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سيل، ًكل ضائع بتٌفٍقو ًىداٌتو متحقق، فيٌ للحمد أىل،  ونحمد الله الري كل ما بمعٌوت

 ًوشكسه ًفضلو جلا ًعلا على ما ٌسس لنا مه ىرا العمل.

س الجزٌل إلى الأستاذة المشسفت مٍمٌن وبٍلت على معاملتيا الصادقت ًوصائحيا القٍمت وتقدم بالشك

 ًعلى تٌجٍياتها ًإزشاداتها، ًالتي أكه لها كل التقدٌس ًالاحترام.

به ًاضح الهاشمً ًالدكتٌز بداز عاشٌز، ًكرلك الدكتٌز بلعباس  كما أتقدم بالشكس إلى الدكتٌز

 زابح.

أستاذي  في  الطٌز المتٌسط عٍساًي عٌماز. ًكل أساترة متٌسطتي الشيٍد  كما أىدي عملً ىرا إلى

 شٍشً بٌبكس ًمتٌسطت السعٍد الٌزتلاوً.
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عة إلى المستيمؾ التي تساىـ في إيصاؿ السمنشطة الأيعتبر التوزيع المادي مف أبرز 
كما أنيا وظيفة في غاية الأىمية حيث أدرجيا خبراء التسويؽ في إطار استراتيجيات ، النيائي
لـ تصؿ إلى  مستوى النوعية والمواصفات فإفباعتبار أف السمعة ميما بمغت مف ، التسويؽ

 المستيمؾ فلب قيمة تسويقية ليا. حيث يريدىا
أحد أبرز إخفاقات التوزيع تكوف نتيجة عدـ أف في التوزيع توضح دراسات متعمقة 

كما أف الاىتماـ الجدي بأنشطة التوزيع  التخطيط بشكؿ محكـ وشامؿ لعممية التوزيع المادي.
وذلؾ عندما بدأت تكمفتو في ، المادي لـ يظير إلا في منتصؼ الخمسينيات وبداية الستينيات

لبؿ تدعيـ مركزىا التنافسي مف خ أىميةالمؤسسات  تمؾ وبذلؾ أيقنت ،التضخـ بشكؿ ممحوظ
منيا النقؿ والتخزيف والمناولة و تكاليؼ أنشطتو  تخفيضتخفيض تكاليؼ التوزيع المادي وبالذات 

ترقى إلى  حتى والأنشطةإلى محاولة تحسيف ىذه الخدمات  بالإضافة ،الأنشطةوغيرىا مف 
 .توقعات العملبء وترضييـ

أو المنتج ، أو السعر الملبئـ الجيد عمى الترويج لـ تعد تعتمداليوـ ف معادلة النجاح إ
اجحة بيف المؤسسة ولكنيا تستند في المقاـ الأوؿ إلى بناء علبقة شراكة ن فحسب المناسب
فيذه العلبقة مرتبطة بمتغيرات عدة ومنيا بالأساس كيؼ يمكف لممؤسسة أف تصنع  وعملبئيا،

فيمكف ليذه المؤسسة أف ، ؟كسب ولائيـيرضي زبائنيا و ي للبنتباهممفت  شيءالفارؽ وتقدـ 
التوزيع المادي صر وأنشطة المزيج التسويقي ومنيا بالأساس تصنع الفارؽ فيما تقدمو مف عنا

والتميز في  فربما يكوف ىذا مدخؿ مف مداخؿ صناعة الفارؽ، الكثير مف الخدمات لذي يضـا
المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  إمكانية. وفي دراستنا ىذه سنقوـ بمحاولة التعرؼ عمى خدمةال

في تحقيؽ التميز في خدمة العملبء باستخداـ خدمات التوزيع المادي، وأنموذجا عف ىذه 
  المؤسسات سنركز عمى مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة.

 إشكالية الدراسة -1
 الدراسة عمى النحو التالي: إشكاليةيمكف طرح 

التميز تحقيؽ في ة مطاحف الحضنة بالمسيمة لمؤسسالتوزيع المادي خدمات مدى تأثير  ما -
 ء؟في خدمة العملب

 أسئمة فرعية وىي كالتالي:  إلى تفرع عف ىذه الإشكالية تو 
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 النقؿ والتميز في خدمة العملبء؟ دلالة إحصائية بيفذات  ارتباط علبقةىؿ توجد  -
 ة العملبء؟بيف التخزيف والتميز في خدم ذات دلالة إحصائيةطردي ارتباط توجد علبقة ىؿ  -
 بيف المناولة والتميز في خدمة العملبء؟ إحصائيةذات دلالة طردي ارتباط  توجد علبقةىؿ  -
 دراسةال اتفرضي -2

لمعالجة إشكالية البحث ولأجؿ بموغ الأىداؼ المسطرة ليذه الدراسة تـ طرح الفرضية 
 الرئيسية التالية:

 تحقيؽ فيلتوزيع المادي خدمات ال دلالة إحصائية ذو موجب ثرأو ارتباط  علبقةوجد ت -
 في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة. ءالتميز في خدمة العملب

 :وعميه يمكن تحديد الفرضيات الفرعية التالية
بيف النقؿ والتميز في خدمة  بمستوى معنوي ذات دلالة إحصائية ارتباط وجد علبقة ت -

 .في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة العملبء
بيف التخزيف والتميز في خدمة  بمستوى معنوي ذات دلالة إحصائية ارتباط  وجد علبقةت -

 .في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة العملبء
بيف المناولة والتميز في خدمة بمستوى معنوي   ذات دلالة إحصائية ارتباط وجد علبقة ت -

 .في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة العملبء
 أسباب اختيار الموضوع -3

 ا الموضوع لعدة اعتبارات نذكر منيا: جاء اختيارنا ليذ
 والميوؿ الشخصي لمموضوع.، ألا وىو التسويؽ تماشي الموضوع مع تخصصنا -
 تيـوأىمية التميز في خدم، ءالعملبارضاء أىمية ص الوعي لدى المؤسسات الجزائرية بنق -

  .ابارىـ الثروة الحقيقية لاستمرارىباعت
وتحسيف الخدمات وبالتالي يمكف أف يكوف  اليؼخفض التكتكمف في أىمية التوزيع المادي  -

  مدخلب لتحقيؽ التميز.
بمراجع متخصصة في مجاؿ سيساىـ في تزويد المكتبة العممية  المواضيع همثؿ ىذ معالجة -

 التسويؽ.
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 أهداف الدراسة -4
 تتمثؿ أىداؼ الدراسة فيما يمي:

 يز في خدمة العملبء. تقديـ إطار نظري يحدد المفاىيـ المتعمقة بالتوزيع المادي والتم -
 المتطمبات التنظيمية لتحقيؽ التميز في خدمة العملبء. تحديد -
والتميز في خدمة  (النقؿ والتخزيف والمناولةقة بيف أنشطة التوزيع المادي التعرؼ عمى العلب -

 العملبء في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة.
في  تحقيؽ التميز في خدمة العملبءالتعرؼ عمى الأثر الذي تمعبو أنشطة التوزيع المادي في  -

 .مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة
وأىمية التفوؽ عمى ، توعية المؤسسة الاقتصادية الجزائرية بأىمية أنشطة التوزيع المادي -

 .، وذلؾ مف خلبؿ تقديـ مجموعة مف الاقتراحاتتوقعات العملبء والتميز في خدمتيـ
 الدراسةأهمية  -5

 في: تكمف أىمية الدراسة
باعتباره المبرر الوحيد ، والتميز في خدمتو رورة التعرؼ عمى أساليب التعامؿ مع العميؿض -

 لوجود المؤسسة.
مرتبطة بما تبذلو ىذه المؤسسة في سبيؿ إرضائيـ  قة القائمة بيف المؤسسة وعملبئياالعلب -

  وكسب ولائيـ.
ىذا الأخير الذي يعد  ،وظائؼ التوزيعوظيفة ميمة مف التعرؼ عمى التوزيع المادي باعتباره  -

 .جعمو نشاطا مربحافيجب تسييره بشكؿ جيد و ، أكبر نشاط مكمؼ لممؤسسة
 وذلؾ تيتـ الدراسة بالنشاطات الواجب عمى المؤسسة القياـ بيا في عممية التوزيع المادي -

 .لموصوؿ إلى التميز في خدمة العملبء
 حدود الدراسة -6

تـ تطبيؽ  الدراسة لإشكاليةأجوبة لوقوؼ عمى مف أجؿ او  ،بالنسبة لحدود الدراسة المكانية
 وبالذات قمنا بتوزيع استمارة لعملبئيا، الدراسة الميدانية عمى مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة

فيمكف ، محدود الزمانية لمدراسةأما بالنسبة لمف تجار الجممة والتجزئة والذيف لدييـ نشاط آخر. 
 فيفري إلى ماي تقريبا.شير مف  وبالذات ،أشيرحدد بثلبثة القوؿ أف المجاؿ الزماني ت
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 دراسةمنهج ال -7

انطلبقا مف طبيعة الدراسة والمعمومات المراد الحصوؿ عمييا اعتمدنا عمى المنيج      
الوصفي التحميمي، وذلؾ مف خلبؿ جمع المعمومات، تصنيفيا وتحميميا، وتـ الاعتماد عمى 

 ي.دراسة حالة كجزء مف المنيج الوصفي التحميم

 نموذج الدراسة -8

 يوضح النموذج المقترح لمدراسة (01الشكؿ الموالي رقـ    
 

 النموذج المقترح لمدراسة (:01الشكل رقم )
 
 

  
 

  
 
 
 
 

 : مف إعداد الطالبةالمصدر
 

ييتـ النموذج باختبار تأثير التوزيع المادي في تحقيؽ التميز في خدمة العملبء، حيث 
زيف والمناولة والنقؿ في تحقيؽ التميز في خدمة العملبء وذلؾ سيتـ اختبار أنشطتو وىي التخ

مف خلبؿ التفوؽ عمى توقعات العملبء لمخدمة كمفيوـ لمتميز، وسيتـ التعرؼ عمى علبقة ىذه 
الأنشطة بالتميز في خدمة العملبء، ونسب تأثير ىذه الأخيرة مجتمعة في التميز في خدمة 

 العملبء.
 
 

 التوزيع المادي

 التخزيف

 النقؿ

 ةالمناول

 التميز في خدمة العملبء

التميز في خدمة 
 العملبء
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 الدراسةهيكل  -9

ا واختبار صحة ميؿ إشكالية البحث والإجابة عمى الأسئمة الفرعية المنبثقة عنيمف أجؿ تح
الأوؿ والثاني ، مقدمة وخاتمة وثلبثة فصوؿإلى  ه الدراسةالفرضيات المطروحة قمنا بتقسيـ ىذ
 .نظري والثالث عبارة عف دراسة حالة

تناولنا  الأوؿ ،يفثويتضمف مبح متوزيع الماديلالنظري  الإطارالفصؿ الأوؿ تناولنا في 
المبحث أما ، الماديعناصر التوزيع و ، فيو مدخؿ لمتوزيع المادي بالإضافة إلى أىميتو ومنافعو

وقد قمنا بالتركيز عمى النقؿ والتخزيف والمناولة  ،أنشطة التوزيع الماديإلى فيو فتطرقنا  الثاني
 .باعتبارىـ الوظائؼ الأساسية لمتوزيع المادي

الأوؿ ، ضمف مبحثيفتو  ،الإطار النظري لمتميز في خدمة العملبءوؿ تنا الثانيالفصؿ 
 إدارة، والثاني تطرقنا فيو الى والمتطمبات التنظيمية لتحقيقو خدمة العملبءالتميز في ماىية تناولنا فيو 

 .في الخدمة التميز إلى للبنطلبؽ كركيزة العملبء توقعات
وتـ تقسيمو إلى  ،لحضنة بالمسيمةلدراسة حالة مؤسسة مطاحف ا خصصالفصؿ الثالث 

فنية  بطاقة فعرض المبحث الثانيأما ، منيجية الدراسة الميدانيةتناولنا فيو  الأوؿ ،ثلبثة مباحث
 الاختبارات الأولية لبيانات الدراسةتطرؽ إلى المبحث الثالث حوؿ مطاحف الحضنة بالمسيمة، و 

 .واختبار الفرضيات
 دراسات سابقة:  10

تعتبر جزء رابط لدراسات، ومف بيف الدراسات المشابية لدراستنا ىذه دور ىذه الدراسة 
المعاصرة، مذكرة مقدمة  الأعماؿالميارات البيعية في تحقيؽ التميز في خدمة العملبء في بيئة 

ضمف متطمبات دكتوراه، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة فرحات 
 .2017ة ميموف نبيمة، سنة الباحث إعدادعباس، مف 

كما نذكر دراسة  التوزيع في تنافسية المؤسسة، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة 
سنة  الطالب بولحباؿ محمد الأميف، إعداد، مف 3الماجستير في العموـ التجارية، جامعة الجزائر

2009 .
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  :تمهيد
 ،المادي تمثؿ حوالي نصؼ تكمفة التسويؽ في الدوؿ الصناعية أكدت الدراسات أف تكمفة التوزيع

ميمة التوزيع المادي تكمف في تحريؾ السمع مف أماكف وبالتالي فإف إدارة ىذه التكمفة جد ميمة خاصة وأف 
وبالتالي فيو يعمؿ عمى ، وذلؾ بيدؼ إشباع حاجات ورغبات المستيمكيف ،الإنتاج إلى أماكف الاستيلبؾ

، إعداد الطمبيات المناولة، التخزيف، النقؿمثؿ:  صؿ الزمنية والمكانية عف طريؽ مختمؼ وظائفوتقميؿ الفوا
 الاتصالات. ،التعبئة والتغميؼ

ا الفصؿ وعميو فاف ىذ مفاىيـ المتعمقة بالتوزيع المادي،سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى جممة مف ال
 تعريؼ التوزيع المادي وأىميتوإلى  ا فيوتطرقن و ديلتوزيع الماا ماىية يتناوؿ المبحث الأوؿيتضمف مبحثيف، 

التخزيف والمناولة النقؿ،  فتناوؿ خدمات التوزيع المادي وىي المبحث الثانيأما  .بالإضافة إلى عناصره
 باعتبارىـ الركائز الأساسية لمتوزيع المادي.
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 لتوزيع الماديا ماهيةبحث الأول: الم
 ،النقؿ والتخزيف :وىي أنشطةوليذا الأخير  ،المادي وظيفة مف وظائؼ التوزيعيعتبر التوزيع 

 .الاتصالات ،التعبئة والتغميؼ ،معالجة الطمبيات ،المناولة

  :المطمب الأول: تعريف التوزيع المادي وأهميته
 أولا: تعريف التوزيع المادي: 

 ركة انتقاؿ السمع ماديا مف أماكفبتسييؿ ح مجموعة الأنشطة المتعمقة" يقصد بالتوزيع المادي 
وتشمؿ مجموعة الأنشطة ىذه أيضا عمى وظائؼ ، إنتاجيا أو استخراجيا إلى أماكف استيلبكيا واستخداميا

 .1"وتجييز الطمبيات وخدمة المستيمؾ، النقؿ والتخزيف ومناولة المواد ومراقبة المخزوف واختيار مواقع المخازف
عمى أنو عممية حصوؿ المستخدـ عمى المنتج عف طريؽ نقمو مف "أيضا: ( philipe kotler  عرفو

 .2"ةنقطة الأصؿ إلى جية الاستخداـ وفي الوقت المناسب وبأقؿ كمفة ممكن
بأنو العممية التي تيتـ بحركة وتدفؽ المنتجات التامة " يعرؼ التوزيع المادي وفؽ المفيوـ التسويقي:

ىذه العممية نقؿ وتوفير المنتجات المطموبة بالنوعيات  حيث يتـ خلبؿ، مف المؤسسة إلى المستيمكيف
 .3"مما يساىـ مباشرة في تحقيؽ أىداؼ المشروع التسويقية، والكميات المناسبة لحظة ظيور الحاجة إلييا

بأنو مفيوـ يصؼ مجموعة واسعة مف الأنشطة " لإدارة التوزيع:المصرية  وعرفتو الجمعية الوطنية 
كما أنو في بعض ، الفعاؿ لمسمع المنتجة مف مراكز الإنتاج إلى المستيمؾ النيائيالتي تتعمؽ بالانسياب 

 .4"الأحياف قد يشمؿ الأنشطة التي تساعد عمى حركة مواد الخاـ مف مصادر التوريد إلى مراكز الإنتاج
نشاط ويقصد بو أيضا: ىو مجموعة العمميات المتمثمة في التخزيف والنقؿ وتفريغ البضائع باعتبارىـ ال

 5لمتوزيع المادي. الكمي
 
 

                                                           
 ،الأردف، عماف ،سيرة لمنشر والتوزيعمدار ال، الطبعة الثانية، إدارة التوزيع )مدخل تطبيقي متكامل(، عمي فلبح الزغبي -1

 .255ص، 2515
2- 

 ،الأردف ،عماف، حامد لمنشر والتوزيعدار ، الطبعة الأولى، التوزيع المادي وعناصر خدمة الزبون، حمد رضا الطويؿأأكرـ  
 .23ص ،2515

قسـ عموـ ، رسالة ماجستير، دور إدارة التوزيع في تعزيز القدرة التنافسية لممؤسسة الإنتاجية، حايؼ سي حايؼ شيراز -3
 . 81ص، 2555 -ػ2554، الجزائر ،بسكرة ،جامعة محمد خيضر، كمية عموـ الاقتصادية والتسيير، التسيير

