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 الإهداءات 

 أهدي ثمرة جهدي و عملي المتواضع إلى:

 فقيد عيني و لكن ساكن قلبي إلى روح جدي رحمه الله " سنوس ي يوسف"

إلى التي لن تفيها الكلمات حقها و لن تبلغ امرأة فضلها  وهبتني الحياة و حبها و حنانها على حساب راحتها  

 فوق رؤوسنا "أمي الغالية" متمنية لها طول العمر إن شاء الله.كشمعة تحترق لتنير دروبنا ، أدامها الله تاجا 

 إلى من اعتز و أفتخر به مدى العمر ، حفظه الله من كل بؤس و ضرر و أطال قي عمره "أبي الغالي".

 إلى سر فرحتي أخواتي "أمال" و " شيماء مريم" ، قرة عيني أخي "عصام".

 و مقامه. أفراد عائلتي "شقراني" و "سنوس ي"  كل بإسمه

 إلى صديقتي "دنيا ملك" التي كانت عونا لي طيلة مشواري الدراس ي.

 إلى الذي كان سندا لي و لم يبخلني بحرف و مد لي يد المساعدة في كل وقت لإنجاز هذا العمل المتواضع

 "السيد بلال دقيوس " 

 إلى كل من قدم لي يد المساعدة من قريب أو بعيد 

 و لم تسعهم مذكرتي .إلى كل من وسعتهم ذاكرتي 



 تشكرات  

 نشكر الله سبحانه و تعالى على نعمه التي لا تقدر و لا تحص ى و منه توفيقه لي على إتمام هذه المذكرة.

و خالص العرفان و التقدير  إلى كل من ساعدني في إنجاز  هذا العمل                   اتقدم بجزيل الشكر و الإمتنان

و بالأخص إلى أستاذي الفاضل القدير  " د. بن زيدان ياسين"  لما قدمه لي من توجيهات و نصائح سديدة   

 عافية . وملاحظات قيمة  و تكريسه لي من وقته من أجل مساعدتي و مستمرة فدعائي  له بالخير و ال

 كما أتقدم بجزيل الشكر  و التقدير  إلى السادة أعضاء لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة هذا البحث .

ادة و أتقدم بالشكر  إلى موظفي مركز توزيع الوقود التابع لمؤسسة نفطال لولاية مستغانم  و على رأسهم الس

مة"  لما  قدموه لي من معلومات                  و  "بن ماحي مصطفى"، "عصمان أمين"،" بن غرنوط"، السيدة "حلي

 توجيهات.

بدون أن أنس ى فضل السيد مدير متحف الولائي للمجاهد بمستغانم و نادي سفراء المتحف و طاقم عمله  

 على كل مجهوداتهم في مساعدتي .

للغة الإشارة  ي مذكرتمحتوى  و أخيرا أحب أن أتوجه بشكر خاص للسيد " أحمد لكريد" على قبوله ترجمة 

 من أجل والداي.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص: 
(Abstract) 

 

 

 



 

 الملخص:

الاهتمام من طرف الشركات بالعملية اللوجستية وخصوصا التوزيع ضمن هذه العملية، وعليه تهدف هذه  ازداد

للتوزيع في ظل اللوجستيك من أجل تحقيق متطلبات العميل في الزمان تسليط الضوء على الدور الاستراتيجي  إلىالدراسة 

. وقد توصلنا إلى أهمية التوزيع اللوجستي في تحقيق المنفعة للدراسة التحليلي والمكان المناسبين بناءا على المنهج الوصفي

والمساهمة في خلق الميزة التنافسية بما يحقق أهداف المؤسسة من جهة وخدمة العميل بشكل أفضل الزمانية والمكانية 

 من جهة أخرى.

 الكلمات المفتاحية: 

 نفطالخدمة العميل، الدور الاستراتيجي، اللوجستيك، التوزيع، العميل، 

 

 

 

Abstract : 

Companies' interest in logistics, especially distribution, has increased. So ; this study aims to 

highlight the strategic role of distribution under logistics in order to meet the customer's requirements at 

the appropriate time and place based on the analytical descriptive approach of the study. We have found 

the importance of logistical distribution in achieving temporal and spatial benefit and contributing to the 

creation of competitive advantage in order to achieve the objectives of the enterprise on the one hand and 

better serve the client on the other. 

Key words : 

Logistics, Distribution, Customer, Strategic role, Customer service, NAFTAL. 
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يشير إلى عملية تجميع  يعتبر نشاط الإمداد أحد نتائج تطور الفكر الإداري الحديث حيث

و  الاقتصاديةالتي تحتاج إليها المؤسسات    المهام المرتبطة بتوافر السلع و الخدماتالأنشطة و

 متكامل.إدارتها بشكل 

 أسواقها،ط منتجاتها و و تعدد أنشطتها و اتساع و تعدد خطو الاقتصاديةو مع كبر حجم المؤسسات 

بالأنشطة اللوجيستية و التي أصبحت تمثل العمود الفقري في هذه المؤسسات و التي  الاهتمامتزايد 

 تهدف إلى خدمة العملاء.

السلع و الخدمات إشكالا  و لكن المشكلة في ضمان  إنتاجو بما أنه في وقتنا الحاضر لم يعد 

التوزيع في عصرنا وظيفة أساسية في  أصبحذا ل ،تصريفها بطريقة تكسب و ترضي الزبون

التسويقي و الذي يسعى إلى خلق  جللمزي الهامةيعتبر أحد العناصر و التجارة و الذي  الاقتصاد

و من خلاله تسعى المؤسسة إلى تحقيق مستوى رضا العملاء و الحفاظ  ،الزمنيةالمنفعة المكانية و 

 و ربحية ضمان استمرارها. عليه

تععععد قنعععوات التوزيعععع  و منعععه  ، الاقتصعععاديةمعععن الوظعععائي الرئيسعععية للمن معععة  إن التوزيعععع

اللوجيستية من العوامل الرئيسية التي تؤثر على جودة خدمة العملاء، حيث تسهم في تحسين سرعة 

وكفاءة توصيل المنتجات للعملاء، وتوفير خدمة ما بعد البيع بشعكل فععا . ومعع تزايعد المنافسعة فعي 

يصبح دور القنوات اللوجيستية في تحسين خدمة العمعلاء أكثعر أهميعة معن أي وقعت سوق الأعما ، 

 مضى.

ومع ذلك، تواجه الشركات تحديات في تحسين جودة خدمة العملاء من خلا  قنعوات التوزيعع 

ا لارتبعاط هعذه القنعوات بععدد معن العوامعل المتليعرة مثعل الجعودة، والكفعاءة،  اللوجيستية، وذلك ن عرا

 سب. التوافر، والتسليم في الموعد المناوالتكلفة، و

في هذا السياق، تحاو  الشركات تحسين جودة خدمة العمعلاء معن خعلا  مختلعي الإجعراءات 

مثل تحسين عمليات الشحن والتوزيع، وتطوير الخدمات اللوجيستية، وتعزيز التواصل مع العملاء، 

 يع الجيدة.وتوفير خيارات التوصيل المتنوعة، وتقديم خدمة ما بعد الب

 إشكالية الدراسة:  /1

ا حيوياعا  يعد الدور الإستراتيجي لقنعوات التوزيعع اللوجيسعتية فعي تحسعين خدمعة العمعلاء أمعرا

للشركات التي ترغب في الاستمرار في السوق وتحقيق النجاح. ويتطلب ذلك التركيز علعى تحسعين 

ر الخيعارات المتاحعة للتوصعيل، جودة الخدمات اللوجيستية، وتحسين التواصعل معع العمعلاء، وتطعوي

وتوفير خدمة ما بعد البيع الجيدة، والعمل على تخفيض التكلفعة وزيعادة الكفعاءة فعي عمليعات الشعحن 

 والتوزيع.

 ومن هنا يمكن طرح الإشكالية التالية:

  ؟ في تحسين خدمة العملاءإستراتيجيا اللوجيستية قنوات التوزيع  كيف تساهم

 الأسئلة الفرعية التالية: يةالإشكالويندرج ضمن هذه 

 ؟اللوجيستيك و فيما تتمثل الوظائي اللوجيستية الذي يمثلهما * 

 ؟في تحسين خدمة العملاء استراتيجيتهمحددات جيستي و ما هي اللو بالتوزيع* ماذا يقصد 

 ؟* ما غاية المؤسسة من خدمة العملاء
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 فرضيات الدراسة: /2

 عتماد على الفرضيات التالية:على أسئلة البحث يمكن الا وللإجابة

 * الفرضية الأولى:

مجموعة متنوعة من الأنشطة التي تخدم نفس الهدف في  ي علىاللوجيست يقوم التوزيع

  .داعمةأخرى أنشطة أساسية و  يضم إطار ن ام متكامل

 * الفرضية الثاني: 

مزيد من تقطاب الاسو يؤدي تحسين خدمة العملاء المستمر إ  توليد القدرة على جذب

 من خلا  خلق المنفعة الزمانية والمكانية.العملاء 

 أهمية الدراسة: /3

في ظل العولمة والانفتاح على التجارة العالمية، أصبح تزويد العملاء باحتياجاتهم فعي الوقعت 

المحدد، بالمكان المحدد وبتكلفعة ملائمعة تحعديا أمعام المن معات التعي تتسعم باحتعدام المنافسعة الشعديدة 

إن  ومن هنا ازدادت أهمية اللوجستيك كأداة لحل هذا المشكلة بالنسبة للمن مات الاقتصعادية.  ها.بين

اهتمععام المن مععات الاقتصععادية بهععذه المواضععيع نععابع مععن اهتمامهععا بخدمععة  عملائهععا وتحقيععق أربععاح 

وزيع بحيث أن المؤسسات تسعى إلى ضمان توافر المنتجات من خلا  قنوات التومكانة في السوق. 

اللوجيستية و التي تؤدي إلى تحسين جودة خدمة عبر وضع عملية توزيع سلسعلة و فعالعة تسعهم فعي 

 ولائهم للمؤسسة.ات العملاء، مما يزيد من رضاهم و تلبية توقع

 أهداف الدراسة:  /4

 .محاولة الإلمام بمختلي المفاهيم التي لها علاقة باللوجيستيك و التوزيع-

 إسععتراتيجيةأهميععة قنععوات التوزيعع فععي العمليععة اللوجيسعتية و ذلععك مععن خعلا  صععياغة  إبعراز-

 .المنافسين إستراتيجيةتوزيع مثلى تفوق 

 .في المؤسسة و كيفية تحقيقها تحديد أهمية تحسين خدمة العملاء -

 منهجية الدراسة: /5

 المختلفعةالبيانعات  ، وذلعك بالاعتمعاد علعى مصعادرالتحليلعيتم الاعتماد على المنهج الوصعفي 

المتمثلة في مختلي الكتب والدوريات والملتقيات والمؤتمرات الوطنية والدولية وأبحعا  الدراسعات 

مختلعي الللعات والميزة التنافسعية ب ت موضوع اللوجستيك واستراتيجيات التوزيع السابقة التي تناول

توزيع و قنواتعه  فعي المؤسسعة سياسات و استراتيجيات ال التي تخدم الموضوع وتسليط الضوء على

 الجزائرية نفطا .

 الدراسات  السابقة: /6

 نذكر منها :و من بين الدراسات التي تناولت جانبا من جوانب الموضوع 

مععذكرة تخععرج ماسععتر الطالععب ز عابععد رزيععق احمععد ز ، بعنععوان ز أهميععة الأنشععطة  .1

ام الجمععار  اللوجيسععتية فععي إجععراءات جمركععة البضععائع دراسععة حالععة مفتشععية أقسعع

مسععتلانمز ، كليععة العلععوم الاقتصععادية و التجاريععة و التسععيير، جامعععة عبععد الحميععد ابععن 

، و قد سعلط الطالعب الضعوء علعى ضعرورة العنايعة 2020-2019مستلانم ،  -بأديس

 بوظائي و أنشطة اللوجيستيك و أهميتهم في المؤسسة.



 ـــــة مقدمـــــــــــــة عامــــــــــــــــــــ
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ت عنععوان ز أهميععة مععذكرة تخععرج ماسععتر الطالبععة ز شوشععان فاطمععة الزهععراءز ، تحعع .2

سياسععة التوزيععع فععي المؤسسععة دراسععة حالععة مركععب الحليععب متيجععةز ، كليععة العلععوم 

مسعتلانم ،  -و التجارية و علوم التسيير ، جامععة عبعد الحميعد ابعن بعأديسالاقتصادية 

، و قد تناولت الطالبة أهمية التوزيع باعتبعاره أحعد الركعائز الأساسعية  2015-2016

 و اهمية القنوات التوزيعية في المؤسسة في ظل المنافسة. للوظائي اللوجيستية

مذكرة تخرج ماستر الطالعب ز بلعيعدون عفيعيز، بعنعوان ز اسعتراتيجية التوزيعع فعي  .3

المؤسسععة لتحقيععق رضععا الزبععون دراسععة حالععة الوكالععة المباشععرة للشععركة الجزائريععة 

الاقتصعععادية و ز ، كليعععة العلعععوم CAARللتعععأمين و إععععادة التعععأمين لولايعععة مسعععتلانم 

،  2017-2016مستلانم ، -التجارية و علوم التسيير ، جامعة عبد الحميد ابن بأديس

 و قد تضمنت مذكرته دور التوزيع في تفعيل رضا الزبون و كيفية تحقيقه .

مععذكرة تخععرج ماسععتر الطالبععة ز عمععارة خديجععةز ، تحععت عنععوان ز دور اسععتراتيجية  .4

ة دراسة حالة مؤسسة سونطرا ز كلية عبد الحميعد التوزيع في تحقيق الميزة التنافسي

، و أهم معا تناولتعه الطالبعة ابعراز اسعتراتيجيات  2015-2014مستلانم،  -ابن بأديس

 التوزيع التي تحقق الميزة التنافسية.

 هيكل الدراسة: /7

لتحليعل موضععوع الدراسععة والوقعوف علععى جوانبععه الوصعفية، ومععن أجععل الإجابعة علععى التسععا لات 

 :تم تقسيم الدراسة إلى ثلاثة فصو ، وحةالمطر

 تم فيه التعرف على مفاهيم حو  .م وأساسيات التوزيع اللوجيستيمفاهي بعنوان الفصل الأو  

أهم وظيفة وصولا إلى  وظائفه و أنشطته ومنه أهمية و أهداف اللوجيستيكوماهية اللوجيستيك 

التوزيعية يمه و التطرق إلى القنوات في اللوجيستيك و هي التوزيع من خلا  التعرف على مفاه

 .استراتيجيات التوزيع في العملية اللوجيستية و اللوجيستية 

امات الدراسة اهتم تضمنوالذي  خدمة العملاء و متطلبات جودتهاتحت عنوان أما الفصل الثاني  

خدمة  وارتباط نشاطهما في تحسينقنوات التوزيع اللوجيستية  وإستراتيجيةوهو خدمة العملاء 

وأساسيات خدمة العملاء ومتطلبات جودتها و  من خلا  التعرف أكثر على مفاهيم، العملاء

ليخلص هذا الفصل أهمية دور إستراتيجية قنوات التوزيع اللوجيستية في كسب العملاء و تحقيق 

 .رضاهم 

يع و قنواته  حو  سياسات و استراتيجيات التوزتطبيقية الدراسة والذي يمثل ال الفصل الثالثأما  

نشأة و مهام المؤسسة و التطرق لهيكلها من خلا  التعرف على  ،الجزائرية نفطا المؤسسة في 

في تحسين خدمة العملاء  إستراتيجيتهاتوزيع القنوات اللوجيستية  و  سياسة وصولا إلىالتن يمي 

 .في المؤسسة 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 ل الأول: ـــــــــــــــالفص

 أساسيات حول اللوجستيك والتوزيع اللوجستي

 

 

مدخل عام للوجيستيك و أهميتهالمبحث الأول:   

وقنواته التوزيع اللوجستي المبحث الثاني:  
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من  إلى العملية الشاملة لتخطيط وتنظيم حركة البضائع والخدمات اللوجستيك يشير

ت الإنتاج . يشمل ذلك عمليابفضل قنوات التوزيع  مصدرها إلى المستهلك أو المستخدم النهائي

يث ح جات.الشحنات وتوزيع المنت ليف والنقل وإدارة المخزون وتتبعوالتخزين والتعبئة والتغ

يف لتكالوالتوزيع إلى ضمان تدفق فعال وسلس للمنتجات والخدمات، وتقليل ا يكاللوجستهدف ي

 ل تحسينن خلاموزيادة الربحية وتلبية احتياجات العملاء بأكبر قدر ممكن من الكفاءة. ويتم ذلك 

 عمليات الإنتاج والتخزين والتوزيع وتوفير خدمة عملاء متميزة.

 د فيت والمؤسسات في جميع الصناعات، حيث تساعوتعد هذه العمليات أساسية لنجاح الشركا

 تحسين جودة الخدمات وتقليل التكاليف وزيادة الإنتاجية وتحقيق رضا العملاء.

ات أساسي و  ، تطرقنا في هذا الفصل إلى تحديد مفاهيمحاو للإلمام بالموضوع أكثر توضي

ائف أنشطة و وظنواع والتعرف على مختلف أ، اللوجستيك، قنوات التوزيع اللوجستية كل من

 واستراتيجيات التوزيع من خلال المباحث التالية:  اللوجستيك

 مدخل عام للوجيستيك و أهميتهالمبحث الأول: 

 وقنواته اللوجستيالتوزيع  المبحث الثاني:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 التوزيع اللوجيستيحول اللوجستيك وأساسيات الفصل الأول : 
 

 
- 6 - 

 

 .مدخل للوجيستيك و أهميتهالأول:  المبحث   

 لمفهومإلا أن هذا ا ،نوات الأخيرةتيك في السسبموضوع اللوجي الاهتمامرغم  زيادة 

ه من د  والحديث ما زال غامضا إلى حد كبير بحيث لم يتم التوصل بعد إلى تعريف واضح و محد

 سنتطرق إلى مفهوم الوجيستيك  و ما أسباب ظهوره ؟ و ما هي مراحل نشأته ؟

 ماهية اللوجيستيك  المطلب الأول:

 الفرع الأول : مفهوم اللوجيستيك 

 ،لتوزيعدسة اهن ه أكثر من تسمية مثل : التوزيع، التوزيع المادي،علي أطلقنشاط قد هذا ال

لها ميات و كالتس و الإمداد و إدارة المواد و غيرها من، الإمداد في الأعمال و الإمداد التسويقي،
ام حتى اد خو المستلزمات من بداية نقطة طلبها كموئا واحدا و هو إدارة تدفق الموادىتعني شي

إدارة  صطلاح( . و من التسميات شيوعا ا التامةتصل إلى العملاء في صورتها النهائية ) السلع 

 الإمداد .

التوزيع المادي أن نشاط  لإدارةو منه يمكن تعريف نشاط الإمداد وفق المركز القومي 

طلب  نقطةمن  ابتدءا ،الإمداد هو عمليات تخطيط , تنفيذ رقابة فعالية و كفاءة تدفق تكاليف

و ذلك  ( ،العملاءالتوريد )طلب مادة الخام ( و حتى نقطة المستهلك النهائي للسلعة التامة ) 

 ( ).بغرض تلبية احتياجات العملاء بمستوى خدمة معقول

كما عرف أنه الإطار الذي تستخدمه المنظمة لتحقيق التكامل بين وظائفها المختلفة و التي 

المستهلك النهائي و ذلك لتدفق سلع و خدمات المنظمة و  و تنتهي عند    تبدأ من الموردين

المعلومات ذات الصلة بغرض كفاءة إدارة المنظمة لعملياتها الداخلية و تعظيم قيمة منتجاتها و 

 ( ) خدماتها من وجهة نظر عملائها و ملاكها

ل من ن كخزيية لعملية تبأنه نشاط يشير إلى الإدارة الإستراتيجأيضا يعرف نشاط الإمداد 

فق مرا الأجزاء و المنتجات تامة الصنع و نقل هذه العناصر من الموردين و داخلالموارد و

تدفق  و عية الوحدة الاقتصادية و نحو العملاء، و أيضا تدفق المواد إلى داخل  الوحدات الصنا

 (3).لمنتجات نحو مراكز التوزيع يتم من خلال ما يعرف بنظام الإمداد

 

خدم ت طة التيالأنشمجموعة متنوعة من  إدارةو  متنظي إلى للإمدادفهوم المتكامل و منه يشير الم

 .متكاملنفس الهدف في إطار نظام 

 

ما بريف نشاط اللوجيستيات بأنه نشاط يتعامل مع أنشطة تحريك المخزون و يمكن تع
ي ج النهائلمنتيؤدي إلى تدفق المنتج بداية من مرحلة شراء المادة الخام و انتهاءا عند مرحلة ا

 سعر مقبول .لعملاء بمستوى مقبول من الخدمة ول

                                                
 .15ص ,ولىالطبعة الأ , مكتبة و مطبعة الإشعاع الفني , مصر,'المواد و الإمداد  إدارة",( 2002)تفيدة غلي هلال   - 1

 -   39ص  ,جامعة الإسكندرية , الدار الجامعية  –, كلية النجارة  "إدارة الإمداد و التوزيع "حسان,محمد أحمد. 
 .17-16. دار التعليم الجامعي , جامعة البيروت العربية, ص"ارة الإمدادإد".(2011)فريد مصطفى نهال -  3
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 The Council of Logistics Managementكماا عارف مجلاس إدارة اللوجيساتيات  

علااى أنهاا جاازء مان سلساالة التورياد و هااي عملياة تهاادف علاى تخطاايط و  1962اللوجيساتية سانة 

و المعلومات من نقطة المنشأ إلى نقطاة        تطبيق و مراقبة كفاءة و فعالية تدفق و تحزين السلع

 .( 1)من أجل تلبية متطلبات العملاء الاستهلاك

لتوزياع او عليه فإن اللوجيستيات قد أصبحت مفهوما شاملا يضم عملية الإمداد و الإنتااج و 

 و الربط بينهما جميعا في منظومة متكاملة و متشابكة .

ل عدة عواميجة لتحسين الإنتاجية و الكفاءة و تقليل نتو بمكن أن نقرر أن اللوجيستيات تؤدي إلى 

لجزء لك اذو تحرير ، ب الفعلي و ليس المتوقع (منها حجم المخزن مقابلة العرض بالطلب ) الطل
 أخرى.من رأس المال العامل المرتبط بالمخزون و بالتالي توجيهه نحو استثمارات 

 

 من بين أهم تعاريف اللوجيستيك :

  تعريف  : حسب 1تعريف Stone اجـات فقد عرف اللوجستيك بأنه: "علم وفـن يحـدد الح

 ."غيلمـن حيـث كيفيـة الحصول عليها وتوزيعها والاحتفاظ بها في حالة جاهزة للتش

  حسب تعريف  2تعريف :Heskett James  هل " إدارة الأنشـطة التـي تسـ 1978سـنة

 ."مكانية والزمانيةحركـة وتنسـيق العرض والطلب في خلق المنفعة ال

  اللوجسـتيك هـو فـن1981جمعيـة هندسـة اللوجسـتيك :  حسب تعريف  3تعريف " 

وعلـم إدارة وتنظـيم الأنشطة التقنية المتعلقة بالمتطلبات وتصميم وسـيلة 

 ."التوريـد)التمـوين( وصـيانة الـدعم لخدمـة الأهداف والتنبؤات والعمليات

  حسب تعريف  :4تعريف G ET COLIN.JPACHE. اللوجسـتيك هـو 1988سـنة "

ـوتيرة من التقنيـة الـتحكم فـي الحركة المادية لتدفقات السلع. سعيا إلى البحث عن تزا

ك لتفادي وذل "JIT "داخـل سلسـلة العمليـات التـي تميل إلى أن تكون في الوقت المحدد

 "التعطلات والاختناقات

  حسب تعريف  5تعريف : iffNulty et Ratl ـن ع" اللوجسـتيك هـو عبـارة 1996سـنة

فـي  لسـلعمجموعـة مـن الأنشطة المتعلقة بـ: اكتساب، حركة، تخزين وتسـليم القطـع وا

د دارة المـواويشمل اللوجستيك مهام النقـل، التوزيـع، التخـزين، وإ .سلسـلة اللوجسـتيك

 ."والمخـزون، وهـو مـرتبط بالإنتاج والتسويق

  حسب تعريف  : 6تعريفThe Logistic Institute TLI " اللوجسـتيك هـو عبـارة

فقات عـن مجموعـة مـن الوظائف المرتبطة بتدفقات السلع، المعلومات والأموال )تد

 "ماديـة، معلوماتيـة ونقديـة( بـين الموردين والعملاء

ها ايتتناسقة غو من التعاريف السابقة نستنتج أن اللوجيستيك هو مجموع أنشطة مختلفة و م

وضحه يوهذا ما  ادي للمؤسسةالمواد و التوزيع الم إمدادبحيث تسهل عملية ، إرضاء العميل

 الشكل التالي.

