورة واسعة ل ترويج

بمائ ما طرارها لدفم مرتبات مرت عة لرجال البيم لاستم -  ؛طاب م وا 
نظددرا لأن مج ددس إدارة  التنديددة أامال ددبممدددور الجمعيددات التعاونيددة تددنمين الك دداءة الإداريددة ال زمددة   -

ممددا يددؤد  إلدد   ،متوا ددعة وابددرة إداريددة ايددر بافيددة الجمعيددة االبددا مددا يمددوم بتعيددين مددديرين ذو  ب دداءة
 .فشل هذ  الجمعيات

 منافسددة متددداجر التجزئدددة الأادددرم: إن الكثيدددر مدددن متددداجر التجزئدددة تسدددع  إلددد  التكامدددل فدددي ام يات دددا  -

 .مما يمنح ا الموة التنافسية
 .استادام الابراء والمتا  ين في أامال البيم والشراء رإمبانية هذ  المتاج -
 تمديم ادمات بثيرة ل عم ء ولو ب ورة مجانية أحيانا. إمبانية هذ  المتاجر -
هددي مؤسسددات تسددويمية متعددددة مم وبددة مشددتربة تعمددل فددي قطدداج تجددارة التجزئددة  متةةاجر البلبةةلة: -رابعةةا

وت م أكثر من مؤسسة تجزئة، وتموم ببيم منتجات س عية متماث ة وتا م لإدارة مربزية تموم ببامل إدارة 
وأهددم مددا يميددز هددذا ،لعددل أهم ددا منتجددات البمالددة  ،شددؤون ا واتادداذ قرارات ددا وتتعامددل مددم الكثيددر مددن المنتجددات

وزيدادة  دافي ،النوج من مؤسسات تجارة التجزئة هو انا اض الأسدعار بسدبو انا داض الن مدات التشدغي ية 
الأرحاي بسبو المنااة بانا اض نسبة الرحح التي تؤد  إل  ارت اج معدل التدوازن، وتمت دك هدذ  المؤسسدات 

 بمددا تمت ددك قدددرة  ،ة الجم ددة والمددوردين بسدبو ببددر حجددم مشددتريات ا السدنويةقدوة ت او ددية مددم مؤسسدات تجددار 
 .2ا   التاطي  طويل الأجل واستادام أف ل ما تو  ت إليل التكنولوجيا
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 :خصائص متاجر البلبلة  
فددي أو  ،اددادة فددي مجمواددات متماث ددة مددن السدد م النمطيددةتتعامددل متدداجر الس سدد ة البةةلع المتعامةة  بهةةا:  -

 ادمات متماث ة من قبل المتاجر العائدة ل ا من حي  الم كية.تمديم 
 وجددددددود إدارة مربزيدددددة ا دددددد  الددددددرام  ال ددددد ة الرئيسددددددية ل دددددذا النددددددوجالتنظةةةةةةيل ا دار  وأبةةةةةةلوب العمةةةةةة :  -

والمتزايد نحو ال مربزية، فتعتبر الوحدات المات  ة متداجر ل بيدم ويدرأس بدل متجدر مددير  من الاتجا  المو  
 ذ السياسدددددات والاطددددد  المو دددددواية، أمدددددا أسددددد وو العمدددددل ف ن دددددا تسدددددتادم رجدددددال البيدددددم مسدددددؤول اندددددد تن يددددد

 في الات ال بعم ئ م أ  لا تستادم أس وو الادمة الذاتية.
إلا أن هنددداك  ،االبدددا مدددا تاتدددار مواقع دددا فدددي المددددن التجاريدددة الرئيسدددية وفدددي  دددواحي المددددن موقعهةةةا: -

اات فددات فددي أوجددل نشددا  متدداجر الس سدد ة، فبع دد ا يمت ددر نشدداطل ا دد  مدينددة معينددة بالددذات والددبعض 
 الآار يوسم نشاطل ليشمل بل الب د.

يتميز حجم ا بالكبر وبعدد متاجر التجزئة التي يجو أن لا تمل ان متجرين بحد  حجل وطبيعة العم : -
تكددون متشدداب ة جدددا مددن حيدد  المظ ددر الاددارجي ل وحدددات )المتدداجر(  أدندد ، أمددا طبيعددة العمددل ف ن ددا تكدداد

 ونوافذ العرض، والديبور الداا ي ل مح ت، ومواايد العمل.
تت دددم الاددددمات التدددي تمددددم ا متددداجر الس سددد ة بالتشدددابل مدددن حيددد   الخةةةدما  التةةةي تقةةةدمها للعمةةةلاء: -

 . 1التي تتعامل مع انوايت ا والندرة في اددها وحسو طبيعة ام  ا، ومجمواة الس م 
 :مشاك  متاجر البلبلة 

 :2من المشاكل التي تواج  ا متاجر الس ة ما ي ي 
تزداد هذ  المشاكل ب ما اتسم نشاط ا ليشمل مناطن جغرافية أوسم حي  تا ن  مشكلة النمو والتوبع: -

فا دد  بددين المربددز الرئيسددي ورجددل البيددم، وبالتددالي قددد يطبددن مدددير بددل وحدددة إداريددة السياسددة التددي يراهددا 
 دددعم ال ددد ة الشا دددية داادددل  مناسدددبة والتدددي قدددد تكدددون ايدددر مناسدددبة لدددلإدارة الع يدددا، هدددذا ب  دددافة إلددد 

 ومم العم ء فيؤد  إل   عم قوة المنشنة في ميدان المنافسة. ؤسسةالم
فالتجدانس بدالرام ممدا يدنتي بدل مدن مزايدا إلا أندل يدؤد  إلد  جمدود  مشاك  أباليب التجانس  ةي العمة : -

الوحدات المات  ة وادم مرونت ا، ف ي تطبن أساليو واحدة بغض النظر ا   الظروت والعوامل والعدادات 
 ة ببل منطمة تعمل ب ا.الشرائية الاا 

، التجزئدةمؤسسدات هدذا الندوج مدن تتعمدد وظي دة الرقابدة مدن جاندو الإدارة المربزيدة فدي صعوبة الرقابةة:  -
والتدددناير فدددي و دددول المع ومدددات و دددعوبة  الات دددالوفدددي حالدددة تعدددددها وتشدددتت ا جغرافيدددا، إن طدددول اددد  

  التنسين ب  ا من مظاهر  عوبة الرقابة.
الشا ي ال  الحافز  في متاجر الس س ة العام ين في بعض الحالات ي تمر الشخصي:ا تقار الحا ز  -

 لدم شعورهم بالاستم لية.ية معنو الروح م  وتنا ض
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 تواجددل محددد ت الس سدد ة العاديدددة منافسددة قويدددة مددن قبدددل  المنا بةةة مةةةن أنةةةواع أخةةرل لمتةةةاجر التجزئةةةة: -
 المتدددداجر الأاددددرم بسددددبو اقت ددددار نشدددداط ا ا دددد  مجمواددددة واحدددددة مددددن السدددد م ممددددا يميددددد حريددددة المسددددت  ك 

 .ة ا نملبيم بنسعار الجوئ ا دوما إل  تحمين و  ، افة إل  ق ة الادمات التي تمدم اافي الااتيار، 
  الذاتيددددةمؤسسدددات الادمدددة أو  يمسدددم هدددذا الندددوج إلدددد  قسدددمين: متددداجر  متةةةاجر الخدمةةةة الااتيةةةةة:-خامبةةةا

المعروفدة بالسددوحرماربت )جمددود المشددترين( ومؤسسددات التجزئدة العاديددة )جمددود البددائعين(، ل ددذ  المتدداجر أو 
مدرم بمدا فدي المددن وأي دا ا د  الطدرف شعبية واسعة النطاف في شت  بماج العالم، حي  أن ا تنتشر في ال

 ف بمدددا أن بثدددرة ادددددها يا دددن حالدددة تمثدددل متددداجر الادمدددة الذاتيدددة نمطدددا ح ددداريا لعم يدددة التسدددو السدددريعة، و 
  .1من المنافسة الإيجابية الشديدة في الأسواف، واندلاج حروو الأسعار وهي تادم م  حة المست  ك

 :خصائص متاجر الخدمة الااتية  
 إن متدددداجر الادمددددة الذاتيددددة قددددد وسددددعت تعام  ددددا التجددددار  ليشددددمل اليددددوم تشددددبي ت واسددددعة ومتنواددددة  -

 .الغذائية والمنزلية والك رحائية...من المنتجات مثل الس م 
 .أن ا تستادم الإا ن بشبل مبثم لاجتذاو الزحائن -
أن مسدداحت ا ببيددرة حيدد  تسددمح ل زحددائن معاينددة المنتجددات المعروفددة قبددل الإقدددام ا دد  الشددراء، وهددذ   -

السددوحرماربت أشدد ر  والادددمات، ويعتبددرالمتدداجر ت جددن إلدد  أف ددل وسددائل العددرض ل تددرويج اددن السدد م 
 ؛تاجر التجزئة التي تتبم الادمة الذاتيةم
زحون لا ينتظدر إن متاجر الادمة الذاتية تجندو الزحدائن مدن الم دايمة والازدحدام و دياج الوقدت، فدال -

التعبئددة لأن السد م التدي تبدداج بطريمدة ادمدة الددن س تكدون فدي الغالددو أو  الدوزن  البدائم لددلدور  لكدي يمددم 
 ؛مغ مة ومستوفاة الوزن أو  مع بة
ادد ل العددرض الجددذاو والمددريح يسددتطيم الزحددون أن يسددتعرض تشددبي ت سدد عية مات  ددة ويمددارن مددن  -

ج بنسعار تنافسية، ل ذا ف دي تجدذو ام ا   الشراء بعد قنااتل أن ا تببين أسعارها ونوايت ا ومن ثم يمد
  .2الزحائن ببثرة

 :من المشاكل ما ي ي مشاك  الخدمة الااتية: 
 تحبددم المسدداحة الكبيددرة التددي ينبغددي توفيرهددا ل ددذا النددوج مددن المتدداجر و ددعوبة الح ددول ا دد  مثددل  -

متداجر و  ،أن تكداليم الإيجدار مرت عدة جدداهذ  المساحات في المراكز التجاريدة المزدحمدة والغالبدة حيد  
 .المالات وديبورات في الغالو تك م الكثير من بالذاتية تحتا  أي ا إل  معدات وتربي الادمة

 إن أنددواج بثيددرة مددن المنتجددات مثددل الم بددس الغاليددة والمجددوهرات والأقمشددة النددادرة لا يتناسددو بيع ددا  -

 .مم طريمة الادمة الذاتية بسبو طبيعة هذ  الس م
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 العبدددد  ب ددددا ممددددا يزيددددد أو  إن متدددداجر الادمددددة الذاتيددددة تعدددداني مددددن مشدددداكل سدددد ولة سددددرقة الب ددددااة -
 من مااطر التسوف وتكالي ل.

 حبب تبعية أل عدل تبعية المتاجر للمنظمة.التصنيف المطلب النالث: 
وهناك متداجر  ،وتمثل جزء من هيب  ا التنظيمي ؤسسةكون تابعة ل متإن متاجر التجزئة يمبن أن 

 .ؤسسة  المالتجزئة المستم ة التي لا تا م بشبل مباشر إل
 إن من أهم ما يميز هذا النوج من المتاجر: :ؤببةالتجزئة تابعة للم متاجر-1

 .تتعامل مم منتجات المنظمة فم  -
 لمؤسسة.ن سااات تحدد من قبل إدارة اتعمل  م -

 ؤسسة.المتجر م ك ل م -

 ؤسسة.سعار محددة من قبل إدارة المالأ -

 .ليس ل تاجر حن الت اوض ا   الأسعار -
 .ةؤسستحددها المجميم المنتجات التي ا   التاجر أن يمبل التعامل مم  -
 ة.ؤسسن مبان المتجر يحدد من قبل المإ -
 :ما ي ي إن من أهم ما يميز هذا النوج من المتاجر التجزئة ال ير تابعة للمنظمة: متاجر-2

 .مات  ة ؤسساتي ة متنواة من المنتجات والمتتعامل مم تشب -
 .المتجر م ك لتاجر التجزئة -
 .الأسعار تحدد من قبل تاجر التجزئة -
 .حن والمرونة الكافية في الت اوض ا   الأسعار ل تاجر -
 .ل تاجر حن قبول ورفض المنتجات التي يتعامل مع ا -
يحددددد مبدددان المتجدددر مدددن قبدددل تددداجر التجزئدددة، بمدددا أن لدددل الحريدددة فدددي تغييدددر الموقدددم متددد  مدددا شدددعر  -

 ب رورة ذلك.
 ت  ل الااتماد ا   متاجر التجزئة التابعة ل ا في حالة: مؤسساتإن ال
 .وفر وسطاء وفما ل موا  ات المط وبة من حي  الابرة، الش رة، الالتزام بالعمودادم ت -
المنافسدة ل ددا ولديس مدن م د حت ا اددرض سد عت ا اندد ن ددس  مؤسسدةتعامدل الوسدطاء مدم منتجددات ال -

 .الوسي 
 ....(نظمة )الأسعار، الكميات، المواقمادم قبول الوسطاء بالسياسة التسويمية ل م -
 ؛ةؤسسالم االتي يحمم ا الوسطاء لا تتوقع  بون بمية المبيعات -
 ؛1ةؤسسؤثر س با ا   أسعار منتجات المبون تكاليم الوسطاء مرت عة وت -
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 ؛بالمع ومات المط وبة ان السوف  لتزويداببون الوسي  لا يموم  -
 .ادم إمبانية الوسي  من تمديم ادمات ما بعد البيم وا   الأاص بالنسبة ل س م المعمرة -

 الرابع: إدارة عناصر مزيج التجزئة.المطلب 
 في:المتمثلة و سنتناول في هذا المطلب إدارة عناصر مزيج التجزئة

 : إدارة عناصر المزيج التجزئة(03)الشك  رقل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 57الأردن، عمان، الطبعة الأول، ص والتوزيع، دار حامد للنشر محمد عبد الله العوامر، إدارة التجزئة، المصدر:

إدارة عناصر 

 مزيج التجزئة

استراتيجية  إدارة الموقع

 التسعير

قرارات خدمة  قرارات المنتج

 الزبون

المخزونإدارة   

 البيع الشخصي

 ترويج المبيعات

 الإعلان والعلاقات العامة

 إدارة الشراء
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مجمواددة مددن العنا ددر وتعتبددر هددي المبددون الأساسددي لنجدداي يمتدداز مددزيج التجزئددة باحتوائددل ا دد  
مؤسسددات تجددارة التجزئددة، ولع ددل مددن الم يددد فددي هددذ  الدراسددة إلمدداء النظددر ا دد  هددذ  العنا ددر والتددي يمبددن 

 :1إجمال ا بمجمواة العنا ر التالية
 :إدارة الموقع -1

أهددم العوامددل المددؤثرة ا دد  تحميددن  مددنالمؤسسددة نجدداي موقددم المؤسسددة تجددارة التجزئددة بالنسددبة ل يعددد
 الرححية وولاء المست  ك، فب ما بان الموقم مناسو ب ما زاد الإقبال ا   الشراء من المؤسسة.

