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  المستخهص

،وولاءالزبونواختارتالباحثةاجراءدراستهاابعادالتوزٌعأهتمتالدراسةبمتغٌرٌنرئٌسٌنهما
علىعٌنةمنالصحفالعراقٌةمتمثلةبصحف)الصباح،المدى،والبٌنةالجدٌدة(لطبٌعةهذاالمنتجالذيلا

رصٌنة،وبعدانتمتجماهٌرٌةاعدةٌتجاوزعمرهالساعاتالاولىمنالصباحواعتمادنجاحهكلٌاًعلىق
)الكلفة،المرونة،ووقتالتسلٌم(ابعاداًللتوزٌعو)تسوٌقالعلاقة،تصوردراسةابعادالمتغٌرٌنالمتمثلةبـ

تم التً الزبونعلىوفقالمشكلة لولاء ابعاداً المنتج( وجودة التجارٌة، العلامة الزبون، تجربة الزبون،
عدةمطروحةتلخصتفًمدىوعًالادارةبأهمٌةالتوزٌعووقتالتسلٌمبالذاتفًتحدٌدهافًتساؤلات

نجاحها،ومدىاهمٌةولاءالزبونفًاستمرارالصحٌفةمستهدفةبذلكالوقوفعلىواقعوالٌاتالتوزٌع
فًبناءولاء،فًالصحفالمبحوثة الاكثرتاثٌرا هوالبعد الزبون،توصلتالدراسةالىانوقتالتسلٌم

وعلىالرغممنوعًالادارةبذلكالاانهناكتلكؤفًضبطاوقاتتسلٌمالصحف،اضافةالىضعففً
الٌاتبناءولاءالزبونلهاوالمحافظةعلٌه،بناءًعلىذلكوضعتالباحثةبعضالتوصٌاتلتحسٌنالواقع

.العملً
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 المقذمت 

تحقٌقاً الاكثر او اكبر، رأسمال ٌملك من على ٌقتصر التنافسً الاعمال عالم فً البقاء ٌعد لم
لصالح الزبون ولاء بناء او اكتساب، بٌنها من والنجاح للاستمرار جدٌدة معاٌٌر دخلت انما للمبٌعات،

سٌاسٌةلكنهدخلعالمالاعمالالٌومواصبحركناًمهماًالشركة.انمصطلحالولاءعادةماٌقترنبالافكارال
ٌصبفً بما اٌجابٌاً ولهدورمؤثرفًنموها للشركاتبمختلفاتجاهاتها، مناركانبناءالنجاحالدائم

صالحالعملوكلماٌسجلتقدمافًمكانةالشركةونجاحها.
المزٌ فً الرابع العنصر وهو التوزٌع، فان ذلك عن بالكلفة،وفضلا المتمثلة بابعاده التسوٌقً ج

)الاولاٌجابًاذاماكانالتوزٌعكفوءً،والثانًسلبًمالمٌطبقوالمرونة،ووقتالتسلٌمٌؤثرباتجاهٌن
بكفاءة(فًولاءالزبونلاسٌمافًصناعةالصحفالتًتعدمنتجاًقائماًعلىالقاعدةالجماهٌرٌةعموما،

.لتوزٌعفًبناءولاءالزبوناابعادٌةالىبٌاناثرلذلكسعتالبحثالحال

 منهجيت انبحث/ المبحث الاول
 مشكهت انبحث  -اولا 

تعانًالصحافةالعراقٌةفًالوقتالحاضرمنضبابٌةآلٌاتتوزٌعمنتجاتهاالمتمثلةبالصحفواثر
ا اضافة ، للزبون تسلٌمها فً تاخٌراً ٌسبب مما وتمٌزها، بقائها فً طباعةذلك كلف الشركة تحمل لى

 المنتجاتدونتوزٌعهااحٌاناً،فًضوءماتقدمٌمكناننلخصمشكلةالبحثبطرحالتساؤلاتالاتٌة:
هلتعًالمؤسساتالصحفٌةاهمٌةتوفروصٌاغةستراتٌجٌةتوزٌعفًزٌادةعائداتهاوتخفٌضما-9

تتحملهمنكلفتأخٌرتسلٌمالمنتج؟
ىوعًالمؤسسةالصحفٌةباهمٌةوقتالتسلٌمفًاكتسابوالاحتفاظبالزبائن؟مامد-2
مامدىوعًالادارةباهمٌةولاءالزبونلبقاءواستمرارالصحٌفة؟-3

 اهميت انبحث  -انياً ث
تقدمهمناٌضاحللدو كاحدرتتلخصاهمٌةالبحثبما بهالتوزٌعواهمٌةوقتالتسلٌم الذيٌقوم

لهمناثرفًبناءولاءالزبونمنجهةاخرى،الذيٌعدابعاد هفًزٌادةارباحالصحفمنجهة،وما
اساساًلوجودواستمرارايمنظمة.فالبحثالحالٌةتوضحجوانبالقوةوالضعففًاداءالصحفالمبحوثة

ب الاستمرار منها الضعٌف وتقوٌم علٌها التركٌز خلال من التً التوزٌع مجال المستوىفً على النجاح
الجماهٌري،وتحقٌقالارباحكونهامنظماتربحٌة.

 اهذاف انبحث  -ثانثاً 
ٌهدفالبحثالى:

الوقوفعلىواقعستراتٌجٌةتوزٌعالصحفالٌومٌةوآلٌةتطبٌقها.-9
فهممعنىولاءالزبونومدىاهمٌتهفًمسٌرةالصحفٌةواستمرارها.-2
ال-3 بهفًالمنظماتالصحفٌةبٌاندور ومدىوضوحذلكوالاهتمام توزٌعفًتحقٌقولاءالزبون،

المبحوثة.

 فرضيت انبحث -رابعاً 
ٌقومالبحثالحالٌةعلىالفرضٌة:

 .وجودعلاقةتاثٌرذاتدلالةمعنوٌةلأبعادالتوزٌعفًبناءولاءالزبونفًالصحفالمبحوثة
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  اسانيب جمع انبياناث -خامساً 
الى استخدمتالباحثةلجمعالبٌاناتالاستبانة:تمتصمٌمالاستبانةالخاصةبجمعالبٌاناتاستناداً

(بالنسبة2006)الطوٌلواسماعٌل(و)الجنابً،(،2006(،)الطائً،2006دراساتكلمن)الهاشمً،
والحذفللتوافقمعطبٌعةالبحثللمتغٌرالاول)الدورالاستراتٌجًللتوزٌع(،معتكٌٌففقراتهبالاضافةا

الىالجانب ومٌدانتطبٌقها،امامقٌاسالمتغٌرالثانً)ولاءالزبون(فتمتصٌاغتهمنقبلالباحثةاستناداً
النظري.

 مجتمع وعينت انبحث   -سادساً 
( والبالغة العراقٌة الصحافة فً دراستها تطبٌق مجال الباحثة وفق605اختارت على  صحٌفة )

الصحفالٌومٌةالصادرةفًبغدادوكانمجتمعسج لاتنقابةالصحفٌٌنالعراقٌٌن،ووقعالاختٌارعلى
 وعٌنةالبحثكالاتً:

مجتمعالبحث:-1
تمثلمجتمعالبحثبمدراءالصحفالٌومٌةالصادرةفًبغدادبضمنهممدراءالاقساموالشعبوفقهٌاكلهم

 الادارٌة.

عٌنةالبحث:-2
هذهو به تتمتع لما للبحث عٌنة الجدٌدة والبٌنة المدى، الصباح، الصحفالثلاثة مدراء على الاختٌار قع

الصحفمنقاعدةجماهٌرٌةواسعةوانذلكٌتناسبوطبٌعةالموضوعالمبحوث.فكانتالعٌنةالمدروسة
(فًالبٌنةالجدٌدة،تم33و)مدٌراًفًالمدى،(30)(مدٌراًفًصحٌفةالصباح،60(مدٌراًبواقع)923)

( )41استرجاع الصباح، صحٌفة من استبانة و)(30( ، اجمال39ًالمدى لٌكون الجدٌدة البٌنة من )
(خصائصالافرادالمجٌبٌن.2(وٌبٌنالجدول)990الاستماراتالمسترجعة)

 متغيراث انبحث -سابعاً 
 هما رئٌسٌن متغٌرٌن اابعادٌدرسالبحث لصحللتوزٌع الٌومٌة المرونة،وف التوزٌع، )كلفة هً

ووقتالتسلٌم(،والمتغٌرالثانًهوولاءالزبونوبعادههً)تسوٌقالعلاقة،تصورالزبون،تجربةالزبون،
العلامةالتجارٌة،وجودةالمنتج(مناجلبحثتاثٌرالمتغٌرالاولوابعادهبالمتغٌرالثانًوابعادهواختباراي

تاثٌراوفاعلٌة.الابعاداكثر

 الجانب اننظري نهبحث/ المبحث انثاني
 مفهىو انتىزيع

لاتكتملعملٌةالتسوٌقلايمنتجدوناٌصالهالىالزبون،الذيٌمكنانٌكونمستخدماًصناعٌاًاو
التوزٌع. وهو الا التسوٌقً المزٌج فً الرابع العنصر دور ٌاتً وهنا نهائٌاً. فعرفهمستهلكاً

(Doyle , 1998 : 325بانهمجموعةمنالقراراتوالعملٌاتالمتضمنةتدفقالسلعوالخدماتمن )
المنتجالىالمستهلك.