                                                
 20, صصر م , الدار الجامعية الإسكندرية , "الأعمال اللوجيستية إدارةمقدمة في ",  (2003)ثابت عبد الرحمن إدريس -1
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 العملية اللوجستية (:1-1شكل )

 

  introduction.html-ogisticshttps://www.logadv.com/2020/04/Lالمصدر: 

 

 :  مراحل تطور مفهوم اللوجيستيك  الثانيالفرع 

تعتبر أنشطة  اللوجيستيك قديمة قدم المنظمات نفسها , فمنذ تواجد المنظمات فهي تعمل 

الأساسية للحياة و ما يتطلبه ذلك من عمليات للبحث و تسيير المواد الخام  الاحتياجات إشباععلى 

 العمليات الإنتاجية التي تقوم بتصنيعها ثم نقل المنتجات في الأسواق , و من ثم فإن و نقلها إلى

و تسيير المواد الخام  )أنشطة تعكس مفهوم الإمداد و التوزيع( و لم  الأنشطة مثل النقل والتخزين،

نتاجية أنشطة  مكملة في أغلب الأحيان للأنشطة الإ اعتبارهالها إلا بصورة جزئية و  الانتباهيتم 

  ( 1) للمنظمات بالدراسة و التحليل .
 :  كالآتي نناقشها زمنية  مراحل من  مجموعة خلال اللوجيستيك مفهوم تطور قد و 

 : اللوجيستيك المنفصل  المرحلة الأولى -1

المجال   فيينبغي الإشارة إلى أن قبل استخدام مفهوم اللوجيستيك في المنظمات , فقد ظهر أولا

 أحد عوامل نجاح الجيوش في الحروب .العسكري و كان 

من المستهلكين للسلع و  و بعد الحرب العالمية الثانية بدأت المنظمات تواجه طلبا متزايدا

ع في زيادة جهودها الإنتاجية لمواجهة الطلبات و توصيل السل منهاالأمر الذي تطلب  الخدمات،
 مكوناتو هو أول مفهوم ظهر كأحد  ديالمكان و الوقت المناسب . ومنه ظهر مفهوم التوزيع الما

                                                
 .13ص ة,", الدار الجامعية, الإسكندريإدارة سلاسل الإمداد و التوزيع ", (2005)حسان محمد - 1

https://www.logadv.com/2020/04/Logistics-introduction.html
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الإمداد و التوزيع و الذي ينصب بصورة أساسية على قيام المنظمة بعملية التنسيق بين أنشطة 

الرقابة على أداء قنوات التوزيع للوفاء بطلبات العملاء و ، و التخزين و سياسات التخزين والنقل

  ( 1)تحقيق مستوى خدمة مناسبة لهم . 

 تميزت به هذه الفترة :من أبرز ما 

 . الطلب أكثر من العرض 

  الإدارة في المؤسسة . انشغالالإنتاج هو محور 

 . إهمال تحسين النوعية و الجودة  في الإنتاج 

  الحاجةكل ما أنتج يشبع  للحاجات:التركيز على الإشباع الكمي. 

 ة الثانية : اللوجيستيك المتكاملالمرحل -2

طة ين أنشبهو تحقيق الترابط و التكامل ما  أهدفت أصبح منذ استقرار مفهوم اللوجيستيا

تشغيل و ال تاحتياجاالتوزيع المادي و أنشطة إدارة المواد التي تساعد كل في مجاله على تلبية 

 تحقيق أهداف المنشأة

عة لشائاو قد أصبحت الإدارة المتكاملة  لنشاط اللوجيستيات أصبحت من الأساليب الإدارية 

 لك للأسباب التالية: و ذ الاستخدام

 فاع د ارتمن أول الأسباب التي تبرر دمج أنشطة التوزيع المادي مع أنشطة إدارة الموا

لمنشأة ات في اإن إتباع نظام واحد لتخزين و تحريك المواد و المنتج بينهما. التداخلدرجة 

 يساعد على تقليل الجهود و تخفيض التكاليف

د يقلل لتورياك إلى أن تكامل كل من التوزيع المادي و و رفع كفاءة التشغيل . و يرجع ذل 

 النشاطين.العمالة و التسهيلات اللازمة لإنجاز كلا  ازدواجيةمن 

 صر ن عناإن متطلبات الرقابة على كل من عملية التوزيع و عملية التوريد واحدة كما أ

باب ن الأسمأيضا بين الأنشطة المكونة لكل منهما واحدة و هذا السبب  الاتصالالتنسيق و 

 التوريد. و التوزيع اندماج وظيفتيالمؤيدة لتكامل و 

  من الوظائف يساعد على الربط  متداخلإن إدارة نشاط اللوجيستيات بشكل متكامل كنظام

بين نشاط الإنتاج و نشاط التسويق . و يرجع ذلك إلى أن عملية التصنيع تعتمد على إنتاج 

حجم معين من المبيعات و يمكن من خلال نظام مجموعة متنوعة من السلع توقعا ل

 ( 2).اللوجيستيات المتكامل التنسيق بين أهداف الإنتاج و أهداف التسويق

 اللوجيستيك المشترك التسعينيات  المرحلة الثالثة :  -3

 المقابل منافسة،وفي زيادة إلى أدى ما هذا الطلب تتجاوز إجمالية إنتاجية بطاقة الفترة هذه تمتاز
 سمات من مهمة سمة هو الطلب غموض أي به، التنبؤ يصعب استهلاك بسلوك الزبائن يمتاز

                                                
 بتصرف. .13ص ,الإسكندرية ,"الجامعيةالدار  ,"التوزيعإدارة سلاسل الإمداد و ", (2005) محمد حسان - 1

",الدار الجامعة , logistics management, "إدارة اللوجيستيات (2004) العبد إبراهيمنهال فريد مصطفى / د. جلال .2 - 

 .28-27 ص, الإسكندرية 
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 على مستحيلا،وكان ليس ولكنه صعبا مرا أ سوق في البقاء من جعلت الأمور هذه السوق،كل

 :يلي ما إتباع السوق في للبقاء المؤسسات

 ة لمتنافسا شركاتال بين حتى التحالفات إنشاء يتم جديدة لدخول :جديدة أسواق عن البحث

 على ومثال "Chrysler"و "Benz" .البعض بعضها توزيع شبكات لاستخدام تحالفا 

 ذالك

 الوسيطة وسلع الخام المواد جودة تحسين يجب المنتج جودة لتحسين  :المنتج جودة تحسين 

 .الهدف اهذ تحقيق في يساعد أن يمكن والموردين المنتجين بين فالتعاون )الإمدادات)  

 كلل تكاليف من يقل أن يمكن والعميل المورد بين التعاون:المنتجات تكلفة يضتخف 
 الخام لموادا الطاقة، العمالة، تكاليف فيها تكون التي بلدان عن تبحث فالشركاتن الطرفي

 المنخفضة. برائوالض

 ائمةد علاقة إنشاء وهي الطلب على القين عدم من والحد التكاليف لخفض أخرى طريقة وهناك

 .التكاليف وخفض المنتج جودة تحسين يتم العلاقة هذه خلال من.العميل عم

 يكون أن يجب السوق إلى الاستجابة سرعة لزيادة: السوق إلى الاستجابة سرعة زيادة 

 زءاج كان إذا الإمداد،حيث سلسلة نفس في الموجودة الشركات بين قوي تعاون  هناك

 الوقت في النهائي المنتج توفر عدم إلى ييؤدهذا  صحيح بشكل يعمل لا سلسلة تلك من
 يجب سوق في للبقاء .التوريد سلاسل ولكن المنتجين بين ليست اليوم فالمنافسة,  المحدد

 إلى تصل ( جدا قوي التعاون يربطها اللوجيستيات سلسلةزاء الأج جميع تكون أن

 اللوجيستية العمليات بين تكامل فقط ليس اللوجستيك مشكلة البيئة هذ في ) بينهما التحالف

 الإمداد سلسلة نفس من الشركات بين اللوجيستي التعاون أيضا ولكن المؤسسة في

   ((1).المشترك اللوجستيك

 ويمكن تلخيص ما سبق في الشكل الموالي.

 : التطورالتاريخي لشبكات اللوجستيك(2-1)شكل

 
                                                

دراسة حالة -مذكرة تخرج ماستر تحت عنوان " أهمية الأنشطة اللوجيستية في إجراءات جمركة البضائع عابد رزيق أحمد , - 1

 12-11, ص  2019-2020سنة ,  –مستغانم  -" جامعة عبد الحميد ابن باديس-مفتشية اقسام الجمارك مستغانم
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، الموقع الالكتروني ''إدارة اللوجستيات وسلاسل الإمداد''محمد المعداوي، المصدر: 

https://slideplayer.com/slide/14122528 

 ستية الأنشطة و الوظائف اللوجي  المطلب الثاني :

 الفرع الأول :  الأنشطة اللوجيستية .

 ة إلىمؤسس من تختلف اللوجيستية الأعمال تشكل والتي إدارتها تتم التي الأنشطة إن

 حول رةالإدا وأراء النظر وجهات اختلاف وكذا بها  الخاص التنظيمي الهيكل حسب وذلك أخرى

ثلاثة   من تتكون وهي،  جيستياتاللو إدارة مجلس إلى للعودة وعملها التوريد سلسلة مكونات

 :الإمداد سلاسل من أنواع

 

 .ة(الداخل) المصنع إلى مصنعة والنصف الخام المواد تنقل التي الإمداد سلسلة 1-

 عن تجزئةل تاجر خلال من المستهلك يد إلى الصنع تامة البضائع تنقل التي الإمداد سلسلة 2-
 (.ةيلخارجا ي)البحر النقل طريق

  اجغرافي المنتشرة الإنتاج عملية داخل المواد تنقل التي مدادالإ سلسة 3-

 

 بالطلب التنبؤ العملاء خدمة هي" :اللوجيستي النظام مكوناتيرى أن  مجلس إدارة اللوجستيات 

 الأجزاء ،الطلب أوامر وتشغيل ,المواد ومناولة  ،المخزون قبةمرا ،بالتوزيع الخاصة ولاتصالات

,  المرور ,الخردة من المسترجعة،التخلص السلع مناولة، التغليف، تالمشتريا ،الدعم وخدمات

 .      ( 1)والتخزين ,والمخازن ,والنقل

لأنشطة اى أن تنقسم الأنشطة اللوجيستية  بين  أنشطة أساسية و أخرى معاونة  و يرجع الأمر إل 
ة  نشطا أن الأالأساسية يتم  ممارستها بصفة عامة في قناة لوجيستية و في كل منظمة بينم

 . نظمةمالمعاونة فإنها قد تختلف ممارستها  من منظمة إلى أخرى وفقا  لطبيعة و ظروف كل 

 

 أساسيةشطة أن أولا:

  العملاء:خدمة  -1

راسة سعى لدحيث ت المؤسسة,تهتم بها  الأولى التيتعتبر خدمة العملاء الوظيفة الرئيسية 

 التي تتمثل في : أفضل و بنشاطها بشكل العملاء للقياممتطلبات 
  و رغبات العملاء  . احتياجاتفي تحديد 

  العملاء للخدمة . استجابةتحديد 

 . وضع مستويات لخدمة العملاء 

  النقل: -2
على تحقيق الجودة في  يمثل أحد المكونات الهامة في التوزيع و الإمداد و  يساعد 

    40د تصل كلفته منالتوصيل  , يمثل النقل أهم عنصر في تكاليف اللوجيستيك  الذي ق

 من كلفة النظام الكلية .  %45إلى %

 و تهتم هذه الوظيفة بالآتي : 

                                                
1  - Ronald H Bellou : Logistics, supply Chain and transport managemnt , Cambridge international 

college publications , Vol2005, p05 

https://slideplayer.com/slide/14122528
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 النقل.نوع و أسلوب خدمة  اختيار 

  تحديد الحمولات 

  النقل.معدات  اختيارو النقل.تحديد مسارات 

 . تشغيل طلبات النقل و مراجعة فئات سعر النقل 

 

 

 

  التخزين: -3
ام ا للقيمستوى معقول من منتجاتها و مستلزمات إنتاجه الاقتصادية توفيرعلى المنظمة 

 ة.فوريرة لك بصوالنادر أن يتم توفير ذ لأنه منبالعملية الإنتاجية و تلبية طلبات الزبائن 

 إلى:تهدف إدارة المخزون 

  النهائية.دراسة سياسات تخزين المواد الخام و المنتجات 

 . التنبؤ بالمبيعات في الأجل القصير 

  التخزين. منتجات ونقاطالمزيج 

 . عدد , و حجم , و موقع نقاط التخزين 

 خاصة بالوقت و الدفع و السحب . إستراتيجيات 

 نظم المعلومات :  -4

ود الإمداد أن تحرص على وج التوزيع وينبغي على المنظمة التي تحرص على كفاءة 

وصيل رعة تالتكلفة المرتبطة بها و س أداء تلك الأنشطة ونظم معلومات تعكس مستوى 
 و تحليل البيانات و القيام بالإجراءات الرقابية . المعلومات،هذه 

 

 معاونة )مساعدة(أنشطة  ثانيا:

  المخازن: -1
ناسبة الما المتوفرة للمستودعات و اختيار مواقعه تحديد المساحاتو هذا يتضمن إدارة و 

 ا.داخلهالشحن و الفحص و الإنتاج  تحديد مناطقو  الداخلي,التنظيم  و

  المواد:مناولة  -2

ز مراك إدارة و حركة السلع و المواد الخام للمؤسسة من مستودعاتها إلى هذا يشملو 

لى إإنتاجها أو حركة السلع أثناء التصنيع و يشمل أيضا حركة السلع من مخازنها 

 و تتمثل في : العملاء،الأسواق و 

 المعدات. اختيار 

 . دراسة سياسات الإحلال للمعدات 

 الطلبياتتجهيز  إجراءات . 

  الشراء: -3
و  مة,المنظالإمدادات و المكونات لصالح  الخام وعلى المواد  الشراء الحصوليتضمن 

 يتمثل في :

 التوريد.مصادر  اختيار 
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  الشراء.تحديد توقيت 

  الاقتصادية.تحديد كميات الشراء 

  التغليف:التعبئة و  -4
لتوزيع الية تعرضها للتلف أثناء عم و هذا يضمن انتقال المنتجات و المواد الخام مع عدم

 في:و تتمثل  النقل,و الإمداد و المناولة و الشحن و 

 . تصميم العبوات لأغراض المناولة 

 . تصميم العبوات لأغراض التخزين 

  الأضرار.الحماية من الخسائر و 

 التعاون بين الإنتاج و العمليات :  -5
اع ات الأنولكمياجية و الكميات المطلوبة و و هذا يتعلق بعملية التوازن بين العملية الإنتا

 :فيل و تتمث المناسبان,المطلوبة من العملاء من أجل توفيرها في الزمان و المكان 

  التجميعية.تحديد الكميات 

 . تسلسل ووقت مخرجات الإنتاج 

 . ( 1)إجراءات الرقابة 

 وعليه يمكن تلخيص مزيج الأنشطة في الشكل الموالي: 

 

  مزيج الأنشطة اللوجيستية( 1-3الشكل)                                        
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالب المصدر

 

 

 رع الثاني : الوظائف اللوجيستية الف

ة تشمل وظائف اللوجيستيك عدة عمليات مختلفة التي تهدف إلى تخطيط وتنفيذ حرك

  :  فعالية ممكنة، وتشمل هذه الوظائففاءة والبضائع والمواد والخدمات بأكثر ك

                                                
1 -  

 التنبؤ بالطلب    

 وظيفة الشراء    

 وظيفة المناولة    

 الأنشطة         

 اللوجيستية      

 التعبئة و التغليف   
 نظم المعلوماتية    

 التخزين        

 النقل          

 خدمة العملاء    
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 الشراءفة وظأولا: 

مسبق يمكن تعريف وظيفة الشراء على أنها وظيفة متكاملة  و مسؤولة عن التخطيط ال

 لإنتاج والية لتوفير المواد الخام , و المواد قيد التصنيع , المواد المصنعة التي تدخل في عم

على  ئفهاوظا لأداءمستلزمات المؤسسة التي تحتاج إليها  معدات و آلات و قطع الغيار و كافة

ناسبة  ء المو مواصفاتها , اختيار مصادر الشرا أكمل وجه و المساهمة في تحديد كميات الشراء 

فحصها  ات وستلام المشتريلاو ما يرتبط بذلك من متابعة التوريد من حيث مواعيد التسليم  و ا

ت جراءاللمواصفات المحددة مع العمل على تطبيق كافة الإللتأكيد من سلامتها و مطابقتها 

إلى  الوظيفة ى هذهالمواد و بما يتعلق مع السياسة العامة للمؤسسة و تسعالمناسبة المتعلقة بتوفير 
عر و الس و في الوقت المناسبة,و الجودة  بالكمية,المتطلبات زيادة الربحية من خلال توفير 

داف يمكن تحقيق هذا الهدف من خلال تحقيق الأه  التوريد, المناسبين و من أفضل مصادر

 التالية:الفرعية 

قل شراء بأية الاسبة , تنفيذ عملتحقيق تكلفة الشراء , و يكون هذا بالشراء  بالكميات المن -

 ,خصومات من الموردين .تكلفة ممكنة

سة مؤسالتنافسية و ذلك بتوفير مستلزمات و احتياجات المساهمة في تحقيق الميزة  -

 المطلوبة.و المواصفات  بالجودة المناسبة
اختيار مصادر التوريد , متابعة أوامر التوريد , تقييم و ترتيب الموردين حسب كفاءة و  -

   ( )  .جدة و مدى التزام  كل منهم 

 

 وظيفة التخزينثانيا: 
اجة الح عإن وظيفة التخزين يمكن تعريفها على أنها وظيفة الاحتفاظ بالأشياء لحين وقو

حدوث  نت حيالمنتجاإليها و بالتالي فإن هذه الوظيفة تحقق المنفعة الزمنية التي تعني توفير 

 أساس:الطلب عليها و يمكن القول إن هذه الوظيفة تقوم على 

 تخطيط و تنظيم المولد المخزنة . -

 لمواد لغرض ضمان استمرار تدفقهاالسيطرة على هذه ا -

 الوظيفة هذه لانو تبويب المواد و تحديد أماكن تخزينها بأمان و  و يتم ذلك بوضع نظام التصنيف
عبء  مثلين ارتفاع تمثل عنصر في تكلفة شبكة الإمداد لذلك لابد أن تكون أقل ما يمكن حيث أ

واد قل المفي بعض الأحيان تكون مسؤولة عن المناولة و نان هذه الوظيفة نجد على المؤسسة. و

ق مع تنسيتوجد إدارة مستقلة لشؤون حركة هذه المواد و تعمل بال المخزنة و في بعض الأحيان

 وظيفة التخزين .

 يلي:إن هذه وظيفة التخزين كأحد أهم وظائف شبكة الإمداد تهدف إلى تحقيق ما 

 .تدفق ضمان تدفق المواد و ذلك بالاحتفاظ بالأصناف المطلوبة لتحقيق استمرارية ال -

و  عارهان تخزين المواد بعد شرائها وقت انخفاض أسالاستفادة من فروق الأسعار حيث أ -

 لزمنية.افعة استخدامها عند ارتفاع الأسعار فيه توفير التكاليف و هذا يعني زيادة المن
 بها.استلام و تخزين المواد المستردة و نفايات انتظار للتصرف  -

  (  ) بالمخزون.تحديد الأماكن الملائمة و المواقع الخاصة  -

                                                

  -  58, ص  الإسكندرية, دار الجامعة الجديدة للنشر , " الإمداد إدارة" ,(2003)مصطفىنهال فريد . 

  -  ( 2004سمية زكي قرياص , عبد القادر حنفي)  دار الجامعة , مصر, الالمخزون" , " الإدارة الحديثة في إدارة  الإمداد و , 

 30ص27ص
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 فة النقلثالثا: وظي

ما  ةأنظمك حيث إنه لا يمكن أن تتصور أن هناتعتبر وظيفة النقل أحد الوظائف الأساسية 

و أتاجها , ي تحيمكن أن تمارس الأنشطة الخاصة بها بدون توفير الحركة اللازمة للمواد الخام الت

لوظيفة ذه اهفإن  المنتجات النهائية التي  ترغب في تسويقها  و توفيرها لعملائها في السوق , 

لى إإليها   حاجةتعمل على خلق المنفعة المكانية من خلال تحريك السلع المختلفة , من مكان نقل ال

 أماكن أخرى تشتدد فيها هذه الحاجة .

ا ل تأثيرهخلا إن الكفاءة في نشاط النقل  تؤدي إلى تحسين الموقف التنافسي للمؤسسة , و ذلك من
 على مستوى خدمة العملاء .

 

 عا: وظيفة التوزيع الماديراب

 محاولة واق وتقليديا فإن التوزيع المادي يبدأ بتهيئة المنتجات من المؤسسات باتجاه الأس

 لوقتحلول تركز على تخفيض تكلفة ايصال تلك المنتجات إلى زبائنها , و لكن في ا إيجاد

زيع التو من حيث إناتجاها مختلفا نوعا ما  ليأخذالحاضر فإن التفكير قد تعدى هذه النظرية 

 : المادي يبدأ بالسوق و يعمل للخلف حتى المؤسسة و بالتالي ظهر لدينا مفهومين هما
 العملاء.التوزيع خارج الحدود و يعني نقل المنتجات من المؤسسة باتجاه  -

 ن حاجاتئدة عو الزاالتوزيع داخل الحدود الذي يتضمن إعادة المنتجات التالفة أو المعادة  -

 لك.المستهوزيع حيث أن حركة تدفق المنتجات لا تنتهي بوصولها إلى يد قنوات الت

 التسويقية.إن هذين المفهومين يمثلان ما يسمى بالإمداد 

ليب و لأسااحسب خبراء المعهد التسويق البريطاني " التوزيع المادي هو عبارة عن المهارات و 

كان الم بات المستهلك في الوقت والتقنيات التي تصب في بوتقة توفير احتياجات و تلبية رغ

 " معقولة.المناسبين و بتكلفة 

 تضمنيكما يشير آخرون بأن التوزيع المادي ما هو إلا جزء حيوي من سلسلة الإمداد الذي 
ك ستهلحتى الممختلف  عمليات التي تساعد على انسياب السلع و الخدمات من أماكن إنتاجها 

 النهائي .

