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 المستخلص

على عملالاء رلاركة دال  طُبقت الدراسةعلى لتحقيق رضا العملاء.  اثر تكامل خدمات الادارة اللوجستية تناولت الدراسة

لتبيان اهمية تكامل خدمات الادارة اللوجستية على  هدفت الدراسة م.5002للصناعات الغذائية بولاية الخرطوم في العام 

دمها الشلاركة العملاء، هذا فضلا عن معرفة درجة رضا عملاء رركة دال عن الخلادمات اللوجسلاتية التلاي تقلاتحقيق رضا 

ملان خلالال توضلايلا الاثلار نبعتت اهميتة الدراستة من اجل المحافظة على العملاء الحاليين واستقطاب العملاء المحتمللاين. 

ء ملان خلالال سلاد الفجلاوات التلاي ا تابلاا الدراسلاات الذي يحدثه تكامل خدمات الادارة اللوجستية عللاى تحقيلاق رضلاا العملالا

( و ظريلاة المعرفلاة CCBV( و ظريلاة الكفائلاة المحوريلاة  RBVيلاة الملاوارد  السابقة وبتطبيلاق النظريلاات العلميلاة كنظر

 KBV .)اسلاتبا ة.  295اسلاتبا ة اسلاترد منهلاا  000تلام توييلاع علادد ولجمع البيا ات من مجتملاع الدراسلاة  صممت استبانة

تمثللاا  الا حلادار.عدد من الاساليب الاحصائية منهلاا التحليلال العلااملي، تحليلال الاعتماديلاة، الارتبلااط و سةاستخدمت الدرا

عللاى تحقيلاق رضلاا العملالاء، ولتوضلايلا المشلاكلة تكامل الخدمات اللوجستية اثر محاولة التعرف على في  مشكلة الدراسة

ملال خلادمات اادارة اللوجسلاتية عللاى تحقيلاق رضلاا تكابصورة اكثر دقة تم صلاياةة علادد ملان التسلااملات منهلاا ملاا هلاو اثلار 

هناللالاع علاقلالاة ذات دلاللالاة احصلالاائية بلالاين تكاملالال ان  الدراستتة  افترضتتت .؟ملالان خلالالال بعلالاد تخفلالايا تكلفلالاة الخدملالاةالعملالالاء 

هناللاع علاقلاة ذات دلاللاة احصلاائية بلاين تكاملال الخلادمات بعد تخفلايا التكلفلاة، رضا العملاء تحقيق الخدمات اللوجستية و

علان تكاملال  ملالاءرضلاا الع انإلى عدة  تائج منهلاا  الدراسة توصلت. بعد جودة الخدماترضا العملاء تحقيق اللوجستية و

، ان رضا العملاء عن تكاملال الخلادمات اللوجسلاتية يلا داد بعد تخفيا التكلفة يتحقق من خلال اللوجستية الادارة خدمات 

ديم الخلادمات اللوجسلاتية المتكامللاة باقلال التكلاالي ، بضلارورة تقلا الدراستة اوصت. من خلال الاعتماد على جودة الخدمات

 .وجستية، العمل على تقليل يمن تقديم الخدمات اللوجستيةضرورة الاهتمام بجودة الخدمات الل

 .: الادارة اللوجستية، الصورة الذهنية، رضا العملاءالكلمات المفتاحية
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Abstract 

The study dealt with the integration of logistics management services to achieve customer 

satisfaction. The study was applied to customers of DAL Food Industries in Khartoum State in 2017. The 

study aimed to demonstrate the importance of the integration of logistics management services to 

achieving customer satisfaction, and to know the degree of satisfaction of DAL's customer about the 

logistics provided by the company in order to maintain existing customers and attract potential customers. 

