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 :الدراسة ملخص
التطرق إلى استاتيجيات التوزيع حيث تم  العملاء،  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور التوزيع في تلبية طلبات  

ولتحقيق أهداف هذه الدراسة  وذلك من خلال توضيح المفاهيم المتعلقة بالتوزيع وقنواته من أجل تحقيق رغبة العملاء،
على   توزيعه  تم  استبيان  إعداد  تم من    34تم  حيث  غرداية،  وحدة  نفطال  مؤسسة  مع  تتعامل  التي  التوزيع  منافذ 

الوصفي في الجانب النظري ومنهج دراسة حالة في الجانب التطبيقي وأساليب الإحصاء الوصفي المنهج  تماد على  الاع
أثر إيجابي لدور التوزيع ومساهمته في تلبية طلبات  من أجل معالجة إشكالية الدراسة، وتوصلت الدراسة إلى أن هناك  

 .العملاء في المؤسسة محل الدراسة
 زيع، استاتيجية التوزيع، تلبية الطلب، رضا العملاء. ات التو وزيع، قنو كلمات مفتاحية: الت

 
Abstract : 

The aim of this study is to know the role of the distribution in the client 
satisfaction, to achieve this aim we will discuss the distribution 
strategies and clarify some notions. And for the same reason a survey 
have been established and distributed in some distribution points who 
work with NAFTAL (Ghardaia’s unity). 
The approach that has been used in the theory part is the descriptive 
one, and the one used in the practical one is the "case study", also and 
to solve the problematic of this study, we used the descriptive statistics 
tools. 
The results of of these studies show that the role of the distribution has 
a positive impact on the clients satisfaction, at the studied company. 
Keywords : Distribution, Distribution channels, Distribution strategy, 
Demand satisfaction, Clients satisfaction. 
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 : توطئة  -أ
تسويق منتجاتها ن  كنها مالتي تم   والطرقطريق تحقيق نتائجها الى اتخاذ كل السبل    الاقتصادية فيالمؤسسات  تسعى    

عالية وأقل تكلفة ومنه على المؤسسة تحديد بدقة أهدافها المنشودة ووضع خطة عمل لإنجاح   بكفاءة أهدافها    وتحقيق 
 الأهداف.هذه    نحو تحقيق مسعاها 

الذي   م به المؤسسات الانتاجية لتسويق منتجاتها يعد أحد أهم مكونات المزيج التسويقيالذي تقو شاط التوزيع  نإن  
المناسبين كما يعتبر  يسه الوقت والمكان  العميل في  المنتج إلى  السلع والخدمات من  الوصول إلى رغبات ل من تدفق 

سسة لا يقتصر على مجرد إنتاجها جاح المؤ المؤسسة ، فن  استاتيجيةالعميل ومعرفة احتياجاته عامل أساسي في وضع  
 تعريفهم بها و إقناعهم بشرائها ، إنما يتطلب ذلك معرفة ستهلكين ثمبالجودة المناسبة و تسعيها بأسعار مناسبة للم

، فلا يمكن للمؤسسة أن تحقق أهدافها مهما كان على سلوكهم الشرائي للتأثي عليهم  حاجاتهم و رغباتهم و الاطلاع  
سليماالتخط لاستاتيجية    يط  جيد  تخطيط  يقابلها  لم  إذا  الأخرى  التسويقي  المزيج  و لاستاتيجيات  معرفة   التوزيع 

ل تحديد الحاجات و الدوافع عملائها ، فصياغة هذه الاستاتيجية تعد مهمة معقدة تخضع لمنهج مدروس يتم من خلا
 لاعتبار لأجل الصياغة السليمة لهذه الاستاتيجيةا بعين اللبناء أو التعديل و الالمام الجيد بالمحددات الوجب اتخاذه

 :التاليالنحو   على صياغتها يمكن حيث
 كالية الدراسة شإ -ب

 في تلبية طلبات العملاء؟  بولاية غرداية  لدى نفطالإلى أي مدى يساهم نشاط التوزيع  

 وللإجابة على الاشكالية السابقة ارتأينا وضع الاسئلة الفرعية التالية: 
 ؟ثي نوع قناة التوزيع على حجم طلبات العملاءمدى تأ  ا م  -1
 ؟ بات العملاءيع على طلمدى تأثي قرب نقاط التوز ما    -2
 ؟ ما مدى تأثي أوقات تسليم المنتجات للزبائن على قرارات شرائهم  -3
 : فرضيات الدراسة -ت
 : التالي والنح على الفرضية هذه  الأهداف، وضعت  ولتحقيق الدراسة أهمية ومعرفة البحث مشكلة تحديد  ظل في

 الفرضية الفرعية الأولى: 
 توزيع مثلى.   استاتيجية  اختياراسطة  لعملاء بو ورغبات ا  احتياجاتيساهم التوزيع في تلبية  

 الفرضية الفرعية الثانية: 
 .وافق نشاط التوزيع توقعاته إذايتحقق الرضا لدى العميل 
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 الفرضية الفرعية الثالثة: 
 طريق الوفرة والتنويع في المنتجات  عن العملاء  تتم تلبية طلبات  

 متغيات الدراسة  -ث

 لتوزيع. يات ااتيجاست   :المتغير المستقل  -

 طلبات العملاء )رضا العميل(  تلبية  :التابع  المتغير   -

 :  الدراسة حدود -ج

  لدا  ةراسالد  عندها تنتهي التي   الحدود  بعض وضع  الضروري المطروحة، من الإشكالية على الإجابة من نتمكن حتى
لحيز المكاني على مؤسسة ا اقتصر ا، بينم2019من سنة   ماي  شهر  إلى غاية   جانفي شمل الحيّز الزّماني الفتة من شهر  

 الجزائرية، الجمهورية ربوع جميع  على تتوزع كونها الكلي المستوى الباحث على قبل من دراستها ولاستحالة،  لنفطا
 .غرداية ولاية في العاملة الوحدات في تتمثل ينةع ناولنابحيث ت جزئي مستوى على الدّراسة أجُريت

وا البشرية  للحدود  بالنسبة  الموظفين لموضوعية  أما  من  عينة  على  الدراسة  اشتملت  المنظمات فقد  مستوى  على   
تم   مسي لمنافد توزيع مؤسسة نفطالو عامل    (40المستهدفة بولاية غرداية، حيث تم اختيار عينة عشوائية مكونة من )

 لعملاء.م بينما الجانب الموضوعي فقد تم التطرق إلى دور نشاط التوزيع في تلبية طلبات اوابهاستج

 :الدراسة دافهأ -ح

عن التساؤلات الواردة في الإشكالية واختبار مدى صحة الفرضيات المتبناة يمكن تحديد   الإجابةبالإضافة إلى هدف  
 الية:نقاط التمعالم أهداف الدراسة بشيء من التفصيل من خلال ال

حتى تكون نقطة بداية   وصلت إليهإلقاء الضوء على الدراسات السابقة التي تناولت موضوع نشاط التوزيع وما ت -
 . لهذا البحث

 . إعطاء صورة مجسدة لخطوات التوزيع ودوره في تلبية طلبات العملاء -
ث وتدعيمها بحلول لوجود في البح   فتح المجال أمام بحوث أخرى في هذا المجال للإجابة عن الإشكاليات الواردة -

 قصور في الدراسات المتعلقة بهذا البحث. 

  : الموضوع اختيار مبررات -خ

 :في الموضوع هذا اختيار إلى دفعتنا التي الأسباب أهم إجمال يمكن  



 مقدمة عامة 

 ج

 . الرغبة في اثراء الرصيد المعرفي للطالب   -
الموضوع بالتخصص تسويق صناعي   - التسو   ويعتبرارتباط  المواضيع  الحمن  الدراسة يقية  تنل نصيبا من  التي لم  ديثة 

 .والبحوث في الجزائر
دف توسيع المعارف وتعميقها على مختلف تخصص الطالب، فقد تم اختياره بهتماشى مع فضلا عن كون الموضوع ي -

 المستجدات.
 أهمية الدراسة:  -د

المعرفة بالنسبة للمنظمات وذلك لأنها نية على  تتمثل أهمية الدراسة في إبراز الدّور الذي تلعبه العمليات التّسويقية المب  
وق، وكدا محاولة تسليط الضوء على العلاقة التي تجمع بين نشاط ها في السالركيزة الأساسية في تميز المنظمات وبقائ

ل المنتجات الصناعية، بالإضافة الى اهمية رضا العميل وكيفية المساهمة في تحقيقه من خلاالتوزيع وتلبية الطلب على  
 استاتيجية توزيع مثلى.   صياغة

 :الدراسةو  البحث أدوات -ذ
 لعناصر والتفصيلية الدقيقة المعرفة إلى الوصول  محاولة  بأنه الوصفي جالمنه رفعي الوصفي، حيث المنهج سنستخدم  

 مالخاصة وسنستخد  المستقبلية والإجراءات  السياسات وضع  وأ وأدق  أفضل فهم  إلى للوصول قائمة ظاهرة وأ مشكلة
 للمعلومات:  أساسين مصدرين

 العربية والمراجع  الكتب في والتي تتمثل الثانوية تالبيانا رمصاد إلى للبحث النظري الإطار معالجة في  :الثانوية المصادر
 الدارسة، موضوع تناولت التي  السابقة والأبحاث والدراسات والتقارير، والمقالات والدوريات العلاقة، ذات والأجنبية
 المختلفة.  الإنتنت مواقع  في ةوالمطالع والبحث

 كأداة الاستبانة من خلال الأولية البيانات جمع  إلى لجأنا ثالبح وعوضلم التحليلية الجوانب لمعالجة:  الأولية المصادر
برنامج   عينة على وتوزيعها للبحث، رئيسية باستخدام  الإحصائية  دراستها  مع  غرداية  لولاية  نفطال  موظفين   من 

SPSS Version23 . 

 صعوبات الدراسة:  -ر
 وصا؛ صناعية خصنقص المراجع الذي تناولت التسويق الصناعي عموما والمنتجات ال -
إلى تحفظهم بحجة   - المؤسسة وهذا راجع  موظفي  المعلومات من طرف  على  الحصول  من   سريتها والخوف صعوبة 

 المنافسة.   مؤسساتتسربها لل
 الميدانية.صعوبة استجابة المبحوثين للدراسة   -
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 لبحث: تقسيم ا -ز

 : النحو التاليصلين على  بحث الى ف من أجل الإلمام بالموضوع ومعالجته من مختلف جوانبه فقد تم تقسيم هذا ال  
الأدبيات النظرية والتطبيقية وفيه نتناول الأساس النظري المرتبط مباشرة بالموضوع، حيث تم تقسيمه إلى : الفصل الأول

 لرضا العميل ومن ثم حاولنا ربط  المفاهيمي البعد  التوزيع والثانينشاط لالنّظري  الإطار مبحثين الأول تم فيه التطرق إلى
دراسات السابقة والفرق بين الدراسة لل فيه    فتعرضنا   الثانيالفصل  بين استاتيجيات التوزيع وتلبية الطلب أما   العلاقة

 الحالية والدراسات السابقة. 
( حيث تناول في المبحث الأول منه أدوات ومجتمع نفطال بغردايةلة  انية )حاخصص للدراسة الميد :  الفصل الثانيأما  

ال  الدراسة وتحديد  وفي وتبويبها، جدولتها البيانات  المستهدفة، تفريغ  العينة بحث والدراسة من خلال تقديمأدوات 
النتائج المبحث عرض  خلال  من  والتوصيات  النتائج  تضمنتمخا قدمنا الأخي وفي ومناقشتها، الثاني  النتائج  تة 

 .ملائمة نراها التي صياتالتو   وتـــقـــــــــديــم والتطبيقي النظري المستوين على المستخلصة



 

 

 

 

 الأولالفصل 
 لعملاءالاطار النظري للتوزيع و طلبات ا 
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 : تمهيد الفصل
 وتمثل  والتويج،  السعر، المنتج، جانب إلى التسويقي المزيج عناصر وأحد  للتسويق، الأساسية الوظائف من التوزيع  يعتبر

 والوقت  المكان  في ووضعها النهائي  المستهلك إلى المنتج من والخدمات السلع  قفوتد  ياببانس تسمح التي الحلقة
 .بينناسالم
 وأ  أفراد، كانوا سواء المتدخلين من مجموعة على الاعتماد من بد  لا بل تلقائي بشكل والخدمات السلع  توزيع  يتم لا

 .المستهلكين ورغبات حاجات وإشباع تحقيق أجل من مؤسسات،
 جهد واعتباره البيع، إجراءات على اقتصارها وعدم النشاط لهذا التام التفهم ضرورة يتطلب  وزيع تلا نشاط أن  غي

 .الصناعي المستهلك  وأ النهائيين المستهلكين إلى منتجيها، أيدي من والخدمات السلع، تدفق تسهيل على ينطوي
 :التالية العناصر إلى الفصل هذا في وسنتعرض

 
 و طلبات العملاء   للتوزيع   نظريةلادبيات  الأ:  بحث الأولالم
 دراسات سابقةال   :بحث الثانيالم
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   يعالنظري للتوز  لإطارل: االأو المبحث 

 لتوزيع ا ماهية: المطلب الأول
 للسلع  الفعال  التدفق تحقيق أجل من بينها فيما وتتناسق  وتتفاعل تتكامل التي الفرعية الأنظمة من مجموعة التوزيع  يمثل

 والزمان  كان الم في) توخدما   سلع  (المنتجات توفي بهدف والحيازية والمكانية الزمانية المنفعة تحقيق ليوبالتا  والخدمات
 .أو المستفيدين المستهلكين بها ويقبل يرضى التي والأسعار بالكميات وكذلك المناسبين

 التوزيع  مفهوم:  أولا
 :بذلك الخاصة ريفاالتع بعض يلي اوفيم ع،التوزي  مفهوم إلى والمفكرين الكتاب من العديد  تطرق لقد 
 .المستهلك تصرف تحت للاستهلاك جاهزة سلعة وضع  على تساعد  التي العمليات كافة يغطي التوزيع  -
 الزمان،  المكان، شروط تحت والخدمات السلع  المستهلك(،المستعمل ) متناول في تضع  التي الوظيفة تلك  وه التوزيع  -

 الحجم.
 .ع التوزي منافذ  باستخدام المستعمل  وأ المستهلك إلى المورد  وأ المنتج من المنتجات إيصال ةعملي  وه التوزيع   -

 مجموعة طريق  عن وذلك المستهلك إلى المنتج  من والخدمات السلع  إيصال في متخصص نشاط  عن  عبارة زيع التو  -
 من 

 بذاتها منتقلة  وأ للمنتج تابعة تكون  قد  التوزيع  في المتخصصة الأجهزة
 وءة أفابك مل،ستعالم وأ المستهلك إلى المنتج من والخدمات، السلع  انسياب على يساعد  الذي النشاط وه زيع تو ال -

 التوزيع قنوات  خلال ومن الملائم، والوقت والنوعية وبالكمية فعالية،
 ك للمستهل وصوله غاية إلى إنتاجه من ابتداء المنتج تدفق تضمن التي الضرورية الأنشطة كافة يشمل التوزيع  -

 1النهائي 
 من وأساسي  حيوي وجزء ويقتسال أنشطة  وأ وظائف عن عبارة التوزيع  أن  على الأدبيات من الكثي ؤكد ت ناحية من

 أماكن من والخدمات،  السلع  من والمستفيدين  المستهلكين احتياجات توريد  بضمان  يهتم  لأنه  التسويقي، المزيج
 المنافع  لتحقيق يسعى الذي  النشاط ذلك فإنه بذلك خازن، لما  وأ زئة والتج الجملة متاجر  و أ المصنع  إلى وجودها
 .التسويقية الكفاءة تتحقق  أن  يمكن لا فاعلة توزيعية تيجيةااست  بدون  نه إو  الحيازية و  الزمانية المكانية،

__________________________ 
 

لومالاقتصاديةوالتجاريةيةالعكللماستر،ابورايمحمدأكلي،داليالحسين،دورسياسةالتوزيعفيرفعتنافسيةالمؤسسة،مذكرةتخرجلنيلشهادة 1

.2014/2015وعلومالتسيير،جامعةالبويرة،
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 لإعطاء  وذلك سياسة، من بدلا تيجيةااست  كلمة تستخدم المؤسسات من الكثي أن  يتضح تقدم ما خلال من
 فشل إلى  ائيةنهال صلةلمحا  في حتما سيؤدي التوزيع  تيجيةااست  في خلل وأي يستحقها، التي الأهمية توزيعيلا النشاط

 .التسويق تيجية ااست 
 وظائف التوزيع   :ثانيا
 المستهلك غاية إلى المنتجة المؤسسات من المنتوجات لتوجيه ومهمة ضرورية جد  وظائف و عمليات بعدة التوزيع  يقوم

 بآخر  وأ بشكل نجدها  ولكن آخر إلى سلعة نوع من الأهمية حيث من تختلف هذه والعمليات النهائي،  ل المستعم  وأ
 .التوزيع  سيورة ضمن من
 .1التجارية  والوظائف المادية الوظائف وهما أساسيين نوعين إلى التوزيع  وظائف تقسم وقد 

 المستهلك،  تجاه مناسبة وضعية في توجنالم لوضع  الضرورية التجارية النشاطات مجموع يغطي:  التجاري الجانب -أ
 المؤسسات  من بالعديد  الاستعانة خلال من  النهائي  تهلكالمس إلى المنتج من ملكية تحويل عملية بذلك ويتضمن
 . السماسرة الوكلاء، التجزئة، تجارة الجملة، كتجارة المتخصصة التسويقية
 : التالية النشاطات التجارية الوظائف تتضمن

 صول الو  إلى ةالمناقش هذه مشتكة تهدف  مصلحة تربطهما طرفين بين النقاش يعني التفاوض:  تجاريلا لتفاوضا  -  
 .الأطراف كل أهداف تحقيق في يساهم مرضي اتفاق إلى
 خدمات تقديم  المنتجات، عرض بينها  من مختلفة وسائل استعمال خلال من  الطلب تقوية يمكن:  الطلب تقوية  -

 تقوية به تنشط...دورية تخفيضات منح أقساط، على كالتسديد للزبائن تسهيلات تقديم البيع، عملية وبعد  أثناء
 قنوات وكفاية فاعلية من التأكد  بغية للمستهلكين الشرائية العادات في تحدث قد  التي للتغيات الدائمة اقبةمر لل  الطلب 
 .التغيات لتلك استجابتها ومدى وملائمتها التوزيع 

 ريةالتجا والعلامة الاسم تداول خلال من للمنتجين هامة ترويجية بوظائف التوزيع  وم قي:  معلاوالإ الإشهار  -
 حيث  والمستهلك، المنتج بين وصل حلقة لكونه نتيجة المزدوج الإعلامي الدور إلى بالإضافة يقدمونها، التي جاتللمنت

 .الجديدة اتهمبغور  ماتهحاج  حول المنتجين إلى المستهلكين من المعلومات انسياب عملية يسهل
له   هلك يبحث دائما على الموزع الذي يقدمع، فالمستإن الخدمة من الاعتبارات الهامة أثناء عملية التوزي:  الخدمات   -