زيع المادي يشير إلى جميع أنشطة الإمداد المرتبطة بتشغيل و تسليم إذن يمكن القول بأن التو

 (1) .الطلبيات للعملاء 

 

 

 

 الثالث:أهداف و أهمية اللوجيستيكالمطلب 

 الفرع الأول : أهداف اللوجيستيك

                                                
 .30ص ,مصر الجديد,الجامعة  ر", الدا" أساسيات إدارة الإمداد و المخزون  ,(2002) حنفيعبد الغفار  - 1
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 أكبر ودية مرد بلوغ إلى بواسطتها المؤسسة تسعى معينة أهداف على اللوجستيك ينطوي

  :التالي النحو ىعل ودائم مستمر ونشاط

 المناسبة: الجودة -1
 من التي جةالحا لتناسب تكلفة بأقل عليها الحصول يجب التي النوعية تلك بالجودة يقصد :تعريف

 على لالحصو إمكانية ومدى بملائمة مرتبطة هنا الجودة مفهوم أن بمعنى الشراء يتم أجلها

 .توفيرها المطلوب المواد من معين مستوى

 

  :ةالجود اعتبارات -2
 عامة بصفة وأ بالمواد الخاصة التكلفة و الجودة على إيجابية رقابة الإمداد وظيفة تمارس

 في لشركةا تشتريها التي للمواد الجودة مستوى في التأثير ذات أساسية عناصر أربع .ذكر يمكن

 :وهي الطويل الآجل

 .للجودة المستوى الكاملة المواصفات تضع أن - أ

 .قتصاديةا بتكلفة المستوى هذا لإنتاج الفنية الإمكانيات لديهم الذين الموردين اختيار - ب

 لديهم الحافز وتنمية الجودة لمتطلبات وواقعي أفضل فهم لتحقيق الموردين مع العلاقات تنمية - ج

 .المستوى لهذا وفقا للإنتاج
 .سبةمناال الرقابة من نوع ممارسة و والتكلفة الجودة حيث من الموردين أداء تقييم - د

 

 المناسب: السعر -3
 راؤهش المطلوب الصنف بإنتاج يتعلق فيما المورد عند للتكاليف الاحتمالات قيمة :تعريف

 يمكن التي القيمة تلك بأنه تعريفه يمكن .)العامة الأعباء و التصنيع ءالأجور، أعبا كاليفت(

 من بكثير رتبطةم الواقع في ةالقيم وهذه المطلوبة الاحتياجات توفير أو الشراء مقابل بها التصفية

 :هي العوامل

 .الأسعار وقوانين النماذج-أ
 البورصات تصدرها التي النشرات-ب

 .البيع مندوبي-ج

 .الأسعار بطاقات-د

 (.بأنواعه لمناقصات )العطاءات-ه

 .المفاوضات-و

 

 

  :المناسبة بالكميات لشراءا -4
 الإنتاج، بيعةوط المشترىة المواد طبيعة منها العوامل من العديد يحكمها المناسبة الكمية تحديد

 توالتسهيلا المتوفرة التخزين إمكانيات والطلب، العرض واتجاهات الاقتصادية الظروف

 .للمؤسسة المالية والظروف التخزين و الطلب تكلفتي به، الخاصة

 

  :المناسب الوقت في الشراء -5
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 ة,الطالب دارةالإ احتياجات مع يتناسب ألا و يهف المستلزمات توريد فيه يتم الذي الوقت به يقصد

 بأخذها المؤسسات تقوم العوامل من مجموعة توجد حيث الإنتاج تعطيل عدم يضمن والذي

 .الشراء توقيت تحديد عند الاعتبار

 :الشراء وقت تحديد عند الاعتبار عين في تؤخذ عوامل

 .الإنتاج دورة توقيت-أ

 .النقل-ب

 .شراؤها المرغوب السلعة طبيعة-ج
  للمؤسسة المادية الظروف-د

 :المناسب المورد اختيار -6

 لمعلوماتا تحليل تتطلب حيث أهمية، الأكثر الخطوات من المناسب المورد اختيار عملية تعتبر

 لالهخ من يمكن الذي الأسلوب على ينصب التحليل فإن لذلك الموردين، عن جمعها سبق التي

 ضرورة إلى بالإضافة هذا المصادر، هذه نم كل بها تتصف التي الخصائص أهم عن الكشف

 حديدت الآمر يتطلب لذا عليها الحصول المطلوب المواد ومواصفات بخصائص التامة المعرفة

 :للمورد السليم الاختيار في يساعد أن يمكن الذي المناسب المعيار

 .المعيار اختيار-أ

 .الموردين تقسيم-ب

 ( 1)  .مورد من أكثر اختيار-ج

 

 

 يستيك: أهمية اللوج ثانيال الفرع

اليف عتبر اللوجيستيك أساسية لنجاح أي عملية تجارية، حيث تساعد في تقليل التكت

 رع وأكثرل أسوتحسين الكفاءة وزيادة الإنتاجية. وتساعد أيضًا في تلبية احتياجات العملاء بشك

 يلي :  يمايستيك ف, تتمثل أهمية اللوجفعالية، مما يؤدي إلى زيادة الرضا عن الخدمة المقدمة

ارتها على إد حيث أن الجهاز القائم،المؤسسةمحرك التكلفة الرئيسية في  تعتبراللوجيستيك  -1

ي ر الذمسؤول على إنفاق حجم كبير جدا من إجمالي إيرادات  المبيعات تقريبا , الأم

 يوضح أهمية و خطورة الدور الذي تقوم به اللوجيستيات .

اسب المن ة المكانية , حيث تجعل الخدمة متاحة في مكانهاهو المسؤول عن إضافة المنفع -2

ت الوق ,و هو أيضا مسؤول عن إضافة المنفعة الزمنية , و ذلك يجعل الخدمة متاحة في

 يمة , ولق القيجب أن تحقق في ذات الوقت لخ المكانية المناسب ,أي أن المنفعة الزمنية  و

س اب رأرباح و العوائد الملائمة لأصحخلق القيمة للعملاء يجب أن يتم تحت قيود الأ

 إلى منفعة ذو حدين للعملاء أولا و المؤسسة ثانيا . يؤديالمال , مما 

                                                
" ,جامعة عبد الحميد يستية  في تحسين تنافسية المؤسسةدور الإدارة اللوجشرفي منصور , مذكرة تخرج ماستر تحت عنوان "  - 1

 .23, ص2018-2017الجامعية السنة ,انم ,مستغبأديسابن 
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أمر  به الاحتفاظاللوجيستيات تحقق رضا العميل و رفاهيته , حيث أن رضا العميل و  -3

 قةثنخفاض الأهمية مع التطور السريع لاحتياجات و توقعات العملاء , كما أن اغاية في 

 العملاء في المؤسسة يعني تراجع مركزها السوقي بصورة يصعب معالجتها .

تؤثر اللوجيستيات على نجاح و فاعلية أداء كافة وظائف المؤسسة .فمن أهم الأهداف  -4

اللوجيستية في المنظمة هو تلبية احتياجات العملاء , أي تقديم الخدمة المناسبة بالقدر 

وقت المناسب بالحالة المناسبة بالسعر المناسب المناسب في المكان المناسب في ال

 ( 1) بالمعلومات المناسبة .

 يني :  قنوات التوزيع اللوجيستالمبحث الثا

 أو ن,مشتري مستهلكين,يعتبر نشاط التوزيع حلقة وصل يربط منظمات الأعمال و زبائنها من 

 لا يمكن دونهاو التي ب مادي,القنوات التوزيع و التوزيع  حيوية,مستفيدين لما يحتويه من أنشطة 

 أهدافها.للمنظمة تنفيذ أنشطتها و 

 مالمطلب الأول:التوزيع كمدخل عا

 في ظل اللوجستيك التوزيعالفرع الأول: مفهوم 

 هنالك عدة تعاريف تناولت التوزيع في الوقت الحاضر و يمكن إيجاز أهمها :

  عرف(Kotler 2004)  وضمن ة للمنظمالتوزيع على أنه " مورد خارجي يدخل

 ياديةالمدخلات الأخرى من التصنيع و البحث و غيرها , و هو مورد خارجي بصورة اعت

ع مية مو إن هذا النظام من الأه  السهل تغييره، يستغرق بناءه عدة سنوات و ليس من

ياسات ن السالموارد الداخلة الأساسية في المرافق الهندسية الإنتاجية و يمثل مجموعة م

 يلةطوالنظام الأساسي الذي عليه يتم بناء مجموعة واسعة من العلاقات  التي تؤلف

 الأجل".

  تقول أدبيات المعهد القانوني للتسويق(CIM)  يناميكي دإن التوزيع هو عبارة عن نشاط

صادر من م من النشاطات و الجهود التسويقية التي تختص بانتقال ملكية السلع و الخدمات

 ( .2006المنتج.") الصميدعي و العلاق  إنتاجها إلى المستهلك أو

 يا بدأ فعلتم أو أما أرمان داين فانه يرى التوزيع ما هو إلا " مجموعة من النشاطات التي تت

ممول أو ال إلى المخزن التجاري العائد للمنتج الاستعماليمن لحظة دخول السلعة بشكلها 

 الأخير إلى لحظة قيام المستهلك أو المنتفع باستلامها."

  أماProcter1996) ) فيعرف التوزيع على أنه " يتضمن القرارات و النشاطات بتحويل

ع الذي يضمن الخزن و النقل و المنتجات من المنتج إلى المستهلك و يشير إلى التوزي

 " المخازن.ة إدار

                                                
,دار الوفاء لدنيا النشر و الطباعة , , " الأنشطة اللوجيستية و السمات الشخصية"  (2013).طارق محمد بدر الدين , و آخرون -. 1

 . .90طبعة أولى, الإسكندرية, ص
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  في حين يشير(Mc Carthy 1989)  لتوزيع هو عبارة عن " جريان مادي على أن ا

يطلبه  قت ماوأو أنه  تلك الأنشطة التي تجعل المنتج متوفرا للمستهلك  للسلع من القنوات

التي  خدماتو في وقت ما يطلبه و في المكان الذي يرغبه و أنه عملية انسياب السلع و ال

 ."انتقالها من الشركة المنتجة إلى المستهلكتشارك فيها المنظمات و الأشخاص و

  2006 (أما في الموقع www.nku.edu(   فإنه يعرف التوزيع على أنه مجموعة الأفراد

 هي التي يتم عن طريقها خلق المنافع الزمنية و المكانية و منفعة الحيازة".المؤسسات وو 

 وظيفة أو نشاط من  من ناحية تؤكد الكثير من الأدبيات على إن التوزيع عبارة عن

و جزء حيوي و أساسي من المزيج التسويقي , لأنه يهتم التسويق  وظائف أو أنشطة

السلع و الخدمات , من أماكن  المستهلكين و المستفيدين من احتياجاتبضمان توريد 

وجودها في المصنع أو متاجر الجملة و الفرد , أو المخازن . بذلك فإنه ذلك النشاط الذي 

و أنه بدون إستراتيجية توزيعية فاعلة  يسعى لتحقيق المنافع المكانية, الزمانية و الحيازية

 David2007( . (1).(الكفاءة التسويقية  قتتحقلا يمكن 

تشمل ئي، والتوزيع هو عملية نقل المنتجات أو الخدمات من المصدر إلى المستهلك النهاو منه 

إلى يع لتوزاعملية التوزيع تخزين المنتجات وتغليفها ونقلها وتوصيلها إلى المستهلكين. يهدف 

 للمؤسسة اريةتلبية احتياجات العملاء بسرعة وفعالية وتحقيق رضا العملاء وتحقيق الأهداف التج

. 

 : التوزيع ضمن العملية اللوجستية(4-1) شكل

 

                                                
 بعةالأردن, الط ع,التوزيري العلمية للنشر و ازوتوزيع بمنظور متكامل", دار اليال إدارة», ( 2008)عيدمحمود جاسم الصمي  - 1

 .22-21ص العربية,

http://www.nku.edu/
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، الموقع الالكتروني ''إدارة اللوجستيات وسلاسل الإمداد''محمد المعداوي، المصدر: 

https://slideplayer.com/slide/14122528  

 

 أهداف و أهمية التوزيع الثاني:الفرع 

 أهداف التوزيع أولا:

ية و توزيعيسهم بتخطيط ووضع الاستراتجيات المناسبة لاختيار المنافذ الإن التوزيع 
 لي :يبما  إيجازهاتحديد حجم الطلبيات و المبيعات , و من أهم الأهداف التي يمكن 

طلب و ال أماكنالطلب عليها و في  حدوث) السلع و الخدمات( في وقت  تالمنتجاتوفير  -1

 النوعيات المطلوبة.بالأسعار و

 لمطلوبةيات اتحقيق المنفعة الزمانية و المكانية و ذلك من خلال تجهيز المستهلكين بالكم -2

 من المنتجات في الزمان و المكان المناسبين.

ن خلال شتري ممن البائع إلى الم تالمنتجالحيازية من خلال انتقال ملكية تحقيق المنفعة ا -3

 منافذ أو قنوات التوزيع .

ات لمنتجاخلق الثقة و الاستقرار النفسي لدى المستهلكين من خلال ضمان استمرار تدفق  -4

 ) سلع و خدمات(.

كل المحافظة على الحصة السوقية من خلال تهيئة المنتجات في كل الظروف و في  -5

 الأسواق.

  ( )  مجابهة المنافسة و الصمود أمامها. -6

 ثانيا: أهمية التوزيع

 يمكن ملاحظة الأهمية من خلال ما يلي :

 البعد الجغرافي: -1

لذي الأمر إن ما تتسم به الأسواق في الوقت الحاضر هو انتشارها و تباعدها الجغرافي ا

هدف إلى ن, ية و المستهلكين أو المشترييعني وجود مسافة جغرافية مختلفة بين المنظمات المنتج
تاج إلى كن الإنالمادية للمنتجات و انتقالها من أما الحركةو ذلك من خلال  الاتصالتحقيق عملية 

 الطلب عليها. حدوثأماكن 

 الفاصل الزمني:  -2

بشكل عام فإن معظم المنتجات لا يتم استهلاكها أو استعمالها حال إنتاجها بل هنالك 

فالأمر يتطلب توفير هذه المنتجات  إذاالاستعمال ,  أوبين عملية الإنتاج و الاستهلاك  فاصلا زمنيا

                                                

  - 26جاسم الصميدعي, " إدارة التوزيع بمنظور متكامل", مرجع سبق ذكره, ص  محمود. 

https://slideplayer.com/slide/14122528
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لحين حدوث الطلب عليها و هنا يأتي دور التوزيع في تقليص البعد الزمني , أي توفير المنتجات 

 في الوقت المناسب لحاجات الأسواق المختلفة.

 (:المعلوماتيالبعد المعرفي)  -3

حلقة الوصل بين المنظمة و أسواقها , فهو يمثل جسرا تمر خلاله  رهباعتباإن التوزيع 

 و بالعكس, إن التواصل في الإمداد كافة المعلومات باتجاهين أي من الأسواق إلى المنظمة

بالمعلومات له الأثر الأكبر من مجمل أنشطة المنظمة التسويقية و الإنتاجية بشكل خاص إن 

معلومات بين المنظمة و أسواقها عملية مهمة ذات أبعاد متعددة عملية التواصل في المعرفة و ال

   (  )و متطلبات كل فريق منها.تحسب في النهاية في تسهيل عمل 

 

 ماهية قنوات التوزيع اللوجيستيالمطلب الثاني: 

 الفرع الأول: مفهوم قناة التوزيع

و أريك ط الخاص بتحإن قنوات التوزيع بمفهومها الواسع عبارة عن وسيلة لتنظيم النشا

عة مجمو من خلال و هي بذلك تسد الفجوة التي تفصل بينهما للمستهلك،نقل السلعة من المنتج 

  التجزئة.سطاء تتمثل في الوكلاء و السماسرة إضافة إلى تجار الجملة و تجار و

 لسلعةايشمل نشاط قناة التوزيع وظائف متعددة بعضها يختص بعملية تبادل المنتج أو 

 لسلعة أوف باحوث اللازمة لتسهيل عملية التبادل و نشاط الترويج بوسائله المختلفة للتعريكالب

ها شباعالخدمة, الاتصالات لإيجاد مشترين للسلعة, التجانس في شكل و حجم السلعة و مدى إ

طة لرغبات و متطلبات المستهلكين. و البعض الآخر من الوظائف يختص بالوظائف و الأنش
زيع وات التوط قنمل عادة أنظمة التوزيع لنقل و تخزين السلعة , التمويل اللازم لنشاالخدمية و يش

. 

 التوزيع في اللوجستيات :(5-1) شكل
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، الموقع الالكتروني ''تيات وسلاسل الإمدادإدارة اللوجس''محمد المعداوي، المصدر: 

https://slideplayer.com/slide/14122528 

قناة التوزيع هي مجموعة من المؤسسات و الأشخاص الذين يشاركون في تحريك السلع و 

أو هي مجموعة الوسطاء الذين يقومون  لنهائي.االخدمات من مراكز الإنتاج إلى نقاط الاستهلاك 

  ( 1)بعملية مترابطة لتوجيه المنتج إلى المستهلك النهائي

ريف تعتبر قناة التوزيع ركن أساسي في المؤسسة حيث هي التي تسهل و تيسر أمر تص
 هاتأهمي جعل السلع و الخدمات بين مراكز إنتاجها و استهلاكها و أسواقها و زبائنها, و ذلك ما

 في الأمور الآتية:تتمثل 

 تقليل عدد العمليات بين المنتج و المستهلك . -1

 تقليل المخزون السلعي لدى المنتج و المستهلك. -2

حصول المستهلك على السلعة في الوقت و المكان و بأقل جهد ممكن و بالتكلفة  -3

   ( 2) المناسبة.

 

 و وظائف قنوات التوزيع. أنواعالفرع الثاني:   

 اع قنوات التوزيع.أولا: أنو

 هما:تتمثل أنواع قنوات التوزيع في نوعين 

قناة اء القنوات التوزيع الرئيسية: ممثلة في أعضاء القناة التوزيعية : ممثلة في أعض -1

 مستهلك,لى الالتوزيعية , و يقع على عاتقهم العبء الأكبر في إدارة البضاعة و إيصالها إ

 و هم:

                                                
لطبعة , "إدارة الأعمال اللوجيستية" , دار المسيرة للنشر و التوزيع , الأردن ا(2012) .زكريا أحمد عزامعلي فلاح الزغبي,  - 1

 . 128الأويى, ص
 .115, "إدارة  التوزيع", دار المسيرة للنشر و التوزيع, الطبعة الأولى,الأردن ,صم(2010)علي فلاح الزغبي  -2

https://slideplayer.com/slide/14122528
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ن متوزيع الإنتاج, و لكن لا يمنع أن يقوموا بالالمنتجون: يفضلون التركيز على  -

 خلال البيع المباشر.

جار تيرهم غتجار الجملة: يتولون إدارة البضاعة أثناء انتقالها من المنتجون إلى  -

 يينالجملة الأصغر حجما أو تجار التجزئة و المشترين الصناعيين أو التجار

 ستهلك النهائي.إدارة البضاعة إلى الم تجار الجملة: يتولون مهمة -

 

ص في قنوات التوزيع المساعدة) التسهيلية(: تشمل الوكالات و المؤسسات التي تتخص -2

ة لتوزيعيانوات قية التي تسهل تدفق السلع و الخدمات بين أعضاء القالتسوي القيام بالأنشطة

 و هم: , و هم عادة لا يمتلكون البضاعة و لكن يحصلون على عمولة أو أجر,الرئيسية 

 ات النقل .شرك -

 المستودعات العامة ) مخازن مستقلة يملكها آخرون(. -

 التأمين.شركات  -

 مؤسسات التمويل. ) البنوك(. -

 وكالات الإعلان. -

 ( 1).منظمات المعلومات و بحوث التسويق. -

 ثانيا: وظائف قناة التوزيع 

زيع التو ةقناو أية حلقة توزيعية أخرى توجد داخل المنتجون، تجار الجملة، تجار التجزئة 

هذه  ،هدفة الطلب داخل الأسواق المست و خلقيقدمون العديد من الوظائف التي من شأنها إشباع 

 الوظائف لا يمكن إلا و أن ترافق المنتجات و نقدمها على النحو التالي :

 البحث: جمع المعلومات الضرورية للتخطيط و تسهيل التبادل. -

 و الخدمات . السلعالترويج: تطوير و بث برامج ترويجية حول  -

 الاتصال: البحث عن المشترين و المتوقعين و الاتصال بهم. -

ي التي لمشتر) المواءمة(: أي تشكيل السلعة أو الخدمة بطريقة تناسب متطلبات ا الملائمة -

جزئة تف, و تشمل نشاطات عدة مثل: التصنيع, و التدريج, و التصنيف, و التجميع و التغلي

 المستهلكين.ات الكميات بما يناسب حاج

ل ملكية الصفقة, كالسعر, و نقشروط النشاط الذي يؤدي إلى اتفاق حول التفاوض: و هو  -

 السلعة من البائع إلى المشتري.

 السلع.التوزيع المادي: نقل و تخزين  -

 القناة.: الحصول على الأموال من أجل تمويل عمليات الائتمانالتمويل و  -

دية الوظائف التوزيعية من شراء و تخزين و غيرها المجازفة و تحمل المخاطرة: أن تأ -

 ( 2) يتطلب بعض المخاطرة و المجازفة كالتلف و السرقة و الخسارة في البيع.

                                                
 . .132ذكره, صالأعمال اللوجيستية", مرجع سبق  إدارة» عزام,أحمد  الزعبي, د.زكرياد علي فلاح   1 -

, "التوزيع مدخل لوجستي دولي", دار وائل للنشر, الطبعة الأولى, (2004) لكنعاني. خليل إبراهيم ااحمد شاكر العسكري  - 2

 . 30ص
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 لتوزيع في ظل العملية اللوجيستيةطلب الثالث: استراتيجيات االم

 مفهوم الإستراتيجيةالفرع الأول: 

  (Andrews)لح, فقد عرف تعددت وجهات نظر الكتاب و الباحثين في هذا المصط

يئية في ت البقوة و ضعف المنظمة و بين الفرص و التهديدا نقاطالإستراتيجية بأنها مناظرة بين 

كن إلى أن الإستراتيجية لا يم (Nalebuff & Brandenburger)عالم الأعمال, كما أشار 

إذا تم  ها وعلى تقليدوضعها ضمن دستور و قانون معين و بذلك فإن المنافسين ليس لديهم القدرة 

 .ذلك فإن المنظمة المقلدة ستكون مجردة من أية مزايا أو مكاسب

هي عبارة  الإستراتيجيةعلى أن (Pitts & Lie ) و(Shafer & Meredith )و يتفق كل من 

عن مجموعة من الأفكار والأهداف و الخطط و السياسات التي تستخدمها المنظمة لتوجيه أعمالها 

 ( 1)التنافسية.المزايا  من اجل تحقيق

 التوزيع و أهميته إستراتيجيةمفهوم الفرع الثاني: 

 التوزيع إستراتيجيةمفهوم أولا: 

تعرف إستراتيجية التوزيع على أنها الطريقة المستخدمة لتقديم المنتجات والسلع 

ضمان  والخدمات للعملاء أو المستخدمين النهائيين، وغالباً ما تكسب عملاء متكررين من خلال
طريقة سهلة وفعالة لإيصال سلعك وخدماتك إلى الأشخاص، اعتماداً على العنصر واحتياجات 

    ( 2) ,  التوزيع الخاصة به

 

 التوزيع إستراتيجيةثانيا: أهمية 

ذلك ية، وتعتبر استراتيجيات التوزيع من الأمور الحيوية والهامة في العمليات التجار

 للعديد من الأسباب، من بينها:

ل ن خلاتحسين تجربة العملاء: تساعد استراتيجيات التوزيع على تحسين تجربة العملاء م -1

توفير خدمات لوجستية ممتازة، وتحسين إدارة المخزون وتحسين خدمات الشحن وتحسين 
 خدمات ما بعد البيع.

 لىعتحسين السيطرة على التكاليف: تساعد استراتيجيات التوزيع على تحسين السيطرة  -2

تية لوجسالتكاليف من خلال تحسين إدارة المخزون وتحسين عمليات الشحن وتوفير الخيارات ال

 المناسبة.

زيادة الإيرادات: تساعد استراتيجيات التوزيع على زيادة الإيرادات من خلال توفير خدمات -3

 ( 3)لوجستية ممتازة وتحسين خدمات الشحن وتحسين خدمات ما بعد البيع.

 

 ث: أنواع استراتيجيات التوزيعثالالفرع ال

                                                
شر و للنالعمليات و الأسبقيات التنافسية", دار الباروزي العلمية  إستراتيجية, (2011)حسين حريجة غالي علاء فرحان طالب ,  - 1

 .11صالتوزيع, الطبعة العربية، الأردن، 
 www.almarsal.com يكترونالإل موقعال  المرسال العربي، -2
3

 .57تابث عبد الرحمن إدريس, "مقدمة في إدارة الأعمال اللوجيستية ", مرجع سبق ذكره, بتصرف,ص  - 

http://www.almarsal.com/
http://www.almarsal.com/
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ر لمعايي نتج وإن اختيار إستراتيجية التوزيع يعود إلى الطابع العادي أو غير النظامي للم

 أخرى كاستعداد المنتج لمراقبة شبكة التوزيع، و نستعرض أنواعها كالآتي:

ة استراتيجيات المواجهة: يسعى بعض أعضاء قناة التوزيع إلى البحث عن الممارس -1

قي لى باائمة للمزايا التنافسية التي تسمح لهم بفرض شروطهم التسييرية للقناة عالد
افسية زة تنالأعضاء ، و هي إستراتيجية مرتبطة بعلاقة صراع بين أعضاء القناة . أهم مي

لتي تستعمل في هذه الإستراتيجية هي كمية السلع التي تكون من نصيب الموزع، و ا

 أنماط بير، كما تعتمد هذه الإستراتيجيات على : تغييرمن تحقيق رقم أعمال كتمكنه 

. ما  لقائدةاو تطوير توزيع مستقل إن أمكن و حيازة علامات قوية بين العلامات   التوزيع

 يعاب على هذه الإستراتيجية هو أنها محدودة، لأن ميزة الحجم ليست دائمة.