The importance of the study is highlighted by explaining the impact of the integration of logistics 

management services on achieve customer satisfaction by filling gaps in previous studies by applying 

scientific theories such as RBV, CCBV and KBV. A questionnaire was designed to collect data from the 

study community a total of 400 questionnaires were distributed and 392 responses were retrieved. The 

study used a number of statistical methods including analysis, reliability analysis, correlation analysis and 

regression. The problem of the study in trying to identify the impact of the integration of logistics services 

to achieve customer satisfaction, to clarify the problem more accurately a number of questions have been 

formulated: what is the impact of the integration of logistics management services on customer 

satisfaction through reducing the cost of service? The study assumes that there is a statistically significant 

relationship between the integration of logistics services management and customer satisfaction through 

cost reduction, there is a statistically significant relationship between the integration of logistics services 

management and customer satisfaction through quality service, The study found several results including: 

the customer satisfaction with the  integration of logistics management services is achieve  through the 

cost reduction, customer satisfaction with the integration of logistics management service is increased by 

relying on the quality of service, the study recommended the need to provide integrated logistics services 

at the lowest cost, need to pay attention to the quality of logistics, reduce the time of integrated logistics 

services  

Keywords: Logistics management, Image of the mind, Customer satisfaction. 

 المقدمة  

دمات للاذا فلا ن تكاملال خلا، سلاةالمناف حلادةالشلاركات فلاي  لال  من أهم عواملال بقلااء واسلاتمرارعملاء التحقيق رضا  تعتبري

 .ومنتجاتهاالشركة عن عملاء الق رضا عوامل تحقي اهممن  تعد ،توريد، التخ ين، الامداد، النقلالالادارة اللوجستية 
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 الدراسات السابقة 

بيلاان اثلار الدراسلاة إللاى رضلاا ال بلاائن، هلادفا  اللوجسلاتية عللاىثلار اادارة بعنلاوان: أ1م 2013دراسة  فهد ابراهيم حواء 

ابعلالااد  فلالاي نقلالال، التخلالا ين، التوريلالادلاواسلالاتخدم دارة اللوجسلالاتية فلالاي رضلالاا ال بلالاائن بشلالاركة باسلالايفيع ا تر ارلالاو ال لاينلالا ، الا

إللاى علادة الدراسلاة خلصلاا و ،رضلاا ال بلاائنفلاي ابعلااد  دمة، تقليلال الوقلاا، تخفلايا التكلفلاةجودة الخ، والادارة اللوجستية

 .دارة اللوجستية في تحقيق رضا ال بائناعناصر ااثر ذي دلالة احصائية ل تائج منها وجود 

هلادفا ، ثر ابعاد إدارة اللوجستية في تحستين جتودة الخدمتةبعنوان  أ2م،2012الطاهر احمد الصديق موسى ودراسة  

وتلخصلاا مشلاكلة الدراسلاة  ،اللوجستية على جودة الخدمة بالقطاع المصلارفي الادارة ابعادثر لتعرف على أإلى االدراسة 

المصلارفية بالمؤسسلاات  جلاودة الخدملاةفلاي تحسلاين  لي ما مدى تأثير ادارة عمليات النقل، التخ ين، التوريدافي السؤال الت

علادة  تلاائج منهلاا وجلاود علاقلاة ايجابيلاة بلاين ابعلااد وتوصلالا الدراسلاة ل ،، الملموسلاية، الاعتماديلاة، الاملاانسرعة الاستجابة

                             الادارة اللوجستية وجودة الخدمة.

النقلال  ة لمعرفلاة أثلار جلاودة خلادماتسلا، هلادفا الدراأثر جودة الخدمة على رضتا العمتلاءبعنوان   3شرافعقون   ةسادر

الرفاهيلاة، الاهتملاام بالمسلاافر، الملادة  المواعيدالوصول، المعلومات،  سهولة الخدمة،عرض الحضري من خلال أبعادها: 

عللاى رضلالاا  ة وجلاود أثلار معنلالاوي لجلاودة خلالادمات النقلال الحضلالاريالدراسلالا اثبتلاارضلالاا العملالاء. وقلالاد  الأمن،عللاى ،الراحلاة

                                                                       .على رضا العملاء المدةالمواعيد الخدمة، ي لثلاثة أبعاد فقط: الأمن، عرض العملاء، ووجود أثر معنو

الدراسلاة إللاى هلادفا  ،النقل الجتوي فتي كستض رضتا العمتلاء خدمات دور جودةبعنوان   4م2015 بالأطرشدلال  دراسة

 جلالادد عملالالاءوجلالاذب الحلالااليين  العملالالاء للمحافظلالاة عللالاى العملالالاءتحقيلالاق رضلالاا  ملالاة النقلالال الجلالاوي فلالايتحليلالال أثلالار جلالاودة خد