تقديم مزايا تتعلق بإرجاع واستبدال   وأفضل الخدمات كخدمات ما بعد البيع، الإصلاح والصيانة، توفي قطع الغيار أ
 .. .السلع 

__________________________ 
 

ورقة بحثية قدمت بأعمال الملتقى الدولي حول تنافسية المؤسسات الاقتصادية و    ،التوزيع كأداة للمقاربة التسويقية المؤسسة الانتاجية في الجزائراسماعيل بوخاوة، عطوي عبد القادر،   1
 .  78، ص 2002أكتوبر،  30-29مد خيضر بسكرة،معة محجا للمحيط  تقوا
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 غيه،  دون  منتج طرف من يتم تقديمها كان  إذا  خاصة عليهم والمحافظة الزبائن ولاء ضمان  رضعب دماتلخا هذه تقوم
 .جدد زبائن كسب على المؤسسة تساعد  أن  يمكن كما

 يمكن حصر الوظائف المالية للتوزيع فيما يلي::  الوظائف المالية -
الائتمان • الائتمانية   : خدمات  الخدمات  من  العديد  التوزيع  قبول لعكالبيع  يقدم  بالتقسيط،  البيع  الآجال،   ى 

 بطاقات الائتمان. 
)   عدم بيع السلع نتيجة لتغي الموضة، أو   وسعار أالناجمة عن تغيات الأ  ع المخاطريتحمل التوزي  :تحمل المخاطر •

 التخزين. تغي درجة ولاء الزبائن...فضلا على المخاطر الناجمة عن التلف والضياع خلال عمليات النقل و
 إلى إنتاجها أماكن من للمنتجات المادي التحريك عملية على تنطوي التي الأنشطة تتضمن:  المادي الجانب -ب

 خلال من وذلك المناسبين، والزمن المكان   في النهائيين المستهلكين تصرف تحت ووضعها المستهدفة، الأسواق
 .والمناولة والنقل التخزين بوظيفة  الاستعانة

 :في نشطةالأ هذه وتتمثل
 لتوصيل  بها تقوم تيلا المجهودات خلال من وسوقها، المؤسسة بين التابط بتحقيق النقل وظيفة تسمح:  لقنال  -

 الزمانية المنافع  إضافة في يساهم  كونه في النقل أهمية ترجع الاستهلاك، أماكن إلى الإنتاج أماكن من المنتجات
 .للسلعة  والمكانية

  وأ والبديلة  المتشابهة السلع  من كبي عدد تجميع  خلالها من  يتم التي ةيالعمل  وه التجميع :  والتجزئة التجميع -    
 التجزئة أما.المختلفة المستهلكين ورغبات حاجات بإشباع التنويع  هذا ويسمح واحدة، سلعية  عةمو مج داخل ةالمتنافس
 لتناسب نسبيا أصغر اتكمي إلى المنتجات من الكبية الكميات تقسيم خلالها من يتم التي الكمية في تتمثل

 .الاستهلاكية الوحدة  وأ للأسرة اليومي  الاستهلاك
 الطلب  ظهور لحين بالمنتجات الاحتفاظ خلال من والطلب العرض بين التوفيق  على التخزين د يساع  :التخزين  -

 .1الزمانية المنفعة خلق إلى يؤدي مما عليها
 خاصة  بيع  نقاط خلق خلال من المنتجات، تتشكيلا بين التناسب من نوع بإحداث التوزيع  يقوم  التناسب: -

  مرضية  اختبارات بتوفي يسمح مما الاستعمال، خاصية نفس  لها لكن ةمتعدد  وأنواع مختلفة  علامات ذات لمنتجات
 . المعروضة المنتجات مختلف بين والاختيار المقارنات  إجراء من وتمكنه المشتي ورغبات حاجات تناسب

 :التالية النشاطات من يتكون  التوزيع  نشاط أن  خلصتسن أن  كن يم سبق ما على وبناء
__________________________ 

 

 . 78ص ، المرجع السابق  1
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 إلى المنتوج وتسليم انتقال في أساسيا دورا لديهم الذين الوسطاء ومختلف جيةنتاالإ سسةؤ الم بين التنظيمية العلاقات -
 .النهائي المستهلك

 التي  المنافع  من مجموعة اعنه د وليت بحيث الخدمات، و  للسلع المكاني التحريك عملية على  وينطوي المادي النقل-
 . تحقيقها إلى المنتج يسعى

 ع التوزي  وأهمية   منافع :ثالثا
 مما  ورغباته، حاجاته إشباع خلال  من المستهلك إرضاء إلى التي تهدف التسويقية العملية في رئيسيا محورا توزيع لا يعتبر
  يشعر  المستهلك وتجعل الخدمة  وأ سلعةلل تضاف التي القيمة تلك بالمنفعة يقصد  لديه، مختلفة منافع  خلق إلى يؤدي
 :1المنافع وأهم تحقيقها، من بالرضا
 معينا، وضعا  و أ شكلا تأخذ  عندما الخدمة  و أ السلعة في  المستهلك يدركها التي القيمة وهي  : ةكلي الش فعةن الم 1-
 .هلكينتسالم تجاحا تناسب صغية عبوات في ووضعها المنتجات تجزئة في الشكلية المنفعة تتولد   مثلا

 هذا الخدمة،  وأ للسلعة لكيته مو  حيازته نتيجة المستهلك يدركها التي القيمة ايقصد به:  والتملك الحيازة منفعة-2
 .الجديد  المالك قبل من قانونيا استخدامهاوحرية   السلعة  وامتلاك البيع  صفقة انتهاء على يدل المنافع  من  النوع
 الذي الوقت في توفرها نتيجة الخدمة  وأ السلعة في المستهلك يدركها تيلا قيمةلا ابه يقصد :  الزمانية المنفعة 3-

 .هفي  يطلبها
 في الرغبة نفس يجد  لا قد  الآن  الشراء في الرغبة يجد  الذي فالمستهلك التخزين، عملية خلال  من المنفعة هذه تتحقق
 .إليها الحاجة ه يف تظهر يالذ  المناسب الوقت في وتوفيها بالسلعة الاحتفاظ يجب لهذا آخر، وقت
 المكان  في توفرها نتيجة الخدمة وأ السلعة في تهلكالمس هاركيد  التي القيمة المكانية بالمنفعة يقصد : المكانية المنفعة 4-

  عند  بالحرج يشعر  بحيث المستهلك لدى معينة بخصوصية تتميز  مثلا السلع  فبعض فيه يجدها  أن  يتوقع  الذي المناسب
 . المطلوبة الخصوصية لها توفر  التي المناسبة الأماكن في هاي فتو  يجب وبالتالي طلبها
انسالتوزيع    يضمن  كما  السلععملية  الوقت   ياب  في  منها  المستفيدين  تواجد  حيـث  إلى  مصادرها  من  والخدمات 

 :ليهماالمناسب والمكان المحدد، بمعنى من المنتج إلى المستهلك لهـذا سنتطرق لأهمية التوزيع بالنسبة إلى ك
 :يلي فيما للمنتج بالنسبة التوزيع  أهمية تكمن:  للمنتج بالنسبة التوزيع أهمية  -أ

 .المخازن  في تكدسها ومنع  المنتجات بتصريف توزيع لا يسمح -

__________________________ 
 

 247ص ، 2002، مصر ، الاسكندرية ، الدار الجامعية،  إدارة التسويق، محمد فريد الصحن 1
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 على  المنتجات  بتوفي يسمح وبالتالي الطلب، في الجيد  والتحكم التنظيم طابع  الإنتاجية العملية على التوزيع يضفي -
 .ةالسن مدار
 وظيفة  أداء في للخ فأي ضبع ال ببعضها المتابطة التسويقي المزيج عناصر باقي أداء في الكفاءة  تحقيق على د عايس -

 .1العناصر  باقي فاعلية على حتما يؤثر التوزيع 
 .التكاليف تخفيض في ويساهم البيع  تقنيات في التحكم على التوزيع  يساعد  -
 .وزبائنها المؤسسة بين ودائمة ةقائم لةالص إبقاء في بارز دور له التوزيع  -
 .تسويقه على اعد ست التي الضرورية الخدمات للمتوج التوزيع  يضيف -
 .الخلف وإلى الأمام إلى والمعلومات الموارد  أجزائه خلال من تتدفق  نشاط التوزيع  -
 :ييل فيما للمستهلك بالنسبة التوزيع أهمية تكمن:  للمستهلك بالنسبة التوزيع أهمية  -ب
  أكثر  المستهلك تجعل المنافع  هذه والحيازية، الشكلية  الزمانية، المكانية، المنفعة من كل خلق على التوزيع  د عايس -

 .للمؤسسة ووفاء إقبالا
 اليومية الحياة متطلبات مع  تتماشى جديدة استهلاكية ثقافة إنشاء في ويساهم المعيشي المعنوي بالارتقاء يسمح -

 .للمستهلك
 .بالمنتج دائم اتصال على هلك تسالم قىبي توزيع  -

 2ورغباته  تهحاجا تلبي التي السلعة على المستهلك حصول إمكانية تحقيق- 
 التوزيع  أهداف  :  رابعا
 التسويقي،   للبرنامج  الفرعية  والأهداف   للمؤسسة  العامة   الأهداف   عن  بمعزل   التوزيع  أهداف   تحديد  السهل  من   ليس
 :3يلي   فيما  زيعي التو   شاطالن  أهداف  أهم تتمثل  عموما  لكن
 .المطوية والنوعيات  وبالأسعار  الطلب كنأما  وفي عليها الطلب حدوث وقت في) وخدمات سلع  (المنتجات توفي •
 الزمان  في المنتجات  من المطلوبة بالكميات المستهلكين تجهي خلال من وذلك والمكانية  الزمنية المنفعة تحقيق •

 .المناسبين والمكان 
 .التوزيع  ت قنوا وأ منافذ   خلال من المشتين إلى البائع  من المنتجات ملكية انتقال خلال من ازيةالحي المنفعة تحقيق •

__________________________ 
 

بوخاوة 1 القادر،  إسماعيل  عبد  التن،  عطوي  لرفع  التسويقية  للمقاربة  الاناالتوزيع كأداة  المؤسسة  فيتفسية  في    ،زائرالج  اجية  التنافسية  حول  الدولي  الملتقى  بأعمال  قدمت  ورقة بحث 
 75ص ، 2002، أكتوبر 30-29، بسكرة، جامعة محمد خيضر،  المؤسسة الاقتصادية

 433ص ، سابقالرجع الم 2
 591ص ،  2007 ،عمان،  دار المناهج للنشر و التوزيع  الأساليب الكمية في التسويق،، محمود الصميدعي و عثمان ردينة 3
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 فيما وخاصة وفعالة  كفوء توزيعية تيجيةتااس اعتماد خلال من منها التوزيعية وخاصة التسويقية التكاليف تقليل •
 المنتجات خاصة المبيعات زيادة  إلى ديؤ ي ما  جاتالمنت أسعار خفض على يساعد  الذي الأمر والتخزين،  بالنقل يتعلق
 .للأسعار  العالية الحساسية  ذات
 .) وخدمات سلع  (المنتجات تدفق راراستم ضمان  خلال من المستهلكين لدى النفسي راروالاستق ةالثق خلق •
 في دميخ ةعكسي يمثل تغذية الذي المباشر وغي المباشر الاتصال خلال من ومستهلكيها المؤسسة بين الصلة إدامة •

ومهمة المعلومات هذه إن  لها، التسويقية الأنشطة مختلف تعديل  معلومات من تحتاجه ابم المؤسسة تمد  ضرورية 
 .الاختناق وأ الخلل بعض يشوهها قد  التي الأنشطة  بعض تغيي وأ تعديل على تساعد 

 .المنتجات  فمختل  على بالطلب تحدث قد  التي لتغياتا تار لمجا وذلك جيد  مخزون  بمستوى الاحتفاظ •
 من ممكن عدد أكبر إلى) اتوخدم سلع  (المنتجات إيصال في الاجتماعية الكفاية بمستوى  يسمى ما إلى الوصول •

 .فيراالجغ البعد  تقليل أي فيةراالجغ مناطقهم اختلاف على المستهلكين
 .واقالأس كل وفي الظروف كل في المنتجات تهيئة خلال من السوقية الحصة على المحافظة •
 .أمامها  والصمود المنافسة بهةمجا •

 .معهم التعامل وأهمية للوسطاء المختلفة الأشكال:  خامسا
 : م الوسطاءهو مف -1
 (المنتجات بتوزيع   تقوم  التي المستقلة المنظمات من مجموعة عن عبارة هم المباشرة الغي التوزيع  قنوات  وأ الوسطاء إن 

  و أ قنوات مصطلح الوسطاء  على الباحثين بعض يطلق حين  في ،النهائي المستخدم  وأ للمستهلك  )وخدمات  سلع 
 توفي في المنتج تساعد  التي الوظائف من ةعبمجمو   تقوم والتي المستقلة اتنظمالم من عةمجمو  تمثل والتي التسويق قنوات 
 إلى رمباش كل شب منتجاتها بتوزيع  تقوم قد  الإنتاجية المؤسسات إن  .النهائي المستفيد  وأ  للمستهلك والخدمات السلع 

 على الوسطاء باستخدام بل اشربم طريق عن منتجاتها تبيع  لا منها  الكثي هناك لكنو  النهائي،  المستفيد   وأ المستهلك
 هذه  تعتمد قد و  خارجها،و  البلاد كامل على المنتشرينو  الإقليمي  وأ المحلي المستوى على المخولينو   أنواعها اختلاف

 بالنسبة أما الوكلاء،  وأ التجزئة تجار الجملة، تجار خلال من منتجاتها دفقلت رأكث  وأ واحد  وسيط على المؤسسات
 تفضل فإنها لذلك بها، خاصة توزيع   مكاتب   و أ متاجر امتلاك تكاليف تحمل تستطيع  لا فإنها الصغية، للمؤسسات

 . الغلب في الوسطاء على الاعتماد
 1. الصناعيين  المستخدمين  وأ النهائيين هلكينستوالم ةنتجالم المنظمة بين الوصل حلقة  يمثلون  الوسطاء هؤلاء إن 
 
 
 
 
 

__________________________ 
 

 . 6ص ،2017/2018، المدرسة العليا للتجارة،  ، تخصص التوزيع و إدارة سلسلة الإمدادالماستمذكرة تخرج لنيل شهادة ، دور سياسة التوزيع في تحسي تنافسية المؤسسة، لال سمية ب 1
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 الوسطاء  أنواع -2
 :التجار

 تنطوي التي الأخطار  ويتحملون  السلع  يمتلكون  وهم حبالر  تحقيق لغرض السلع  ويبيعون  يشتون  الذين الوسطاء وهم
 إلى عامة بصفة التجار قسمين ،دائما حيازتهم  في المملوكة السلعة هذه تكون  أن  الضروري من ليس ولكن الملكية عليها
 :1نوعين
 .جملة تجار •
 .التجزئة تجار •

 :الوكلاء
 البحث هي  الوكلاء  لهؤلاء الأساسية المهمة البيع، وكلاء  و أ المنتخبين بيمندو  ممثلين، السماسرة،  من مجموعة ويمثلون 

 يعملون  بل يمتلكونها  لاو  اتتجنالمراء  بش يقومون  لا ولكنهم الصفقة لإتمام المنتج باسم معهم والتفاوض ئنباالز  عن
 .المنتج ينبو  بينهم  عليها يتفق محددة عمولة مقابل

 :المسهلون
 الإعلان،  وكلات المخازن، النقل،  منشآت  مثل المنتجات توزيع  عملية  تسهيل في  تساهم التي  الجهات  تلك  وهي

 المنتج، ينبو  بينهم  عليه  يتفق لاالم نم لغ مب مقابل التوزيع  عملية إنجاح في المساعدة  وه الجهات  هذه عمل وان  البنوك،
 تقسيم ويمكن  ئن،باالز  عن ولا يبحثون  التبادل عملية إتمام أجل من يتفاوضون  ولا المنتجات يمتلكون  لا فإنهم وبالتالي
 :ذلك ومثال بتأديتها يقومون  التي الوظائف أساس على الوسطاء هؤلاء
 .يةديد الح ككلسوا الجوي البحري، البري، النقل شركات:  النقل

 .والعمومية الخاصة المخازن :  التخزين 
 .ان الائتم وشركات البنوك:  التمويل
 .التأمين شركات:  ارالأخط

 الوسطاء توظيف مبررات -3
 :2التالية للاعتبارات الوسطاء على للاعتماد تلجأ الأعمال مؤسسات أغلب
 اللازمة والبشرية  المادية الموارد إلى ن تقرو يف المنتجين من الكثي أن  حيث والبشرية  المادية الإمكانيات توفر عدم •

 ترااستثما يتطلب المباشر التوزيع  على  الاعتماد لأن  الوسطاء عن تغناءسالا يعون تطيس لا يجعلهم مما المباشر  للتوزيع
 .توفيها المنتجين هؤلاء لمثل يمكن لا كبية
 مما آخرين منتجين قبل من وعةصنلما المنتجات من ومتنوعة واسعة تشكيلة مع  يتعاملون  الوسطاء إن  •

__________________________ 
 

 . 7ص المرجع السابق،   1

 . 8المرجع السابق، ص  2
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 معدل تقليل إلى  يؤدي مما وتشكيلاتها أنواعها يةناح من اتالمنتج تنوع بسبب للمشتين جذب عامل محلاتهم يجعل
 .المنتجات من النوع لهذا نتيجة أقل المباعة الوحدة تكلفة
 راتالمهاو  تاالخبر   من ملة الكا  ادةالاستف إلى سيؤدي التخصص مجال على التكيزو  التخصص يازام من الاستفادة •

 يركز عندما المنتج فإن  عليهو  أكبر، عائد   وأ بالفائدة يعود فإنه تيجةبالنو  التشتت عدمو  الجهود على التكيز إلى إضافة
 الإنتاج بين جهوده تشتت  و ل فيما الاستثمار، على العائد   في  زيادة إلى حتما سيؤدي فإنه فقط الإنتاجية وظائفه على

 على المنتج زيرك أن  ضلالمف من لذلك تجاوزه الأحيان  بعض في يصعب كرباإ  إلى  يؤدي مما مشاكلهو  ع وزيالتو  كلهمشا و 
 .المجال هذا في الخبرة ذوي المختصين للوسطاء التوزيع  يتكو  الإنتاج وظائف

 .وزيع تلا عملية في المنتج من أكثر ومتعددة كثية مخاطر الوسطاء يتحمل حيث المخاطر تحمل •
 ومن المؤسسة  إلى اؤهار ش تم  التي المنتجات قيم تسديد  خلال من وذلك المؤسسة أسمالر  زيادة في طاءوسال ميساه •
 .فتة بعد  أثمانها وتحصيل ببيعها هم يقومون  تم 
 الوسطاء هؤلاء فإن  وبالتالي الاستهلاك ونقاط الإنتاج كزرا م بين الفجوة تقليل على الوسطاء يساعد  •