، 2557 ،مصر، الإسكندرية، دار الجامعية لمنشر والتوزيع، الالطبعة الأولى، إدارة منافذ التوزيع، جماؿ الديف محمد المرسي -4
 .251ص

5 - 
 Jacques Dioux Marc Dupui., La Distribution Stratégies De Groupes et Marketing des enseignes, 

Dunond, France, Paris, 2005, P499.  
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 .سوؼ نوضح مفيوـ التوزيع المادي المواليمف خلبؿ الشكؿ 
 

 مفيوـ التوزيع المادي :(02شكل رقم)
 

 
 
 
 
 
  
 
  
 
 

 .325ص، 2002، الأردف، عماف، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، إدارة قنوات التوزيع، ىاني حامد الضمور :مصدرال
 

عبارة عف الحمقة الأساسية للؤنشطة المتعمقة بانسياب  لشكؿ يتضح أف التوزيع المادي ىوامف خلبؿ 
إلى الحمقة بيف أماكف التصنيع وأماكف الاستيلبؾ  بالإضافة، التصنيعالسمع مف أماكف الاستخراج إلى أماكف 

استنتاج مجموعة مف  قمنا بالتطرؽ إليو مف مفاىيـ حوؿ التوزيع المادي يمكف مف خلبؿ ما، أو الاستخداـ
. أف التوزيع المادي يعمؿ عمى إيصاؿ السمع مف أماكف الإنتاج إلى أماكف الاستيلبؾ وىي الخصائص

 الزمنية فالتوزيع المادي يقمؿ الفجوات، ويعتبر أحد الأنظمة الفرعية لمتسويؽ وليس نشاطا مستقلب بذاتو
 .والمكانية والمعرفية بيف المنتج والمستيمؾ

  مية التوزيع المادي: ثانيا: أه
ؤثر تأثيرا كبيرا عمى عناصر يبؿ ، التكاليؼ تخفيض تقتصر فقط عمى إف أىمية التوزيع المادي لا
إلى توفير السمع بأسعار منخفضة مما يمنح  التوزيع المادي وييدؼ، وبرامج التسويؽ المختمفة لممؤسسة

 1 .لممؤسسة ميزة تنافسية
المنظورة والتكاليؼ  التوزيع التكاليؼ :امف التكاليؼ لمتوزيع المادي ىم نوعيف ىناؾيجد الإشارة إلى أف 

 .التوزيع غير المنظورة
 

                                                           
  .306ص، 0110، الأردف، عماف، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، إدارة قنوات التوزيع، ىاني حامد الضمور -1

أماكن التصنيع  أماكف الاستخداـ أو الموردوف

والتوزيع الإنتاج 

 "التسويق"

أماكف الاستيلبؾ أو 
 الاستخداـ

 إدارة التوزيع
 المادي
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 وىي تنقسـ إلى قسميف: المنظورة:  التوزيع التكاليف -1
  .المناولة، وتتمثؿ في تكاليؼ النقؿ التخزيفتكاليف منظورة مباشرة:  - أ
، عمى رأس الماؿ المستثمر في المخزوف وتشتمؿ عمى تكاليؼ الفائدةتكاليف منظورة غير مباشرة:  - ب

 .والضرائب، التقادـأو التمؼ تكاليؼ 
: والتي قد تنشأ مف فقداف بعض فرص الربح نتيجة الإخفاؽ في الشحف التكاليف التوزيع غير المنظورة -2

 بتحوؿ العميؿ إلى شراء سمعلؾ يساىـ ذمما ، بالكمية المناسبة والاحتفاظونقؿ السمع في الوقت المحدد 
لغاء الطمبيات  وبالتالي عدـ رضا العميؿ في النياية.، المنافسيف وا 

  1:تكمف في ىأخر نظر أىمية التوزيع المادي مف وجية 
 ،التكتلبت والإنفتاحات الاقتصاديةخاصة في ظؿ ، المادي دورا ميما ومؤثرا في اقتصاديات الدوؿ لمتوزيع -

تامة الصنع ضرورة حتمية في استمرار عممية الإنتاج وصارت الإمدادات لممواد الأولية والنصؼ مصنعة وال
 والاستيلبؾ.

 زمنيةوالالأخرى لمتوزيع المادي فيي تمؾ المتمثمة بخدمة المستيمؾ وتوفير المنفعة المكانية  الأىمية -
 .لممستيمؾ وبالسعر المناسب

ا ستنتيي تمؾ كم ،عف تمؾ المؤسسة المنتجة والجية الموزعة يؤدي إلى رضا المستيمؾالسمع  توفير -
ف حاوؿ المستيمؾ تجربة منتجات المنافسيف  نتجات مشابية أخرى ونالت ومالقناعة إلى ولاء المستيمؾ وا 

 .رضاه ليحميا محؿ التي تعامؿ معيا واقتنع بيا ولفترة طويمة
 المطمب الثاني:أهداف التوزيع المادي ومنافعه

  ادي.سنتناوؿ في ىذا المطمب أىداؼ ومنافع التوزيع الم    
 أولا:أهداف التوزيع المادي

ينظر البعض إلى التوزيع المادي عمى أنو ييدؼ إلى توصيؿ السمعة إلى الأماكف المناسبة في الوقت  
مف خلبؿ معيار كفاءة وذلؾ اـ التوزيع بمفيوـ أشمؿ ظولكف يمكف النظر إلى أىداؼ ن المناسب وبأقؿ تكمفة.

 وكفاءة النظـ تعني: .نظاـ التوزيع
 

 
 

  :الشكؿ التاليفي يمكف تحديد مدخلبت ومخرجات نظاـ التوزيع 
 

                                                           
، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، ييرقسـ عموـ التسه، رسالة دكتور ، التسويق الصيدلاني، دحماف ليندة - 1

 .367-366 ص،  2515-2559، الجزائر ،جامعة دالي براىيـ

 نسبة كفاءة النظاـ =
 مخرجات النظاـ

 مدخلبت النظاـ
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 اـ التوزيعظمدخلبت ومخرجات ن (:03الشكل رقم )

 
 
 
 

      
 

، مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع، النظرية والتطبيق التوزيع )المفاهيم ـ الاستراتيجيات ـ العمميات (، عصاـ الديف أميف أبو عمقة :المصدر
 .212ص ،2002، ريةالإسكند ،مصر

 
نظاـ التوزيع ىي تكمفة الخدمة والتي تحتاج إلى مدخلبت ( يتضح أف 03 مف خلبؿ الشكؿ رقـ

جراءات لكي تتحوؿ إلى مخرجات  عمميات ىذا الأخير فخدمة ، مستوى الخدمة لمعملبء يىو لنظاـ التوزيع وا 
 .يـ والمحافظة عمييـالمرتقبيف لجذبء لمعملب اأف تمنحي المؤسسةتمثؿ أحد المنافع التنافسية التي تستطيع 

 منافع التوزيع المادي ثانيا:
 التوزيع المادي ىو عبارة عف مجموعة الأفراد أو المؤسسات التي يتـ عف طريقيا نقؿ السمع والخدمات

 :1وذلؾ مف خلبؿ مجموعة مف المنافع وىي ،مف مصادر إنتاجيا إلى المستيمؾ الأخير
مف ، ة المكانية تضمف اختيار الأماكف التي يتوقع أف يجد المستيمؾ فييا السمعةالمنفعالمنفعة المكانية:  -1

فمثلب سكاف المنطقة الباردة  .مكاف إنتاجيا إلى أماكف استيلبكيا مع مراعاة المناطؽ والأماكف الموزعة بيا
ومف ىنا ترجع ، رةالحا يحتاجوف إلى تجييزات التدفئة والملببس الشتوية في حيف لا يحتاجونيا سكاف المنطقة

 .مى توفير المنفعةععمؿ يجب أف يىذه الميمة لممنتج أو الوسيط أي أف المنتج في ىذه الحالة 
تتحقؽ ىذه المنفعة عف طريؽ التخزيف الذي يعمؿ عمى الاحتفاظ بالمنتج ثـ تقديمو المنفعة الزمانية:  -2

ي تنتج في مواسـ معينة مف السنة وبفضؿ فمثلب المحاصيؿ الزراعية في لممستيمؾ في الوقت الذي يطمبو فيو.
مختمفة مف المحوـ والأسماؾ التي تخزف أو تجمد وتتاح إلى أنواع  إضافة، ؿ السنةاالتخزيف نجدىا متاحة طو 

  .الحاجة إلييا وقت ودور المنتج ىنا ىو تخزيف المنتجات إلى ،لممستيمؾ في الوقت الذي يطمبيا فيو
لة ىو ؽ ىذه المنفعة مف خلبؿ عممية البيع ودور الوسيط في ىذه الحاتتحق :والممكية منفعة الحيازية -3

 .للآخر أي مف المنتج إلى المستيمؾ   نقؿ ممكية المنتجات مف طرؼ

                                                           
كمية العموـ ، تجاريةالقسـ عموـ تسويؽ،  رسالة ماستر، أنشطة التوزيع ودورها في كسب ولاء الزبائنكفاءة ، زريؽ عاطؼ -1

 .23ص ،2515 -2514، تخصص تسويؽ، بالمسيمةجامعة محمد بوضياؼ ، الاقتصادية والتجارية

  (lovel of services مستوى الخدمة  (  cost of servces تكمفة الخدمة

  (Outputs مخرجات (Inputs مدخلبت 

 عمميات
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وىي القيمة التي يدكيا المستيمؾ في السمعة أو الخدمة عندما تأخذ شكلب أو وضعا  المنفعة الشكمية: -4
ة المنتجات ووضعيا في عبوات صغيرة تناسب حاجات معينا مثلب: تولد المنفعة الشكمية في تجزئ

 المستيمكيف.   

 المطمب الثالث:عناصر التوزيع المادي
 وظيفة زمنية كؿ وسيط يشغؿ وظيفة خاصة بو قد تكوف وظيفة مكانية  النقؿ( وقد تكوف

 وكذلؾ المناولة والتعبئة والتغميؼ وكذلؾ الاتصالات..1 التخزيف(
 ا في التوزيع المادي وىذه العناصر ىي: متعارؼ عميي عناصرتوجد  

 تخزينيا.حيث يتـ استلبـ السمع والعمؿ عمى ، وىو يعتبر مف أىـ وظائؼ التوزيع المادي التخزين: أولا:
 نجاح أو فشؿولمنقؿ أثار إيجابية عمى ، يعتبر الركيزة الأولى لمتوزيع المادي ثـ يميو التخزيفثانيا:النقل: 

 .المؤسسة
تقمؿ الخسائر  بحيث ، ونعني بيا اختيار المعدات المناسبة والتي تساعد عمى مناولة السمعولة: ثالثا: المنا

 الناتجة عف الكسر.
 لاحقا ياالعناصر الثلبث سابقة الذكر تعتبر مف الركائز الأساسية لمتوزيع المادي والتي سوؼ نعالج

  عناصر أخرى لمتوزيع المادي وىي: ننسى لاكما أننا ، بشكؿ موسع
تحرص الكثير مف المؤسسات عمى تقديـ الأفضؿ لممستيمكيف مف خلبؿ حرصيا  :رابعا: معالجة الطمبيات

ىو  ىو تقميدي ومنيا ما وتتضمف معالجة الطمبيات عدة خطوات منيا ما، عمى إجراءات معالجة الطمبيات
  . 2مبتكر

مؿ رسالة مف المنتج إلى المستيمؾ مف  ىي وسيمة يتـ تخطيطيا لتح جو عبوة المنت التعبئة والتغميف: خامسا:
الرسالة الاتصالية الوحيدة التي تفرؽ  ياكما أن، حتويياتخلبؿ تصميميا وشكميا وألوانيا والمعمومات التي 

مسمع التي يتـ وضعيا في عبوات مختمفة الأحجاـ لترمي سياسة التعبئة والتغميؼ و  .3ف منتج وآخربيوتميز 
سياسة التعبئة والتغميؼ حسب طبيعة حيث تختمؼ ، تموث وتسييؿ نقميا وخزنيابيدؼ حمايتيا مف التمؼ وال

 . 4السمعة والأسواؽ التي تباع فييا
، العبوة ىي التي تحمي المنتج مف التمؼ أو الضياع أفنا القوؿ مف خلبؿ التعريفيف السابقيف يمكن 

 تنائو.أي التعريؼ بالمنتج وجذب الزبائف لاق ،مو دور ترويجيفالغلبؼ  ماأ
                                                           

1 - 
 Delphine Dion Isabelle Sueur , La Distribution, Dunod, Paris, 2006,P10 . 

والتجارية  الاقتصاديةكمية عموـ ، تجاريةالعموـ القسـ  ،ررسالة ماجستي، إدارة النشاط التوزيعي في المؤسسة، خميفي رزقي -2
 .35-34ص، 2556 -2555، البويرة ،زائرجامعة الج، روعموـ التسيي

3- 
 .271ص ،2556، مصر، القاىرة، مجموعة النيؿ العربية، الاتصالات التسويقية المتكاممة، سالـ شيماء السيد 

 .355ص، 2558 ،الأردف ،عماف، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، مبادئ التسويق، المؤذف محمد صالح  -4
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ص ما يريد أف يعبر عف غير شفيي لنقؿ المعمومات بيف شخ أسموب شفيي أو ىيسادسا: الاتصالات:   
 .1خر يتوقع الحصوؿ عف تمؾ الفكرةآفكرة وشخص 

 أنشطة التوزيع المادي  المبحث الثاني:
 .لةالنقؿ والتخزيف والمناو  ئز الأساسية لمتوزيع المادي وىي:تعتبر العناصر الثلبثة الركا

 المطمب الأول:النقل كوظيفة لمتوزيع المادي
ومعايير المفاضمة بيف ، سنقوـ في ىذا المطمب بتعريؼ النقؿ وأىميتو بالإضافة إلى أنواع وسائؿ النقؿ

     ىذه الوسائؿ.
   أولا: تعريف النقل

موبة أو ىو عممية تحريؾ السمع مف أماكف إنتاجيا أو بيعيا إلى أماكف استيلبكيا بالكميات المط
وسيمة النقؿ  اختيارىو ويعني أيضا  .2المناسبةالمرغوبة في الوقت المحدد وبالوسيمة المناسبة والتكمفة 

عداد جدولتيا وملبحظة الخلبفات التي تتعمؽ بالنقؿ  .3الملبئمة وتحديد مساراتيا وا 
ف الإنتاج إلى ىو تحريؾ السمع مف أماكالنقؿ أف التعاريؼ السابقة يمكف أف نستنتج ومف خلبؿ   

 .اختيار وسيمة نقؿ مناسبةالاستخداـ وذلؾ مف خلبؿ 
 ثانيا: أهمية وظيفة النقل

يساعد في خمؽ المنفعة المكانية مف فيو  ،يمثؿ النقؿ أىـ المكونات الرئيسية لنظاـ التوزيع المادي
 فيو ىذه الحاجة تشتد آخرقؿ فيو درجة الحاجة إلييا إلى مكاف تخلبؿ تحريؾ السمع المختمفة مف مكاف 

وترجع أىمية ىذه  ،ساسية أىميا اختيار وسيمة النقؿالأقرارات ال مجموعة مفوتتعمؽ وظيفة النقؿ باتخاذ 
كما ترجع ىذه الأىمية إلى  .النقؿ بدرجة مباشرة بالوسيمة المستخدمة ةرتباط الكفاءة في عممياالقرارات إلى 
 4.%46وىي حوالي  ،وسة في التوزيع المادينسبة مممىذه الأخيرة تحتؿ  حيث  تكاليؼ النقؿ

ىناؾ مجموعة مف وسائؿ النقؿ داخؿ نظاـ ثالثا: أنواع وسائل النقل ومعايير المفاضمة بين كل وسيمة: 
 التوزيع المادي وىذه الأخيرة تخضع لمعايير المفاضمة.

                                                           
، جامعة الموصؿ، 31مجمد ، 94العدد، الأداء المنظميعمى أنشطة التوزيع المادي وأثرها ، رضا الطويؿأحمد أكرـ  -1

  .17ص، 2559، العراؽ
2- 

 .229ص، 2515، الجزائر، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، أسس التسويق ،بمحيمر إبراىيـ 
 .179ص ،2552، الأردف،عماف ،دار المناىج والتوزيع، ىالطبعة الأول، التخزين السمعي ،محمد الصيرفي -3
كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  ،اقتصاد وتسيير الخدمات تخصص ،رسالة ماستر ،النقل والإمداد، حواس فاتح -4

 . 52ص ،2511-2515 ،باتنة ،جامعة الحاج لخضر ،التسيير
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لقرارات والمتعمقة عمى المؤسسة اتخاذ مجموعة مف ا أنواع وسائل النقل داخل نظام التوزيع المادي: -1
 باختيار وسيمة نقؿ مناسبة والتي تعكس ىذه الأخيرة بالدرجة الأولى عمى كفاءة نظاـ التوزيع المادي.

