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 هلخض:

شت ين نات ش شت مين تتلسل اسلستلة  في، الت  تتستتح يةةتلا افوتتف نة مت  لأتشط الأنشتطة دت ن افاتل مت  ت  ملهت  الخت جج مفهومهت  للةتة الو تين اتؤ الد وستة الزةطهت   فيتعتبر الأنشطة اللوجستتةة 
 ة دووةلة لتحةةلا الغ ت ت م  لأشا النا ش.ةقة س جونة الدنتج ت اللوجست في ةالدعتملالتطرق إلى لستلف الطرق  وةتملأشط الوجقة  في، الإملان، لةث تتمثين لسرج ته فبم  تسمل ا لدنتج اللوجس 

 ال لم ت الدفت ح؛ الأنشطة اللوجستةة، الدنتج اللوجستي، مع تير الجونة.
Abstract: 
The concept of logistics activities are a link between the institution and the outer perimeter, and in order to realize the benefits of these activities, 

they should be integrated in the form of a global system, they called by supply chain, where is the output of them named product logistics, in this 

paper will be addressed to the various methods adopted in measuring Quality logistics products as a means to achieve the goals of this system 

Key words: Logistics activities, product logistics, quality standards 

 المقذهت:
 االتش يلتتل لسرجت ت لأتشا النات ش تستمل ات لدنتج اللوجست ،  فييةةلا الدةزة التن فسةة ناخين الأوواق، ااشلك فإن م  تعبر سنه  فيتعتبر لسرج ت نا ش الإملان الش مين لزصلة لرهونات ججين الإملان 

 يخضع لدع تير الح م م  خلالذ  تتم قة س أناء نا ش الإملان الش مين. 
إنتتت ج منتتتوج أا منتجتت ت معةنتتة، اتعتتل الأنشتتطة  فيتتتتم ستتبر الد وستتة أا لرموستتة متت  الد وستت ت تت  متتين فةمتت  اةنهتت   التتتيفهتتوش لأتتشط الناتت ش فهتتو تعتتتح قردتتة التتتلفة ت الد نتتتة االد لةتتة االدعنوتتتة افى م

شتت  لةة جزسةتتة تعتتتح ايلةتتة قةتت س اتةةتتةم لسرجتت ت ناتت ش الإمتتلان الشتت مين ا ستب جلأتت  دمرللتتة لتمةتتة لتحةةتتلا لذ تتته التتتلفة ت اتتين االدستت.وو سنهتت . افى لأتتشط الوجقتتة وتتو  نعتت فً إ التترسة اللوجستتتةة اكتتر  
 الوقت الصحةح االد  ن الصحةح اا ل ةفةة الدن وبة، ام  لأن  تخلص إلى الإش  لةة الت لةة: في الصحةح مةلمته  تةليم الدنتوج فيتأتل  االتيلرموسة ألألا  لأشا النا ش 

 ذاد الشبهل؟هن مخرخبث نظبم الإيير تقييهعب هيهب 

 الحين لأشط الإش  لةة تم تةسةم لأشط الوجقة إلى لزوجت :
 اكوج الأاو: مف لأةم أو وةة لوو لسرج ت النا ش اللوجس ؛ 

 : مع تير تةةةم جونة اأناء الدنتج ت اللوجستةة.الث نياكوج 

 از خص سص الدنتج اللوجس  امع تير تةةةم الجونة االأناء لنا ش الإملان الش مين.لإار  االتحلةل  الو ف ذلك سلل الدنهج  فياقل استملن  

 هفبهين أسبسيت حول مخرخبث النظبم اللوخستى :المحور الأول

اوتتةب لذ  للمتوان  فيالأختير ألأتلا  الد وستة متع الغتير وتواء  فيلا يةت االتتي، الدت ن تع ز إناجة الدوان اأخيرا أنشطة التو  اأنشطه الد ن تعبر نا ش الإملان الش مين س  التلاخين اؤ دين م  أنشطة التوجتل 
وا ف ت الزم نةة االد  نةة الدن وبة، ااشلك اجب يلتل لسرج ت لأشا النا ش دمرللة مبلسةة لتةةةم سملة ته للدنتج ت ناخين الأوواق ادين ذلك ا توزتعه  للبض سع اا فيالضراجتة للعملةة الإنت جةة، أا 

 االأناء.  م  لةث الجونة
تتم التع مين معه  اواوطة ججين الإملان، دمت  تعتتبر مردتز ات جة تصتمةم نات ش الإمتلان، الأتو تولتل الع ستل للم وستة، اإنته لدت   التي: الدنتج اللوجس : تعبر الدنتج اللوجس  س  لرموسة الخص سص  1-1

 في ف ته اتعب.ته اوعرط دعنصر مت  سن  تر خلمتة العمةتين  فيلأو الدبرج فوت ش   الأاع ن الأو وةة للمنتج الدتمثلة لخللا تصمةم جةل لنا ش الإملان، ا  الأو و اضوح فهم لأشا العنصر  الضراج 
 تصمةم نا ش الإملان.