 :قرارا  المنتج -2
ويت ددمن هددذا العن ددر تحديددد المنددتج الددذ  تنددو  المؤسسددة المتدداجرة بددل والتربيددز ا دد  الأ ددنات 

يحمدددن ر دددا المسدددت  ك مدددن حيددد  الكميدددة والأسدددعار والجدددودة الأكثدددر مبيعدددا  دددمن تشدددبي ة مناسدددبة، بحيددد  
ومعدددل دوران الماددزون والتنبددؤ بحجددم المبيعددات ب تبدداج أسدداليو إح ددائية، هددذا بالإ ددافة إلدد  تعددديل حجددم 

 المبيعات في الحالات التي تتط و ذلك.
 الشراء: -3

يددد  طبيعدددة يت دددمن ان دددر الشدددراء المراحدددل التدددي تمدددوم ب دددا المؤسسدددة فدددي ام يدددة الشدددراء مدددن ح
 وهدددذا يتط دددو مدددن مؤسسدددات التجزئدددة  ،الاسدددت  ك والجماادددات المسدددت  كة فيمدددا إذا باندددت أفدددراد ومؤسسدددات

أن تمددوم بو ددم اطدد  تسددويمية فعالددة لإنجدداي ام يددة المتدداجرة ااتمددادا ا دد  م ددادر مع ومددات قددد تكددون 
 ا دد  مع ومددات الشددراء، فمددد تمددوم بالشددراء  ااارجيددة ااتمددادأو  داا يددة تنبددم مددن أقسددام التسددوين والأبحددا ،

 حت  من المؤسسات الحبومية وشبل الحبومية.أو  الوب ءأو  مؤسسات تجارة الجم ةأو  من الموردين
 المخزون: إدارة-4

إن مؤسسات تجدارة التجزئدة المدادرة ا د  تحميدن النجداي هدي المدادرة ا د  إدارة المادزون مدن حيد  
 بنحد  الطرف والنظم المستادمة  من فترات متتابعة. مراقبة هذا المازون وتمييمل

 التبعير: ابتراتيجية-5

يشددير هددذا العن ددر إلدد  أهميددة السددعر فددي تحميددن الأرحدداي بالنسددبة لمؤسسددات تجددارة التجزئددة فع دد  
مدث  هدو العامدل المدؤثر ا د  الشدراء إلا المناسو الرام من أن بعض الأسواف المست دفة تعتبر أن الموقم 

 المست  كين يعتبرون السعر هو العامل الحاسم والأهم في الشراء. أن بعض
 :ا علان-6

يعتبدددر مدددزيج الات دددالات التسدددويمية فدددي تجدددارة التجزئدددة مدددن أهدددم العنا دددر الموج دددة إلددد  السدددوف 
تدددرويج المبيعدددات أو  المسدددت دت، ويتكدددون مدددن مجموادددة وسدددائل لعدددل أهم دددا: الإاددد ن، البيدددم الشا دددي،

ليم والمبالغ الممدر اا ر هذ  من المؤسسة معرفة ال دت من الإا ن ومحتوا  والتكوتتط و مجمواة العن
تباج الوسي ة الأنجح للإت ال.  إن اق ا ا   الإا ن ومدم و ول هذ  الوسي ة إل  المست  كين وا 
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 :الشخصي البيع-7

 Saler)  البيددميربددز البيددم الشا ددي فددي مؤسسددات تجددارة التجزئددة ا دد  اامددل واحددد وهددو قددوم 

person) المسدتادمة فدي المؤسسدة  ةومدم تحمين المزيد من الإيدرادات ل مؤسسدة ف دو يت دمن حجدم العمالد
ويدددرتب  بدددل معرفدددة حاجدددات الزحدددائن والتشدددبي ة السددد عية التدددي ي  ددد ون ا، بمدددا يتط دددو أي دددا معرفدددة أندددواج 

 الس م بما ينسجم مم ت بية رابات م. حسينل ممدرة ا   التعامل مع م وت المست  كين
 المبيعا  والعلاقا  العامة: ترويج-8

في هذ  الأيام يزداد أهمية، الأمدر الدذ  يتط دو مدن العامة أاذ ان ر ترويج المبيعات والع قات 
ظ دددار النمدددا  التدددي يمبدددن أن تحمدددن  إدارة المؤسسدددات تحديدددد ال ددددت مدددن تدددرويج المبيعدددات بشدددبل دقيدددن وا 

أو  ا ل ا الات ال مم الزحدائن فدي تجدارة التجزئدة، وقدد يبدون ذلدك ادن طريدن إظ دار النوافدذالمؤسسة من 
 من ا ل الع قات العامة ال عالة في منطن المتاجرة.أو  الإظ ار الداا ي ل مؤسسة ممارنة مم المنافسين

 :للمتجرالعال  الجو-9

العام لمؤسسة تجارة التجزئة من حيد  يت من ان ر مزيج التجزئة التاسم ال ورة الذهنية والجو 
 الت ميم والتربيبات والديبورات وممرات الداول والارو  والنوافذ والممرات داال المؤسسة.

 :الزبون خدمة  قرارا -10
يمثدددل ان دددر قدددرار ادمدددة الزحدددون العن دددر الأايدددر مدددن انا دددر التجزئدددة ويت دددمن هدددذا العن دددر 
مجمواة اوامل تؤثر ا   ت  ي ت الزحون ور ا ، لعل أهم دا: الاددمات الأساسدية والاددمات الإ دافية 

 .1الاست مومستوم الادمة وزلية وسراة الدفم اند 
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 النالث: ماهية الولاءمبحث ال
رابدات و  تحديدد حاجداتو  اسدتمرارها مرهوندا بمددم قددرت ا ا د  معرفدةو  المؤسسة ان نجاح ا أدربت

 اءلإر دددنتيجدددة ل واقدددم التنافسدددي الحددداد ا دددبحت المؤسسدددة مجبدددرة ل سدددعي و  قددددرت ا ا ددد  ت بيت دددا،و  زحائن دددا
 لمددددا  ،الكبيددددرةو  الددددولاء مو ددددواا هامددددا انددددد جميددددم منظمددددات الاامددددال ال ددددغيرة أ ددددبحول ددددذا قددددد  ،زحائن ددددا
 الرابدددات اندددد و  بمائ دددا ا و دددا بعدددد تعددددد الحاجددداتو  ةمؤسسددداهميدددة ببيدددرة فدددي تحسدددين ارحددداي اللدددل مدددن 
 . الزحائن ولاءب عنا ر المتع مةالالتطرف ال  مات م مبح  ل ذا سنحاول في هذا الو  ،الزحائن

 المطلب الأول: تعريف ولاء الزبائن، أهميته وأنواعه
 :من ا ما ي يو  بعض التعري ات ل ولاء يمبن ذبر :الزبائن ولاء تعريف-1

  أندل يمبدن تعريدم الدولاء ا دو  إن م  وم ولاء الزحائن يعد تحديد لس وب م أكثر من تحديدد لمدوق  م 
يمبدن المدول ا د  الدولاء أندل حالدة ن سدية مر دية تنشدن نتيجدة بمدا  مدن المؤسسدة تكرار لعم يدة شدراء الزحدون 

ئدل  ا، ف و ابدارة ادن حالدة ن سدية تجعدل الزحدون يشدعر بولاي ام مستمر والمتكرر في تحمين ر االنجاي ال
المتكددددرر مددددن طددددرت فعددددل نتيجددددة الع قددددة والأداء الحسددددن والمر ددددي و  تعتبددددر ردوانتمائددددل ل مؤسسددددة وهددددي 

 1.هذا الشعور ا   الثمة المط مة ودرجة ااتمادية االية  المؤسسة، حي  يبن

 .2أمينا لدرجة الإا صأو  حالة بون المرء  ادقاانل يعرت قاموس أكس ورد الانج يز  الولاء:  -
مجموادة مدن الع مدات اد ل ام يدات الشدراء أو  ويعرت بذلك بننل: التع ن الح ر  نسدبيا لع مدة -

المتوا دل، ف ددو مح دد ة مسددار ن سدي يجددر ااتيددار معينددا، ويات ددم الدولاء اددن الجمددود )الشددراء البسددي  
  .3ا   أنل إاادة الشراء ل ع مة ذات ا دون موقم إيجابي الولاء المزيمأو  المتكرر( ويعرت الجمود

ا   أنل: أداة أساسية لتنمية ج ود نشا  التسوين بالع قات مدم الزحدائن، بمدا الولاء ( Sotel) يعرت -
  .4ي عو دورا حاسما في الح اا ا   العم ء وتطوير الع قات بين العم ء والشربات

ودة الزحددون لشددراء منتجددات المنظمددة فددي المسددتمبل بددالرام مددن ( ا دد  أنددل: اددBrownالددولاء يعرفددل ) -
  .5فعاليات تنثير السوف وتنثير س وك الزحون 

م  وم يت م بالتحيز نحو منتجات محددة، وينطو  ا   استجابة س وبية ا   انل ويعرت الولاء:  -
 .6من ا ل الميام بشراء ت ك الع مة التجارية تحديدا

  

                                                           
 63، ص 2013بشير الع ف، التسوين في ا ر الانترنت والاقت اد الرقمي، المنظمة العرحية ل تنمية الإدارية، الماهرة، 1

2 CATHRIN viot, lessentiel sur markting, bertie edition, alger, algerie, 2006, p 138. 
 .445، ص 2009مجمواة نيل العرحية، الطبعة الاول ، الماهرة، م ر، أدرحان سالم، مبادئ تسوين الادمات، ترجمة ب اء شاهين وزارون،  3
 .325، ص 2014إياد ابد النور، ابد الرحمان ابد الله ال غير، ق ايا وتطبيمات معا رة، دار ال ماء، امان، الأردن،  4
 .325، ص 2013، امان، الأردن، نزار ابد المجيد وزارون، التسوين المبني ا   المعرفة، دار الوراف ل نشر، الطبعة الاول  5
 .350، ص 2009ا ي اباس، ولاء المست  ك، الدار الجامعية، م ر، الاسبندرية،  6
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 الولاء ل ع مة

 تا يض التكاليم التسويمية 
 إاطاء قدرة ل منتجين في الت اوض مم الموزاين

 جذو زحائن جدد
 تطور الش رة

  مان المست  كين المحتم ين
 إاطاء وقت للإجابة ا   مجمواات

ابارة ان مواقم ومشداار ونوايدا الزحدائن نحدو مدا يطدري مدن منتجدات يدرو  ويعرت أي ا ا   أنل:  -
 .1الس وك الذ  تم تحميمل فع أو  ل ا

 .ة ولاء الزبائن_ أهمي2
 يمبن تو يح أهمية ولاء الزحون من ا ل الشبل التالي:

 (: أهمية ولاء الزبون.04الشك  رقل )
 
 
 

  
 
 
 
 

Source: Jean Noel Kapferer, Les Marques Capitales De L’entreprise, édition d’organisation, 

Paris, France, 2003, p52, 3ème ed 
 الاتي:يمبن تو يح العنا ر الموجودة في الشبل في 

  الولاء يخفا من التكاليف التبويقية:-أ
 داا بر دا تحأ عات تك  ة الا 10إل   5في الحميمة أ بحت تك  ة جذو المست  ك جديد تعادل 

الي، ف دددي الغالدددو زحدددائن الع مدددات الأادددرم لا يم كدددون سدددببا ل تغييدددر ولدددذلك مدددن ال دددعو حدددالمسدددت  ك ال
لذلك ا   المؤسسة أن تعمل ا   تمديم اروض ،الو ول إلي م بالرام من أن م يع مون بوجود بديل زار 

 الزحددددائن الحددداليين مااددددا الددددذين يبدددون مسدددتوم الر ددددا لددددي م مددددنا ض نع دددم و  متميدددزة لجدددذو زحددددائن جددددد،
فمتابعدة وتحسدين ر دا الزحدائن المؤسسدة أقدل تك  دة مدن البحد  ادن زحدائن جددد،  هم أسد ل ل ح داا ا دي م،

بذلك يعتبر ولاء الزحون بحاجز داول في وجل المنافسين الجددد لأندل مدن ال دعو الدداول وتحميدن أرحداي 
  .2الع مةأو  في قطاج يتميز زحائنل بولاء المؤسسة

 مبددددددأ المدددددوة يسددددديطر ا ددددد  الع قدددددة بدددددين المنتجدددددين والمدددددوزاين  إن :المنةةةةةتجالةةةةةولاء يقةةةةةو  تموقةةةةةع -ب
 فدددي االدددو الأحيدددان، فالرهاندددات ببيدددرة والو دددعيات االبدددا ايدددر متوازيدددة، قيمدددة العمددد ء ت دددبح م مدددة مثدددل 

تجددد ن سدد ا فددي أحسددن المواقددم، لأن المددوزج  (Cocacalaو (Chanel)هددذا الت ددور، فالع مددات الكبيددرة مثددل 

                                                           
ص ابراهيم محمد ابيدات، س وك المست  ك مدال استراتيجي، دار الشروف ل نشر والتوزيم، الطبعة الرابعة، امان، الأردن، دون ذبر سنة نشر،  1

138. 
 .35، ص 2008التسوين المتمدم، الدار الجامعية، الاسبندرية، م ر، محمد ابد العظيم،  2
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يدرك أن الزحائن يريدون هذ  الع مة وولائ م ي من دورة بافيدة، إذن الدولاء المدو  يددام الموقدم الت او دي 
  .1التحول بالع مة إل  قطاج زارأو  إذا أرادوا تمديم تنويم اا ةمم الموزاين، ل ت اوض ل منتجين 