 .الإنتاج زاكمر  نم ينللمستهلك باقر  أكثر
 لا  التي جديدة أسواق ق اخت او  ين،تهلكالمس مع  التعامل الأسواق، في سواء الوسطاء خبرة من الاستفادة •

 .يقدمها التي المنتوجات ومختلف المنتج  عن الكافية المعلومات توفي أي المستهلكين لدى تتوفر
 الذين الوسطاء وانما المشتين لك مع  ادلالتب عملية راءواج والتعامل التفاوض المنتجون  يستطيع  لا •

 المستعمل  وأ النهائي المستهلك مع  يتعاملوا أن  يمكن ء هؤلا حيث البائعين من كبي عدد مع  يتعاملوا أن  يمكن
 .الصناعي

 الوقت للمستهلكين في المنتجات توفي على يعملون  حيث التوزيع  في المتخصصين الوسطاء من  كبي عدد توفر •
 .الاتصال في والسرعة الخبرة بسبب المناسب عروالس ميةوالك والمكان 

 بجميع  يتصل أن المنتج رادأو ل فيما الاتصال سرعة في الشك يقبل لا بشكل عد يسا وسيط لوجود الاتصال كفاءة •
 المنال سهلة كالسلع  الطلب  الواسعة الاستهلاكية السلع  في وخاصة العملية الناحية من لا  يمكن  لا وهذا المستهلكين

 يوضح التالي طوالمخط ل،الاتصا  عملية كفاءة وتخفيض  تقليل في يساهم وسيط وجود فإن  وعليه أنواعها اعأنو  ميع بج
 :ذلك
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 مخطط كفاءة الاتصال(:  1)الشكل رقم  

 

لنطلبمت  ضمن  مقدمة  رسالة  ،إنتاجية  مؤسسة   في  التوزيع  استراتيجية  حفيظة،   العروف :  المصدر شات   هادةيل 
 . 36ص،2011-2012 ر،ئاز الج معةاج التجارة، وعلوم التسيي وعلوم الاقتصادية العلوم كلية الماجيست،

 
 تسعة )  وسيط هناك يكن لمو ل مما )اتصالات ستة( أقل وسيط وجود حالة في الاتصالات عدد بأن  الواضح  من

 .لصاتالا عملية في أكبر وكفاءة التكاليف تخفيض إلى يؤدي مما )اتصالات
 قبل  من يهالع والحصول المعلومات لانسياب سهولة هناك تكون  الوسيط بوجود حيث المعلومات تدفق •

 جمع   على قادرين فإنهم لذلك بالمستهلكين دائم اتصال على الوسطاء هؤلاء إن  الوقت نفس في المستهلكين،
 .المستهلكين  هؤلاء وأذواق ورغبات حاجيات الازمة المعلومات

 للمستهلكين  السكن محلات من وقريبة ملائمة محلات في المنتجات توفي خلال من ستهلكينللم خدمات يم تقد  •
 جذب أساس هي والتي  البيع  وبعد  قبل  ما خدمات تشمل الخدمات وهذه للمستهلكين خدمة يعتبر  ذاته بحد   ووه

 .المؤسسة منتوجات مع  للتفاعل المستهلك
 يع التوز  واستراتيجيات سياسات:  سادسا

 هذه  وتتضمن التسويق،  ارةدإ في ولينالمسؤ  تواجه  التي الهامة القرارات  من تغي التوزيعي بالنشاط  المتعلقة راراتقال إن 
 .المستهدفة الأسواق إلى المؤسسة منتجات لتوصيل المناسب التوزيع  طرق اختيار القرارات

 رمباش غيرو  المباشر  التوزيع سياسات -1
 :المباشر التوزيع  1 -1

 بالاتصال  نتجلما قيام نييع وهذا الأسواق في المتاحة التوزيع  مؤسسات على الاعتماد دون  منتجاته توزيع ب المنتج قيام  وه
 .لهم المنتج بيع  ومحاولة  مباشرة الصناعيين المشتين  وأ النهائيين،  بالمستهلكين
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 :وهي المباشر التوزيع  استخدام تبرر أسباب وهناك
  سيوفر  حيث قليلا أسعاره يخفض أن  أيضا يستطيع  وبالتالي وسطاءلا مشاركة دون  الربح على الحصول ضمان  -أ

 .الوسطاء عليها لحصسي كان  تيال الربح هوامش
 .المؤسسة منتجات توزيع  على الوسطاء تعاون  عدم -ب
 .1جديدة أسواق عن والبحث المخزون  من التخلص محاولة- ج

 الورشات  وأ المحلات أصحاب  وأ المنتجين لصغار ةببالنس ماملائ يكون  قد  المباشر التوزيع  أسلوب فإن  عام وبشكل
 حدود  في  التعامل عند  المحدود، الإنتاج ذات الصغية السوق حدود في لعامالت عند  ، المحدود الإنتاج ذات الصغية
 سلوبلأاهذا   أن  ونجد  ملائمة غي عليها المستهلكين طلبات أن  وأ التلف سريعة السلعة أن  وأ نسبيا الصغية السوق

 وأن   مدينة   وأ سوق كل في واحد  فييك بل المتاجر من كبي  عدد افتتاح إلى تحتاج لا اانه إلا الخاصة السلعة ءملاي
 .عليها الحصول سبيل في جهد  أي لبذل مستعد  يكون  السلع  لهذه بالنسبة  المستهلك

 :مباشر الغير التوزيع  1-2
 وعندما  المنتجات، كمية لتصريف تغطيتها  يجب التي  وأ تها يتغط يريد  التي  السوق نقاط وتتسع  المنتج  إنتاج يزيد  عندما
  يفتح  أن  المنتج يستطيع  لا بحيث التجزئة  متاجر من نسبيا أكثر عدد لدى سلعةلا توفي ةضرور  الوضع  هذا  ينشأ

 لا هنأ  و أ هملتح على يقدر لا مما والحالية الإدارية أعبائه من يزيد  سوف ذلك أن   وأ  العدد لهذا تابعة تجزئة متاجر
 للمستهلكين السلعة بيع  سبيل في به حيسيض الذي الربح هامش عن تزيد  بتكلفة  وأ اللازمة  بالكفاءة تحمله  يستطيع 

 سلعته وتوزيع ,المباشر التوزيع  سياسة  عن  التخلي إلى المنتج تدفع  قد  العوامل هذه فإن  ثم  ومن التجزئة، تجارة طريق عن
 .زئةالتج تجار من اللازم  العدد على
 أن   على الكبرى نتوجاتلما ومتاجر  والسلسلة الأقسام كمتاجر التجزئة متاجر كبار إلى بالتوزيع  الاكتفاء المنتج ىوير 

 حجما الأصغر التجزئة متاجر بباقي الاتصال بدور يقومون  الذين الجملة متاجر بعض طريق عن إنتاجه باقي يوزع
 .عددا والأكثر
 السلع  من للكثي بالنسبة تظهر كما الخاصة، السلع  وبعض عام بشكل التسوق ع لسل بالنسبة السياسة هذه وتظهر

 .المشتين إلى الصناعيين الموزعين من معين عدد إلى بتوزيعها منتجوها يقوم دمانع الإنتاجية
 تكلفة أقل  و ه  وأ تكلفة، التوزيع طرق أقل أنه على الطرق أقصى  وه المباشر التوزيع إلى البعض ينظر وقد
 كتجار يع التوز  من أخرى حلقات وجود عند  بالاستغناء أنه أساس على  منه ربحية أكثر  وأ مباشر لغيا التوزيع   من

__________________________ 
 

 248 ص،  مرجع سبق ذكره، محمد فريد الصحن 1



 الإطار النظري للتوزيع وطلبات العملاء                                                                                  الفصل الأول    

17 

 التوزيع  طرق فإن  أيضا ثم  ومن الوسطاء، هؤلاء عليه يحصل الذي الربح من يوفرها المنتج فإن  مثلا، الجملة  وأ التجزئة
 1ية. ربح تزيد و  تكلف لن  قصرت  كلما

 :سياسة التوزيع -2
  و أ  المنتجة الشركة تستخدمها سوف الذين الوسطاء  وأ المتاجر بعدد القرار اتخاذ  وه التوزيع  مجال في لعامةا قراراتلا

 يمكن العدد هذا وفي تحقيقه، في الشركة ترغب والذي للسوق،  التغطية مستوى  وأ درجة على يتوقف الحالة طبيعة
 2.الانتقائي التوزيع  الوحيد، لتوزيع ا  المكثف، التوزيع  وهي الكثافة، من درجات ثلاثة التمييز بين

 :المكثف التوزيع استراتيجية 2-1
 هذه بموجب المحدود، والتوزيع  الانتقائي والتوزيع  الشامل التوزيع  سياسة وهي سياسات ثلاث توجد  الالمج هذا في

 التغطية مدى أي همنتجات توزيع  في المنتج يعتمدها سوف التي التوزيع  لقنوات الأفقي المدى يتحدد السياسات
 سيتولون  الذين التجزئة( تجار الجملة، تجار) نوع   كل نم الوسطاء عدد بمعنى الجغرافية المنطقة في التوزيع  لقناة  الجغرافية

 توزيع عملية
 .السياسات لهذه توضيح يلي وفيما المختارة السوق في السلعة

 :الشامل التوزيع استراتيجية   1-1  -2
 بل مناسبة تكون  السياسة وهذه استثناء دون  الأسواق جميع  في منتجاته توزيع  في غبر ي  المنتج بأن  السياسة هذه تعني

  المستهلك  ولاء درجة شرائها تكرار المنخفضة، بأسعارها السلع  هذه تتصف حيث المسية الاستهلاكية للسلع  ةضروري
  فإنه  مسكنه من متجر أقرب في سلعته يجد  لم فإذا عليها الحصول أجل من جهد  لبذل استعداد له وليس محدود، لها

 إتباعه في  وه (الميسرة) السلعة هذه منتج على بوجيت ما أن  القول يمكن منافسة، أخرى سلعة لشراء يتحول وبسهولة
 على  أن  وهذا مكان، أي وفي  وقت أي في للمستهلك السلعة توفي أجل من ( الشامل التوزيع  سياسةالسياسة)   هذه

 المعارض مثل المباشر البيع  طرق على بالإضافة وهذا التجزئة وتجار الجملة تجار من ممكن عدد كبربأ الاستعانة المنتج
 .بالبريد  والبيع  المنتج قبل من المملوكة

 : التوزيع المستقل()الوحيد  التوزيع       2-1-2
 خاص(   يل كو )ت  مانع  حق  التجار   من   محدود   عدد   على   المنتجة   المؤسسة  اعتماد   ووه  المانع  التسويق  أيضا   عليه   ويطلق
 مع   يتعاملون  الذين  الوسطاء  دد ع   نتجونلما  بعض  يقيد   الاستاتيجية  هذه   وفق  مناطقهم  في  المؤسسة  منتجات   لتوزيع

__________________________ 
 

 511ص ،  1995، دار الفكر العربي ، التسويق الفعال مبادئ و تخطيط، الأزهري  الدين محي 1
 327، ص 1997مصر ، مكتبة شمس العين، مبادئ التسويق ، اسماعيل محمد السيد 2
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 الخدمات  و أ  الأسعار   على  السيطرة   فرض   لغرض   المنتجة   المؤسسة   قبل   من   تيجية االاست   هذه   تستخدم   كذلك   منتجاتهم
 ذات  ملابس  الفاخرة،  تراالسيا  توزيع   في  تيجيةاالاست   هذه   تبع تو   عيةوزيالت  القناة  هذه  مثل  خلال  من  تقدم  التي

 قد   الكبرى   المدن   في   وحتى   البعض،   بعضهم  عن  بعيدين  ويكونون  محدود  التجار  عدد  يكون   حيث  عالمية،  ماركات 
 . واحد   تاجر  وأ واحد   وكيل  يوجد
 النوع  هذا  إن  كما  خدماتهم  وتقديم   مهوترويج  التجار   أسعار   في   أكبر  وتحكم  للموزع  قوي  بدعم   المستقل  التوزيع   يتمتع 

 .1المؤسسة   صورة تعزيز  على  يساعد  التوزيع   من
 : )الاختياري(الانتقائي عالتوزي  2-1-3

 والمقارنة البدائل من عدد تحديد بعد  المستهلك يشتيها التي  المنتجات مع  تستخدم السوق في التغطية في الدرجة هذه
 سوق  في  المساعدة المعدات وكذلك النهائي، للمستهلك بالنسبة سوقلا نتجاتلم الأفضل البديل اختيار ثم  بينها فيم

  سهلة  بالمنتجات مقارنة وأطول طويلة زمنية  لفتة المستهلكة مع  وتكمن عالي سعر  ذات اتالمنتج من تعد  الأعمال
 .التنازل

 مريح  الطلب وحجم المتاجر على  تلك منتجتها بتوزيع  تقوم المنتجة المؤسسة فإن  الانتقائي التوزيع  استاتيجية ظل وفي
 .لها مرضي بشكل
 التوزيع  بتكلفة مقارنة أقل تكون  التوزيع  تكلفة أن  حيث للسلع  المنتجة ةللشرك ايحمر  الانتقائي التوزيع  يكون  ما وعادة

 ن التعاو   درجة تقل كما الانتقائي، التوزيع  استاتيجية ظل في الوسطاء من المطلوبة الزيادات عدد يقل كذلك المكثف،
 2.بالتوزيع  الخاصة الاستاتيجية هذه ظل في الوسطاء بين

  : التالي  شكللا  خلال  من   سبق  ما  توضيح  ويمكن
 استراتيجية التوزيع المكثف  : 2الشكل رقم  

 

 الأردن، ان،مع لطلب،او  والتوزيع  للنشر المسية دار  ،الحديث التسويق  مبادئ ،السند  وحمود  الراوي خالد :  المصدر
 . 255ص ،  2000

__________________________ 
 

 328،329ص ، المرجع السابق  1
 . 330ص ، السابق  المرجع 2
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 انواع قنوات التوزيع و مفهوم  :  سابعا
 توزيع مفهوم قنوات ال -1

 بواسطة إحدى تكون  أن  يمكن  أساسية احتياجات له تحقق والتي يرغبها  التي السلع  على النهائي المستهلك لحصو 
 ذكر  يمكن التي المتميزة يفتعار ال نم العديد  مفهومها يتضمن وقنوات السلع  تصريف على  تساعد  التي التوزيع  قنوات
 :يلي ما في أبرزها

من   السلعة تحريك المتضمنة بالأنشطة القيام يتولون  الذين الوسطاء من  متابطة ةمجموع  بأنها التوزيع  قناة تعرف -
 . سلعةلل ةوالحيازي والمكانية الزمنية المنافع  خلق يتم  طريقها وعن استعمالها،  وأ استهلاكها أماكن إلى إنتاجها مكان 

السلع  تحرك على تنطوي والتي ويقالتس أنشطة في بنصيب تشارك التوزيعية المنشآت من  مجموعة:  بأنها أيضا وتعرف -
 1. الاستهلاك مراكز إلى الإنتاج مناطق من والخدمات

في  وذلك والخدمات السلع  تحويل في يشاركون  الذين الأفراد  و أ المنظمات من مجموعة:  بأنها التوزيع  قناة وتعرف  -
 2. ))الأعمال منظمات  وأ النهائيين  المستهلكين إلى المنتجين من توقفها ةحرك
مراكز  إلى الإنتاج مراكز من حركتها في المؤسسة وخدمات سلع  تسلكه الذي الطريق أنها على التوزيع  اةقن وتعرف  -

 3. التسويقية الأنشطة من العديد  تقدم التي المؤسسات من  مجموعة خلال الاستهلاك،
سد  خلالها من يمكن التي رجيةالخا الواجهة من التسويقية المؤسسات إلى النظر بواسطتها يستطاع  التي الوسيلة هي -

 .المستهلك إلى المنتج من والخدمات السلع  تدفق نتيجة تنشأ قد  التي الملموسة وغي الملموسة الفجوات
 إلى المنتج من حركتها أثناء المؤسسة دماتخو  لع س هاتنتهج التي الطريقة تلك هي التوزيع  قناة فإن  آخر وبمعنى

 المؤسسات هذه وتتمثل  الإيصال مهمة عاتقها على أخذت التي ساتالمؤس على بالاعتماد وذلك الأخي، المستهلك
 4.التسويقية الوظائف من بالعديد القيام يتولون  بذاتها، مستقلة مؤسسات في الوسطاء،

 :التوزيع قنوات أنواع -2
ة لتحقيق وزيع جديد التوزيع على القنوات التوزيعية الموجودة وقد تختار لنفسها تطوير قناة ت  ت في ؤسساالم  قد تعتمد

 لتحقيق تفوق على المنافسين.  وللوصول إلى عملاء جدد أ  وخدمة أفضل لعملائها الحاليين أ

__________________________ 
 

 . 585،ص2199، رمص  ،امعيةلجالدار ا ، ، إدارة التسويق محمد سعيد عبد الفتاح 1
 .316ص   ، مرجع سبق ذكره،محمد فريد الصحن 2
 . 428ص ، 1997، مصر، غ م دار النشر، الأساسيات و التطبيق،  التسويق الفعال، طلعت أسعد عبد الحميد 3
 .  125ص ،  1997، ةالثاني ةالطبع، الأردن ،  دار الصفاء للنشر و التوزيع ،  التسويق من المنتج الى المستهلك، طارق الحاج و آخرون 4
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والخدم للسلع  الرئيسية  للتصنيفات  وفقا  التوزيع  لقنوات  الرئيسية  الأنواع  اوتتحدد  السلع ارف  لمتعات  مثل   عليها 
 الخدمات.   الاستهلاكية، والسلع الصناعية و

 :الاستهلاكية السلع يعتوز  قنوات  2-1
 :1هي النماذج هذه النهائيين، المستهلكين إلى الموجهة الاستهلاكية السلع  لتوزيع  نماذج خمس هناك 

 من المنتج إلى المستهلك:  2-1-1
طريق   عن و فقد يبيع المنتج إما عن طريق البيع الشخصي، أ  خرى،الأ  وزيعوهي المباشرة والأقصر من حيث نماذج الت

 . ذلك دار نشر الكتب قد تبيع مباشرة إلى طلبة الجامعة  يمتلكها, مثال بتة  ثامحلات   عن طريقو البريد أ
 وهذه القناة تستخدم بدون وجود وسطاء وتستعمل عادة في السلع غالية الثمن والسلع سريعة التلف. 

