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   :الملخص

 على الالكترونیة للمتاجر التوزیع جودة أثر إظهار الى الدراسة هذه تهدف

 الدراسة في ،أما النظري الجزء في الدراسة أدبیات إلى تطرقنا ،حیث الزبائن ولاء

 الكتروني استبیان توزیع تم حیث حالة، كدراسة الجزائر جومیا منصة أخذنا التطبیقیة

 76 كان  زبون 95 طرف من الرد تم و الجزائر جومیا زبائن من زبون 120 على

  . spss26 ببرنامج البیانات عالجنا و ، مقبول مننها رد

 ولاء على التوزیع لجودة إحصائیة دلالة ذو أثر وجود أهمها نتائج عدة الى توصلنا 

 .الالكترونیة المتاجر زبائن

 التجارة متاجر,  الخدمة جودة  ، توزیعال نظام ، التوزیع : الكلمات المفتاحیة

  .الزبون ولاء,  الالكترونیة

Abstract:  
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This study aims to show the impact of the distribution quality of 

e-commerce platforms on customer loyalty, as we touched on 

the literature of the study in the theoretical part. In the applied 

study, we took the Jumia Algeria platform as a case study, We 

distributed  electronic questionnaire to 120 customers of Jumia 

Algeria, and 95 customers responded. Of them, 76 responses 

were acceptable, and we processed the data with the spss26 

program, and we reached several results, the most important of 

which is the presence of a statistically significant effect of the 

distribution quality on the loyalty of e-commerce platforms 

customers. 

Keywords: distribution, physical distribution, service quality, e-

commerce platforrms, customer loyalty 
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  : مقدمة.1

خلال هذه  و، حة ببطریقة مر  التسویق هو معرفة احتیاجات الزبون و تلبیتها

العملیة تعتمد المنظمات الاقتصادیة على أنشطة تسویقیة مختلفة مبنیة على مبدأ 

وذلك لتحقیق ربح أكبر و تكلفة أقل عن طریق ربط علاقة قویة مع ، التخطیط 

ولا یمكن لهذه العملیات التسویقیة النجاح دون التركیز على  ، الزبائن و كسب ولاءهم

التكمیلیة التي تعطي قیمة مضافة للمنتجات حیث یعد التوصیل أحد هذه  الخدمات

اعتبرنا التوصیل هو التوزیع فهو یعتبر أحد عناصر المزیج التسویقي  اإذ .الخدمات

أما إذا اعتبرته المنظمة كخدمة  . التقلیدي و یدخل في كل العملیات التسویقیة

تقلة عن المزیج التسویقي و یمكن مضافة ففي هذه الحالة یعتبر التوزیع خدمة مس

قیاس جودتها ومدى تأثیرها على العلاقة بین المنظمة و المستهلك وهو ما سنتطرق 

  .إلیه في هذه الدراسة
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  :الإشكالیة 

  ما هو أثر جودة التوزیع على ولاء زبائن منصات التجارة الالكترونیة ؟

 :الفرضیات 

یع على ولاء الزبون عند مستوى یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة التوز  -

  .% 5المعنویة 

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة التوزیع على ولاء الزبون عند مستوى  -

  .% 5المعنویة  

المنهج الوصفي بأسلوب تحلیلي في الجزء  في دراستنا استخدمنا:منهج الدراسة 

حصل علیها في الدراسة المنهج الاستقرائي  وذلك بتحلیل النتائج المت، و النظري 

و تعمیم النتائج على مجتمع   SPSSالتطبیقیة للعینة الإحصائیة باستخدام برنامج 

 .الدراسة

  :متغیرات الدراسة 

  متغیر مستقل:  جودة التوزیع -

  متغیر تابع : ولاء زبائن المتاجر الالكترونیة -

  التوزیع و استراتیجیاته . 2

  :تعریف التوزیع  1.2

التوزیع مع تطور التسویق و من أبر هذه التعریفات عرفه تطور تعریف 

philip kotler   انه مجموعة من الأنشطة التي تنقل المنتج من المرحلة الإنتاجیة

یمثل التوزیع مجموعة من الأنظمة التي تتفاعل و ، و  1إلى المرحلة الاستهلاكیة 

من منظمة الإنتاج إلى تتكامل و تتناسق فیما بینها من أجل تحقیق تدفق المنتجات 

أو الشریك الصناعي في المكان و الزمان المناسبین لتحقیق ، المستهلك النهائي 

جمیع الأنشطة التي تقوم بها المنظمة المنتجة مع أو بدون  ، كما یمثل 2  المنفعة
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مشاركة من لحظة الانتهاء من الإنتاج حتى لحظة حیازتها من طرف المستهلك 