 الولاء يباعد على جاب زبائن جدد:-ج
 الزحائن الأوفياء وهدم زحدائن را دينإذا بان لدينا قاادة جيدة من  

 الدددذين يحبدددذون فعددد  الع مدددة فمدددن السددد ل جددددا جدددذو زحدددائن جددددد اا دددة انددددما يبدددون شدددراء المندددتج أو 
 تحمل تكاليم المااطرة.يس ار  ا   مسار الزحائن الأوفياءمحتمل الذ  لا يالزحون فافيل مااطرة 

ب مددة ال ددم الطيبددة فنتددائج البحددو  حيدد  يمبددن ل مؤسسددة أن تح ددل ا دد  زحددائن جدددد مددن ادد ل 
 مدم لا يمدلأو  الميدانية تسير إلد  أن الزحدون الواحدد الدذ  يشدعر بالر دا ا د  سد عة مدا يتحدد  ان دا أمدام

  .2أفراد 9ث   أفراد زحائن أما الزحائن اير الرا ين ف م يتحدثون ان ادم الر ا لحوالي  ان
امت ك فإذا قام منافس ب ط ف منتج أحسن، الولاء يمنح الوق  والبهولة  ي الابتجابة للمنا بة: -د

 لأن الزحون الوفي الرا ي لا يبح   ل ستجابةقاادة من الزحائن الأوفياء تمنح ل مؤسسة الوقت 
لكل شيء  في بل الأحوال يمبن أن لا يبون حت  منتبل لوجود منتجات جديدة، لكنو ان التجديد، 

المدم إن لم يبن أداء  لس بيات ف ولا المو  يسااد الع مة في مواج ة المنافسين لك ن لن يبون طوي
  .3في الممة منتجاتل

 ولاء الزبائن_ أنواع 3
الادمدة التددي تمددم ا إلدد  إمبانيددة أو  حيدد  تدؤد   دد ات السدد عة: (Emotional loyalty)عةاطفي  ولاء-أ

 تددذبرها مددن قبددل المسددت  ك، وتسددع  المؤسسددات إلدد  ذلددك با ددن السددمعة الطيبددة وتحسددين ال ددورة الذهنيددة 
 من ا ل مراجعة مستمرة لما يمال ان الس عة في الأسواف.

 ببيدددر  وهدددو الددولاء إلددد  إسدددم معددين بذاتدددل ممددا يجع دددل يتمتددم بمددددر :(Edemtity loyalty)للإبةةل  ولاء-ب
تسدوين مدن ال جدوم، ولكندل يحتدا  ذا الولاء أن يحمدي اددمتك بمددير من الإحترام لدم الزحائن ومن شنن ه

 إل  إرادة رشيدة تحبم ام ية التوسم في الآجال الطوي ة.
وتعني بل ارتبدا  ولاء الزحدون بالميمدة المدربدة لعددد : (Differntrated loyalty)للصفا  الحاكمة  ولاء-ج

 مددن ال دد ات الحاكمددة فددي المنتجددات المعرو ددة ا يددل، وبالتددالي فدد ن ال ددغو  ا دد  قيددام الزحددائن بالتجرحددة 
 هو السبيل الوحيد ل ح ول ا   ولائ م المستمب ي.

                                                           
1 Jaques Lendrevie, Denis Lindon, Mercator, 7ème édition, Paris, France, 2003, p 924- 925. 
2 Ibid, p 925. 

 .130، ص 2004، م ر، الت اوض، دار الجامعة الجديدة، الاسبندرية-و قحم، التسوين السياسي، فن البيميابد الس م أ 3
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بدنن الاسدتمرار فدي التعامدل وهدو الدولاء النداجم ادن إحسداس الزحدون : (Contrat loyalty)الارتبةا   ولاء-د
مم بنك معين مث  يعطيل مزايا إ افية لا يح ل ا ي ا من بنك زار، إلا أن هذا الندوج مدن الدولاء يسد ل 

 .1اقتنا ل من جانو المنافسين
حيدد  ي دل الزحددون ا د  ولائددل  :(Switshing cost loylty)النةةاتج عةةن ارتفةاع تكلفةةة الت ييةةر  الةولاء-ه

طالمدددا أن تك  دددة الانتمدددال إلددد  مؤسسدددة أادددرم لا تتناسدددو مدددم العائدددد، ولكدددن يسددد ل ا ددد  المنافسدددين جدددذو 
 تم ل من تك  ة الانتمال.و  مجمواة من السياسات التي تس ل ام ية التغيير واالزحائن، إذا ما و ع

 ا ء النداتج ادن رسدوس اسدم المندتج وهو الولا :(Formiliarity loyalty)بالتعام  الطوي  المألوف  ولاء-و
تثبيت هذا الدولاء داادل ن دوس المتعدام ين وتغ بدل ا د  الأسدماء الأادرم المتاحدة فدي السدوف وتدؤثر الج دود 

 الترويجية بشبل مباشر ا   تثبيت هذا الولاء.
 التعددددام ت وهددددو الددددولاء المبنددددي ا دددد  تسدددديير  :(Convenience loyalty)المةةةةرتبر بالراحةةةةة  الةةةةولاء- 

 مم المؤسسة ويتوقم ا   قدر ما توفر  المؤسسة من سبل الراحة لزحائن ا.

 المطلب الناني: برامج الولاء وكيفية قيابه.
 كيفية قياس الزبائن و سنتطرق في هذا المطلب الى الى برامج

 ولاء الزبائن  برامج-1
المؤسسددة أ  أن ددم ذو  مردوديددة تكددون هددذ  البددرامج موج ددة ل زحددائن الددذين يشددترون باسددتمرار مددن 

وسددي ة لتحديددد وتطددوير النشدداطات المتع مددة بالزحددائن الجيدددين ا دد  أن ددا ويمبددن تعريددم هددذ  البددرامج  مرت عددة
 .2والممتازين من ا ل الع قات طوي ة المدم وتكون مؤثرة واالمة ل ميمة

 ي ي: فيماومن أجل إاداد برامج أكثر فعالية يجو توجي  ا بمجمواة أهدات تتمثل 
 ؛تطويل قيمة الزحون وبالتالي زيادة العائد ا   قطاج أف ل الزحائن -
تحسدددين قيمدددة ور دددا الزحدددون لأن الر دددا يعتبدددر مدددن المؤشدددرات الأكثدددر دلالدددة التدددي يدددتم تمييم دددا اندددد  -

 ؛الاستثمار في الع قة مم الزحون 
 .رفم مستوم ولاء الزحائن والذ  بدور  يم ل من معدل ال مدان -
 .جودة ادمات ما بعد البيم راطوة جدية لتطوير طيتس -
 .ر برامج الولاء مشتربةطيج ود ا   الموزاين من أجل أن تستربيز ال -
  3تس ي  ال وء ا   مح زات الولاء والر ا والدوافم ادم الولاء ادم الر ا. -

                                                           
 .155 -154، ص 2005الشمير ،  ط عت أسعد ابد الحميد وزارون، س وك المست  ك، الم اهيم المعا رة والتطبيمات، مبتبة 1

2 Lars Meyer-Wearden, Les Programmes De Fidelesationet Leur Impact Sur La Stiructure De L'achat Repete : 

Une Eude Emerique a Laide Du Modele Dirichlet Doctorat ,Sience De Gestion , Universite De Pau Pays De 

L'adeur Lae ,2002, p 11 
، 2006حاتم النجود، ت عيل ر ا الزحون بمدال استراتيجي لبناء الولاء، مذبرة ماجستير، تا ص تسوين، قسم الع وم التجارية، جامعة الجزائر،  3

 .134ص 
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قدات الدولاء وقد تناذ هدذ  البدرامج اددة أشدبال وأكثرهدا اسدتعمالا بطاقدات الدولاء، ندواد  الدولاء، فبطا
تنواددددددة بال دددددددايا، تمبددددددن م مددددددن الح ددددددول ا دددددد  مزايددددددا م حيدددددد  ،الددددددولاءتمنح ددددددا المؤسسددددددة لزحائن ددددددا ذو  

 الخ.التا ي ات...
 تا دددن ف ددداء تجمدددم فيدددل الزحدددائن ذو  الدددولاء  يء: هدددي ابدددارة ادددن ندددواد  تنشدددئ ا لكدددوندددواد  الدددولا

 حميميددة تمددنح في ددا المؤسسددة شدد ادات وتمدددير وارفددان لزحائن ددا وتؤبددد أو  وهددذ  النددواد  قددد تكددون افترا ددية
  1.مع م ا   استمرار الع قات

 طرق التالية:لقياس الولاء با : يمكنالولاء قياس-2
 وتعتبدددر  ،يعتبدددر هدددذا الميددداس مدددن بدددين الدراسدددات المعتمددددة فدددي قيددداس ر دددا الزحدددون  بالزبةةةائن: احتفةةةا -أ

لاحت دداا بددن س ولاء الزحددون مددن وج ددة نظددر المؤسسددة، ويمدديس معدددل ا مددن المؤشددرات الأكثددر دلالددة ا دد 
 ية لأارم.نمالزحائن من فترة ز 

يرتكز هذا الميداس ا د  المع ومدات الما دية، مدم أن دقدة المدرارات الاسدتراتيجية تعتمدد ا د  التنبدؤ 
معددلات الاحت داا يمبن التنبؤ ب حي  زاربالمعطيات المستمب ية، هذا ما يتط و تدايم هذا المياس بمياس 

 المستمب ية.
المؤسسدة أو  رأ  الزحدون لمعرفدة مددم ثمتدل فدي الع مدة  يعتمدد هدذا الميداس ا د مبةتول النقةة: قياس-ب

  وذلك ا   س م تعطي من ا لل طري سؤال مباشر.
المؤسسة من أو  من ا ل هذا المياس يمبن تمييم الع مة صورة المؤببة مقارنة بالمنا بين: قياس-ج

  .2نظر زحائن ا ممارنة مم البدائل الأارم ويتم توزيم إجابة الزحائن ا   س م نمطي ج ة
الع مات المدروسة مدن اد ل ام يدات شدراء أو  دراسة وقياس تكرار شراء الع مة تكرار الشراء: قياس-د

 .من امث ت او  متتابعة
 ؛فم  Aحي  يموم الزحون بشراء الع مة  (AAAA)الولاء النموذجي  -
 ؛(AABABA)الولاء المشارك  -
)AAABBB(الولاء الغير مستمر  -

3. 
المؤسسدة فدي ظدل العوامدل التدي أو  لد  معرفدة تع دن الزحدون بالع مدةاي دت هدذا الميداس  البدائ : تقب -ه

  الع مة.أو  يمبن أن تبرر تا يل ان المؤسسة

                                                           
1 Lars meyer-wearden, op cit, p 9-10. 

 .24ص  مرجم سابن،حاتم نجود،  2
 .118طاهر العجي، مرجم سابن، ص  3
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 العلاقة بين رضا الزبائن وولائهلالمطلب النالث: 
الزحدائن هدو تعبيدر ادن ن دس الم  دوم، وهدذا ايدر  دحيح لأن مدا م  ومدان  هناك من يرم أن ر دا

مسدددتم ن، فالر دددا مدددن وج دددة نظدددر المؤسسدددة شددديء تمدمدددل لعمي  دددا، أمدددا الدددولاء ف دددو حالدددة مدددن الت  ددديل 
 المستمر ي ل إل  حد الدفاج ب  رار ان المنتو  وهذا هو ما يمدمل الزحون ل مؤسسة.

ين حول تحديد طبيعة الع قة بدين ر دا الزحدون والدولاء ل مؤسسدة هناك اات فات جذرية بين الباحث
 وتحديد من هو المتغير التابم والمتغير المستمل.

أن الزحدائن الدددائمين وذو  الددولاء ل مؤسسدة ليسددوا بال ددرورة زحدائن را ددين بمددا  (Formell)لمدد بددين 
ل مؤسسددة، ولائ دم  ر ددا الزحدائن زادافسدة، ب مدا زاد بنندل فدي ال ددنااات المن (Jones and Sasser) لأو دح
 قل ر اهم قل ولائ م ل ا، واتج وا ل مؤسسات المنافسة. وب ما

 أن ر دا الزحدون سدبن ولائ دم ولكدن لديس بال درورة  (Hepworth an Matius )لمدد أو دح بدل مدن
 مددا أن يددؤد  ر ددا الزحددون إلدد  ولائددل ل مؤسسددة، هددذا يعنددي أن ر ددا الزحددون يددؤد  إلدد  ولائددل ل مؤسسددة بين

ولاء الزحددون ل مؤسسددة لدديس ندداتج بال ددرورة اددن ر ددائل ان ددا واددن المنتوجددات التددي تمدددم ا، أ  أن ر ددا 
 1الزحون هو شر   رور  وليس بافيا لحدو  س وك الولاء.