 مت ن نش ط أا سملةة، اتت ون الدنتتج مت  جتزء  لأ  الع لم، اأنه الدخرج ت أا النتةجة فيتعتبر ألل أقط ب الجونة  االش ، juran -: طبةعة الدنتج اللوجس : تعر  الدنتج افة  لدناوج جوجان ٢-1
 لدنتج الشردة. الإجم ليعراض لدملموس، اجزء آخر غير ملموس، اذلك لخللا م  تسمل ا 
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The concept of logistics activities are a link between the institution and the outer perimeter, and in order to realize the benefits of these activities, 
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 المقذهت:
 االتش يلتتل لسرجت ت لأتشا النات ش تستمل ات لدنتج اللوجست ،  فييةةلا الدةزة التن فسةة ناخين الأوواق، ااشلك فإن م  تعبر سنه  فيتعتبر لسرج ت نا ش الإملان الش مين لزصلة لرهونات ججين الإملان 

 يخضع لدع تير الح م م  خلالذ  تتم قة س أناء نا ش الإملان الش مين. 
إنتتت ج منتتتوج أا منتجتت ت معةنتتة، اتعتتل الأنشتتطة  فيتتتتم ستتبر الد وستتة أا لرموستتة متت  الد وستت ت تت  متتين فةمتت  اةنهتت   التتتيفهتتوش لأتتشط الناتت ش فهتتو تعتتتح قردتتة التتتلفة ت الد نتتتة االد لةتتة االدعنوتتتة افى م

شتت  لةة جزسةتتة تعتتتح ايلةتتة قةتت س اتةةتتةم لسرجتت ت ناتت ش الإمتتلان الشتت مين ا ستب جلأتت  دمرللتتة لتمةتتة لتحةةتتلا لذ تتته التتتلفة ت اتتين االدستت.وو سنهتت . افى لأتتشط الوجقتتة وتتو  نعتت فً إ التترسة اللوجستتتةة اكتتر  
 الوقت الصحةح االد  ن الصحةح اا ل ةفةة الدن وبة، ام  لأن  تخلص إلى الإش  لةة الت لةة: في الصحةح مةلمته  تةليم الدنتوج فيتأتل  االتيلرموسة ألألا  لأشا النا ش 

 ذاد الشبهل؟هن مخرخبث نظبم الإيير تقييهعب هيهب 

 الحين لأشط الإش  لةة تم تةسةم لأشط الوجقة إلى لزوجت :
 اكوج الأاو: مف لأةم أو وةة لوو لسرج ت النا ش اللوجس ؛ 

 : مع تير تةةةم جونة اأناء الدنتج ت اللوجستةة.الث نياكوج 

 از خص سص الدنتج اللوجس  امع تير تةةةم الجونة االأناء لنا ش الإملان الش مين.لإار  االتحلةل  الو ف ذلك سلل الدنهج  فياقل استملن  

 هفبهين أسبسيت حول مخرخبث النظبم اللوخستى :المحور الأول

اوتتةب لذ  للمتوان  فيالأختير ألأتلا  الد وستة متع الغتير وتواء  فيلا يةت االتتي، الدت ن تع ز إناجة الدوان اأخيرا أنشطة التو  اأنشطه الد ن تعبر نا ش الإملان الش مين س  التلاخين اؤ دين م  أنشطة التوجتل 
وا ف ت الزم نةة االد  نةة الدن وبة، ااشلك اجب يلتل لسرج ت لأشا النا ش دمرللة مبلسةة لتةةةم سملة ته للدنتج ت ناخين الأوواق ادين ذلك ا توزتعه  للبض سع اا فيالضراجتة للعملةة الإنت جةة، أا 

 االأناء.  م  لةث الجونة
تتم التع مين معه  اواوطة ججين الإملان، دمت  تعتتبر مردتز ات جة تصتمةم نات ش الإمتلان، الأتو تولتل الع ستل للم وستة، اإنته لدت   التي: الدنتج اللوجس : تعبر الدنتج اللوجس  س  لرموسة الخص سص  1-1

 في ف ته اتعب.ته اوعرط دعنصر مت  سن  تر خلمتة العمةتين  فيلأو الدبرج فوت ش   الأاع ن الأو وةة للمنتج الدتمثلة لخللا تصمةم جةل لنا ش الإملان، ا  الأو و اضوح فهم لأشا العنصر  الضراج 
 تصمةم نا ش الإملان.

 مت ن نش ط أا سملةة، اتت ون الدنتتج مت  جتزء  لأ  الع لم، اأنه الدخرج ت أا النتةجة فيتعتبر ألل أقط ب الجونة  االش ، juran -: طبةعة الدنتج اللوجس : تعر  الدنتج افة  لدناوج جوجان ٢-1
 لدنتج الشردة. الإجم ليعراض لدملموس، اجزء آخر غير ملموس، اذلك لخللا م  تسمل ا 
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مت  الدنتتوج فإنته ت تون سبت جة ست  خلمتة مت  اعتل  م  الدنتج م  خواص مثين الوزن، الحجتم، الشت ين االدلامتح االأناء االةتلجة سلتل يمتين تتأزيرات التزم ، أمت  الجتزء الغتير ملمتوس سالدلمو اتت ون الجزء 
تلبةتة افلتة جت ت الفرنتتة للعمتلاء، اتصتحةح الأخطت ء، اتت تون منتتج الشتردة مت  خلتة  مت   فية افى الوقتت الدن وتب، االدرانتة حفتصت فت للحصتوو سلتل معلومت ت  تحةالبةع، اسمعة الشردة، اا