الزمان المناسبین و بالشكل و الكمیة المطلوبة لتلبیة حاجیات  النهائي في الوقت و

ومن خلال ما سبق ذكره یمكن تعریف التوزیع على أنه مجموعة من ،  3الزبائن

العملیات و النشاطات التي یتم من خلالها نقل المنتجات سواءا سلع أو خدمات أو 

ن المناسبین و بالكمیات معلومات من منظمة الإنتاج إلى المستهلك في الزمان والمكا

 .و المواصفات المطلوبة

  :نظام التوزیع  2.2

تسعى المنظمات الى تنظیم شبكات التوزیع ، حیث ان شبكات التوزیع الأكثر 

تنظیما هي الأقل تكلفة و الأكثر كفاءة و لذلك تقوم هذه المنظمات بوضع نظام 

   4توزیع و التوزیع الماديال ركنین أساسین هما قنوات ظامهذا النیشمل للتوزیع ، و 

هي مجموعة من المنظمات أو الأفراد تقوم بوظائف و أنشطة تتعلق : منافذ التوزیع 

بانسیاب السلع و الخدمات و المعلومات و ضمان حركتها من المنتج إلى المستهلك 

منفذ التوزیع جمیع القنوات الموظفة لتوزیع ، ویعتبر  5النهائي أو المستهلك الصناعي

یمكن تعریف ، كما  6تجات من المنظمة إلى المستهلك أو المشتري الصناعيالمن

منفذ التوزیع على انه مجموعة من الأنشطة المتكررة یشترك فیها الأفراد و المنظمات 

لأداء وظیفة وصول المنتجات من المنظمة المنتجة إلى المستهلك النهائي أو 

  :الى قسمین هما  ، و تنقسم حسب طریقة التوزیع المشتري الصناعي

التوزیع المباشر هو توزیع تقوم به المنظمة بإمكانیاتها :  منافذ التوزیع المباشر -

الخاصة دون وسیط حیث یتم توزیع المنتجات من المنظمة مباشرة نحو المستهلك 

النهائي أو المشتري الصناعي أو تجار الجملة و التجزئة والقیام بهذا النوع من 

 .مكانیات مادیة وبشریة كبیرة التوزیع  یتطلب إ
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هو منفذ توزیعي تتشارك فیه منظمة الإنتاج عملیة :  منافذ التوزیع غیر المباشر -  

التوزیع مع منظمات أخرى إما عن طریق الوكالة أو الشراكة مثل وكلاء التصدیر و 

المنصات اللوجیستیة و الوكلاء المعتمدین و غیرها من الطرق المعروفة و تتجه 

 .ظمة إلى هذا النوع من التوزیع لقلة إمكانیاتها المادیة و البشریة المن

هو انتقال المنتجات بالكمیات اللازمة في الزمان و المكان : التوزیع المادي  

المحددین و یشمل وظائف النقل و التخزین و المناولة وهذا لتحقیق المنفعة الزمنیة و 

ادي هي نوع من الخدمات اللوجیستیة خدمة التوزیع الم.  7المكانیة من المنتج

, سلع , مواد نصف مصنعة , مواد خام ( تتضمن التدفق الكفء و الفعال للموارد 

من نقطة المنشأ إلى نقطة الاستهلاك لغرض تلبیة متطلبات ) معلومات , خدمات 

    .8العملاء

   :جودة التوزیع  .3

المقدمة لمواصفات یمكن تعریف جودة التوزیع أنها مطابقة خدمة التوزیع 

و لقیاس جودة خدمة التوزیع   9محددة مسبقا لتلبیة رغبات العملاء وفق تطلعاتهم

یمكن الاعتماد على مقیاس الرضا وهو المقیاس الأكثر استخداما بالنسبة للمنظمات 

الخدمیة لتقییم جودة خدماتها اعتمادا على أراء و تطلعات العملاء عن طریق 

  .عاد جودة الخدمةالاستبیان مستخدمة أب

  :أبعاد جودة الخدمة  1.3

اختلفت الآراء حول أبعاد قیاس جودة الخدمة و نذكر منها الأكثر استخداما 

  :كما یلي   Parasuramanوهي حسب نموذج 

تعني التناسق في الأداء و تقدیم الخدمة بالشكل المعهود أي الانسجام : الاعتمادیة 

   10یهفي الأداء و أمكانیة الاعتماد عل
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و تعبر عن درجة ثقة العمیل بمقدم الخدمة و تنتج عن مدى مصداقیة : المصداقیة 