واجهة ي المدل اسمها حول تفاداستراتيجيات التفادي: تتمحور هذه الإستراتيجيات مثلما ي -2

لمؤسسة الثلاث و تهتم بتخفيض سلطة ا (Porter)التنافسية ، تعتمد على استراتيجيات 

لك ز و ذالقائدة على المؤسسات الخاضعة و ذلك بتدعيمها بقوة مضادة تعتمد على التمي
 برك عبالاختلاف بمعرفة السوق و تقوية الكفاءات، السيطرة من خلال التكاليف و ذل

 .مارسهتالذي  التوزيعالتحكم في تكاليف الإنتاج، التركيز لإعطاء أمية كبيرة لنظام 

لقيام اعلى  استراتيجيات التعاون: هنا يسعى أعضاء القناة إلى خلق قيمة و ذلك بتعاونهم -3

ات لمؤسسبمجموعة من العمليات داخل القناة، كما يسعى الأعضاء إلى تعظيم فائدة كل ا

ين و اة ففي هذه الإستراتيجية نجد عقود طويلة المدى تجمع المنتجالعضوة في القن

 اريا.تهم تجعلى نشاطات موزعيه بمساند للحفاظالمناولين من الباطن ن يسعى فيها المنتج 

لق المستهلك لخ علىاستراتيجيات الجذب : هنا يركز المنتج مجهوداته الاتصالية  -4

نتج يصبح الزبون معجب و مقتنع بالم تصرفات أو سلوكيات إيجابية تجاه الماركة ،
لماركة قاء افيبحث و يطالب به في نقطة بيعه المعتادة ، إذن الموزع يكوم مجبرا على انت

 للاستجابة لطلب زبائنه .

اول استراتيجيات الضغط: تمارس هذه الإستراتيجية بمنطق معكوس لسابقتها، حيث يح -5

نتج، يدة للمرقية جيكون دور الوسيط هو القيام بتل القناة، هنا ه بفعالية داخالمنتج دفع منتج

 نية .لهذا يقوم المنتج بتحفيز تجار التجزئة بعرضه ظروف شراء جيدة أو مساعدة تق

، ض جداالتوزيع المكثف :  يسمح تبني هذه الإستراتيجية بتغطية سوق عري إستراتيجية -6

 نه منيرى المنتج أ هنا توزع المنتجات في أكبر عدد من نقاط البيع المختلفة، حيث
الة في ح والضروري أن يجد المستهلك المنتج في السوق في الوقت و المكان المناسبين ، 

 ة، لذلكلماركعدم توفر المنتج لن يعزف المستهلك عن الشراء و إنما يقوم مباشرة بتغيير ا

 المنتج لهذه الإستراتيجية . يلجأ

إلى النوع من التوزيع مع المؤسسة التي تطمح : يتماشى هذا  الانتقائيإستراتيجية التوزيع  -7

ق و يتطلب توزيع منتجاتها مهارات تقنية و تجارية الحفاظ على مكانة خاصة في السو

خاصة، حيث يختار المنتج الوسطاء حسب معايير مثل جودة الخدمات المقدمة للزبائن ، 
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مة و مكلفة لإعلام و نظرا لمحدودية توفر المنتج في السوق تستعمل سياسات اتصالية ها

 المستهلك حول أماكن بيع الماركة.

محيطا معينا لكي يتم  هنا يرى المنتج أن ماركته تتطلبإستراتيجية التوزيع الحصري :  -8

نظرا لكونه لا يحتاج إلا  تتميز العلاقة بين المنتج و الموزعين بسيطرة المنتج،توزيعها، و

يجية بالمراقبة السهلة للتوزيع و تخفيض دود من الموزعين . تسمح هذه الإستراتلعدد مح

 (1)التكاليف المتعلقة بالمراقبة

 خلاصة الفصل: 

الفارص الساوقية مان  أووشادة المنافساة للحصاول علاى الحصاص  الأساواق علاتسانظرا 
ين باحلقاة الوصال  أصابحتلتاي همية الكبرى للخادمات اللوجساتية الأتتجلى لنا اطرف المنظمات 

الحصول  المسافة فجل ما يطمح له العميل هو أوك سواء من حيث الوقت لاهستالاو نتاجالإمواقع 

ياة قناوات دارة اللوجساتية فاي فعالتسااهم الإكماا  .على طلبياته في حالة جيدة وسرعة قصوى وسعر مناسب

 .للتسليم أداءل التخطيط اللوجستي الكفء ومعالجة التكاليف وتحقيق أفضل النقل والتوزيع من خلا
 

 
               

                                                
  -  نعيمة غلاب)2013( , "قنوات التوزيع " ,  دار الهدى للنشر ,طيعة2013, الجزائر,ص1.62



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 خدمة العملاء ومتطلبات جودتها
 

 

: مفهوم و طبيعة خدمة العملاءالمبحث الأول   

: متطلبات تحسين خدمة العملاء وفق التوزيع اللوجستيالمبحث الثاني   
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 لكثير منالأنها مصدر لجذب مهمة جداً فهي عتبر خدمة العملاء العمود الأساسي للشركة، ت

ء العملا حتياجاتتعني خدمة العملاء بتلبية ا . العملاء للشركة والحفاظ على هؤلاء العملاء شيء مهم

رات استفساوتوفير الدعم المناسب لهم خلال عملية الشراء أو الاستخدام. ويشمل ذلك الرد على 

 لمنتجاتاة عن العملاء، وتلبية شكاويهم، وتوفير الدعم الفني والتقني، وتوفير المعلومات اللازم

 والخدمات، وتقديم النصائح والإرشادات. 

ملاء وكلما تم تحقيق هذه المتطلبات بشكل جيد، كلما زادت فرص الحصول على رضا الع

ا بل ة كافيً الشركات، لم يعد تقديم خدمة جيدفمع اشتداد المنافسة بين  وزادت فرص نجاح الشركة.

 .صار التميز في خدمة العملاء المقدمة أمرًا مطلوباً تسعى إليه الأعمال التجارية

 :ليالتاين كحثت جودتها، قسمنا هذا الفصل إلى مبعلى خدمة العملاء ومتطلباوللتعرف 

 مفهوم و طبيعة خدمة العملاءالأول:  المبحث

 وفق التوزيع اللوجستي تحسين خدمة العملاء طلباتمتالمبحث الثاني : 
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 مفهوم و طبيعة خدمة العملاءالأول:  المبحث

العملاء، ورفع معدل مبيعات  رضاموظفي خدمة العملاء مسؤولية اكتساب  عاتققع على ي  

صوص ء بخالشركة، وترويج خدماتها أو منتجاتها الجديدة عن طريق الإجابة عن استفسارات العملا
 ملاءالمنتجات وحل مشكلاتهم المتعلقة بالخدمات بأسلوب محترم وراقٍ ومهني؛ مما يعكس للع

 مصداقية الشركة ويكسبها ثقتهم وولاءهم ويدفعهم إلى تشجيع محيطهم على التعامل معها

 ماهية خدمة العملاء  المطلب الأول:

و لكن أهميتها تختلف  ،النسبة للعميلو ب ،لاء أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسةتمثل خدمة العم  

قدم تهلك و ممسخدمة العملاء أحد أبواب التواصل بين التعد  كما  و من عميل لآخر ،خرمن منتج لآ

 .و بعد الشراء ،الخدمة قبل الشراء

 الفرع الأول: ماهية العميل

 : مفهوم العميلأولا

المسؤول عن نجاح هو الشخص الذي تخدمه المؤسسة لأنه حجر الزاوية والشخص   

المؤسسة أو فشلها، وبالتالي فإن وظيفته هي شراء السلع المعروضة في السوق ويمكن تسميته 

بأسماء أخرى مثل العميل، مشترياً أو مستهلكًا، ويعُتبر العميل أيضًا تاجرًا وسيطًا يشتري السلع 

ي القدرة على شراء لإعادة بيعها أو للاستخدام الشخصي، ويتمتع العميل بثلاث صلاحيات، وه

   (1).المنتج، القوة التي تسمح له بالشراء، بالإضافة إلى سلطته، الحاجة للمنتج المعروض

في تعريف أخر العميل هو المستخدم النهائي لخدمات المنظمة، و تتأثر قراراته بعوامل   

ارجية مثل الموارد داخلية مثل الشخصية و المعتقدات و الأساليب و الدوافع و الذاكرة، و بعوامل خ

 2التفضيل و الأصدقاء، و قد يكون الزبائن أفرادا أو منظمات. وجماعات و تأثيرات العائلة

 سية.فالعميل هو الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بهد إشباع حاجاته المادية و النف

يصنف  و ا.ة ميقصد بالعملاء مختلف الأطراف الذين يتعاملون مع المؤسسة أو تربطهم علاقة معين

 العملاء إلى نوعين.

 ثانيا: أنواع العملاء

 سسة إلى عميل داخلي و عميل خارجييمكن تصنيف عملاء المؤ

 العميل الداخلي:  -1

                                       

 www.news.essahra.net الموقع الإلكتروني شبكة الصحراء،   -  1
 .38،ص(،"مفهوم العميل"2006)  الجنابي  2

http://www.news.essahra.net/
http://www.news.essahra.net/
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 يقصد بالعميل الداخلي المورد البشري في المؤسسة، و هم القائمون على إعداد  

طر صر بشكل مختلف الأاستراتيجيات المؤسسة و تنفيذ أنشطتها و خططها،و تفاعل عذا العن

 ثقافتها و اتجاهاتها.في المؤسسة و التنظيمية

 وحداتفالإدارة نفسها تمثل جزء من أجزاء النظام الذي يتكون من سلسلة من العاملين و ال

ن لقسم  زبوالتنظيمية، فهي تمثل مورد و زبون في نفس الوقت، فالقسم الذي يؤدي مهمة ما هو إلا

 ي يليه.يسبقه، و مورد للقسم الذ

 العميل الخارجي:  -2

لاء ث عم، و نميز بين ثلاطها الخارجييحات التي يمكن أن تربط المؤسسة بميعبر عن العلاق

 خارجيين أساسين للمؤسسة هم :

 المورد:  -2-1

يقصد بالمورد مختلف عناصر التموين أو التمويل التي تتعامل معها المؤسسة، بما في ذلك   
 لبشريامختلف المؤسسات المصرفية، و مورد المواد،مورد العنصر  مورد رأس المال كالبنوك و

ويلة و الطأ)سوق العمل( ، و تعتبر عقود المؤسسة مع الموردين في الغالب من العقود المتوسطة 

 الآجل و تتطلب علاقة قوية معهم تسمح بمشاركتهم في خلق القيمة للزبون.

 الموزع: -2-2

حيث يتمثل دوره في توفير اللوجستيات اللازمة مؤسسة، يعتبر الموزع جزء هام في ال    

 يمكن أن كما، إلى العملاء النهائيين لمناسبة وفي الوقت المناسبلتوصيل المنتجات إلى الأماكن ا

تحسين لزمة يؤدي الموزع دوراً في تحسين الاتصال بين المؤسسة والعملاء وتوفير المعلومات اللا

  ت العملاء.جودة المنتجات وتلبية احتياجا

 

 الزبون:  -2-3

يعتبر الزبون العميل الأكثر أهمية، و يمثل الشخص الذي يشتري و يستعمل ما تنتجه   

المؤسسة،             و يعرف أيضا على أنه شخص معنوي أو شخص طبيعي يدفع للحصول على 

 (1)سلعة أو عدة سلع أو الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات لموارد ما. 

جهة ترغب في الحصول على منتج أو خدمة مقابل دفع مبلغ مالي أو بأي شكل العميل هو  و منه 

آخر من الأشكال المتفق عليها. وتعتبر العملاء أحد العوامل الرئيسية في نجاح أي شركة أو 

                                       

جامعة مذكرة تخرج ماستر  في المؤسسة لتحقيق رضا الزبون" ، التوزيع إستراتيجية" (،2017-2016عفيف )بلعبدون   - 1

 .50ص  -مستغانم-بأديسعبد الحميد ابن 
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مؤسسة، ولذلك فإن تلبية احتياجات العملاء وتقديم خدمة عملاء ممتازة تعد أمرًا حاسمًا في بناء 

 ة جيدة بين الشركة والعميل وتعزيز الولاء للعلامة التجارية.علاق

 (1)ثالثا: عناصر قيمة العملاء

لأجل تكوين قيمة للعميل فأنها تقسم إلى  kotlerهناك عنصرين أساسين و كما جاء بها   

 هما:و نجزئيي

 قيمة كلية للعميل:  -1

 ذه تنقسم إلى الآتي: العميل التي يحصل عليها من المنتج و ه و هي حزمة من منافع  

 قيمة السلعة: -1-1

 الخصائص المادية للمنتج نفسه و يمكن أن تتضمن) الأداء، المطابقة،المتانة،و يقصد بها    

 الجمالية( و فيبعض الأحيان يطلق عليها تسمية أبعاد الجودة.

 قيمة الخدمة:  -2-1

ئتمان، تسهيلات هنا لابد التميز في تقديم الخدمة و يمكن أن تتضمن ' الحسابات و الإ  

 الطلب، التسليم، التنصيب، خدمات ما بعد البيع، الضمان(.

 

 القيمة الشخصية:  -3-1

في التسويق الموجه نحو   أصبح أفراد المنظمة مصدرا مهما لتحقيق التميز و بشكل خاص  

د منها تعتين لأالخدمة و الجودة العالية نسبيا للخدمات الشخصية هي صعبة التقليد من قبل المنافس

 المثابرة(. على ثقافة المنظمة و مهارات الإدارة و تتضمن الأتي:) الاحتراف، المجاملة،الصفة،

 قيمة المكانة الذهنية:  -4-1

المكانة الذهنية هي طريقة ملائمة لإشارة إلى مجموعة متألقة من المكافأة النفسية التي   

الة الرس ة الذهنية من خلاليستلمها العميل من الشراء، تملك استهلاك المنتج و تبرز المكان

 الإعلامية او من خلال التعبئة.

 الكلفة الكلية للزبون:  -2

                                       

ذكرة تخرج ماستربعنوان"أثر الإدارة اللوجيستية في رضا الزبائن"،جامعة عبد الحمبد بن فوضة سيد أحمد،منصوري منير نور اليقين، م  1

 .57، ص2022-2021ستغانم، السنة الجامعيةم -أبن بأديس
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 و تقسم هذه الفقرة إلى الآتي:  

 الكلف النقدية:  -1-2

السعر هو القيمة التبادلية للمنتجات و على أساسه تحدد قيمة المنتج التي سيحصل عليها   

 العميل.

 كلفة الوقت: -2-2

لوقت أعلى من الكلف النقدية و هذا يظهر بوضوح لدى بعض العملاء يعدون كلفة ا   

 العملاء الذين لا يرغبون بأن يكون لديهم وقت ضائع.

 كلفة المجهود:  -3-2

 و هو الجهد الذي يقوم به العميل للحصول على المنتج، إذ يعد كلفة يدفعها العميل.  

 الكلف النفسية : -4-2

اجة لفهم الإجراءات الجديدة و المجهود تتضمن الكلف النفسية التعامل مع أفراد جدد و الح   
ميل في ى العالمبذول من أجل التكيف مع الأشياء الجديدة و كذلك قد يصاحبها نوع من الإحباط لد

 حالة عدم إضافة قيمة له عن اقتناءه منتج معين.

 

 خدمة العملاءتعريف  الثاني:الفرع 

واسع النطاق و تحقيق السبل المثلى لقد استأثر الفكر النوعي الشامل بخدمة العملاء بشكل   

مستهلك و تحقيق لإرضاء المستهلك , بحيث أصبح المرتكز الرئيسي لأي نشاط للأعمال يتخذ من ال

اتجاهاته و غيرها المحور الرئيسي للاهتمام , بل أن البحث و التطلع المستمر رغباته و ميوله و
و خدمات قادرة على تحقيق ميوله و  لع يرتكن إلى حقيقة النظر لما يصبو إليه المستهلك من س

 )1).ولائه للسلعة أو الخدمة أو إلى المنظمة التي تقوم عادة بتقديمها

 للعميل الكافي الرضا من مستوى لتهيئة الإدارة تتخذها التي التدابير إلى التعبير هذا يشير  

 ببيعه، المقترنة ماتالخد جودة حيث ومن المتكامل، بمفهومه المنتج تقديم وتوقيت زمن حيث من

 في المنظمة صورة تحسين عن فضلا والربحية المبيعات زيادة إلى هذا يؤدي أن الطبيعي ومن

                                       

 .205, صالأردن , الأولى,"إدارة الجودة و خدمة العملاء", دار المسيرة للنشر و التوزيع, الطبعة (2002)خضير كاظم حمود  - 1
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 بالتزامات للوفاء المؤسسة قدرة على العملاء لخدمة جيد مستوى تحقيق ويتوقف عملائها، أذهان

 )1(.مناسبة مدة في والتسليم والنقل الشحن

حتياجات العملاء وتوفير الدعم المناسب لهم خلال عملية الشراء تعني خدمة العملاء بتلبية ا  
لفني الدعم أو الاستخدام. ويشمل ذلك الرد على استفسارات العملاء، وتلبية شكاويهم، وتوفير ا

 .شاداتوالتقني، وتوفير المعلومات اللازمة عن المنتجات والخدمات، وتقديم النصائح والإر

 العملاء و أهميتها.المطلب الثاني: معايير خدمة 

 : معايير خدمة العملاءالأولالفرع 

 بأنها مستوى الجودة من الخدمة التي تحددها المنظمة لعملائها.تعرف معايير خدمة العملاء   

ر ء غيو يعتبر وضعها قرارا هاما في المؤسسة، فغياب مثل هذه المعايير قد يعني وجود عملا

جهودا  لماديص البيعية مستقبلا .لذا يبذل قسم التوزيع اراضين، و من ثم فقدان الكثير من الفر

 بتنفيذ مثل هذه المعايير.ملموسة في تخفيض التكلفة المتعلقة 

 العميل،يوضح الجدول التالي الأهداف المحددة التي يمكن وصفها لكل نشاط من أنشطة   

مخزون لى الو الرقابة عكما يوضح كذلك أهمية التنسيق بين عمليات تجهيز أوامر الشراء و النقل 

 و الأنشطة الأخرى في نظام التوزيع المادي.

                     ايير خدمة العملاء ( مع1-2جدول )                                                                

 الأهداف عناصر الخدمة

 

 

وقت دورة الطلب ) الفترة بين الاستلام و 

 التجهيز(

من  شراءنظام التوزيع المادي قادر على تحقيق التسليم الفعال ال تنمية

 تي:( أيام من تاريخ استلام الطلب بحيث يكون توزيعها كالآ7خلال )

 تحويل أمر الشراء إلى الجهة المختصة يوم واحد.

 ( أيام.3تجهيز الطلب )

 ( أيام.4التسليم الفعلي )

 الطلبيات خلال ثمانية أيام. و بحيثمن  %95ضمان أن يتم تسليم  انتظام التسليم

مر أيام من تاريخ استلام أ 9-6تتراوح متوسط فترة التسليم مابين 

 الشراء.

                                       

ري , بدون ذكر دار النشر , محي الدين الأزه مراجعة: », -منهج علمي معاصر -يق"إدارة فن التسو ,(1997) مصطفىيد أحمد س  -  1

 .215,صمصر 
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 مستويات المخزون 

 الحفاظ على مستوى من المخزون يسمح:

 من أوامر الشراء الخاصة بالسلعة )أ(. %97الوفاء ب 

 من أوامر الشراء الخاصة بالسلعة )ب(. %78الوفاء ب

 من أوامر الشراء التي تتعلق بالسلعة )ج(. 80وفاء بال

 القدرة على الوفاء باحتياجات العملاء و إعداد طلبات صحيحة في الدقة في استفياء الأوامر

 من الحالات. 99%

 أثناء نقل المنتجات. %1التأكد بأن حالات التلف لا تتجاوز  التلف أثناء النقل 

لاتصالات على تمكين رجال البيع على تحويل يعمل نظام ا أنيجب  الاتصالات 

أوامر الشراء على أساس يومي، إضافة إلى اكتشاف الخطأ في أي 

 مرحلة من دورة الطلب.

 

 يلي: سبق ما ما مو يستخلص 

وجود علاقة قوية بين مستوى رضا العملاء و حجم الوقت المستغرق بين استلام أوامر   

ء العملا رجة رضادمر، فكلما زاد الوقت المتعلق بهذه الدورة قلت أو تنفيذ تلك الأواتسليم وشراء ال

 .يمكن أقل ماو العكس، و عليه يجب الحرص على أن يكون الوقت المستغرق لإتمام دورة الطلب 

في عملية التوريد مقارنة بالوقت المستغرق في تنفيذ أوامر  الانتظامإن العملاء  يفضلون   

يسمح بزيادة الوقت المستغرق في تنفيذ الطلبية مع الحفاظ على انتظام  أن العميل قدالشراء، بمعنى 

 )1(عملية التوريد نفسها، و بالتالي يجب مراعاة الدقة في انتظام عملية التسليم.

 : أهمية خدمة العملاءالثانيالفرع 

ي يعتقد العديد من مديري الأعمال اللوجيستية في منظمات الأعمال أن خدمة العملاء هي ف  

 عناصرالأساس مسؤولية إدارة التسويق أو البيع، كما أن المشترين يدركون غالبا أهمية ال

دة ون عااللوجيستية  في خدمة العملاء. و ذلك كما اتضح لنا من قبل، كما أن المشترين يربط

أو  عناصر خدمة العملاء بسعر و جودة المنتج، أو بأي مجالات أخرى ذات علاقة بالتسويق
ؤثر تلعملاء دمة اأو التمويل. و بصفة عامة فإن كل ذلك لا يغير الحقيقة التي مفادها أن خ بالإنتاج

 بشكل كبير على ربحية المنظمة. 

 آثار خدمة العملاء على المبيعات أولا: 

مما لا شك فيه أن خدمة العملاء تؤثر بشكل حقيقي على مبيعات منظمة الأعمال. كما أن   

ى أن خدمة العملاء اللوجيستية ما هي إلا جزء من نظام كلي لخدمة العملاء الواقع الحقيقي يشير إل

. و لكن ليس المطلوب هو قياس تأثير خدمة العملاء اللوجيستية في مقابل خدمة العملاء البيعية.كما 

                                       

 "، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى-مدخل لوجستي دولي -، "التوزيع(  2004)خليل إبراهيم الكنعانيو أحمد شاكر العسكري - 1

 . 121-120ص، الأردن،
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أن العملاء في النهاية لا يفرقون بين هذا و ذاك، بل تكون ردة أفعالهم إجمالية أو شاملة للعروض 

بين جميع الدراسات المعنية في هذا الصدد على أن خدمة العملاء  اتفاقدمة لهم. لذلك هناك المق

اللوجيستية تؤثر بدرجة جوهرية على مبيعات منظمة الأعمال . فعندما يتم توفير المستويات 
 رغبات العملاء فعندئذ تحدث زيادة في المبيعاتوزيع المادي و بما يتفق وحاجات والمناسبة من الت

 في مساهمة الربح في نمو المنظمة.و الحصة السوقية، و أخيرا 

 ر خدمة العملاء على ولاء العميلآثاثانيا: 

و تظهر أيضا أهمية خدمة العملاء اللوجيستية من خلال تأثيرها على ولاء العملاء لمنظمة   

ولاء العميل خفاض انالأعمال )المورد(، أي أن مستوى الخدمة المقدم يلعب دورا كبير في زيادة أو 

للمورد. و مما يؤكد ذلك ما توصلت إليه إحدى الدراسات في هذا الصدد حيث أظهرت أن حوالي 

المنظمة يأتي غالبا من عملائها الحالين، و لعل ذلك يبرر بشكل مقنع أهمية من حجم أعمال  65%

 )1(المحافظة على قاعدة العملاء الحاليين.