 (1ة.)الخواص الد نتة الدلمووة، االخلم ت غير الدلموو

 تصميم المنتج اللوجستي:  في: الأبعاد الأساسية 0-3

يلتتل خطتة نات ش الإمتلان الشت مين، لأتشط  فيتناةمةتة تست سل  أاعت نلش ين لأشا النا ش، لةتث أن الدنتتج اللوجست  يخضتع لعتلة   الرسةسالدنتج اللوجس  مردز ا جة تصمةم نا ش الإملان، ااكلن تعتبر 
 (: ٢الأاع ن لأ  )

ن الفهتم اقتااح اوتااتةجةه الإمتلا فيج ذا قةمتة الدنتج ت: تعتبر تصمةم الدنتج اللوجس  متغير ت اعت  للنمت ذج الدختلفتة الدستتخلمة، اذلتك تبعت  لدت  وةستتخلش الدنتتج، ات تون تصتنةف الدنتت تصنةف -أ
 البض سعتةسةم  لأ ع ا لأولوب الدتبع، اتعتبر ألل التصنةف ت ال لاوة ةة توزتلد ذا تتم التوجتل اال

تستتتخلمه  لإنتتت ج اضتت سع أا ختتلم ت  التتتيوجهتتة خصةصتت  إلى العمتتلاء الدستتتفةلت  منتته، امنتجتت ت للصتتن سة؛ لةتتث ت تتون موجهتتة إلى الأشتتخ ص االد وستت ت االختتلم ت إلى منتجتت ت للعمتتلاء االد
 ايختلف تصنةف لأشط الدنتج ت إلى لل م  س  منتج ت العملاء . أخرى،

ناجة  فيت تتون  تت  الدنتتتج  التتتيلرتت و الإمتتلان أن ت تون سلتتل سلتتم ناستتم ا لدرللتة  فيمفهتتوش ناجة لةتت ة الدنتتج لتته تتتأزير سلتتل اضتع إوتتااتةجةة التوزتتتع، ا تتب سلتل الدستت.وو ناجة لةت ة الدنتتتج: إن  —ب 
 لة ته، قةث تتم تعلتين ش ين قنوات التوزتع للو وو إلى أسلل دف ءة لسب دين مرللة.

دين م  الوزن، الحجم، الةةمة االة الةة للاشتع و اافوتبلالةة اغير ذلك، اسنل ملالاته  ات وتن ته  الدختلفة   فيت زر سلل السة وة اللوجستةة  االتية خواص الدنتج خواص الدنتج: تتمثين لرموس -ج 
 (٢)لأ  تصنةف تأجاعة زان االنةين امن الة الدوان اأاامر الشراء. اتةسم الخواص إلى خفلة سلل الح جة إلى الدخ زن االدفإنه  ت ون ن

تةت س  ت  الدنتتج سنتل لست ب ت لفتة النةتين االتختزت ؛ لةتث تشت ج إلةهت  ففهتوش ال ث فتة، فب لنستبة للمنتجت ت ذات ال ث فتة  التتيالأل تعتبر ست  ألتل الدةت تة   أولا: نسبت الوزى إلى الحدن:
  نة سلل ت لفة النةين الع لةة، لصل اجتف ع فى ت  لةف الدن الة االتخزت  مة جنة اسعر البةع .الع لةة، ت ون ذات ت لفة منخفضة، أم  الدنتج ت ذات ال ث فة الدنخفضة، فزت

يلتتل إوتااتةجةة الإمتلان، ات تون ت لفتة التختزت  سلتل الأختص لس وتة للةةمتة، ف لدنتجت ت  فيتتتم نةلته اتخزتنته ست ملا مهمت   التش : تعتتبر الةةمتة للمنتتج ثبنيبً: نسبت القيوت إلى الوزى
الدنتتتج، اتعتتح الةةمتتة الدنخفضتتة للمنتتتج ت لفتتة  ات ال ث فتة الدنخفضتتة تة الهتت  ت لفتتة تختزت  منخفضتتة ال تت  ذات ت لفتتة نةتين س لةتتة دنستتبة متت  وتتعر البةتع، ايستتب ت لفتتة التختتزت  دنستبة متت  قةمتتةذ

 النةين تمثين نسبة س لةة م  وعر البةع. ةت لفتج منخفضة، فإن أنه إذا د نت قةمة الدن أ منخفضة للتخزت ، افى الدة اين، لصل أن ت لفة النةين تتن وب س سة ، 

تتع متتين متتع منتجتت ت ذات دث فتتة منخفضتتة يتت او  التتتيفتتإن الد وستتة  اا لتتت ليا لنستتبة للمنتجتت ت ذات ال ث فتتة الع لةتتة )مثتتين الدعتتلات الإل اانةتتة، ااتتولأرات، اابفت الدووتتةةةة(، تبتتؤ الع تت ،  أمتت 
 وبة لت لفة النةين.الو وو إلى اتف قة ت من 