 دملاة النقلالكلال أبعلااد جلاودة خ وقد توصلا الدراسلاة إللاى أنSPSS 20.  بر امج وتم تطبيق الاستبيان ا الدراسةاستخدام

، وكان بعد ةن الخطوط الجوية الج ائريوالأمان تؤثر في رضا يبائ الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاط الجوي 

 .خرىالأبعاد الا تأثير ضعي  مقار ة معالاعتمادية له  اد تأثير في الرضا في حين أن بعدالتعاط  هو أكثر الأبع

                                                           
 00م, ص 5002،,رسالة ماجستير منشورة، كلية الاعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان, لوجستية في رضا الزبائناثر الادارة ال فهد إبراهيم حواء، -1

 م.5002(، 5  02، مجلة العلوم الاقتصادية، العدد أثر ابعاد إدارة اللوجستية في تحسين جودة الخدمةالصديق موسى والطاهر احمد، -2

 م.5002مجلة ميلاف للبحوث والدراسات، العدد،  العملاء، أثر جودة الخدمة على رضاعقون رراف،  -3

ورقلة، كلية علوم الاقتصاد والعلوم التجارية  –، جامعة قصدي مرباح دور جودة خدمة النقل الجوي في كسض رضا الزبون، رسالة ماجستير منشورةدلال بالأطرش،  -4

 م.5002ئر، وعلوم التسيير، الج ا
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اسلاتخدما الدراسلاة ، دة ختدمات النقتل الحيتري علتى رضتا العمتلاءثر جوأبعنوان   1م2011روان منير قدورة  ةسادر

وقد خلصا الدراسة إلى وجلاود أثلار معنلاوي لجلاودة خلادمات النقلال الحضلاري ليلي لملائمته للدراسة. المنهج الوصفي التح

 ، على رضا العملاء. ط: الامن، عرض الخدمة، المواعيد، ووجود أثر معنوي لثلاثة ابعاد فقعلى رضا العملاء

 

 شكلة الدراسة م

ان جميلاع الدراسلاات في الفجوة تمثلا وسات السابقة دراال في اةلبالفجوة التي وجدها الدارسان  تتمثل مشكلة البحث في

التخلا ين وريد والت ابأبعادهأثر تكامل خدمات الادارة اللوجستية تسعى لمعرفة  قد تجاهلا بعد الامداد فاةب الدراسات لم

بعلاد  تتنلااول للاموم: تناوللاا أثلار اادارة اللوجسلاتية فلاي رضلاا ال بلاائن 5002فهد ابلاراهيم حلاواء  دراسة:ف ،اد والنقلوالامد

م: تناولا ابعاد اادارة اللوجستية فلاي تحسلاين جلاودة الخدملاة وللام 5002الطاهر احمد ، ودراسة: الصديق موسى والامداد

          السلالاؤال اللالارئيت التلالاالي:وتلالام صلالاياةة  ةهلالاذا الفجلالاوللالاذلع تلالام صلالاياةة مشلالاكلة الدراسلالاة ملالان منطللالاق  .لبعلالاد الاملالاداد تتطلالارق 

شكلة بصورة أكثر دقة تلام ولتوضيلا الم شركة دال؟بعملاء الق رضا يتحقعلى اثر ستية تكامل خدمات الإدارة اللوجلهل 

ملاا هلاو أثلار ؟ تحقيلاق رضلاا العملالاءدارة اللوجسلاتية عللاى تكاملال خلادمات اا يلاؤثر ملادى إلى أي التالية: ملاتاصياةة التس

ما ملادى أثلار تكاملال خلادمات  مة؟الخد تكلفة تخفيال خدمات اادارة اللوجستية على تحقيق رضا العملاء من خلال تكام

  فرضيات الدراسةمن هذا الاسئلة تم صياةة ؟ الخدمات جودةاادارة اللوجستية على تحقيق رضا العملاء من خلال 

 بعد تخفيض التكلفة.ية ورضا العملاء هنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل الخدمات اللوجست -

 بعد جودة الخدمات.مل الخدمات اللوجستية ورضا العملاء هنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين تكا -

 بعد تقليل الزمن.هنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين تكامل الخدمات اللوجستية ورضا العملاء  -

 أهمية البحث 

 في الاتي: تتمثل أهمية الدراسة 

ة  ظريلالاة الكفلالااءو RBVملالاوارد لاملالان خلالالال  ظريلالاة ربلالاط متغيلالارات الدراسلالاة تظهلالار ملالان خلالالال   الأهميتتة النيريتتة  اولاا 