( المستهدفة لاسواقها الشركة اغناء كٌفٌة بانه اماGravens, 2000, 302وعرف .)
منتجات،والخدماتمن(فأشاراالٌهبانهالعملٌةالتًٌتممنخلالهانقلال2003:215)سوٌدانوحداد،

مكانانتاجهاالىمكاناستعمالها،واستهلاكها..
وذكرعلىانهعملٌةاٌصالالمنتوجمنالمنتجالىالزبونبالشكلالمناسبفًالزمانوالمكانالمناسبٌن

(2004:203عبرمنفذاومنافذمعٌنة)البراويوالبرزنجً،
Etzel & et.al, 2004: 389)واضاف المستهدف( السوق الى المنتوج جلب بانه تقدم ما الى

والنشاطالاكثراهمٌةفًذلكهوترتٌبعملٌةبٌعهونقلهمنالمنتجالىالمستهلكالنهائً،والنشاطالعام
الاخرهوالتروٌجللمنتوج،خزنه،وتحملبعضالمخاطرالمالٌةاثناءتوزٌعه.

عنمفهومالتوزٌعنجدانهلاٌقتصرعلىعملٌةنقلالمنتجات،انمامنخلالالتمعنفٌمااوردهالباحثون
الحرصعلىاٌصالهافًالوقتوالمكانالمناسبٌن،والقٌامبدورتروٌجًله،بٌعه،وتحملمخاطرتلفه.

وبذلكٌمكناننعرفه:
سةلاٌصالهاالىنظاممتكاملٌناطبهمهمةنقلالمنتجاتبالطرٌقةالصحٌحةعلىوفقاسالٌبمدرو

الزبائنفًالوقتالمناسب،والمكانالمرغوبفٌه،معالحرصعلىالحدمنتحملكلفاضافٌةللنقل،او
تاخٌروقتالتسلٌم.
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 تـىزيـع انـصـحف
وقنواتها توزٌعها طبٌعة المبحث هذا ٌوضح لذا الحالٌة البحث محور هما وتوزٌعها الصحف

ًذلك،وكلماٌتعلقبها.التوزٌعٌة،العواملالمؤثرةف

توزٌعالصحف-اولاً
فهًجزء(Eraslan & Derye , 2010 : 423المتحضرة)أدواتالاتصالفًالمجتمعاتالصحفهًاحدىأهم

 مامن حد الى الصحٌفة تكون بالاخصحٌن ، رئٌسً بشكل الخصوصٌة فٌه تؤثر ان ٌمكن الذي العالم
المغطٌ الوحٌدة فهًتعرفKrumsvik , 2006 : 285ةلقصةمعٌنةاومقابلةهامة)وبشكلمؤكد ، )

بأنهاأيمنشوراتمتاحةللمجتمعككلالتً)أ(تتضمن)اخبار،معلومات،احداث(،ملحوظاتوتعلٌقات
زاء،اواوقضٌةلهااهتمامشعبً،)ب(تنتجللبٌعاوالتوزٌعالمجانًوالنشرامابشكلدوري،اجصلةبها،ذات

(،وعلىResearch & Library service division , 1995 : 1لاتتجاوزستةاشهر)اعدادعلىمراحلعدة
الرغممنالكلفةالمتزاٌدةللطباعةوالتوزٌعلكنهاتواصلالاحتفاظبمزاٌامهمة،فلهادرجةعالٌةمنالالفة،

ان من بالرغم والاحترام ، المصداقٌة الولاء، ومحتواهاالقبول، بعمقها بارزة فهً انحدارها او حسارها
(Zarwan , 2006 : 14فمنذنٌسان،)شهدالعراقتحولكبٌرفًالمشهدالاعلامً،منخمسة2003

صحٌفةبٌناسبوعٌةوٌومٌة،التغٌٌرلمٌعد980صحفٌومٌةضمنالاشهرالثلاثةالاولىالىماٌقارب
بكمٌةالعناوٌنالمتاح  – AL)ةوانمافًهٌكلالملكٌةوحرٌةحصولالجمهورعلىالمعلوماتمحصوراً

Jezairy , 2006 : 3 فالشركاتالناشرةٌجدربهاانتتأكدمنحصولقرائهاعلىالصحففًالوقت،)
المحدد،فإنالتأخٌرفًالتوزٌعربماٌسبباستٌاءهممماٌؤديالىخسارةالعائدلٌسللشركةالناشرةفقط

ب تجار الموزعة، الشركة )ل للصحٌفة الاولٌة المواد توزٌع(Nk & Besong , 2009 : 42ومجهزي فمشكلة .

 النهائٌة بالحركة منالصحفتتمثل كجزء الٌها النظر وٌمكن القارئ، ٌد الى الطباعة منعملٌة للصحٌفة
تمربمرحلتٌنمتتابعتٌنفً وٌفسرذلكبانها ، التتابعٌة التوزٌع الاولىالانتقالمنمركزمشاكل ، الاقل

الانتاجالىنقطةالنقل،والثانٌةمنتلكالنقطةالىالزبون.فهًمثاللمشكلةإنتاجوتوزٌعالسلعسرٌعة
التلف،وصنفتضمنهذاالحقلمنقبلالعاملٌنفًمجالالنشركونهاتفقدقٌمتهاالحقٌقٌةبتاخٌرطباعتها

(.Boonkleaw & et.al , 2009 : 4تسلٌمها)او

ثانٌاً:العواملالمؤثرةفًتوزٌعالصحف
(Mantel & Fontein , 1993 : 591)ٌظهرهذهالاٌامالتوزٌعالكفوءكعاملمهموحاسملشركاتالصحف

فهناكعواملمختلفةتؤثرفًنجاحعملٌةالبٌعوقنواتالتوزٌع،والزبونٌختارالصحٌفةلاسبابمختلفة،
فاذاماكانتالصحٌفة(Sridhar & et.al ,2010 : 1عودذلكللاقسامالتًتنقلالقٌمةالتًٌطمحلها)وٌ

بالمستوىالمطلوبمنالجودةالتًٌنشدهاالزبائنستحصلعلىولاءهم،اضافىالىانالوقتعاملحاسم
ساعاتقلٌلةفانلنتباعاو(،فعمرهااقصىماٌكونN.K & Besong , 2009 : 45فًعملٌةالتوزٌع)

الجاد بالعمل ٌذهب الكفوء غٌر فالتوزٌع نفاٌات، الى تتحول المحددة المدة خلال القراء الى قٌمتها تصل
 ( الصناعة هذه فً به (،Eraslan & Derya , 2010 : 423 المعتنى

وتتضمنكلفةالحصولعلىالصحٌفةمنالش الىوالكلفةتؤثرفًكفاءته)التوزٌع(، ركةولغاٌةاٌصالها
( الانتاجYuen , 2002 : 47القراء تقلصكلفة لنماذج الجدٌدة الطرق من العدٌد الناشرون ووجد ،)

سوقها تحسٌن فً ساعدت التً والأتمتة التكنلوجٌا وتطور انتشار خلال من والتسلٌم
(Avraam & Pomportsis , 2005 : 199ًفالانترنتحطمالعملالكلاسٌك،)للصحفبالحصولعلى

(،فانقرارالتوسعاوMeyer , 2008 : 2المعلوماتدونكلفمتغٌرةوبذلكازاححواجزالنموامامها)
(،منالاراءالواردةانفاًٌمكنانPeters & Skinner , 2000 : 15الانكماشمهمومؤثرفًالتوزٌع)

نلخصالعواملالمؤثرةفًتوزٌعالصحفبالاتً:
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ٌتمثلبقرارالزبونأختٌارصحٌفةمعٌنةدونسواها،لماٌجدهفٌهامنقٌمةٌطمحأختٌارالزبون:-9

لها.