   11و التزام مقدم الخدمة في الوفاء بوعوده و أیضا سمعة مقدم الخدمة

یمثل مدى خلو عملیة تقدیم الخدمة من المخاطر و یحافظ على : الأمان 

   12الخصوصیة و السریة

الخدمة بالتفاعل السریع و التعامل الأمثل مع ما  وهي مدى قیام مقدم: الإستجابة 

و تعبر أیضا عن المدة التي ینتظرها العمیل ،  13هو غیر متوقع أثناء تقدیم الخدمة

 من وقت طلب الخدمة حتى وقت الحصول علیها

     14وهو ترحیب و حفاوة مقدم الخدمة بالعملاء :الاتصال 

  .و أثناء و بعد تقدیم الخدمة و یعبر أیضا عن مدى التواصل مع العملاء قبل

  : ولاء الزبون . 4

هو حالة سلوكیة ناتجة عن الرضا العالي المحقق عن طریق تجربة استخدام 

علامة معینة حیث تبني موقفا إیجابیا وتمسكا عالیا بالعلامة من قبل الزبون ینتج 

جة رغم عنها تحقق استجابة سلوكیة تتمثل بإعادة الشراء للعلامة نفسها عند الحا

مجموعة من المعتقدات و  ، كما یعتبر 15وجود تأثیرات من العلامات المنافسة

المیول التي تتكون لدى الزبون بعد تجربة المنتج و التي تؤدي إلى الالتزام بالشراء 

 jakob etعرفه .  16من المنظمة و هذا التكرار في الشراء ناتج عن رغبة داخلیة

kyner  عشوائیة یتم التعبیر عنها بواسطة اتخاذ القرار  انه استجابة سلوكیة غیر

الشرائي من علامة تجاریة أو أكثر وهذه الاستجابة السلوكیة یجب أن تتكرر عدة 

مرات و لا یمكن التحدث عنها إلا في بیئة تنافسیة تضمن للعمیل توفر عدة خیارات 

ما سبق ذكره  ومن خلال ، 17و لا یكون هناك خیار واحد یقید القرار الحر للمستهلك

یمكن تعریف الولاء انه شعور داخلي یشعر به المستهلك اتجاه علامة معینة ناتج 

عن استجابة سلوكیة غیر عشوائیة و یختلف عن شعوره اتجاه علامة أخرى حیث 
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یؤدي هذا التفاعل العاطفي بین المستهلك و العلامة إلى تكرار عملیة الشراء لنفس 

الحاجة إلى المنفعة و ینتج عن رضا المستهلك من  العلامة كلما كانت الرغبة و

  .تجربة العلامة

   :عوامل الولاء  1.4

  :هناك عوامل یمكن من خلالها معرفة ولاء الزبون وهي 

هو استجابة عاطفیة و معرفیة تحدث بعد تجربة استهلاك منتج بناءا على : الرضا 

انه استجابة سلوكیة إما و یمكن تعریفه  ، 18توقعات متراكمة قبل تجربة الاستهلاك

ایجابیة أو سلبیة یشعر بها المستهلك بعد تجربة المنتج ینتج عنها تكوین صورة 

  .ایجابیة أو سلبیة في إدراك المستهلك

، أي  19هو عدد مرات قیام الزبون بشراء المنتج خلال السنة الواحدة :تكرار الشراء 

  .شراء المنتج من نفس العلامة لمرات متعددة 

هي مجموعة من الاتصالات التي یقوم بها العملاء و التي تأتي : ة المنقولة الكلم

هي ، كما 20عقب عملیة الاستهلاك و غالبا ما تتبع شعورهم بالرضا أو عدم الرضا

تعبیر المستهلك عن درجة الرضا بعد تجربة المنتج للمحیط الذي یتواصل معه حیث 

عدم  رات ینصح بشراء العلامة أوینقل الصورة الذهنیة عن المنتج وفي بعض الم

  . الشراء

  :منصات التجارة الالكترونیة . 5

    :منصات التجارة الالكترونیة تعریف  2.5

یمكن تعرف منصات التجارة الالكترونیة أنها مواقع على شبكة الانترنت أو 

صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي أو قواعد البیانات الرقمیة التي تتم من 