 1 عاـ توجد خمسة أنواع لوسائؿ النقؿ وىي كالتالي: وبشكؿ
               النقؿ الجوي   -النقؿ بالسيارات                 -السكؾ الحديدية  القطارات (       -
 النقؿ بالأنابيب -النقؿ المائي                       -
كما ىو معروؼ فإف استخداـ أي وسيمة لنقؿ المنتجات لو تأثير معايير المفاضمة بين وسائل النقل:  -2

 .حالة السمعة كميا عوامؿ تؤثر عمى مدى الرضا مف عدمو عمى العملبء ،سرعة التسميـ ،ىاعمى أسعار 
  2 ىي:يـ برنامج النقؿ المناسب عمى اتخاذ ثلبثة قرارات رئيسية عاـ ينطوي تصم وبشكؿ

 ؟ىي الوسيمة أو الوسائؿ التي تستخدـ ما   
 ؟التي سيتـ التعامؿ معيا في كؿ وسيمة ةالناقم لمؤسسةاىي  ما 
  ؟ىؿ مف الأفضؿ استئجار وسيمة النقؿ 

  :المفاضمة عمى العوامؿ التالية وتعتمد
المنتجات مواد أولية منخفضة الثمف وكبيرة الحجـ فإف الطريقة الأفضؿ ىي  إذا كانتطبيعة المنتجات:  .أ 

ذا كانت المنتجات كبيرة وذات مكونات خطيرة أو مؤثرة عمى و ، عف طريؽ البحر أو البر سلبمة والأماف الا 
 .مثؿ النفط فإنو يفضؿ النقؿ بالأنابيب

مثؿ المجوىرات إلا بوسائؿ نقؿ سريعة  تنتقؿ المنتجات غالية الثمف في الغالب لاأسعار المنتجات:  .ب 
 الجوي .  ؿنقالأف ثمنيا مرتفع تستخدـ وسائؿ  باعتبارو ، ومضمونة

دة لف تكوف قادرة عمى و إف المؤسسة ذات الإمكانيات المادية المحدإمكانية المنظمة المادية والبشرية:  .ج 
بينما المشروعات ذات ، خفضةوفي الغالب تمجأ إلى وسائؿ نقؿ ذات تكمفة من، امتلبؾ أسطوؿ خاص بيا

وىذا ما يمنحيا سيطرة أكبر عمى عممية ، الإمكانيات اليائمة تكوف مالكة لأسطوؿ نقؿ كبير خاص بيا
 إيصاؿ منتجاتيا للؤسواؽ مختمفة لتمبية الطمب.

  التخزين كوظيفة لمتوزيع المادي المطمب الثاني:
  .إليو أسباب المجوء ليبالإضافة إ تعريؼ التخزيف سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى

 أولا: تعريف التخزين

                                                           
 .354ص ،2558 ،الأردف ،عماف ،دار وائؿ لمنشر والتوزيع، بعة الثالثةالط ،إدارة قنوات التوزيع ،ىاني حامد الضمور -1
 ،2558 ،الأردف ،عماف، دار البازوري العممية لمنشر والتوزيع ،-منظور متكامل -إدارة التوزيع ،محمود جاسـ الصميدعي -2

 .332ص
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. ويعرؼ 1الحاجة إلييا"غاية  الاحتفاظ بالأشياء والمحافظة عمييا إلى وظيفة ىيعممية التخزيف  "
أو  أيضا: ىي مجموعة مف المياـ التي تيدؼ إلى الاحتفاظ بالموجودات لفترة مف الزمف والمحافظة عمييا

  2ممكنة.خداميا مع أقؿ استثمار ممكف وبأقؿ كمفة رات مطموبة لحيف استيحداث تغيإ
عمى الاحتفاظ بالمحزونات مف أجؿ  التخزيف يعمؿسابقيف يمكف القوؿ بأف المف خلبؿ التعريفيف 

 الطبيعية. في الظروؼمواجية الطمب أو مواجية التغيرات 
  :3يتـ المجوء إلى التخزيف لعدة أسباب وىي :متخزينلأسباب المجوء  ثانيا:

 دـ قدرة المنتج توفير الأمواؿ اللبزمة لمقياـ بشراء المواد الأولية ومختمؼ المواد اللبزمة في كؿ وقت.ع -
ظروؼ النقؿ ومؤسساتو تفرض عمى المنتج شراء المواد وتخزينيا لمواجية التغيرات التي قد تحدث في  -

 سوؽ النقؿ. 
 .في موسـ معيفف الحصوؿ عمييا إلا يمك وجود بعض المواد الموسمية والتي لا -
 بعض المواد التي تعرض أسعارىا لتقمبات السوؽ مف طرؼ المحتكريف. وجود -
 .بؿ داخؿ الوطف الواحد ،في العالـالظروؼ  الاقتصادية والسياسية المستقبمية  -

 المطمب الثالث: المناولة كوظيفة لمتوزيع المادي 

 يا.أىدافإلى  لممناولة بالإضافةريؼ اتعالسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى بعض 
 أولا: تعريف المناولة:

وتشمؿ  ،نتاجيا إلى نقاط البيعإتحريؾ لممنتجات مف أماكف اليختص نشاط المناولة بكافة عمميات 
أو بواسطتيا وعمميات التدفؽ وتحميؿ وتحميؿ  ،فيياالمكونات الرئيسية لممناولة الوسائؿ التي تنقؿ المواد 

نزاؿ المنتجات لحيف وصوليا بصورتي وتعرؼ أيضا: عمى أنيا الوظيفة  .4إليياا المطموبة إلى حيث الحاجة وا 
عتبر جزء مكمؿ لمعممية تالمختصة بإعداد ورفع ووضع المواد لتسييؿ عممية نقميا أو تخزينيا وكثيرا ما 

تشكؿ  ،تبدأ لحظة تفريغ الشاحنات في المخازف عند وصوليا حتى خروجيا لمجيات الطالبة ليا  ،الإنتاجية
 .5طة المناولة أىمية متميزة وليا دور في كفاءة العممية المخزنةأنش

                                                           
1- 

 ،2552 ،الأردف ،عماف، منشر والتوزيعدار المناىج ل ،الطبعة الأولى ،التخزين السمعي ،بشير العلبؽو محمد الصيرفي  
 .13ص

2- 
 ،الأردف ،عماف ،دار الزىراني لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إستراتيجيات التسويق ،عبدليالقحطاف و  بشير العلبؽ 

 .13ص  ،2515
3- 

 . 232-231ص  ،المرجع السابؽ ،أسس التسويق، بمحيمر إبراىيـ 
4- 

 .235-234ص ، المرجع السابؽ ،إستراتيجيات التسويق ،عبدليالقحطاف و  بشير العلبؽ  
5- 

 ،2552 ،الأردف ،عماف ،دار الفكر لمطباعة والنشر والتوزيع ،-مدخل حديث -إدارة الشراء والتخزين ،ميدي حسف روليؼ 
 .  259ص
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جؿ النقؿ أعني تحريؾ المواد ووضعيا مف تالمناولة أف يمكف القوؿ مف خلبؿ التعريفيف السابقيف 
 .والتخزيف إلى جية الاستخداـ

   :1لممناولة عدة أىداؼ نوجزىا فيما يميثانيا:  أهداف المناولة: 
 تعطيؿفأي  ،لمواد وخاصة بالنسبة لمعمميات الإنتاجية التي تتطمب عمميات المتابعةالتحكـ في تدفؽ ا -

 بطئ جميع العمميات الموالية لارتباطيا ببعضيا البعض . سيؤدي إلى 
ويعتمد ذلؾ  ،حيث يتوقؼ الوقت اللبزـ لمعمميات عمى درجة كفاية تناوليا، الوقت اللبزـ لمعممية تقميص  -

إلى تقميص الوقت  ذلؾ فكمما قصرت المسافة وازدادت السرعة أدى ،وطوؿ المسافة عمى سرعة تنقؿ المواد
 اللبزـ لنقميا مف عممية إلى أخرى أو العكس.  

 . وبذلؾ ينخفض معدؿ الحوادث ،لموادا مناولةتحقيؽ الأماف لمعماؿ أثناء عممية  -
 ف درجة جودة المنتجات.تحقيؽ أقؿ نسبة مف الضياع والكسر لممواد المنقولة مما يؤدي إلى تحسي -
فتحسيف مناولة المواد وطرؽ تخزينيا يساعد عمى  ،استغلبؿ مساحات المخازف بصورة عممية وعممية -

 الاستفادة مف تمؾ المساحات. 
  

                                                           
1- 

 .325ص، المرجع السابؽ ،محمود جاسـ الصميدعي 
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 :الفصل خلاصة
إلى جانب  ،مف وظائؼ التوزيعوظيفة تطرؽ في ىذا الفصؿ إلى التوزيع المادي الذي يعتبر تـ ال

إلى نتاج الإالذي ينطوي عمى الحركة المادية لممواد مف نقطة فالتوزيع المادي ، لتجاريةالوظائؼ المالية وا
قمنا كما ، وتحسيف الخدمات المقدمة يكمف دور التوزيع المادي في خفض التكاليؼو ، جية الاستخداـ

، طرقنا لأنواعووقمنا بتعريفو وتالأساسية لمتوزيع المادي وىي: النقؿ  الوظائؼبالتركيز في ىذا الفصؿ عمى 
كما تطرقنا إلى العنصر الثاني لمتوزيع المادي وىو ، ومعايير المفاضمة بيف وسائؿ النقؿ وكذلؾ أىميتو

.والعنصر الثالث وىو المناولة باعتبارىـ الوظائؼ الأساسية لمتوزيع المادي، التخزيف وأسباب المجوء إليو
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 تمهيد 
الأشياء البسيطة بشيء تختمؼ فيو عف الآخريف ىو التميز في ذاتو يعتبر القياـ ببعض 

وذلؾ مف خلبؿ تقديـ ، تسعى المؤسسات اليوـ إلى تحقيؽ التميز في خدمة العملبء يذالو 
عالـ تتميز جميعيا بنسؽ مشترؾ قائـ الولقد أصبحت النظـ في  .ءخدمات تفوؽ توقعات العملب

  .إرضائو ساسا عمى احتراـ العميؿ والعمؿ عمىأ
التميز والخدمة مفيوـ الأوؿ تناولنا فيو ، سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى مبحثيف

إلى إدارة توقعات العملبء  فيو ناتطرقأما المبحث الثاني ، المتميزة والمتطمبات التنظيمية لتحقيقو
 إلى التميز في الخدمة. للبنطلبؽكركيزة 
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 خدمة العملاء  التميز في المبحث الأول:
حيث تعتبر السبيؿ الوحيد  ،المؤسساتفي إف التميز في خدمة العملبء لو أىمية كبيرة 

 التنافسي. جؿ التفوؽأمف 
 التميز في خدمة العملاءوأسس مفهوم  :المطمب الأول

 .سسوالأ التميز في خدمة العملبءسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى مفيوـ 
 عملاءالتميز في خدمة الأولا: مفهوم 

 قبؿ التطرؽ إلى مفيوـ التميز في خدمة العملبء سنتعرؼ عمى مفيوـ التميز.
درجة عالية مف  . التميز ىو1خريشير مصطمح التميز إلى وجود فروؽ ينفرد بيا بعضنا عف الآ 
 . 2الجودة

وبذلؾ ويقد بخدمة العميؿ: ىي المساعدة التي يقدميا البائع لممشتري حتى يتمكف مف استيلبؾ السمعة، 
  3وصيانتيا. إصلبحياتشتمؿ عمى تركيب السمعة، 

وبطريقة ، يقصد بالتميز في خدمة العملبء تقديـ الخدمات المختمفة بشكؿ متفرد وخارج عف المألوؼ
 وىو ما يجب توفره في العديد مف المؤسسات التي تتعامؿ بشكؿ مباشر أو ،العملبء ورضاىـ تحقؽ توقعات

 .غير مباشر مع العملبء
أيضا: إمكانية المؤسسة مف توفير منتجات تحقؽ المتطمبات وتتجاوز ما يتوقعو العميؿ أي  صد بويق

ىو أف تعطي لمعميؿ أكثر مف توقعاتو وىنا  يقصد بالتميز في خدمة العملبءو  4.تحقيؽ مالا يتوقعو العميؿ
 5.ةتميز تكوف الخدمة م

  .وأكثر مف توقعات تعطي لمعميؿ مف خلبؿ ما تـ التطرؽ إليو يمكف القوؿ أف التميز ىو أف

                                                           
 ية في تحقيق التميز في خدمة العملاء في بيئة الأعمال المعاصرة دراسة حالةدور المهارات البيعية والسموك، نبيمة ميموف -1

، جامعة فرحات عباس، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، رسالة دكتوراه، المؤسسة الاقتصادية الجزائرية
 .121ص، 2517، الجزائر، سطيؼ

 ،الأردف ،عماف ،لنشر والتوزيعواممعرفة العممية لدار الكنوز  ،الأولىالطبعة  ،إدارة خدمة العملبء ،إياد شوكت منصور -2
 .174-173ص ،2556

.00، ص0110محمد الصيرفي، البيع الشخصي، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   3  
لطباعة، عماف، الأردف، ؿ، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع واإدارة الجودة في منظمات الأعمابوحرود فتيحة،  -4

 .194، ص2515
5- 

، 2515، بدوف ذكر دار النشر، القاىرة، مصر، فن خدمة العملاء وكيفية المحافظة عميهم، الطبعة الأولىإبراىيـ الفقيي،  
 .61ص
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جيـ وبيذا الصدد نورد المثاؿ الموالي: ، مف المفاىيـ الخاصة بالتميز في خدمة العملبء صنع الفارؽ
حد النزلاء أتمقى قصيدة شكوى مف  ،مدير خدمة العملبء بساكسوف ويمدىا وسينج في المممكة المتحدةىو ديف 

استجابة لطمب مف العملبء قاـ أيضا بتركيب مبرد و  دبيذا الر عميؿ فألؼ قصيدة ردا عميو وسر ال ،الغاضبيف
 1.مياه في صالة الاستقباؿ

ومف النماذج الناجحة أيضا متجر بابميكس الذي يعتبر أسرع المتاجر نموا في الولايات المتحدة 
 2.الأمريكية والذي يممؾ شيرة واسعة نتيجة لاىتماميـ بخدمة العملبء

  العملاءي خدمة أسس التميز فثانيا: 
 3ة التالية:تتحدد أسس التميز في خدمة العملبء في العناصر الثلبث

يجب أف يقابميا في نفس الوقت وبنفس ف، لمخدمة أىمية كبيرة مف جانب طالبييانوع الخدمة ذاتها:  -0
عميؿ فال، ليف عف تقديميا خاصة إذا كانوا يرغبوف في تحقيؽ التميزو الدرجة مف الأىمية مف جانب المسؤ 

 سيكوف اىتمامو منصبا عمى الخدمة وعمى مقدميا.
تشكؿ المتغيرات الثقافية والاجتماعية ومستوى التعميـ الخاص بطالبي الخدمة  طبيعة طالب الخدمة: -0

حكمو عمى التميز يتـ ثـ  ،الملبمح الرئيسية التي تحكـ سموؾ طالب الخدمة عند تعاممو مع مقدمي الخدمة
 في أداء تمؾ الخدمة.

يساىـ المستوى الثقافي والتأىيؿ العممي المناسب وكذلؾ التدريب في إعداد مقدمي  يعة مقدم الخدمة:طب -3
ومف ثـ ، في إشباع حاجات طالبي الخدمةذلؾ الخدمات ليقوموا بتقديـ الخدمة بمستوى مف التميز يساىـ 

ضوابط تسمح اختيارىـ وفؽ  بحيث يتـ، تحقيؽ الرضا ليـ وليذا يجب مراعاة الدقة في اختيار مقدمي الخدمة
  .الوظائؼتيـ وقدراتيـ مع متطمبات شغؿ مثؿ ىذه ابأف تتوافؽ ميار 
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2- 
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  المطمب الثاني: مقدم الخدمة المتميز والخدمة المتميزة
النصائح الواجب توفرىا لكي تصبح مقدـ وكذلؾ ، يزتمملاسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى مقدـ الخدمة 

 وخصائصيا. لخدمة المتميزةاإلى  بالإضافة خدمة متميزا
 مقدم الخدمة المتميزأولا: 

ىناؾ بعض الخصائص الواجب توفرىا في مقدـ  الخصائص الواجب توفرها في مقدم الخدمة المتميز: -1
 1:الخدمة المتميز وىي

 وعف الأسواؽ والعملبء.المؤسسة مراجعة المعمومات عف  -
 دؼ.التأكد مف صحة ودقة واكتماؿ المعرفة بالعميؿ المستي -
 التأكد مف اكتماؿ دقة وفعالية الأدوات الترويجية.  -
 مراجعة الحالة النفسية والمعنوية قبؿ الاتصاؿ بالعميؿ. -
 التفكير في البداية السميمة والأداة الملبئمة للبتصاؿ المبدئي بالعميؿ. -
 الاتصاؿ أو المقابمة البيعية . ئالتأكد مف جاىزيتو لبد -
 الثقة بالنفس . -
 ذلؾ تناسؽ الألواف .حسف المظير وك -

 2 لكي تصبح مقدـ خدمة متميز يجب أف تكوف: لكي تصبح مقدم خدمة متميز:نصائح  -2
 .  والخاصة تؤثر عمى تفاؤل وجعؿ ظروفيمبتسما ولا  -
 ف مغرورا.و كيبسيطا ومتواضعا ولا  -
 ف ثرثارا متكمفا. و كيولا  وواضحا في كلبم -
 .  ونتقد صفقات العميؿ مع منافسيي لا -
تأثير العلبقة  صؿ لمرحمةي ى العلبقة مع العميؿ في إطار العمؿ والمصمحة المتبادلة ولاحافظ عمي -

 العمؿ . عمىالشخصية لمعميؿ 
 .وجعؿ العميؿ دائما يشعر بأف مصمحتو تمثؿ اىتماما خاصا لديي -
 حادا أو جافا. وودودا في التعامؿ مع العميؿ ولا يجب أف يكوف أسموب -
 .   هعمى مشاعر صبورا وقادرا عمى السيطرة  -