 :المستهلك  إلى التجزئة تاجر إلى تجنالم  2-1-2
 الخضر  الألبان،  ذلك مثال للمستهلكين، ويبيعون  يننتجالم من رةمباش يشتون  الذين التجزئة  تجار من العديد  هناك

 .واللحوم الدواجن، والفواكه،
 :المستهلك إلى التجزئة تاجر إلى الجملة تاجر إلى المنتج  2-1-3

 الشراء  على التجزئة تجار مقدرة  عدم وبسبب وانتشارها، التجزئة محلات عددوت المنتجين حجم صغر بحكم وتستعمل
 .يةبك بكميات

 :المستهلك إلى التجزئة تاجر إلى وكيل إلى المنتج  2-1-4
 تجار خاصة التجزئة  أسواق إلى للوصول وكيل وسيط يستخدمون المنتجين بعض الجملة، تجار استخدام من بدلا

 .الحجم كبيي التجزئة
 :المستهلك إلى التجزئة تاجر إلى الجملة تاجر إلى وكيل إلى نتجلما  2-1-5
 الجملة  بتاجر  يتصل بدوره الذي  وكيل وسيط يستخدم عادة المنتج الحجم، صغيي التجزئة ارتج  إلى ولالوص أجل من

 صغية. لمحلات يبيع  بدوره والذي
 .كيةالاستهلا  السلع  توزيع  قنوات  يوضح أدناه (03)  رقم  والشكل

 
 
 
 
 
 

__________________________ 
 

 37، ص 1999الأردن،، عمان، دار وائل للنشر، ادارة قنوات التوزيع،  ضمورحامد ال   هاني  1
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 قنوات توزيع السلع الاستهلاكية :  3الشكل رقم  

 

 .80 ص،  2000 مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار ،التسويق الصحن، فريد  محمد :  المصدر
 
 

 الصناعية: السلع توزيع قنوات -3
 عملياته  لاستكمال السلع  ههذ يستخدم الذي الصناعي المشتي إلى للوصول التوزيعية النماذج من العديد  هناك

 :1اليةكالت هي شيوعا الأكثر التوزيع  وقنوات  الإنتاجية،
 :الصناعي المشتري إلى المنتج  3-1

 الأولية  المواد الطائرات،:  مثل القيمة  وأ بالكمية  سواء  المشتيات من الكبي الحجم حالة في وتستخدم مباشرة قناة وهي
 .الخام

 :صناعي  يتر مش إلى لوكي إلى المنتج  3-2
 المنتجين يرغبون  بعض لهم، بالنسبة القريبة يه القناة هذه يجدون  خاصة بهم مبيعات أداة لديهم ليس المنتجين بعض

 .لديهم البيع  رجال استخدام من بدلا الوكيل يستخدمون  قد  جديدة أسواق دخول   وأ جديد  منتج طرح في
 :ي صناعيالمنتج إلى وكيل إلى موزع صناعي إلى مشتر   3-3

الصناعي   ل إلى المشتيمن الوكي  صغر حجم المبيعات :  هذه القناة تشبه سابقتها، ويمكن أن تستخدم في حالات مثل
 في حالة مركزية لمخزن السلع الجاهزة لخدمة العملاء بسرعة.و لذلك يتم البيع عبر موزع صناعي أ

 :اتمن القنو التالي لفهم هذا التنوع    (04)رقم  ويمكن الاعتماد على الشكل
 

__________________________ 
 

 37ص ،  المرجع السابق 1
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 قنوات توزيع السلع الصناعية :  4الشكل رقم  

 
 . 280 ص ،سابق مرجع  ،التسويق  الصحن، فريد  محمد   : المصدر

 عميل  رضا ال اهيةم: الثانيالمطلب 
 لعميل ا  تعريف :  أولا

أ الذين تعاملون مع المؤسسة  ويمكن ان نصنف عملاء ،  امعينة به   تربطهم علاقة  ويقصد بالعملاء مختلف الأطراف 
 .1المؤسسة الى عميل داخلي وعميل خارجي 

المؤسسة   استاتيجيةالقائمون على اعداد    وهم،  المورد البشري في المؤسسة  الداخلي لعميل  بايقصد  :  ليالعميل الداخ  -أ
 . مخططاتهاو وتنفيد أنشطتها  

ونميز بين ثلاث عملاء ، ها الخارجييطؤسسة بمحيعبر عن العلاقات التي يمكن ان تربطها الم : العميل الخارجي -ب
 : خارجيين أساسيين للمؤسسة

، بما في ذلك راس المال كالبنوك،  التمويل التي تتعامل معها المؤسسة  ووين أتلف مصادر التمد مخلمور قصد با:  المورد -
الأجل   الطويلة   وأطة  وسقود المتعقود المؤسسة مع الموردين في الغالب من الع  وتعتبر ،  مورد العنصر البشري،  مورد المواد

 . للزبون  في خلق القيمة   شاركتهمبمتسمح    وتتطلب علاقة قوية معهم

__________________________ 
 

خديجة 1 الزبون،  عتيق  رضا  على  المصرفي  التسويق  م  ، أثر  دولي ،  اجستيرسالة  تسويق  التسي ،  تخصص  علوم  و  التجارية  و  الاقتصادية  العلوم  تجامع،  يكلية    ، لمسانة 
 108،ص2011/2012
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إن الموزعين هم من يقومون في مساعدة المؤسسة في التويج و بيع و توزيع منتجاتها للمستهلكين النهائيين    :زعالمو  -
 1... ييناء المالتوزيع المادي و الوسطونقصد بهم مؤسسات إعادة البيع و مؤسسات ال

اهمية:  الزبون  - الأكثر  العميل  التسويقي  الفكر  الزبون في  الويمث،  يعتبر  ال  تنتجه   تعمللذي يشتي ويسشخص  ما 
الاستفادة من   وعدة سلع أ  و على سلعة أ  يدفع للحصول  طبيعي   و أيضا على أنه شخص معنوي أ  ويعبر،  المؤسسة
 . عدة خدمات لموارد ما  وخدمة أ

 :متعددة للعميل يمكن للمؤسسة توفيها لهم نذكر منها ما يلي لبهناك مطا:  مطالب العملاء -1
 .بها وعدتهم  أن تقدم لهم م •
 .مصداقية  والتعامل معهم بأمانة   •
 . النصائح  تقديم المعلومات و  •
 . تقديم الخدمة الجيدة لهم •
 .منحهم الفرصة والوقت الذي يريدونه •
 .العلاقة معهم  تطوير •
 : رةموقع العميل ضمن هرم الادا -2

العميل وليس المدير في أعلى الهرم  رمفي ه صدر العائد فقط ار وليس م ويشكل صاحب القر ،  الادارة الحديثة أصبح 
 : موضح في الشكل التالي  و كما ه،  لمنظمةبالنسبة ل

 

 

 

 

 

__________________________ 
 

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستي ، فرع تسويق كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيي ، جامعة قسنطينة ،  ''المسار التسويقي لاستهداف السوق''طارق بلحاج ،  1
 45،ص2006/2007
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 موقع العميل ضمن هرم الادارة : 5الشكل رقم  

 

الملتقى "،  منظمة الفكري لل التحالف مع العملاء ذوي الولاء مدخل لإدارة رأس المال  "  ،نوري مني لجلط:  المصدر
الحديث الاقتصاد  ظل  في  العربية  الأعمال  منظمات  في  الفكري  المال  رأس  حول  الخامس  العلوم ،  الدولي  كلية 

 07، ص2011،  شلف،  الاقتصادية

يظهر ذلك جليا في جعله و ،  لمنظمةتواجد وبقاء ا  سببا أساسيا فيل أصبح  أن العمي:  (05يتبين من خلال الشكل )
 . تحديد أهدافهاو منطلق ترتكز عليه في وضع مخططها  و محور اهتمامها 

 ثانيا: تعريف رضا العميل 
 حيات التي يتحملها الزبون عدمها لقاء التض   وبالمكافأة أ  الانطباع"  :  الرضا على أنه  Sheth ,hawardعرف   •

 1.ء"الشرا  عند عن 
 الاستهلاك "و رضا الزبون بأنه " حالة نفسية ناتجة عن عملية الشراء    Eva rad 1993عرف   •
سلبي يحس به   ورضا الزبون على أنه " انطباع ايجابي أ  ph kotler , k Keller , D Manceauعرف   •

 2. الاستهلاك "  والزبون من خلال خبرته في الشراء أ

__________________________ 
 

 .57،ص2016/2017، جامعة مستغانم  مذكرة تخرج لنيل شهادة الماست ـتخصص تسويق ، ، "الزبونضا تحقيق ر لاستراتيجية التوزيع في المؤسسة بلعدون عفيف،   1
 . 58المرجع السابق، ص  2

https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2012/02/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D9%84%D9%81-%D9%85%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%B0%D9%88%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84-%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%B1%D8%A3%D8%B3-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%83%D8%B1%D9%8A-%D9%84%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9-%D9%86%D9%88%D8%B1%D9%8A-%D9%85%D9%86%D9%8A%D8%B1-%D9%88-%D9%84%D8%AC%D9%84%D8%B7-%D8%A7%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%87%D9%8A%D9%852.pdf
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شكل   يمثل احتياجات الزبائن من خلال  بحيث(    Teboul)    تيبول  نموذجه  ا وصفبمزبائن  رضا ال  يمكن التعبي عن
مقدم   و يتماشى ما ه  يتحقق الرضا التام عندما و ، خدمة  و بينما شكل المربع يوضح ما تقدمه المنطمة من سلعة أ،  دائرة

سن لمتوقع بطريقة أحا  داءالأ  ستوىويكون الهدف تغطية م،  يتم احتواء الدائر داخل المربع   عندما   وأمع الاحتياجات  
 : في الشكل   موضح  وكما ه،  من المنافسين

 نموذج رضا الزبون  :6الشكل رقم  

 

مجلة دورية نصف سنوية   ،رضى الزبونو الايصاء الواسع  ،  م ساهرة عبد الخضر وادي، م زيب شلال عكاز :  المصدر
 . 75ص  ،  دالاقتصاو تصدر عن كلية الادارة  

الزبون غي   والجزء الذي يقع خارج الدائرة يعد في نظر  مرضيا،عد في نظر الزبائن  ع داخل الدائرة ي ء المربع الذي يق الجز 
الانتاج وعمليات و وتتأكد من أن التسويق والتصميم  ،  كما أن من الأهمية أن تسمع المنظمة صوت الزبائن،  ضروري

 نفسه. للمنظمة في الوقت  و ئن من المزايا للزباا الزبائن جملة  ض ر قيق  لتح   ان و   ،التوزيع تقابل بدقة توقعات الزبائن

التي تدور   مع التوقعات   مقارنتهو عملية الأداء الذي يجب ملاحظته    ويتضح من التعريفات السابقة بأن رضا الزبون هو 
ن واذا كا، لسعادةعره بالدرجة تشوعليه فان كان الأداء اكثر من المتوقع فسيكون راضيا كليا ، حاجاتهو في ذهن الزبون 

خيبة أمل و   استياءفسيكون في حاله  أما إذا كان أقل من المتوقع فأن الزبون  ،  فيحقق رضاهء يتطابق مع توقعاته  الأدا
 .يتك التعامل مع المنظمة مستقبلاو 

 : أهمية رضا العميل -1
تتبنى   تينظمات الأعمال ال على م الجديد    ليس بالمفهوم   لقد لقي رضا الزبون اهتماما ملحوظا في العصر الحديث وهو

والحصول لإرضائه  المفهوم الحديث للتسويق، اذ يعد الزبون في عالم اليوم قوة جبارة تبذل المنظمات قصارى جهدها  
اشباعها يزيد من   كما أن فهم حاجات الزبائن وطرق   بالأرباح،على ولائه لأنه الفرد الذي يستخدم منتجاتها ويزودها  
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تتمكن من المحافظة على  لتي لها القدرة على ارضاء زبائنهانمو، فالمنظمات ا لى أفضل مستوى للصول ا نظمة للو قدرة الم
 .1الزيادة في الأرباح مستقبلا ،  حصتها السوقية والتوسع والنمو

 مساهمة التوزيع في تلبية طلبات العملاء :  ثالثا

السياسات    اعداد وتنفيذلأهم الذي يجسد فيف اد الهو ،  سسةتنبثق أهداف التوزيع من الاختيارات الاستاتيجية للمؤ 
السوق في  مكانة  على  الحصول  أجل  من  الهاني  المستهلك  حاجة  ارضاء  في  يتمثل  المنتوج   فالموزع،  التوزيعية  يقدم 

 2. كفاءة التكاليف  الحفاظ علىح وفي الوقت الصحيح مي  الصحييح الى المكان  الصح

 : ن يع للزبو من الخدمات التي يضيفها التوز و 
المنتجات فيت • الطلب    وفي  الطلب  وقت حدوث  أماكن  المطلوبةو بالأسعار  و عليها وفي   وفه  وبذلك ،  النوعيات 

 .المكانية والزمانية   يحقق المنفعتين 
 .بانتقال ملكية المنتوجات من المنتج الى المستهلك  تحقيق المنفعة الحيازية •
 المنتجات   خفض أسعار عد على مما يسا،  ية مثلىتوزيعاتيجية  تقليل التكاليف التوزيعية من خلال اعتماد است  •
 النفسي والنضج لدى المستهلكين من خلال ضمان استمرار تدفق المنتجات.  الاستقرارو خلق الثقة   •
 . غي المباشرو ادامة الصلة بين المنظمة ومستهلكين من خلال الاتصال المباشر   •
 ء. للعملاة  تقديم خدمات التوجيه والتدريب والنقل والصيان •

__________________________ 
 

 .65،ص2016/2017، جامعة مستغانم مذكرة تخرج لنيل شهادة الماست ـتخصص تسويق ،  ،" استراتيجية التوزيع في المؤسسة لتحقيق رضا الزبون" ، بالعبدون عفيف 1
 . 63ق، صالساب رجعالم 2
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 اسة السابقة در ال:  لمبحث الثانيا
غة العربية وبعض المراجع باللغة لأثناء البحث عن المعلومات المتعلقة بموضوع الدراسة اعتمدنا على بعض المراجع بال

المبحث   الأجنبية، هذا  وفي  مباشر،  بشكل  الموضوع  تناولت  التي  السابقة  العلمية  والدراسات  الأبحاث  في  والمتمثلة 
 الدراسات.  ض هذهنحاول عر س

 عربية: الدراسات ال: ولب الأالمطل

 '' استراتيجية التوزيع في المؤسسة لتحقيق رضا الزبون ''دراسة بلعبدون عفيف بعنوان :   -1

نيل     متطلبات  مقدمة لاستكمال  الماست  مذكرة  )مستغانم( شهادة  باديس  ابن  الحميد  عبد  بجامعة  تسويق  تخصص 
2016/2017 . 

 يق رضا الزبون تحقلتوزيع في ابراز دور ا -
 دراسته على الوكالة المباشرة للشركة الجزائرية للتأمين واعادة التأمين لولاية مستغانم   قط أس -

 إلى:   توصل الباحث من خلال دراسته

التوزيع نشاط اساسي بالنسبة للمؤسسة يتم من خلاله ايصال المنتجات من المنتج الى المستهلك، ولأجل ذلك يتم   -
ر، ويتم ذلك عن طريق منافذ التوزيع على اختلاف انواعها من وكلاء وتجار لمباشغي او المباشر أ  لوبيناحد الاساختيار  

الجملة وتجار التجزئة بحيث يتم انتقاء الاحسن والأفضل والاكثر كفاءة منها لأجل بناء استاتيجية توزيع مثلى تساهم 
 في تحقيق المنافع المكانية والزمانية للعملاء. 

لية توزيع المنتجات البترولية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة عا"ف:  عنوان نساعد بضوان  دراسة ر    -2
 " 2007ماجستي، بجامعة البليدة،   رسالةنفطال،   –، الزيوت والمطاطيات بالشلف  "مقاطع والوقود

 الدراسة إلى:   هدفت هذه
والت - عامة  بصفة  للتوزيع  العامة  المبادئ  الم مراجعة  بوزيع  اسادي  بغرض  و صفة خاصة  إمكانيات  مجالات تكشاف 

 تطبيقها على المنتجات البتولية.
قيام   - التعرف على كيفية  التوزيع في إحدى أهم المؤسسات الاقتصادية الجزائرية )نفطال( ومحاولة  تشخيص وظيفة 

 هذه المؤسسة بتوزيع منتجاتها على المستوى المحلي. 
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                                                                                                                                                                                                                   .جات البتولية في المؤسسة الاقتصاديةتوزيع فعال للمنتبا في عدم تحقيق  ون سبالتي تك  دراسة وتحليل المشاكل   -

 الى:توصل الباحث من خلال دراسته  
لتحقيق توزيع مادي فعال للمنتجات البتولية يجب على المؤسسة الاقتصادية أن تقوم بمعرفة جميع الشروط والعوامل     

لت مادي  وضع مخطط  مع  السوق،  في  واحتياجها  البتولية  المنتجات  وكذلك  بالتوزيع  المالمتعلقة  البتولية   نتجاتوزيع 
 وضمان ايصال المنتجات في مكانها وزمانها المحددين. ل عملية التوزيع  لتسهي

"إدارة النشاط التوزيعي في المؤسسة دراسة حالة مؤسسة "سوكوتيد بعنوان :   ( 2015دراسة خليفي رزقي)  -3
" 

 هدفت هذه الدراسة إلى: 

 لتوزيعلقة بايم المتعمحاولة إعطاء نظرة شاملة ودقيقة لمختلف المفاه -

الكالبحث    - المستهلكعن  رضي  تحقيق  في  للتوزيع  فعالة  مساهمة  ضمان  للمؤسسة  يمكن  خلالها  من  التي  ، يفية 
 . وبالتالي ضمان الاستمرارية لنشاطها

 الى:توصل الباحث من خلال دراسته  

لدي   ، التوزيع المادي  نشاط  فيما يخص توصل الطالب إلى عدة نتائج في الجانبين النظري والتطبيقي والتي كان أهمها    
تدعيم  من  لابد  أوسع  بصفة  القصية  التوزيع  قنوات  على  اعتمدت  إذا  ملاحظة  مع  متوسطة  إمكانيات  المؤسسة 

 المؤسسة بوسائل نقل أخرى. 

عنوان دراسة   -4 مقال تحت  شفيق،  المنعم محمد  عبد  البديلة"  أحمد  بالقنوات  التسويق "التوزيع  مهارات  برنامج   ،
 . 265يع، عدد  والب

 إلى :  هدفت هذه الدراسة

البدائل الممكنة لها،   التوزيعية وكذا تحديد  القنوات  التوزيعية بالإضافة إلى أهداف هذه  التوزيع والقنوات  تبيان مفهوم 
الباحث بالتوزيع المادي وعناصره مع تبيين نظام التوزيع، كما أشار الباحث كذلك على إلى كيفية حماية  كما اهتم 

 ومجالاته. قوقه  ستهلك، حالم
 من خلال دراسته إلى:   الباحث توصل    
والزمان   - المكان  في  توفيها  يتطلب  منتجاتها  توزيع  في  المؤسسة  فنجاح  الهامة،  التسويقية  الوظائف  أحد  التوزيع 

 المناسبين.
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 قنوات التوزيع تتضمن تدفق مادي وتدفق للملكية والموضوعات والمعلومات والتويج.   -

 لمباشر وقنوات ذات التوزيع غي المباشر.ات ذات التوزيع ام إلى نوعين: قنو تنقس  عالتوزي  قنوات  -

الوكلاء    - فهم  الثاني  النوع  أما  التجزئة  وتجار  بأنواعهم  الجملة  تجار  هم  الأول  النوع  الوسطاء  من  نوعين  يوجد 
 كالسماسرة. 