  .عملیات التبادل أو عملیات البیع و الشراء  خلالها

  :  (jumia Algérie) منصة جومیا الجزائر 3.5
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وهي احد فروع   201221هي منصة تجارة الكترونیة تأسست في ماي سنة 

وهي مؤسسة افریقیة متخصصة في التجارة الالكترونیة  jumia مؤسسةشركة  

ي كل من تونس و مصر و و مقرها في نیجیریا لها فروع ف 2012أنشأت عام 

المغرب و ساحل العاج و السنغال و أوغندا و كینیا و غانا و الكامیرون و تنزانیا و 

و تمتلك  africa intarnet grroup جنوب إفریقیا و كانت تسمى عند تأسیسها 

jumia هي منصة إلكترونیة لحجز الفنادق و و  Travel Jumiaعدة فروع و هي 

food توصیل الأطعمة و  وهي منصة لطلب وdeals jumia   للتبادلات التجاریة

لخدمة الدفع الالكتروني وقد تجاوزت إیراداتها الملیار دولار سنة  pay jumiaو 

201822  

  :الدراسة التطبیقیة . 6

  : الدراسة و عینة مجتمع  1.6

یمثل مجتمع الدراسة زبائن منصة التجارة الالكترونیة جومیا الجزائر والذي 

، دراسة حالة تمثل المجتمع الكلي و هو زبائن المتاجر الالكترونیة في الجزائر یعتبر

العدد لا یمكن إجراء مسح شامل و علیه فإننا  مجهولة المجتمعبما ان مفردات  و

. و نظرا لتجانس مجتمع الدراسة تم اختیار عینة عشوائیة  ، 23نختار أسلوب المعاینة

موقع التواصل الاجتماعي الفایسبوك  ها عن طریقعلیاستبیان الكتروني  توزیعقمنا ب

من الردود  76مشترك  95مشترك تم الرد من طرف  120حیث تم الإرسال ل 

  .مرفوضة للعدم استكمال الأجوبة 19مقبولة و 

   :الأدوات الإحصائیة المستخدمة  62.

لقد قمنا بتقسیم الاستبیان إلى ثلاث محاور حیث المحور الأول عبارة عن 

ة شخصیة و المحور الثاني استخدمنا محددات الجودة و المحور الثالث أسئل
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ومن اجل  ،على سلم لیكارت الخماسي استخدمنا محددات الولاء حیث تم الاعتماد 

  :بالطریقة التالیة  حساب طول الفئةتفسیر النتائج المتحصل علیها تم 

   24طول الفئة 0.8 = (5-1)/5 = 

  : الجدول التالي  و منه یمكن تمثیل الفئات حسب

  مقیاس لیكارت الخماسي:  02الجدول 

  المستوى  المتوسط

  غیر موافق بشدة  1.79حتى  1من 

  غیر موافق  2.59حتى  1.80من 

  محاید  3.39حتى  2.60من 

  موافق  4.19حتى  3.40من 

  موافق بشدة  5حتى  4.20من 

  ) 2022(إعداد الباحثین  :المصدر 

  

تم استخدام معامل الثبات ألفا  فردات الدراسةلمعرفة ثبات و اتساق م و

لمعرفة صدق الدراسة  (validity)و معامل الصدق   (alpha cronbach)كرونباخ

  :التالي  و قد تم التوصل الى النتائج المدونة في الجدول

  معامل الثبات:  03الجدول 

  Alpha cronbach validity  المحور

جودة : المحور الثاني 

  التوزیع

0.896  0.802  

  0.912  0.955  ولاء الزبون: المحور الثالث 

  0.900  0.949  الدراسة
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  )spss 26 )2022إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات  :المصدر 

  