وجت ت الدعراضتة لشت  تولتل مت  تستمل تةصل  شا الدصلح تة جب الدوا ف ت اؤ منتج ت الد وسة االدوجنت  الدن فسؤ لذ  لش   عين الزا س  تةفتون أمت ش لرموستة مت  اتلاسين الدنتثبلثبً: الاستبذاليت: 
 في االدست.ولؤ، للاوتتبلالةةلتلته  نججت ت لستلفتة  التياوتبلالةة الدنتج ت، اسلةهم أن يخططوا لتوزتع الدنتج ت  فيلة  للتهم ي م ا لدبةع ت الدفةونة للم وسة، افى لةين الإملان، لصل أن الع ملؤ 

 م  خلاو اختة جات النةين أا التخزت  أا دلةهم . ةالدفةونالع نة تتع ملون مع الدبةع ت  فيلةين الإملان 

تت نى إلى اضتع قةتون مثتين البنتزت ، أا الة الةتة للفرقعتة أا وتهولة السترقة امت  إلى غتير ذلتك،  للاشتع و ت د لة الةة للفس ن مثين الأطعمة، أا الة الةة توجنإن خواص الد رابعبً: خواص المخبطر:
 ت لفة النةين االتخزت . فيتع  لش  تنتج سنه اجتف ع ز سلل نا ش التو 

ةف ت لفتة إضت فةة متع الإمتلان، اتضتتخطتة   فيتوزتعه  مغلفة، اتعتبر التغلةف للحم تة ذا اعل مهم سلل الأختص  ت تتم يم   الةوو أن معام الدنتج خبهسب: التعبئت وتغليف المنتح:
 ختلفة للو وو إلى الأغراض الدرجوة م  التغلةف.لر و الإملان أن توازنوا اؤ لأشط الت  لةف الد فياتبةل سلل الع ملؤ ٠ين س  العطب اال سر،قنسبة ش  اى أ

 اكوج الث ني: مع تير تةةةم جونة اأناء الدنتج ت اللوجستةة:

لتتل فع لةتة لأتشا النات ش تم الد وستة، لتشلك التح فيتعتبر ست   توجة نات ش الإمتلان الةت سم  االتتيتمةتز الختلم ت اللوجستتةة الدةلمتة مت  طتر  الد وستة،  التتيتعتبر الدنتج ت اللوجستةة لرموسة الخص سص 
 يلتل لرموسة م  الطرق. لتةةةم لسرج ت لأشا النا ش.
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ة تتاااح مت  إت لتة الدنتتج إلى خلمتة مت  اعتل البةتع، ااوتع  يم ت  أن وتتوى سلتل سن  تر ستل مصطلح  م وسة م  مناوج السعر االجونة االخلمة( اتعتبر خلمة العمةين أ تنار العملاء إلى م  تةلمه 
 لسرج ت سملة ت الإملان الش مين، اسلل ذلك فإن تصمةم نا ش الإملان ولن الدستوى الدطلوب لخلمة العمةين. لأ ام  مناوج الإملان فإن خلمة العمةين 

متة الدةلمتة مت  الد وستة د تين، امت  لأتشا الدنطلتلا وتو  تتتم البتلء اتعرتتف الخلمتة مت  مناتوج الد وستة، ا لضتراجة جتزء مت  الخل لأ : تعرتف خلمه العملاء؛ إن لوجستة ت خلمة العمةين 1-1-٢
 اقسب ذلك فإن لأن   سلة تع جتف لصل منه :

اعملةتة تستلةم مت   اتنتهت  و طلتب أاامتر الشتراء متنهم س نة مت  تبتلأ ا وتتةب االتيم  خلاو يةةلا طلبة تهم  الدستهل ؤمصطلح تشير إلى ولسلة م  الأنشطة الدتعلةة اتلبةة جغب ت لرموسة م   لأ )
 فتينشت ط  أ أاامتر أا طلبت ت الشتراء أا  اوتتةب و فييت ج إلةه  الدنامة  االتي لخلم ت الإلةة ا ة نة ابفت االدعلات الأو مطلوب م  منتج ت أا موان، دم  تتضم  أتض  تلك الأنشطة الدتعلةة 

 (.4تج اة لطلبة ت الدستهلك( )آخر ملسم لعملةة افوتةب و اافو

ترغب فةهت   التيمعهم  تتم توفير الدنتج ت  االتيالسرسة اافستم نتة  فيلر و الإملان ا لنسبة للعلتل م  الشرد ت تتمثين  فيلمة العمةين لخ، فةل أش ج إلى أن Heskettتعرتف و: لأةس  ت،  فيأم  
 (.5العمةين اوبلا أن طلبه )

لختلم ت الإمتلان  الأو وت أن الذتل   أ نستلا اتؤ ائت سف الإنتت ج االتوزتتع ف تخترج ست  دونهت  ختلم ت؛ تعتتبر الد االتتيمة العملاء تعتبر س مة، ااشلك فإن أنشطة الإملان إن التعرتف ت الس اةة لخل
زتت نة  اا لتت لياتمةزلأت ،  التن فست  لتة أا الشت ين الدرغتوب فت  تت نى إلى نستم مردزلأت  الوقتت االد ت ن الدن وتبؤ، اا لح فيختلم ت إلى سملاسهت   توفير منتج ته  م  وتلع أا فيتةلمه  الد وسة تتمثين  التي