 دمة العملاءثالث: متطلبات جودة خالمطلب ال

 الأول: جودة العملاء و محدداتها الفرع

 

 جودة خدمة العميل أولا : تعريف

مة ذات الخد تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي و البعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم

ات أو لمنتجاالجودة العالية، و يتكون الجانب الإجرائي من النظم و الإجراءات المحددة لتقديم 

 الخدمات، أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيفية التعامل مع العملاء.

 

 ثانيا: محددات جودة خدمة العملاء

توصلت بعض الدراسات إلى أن هناك محددات رئيسية مجتمعة تجدد مستوى الخدمة   

 المقدمة للعملاء، و في ما يلي عرض مختصر لهذه الأبعاد: 

رتهم على قد والدائم لمقدمي الخدمة لخدمة عملائهم،  ستعدادالاإلى  الاستجابة: تشير الاستجابة

 لرد علىلة، الأداء الخدمة لهم عند احتياجاتهم لهم. و من مؤشرات الاستجابة سرعة إنهاء المعام

 الحصول منافذ بأمور أخرى، تعدد الانشغالو الأسئلة، التهيئة الذاتية للخدمة، عدم  الاستفسارات

 قات تقديم الخدمة.على الخدمة، ملائمة أو

م في أدبه : يشير هذا المحدد إلى درجة المعرفة المتاحة لدى مقدمي الخدمة، و كذلكالاطمئنان

 على تفكيرهم. الاطمئنانالتعامل مع العملاء و قدرتهم على إضافة نوعا من الثقة و 

تابعين للمؤسسة ن الو العناية الشخصية و أن يظهر العاملي الاحترامالملاطفة: يقصد بها الأدب و 
احتياجاته،  يصالعاطفة، كما تتضمن المبادرة في مساعدة العميل و القدرة على تشخمشاعر الود و
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و تأكيد لهذا الجانب في خدمة العملاء يقول أحد الخبراء : "أن العملاء لا يفهمون بالطريقة التي 

الإيجابي  الانطباعحقيق تعاملهم بها، و إن مجرد كلمة شكرا قد تكون أفضل من عشر إعلانات لت

 لدى العميل.

سسة ها المؤمنحت الثقة و الاعتمادية: تفسر الاعتمادية بموافقة مستوى الخدمة المقدمة للوعود التي

لعمل و ام باو الإلم الاستقلاليةللعملاء مع اختلاف الظروف في بعض الحالات، فهي توفر الدقة و 

دت بها تي وعقة فهي أن تؤدي المؤسسة هذه الخدمة الأدائه بطريقة صحيحة للمرة الأولى، أما الث

 عها.امل معملاها بدرجة عالية من الصحة و الدقة، فتنشأ بذلك ثقة العميل بالمؤسسة التي يتع

على  لتعرفاالإتصال: يتوقع العملاء أن تقوم المؤسسة بتوفير كافة المعلومات التي تمكنها من 

هم و من لتعرف على كيفية التصرف في حالة تقديم شكوىالمنتجات أو الخدمة المتاحة، فمثلا ا

ا و همونهالأشخاص أو الجهات التي يجب الاتصال بها، بالإضافة إلى مخاطبتهم باللغة التي يف

 ديمومة إعلامهم بالجديد عن المؤسسة.

ملاء ة العالضمان: إن وجود عيوب في المنتج أو ثغرات في الخدمة المقدمة لن تغني عنها معامل

ول ، الحصالضمان أشكال كثيرة منها : سهولة استخدام المنتج يأخذطريقة ودية مهما بلغت، و ب

 ،لعينية اعيوب على المنفعة المتوقعة، عدم التعرض لمخاطر عند استخدام المنتج، خلو المنتج من ال

في  فبعض المؤسسات تقوم بتقديم ما يسمى بنظام الرضا المطلق و الذي يعطي للعميل الحق

اك تكن هن لو لم المنتج الذي اشتراه لا يرقى إلى توقعاته حتى و أداءسترجاع أمواله متى شعر بان ا

 .بالمنتوجأي عيوب فنية 

و هي التسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسة و المعدات و الجوانب الملموسة) الأبعاد المادية(: 
الاتصال معهم،فالمظهر الخارجي للمؤسسة مظهر الأفراد المتعاملين مع العملاء و أدوات و وسائل 

 )1(و العاملين و حتى نظافة منافذ الخدمة انطباعات عن عراقة المكان و مدى تقدير العميل.

 و نلخص ما ذكرناه أعلاه في العناصر التالية:

 قيق و شكل دالمحدد المرتبط بالثقة و التي تتكون على شكل إنجاز الخدمة التي وعدت بها ب

 ثابت.

 منظمة ها الدد المادي و هي التي تتوافق مع المرافق و التسهيلات المادية التي توفرالمح

 لتوفير الخدمة لعملائها.

 لموظفيناقبل  المحدد المرتبط بالثقة المتبادلة و هي المرتبطة بالمعرفة و حسن الضيافة من 

 للخدمة . المسئولينو قدرتهم على زرع الثقة بينهم و 

                                       

 .59محمد صالح الحناوي، إسماعيل السيد،" قضايا معاصرة" ، الدار الجامعية، بدون سنة نشر، الإسكندرية،مصر،ص  - 1
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 ستجابة و هي التي رغبة و استعداد و قدرة الموظفين للخدمة على تقديم المجدد المرتبط بالا

 1) خدمة مناسبة للعملاء.

 الثاني: أهمية جودة خدمة العملاءالفرع 

 أولا: جودة خدمة العملاء

ية الهادفة تشكل الجودة في خدمة العملاء مركز الصدارة لدى كافة المنظمات الاقتصاد  

 نأخدمات ، لذلك لابد من مقدمي الالأعمالو الاستمرار في دنيا  و الاستقرارلتحقيق النجاح 
لاء و العم يتعامون بشكل فعال مع العملاء ليقدموا مستوى راق من الخدمة خلال مدة التواصل مع

ل من أي أو يعتمد بدوره على مهارات الأفراد الذين يعملون في الواجهةان هذا التفاعل الفعال 

دة المسان ملياتكذلك الموظف الذي يقدم الخدمة المطلوبة و العلى طلباته ولقى العميل و يتعرف عيت

 من جهة وظفينو المنظمة مقدمة للخدمة لهؤلاء الموظفين، و هذه السلسلة التي تربط بين أرباح الم

و أن المنظمات  The Service Profit Chainو بين رضا العملاء من جهة أخرى و تسمى 

 الهرم و هما الموظفين و العملاء حسب الشكل التالي: الناجحة تركز على طرفي

 ظمة و العملاء و الموظفينسلسلة العلاقة بين المن :(1-2الشكل )                                         

 المنظمة                                                                                        

                                                                                                      

 

 

 لموظفينا                                       العملاء                                              

 .213ص الجودة و خدمة العملاء ،  إدارة  ،خضير كاظم حمود: المصدر

 و يمكن خلال ذلك توجد أربع علاقات تتمثل بما يلي:

أنها شة من موظفون راضون و منتجون : حيث أن توفير السبل الكفيلة بتحسين بيئة العمل الداخلي

 أن تحقق للموظفين الرضاء و الولاء للمنظمة التي يعملون بها .

 و فعالية . خدمات قيمة )بجودة عالية( : تقديم و خلق خدمات أكثر كفاءة

                                       

كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع, الطبعة الأولى, الأردن , ,"إدارة خدمة العملاء", دار (  2008)إياد شوكت منصور- 1
 . 120-119ص
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 نهمفإية عملاء راضون و ذوي ولاء للمنظمة : أن العملاء حينما يحصلون على خدمات بجودة عال

 يصبحون أكثر ولاء و بالتالي يكررون عملياتهم الشرائية مع المنظمة.

أرباح و نمو في خدمات المنظمة: و من هنا فإن الارباح يمكن لها أن تنمو و تحقق مستوى للأداء 

   )1(من قبلها بشكل متميز.الخدمي 

 ات تحقيق الجودة في خدمة العملاءثانيا: خطو

ن عذلك  وإن الأداء الصحيح للخدمة من أول يساهم بشكل كبير ملحوظ في زيادة ربحية المؤسسة 

لى يؤدي إ لوعودطريق تحسين كفاءة العملية الإنتاجية ، فخلو الخدمة من الأخطاء و عدم مخالفتها ل

 ني سمعةما تبكعميل في الخدمة ، و بذلك تستطيع المؤسسة تنمية قدراتها التنافسية، تحقيق ثقة ال

 يلي: ء ماطيبة لها و لخدماتها ، و من بين الخطوات المتسلسلة لتحقيق الجودة في خدمة العملا

 جذب الانتباه و إثارة الاهتمام بالعملاء.

 خلق الرغبة لدى العملاء و تحديد حاجاتهم.

 لديه. الاعتراضاتل و معالجة إقناع العمي

 )2( .التأكد من استمرارية تعامل العملاء مع المؤسسة. 

 وفق التوزيع اللزجستي تحسين خدمة العملاء متطلبات المبحث الثاني : 

 توزيع اللوجيستية المطلب الأول: قنوات ال

تساعد في  تعتبر قنوات التوزيع اللوجيستية من العوامل الحاسمة في تطور العميل، حيث  

دة تية عتوفير المنتجات والخدمات بشكل سريع وفعال للعملاء. وتشمل قنوات التوزيع اللوجيس

ة في لحاسمعناصر، مثل النقل والتخزين والتوزيع والإدارة اللوجيستية، وتعتبر أحد العوامل ا

 تحقيق نجاح المؤسسات.

 و لها دور في تطوير العميل من خلال:

 عملاء بشكل سريع وفعال.تلبية احتياجات ال -1

 توفير الخيارات المختلفة للعملاء للاختيار من بينها. -2

 تقديم الخدمات التي يحتاجها العملاء بشكل ملائم وفي الوقت المناسب. -3

 تحسين تجربة العملاء من خلال توفير خدمات مميزة وفريدة. -4

 التي يواجهونها. تقديم الدعم اللازم للعملاء ومساعدتهم في حل المشكلات -5

ولذلك، فإن تطوير قنوات التوزيع اللوجيستية يعد أمرًا حاسمًا في تحسين تجربة العملاء   

 وتحقيق رضاهم، وبالتالي زيادة نسبة الولاء للعلامة التجارية.

                                       

 ، الأردن،ص ، "إدارة  الجودة و خدمة العملاء" ، دار المسيرة للنشر و التوزيع،الطبعة الأولى (2002)خضير كاظم حمود -  1
 .222-217، الأردن،ص للنشر و التوزيع، الطبعة الأولىى ، " إدارة الجودة و خدمة العملاء"،دار المسيرة(2002)خضير كاظم حمود -  2



 الفصل الثاني: خدمة العملاء و متطلبات جودتها

 

 
- 40 - 

 وفيما يلي أهمية قنوات التوزيع ضمن عملية بناء سلسلة الإمداد

 ء سلسلة الإمداد: قنوات التوزيع ضمن عملية بنا(2-2)شكل

 

  https://www.google.com/imgres?imgurl=httpsالمصدر: 

 و تتم مراحل تطور العميل كالآتي:

 مؤسسة تعاملهم مع ال إمكانيةالعميل المشكوك: كل عملاء السوق يكونون محل شك أو احتمال 

ملية بعد عفمل: تؤهل المؤسسة العميل المشكوك لكي يكون عميلا محتملا بتحفيزه , العميل المحت

عميلا  يصبح التشاور مع الذات و المقربين يتجاوز العميل مرحلة الشك , و يظهر لديه احتمال أن

 للمؤسسة .

ليصبح  ؤهلهيلالعميل الجديد : استقرار العميل على شراء منتج أو علامة المؤسسة للمرأة الأولى 

 ضمن قائمة عملاء المؤسسة الحالين.

نتج عن الم راضيا بعد عملية الشراء الأولى يقوم العميل بتقديم قرار الشراء, فيكون المعيد:العميل 

 و مستعدا لتكرار عملية الشراء مرة أخرى.

ا علقديه تلالعميل الوفي: هو عميل يزداد مستوى الرضا لديه بعد كل عملية شراء, هذا ما يولد 

 بالعلامة أو المؤسسة و بالتالي يصبح وفيا.

ي بالتال ة , والعميل التابع : تتطور حالة الولاء لدى العميل لتمس كل منتجات أو علامات المؤسس
 تعتبر حالة الولاء للعلامة أو المؤسسة أكثر تطورا من الولاء للمنتج.

داء أثابة المؤسسة بل يصبح بم العميل السفير: هو عميل وفي لا يكتفي بشراء منتجات و علامات

 ترويجية في تحفيز الآخرين على شراء العلامة أو المنتج.

https://www.google.com/imgres?imgurl=https
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بير بالعلامة أو العميل الشريك: في هذه المرحلة المتطورة من دورة حياة الزبون يتولد لديه تعلق ك

يصبح من الصعب تغييره بجعله يشعر بأنه طرف من الأطراف الأساسية في المؤسسة المنتج و

 )1(تي أثبتت استحقاقها لولائه.ال

 مراحل تطور العميل :(32-الشكل )                                                         

 

 

 

 

 

 

 

 اخلة،لخص مدمة" ، مل الفكري للمنظنوري منير، لجلط ابراهيم ، "التحالف مع العملاء ذوي الولاء مدخل لإدارة رأس الما المصدر:

ية و وم الاقتصادة العلالملتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصادية الحديثة"، كلي

      http : //iefpedia.com   ،10،ص 2011، ة الشلفعلوم التسيير ، جامع

ع مرحلة الشراكة م(  أن العميل قد يصل من مرحلة الشك إلى 3-2يتضح من خلال الشكل )

 المؤسسة التي يتعامل مع منتجاتها. 

 التوزيع في تحسين خدمة العملاء المطلب الثاني: الميزة الإستراتيجية لقنوات

 أولا: مزايا قنوات التوزيع اللوحيستية 

 اتها، وعملي تهتم قنوات التوزيع اللوجيستية إلى توسيع النطاق الجغرافي و ذلك عبر توسيع نطاق

 المنتجات و الخدمات للعملاء في مناطق مختلفة .توفير 

مناسب قت الدور قنوات التوزيع في تقليص البعد الزمني ، أي توفير المنتجات و الخدمات في الو

 لحاجات الأسواق المختلفة.

يعتبر حلقة وصل بين المنظمة و أسواقها بحيث تمثل جسرا تمر من خلاله كافة المعلومات التي 

 )1(.ةتحتاجها المنظم

                                       

،جامعة الجزائر، سنة  عبد الحفيظي محمد الأمين، مذكرة تخرج شهادة الماجستير بعنوان" دور إدارة  التسويق في كسب الزبون"  -  1

 . 36-35،ص2008-2009
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 لى العميلوبة لدقنوات التوزيع في خلق المنفعة المكانية والزمانية المط دورالموالي يبين والشكل 

 الإمداد: قناة التوزيع ضمن خط أنابيب (4-2)شكل

 

 ttps://slideplayer.com/slide/14122528h، الموقع الالكتروني محمد المعداوي، مرجع سبق ذكرهالمصدر: 

 ى تحسينسعى إلتقنوات التوزيع اللوجيستية تسعى إلى تحقيق هته المزايا فإنها بذلك  أنو منه بما 

 ر إلىيؤدي هذا الأخيخدمة العملاء بالحصول على المنتجات و الخدمات بشكل سريع و فعال ،

 تحقيق رضاهم

 صر تحسين خدمة العملاءعناثانيا: 

 العنصر المادي:   -1

و يتعلق بالبيئة التي تقدم فيها الخدمة، و التي تشمل: تصميمات المباني، مستوى التكنولوجيا   

لوحة ة، الالمستخدمة، مظهر العاملين، أنظمة و قوانين التعامل في الخدمة، الإضاءة و التهوي

 الإرشادية .

 العنصر التفاعليى -2

اعل بين العميل و دم بها الخدمة، أو ما يسمى بمدى التفيتعلق بالأسلوب أو الطريقة التي تق  

 عامل معن التهذا مقترن بجانبين هما الجانب الإنساني المرتبط بالأخلاقيات و حسمقدم الخدمة، و

كل بلمقترن اخدمة مثل المعاملة الودية، أما الجانب الثاني فهو الجانب الإجرائي في تقدم ال العميل

 بإمكان مقدم الخدمة التحكم فيها . الإجراءات المسهلة التي

 الصورة الذهنية للمؤسسة -3

                                                                                                                  

 , بتصرف.115,ص التوزيع, طبعة أولى," إدارة التوزيع", دار المسيرة للنشر و (2010) علي فلاح الزغبي - 1

https://slideplayer.com/slide/14122528
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التي يكونها العملاء عن سمعة المؤسسة و تاريخها و سياستها و  بالانطباعاتتتعلق   

   )1(تحسين صورة المؤسسة مقترن بسعيها لإرضاء عملائها على أدائها و بها. العاملين

 ل تحسين جودة الخدماتوعليه يمكن تلخيص أهمية تقييم العملاء من اج
 : أهمية تقييم العملاء(5-2)شكل

 

   lazur.com/content-https://shop39002.pitomnik? المصدر: 

 

 ملاءضا العالدور الإستراتيجي لقنوات التوزيع اللوجيستية في خدمة و تحقيق ر المطلب الثالث:

، و ذلك بتوفير قنوات توزيع و استخدام مؤسسة لخدمة و تحقيق رضا العملاءتسعى ال  

 استراتيجيات التوزيع الملائمة لتسهيل عملياتها.

تكون لها دور كبير  ، و بالتالي فالقوة البيعيةتكون المؤسسة على اتصال مباشر مع عملائها  

تصل  وفي تحقيق في تحقيق رضا العملاء، و تكون الخدمة المقدمة للعميل ذات كفاءة عالية 

 المعلومات المرتدة بسرعة و دقة كاملة.

جار و ت من وكلاء و تجار جملة  أنواعهمللوسطاء دور في تحقيق رضا العملاء على اختلاف 

سعة و لة واتتوفر احتياجات العميل في المكان و الوقت المناسبين ، و تقديم تشكي تجزئة، بحيث

 متنوعة من المنتجات في وقت واحد.

 تحقيق المنفعة الحيازية بانتقال ملكية المنتوجات من المنتج إلى المستهلك.

تجات و المن رتوزيعية مثلى مما يساعد إلى خفض أسعا إستراتيجيةتقليل التكاليف من خلال اعتماد 

 الذي بدوره يؤدي إلى تحقيق رضا العملاء.

 التوزيع ضمن النموذج العام للإمداد :(6-2) شكل

                                       

 .24جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر ،" فن العملاء و المهارات البيعية"،ص  - 1

https://shop39002.pitomnik-lazur.com/content?c=%D8%B1%D8%AF+%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1&id=29
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 https://slideplayer.com/slide/14122528كتروني الموقع الال ، 75ص ،مرجع سبق ذكرهمحمد المعداوي، : المصدر

ير ر و الغلمباشو يتم تحقيق رضا العميل من خلال استراتيجيات التوزيع و التي تتمثل في التوزيع ا

لسة ام لسالنموذج الع المباشر. والشكل السابق يبين الدور الاستراتيجي لشبكات التوزيع ضمن

 الإمداد.

ة البيعي القوىفبالنسبة للتوزيع المباشر: تكون المؤسسة على اتصال مباشر مع عملائها، و بالتالي 
قيق ضل تحللمؤسسة لها دور كبير في تحقيق رضا العميل، فتحقيق رضا العميل النهائي يتحقق بف

 قة التيالعلا المؤسسة و العميل الداخلي ورضا الزبون الداخلي و الشكل الأتي يوضح العلاقة بين 

 تحدث ينهم.

  التدفقات المباشرة بين العميل و المؤسسة :(7-2الشكل )                         

 

 الي و معلومات تدفق م                                                                       

 

 

 

 تدفق مادي و معلومات                                                           

 

العميل          

 النهائي

 

 القوى البيعية 

      

 

 المنتج             

 

 

https://slideplayer.com/slide/14122528
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مال دارة رأس المدخل لإ نوري منير، لجلط ابراهيم ، "التحالف مع العملاء ذوي الولاءبناءا على المرجع:  من إعداد الطالبة المصدر:

 ، مرجع سبق ذكره.الفكري للمنظمة"

بعد  وت قبل و تقديم خدما الداخلي( في توزيع المنتجاتيتضح من الشكل أهمية قوى البيع) العميل 

ن م لمرتدةاومات البيع من المنتج إلى الزبون النهائي ، إضافة إلى توصيل الموارد المالية و المعل

 العميل إلى المؤسسة.

 إلا أن للتوزيع المباشر محاسن و مساوئ نذكر منها :

 من محاسنه: 

قيق لى تحإفاءة عالية نظرا لقدرات رجال البيع، مما يؤدي الخدمة المقدمة للزبون تكون ذات ك

 توقعات العميل و أكثر، و بالتالي تحقيق رضاه.

 ما بين باشرةالمعلومات المرتدة تصل بسرعة و دقة كاملة، نظرا لقصر سلسلة التوزيع و التعامل م

ء عملاترحات الالمؤسسة و العملاء، هذا الأمر قد يمكن انتهازه و الرد على اعتراضات و مق

 بالسرعة نفسها من طرف المؤسسة ، و هذا بدوره يساعد في تحقيق رضا العملاء.

 ئه:مساومن 

يث ر، بحقد يكلف المؤسسة تكاليف باهظة مما يؤدي إلى رفع تكاليف المنتجات و زيادة الأسعا

 يلعب السعر دورا كبيرا في تحقيق الرضا من عدمه.

مادية و ال لى تحقيق التوزيع المباشر نظرا لقدراتها الماليةليس كل المؤسسات لديها القدرة ع

 المحدودة.