                                                           
1- 

، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، يق والبيع في الشركات المتخصصةفن ومهارات التسو مصطفى محمود أبو بكر،  
 . 354، ص2555

 كيف تقدم خدمة متميزة لعملائك؟ وكيف تحافظ عميهم -القواعد الذهبية لخدمة العملاء محمد السيد البدوي الدسوقي،  -2
 .31، ص2556مركز الإسكندرية لمكتاب، الإسكندرية،  مصر، وتنميهم؟، 
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 بنفس القدر مف الاحتراـ. عو عامؿ مف يعمؿ ميسرار العميؿ و لأحسف الخمؽ وحافظ  -
 ما وبؿ العميؿ ىو الأساس والنجاح في إقناعو يحقؽ ل وفي عمم، ضع العائد المادي ىو الأساسي لا -
 ريد.ي
 1 :مف المحذورات مايمي :المحذورات الواجب تجنبها لكي تصبح مقدم خدمة متميز -3
 ة أماـ العميؿ.مؤسسقوؿ أي شيء سمبي يسيء لم -
 ة.مؤسسذكر أي سمبيات عف الخدمة التي تقدميا ال -
 يفيـ. إعطاء لمعميؿ انطباعا بأنو لا -
 إعطاء لمعميؿ انطباعا بأنو عمى خطأ. -
 محددا وىادفا. أف يكوفجادؿ العميؿ بؿ ي لاأف  -
 صادقا وأمينا. أف يكوف كذب عمى العميؿ بؿي لاأف  -
 في التعامؿ مع العميؿ. ءهقد ىدو في لاأف  -
 مع العميؿ.  هىجوميا في حوار  يكوف لاأف  -

 ثانيا: الخدمة المتميزة:  
 تعرؼ عمى أنيا وأيضا 2.المنتفعوف بيا أنيا تقدـ ليـ قيمة مضافة خدمة يشعرتعريف الخدمة المتميزة:  -1

لوحيد لعملبئنا الحالييف والاختيار تقديـ لمسة إضافية نتجاوز بيا توقعات العميؿ وتجعمنا دائماً البديؿ ا
  3.الأفضؿ لعملبء مرتقبيف بما يحقؽ النجاح والتميز العاـ لممؤسسة

ىذه الأخيرة يمكف  تقديـ لمسة إضافية ىي ف الخدمة المتميزةأمف خلبؿ التعريفيف السابقيف يمكف القوؿ 
 .وتجعميـ راضيف عمى المؤسسة، أف تتفوؽ عمى توقعات العملبء

  خدمة المتميزة:خصائص ال -0

 4 :توجد بعض الخصائص التي تعبر عف حالة الامتياز في الخدمة منيا 
 .إف الامتياز في تقديـ الخدمة إحساس يحدث لمعميؿ يثير حواسو ومشاعره بشكؿ إيجابي أكثر مما يتوقع -
 ا . إف الامتياز في تقديـ الخدمة يمكف الإحساس بو عف جزء صغير مف الخدمة وليس الخدمة بكاممي -

                                                           
 . 91ص المرجع السابؽ، السيد البدوي الدسوقي،  محمد -1
2- 

 . 152، ص2559، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ثقافة المنظمةبشير العلبؽ،  
3 - 

 https://www.almasiamarketing.com       
4- 

دراسة حالة لمؤسسة مطاحن الحضنة _ خدمة العملاء يدور البيع الشخصي في تحقيق التميز فالرحيـ رقية،  عبد 
، رسالة ماستر في التسويؽ، قسـ عموـ التجارية، كمية عموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد بالمسيمة_

 .71، ص2515-2514بوضياؼ، المسيمة، 

https://www.almasiamarketing.com/


 ز في خدمة العملاءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الإطار النظري لمتمي الثاني:الفصل 

25 
 

فدرجة الامتياز وما يترتب عمييا مف الانبيار  ،ىإف الامتياز خبرة شخصية يشعر بيا كؿ عميؿ عمى حد -
 .وحكمو عمى الخدمة المتميزة آخرتكوف بالضرورة دافعا لانبيار عميؿ  والتي يشعر بيا عميؿ معيف قد لا

 القواعد الذهبية لتقديم خدمة متميزة: -3

تجعؿ العميؿ راضيا عف مستوى الخدمة التي تقدـ لو وبالتالي  ىناؾ العديد مف القواعد التي 
 1:منيا ،الاستمرار في التعامؿ مع المؤسسة

 التعامؿ مع العميؿ باحتراـ ميما كاف حجمو في السوؽ أو عمره أو ىيئتو.  -
 يجب الحفاظ عمى تفاصيؿ التعامؿ مع كؿ عميؿ حتى تكسب ثقة العملبء. -
 احتياجات العملبء وكيفية تحديدىا ووسائؿ إشباعيا. مى عالتدرب عمى كيفية التعرؼ  -
 .ر جو مف الخصوصية مع الاحتفاظ بالألقابياسـ العميؿ عند الحديث معو لتوف أف يستخدـ -
 لا تواعد العميؿ إلا إذا كنت واثقا مف قدرتؾ عمى التنفيذ. -
 .تجبره عمى اختيار معيف ساعد العميؿ عمى اختيار البدائؿ ولكف لاأف ت -
  .والتفرد عمى دراية بالمنافسيف وطرؽ تعامميـ مع العملبء حتى تسعى دائما لمتميزوف كتأف  -

 المتطمبات التنظيمية لتحقيق التميز في خدمة العملاء المطمب الثالث:
 :2وىيالتي يجب القياـ بيا وذلؾ لتحقيؽ التميز مجموعة مف المتطمبات توجد 

ف المبرر الرئيسي لتواجد مؤسسة ىو إشباع حاجات لاشؾ أ خمق الرؤية التي تعكس أهمية العميل: -0
يساعدىا عمى تحقيؽ أىدافيا  اإلييـ ممالمقدمة  الخدماتوتحقيؽ رضاىـ عف معاملبتيـ أو  ،ورغبات العملبء

  والاستمرار.الخاصة بالربحية والنمو 
قافة القواعد وتتضمف الث ،تمتمؾ كؿ مؤسسة ثقافة متميزة وجود ثقافة تنظيمية تدعم خدمة العملاء:  -0

فيجب أف تكوف  والقيـ والعادات والعلبقات وأنماط السموؾ المقبولة وغير مقبولة.، الاتصاؿوالإجراءات ولغة 
 كؿ ىذه المكونات داعمة لخدمة العملبء.

 وىو يساعد عمى تحقيؽ المزايا التالية:  :وجود تعهد والتزام إداري نحو خدمة العملاء -3
 .ت التي ينبغي عمى العامميف استخداميا في خدمة العملبءتقديـ نموذج لنوعية الميارا -
شعارىـ بجدية  -  الإدارة.ترسيخ المصداقية لدى العامميف وا 
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 .87ص ، المرجع السابؽ،بدوي الدسوقيمحمد السيد ال 
2- 

، الإسكندرية، ةفن خدمة العملاء ومهارات البيع، الدار الجامعيجماؿ الديف محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر،  
 .158 -151، ص2556مصر، 

 



 ز في خدمة العملاءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الإطار النظري لمتمي الثاني:الفصل 

26 
 

 المساعدة في تدعيـ الثقة بيف العامميف وتبادؿ وجيات النظر حوؿ كيفية تحسيف الخدمات المقدمة -
 .لمعملبء

 .تعمقة بخدمة العملبءإيجاد البيئة المشجعة لتطبيؽ رؤية المؤسسة وثقافتيا الم -
في تحويؿ الخصائص العامة  ذلؾ ساعديحيث : وضع معايير لمخدمة المتميزة وتوصيمها لمعاممين -4

 ،وبصفة عامة يجب أف تعكس المعايير المطبقة توقعات العملبء لمخدمة .لمخدمة إلى إجراءات قابمة لمقياس
 تحتكـ إليو الإدارة في تقييـ ذلؾ الأداء. أو الذي ،ومف ثـ الأساس الذي يستند إليو الموظؼ في الأداء

ىي إلا مجموعة  ماوىذه الأخيرة  ،ممؤسسةممثؿ لإف مقدـ الخدمة ىو انتقاء وتوظيف أفضل الكفاءات:  -5
ولذا فإف الإدارة يجب أف تكوف حريصة عمى انتقاء وتوظيؼ أفضؿ العناصر التي سوؼ  ،مف العامميف لدييا

 ء.تقوـ بالتعامؿ الفعمي مع العملب

المبادرة والاتصالات عمى تستند فكرة العمؿ الجماعي إلى التأكيد العمل الجماعي وسيادة روح الفريق:  -6
ة المختمفة أو التعامؿ مع يعند التصدي لممياـ الوظيف المفتوحة وتحمؿ المسؤولية والثقة بيف العامميف

 ؿ الجماعي فيما يمي: وفي مجاؿ خدمة العملبء تبرز أىمية العم .الأداء تعيؽالمشكلبت التي 
 .الوظيفة ذاتياو تدعيـ الاتجاىات الايجابية نحو العملبء والمؤسسة  -
 .إظيار الحساسية لاحتياجات وتوقعات العملبء لمخدمة -
الاستجابة لمطالب العملبء الخاصة أو الغير العادية حيث أف الموظؼ يستطيع أف يستعيف بمف يريد  -

 أينما ووقتما طمبو. لتحقيؽ ذلؾ وىو واثؽ أنو سيجد العوف
 .التطوير والتحسيف المستمر في مستويات الخدمة نتيجة لتناقؿ المعمومات -

 1:ما يمي متميزالجماعي العمؿ المواصفات فريؽ ومف 

 اعتبار الأىداؼ الشخصية وأىداؼ فريؽ العمؿ عمى نفس الدرجة مف الأىمية. -

 وجيات النظر بيف أعضاء الفريؽ.و سيادة جو مف الاحتراـ  -

 الإقناع بدؿ مف الإجبار كوسيمة لموصوؿ إلى القرارات. روح سيادة   -

 يمتزـ الجميع بتنفيذ القرارات. -

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
- http://www.alimana.ws/ref/772, 17/03/2017, 13:00.  

http://www.alimana.ws/ref/772
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  العملاءالمبحث الثاني: إدارة توقعات العملاء كركيزة للانطلاق إلى عالم التميز في خدمة 
 سسات المختمفة.إف توقعات العملبء ليا دور أساسي في الحكـ عمى جودة الخدمة التي تقدميا المؤ 

 المطمب الأول: التوقعات معيار أساسي لقياس جودة الخدمة
 تعريف جودة الخدمةأولا: 

وىي المحدد الرئيسي  ،يقصد بجودة الخدمة نوعية الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة
ات التي تريد تعزيز الرئيسية لممؤسسالأولويات  وتعتبر في الوقت نفسو مف ،عدـ رضاه لرضا العميؿ أو

 . أي معيار لمتطابؽ بيف الأداء الفعمي والمتوقع.1مستوى النوعية في خدماتيا
 ثانيا: مستويات جودة الخدمة

 :2وىناؾ ثلبثة مستويات لمخدمة
  .: وىي التي تتحقؽ عندما يتساوى إدراؾ العميؿ لأداء الخدمة مع توقعاتو بالنسبة لياالخدمة العادية .0
بالنسبة : وىي التي تتحقؽ عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة عف مستويات التوقعات الخدمة الرديئة .0

 ليا.
بالنسبة العملبء  وىي التي تتحقؽ عندما يفوؽ أو يتجاوز الأداء الفعمي لمخدمة توقعات الخدمة المتميزة: .3

 ليا.
  المطمب الثاني: كيفية بناء العملاء لتوقعاتهم عن الخدمة:

 3:قعاتيـ حوؿ مستوييفيبني العملبء تو 
أنو  أو، ويعكس ذلؾ المستوى مف الخدمة ما يأمؿ أو يتمنى العميؿ الحصوؿ عميو :الخدمة المرغوبة -0

 .بالإمكاف أو يجب تحقيقومزيج مما يعتقد العميؿ 

قد ينظر إليو العميؿ عمى أنو كاؼ أو  ويعكس ىذا المستوى مف الخدمة ماالخدمة الكافية "الملائمة":  -0
 ويمثؿ مقدار ما يمكف أف يتنازؿ عنو العميؿ في تطمعاتو نحو مستوى الخدمة. ،مقبوؿ
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 ،الإسكندرية لمنشر والتوزيع، دار الجامعية الجديدةال ،المؤسسة الاقتصادية يالبيع الشخصي وخدمة العملاء ف ،نبيمة ميموف 
 . 123ص  ،2514 ،مصر

2-
دار الشروؽ لمنشر  ،الطبعة الأولى ،-مفاهيم وعمميات وتطبيقات-إدارة الجودة في الخدمات  ،قاسـ نايؼ عمواف المحياوي 
 . 95ص ،2556 ،الأردف ،عماف ،التوزيعو 
3-

 .237، ص 2512مديرية الثقافة، عماف، الأردف،  -، أمانة عماف الكبرىإدارة علاقات العملاءمحمد ابراىيـ عبيدات،  
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ر المترتبة عمى الفشل في تحقيق المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في مستويات الخدمة والآثا
  :توقعات العملاء

 يا:سنتطرؽ في ىي ىذا المطمب إلى العوامؿ المؤثرة عمى توقعات العملبء والآثار المترتبة عمي
 أولا: العوامل المؤثرة في مستويات الخدمة:

  1 المرغوبة عمى عدة اعتبارات أىميا: يتوقؼ مستوى الخدمة     
    الوعود الصريحة 
 الوعود الضمنية أو غير مباشرة. 
        الاتصالات الشخصية 
 الخبرة السابقة عف المؤسسة أو منتجاتيا أو خدماتيا.  
 2عمى عدة اعتبارات أىميا: مة الملبئمةيتوقؼ مستوى الخد           
     البدائؿ المدركة لمخدمة 
 الظروؼ المؤقتة لممؤسسة. 
 العوامؿ الموقفية مثؿ حالة الطوارئ والظروؼ البيئية. 

  توقعات العملاء: ر المترتبة عمى الفشل في تحقيق ثانيا: الآثا
وما  ،ئيـ وبالتالي تحوليـ لممنافسيفالنتيجة السمبية لمفشؿ في تحقيؽ توقعات العملبء ىي فقداف ولا

سمسمة مف السمبيات التي تصؿ في النياية إلى انخفاض أو حتى انعداـ معدلات الربحية  يترتب عمى ذلؾ
 3لممؤسسة.

 الايجابية لمنجاح في تحقيق أو تجاوز توقعات العملاء وكسب ولائهم المطمب الرابع: الآثار
  قعات العملبء وكسب ولاء الزبائفار الإيجابية في تحقيؽ تو سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى الأث     
يمكف لممؤسسة تحقيؽ الإدارة الفعمية  الآثار الايجابية لمنجاح في تحقيق أو تجاوز توقعات العملاء:أولا: 

 4:عف طريؽ اتخاذ الإجراءات التالية
 فآت الأداء المتميز( مكا ،أداء الخدمة عمى الوجو الصحيح مف المرة الأولى  نشر ثقافة الجودة -
 التأكد مف إف الوعود تعكس الحقيقة. -
 الاتصالات المستمرة مع العملبء  لفيـ اىتماماتيـ وتوقعاتيـ(. -
 المكافأة أو التعويض عند الحاجة ( ،سرعة حؿ المشكلبت الخدمية  التعاطؼ وتقدير موقؼ العميؿ -

                                                           
  .59، المرجع السابؽ، صجماؿ الديف محمد المرسي ومصطفى محمود أبو بكر-1

 .61المرجع نفسو، ص  -2
 .61المرجع نفسو، ص  -3

  .60 المرجع نفسو، ص -4
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جراء البحوث والدراسات الدورية والمنتظمة.  -  تصميـ وا 
  : الحصول عمى ولاء العميل من خلال إدارة وتجاوز توقعاته لمخدمة:ثانيا

 ،لتحقيؽ التميز في الخدمة إنما يتحقؽ عف طريؽ تجاوز توقعات العملبء ليا الدؤوبإف السعي 
الخدمة الملبئمة ىو الحد الأدنى تحقيؽ ميزة تنافسية في السوؽ. إف جعؿ مستوى  يمكفالاستناد إلى ذلؾ بو 
غلبؿ الفرص المتاحة لتحقيؽ مستويات الخدمة المرغوبة أو ما بعدىا يعد الوسيمة الرئيسية لتحقيؽ لؤداء واستل

      1الرضا لمعملبء والولاء لممؤسسة.
  