 . العملاءستية في تحقيق رضا دور تكامل خدمات اادارة اللوج لتوضيلا ،KBVو ظرية المعرفة CCBVالمحورية 

ا  ء رلاركة دال تحقيلاق رضلاا عملالا فلايخدمات اللوجسلاتية لاأثر تكامل  توضيلاتساهم الدراسة في  ية الأهمية التطبيق  ثانيا

ييلاادة القلادرة التنافسلاية ملان خلالال ظة على العملالاء القلادامى ومن اجل المحاف الشركةقدمها التي تاللوجستية عن الخدمات 

 .اعالجتهممعرفة  قاط الضع  لو  قاط القوة بالشركة لتع ي هابااضافة لمعرفة  استقطاب مجموعة من العملاء الجدد،

 أهداف البحث 

                                                           
رسالة ماجستير منشورة، كلية الاعمال، جامعة  ة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضا في بيئة الجامعات الأردنية الخاصة،دور جودروان منير قدورة، -1

 م5000الشرق الأوسط، عمان, 
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 . رضا عملاء رركة دالعلى  د، اامدادلنقل، التخ ين، التورياان أثر تكامل الخدمات اللوجستية تبي .0

 .النقل على رضا عملاء رركة دال أثر عمليات توضيلا .5

 .دور عمليات التوريد، اامداد على رضا عملاء رركة دالمعرفة  .2

 

 

 

 نموذج الدراسة المقترح  (1)  شكل رقم

 رضا العملاء                     خدمات الادارة اللوجستية                                               

 

 

 

             

 المتغير التابع                                 المتغير المستقل                                              

 م5002إعداد الدارسان من بيا ات الدراسة الميدا ية  المصدر:

 

 ة  النوع، العمر، الخبرة، المؤهل العلميصيالخصائص الشخ                              

 

 الإطار النيري للدراسة 

 التعريفات الإجرائية أولاا  

 1.اتحاد أو دمج لمراحل ا تاجية مختلفة / التكامل 1

 2.والنقل والتخ ين والتعبئة وإعادة التصنيع ظام يجمع بين الامداد والتوريد  / تكامل الخدمات اللوجستية 2

الملاواد وتنفيلاذا بلاداءً ملان مرحللاة رلاراء  الادارة المختصة بتنظلايم تيلاار الملاواد وتخطيطلاه ومراقبتلاه لوجستية / الإدارة ال3

وبأقلالال النهلالاائي ارلالاباع متطلبلالاات السلالاوق إللالاى المسلالاتهلع وصلالاولا التوييلالاع والتسلالاويق وثلالام التصلالانيع والا تلالاا  الخلالاام 

 3.تكلفة

عمليلالاة ملالان الملالادخلات التلالاي تشلالاكل فلالاي النهايلالاة مخرجلالاات للضلالامان التلالادفق الا سلالايابي للملالاواد الخلالاام وةيرهلالاا / التوريتتد  4

 1.الا تاجية في صورة سلع وخدمات تقدم للعملاء لنيل رضاهم

                                                           
 م.5005لوم التجارية وعلوم التسيير، الج ائر، ورقلة، كلية علوم الاقتصاد والع –رباح جامعة قصدي م استراتيجية التكامل العمودي في قطاع الصناعة،فريع يحي،  -1

 WWW.Books.Google.Com 22م, ص 5002,  26ادارة المستشفيات, المدخل  -ادارة اللوجستيات الصحية محمد عبدالمنعم رعيب, -2

 .52م(، ص 5009دار المريخ للنشر، ،  الرياض: تنييم ورقابة سلسلة الامدادادارة اللوجستيات تخطيط ورو الد اتش باولو، ترجمة تركي واسامه، -3

 النقل. .1

 لتخزين.ا .2

 التوريد. .3

 الامداد. .4

 جودة الخدمات. .1

 تقليل زمن الخدمة. .2

 تخفيض التكلفة. .3

Q 1 
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 2.الاحتفا  بالأرياء إلى حين الحاجة اليها/ التخزين  5

 3.تا  إلى  قطة المستهلع النهائيتحريع ومناولة المواد من  قطة الا / الامداد  2

 4.ن الموردين إلى المشروع وثم من المشروع إلى العملاءوالمستل مات متحريع المواد / النقل  2