 (.6جقةته  )
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موجهتة اللاو الدتةلمة الأت منش فتاة سملةت ت التحستؤ االتطتوتر الدستتهلفة لتصتبح موجهتة ات لجونة أا  فيجونة الخلم ت اللوجستةة: إن العلتل م  منام ت الأسم و الةوش اخ  ة  قة س:  ٢-٢
 ة .إلةه  ادشلك الدن فسؤ لذ  لزلة  اس لد تنتم  التيلر و الصن سة  فيا لعمةين، لةث ترغب أن تنار لذ  دمنام ت جاسلة 

 ةة لتحةةلا ألألافه  انج ح.ل جة إلى الأناء الدستنل إلى الدة تة  الع لد فيإن لأشا التوجه الة سم  عين م  الدنام ت 

د نتتت امتت  زالتتت تستتعل إلى تطتتوتر الختتلم ت اللوجستتتةة لأتتو قضتتةة يستتؤ الإنت جةتتة   التتتيللمجهتتونات البحثةتتة الحلتثتتة   الرسةستت  افلأتمتت شت اللوجستتتةة: إن لرتت و يستتؤ إنت جةتتة اجتتونة الختتلم  -أ
منتش الستبعةن ت مت   الأمرت ةتةالوفتت ت الدتحتلة  في( 7(؛ )CLM، )لأتشا اات و اتثلاث مرالتين قت ش اتموتلهت  لرلت  إناجة الأسمت و اللوجستتةة( فيالعملةة اللوجستةة. لةل مرت اللجاوت ت  فياالجونة 
 (:8تو لت إلةه  ) التيشرح لستصر لذشط اللجاو ت ادشلك ألأم النت سج  تل الأمرت ةة افةم   A.T.Karneyةة للاوتش جات الإناجتة( ، لةث ق ش اإجراء لأشط اللجاو ت الشردة الع لدالد ض الةرن 

ع وزتتلإناجة الت الةتوم الوفتت ت الدتحتلة اواوتطة االت   فيلةث تم م  خلالذ  اوتةص ء العلتل مت  الشترد ت الصتن سةة  1978س ش  فيةز سلل الإنت جةة: د نت لأشط اللجاوة اللجاوة الأالى: الاد-
تنمةتتة اتطبةتتلا  فييم تت  افستمتت ن سلةتته ااوتتتخلامه دمرشتتل  اموضتتوس   سلمتتيلتتتل إطتت ج ستت ش للتف تتير لتتوو قةتت س الإنت جةتتة، اتتتوفير مرجتتع  فيوتت  ت نتتت سج لأتتشط اللجاوتتة  ((NCPDM) الدتت ن 

 .الد ن لر و التوزتع  فيالدة تة  الخ  ة ا لإنت جةة 
يستتؤ سلتتل سملةتتة  ، لةتتث تم يتتلتث اتووتتةع نطتت ق اللجاوتتة الأالى متت  طتتر  الدردتتز متتع الادةتتزMeasuring and improving productivity* اللجاوتتة الث نةتتة: قةتت س ايستتؤ الإنت جةتتة، 

 قة س تةلش فيالةل د ن لللجاوة الث نةة زلازة ألألا  أو وةة تمثلت  (1981)ونةالإنت جةة

 الدت ن ع توزتالحلتثة سلل يسؤ إنت جةة ال ، اتةةةم ابز ج الن تجة س  التغيرات البة.ةة1978ا لدة جنة انت سج اللجاوة الأالى س ش  الد ن سملةة يسؤ الإنت جةة لأنشطة التوزتع  فيالصن س ت الأمرت ةة 
 .و لأشا اا في، اأخيرا جوم الخطوط العرتضة االدس جات الدستةبلةة لتحسؤ الإنت جةة 1978منش س ش 

 لشرد ت الن جحة، الأ  دم  تل :يلتل م  تعر  ا  فيتس لأم  االتيتلسةم الإنت جةة تةوش سلل وبع خص سص س مة  أنام  لةث النت سج الأو وةة فةل خلصت اللجاوة إلى  

 إناجة العملة ت التشغةلةة الةومةة. في —مع نف  افلأتم ش الدستخلش -* إناجة سملةة التغةير

 يةةلا لص ح مب ر اان ء ارامج أدثر طمول  افة  لد  تم إدس اه م  خبرة الة  سلل لررن خفض الت  لةف. -
 لادةز سلل لررن خفض الت  لةف.للإنت جةة الف م  ا لةةة * الادةز سلل يسؤ 

   أوفين إلى أسلل ا لإض فة إلى اتص فت م  أسلل إلى أوفين م  أجين نشر النج ح اتأدةل الدش جدة.متص فت تلفلا اف
 * تنفةش ارامج يسؤ الإنت جةة م  خلاو ق سل تتصر  دةوة نافعة.