                                                           

.60، ص جماؿ الديف محمد المرسي ومصطفى محمود أبو بكر، المرجع السابؽ -  1  
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  الفصل لاصةخ
يمكف القوؿ في ختاـ  والخدمة المتميزة لمعملبء حوؿ التميز تـ التطرؽ إليو مف مفاىيـ مف خلبؿ ما

تقديـ  عنيفي حيف أف الخدمة المتميزة ت، خري وجود فروؽ ينفرد بيا بعضنا عف الآعنالتميز ي أف فصمنا ىذا
 ،أما التميز في خدمة العملبء ىو إعطاء لمعميؿ أكثر مف توقعاتو، توقعات العملبءلمسة إضافية تتجاوز 

ووجود  التي تعكس أىمية العميؿتطمبات لموصوؿ إليو كخمؽ الرؤية ولتحقيؽ ىذا التميز لابد مف وجود م
تعتبر التوقعات معيار . كما وانتقاء أفضؿ الكفاءات وسيادة روح العمؿ الجماعي، ثقافة تدعـ خدمة العملبء

ؿ باعتبار أف العملبء يممكوف الحؽ يخيرة معيار أساسي لرضا العمفيذه الأ في الخدمة أساسي لقياس الجودة
 بب لوجود المؤسسة واستمرارىا.   أف العميؿ سو ، ر التعامؿ مع المؤسسة مف عدموفي اتخاذ قرا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

مؤسست مطاحه عينة لعملاء دراست 

 الحضىت بالمسيلت
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 تمهيد
التعرؼ عميو في الجانب  دراسة حالة مؤسسة مطاحف الحضنة بيدؼ إسقاط ما تـ يتـ في ىذا الفصؿ 

تحديد المنيج  مف خلبؿلإجراءات المنيجية المتبعة في الدراسة وسيتـ في ىذا الفصؿ توضيح ا، النظري
بالإضافة  المستخدمة في الدراسة  الإحصائيةوكذا الأدوات ستخدـ ومصادر الحصوؿ عمى المعمومات. الم

والتعرؼ عمى نشاط التوزيع ، مسيمة والييكؿ التنظيمي لممؤسسةإلى التعريؼ بمؤسسة المطاحف الحضنة بال
ومف ثمة مناقشة فرضيات ، وبعد ذلؾ سيتـ إجراء الاختبارات الأولية لبيانات الدراسة، المادي بالمؤسسة

  الدراسة.
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية:
مصادر ثـ نقوـ بشرح ، سنقدـ في ىذا المبحث منيج الدراسة الميدانية والتعريؼ بمجتمع وعينة الدراسة

خير ثـ نقوـ بعرض الأدوات والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة وفي الأ، الحصوؿ عمى المعمومات
 .كأداة لمدراسة باختبار صدؽ وثبات الاستبياف سنقوـ

 مجتمع وعينة الدراسة و الأول: منهجالمطمب 
  : منهج الدراسةأولا

ولإثبات فرضيات البحث  تبنينا المنيج ، مف طبيعة الدراسة والمعمومات المراد الحصوؿ عمييا انطلبقا
ة تـ تفسيرىا بطريقة موضوعية وبما ينسجـ مع وذلؾ مف أجؿ الحصوؿ عمى نتائج عممي، الوصفي التحميمي

وبناء عمى منطمقات ىذا المنيج قمنا كمرحمة أولى بجمع بيانات عف الموضوع ، المعطيات الفعمية لمظاىرة
ثـ قمنا بتسجيميا بعدىا قمنا بتحميؿ ما تـ جمعو مف ، والمقابمةفي ميداف الدراسة بالاعتماد عمى الاستبياف 

عية كخطوة ثانية ثـ استنتاج درجة الارتباط بيف التوزيع المادي والتميز في خدمة بيانات بطريقة موضو 
 .دراسةالعملبء وذلؾ بالاعتماد عمى آراء عينة ال

  ثانيا: مجتمع الدراسة وعينة الدراسة
والتي نرغب بالحصوؿ ، عبارة عف جميع القيـ أو المفردات التي يمكف أف يأخذىا المتغير المجتمع
. يتمثؿ مجتمع الدراسة في عملبء مؤسسة مطاحف 1جات حوليا فيي تيـ الباحث أو متخذ القرارعمى استنتا

عمى أنيا تعرؼ العينة خر. آتجار التجزئة وكذلؾ المتعامميف الذيف لدييـ نشاط ، الحضنة وىـ تجار الجممة
حيث تؤخذ نسبة معينة ، ؿكما تعتبر جزءا مف الك جزء مف مجتمع الدراسة الذي تجمع منو البيانات الميدانية.

وقد كانت عينة الدراسة ، 2عمييا الدراسة ثـ تعمـ نتائجيا عمى المجتمع كمو لتجريمف أفراد المجتمع الأصمي 
استبياف  40استبياف وحرصنا عمى استرجاع  50تـ توزيع و ، عميؿ مف ىذا المجتمع بأنواعيـ 50متكونة مف 

 استبيانات. 10الغير القابمة لممعالجة صالحة للبستعماؿ في حيف عدد الاستبيانات 
 وبالتالي فعينة الدراسة ىي عينة مف العملبء الذيف يتعامموف مع مؤسسة مطاحف الحضنة.

                                                           
دار ، الطبعة الثانية، -spssتطبيقات باستخدام -الأساليب الإحصائية في العموم الادارية ، صلبح الديف حسيف الييتي -1

 .28ص، 2556، الأردف، عماف، وائؿ لمنشر والتوزيع
، 2552، الجزائر، دار ىومة، الأولى ةالطبع، تدريبات عمى منهجية البحث العممي في العموم الاجتماعية، زرواتي رشيد -2

 .191ص
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 : المطمب الثاني: مصادر الحصول عمى المعمومات
 عمى المعمومات مف خلبؿ مصدريف: الحصوؿتـ 

مع البيانات الأولية مف خلبؿ الاستبياف بيدؼ معالجة الموضوع والوصوؿ إلى النتائج تـ المجوء إلى ج
 والمقابمة كأداة ثانوية. كأداة رئيسية لمبحث.
وفي  1"مجموعة مف الأسئمة التي توجو إلى المبحوثيف في موقؼ مقابمة شخصية". ىو: الاستبياف

مجوء إلى تـ ال وقد، استمارة الاستبياف لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة استخدمتىذه الدراسة 
يعد  فيو، كأداة رئيسية لما ليا مف أىمية في توفير الوقت والجيد الاستبيافجمع البيانات الأولية مف خلبؿ 

أداة منظمة ومضبوطة لجمع البيانات وذلؾ مف خلبؿ صياغة نموذج مف الأسئمة التي توجو بدورىا إلى 
ىذه الأداة وكذا الإطار العاـ  استخداـبيف  اؽالاتسىذا بالإضافة إلى ، لمحصوؿ عمى معمومات معينة، الأفراد

 لموضوع الدراسة وكذا حجـ العينة.
 الخماسي ليكرت مقياس وفؽ الاستبياف مف فقرة لكؿ الإجابة مستوى تدريج تـ وقد ىذا

 ( : درجات الاستجابة وفقا لسمم ليكرت الخماسي01الجدول رقم )
 

1 2 3 4 5 
 موافق بشدة افقمو  محايد غير موافق غير موافق بشدة

دار ، الطبعة الأولى، spss -مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  -، حسف عبد الفتاح عز المصدر:
 .540ص، 2008، المممكة العربية السعودية، خوارزـ العممية لمنشر

 

-5لمدى   يتـ حساب ا، طوؿ الخمية عمى مقياس ليكرت الخماسي  الحدود الدنيا والعميا( تحديدتـ 
ثـ إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس وىي ، ( 0.8=  5/4ثـ تقسيمو عمى عدد الخلبيا   ، (4=1

 الواحد الصحيح. وعميو سيتـ تفسير النتائج كالتالي:
 .1.80إلى أقؿ مف  1غير موافؽ بشدة يقابمو الحدود الدنيا والعميا لممتوسط الحسابي مف  -
 .2.6إلى أقؿ مف  1.80ود الدنيا والعميا لممتوسط الحسابي مف غير موافؽ يقابمو الحد -
 .3.4إلى أقؿ مف  2.6محايد يقابمو الحدود الدنيا والعميا لممتوسط الحسابي مف  -

                                                           
 .185ص، 2552، مصر، دار المعرفة الجامعية، منهاج البحث الاجتماعي، عبد الله عبد الرحماف عمي بدروف -1



 مطاحن الحضنة بالمسيمة مؤسسةعينة لعملاء : ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة الفصل الثالث

35 
 

 .4.2إلى أقؿ مف  3.4موافؽ يقابمو الحدود الدنيا والعميا لممتوسط الحسابي مف -
 . 4.2موافؽ بشدة إذا تجاوزت قيمة المتوسط الحسابي  -

 %( فأقؿ لمحكـ عمى فرضيات الدراسة.5ا تـ استخداـ درجة معنوية  كم
سنتناوؿ الأىداؼ المتوخاة مف خلبؿ الأسئمة المطروحة ، وقبؿ التطرؽ لتصميـ الاستبياف  الاستمارة(

 في ىذا الاستبياف:
التميز في خدمة عمى التوزيع المادي خدمات  تأثيرإعداد ىذا الاستبياف ىو تحميؿ مف أىداؼ 

وقد اعتمدنا في تصميـ ىذا ، (( فتـ عف طريؽ جمع بيانات1أما تصميـ الاستبياف  الممحؽ رقـ  . لعملبءا
أساسية محوريف الاستبياف عمى سمـ ليكارت الخماسي كمقياس للئجابة عف فقرات الاستبياف المندرجة تحت 

 كما ىي مبينة في الجدوؿ التالي:
 

 دد عبارات  كل محور( : محاور الاستبيان مع ع02جدول رقم )
 

 عدد العبارات أرقام العبارات اسم المحور
 14 14-1 التوزيع المادي -1

 5 5-1 النقؿ البعد الأوؿ 
 5 10-6 التخزيف البعد الثاني 

 4 14-11 المناولة البعد الثالث

 5 19 -15 التميز في خدمة العملبء-2

 : مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الاستبياف المصدر
 

 بالمستجوبيف شمؿ:الشخصية عتمدنا محورا لمبيانات لمحوريف ابالإضافة إلى المحاور ا
 الجنس 
 السف 
 المستوى التعميمي 
  طبيعة النشاط 
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 المطمب الثالث: الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة
رضياتيا لتحقيؽ أىداؼ الدراسة والإجابة عمى أسئمتيا تـ استخداـ أساليب الدراسة التي تناسب ف

 ومتغيراتيا كما يمي:
، وذلؾ لتقديـ وصؼ شامؿ لمفردات العينة مف حيث الخصائص والسمات، النسب المئوية، التكرارات -

 فقرات.البالإضافة إلى التكرارات والنسب المئوية لكؿ 
 سة.متغيرات الدرالالانحرافات المعيارية لمحكـ عمى مدى استجابة مفردات العينة ، المتوسطات الحسابية -
 لمتأكد مف صدؽ أداة الدراسة والتحقؽ مف ثباتيا.، اختبار معامؿ الثبات ألفاكروباخ -
 اختبار معامؿ الارتباط بيرسوف لمتعرؼ عمى طبيعة العلبقة بيف المتغيرات المدروسة. -
 عمى التابع. المتغيرات المستقمة الفرعيةالمتعدد لمعرفة نسبة تأثير  الانحداراستخداـ تحميؿ  -
 .F.R. r. tة بالأدوات الإحصائية في التحميؿ والاستنتاج الاستعان -

 المطمب الرابع: صدق وثبات أداة لمدراسة
عممية ضبط الاستبياف قبؿ تطبيقو عمى الفئة المستيدفة تعد عممية ىامة لأنيا تؤدي إلى أداة قياس 

 بقياس صدؽ وثبات الاستبياف.لذلؾ تـ القياـ ، عممية يعتمد عمييا في جمع البيانات وبالتالي تعميـ النتائج
لقد تـ التأكد مف صدؽ الاستبياف مف خلبؿ صدؽ المحتوى وذلؾ بعرضيا عمى محكميف  الممحؽ رقـ 

حيث قاـ المحكموف بإبداء آرائيـ وملبحظاتيـ والتي ارتكزت عمى جممة مف ، مختصيف في التسويؽ، ((2 
 الجوانب:

 مدى مناسبة الفقرة لممحور الذي تندرج تحتو. -
 دقة وسلبمة الصياغة المغوية لفقرات الاستبياف. -
 اقتراح فقرات إضافية ميمة لقياس محاور الاستبياف. -
بياف وجية نظر المحكميف تجاه مدى ملبئمة الاستبياف لقياس دور التوزيع المادي في تحقيؽ التميز في  -

 خدمة العملبء في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية محؿ الدراسة. 
الاستبياف أف يعطي ىذا الاستبياف نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيعو عمى أفراد العينة أكثر يقصد بثبات 

وىذا يعني الاستقرار في نتائج الاستبياف. معامؿ الثبات يأخذ قيما ، مف مرة تحت نفس الظروؼ والشروط
رتفعا والعكس إذا حيث كمما اقتربت قيمتو مف الواحد كاف الثبات م، تتراوح بيف الصفر والواحد الصحيح

 اقتربت مف الصفر.
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كما يوضحو الجدوؿ ، وقد تـ التحقؽ مف ثبات الاستبياف مف خلبؿ معامؿ الثبات ألفا كرومباخ
 الموالي:

 (: معامل الثبات ألفا كرومباخ03جدول رقم)
 

 عدد المفردات عدد الأسئمة كرومباخ ألفا القيمة الحدية

0.6 0.691. 19 40 

 spss(v22)الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجمف إعداد  المصدر:
 

وىو يدؿ عمى أف نسبة ، 6910.الجدوؿ أعلبه أف معامؿ ألفا كرونباخ قدر بػ  يتضح مف خلبؿ
وقد بمغ معامؿ الصدؽ  1 .0.6وىي قيمة مرضية كونيا أعمى مف النسبة الحدية  الانسجاـ الداخمي عالية

 الواحد فإف الاستبياف يتمتع كبير.بما أف معامؿ الارتباط قريب مف  0.83

 مطاحن الحضنة بالمسيمة مؤسسة المبحث الثاني: بطاقة فنية حول 

 لمحة عف  والييكؿ التنظيمي ليا وكذلؾ نشأة مطاحف الحضنة بالمسيمةسنتطرؽ في ىذا المبحث الى 
 .التوزيع المادي في مؤسسة المطاحف

 : نشأة مطاحن الحضنة بالمسيمة :الأولالمطمب 

طريؽ الكمـ مف وسط المدينة عمى جية الجانب الشرقي عمى  02تقع مطاحف الحضنة عمى بعد 
 .1982حيث تـ تشغيميا لأوؿ مرة سنة  1980بدأ بناؤىا سنة ، الرابط بيف برج بوعريريج والمسيمة

 02 وقد حولت وحدة الرياض بالمسيمة إلى شركة في شكؿ مساىمة مطاحف الحضنة وىذا في
 مغطاة .² ـ12555منيا  ²ـ30755عمى مساحة  1997أكتوبر

 مستخمص محضر مجمس الإدارة رقـ  1997.10.01أسست الشركة التابعة "مطاحف الحضنة "في 
مبمغ رأس  1997.10.01 شركة مساىمة بتاريخ، تحولت إلى شركة تابعة ، 1997.09.07جمسة يوـ ، 06

إلى  1998.04.30تـ رفعو في ، 1997.10.01دج ابتداء مف  60.000.000 الاجماليالماؿ 

                                                           
1
 Sekaran Umam, Research Methods for Business with SPSS 13.0 Set, 4 

th
ed, John Wiley and Sons, New 

York, 2005, p161-162. 
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وتنقسـ الوحدة إلى قسميف قسـ قديـ وقسـ ، دج 1.449.460.000بمغ   2009دج وفي  479.000.000
 جديد ىما:

 أولا: أقسام الوحدة
 القسم الأول: -1

        يتكوف مف مسمدة ومطحنة واحدة حيث تـ إنجازىا مف طرؼ الشركة السويسرية مف نوع
"buhler» «" قنطار يوميا بتكمفة  2000وتبمغ طاقتيا الإنتاجية  1981خ بداية استغلبليا سنة بيمر وتاري

 دج. 242.202.253.51:ػوارتفعت القدرة الإنتاجية ب 220.915.480.55انجاز إجمالية قدرىا 
 القسم الثاني: -2

طو "قولفي» « Golfettoيتكوف مف مسمدة جديدة وقد تـ إنجازىا مف طرؼ الشركة الايطالية مف نوع "
قنطار يوميا بتكمفة انجاز إجمالية قدرىا  4000وتبمغ طاقتيا الإنتاجية  1993وتاريخ بداية استغلبليا سنة 

 دج  563.986.101.84
 قدرات الشركة  ثانيا:

 قدرات الشركة:البطاقة الفنية لمشركة التابعة:-1
  مف القمح الميف. 1.500يوميا مف القمح الصمب و قنطار/ 5.500قدرة الطحف 
   1.080نسبة الاستخلبص( و%64يوميا مف السميد  سميد ممتاز ب قنطار/ 3.630قدرة الإنتاج 

 نسبة استخلبص(.%72يوميا مف الدقيؽ  دقيؽ خبز ب: قنطار/
  قنطار(. 62.500قمح ليف  -قنطار 62.500قنطار  قمح صمب  125.000قدرة تخزيف 
 طف. 330وحدة والحمولة المقيدة  19حيث أف عدد الوحدات ، طاقة الحمولة لممواد الأولية 
 قنطار 199.283السميد  :فيي كالآتي 2009سب إحصائيات سنة أما المنتجات بمختمؼ أنواعيا ح ،

 قنطار. 531العجائف الغذائية ، قنطار 189.004بقايا الطحف ، قنطار 209.629الدقيؽ 
 وظائف الشركة:-2

 مف بيف الوظائؼ الميمة الوظيفة الإدارية والوظيفة الإنتاجية.
 : أ/الوظيفة الإدارية    

 وىي وظيفة غير منتجة ولكنيا ضرورية وليا مف الأدوار ما يمي:
 التوجيو.......إلخ(، الاتصالات، ضماف التسيير الإداري  سير الممفات 
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 التقييـ......إلخ(، التسجيلبت، ضماف التسيير المالي والمحاسبي  المالية 
 تسيير الممفات ، الإنتاج، صيانة التجييزات، التمويف، ضماف النشاط المصالح التقنية والإنتاجية  الدراسات