تتمثلجودتهابالمواضٌعوالاخبارالمطروحةوكٌفٌةتحرٌرها،اضافةالىالموادجودةالصحٌفة:-2

الاولٌةالمستخدمةفًصناعتها.

ٌصالهاللزبونوالذيٌعدعاملحاسم،كونالصحفمنالمنتجاتسرٌعةأيوقتإوقتالتسلٌم:-3

التلفوذاتعمرمحدود.

 . تتمثلبكلفالنقل،وتأخٌرالتسلٌمكلفالتوزٌع:-4
ٌتمثلبالآلاتوالمعداتالتًتسرعمنعملٌةالطبعوالرزمللصحف،فضلاً:التكنولوجًالتطور-5

لللحصولعلىالمعلوماتوتبادلها،وانالانترنتساهمبطرٌقتٌنمتضادتٌنفًتطوروسائلالاتصاعن
هذهالصناعة.الاولىاٌجابٌةبالحصولعلىالمعلومةوالاتصالالمنخفضالكلفة،اماالثانٌةفاناسلوب

النشرالالكترونًاثرعلىبٌعوتوزٌعالمنشوراتالورقٌةبشكلسلبً.

المتمثلةبقرارالادارةفًتوسٌعسوقهاأمالاقتصارعلىزبائنمعٌنٌن.:سٌاسةالصحٌفة-6

ثالثاً:مشاكلتوزٌعالصحف
ذكرناانالصحفسلعسرٌعةالتلفوتتطلبتوقٌتاًحاسماًلتدفقها،وإنالتأخٌرٌنتجعنهخسارة

احٌةتحاولإنجازالطباعةفً(،فالادارةمننSridhar & et.al , 2010 : 11نتٌجةتحملكلفهائلة)
باكراً نسخهم على الحصول ٌودون القراء فإن اخرى ناحٌة ومن جداً متأخر وقت

(Mantel & Fontein , 1993 : 591:ًوإنتلكالكلفتقسمالىنوعٌنوه،)كلفتتعلقبنشاط-9
خرجات،إنهذهالكلفتزدادكلفمتعلقةبضعفالقدرةعلىمعالجةالمدخلاتاوالم-2الانتاجوالتوزٌع

،فهواحدمشاكلالكثٌرمنالصحفغٌرقادرةعلىتنفٌذهفً فًحالالعجزعنتطبٌقالبرنامجعملٌاً
كلفمعالجة الاشتراك، فقدان ، الصحٌفة صناعة كلفة : الجانبهً بهذا والكلفالمتعلقة الوقتمحدد،

مراكزالتوزٌعتلعبدوراًاكثرأهمٌةمنالمخازنفًعملٌتًالشكاوى،واخٌراًكلفالتوصٌل.فضلاًعنإن
زادتتلكالعملٌتٌنتعقٌداً مهما بها ارتباطاً والاكثر الوقتالاكبرفًالصناعة التًتأخذ الانتاجوالتوزٌع
الناح ٌةلمثلهذهالمنتجات،الامرالذيلمٌناقشفًمجالاتالادارة،والمشكلةالمتعلقةبالصحففًهذه

(.Hurter & Buer , 1996 : 85-87هًوسٌلةالطباعةالمستخدمة)
منذلكنستخلصإنابرزالمشاكلالتًتواجهتوزٌعالصحفهً:

تتمٌزالصحفكونهامنتجسرٌعالتلفوذاعمرمحدد.طبٌعةالمنتج:-9

مقابلرغبةالقراءفًوٌنطويعلىاولوٌةالادارةلأنتطبعالصحٌفةمتأخرعنصرالوقت:-2 ، ة

الحصولعلٌهاباكراً.

تتمثلبكلفالاخفاقفًتطبٌقبرنامجالتوزٌع،وضعفالكفاءةفًمعالجةالمواد.الكلف:-3

ومدىحداثتهاوسرعتهافًإنجازالعملٌةفًالوقتتتمثلباستخدامادواتالطباعةمعداتالانتاج:-4

المحدد.
علىما )بناءً ٌشٌر توزٌعAL – Jezairy , 2006 : 13تقدم التًتواجه الىبعضالمشاكل )

متعهد طرٌق عن تتم فالعملٌة ، المتخصصة التوزٌع لشركات فعال دور غٌاب منها العراق الصحففً
الى النسخ الفرعٌٌنلإٌصال المقاولٌن من بمجموعة بدورهم ٌتصلون الذٌن الصحٌفة ادارة بالتنسٌقمع

واجهواالقر خاصة توزٌع شبكة إنشاء محاولتهم وعند العامة النقل وسائط ٌستخدمون هؤلاء وإن ، اء
صراعاتمععصاباتمسلحةتحاولحماٌةمصالحهاولمتتوانىفًاستخدامالسلاحفًسبٌلذلك.
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سلسلةتجهٌزالصحف-رابعاً
لاخر،وانتهاءصلاحٌتهامعوقتالظهٌرة،تمتازالصحفبخصائصمتعددة،منهاتغٌرمحتواهامنٌوم

هذاجعللهانظامتوزٌعمخصصاكبرماٌكونلمنتجواحد،فعادةماٌتكونسوقالتوزٌعمنثلاثمستوٌاتفً
سلسلةالتجهٌزهً:

الناشر.-9
الموزع.-2
بائعالمفرد.-3

ًانٌضعمنافذتوزٌعمحددةلغرضنشرعناوٌنوبسببضٌقالمدةالزمنٌةعادةماٌحاولالموزعالرئٌس
مضبوط بشكل محسوبٌن ٌكونون ما عادة الذٌن ، المواضٌع( )عناوٌن الناشرٌن

(Smith , 2009 : 2-3.)
(ٌوضحعملسلسلةتجهٌزالصحف:92وإنالشكل)







 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سلسلة تجهيز الصحف (1الشكل )
Office of Fair Tranding (2008) , Newspaper & Magazine Distribution In The United Kingdom 

interoductory Overview On The Newspaper and Magazine Supply Chains , P.30  ن الباحثةمبالتصرف 

 

 ولاء انـسبـىن
فانأساسنجاحالمنظماتهوالزبونالذيتعمللاجله،واناكتسابولائهباتهدفاًلتحقٌقالهد
الأكبربالاستمراروالنمو،لذلكسٌغطًهذاالمبحثالمفاهٌموالمصطلحاتوكلماٌتعلقبولاءالزبون

مفهومولاءالزبون-اولاً
اجبراتساعنطاقالمنافسة،كماحدثفًالاقتصادالعالمً،منظماتالاعماللصباهتمامالأكبر

(فاصبحولاءالزبونهدفNegi & Ketema , 2010 : 113علىبناءعلاقاتذاتقٌمةمعالزبائن)
(وانهذاٌشكلحجرCooil & et.al , 2007 : 67استراتٌجًمهمفهوالتحديالأكثرأهمٌةللمدٌرٌن)

زاوٌةلمفهومالتسوٌق،والدرسمنذلكهوالتوافقبالتفكٌرمعالقدراتلزٌادةالولاءلدىالزبائنالذي
(وعرفالباحثونHelgesen , 2006 : 245البعٌدتأثٌراٌجابًفًربحٌةالشركة)ٌتوقعمنهعلىالمدى

ولاءالزبونبانه:

 ناشر الصحف

 )الشركة الناشرة(

 

 

 

 

          

 الموزع الرئيسي  الموزع الرئيسي 

تاجر التجزئة  

4 

تاجر التجزئة 

3 

تاجرالتجزئة 
1 

1 

 

 1التجزئة  

تاجر التجزئة 
2 

 ــــزبــائـــن ال
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ٌُجسدبمرورالوقتبأنماطأعادةالشراء.) - (Johnson & et.al , 2005 : 604سلوكمناصرة
 (2006:998)حاتم،توقعشراءعلامةمافًغالبالأحٌانأنطلاقامنخبرةإٌجابٌةسابقة -
التزامراسخلاعادةالشراءاوالتعاملمعمنتجمفضل،اوخدمةفًالمستقبل،فهوبناءمتعددالابعاد -

 (.Cooil &et.al ,2007: 68،وٌعتقدانهٌتألفمنمواقفومكوناتسلوكٌة)
بالتدرجمنالضعفالىهوعلاقةبٌنكٌانٌنالاولٌتمثلبالزبونوالاخر - ٌنعكسبالشركةٌبدأ القوةمما