مقار ة الاداء المدرك للخدمة بعد الاستخدام بالتوقعات المسبقة عن اداء المنتج، فان فشل الاداء الفعللاي / رضا العملاء  7

 5.عن هذا الخدمة والعكتت العميل فان هذا من را ه ان يجعله في حالة من عدم الرضا للخدمة في مقابلة توقعا

: الارلالاخاص اللالاذين يتعلالااملون ملالاع المنظملالاة ويتلقلالاون السلالالع والخلالادمات منهلالاا ويسلالامون ايضلالاا المسلالاتهلكين أو / العمتتلاء6

 6.ال بائن

 7.في تحسين  مط الحياة لدى الفرد هاتالمقدمة للمستهلع ودرجة مساهم: درجة سيادة المنتج أو الخدمة / الجودة9

 8.أو الا حراف بين توقعات ال بون وادراكه للجودة بعد استهلاك الخدمة جوةالف/ جودة الخدمة  10

 9.: مجموعة الصفات والخصائص التي المؤثر في مقدرة السلعة على تلبية احتياجات معينة/ جودة المنتج11

 10.ال بون المكان الذي يطلبهو ال مانة المؤسسة على تقديم الخدمة في : تتعلق بمدى قدر/ تقليل زمن الخدمة12

: تنفيذ الجودة لجميع مراحل الا تا  بالطرق التي تجنلاب تحملال تكلاالي  اضلاافية وتلاؤدي للاسلاتفادة / تخفيض التكاليف13

 11.القصوى من يمن الا تا  وتخفيا التكالي  وييادة الأرباح

ا  أدبيات الدراسة  :ثانيا

د الصلالانع الرقابلاة لتلادفق الملاواد الخلاام والمخلا ون قيلاعمليلاة كفلااءة وفعاليلاة التخطلايط والتنفيلاذ و  دارة اللوجستتياتإ مفهتوم

 .12رضاء المستهلع وتحقيق احتياجاتهلاوالبضائع النهائية والمعلومات المتعلقة بها من  قطة البداية إلى  قطة الاستهلاك 

 أهمية إدارة اللوجستيات 

 13دارة اللوجستية من خلال عدة  قاط منها: يمكن توضيلا أهمية اا

 .حقق التواين بينها وبين مورديها وعملائهاا ت ظرا لأ ه الأسواق،ة على النمو والبقاء في مات المعاصرتساعد المنظ/ 0

                                                                                                                                                                                                             
 02م, عمان, ص 5005, رسالة ماجستير ةير منشورة, كلية الاعمال, جامعة الشرق الاوسط, اثر ادارة سلسلة التوريد على اداء المنيمةتركي دهمان البرايي، -1

 00م, ص 5002، كلية الاعمال, جامعة الشرق الاوسط, عمان, ، رسالة ماجستير ةير منشورةرضا الزبائناثر الادارة اللوجستية في  فهد ابراهيم حوا، -2

3-Pierre Medan & Anne Grata Cap, Logistique et supply chain management, integration collaboration et risqué Dans la                 

chainelogistique global, dunod, paris, 2008, p 9 

 2م, ص 5000رسالة ماجستير ةير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير, جامعة الحا  لخضر, الج ائر,  الامداد،النقل وحواس فاتلا،  -4

 22م(، ص5002كندرية: دار الجامعة للنشر،،   الاس(CRMادارة العلاقات مع العملاء-التسويق المتقدم) التسويق العالميمحمد عبدالعظيم ابوالنجا،  -5

 025م(، ص 5005،   عمان: دار الصفاء للنشر والتوييع، الجودة في المنيمات الحديثةمامون الدراركه و طارق الشلبي،  -6

 99ص م(،5002،  عمان: دار وائل للنشر والتوييع، معجم مصطلحات العلوم الادارية والمحاسبة والانترنتطارق رري  يو ت،  -7

 02م(، ص5000،  مصر: دار ةريب للطباعة والنشر والتوييع، 9000ملة ومتطلبات التاهيلللايزو ادارة الجودة الشاعلي السلمي،  -8

 52م، ص 5000م(، 5000،   الاردن: دار اليايوري للنشر والتوييع، نيام ادارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية فتحي احمد العالم، -9