 التقنية.........إلػخ(
 :تتمثؿ في الأدوار التالية ب/الوظيفة الإنتاجية:

 وتحقيقيا.تسجيؿ طمبات الزبائف  -
 .الكسكس الفرينة والمنتجات الثانوية المتمثمة في النخالة و و سميد بيع المنتجات التامة المتمثمة في ال -

 الهيكل التنظيمي لمطاحن الحضنة: المطمب الثاني:
إف الييكؿ التنظيمي لموحدة ما ىو إلا وسيمة للئعلبـ يمكننا مف خلبلو معرفة تقسيـ العمؿ والتركيب 

وسنعرض أىـ دوائر ىذه الشركة وخصائصيا  .ةفروع الشركو  السممي الإداري مف حيث تبايف دوائر ومصالح
( الذي يمثؿ 04. وفيما يمي الشكؿ رقـ  والجدير بالذكر أف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة عرؼ بعض التغيرات 

 الييكؿ التنظيمي لمؤسسة مطاحف الحضنة.
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 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيمة04الشكل رقم )

 
 (2017 در: المصمحة التجارية لممؤسسةالمص
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تي يوضحيا التركيب السممي لييكؿ مؤسسة فيما يمي الشرح لكؿ الييئات والمصالح والمسؤوليات ال     

 :بالمسيمةمطاحف الحضنة 
 رئيس المدير العام: الأولا: 

ذلؾ التنسيؽ بيف كو  التنسيؽ بيف مختمؼ المصالح المتواجدة بالوحدةو  مكمؼ بإدارة جميع شؤوف الوحدة
ليذا توكؿ لو عدة مياـ و  ،مثيلبتيا مف نفس القطاع والاتصاؿ بجميع السمطات المعنية بنشاط الوحدةو  الوحدة
 أىميا :

 .الاتصاؿ بكؿ السمطات المعنية بنشاط المؤسسة 
 .يعتبر الواجية الأولى لموحدة 
 .التنسيؽ بيف الوحدة وممثمييا مف نفس القطاع 
 يع الدوائر.يقوـ بالربط بيف جم 
 .يقوـ بإعلبـ الرئيس المدير العاـ برياض سطيؼ بالحالة اليومية لممؤسسة 

 ثانيا: مصالح تعمل مع المدير مباشرة
 وتنقسـ المصالح التي تعمؿ مباشرة مع المدير العاـ إلى قسميف ىما:

 : و إلى النواحي التاليةتتوزع ميامو  التسيير الداخمي " الييكمي " لموحدةو  ميمتو التنظيـ:  الأولقسم ال_ 1
 تابعة لممديرية العامة ومكمؼ بتسجيؿ البريد الصادر والوارد وطبع المراسلبت الأمانة العامة :

 الصادرة عف المديرية العامة.
 مكمؼ بنوعية الإنتاج وفقاً لممعايير المحددة سواء كانت ىذه المعايير قانونية مصمحة النوعية :

 معايير إنتاجية متمثمة في الجودة ومقدار المنافسة.تغميؼ أو ، متمثمة في الكمية
 :يقوـ بمساعدة المدير العاـ في الحسابات التي يقوـ بيا. المحاسب 
 يقوـ المدير العاـ باستشارتو أو بمناقشتو في القرارات التي سوؼ تصدرىا المستشار القانوني :

لشركة والمكمؼ بالمنازعات التي المؤسسة وذلؾ لتفادي الوقوع في خطأ قانوني وىو المحامي لدى ا
 تدخؿ فييا الشركة سواء كانت بيف الشركة وموردييا أو زبائنيا أو داخؿ الوحدة.

 وميمتو حماية الشركة داخمياً وكذا الوقاية خاصة مف ناحية الحرائؽمكتب مساعد الأمن والوقاية : ،
 خطار.السرقة وحركة مختمؼ وسائؿ النقؿ في الوحدة وحمايتيا مف مختمؼ الأ
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وينقسـ ىذا القسـ إلى ، المبيعاتالإشراؼ عمى العماؿ والتسيير الإداري والمالي و  ميمتو_القسم الثاني: 2
 ثلبث مديريات أساسية ىي:

 تنقسـ بدورىا إلى أربعة مصالح ىي:و  مديرية الاستغلال: –
 ومف مياميا ما يمي:مصمحة التموين : 

 ي عممية الإنتاج .شراء الحبوب والمواد الأولية التي تدخؿ ف 
 . تزويد مختمؼ المصالح والمديريات بالتجييزات الخاصة بالتنظيـ والإنتاج 

 بالعممية الإنتاجية الكاممة أي مف دخوؿ المادة الأولية إلى خروجيا تتعمؽ  : ميمتيامصمحة الإنتاج. 
 :وتشغيؿ ويشغميا رئيس المصمحة وميمتو إصلبح العطب الخاص بآلات الإنتاج  مصمحة الصيانة

 سا وتتفرع ىذه المصمحة إلى : 24سا /  24ىذه الأجيزة 
 .فرع الإلكتروميكانيؾ والكيرباء : وميمتو صيانة التجييزات الكيربائية كالثلبجات والمكيفات 
  .فرع الميكانيؾ العاـ: وىو فرع خاص بصيانة الآلات الطاحف والشاحنات 
 :ولية والمنتجات ودورىا الرئيسي ىو تسجيؿ تتكفؿ بتخزيف المواد الأ مصمحة تسيير المحزونات

 وتتفرع إلى ثلبث فروع متمثمة في:، حركة المخزوف والقياـ بعمميات الجرد الشيرية والسنوية
 .فرع استقباؿ وتخزيف الحبوب 
 .فرع تسيير مخزونات الأكياس 
 .فرع تسيير قطع الغيار والتجييزات 

دما كانت مصمحة تابعة لمديرية الاستغلبؿ وتشرؼ ىذه : وىي مديرية حديثة النشأة بعمديرية التسويق –
عيف ، سعادةو ب، المديرية عمى توزيع جميع المواد المنتجة عبر المراكز الموجودة تحت تصرفيا  المسيمة

 الممح( كما ليا نقاط بيع محمية.
 ىي:و  تنقسـ إلى ثلبث مصالحو  المالية:و  مديرية الإدارة _

 :بر مف أىـ النشاطات حيث ليا علبقة مع جميع المصالح الأخرى تعت مصمحة المحاسبة والمالية
  .ويقع عمى عاتقيا تسجيؿ كؿ العمميات المتعمقة بالنشاط التجاري

  :ليا علبقة مباشرة مع العماؿ حيث تيتـ بالشؤوف الإدارية لمعماؿ وكيفية مصمحة الموارد البشرية
ع متطمبات العمؿ مف أجؿ تكييؼ الوسط تنظيـ الموارد البشرية داخؿ الوحدة بكيفية تتماشى م

 تتفرع ىذه المصمحة إلى:، العمالي وذلؾ لإعطاء أكبر كفاءة
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 .فرع تسيير المستخدميف 
 . فرع الخدمات الاجتماعية 

 متابعة جميع الأشغاؿ والترميمات التابعة لموحدة المتابعة  مف مياميامصمحة الوسائل العامة : و
 الميدانية للبستثمارات.

 ويعمؿ ىذا المكتب بكؿ ما يتعمؽ بوسائؿ الإعلبـ الآلي ومتطمبات. علام الآلي:مكتب الإ 
 ةمبالمسي الحضنة المطمب الثالث:التوزيع المادي في مؤسسة مطاحن

فيو مجموعة النشاطات والعمميات المتعمقة بحركة ، يمثؿ التوزيع المادي جزء مف وظيفة التوزيع
، ويمكف تقديـ أنشطة النقؿ والتخزيف والمناولة في مؤسسة تسميميا لوالسمع المطموبة مف الزبائف إلى غاية 

 1مطاحف الحضنة بالمسيمة كما يمي:
 ضنةحداخل مؤسسة مطاحن ال النقل وظيفة أولا:

تحتؿ وظيفة النقؿ أىمية كبيرة في مؤسسة المطاحف وذلؾ مف خلبؿ الدور الذي تمعبو. ونجد أف 
 مؼ حسب الحمولة ليذا نجدىا تستعمؿ الأنواع التالية:والتي تخت فاتالمؤسسة تستعمؿ الشحن

وكذلؾ شاحنتيف حمولة كؿ ، قنطار 200 شاحنات حمولة كؿ واحدة 6ونجد  شاحنات كبيرة الحجم: -1
 قنطار ويستعمؿ ىذا النوع في القطاعات البعيدة. 100واحدة 

نطار يستعمؿ ىذا النوع ق 30ونجد شاحنتاف حيث تصؿ حمولة كؿ واحدة  شاحنات متوسطة الحجم : -2
 في الطمبيات الكبيرة.

وتوجد في  استخداماقنطار وىي أكثر  5ونجد شاحنتاف حيث تصؿ حمولتيا إلى  شاحنات صغيرة الحجم:_3
نظرا لصغر حجميا مما يتلبءـ مع القطاعات التي توجد فييا حركة مرور كبيرة كما تستعمؿ أيضا المؤسسة 

 نقؿ المواد الأولية والمنتجات التامة.، بيف تكاليؼ النقؿ المتعمقة بنقؿ العماؿمف و  لتسميـ الطمبيات الصغيرة.
 : ضنةحداخل مؤسسة مطاحن ال نالتخزي: وظيفة ثانيا

ويوجد في التخزيف مصمحة ، منتجات التامةالنجد في التخزيف تكاليؼ تخزيف المواد الأولية وتخزيف 
إلى  عوالقياـ بعمميات الجرد الشيرية والسنوية وتتفر  اتخزونتسيير المخزونات والتي تتكفؿ بتسجيؿ حركة الم

 ثلبثة فروع وىي:
 فرع استقباؿ وتخزيف الحبوب. -

                                                           
1
 .0107أفريل  ،يع بمؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلةمصلحة التوزمقابلة مع السيد رئيس  - 
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 فرع تسيير مخزونات الأكياس. -
 فرع تسيير قطاع الغيار والتجييزات.  -

نتجات نوع مف الم ؿتقع المخازف قريبة مف مراكز الإنتاج لكي تكوف لدييا سرعة في تمبية الطميات ولك       
مكاف مخصص لو وبالكميات المحددة وذلؾ لتسييؿ عممية المناولة ليذه المنتجات. إضافة إلى الموقع الذي 

 انتقاؿ المناولة داخؿ المخازف.عممية كما يسيؿ ، سيؿ عمى الشاحنات الوصوؿ إليويتقع فيو المخازف إذ 
 : ضنةحداخل مؤسسة مطاحن ال المناولة وظيفة ثالثا:

مؤسسة عمى الوسائؿ الآلية وىي عبارة عف الرافعات الشوكية والتي تقمؿ نسبة التمؼ حيث تعتمد ال
وتقمؿ نسبة الوقت المستغرؽ في عممية المناولة . وتستعمؿ مؤسسة المطاحف رافعتيف صغيرتيف حمولة كؿ 

خراج، قنطار 20واحدة  دخاؿ المواد لممخازف وا   يا. وتعتمد المناولة عمى عمميات الشحف والتفريغ وا 
لولا  ولأنو وتعتبر عممية المناولة مكممة لمعممية الإنتاجية لأف بعد الإنتاج يأتي التخزيف ثـ تميو المناولة 

وظيفة النقؿ أي تصريؼ  اىذه الأخيرة لبقيت المنتجات في المخازف وبالتالي الوقوع في عممية الكساد ثـ تميي
 المنتجات.   

 بيانات الدراسةالمبحث الثالث: الاختبارات الأولية ل
 محورا الاستبياف قمنا بتحميؿ، الجانب الميداني في المتبعة الدراسة تطرقنا فيما سبؽ لمنيجية بعدما

 صحة مف التأكد بغرض، للبستبياف الأساسية بالمحاور مرورا، البيانات العامة محور مف ابتداء، بمحور
 .مبحثل الرئيسية الإشكالية عمى مجموعيا في تجيب الفرضيات التي

 خلبؿ مف وذلؾ، لمعينة المدروسة العامة البيانات معطيات سنحاوؿ تحميؿ المحور ىذا خلبؿ مف
 المحور ىذا في الموضوعة وفقا لممتغيرات وىذا، العينة لتوزيع مفردات والتكرارات المئوية النسب عرض

 طبيعة النشاط.، المستوى التعميمي، العُمر، والمتمثمة في: الجنس
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  التعميم، السن، الجنس مب الأول: تحميل خصائص العينة من حيثالمط
بالإضافة ، سنحاوؿ في ىذا الجزء تحميؿ خصائص العينة مف حيث الجنس السف والمستوى التعميمي

 إلى احتمالات للؤسباب التي أدت ليذه النتائج.
 

 السن.، الخصائص المميزة لمفردات العينة من حيث الجنس (:04رقم )الجدول 
 النسبة التكرار الفئات والسمات المـتــــغير

 الجنس
 %87.5 35 ذكر
 %12.5 5 أنثى

 %100 40 المجموع

 السِّن  

 %27.5 11 30أقؿ مف 
30 –40 20 50% 

 %22.5 9 40أكثر مف 
 %100 40 المجموع

 بيانات الاستبيافل SPSSعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إ: مف  المصدر
 

بالنسبة لخاصية العينة مف حيث الجنس فإف جؿ المتعامميف مع  (:04رقـ   ف الجدوؿيتضح م 
وىذا راجع أف  %12.5 في حيف بمغت نسبة الإناث فيي، %87.5مؤسسة مطاحف الحصنة ىـ ذكور بنسبة 

ر يمكننا بالنسبة لمعمو  ىـ الذكور مقارنة بالإناث الناشطة في التوزيع المادي والتي تتعامؿ مع المؤسسةالفئة 
شطة في ىذا المجاؿ ىـ فئة الشباب اأي أف الفئة الن، سنة 40-30القوؿ بيذا الصدد أف الأغمبية كانت مف
وىذا ما يفسر   حتى مف باب العلبقة والقدرة عمى إدارتو وتوسيعو، وىو يعتبر أمر ميـ في التوزيع المادي

فئة الأخيرة فيي الفئة التي يتجاوز سنيا أكثر أما ال %27.5بنسبة  30النسبة التي تمييا في الفئة أقؿ مف 
 .%22.5سنة بنسبة  40مف 
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 المطمب الثاني: تحميل خصائص العينة من حيث المستوى التعميمي وطبيعة النشاط.
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي ونشاطيـ. سيتـ في ىذا المطمب

  ي:توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميم أولا:
 

 راد العينة حسب المستوى التعميميتوزيع أف (:05جدول رقم )

 النسبة لمئوية التكرار المستوى التعميمي

 35% 14 دراسات مينية

 30% 12 ليسانس
 %22.5 9 ماستر

 %12.5 5 دراسات عميا 

 100% 40 الجموع
 بيانات الاستبيافل SPSSعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إ: مف  المصدر

 
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي. (:05شكل رقم )

 
 بيانات الاستبيافل SPSSعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إ: مف  المصدر
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الشكؿ أعلبه نلبحظ أف أعمى نسبة مف المبحوثيف ىي مف فئة دراسات و  مف خلبؿ استقراء الجدوؿ
وىذا يؤكد  %12.5 ثـ دراسات عميا بنسبة %22.5ة نسبثـ ماستر ب %30 ليسانس بنسبة %35 مينية بنسبة

تنوع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي، ويظير مف القيـ أنيا في مستويات عالية مف التعميـ، مما يوحي 
 .بإمكانية العينة عمى الإجابة كؿ محاور الاستبياف وفيمو ومف ثـ الحصوؿ عمى نتائج صادقة لو

 نة حسب طبيعة  نشاط المبحوثين:: توزيع أفراد العياثاني
 

 طبيعة نشاط المبحوثيف: توزيع أفراد العينة حسب (:06)جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار النشاط

 %40 16 تاجر جممة
 %32.5 13 جزئةتتاجر 

 %27.5 11 نشاط آخر
 100% 40 المجموع

 لاستبيافبيانات ال SPSSعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إ: مف  المصدر
 

 توزيع أفراد العينة حسب طبيعة نشاط المبحوثيف.(: 06شكل رقم )

 
 بيانات الاستبيافل SPSSعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات إ: مف المصدر 
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الشكؿ أعلبه نلبحظ أف أعمى نسبة مف المبحوثيف ىي لفئة تجار الجممة و  مف خلبؿ استقراء الجدوؿ
المؤسسة وتاجر التجزئة ثـ تمييا تجار التجزئة ممثمي ير دور الوسيط بيف حيث يمعب ىذا الأخ %40بنسبة 
وتوحي ىذه  .%27.5 خر والتي بمغت نسبةآ ة الأخيرة فيي لمذيف يمثموف نشاطثـ أما النسب %32.5بنسبة 

 النتائج أنـ المؤسسة تتعامؿ مع تجار الجممة.
، التخزين، )النقلالأول التوزيع الماديغير المطمب الثالث: تحميل استجابات مفردات العينة نحو المت

 المناولة(
 استجابات أفراد العينة نحو العبارات الخاصة بالتوزيع المادي(: 07الجدول )

 الفقرات البُعد
الوسط  التكرارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 درجة

 5 4 3 0 0 الموافقة

دي
الما
يع 
وز
الت

 

 وسائؿ النقؿ المستعممة مف طرؼ /0
مطاحف الحضنة تساعد عمى سلبمة 

 .المنتوج

 عالية 385611. 4.0450 00 03 4 0 1

تتميز وسيمة النقؿ بالسرعة في توصيؿ  /0
 المنتجات.