 النواحً على الرغم على له والنفسٌة منالسلوكٌة البدائل (Melnyk& et.al , 2009 : 82)وجود
 منالامعانفٌماتقدمٌمكناننعرفولاءالزبونبانه:

من انتقاءه و شراءه اعادة الى ٌدفعه معٌن منتج تجاه الزبون سلوك ٌنعكسفً اٌجابً موقف
مختلفةبعلاماتتجارٌةمتنوعة.مجموعةمنتجات

أهمٌةولاءالزبون-ثانٌاً
(فهوذاتأثٌرمباشرفًقٌمةSingh & et.al , 2008 : 513الولاءكلمةرنانةفًالتسوٌق)

العلامةالتجارٌة،كمااناستعادةزبونمكتسبمسبقاًهواقلكلفةمناكتسابشخصجدٌد،وانالزبون
للمنتجوٌضعهدوماًكخٌاررئٌسً)الموالًأكثرطل (لذلكعُرِفهدفاًأساسٌاDavis ,2005  : 151ًباً

للتخطٌطالاستراتٌجًللتسوٌقلتحقٌقالعدٌدمنالعوائدالمرغوبةمنقبلالشركة،كحصولهاعلىتروٌج
دونانفاقكلفاضافٌة،وضمانالعلاقةبٌنالزبونومقدمالمنتجعندتعرض الاوللسٌلمنلمنتجاتها

( الجذابة والاحتفاظAnuwichanont , 2010 : 128العروضالتنافسٌة للشركة ٌحققعائداً فهو )
فٌهٌؤديالىتغٌٌرفًالربحٌة) فالتغٌٌر الىZhang & et.al , 2010 : 127بزبائنها كونهٌقود )

( الكلف وتخفٌض المبٌعات، (Palmatier & et.al , 2007 : 185زٌادة
(AL-Rubaiee & AL- Nazer , 2010 : 155(وٌتفق)Li & Green , 2010 : 2معالاراء)

اعلاهوٌضٌفانانالزبونالموالًٌمنحاقتراحاتللشركةحولحاجاتهموماٌتوقعونهمنها،فالولاءٌصف
ضلخصوصاًرغبةالزبونبتواصلدعمهلمنتجاتالشركةلمدةطوٌلةمنالزمنبصورةمتكررةوبشكلمف

(.Negi & Ketema , 2010 : 113اذاماحصلعلىقٌمةمعروضةافضل)
مماتقدمٌمكناننجملأهمٌةتحقٌقالولاءكالآتً:

زٌادةالحصةالسوقٌةللشركةودعمموقفهاالتنافسً.-9
زٌادةكفاءةالاداءالمالًوالربحٌةعلىالمدىالطوٌل.-2
للتروٌج.تحقٌقكلفمنخفضة-3
زٌادةالمبٌعات.-4
أهمٌتهللزبونتكمنفًحصولهعلىمنتجاتذاتجودةوخدمةكفوءةوزٌادةقٌمته.-5


بناءولاءالزبون-رابعا

عروض قوي، ضمان مع ممتاز، بعرضمنتج بعضالحالات فً ٌنجز ان ٌمكن الزبون ولاء ان
هائًللولاءهواسعادالزبائن،الذٌنسٌعودونللشراءمرةمجانٌة،كوبونات،خصوم،وجوائز،فالهدفالن
(وانعملٌةتحقٌقولاءالزبونHoletzky , 2011 :1اخرىوٌقنعونالاخرٌنلاستعمالتلكالمنتجات)

( www.customerloyalty institute.comٌمربمراحلعدةوهً:)
المعالزبائنمنخلالالبرٌدالالكترونًللتسوٌق،بطاقاتالشكر،والمزٌدمنذلك.الاحتفاظبالاتص -
 معاملةالفرٌقجٌداًٌجعلهمٌعاملونزبائنكجٌداً،اظهرلهمالعناٌةوتذكرماٌفضلون،وماٌبغضون. -
 مكافأةالزبائنكونهمفضلوكعلىمنافسٌك. -
 بالاعتباركٌفتجعلهمسعداءومبتهجٌن.الأخذمنحالزبائنالاهتمامالحقٌقً،مع -

وفرق) الناس. ٌحتاجه ما بٌنGriffin,2002باختصارممكنانٌبنىالولاءمنخلالمعالجة )
 :كالآتًالزبونوالمشتريووضحخصائصالزبونالموالًوخطواتبنائه

و للاتصال قويمسجل تتبع بدون منك الشراء على اعتاد الشخصالذي هو هذاالزبون الشراء، تكرار
الشخصهولٌسزبونكانتهومجردمشتري،فالزبونالحقٌقًهوالذيٌنمومعمرورالوقت،والزبون

الموالًهو:

http://www.customer/
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 .منٌجعلعملٌةالشراءمنتظمة

 الإنتاجالشراءعبرخطوط. 

 الآخرٌنٌحفز. 

 .ٌظهرالحصانةضدسحبالمنافسة 


 ابعادولاءالزبون-خامساً
البحوثوالدراساتفًكلواحدةمنهااحدابعادالولاءوسعتلدراستهمنفرداً،وسعتالباحثةالىتناولت

(2جمعهاوتوضٌحهابشكلمختصرومركزبالاتًكماٌوضحالشكل)




 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

(2الشكل)
ابعادولاءالزبون

Eskildsen, Jacob, Kristensen, Kai(2008), Customer satisfaction and customer loyalty as 

predictors of future business potential,Total quality management, vol.19, no.7-8, p.843-

 بالتصرف من الباحثة 853
 
تسوٌقالعلاقة:-9

التحديالذيٌواجهالمسوقٌنالٌومهواٌجادطرٌقةلزٌادةولاءالزبونوالاحتفاظبه.فتحولالزبون
التنظٌمً للنجاح حاسم امر هو معه الامد طوٌلة علاقة وبناء موالً الى مهمل من

(AL- Rubaiee & AL-Nazer ,2010 : 155على منالاجابة وجد )ايتسوٌقالعلاقة( فهو )
تهدفلخلق، فلسفته وان بالزبون والاحتفاظ الجذابة الاعمال على ٌركز الذي التقلٌدي التسوٌقً المزٌج

ربحٌةالشركة،وحملةالاسهم.تطوٌر قٌمتهم، ،وتحسٌنالعلاقاتمعالعناٌةبالزبائنالمستهدفٌنلزٌادة
اخرى عوامل بٌن والالتزام الثقة ادراك خلال من ٌبنى العملٌات من سلسلة او كمجموعة فهو

(Negi & Ketema , 2010 :114أساسٌانلنجاحتسوٌقالعلاق ) الالتزام )الثقة، فهما ةلانهما(،
ٌدعمانالمسوقٌنلـِ:

(العملعلىأبقاءأستثمارالعلاقةمعالشركاء.9
(ٌحبطجاذبٌةالبدائلقصٌرةالأمدفًتفضٌلالمنافعطوٌلةالأمدالمتوقعةمنالبقاءمعالشركاءالحالٌٌن2
.
عاملوهمبانتهازٌة.لذلك(تخفٌضالانشطةذاتالخطورةالعالٌةلأنالزبائنٌؤمنونبأنشركاءهملن3ٌ

(.Morgan & Hunt , 1994 : 22فإنوجودهماتعززالكفاءة،الانتاجٌة،والفاعلٌة)

 تسويق العلاقة

 جودة المنتج

 تجربة الزبون

 تصور الزبون 

 
 العلامة التجارية 

 ولاء الزبون 
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نجدمنذلكانابعادتسوٌقالعلاقةٌتمثلانفًكلمنالثقةوالالتزاموفٌماٌأتًبٌانلكلمنهما:

الثقة-
شرٌكمتبادلواستناداالىماتقدمفهًتشٌرالىالتعرٌفالمفاهٌمًللثقةهوالرغبةبالاعتمادعلى

لبناءعلاقات قوٌة تسوٌقعلاقة اداة وقدمتعلىانها ، للمجهز والثقة ، النزاهة علىالاداء، الاعتماد
(فهًتهًءقاعدةللتعاملAnuwichanont , 2010 : 130رصٌنةمعالزبائن،وحصةسوقٌةثابتة)

تؤسسالث فعندما تستطٌعالمستقبلً، تفوقما نتائج تؤديالى مشتركة بجهود الشركاتالتًتعمل ، قة
تكلفهم ببعضلوجدوانمنافعتلكالعلاقةالأكبرمما فلووثقالشركاءبعضهم ، لوكانتمنفردة انجازه