 ء الزبائن وأبباب المحا ظة عليهالمطلب الرابع: كيفية خل  ولا
 ا يل: وأسباو المحافظةسنتطرف في هذا المط و ال  بي ية ا ن ولاء الزحائن 

 خل  ولاء الزبون. كيفية-1
 ي ي: يتم ا ن ولاء الزحون ان طرين ما

 .ا ن قيمة من ا ل بناء التزام اتجا  العم ء، بمعن  أن ت تزم المؤسسة بتمديم ما وادت بل الزحون  -
 .يتم إاطاء الزحون ما يراو فيل وليس ما يراو فيل السوف  -
 .البيم ل م، والمنتوجات التي يحتاجون إلي امعرفة الأفراد الذين يتم  -
أن ت دددم المؤسسدددة فدددي ااتبارهدددا أن أاظدددم أ دددول ا هدددو ولاء الزحدددائن ل دددا، ومدددن ثدددم لابدددد أن تكدددون  -

 .المؤسسة ا   استعداد لمساادة الزحون، وتمديم ادمات فورية اير تم يدية لل فور ط ب ا
 .2التحول إل  منافس زارأن يتم إاطاء الزحون أكثر مما يتوقم بحي  ي عو ا يل  -
  المحا ظة عليه. أبباب-2

 ترجم أسباو قيام المؤسسة بالمحافظة ا   ولاء الزحائن إل  أن:
تكاليم احت اا المؤسسة بالزحائن من ذو  الولاء لا تتط دو تكداليم جدذو االيدة، بالممارندة بتكداليم  -

الجدددد يب ددغ امسددة أ ددعات تك  ددة اجتدذاو زحددائن جدددد، فمددد أو ددحت الدراسددات أن تك  ددة جدذو الزحددائن 
 .الاحت اا بالزحائن الحاليين

                                                           
1 Jean Marc Relu, La Fidélisations Client, Edition, Dorganisation, Paris, 1999, p 108. 

 .30، ص 2004السيد اسماايل ونبي ة اباس، التسوين، الدار الجامعية، الاسبندرية،  2
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الاحت دداا بالأرحدداي، و ددمان تحميددن اائددد ثابددت  مددنطوي ددة ت دداا بالزحددائن لمدددة الاحل مؤسسددة يمبددن  -
 .الشراء المتكرر الذ  يموم بل الزحائن ابر الزمن وذلك نتيجةل ا، 
  مددة التددي يمبددن ل مؤسسددة الرجددوج إليددل يعتبددر الزحددون ذو الددولاء ل مؤسسددة م دددرا مددن الم ددادر الم -

 اندددد الميدددام بننشدددطة جديددددة، بمدددا أن تو ددديات م تدددؤد  إلددد  اجتدددذاو زحدددائن جددددد ل تعامدددل مدددم المؤسسدددة 
 .دون أن تتك م المؤسسة أ  تكاليم تسويمية في اجتذاب م

 .1الزحون ذو الولاء يبون ا   استعداد لدفم سعر أا   ل ح ول ا   الميمة المراوبة -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Jean louis, Dumoulin clients satisfaits entreprise gagnante, les éditions d’organisation, Paris, 1994, p192. 
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 خلاصة الفص 
من ا ل  الزحائن ولاءو  التجزئة رمتاج  مجمواة من الم اهيم المرتبطة بتطرقنا في هذا ال  ل ال

 ائ  داظا ائ د ا وو و  ابتدداء مدن م  دوم تجدارة التجزئدة ساسية تعالج بل م  دوم ا د  حددمأث   مباح  
المب  دة المؤسسدات تمثدل  ان تجدارة التجزئدة ا ل داحيد  لدوحم مدن ، العوامل المؤثرة ا   نموها وتطورهداو 
 ذات اهميدة بالغددة ل قت داد المح دي امومددا بااتبارهداو  ،السد م والادددمات الد  المسدت  ك الن ددائي الإي دالب
لسدددراة فدددي ت بيدددة حاجدددات ان ا ائ ددد ا تتميدددز فدددي أبمدددا ، المسدددت  ك بشدددبل اددداصو  لكدددل مدددن المندددتجو 

التجزئة .س طنا ال وج و  المتمث ة في البيم والترويج والتجميم وظائ  اال  ذلك اكتش نا  إ افة، المست  كين
 سدس ت دنيم متداجر التجزئدة أمن ا ل ذلك و دحنا و ، وادمات ا بعد ذلك ا   ت ني ات متاجر التجزئة

 بددددددددون أو  ولدددددد  تظدددددددم تجدددددددارة التجزئدددددددة بمادددددددازن   ثددددددد   مجموادددددددات المجموادددددددة الأحيدددددد  قسدددددددمناها الددددددد
 الكبدددددرم، والمجموادددددة الثالثدددددة تظدددددم تبعيدددددة و  ة تظدددددم متددددداجر التجزئدددددة ال دددددغرم المجموادددددة الثانيدددددو ، مادددددازن 

 الدد  ذلددك توق نددا  إ ددافة تحدددثنا اددن ادارة انا ددر مددزيج التجزئددة. وأي ددا، م ادددم تبعيددة المتدداجر ل منظمددةأ
 اسباو المحافظة ا يل.و  ا ن الولاء بي يةو  بي ية قياسل،و  حرامجلو  انواال،و  اهميتلو  اند م  وم الولاء

  

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 الميداني للدراسة الإطار

 

 

 

  



 الميداني للدراسة الإطارــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني ـــــ

 

- 38 - 

 تمهيد

 متاجر التجزئة في تحقيق ولاء خدمات دور  لفصل النظري لموضوع بحثنافي اطرقنا بعدما ت
ثم  ،الميدانيةمنهجية الدراسة  ثلاثة مباحث، المبحث الأول يتناول سنتناول في هذا الفصل التطبيقي ،الزبائن

وفي الاخير  .أما المبحث الثاني فسيتطرق الى الإحصاء الوصفي للبيانات اسة،محل الدر وصف المؤسسة 
لى محاور الاستبيان المستخدم عاعتمادنا بوذلك  ،مناقشة فرضيات الدراسةو تحليل المبحث الثالث فسيتم فيه 
 .ثم تفسيرها تبعا لفرضيات الدراسة ،كأداة أساسية لجمع البيانات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 الميداني للدراسة الإطارــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني ـــــ

 

- 39 - 

 نهجية الدراسة الميدانيةالمبحث الأول: م

شاااارد الأدوات  ماااان خاااالالوهااااذا مااااا ساااانتبعه فااااي بحثنااااا  ،فااااي الدراسااااةالماااانهع العلمااااي عااااادة يسااااتخدم 
 حصااااائية المساااااتخدمة الإساااااالي  الأدوات و الأالمسااااتعملة فااااي جماااااع البيانااااات والمعلوماااااات، ثاااام نقاااااوم بعاااار  

 وفي الأخير باختبار صدق وثبات الاستبيان. ،في الدراسة

 : تقديم المؤسسة )ميدان الدراسة(لاولالمطلب ا

 1التابعة لها: وعن نقاط البيع للمواد الغذائية التجارية فيما يلي بطاقة فنية عن مؤسسة زروتي     

 لمحة عن مؤسسة زروتي: -1

هي مؤسساة تجارياة، تعمال فاي مجاال تجاارة العدياد مان أناواع السالع والخادمات، لاديها  زروتي مؤسسة
مركاز تجااري بولاياة المسايلة وهاو  إلاى بالإضاافةالسوبرماركت، وهي منتشرة عبر الولاياة،  عدة متاجر من نوع
الساالع والخاادمات بشااتى أنواعهااا، ، يسااتقط  العديااد ماان الزبااائن لتااوفرا علااى مزايااا ماان بينهااا الوحيااد فااي الولايااة

الاذي  جويلياة 05حاي بحيث يقع ، في الولاية موقع استراتيجي ، للمركزتسلية للأطفال وموقف مجانيخدمات 
كااان افتتاحااه فااي رمضااان  ه طريااق رئيسااي بالولايااة يمتاااز بكثافااة مروريااة،ويقابلاا ،يمتاااز بكثافااة سااكانية معتباارة

 مليار. 01 فقط ، رأسماله بالنسبة للمواد الغذائية2013

 من بين الأهداف مايلي:و  زروتي:أهداف مؤسسة  -2

  طوابق؛ أربع  منطقة بوسعادة ذوافتتاد مركز تجاري في 
  التوسعة في محالات المركاز التجااري وفاي المركاز نفساه ماع محاولاة فات  الطواباق التاي هاي طاور

 الإنجاز
 إرضاء الزبائن الحاليين ومحاولة كس  زبائن جدد 
 زيادة المبيعات والأرباد مع محاولة الاستمرار والتطور في تقديم الخدمات 
  ينااوي و ، يااة العالميااة وسااكر وزياات ساافيتالزروتااي هااو مااوزع رساامي لشااركة زياات عافمؤسسااة حاليااا

 ن يكون موزع رسمي لحمود بوعلام.مستقبلا أ

 

                                                           

 (2017قسم المحاسبة لمؤسسة زروتي بالمسية )  1 
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 :بالتجزئة للمواد الغذائية والتابعة لمؤسسة زروتي التجارية نقاط البيع -3

هااااذا المتاااااجر علااااى شااااكل سااااوبر ماركاااات تقاااادم الئثياااار ماااان الساااالع والخاااادمات للزبااااائن منهااااا الحلياااا  
التنظيف، والئثير من السلع المتنوعة والتي تندرج تحت الماواد الغذائياة بالإضاافة  ومشتقاته، سلع البقالة، مواد

 الى تقديمها لخدمات عدة منها، التجميع والتصنيف والنقل واللف...الخ.

 من بيع نقاط البيع ما يلي:

 ؛زروتي للتجزئة للمواد الغذائية بحي الجنان -

  ؛كنمس 1000لتجزئة للمواد الغذائية بحي زروتي ل -

 لتجزئة للمواد الغذائية بحمام الضلعة.زروتي ل -
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 لمؤسسة زروتي با لمسيلة )المركز التجاري( الهيكل التنظيمي -4

 

 (: الهيكل التنظيمي لمحلات زروتي05الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2017قسم المحاسبة لمؤسسة زروتي بالمسيلة )المصدر: المصدر: 

  

 المدير التنفيذي

 صاحب المركز التجاري

 البائعون

 قسم التسويق قسم الأمن قسم المحاسبة

 مسؤولي المحلات

 عمال النظافة  عمال الأمن 



 الميداني للدراسة الإطارــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني ـــــ

 

- 42 - 

 وعينة الدراسة عومجتممنهج : ثانيالمطلب ال

 عينة الدراسة:و  مجتمعو  منهعسنقوم في هذا المطل  بعر  

 اعتمااااااااااادنا فاااااااااااي دراساااااااااااتنا علاااااااااااى أسااااااااااالو  الوصااااااااااافي ودراساااااااااااة حالاااااااااااة كجااااااااااازء  الدراسنننننننننننة: مننننننننننننهج-1
 الوصفي التحليلي.المنهع من 

 زروتي الناشطة في ولاية المسيلة.مجتمع الدراسة في زبائن محلات  يتمثل مجتمع وعينة الدراسة: -2

حيث تؤخذ نسبة من أفاراد المجتماع  ،أما العينة فهي جزء من مجتمع الدراسة كما تعتبر جزء من الئل
عيناة مان عمالاء الي فعيناة الدراساة هام بالتاو  جرى عليه الدراسة ثام تعمام النتاائع علاى المجتماع كلاهالأصلي لت  

 .هذا العينة بطريقة عمديةاختيار عميل تم  50قدر حجم العينة   و  زروتي للمواد الغذائية بالمسيلة

 البيانات.وتحليل ات جمع : أدلثالمطلب الثا

 جمع البيانات. اتأد-1

متاجر التجزئة خدمات  تأثيرلتحليل مدى  ذلكو  للدراسة الميدانيةساسية كأداة ا اعتمدنا على الاستبيان
علومااات خاصااة لتعريااف ذلااك للحصااول علااى مو  دات ثانويااةأالااى المقابلااة كاا بالإضااافةفااي تحقيااق ولاء الزبااائن 

 .المؤسسة

عن طريق استمارة يجرى تعبئتها من قبل الزبائن  ،هو أداة لجمع البيانات المتعلقة بموضوع البحث الاستبيان:
فهاو يعاد أداة منظماة لجماع  ،في تحقياق ولاء الزباائندورها و  بهدف استطلاع أراء الأفراد حول خدمات التجزئة

 موعة من الأسئلة التي توجه بدورها إلى الأفراد للحصول على معلومات.البيانات وذلك من خلال صياغة مج

 ،"رت الخماساايليكاا"الاسااتبيان وفااق مقيااا   فقاارات هااذا وقااد تاام تاادريع مسااتوى الإجابااة لئاال فقاارة ماان
 وقااد تاام تقساايم الاسااتمارة إلااى قساامين: .5إلااى  1ماان  لدرجااة الموافقااة علااى العبااارة متصاااعدا اعطياات ساالمإذ أ  

ذلاك و  تقييم خادمات متااجر التجزئاةبيضم أسئلة تتعلق : القسم الثانيعبارة عن أسئلة شخصية، اما الاول هو 
 .حس  وجهة نظر الزبائن
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  نات:اتحليل البي أدوات-2

دخااااال البيانااااات التحقيااااق أهااااداف الدراسااااة، وتحلياااال البي  نااااات التااااي تاااام تجميعهااااا، تاااام القيااااام بترميااااز وا 
المناساابة  الاحصااائية الأسااالي ، كمااا تاام القيااام باسااتخدام بعاا  SPSSمع إلااى الحاساا  ابلااي باسااتخدام برنااا

 والموجودة في هذا البرنامع وهي كما يلي:

 لمفردات العينة. وية وذلك لتقديم وصفا شاملئالتئرارات والنس  الم -

ات المتوسااطات الحسااابية والانحرافااات المعياريااة للحكاام علااى ماادى اسااتجابة مفااردات العينااة علااى متغياار  -
 الدراسة.