 عالية 777901. 4.4000 01 04 5 0 1

يتـ توصيؿ المنتجات في المكاف  /3
 والزماف المناسبيف.

 عالية 693841. 4.0750 3 04 03 1 1

عر( وسيمة النقؿ لمحصوؿ / تكمفة  الس4
 عمى المنتوج ىي مناسبة.

 عالية 588351. 3.7500 01 9 00 1 1

تقوـ مؤسسة المطاحف بتقديـ خدمات  /5
 النقؿ المجاني في بعض الأوقات.

 عالية 861941. 4.2250 04 08 7 0 1

يقوـ العامميف في مخازف مطاحف  /6
الحضنة بعممية المعاينة والرقابة عمى 

 ت قبؿ تسميميا.المنتجا

0 1 7 9 00  
4.2250 

 عالية 1.07387

تتوفر مخازف مؤسسة مطاحف الحضنة   /7
مثؿ  عمى الشروط اللبزمة لمحفاظ عمى المنتوج

 التيوية. 

 عالية 808611. 4.500 08 05 6 0 1
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يتـ استلبـ المنتجات مف المخازف خالية  /8
 مف العيوب.

 عالية 697521. 4.0250 01 00 9 1 1

يقع عمى عاتؽ مؤسسة مطاحف  /9
 الحضنة استرجاع المنتجات غير الصالحة.

 عالية 843911. 3.250 8 01 9 3 1

/ مخازف مطاحف الحضنة واسعة 01
ومنظمة مما يساىـ في تسييؿ خروج 

 المنتجات .

 عالية 671781. 3.9000 6 05 8 0 1

/وسائؿ المناولة والشحف لدى مؤسسة 00
بة لمحفاظ عمى مطاحف الحضنة مناس

 المنتج وتقمؿ مف نسبة فقدانو.

 عالية 790571. 4.1250 05 9 6 1 1

/تتميز عممية المناولة والشحف في 00
 مؤسسة المطاحف بالسرعة.

 عالية 777901. 4.4000 08 03 7 0 0

/آلات ومعدات المناولة والشحف في  03
 مؤسسة مطاحف الحضنة حديثة.

 عالية 693841. 4.0750 01 05 00 4 1

 عالية 317381. 4.0911 الدرجة الكلية

 بيانات الاستبيافل SPSS: مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر
 

أعلبه أف ىناؾ موافقة عالية مف قبؿ مفردات العينة نحو  (: 07)رقم يلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ
مف متوسط ى عمأوىو مرتفع كونو  4.0911التميز في خدمة العملبء حيث بمغ متوسط الاستجابة الكمية 

 .ويشير ذلؾ إلى الجيود التي تبذليا المؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة 3.4الاستجابة 
 استجابات أفراد العينة نحو العبارات الخاصة بالتميز في خدمة العملبء (:08الجدول رقم )

 الفقرات البُعد

 التكرارات
الوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 درجة

 5 4 3 0 0 لموافقةا

لاء
عم

 ال
مة

خد
ي 

 ف
يز

تم
ال

 

تقدم مطاحن الحضنة خدمات بمستوى من الثقة  /05

 يفوق توقعاتك.                                             
 عالية 1.03651 4.0500 08 01 8 4 1

تقدم مطاحن الحضنة خدمات بمستوى من السرعة   /06

 يفوق توقعاتك.
 عالية 590521. 4.1000 9 06 5 1 1

تقدم مطاحن الحضنة خدمات بمستوى من  /07

 الاعتمادية )أن تعتمد على مقدم الخدمة( تفوق توقعاتك.                                       
 عالية 678891. 4.2750 06 09 5 1 1
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تقدم مطاحن الحضنة خدمات بمستوى من  /08

 مة( يفوق توقعاتك.                                      الملاطفة)أسلوب تعامل مقدم الخد
 عالية 662161. 4.1500 00 00 6 1 1

/تقدم مطاحن الحضنة خدمات  بمستوى من البيئة  09

 المادية)مكان تقديم الخدمة( يفوق توقعاتك.
 عالية 904411. 4.0500 05 04 9 0 1

 عالية 1.07387 4.1250 الدرجة الكلية

 
المتغير التابع أف ىناؾ موافقة عالية مف قبؿ مفردات العينة نحو (: 08)رقم مف خلبؿ الجدوؿيلبحظ 

وىو مرتفع كونو أعمى مف متوسط   4.1250في خدمة العملبء حيث بمغ متوسط الاستجابة الكمية  التميز
 .ويشير ذلؾ إلى الجيود التي تبذليا المؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة 3.4الاستجابة 

 مطمب الرابع: تحميل ومناقشة فرضيات الدراسةال

 أولا:اختبار الفرضيات الفرعية:
 : الأولىالفرعية  :تحميل ومناقشة الفرضية1

في  بيف النقؿ والتميز في خدمة العملبءبمستوى معنوي  ذات دلالة إحصائية  ارتباط وجد علبقةت
 مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة.
معامؿ و  يجاد معامؿ الارتباطمف خلبؿ إف النقؿ والتميز في خدمة العملبء سنحاوؿ تحميؿ الارتباط بي

 . والجدوؿ التالي يوضح البيانات.ىؿ توجد علبقة عكسية أـ طردية، أي التفسير
 بين خدمات النقل  والخدمة تفوق توقعات العملاء حديدوالت معامل الارتباط (:09الجدول )

 

 

 النقل

 

 التميز في خدمة العملاء
 0.533 معامل الارتباط

 0.284 معامل التحديد

 0.000 مستوى المعنوية

 بيانات الاستبيافل SPSS: مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر

الخدمة مف خلبؿ تفوقيا والتميز في  خدمات النقؿ يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف علبقة الارتباط بيف
أي أف  ،0.533حيث قدرت قيمة معامؿ الارتباط بػ  طرديةالدراسة  في المؤسسة محؿعمى توقعات العملبء 
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وىي قيمة  %28.4في حيف كانت قيمة معامؿ التحديد   زيادة الأوؿ تؤدي بالضرورة إلى زيادة الثاني.
   .مف التغير في التميز في خدمة العملبء سببو التغير في خدمات النقؿ %28والتي تعني أف ، مقبولة كذلؾ

 الفرعية الثانية ومناقشة الفرضية تحميل -2

في  والتميز في خدمة العملبء التخزيفبيف  بمستوى معنوي ذات دلالة إحصائيةارتباط  وجد علبقةي
 مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة.

يجاد معامؿ الارتباط بيف خدمات التخزيف والتميز في خدمة العملبء سنحاوؿ تحميؿ  معامؿ الارتباط وا 
 .ؿ توجد علبقة عكسية أـ طرديةىأي ، والتفسير
 

 بين خدمات التخزين والخدمة تفوق توقعات العملاءوالتحديد معامل الارتباط  (:10الجدول )

 

 التخزين

 

 التميز في خدمة العملاء

 0.258 معامل الارتباط

 0.07 التحديدمعامل 

 0.108 مستوى المعنوية

 بيانات الاستبيافل SPSSات : مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرج المصدر
 

الخدمة مف خلبؿ والتميز في  التخزيفخدمات  يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف علبقة الارتباط بيف
 ،0.258بػحيث قدرت قيمة معامؿ الارتباط  ،طردية في المؤسسة محؿ الدراسةتفوقيا عمى توقعات العملبء 

وىي قيمة  %7حيف كانت قيمة معامؿ التحديد  في أي أف زيادة الأوؿ تؤدي بالضرورة إلى زيادة الثاني.
   .مف التغير في التميز في خدمة العملبء سببو التغير في خدمات التخزيف %7ف والتي تعني أ، مقبولة كذلؾ

 الفرعية الثالثة تحميل ومناقشة الفرضية -3

في  ة العملبءوالتميز في خدم المناولةبيف  بمستوى معنوي ذات دلالة إحصائيةارتباط وجد علبقة ت
 مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة.

يجادمعامؿ الارتباط بيف خدمات المناولة والتميز في خدمة العملبء إيجاد  سنحاوؿ  معامؿ الارتباط وا 
 ىؿ توجد علبقة عكسية أـ طردية.أي ، والتفسير
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 العملاء والخدمة تفوق توقعات بين خدمات المناولة والتحديد  مل الارتباط معا (:11)الجدول 

 
 
 
 
 
 
 

 بيانات الاستبيافل SPSS: مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر
 

الخدمة مف خلبؿ تفوقيا  والتميز في التخزيفخدمات  يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف علبقة الارتباط بيف
. في 0.067حيث قدرت قيمة معامؿ الارتباط ب عكسية،في المؤسسة محؿ الدراسة عمى توقعات العملبء 

مف التغير في التميز في خدمة العملبء سببو  %8والتي تعني أف ،  %8التحديد حيف كانت قيمة معامؿ 
 .التغير في خدمات المناولة

  الرئيسية ة: تحميل ومناقشة الفرضيثانيا
التميز في خدمة في تحقيؽ المادي  متوزيعل إحصائيةذو دلالة موجب توجد علبقة ارتباط طردي وأثر 

   في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة العملبء
 أي ىؿ، والتميز في خدمة العملبء التوزيع المادي مجتمعةمعامؿ الارتباط بيف خدمات يجاد إ سنحاوؿ

، " تحميؿ التبايف الأحاديANOVAاختبار"ب القياـبالإضافة إلى  بيف المتغيريف، يةتوجد علبقة عكسية أـ طرد
 .معامؿ الانحدار المتعدد  بيف التوزيع المادي والتميز في خدمة العملبءو 

 
 
 
 
 
 

 

 

 مناولةلا

 

 التميز في خدمة العملاء

 -0.067 معامل الارتباط

 0.08 التحديدمعامل 

 0.681 مستوى المعنوية
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  :معامل الارتباط بين التوزيع المادي والتميز في خدمة العملاء – 1
 التميز في خدمة العملاءخدمات التوزيع المادي و  بين والتحديدالارتباط معامل  (: 12الجدول )

 
 
 
 
 
 
 

 بيانات الاستبياف.ل SPSSاعتمادا عمى مخرجات  : مف إعداد الطالبة المصدر

العملبء  التميز في خدمةوالبعد الثاني  المادي التوزيعالارتباط بيف  علبقةتضح مف الجدوؿ أعلبه أف ي
أف زيادة الأوؿ تؤدي ، 0.341 بػ حيث قدرت قيمة معامؿ الارتباططردية،  في المؤسسة محؿ الدراسة
مف التغير في  %12أف  والتي تعني ،%12في حيف كانت قيمة معامؿ التحديد  بالضرورة إلى زيادة الثاني.

 .التميز في خدمة العملبء سببو التغير في التوزيع المادي
 " تحميل التباين الأحاديANOVAاختبار"   -2

 " تحميؿ التبايف الأحاديANOVAاختبار" النموذج نستخدـولمتأكد مف معنوية ىذا 
 

 " لمتوزيع المادي والتميز في خدمة العملاءANOVA" اختبار (:13الجدول )
 مستوى المعنوية Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 1,350 3 4,050 الانحدار

 2220, 36 8,005 البواقي 0,002 6,072

 1.572 39 12,055 المجموع

 بيانات الاستبيافل SPSSالطالبة اعتمادا عمى مخرجات  إعداد: مف  المصدر

مما يعني وجود  قيـ  0.05وىي أقؿ مف  0.002أف مستوى الدلالة بمغ  نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ
المناولة(   التخزيف، معنوية وبالتالي إمكانية إيجاد معادلة الانحدار المتعدد  بيف خدمات التوزيع المادي النقؿ

 والتميز في خدمة العملبء.
 

 

)النقل، التخزين،  التوزيع المادي
 المناولة(

 التميز في خدمة العملاء

 0.341 معامل الارتباط

 0.12 حديدمعامل الت

 0.31 مستوى المعنوية
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 دمة العملاءمعادلة الانحدار المتعدد بين خدمات التوزيع المادي  والتميز في خ -3
 

 بين التوزيع المادي والتميز في خدمة العملاء معامل الانحدار المتعدد (:14الجدول )
 مستوى المعنوية T معامل الانحدار النموذج

 0.230 1,22 1,229 وزيع الماديالت

 0,001 3,627 0,740 النقل 
 0,212 1,270 0,220 التخزين
 158.0 1,442-  -2430, المناولة

 بيانات الاستبيافل SPSS: مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر
 

وقيمة  0.740 نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أف قيمة معامؿ الانحدار لمبعد الأوؿ وىو النقؿ تساوي
في حيف قيمة معامؿ الانحدار لمبعد الثالث تساوي  0.220معامؿ الانحدار لمبعد الثاني التخزيف  تساوي 

سالبة وغير معنوية  ةوقيم، موجبة وغير معنوية لمتخزيفقيمة موجبة ومعنوية لمنقؿ و  ةموىي قي، -0.243
أما البعد ، الانحدار معنوي مما يدؿ عمى أف معامؿ، 2لمبعد النقؿ أعمى مف  t الإحصاءكما أف قيـ ، لممناولة

وبالتالي  2فيو أقؿ مف  لةمناو ال لثأما البعد الثا ،غير معنوي ووبالتالي في 2الثاني التخزيف فيو أقؿ مف 
ما عدا  قيـ المعنوية  0.05أكثر مف  فإف مستوى المعنويةالجدوؿ أعلبه . ومف خلبؿ غير معنوي وفي

في حيف ، مما يعني وجود علبقة طردية معنوية بيف  النقؿ والتميز في خدمة العملبء، الخاصة بالبعد الأوؿ
بيف المناولة  وغير معنوية عكسيةعلبقة و ، في خدمة العملبءبيف التخزيف والتميز  علبقة طردية وغير معنوية
   والتميز في خدمة العملبء.
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 الفصل: خلاصة

وبغرض الاقتراب  أكثر مف واقع التوزيع المادي ودوره في التميز في خدمة العملبء، تـ عرض وتحميؿ 
، حيث تـ تحميؿ النتائج لزبائف مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمةالبيانات الخاصة بالاستبياف الموجية 

ستجابات المتعمقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، بالإضافة إلى عرض وتحميؿ النتائج الإحصائية لا
حميؿ واختبار فرضيات مفردات العينة نحو المتغيرات التابعة والمستقمة، وفي الأخير تـ عرض نتائج الت

 الدراسة الفرعية والفرضية الرئيسة.
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التوزيع المادي في تحقيؽ  نب النظرية والتطبيقية لموضوع دورمف خلبؿ عممنا ىذا قمنا بعرض الجوا
فمف جية تطرقنا إلى الجوانب  –ة بالمسيمة دراسة حالة مؤسسة مطاحف الحضن -التميز في خدمة العملبء

لتوزيع المادي والمفاىيـ النظرية المتعمقة بالتميز النظرية لمموضوع وذلؾ مف خلبؿ المفاىيـ النظرية المتعمقة با
مدى تأثير خدمات التوزيع المادي في تحقيؽ التميز علبقة و  باختبارومف جية أخرى قمنا في خدمة العملبء، 

عمى مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة باستعماؿ معامؿ الارتباط ومعادلة في خدمة العملبء، وذلؾ بالتطبيؽ 
  .دالانحدار المتعد

وسنقدـ في الأخير الاقتراحات النتائج و  بعض يمكف أف نستخمص مف خلبؿ دراستنا ليذا الموضوع
  آفاؽ لمدراسة
  الجزء النظري وكذا التطبيقيمي النتائج التي تـ التوصؿ الييا مف خلبؿ معالجة ما ينقدـ في أولا: النتائج:

 _ النتائج النظرية:
مف عناصر التوزيع وىو يتضمف إيصاؿ المنتجات مف المنتج إلى  يعتبر التوزيع المادي عنصر ىاـ - 1

شباع رغباتيـ.  المستيمؾ في ظؿ ظروؼ ملبئمة قصد تحقيؽ رضا الزبائف وا 
يصاليا حيث يوجد المستيمؾ ؾ السمع والخدماتيميمة التوزيع المادي ىي تحر  -0 ومحاولة إشباع رغباتو ، وا 

إنجاز ىذا النشاط مف خلبؿ العناصر المكونة لو  ويتـ، وبأقؿ تكمفة ممكنة، في الوقت المناسب
 التعبئة والتغميؼ(.، نظـ المعمومات، معالجة الطمبيات، النقؿ، المناولة،  التخزيف

المستيمؾ وذلؾ مف خلبؿ توفير  انشاط التوزيع المادي في تحقيؽ رضل وكفاءةلضماف مساىمة فعالة  -3
 فعالة بالتخطيطالمؤسسة إدارة ىذا النشاط بطريقة  المنتجات في الوقت والمكاف وبالسعر المناسب عمى

 .والتقييـ الجيد المراقبة، المحكـ التنظيـو 

 ولكنيا تستندفحسب أو المنتج المناسب ، ف معادلة النجاح لـ تعد تعتمد عمى الترويج أو السعر الملبئـإ -4
مى المؤسسة المعاصرة لذا ع ،في المقاـ الأوؿ إلى بناء علبقة شراكة ناجحة بيف المؤسسة وعملبئيا

 .وينمييا يقوي ىذه العلبقةالبحث عف التميز والتفرد كأسموب 

منيا: الثقة بالنفس، وحسف المظير، والاحتراـ، لأف يجب أف تتوفر في مقدـ الخدمة بعض الخصائص  -5
 .عند عملبئيا المؤسسة ىو ممثؿمقدـ الخدمة 

 خدمات. بو ويقدمونو مف منتجات أويقوموف التميز ىو التفرد والتفوؽ عمى الآخريف فيما   -6
  :نتائج التطبيقيةالـ -

 توصمنا إلى النتائج التالية:  بالمسيمة ضنةحمف خلبؿ دراسة حالة في مؤسسة مطاحف ال
تغطية الطمب المحمي رغـ بعض المشاكؿ التي تواجييا في مجاؿ النقؿ  ىقػدرة ىػذه المؤسسة عم -0

 .يا مع رئيس مصمحة التوزيع بالمؤسسةالمقابمة التي أجريتحسب وىذا  والتخزيف



 الخاتمة

58 
 

، وسائؿ المناولة،  وسائؿ النقؿ معتبرة فيما يخص نشاط التوزيع المادي لدى المؤسسة إمكانيات -0
المستيمؾ( ، تاجر التجزئة، مع ملبحظة أنيا إذا اعتمدت قنوات التوزيع القصيرة  المؤسسة، المخازف(

 قؿ أكثر.بصفة أوسع لابد مف تدعيـ المؤسسة بوسائؿ الن

 وسائؿ النقؿ، وسائؿ خدمات في التوزيع المادي أنيا تقدـ  مطاحف الحضنة بالمسيمةيرى عملبء مؤسسة  -3
ولا بأس بو نظرا لدرجة الموافقة العالية لأفراد العينة حوؿ المتغير بمستوى جيد  المناولة، المخازف(،

، وىي قيمة  411900لممتغير بػ كمية حيث بمغ متوسط الاستجابة ال  التوزيع المادي(لمدراسة المستقؿ 
 عالية.