(AL-Rubaiee & AL-Nazer , 2010 : 158هًمصادر والانظمة التكنلوجٌا، العاملٌن، وان )
ااستخدمتووثقبهاالزبونوبتطورها،اصرعلٌها،ودعمهامستقبلاًتدعمولاءالزبون.فإنللمنتجاذام

و المنظمة بٌن فعال تواصل افتراضوجود على التنظٌمٌة بالوعود المنتجوالوفاء المعلوماتعن توفٌر
لاقةمعهموٌعززولاءهمزبائنها،والزبائنعلىاطلاعجٌدبانشطتهاومبادراتهافإنذلكٌحسنجودةالع

(Negi & Ketema , 2010 : 115 – 116) 

 لالتزاما-
ناجحة العلاقة ٌجعل منه الاعلى فالمستوى ، العلاقة تسوٌق قوة لفهم المهمة المتغٌرات احد هو

علاقةومرضٌةبشكلمتبادللذاعرفبأنه)الرغبةفًالابقاءعلىعلاقةذاتقٌمة،بالنسبةللزبونجودةال
تعتمدعلىقدرةالمجهزبتزوٌدمنتجٌزٌلالشكوكوالحٌرةلدٌه(،ومنوجهةنظرالشركةفإنازالةشكوك

(فهومتغٌرأساسNegi & Ketema , 2010 : 116ًالزبائنودعمالعلاقةمعهمٌزٌدمنولاءهم)
دبٌاتالتنظٌمٌةوسلوكالمشتري،لتمٌٌزالمجتمعمنخلالالتبادلالاقتصادي،وهوعاملمتفقعلٌهفًالا

فإلتزامالمنظماتهوأحدأنواععلاقاتالالتزامالحاسمةفًالعلاقاتالداخلٌةلهافهوأساسًلانهٌقودالى
علىأساسالالتزام فالعلاقاتالمبنٌة ، التنظٌمٌة سلوكالمواطنة وزٌادة عالٍ، تحفٌز ، مخرجاتمتزاٌدة

 (Morgan & Hunt , 1994 : 23ون)المتبادلتبنًولاءالزب

 جودةالمنتج:-2
لٌستمفاجأةانهعلىالمنتجاوالمجهزوضعالجودةضمنالاولوٌات،فجودةالمنتجالعالٌةتحقق
قبولهمنقبلالزبونوتقودهللرضا،وإنهذاالبعدٌتضمنجودةالمنتج،تصمٌمالتغلٌف،مٌزاتالمنتج،

سٌعدهذاجودةعالٌةعلىخلاف(.فٌنبغًانٌقابلتوقعاتهحٌنهاKuenzel , 2009 : 81الضمانات.)
لحاجاتوتوقعاتالزبائنوإن المنتجهًقدرتهعلىالانجاز ٌعنًانجودة ذلكٌعدمنخفضالجودةهذا
هناكحدادنىمنالمتطلباتالواجبتوفرهافٌهقبلاٌصالهللزبونوهً:حاجاتالزبون،متطلباتالامان

توفرالمعاٌٌرالوطنٌةاوالدولٌة،ومواصفاتمنتجمنافسللحصولوالصحةفضلاًعنالمتطلباتالتنظٌمٌة،
(.فجودةالمنتجنقطةجٌدةللبدءبتزوٌدالزبونبالرضاوتولٌدUnido , 2006 : 1علىمٌزةتنافسٌة)

(Yuen & Chan , 2010 : 223الولاء)

تجربةالزبون:-3
(.Lee & et . al , 2010 :356)ًذهنالفردفتنسىاوتجربةتجذرتتعنًذكرىلاتجربةالزبون

زوجبالأهمٌةالعاطفٌة،اسسعلىأساستفاعلطبقاللباحثٌنفًسلوكالمستهلكالتجربةهًحادثشخصًمم
المحفزاتالتًتتمثلبالمنتجاتالمستهلكة،هذاٌمكنانٌقودالىانتصبحتجربةالفردفرٌدةوممتعة.

 الاجتماع علماء الٌومفبحث حٌاته فً الرئٌس العنصر التجربة ٌعدون المستهلك سلوك فً
(Grundey , 2008 : 135لذلكٌجبانتكونشًءهاموغٌرمنسًلمنٌخوضهاوٌترتبعلىذلك)

بانايتجربةقدٌمةلمتتمكنمنتحقٌقالاهدافالتسوٌقٌةولذلكفإنكسبالأثرالالأكبرٌكونفًذروة
(  المستقبلWood & Maserman , 2007 : 4ًالتجربة السلوك فً تؤثر المباشرة فالتجربة )

(Alireza & et . al , 2011 : 273) :ًوهناكثلاثانواعمنتجربةالزبونالمؤثرةفًولائهوه
(Johnson & et . al , 2006 : 602)
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فًالولاءالموقفًله.تارٌخالتجربةالاٌجابٌةللزبونمعالمنظمةالتًتنعكساٌجابٌا-9
مصادفاتسلبٌةمعالمنظمةتقودالىتصوراتالزبونبخطورةعروضالمنظمة.-2
تجربةالزبونمعمنظماتمماثلةاومنافسة.-3

تتطورعلىمرالزمنوبذلكتكونذات فإنالتجاربالاٌجابٌةالمتراكمةتولدمواقفأكثراستقراراً
أثرموجبعلىولائه.

(Carù & Cova , 2003 : 271بقًأننذكرانتجربةالزبونتمرباربعمراحلهً:)
حدساو-1 حول الٌقضة الاستغراقفًاحلام ، تخطٌط ، البحثعن ٌتضمن الاستهلاك: ماقبل تجربة

تصورمعٌن.
تجربةالشراء:تشتقمنالاختٌار،السعر،شكلالمنتج،والخدمة.-2
الاستهلاكالرئٌسة:تتضمنالاحساسبالاشباع،الرضا،الاستٌاء،والتدفق.تجربة-3
التًبنٌتعلىاثباتات-4 ماضٌة تجربة ممارسة و النشاط والحنٌنلاعادة ، الاستهلاكالمتذكرة تجربة

وادلةمشتركةمعالاصدقاءحولالماضً.


تصورالزبون:-4
عامفًذهنالزبونحولشركةمعٌنة،اومنتجمعٌنوانهاقدتولدوصفبأنهالصورةاوالانطباعال

الزبون رضا لعدم المتراكم التأثٌر او الوقت مر على الاستهلاك او الشراء عملٌات لتراكم نتٌجة
(Cameran & et . al , 2010 : 424ًمنذلكنستنتجإنتصورالزبونٌكونعلىنوعٌناٌجاب،)

ركةانتسعىلتحسٌنصورتهافهًاشبهبشًملتصقٌصعبتغٌٌرهفًاذهانالناسوسلبً،لذاعلىالش
تغٌٌر حول خبراتمباشرة الناسلٌسلدٌهم بالاخصوان انجازاتها اختلفتمع ما اذا شكوكهم وسٌثٌر

(الىانHu & et . al , 2009 : 117(.واشار)Kotler , 2000 : 554المواضٌعبشكلمستمر)
أثبتتبوجودعلاقةإٌجابٌةبٌنالتصوروالنواٌاالسلوكٌة،وانهعاملمؤثرمهمعلىولاءالزبون.البحوث

وانالنظرٌةالسلوكٌةتشٌرالىانتقٌٌمالمنتجٌقودالىرسمتصورتجاههوهذاالتوجهٌزٌدمنالقٌمة
.(ALireza , 2011 : 273المتوقعةمماٌجعلهسهلالوصولالىالذاكرة)

العلامةالتجارٌة:-5
أومجتمعةلتعرٌفسلعأوخدمات أوتصمٌمٌستخدمأحدها رمز، هًأسم،مصطلح،أشارة،
وتختلفالعلاماتالتجارٌةالمتنوعة أومجموعةبائعٌنوتمٌٌزهمعنغٌرهممنالمنافسٌن. لبائعواحد

ماتغٌرمعروفةمناغلبالمشترٌن،واخرىلهابحجمالقوةوالقٌمةالتًتمتلكهافًالسوق،فهناكالعلا
(،فهًذاتأهمٌةاقتصادٌةللشركاتفقوتهاKotler, 2000 :404,405درجةمنالوعًبهامنقبلهم)