 %95.5و المحور الثالث  %89.6بما ان معامل الفا  كرونباخ للمحور الثاني هو 

فانه یوجد اتساق داخلي بین مفردات  %60وهي نسب اكبر من  %94.9و الدراسة 

هذا یعني ثبات ممتاز في  % 80و محاور الدراسة و بما أنها نسب تتجاوز 

و المحور الثالث   %80وبما أن معامل الصدق للمحور الثاني هو ،   25الدراسة

و هذا یعني أن  %80وهي نسب عالیة جدا و تتجاوز  %90و الدراسة  91.2%

  .و تعبر بشكل ممتاز عن الظاهرة المدروسة دراستنا هذه صادقة جدا

   : وصف و تحلیل عینة الدراسة  3.6

حاولنا في بدایة الاستبیان معرفة خصائص العیینة من خلال طرح أسئلة 

، و  ذات طابع وصفي و كانت الأسئلة عن الجنس و العمر و المستوى الدراسي

 :التالیة فتحصلنا على النتائج  بعدها أسئلة عم متغیرات الدراسة

حالة من جنس مؤنث  23،  %69.74حالة من جنس ذكر بنسبة  53 :الجنس 

 %30.26بنسبة 

 18حالة عمرها من  27،  %5.26سنة بنسبة  18حالات عمرها تحت  4 :العمر 

 سنة 45سنة حتى  26حالة عمرها من  40،  %35.52سنة بنسبة  25سنة حتى 

 %6.58سنة بنسبة  45حالات عمرها أكثر من  5،  %52.63بنسبة 

حالة ثانوي بنسبة  18،  %5.26حالات ابتدائي بنسبة  4 :المستوى الدراسي 

 %71.06حالة جامعي بنسبة  54،  23.68%

تمثل جودة التوزیع المتغیر المستقل و كانت الإجابات كما في : جودة التوزیع 

 :الجدول التالي 

 وصف المتغیر جودة التوزیع:  04الجدول 
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  لةالأسئ   

  غیر  

  موافق

  بشدة

  غیر

  موافق

  موافق  موافق  محاید

  بشدة

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  الاتجاه

هل الزمن 

بین وقت 

الشراء من 

المنصة و 

وقت 

وصول 

المشتریات 

  قصیر

N  7  15  21  27  6  3.131  1.236  محاید  

%  9.2  19.7  27.6  35.35  7.9  

هل تم 

التوصیل 

في المكان 

  المناسب

N  0  8  14  41  13  3.776  0.736  موافق  

%  0  10.5  18.4  53.9  17.1  

هل تم 

التوصیل 

في وقت 

  مناسب

N  7  11  12  36  10  3.407  1.365  موافق  

%  9.2  14.5  15.8  47.4  13.2  

هل تم 

توصیل 

المنتج 

بدون 

  عیوب

N  0  4  14  31  27  4.065  0.756  موافق  

%  0  5.3  18.4  40.8  35.5  

هل تم 

 التعامل

معك 

N  0  8  17  24  27  3.921  1.007  موافق  
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بشكل جید 

من طرف 

عون 

  التوصیل

%  0  10.5  22.4  31.6  35.5  

هل حافظ 

عون 

التوصیل 

على 

خصوصیة 

  المنتج

N  1  7  14  24  30  3.986  1.080  موافق  

%  1.3  9.2  18.4  31.6  39.5  

هل شعرت 

بالرضا 

من عملیة 

  التوصیل

N  5  12  11  24  24  3.657  1.558  موافق  

%  6.6  15.8  14.5  31.6  31.6  

  

  جودة التوزیع                                 

  موافق  1.105  3.706

  )spss26 )2022إعداد الباحثین من مخرجات  :المصدر 

هل الزمن بین وقت الشراء من خلال الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة 

وهو ما یدل على عبارة  3.131هو  قصیر من المنصة و وقت وصول المشتریات

وهو انحراف متوسط في الاتجاه  1.236بانحراف معیاري  02محاید حسب الجدول 

العام للدراسة اي انحراف جهة موافق وهو ما یدل على أن منصة جومیا متوسطة 

أما باقي العبارات نلاحظ ان متوسطها الحسابي محصور بین . السرعة في الاستجابة

كأعلى قیمة وهي كلها تدل على عبارة موافق حسب  4.065أدنى قیمة و ك 3.407

و هو متوسط في  1.558و  0.736و بانحراف معیاري یتراوح بین  02الجدول 

الاتجاه العام للدراسة وهذا یدل على ان الزبائن موافقین على باقي محددات الجودة و 

نلاحظ ان المتوسط . تصالالمتمثلة في الاعتمادیة و المصداقیة و الأمان و الا
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و هو ما یدل  1.105و انحراف معیاري  3.706الحسابي لجودة التوزیع ككل هو 