 002م(، ص 5002، 5وائل للنشر، ط ، عمان: دارتسويق الخدماتحامد الضمور، ها ي -10

، رسالة ماجستير ةير منشورة، كلية  التجارة، جامعة إلى نيام ادارة الجودة الشاملة 2001الانتقال من نيام ادارة الجودة ايزو يين الدين ريخي وبوكرع محمد، -11

 09م، ص 5000ابوبكربلقايد، الج ائر، 

 52م(، ص 5009،  الرياض: دار المريخ للنشر، ارة اللوجستيات تخطيط وتنييم ورقابة سلسلة الامدادادو الد اتش باولو، ترجمة تركي واسامه،ر - 12

 20م، ص5000 ، رسالة دكتوراا الفلسفة في ادارة الاعمال، ةير منشورة،تطبيق الادارة اللوجستية وأثرها في اداء قنوات النقل والتوزيعادم اسماعيل،  - 13
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 .المنظمات على التحول من العمل بنظام اا تا  الكبير إلى  ظام اا تا  المرن / تساعد5

 .ات جديدة بشكل أسرع وذلع كاستجابة لضغوط المنافسةتساهم في توفير منتج/ 2

 .لثقة فيما بين الادرات المختلفة وصولا لكسب ثقة العميلي اتنم/ 2

 / تساعد على ييادة مشاركة المعلومات بين كل الموردين والعملاء.2

 

 أهداف إدارة اللوجستيات 

 الحسبان كل من أولويات التشغيل واعتبار التكالي  الوصول إلى أعلى مستوى ممكن من الأداء وذلع مع الأخذ في  – 0

 .1وذلع باستخدام أفضل الاستراتيجيات المخصصة المال رأسو تكلفة التشغيل،ممكن التكالي  إلى اقل قدر  اخف - 5

 العلاقة بين إدارة اللوجستيات وخدمة العملاء 

 العملاء بأربعة أبعاد رئيسية وهي ترتبط إدارة اللوجستيات وخدمة 

مسلاتقبلية وتطلعلاات من البائعين اللاذين يملكلاون رميلاة  اوصخصالوقا وقا دورة الطلب أو الخدمة : الوقا: يقصد بأولاً 

  .2تحقيق الرضا للعملاءفي  جاح الخدمة و باريا ويلعب عامل الوقا دوراً  ويتطلعون إلى خدمة العملاء،

 ً لعملاء وهي درجة يضلامن فيهلاا العملالاء علادم لالاستراتيجي  : الاعتمادية: ضمان التوريد الذي يعتمد عليه المخ ونثا يا

د الناجملالاة علالان تذبلالاذب مخلالا ون الأملالاان للحمايلالاة ملالان  قلالاص الملالاواا يضلالاطرها للجلالاوء لملالاو مخلالااي هم ملالان البضلالاائع مخللالا

 التوريد

ملاا بلاين في ثالثا: الاتصالات: تعتبر وسائل الاتصال بوسائلها المختلفة بمثابة الطريقة الوحيدة التي يلاتم بموجبهلاا التواصلال

 والتي يتم بموجبها تقديم وتقييم الخدمة. ،ةالخدمطالب لوجستية مقدم الخدمة والعملاء اادارة ال

 ً وتعتبر طريقة أخرى  طلباتهم بحسب رةباتهم وتطلعاتهم، وتلبية العملاء المختلفة، وإدراك حاجات : الملائمة: فهمرابعا

 بالشمول.يجب أن تتص  والا سجام مع جميع العملاء و عملاء التي يجب أن تتص  بالمرو ةمن طرق خدمة ال

 

 العملاء رضا م مفهو

 :لرضا واختلفا باختلاف  وع الخدمةتعددت التعاري  الخاصة بمعنى ا

أو خيبلالاه الاملالال  اتجلالاة علالان مقار لالاة اداء المنلالاتج المقلالادم ملالاع التوقعلالاات السلالاابقة لهلالاذا  احسلالااس بالمتعلالاةرضلالاا العملالالاء:  -0

 .3المنتج

                                                           
 22، ص م(5000 مصر: المكتبة العصرية، ادارة اللوجستيات، 2الفكر الاداري المعاصر سلسلة احمد محمد ةنيم، - 1