 بالنسبة للتوزيع غير المباشر:

 حقيقت من وكلاء و تجار جملة و تجار تجزئة في أنواعهمهنا يأتي دور الوسطاء على اختلاف 

 ل بالعميل النهائي.رضا العميل باعتبارهم من يتص

 التدفقات الغير المباشرة بين المؤسسة و العميل (8-2الشكل )                              

 

 موارد مالية و معلومات                                                                 

 

 

 لبيع ابعد  منتجات و خدمات قبل و                                                        

 العميل       

 النهائي      

 تاجر         

 التجزئة      

 تاجر                   

 الجملة      

 منتج       وكيل        
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 اتصال غير مباشر                                                        اتصال مباشر                         

مال دارة رأس المدخل لإ نوري منير، لجلط ابراهيم ، "التحالف مع العملاء ذوي الولاءبناءا على المرجع:  من إعداد الطالبة المصدر:

 ق ذكره.، مرجع سبالفكري للمنظمة"

 نلاحظ من خلال الشكل أن :

 ل بالنسبة للمنتج .الوكيل عمي 

 . تاجر الجملة عميل بالنسبة للوكيل 

 . تاجر التجزئة عميل بالنسبة لتاجر الجملة 

 .العميل النهائي عميل بالنسبة لتاجر الجملة 

دم ف يقريتبين أن هناك مجموعة من العملاء الهدف منها الوصول إلى العميل النهائي ، فكل ط

مات معلو رضا للطرف الذي يليه مقابل هدف معين ) يقدم منتجات و خدمات ويأخذ موارد مالية و

 ل شيءكمرتدة( الى غاية الوصول الى العميل الأخير و هو الهدف الأسعى في السلسلة ، لأن 

 .يتوقف عليه فأي خلل في خذه السلسلة يحول دون تحقيق رضاه

ذا لما ، و هخير في السلسلة هو تاجر التجزئة، و له أهمية كبيرةلأنلاحظ أن الوسيط ما قبل ا و

 في: دماتهيقدمه للعميل الأخير من أجل تحقيق رضاه و هو على علاقة مباشرة معه بحيث تتمثل خ

 ماكنأفي  ت التجزئةتوفير احتياجات العميل في المكان المناسب بسبب الانتشار الواسع لمنشآ 

 مناسب.في الوقت المتعددة،    و

  هذه بتجزئة المنتجات إلى أدنى حد ممكن، التي يصعب الحصول عليها بمقابلة احتياجات

 التجزئة سواء من المنتجين أو تجار الجملة 

 .تقديم تشكيلة واسعة و متنوعة من المنتجات في وقت و مكان واحد 

 بتقديم خدمات ما قبل البيع كالنقل و التوجيه و الصيانة و التركيب و التدري 

 .مساعدة المستهلكين غير القادرين نقدا من خلال عروض البيع بالتقسيط 

إلا أن التوزيع غير المباشر يعاب عليه في السلاسل الطويلة  في دقة و سرعة المعلومات المرتدة ، 

و ربما وصولها في  امصداقيتهفالمعلومة يعاب عليها أنها كلما انتقلت من شخص الى أخر تفقد 

سب مما يفقدها أهميتها ، اضافة الى نقص الكفاءة عند بعض الوسطاء، خاصة الوقت غير منا

 للسلع الفنية . بالنسبة
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يق ى تحقفيجب أن يكون وسطاء السلسلة ككتلة واحدة و ولائهم للمؤسسة عالي جدا مما يؤدي إل

 العميل. ويمكن تلخيص كل ما سبق في الشكل الموالي.رضا 

 

 يل ضمن مثلث إستراتيجية اللوجيستيات: متطلبات خدمة العم(9-2) شكل

 

الموقع الالكتروني  ، 62ص،محمد المعداوي، مرجع سبق ذكرهالمصدر: 

ttps://slideplayer.com/slide/14122528h 

وزيعين المباشر و الغير المباشر نستطيع أن نقول أنه كلما كانت سلسلة تو أخيرا من خلال ال

التوزيع قصيرة ، كلما استطاعت المؤسسة الحصول على معلومات مرتدة صحيحة بدقة و سرعة 

تراضات و المقترحات بنفس الدقة و عالية تستطيع من خلالها تصحيح أخطائها ة الرد على الاع

 1 تحصي مكانة في السوق التنافسية .عملائها و السرعة من أجل تحقيق رضا

 

 

 

                                       

الزبون و المفاهيم المحاذية لها على مردةدية المؤسسة " ، مجلة العلوم  الانسانية ، كلية العلوم  -، "أثر القيمة (2006) جمال خنشور 1

 www.webreview.dz ،  387-384، صو التسيير ، جامعة بسكرة قتصاديةالا

https://slideplayer.com/slide/14122528
http://www.webreview.dz/
http://www.webreview.dz/
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 خلاصة الفصل: 

خدمة العملاء العمليةّ التي يتم من خلالها ضمان رضا العملاء والمستهلكين عما تقدمّه تمثل   
ً لإعطاالمؤسسات من منتجات، وسلع، وخدمات، حيث تعتبر خدمة ال ء عملاء جزءاً أساسيا

لاء العم تمثل خدمة .التصورات العامة عن الشركات، كما أنها حلقة الوصل بين الشركة والعميل

ن عميل مو  ،خرو لكن أهميتها تختلف من منتج لآ ،و بالنسبة للعميل ،أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة

 .تهلك و مقدم الخدمةمسخدمة العملاء أحد أبواب التواصل بين التعد كما  لآخر

 انهفنية، والحث عن خلق المنفعة الزمانية والمكافي ظل تطور قنوات التوزيع اللوجستية 

ة، لشركالعملاء، ورفع معدل مبيعات ا اخدمة العملاء مسؤولية اكتساب رض تقع على كاهل موظفي

تجات لمنء بخصوص اوترويج خدماتها أو منتجاتها الجديدة عن طريق الإجابة عن استفسارات العملا

لشركة اقية وحل مشكلاتهم المتعلقة بالخدمات بأسلوب محترم وراقٍ ومهني؛ مما يعكس للعملاء مصدا
 .ويكسبها ثقتهم وولاءهم ويدفعهم إلى تشجيع محيطهم على التعامل معها

  

 
 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث:

 التوزيع اللوجستي في شركة نفطال
 –مستغانم   –حالة مركز توزيع الوقود  

 
نفطال : تقديم شركةالمبحث الأول   

 : سياسة التوزيع عبر القنوات اللوجستيةالمبحث الثاني

خدمة العملاءفي : إستراتيجية قنوات التوزيع اللوجستية المبحث الثالث  
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من مداخيل  %89يعتبر قطاع المحروقات بالجزائر القلب النابض للاقتصاد الوطني، باعتبار 

الجزائر تأتي من صادراتها البترولية، كما تعد المؤسسات الوطنية العاملة في هذا القطاع محركا أساسيا 

التي نفطال و  طاع المحروقات نجد مؤسسةللاقتصاد الوطني، ومن بين المؤسسات الوطنية الرائدة في ق

تختص بتوزيع وتزويد المواد البترولية، وغير أن هذه المؤسسات عرفت من الناحية التاريخية تحولات عديدة 

. وقدر ساهمت إدارة التوزيع للمؤسسة في نجاحها من خلال التحكم الذي هي عليه إلى أن أصبحت على الشكل

 انية والمكانية للعميل وفق حاجياته ومتطلباته.أكثر في قنوات التوزيع اللوجستية لتحقيق المنفعة الزم

نفطال قسمنا هذا الفصل إلى  شركةولتسليط الضوء على الدور الاستراتيجي لقنوات التوزيع في 

 المباحث التالية: 

 نفطال شركةالمبحث الأول: تقديم 

 المبحث الثاني: سياسة التوزيع عبر القنوات اللوجيستية

 خدمة العملاءفي قنوات التوزيع اللوجيستية  المبحث الثالث: إستراتيجية
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسة نفطال

 

 المطلب الأول: لمحة تاريخية عن نشأة مؤسسة نفطال

 ومهامها لمحة تاريخية عن نشأة مؤسسة نفطالالفرع الأول: 

بتوزيع وتسويق مختلف لسوناطراك، تختص  %011مؤسسة وطنية جزائرية مملوكة بنسبة هي   

د ج، تشغل حوالي، تشغل حوالي  01111111 11, 111المواد البتروليةعلى المستوى الوطني برأس مال يقترب 

 0891الصادر في  010-911عامل على المستوى الوطني تم إنشاء هذه المؤسسة عن طريق المرسوم  01 111

وكانت في أول الأمر مكلفة بتكرير و توزيع  10/10/ 0891حيث دخلت ميدان النشاط بصفة عملية في  10/10/

ة عنشاط القطاع وضخامة المهام المنو ولكن ضرورة تقسيم العمل بسبب زيادة  (ERDP) المواد البترولية

-91، حيث أنش ئ بمقتض ى المرسوم 0891العمليتين أمرا ضروريا وذلك في عام  بالمؤسسة جعلت الفصل بين

 :شركتان وطنيتان 098

 .تختص بعملية تكرير المواد البترولية (NAFTEC) تكفنمؤسسة .0

 .مكلفة بتسويق وتوزيع المواد البترولية (NAFTAL) مؤسسة نفطال.1

 

يكمن الدور الأساس ي للمؤسسة في توزيع المواد البترولية على مستوى الأسواق الوطنية، وتمييع غاز 

وت التشحيم. الزفت، المنتجات المطاطية، والمواد البترول إلى جانب تخزين وتوزيع وتسويق كل من الوقود، زي

البترولية الخاصة، ولمواكبة التطورات الحاصلة على المستوى الوطني والعالمي والمصادقة على كل من عقد 

 :وقانون المحروقات الجديد، دفع بمؤسسة نفطال إلى استعمال استراتيجيات مختلفة، من أهمها الشراكة

المحيط  لإمكانيات المتاحة سواء كانت المادية منها أو المالية أو البشرية التي يوفرهاالاستغلال الأمثل ل -أ 

 .الداخلي أو الخارجي

 عيالمم العالية مثل غاز البترول دوديةر الميتها، وذلك بالاهتمام بالأنشطة ذات  محاولة الرفع من مردود -ب

(GPI)  وغزو الأسواق العالمية. 

 .النقل خصوصا عن طريق خطوط الأنابيبالعمل على توسيع شبكة  -ت

زاد توسعها ليصل  الإنتاجعقب الزيادة في  0881لقد شهدت المؤسسة عدة تغيرات بنائية، متتالية، ففي سنة 

موازاة مع تحويلها الى شركة ذات أسهم تم تقسيمها إلى  0889وحدات مستقلة، وفي سنة  18مقاطعة و 08الى 

 :أقسام وهي ثلاثة

 (  CPL)والزفت، مطاط تشحيموت، يقود، ز مديرية الو 1

 (GPL) عيمديرية غاز البترول المم .1
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 (AVM)مديرية الطيران والملاحة. 0

 

 إنشاء 1111تركيبة المؤسسة والتي تمخض عن جهودها عدة نتائج، حيث تم سنة  إثراءوفي إطار 

ديث، كما تم في نفس السنة من أجل وصل نفطال بعالم المعلومات الح (CTI)مركز للمعالجة المعلوماتية

 ، وأنشئت قسم خاصة بالزفت و أعيد تنظيم كل من قسمي(DASC)تنظيم مديرية الشؤون الاجتماعية

(GPL)و(CLP)  و المنطق التابعة لها ولكن هذا القسم التقسيم لم يعمر طويلا ليتم اعتماد تنظيم آخر بعد

و هو التنظيم  (DISTRICTS)ناطق بالمقاطعاتو الم(BRANCHES) سنة واحدة واستبدال التقسيمات بفروع

المواد التي تشغل حيز نشاطها  الحالي حيث أصبحت المؤسسة من عدد من الفروع مقسمة حسب طبيعة

 :لك نجدها تتكون من ثلاث فروع أساسيةذوب

 

ان. والبروبويهتم بتوزيع وتسويق غاز البترول المميع بنوعيه البوتان :(GPL) فرع غاز البترول المميع (0

 مقاطعة منتشرة على مختلف أرجاء التراب الوطني 01بدوره من  ويتكون 

تسويق  يعتبر هذا الفرع من أهم فروع شركة نفطال نظرا للدور الكبير الذي يلعبه في التسويق:فرع  (1

تجارية لتسويق  مقاطعة 01المنتجات البترولية وتحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة وهو يضم 

ربط  الوطني،القطر كافة لوطني تتمثل مهمته الرئيسية في ضمان تسويق المنتجات عبرعبر التراب ا

 الوطن التخزين النقل، الصيانة التمويل في كل أنحاء التوزيع،ة وظائف بومراق

ب يلع يعد هذا الفرع ذو أهمية بالغة وذلك لما له من أثر كبير في نشاط الشركة حيث الوقود:فرع  (0

وت، يالبنزين، ز  التموين المنتظم للمنتجات البترولية سواء تمثلت فيالإمداد و  دورا أساسيا في ضمان

إلى المخازن  والتصفية(، وذلك من المنابع )محطات التكرير عجلات وغيرها من المواد الخاصة

الشاحنات، سكك  الأنابيب،) ، إلى جانب مراقبة وتسيير وسائل ومعدات التخزين والنقلةيالرئيس

،وهذا الفرع يتقسم بدوره إلى للتوزيع كذا تطوير وتنمية وصيانة البنيات الأساسية( و الحديدية.

 . الوقود(قسمين )قسم الملاحة البحرية وقسم 

 

 و أهداف مؤسسة نفطال  مهام الثاني:  الفرع

 أو الوطني الاقتصاد عجلة تحريكب برى ك أهمية ذات نفطال مؤسسة تسوقها التي وجاتالمنت تعتبر

 :ب تهتم ،وهيوية طاق منتجات منتجاتها باعتبار الصناعية و الاجتماعية لاحتياجاتا تلبية في

 والجوي  البحري  بالنقل الخاصة البترولية المواد وتوزيع تطوير تسويق(Aviation Marine)  

 الغاز وتوزيع تسويق (المميعGPL). 

 العجلات.المحروقات، البترولية، المواد وتوزيع وتسويق وتطوير تنظيم 
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 والقاطرات الشاحنات في (البترولية المواد ونقل خزينت (للنقل الوطنية لشركة طريقا عن SNTR))  

 الوطني. التراب لكل

 السوق  حاجيات تغطية ضمان أجل من والتوزيع للتخزين القاعدية الهياكل تطوير. 

 السنوية البرامج وتحقيق إعداد على السهر.  

 البترولية وادالم واستهلاك الاستعمال  بدراسة القيام.   

 :هدفها

 انشاء نظام لمراقبة مدخلات ومخرجات المنتجات على مستوى الأقراص المدمجة 

 الاستخدام الرشيد لوسائل النقل 

  مجال النشاطتوضيح الاجراء الواجب اتباعه في العودة الى رئيس المركز الحد من عودة المنتج و: 

 الهروب من غاز البترول المسال. 

 صياغة الزفت les bitumes. 

  تسويقهتوزيع الوقود وتخزينه و. 

 نقل المنتجات البترولية. 

 ضمان توفر المنتجات في جميع أنحاء الاقليم. 

 

 :نفطالالخدمات التجارية لمؤسسة المهام و 

 استقبال الطلبات على المنتجات المختلفة من الزبائن. 

 الفاتورة هي المسؤولة عن تجهيز الوثائق المختلفة 

 جات المختلفة للمؤسسات التابعة لهاتلبية الاحتيا. 

 البنك التونس ي للتضامن: بعد قسيمة النقل للمؤسسات السابقة 

 .التحكم في مدخلات ومخرجات المنتج 

وتتمثل أنشطتها الرئيسية في بيع المنتجات النفطية عن طريق مختلف منظماتها وإدارة شبكة توزيع وطنية. 

المنتجات نشطة تسويق وتوزيع المنتجات النفطية. وتخزين ونقل تنفيذ أ وتتمثل هذه المهام في تنظيم و

الوطنية. العمل مع المنظمات ذات الصلة لضمان الإنفاذ والامتثال للتدابير سواق الأ  فيالنفطية التي تباع 

المتعلقة بالسلامة الصناعية وحماية البيئة. إجراء بحوث السوق بشأن المنتجات النفطية. تحديد ووضع 

لمراجعة الحسابات، وتصميم وتنفيذ نظم معلومات متكاملة، وتنفيذ إجراءات مصممة للاستخدام سياسات 

 الأمثل والرشيد لهياكلها الأساسية وأدواتها. ضمان الطلبات والامتثال للتدابير الأمنية للشركة وفقًا للقواعد.

  NAFTAL: الهيكل التنظيمي لمؤسسة  المطلب الثاني
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، في سياق السوق الذي 1110يناير  0المسؤولية مرة أخرى في  NAFTALلـ  المنظمة الجديدةتولت 

 شركات النفطلللارتقاء إلى مستوى أفضل  ها لطموحو ذلك اتسم باضطرابات كبيرة، لضمان استدامتها 

 من ثلاثة أنواع من الهيكل: NAFTALيتكون تنظيم 

 ترأسها المدير التنفيذي.ي الإدارة العامة: -

 .الدعم، المركزيةالإدارة  ،وظيفية: منظمة في ثلاثة أنواع الإدارة التنفيذيةالهياكل ال -

مدير فرع الغاز ، نشطة دولية أمدير الهياكل التشغيلية: توضع تحت سلطة مدير فرع، مدير فرع التسويق.  -

 .GPLالبيترولي المسال
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 القنوات اللوجيستيةعبر توزيع السة المبحث الثاني: سيا

 

 لولاية مستغانم يف مركز التوزيع المطلب الأول: تعر 

جهة الشرقية لولاية مستغانم طريق الميناء في مكان العل  مستغانمالتسويق في التوزيع و قع منطقة ت

م ونقل وتخزين وتطوير بالإضافة إلى ذلك، يتولى المنطقة مسؤولية الأنشطة المتعلقة بإدارة وتنظي استراتيجي .

توزيع وتسويق المنتجات البترولية. كما يراقب أيضًا التشغيل وصيانة البنية التحتية المرتبطة به، وكذلك 

 تسويق المنتجات وتحديث شبكة محطات الخدمة.

محطة  خمسون  لتشحيم وشبكة مكونة من، ومركزًا للزيوت والمواد امستغانم  يدير مركز توزيع ومستودع

 وستينبائعين عاديين، و ثمانية محطات تديرها ذاتيًا، عشر ا بشكل مباشر. كما يتولى أيضًا مراقبة تديره

 للإطارات.للزيوت و  بائعًا ستة وأربعين محطات غسيل وتشحيم، و  ومائة وخمسةنقطة بيع معتمدة، 

ق وتدرس وتنفذ من أجل ضمان استدامتها والحفاظ على مكانتها الجيدة في السوق، تحلل منطقة التسوي

 بمنافسيها.
ً
 جميع الإجراءات الممكنة لتعزيز موقعها مقارنة

 مستغانم في  التوزيعلاحيات منطقة مهام وصالفرع الأول: 

مسؤولية الأنشطة المتعلقة بنقل وتخزين وتوزيع وتسويق وتعزيز مستغانم  في وزيعتتولى منطقة الت

 سية على النحو التالي:وتطوير منتجات نفطال. يمكن تلخيص المهام الرئي

 إدارة وتنظيم وتعزيز وتطوير أنشطة توزيع الوقود والزيوت التشحيم والإطارات والمنتجات الخاصة الأخرى. -

 القيام بإعداد الحسابات العامة للمنطقة وتفصيل الميزانية المجمعة للمنطقة. -

والصيانة وكذلك السلامة البشرية ضمان تطبيق السياسات: قواعد وإجراءات إدارة المنطقة والتطوير  -

 والمادية.

 ضمان المحاسبة الصارمة للتدفقات الفعلية ومراقبة واسترداد الديون من الجهات الثالثة. -

 ضمان تحديث وتوسيع شبكة محطات الخدمة. -

 .مستغانم  هذه هي بعض المهام والمسؤوليات الرئيسية التي يقوم بها منطقة التسويق في
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 مهام كل قسم: -1

 مهام قسم التجارة:أ. 

يتولى قسم الشبكة جميع أنشطة البيع والقيود المتعلقة بالشبكة ومحطات الخدمة وغيرها من أمور الإدارة  -

 والتنظيم والتنظيم القانوني.

المشاكل المتعلقة بالزيوت  يقوم قسم التشحيم والإطارات بوساطة بين نفتال وعملائه، ويتعامل مع جميع -

 التشحيم والإطارات.

 مهام قسم الإدارة والموارد:ب. 

 يتولى قسم الموارد البشرية مهام التوظيف والتدريب وإعادة التوجيه وغيرها. -

يتولى قسم الشؤون الشخصية إدارة الحياة المهنية والتعويضات الطبية والمخصصات العائلية وكل ما  -

 لإدارية.يتعلق بالوثائق ا

 يتولى قسم الوسائل العامة مهام الأثاث المكتبي واللوازم ونقل الموظفين والفواتير التقنية. -

 مهام قسم المالية والمحاسبة:ج. 

 يتولى قسم المحاسبة معالجة جميع الحسابات المحاسبية. -

ت، وقسم الإيرادات يتكون قسم الخزينة من قسمين: قسم المصروفات الذي يتعامل مع فواتير المصروفا -

 الذي يتعامل مع إيرادات مبيعات الشركة.

 يتولى قسم التحكم والميزانية مهام التأمين وإهلاك السيارات والمحاسبة التحليلية. -

 مهام قسم التقنية والنقل:د. 

 صيانة وسائل النقل التابعة للشركة ويدير قطع الغيار.و يتولى قسم النقل  -

 التوزيع معالجة عمليات التوريد والوقود.يتولى قسم التوريد و  -

 يتولى قسم صيانة الشبكة إصلاح المعدات الموجودة في محطات الخدمة. -

 يتعلق قسم الدراسة والتنفيذ بدراسة تجديدات مختلف الخدمات المتعلقة بالمباني والمرافق والإدارة. -

 

 CDD مستغانمم مركز توزيع الوقود تقدي المطلب الثاني:

هو الهيكل الذي يضمن توزيع الوقود )البنزين السوبر، البنزين بدون رصاص  C2278 مستغانم التوزيعمركز 

 والديزل(..

 له المهام الرئيسية التالية:

 تنظيم وتنسيق وتنفيذ خطط تخصيص الوقود. -

 استخدام وصيانة وسائل النقل للوقود. -

 استقبال ومعالجة طلبات وطلبات العملاء. -

 تسليم: تحديد وسيلة النقل والسائق وتسليم الوثائق الأصلية.وضع خطة  -
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 إرسال جدول التسليم إلى محطة الخدمة ومراقبة تنفيذه. -

 .NAFTALإصدار فواتير للعملاء ، بما في ذلك محطات الخدمة في وضع الإدارة المباشرة وهياكل أخرى لـ  -

 المصدر المقدمة لمستودع الوقود ومركز التوزيع. التوفيق بين الاستحقاقات اليومية بناءً على وثائق -

 إدارة أسطول النقل ومتابعة الأداء وضمان جمع الشيكات للفواتير النقدية والشيكات إلى حساب الإيرادات. -

 

 :تنظيم مركز التوزيع

   كما يقوم بم يلي:

 الإدارة وتعليمات السلامة التي تحكم توزيع المنتجات البترولية.ضمان الامتثال الصارم لقواعد وإجراءات  -

 إدارة ومراقبة ورقابة موظفي المركز. -

 إعداد تقرير دوري عن أنشطة المركز. -

 وضع الميزانية السنوية والتقرير المالي للمركز. -

 

 

 

 1110 -وحدة مستغانم –شركة نفطال  المصدر:
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 إستراتيجية قنوات التوزيع اللوجيستية في خدمة العملاء: المبحث الثالث

 

 : شبكة التوزيع بمؤسسة نفطالالمطلب الأول 

 مستغانم  شبكة توزيع منطقة: الفرع الأول 

 من محطات خدمة مختلفة وفقًا للجدول التالي:مستغانم  شبكة توزيع منطقةتتكون 

 توزيع محطات الخدمةشيكة : 1-3جدول رقم 

 الولاية محطات الخدمة الموارد البشرية الموارد المادية

NAFTAL              Privé                  GL                         

 مستغانم

  

 

NAFTAL              NAFTAL              GD                   

Privé                   Privé                    RO                   

Privé                   Privé                    PVA                 

 .1110مؤسسة نفطال، المصدر : 

 الإدارة الحرة،GL  : Gestion Libre) (تعني 

 الإدارة المباشرة، Gestion Direct : ( GDوتعني )

 التاجر العادي،  Revendeur Ordinaire( ROوتعني )

 بنقطة البيع المعتمدة.Point de Vente Agrée  (PVA)وتعني  

 ولاية مستغانم وضواحيها . ( في منطقتها التأثيرية فيGD ،GL ،RO ،PVAالوقود ) توزعت شبكة محطات

 

 بمؤسسة نفطالقنوات التوزيع : الفرع الثاني

 يمكن عرض قنوات التوزيع بمؤسسة نفطال حسب الشكل الموالي 
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   طالقنوات التوزيع في نف 3-3شكل                                                  

 

 القناة                                                                                       

 

 

     القناة القصيرة                                         

 

 

 

 

 

 : من إعداد الطالبة بناءا على مؤسسة نفطال المصدر

نظيم النشاط الخاص بتحريك و نقل السلعة، فهي مجموعة الوسطاء تعتبر قنوات التوزيع وسيلة لت

 :الذين يقومون بعملية مترابطة لتوجيه المنتج إلى العميل النهائي و تتمثل قنوات التوزيع في مؤسسة نفطال في 

 المنتجون: حيث أن مهمتهم الرئيسية هي إنتاج ، لكن لا يمنع أن يقوموا بالبيع المباشر . -

 .يون : بتوليهم إدارة نقل البضاعة من المستودع إلى العميل  التجار العاد -

 محطات الخدمة التي توفر للمستهلك النهائي المنتج في وقت الذي يحتاجه . -

من أهم ما تسعى لإليه مؤسسة نفطال من خلال قنوات التوزيع حصول العميل أو المستهلك النهائي على 

 قل جهد ممكن و بالتكلفة المناسبة.السلعة في الوقت و المكان المناسب ، و بأ

     

 نفطال       

 

 

 العميل      

 

 نفطال         

 

 العميل       

 

 نفطال      
 

 العميل        

 تاجر عادي 

محطات           

 الخدمة 
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  CDD MOSTAGANEMسياسة التوزيع على مستوى مركز توزيع الوقود : ثانيال المطلب

 تم جمعها على مستوى مركز التوزيعفي هذا الجزء، سنقدم البيانات التي 

 شبكة التوزيع: الفرع الأول 

 إنها مجموعة من الوسائل تشمل: العملاء، محطات الخدمة

 التي يتم تسويقها من قبل المركز المنتجات أولا:

من الضروري توضيح بعض المفاهيم التي تشكل عملنا. سنركز على "مشتقات الوقود" وهي تشمل 

 الديزل والبنزين العادي والبنزين بدون رصاص، وكذلك نقلها وتوزيعها.

الاشتعال القائمة بالأوامر، الوقود هو مادة تولد الطاقة اللازمة لتشغيل المحركات الحرارية )محركات 

 ومحركات الديزل، ومحركات الطائرات(.