  .على ان زبائن المنصة موافقون على جودة التوزیع 

یمثل ولاء الزبون المتغیر التابع و كانت الإجابات كما في الجدول  :ولاء الزبون 

 :التالي 

 بونوصف المتغیر ولاء الز :  05الجدول 

  

  

  الأسئلة   

  غیر  

  موافق

  بشدة

  غیر

  موافق

  موافق  موافق  محاید

  بشدة

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  الاتجاه

سوف أقوم 

بتكرار الشراء 

من منصة 

  جومیا

N  6  6  17  34  13  3.552  1.237  موافق  

%  7.9  7.9  22.4  44.7  17.1  

منصة جومیا 

هي أفضل 

منصة في 

  الجزائر

N  9  7  22  21  17  3.394  1.602  محاید  

%  11.8  9.2  28.9  27.6  22.4  

لدي ثقة في 

التعامل مع 

  منصة جومیا

N  4  8  15  33  16  3.644  1.192  موافق  

%  5.3  10.5  19.7  43.4  21.1  

هل تتحدث 

عن جومیا 

  بالایجاب

N  4  7  23  30  12  3.513  1.080  موافق  

%  5.3  9.2  30.3  39.5  15.8  

هل تنصح 

ین الاخر 

N  8  4  21  27  16  3.513  1.426  موافق  
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بالتعامل مع 

  جومیا

%  10.5  5.3  27.6  35.5  21.1  

                           

  ولاء الزبون 

  موافق  1.307  3.532

  )spss26 )2022إعداد الباحثین من مخرجات  :المصدر

الجزائر  جومیا هي أفضل منصة فينلاحظ من الجدول ان المتوسط الحسابي للعبارة 

في  1.602وهو ما یدل على عبارة محاید بانحراف معیاري قدره  3.394هو 

الاتجاه الموجب و هذا یدل على ان الزبائن یرون ان هناك منصات أفضل من 

و أیضا من ملاحظتنا ، جومیا و لكنهم لدیهم عوامل أخرى تدفعهم للشراء من جومیا

و  3.513العبارات ینحصر بین للجدول یتضح لنا ان المتوسط الحسابي لباقي 

و هو ما یدل على موافقة  1.426و  1.080و بانحراف معیاري بین  3.644

 .الزبائن على باقي العبارات التي تدل على باقي محددات الولاء

  :اختبار فرضیات الدراسة  4.6

لمعرفة هل یوجد تأثیر للمتغیر المستقل على المتغیر التابع و ما نوع هذا 

  :جرینا عدة اختبارات إحصائیة و هي كما یلي التأثیر أ

لمعرفة هل یوجد تأثیر لجودة التوزیع على ولاء الزبائن و ما هي  :إختبار التباین  

فتحصلنا على  spss26باستخدام برنامج  ANOVAنسبة هذا التأثیر قمنا باختبار

  :الجدول التالي 

  AVOVA جدول :  06الجدول 
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Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 53,795 1 53,795 135,758 ,000 

de Student 29,323 74 ,396   

Total 83,117 75    

 )spss26 )2022  من مخرجات :المصدر 

   

قیمة  وهي أكبر من F = 135.79و  % 5وهي أقل من  SIG = 0.000بما أن 

F الجدولیة فأننا نرفض الفرضیة الصفریة H0  و نقبل الفرضیة الرئیسیةH1  وهي

  .یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة التوزیع على ولاء الزبون 

لمعرفة هل یوجد ارتباط بین المتغیرین و نوع هذا الارتباط قمنا  :إختبار الارتباط 

فتحصلنا على الجدول  spss26بقیاس معامل الارتباط بیرسون باستخدام برنامج 

  :التالي 

  جدول الارتباط:  07ول الجد

 

Mod

èle R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimati

on 

Modifier les statistiques 

Variatio

n de R-

deux 

Variatio

n de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 ,804a ,647 ,642 ,62949 ,647 135,758 1 74 ,000 