 اخ.ماختبار معامل الثبات ألفا كروب -

 اختبار معامل الارتباط بيرسون. -

 .والانحدار المتعدد استخدام تحليل الانحدار البسيط -

 وثبات أداة الدراسة: صدق الرابعالمطلب 

 :ثبات الاستبيانو  سنتطرق في هذا المطل  الى صدق

علاااى  مااان خااالال صااادق المحتاااوى وذلاااك بعرضاااه ساااتبيانلقاااد تااام التأئاااد مااان صااادق الا صننندق الاسنننتبيان:-1
 والتي ارتئزت على:حوله داء آرائهم وملاحظاتهم بحيث قام المحكمين بأ، محكمين متخصصين في التسويق

 دقة وسلامة الصياغة اللغوية لفقرات الاستبيان.-

 مدى مناسبة الفقرة للمحور الذي تدرج تحته.-

 ل صياغة بع  العبارات من حيث البناء واللغة.ملاحظات المحكمين تم تعديوبناء على 
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 ثبات الاستبيان 

 كرومباخ( لئل متغير كما في الجدول الموالي: اعن طريق اختبار )ألف تم اختبار ثبات الاستبيان

 (: درجة ثبات العبارات ألفا كرومباخ01الجدول رقم )

 عدد الفقرات معامل ألفا كرومباخ صدق الاستبيان
0.941 

√𝟎. 𝟖𝟕𝟖    25 
 spssمخرجات برنامع المصدر: 

 فقااااارات  لجمياااااع 0.6اخ أئبااااار مااااان الحاااااد الادناااااى مااااان الجااااادول نجاااااد أن معامااااال الثباااااات ألفاااااا كرومبااااا
ناها لمعالجاة المشاكلة المطروحاة ومناه نساتنتع أن الدراساة التاي أعادد ،الاستبيان، مما يادل علاى ثباات الدراساة

 جاهزة للتطبيق على عينة الدراسة. وبالتالي 0.941وبصدق بلغ ثابتة في جميع فقارتها 

 ختبارات الأولية لبيانات الدراسةالمبحث الثاني: الا

 بالإضاااااااااافة  ،البياناااااااااات المتعلقاااااااااة بالخصاااااااااائ  الديمغرافياااااااااة م فاااااااااي هاااااااااذا المبحاااااااااث بتحليااااااااالسااااااااانقو 
 .ءالولا والتابعمتاجر التجزئة  خدماتالعينة لئلا المتغيرين المستقل  مفرداتإلى تحليل استجابة 

 المطلب الأول: تحليل خصائص العينة من حيث الجنس، السن، المستوى التعليمي

 سنقوم في هذا المطل  بتحليل خصائ  العينة:

 تحليل خصائص العينة من حيث الجنس -1

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الجنس

 52% 26 ذكر

 48% 24 أنثى

 100% 50 الإجمالي

 لبيانات الاستبيان SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامع  إعداد الطالبةمن المصدر: 
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  50ماااان خاااالال الجاااادول أعاااالاا وبااااالنظر إلااااى تئاااارارات أفااااراد عينااااة الدراسااااة والبااااالغ حجمهاااام إجمااااالا 
 24 الإناااث قاادر باااأن عاادد  فااي حااين نلاحاا  ،% 52فاارد أي بنساابة  26فاارد، نلاحاا  أن عاادد الااذكور قاادر بااااا 

هذا النتيجة تعطينا فكرة عن طبيعة الزبائن الذين يتسوقون في هذا المتاجر حيث ان  % 48نسبته  فرد أي ما
 .اغلبهم ذكور

 تحليل خصائص العينة من حيث السن -2

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن :(03الجدول رقم )

 مئويةالنسبة ال التكرارات السن

 54% 27 سنة 30الى  20من 

 14% 7 سنة 40إلى  31من 

 22% 11 50الى 41من

 10% 5 سنة فأكثر 50

 100% 50 الإجمالي

 لبيانات الاستبيان SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامع  إعداد الطالبةمن المصدر: 

فاارد،  50حجمهاام إجمااالا  ماان خاالال الجاادول أعاالاا وبااالنظر إلااى تئاارارات أفااراد عينااة الدراسااة والبااالغ
 ،% 54فارد أي بنسابة  27باااا  عاددهم قادر سانة 30الى  20بين  يتراود سنهم ما الذين نلاح  أن عدد الأفراد

افاراد أي ماا  07باا  عاددهم قادر سانة 40الاى  31باين  الأفاراد الاذين يتاراود سانهم ماافي حاين نلاحا  أن عادد 
 فارد بنسابة بلغات 11سانة فقاد قادر عاددهم باااا  50إلى  41ا بين أما الأفراد الذين يتراود سنهم م ،%14نسبته 

تعطيناا  % 10أفاراد بنسابة مئوياة بلغات  05سنة فقاد قادر عاددهم بااا 50واخيرا الأفراد الذين يفوق سنهم % 22
 .أي من فئة الشبا  30-20هم من فئة و  هذا النتيجة فكرة عن طبيعة الزبائن الأئثر ترددا لهذا المتاجر
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 تحليل خصائص العينة من حيث المستوى التعليمي -3

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي :(04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات المستوى 

 8% 4 ابتدائي

 16% 8 متوسط

 22% 11 ثانوي 

 48% 24 جامعي

 6% 3 أخرى 

 100% 50 الإجمالي

 لبيانات الاستبيان SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامع  البةإعداد الطمن المصدر: 

  50ماااان خاااالال الجاااادول أعاااالاا وبااااالنظر إلااااى تئاااارارات أفااااراد عينااااة الدراسااااة والبااااالغ حجمهاااام إجمااااالا 
 فاااي حاااين نلاحااا   ،% 08افاااراد أي بنسااابة  04قااادر باااااا  فااارد، نلاحااا  أن عااادد الأفاااراد ذوي المساااتوى الابتااادائي

أماا الأفاراد الاذين مساتواهم ثاانوي  ،%16افاراد أي ماا نسابته  08 قدر باا لمستوى المتوسطالأفراد ذوي اأن عدد 
  24قااادر عاااددهم باااااا  فاااي حاااين الافاااراد ذوي المساااتوى الجاااامعي ،%22فااارد بنسااابة قااادرة باااااا 11فقاااد بلاااغ عاااددهم 

 مان خالال أخارى تمثل الافراد الذين لديهم مساتويات  % 06وفي الأخير نسبة  ،% 48فرد بنسبة مئوية بلغت 
هذا النتائع نستنتع ان طبيعة الفئة التي تتسوق في هاذا المحالات هاي ذات مساتوى عاالي ) جاامعي( هاذا ماا 

 .يمكننا من الحصول على إجابات وافية بحيث تئون الأسئلة مفهومة من طرف هذا الفئة

 سنقوم في هذا المطل  بتحليل خصائ  العينة:
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 الحالة الاجتماعية خصائص العينة من حيث تحليل-4

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة العائلية :(05الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الحالة العائلية

 42% 21 أعزب

 54% 27 متزوج

 4% 2 أرمل

 100% 50 الإجمالي

 الاستبيانلبيانات  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامع  إعداد الطالبة: من المصدر

فاارد،  50ماان خاالال الجاادول أعاالاا وبااالنظر إلااى تئاارارات أفااراد عينااة الدراسااة والبااالغ حجمهاام إجمااالا 
فارد  27 المتازوجين قادر باافاي حاين نلاحا  أن عادد  ،%42فارد أي بنسابة  21نلاح  أن عدد العزا  قدر بااا 

بالتااالي يمكاان القااول ان و  % 4بلغاات فااردين فقااط بنساابة  02وأخياارا قاادر عاادد الاراماال باااا ،% 54أي مااا نساابته 
هاذا امار طبيعاي حياث ان هاذا الفئاة و  المسوقين في متاجر السوبر ماركت )زروتي( هم من المتازوجين معظم

  .قضاؤهاحاجات عائلية يج  و  مستلزمات

 تحليل خصائص العينة من حيث الدخل -5

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدخل06الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات برةالخ

 14% 7 دج18000

 28% 14 دج30000الى 18000من 

 28% 14 دج42000الى 30000من 

 16% 8 دج فما فوق 42000

 14% 7 بدون دخل

 100% 50 الإجمالي

 لبيانات الاستبيان SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامع  إعداد الطالبة: من المصدر
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  50بااااالنظر إلااااى تئاااارارات أفااااراد عينااااة الدراسااااة والبااااالغ حجمهاااام إجمااااالا ماااان خاااالال الجاااادول أعاااالاا و 
فااي حااين  ،% 14افااراد أي بنساابة  07قاادر بااااا  دج 18000فاارد، نلاحاا  أن عاادد الأفااراد الااذين دخلهاام يقاادر بااااا

فاارد أي مااا نساابته  14 قاادر بااا دج 30000الااى  18000الأفااراد الااذين يتااراود دخلهاام مااا بااين نلاحاا  أن عاادد 
أماا الأفاراد  ،دج 42000الاى  30000ونف  النسابة الساابقة تمثال الافاراد الاذين يتاراود دخلهام ماا باين ، 28%
،و فاي الأخيار الأفاراد الاذين الاذين %16افراد أي بنسبة  08بااا قدر عددهم دج فقد 42000يفوق دخلهم  الذين

المسوقين في هاذا الناوع مان  اغلبيةهذا النتائع تؤكد لنا ان  %14أفراد بنسبة  07لي  لديهم دخل بلغ عددهم 
 .42000و18000المتاجر هم من الدخل المتوسط ما بين 

 .ر المستقل ( خدمات متاجر التجزئةللمتغي): تحليل استجابات مفردات العينة المطلب الثاني

 خادمات متااجر التجزئاةلأبعااد المتغيار المساتقل  SPSSسنقوم في هذا الجزء بتحليل مخرجات برنامع 
تمثلة في كل من: التجميع والتصنيف والتجزئة، الترويع وخدمات ماا بعاد البياع، الائتماان والتخازين، البيئاة والم

 الداخلية، على الترتي :

 2.60إلاااى  1.80ضاااعيف جااادا، مااان  1.80إلاااى  1بحياااث تااام الاعتمااااد علاااى مجاااالات التالياااة: مااان 
 عالي جدا. 5إلى  4.20عالي، من  4.20إلى  3.40متوسط، من  3.40إلى  2.60ضعيف، من 

 والتصنيف والتجزئة التجميع-1

 بُعد خدمات التجميع والتصنيف والتجزئة.تقييم (: نتائج 07رقم ) الجدول

 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

 عالية 0.79 3.71

 بيانلبيانات الاست SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامع  إعداد الطالبةمن المصدر: 

( أن أفراد العينة يوافقون نسبيا علاى بعاد التجمياع، التصانيف 07نلاح  من خلال نتائع الجدول رقم )
 أي بمسااتوى عااالي، وانحااراف معياااري  3.71والتجزئااة، حيااث نجااد أن متوسااط الإجابااات الئليااة للبعااد قااد بلااغ 

نااة توافااق بدرجااة عاليااة علااى كاال ممااا ياادل أن البيانااات تتميااز بالتشااتت، ونجااد أيضااا أن أفااراد العي ،0.79بااا 
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وهو ماا يعكا  عادم اهتماام متااجر  توسطة فيأن درجة الموافقة كانت م رابعة، حيثالعبارات ما عدا العبارة ال
 .بالشكل المثالي زروتي بإرضاء الزبائن فيما يخ  أحجام المنتجات

 وخدمات ما بعد البيع الترويج-2

 الترويج وخدمات ما بعد البيعنتائج تقييم بُعد خدمات (: 08الجدول رقم)

 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

 عالية 0.76 3.43
 لبيانات الاستبيان SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامع إعداد الطالبةمن المصدر: 

وخدمات ما  ( أن أفراد العينة يوافقون نسبيا على ب عد الترويع08نلاح  من خلال نتائع الجدول رقم )
أي بمساتوى متوساط، وانحاراف معيااري باا  3.43بعد البيع حيث نجد أن متوسط الإجابات الئلية للبعاد قاد بلاغ 

ممااا ياادل أن البيانااات تتميااز بالتشااتت، ونجااد أيضااا أن أفااراد العينااة توافااق بدرجااة متوسااطة علااى كاال  ،0.76
 ما بعد البيع بشكل نسبي.أي أن المتجر يهتم نسبيا بخدمات الترويع وخدمات ، العبارات
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 الائتمان والتخزينخدمات  -3

 نتائج تقييم بُعد الائتمان والتخزين(: 09الجدول رقم)

 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

 متوسطة 0.85 2.90

 لبيانات الاستبيان SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامع إعداد الطالبةمن المصدر: 

 الائتماااااان ( أن أفااااراد العيناااااة يوافقااااون نساااابيا علاااااى ب عااااد 09ماااان خااااالال نتااااائع الجاااادول رقااااام )نلاحاااا  
 أي بمساتوى متوسااط، وانحااراف معياااري  2.90حيااث نجااد أن متوساط الإجابااات الئليااة للبعاد قااد بلااغ  والتخازين،

 توسااااطة ممااااا ياااادل أن البيانااااات تتميااااز بالتشااااتت، ونجااااد أيضااااا أن أفااااراد العينااااة توافااااق بدرجااااة م ،0.85بااااا 
 .الائتمان والتخزينأي أن المتجر يهتم نسبيا بخدمات ، على كل العبارات

 الداخلية البيئة-4

 نتائج تقييم بُعد البيئة الداخلية(: 10الجدول رقم)

 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

 متوسطة 0.80 3.40

 لبيانات الاستبيان  SPSS ت برنامعبالاعتماد على مخرجا إعداد الطالبةمن المصدر: 

( أن أفااراد العينااة يوافقااون نساابيا علااى ب عااد البيئااة الداخليااة، 10نلاحاا  ماان خاالال نتااائع الجاادول رقاام )
مما  ،0.80أي بمستوى متوسط، وانحراف معياري با  3.40حيث نجد أن متوسط الإجابات الئلية للبعد قد بلغ 

بدرجة متوسطة على الفقرات الأولى للب عد  أيضا أن أفراد العينة يوافقون  ونجد يدل أن البيانات تتميز بالتشتت،
أفااراد  رجااة الموافقااة كاناات عاليااة ماان طاارفدفااإن  20، 19أمااا العبااارتين  ،18، 17، 16لااى التااوالي، وهااي ع

اهتماام و  مظهر الباائعينو  كثير لمتاجر زروتي بالبيئة الداخلية من ناحية التئيفالعينة، وهذا ما يعك  اهتمام 
 .حداثة تطور ثلاجات التخزينو  الديكور للمحلو  التصميمو  اقل با لبيئة الداخلية من ناحية الجاذبية
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 (التابع )ولاء الزبائن : تحليل استجابات مفردات العينة نحو المتغيرالمطلب الثالث

 (.ئنلأبعاد المتغير التابع )ولاء الزبا SPSSبتحليل مخرجات برنامع  سنقوم في هذا المطل 

 (: نتائج مُتغير الولاء11الجدول رقم )  

 

 

 

 لبيانات الاستبيان SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامع إعداد الطالبةمن المصدر: 

 بيا علااااى المتغياااار التااااابع ( أن أفااااراد العينااااة يوافقااااون نساااا11نلاحاااا  ماااان خاااالال نتااااائع الجاااادول رقاااام )
أي بمسااتوى متوسااط، وانحااراف معياااري  3.32)الااولاء(، حيااث نجااد أن متوسااط الإجابااات الئليااة للبعااد قااد بلااغ 

مما يدل أن البيانات تتمياز بالتشاتت، ونجاد أيضاا أن أفاراد العيناة توافاق بدرجاة متوساطة علاى الفقارات  ،1.01
فاإن درجاة الموافقاة  25، 24، أماا العباارتين 23، 22، 21لتاوالي، وهاي علاى ا للمتغير التابع )الولاء(،الأولى 

فاااراد العيناااة، وهاااذا ماااا يباااين ان متااااجر التجزئاااة للماااواد الغذائياااة )زروتاااي بالمسااايلة( كانااات عالياااة مااان أطاااراف أ
 التسااام  مااع الأخطاااءو  الاسااتمرار فااي التعاماالو  ماان ناحيااة اسااتطاعت ان تئساا  ولاء الزبااائن بدرجااة متوسااطة

عادم و  الإيجابياةاستطاعت ان تئسا  الزباائن بمساتوى عاالي مان ناحياة التحادث بالجوانا  و    بالفخرالإحساو 
 الدخول في المنافسة.