البنزين هو سائل قابل للاشتعال، طارد للبخار )هيدروكربونات خفيفة(، يتم إنتاجه من النفط الخام 

نزين بين ذرات كربون. يتبخر الب 1إلى  0عن طريق التكرير. إنه خليط من الهيدروكربونات التي تحتوي على 

درجة مئوية تحت الضغط الجوي. بخار البنزين ثقيل ثلاث مرات من الهواء. يتم 1119و لحرارة العادية درجة ا

 استخدام البنزين لتغذية محركات الاشتعال القائمة بالأوامر.

 بتسويق المنتجات البترولية المذكورة أدناه: لاية مستغانميقوم مركز توزيع و 

 :13131د البنزين بدون رصاص )بدون كتلة(، الكو 

إنه وقود مشتق من تكرير النفط وخالٍ من الرصاص بسبب تأثير الرصاص على البيئة والصحة 

 العامة.

 :12161الديزل )الغازويل(، الكود 

هو سائل قابل للاشتعال وقليل التبخر )هيدروكربونات ثقيلة(، إنه مزيج من الهيدروكربونات التي 

وقود  مختلفان لنفس المنتج الواحد. إنهلديزل والديزل هما اسمان ذرة من الكربون. ا 11إلى  01تحتوي على 

 مشتق من تكرير النفط. يستخدم لتشغيل محركات الديزل.

 

 العملاء، محطات الخدمة: ثانيا:

 عملاء الشبكة: .أ

هي مؤسسة تحتوي على الأقل أربعة عدادات حجمية وتمتلك المنتجات والمعدات اللازمة لضمان بيع 

رولية. تعتبر محطة الخدمة نقطة اللقاء مع العملاء، وتلك المحطات هي نقاط بيع معتمدة المنتجات البت

 تسوق المنتجات التالية:

 وقود السيارات. -

 زيوت التشحيم. -

 الإطارات. -
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 الخدمات. -

 :وبناءً على طريقة إدارتها، يمكن تقسيمها إلى

 محطات الخدمة التابعة لمؤسسة نفطال: .ب

ا تامًا لنفطال، وتتميز بنوعين يختلفان في طرق إدارتهما: تعتبر هذه المحطات
ً
 ملك

- GD الإدارة المباشرة: يتم البنية التحتية والإدارة من خلال وسائل نفطال الخاصة. وتعمل بواسطة الموظفين :

 المستخدمين لدى نفطال.

- GL( دار بشكل حر
ُ
جرون بتشغيلها، ولكن البنية ( ويقوم المستأGL: الإدارة الحرة: هذه هي المحطات التي ت

 التحتية تعود لنفطال.

 المحطات التي تعود لأطراف ثالثة:ج.  

- RO.الموزعون العاديون: هذه هي المحطات الخاصة التي ترتبط بنفطال من خلال عقد تجاري : 

- PVA.نقاط البيع المعتمدة: البنية التحتية والإدارة تعود لأفراد : 

- RD متر مكعب، حيث يقومون  01لاء هم عملاء يمتلكون شاحنات سعتها لا تتجاوز : موزعون موزعون: هؤ

 بسحب الديزل فقط ومن ثم يبيعونه لعملائهم الخاصين.

  المستهلكون الكبار:د. 

 يتوفرون على وسائل تخزينهم الخاصة وفي بعض الأحيان يقومون بسحب الديزل لحساباتهم الخاصة.

 مؤسسة متيجي ،  مثال: 

 نقل:وسائل ال

 لتمكين محطات الخدمة في المنطقة من التزويد بالوقود، يستخدم مركز التوزيع نوعين من وسائل النقل:

 :NAFTALوسائل ه. 

شاحنات صهاريج مجهزة بمضخات، ويتم تعريف كل  0شاحنات صهاريج )شاحنات صلبة( بما في ذلك 10 -

 .EXXXXشاحنة صهاريج برمز بتنسيق 

 .LXXXXكل جرار برمز بتنسيق جرارًا، ويتم تعريف 01-

 .RXXXXصهاريج، ويتم تعريف كل صهريج برمز بتنسيق 01 -

 كل صهريج يتكون من أربعة أقسام ذات أحجام مختلفة )والتوزيع غير متطابق( وفقًا للتكوين التالي:

 هاريج: شاحنات ص6-3جدول رقم                                                                  

ر            الرقم                   (m 3)القدرة               العلامة                 مز ال

01                       E1025                SNVI                    15                   

02                       E1114                SNVI                   15                   

03                      E1136                RNL                    15                    

04                     E0952                 RNL                    12                    

 .1110 ،ؤسسة نفطالمالمصدر : 
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 الجرارات: 3-3جدول رقم                                                               

 العلامة                       الرمز                            الرقم                          

              01                             L3699                         SNVI                          

02                            L3745                         SNVI                         

03                             L3744                         SNVI                         

04                            L3357                         SNVI                         

05                            L3358                         SNVI                         

06                            L4028                         SNVI                         

07                            L4029                         SNVI                         

08                            L3965                        SNVI                         

09                            L4378                        SNVI                          

10                            L4351                        IVC                            
 .1110مؤسسة نفطال، المصدر : 

 

 : الصهاريج 3-3جدول رقم                                                                   

  (m3)القدرة                العلامة                   الرمز                   الرقم             

01                     R1222               SNVI                   27                      

02                     R1221                 SNVI                   27                      

03                     R1259                SNVI                   30                     

04                    R1260                SNVI                   30                    

05                    R1228               SNVI                    27                   

06                   R1226               SNVI                    27                   

07                  R1216              SNVI                    27                    

08                   R1401              SNVI                    30                    

09                   R1418              SNVI                    30                    

10                   R1457             SNVI                   30                   
 .1110مؤسسة نفطال، المصدر : 

 

 (ةمتجانسحضيرة الوسائل الخارجية ): نيالثاالفرع 

 هذه هي الشاحنات التي تنتمي إلى الملكية الخاصة للأفراد:
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 .XXXXLجرارًا، يتم تحديد كل جرار برمز بتنسيق  10 -

 .XXXXRصهاريج، يتم تحديد كل صهاريج برمز بتنسيق  10 -

 الطلب على الوقود:* 

 التخزين: سعة

بنوعين من المنتجات: البنزين السوبر والديزل، في صهاريج تخزين بسعات  001يتعلق مركز التخزين 

 مختلفة، سنقدمها في الجدول أدناه:

ن  : قدرات تخزين 5-3جدول رقم                                                     زي ن ب  و الغاز . ال

                              Bacs           ة الاستيعابطاق  (m3)  المنتجات المخزنة

Gasoil                        8000                          TK1                             

Gasoil                        8000                         TK2                             

Gasoil                       5000                          TK3                             

Gasoil                        5000                         TK4                             

Essence S/P                  2000                           TK5                            

Essence S/P                   2000                             TK6                           

 .1110مؤسسة نفطال، المصدر : 

 :مصادر التوريد 

 للتوريد )نقاط التحميل(:مصدرين يوجد 

 petit lac) :)0001ولاية وهران:  -

 arzew  :0009ولاية أرزيو-

 

  القيود و الأهداف: 

تحت إطار توريد محطات الخدمة بالوقود، يسعى مركز التوزيع إلى تحسين كفاءة سلسلة التوريد 

 ك وفقًا للمتطلبات التالية:الخاصة به، وذل

 عدد الشاحنات وسعة الأجزاء محدودة. -

 ساعات. 9هي  NAFTALمدة خدمة شاحنة  -

 ساعة. 10مدة خدمة شاحنة خاصة هي  -

 يبدأ كل شاحنة جولتها من المركز وتنتهي في المركز. -

 كل مركبة تحتوي على عدة أجزاء. -

 يجب عدم تجاوز سعة الجزء الواحد. -

أن يحتوي كل جزء على منتج واحد فقط يكون مخصصًا لعميل واحد ولا يمكن تقسيمه بين عميلين  يمكن -

 لأن الشاحنات المستخدمة ليست مزودة بجهاز لقياس الكمية المنصوصة من الجزء.

 دورات في اليوم. 0إلى  1أن تقوم بـ  NAFTALيمكن لشاحنة  -
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 ين في اليوم.يمكن لشاحنة خاصة أن تقوم بما يصل إلى دورت -

 يمكن أن يكون المنتج في أي جزء من الشاحنة. -

 تجنب إرجاع المنتج إلى المركز ، حيث يمكن أن يتسبب العطل في المحطة في إعادة المنتج. -

 يجب على كل عميل تقديم طلب يحدد فيه الكميات المطلوبة لكل منتج لتلقي المنتج المطلوب في اليوم التالي. -

ودة في الأجزاء تعتمد على كميات الطلبات التي يقدمها العملاء ، وبالتالي فإن محتوى الجزء يتم الكمية الموج -

 نقله بالكامل.

 الجزء إما ممتلئ أو فارغ. -

 يمكن أن يكون منتج واحد موجهًا لعدة محطات خدمة تقع على نفس المحور لتسليمها بواسطة الشاحنات. -

 لبية الطلبات بحيث يتم تقليل وقت التسليم.يتم دراسة المسارات المختارة لت -

 يجب تحديد جميع محطات الخدمة لكل يوم. -

 ن.لا يمكن مزج منتجين مختلفي -

 الأهداف:* 

 تقليل وقت التسليم عن طريق جميع الشاحنات، مما يؤدي إلى تقليل تكاليف النقل. -

 زيادة الطلبات وتلبية أكبر عدد ممكن من العملاء. -

 زيع مثلى للشاحنات لتلبية جميع الطلبات.إيجاد تو  -

 إيجاد مسارات ممكنة لزيارة محطة واحدة أو اثنتين في وقت واحد دون العودة إلى المركز. -

 تقليل وقت التشغيل خلال اليوم. -

 .NAFTALتقليل عدد الشاحنات المملوكة للأطراف الثالثة المستخدمة، مما يعني تعظيم استخدام أسطول  -

 توزيع أفضل للوقود )البنزين العالي الجودة، البنزين بدون رصاص والديزل(.ضمان  -

 

 )الديسباتش( اللوجستي تقديم نظام التوزيع : ثالثالالفرع 

، جمع مستغانمديدًا في مركز التوزيع بال، وتحطالعملي الذي أجريناه في شركة نف أتاح لنا التدريب

 البيانات اللازمة لدراستنا.

  مج )الديسباتش( البرناأولا: 

 المشرف لمحاولة إرضاء جميع العملاء.فيه هو مجموعة من البيانات التي تشكل برنامجًا، يتدخل 

التي هي  "، يتم تأمينه بواسطة وظيفة الديسباتشC2278ال، وتحديدًا في مستودع "طتوزيع الوقود في نفيتم 

. يعد البرنامج برنامج توزيع لكل فترة من حتى اليوم 10/10/1101ال ومستخدم منذ طبرنامج مميز خاص بنف

 فترات اليوم، ولكن يجب على المشرف في البداية تحديد ما يلي لكل يوم:

 المحطات التي يجب توفيرها.• 

 كمية كل منتج يجب تسليمه.• 

 عدد الشاحنات المتاحة.• 
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 تخصيص المنتجات إلى حجرة كل شاحنة.• 

المسارات التي يجب أن تتبعها الشاحنات لتقليل مجموع تكاليف الدورات وتكاليف استئجار الشاحنات • 

 الخارجية، مع ضمان عدم نفاد المنتجات في أي محطة.

 

 ثانيا: تعريف النظام

" هو تطبيق حاسوبي يسمح بمعالجة آلية لوظائف استقبال Dispatching Carburantنظام "

 والفوترة. يمكن تطبيق هذا النظام في مركز توزيع الوقود المتعلق بنشاط التسويق.الطلبات وتوزيعها 

 إعداد وتكوين النظام:

مات التي تسمح بالتحكم و " على مجموعة متنوعة من المعلDispatching Carburantيعتمد نظام "

 والتوجيه في النظام بحيث يتم الحصول على نتائج متوافقة مع القيود المحددة.

مات مباشرة على جودة البرنامج المنشأ وتعزز تحديد وتخصيص كل معلمة للفاعل المحدد و ر هذه المعلتؤث

 بطريقة تضمن أمان النظام.

( أو dispatchingيتم تكوين النظام بشكل شخص ي لكل وظيفة مدعومة، سواء كان ذلك استقبال الطلبات )

 غيرها.

لوصول إلى الامتيازات التي تسمح له بأداء المهام المخصصة يتمكن الموظف المعين في هذه الوظائف فقط من ا

 له والموضحة في تشغيل النظام.

 مات وتعريف الفاعلين:و تصنيف المعل• 

 

 مات المستخدمة في تكوين النظام حسب الفئات ومستوى المسؤولية، وتشمل ما يلي:و تم تصنيف المعل

 مات المتعلقة بالأساطيل المختلفة:و المعل .أ

 دعم هذه المعلمات من قبل رئيس خدمة أو قسم النقل في مركز التوزيع، والذي يجب عليه: يتم توفير

  تقديم معلومات عن الأسطول المخصص للمركز لإدخالها في قاعدة بيانات النظام. -

تحديد المعلمات التقنية لكل مركبة )الوقت الأقص ى للخدمة، حالة المركبة، محطة الانطلاق والوصول،  -

 دعات المسموح بها، المحاور المسموح بها، ...(.المستو 

وموظفي القيادة يوميًا وتوصيلها إلى المشغل للنظر فيها أثناء إعداد برنامج  NAFTALتحديث حالة أسطول  -

 التوزيع.

 

 

افية:ب.    الخريطة الجغر

وقع، المحاور، المناطق بناءً على مسؤولية مدير المركز، يتم إعداد بيانات الخريطة الجغرافية للمركز )الم -

 المجاورة( من قبل قسم أو شعبة النقل في المركز.
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 بعد موافقة مدير المركز على هذه الخريطة، سيتم إدخالها في قاعدة بيانات النظام. -

يجب أن يتم إدخال أي تغيير على الخريطة )إضافة أو حذف أو تعديل( من قبل خدمة معلومات الإدارة في  -

 (.INGالمركز )

 

 المعلومات المتعلقة بطلبيات العملاء:ج.  

عند تثبيت النظام، يتم إدخال ملف العميل من قبل خدمة معلومات الإدارة ويتم تحديثه في كل مرة يتم فيها -

 توفر تحديث بواسطة نفس الخدمة.

توي على يجب على قسم المبيعات في المنطقة إعداد "بطاقة موقع العميل" لكل عميل أثناء ترميزه، وتح -

 معلومات فنية عن موقع العميل والتي ستُدخل في النظام من قبل خدمة معلومات الإدارة.

 المعلومات المتعلقة بسياسة التوزيع المحلية:د. 

 التالية:الإعدادات يجب على خدمة النقل تحديد 

 زاوية القطاع الذي يجب أن تتم فيه دورات برنامج التوزيع. -

 عودة للمركبة.الحد الأقص ى لوقت ال -

ومجموعات الجهات الثالثة  NAFTALالمسافة المتبقية بالنسبة لموقع التحميل، حيث تقوم مجموعة  -

 بتوصيل الشحنات.

 على مستوى المركز، ثم يتم تأكيدها من قبل رئيس مركز التوزيع.الإعدادات تتم إعداد هذه 

 

 نظام التشغيل ثالثا: 

 استقبال الطلبيات: -1

جيل الطلبات هي وظيفة تقوم بها مركز التوزيع لاستلام الطلبات، وتشمل استلام الاستلام والتس

الطلبات وتسجيلها. عند تشغيل تطبيق البرمجيات الخاص بنا، يظهر نافذة أولى وهي نافذة كلمة المرور التي 

 نستخدمها لضمان أمان البيانات.

 حول العملاء مثل: نموذج استلام الطلبات: هو نموذج يحتوي على معلومات مختلفة

 اسم الشركة للعميل. -

 اسم العميل واسمه الأول. -

 رمز العميل. -

 اسم المنتج ورمزه. -

 طريقة استقبال الطلبيات: -1

 يمكن أن تأخذ طلبات العملاء الأشكال التالية:

 الشكل المكتوب: أمر شراء، فاكس أو بريد إلكتروني. -

 أو مندوبه الشخص ي إلى مكتب الطلبات.الشكل الشفهي: هاتف أو حضور العميل  -
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 وصف وظيفة استقبال الطلبيات:. 3

 استلام الطلب:

 طلب مكتوب:

 التأكد من أن الطلبية مكتملة وصحيحة )كمية/جودة المنتج، معلومات العميل، الختم والتوقيع(. -

 .الاتصال بالعميل هاتفيًا لإكمال أو تأكيد الطلبية، إن لزم الأمر، قبل تسجيلها -

م بإدخال معلومات الطلبية في النظام: رمز العميل، رقم الموقع، فترة الطلبية )تاريخ ووقت( وكميات ياق -

 الطلبات بالإضافة إلى جميع المعلومات المطلوبة من الإصدارات اللاحقة للنظام.

 قم بإصدار نموذج استلام الطلبية حسب طلب العميل أو في حالة الحاجة. -

 غ العميل.بية غير قابلة للتسجيل )تعليق العميل، عدم وجود تسبق تجاري، إلخ(، أبلا إذا كانت الطل -

 طلب شفهي:

 م بتسجيل طلب العميل في النظام في نفس الوقت أثناء المحادثة.ياق -

 م بتزويد العملاء برقم نموذج استلام الطلبات للاستخدام في حالة الحاجة.ياق -

لق بطلبه. يمكنه أيضًا تقليل كمية الطلب، ولكنه لا يستطيع زيادتها غ العميل عن أي مشكلة تتعأبلا  -

 بدون إبلاغ العميل.

 أوقات استلام الطلبيات:

يتم ضمان استلام الطلبات خلال ساعات عمل المركز في بداية اليوم، وعند بدء التشغيل يقوم الموظف -

 إدخال الطلبات المستلمة تباعًا. المكلف باستلام الطلبات بفتح يوم الاستلام. بعد ذلك، يبدأ في

يتم إغلاق يوم استلام الطلبات في وقت محدد من قبل رئيس المركز )في المركز لوقت الظهيرة( لتمكين -

 معالجة الطلبات بواسطة وظيفة التوزيع.

 في حالة يوم إجازة )عطلة، عطلة رسمية(، ستتم استلام الطلبات في اليوم السابق ليوم الإغلاق.-

 رات على الطلبيات ) في حالة إلغاء أو تعديلات(:التغي

 :قبل إغلاق يوم استلام الطلبات 

يمكن للعميل إجراء تغييرات على طلبه )يوم السابق( خلال يوم استلام الطلبات. يتم إجراء هذه 

 التعديلات على مستوى وظيفة استلام الطلبات.

 :بعد إغلاق يوم استلام الطلبات 

برير التغييرات في الطلب بواسطة وثيقة موقعة بشكل صحيح. يتم استلام هذه في هذه المرحلة، يجب ت

 الوثيقة من قبل وظيفة استلام الطلبات ويتم تحويلها إلى وظيفة التوزيع للتعامل معها.

 :بعد إعداد برنامج التوزيع 

لصدد، يجب على وفي هذا اتعديلات العميل على طلبه في هذه المرحلة تسبب اضطرابًا في تنفيذ البرنامج.

 اتخاذ الإجراءات التالية: رسلالم
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 بمفرده في دورة أو مع طلب آخر تكميلي: إلغاء التسليم. -
ً

 إذا كان الطلب مُجدولا

 مع طلب آخر غير تكميلي: إجراء التعديل وإعادة حساب برنامج جديد. -
ً

  إذا كان الطلب مُجدولا

 قة بتشغيل هذا النظام.يجب إبلاغ العملاء بالترتيبات الجديدة المتعلو 

 ةتقارير الملخصالاستمارة استلام الطلبات و اصدار نموذج رابعا: 

( فقط بناءً على طلب العميل أو في حالة الحاجة )مثل حالة FRCيتم طبع استمارة استلام الطلبات )-

 نتظم.العميل الملتزم بالدفع عن طريق شيك مصدق(. ومع ذلك، يتم توجيه رقم الطلب للعميل بشكل م

( في نهاية اليوم للأرشفة في سجل مفتوح لهذا الغرض. EJRCيتم طبع تقرير يومي للطلبات المستلمة )-

 وهناك تقارير ملخصة أخرى متاحة للطباعة حسب الاحتياجات.

في حالة عدم توافر النظام )عطل إلكتروني، فشل النظام أو الكمبيوتر الشخص ي(، يتم ضمان استلام -

اليدوية. لذلك، يجب أن تكون هذه النماذج متاحة  FRCق استخدام استمارات الـالطلبات عن طري

 FRCمفتوحًا لتسجيل الـ FRCبكميات كافية في المركز، ويتم الاحتفاظ بسجل تسجيل معلومات الـ

 اليدوية.

 التي تم إعدادها يدويًا وفقًا لترتيب استلامها. FRCبمجرد استعادة النظام، يجب تسجيل الـ-

 لرقابة على الإئتمان:اأ. 

يجب أن يتم التحقق من الائتمان للعملاء، وخاصة العملاء الذين يخضعون لشروط الدفع الخاصة 

)الدفع عن طريق الشيك، الدفع المقدم...( بشكل دائم من قبل شخص معين يتم تعيينه من قبل رئيس 

 المركز.

رسل المعلومات المتعلقة بهؤلاء العملاء من قبل شخص معي
ُ
ن يتم تعيينه من قبل رئيس المركز إلى ت

 الشخص الذي لديه الوصول إلى النظام لتحديثها بشكل منتظم.

سجل طلبات هذه الفئة من العملاء بشكل طبيعي في استقبال الطلبات، وتظهر بلون مختلف في قائمة 
ُ
ت

داد برنامج التوزيع( إلا بعد الطلبات المقدمة في اليوم، ومع ذلك، لن يتم برمجتها )أخذها في الاعتبار عند إع

 الدفع.

افقة الطلبات المستلمة عن طريق وظيفة الإرسال: .ب  مو

، بعد التحقق، ب على المسؤول في وظيفة الإرسالفور إغلاق يوم استلام الطلبات وطبع تقارير الملخص، يج

من هذا التقرير عدد أن يوافق على التقرير الإجمالي الذي يتم توفيره من قبل وظيفة استقبال الطلبات. يتض

الطلبات والكميات الإجمالية للمنتجات التي تم استلامها خلال اليوم المشار إليه ويجب أن يتم أرشفته في 

 هيكل "استقبال الطلبات".

، مصادر التوريد وهران و أرزيو بالنسبة للطلبات التي تحتوي على بنزين سوبر وديزل، سيتم توريدها من 

(. أما بالنسبة للطلبات التي 001)FRCفي  0يم اسم "التسليم المباشر" ويتم ترميزه بالرقم ويُطلق على هذا التسل

(، ويُطلق على هذا التسليم اسم C2278) مستغانمركز تحتوي على بنزين سوبر وديزل، فسيتم توريدها من م

 FRC(001.)في  0"التسليم المباشر" ويتم ترميزه بالرقم 
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 برمجة الإرسال :ج. 

 .لطلبات، ننتقل إلى خطوة الإرسالاء عملية استقبال ابعد إجر 

 الشخص المسؤول عن برنامج استقبال)وهو  إلى متناول المسؤول في الإرسال (110سيتم توجيه النماذج )

 المنتجات( لإعداد خطة التوزيع.

 لإتمام ذلك بشكل جيد، يجب أخذ النقاط التالية في الاعتبار:

 موقع نقاط البيع وقدراتها. -

 توافر العنصر البشري )السائقين(. -

 توافر المنتجات بالكميات المطلوبة. -

 تعريف وظيفة الإرسال: د. 