 خصبة للتحسؤ االتطوتر. اة.ةسلل الدنامة اتخللا يم   أن ت زر  التي* افوتف نة م  الدثيرات االتغيرات الرسةسة 

 في) امت  تم الادةتز سلةته  1981، انجاوة ست ش 1978رللة الةة ش اتحلتث نجاو ت الإنت جةة الس اةة( نجاوة لأشط الد في، تم Emphais The Shift inلر و الادةز:  في حوو* اللجاوة الث لثة: الت
  ت اللوجستةة بج نب خفض الت لفة اافوتف نة م  انع  و ت ذلك سلل جض ء العملاء، االحصة السوقةة االرقةة. الخلم فياللجاوة الث لثة لأو الجونة 

ونة لسرجت ت النات ش، رالتين جعتين الأتمت ش الشترد ت تنتةتين مت  الإنت جةتة إلى يستؤ لأتشط الأختيرة، ا ا توف إلى افلأتمت ش بجتمةتز لأتشط الد التش  افقتصت ن ام  الدلالظ م  لأشط اللجاوت ت أن الواقتع 
العلتتتل متت   فيئلهت  سلتتل خصتت سص الدنتتتج فةت  دووتتةلة لجتتشب العمتلاء اافلتفتت ظ  تتم( اتتين أ تبح لأنتت   الأتمتت ش أدتتبر  لمتة العمتتلاء  فيلةتث ئتترا  البة.تتة التن فستةة الشتتلتلة ف يم تت  افستمتت ن 

 تن فسةة.الدنام ت الأسم و ا ستب جط دسلاح فع و لتحةةلا م  تعر  تسوتةة  ا لدةزة ال

 : نم ذج تةةةم جونة الخلم ت اللوجستةة: م  خلاو العرض 1 -٢

لتحةةتتلا افمتةتت ز لذتتشط الختتلم ت، امتت  ا إضتت فة الةةمتتة الحةةةةتتة للعمتتلاء )زتتت نة مستتتوى جضتت لأم(، ازتتت نة الرقةتتة   الرسةستتالستت الا، نستتتنتج اتتأن افجتةتت ء بجتتونة الختتلم ت اللوجستتتةة لأتتو الضتتم ن 
ئهترت اتم اختب جلأت  منتش منتصتف الثم نةنت ت، ا  التيل ذلك إف م  خلاو اوتخلاش طرق الةة س االتةةةم الدستمر لجونة الخلم ت اللوجستةة اذلك افلا النم ذج العلمةة الحلتثة للم وسة، اف تتأت

 (1٠لستلف النم ذج الدتعلةة اةة س جونة الخلمة ) تل (، افةم  9)اأاجاا  اأواالة ، ااعض اللاو العراةة  ةالدتحلالوفت ت  فيأم   تطبةةه  سملة  مع الاتة التسعةنة ت 

النتت سج االعملةت ت، اتناتر  فيتتمثتين  االتتيقة س جونة الخلمة سلل م ونت ت الخلمتة  فيلأشا النموذج  زردت،  Outcomes & Processesأولاً: نمورج النتبئح والعوليبث 
 فيلرت و خلمتة الإمتلان دتين مت  الحصتوو سلتل البضت سة  فيتسعل إلةه  ط لتب لأتشط الخلمتة أا العمةتين، متثلا  التيلص ز للغ تة النه سةة م  الخلمة ، آا سلش الإAchievementللنت سج سلل أنه  الإلص ز

لمة فال اأن منه ، ااشلك فإن قة س جونة الخ الفعل الدستفةل الخلمة ا  مةلم سلل التف سين اؤ  تنطو  التيالوقت االد  ن الدن وبؤ ا لنسبة لخلمة النةين(. أم  العملة ت فإنه  تمثين الخلمة الوئةفةة 
 تنصب سلل أناء الخلمة فنة ً لحاة تنفةشلأ .

 التتيتةةةمته للجتونة سلتل قةت س الأاعت ن االعن  تر الأو وتةة  في، تةتوش لأتشا النمتوذج dimensions and Element of SQثبنيب، نمورج أبعبد وعنبطرر خرودة امذهرت: 
ترجع إلى  انتش جطنسم الجهون الدبشالة للتو ين إلى نموذج مةبوو لةة س جونة الخلمة، فإن سلش  فيلخين، ام  تم ترلةب العلتل م  الب لثؤ اه ط الجونة، اا لرغم م  منطةةة لأشا الدسلةه  لأش تنطو 
 : تل م  

 )اغيرلأ  م  العن  ر الد نتة، االدب نيلتسهةلات الد نتة( اا دين م  الجونة الد نتة( الدعلات  فيجسةسةة متمثلة  * افختلا  لوو الأاع ن االعن  ر الخ  ة بجونة الخلمة، لةث استبرلأ  البعض لررن زلازةة
 الخلمة. اط لبي مةلم س  لأشط الدنامة، اأخيرا الجونة التف سلةة اؤ  الشلأيافنطب ع  فيالدتمثلة  اجونة الدنامةا

 قة س الأاع ن االعن  ر الخ  ة بجونة الخلمة. فيوتخلامه يم   ا دم سلش الةلجة سلل التو ين إلى مةة س  -
 لخين.لأف  ج لأشا الد الواقع مع افتة ج التطبةلا  االأد نيم  النار * الادةز سلل الج نب 

سملةتة  فيث أنته أاترز أ ةتة الأاعت ن االعن  تر لجتونة الخلمتة تنمةتة النمت ذج اللالةتة لةةت س جتونة الخلمتة، لةت فيلخين فإنته وت لأم اشت ين ملمتوس افعت و لأشا الدت فياا لرغم م  أاجه الةصوج الس اةة 
 يلتل اعض لأشط الأاع ن االعن  ر الدةبولة لجونة ألخلمة. فيالةة س االتةةةم، او لأم 