( للشركة الاعلى التقٌٌم تلبFischer & et .al , 2010 : 823ًتنعكسفً لها الحقٌقٌة فالسلطة ، )
بٌ عقد بمثابة فهً الزبون الزبائنتطلعات وعقول قلوب فً تترسخ وقوتها والمشتري البائع ن

(Clifton, 2004 :4فهًتؤثرعلىالنواٌاالمستقبلٌةللزبائنوانالخصائصالفرٌدةفًمنتجذاعلامة)
معٌنةٌدفعبهاالىالرغبةفًانتقائهوانتطلبذلكانفاقنقودأكثرلانهمٌدركونلاوجودلبدٌلعنهٌزود

لتطوٌراحساستمنافعه،انهذهالتفردٌةتعززالثقةفًالعلامةوٌخلقالولاءلهااواستخدامهاللتأثٌربذا

بشكلتجرٌبًالولاءالزبونبالولاء.وانذلكٌتطلبامتلاكتجربةمرضٌةمعالعلامةلتطوٌرموقفاٌجابً،و
اٌجابًوٌعٌقالبحثعنبدائلفً ٌرتبطبتأثٌر كفاعلٌةللعلامة فمنافعالزبونتبقىثابتة ، وقتقصٌر

تركتمزاجعاطفًاٌجابًلدىالزبون، ما الارتباطالعاطفًعلىالمدىالطوٌلفالولاءللعلامةعظٌماذا
 Anuwichanont , 2010)لذلكالعلامةالتًتجعلالزبونسعٌداتدفعهللشراءأكثروتحققولاءموقفً.

: 129.)
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 الجانب انعمهي/ انثانث المبحث
استمارةالاستبٌانمنخلالتحلٌلاراء المبحثعرضوتحلٌلالبٌاناتالتًتضمنتها سٌتناولهذا
واستجاباتعٌنةالمبحوثٌنفًالصحفالثلاثحولمتغٌراتالبحثالمتمثلةبالدورالاستراتٌجًللتوزٌع،

تبمتدرجاًمناتفقتماماًالىلااتفقتماماً،وولاءالزبونباستخداممقٌاسلٌكرتالخماسًذوالخمسر
( البالغ الفرضً الحسابً الوسط الى3واعتمد اضافة العٌنة. افراد استجابة درجة بهدفقٌاسوتقٌٌم )

عرضعلاقاتالتاثٌربٌنمتغٌراتالبحثلغرضاختبارالفرضٌة.

 تحهيم استجاباث افراد انعينت نفقراث استمارة الاستبيان
التوزٌععلىمستوى9منالجدول)ٌتبٌن العٌنةللاسئلةالمطروحةحولابعاد اناستجابةافراد )

صحٌفةالصباحكانتمتوسطةوبنسبةتشتتمرتفعةنسبٌاً،بٌنمااتسمتالاستجابةعلىمستوىصحٌفة
المتغٌرٌنئلةلأسالمدىبانهامرتفعةوبنسبةتشتتمنخفضة،وعلىمستوىصحٌفةالبٌنةكانتالاستجابة

)كلفةالتوزٌع،والمرونة(متوسطةبٌنماارتفعتالنسبةعلىمستولىالبعدالثالثوقتالتسلٌممعتشتات
حولالاجاباتمقبولنسبٌاً.


المعٌاريلابعادالتوزٌعالوسطالحسابًوالانحراف(9الجدول)

 البٌنةالجدٌدة المدى الصباح 

الوسط ابعادالتوزٌع
 ًالحساب

الانحراف
 المعٌاري

الوسط
 الحسابً

الانحراف
 المعٌاري

الوسط
 الحسابً

الانحراف
 المعٌاري

 1.011 3.686 0.912 4.119 1.155 3.565 كلفةالتوزٌع
 0.986 3.846 0.561 4.241 1.2 3.53 المرونة

 0.961 4.581 0.659 4.516 0.938 3.96 وقتالتسلٌم
 

ابةافرادالعٌنةللاسئلةالمطروحةحولابعادولاءالزبون(فٌوضحنسبةاستج2اماالجدول)
(2الجدول)

الوسطالحسابًوالانحرافالمعٌاريلابعادولاءالزبون
 البٌنةالجدٌدة المدى الصباح 

الوسط ابعادولاءالزبون
 الحسابً

الانحراف
 المعٌاري

الانحراف الوسطالحسابً
 المعٌاري

الانحراف الوسطالحسابً
 لمعٌاريا

 0.883 4.271 0.593 4.553 1.029 3.77 تسوٌقالعلاقة

 0.805 4.354 0.642 4.483 1.006 3.759 تصورالزبون

 0.936 4.174 0.852 4.516 0.927 2.979 تجربةالزبون

 1.088 3.851 0.747 4.306 0.977 3.566 العلامةالتجارٌة

 0.942 4.251 0.642 4.52 0.985 3.652 جودةالمنتج

ٌتضحمنالجدولاعلاهاننسبةالاستجابةللاسئلةالمطروحةعلىافرادالعٌنةعلىمستوىصحٌفة
ٌخص فٌما تجربةالزبونوبمستوٌاتتشتتمتوسطة، الصباحكانتمتوسطةواتسمتبالضعفحولبعد

اسجلافرادعٌنةصحٌفةالمدىفاننسبةالاستجابةمرتفعةبشكلعاممعمستوٌاتتشتتمنخفظة،واخٌر
البٌنةالجدٌدةمتوسطمرتفعبشكلعاموتشتتاتمتوسطة.

 اختبار علاقاث انتأثير واختبار انفرضيت 
بٌن معنوٌة دلالة ذا تأثٌر بوجود اورفضالفرضٌة قبول لاختبار الفقرة اتسعىهذه لتوزٌعابعاد

 ىالصحفالثلاثةالمبحوثة.وبناءولاءالزبونباستخدامالانحدارالخطًالبسٌطعلىمستو
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 اولاً: صحيفت انصباح
 لتوزٌعفًولاءالزبوناابعادعلاقةتأثٌر–

بالنتائج والخروج البسٌط الخطً الانحدار باستخدام البحث لمتغٌرات الاحصائً التحلٌل اجراء بعد
( الجدول فً )3الموضحة وجود نلاحظ من6( تأثٌر علاقات )( مستوىمعنوٌة6أصل عند ذاتدلالة )

المحسوبةبالجدولٌةجمٌعهاعلاقاتتأثٌرقوٌة.F(بمقارنة0.01)
لتوزٌعابعادوعلىالمستوىالاجمالًاثبتتالنتائجالمتحققةالفرضٌة)توجدعلاقةتأثٌرذاتدلالةمعنوٌةلأ

 بٌنالمتغٌرٌنفًبناءولاءالزبون(اذاتضحوجودعلاقةتأثٌرقوٌة
تسوٌقالعلاقة تصورالزبون تجربةالزبون العلامةالتجارٌة جودةالمنتج الاجمالً ابعادولاء

 الزبون

F 
 

β F 
 

β F 
 

β F 
 

β F 
 

β F 
 

β 

 التوزيع  0.815 0.66 29.8 0.71 0.51 49.1 0.57 0.32 22 0.57 0.32 .22 0.60 0.36 27 0.73 0.54 55.4

 9.3=0.01دولٌةعندمستوىمعنوٌةالج Fقٌمة
  

 ثانياً : صحيفت المذي 
 لتوزٌعفًولاءالزبوناابعادعلاقةتأثٌر–1

بعداجراءالتحلٌلالاحصائًلمتغٌراتالبحثباستخدامالانحدارالخطًالبسٌطوالخروجبالنتائجالموضحة
( الجدول )4فً وجود نلاحظ )4( أصل من تأثٌر علاقات )5 )( معنوٌة مستوى عند دلالة (0.01ذات

 وتسوٌقFبمقارنة للتوزٌع الاستراتٌجً الدور تحققتبٌن تأثٌر اقوىعلاقة وان بالجدولٌة، المحسوبة

العلاقةتلٌهاالعلامةالتجارٌةثمتصورالزبون،فًحٌنتبٌنالنتائجلاوجودلعلاقةتأثٌربٌنكلمنالدور
 بةالزبونوجودةالمنتج.الاستراتٌجًللتوزٌعوتجر

على نصت التً الثانٌة الرئٌسة الفرضٌة المتحققة النتائج اثبتت الاجمالً المستوى وعلى
لتوزٌعفًبناءولاءالزبون(اذاتضحوجودعلاقةتأثٌرقوٌةالأبعاد)وجودعلاقةتأثٌرذاتدلالةمعنوٌة

بٌنالمتغٌرٌن

 