لسيطرة معيار الرقابة واعيار الاقتصادي و ل الم عايي مثتحديد بدائل القنوات التوزيعية يكون بالاعتماد على بعض الم  -
 ومعيار التكيف. 

 الدراسات الأجنبية  :  المطلب الثاني
 بعنوان:  KUVITUANGA NSIMBAدراسة   .1

"La politique de Distribution des Produits  Pétrolières par la SEP Congo 
universitaire William boot, année 2006/2007     "  

ت"سيا عالم  وزيع سة  البتولية  الخد نتجات  مؤسسة  طريق  سنة ن  بوت،  وليام  جامعة  الكونغولية،  البتولية  مات 
2006/2007 " 

 هدفت هذه الدراسة إلى: 
 تحديد شبكة انتقال المنتجات البتولية.  ▪
 تحليل كل من عملية الإنتاج والتوزيع والاستهلاك.  ▪
 ربط قنوات التوزيع بالمستهلك والمنتج. ▪
 البتولية. في توزيع منتجاها  سسة اسة المؤ تحليل سي ▪

 توصل الباحث من خلال دراسته إلى: 

المختلفة ▪ النشاطات  بسبب  للطاقة، وهذا  الأساسي  المصدر  تعتبر  البتولية  المنتجات  الذي   توزيع وتجارة  المهم  والدور 
 يحتله.
 الطويلة.   ية وقناة التوزيع القصالتوزيع  تحركات المنتجات البتولية تسلك ثلاث قنوات، قناة التوزيع المباشر وقناة   ▪
 تنتقل المنتجات البتولية من مراكز الإنتاج إلى قنوات التوزيع ثم إلى المستهلك النهائي. ▪

 حيث خلصت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات والمتمثلة في: 
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 . لا يمكن للمؤسسة أن توزع منتجاتها دون معرفة جميع احتياجات المنطقة ▪
 . والقناة القصية والقناة الطويلةالقناة المباشرة    م إلى ثلاث أنواع،تنقسالتوزيع  أن قنوات   ▪
 تجارة المنتجات البتولية ترتكز أساسا على معرفة والأسواق المنافسة وكيفية الدخول فيها.  ▪
 الاهتمام بعنصر التوزيع يتحقق إلا بالربط بين مختلف عناصر التوزيع المادي.  ▪

 عنوان : بDavid Servera   (2008  )  دراسة  -2
”Logistics services quality a new way to loyalty, School of business 
studies, Catholic university of valencia, Spain, 2007/2008” 

، مدرسة الأعمال، الجامعة الكاثوليكة بفالنسيا، اسبانيا، "جودة الخدمات اللوجستية وسيلة جديدة للولاء
2007 /2008" 

  إلى: لدراسة ه اهدفت هذ 

علىالتعر  رضا   ف  على كسب  قدرتها  ومدى  المقدمة،  للخدمة  الجودة  توليد  على  اللوجستية  الخدمات  قدرة  مدى 
الباحثون إلى أن  الولاء عندهم توصل  الزبائن، وتتبع تسلسل  أنواع رضا  الزبون، والحصول على ولائهم، وبعد تحليل 

على   القدرة  لها  اللوجستية  الخد الخدمات  عنمة  مزج  بالجودة  المالمقدمة  بالشكل  تكون  يتبعه  دما  الذي  الأمر  طلوب 
كسب ورضا وولاء الزبائن، وتطرقت هذه الدراسة إلى التكنولوجيا الحديثة ودورها في دعم الخدمات اللوجستية، حيث 

أكثر الأبعاد من  ه تعتبر  أظهرت النتائج أن المعلومات وعملية إصدار طلبات الشراء عندما تكون ممزوجة بالجودة فإن
 لها كسب ورضا الزبون وولائه. يمكن للمؤسسة من خلاالتي  

اقتحت هذه الدراسة التعرف على هدى قدرة الخدمات اللوجستية على توليد الجودة للخدمة المقدمة ومدى قدرتها 
دعم   مع  أفضل  خدمة  التوزيع  حلقات  تقدم  قدمت كيف  دراستنا  ان  إلا  الزبون  رضا  الأعلى كسب  طة نشإدارة 

 اللوجستية لها. 
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 مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة  الثالث:المطلب 

أما دراستنا فتناولت نشاط التوزيع ودوره في تلبية   التوزيع،   واستاتيجيةهدفت الدراسات السابقة للتعرف على سياسة  
المنهج    العملاء، طلبات   السابقة على  الدراسات  التحليلي م   على الوصفي و كما اعتمدت أغلب  ع الاستعانة المنهج 

أجريت الدراسات السابقة   دراستنا،وهو المنهج المعتمد في    (،.ملاحظة.  مقابلة،ات المستخدمة لجمع البيانات )بالأدو 
و  مناطق ومؤسسات جزائرية  بيئات مختلفة شملت  منتجات   أجنبية،في  توزيع  فكانت في محطات  الحالية  الدراسة  أما 

 ة.غردايدة  نفطال وح 
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 خلاصة الفصل: 
 إيصال هدفه متخصص نشاطوجدنا أنه    التوزيع حول الأساسية المفاهيم من مجموعة إلى  الفصل هذا في تطرقنا بعد 

 لإرضاءوأيضا تعرضنا   المناسب، وبالسعر المناسبين والمكان  الوقت في (المستعملك )المستهل إلى المنتج من المنتوجات
 .والمستهلك والوسطاء المنتج من عموما تكون  التي ع التوزي قنوات خلال من الإيصال عملية  تتمكيف  و  المستهلك

 نريد   وما  (خدمات صناعية، استهلاكية، سلع ) المنتجات نوع حسب أشكال عدة بين نميز  التوزيع  قنوات يخص وفيما
  المؤسسة،  رار ستملا شيةتأ بمثابة  رضا  يعتبر والذي للمستهلك خاصة منافع  عدة تحقق القناة أن   وه إليه نشي أن 

 .المكانية الزمنية، الشكلية، المنفعة هي المنافع  وهذه
 إشباع  ومحاولة المستهلك، يوجد  حيث إلى وإيصالها والخدمات بالسلع  التحرك هي مهمته المادي بالتوزيع  يتعلق وفيما

 التخزين  في تتمثل والتي دي،لماا لتوزيع ل المكونة العناصر خلال من هذا ويتم عالية وبكفاءة ممكنة تكلفة وبأقل رغباته،
 .والتغليف والتعبئة المعلومات ونظم الطلبيات ومعالجة والمناولة، والنقل
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 : الفصل تمهيد
قمنا بتدعيم   بعد التعرض للجانب النظري للمفاهيم الخاصة بكل من التوزيع واستاتيجياته وكذا تلبية طلبات العملاء، 

هذا    بالدراسة  النظرية  دراستنا خلال  من  في التطبيقية،  العملاء  طلبات  تلبية  في  التوزيع  أهمية  مدى  نوضح  الفصل 
مؤسسة نفطال معتمدين على المعلومات المتوفرة بالإضافة للمعلومات المحصل عليها من المؤسسة محل الدراسة )نفطال 

 : ثلاثة مباحثوحدة غرداية( وتم تقسيم هذا الفصل إلى  

  نفطال ؤسسة متقديم  :  حث الأولالمب

 جمع ومعالجة البيانات في الدراسة الميدانية:  المبحث الثاني

 المبحث الثالث: نتائج الدراسة ومناقشتها 
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسة نفطال 

 نفطال  مؤسسةالمطلب الأول: تأسيس 
% من 97والتي تمثل حوالي لة الصعبة من العم إن الجزائر من الدول تعتمد بقوة على قطاع المحروقات، فمداخيل الجزائر

الدخل الوطني هي من قطاع المحروقات الذي يعد قطاع استاتيجي وحيوي ومن أهم المؤسسات الوطنية التي تساهم 
التي تعد الرائدة على المستوى الوطني في مجال تخزين، نقل   مؤسسة نفطالبفعالية في تحريك هذا القطاع وتنميته نجد  

 .ومشتقاها البتوليةلمنتجات  وتوزيع ا

المحروقات من مهام مؤسسة " التخزين وتوزيع  الجزائر كان نشاط  استقلال  بعد  أن   كسوناطراتاريخيا وبالضبط   " إلا 
لتكرير وتوزيع   اقتضىوالذي    1981  أبريل  6في    101/   80أصدر مرسوم رقم   الوطنية  المؤسسة  المنتجات   إنشاء 

المؤسس ) ERDP) البتولية نشاطهابدأت  الفات   ة  جانفي  في  من  وتكرير  1982ح  بصناعة  وتوزيع   واهتمت 
 :1وطنيتين  إلى المؤسستين1987أوت   25في   87/189المنتجات البتولية عدلت وقسمت فيما بعد وفق المرسوم  

 . NAFTALالبتول  مؤسسة مختصة في تصفية وتكرير   -

)نفطال(   التاب الوطني تحت علامة   ى المستوىقاتها علمؤسسة مختصة في توزيع وتسويق المنتجات البتولية ومشت   -
 وعرفت على الصعيد الوطني والدولي باسم المؤسسة الوطنية لتسويق وتوزيع المنتجات البتولية.

 : من:  NAFTAL ويتكون مصطلح الأجنبي لمؤسسة نفطال -

-- NAFT  عربي ويعني النفط   مصطلح 

-- AL لكلمة الجزائر اختصار "ALGERIA" 

من  بدا مساهمة  1998  أبريل   18ية  مؤسسة  نفطال  مؤسسة  مقدر  SPA أصبحت  ـ ب  برأسمال 
بقيمة    665دج مقسمة إلى    6.500.000.000 لكل سهم تابعة10سهم أي  دينار جزائري   100%  ملايي 

للمؤسسة في   دج في السنوات الأخية يقع المقر الرئيسي  15.650.000.000لمؤسسة سوناطراك أصبح رأسمالها  

__________________________ 
 

naftal/historique-de-propos-http://www.naftal.dz/fr/index.php/a،04/03/2019،15:00معلوماتمنموقعالشركة، 1

http://www.naftal.dz/fr/index.php/a-propos-de-naftal/historique
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وفرع   خطوط تمثل فروع مؤسسة نفطال وهي فرع الوقود فرع الغاز المميع،  5مة ورمزها يتكون من  ائر العاصاقة الجز الشر 
 .الزفت والعجلات وأخيا فرع الشراكة والنشاطات الدولية

 : النشاط الرئيسي للشركة -1
هو   نفطال  لمؤسسة  الرئيسي  النشاط  ومشتقاتها عبرإن  البتولية  المواد  وتوزيع  ال  تسويق  الوط كامل  وتتداخل تاب  ني 

 أساسا في المجالات التالية: 
 .الزيوت والزفت العجلات والمواد الخاصة   توزيع، تخزين وتسويق الوقود، غاز البتول المميع،  -
حة نقل المواد البتولية ومشتقاتها من مراكز التكرير والتصنيع إلى المراكز الرئيسية إلى الزبائن عبر وسائل النقل المتا   -

 لأنابيب، الشاحنات، الباخرات وكذا عربات السكك الحديد. مثلة في اوالمت
 :مؤسسة نفطالأهداف مهام و  -2

المواد والمنتجا الشركة على تسويق وتوزيع  التاب   البتولية  تتتكز مهام  توزيع على مستوى  من خلال تسيي شبكة 
 :1على ما يلي  ؤسسة نفطال الوطني وتتكز الأهداف الأساسية لم

 . اطات التسويقية والتوزيع للمواد البتولية وتحويلهاطوير النشتنظيم وت -
 . تخزين ونقل جميع المواد والمنتجات البتولية وتسويقها على معظم التاب الوطني -
 .السهر على تطبيق واحتام جميع المعايي الاستاتيجية لحماية المنشأة الصناعية -
 . ووضع الكفاءات العامة للأنظمة المنتهجة للمعلوماتة وتخزين  اس مراقبعلى أس  ةالمنتهجتعريف وتطوير السياسة   -
والوسائل   - البشرية  للموارد  الأحسن  والاختيار  وللاستعمال  الموجهة  للعمليات  عملية  ووضع كفاءات  تطوير 

 والخدمات. 
 :  الوسائل المادية -3

زين، التفريغ والشحن، عتاد جهزة التخولية، وأتستعمل المؤسسة العديد من الوسائل المادية كمخابر لمعالجة المواد البت 
 .الخ...القياس وشاحنات النقل وتوزيع الأجهزة الطبوغرافية وأجهزة الإعلام آلي

 : لوسائل البشرية -4
 تتمثل في المهندسين، التقنيين، الإطارات، الأعوان في مختلف التخصصات التي تحتاجها المؤسسة.

__________________________ 
 

naftal/-de-propos-http://www.naftal.dz/fr/index.php/a،04/03/2019،15:30معلوماتمنموقعالشركة، 1



http://www.naftal.dz/fr/index.php/a-propos-de-naftal/historique
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 : الهيكل التنظيمي للمؤسسة 
 ومسؤوليات تختلف من مؤسسة لأخرى يتمثل في:   م ة من مها عن مجموععبارة   وه
 

 مخطط الهيكل التنظيمي لنفطال وحدة غرداية: 7الشكل رقم  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إعداد الطالب المصدر : من  
 استراتيجية التوزيع في المؤسسة  -5

تس عملية  في  توزيعية  سياسات  على  الشركة  منتجتعتمد  السياسات   لذا اتها،  ويق  هذه  لأهم  بالتعرض  نقوم  سوف 
 المعتمدة من طرف الشركة.

ويتم ذلك من خلال محطات التوزيع التابعة للمؤسسة والتي توفر لأصحاب السيارات :  ينالبيع للمستهلكين النهائي-
 .غيها من الوقود، الزيوت والمطاط حسب الحاجة والشاحنات أ  والخاصة أ

عتمد فيها المؤسسة على البيع من خلال المحطات التابعة للوسطاء والتي تظهر من خلال وت  :ءوسطاطريق ال  التوزيع عن
 : ما يسمى محطات بيع منتجات نفطال وهم

 المدير

 السكرتاريا
 مسؤول الأمن الصناعي 

مسؤول الأمن 
 الداخلي

مصلحة الإعلام الآلي 
 والتسيير

قسم النقل 
 والتقنية 

قسم الإدارة 
 والوسائل العامة

قسم المالية 
 والمحاسبة

 
 

قسم 
 التسويق

مركز التوزيع  
 للشركة 

 محطات التوزيع 
 

 

 

نفطالوثائق المؤسسة  :  درالمص  
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 .وهي المرافق التي تتولى تسيها مؤسسة نفطال مباشرة دون اللجوء للوساطة:  التسيي المباشر •
 . نفطال بعقد لتسيي العمليات  مع   تباطاتت لها ار هي مؤسسا:  ( gestion libreالتسيي الحر) •
 . هم من الخواص تجار الزيوت والمواد الخاصة وهم مرتبطون مع المؤسسة بعقد الولاء والوفاء: تجار الموزعون  •
 . هم وكلاء معتمدون ومرافق تابعة للخواص وتكون مرتبطة مع المؤسسة بعقد تجاري:  بيع نقاط معتمدة •
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  الدراسة الميدانيةت في لبيانامعالجة اجمع و ثاني: ال المبحث
 .سنقوم بعرض الطريقة والأدوات المنهجية في الدراسة وذلك بتحديد المتغيات، وكيفية تحليلها، وطريقة استنتاجها

 طريقة الدراسة : طلب الأولالم
 ا في هذا المطلب قدمنا صورة لطريقة انجاز الدراسة وذلك من خلال عرض عينة الدراسة ومتغياته

 اسة لدر عينة ا:  أولا

على   الخاص )وسيط(   وقمنا باختيار عينة دراسة بسيطة متمثلة في مجموعة من محطات التوزيع ذات التسيي الذاتي أ
(  35)  إذ تم استجاع  ،2019( استبيان على أفراد العينة خلال شهر ماي  40مستوى ولاية غرداية، تم توزيع )

، وخلص عدد الاستبيانات الخاضعة للتحليل يهعل  لكاملةا لإجابةالعدم جدية   (01)  استبيان أقصي منها
 . استبيان (34) إلى

 متغيرات الدراسة :  ثانيا

 :تتمثل متغيات الدراسة في 

 نشاط التوزيع :  متغي مستقل

 تلبية الطلبات :  متغي التابع 

 أدوات الدراسة   :ثالثا

من   المعلومة  على  الحصول  بغرض  المستخدمة  الدراسة  الأدوات  مميدان  استخدام تعد واقع  حاولنا  ولقد  ومتنوعة  دة 
 :البعض منها نذكر منها

من خلال الزيارات الميدانية المستمرة للمنظمة محل الدراسة، وتم أخذ ملاحظات حول طريقة تقديم   الملاحظات:  -
الم بعض  تسجيل  يمكن  العاملين، كذلك  بتصرفات  الإدارة  اهتمام  ومدى  الاستقبال  وطرق  مالخدمات  ن لاحظات 

طلب الم   جانب أثناء  واجهت  وقليلة، كما  محدودة  طرفهم  من  المقدمة  المعلومات  أن  لوحظ  حيث  المقدمة  علومات 
 . الموافقة على إجراء الدراسة في بعض المنظمات الرفض
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 مات من والمعلو   تمثل استمارة الاستبيان الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة لجمع البيانات  الاستبيان:   -
تتمحور حول واقع، حيث  ال التي  الاستبيانات  وبعض  المطروحة  والفرضيات  الأسئلة  انطلاقا من  الاستبيان  إعداد  تم 

في  والصدق  التعاون  على  الموظفين  فيها  حثّ  تعريفية  بفقرة  الاستبيان  هذا  تقديم  تم  وقد  الدراسة،  متغيات  نفس 
يب تخص السن والعمر، الشهادة، الأقدمية في الوظيفة، ستج ية للملة الشخص، لتليها معلومات تعريفية بالحا الإجابة

 وقد تم تقسيم الاستبيان إلى قسمين:
 تضمن معلومات عامة تتعلق بخصائص أفراد عينة الدراسة.  القسم الأول:
الثاني:  لقياس    20تضمن  القسم  فقرا  إستاتيجيةدور  سؤال  قسمت  حيث  العملاء  طلبات  تلبية  في  ت التوزيع 

 ورين أساسين هما: محيان إلىالاستب
 .فقرات  10المتعلق بنشطات التوزيع يحتوي على   المحور الأول:

 فقرات.   10ويتضمن    عملاءالمتعلق برضا ال  ور الثاني:المح
 كالتالي: حسب مقياس ليكرت الخماسي  تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي،   
بشدة،    5)   موافق،    2محايد،    3موافق،   4موافق  بشدة(    1غي  موافق  ليكرت غي  مقياس  طول خلايا  ولتحديد 