 Servqual Modelثبلثبً: نمورج الفدوة بين الإدراك والتوقعبث: 
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 أنه  مفهوش متعلن الأاع ن، اف يم   يلتلط أا قة وه ا وتخلاش مةة س فرنى. فيلل أن قضةة جونة الخلمة تتجسل تو لت إلةه  اللجاو ت االبحوث الس اةة أجمعت س التيإن الدف لأةم 

ا لت م  لةث سلنلأ   االتية الات الجم سةة الدتعمةة، ملاسه م  الوجة ايلتل اكلنات الرسةسةة االأاع ن الخ  ة بجونة الخلمة م  خلاو ولسلة م  الدز ا  Parasurman، تم   1958س ش  فف 
 ؛تل سة سلل م  مالخ لةة س جونة الخلمة. ااشتملت لأشط الأاع ن SERVQUAL، اأطللا سلل لأشط الأاع ن نموذج س مل ةين لي أولوبإلى خمسة اع ن اعل ولسلة م  افختب جات ا وتخلاش 

 منامة الخلمة. فيللع ملؤ  الخ جج ت ج اتةليم الخلمة االداهر إن في الدستخلمة ةلات الد نتة االدعلاتهساتضم الت Tangibles* الجوانب الدلمووة 

 يم   افستم ن سلةه  االقة )خ لةة م  الأخط ء(. الش جة سلل أناء الخلمة، افة  للوسون الدةلمة اذلك سلل النحو لالدة في تمثينات Reliabilityتة: ن تم* الثةة اافس

 الع ملؤ فنامة الخلمة لدع انة العملاء اتةليم الخلمة اسرسة.، اتع   اوتعلان Responsivenes: افوتج اة* 

 ، اتع   معرفة اخبرة الع ملؤ فنامة الخلمة، اقلجتهم سلل دسب زةة العملاء.Assuranceالضم ن: -
 ا ين سمةين. الشخص ، اتع   العن تة ا لعملاء، اافلأتم ش Empathy* التع طف؛ 

ة سلتل توقعت ت لمة يم   تنمةة؛ ازي اسشرت  سب جة أا أدثر للتعبير س  أاع نط الخمسة الس اةة؛ لةتث تتتم تطبةتلا ذلتك مترتؤ سنتل قةت س جتونة الخلمتة، متر ؛لجونة الخ Servqualاا وتخلاش نموذج 
الفتترق اتتؤ إنجادتت ت العمتتلاء للخلمتتة الفعلةتتة ااتتؤ  نذلتتك اإ تت   . ا تةتتوش الب لتتث اعتتلوصتتلون سلةهتت التتتيالعمتتلاء لضتتو الخلمتتة الدمتتت زة، امتترة أختترى سلتتل إنجادتت ت العمتتلاء لدستتتوى الخلمتتة الفعلةتتة 

 5-1قواسم افوتةص ء االد ون م   فيالدستخلش  Likert Scaleتوقع تهم لضو الخلمة الدمت زة اذلك اطرح قةم افوتج ا ت سلل مةة س لة رت 
سلتل لتلان الوفتت ت الدتحتلة، اتين امتتل إلى  تةتصترةتلا لأتشا النمتوذج لم بأنتواع لستلفتة مت  الختلم ت، دمت  أن لرت و تط فيالش  لأو جلتر ا لإش جة إلى لأشا النمتوذج انتشتر تطبةةته منتش نه تتة الثم نةنت ت 

 .االعمل  الأد نيم او العراةة م  خلاو البحوث االلجاو ت سلل الدستوى لجاا  اأواالة  اآوة  افى اعض الأا  فيالعلتل م  اللاو الأخرى 

 Servperfللأداء الفعلي للخذهت  رابعبً: هقيبس الاتجبهبث

ااتت و  فيالتطبةتتلا  في، إلى مةةتت س أدثتتر استم نتتتة ازةتتة اذا إم  نةتتة Cronin and Taylorلتتوو قةتت س جتتونة الخلمتتة، تو تتين دتتين متت   اسملتت  سلمتت إطتت ج الجهتتون الدبشالتتة للتو تتين إلى نمتتوذج  في
، اخ  ة ذلك الجزء الخت ص ا لفجواتالس الا اقل انتةل الب لث ن النموذج الخ ص  SERVQUALنموذج  فياذلك دم  لأو  قع تاالتو ، اف تعتمل فى الةة س سلل الفجوات اؤ الإنجاد ت العمل 

مت  اتةتليم نمتوذج جلتتل تةتوش سلتل الحة ة العملةة. ااتشلك ق  فيئين لأشا النموذج، ام  ا سلش البس طة ا عواة التطبةلا  فيتتضمنه  الةة س  التيعةلة نسبة  ا لتوقع ت، ادشلك العملة ت الحس اةة الد
الدستتفةلت  مت  الخلمتة الدةلمتة لضتو  اتج لأت ت، امت  ا فتإن الةةت س  تب أن تنصتب فةت  سلتل Attitudesف رة مبسطة الأل أن جونة الخلمة  ب قة وه  اطرتةتة ف تختلتف ست  قةت س افتج لأت ت 