  

 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

 متوسطة 1.01 3.32
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 المبحث الثالث: تحليل ومناقشة فرضيات الدراسة

 :الفرضية الرئيسيةو  مناقشة الفرضيات الفرعيةو  سنقوم في هذا المبحث بتحليل

 الفرعية الأولى الفرضية اختبارالمطلب الأول: 

 تأثير إيجابي على ولاء الزبائن لها  التجميع والتصنيف والتجزئة رعية الأولى: خدماتالف الفرضية

 خدمات )التجميع، التصنيف، التجزئة( وولاء الزبائنالارتباط بين  معامل-1

 والجدول الموالي يوض  النتائع: 

 تصنيف، التجزئة( وولاء الزبائنخدمات )التجميع، ال(: معامل الارتباط بين 13الجدول )

 
 ولاء الزبون 

 خدمات التجميع
والتصنيف 
 والتجزئة

**R    0.361 معامل الارتباط  

 0,000 مستوى الدلالة

 (.α=0،05الارتباط دال عند ) **
 بيانات الاستبيانلSPSS اعتمادا على مخرجاتإعداد الطالبة من المصدر: 

خااادمات  ( باااين0.36نلاحااا  أن معامااال الارتبااااط بيرساااون بلاااغ )( أعااالاا 13مااان خااالال الجااادول رقااام )  
موجباة، وهاذا يعناي أن الارتبااط بينهماا لتجزئة( وولاء الزباائن وهاي قيماة )التجميع والتصنيف وا متاجر التجزئة

 معهااا ارتفعااتمسااتوى خاادمات التجميااع والتصاانيف والتجزئااة كلمااا  ارتفااع، أي أنااه كلمااا ضااعيف طااردي ارتباااط
الوقاوع فاي الخطاأ  احتماالماع  %95نسابة التأئاد مان هاذا النتيجاة هاو ، و لزبون والعك  صاحي درجات ولاء ا

 .%5بنسبة 
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 خدمات )التجميع، التصنيف، التجزئة( وولاء الزبائنبين الانحدار  معامل-2

 والجدول الموالي يوض  النتائع:

 ( وولاء الزبائنخدمات )التجميع، التصنيف، التجزئةبين الانحدار  تحليل (:14الجدول )

 مستوى المعنوية t معامل الانحدار النموذج

خدمات التجميع 
 والتصنيف والتجزئة

 

 الثابت

 معامل البعد المستقل

1.622 
0.458 

2.501 
2.678 

0.016 

0.010 

2R
                                                   0.130 

 الولاء

 بيانات الاستبيانل SPSSبرنامع    على مخرجات اعتماداإعداد الطالبة من  المصدر:

ماا أن قيماة معامال الانحادار معنوياة، ك α ،βنلاح  من خلال الجدول أن معاملات النماوذج المقادر 
مماا يادل  ،2، وهاي أعلاى مان 2.501باا  tوهي قيمة موجبة ومعنوية، حيث قادرت الاحصااء   0.458 اوي تس

(، مما يعني وجاود 0.05أثبتته قيمة المعنوية في الجدول ) أقل من على أن معامل الانحدار معنوي، وهو ما 
 . خدمات التجميع والتصنيف والتجزئةبين  أثر موج  معنوى 

خاادمات  وهااي قيمااة مقبولااة كااذلك، وتاادل علااى أن تااأثير 0.130 فااي حااين كاناات قيمااة معاماال التحديااد
ماان التغياار فااي ولاء الزبااائن سااببه  13%أي فااي ولاء الزبااائن. )التجميااع والتصاانيف والتجزئااة(  متاااجر التجزئااة

 )التجميع والتصنيف والتجزئة(. خدمات متاجر التجزئة

خاادمات ) خاادمات متاااجر التجزئااة كمااا يوضاا  هااذا النمااوذج لمعادلااة الانحاادار الخطااي البساايط أن بعااد
ة الباقياة تعاود ، وأن النسابرتفعاةفاي ولاء الزباائن وهاي نسابة م %45ياؤثر بنسابة  (التجميع والتصنيف والتجزئاة

 لعوامل أخرى.

وقبول  H0ومن خلال نتائع الاختبار التي يوضحها الجدول السابق، فإنه يتم إلغاء الفرضية الصفرية 
 والتي تن  على أنه: H1الفرضية البديلة 
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تصانيف والتجزئاة علاى ولاء لب عاد التجمياع، ال 0.05أثر ذو دلالة إحصاائية عناد مساتوى معنوياة  وجدي
 الأولى. الفرعية التالي تم إثبات الفرضيةبو  الزبائن،

  يمكن استخلا  نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسيط بالشكل التالي:

 

 

 الفرعية الثانية الفرضية اختبارالمطلب الثاني: 

 تأثير إيجابي على ولاء الزبائن لها  خدمات الترويع وخدمات ما بعد البيع الفرعية الثانية: الفرضية

 وولاء الزبائن دمات الترويج وخدمات ما بعد البيعخالارتباط بين  معامل-1

 والجدول الموالي يوض  النتائع: 

 وولاء الزبائن(: معامل الارتباط بين خدمات الترويج وخدمات ما بعد البيع 15الجدول )

 
 ولاء الزبون 

خدمات الترويع 
وخدمات ما بعد 

 البيع

 R  0.212 معامل الارتباط

 0,139 لالةمستوى الد

 (.α=0,05دال عند ) الارتباط غير **
 بيانات الاستبيانل SPSSبرنامع على مخرجات  إعداد الطالبة اعتمادامن المصدر: 

خاادمات  ( بااين0.212( أعاالاا نلاحاا  أن معاماال الارتباااط بيرسااون بلااغ )15ماان خاالال الجاادول رقاام )
 ، وهااااااذا يعنااااااي أن الارتباااااااط بينهمااااااا وجبااااااةة ومالتاااااارويع وخاااااادمات مااااااا بعااااااد البيااااااع وولاء الزبااااااون وهااااااي قيماااااا

  .(α=0,05عند مستوى الدلالة ألفا ) ر معنويةجاءت غيكما أن نتيجة  ،طردي ارتباط

 

 

 (التجميع والتصنيف والتجزئة خدمات) 0.458+  1.622= ولاء الزبان
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 خدمات )الترويج وخدمات ما بعد البيع( وولاء الزبائنبين الانحدار  معامل-2

 والجدول الموالي يوض  النتائع:

 ترويج وخدمات ما بعد البيع( وولاء الزبائنخدمات )البين معامل الانحدار  (:16الجدول )

 مستوى المعنوية t معامل الانحدار النموذج

خدمات الترويج 
 وخدمات مابعد البيع

 

 الثابت

 معامل البعد المستقل

2.362 

0.279 
3.617 

1.503 

0.001 

0.139 

2R
                                                   045.0 

 الولاء

 بيانات الاستبيانل SPSS برنامع على مخرجات إعداد الطالبة اعتمادامن : المصدر

معنوياة، كماا أن قيماة معامال الانحادار  α ،βنلاح  من خلال الجدول أن معاملات النماوذج المقادر 
ممااا  ،2ماان  قاال، وهااي أ1.503بااا  tحيااث قاادرت الاحصاااء ، غياار معنويااةوهااي قيمااة موجبااة  0.279تساااوي 

(، مماا 0.05مان  أئبار)معنوي، وهاو ماا أثبتتاه قيماة المعنوياة فاي الجادول غير ل الانحدار يدل على أن معام
 بعد البيع وولاء الزبائن.  بين الترويع وخدمات ما موج  أثريعني وجود 

خاادمات  وهااي قيمااة مقبولااة كااذلك، وتاادل علااى أن تااأثير 0.045فااي حااين كاناات قيمااة معاماال التحديااد 
مان التغيار فاي ولاء الزباائن ساببه  %4.5في ولاء الزبائن. أي دمات ما بعد البيع( )الترويع وخ متاجر التجزئة

 بعد البيع(. )الترويع وخدمات ما خدمات متاجر التجزئة

)التااارويع  خااادمات متااااجر التجزئاااة كماااا يوضااا  هاااذا النماااوذج لمعادلاااة الانحااادار الخطاااي البسااايط أن بعاااد    
 ولاء الزبائن وأن النسبة الباقية تعود لعوامل أخرى. في %27.9 يؤثر بنس  وخدمات ما بعد البيع(

لغاءو  H0الفرضية الصفرية  قبولومن خلال نتائع الاختبار التي يوضحها الجدول السابق، فإنه يتم   ا 
 والتي تن  على أنه: H1الفرضية البديلة 

 الزبائن.خدمات الترويع وخدمات ما بعد البيع لها تأثير إيجابي غير دال احصائيا على ولاء 
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خاادمات التاارويع وخاادمات مااا بعااد  لب عااد ا 0.05أثاار ذو دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى معنويااة  وجاادلا ي
 التالي تم رف  الفرضية الفرعية الثانية.على ولاء الزبائن، وبالبيع 

  يمكن استخلا  نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسيط بالشكل التالي:

 

 

 الفرعية الثالثة يةالفرض اختبارالمطلب الثالث: 

 على ولاء الزبائن ذو دلالة احصائية تأثير إيجابي الائتمان والتخزين لها : خدمات الفرعية الثالثة الفرضية

 التخزين وولاء الزبون و  بين خدمات الائتمانمعامل الارتباط  _1

 والجدول الموالي يوض  النتائع: 

 التخزين وولاء الزبون و  بين خدمات الائتمان(: معامل الارتباط 17الجدول )

 
 ولاء الزبون 

 خدمات الائتمان
 والتخزين

**R 0.415 معامل الارتباط  

 0,003 مستوى الدلالة

 (.α=0,05ند )الارتباط دال ع **
 بيانات الاستبيانل SPSS برنامع على مخرجات إعداد الطالبة اعتمادا من المصدر:

خاادمات  ( بااين0.415ماال الارتباااط بيرسااون بلااغ )( أعاالاا نلاحاا  أن معا17ماان خاالال الجاادول رقاام )
، أي أناه كلماا طردي ارتباطي أن الارتباط بينهما الائتمان والتخزين وولاء الزبون وهي قيمة وموجبة، وهذا يعن

 معهاااا درجاااات ولاء الزباااون والعكااا  صاااحي ، كماااا  ارتفعاااتكلماااا  درجاااات خااادمات الائتماااان والتخااازين ارتفعااات
الوقوع  احتمالمع  %95نسبة التأئد من هذا النتيجة هو أي  ،(α=0,05) عنوية عندمأن نتيجة هذا الارتباط 

 . %5  في الخطأ بنس

 

 (بعد البيعالترويع وخدمات ما ) 0.279+ 2.362=  ولاء الزبائن
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 خدمات )الائتمان والتخزين( وولاء الزبائنبين الانحدار  معامل-2

 والجدول الموالي يوض  النتائع:

 خدمات )الائتمان والتخزين( وولاء الزبائنبين معامل الانحدار  (:18الجدول )

 مستوى المعنوية t معامل الانحدار النموذج

خدمات الائتمان 
 والتخزين

 

 الثابت

 معامل البعد المستقل

1.900 

0.490 
4.055 

3.157 

0.000 
0.003 

2R
                                                   172.0 

 الولاء

 بيانات الاستبيانل SPSS برنامع على مخرجات إعداد الطالبة اعتمادا: من المصدر

وهاي قيماة موجباة ومعنوياة، حياث  0.490تساوي نلاح  من خلال الجدول أن قيمة معامل الانحدار 
مماا يادل علاى أن معامال الانحادار معناوي، وهاو ماا أثبتتاه  ،2مان  ، وهاي أعلاى3.157با  t الإحصائيةقدرت 

خاادمات بااين  وجاا  ذو دلالااة احصااائيةتااأثير م(، ممااا يعنااي وجااود 0.05قيمااة المعنويااة فااي الجاادول )أقاال ماان 
 . الائتمان والتخزين وولاء الزبائن

خاادمات  وهااي قيمااة مقبولااة كااذلك، وتاادل علااى أن تااأثير 0.172 فااي حااين كاناات قيمااة معاماال التحديااد
مان التغيار فاي ولاء الزباائن ساببه  %17.2في ولاء الزباائن. أي )التجميع والتصنيف والتجزئة(  متاجر التجزئة
 )التجميع والتصنيف والتجزئة(. جر التجزئةخدمات متا

)الائتمااان  خادمات متااجر التجزئاة كماا يوضا  هاذا النماوذج لمعادلاة الانحادار الخطاي البسايط أن بعاد
 ، وأن النسبة الباقية تعود لعوامل أخرى.في ولاء الزبائن %49يؤثر بنسبة  والتخزين(

وقبول  H0، فإنه يتم إلغاء الفرضية الصفرية ومن خلال نتائع الاختبار التي يوضحها الجدول السابق
إيجاابي علااى  وتاأثير التخازين لهاا علاقاة طرديااةو  خادمات الاتمااان والتاي تاان  علاى أناه: H1الفرضاية البديلاة 

 ولاء الزبائن.
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  يمكن استخلا  نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسيط بالشكل التالي:

 

 

 الرابعة الفرعية الفرضية اختبارالمطلب الرابع: 

 :ذو دلالااة للمتجاار لهااا تااأثير ايجااابي لبيئااة الداخليااة ا " نصننت الفرضننية الرابعننة لهننذة الدراسننة علننى
 " وبعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية: ائنولاء الزبعلى احصائية 

 

 بين البيئة الداخلية وولاء الزبون (: معامل الارتباط 19الجدول )

 
 ولاء الزبون 

خدمات البيئة 
 الداخلية

**R 0.658 معامل الارتباط  

 0,000 مستوى الدلالة

 (.α=0.05الارتباط دال عند ) **
 بيانات الاستبيانل SPSS برنامع   على مخرجات إعداد الطالبة اعتمادامن المصدر: 

البيئاة  ن( باي0.658( أعالاا نلاحا  أن معامال الارتبااط بيرساون باين بلاغ )19من خلال الجدول رقم )
 ارتفااع، أي أنااه كلمااا طااردي ارتباااطموجبااة، وهااذا يعنااي أن الارتباااط بينهمااا ليااة وولاء الزبااون وهااي قيمااة الداخ

مسااتوى المعنويااة أقاال ماان  نأ معهااا درجااات ولاء الزبااون والعكاا  صااحي ، كمااا ارتفعااتالبيئااة الداخليااة  مساتوى 
 .%5لوقوع في الخطأ بنسبةا احتمالمع  %95نسبة التأئد من هذا النتيجة هو أي   ،0.05

 

 

 

 

 

 (الائتمان والتخزين) 0.490+ 1.900=  ولاء الزبائن
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 خدمات )البيئة الداخلية( وولاء الزبائنبين الانحدار  معامل-2

 والجدول الموالي يوض  النتائع:

 خدمات )البيئة الداخلية( وولاء الزبائنبين معامل الانحدار  (:20الجدول )

 مستوى المعنوية t معامل الانحدار النموذج

خدمات البيئة 
 الداخلية

 

 بتالثا

 معامل البعد المستقل

0.525 

0.821 
1.107 

6.057 

0.274 
0.000 

2R
                                                   433.0 

 الولاء

 بيانات الاستبيانل SPSS برنامع على مخرجات إعداد الطالبة اعتمادامن المصدر: 

 موجباة ومعنوياة، لأنوهاي قيماة  0.821قيمة معامل الانحادار تسااوي  نلاح  من خلال الجدول أن
 ولاء الزبائن. و  البيئة الداخليةبين  ي معنو  نى وجود تأثير موج ، مما يع0.05ن م قلالمعنوية أ مستوى 

)البيئاااة  تااأثير هااي قيمااة مقبولااة كاااذلك، وتاادل علااىو  %0.433 فااي حااين كاناات قيمااة معامااال التحديااد
 تغير في ولاء الزبائن سببه )البيئة الداخلية(.من ال %43في ولاء الزبائن. أي ( للمتجر الداخلية

 %82ياؤثر بنسابة  )البيئاة الداخلياة( كما يوض  هذا النموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسيط أن بعد
 ، وأن النسبة الباقية تعود لعوامل أخرى.في ولاء الزبائن

وقبول  H0الفرضية الصفرية ومن خلال نتائع الاختبار التي يوضحها الجدول السابق، فإنه يتم إلغاء 
البيئااة الداخليااة للمتجاار لهااا أثاار موجاا  ذو دلالااة احصااائية علااى  والتااي تاان  علااى أنااه: H1الفرضااية البديلااة 
 وولاء الزبائن.