 )spss26 )2022من مخرجات  :المصدر 
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 R = 0.804و معامل الارتباط  % 5وهي قیمة أقل من  sig f = 0.000بما ان 

فإنه یوجد علاقة طردیة قویة ذات دلالة إحصائیة  1و هي قیمة موجبة تقترب من 

  H1و قبول  H0بین جودة التوزیع و ولاء الزبون و بالتالي یتأكد رفض 

ن  جودة التوزیع تفسر نسبة فإ  R-deux = 0.647و بما ان معامل التفسیر 

من التغیر الحاصل في ولاء الزبون أما الباقي تفسره عوامل أخرى لم تدخل  64.7%

  .في نموذج دراستنا

حیث  y=b+a(x)+sigلدینا نموذج دالة الانحدار الخطي البسیط : الانحدار الخطي 

 :y  هي ولاء الزبون وx  هو جودة التوزیع وsig ور بین هو معامل الخطأ المحص

 spss26قیم ثابتة قمنا بحسابها بالاعتماد على برنامج  aو  bو قیمة  0.05و  0

 :من خلال الجدول التالي 

 جدول معالم الانحدار الخطي:  08الجدول 

 )spss26 )2022من مخرجات :  المصدر

 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficie

nts 

standardi

sés 

t Sig. 

Statistiques de 

colinéarité 

B 

Erreur 

standard Bêta 

Toléran

ce VIF 

1 (Consta

nte) 

-,277 ,334 
 

-,828 ,410 
  

 جودة

 التوزیع

1,025 ,088 ,804 11,65

2 

,000 1,000 1,000 
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ومنه تنتج لنا   a = 0.1025و  b = - 0.277من خلال الجدول ینتج لدینا 

  :المعادلة التالیة 

Y=0.1025X  - 0.277 + sig 

   :  الخاتمة. 7

  : من خلال الدراسة النظریة و التطبیقیة توصلنا إلى مجموعة من النتائج أهمها 

وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة التوزیع على ولاء زبائن المتاجر  -

 الالكترونیة في الجزائر

 وجود علاقة طردیة قویة ذات دلالة إحصائیة لجودة التوزیع على ولاء زبائن -

 المتاجر الالكترونیة في الجزائر

 تعد جودة التوزیع أهم عنصر مؤثر على ولاء زبائن المتاجر الالكترونیة -

و من خلال ما سبق ذكره ارتأینا أن نقدم مجموعة توصیات من شأنها تحسین   

  جودة التوزیع لضمان انتشار التجارة الالكترونیة في الجزائر 

  :التوصیات 

كترونیة التوزیع بوسائلها الخاصة ان أمكنها ذلك و إن یجب على المنصات الال -

لم تسمح إمكانیاتها فعلیها التعاقد مع وكلاء توزیع معتمدین و ذوي خبرة في 

 التوزیع

 التواصل مع الزبائن بعد التوصیل لضمان وصول شكاوي و انشغالات الزبائن  -

لبیات الى الاهتمام بإدارة الطلبیات و تتبع عملیة التوزیع حتى وصول الط -

 الزبائن

التركیز على تقلیل المدة بین عملیة الشراء و وصول المنتج الى الزبون و  -

 محاولة تسریع عملیة التوزیع
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 تكوین و تدریب عملاء التوصیل في التعامل الحسن مع الزبون  -

التوصیل في العنوان المطلوب وعدم إشغال الزبون في الوصول إلى عمیل  -

 التوصیل بنفسه

  :ع المراج. 8

                                                           
1 - philip kotler et keller kevin, marketing managmen, 1 édition, 
pearson education, 2009, p524. 

دار الیاروزي العلمیة للنشر و ، إدارة التوزیع بمنظور متكامل ،محمود جاسم الصمیدعي - 2

 .22، ص2008 ، عمان، التوزیع
3  - marc vandercammen et jospin-pernet nelly,  la distribution,  boeck 
supérieur, 2010,  p25. 

دار الیاروزي العلمیة للنشر  ، متكامل إدارة التوزیع بمنظور ، محمود جاسم الصمیدعي  -   4

  25، ص2008، عمان، و التوزیع
دار الیاروزي العلمیة للنشر  ، إدارة التوزیع بمنظور متكامل ، محمود جاسم الصمیدعي -  5

  55، ص2008، عمان، و التوزیع
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  18، ص2018
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