 لذشط الخلمة. الفعل مستوى الأناء 

 /ة، الأتتل: الجوانتتب الدلمووتتة، االثةتتSERVQUALوتتبلا تنمةتهتت  متت  ختتلاو نمتتوذج  االتتتيت تتون منهتت ( سبتت جة ) التتتيهمتت  الجلتتتل نفتت  الأاعتت ن الخمستتة االعن  تتر نموذج فياقتتل اوتتتخلش الب لثتت ن 
أطلتلا سلةته  االتش النمتوذج،  فيالدوافةتة سلتل العبت جات التواجنة مةة س لة رت للموافةتة استلش  فيتمثين  االش الضم ن، االتع طف. دم  أن أولوب الةة س لم تتغير  ، اافوتج اة، االأم ن/ةاافستم نت

تفستتير الجتتونة الشتت ملة الدلجدتتة للخلمتتة  فيالأختتير لص لتته  ا، أزبتتت لأتتشSERVPERF، امتت  ختتلاو افختبتت جات التتتي تمتتت سلتتل لأتتشا النمتتوذج  SERVPERFللخلمتتة  الفعلتت نمتتوذج قةتت س الأناء 
الةةتت س الأاعتت ن  فيطته متت  لةتتث الةةتت س االتحلةتتين، ل تت  متت  تعتت ب سلةتته لأتتو إ  لتته لتوقعتت ت العمتتلاء أا الدستتتفةلت  متت  الخلمتتة متت  ن لةتتة اف تتضتتم  موضتتوع الةةتت س االتةةتتةم، ا لإضتت فة إلى استت 

 في  مست سلة إناجة الدنامتة ست  ال شتف ست  لرت فت الةتوة االضتعف فهو تعجز ست اا لت ليمستوى جونة الخلمة الدةلمة،  فيت الذ مة االد زرة لناتعتبر م  اك االتيالتناةمةة االإناجتة اأناء الع ملؤ 
ل نمتوذج افتج لأتت ت جفت  تتعلتتلا بجوانتب متعتلنة، الةستت فةت  إنجادتت ت الدستتفةل مت  الخلمتة. الأ تشا، فتتإن نمتوذج الفجتوات لةةت س جتونة الخلمتتة اللوجستتةة تتفتوق سلت االتتيمستتوى الخلمتة الدةلمتة 

 لةث اللففت التطبةةةة الن تجة س  سملة ت الةة س االتةةةم. للخلمة اذلك م  الفعل  للأناء

 خبتمت:

عمةتين الختلم ت امت  تةلمته لل  تهلألر و يسؤ إنت جةة اجونة لسرج ت  فيلر و تب نو السلع االخلم ت س ملا موجه  لللجاو ت  في ولأوواق وواء اؤ الشرد ت أا اللا ا فيش لت الدن فسة الح لةة 
لةهتت  الوئتت سف التشتتغةلةة تةتتوش س التتتيالأنشتتطة  لبتت ق مفهومهتت  اكتتر   فيالدخرجتت ت؛ لةتتث تعتتتبر الأنشتتطة اللوجستتتةة   تتتهلأالأوتتواق، اتعتتل الدنتجتت ت اللوجستتتةة ألتتل ألأتتم  فية لضتتم ن افوتتتمراجت

إطت ج نات ش شت مين لت  تتستتح تةتليم  فياالتنستةلا اتؤ لستلتف الأنشتطة اللوجستتةة يخلتلا قةمتة لدخرجت ت الد وستة أمت ش الأوتواق، لتشلك فإنته تتجلتل أ ةتة التااا   التش دمت  تمثتين اكتر    ،للم وس ت
 التتيع توزتت ت الإمتلان، اا لتحلتتل مشت لة التواجته سملةت التتي تتتم شل مع جغب ت الدستفةلت  منه ، اف تتأتل ذلك إف م  ختلاو التخطتة  الجةتل االتحلتتل التلقةلا للمشت لا س ليخلمة فستوى 
 ان أم ش مع نلة  عبة لوو مواقع انة ط التوزتع ضم  شب ة الإملان الدت  ملة. تضع جج و الإمل

لإناجة   الرسةستتلأتتل افنشتتغ و )الخلمتتة م موادبتتة تطلعتت ت الأفتتران ، اذلتتك ا ستبتت ج أن قةمتتة الخلمتة( جتتونة لمتتةالدةلح تم سلتتل ف سلةتتة لأتتشا الناتت ش، فلااتتل متت  مةتت تة  ي تم سلتتل مستتتوى الخلمتتة لا 
تستعل إلى يلتتل أفضتين الطترق لةةت س  التتيمت  النمت ذج  لتتلنتواو العلأتشا الد فيالأوتواق الع لدةتة، الصتل  فيد ن افلأتم ش تنصب لتوو جتونة الخلمتة دأوت س لدواجهتة الدن فستة الشتلتلة   الإملان اعلم 

 فسة الع لدةة.ن الأوواق امواجهة يلت ت الد فيالأخير إلى ضم ن افوتمراجتة  فيتهل   االتي الحةةة مستوى الخلمة 
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