  يمكن استخلا  نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسيط بالشكل التالي: 

 

 

 (البيئة الداخلية) 0.821+  0.525=  ولاء الزبائن
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 الرئيسية الفرضية اختبارالمطلب الخامس: 

وتااأثير  ارباااط طاارديلهااا علاقاة للمااواد الغذائيااة )زروتاي بالمساايلة( مات متااجر التجزئااة سااية: خاادالرئي الفرضاية
 إيجابي على ولاء الزبائن 

 خدمات متاجر التجزئة وولاء الزبائنالارتباط بين  معامل-1

 والجدول الموالي يوض  النتائع: 

 لزبائنخدمات متاجر التجزئة وولاء ا(: معامل الارتباط بين 21الجدول )

 
 ولاء الزبون 

خدمات متاجر 
 التجزئة

**R 0.698 معامل الارتباط  

 0,000 مستوى الدلالة

 (.α=0,05الارتباط دال عند ) **
 بيانات الاستبيانل SPSS برنامع على مخرجات إعداد الطالبة اعتمادامن المصدر: 

خاادمات  ( بااين0.689لااغ )( أعاالاا نلاحاا  أن معاماال الارتباااط بيرسااون ب21ماان خاالال الجاادول رقاام )
، أي أنااه كلمااا طااردي ارتباااطمتااجر التجزئااة وولاء الزبااائن وهااي قيماة وموجبااة، وهااذا يعنااي أن الارتباااط بينهماا 

معهاا درجاات ولاء الزباون والعكا  صاحي ، كماا أن نتيجاة  ارتفعاتمستوى خدمات متاجر التجزئاة كلماا  ارتفع
(، ومنااه نسااتطيع القااول بأنااه لا يمكاان α=0,05دلالااة ألفااا )عنااد مسااتوى الهااذا الارتباااط جاااءت دالااة إحصااائيا 

فرضاية الجازء الأول مان ، وبالتاالي نتوصال إلاى قباول الطردياة قبول الفر  الصفري الذي ينفي وجود العلاقاة
)التجمياع والتصانيف  بين خدمات متاجر التجزئةطردية  ارتباطيةوجود علاقة والتي تن  على  البحث الأولى
  .%5الوقوع في الخطأ بنسبة  احتمالمع  %95التأئد من هذا النتيجة هو ء الزبون، ونسبة والتجزئة( وولا
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 خدمات متاجر التجزئة وولاء الزبائنبين  المتعدد معامل الانحدار قيم-2

 والجدول التالي يوض  النتائع:

 خدمات متاجر التجزئة وولاء الزبائنبين قيم معالم الانحدار بين  (:22الجدول )

 النموذج
 معامل الانحدار

 

t مستوى المعنوية 

01 
 

 الثابت

 معاملات الأبعاد المستقلة

0.306 0.449 0.000 

 X1 1.622 2.501 0.016 خدمات التجميع والتصنيف والتجزئة

 X2 2.362 3.617 0.001 خدمات الترويج وما بعد البيع

 X3 1.900 4.055 0.000خدمات الائتمان والتخزين 

 0.247 1.107 0.525 ة المادية للمتجرالبيئ

2R
                                                   475.0 

 الولاء

 لبيانات الاستبيان (SPSS)برنامععلى مخرجات  بالاعتماد إعداد الطالبةمن  المصدر:

ما عدا  معنوية 1X ،2X ،3X  ،4X،α( أن معاملات النموذج المقدر22نلاح  من خلال الجدول رقم )
وقيمة معامل الانحدار للبعد  1.622، حيث أن قيمة معامل الانحدار للبعد الأول تساوي معنوية البيئة الداخلية

، وقيمااة معاماال الانحاادار 1.900فااي حااين قيمااة معاماال الانحاادار للبعااد الثالااث تساااوي  2.366الثاااني تساااوي 
 t الإحصاائية القيماةعدا معنوية البيئة الداخلية، كماا أن وهي قيم موجبة ومعنوية ، 0.525للبعد الرابع تساوي 

ماا  2مان أعلاى )الائتماان والتخازين( ، )الترويع وخدمات ما بعد البياع(، )التجميع والتصنيف والتجزئة( للأبعاد
ماااا عااادا معامااال البيئاااة  مماااا يااادل علاااى أن معااااملات الانحااادار معنوياااة 2فهاااي أقااال مااان عااادا البيئاااة الداخلياااة 

ماا عادا المعنوياة الخاصاة بالبيئئاة  0.05أقال مان  وهو ما أثبتته قيم المعنوية في الجدول أعلاا وهي ،الداخلية
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غيار  ولاء الزباائن أثر دال احصاائيا لئال الابعااد ماا عادا البيئاة الداخلياة فأثرهاا علاىمما يعني وجود الداخلية، 
 دال.

خادمات  لك، وتادل علاى أن تاأثيروهي قيماة مقبولاة كاذ %0.475 في حين كانت قيمة معامل التحديد
مان التغيار فاي ولاء الزباائن ساببه  %47.5في ولاء الزباائن. أي )التجميع والتصنيف والتجزئة(  متاجر التجزئة

والترويع وخدمات ما بعد البيع والاتمان والتخزين والبيئاة  )التجميع والتصنيف والتجزئة خدمات متاجر التجزئة
 (.الداخلية

لمعادلة الانحدار المتعدد أن بعد خدمات التجميع والتجزئة والتصانيف ياؤثر  نموذجكما يوض  هذا ال 
لائتماان والتخازين ياؤثر بينما بعاد ا %23.62دمات ما بعد البيع يؤثر بنسبة وبعد الترويع وخ %16.22 بنسبة
أماا النسابة الباقياة  ،ئنفاي ولاء الزباا%5ادية)الداخلية( يؤثر بنسابة في ولاء الزبائن وبعد البيئة الم %19بنسبة 

 .لاء الزبائنو تؤثر في  هذا الخدمات المذكورة تدل على وجود عوامل أخرى عدا %22.3والمقدرة با 

لهااا تااأثير زروتااي بالمساايلة ممااا ساابق نؤكااد علااى أن خاادمات متاااجر التجزئااة الخاصااة بااالمواد الغذائيااة 
 .داخلية للمتجر فتأثيرها غير دالما عدا البيئة الن على ولاء الزبائ ذو دلالة احصائيةايجابي 

والتاي تان   H1الفرضاية البديلاة جزء من قبول ختبار التي يوضحها الجدول يتم ومن خلال نتائع الا
 .تأثير إيجابي على ولاء الزبائنلها للمواد الغذائية )زروتي بالمسيلة( مات متاجر التجزئة خد :على أنه

 بالشكل التالي:  المتعددخطي يمكن استخلا  نموذج لمعادلة الانحدار ال

 

 

 

 

 

 

 

 )خدمات متاجر التجزئة( 1.6221X+2.3622X +1.9003X+0.5254 X+  0.306= ولاء الزبائن 
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 الفصل  خلاصة

دورهااا فااي و  للمااواد الغذائيااة )زروتااي( بالمساايلةالتجزئااة متاااجر جاال الوقااوف علااى واقااع خاادمات ماان أ 
، حياث لموضاوعساساية المتعلقاة باتم التطرق في هذا الفصال إلاى مجموعاة مان النقااط الأ ،ولاء الزبائن تحقيق

 ،ماانهع للدراسااةكالماانهع الوصاافي التحليلااي  ، حيااث اسااتعملنالدراسااة الميدانيااةول منهجيااة اعاار  المبحااث الأ
 التجارياااة، عااان مؤسساااة زروتااايقمناااا بعااار  بطاقاااة فنياااة و  ،أساساااية للدراساااة كاااأداةالاساااتمارة أيضاااا اساااتعملنا و 

 مناقشاااةو  تحليااال ناااا فياااهماااا المبحاااث الثالاااث تناولأ ،لدراساااةل الإحصااااء الوصااافي المبحاااث الثااااني وتناولناااا فاااي
 .سية للدراسةئي، حيث قمنا بإختبار ومناقشة الفرضيات الفرعية والفرضية الر فرضيات الدراسة

 



 

 

 

 

 

 

 خاتمة
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خدمات دور للجانب التطبيقي لموضوع الدراسة حول  التطبيقيللجانب النظري و من خلال معالجتنا  
سيتم  ،لمسيلةجزئة للمواد الغذائية )زروتي( بامتاجر التدراسة حالة  متاجر التجزئة في تحقيق ولاء الزبائن،

التطبيقي لهذه و  من خلال الربط بين الجانب النظري  إليهاالنتائج التي تم التوصل  أهمفيما يلي عرض 
 قتراحات للمسؤولينمن نتائج تقديم جملة من الا إليهبناء على ما تم التوصل و  الأخيرليتم في الدراسة 

 كذا التطبيقية.النظرية و المسؤولين عليها، سيتم فيما يلي عرض بعض النتائج و  هذه المحلاتب العاملينو 

 :وهي :النتائج النظرية -أ
 حركة التجارة داخل المجتمع.و  خدمات التجزئة في تنشيط الاقتصاد القومي تؤثر -1
تقديم و  التجميعو  مثل البيع، الترويج، الخدماتو  مجموعة من الوظائفتجارة التجزئة  تقدمب -2

 معلومات...الخ.
 متاجر التجزئة بمجموعة من العوامل التي تحدث في البيئة التسويقية مثل التطورات تتأثر -3

 التغيرات الديموغرافية.و  التكنولوجيا الحديثة،و  الاجتماعية،و  الاقتصادية
 .رغبات المستهلكين النهائيينتلبية و  حاجات في اشباع خدمات متاجر التجزئة لها دور -4
مردوديتها في السنة التي تعمل و  نموها، و مبيعاتها، مستوى خدمات متاجر التجزئة يعكس تطورها -5

 فيها.
 وهي: الدراسة التطبيقية: نتائج -ب

 التصنيفو  خدمات التجميععلى زروتي للمواد الغذائية بالمسيلة زبائن متاجر موافقة متوسطة ل  -1
مثلة لهذا المعلى العبارات أفراد عينة الدراسة  موافقةدرجة ذلك من خلال و التي تقدمها،  التجزئةو 

 .المتغير
الترويج وخدمات ما موافقة متوسطة لزبائن متاجر زروتي للمواد الغذائية بالمسيلة على خدمات  -2

التي تقدمها، وذلك من خلال درجة موافقة أفراد عينة الدراسة على العبارات الممثلة لهذا  بعد البيع
 المتغير. 