 002ص م(, 5009,  الأردن: دار المسيرة للنشر والتوييع و الطباعة, إدارة سلاسل التوريدعبدالستار محمد علي و خليل الكنعا ي,  - 2

3-             Harkinampal Singh, The Importance Of Customer Satisfaction To Customer Loyalty and Retention, U.C.T.I 2006, 

P1 
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 .1الناتجة عن عمليات تقييم مختلفة الحالة النفسية -5

 أهمية رضا العملاء 

تحسين مستوى رضا النقاط التالية: من خلال  حققتوالتي ت المنشأةأهمية الرضا من خلال الفائدة التي تحققها  ضلاتت

رجلاة ثقلاة ، ييلاادة دوفير الوقا المخصلاص لتطلاوير المنلاتجتعميل فيما يتعلق بتلبية متطلباته، رفع مستوى جودة المنتج، ال

تخفلايا تكلفلاة خدملاة ملاا بعلاد البيلاع تعميق توجه العاملين  حو العملال و العميل في المنتج، ييادة الحصة السوقية للمنظمة،

 .2حيث ا ه قد يتم اخذ رأي العميل مسبقا في المواصفات المطلوبة والتي يتوقعها في المنتج

 الإطار المنهجي للدراسة 

 سة نبذه تعريفية عن محور الدرااولا  

جموعلاة رلاركات دال العامللاة فلاي مجلاال اعات الغذائيلاة احلادى متعتبر رركات دال للصلانشركة دال للصناعات الغذائية أ/ 

 رركة سيقا للاسلاتثمار وتضم عدة رركات وهي: 3م،0920صناعة الاةذية في السودان، وتاسسا هذا الشركة في العام 

 .افية، روان، ريوصكوكا كولا، مياا للعصائررركة دال  دال للالبان كابو

والتلاي تعنلاي  SCMتعتبلار دال اللوجسلاتية جلا ء ملان ادارة سلسلالة الاملاداد   لقطاع الاعمال اللوجستية فتي شتركة داب/ 

بتخطيط وتنفيذ ومراقبلاة وادارة عمليلاات النقلال والاسلاتيراد والتصلادير والتوييلاع والتلادفق العكسلاي وتخلا ين البضلاائع ملان 

للالاى ان لا كة عالشلالار، وتحلالارص النقلالال والتخلالا ين والشلالاحن والتخللالايص لفعاليلالاة مثلالالخلالالال تقلالاديم خلالادمات عاليلالاة الكفلالااءة وا

بلال  تنحصر خدماتها فقط على توصيل الواردات أو تقلاديم الخلادمات المناسلابة فلاي المكلاان المناسلاب وفلاي الوقلاا المناسلاب

ة المطلوبلاة باقلال تسلاليم البضلاائع فلاي الحاللا ضلامانعللاى  ملان خلالال العملال ان تفوق توقعات عملائها الداخليين تعمل على

فلاي الاعتبلاار ان أي خدملاه تقلادمها لهلاا تلاأثير مبارلار عللاى التكلفلاة  الشركةادارة تكلفة واعلى عائد على الاستثمار، وتاخذ 

منتجلاات اكثلار الوهي بذلع تلعب دورا هاما في جعل المنتج يتوافق مع متطلبات عملائها ملان حيلاث تقلاديم خلادمات تجعلال 

ين والمصلالالانعين ليملالالاي كملالالاا ا هلالالاا تحلالالارص عللالالاى بللالالاورة التكاملالالال الفعلالالاال بلالالاين الملالالاوردتنافسلالالاية فلالالاي السلالالاوق المحللالالاي والاق

التخطيطلاي والمسلاتوى الاسلاتراتيجي منهلاا جستية علادة مسلاتويات اداريلاة والمستودعات والمخاين، تشمل ا شطة دال اللو

 .4التشغيليو

في المراك   ونمثلويت ويطلق عليهم العملاء الجهات التي تتعامل مع منتجات رركة دال  ج/ عملاء شركة دال

 قطة بيع  2000ي يد عددها عن يع ولايات ومحليات السودان وتتويع بين جمو ة والسوبرماركتات والبقالاتالتجاري

                                                           
1-Richard Ladwin, le Comportement de Consommateur et de Lacheteur, 2 Edityion, Paris, 2003, P3                                              

   

 22م(, ص 0992,  القاهرة, مكتبة عين رمت,   فن البيع المتميزكيف تجذب عميلا دائما؟اسعد عبدالحميد، طلعا -2

 م.5002التقارير الداخلية لشركة دال، ديسمبر  -3

  DAL Food<https://m.facebook.comص 9م، الساعة 5002ابريل52،الخدمات اللوجستية في دال الغذائيةموقع رركة دال الغذائية على الفيت بوك،  -4
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تج ئة تتعامل مع منتجات في ولاية الخرطوم ويمكن القول بان جميع قطاعات بيع المواد الغذائية سواء بالجملة أو بال

 رركة دال.