نظرا لدرجة الموافقة توقعاتيـ، خدمات تفوؽ أنيا تقدـ  مطاحف الحضنة بالمسيمةيرى عملبء مؤسسة  -4
حيث بمغ متوسط الاستجابة ، (التميز في خدمة العملبءلمدراسة   تابعالالعالية لأفراد العينة حوؿ المتغير 

 .41005 ليذا المتغير بػ الكمية

 بمستوى معنوي  ذات دلالة إحصائيةارتباط وجد علبقة تالفرضية الفرعية الأولى لمدراسة وىي:  إثبات -5
 بمغ معامؿ الارتباط حيثفي مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة،  العملبءبيف النقؿ والتميز في خدمة 

، مما 1.15مف  وىو أقؿ 11111 يساوي ف مستوى المعنويةمما يعني أف العلبقة طردية، وأ، 11533
 .معنويةيعني أف القيمة 

 بمستوى معنوي ارتباط ذات دلالة إحصائيةوجد علبقة ت: وىيعدـ إثبات صحة الفرضية الفرعية الثانية  -6
حيث بمغ معامؿ الارتباط في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة،  العملبءوالتميز في خدمة  تخزيفبيف ال

مما يعني أف ىذه  1115وىو أكبر مف  11018 ىو لمعنويةف مستوى اموجبة، غير أ وىي قيمة 1.058
 .القيمة غير معنوية

بمستوى معنوي ارتباط ذات دلالة إحصائية وجد علبقة تعدـ إثبات صحة الفرضية الفرعية الثانية وىي:  -7
حيث بمغ معامؿ الارتباط في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة،  العملبءوالتميز في خدمة  المناولةبيف 

 .1.15وىو أكبر مف  11130مستوى المعنوية  معنوية، حيث بمغ غيرو سالبة وىي قيمة  -11167

المادي  متوزيعذو دلالة احصائية لموجب توجد علبقة ارتباط طردي وأثر وىي:  لمدراسة الفرضية الرئيسية -8
ة صحيح الأوؿفي جزئيا  في مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة التميز في خدمة العملبءفي تحقيؽ 

في تحقيؽ التميز في خدمة العملبء، أما  إحصائيةذو دلالة موجب ثر طردية وأ النقؿ لو علبقة أفحيث 
غير داؿ موجب ثر طردية غير معنوية وأ علبقة لو يفتخز لحيث أف اخاطئة فيي في جزئيا الثاني 

ي غير داؿ عكسية وأثر سمب علبقة الي مناولةحيث أف ال الث خاطئةجزئيا الثفي ؾ لوكذ ،إحصائيا
 .إحصائيا
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 الاقتراحات: ثانيا: 
 فيما يمي بعض الاقتراحات التي يمكف تقديميا لممؤسسة ميداف الدراسة:    
وتحقيؽ نجاحيا ، بشتى أنواعيا ضرورة الاىتماـ بالتسويؽ لما لو مف أىمية ومساىمة في نجاح المؤسسات .0

 وظيفة التسويؽ ىي وظيفة حديثة. سيمةبالم ضنةحمطاحف ال مؤسسةفي  خاصة وأف ،والحفاظ عمى البقاء
ز يحفتيجب الاىتماـ بمندوبي البيع والعمؿ عمى المحافظة عمييـ في المؤسسة بمختمؼ الطرؽ كال .0

 .في تحسيف الأداءوالتدريب لما ليـ مف دور ميـ 

ض وذلؾ لتجنب مشاكؿ التوزيع وتخفي، شاحناتالبزيادة عدد رفع استثمار المؤسسة في مجاؿ النقؿ وىذا  .3
ارتباط وجود علبقة  ستنا أثبتتخاصة واف درا ،التكاليؼ الناتجة عف التعامؿ مع الخواص بشأف وسائؿ النقؿ

 .خدمة العملبءوالتميز في ىذا النشاط بيف طردي وأثر موجب 

دارتوتحسيف خدمات التخزيف  .4 بشكؿ جيد، خاصة وأف دراستنا أثبتت وجود علبقة ارتباط طردي وأثر  وا 
 .النشاط والتميز في خدمة العملبءموجب بيف ىذا 

وخاصة في جانب البحث عف المتغيرات التي  متخصصة في التسويؽوجوب توفر إطارات ذات كفاءة  .5
 . رغبات وحاجات زبائنياتمبي و  تحسف أدائيا تجددىا وتضغط عمييا لكي أفيمكف لممؤسسة 

دي ومنيا د لبرامج وخدمات التوزيع الماوذلؾ بغية التخطيط الجياستعماؿ أدوات التسويؽ لمتنبؤ بالمبيعات  .6
 النقؿ والتخزيف والمناولة.
 ثالثا: آفاق الدراسة:

 :كآفاؽ لمدراسةالتي يمكف تقديميا  مواضيعفيما يمي بعض ال 
  مقارنة_ دراسة_الاقتصادية المؤسساتدور التوزيع المادي في تحسيف تنافسية 

 دمة ودورىا في تفعيؿ الرقابةالمخزوف بواسطة البرامج الالكترونية المتق إدارة. 

 تكاليؼ التوزيع.منافذ التوزيع كأسموب لتقيؿ وترشيد  إدارة 
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 (11الملحق رقم )
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية      
 قسم علوم تجارية

 لدراسةعنون ا

 التميز في خدمة العملاءتحقيق دور التوزيع المادي في 
 _دراسة حالة مطاحن الحضنة بالمسيلة_

 
 تجاريةالقدمة لنيل شهادة ماستر أكاديمي في علوم مذكرة م

دور التوزيع المادي في تحقيق التميز في خدمة الموسومة بعنوان: في إطار التحضير لمذكرة تخرج ماستر تسويق 
 الإجابة، راجين منكم أن نضع بين أيديكم ىذه الاستمارةيشرفنا بالمسيلة،  مؤسسة مطاحن الحضنةفي العملاء 
مع الشكر  ،العلمي بهدف إثرائو في أغراض البحث إجاباتكممع تأكيد التزامنا باستخدام ، الأسئلةبعض  عن الإجابة
 . والاحترام وفائق التقديرلكم المسبق 

 الطالبة أوعيل فطيمة.
 في الخانة التي تتوافق مع إجابتك:  () الرجاء وضع العلامة

 المحور الأول: البيانات الشخصية :
  نثى أ ذكر  الجنس:
  سنة 40أكبر مف   سنة 40إلى  30مف   سنة 30أقؿ مف  :السن

 دراسات عميا  مػاستر  ليسانس  دراسات مينية  المستوى التعميمي:
  نشاط آخر  تاجر تجزئة  تاجر جممة طبيعة النشاط:
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 التوزيع الماديتقييم المحور الثاني: 

 / تقييم وظيفة النقل1

 ةالعبػػػػػػار 
موافؽ 
 بشدة

 محايد موافؽ
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

/وسائؿ النقؿ المستعممة مف طرؼ مطاحف الحضنة 1
 تساعد عمى سلبمة المنتوج.

     

      /تتميز وسيمة النقؿ بالسرعة في توصيؿ المنتجات.2
      /يتـ توصيؿ المنتجات في المكاف والزماف المناسبيف.3
مة النقؿ لمحصوؿ عمى المنتوج ىي /  تكمفة  السعر( وسي4

 مناسبة.
     

/تقوـ مؤسسة المطاحف بتقديـ خدمات النقؿ المجاني في 5
 بعض الأوقات.

     

 

 / تقييم وظيفة التخزين2

موافؽ  العبػػػػػػارة
 بشدة

غير  محايد موافؽ
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

/يقوـ  العامميف في مخازف مطاحف الحضنة بعممية 6
 والرقابة عمى المنتجات قبؿ تسميميا. المعاينة

     

/تتوفر مخازف مؤسسة مطاحف الحضنة  عمى الشروط 7
 اللبزمة لمحفاظ عمى المنتوج مثؿ التيوية. 

     

      /يتـ استلبـ المنتجات مف المخازف خالية مف العيوب.8
/يقع عمى عاتؽ مؤسسة مطاحف الحضنة استرجاع 9

 المنتجات غير الصالحة.
     

/ مخازف مطاحف الحضنة واسعة ومنظمة مما يساىـ 10
 في تسييؿ خروج المنتجات .
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 تقييم وظيفة المناولة:/ 3

موافق  العبــــــارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

/وسائؿ المناولة والشحف لدى مؤسسة مطاحف الحضنة 11
 فقدانو. مناسبة لمحفاظ عمى المنتج وتقمؿ مف نسبة

     

/تتميز عممية المناولة والشحف في مؤسسة المطاحف 12
 بالسرعة.

     

/آلات و معدات المناولة والشحف في  مؤسسة مطاحف 13
 الحضنة حديثة.

     

      /تتميز مسافة التنقلبت أثناء المناولة والشحف  بالقصر.14
 

 التميز في خدمة العملاء تقييم المحور الثالث: 

موافؽ  بــــــارةالع
 بشدة

 محايد موافؽ
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

/تقدـ مطاحف الحضنة خدمات بمستوى مف الثقة يفوؽ 15
 توقعاتؾ.                             

     

/تقدـ مطاحف الحضنة خدمات بمستوى مف السرعة  16
 يفوؽ توقعاتؾ.

     

عتمادية /تقدـ مطاحف الحضنة خدمات بمستوى مف الا17
  أف تعتمد عمى مقدـ الخدمة( تفوؽ توقعاتؾ.

     

/تقدـ مطاحف الحضنة خدمات بمستوى مف 18
 الملبطفة أسموب تعامؿ مقدـ الخدمة( يفوؽ توقعاتؾ. 

     

/تقدـ مطاحف الحضنة خدمات  بمستوى مف البيئة   19
 المادية مكاف تقديـ الخدمة( يفوؽ توقعاتؾ.
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 الذراست في المستخذم للاستبيان المحكميه الأساتذة قائمت(:  12)الملحق رقم 

 الجامعة المحكم اسم
 جامعة المسيمة د. ميموف نبيمة
 جامعة المسيمة د.جعيجع ...
 جامعة المسيمة د. غربي حمزة
 جامعة المسيمة د.سعودي نجوى

 
1 
 
 صدؽ وثبات الاستبياف كأداة لمدراسة -1

Scale: ALL VARIABLES 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.691 19 

 العينة حوؿ فقرات الاستبياف استجابات مفردات -0

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 33493, 1,1250 2,00 1,00 40 الجنس

 71432, 1,9500 3,00 1,00 40 السن

 1,04237 2,1250 4,00 1,00 40 المستوى التعليمي

 82236, 1,8750 3,00 1,00 40 طبيعة النشاط

A1 40 1,00 5,00 4,2250 1,07387 

A2 40 2,00 5,00 4,2500 ,80861 

A3 40 3,00 5,00 4,0250 ,69752 

 الذراست المستخذمت في   spssمخزجاث بزوامج (:  13الملحق رقم )
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A4 40 2,00 5,00 3,8250 ,84391 

A5 40 2,00 5,00 3,9000 ,67178 

a 40 3,00 4,40 4,0450 ,38561 

A6 40 2,00 5,00 4,4000 ,77790 

A7 40 2,00 5,00 4,0750 ,69384 

A8 40 3,00 5,00 3,7500 ,58835 

A9 40 3,00 5,00 4,2250 ,86194 

A10 40 2,00 5,00 4,1250 ,79057 

b 40 3,20 4,80 4,1150 ,47693 

A11 40 3,00 5,00 4,4750 ,75064 

A12 40 1,00 5,00 4,1500 ,97534 

A13 40 2,00 5,00 3,7750 ,94699 

A14 40 3,00 5,00 4,0750 ,76418 

c 40 2,75 5,00 4,1187 ,47699 

B1 40 2,00 5,00 4,0500 1,03651 

B2 40 3,00 5,00 4,1000 ,59052 

B3 40 3,00 5,00 4,2750 ,67889 

B4 40 3,00 5,00 4,1500 ,66216 

B5 40 2,00 5,00 4,0500 ,90441 

d 40 2,80 5,00 4,1250 1,07387 

abc 40 3,36 4,50 4,0911 ,31738 

N valide (liste) 40     

 

 

 

 



 الملاحق

71 
 

 الارتباط بين التىزيع المادي والتميس في خدمة العملاء -3

Corrélations 

 a b c d abc 

a Corrélation de Pearson 1 ,272 ,151 ,533
**

 ,645
**

 

Sig. (bilatérale)  ,089 ,351 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

b Corrélation de Pearson ,272 1 ,339
*

 ,258 ,800
**

 

Sig. (bilatérale) ,089  ,033 ,108 ,000 

N 40 40 40 40 40 

c Corrélation de Pearson ,151 ,339
*

 1 -,067 ,677
**

 

Sig. (bilatérale) ,351 ,033  ,681 ,000 

N 40 40 40 40 40 

d Corrélation de Pearson ,533
**

 ,258 -,067 1 ,341
*

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,108 ,681  ,031 

N 40 40 40 40 40 

abc Corrélation de Pearson ,645
**

 ,800
**

 ,677
**

 ,341
*

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,031  

N 40 40 40 40 40 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,050 3 1,350 6,072 ,002
b

 

Résidus 8,005 36 ,222   

Total 12,055 39    
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 ر بيه التوسيع المادي والتميش في خذمت العملاء امعادلت الاوحذ -4

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,229 1,006  1,222 ,230 

A ,740 ,204 ,513 3,627 ,001 

B ,220 ,173 ,189 1,270 ,212 

C -,243 ,169 -,209 -1,442 ,158 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

 الممخص: 
التميز في تحقيؽ المادي في  الذي يمعبو التوزيع اليدؼ مف ىذه الدراسة ىو التعرؼ عمى الدور        

كأداة لمدراسة  ولتحقيؽ ذلؾ استعممت الطالبة استبياف، مطاحف الحضنة بالمسيمةفي مؤسسة خدمة العملبء 
يتعمؽ بالبيانات الشخصية أما الثاني  المحور الأوؿ، ثلبثة محاور رئيسية الاستبياف وقد شمؿ، الميدانية

وقد تـ توزيع الاستبياف عمى ، تعمؽ بالتميز في خدمة العملبءي الأخير والمحور، ص لمتوزيع الماديخصف
 عميؿ .40المقدرة ب عملبء مؤسسة مطاحف الحضنة بالمسيمة عينة مف 

وقد توصمت الدراسة إلى وجود علبقة ارتباط  طردية بيف التوزيع المادي والتميز في خدمة العملبء وىي      
في حيف ثبت ، ثر موجب  معنوي لبعد النقؿأالمتعدد تثبت وجود  قيمة مقبولة في حيف كانت معادلة الانحدار

 أما المناولة فكانت سالبة وغير معنوية. ، وجود اثر موجب وغير معنوي لمتخزيف
مؤسسة مطاحف ، التميز في خدمة العملبء، المناولة(، التخزيف،  النقؿ: التوزيع الماديالكممات المفتاحية

 . بالمسيمة الحضنة
Le résume : 

      Le but ou la irisée de cette étude est de découvrir le rôle de la distribution 

matérielle dans le privilège et les services des agentes fonctionnaires dans la 

société des moulins de M’sila. Pour affirmer j’utilise un renseignement qui 

globalise trois projets essentiels : projet n (1) : contient des aliments 

renseignements personnel, par contre le 2eme projet  contient à la distribution  

matérielle mais le dernier projet  contient au  privilège dans les services des 

agents, cela se baser sur plusieurs distances .Tins, la distribution des 

renseignements a été fait à une partie des agents de la société des moulins de 

M’sila encrerons  45   agents. 

       L’étude arrive qui il existe  une liaison étroit entre  la distribution matérielle 

et la privilège  dans les services des agents  confusion de la liaison arrive, vent 

dire qui il Ya  une relation étroit d’augmentation positiva  et qui est une valeur 

acceptée c’est  à  dire quand    le 1
er

 premier est agents automatiquement le 2eme 

sera agent .  

Les mots clés : La distribution matérielle, (transport, stockage, la tenue) privilèges 

dans services des agents, société des moulins de Hodna M’sila.  

 