تسوٌقالعلاقة تصورالزبون تجربةالزبون العلامةالتجارٌة جودةالمنتج الاجمالً ابعادولاء
 الزبون

F 
 

β F 
 

β F 
 

β F 
 

β F 
 

β F 
 

β 

 التوزيع  0.815 0.66 29.8 0.71 0.51 49.1 0.57 0.32 22 0.57 0.32 .22 0.60 0.36 27 0.73 0.54 55.4

 9.3=0.01الجدولٌةعندمستوىمعنوٌة Fقٌمة
  

ابعاد تسوٌقالعلاقة تصورالزبون تجربةالزبون ارٌةالعلامةالتج جودةالمنتج الاجمالً
ولاء
F الزبون

 
β F 

 
β F 

 
β F 

 
β F 

 
β F 

 
β 

 التوزٌع 0.628 0.349 18.2 0.514 0.26 10.07 0.439 0.193 6.6 0.554 0.307 12 0.498 0.248 9.2 0.68 0.462 24.06

 9.3=0.01الجدولٌةعندمستوىمعنوٌة Fقٌمة
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 ثانثاً : صحيفت انبينت الجذيذة
لتوزٌعفًولاءالزبونابعادعلاقةتأثٌرا–9

بعداجراءالتحلٌلالاحصائًلمتغٌراتالبحثباستخدامالانحدارالخطًالبسٌطوالخروجبالنتائجالموضحة
( الجدول )5فً وجود نلاحظ )5( أصل من تأثٌر علاقات معنوٌة5( مستوى عند دلالة ذات )(0.01)

 وجودةFبمقارنة للتوزٌع الاستراتٌجً الدور تحققتبٌن تأثٌر اقوىعلاقة وان ، بالجدولٌة المحسوبة
المنتج.

قةتأثٌروعلىالمستوىالاجمالًاثبتتالنتائجالمتحققةالفرضٌةالرئٌسةالثانٌةالتًنصتعلى)وجودعلا
الزبون(اذاتضحوجودعلاقةتأثٌرقوٌةبٌنالمتغٌرٌن.لتوزٌعفًبناءولاءالأبعادذاتدلالةمعنوٌة

 ومنالاطلاععلىالجداولالخاصةبالتأثٌرللصحفالثلاثنجدوحسبالدلالاتالاحصائٌةان:
 –أ .βالعمود واحدة وحدة المستقل المتغٌر قٌمة تزداد عندما المعتمد المتغٌر فً التغٌر مقدار ٌمثل

الىنتائج مقدارهواستناداً تؤديالىتغٌر فًالتوزٌع واحدة وحدة مقداره انتغٌراً الصباحنجد صحٌفة
(فًبعدتسوٌقالعلاقةالمتمثلبالثقةوالالتزاموهواعلىنسبةسجلتبالمقارنةمعالابعادالاخرى815.0)

 الى تؤدي التوزٌع فً واحدة وحدة مقداره تغٌراً ان نجد المدى صحٌفة مستوى وعلى مقداره، تغٌر
(فًبعدتسوٌقالعلاقةالمتمثلبالثقةوالالتزاموهواعلىنسبةسجلتبالمقارنةمعالابعادالاخرى0.628)

مقدارهوحدةواحدةفًالتوزٌعٌؤديالىتغٌراً الىنتائجصحٌفةالبٌنةالجدٌدةنجدانتغٌراً ،واستناداً
نتائجالتأثٌرالاجمالًللتوزٌعفًابعادولاءالزبونومنخلالها(فًجودةالمنتج،علماًانها0.718قدره)

الثقة علاقات بناء فً التوزٌع باهمٌة ٌعتقدون والمدى الصباح صحٌفتً من كل مدراء ان على نستدل
والالتزاممعالزبائن،بٌنماتعكسالنتائجانمدراءصحٌفةالبٌنةالجدٌدةباهمٌةالتوزٌعودورهفًبناء

ودةالمنتجالنهائً.ج

الاختلافاتفًمعاملالتحدٌدتشٌرالنسبةالمئوٌةالىقدرةالمتغٌرالمستقلعلىتفسٌرالعمود–ب

للصحفالثلاثسجلتالصباح وعلىمستوىالنتائجالاجمالٌة ، المعتمد بٌنالمتغٌر والمدىاعلىنتٌجة
ققتالبٌنةاعلىمقدارمعبعدجودةالمنتج.،بٌنماحالتوزٌعوتسوٌقالعلاقة

 

ولاء تسوٌقالعلاقة تصورالزبون تجربةالزبون العلامةالتجارٌة جودةالمنتج الاجمالً ابعاد
 الزبون

F 

 

β F 

 

β F 

 

β F 

 

β F 

 

β F 

 

β 

 التوزٌع 0.60 0.36 16.8 0.526 0.27 11.1 0.70 0.50 29.1 0.67 0.46 24.8 0.71 0.51 30.9 0.74 0.55 35.7

 9.3=0.01الجدولٌةعندمستوىمعنوٌة Fقٌمة
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اجمعتاراءمدراءالصحفعلىأهمٌةالتوزٌعبالنسبةلهمفًبناءولاءالزبونواناكبرتركٌزكان-9
بالثقة المتمثل العلاقة تسوٌق أهمٌة البٌنةعلى اما والصباح، المدى مستوىصحٌفتً على والالتزام

الجدٌدةفأنهمٌجدونعلاقتهترتبطبجودةالمنتج.
انوقتالتسلٌمأهمبعدمنابعادالتوزٌعٌؤثرفًولاءالزبونوخصوصاًتسوٌقالعلاقةوتصورالزبون-2

علىمستوىالصحفالثلاث.
لمدىبالتوزٌعوالوعًبتأثٌرهفًولاءالزبونوبالتالًمكانةالصحٌفةاحتلالاهتمامالاداريلصحٌفةا-3

المركزالاولفًالصحفالمبحوثة،تلتهصحٌفةالصباح،واحتلتالبٌنةالجدٌدةالمركزالاخٌراستناداً
الىاراءالمدراء،التحلٌلاتالاحصائٌةلها،وملاحظةالباحثةلواقعهمالعملً.

 انتىصياث:
وانلمتتوفرتلكالامكانٌةعلٌهاوضعشروطق-9 بنفسها ٌامإداراتالصحفالمبحوثةبتوزٌعمنتجاتها

صارمةفًاختٌارالموزعٌنوتقٌدهمباوقاتالتسلٌموفرضغرامةمالٌةعلىمنلاٌلتزمبتلكالتوقٌتات.
لكلٌة،لاعتمادهاكمعاٌٌرقٌامإداراتالصحفالمبحوثةوضعخططواضحةللتوزٌعضمنخطةالمنظمةا-2

للاداءفًمجالالتوزٌع.
وقت-3 مدىملائمة حول الاقل على سنة كل الزبائنمرة اراء استطلاع إداراتالصحفالمبحوثة قٌام

التسلٌملهمللعملعلىالحفاظعلٌهم،عنطرٌقتصمٌماستمارةاستبٌانخاصةبهذاالجانب.
با-4 المواطنٌن اشتراك باب ٌزٌدفتح ذلك فان المثبتة العناوٌن حسب لاٌصالها فرٌق وتسخٌر لصحف

بائعًالصحفحسب او لمكاتبتوزٌع اشتراكاتشهرٌة عنطرٌقدفع للصحٌفة الجماهٌرٌة القاعدة
المناطقالجغرافٌة.

 

 قائمت المصادر : 

9–( فهمً محمد احمد البرزنجً، المجٌد، عبد نزار استراتٌجٌا2004البراوي، المفاهٌم،(، التسوٌق ت
الاسس،الوظائف،الطبعةالاولى،داروائلللنشر،عمان

(،التسوٌقمفاهٌممعاصرة،الحامدللنشروالتوزٌع2003سوٌدان،نظامموسى،حداد،شفٌقابراهٌم)-2
 ،عمان.

الزبونكمدخلاستراتٌجًلبناءولائهبحثحالةالمص2006نجود،حاتم)-3 نعالجزائري(،تفعٌلرضا

 ،جامعةالجزائرNCA الجدٌدللمبصرات
3- Al-Jezairy ,Zuhair (2006) , The Iraqi press : the heritage of the past and the 

challenges of the future , IMS centre national / Media support , KOBENHAVN K , 

p.1-23 . 