(، ثم تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصول على 4=    1-5الخماسي )الحدود العليا والدنيا( تم حساب المدى ) 
( أي  الصحيح  الخلية  بعد0.80=    4/5طول  يتم  (  )أهذ   إضافة  ذلك  المقياس  قيمة في  أقل  إلى  القيمة  بداية   و ه 

موضح في   و الواحد الصحيح( وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية، وبهذا أصبح طول الخلايا كما ه  و المقياس وه
 : ل  الجدو 

 

 

 

 
 . v23  spssالمصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج 

 
 

 الخماسيرت  اس ليكمقي:  1 جدول رقم
 المعوقات  بدائل الاستجابة  طول خلايا القياس 

 مدى ضعيف جدا  غي موافق بشدة 1.0-1.8
 ضعيف دى  م وافق غي م 1.8-2.6
 مدى  متوسط  محايد 2.6-3.4
 مدى مرتفع  موافق  3.4-4.2
 مدى مرتفع جدا  موافق بشدة  4.2-5.0
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  الإحصائية الأدوات  :ثالثا
الإ  الحزم  باستخدام  المناسبة  الإحصائية  الأساليب  من  العديد  على  الاعتماد  لتم  لعلوم حصائية 

 بعدها  SPSSـ  ب  اختصاراويرمز له     (Statistical Package for the Social Sciences)جتماعيةالا
 :التالية اعتمدنا الاختبارات الإحصائيةو  الاستبيان  وتحليل بتفريغ  قمنا
 .والتكرارات المئوية النسب •
المعياري • التشت:الانحراف  مقاييس  بيٌن  من  استخدام  الأكثر  الإحصاالقيمة  لقياست  التبعثر    ئي  مدى 

 .الإحصائي،أي أنه يدل على مدى امتداد مجالات القيم ضمن مجموعة نتائج الاستبيان 
 . ثبات فقرات الاستبيان   لمعرفة  (Cronbach's Alpha)  باخناختبار ألفا كرو  •

 ثبات الاستبانة  و صدق  :مطلب الثاني 

  : صدق الاتساق الداخلي (1
عن طريق  رد من العمال للتعرف على مدى التجانس الداخلي للاستبيان  ف  ( 40ها )ينة قوامقمنا بتوزيع الاستبيان على ع

بين   بيسون  ارتباط  معامل  بحساب  الداخلي  الاتساق  مدى  من  للاستبيان الو درجة  كل  التحقق  الكلية  بالدرجة  بعد 
  :( يوضح ذلك02)   والجدول رقم

 ي ق الداخلصدق الاتسا :  2 جدول رقم

 مستوى الدلالة  عامل الارتباط مع الدرجة الكية للاستبيانم البعد
 0.05دالــــــة عند  0.78 المحور الأول 
 0.05دالــــــة عند  0.82 المحور الثاني 

 . v23 spssالمصدر: من اعداد الطالب حسب نتائجالمصدر:  

 0.05ة للاستبيان عند مستوى دلالة  ليرجة الكة مع الد يتبين من الجدول أن أبعاد الاستبيان حققت ارتباطات دال  -
مما يدل أيضا على أن الاستبيان في صورته النهائية يتسم بدرجة عالية من صدق البنائي، كما يشي   0.79وقد بلغت  

 . دور نشاط التوزيع في تلبية طلبات العملاءذلك إلى أن جميع فقرات وأبعاد الاستبيان تشتك في قياس  
 ة: ة الدراسثبات أدا (2

 (   Cronbach's alpha)   : لة '' ألفا " كرونباخاد* مع
 موضح في:   و تم حساب ثبات الاستبيان عن طريق معادلة '' ألفا " كما ه



 يدانية الفصل الثاني                                                                                                      الدراسة الم

42 

 يوضح معامل الثبات '' ألفا '' للاستبيان:  3 جدول رقم

 معامل الثبات  عدد البنود  أبعاد الدراسة 
 0.67 10 المحور الأول 

 0.69 10 ثاني الالمحور  
 0.68 20 ثبات أداة الدراسة 

 . v23 spssالمصدر: من اعداد الطالب حسب نتائجالمصدر:  

الثبات للاستبيان و خ لقياس درجة الصدق  با نرو ائج الاختبار لمعامل ألفا ك وفق لنتو (  03)  رقم الجدول خلال من  -
 التحليلية.  ية ت الوصفللدراسا  ( فهي قيمة مقبولة جدا0.68المتمثلة في القيمة ) 

ثبات المحور الأول   التوزيع(  اذ أن معامل  الثبات    10  تضمنالذي  و )نشاط  هي درجة و   0.67فقرات كان معامل 
 . 0.69فقرات كان بدرجة    10تضمن كذلك  و كما أن معامل الثبات للمحور الثاني )رضا العملاء(    ،جيدة
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 سة نتائج الدرا: تحليل ومناقشة الثالثالمبحث 
خلاسنحاو  من  السيكولوجية(   ل ل  )الخصائص  بالعينة  الخاصة  للبيانات  الإحصائي  للتحليل  التطرق  المبحث  هذا 

 .والبيانات الخاصة بمحاور الدراسة وإثبات وتحليل صحة الفرضيات

 راسةالمطلب الأول: نتائج الد
نا بإتباعها لتحليل قمة التي  الإحصائيبعد تطرقنا في المبحث الاول إلى كل من أدوات ومنهجية الدراسة والأساليب  

بهدف   وذلك  عليها  تحصلنا  التي  النتائج  أهم  المبحث  هذا  خلال  من  نبين  سوف  المجمعة  على   الإجابة المعطيات 
 التساؤلات التي طرحناها في بداية دراستنا. 

 : السيكو متريةالمتغيرات   -1

 :الجنس
 سسب الجنلدراسة حتوزيع عينة ا  :4 جدول رقم

 النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 100,0 34 ذكر

 .spssv23من اعداد الطالب حسب نتائج    : المصدر  : المصدر

رقم السابق  الجدول  خلال  يمثلون 04)  من  أي  ذكور،  هم  الجنس  حيث  من  العينة  أفراد  أغلب  أن  نلاحظ   )
 . طبيعة نوع العمل  هذا راجعو %  100مانسبته
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس  :   8رقم  الشكل  

 

 . spss v23من اعداد الطالب حسب نتائج   : المصدر

 : المستوى التعليمي
 : توزيع عينة دراسة حسب الشهادة 5 جدول رقم

 النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 8,8 3 متوسط 
 61,8 21 ثانوي
 29,4 10 جامعي 
Total 34 100,0 

 .v23    Spssالمصدر: من إعداد الطالب باعتماد على برنامج
العينة لهم مستوى ثانوي بنسبة بلغت  أفراد  %،كما بلغت ثاني 61.8من خلال الجدول السابق نلاحظ أن أغلب 

نسبة كانت  29.4نسبة أدنى  أن  حين  في  الجامعي،  المستوى  لأصحاب  م%  الأصحاب  بنسبة  لمتستوى  وسط 
8.8 .% 
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 توزيع عينة الدراسة حسب الشهادة    :9الشكل رقم  

 

 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

  :المؤهل الوظيفي 

 : توزيع عينة دراسة حسب الوظيفة   6 جدول رقم

 لمئويةا  النسبة التكرار  بدائل الاستجابة 
 32,4 11 مسؤول تسيي 
 67,6 23 عون تنفيد
Total 34 100,0 

 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

%،كما بلغت ثاني 67.6من خلال الجدول السابق نلاحظ أن أغلب أفراد العينة لهم رتبة عون تنفيد بنسبة بلغت 
 . يي% لأصحاب الرتب مسؤول التس32.4نسبة
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 توزيع عينة الدراسة حسب الشهادة   :   10شكل رقم  ال

 

 . spss v23من اعداد الطالب حسب نتائج   : المصدر

 الخبرة المهنية: 
 توزيع عينة دراسة حسب الوظيفة :    7 جدول رقم

 النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 

 

 29,4 10 اتسنو   5من  أقل  
 38,2 13 سنوات  10إلى   6من  

 32,4 11 سنوات  10أكثر من 
Total 34 100,0 

 .v23    Spssالمصدر: من إعداد الطالب باعتماد على برنامج

( الجدول  من  نسبة كانت  أكأن    ( 7نلاحظ  فئة  38.2بر  من  فئة    10الى    %6  تليها  خبرة  من   أكثر سنوات 
 .%29.4سنوات بنسبة  05  لاقل من ثم فئة ا%، 32.4سنوات بنسبة  10
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة   :   11الشكل رقم  

 

 . v23  Spss  المصدر: من إعداد الطالب باعتماد على برنامج 

 : تحليل فقرات الاستبيان -2
 نشاط التوزيع ل  التحليل الأحادي   :المحور الأول  2-1
 .لكم مباشرةنفطال    تيع منتجايتم توز   : (1السؤال )  -

 يتم توزيع منتجات نفطال لكم  مباشرة. :    8 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 

 موافق بشدة 
 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

2 5,9 

1.62 0.72 
21 61,8 
7 20,6 
4 11,8 

34 100,0 
 .v23  Spssالمصدر: من إعداد الطالب باعتماد على نتائج
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المباشر للعملاء كان بموافق    الإجابة نرى من خلال الجدول أعلاه أن   التوزيع  بنسبة  و (  2)  بشدة بتكرارعن سؤال 
( 4بتكرار )  قغي موافو (  20.6)بنسبة  و (  7محايد بتكرار )و   ، (61.8بنسبة )و (  21موافق بتكرار )و   ،(%5.9)
(، وهذا ما يدل 0.72انحراف معياري قدره )و (  1.62كان المتوسط الحسابي لهذا السؤال قدره )و (  11.8بنسبة )و 

 على موافقة أفراد عينة الدراسة على ان المؤسسة تتبع سياسة التوزيع المباشر في توزيع منتجاتها.

 .التكلفة  تقليل منفطال في  يساعدكم الاتصال مباشرة بن  :(2السؤال ) -

 يساعدكم الاتصال مباشرة بنفطال في تقليل من التكلفة. :    9 جدول رقم -

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد
 المجموع

12 35,3 

2.14 0.86 19 55,9 
3 8,8 

34 100,0 
 .v23  Spssالمصدر: من إعداد الطالب باعتماد على نتائج

كان   يساعدكم الاتصال مباشرة بنفطال في تقليل من التكلفة"    عن سؤال "   الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن  
 ةبنسبو (  3بتكرار )محايد  و   ،( 55.9بنسبة )و (  19موافق بتكرار )و   ، (35.3%بنسبة )و (  12بموافق بشدة  بتكرار )

)و (  8.8) قدره  السؤال  لهذا  الحسابي  المتوسط  )و (  2.14كان  قدره  معياري  أن و (،  0.86انحراف  على  يدل  هذا 
 . الاتصال المباشر لأفراد العينة بمؤسسة نفطال يقلل من تكلفة الحصول على المنتجات
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 ال البيعرجسطة  بوالمؤسسة  يتم الحصول على المنتجات عن طريق الاتصال المباشر با   (:3)  رقم  السؤال

 : يتم الحصول على المنتجات عن طريق الاتصال المباشر بالمؤسسة بواسطة رجال البيع10 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

5 14,7 

1.92 0.74 
23 67,6 
3 8,8 
3 8,8 

34 100,0 
 .Spss v23المصدر: من إعداد الطالب باعتماد على نتائج 

شر بالمؤسسة يتم الحصول على المنتجات عن طريق الاتصال المبا عن سؤال " الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن 
 ، (67.6بنسبة )و (  23موافق بتكرار )و   ،(14.7%)  نسبةبو   ( 5كرار )بتكان بموافق بشدة    بواسطة رجال البيع "

الحسابي لهذا السؤال قدره كان المتوسط  (  8.8بنسبة )و (  3غي موافق بتكرار )و (  8.8بنسبة )و (  3محايد بتكرار )و 
نفطال وهذا يدل على أن أفراد العبنة يفضلون الاتصال المباشر بمؤسسة    (،0.74انحراف معياري قدره )و   (1.92)

 ل البيع من أجل الحصول على المنتجات. جايق ر طر   عن

 يتم الحصول على المنتجات عن طريق الوسيط  :(4)  رقم  السؤال -
 يتم الحصول على المنتجات عن طريق الوسيط:  11 جدول رقم

 التكرار  بدائل الاستجابة 
النسبة  
 المئوية

 اري الانحراف المعي المتوسط الحسابي 

 بشدة فق  موا
 وافقم

 محايد
 المجموع

14 41,2 

2.13 0.92 13 38,2 
7 20,6 

34 100,0 
 .v23  Spssالمصدر: من إعداد الطالب باعتماد على نتائج

كان بموافق   يتم الحصول على المنتجات عن طريق الوسيط "    عن سؤال "  الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن  
( بتكرار  )و   ،(41.2%)بة  بنسو (  14بشدة   بتكرار  ) و(13موافق  )و   ، (38.2بنسبة  بتكرار  بنسبة  و  (7محايد 
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يلاحظ أن نسبة  و   (، 0.92انحراف معياري قدره ) و (  2.13كان المتوسط الحسابي لهذا السؤال قدره )  و (  20.6)
 .كبية من العينة تفضل الحصول على المنتجات عن طريق الوسيط

 . عن طريق حلقة من الوسطاء تتجاى المنلحصول عليتم ا  :(5السؤال رقم )

 الحصول على المنتجات عن طريق حلقة من الوسطاء : يتم  12 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

3 8,8 

1.84 0.88 
20 58,8 
9 26,5 
2 5,9 

34 100,0 
 . v23   spssجمن اعداد الطالب حسب نتائ  : المصدر

  "    حلقة من الوسطاء يتم الحصول على المنتجات عن طريق    عن سؤال "   الإجابة نرى من خلال الجدول أعلاه أن  
( بتكرار  بشدة   بموافق  )و (  3كان  )و   ،( 8.8%بنسبة  بتكرار  )و   (،58.8)  بنسبة و  (20موافق  بتكرار  ( 9محايد 

بتكرار )و (  26.5بنسبة )و  موافق  السؤال قدره )(5.9نسبة )و (  2غي  المتوسط الحسابي لهذا   انحرافاو (  1.84كان 
)   معياريا  الو   (، 0.88قدره  من  نسبة كبية  أن  عن  يلاحظ  المنتجات  على  الحصول  تفضل  من طريق  عينة  حلقة 

 الوسطاء.
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 التوصيلو لشحن  ا  ة خدمات م المؤسستقد  :(6السؤال رقم )

 تقدم المؤسسة خدمات الشحن والتوصيل:  13 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد
 المجموع

18 52,9 

1.74 0.93 10 29,4 
6 17,6 

34 100,0 
 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

بشدة كان بموافق    التوصيل "و تقدم المؤسسة خدمات الشحن    عن سؤال "  الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن  
)و (  18)  بتكرار )و   ،(52.9%بنسبة  بتكرار  )و (  10موافق  )و (،  29.4بنسبة  بتكرار  )و (  6محايد  ( 17.6بنسبة 

يلاحظ أن نسبة كبية من العينة   (، 0.93انحراف معياري قدره ) و (  1.74سؤال قدره )ال  لهذا  ط الحسابي كان المتوسو 
 التوصيل التي تقدمها المؤسسة. و تستفيد من خدمات الشحن  

 تساعدكم سياسة التوزيع الشامل في الحصول على منتجات نفطال   :(7السؤال رقم )

 وزيع الشامل في الحصول على منتجات نفطال لتسياسة اتساعدكم  :  14 جدول رقم

النسبة   التكرار  بدائل الاستجابة 
 المئوية

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 موافق بشدة 
 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

11 32,4 

1.77 0.85 
19 55,9 
1 2,9 
3 8,8 

34 100,0 
 . spss v23تائج لب حسب نمن اعداد الطا  : المصدر
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الشامل في الحصول على منتجات   عن سؤال "  الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن   التوزيع  تساعدكم سياسة 
  " )  نفطال  بتكرار  بشدة   بموافق  )و (  11كان  )و   ،(32.4%بنسبة  بتكرار  )و (  19موافق  محايد و (،  55.9بنسبة 
( )و (  1بتكرار  بتكرار  و (  2.9بنسبة  موافق  )بنسو (  3)غي  قدره و (  8.8بة  السؤال  لهذا  الحسابي  المتوسط  كان 

موافقة على سياسة التوزيع الشامل في يلاحظ أن نسبة كبية من العينة    (، 0.85انحراف معياري قدره )و (  1.77)
 .الحصول على منتجات نفطال 

 تحتم المؤسسة أوقات توزيع المنتجات حسب طلب زبائنها  :(8السؤال رقم )

 : تحتم المؤسسة أوقات توزيع المنتجات حسب طلب زبائنها 15 رقمجدول  

النسبة   التكرار  بدائل الاستجابة 
 المئوية

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 موافق بشدة 
 موافق
 محايد
 المجموع

9 26,5 

1.96 0.88 24 70,6 
1 2,9 

34 100,0 
 . v23   spssئجتاحسب نعداد الطالب من ا  : المصدر

  تحتم المؤسسة أوقات توزيع المنتجات حسب طلب زبائنها "    :عن سؤال "  الإجابة نرى من خلال الجدول أعلاه أن  
بتكرار )  بتكرار )و   ، (26.5%بنسبة )و (  9كان بموافق بشدة   بتكرار )و (،  70.6بنسبة )و (  24موافق  ( 1محايد 

)و  او (  2.9بنسبة  المتوسط  لهذا  كان  )ل  السؤالحسابي  )و (  1.96قدره  قدره  معياري  من   ،(0.88انحراف  ويلاحظ 
 .قات التوزيع لتلبية طلبات عملائهاخلاله أن المؤسسة تحتم أو 
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 توفر المؤسسة كمية كافية من منتجاتها للوفاء باحتياجات زبائنها  :(9السؤال رقم )

 تجاتها للوفاء باحتياجات زبائنهامنة من  سة كمية كافي: توفر المؤس16 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد
 المجموع

8 23,5 

2.12 0.94 22 64,7 
4 11,8 

34 100,0 
 . v23    spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

ان أن  أ  لجدولرى من خلال  "  الإجابةعلاه  للوفاء باحتياجات   : عن سؤال  منتجاتها  المؤسسة كمية كافية من  توفر 
محايد بتكرار  و (، 64.7بنسبة )و ( 22موافق بتكرار )و  ،( 23.5%بنسبة )و ( 8كان بموافق بشدة  بتكرار )  زبائنها "  

ويلاحظ   ،(0.94ياري قدره )معراف  انحو (  2.12ه ) كان المتوسط الحسابي لهذا السؤال قدر و (  11.8بنسبة )و (  4)
 . للوفاء باحتياجات عملائها  توفر الكمية الكافيةمن خلاله أن المؤسسة  

 في حالة نقص المنتوج تقوم بتزويد زبائنها في فتة قصية  :(10السؤال رقم )

 ة قصي   ئنها في فتة في حالة نقص المنتوج تقوم بتزويد زبا:  17 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 المجموع