التي  الائتمان والتخزينزروتي للمواد الغذائية بالمسيلة موقف محايد اتجاه خدمات  لزبائن متاجر -3
  .مثلة لهذا المتغيرالمعلى العبارات أفراد عينة الدراسة  ذلك من خلال درجة موافقةو تقدمها، 

ذلك و زروتي للمواد الغذائية بالمسيلة على البيئة الداخلية للمتجر، زبائن متاجر موافقة متوسطة ل -4
 .مثلة لهذا المتغيرمالعلى العبارات أفراد عينة الدراسة  من خلال درجة موافقة

التجزئة تأثير و  التجميع والتصنيفدمات خهي لو  للدراسةالأولى الفرعية اثبات صحة الفرضية  -5
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 الارتباط بين خدمات )التجميع علاقةولاء الزبائن حيث ان على  ابجابي ذو دلالة احصائية
 معدل التأثيرومعامل الانحدار موجب أيضا، وقد بلغ  ةوولاء الزبائن طردي التجزئة(و  التصنيفو 

 .%16.22ـبـ  حسب معادلة الانحدار المتعدد
 الترويج وخدمات ما بعد البيع عدم اثبات صحة الفرضية الفرعية الثانية للدراسة وهي لخدمات -6

ائن حيث أن علاقة الارتباط بين هذه الخدمات تأثير ايجابي ذو دلالة احصائية على ولاء الزب
ومعامل الانحدار موجب أيضا ولكن هذا الأثر وكانت النتائج غير معنوية، وولاء الزبائن طردية 

بـ  حسب معادلة الانحدار المتعدد ، وقد بلغ معدل التأثيرحسب معادلة الانحدار البسيط غير دال
 .احصائية حسب معادلة الانحدار المتعدد، وقد كانت هذه النتائج ذات دلالة 23.62%

اثبات صحة الفرضية الفرعية الثالثة للدراسة وهي لخدمات الائتمان والتخزين تأثير ايجابي ذو  -7
دلالة احصائية على ولاء الزبائن حيث ان علاقة الارتباط بين خدمات )التجميع والتصنيف 

حسب  أيضا، وقد بلغ معدل التأثيروالتجزئة( وولاء الزبائن طردية ومعامل الانحدار موجب 
 .%19ـ بـ معادلة الانحدار المتعدد

عدم اثبات صحة الفرضية الفرعية الرابعة للدراسة وهي للبيئة الداخلية للمتجر تأثير ايجابي ذو  -8
دلالة احصائية على ولاء الزبائن حيث أن علاقة الارتباط بين البيئة الداخلية للمتجر وولاء الزبائن 

ـ  حسب معادلة الانحدار المتعدد ومعامل الانحدار موجب أيضا، وقد بلغ معدل التأثيرطردية 
 ، وقد كان هذا التأثير غير دال احصائيا. %5بـ

الفرضية الرئيسية للدراسة وهي خدمات متاجر التجزئة للمواد الغذائية زروتي بالمسيلة لها أثر   -9
نموذج ايجابي ذو دلالة احصائية على ولاء الزبائن جزء منها صحيح وجزء منها خطأ، حيث أن 

، %16.22أن بعد خدمات التجميع والتجزئة والتصنيف يؤثر بنسبة بين معادلة الانحدار المتعدد 
بينما بعد الائتمان والتخزين يؤثر  ، %23.62 وبعد الترويج وخدمات ما بعد البيع يؤثر بنسبة

في ولاء الزبائن، أما  %5في ولاء الزبائن وبعد البيئة المادية)الداخلية( يؤثر بنسبة  %19بنسبة 
كورة تؤثر تدل على وجود عوامل أخرى عدا هذه الخدمات المذ %22.3النسبة الباقية والمقدرة بـ 

متغير نسبة التأثير الخاصة بكل هذه النتائج كانت ذات دلالة احصائية ماعدا و  .لاء الزبائنو في 
 البيئة المادية للمتجر.
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  :الاقتراحات-ب

 على ضوء النتائج السابقة يمكن اقتراح بعض النقاط التالية:

في الخدمات وخاصة الترويج وخدمات ما بعد البيع  في هذا المستوى من الجودةالاستمرار يجب  -1
بالدرجة الاولى، وكذا التجميع والتصنيف والتجزئة بالدرجة الثانية، لانها تؤثر بشكل أكبر من 

 الخدمات الاخرى في ولاء الزبائن، وذلك حسب نتائج دراستنا هذه.
قف محايد اتجاه هذه اظهار خدمات الائتمان والتخزين وتفعيلها، لأن الزبائن كان لهم مو  -2

 الخدمات.
التجوال بسهولة اع اروقته حيث يسمح للمستهلكين باتسو  من ناحية تكييف المحل الاهتمام أكثر  -3

 .في المتجر
ي ارضاء الزبائن وكسب ولائهم بشتى الطرق والخدمات، وذلك للوصول إلى يجب الاستمرار ف -4

 ق.درجة عالية من ولاء الزبائن أو ما يسمى بالولاء المطل
 .المظهر الخارجي للمتاجريجب تحسين  -5
 الحرص على تقديم كل المعلومات التي يطلبها الزبائن. -6
 .طريقة التعامل مع الزبائنتحسين في على الحرص  -7

 آفاق الدراسة -ج

 :من بين المواضيع التي نقترحها كآفاق للدراسة ما يلي       

 ؛دور خدمات متاجر التجزئة في جذب زبائن جدد -1
 ؛خدمات متاجر التجزئة على ربحية المؤسسات الاقتصاديةأثر  -2
 ؛دور الوسطاء في التنمية الاقتصادية للتجار -3
 التكامل في قنوات التوزيع. -4

لبحث العلمي من منا ولو بجزء قليل في اثراء اوفي الأخير نرجو من الله العلي القدير أن نكون قد ساه
 دراسةال خلال تناولنا لهذه



 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع
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 01الملحق رقم 
 -المسيلة –جامعة محمد بوضياف 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم التجارية
 تخصص تسويق

 

 

 ستبيانا
  

 أخي الكريم أختي الكريمة، تحية طيبة وبعد

خووودمبل التة فوووة يوووي تحقيووون و   ال  وووبف    دوربدراسوووة ميدا يوووة حوووو  مو ووو     ةقوووم الطبلبوووت
 يووش اوو بدم المبسووتر أكووبديمي  متط بووبلدراسووة ني ووة موو  متووبةر تة فووة بو يووة المسووي ة،  ووم  

 يي الع وم التةبرية.

و ظوووورا ة ميووووة رأيمووووم يرةوووولأ موووو مم التق ووووش بموووو  ا سووووتبيب  المقوووودم لكووووم بع بيووووة ومو ووووونية 
ي  لكوم بو   البيب وبل المحصوش ن ي وب تسوتخدم ل مسبندم يي الحصو  ن لأ  تبفج ن مية، مؤمود

 يقط يي إطبر البحث الع مي، ابكري  لكم تعبو مم.

  



 المحور الأول:

 يي الخب ة التي تعبر ن  رأيمم بخصوص العببرال التبلية: ((Xالرةب  و ع نلامة 

 البيانات الشخصية:

 أ ثلأ    ذمر الجنس:

    س ة 40إللأ  31م     س ة 30إللأ  20م   السن:
 س ة 50أكبر م     س ة 50إللأ  41م   

   ثب وي    متوسط   ابتدافي المستوى التعليمي:
 أخرى    ةبمعي   

 الحالة الاجتماعية:

 أرمش)م(    مط ن      )م(مت وج   أن ب

 الدخل:

 دج30000إللأ  18000م       دج 18000

 يمب يوق  42000م     دج 42000إللأ  30000م 

 المحور الثاني:

إليوووج مةمونوووة مووو  العبوووبرال ال ووودي م  وووب معريوووة رأيوووج حوووو  الخووودمبل التوووي تقووودم ب متوووبةر 
( يوي Xالتة فة ودرةة و فج ل ذا المحش، يبلرةب  قرا م  ذه العبوبرال ةيودا ثوم و وع نلاموة )

 الخب ة التي تعبر ن  درةة موايقتج أو ندم موايقتج.

  



غير موافق  العبارة  الرقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

01 

جز 
والت

ف 
صني

ع ت
جمي

ت ت
دما

 خ
ييم

تق
 ئة

يقوم المتجر بوضع سلع في أماكن مناسبة لكي يراها الزبون ويصل 
 إليها

     

يضع المتجر أصناف السلع المتشابهة مع بعضها البعض بشكل منظم  02
 وجذاب

     

      اء السلع كلما أرغبر المتجر يعمل لفترات مناسبة تسح لي بش 03
      المتجر يوفر المنتجات الغذائية بأحجام صغيرة  04
      يوفر المتجر المنتجات التي يطلبها الزبون بكل أنواعها 05
06 

ج 
روي

 الت
ات

خدم
يم 

تقي
بيع

د ال
 بع

 ما
ات

خدم
و

 

      يحرص المتجر على تقديم المعلومات التي يطلبها المستهلك النهائي
      العاملون في المتجر يستقبلونك وتعاملون معك بطريقة جيدة ومهذبة 07
      وتغليفهايقدم خدمة لف المنتجات  المتجر 08
      امكانية ارجاع واستبدال المنتجات التالفة والمشوهةخدمة  المتجريوفر  09
      يقدم العاملون في المحل كل ما هو جديد عن المنتجات 10
11 

زين
لتخ

 وا
مان

لائت
ت ا

دما
 خ

ييم
تق

 

      بالتقسيط المتجريتعامل 
امكانية التغاضي عن المبالغ الزهيدة التي تبقى على عاتق في المتجر  12

 الزبون
     

عندما لا يمكنني ارجاع مبلغ زهيد للزبون يمكن تعوضك بسلع بسيطة  13
 مقابل هذا المبلغ

     

معينة على الرفوف يمكن للعامل إحضارها من حتى وإن لم أجد سلعة  14
 المخزن

     

      لم يسبق لي أن وجدت رفوف فارغة وهي خاصة لمنتجات معينة 15
16 

لية
داخ

ة ال
لبيئ

م ا
قيي

ت
 

      مظهر محل الزروتي الخارجي جذاب
      التصميم والديكور للمحل جميل 17
      ومتطورةثلاجات تخزين المواد الغذائية حديثة  18
      يسمح لك بالتجوال بسهولة المحل واسع 19
      مظهر البائع يليق بالمحل 20
21 

ولاء
ال

 

      سأستمر في التعامل مع المحل "الزروتي" مستقبلا
      يقوم بها أصحاب المحل التي أتسامح مع بعض الأخطاء 22
      الزروتي محلأشعر بالفخر لكوني أحد عملاء  23
      أتحدث بالجوانب الايجابية لمحل " الزروتي" لزملائي ومعارفي 24
      لا أنوي التحول من محل الزروتي إلى محل آخر 25
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 قائمة الأساتذة المحكمين 

 

 

 اةسبتذم المحممي  للإستبيب  الإمضاء
 خرخبش سبمية 
 سبلم اليبس 
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 لبيانات الاستبيان  spssمخرجات برنامج 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 52.0 52.0 52.0 26 ذكر

 100.0 48.0 48.0 24 أنثى

Total 50 100.0 100.0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 54.0 54.0 54.0 27 سنة 30 الى 20 من

 68.0 14.0 14.0 7 سنة 40 الى 31 من

 90.0 22.0 22.0 11 سنة 50 الى 41 من

 100.0 10.0 10.0 5 سنة 50 من أكبر

Total 50 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.0 8.0 8.0 4 ابتدائي

 24.0 16.0 16.0 8 متوسط

 46.0 22.0 22.0 11 ثانوي

 94.0 48.0 48.0 24 جامعي

 100.0 6.0 6.0 3 أخرى

Total 50 100.0 100.0  

 

 الاجتماعية الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42.0 42.0 42.0 21 أعزب

 96.0 54.0 54.0 27 متزوج

 100.0 4.0 4.0 2 أرمل

Total 50 100.0 100.0  

 

  

 

 



 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14.0 14.0 14.0 7 دج 18000

 42.0 28.0 28.0 14 دج30000 الى 18000 من

 70.0 28.0 28.0 14 دج42000 الى30000 من

 86.0 16.0 16.0 8 فوق فما دج 42000 من

 100.0 14.0 14.0 7 دخل بدون

Total 50 100.0 100.0  

 

Corrélations 

 و تجميع خدمات تقييم الولاء 

 والتجزئة تصنيف

 الولاء

Corrélation de Pearson 1 *.361 

Sig. (bilatérale)  .010 

N 50 50 

 والتجزئة تصنيف و تجميع خدمات تقييم

Corrélation de Pearson *.361 1 

Sig. (bilatérale) .010  

N 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 الترويح خدمات تقييم الولاء 

 البيع بعد ما وخدمات

 الولاء

Corrélation de Pearson 1 .212 

Sig. (bilatérale)  .139 

N 50 50 

 بعد ما وخدمات الترويح خدمات تقييم

 البيع

Corrélation de Pearson .212 1 

Sig. (bilatérale) .139  

N 50 50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Corrélations 

 و الائتمان خدمات تقييم الولاء 

 التخزين

 الولاء

Corrélation de Pearson 1 **.415 

Sig. (bilatérale)  .003 

N 50 50 

 التخزين و الائتمان خدمات تقييم

Corrélation de Pearson **.415 1 

Sig. (bilatérale) .003  

N 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 الداخلية البيئة تقييم الولاء 

 الولاء

Corrélation de Pearson 1 **.658 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 50 50 

 الداخلية البيئة تقييم

Corrélation de Pearson **.658 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 التجزئة خدمات الولاء 

 الولاء

Corrélation de Pearson 1 .545** 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 50 50 

 التجزئة خدمات

Corrélation de Pearson .545** 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 



 ملخص

التجزئة في تحقيق ولاء  متاجر دور خدمات الدراسة هو التعرف على هالهدف الأساسي من هذ
تحقيق هذا الهدف قمنا بتقسيم لو  ،مسيلةلبا )زروتي(للمواد الغذائية ئة متاجر التجز  حالةدراسة  -الزبائن

الثاني و  ،ولاء الزبائنو  لإطار النظري لخدمات متاجر التجزئة، الأول خصص لفصلين إلى دراسةاله هذ
لدراسة، ل ةكأداة أساسيزبائن لل، وقد تم الاعتماد على الاستبيان الموجه الميداني للدراسة طارخصص للإ

 .50من الزبائن قدرت بـ  قمنا بتوزيعه على عينةو 

زروتي _لتجزئة للمواد الغذائية ا متاجرن الفرضية الأساسية وهي خدمات توصلت الدراسة إلى أ
حيث أن الفرضيات  خاطئ،زء منها على ولاء الزبائن جزء منها صحيح و ج ايجابي تأثيرلها لمسيلة_ با

 تأثيرالتجزئة لها التجميع والتصنيف و  ن خدماتالتي تنص على أالفرعية الأولى والثانية صحيحة، و 
ما الفرضية الفرعية أ ،والتخزين خدمات الائتمانعلى ولاء الزبائن، وكذلك ذو دلالة إحصائية  إيجابي

لها  كذا البيئة المادية للمتجرو  ما بعد البيعالتي تنص على أن كل من خدمات الترويج و الثالثة والرابعة و 
 هي فرضيات خاطئة.لالة احصائية على ولاء الزبائن و إيجابي ذو د تأثير

 خدمات بعد البيع،و  الترويج، التجزئةو  التصنيفو  التجميع، خدمات متاجر التجزئة: الكلمات المفتاحية
 .المادية، ولاء الزبائن التخزين، البيئةو  الاتمان

Abstract 

The main objective of this study is to identify the role of retail shops 

services   in achieving customer loyalty. To achieve this goal, we divided this 

research into two chapters. The theoretical chapter for retail  and customer 

loyalty services. The second applied chapter was a case study in Zrouti 

supermarket. The Customer-oriented questionnaire has been applied as an 

essential tool in order to achieve the objectives of the study. The program SPSS 

has been applied In order to obtain meaningful results, the answer of main 

hypothesis has been obtained; it is the role of retail services in achieving 

customer loyalty, by validating hypotheses. 

Key words 

Retail shops Services - Collection, Classification and Retailing - Promotion and 

after sales services, - Storage and credit , - Physical environment, - Customer 

loyalty, -Zrouti supermarket in Msila . 
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