4- Al-Rubaiee , Laith , Al-Nazer , Nahla (2010) , Investigate the impact of relationship 

marketing orientation on customer loyalty : the customer’s perspective , 

international journal of marketing studies , vol. 2 , no. 1 , p. 155-174 

5-Alireza , Fazkzadeh , Ali , Khoshmaram , and Aram , Feyzipour (2011) , How quality, 

volume, image,and satisfaction create loyalty at Iran telecom ,International journal 

of business and management , vol. 6 , no. 8 , p. 271-279. 

7- Anuwichanont. Jirawat (2010), Examining the relationship between commitment and 

airline loyalty and the moderating effect of uncertainty avoidance , journal of 

business and economics research, vol. 8, no. 9 , p. 127-137 . 



                                                                                                                    
                                                                                                                                                                                                                                                                                    

 71العدد91مجلةالعلومالاقتصادٌةوالإدارٌةالمجلد 70

 الـزبـون في بـنـاء ولاء أثـر ابعاد تـوزيـع الـصـحـف الـيـومـية الـعـراقـيـة    
  "راسة استطلاعيةد"

 

 

 

  

 

 
 

 

 

 
 

8– Cameran , Mara, Moizer, Peter, and Pettinicchoi, Angela (2010) , Custoner satisfaction, 

corporate image and service quality in professional services , the service industries journal , 

vol. 30 , no. 3 , p. 421-435 . 

9- Carù , Antonella , Cova , Bernard (2003) , Revisiting consumption experience a more humble 

but complete view of the concept , marketing theory , vol. 3, p. 267-286 . 

01-Clifton, Rita (2004), Brand and Branding , second edition , inter brand , New York . 

00- Cooil, Bruce, Keiningham , Timothyl , Aksoy , Lerzan , and Hsu , Michael (2007) , A 

longitudinal analysis of customer satisfaction and share of wallet : investigating the 

moderating effect of customer characteristics , journal of marketing , vol. 71 , p. 67-83 

01– Davis , John(2007) ,Magic numbers for consumer marketing , Wiley India , New Delhi 

02- Doyle , Peter (1998) , Marketing management and strategy , second edition , Prentice hall , 

London . 

13- Eraslan, Eegün, Derya, Tusan (2010) , Daily newspaper distribution planning with integer 

programming ; an application in turkey, Transportation planning and technology , vol. 33 , 

no. 5 , p. 423_433. 

-04 EtZel, Michael J , Walker , Bruce J , Stanton , William J (2007) . 

15– FISCHER , MARC , VÖLCKNER , FRANZISKA, and SATTLER, HENRIK (2010) , How 

Important Are Brands? A Cross- Category, Cross-Country Study , Journal of Marketing 

Research, p. 823 – 839 . 

17- Greenwell , Lori (2000) , 10 Ways to improve customer loyalty , American business advisors , 

Inc 

-08 Gravens , David W. (2000) , Strategic marketing , 6
th

 edition , Irwin McGraw Hill , Boston . 

19- Grundey , Dainora (2008) , Experiental marketing Vs . traditional marketing : creating 

rational and emotional liaisons with consumers , the Romanian economic journal , no. 29 , p. 

133-149. 

11 – Helgesen , Øyvind(2006) , Are Loyal Customers Profitable?Customer Satisfaction^ 

Customer (Action) Loyalty and CustomerProfitability at the Individual Level, Journal of 

Marketing Management , vol.22 , p. 245-266 

10- Hu , Hsin-Hui , Kanadampully , Jay , and Juwaheer , Thanika Devi (2009) , 

relationship and impacts of service quality , perceived value , customer satisfaction , 

and image : an empirical study , The service industries journal , vol. 29 , no. 2 , p. 

111-115 

11- Johnson , Mark s. , Garbarino , Ellen , Sivadas , Eugene (2005) , influences of 

customer differences of loyalty , perceived risk and category experience on customer 

satisfaction ratings , international journal of market research , vol. 48 , no. 5 , p. 601-

622 . 

12- Kotler , Philip (2000) , Marketing management , The Millenniume edition , prentice 

hall international , London . 

13-Krumsvik , Arne H. (2006) , What is the strategic role of online newspaper ? , 

nordicom review,vol. 27,no, 2 , p. 285-297 

14- Kuenzel , Sven (2009) , Development of customer satisfaction and customer loyality 

in business to business markets , Journal of international business and economics , 

volume , no. 4 , p. 78-87 . 

15 – Lee , Ming-Shing , Hsiao , Huey-Der , and Yang , Ming-Fen (2010) , The study of 

the relationships , experiential marketing , service quality , customer satisfaction 

and customer loyalty , international journal of organizational innovation , p. 352-

378. 



                                                                                                                    
                                                                                                                                                                                                                                                                                    

 71العدد91مجلةالعلومالاقتصادٌةوالإدارٌةالمجلد 71

 الـزبـون في بـنـاء ولاء أثـر ابعاد تـوزيـع الـصـحـف الـيـومـية الـعـراقـيـة    
  "راسة استطلاعيةد"

 

 

 

  

 

 
 

 

 

 
 

27- Melnyk , Valentyna , Osselaer , Stijn M.J . Van , and Bijmolt Tammo H.A. (2009) , 

Are women more loyal customers than men ? Geder differences in loyalty to firms 

and individual service providers , Journal of marketing , vol. 73 , p. 82-96 . 

28- Morgan , Robert M., Hunt , Shelby D. (1994), The commitment – trust theory of 

relationship marketing , Journal of marketing , vol. 58 , p. 20-38 . 

29- Negi , Rakshit , Ketema , Eyob (2010) , Relationship marketing and customer loyalty 

: the Ethiopian mobile communications perspective , IJMM , vol. 5 , no. 1 , p. 113-

124 . 

21- Research and Library services division legislative council secretariat (1995) , 

Newspaper licensing and distribution system in Hong Kong . 

20- Singh , Jaywant , Ehrenberg, Andrew and Goodhardt, Gerald (2008) , Measuring 

customer loyalty to product variants, International Journal of Market Research 

,vol.50 , no.4 , p.513-532 . 

21- Smith , Louis (2009) , Newspaper and magazine distribution agreements : 

competition issues, Business and Transport section, library-house of commons . 

22-Unido , United Nations industrial development organization (2006) , Product quality 

a guide or small and medium – sized enterprises , p. 1-41 , Vienna 

23- Wood , Emma H , Masterman , Guy (2007), Event marketing : measuring an 

experience ? , international marketing trends congress  , P. 1-27 .  

24- Yuen , Chung Foon (2002) , (“Today” Newspaper’s distribution system in 

Singapore:competing with a monopoly , school of communication and information. 

35- Zhang, Jason Q., Dixit, Ashutosh , and Friedmann , Roberto (2010) , Customer 

loyalty and lifetime value : An empirical investigation of consumer packaged  goods , 

Journal of marketing theory and practice , vol. 18 , no. 2 , p. 127-139 . 

37-Zarwan, John (2006), Newspaper trends an issues, www.canadianprinter.com . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                 

http://www.canadianprinter.com/


                                                                                                                    
                                                                                                                                                                                                                                                                                    

 71العدد91مجلةالعلومالاقتصادٌةوالإدارٌةالمجلد 72

 الـزبـون في بـنـاء ولاء أثـر ابعاد تـوزيـع الـصـحـف الـيـومـية الـعـراقـيـة    
  "راسة استطلاعيةد"

 

 

 

  

 

 
 

 

 

 
 

The impact of dimensions of concerning the distribution of 

daily Iraqi newspapers informing customer loyalty 
Abstract 

The study deal with two main variables:- the dimensions of distribution, 

and the customer loyalty . the researcher has chosen samples of Iraqi 

newspapers like (AL Sabah, AL Mada, AL Bayna aljdeida newspaper), because 

this product depends greatly on the consumption of customers so as to achieve 

the success. After studying the dimensions of these variables ( cost, flixibilty & 

deliver time ) which concerns the distribution, and for these dimensions ( 

marketing relationship, customer perception, customer experience, brand, & 

product quality) which relate to the customer loyalty . the problem has been 

identified in a number of remarks concerning the extent of awareness that the 

administration of the newspaper have about the importance of distribution and 

the delivery time of customer loyalty for achieving this success in continuation of 

the paper, the target of the administration must be on the techniques of the 

distribution and the reality of these newspapers. concluded that the time of 

delivery is the dimension of the most influential in building customer loyalty,  in 

spite of the awareness of management, there is reluctance to adjust the times of 

delivery of newspapers, in addition to the weakness in the mechanics of forming 

customer loyalty and maintain its Accordingly 

 

Key words: distribution , newspaper distribution , customer loyalty  

 
 

 