17 50,0 
1.96 0.75 17 50,0 

34 100,0 

 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

كان وم بتزويد زبائنها في فتة قصية "  تقنتوج  حالة نقص المفي    :عن سؤال "  الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن  
بتكراربموافق   )و (  17)  بشدة  )و   ،(50%بنسبة  بتكرار  )و (  17موافق  لهذا و (،  50بنسبة  الحسابي  المتوسط  كان 

 ن مؤسسة نفطال لديها تزود عملائها ويلاحظ من خلاله أ   ، (0.75انحراف معياري قدره )و (  1.96السؤال قدره )
  .باستجابة عاليةو ة  قصي    فتة فيو جات  بالمنت
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 رضا العملاء ل  التحليل الأحادي  :المحور الثاني  2-2

 توفر المؤسسة المنتجات في الوقت المناسب   :(1لسؤال رقم )ا

 توفر المؤسسة المنتجات في الوقت المناسب :    18 جدول رقم

 الانحراف المعياري  لحسابي المتوسط ا يةالنسبة المئو  التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

5 14,7 

2.34 0.99 
13 38,2 
13 38,2 
3 8,8 

34 100,0 
 . v23   Spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

المنتجات  :عن سؤال "  الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن   المؤسسة  الم  توفر  الوقت  كان بموافق     "  ناسبفي 
 ( بتكرار  )و (  5بشدة   )و   ، (14.7%بنسبة  بتكرار  )و (  13موافق  )و (،  38.2بنسبة  بتكرار  نسبة و (  13محايد 

انحراف معياري و (  2.34كان المتوسط الحسابي لهذا السؤال قدره )  (8.8نسبة )و (  3غي موافق بتكرار )و   ، (38,2)
 . بالمنتجات في الوقت المناسب هازبائنتزود  مؤسسة    ويلاحظ من خلاله أن  ، (0.99قدره )

 تفضلون استاتيجية توزيع مباشرة   :(2السؤال رقم )

 : تفضلون استاتيجية توزيع مباشرة 19 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 وافقمغي 
 لمجموعا

8 23,5 

2.19 0.84 
11 32,4 
11 32,4 
4 11,8 

34 100,0 
 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر
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كان بموافق بشدة  بتكرار    تفضلون استاتيجية توزيع مباشرة "    ::عن سؤال "  الإجابة نرى من خلال الجدول أعلاه أن  
)و (  8) )و (  11)  ربتكرا  موافقو   ،(23.5%بنسبة  )و (،  32.4بنسبة  بتكرار  )و (  11محايد  غي و   ،(32.4نسبة 

( بتكرار  )و (  4موافق  )11.8نسبة  قدره  السؤال  لهذا  الحسابي  المتوسط  قدره و (  2.19( كان  معياري  انحراف 
 . التوزيع المباشر  إستاتيجيةويلاحظ من خلاله أن أغلب العملاء يفضلون    ، (0.84)

 تيجية توزيع غي مباشرة ااست   نتفضلو   :(3)  السؤال رقم
 : تفضلون استاتيجية توزيع غي مباشرة 20 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

16 47,1 

1.78 0.64 
9 26,5 
4 11,8 
5 14,7 

34 100,0 
 . spssمن اعداد الطالب حسب نتائج   : المصدر

توزيع غي مباشرة "    عن سؤال "  الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن   استاتيجية  كان بموافق بشدة    تفضلون 
غي و   ،(11.8نسبة )و (  4)محايد بتكرار  و (،  26.5بنسبة )و (  9موافق بتكرار )و   ،(47.1%بنسبة )و (  16بتكرار )

( بتكرار  )و (  5موافق  )14.7نسبة  قدره  السؤال  لهذا  الحسابي  المتوسط  قدره و (  1.78( كان  معياري  انحراف 
 .المباشرغي  ويلاحظ من خلاله أن أغلب العملاء يفضلون استاتيجية التوزيع    ، (0.64)
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 تجات المنر تدفق  تخلق لديكم المؤسسة الثقة من خلال ضمان استمرا :(4السؤال رقم )

 تخلق لديكم المؤسسة الثقة من خلال ضمان استمرار تدفق المنتجات :  21 ول رقمدج

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

7 20,6 

1.94 0.84 
16 47,1 
9 26,5 
2 5,9 

34 100,0 
 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

أن   أعلاه  الجدول  "   الإجابة نرى من خلال  تدفق عن سؤال  استمرار  الثقة من خلال ضمان  المؤسسة  لديكم  تخلق 
د ي محاو ،  (47.1نسبة ) بو (  16موافق بتكرار )و   ، (20.6%بنسبة )و (  7كان بموافق بشدة  بتكرار )   المنتجات "  

( )و (  9بتكرار  ) و   ،( 26.5نسبة  بتكرار  موافق  )و (  2غي  قدره 5.9نسبة  السؤال  لهذا  الحسابي  المتوسط  ( كان 
الثقة لعملائها من خلال ضمان   ، (0.84انحراف معياري قدره )و (  1.94) ويلاحظ من خلاله أن المؤسسة تمنح 

 . استمرار تدفق المنتجات

 المؤسسة امل مع  لتع لرضا لتشعر با  :(5السؤال رقم )

 تشعر بالرضا للتعامل مع المؤسسة :  22 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد
 المجموع

9 26,5 

2.11 0.73 24 70,6 
1 2,9 

34 100,0 
 . v23  spssطالب حسب نتائجعداد الن ام  : صدرالم
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كان بموافق بشدة  بتكرار    تشعر بالرضا للتعامل مع المؤسسة "  :عن سؤال " الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن 
كان المتوسط و (  2.9نسبة )و (  1محايد بتكرار )و (،  70.6بنسبة )و (  24موافق بتكرار )و   ، (26.5%بنسبة )و (  9)

العملاء يشعرون بالرضا ويلاحظ من خلاله أن    ،(0.73انحراف معياري قدره ) و (  2.11ه )قدر السؤال  الحسابي لهذا  
 . للتعامل مع المؤسسة

 تستمر في التعامل مع المؤسسة لأنها تحتم زبائنها  :(6السؤال رقم )

 بائنها  تستمر في التعامل مع المؤسسة لأنها تحتم ز :  23 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  ابة ستجالا  ائلبد 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

5 14,7 

1.95 0.77 
13 38,2 
13 38,2 
3 8,8 

34 100,0 
 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

كان بموافق   "  تستمر في التعامل مع المؤسسة لأنها تحتم زبائنها    : "ال  ن سؤ ع  ة الإجابأن    نرى من خلال الجدول أعلاه 
( بتكرار  )و (  5بشدة   )و   ، (14.7بنسبة  بتكرار  )و (  13موافق  )و (،  38.2بنسبة  بتكرار  نسبة و (  13محايد 

 اريمعي   راف انحو (  1.95( كان المتوسط الحسابي لهذا السؤال قدره )8.8نسبة )و (  3غي موافق بتكرار )و   ، (38.2)
 .خلال النتائج أن المؤسسة تحتم عملائها مع تحفظ نسبة منهمويلاحظ من   ، (0.77قدره )
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 لا تغي سلوكك تجاه المؤسسة لأنها تحافظ عليك بسياستها (:7السؤال رقم )

 تها: تغي سلوكك تجاه المؤسسة لأنها تحافظ عليك بسياس24 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بة ستجادائل الاب
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 غي موافق
 المجموع

2 5,9 

1.76 0.79 
21 61,8 
7 20,6 
4 11,8 

34 100,0 
 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

  تغي سلوكك تجاه المؤسسة لأنها تحافظ عليك بسياستها "  لا    ل " عن سؤا  ةلإجابانرى من خلال الجدول أعلاه أن  
نسبة و (  7محايد بتكرار ) و (،  61.8بنسبة )و (  21موافق بتكرار )و   ، (5.9بنسبة ) و (  2كان بموافق بشدة  بتكرار ) 

)و   ، (20.6) بتكرار  موافق  )و (  4غي  )11.8نسبة  قدره  السؤال  لهذا  الحسابي  المتوسط  انحراف و (  1.76( كان 
ق عيار م ) ي  أن    ،(0.79دره  النتائج  خلال  من  بسبب ويلاحظ  المؤسسة  تجاه  سلوكهم  يغيون  لا  العملاء  أغلبية 

 . السياسة التي تنتهجها

 تقدم شكاوي حول نقص المنتوج أحيانا   (:8السؤال رقم )

  تقدم شكاوي حول نقص المنتوج أحيانا:  25 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية رار تكال بة الاستجادائل  ب
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد
 المجموع

12 35,3 

1.91 0.64 19 55,9 
3 8,8 

34 100,0 
 . v23   spssمن اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر
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كان بموافق بشدة    أحيانا "  ج  لمنتو ل نقص اوي حو تقدم شكا  عن سؤال "  الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن  
(، كان 8.8نسبة ) و (  3محايد بتكرار )و (،  55.9بنسبة )و (  19موافق بتكرار )و   ،(35.3بنسبة )و (  12بتكرار )

ويلاحظ من خلال النتائج أن العملاء   ، (0.64انحراف معياري قدره )و (  1.91المتوسط الحسابي لهذا السؤال قدره )
 نتوج. نقص المحول    يقدمون شكاوي 

 ملاحظاتك دائماو تسمع المؤسسة إلى اقتاحاتك    (:9لسؤال رقم )ا

 تسمع المؤسسة إلى اقتاحاتك وملاحظاتك دائما:  26 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد

 موافقغي 
 علمجمو ا

5 14,7 

1.64 0.79 
23 67,6 
3 8,8 
3 8,8 

34 100,0 
 . spss v23من اعداد الطالب حسب نتائج   : المصدر

كان بموافق   ملاحظاتك دائما " و تسمع المؤسسة إلى اقتاحاتك  عن سؤال " الإجابةنرى من خلال الجدول أعلاه أن 
 ، (8.8نسبة )و (  3محايد بتكرار )و (،  67.6بنسبة )و (  23)ر  بتكراموافق  و   ، (14.7بنسبة ) و (  5بشدة  بتكرار )

)و  بتكرار  موافق  )و (  3غي  ) 8.8نسبة  قدره  السؤال  لهذا  الحسابي  المتوسط  قدره و (  1.64( كان  معياري  انحراف 
 . أن المؤسسة تأخذ برأي وملاحظات عملائها  ويلاحظ من خلال النتائج  ، (0.79)
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 ما يشعرك بالرضا وهو  اتك دائما  لبالى ط ستجيب نفطال  ت  (:10السؤال رقم )

 تستجيب نفطال الى طلباتك دائما وهو ما يشعرك بالرضا :  27 جدول رقم

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النسبة المئوية التكرار  بدائل الاستجابة 
 موافق بشدة 

 موافق
 محايد
 المجموع

14 41,2 

1.92 0.69 13 38,2 
7 20,6 

34 100,0 
 . v23   spss من اعداد الطالب حسب نتائج  : المصدر

  ما يشعرك بالرضا " وهو  تستجيب نفطال الى طلباتك دائما    عن سؤال "   الإجابة نرى من خلال الجدول أعلاه أن  
 ( بتكرار  بشدة   بموافق  )و (  14كان  )و   ، (41.2بنسبة  بتكرار  )بنسبو (  13موافق  )بتايد  مح و (،  38.2ة  ( 7كرار 

(، ويلاحظ من 0.69انحراف معياري قدره )و (  1.92كان المتوسط الحسابي لهذا السؤال قدره )  ،(20.6نسبة )و 
 خلال النتائج أن العملاء راضين عن تعامل المؤسسة مع طلباتهم.
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 : التحليل التجميعي للمحور الأول نشاط التوزيع  3

 نشاط التوزيع  -المحور الأول   ئجنتا:  28 جدول رقم

 الملاحظة 
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحساب 

موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

 الرقم  الفقرات 

 0.72 1.62 
 التكرار  0 4 7 21 2

يتم توزيع منتجات 
 نفطال لكم  مباشرة 

1 
5.9 61.8 20.6 11.8 0 

النسبة  
 ئوية الم

 0.86 2.14 
يساعدكم الاتصال   التكرار  0 0 3 19 12

مباشرة بنفطال في 
 تقليل من التكلفة 

2 
35.3 55.9 8.8 0 0 

النسبة  
 المئوية 

 0.74 1.92 

يتم الحصول على   التكرار  0 3 3 23 5
المنتجات عن طريق  
الاتصال المباشر  
بالمؤسسة بواسطة 

 رجال البيع 

3 
14.7 67.6 8.8 8.8 0 

  النسبة
 ة وي المئ

 0.92 2.13 
يتم الحصول على   التكرار  0 0 7 13 14

المنتجات عن طريق  
 الوسيط 

4 
41.2 38.2 20.6 0 0 

النسبة  
 المئوية 

 0.88 1.84 
يتم الحصول على   التكرار  0 2 9 20 3

المنتجات عن طريق  
 حلقة من الوسطاء 

5 
8.8 58.8 26.5 5.9 0 

النسبة  
 المئوية 

 0.93 1.74 
 التكرار  0 0 6 10 18

تقدم المؤسسة خدمات 
 الشحن و التوصيل 

6 
52.9 29.4 17.6 0 0 

النسبة  
 المئوية 

 0.85 1.77 

تساعدكم سياسة   التكرار  0 3 1 19 11
التوزيع الشامل في 

الحصول على منتجات 
 نفطال 

7 
32.4 55.9 2.9 8.8 0 

النسبة  
 المئوية 

 0.88 1.69 
تم المؤسسة أوقات تح كرار الت 0 0 1 24 9

توزيع المنتجات حسب 
 طلب زبائنها 

8 
26.5 70.6 2.9 0 0 

النسبة  
 المئوية 
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 0.94 2.12 

توفر المؤسسة كمية   التكرار  0 0 4 22 8
كافية من منتجاتها  
للوفاء باحتياجات 

 زبائنها 

9 
23.5 64.7 11.8 0 0 

النسبة  
 المئوية 

 0.75 1.96 
في حالة نقص المنتوج  ر لتكراا 0 0 0 17 17

تقوم بتزويد زبائنها في  
 فتة قصية

10 
50 50 0 0 0 

النسبة  
 المئوية 

 نتيجة المحور  1.94 0.86 عالية 

 . v23   spss المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج

 (ن التكلفةم  تقليلة بنفطال في  يساعدكم الاتصال مباشر ( نلاحظ أن العبارة الثانية )28من خلال الجدول رقم )
بدرجة   ( 0.86)وانحراف معياري بلغ  (  2.14)جاءت في المرتبة الأولى من بين باقي العبارات بمتوسط حسابي بلغ  

)عالية العبارة  جاءت  مباشرة  وبعدها  الوسيط،  طريق  عن  المنتجات  على  الحصول  بمتوسط يتم  الثاني  التتيب  في   )
توفر المؤسسة  ، أما العبارة التي تنص على    ( 0.92)ي قدره  ار ف معيو بانحرا   ية( وبدرجة عال2.13) حسابي بلغ 

وانحراف معياري قدره (  2.12)في الرتبة الأخية بمتوسط حسابي    كمية كافية من منتجاتها للوفاء باحتياجات زبائنها
ل يد ا ما  جة عالية وهذ وبدر   ( 0.86)  وانحراف معياري   (1.94)، في حيث بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي  (0.94)

على موافقة أفراد عينة الدراسة على ان العملاء موافقون على استاتيجية توزيع المباشرة للمنتجات والاتصال المباشر 
 مع المؤسسة نفطال. 

 : التحليل التجميعي للمحور الثاني رضا العملاء    2-4

 رضا العملاء   نتائج المحور الثاني:  29 جدول رقم

 ظة ملاح
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحساب 

موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

 الفقرات 
 الرقم 
 

 
0.99 2.43 

 التكرار  0 3 13 13 5
توفر المؤسسة المنتجات في  

 الوقت المناسب 
1 

النسبة   0 8.8 38.3 38.3 14.7 
 المئوية 

 
0.84 2.19 

 التكرار  0 4 11 11 8
اتيجية توزيع ت ون استفضل

 مباشرة 
2 

النسبة   0 11.8 32.4 32.4 23.5 
 المئوية 
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0.64 1.78 

 التكرار  0 5 4 9 14
تفضلون استاتيجية توزيع غي 

 مباشرة 
3 

النسبة   0 14,7 11,8 26,5 47,1 
 المئوية 

 
0.84 1.94 

تخلق لديكم المؤسسة الثقة من  التكرار  0 2 9 16 17
فق تدمرار لال ضمان استخ

 المنتجات 
4 

النسبة   0 5.9 26.5 47.1 20.6 
 المئوية 

 
0.73 2.11 

 التكرار  0 0 1 24 9
تشعر بالرضا للتعامل مع  

 المؤسسة 
5 

النسبة   0 0 2.9 27.6 26.5 
 المئوية 

 
0.77 41.95 

 التكرار  0 3 13 13 5
تستمر في التعامل مع المؤسسة 

 ها لأنها تحتم زبائن
6 

النسبة   0 8.8 38.2 38.2 14.7 
 المئوية 

 
0.79 1.76 

 التكرار  0 4 7 21 2
لا تغي سلوكك تجاه المؤسسة 
 لأنها تحافظ عليك بسياستها 

7 
النسبة   0 11.8 20.6 61.9 5.8 

 المئوية 
 

0.64 1.94 
 التكرار  0 0 3 19 12

تقدم شكاوي حول نقص  
 المنتوج أحيانا 

8 
سبة  الن 0 0 8.8 55.9 35.3 

 ئوية لما
 

0.79 1.64 
 التكرار  0 3 3 23 5

تسمع المؤسسة إلى اقتاحاتك و 
 ملاحظاتك دائما 

9 
النسبة   0 8.8 8.8 67.6 14.7 

 المئوية 
 

0.69 1.92 
 التكرار  0 0 7 13 14

تستجيب نفطال الى طلباتك 
 دائما و هو ما يشعرك بالرضا 

10 
سبة  الن 0 0 20.6 38.2 14.2 

 المئوية 
 نتيجة المحور  1.89 0.84 ة ليعا

 . v23   spss المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج

( رقم  الجدول  الأولى )29من خلال  العبارة  أن  المناسب( نلاحظ  الوقت  المنتجات في  المؤسسة  جاءت في   (توفر 
بلغ   بمتوسط حسابي  العبارات  بين باقي  من  الأولى  م(  2.43) المرتبة  بلغ  وانحراف  عاليةبد   (0.84)عياري  ، رجة 

( العبارة  مباشرة جاءت  مباشروبعدها  توزيع  استاتيجية  بلغ تفضلون  بمتوسط حسابي  الثاني  التتيب  ( 2.19) ( في 
 تشعر بالرضا للتعامل مع المؤسسة( ، أما العبارة التي تنص على)    (0.84)و بانحراف معياري قدره     وبدرجة عالية

، في حيث بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي ( 0.73) راف معياري قدره  نحوا(  2.11) ط حسابي  في الرتبة الأخية بمتوس
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وبدرجة عالية وهذا ما يدل على موافقة أفراد عينة الدراسة على ان العملاء   (0.84)   نحراف معياري او   (1.89)
 .سةون بالرضا في التعامل مع المؤسموافقون على توفر المنتجات في الوقت المناسب و يشعر 

 T.TEST  اتضيالفر  اختبار  -
 الفرضية الأولى: 

الصفرية   لا  H0الفرضية  توزيع :  إستاتيجية  اختيار  بواسطة  العملاء  ورغبات  احتياجات  تلبية  في  التوزيع  يساهم 
 مثلى.