 هي المرحلة الثانية في نظام "إرسالية الوقود"، وتضمن بشكل رئيس ي المهام التالية: وظيفة الإرسال

 إعداد برنامج للتوزيع. -

 متابعة تنفيذ البرنامج المعد. -

 

ابع  اللوجستي لمراحل المختلفة لبرنامج التوزيعا: الفرع الر

 أولا: المرحلة )أ(: المرحلة التحضيرية

 :"إعداد أسطول العربات "المركبات )المقطورات والمركبات الصلبة( والسائقين 

تتم إدخال معلومات المركبات والسائقين بعد تثبيت النظام في وظيفة الإرسال. قبل بدء حساب برنامج 

م المرسل بإعداد الأسطول: يتمثل هذا الإجراء في إجراء التعديلات اللازمة على الوضع الفعلي التوزيع، يقو 

للأسطول. يحاول المرسل دائمًا تلبية احتياجات أسطول نافتال المتوفر قبل الاستعانة بمقاولي النقل 

 بالعقل البشري. الآخرين. لإعداد هذا الخطة ، يتم استخدام برنامج مخصص لإنشاء هذا البرنامج ، أو

يتم تحديث ملف الأسطول وتوثيقه في تقرير يومي يتمتع بموافقة رئيس المركز ، ويتعلق بالمعلومات 

 المتعلقة بـ:

 الجرارات وصهاريج )نشطة ، جيدة ، تالفة ، ساعات الخدمة ، موقف الانطلاق ...( -

 السائقين المعينين لكل مركبة. -

 دورة واحدة أو اثنتان اعتمادًا على المسافة بين محطات الخدمة.يمكن للسائقين أن يكون لديهم  -

بالنسبة لأسطول مقاولي النقل الآخرين المتعاقدين مع المركز ، يجب على رئيس المركز أن يحرص على أن 

يتواصل مقاولي النقل الآخرين عن الوضع الفعلي لأسطولهم يوميًا )متاح أم غير متاح( للسماح للمرسل 

 سطول للاستخدام )نافتال والشركاء( في تنفيذ برنامج التوزيع.بإعداد الأ 

 مثال:

 الطلب: سوبر توصيل مباشر. -

 الطلب: ديزل توصيل مباشر. -
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 الطلب: ديزل ، سوبر توصيل مباشر. -

 الطلب: ديزل، سوبر، بدون رصاص تسليم مباشر. -

 الطلب: ديزل، سوبر، بدون رصاص، عادي تسليم مباشر. -

قاول النقل الطرف الثالث أن يضع وسائل النقل الخاصة به تحت تصرف نافتال وفقًا للاتفاقية يجب على م

المبرمة بينهما. يجب إبلاغ رئيس المركز بأي تجاوز عن هذه الالتزامات القانونية التعاقدية، ويحق له اتخاذ 

 الإجراءات المناسبة.

 ( معالجة طلبات العملاء الذين يخضعون لشروط دفع خاصة:)مراقبة الائتمان على مستوى التوزيع  

( من العامل في الصندوق النقدي ملفات استلام الطلبات Dispatchingيتلقى مسؤول التوزيع )

(FRC للعملاء الذين يخضعون لشروط دفع خاصة على ورقة مرفقة لتأشيرها على قائمة الطلبات )

( بالعلامة "تحت التسديد" Réception Commandesالتي تم استلامها من وظيفة استلام الطلبات )

 وتضمين طلبات هؤلاء العملاء في قائمة الطلبات المراد برمجتها.

 ب( : انطلاق حساب برنامج التوزيعالمرحلة )ثانيا: 

بعد إكمال التحضيرات اللازمة، يبدأ المسؤول عن التوزيع )الديسباتش( في البحث عن البرنامج 

بضع دقائق، وفي النهاية، سيختار النظام أفضل برنامج توزيع لليوم الكامل الأمثل، وتستغرق هذه العملية 

 )يوم الغد(.

  :تعريف البيانات المختلفة لبرنامج التوزيع 

تحديد بعض البيانات في برنامج التوزيع، المعروف أيضًا بـ "وثيقة التناوب المثلى" والمشابهة للبرنامج رقم  -

0100: 

 و إجمالي عدد الطلبيات لهذا اليوم.عدد الشحنات للمنتج، وه -

 رمز الصهريج المبرمج للتسليم )مثال: صهريج(. -

 رمز الجرار المبرمج للتسليم )مثال: جرار(. -

 هكتولتر(. 111الكمية المطلوبة )مثال:  -

 (.0عدد خزانات الصهريج )مثال: عدد الخزانات  -

 (.مستغانم" في CDDوافق مع مركز التوزيع الجغرافي "، وهي تتC2278نقطة الانطلاق )مثال: نقطة الانطلاق  -

 (. C2278نقطة الوصول )مثال: نقطة الوصول  -

 مساءً(. 0:01 -صباحًا  9:01الوقت المحدد للتسليم ذهابًا وإيابًا للمركبة )مثال: وقت الخدمة  -

 (.01901رقم التناوب )مثال: تناوب رقم  -

 (.19910ثال: رقم الطلبية رقم الطلبية فيما يتعلق بالتسليم )م -

 (.011891رقم الطلبية المستلمة ) -

 (.Z6581رمز المحطة )مثال:  -
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 .السائق المبرمج للتناوب  -

 .اسم المحطة  -

 موقع المحطة. -

 .رمز مستودع الوقود  -

 كم(. 00المسافة للتناوب بالكيلومترات )مثال:  -

 نوع المنتج المطلوب )مثال: غاز الديزل(. -

 (.00111ز المنتج المطلوب )مثال: رم -

 ، ويتم توصية العميل بهذا إذا كان طلبه صباحًا أو بعد الظهر(.11:11وقت التسليم )صباحًا الساعة  -

 (.01:01حتى الساعة  11:11وقت بدء الخدمة للسائق )مثال: الساعة  -

 :تحليل برنامج التوزيع المثالي 

 تحليل البرنامج يتضمن:

 لية تنفيذ البرنامج.التحقق من قاب -

 تحديد عدد الطلبات التي تم تنفيذها وعدد الطلبات التي لم يتم تنفيذها بعد. -

التحقق من وجود تناوب غير مكتمل )حيث يوجد تجاويف في وحدات الصهريج التي لم يتم تعيينها(  -

 لتعيينها وتخصيصها.

 :معالجة الطلبيات الإضافية 

ير مثلى، ويمكن أن يكون السبب في ذلك مشكلة في الوقت أو مصدر التوزيع أو أحيانًا يوفر البرنامج جولات غ

أي سبب آخر. لذا، يقوم مسؤول استلام الطلبات بزيادة ساعات العمل )وقت الخدمة(. يمكن أن يتضمن 

 البرنامج المثلى جولات غير مكتملة. لإكمالها، يتاح للموزع الحلول التالية التي يقدمها النظام:

 تصال بالعملاء المعنيين بالجولة لتقديم الإضافات لهم.الا -

 الاتصال بالمحطات التي تديرها مباشرة في منطقة الجولة المعنية لمعرفة إمكانية الحصول على إضافة. -

استعراض الطلبات التي لم يتم تنفيذها بعد وتحديد تلك التي يمكن إدراجها في الجولة )بعد موافقة  -

 العميل(.

 ال بعميل في منطقة التسليم الذي لم يقدم طلبًا وتقديم الإضافة له.الاتص -

إذا تم تخصيص الطلبات الإضافية لمحطات الإدارة المباشرة أو لعميل جديد، يقوم الموزع بإصدار طلب 

 جديد للعميل المعني في التسلسل المخصص للطلبات الإضافية.

 ز:المصادقة على برنامج التسليم من قبل مدير المرك 

 بمجرد استكمال برنامج التوزيع، يقوم الموزع بطبعه وإرساله إلى رئيس المركز لتحليله والموافقة عليه.-

 بعد الموافقة، يجب عرض البرنامج على لوحة الإعلانات ليتسنى للسائقين معرفة جدولة دوراتهم.-
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مشغلي النقل الخارجي  يجب أن يتم توجيه الجزء الخاص ببرنامج التوزيع الذي يتم تنفيذه بواسطة-

 للأطراف المعنية لتجهيز أساطيلهم.

( وإرسالها إلى قسم الفوترة لإعداد BEبمجرد الحصول على البرنامج الأمثل، يتم إعداد أذونات الاستلام )-

 .BEو  BLF(، بحيث يكون كل سائق مزودًا بـ BLFفواتير تسليم البضائع )

 الأكثر. ساعة على 11يتم تلبية الطلبات في غضون -

 نلاحظ أن وحدة القياس المستخدمة في البرنامج هي الهكتولتر.-

 ثالثا: الفوترة

الفوترة هي المرحلة الأخيرة في نظام "توزيع الوقود"، وهي تتولىها النظام الذي يسهل بشكل كبير المهام 

 الموكلة إلى المفوّترين.

 على مستوى البرمجة:  -1

( إلى محطة FRC001) 110تشينغ(، يتم توجيه نسخة من النموذج بعد إعداد برنامج التوزيع )الديسبا

البرمجة: يقوم العامل بإدخال بطاقة ذكية باستخدام هذا النموذج، ويقوم بتسجيل المعلومات اللازمة )رمز 

 العميل وطبيعة المنتج وكمية الطلب(.

لقائي. بعد تحميله، يقوم العامل من خلال هذه البطاقة، يمكن للسائق أن يقوم بتحميله في نظام التحميل الت

 (.BLFبإصدار إذن خروج يتم توجيهه إلى محطة الفوترة لإصدار بون تسليم فاتورة )

(، يتم استخدام مجموعة متنوعة من الوثائق لضمان سلامة وسير CSDفي إطار الإدارة المركزية للتوزيع )

 عمل السلسلة.

  (:10بطاقة استلام الشحنة )الرقم Le bon d'enlèvement (le 01)  

( CSDيتم توجيه هذا المستند إلى مصدر التحميل فور وصوله إلى المصدر. يجب على مركز الخدمة والتوزيع )

( وفقًا لبطاقة استلام الشحنة. في حالة عدم توفر المنتج المطلوب )على BRUإصدار إشعار استلام الشحنة )

 من الطلب.سبيل المثال، العلامة التجارية المطلوبة( ، سيت
ً
 م الاستعانة بمنتج آخر بدلا

بالنسبة لبطاقة استلام الشحنة، ستبقى النسخة الأصلية في المصدر وستتم إرفاق نسختين منها )الأصفر 

 .BR03والأزرق( بالـ 

والنسخة الصفراء في  BR03(، بعد التحميل، سيتم ترك الـ CSDعند وصوله إلى مركز الخدمة والتوزيع )

زون بعد أن يتم إشعارها وختمها في موقع التحميل من قبل رئيس الفريق. ستسلم النسخة مستودعات المخ

 الزرقاء إلى شركة النقل للفوترة في نهاية الشهر.

 

  :قسيمة تحويل المخزونLe bon de transfert de stock 

سلة )أي مصدر يُستخدم هذا الوثيقة لطلب نقل المخزون، وسيتم إرسال هذا الوثيقة من قبل الجهة المر 

:
ً

 النقل(. لنأخذ مثالا
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عند الوصول إلى المصدر نجد أن المنتج المطلوب ، بالتزود من المصدر مستغانم سيقوم مركز التخزين في   

بإرسال بطاقة نقل المخزون لتقديم الطلب إلى مركز التخزين في مستغانم ناقص، فيقوم مركز التخزين في 

خة المرفقة لبطاقة نقل المخزون )وهي نوعًا ما مساعدة تقدم لضمان بجاية، عند عودته يتم إعادة النس

وبعد مستغانم  لمخزون إلى مركز التخزين فيتوصيل العملاء في الوقت المحدد(. عند وصول بطاقة نقل ا

 التحقق من مطابقة المنتج، يتم ملء بطاقة استلام.

  :قسيمة الحركة الداخليةLe bon de mouvements internes (BMI)  

نقارن المخزون الفعلي بالمخزون المحاسبي، وفي حالة وجود أي اختلاف، نقوم بملء بطاقة حركات الأصناف 

(. يتم تفسير هذا الاختلاف بواسطة كثافة المنتج التي تؤثر في كمية المنتج )الحجم(، وذلك BMIالداخلية )

 يعتمد على وقت قياس الكميات.

( تستخدم فقط لمنتج واحد، وبمعنى آخر، يتم BMIت الأصناف الداخلية )يجب ملاحظة أيضًا أن بطاقة حركا

 .(BMIالعثور على طبيعة منتج واحد فقط في كل بطاقة حركات الأصناف الداخلية )

 

 على مستوى الفواتير: -6

". بمجرد تأكيد التأكيد من NAFT COMيسمى "حاسوبي هذه العملية تتم بالكامل بواسطة برنامج 

المعني وبعد التأكيد، سيتم تحميل جميع المعلومات المتعلقة بهذه  FRCزيع، يقوم بإدخال رقم قبل مدير التو 

الدورة تلقائيًا )التاريخ، العميل، الصهريج، السائق، المنتج، الجودة والكمية(. بعد ذلك، يقوم الفاتور بطبع 

ن التوصيل من جزئين، جزء بولن التوصيل ويسلمه للسائق ليقوم بعملية التحميل والتسليم. يتكون بول

 الفوترة وجزء التحصيل:

جزء الفوترة: يجمع بين جميع المعلومات المتعلقة بالعميل )الاسم، الرمز، اسم المحطة...( والمنتج  -

 )طبيعة المنتج، ضريبة القيمة المضافة، الضرائب...(

ق للدفع )عن طريق خصم جزء التحصيل: يجمع هذا الجزء بين المعلومات المتعلقة بالمبلغ المستح -

 التذاكر المؤجلة إذا كانت موجودة(.

 

 : Les tickets à crédit (TAC) تذاكر الإئتمان:. 3

( هي تذاكر تسمح لحاملها بالحصول على الإمدادات دون الدفع نقدًا، حيث يكفي أن TACتذاكر الائتمان )

خصص للشركات التي قامت بتوفير الش
ُ
روط القانونية والتنظيمية المسبقة. يقدم الشخص هذه التذكرة. ت

 يتم استخدامها من قبل هذه الشركات لمكافحة الغش والسرقة. وهناك أنواع مختلفة من التذاكر:

- TAC NAFTAL.للاستخدام العام : 

- TAC DGSN.لاستخدام الشرطة : 

- TAC MDAT.لاستخدام وزارة الدفاع الوطني : 

 ملاحظة:
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( فقط بعد تأكيد التوصيلة من قبل المسؤول عن BLFيصدر بولن التوصيل )يجب على موظف الفوترة أن  -

 في بداية اليوم لتجنب إلغاء الفواتير بسبب عدم تنفيذ توصيلة. BLFالتوزيع، ويُحظر طباعة حزمة 

ن " واتخاذ التدابير المناسبة مDispatchingيجب تبرير جميع الفواتير التي تمت طباعتها خارج نظام الفوترة " -

 قبل رئيس مركز التوزيع.

 

 ) تعطل شاحنة محملة، عودة منتج...(:  إدارة الحالات الإستثنائية. 3

إذا تم تنفيذ البرنامج الذي وضعه النظام بالكامل، يستمر موظف الفوترة في طباعة بولان التوصيل 

(BLF( بناءً على تنفيذه. ومع ذلك، في حالة حدوث اضطراب في التنفيذ )عطل في الم ،)ركبة، إرجاع المنتج، إلخ

 بتسوية الوضع في نظام 
ً
 BLF)إصدار وثائق التسوية( ثم يقوم بإصدار  NAFTCOMيقوم موظف الفوترة أولا

 .NAFTCOMجديد )غير مبرمج( باستخدام 

في حالة إلغاء العميل للطلب، يتم إجراء عملية الإلغاء باستخدام وثيقة تسوية البيع المعروفة باسم بون 

 (.BRVوية في البيع )التس

 

 الصندوق: . 5

 دور موظف الفوترة هو استلام المدفوعات. ومن بين وسائل الدفع المتاحة لدينا:

 .BEAفي البنك الخارجي  NAFTALالحوالة المصرفية: وهي عملية إيداع يتم تسويتها في حساب  -

 .BEAجي في البنك الخار  NAFTALشيك مصرفي: وهو إيداع يتم تحويله إلى حساب  -

 : تذكرة وقود.TACSبطاقة  -

 .TPEبطاقة مسبقة الدفع  -

 إيداع نقدي في البنك. -

 يقوم الموظف بإدخال جميع الفواتير وحفظها. -أي الفواتير بأكملها  -بمجرد تجميع المدفوعات 

 

 : Bordereau de trésorerie (BT)قسيمة نقدية: . 2

 يُلخص كل المدفوعات على النحو التالي:

 (.DGSN ،MDNوالأخرى ) NAFTAL: بطاقات TACبطاقة  -

 الشيكات. -

 سيتم تجميع جميع المدفوعات بما في ذلك الفواتير المدخلة مع الحوالات. -

والمحطات الخاصة بشكل منفصل. سيتم تسجيل  NAFTALسيتم تسجيل كل ما يتعلق بمحطات 

 ".101ى في الملخص "إجمالي المبالغ المستردة الأخر  TACالمجاميع في الجانب المدين، وسيتم تفصيل تذاكر 

، سيتم إصدار إجمالي المبالغ TPEالأخرى وتذاكر  TACوبطاقات  TAC NAFTALبالنسبة لتسجيل بطاقات 

 .101المستردة 
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 ملاحظة:

في حالة وجود مبلغ صغير مفقود في الصافي المستحق للدفع، والذي لم يتم تسويته بواسطة وسائل الدفع 

 سيتم دفع هذا المبلغ نقدًا من قبل العميل وسيظهر في "تقرير الدفعات النقدية".الأخرى، 

 NAFTALفي حساب  BEAبدفع المبالغ المستحقة نقدًا إلى بنك C2278يقوم المركز
ً

، وسيتلقى هذا المركز إيصالا

 من البنك لإتاحة إجراء عملية التحقق من قبل قسم المالية.

 

 : Le journal تقرير اليومية: -

يوضح ملخصًا لجميع الفواتير التي تم إصدارها خلال اليوم، سواء كانت عمليات بيع نقديًا أو عمليات 

تحصيل )إيصالات تحصيل(. يسلط الضوء على عمليات البيع على المدى الطويل، وهي تلك التي يقوم فيها 

لفترة الزمنية للسداد تجد: (. ومن بين العملاء ذوي ا10العملاء بتحديد فترة سداد تمتد لثلاثة أشهر )

 البلديات، والشرطة، والجيش الوطني الشعبي، والبريد الجزائري... إلخ.

 

 .: Synthèse tabulaire clientملخص جدول العميل -

التي توجد في  BRVيجمع هذا الوثيقة النسب بشكل عام، بما في ذلك الفواتير الملغاة سواء عن طريق الـ 

 عمليات المتنوعة( التي توجد في الإيصالات.)ال QDالفواتير، أو الـ 

 

 : Bordereau des opérations diverses (BOD)قسيمة العمليات المتنوعة  -

 على مجموعة 
ً

، فهي عميل يدفع مقدمًا، يرسل شاحناته ويعمل دون أن يدفع أي مبلغ متيجي إذا أخذنا مثالا

عد فا
ُ
تورة مشابهة للعملاء الآخرين، ولكن الفرق يكمن في لأنه قد دفع مسبقًا. لذلك، في عملية الفوترة، ن

  " صفرًا.11الخزينة حيث يظهر المبلغ "

 

 

 

 

 

 

 



 مستغانم( - ودل )حالة مركز توزيع الوقنفطا شركةالفصل الثالث: التوزيع اللوجستي في 

 

 
- 55 - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل: 

 يميز ما فجوهر والتوزيع النقل بينها من الأنشطة من العديد تشمل اللوجستية المنظومة أن باعتبار

 كفؤ لوجيستي نظام على للحصول  بينها والتكامل نسيقالت ضرورة هي اللوجستي الإطار في الأنشطة هذه إدارة

 .اللوجستية بالأنشطة يعرف ما لتشكيل معا والتوزيع الإمداد أنشطة وتتكامل وفعال،

 طرف من السوقية الفرص أو الحصص على للحصول  المنافسة وشدة الأسواق لاتساع راونظ

 الإنتاج مواقع بين الوصل حلقة أصبحت يالت اللوجستية للخدمات الكبرى  الأهمية لنا تتجلى المنظمات

 الحصول  هو العميل له يطمح ما فجل المسافة أو الوقت حيث من سواءبفضل قنوات التوزيع  والاستهلاك

 .مناسب وسعر قصوى  وسرعة جيدة حالة في طلبياته على
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أصررر من ارررا لواولارري لو تيسررر   لو ررد  رررة     رر  جرررو     اررر   لولوجسررة  نظرر ل ونررروا  اررولي لو و  ررر  

لواملاء،  ماول لوش كاي  مسيا جو     ار  لوامرلاء ارا  رلال ا  لرر لاجر لءلي ايري  مسريا  مل راي 

، وتازدررز لو ولصرري ارر  لوامررلاء، و ررو يل   ررا لي لو وصرر ي لولوجسررة  لوشرر ا ولو و  رر ، و  ررود  ل  رر ااي 

فررز  لولوجسررة  ارر  لو  رر  ل   رر   و ل رل وارر  لورر و  لانررتلل  وز ودارولي لو و  رر  للم او ر ، و درر خد   ارر  ارا  

را ولشر كاي لو رد   ارس فرز لفنر م ل  فرز لوسرون و مد ر  لوا را   ل ي ودح بم ر  أا   مسيا   ار  لوامرلاء أار ح

ا لو ررد  ررة ى ضمرر   مسرريو  لولوجسررة  للمةنسرراي تسررل  ضمرر  وررماا  ررول   للما  رراي اررا  ررلال  اررولي لو و  رر  

جو     ا   بل وو   مل ر   و  ر  نلسرل  و  ااور  تسر د فرز  ل  ر   و اراي لوامرلاء، امرا خزدر  ارا  ورا د 

 و وفئهد ولمةنس  

 اختبار صحة الفرضيات: أولا: 

 الفرضية الأولى: -1

خدوم لو و    لولوجيس د     ا مو   ا او   اا للأنش   لو د    م نفس لو  ف فز ضطا  نظام  

  اا لوامل   لولوجسة   ااا جزءل وا  ي       صحيحةا نااي خضد أنش   أنان   و أ  ى  ل م      

ولةسل د وول  سمح بماا    لو ناو ر و مد   أ ضي أ لء و خزد  اا  ا ل    اولي لوادي ولو و    ضذ 

  انان  ك يل  فز للمةنس  ودة    ليها  شني ك يل

 

 الفرضية الثاني:  -2

خة ى  مسيا   ا  لواملاء للمس م  ضم   وو   لود        جذب ولن د اب للمزد  اا لواملاء  

نش   لو د تس ي اا لأاا لا مو   و ذل بفضي    صحيحةاا  لال  ل  للمافا  لوزاان   وللمنان          

تسل د للما  اي  أ لءفز  مسيا  أ م  ل مل   ندي للما  اي و و يل ا فز لوزااا وللمناا للم   خا و كما 

  ولمستهلك

 

 نتائج الدراسةثانيا: 

 لإ ل   لولوجسة   )لوادي ولو  زدا ولو و د ( فز  مد    وا لوزباتا ووجو  أ    -

  لو نلف و  دل ي لوو ن  ، و   ل   ا لف  مام ب -

 ل   ود  لواظام لولوجس دلاوجو  أ      ا  ل  و   اا   -
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 فز اد اتها ش ك  نف ال  وجو  و  ند للمةنساي ل  زلت د  ولاظام لولوجس د ل   خ  -

 شني ك يل     لواظام لولوجس د و مد   للميز  لو اا س   و مس نها اا ش ك  نف ال تا م   -

 .ول و    و  د ش ك  لو و   ض  اء للأ م   ل لا 

 .ء فز للمناا ولوزااا للماان يالا     و يل اا  اتها ولامش ك  نف ال تامي  -

 

 توصيـــات:: الثالثا

   لولوجسة   وأنش تها لما و ا أ   ك يل فز  وا لوزباتا و  د للميز   باا ل   باف  مام وص د لو  لن

 لو اا س   ولش ك 

  لم  أ  ل  للمافا  لوزاان   وللمنان   اا ط ف لوش كاي  صوصا ش ك  ض  اء للأ م   لودصوى

 نف ال

 لو  د لو كاوووجز وداولي لو و    لولوجسة   اا لجي لفن  اب  لوس  ا  وللآن   ولام ي 

  7‘’ ل  ما  أنس لولوجسة كR’s  ’‘   وما لوامل   لولوجسة   و مد   أ  لف لوش ك  اا ج

 وا  ل اي لوام ي اا ج   أ  ى 

   و يل لو  د للما ى وللمامز وداولي لو و    وما للأنش   لولوجسة  

  تس  ي لفن  اب  لوس  ا  ولاملاء فز لوسون اا  لال لوس    فز  و يل لوسل  ول   ااي لو د

  و ا اتهد، ولو د تا م           للمالوااي ولو ا ئ  ولوادي ولو  زدا  ف  ا  لي  اجاتهد 

 

 آفاق الدراسة: رابعا

    فز  مد   ا  ل اي لوام ي لولوجسة  آو اي   د لوامل 

 لوامل   لولوجسة   ا  ي و مد   للمافا  لوزاان   وللمنان   ولام ي 
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