 يساهم التوزيع في تلبية احتياجات ورغبات العملاء بواسطة اختيار إستاتيجية توزيع مثلى.:   H1الفرضية البديلة  

 للفرضية الأولى.  TEST-T ضح نتائج اختباريو (:30)الجدول رقم
القيمة  قيمة المحسوبة المحور

 المجدولة 
مستوى 
 المعنوية

مستوى 
 الدلالة 

المتوسط 
 الحسابي

 61.55 1.77 34 0.00 2.62 

 . v23   spss المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج

في   والموضحة  عليها  المتحصل  النتائج  على  أعلاهابناءا  نلا لجدول  بـ T أن   حظ،  المقدرة  أكبر  61.55 المحسوبة 
ما يعني أنه هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين  34 مستوى معنوية بقيمةعند  و  1.77 المجدولة والمقدرة بـ T من

أي المفتضة  والقيمة  الأول  المحور  عن  العينة  إجابات  نرفض   المجدولة(T) متوسط  ومنه 
الأي   H1 رضيةفال ونقبلH0  لفرضيةا اختيار زيع  تو أن  بواسطة  العملاء  ورغبات  احتياجات  تلبية  في  يساهم 

 توزيع مثلى.   استاتيجية

الذي كان  العملاء موافق بدرجة عالية من خلال المتوسط المرجح  وهو ما  2.62 وكذلك من خلال مختلف اجوبة 
 محل الدراسة تطبق استاتيجية توزيع مثلى . يعني أن المؤسسة  

 : ية الثانيةضالفر 

 . يتحقق الرضا لدى العميل إذا لم يوافق نشاط التوزيع توقعاته:لا  H0ة الصفرية  ضيالفر 

 . يتحقق الرضا لدى العميل إذا وافق نشاط التوزيع توقعاته:   H1الفرضية البديلة  
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 للفرضية الثانية. TEST-T يوضح نتائج اختبار(:31الجدول رقم)
القسمة  قيمة المحسوبة المحور

 دولة المج
مستوى 

 ةويالمعن
مستوى 
 الدلالة 

المتوسط 
 الحسابي

 72.12 1.84 34 0.00 2.76 

 . v23   spss المصدر: من اعداد الطالب حسب نتائج

أن  نلاحظ  أعلاه،  الجدول  في  والموضحة  عليها  المتحصل  النتائج  على  بـ T بناءا  المقدرة  أكبر  72.12 المحسوبة 
ما يعني أنه هناك فروق ذات دلالة إحصائية   34بقيمة    ةويى معنمستو د درجة نعو  1.84 المجدولة والمقدرة بـ T من

أي المفتضة  والقيمة  الأول  المحور  عن  العينة  إجابات  متوسط  نرفض   المجدولة(T) بين  ومنه 
 أي أن الرضا يتحقق لدى العميل اذا وافق نشاط التوزيع توقعاته .  H1 الفرضية ونقبلH0  الفرضية

الذي كان لاالعم  مختلف اجوبة  وكذلك من خلال وهو ما  2.76 ء موافق بدرجة عالية من خلال المتوسط المرجح 
 محل الدراسة تحقق الرضا لدى عملائها . يعني أن المؤسسة  

 : الفرضية الثالثة

 .تتم تلبية طلبات العملاء عن طريق الوفرة والتنويع في المنتجات :لا  H0الفرضية الصفرية  

 . لعملاء عن طريق الوفرة والتنويع في المنتجات  ا  طلباتتتم تلبية    : H1الفرضية البديلة  

 للفرضية الثالثة .  TEST-T يوضح نتائج اختبار(:32الجدول رقم)

قيمة   المحور
 المحسوبة

القسمة 
 المجدولة 

مستوى 
 المعنوية

مستوى 
 الدلالة 

المتوسط 
 الحسابي

 53.84 1.92 34 0.00 2.68 

 . v23   spss ب نتائجسالمصدر: من اعداد الطالب ح 

أن  نلاحظ  أعلاه،  الجدول  في  والموضحة  عليها  المتحصل  النتائج  على  بـ T بناءا  المقدرة  أكبر  53.84 المحسوبة 
ما يعني أنه هناك فروق ذات دلالة إحصائية  34بقيمة    مستوى معنويةعند درجة  و  1.92 المجدولة والمقدرة بـ T من
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المحور  عن  العينة  إجابات  متوسط  والق  بين  الم الأول  أييمة  نرفض   ومنه المجدولة(T) فتضة 
 أي أن تلبية طلبات العملاء تتم عن طريق الوفرة و التنوع في المنتجات  H1 الفرضية ونقبلH0  الفرضية

الذي كان  العملاء موافق بدرجة عالية من خلال المتوسط المرجح  وهو ما  2.68 وكذلك من خلال مختلف اجوبة 
 في المنتجات.   والتنويع بات عملائها عن طريق الوفرة  لتلبي طل الدراسة محيعني أن المؤسسة  
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 خلاصة الفصل: 
حاولنا من خلال الفصل أن نسقط جانبا من الجزء النظري على الدراسة الميدانية ، مستعينين بذلك على ما تحصلنا 

الموجه   الاستبيان  ومناقشة  تحليل  من خلال  معلومات  من  التوزيع عليه  محطات  التسيي  الى  الذاذات  الخاص تي  أو   
وحدة نفطال بولاية غرداية حيث اتضح لنا وجود علاقة بين نشاط التوزيع وتلبية طلبات العملاء حيث   )وسيط(  

لإظهار أهمية دور التوزيع في   لعينة من موزعي منتجات نفطال وحدة غردايةاحتوى هذا الفصل على دراسة ميدانية  
العملاء ، وقد   نتائج  جتلبية طلبات  إيجابيا من حيث   ة الدراساءت  العمال جاء  تقييم  لتؤكد على ذلك حيث أن 

 مساهمته في تلبية طلبات إلى جانب أنه يسهم في رفع من الحصة السوقية ورضا الزبون. 

وأكد العمال على أن مؤسسة نفطال تحرص على تقديم المنتجات في الوقت والمكان المناسب بشكل يجعل الزبائن في 
 .سسةضا عن المؤ ر حالة  



 

 

 العامة  الخاتمة
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إن الاهتمام الكبي الذي توليه المؤسسات الاقتصادية للتسويق يوضح مكانته الهامة ودوره الفعال في نجاح 
 والمنافسة على المكانة في السوق والتنمية على جميع الأصعدة.   ةالمؤسسي

 في أحد ي أي تقص سويقي لأن  تنجاح أي مؤسسة متوقف كثيا على مدى اهتمامها بالتوزيع وكذا عناصر المزيج ال
التنظيم   لسوء  المؤسسة  يعرض  العناصر  أو  وأهذه  إدارية  نظرا لاعتبار   مشاكل  التوزيع  وغيها وخاصة  احد   همالية 

عدم الاهتمام به يعني ضياع المؤسسة واسمها التجاري  المحركات التي تربط المؤسسة بالمستهلكين وان الاستغناء عنه أو
المؤ  أن  الجزائسلهذا نلاحظ  تسسات  إلا وهويرية  واحد  اتجاه  وذلك    في  الجانب  وأكثر بهذا  أكثر  الاهتمام  زيادة 

سواء عالية  ذات كفاءة  مؤسسات  وإيجاد  فيه  أو  بالتخصص  منها  بالمؤسسة    طبيعية  النهوض  قصد  يعتبر و معنوية 
د من خلال د ذا الع ؤسسات في هالتوزيع المرأة العاكسة للنشاط ومكانة المؤسسة في السوق، ولقد برزت مجهودات الم

وكذا   بعض الإجراءات التي تبنتها منها محاولة وضع سياسة منسقة مع الواقع الاقتصادي والمعاش الذي تسي إليه،
تحديد مسؤوليات الإشراف كل في عمله انطلاقا من تخصيص مجموعة من الإطارات في المجال الخاص وهدفها في 

ناجعة، الارتقاء لمكانة   عملي وصولا إلى وضع سياسة توزيع للوعي الى تحقيق اإذلك تحديد مهام كل فرد للوصول  
 المؤسسة في السوق والحفاظ عليها.

ومن خلال دراستنا لموضوع دور سياسة التوزيع في رفع تنافسية المؤسسة ومن أجل الإلمام بموضوع حاولنا  في الفصل 
من خلال التعرض في المطلب الأول  إلى مفهوم   ،لتوزيع تاتيجية اسالاول تقديم مختلف المفاهيم النظرية  المتعلقة با

التوزيع وأهدافه ووظائفه إضافة على انواع قنوات التوزيع، وفي المطلب الثاني ثم التطرق إلى الإطار النظري لرضا الزبون 
للب السابقة  الدراسات  بعض  تناولننا  الدراسة   بجوانب  الإحاطة   ولأجل  بالتوزيع،  مو اوعلاقته  في  ضوع حثين 

المنتجات الصناعية كمتغيات للدراسة ومن ثم إبراز أوجه الاختلاف والتشابه بين دراسة الحالية  اتيجية التوزيع أو ت اس
 والدراسات السابقة. 

الدراسة   نتمكن منحتى   النظري على  إليه في جانب  التوصل  ثم  إسقاط ما  ثم  المطروحة  الإشكالية  الإجابة على 
إحدى المؤسسات الوطنية المختصة في تسويق وتوزيع المنتجات الصناعية المعروفة   ىرنا علوقع اختيا  ثالميدانية، حي

 باسم نفطال، والواقعة بمدينة غرداية. 



 خاتمة عامة 

70 

 عرض نتائج الدراسة:  

 من خلال قيامنا لهذا البحث توصلنا إلى مجموعة من النتائج والتي تتمثل فيما يلي: 
 النتائج النظرية: 

سسة يتم من خلاله إيصال المنتجات من المنتج إلى المستهلك، ولأجل ذلك ؤ بة للمساسي بالنسأالتوزيع نشاط   -
يتم اختيار أحد الاسلوبين المباشر وغي المباشر، ويتم ذلك عن طريق منافد التوزيع على اختلاف أنواعها من وكلاء 

استاتيجية توزيعية مثلى   ءجل بناءة منها لأاوتجار جملة وتجار التجزئة بحيث يتم انتقاء الاحسن والأفضل والأكثر كف 
 تساهم في تحقيق المنافع المكانية والزمانية للعملاء وتقديم مختلف أنواع الخدمات. 

 خبرة إدارة ذات قبل من وكفء صحيح علمي بشكل تنفيذه تم  ما إذا  استاتيجياته ومختلف بقنواته التوزيع  أن  -
 أهدافها. تحقيق على لمؤسسةا قدرة في سيساهم  التوزيع  مجال في عالية

 الاستمرارية يضمن لها كما وتحسينها، تنافسيتها وترقية المؤسسة أداء تحسين في عامة بصفة التوزيع  سياسة تساهم -
 التنافسية.  البيئة  في والبقاء

قة فمن خلال توفي المنتجات في أي مكان وأي زمان وبالكميات المناسبة والتشكيلات المتنوعة والخدمات المرا -
تجلى الأهمية الكبية في القيمة التي يضيفها التوزيع للمنتجات مما يرفع من توقعات الزبائن ويحقق ت، هنا  للتوزيع 

 رضاهم. 

  الفرضيات: اختبار  
 :التالية الفرضيات على الإجابة يمكن التطبيقي الجانب في إليها توصلنا التي الدراسة خلال من

اختيار   ع التوزي يساهم   لى:ع نصت التي الأولى للفرضية بالنسبة بواسطة  العملاء  ورغبات  احتياجات  تلبية  في 
 استاتيجية توزيع مثلى. 

'' H1 البديلة الفرضية صحة لنا يتأكد  ذكرها سبق التي النتائج وبعد  على  تنص  تلبية  التي  في  التوزيع  يساهم 
اختيار   بواسطة  العملاء  ال  رفض‘، و توزيع مثلى'  استاتيجيةاحتياجات ورغبات  تنص على H0صفريةالفرضية  التي 

 توزيع مثلى.".  استاتيجيةيساهم التوزيع في تلبية احتياجات ورغبات العملاء بواسطة اختيار   "لا
 يتحقق الرضا لدى العميل إذا وافق نشاط التوزيع توقعاته  :على نصت التي الثانية للفرضية بالنسبة 
يتحقق الرضا لدى  التي تنص على '' H1 بديلةلا رضيةالف صحة نال صحة لنا يتأكد  ذكرها سبق التي النتائج وبعد  

الرضا لدى العميل   ق يتحق  لا التي تنص على" H0"ورفض الفرضية الصفرية العميل إذا وافق نشاط التوزيع توقعاته
 إذا لم يوافق نشاط التوزيع توقعاته".

 . التنويع في المنتجاتو لوفرة  عن طريق ا  ءتتم تلبية طلبات العملا :على نصت التي الثالثة للفرضية بالنسبة
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''  والتي H1 البديلة الفرضية صحة لنا يتأكد  ذكرها سبق التي النتائج وبعد   على  العملاء  تنص  طلبات  تلبية  تتم 
تتم تلبية طلبات العملاء  لا  التي تنص على " H0الفرضية الصفرية  ورفض  عن طريق الوفرة والتنويع في المنتجات "

 . نتجات"لمع في ارة والتنويفعن طريق الو 
   التوصيات:

فحاولنا  التوصيات  من  تقديم مجموعة  إلى  ارتأينا  المؤسسة  مستوى  على  بها  قمنا  التي  الميدانية  الدراسة  من خلال 
 تقديمها فيما يلي: 

 ينتحس في التوزيعي النشاط يلعبه الذي الإيجابي بالدور الوعي كل يعوا أن  الاقتصادية المؤسسات مسيي على ▪
 .المنافسة مواجهة على قدرتها وتقوية يلتنافسا أدائها
 في الحديثة الطرق استعمال خلال من وتطويره التوزيعي بالنشاط الاهتمام الجزائرية الاقتصادية المؤسسات على ▪

 .اعموم التسويقية الأنشطة
 تنظيم وتنسيق مختلف القنوات التوزيعية التي تسلكها منتجاتها. ▪
 مختلف الخدمات التي تقدما المؤسسة نفطال.  أهمية  لزبائن على ايجب توعية وتحفيز   ▪
 يجب التفاعل أكثر مع الزبائن لكسب ولائهم.  ▪
 .واقتاحات عملاء المؤسسة لتحقيق رضاهم شكاوىالأخذ بعين الاعتبار   ▪

 فاق الدراسة:  أ
مثل  ا هذا و تت نيمكن اقتاح بعض المواضيع التي يمكن معالجتها مستقبلا و التي تعتبر آفاق لموضوع 

 :في
 دور سياسة التوزيع في تحسين تنافسية المؤسسة.  ▪

 دور التوزيع في تسويق المنتجات البتولية؛  ▪
و في الأخي نأمل أن نكون قد وفقنا في اختيار هذا الموضوع و عرضه بالشكل الملائم، غي      

 أنه يعتبر كأي عمل بشري لا يمكن أن يخلوا من نقائص أو أخطاء. 



 

 

 قائمة المراجع
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي 
 قسم العلوم التجارية 
 شعبة العلوم التجارية  

 التخصص التسويق الصناعي
 استبيان بحث حول:              

لدى مؤسسة نفطال  عملاء ة طلبات اليدور نشاط التوزيع في تلب
 وحدة غرداية  

 من وجهة نظر موزعي محطات البنزين 
 تحية طيبة وبعد 

 .أيديكم بين الاستقصائية القائمة هذه تكون  أن  يسعدنا
 استكمالا ،تلبية طلبات العملاء   التوزيع  دور نشاط فيها نناقش التي مذكرتنا تخص  ميدانية سةرابد  نقوم  نحن
 .تسويق صناعي   تخصص التجارية، مو العل في الماست ةشهاد لنيل

 ةراسالد   هذه انجاز في منكم مساهمة يعتبر وهذا الاستبيان  هذا تعبئة خلال من معنا التعاون  سيادتكم من ونأمل
 .العلمي البحث ثقافة ترقية في مشاركة تعتبر التي

 المحدد الإطار في (X)   علامة بوضع  ،الاستبيان  اهذ  في الواردة الأسئلة على بالإجابة الموقرة سيادتكم من نرجو
        .الصحيحة للإجابة

 
 شكرا على حسن تعاونكم
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 2019/ 2018الموسم الجامعي: 

 المعلومات الشخصية:  

 الجنس:  -1
 أنثى             ذكر                   

 المستوى التعليمي:  -2
    جامعي    ثانوي      متوسط  

 الوظيفة:  -3
   نفيدن تعو     تسيي   لمسؤو 

 الخبرة: -4
 سنوات   10أكثر من  سنوات        10سنوات الى  6من  سنوات       5أقل من 

 المحور الأول: استراتيجيات التوزيع 

موافق  العبارة   الرقم  
 بشدة

مواف
 ق 

غير  محايد
مواف

 ق 

غير موافق  
 بشدة 

 المحور الأول : سياسة التوزيع
      رة  لكم  مباش ليتم توزيع منتجات نفطا 1
      يساعدكم الاتصال مباشرة بنفطال في تقليل من التكلفة 
يتم الحصول على المنتجات عن طريق الاتصال المباشر  2

 بالمؤسسة بواسطة رجال البيع 
     

      يتم الحصول على المنتجات عن طريق الوسيط  3
      ءايتم الحصول على المنتجات عن طريق حلقة من الوسط  4
      لمؤسسة خدمات الشحن و التوصيل م اتقد 5
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تساعدكم سياسة التوزيع الشامل في الحصول على   6
 منتجات نفطال 

     

      تحتم المؤسسة أوقات توزيع المنتجات حسب طلب زبائنها  8
توفر المؤسسة كمية كافية من منتجاتها للوفاء باحتياجات  9

 زبائنها  
     

1
0 

      بتزويد زبائنها في فتة قصية وم تق قص المنتوجنفي حالة 

 المحور الثاني: رضا الزبون
      توفر المؤسسة المنتجات في الوقت المناسب   1
      تفضلون استاتيجية توزيع مباشرة  2
      تفضلون استاتيجية توزيع غي مباشرة  3
ر  اتخلق لديكم المؤسسة الثقة من خلال ضمان استمر  4

 ات نتجتدفق الم
     

      تشعر بالرضا للتعامل مع المؤسسة  5
      تستمر في التعامل مع المؤسسة لأنها تحتم زبائنها  6
لا تغي سلوكك تجاه المؤسسة لأنها تحافظ عليك  7

 بسياستها  
     

      تقدم شكاوي حول نقص المنتوج أحيانا  8
      ما حظاتك دائلاتسمع المؤسسة إلى اقتاحاتك و م 9

تستجيب نفطال الى طلباتك دائما و هو ما يشعرك   10
 بالرضا 
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