ا  منهجية ا  لدراسة ثانيا

بر لالاامج الحلالا م ااحصلالاائية للعللالاوم  اسلالاتخدامتلالام وحصلالاائي، ج ااالملالانهوهج الوصلالافي التحليللالاي، الملالان الدراسلالاة ااسلالاتخدم

التكلارارات، النسلاب المئويلاة، : أسلااليب ااحصلااء الوصلافي: اسلاتخدامتلام  كمالتحليل بيا ات الدراسة  (SPSS  الاجتماعية

حصاء أساليب اا وتم تطبيق والخصائص الديموةرافية لها، الدراسةلوص  عينة  المعياري الا حرافالوسط الحسابي، 

الأداة المسلاتخدمة فلاي الدراسلاة  اعتماديلاةلحسلااب معاملال الثبلاات، وذللاع لقيلااس  كلارو  بلاا معادللاة ألفلاا  ليلي ملان خلالالالتح

ملان  ذ  الدراسلاة،متغيلارات و ملاوجلاودة التحقق ملان يستخدم من أجل والذي أسلوب التحليل العاملي: ، واستخدام الاستبا ة

معاملال  على  تائج التحليل العلااملي، تعديلات في الفرضيات بناءً  تحدثه من وماتغييرات في النموذ   خلال ما تجريه من

وبلاين بنلاود المتغيلار  فيملاا بينهلاا الارتبلااطبين المتغيرات والتي تعكت قلاوة  الارتباطلقياس درجة يستخدم بيرسون:  ارتباط

 ة.العلاقة بين المتغيرات المستقلة والتابع لاختباريستخدم  اا حدار البسيط:الواحد. 

 معدل الاستجابة 

 أفراد العينة لأداة الدراسة. استجابةنسبة  ( 1جدول )

 %الـنسـبـة  الــعـدد الـبـيــــــــــــــــــــــــــــــــــان

 %100 400 الاستبا ات المويعة  

 %96 392 الاستبا ات المستردة  

 %2 6 ستبا ات التي لم تستردالا  

 %2.5 10 لتحليلصالحة لالةير الاستبا ات   

 %97.5 362 الاستبا ات الصالحة للتحليل  
 5002من بيا ات الدراسة الميدا ية  :إعداد الدارسانالمصدر

 ( اسلالاتبا ة علالان طريلالاق العينلالاة000تلالام توييلالاع علالادد   حيلالاث، يوضلالالا معلالادل الاسلالاتجابة للمبحلالاوثين( 0الجلالادول رقلالام  

الاسلاتبا ات فلاي كلال  وويعلاا ،ولايلاة الخرطلاوملموجلاودة بة اعلاا واية المذكورالعشوائية للعاملين بمنافذ بيع المواد الغذائ

الاستبيا ات التي للام و، (%92( استبا ة بنسبة  295عدد الاستبيا ات المستردة   وبلغ ،عن طريق العينة العشوائية محلية

دد أما ع (.%5.2بنسبة  ( استبا ة 00صالحة للتحليل  الةير بلغ عدد الاستبيا ات  (. بينما%5( استبا ة بنسبة  2  تسترد

وهي  ،( من إجمالي الاستبيا ات المويعة والمستلمة%92.2  استبا ة بنسبة( 225يساوي  الاستبيا ات الصالحة للتحليل 

 البحوث الوصفية. بيرة ب سبة تعتبر ك

 تحليل البيانات 

 للمتغيرات الديموغرافية التحليل الوصفي  اولاا 
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 وصف أفراد عينة الدراسة (2جدول )

 المئويةالنسبة  العدد مستويات المتغير المتغير

 النوع
 %90.0 202 ذكر

 %2.9 20 ا ثي

 الفئة العمرية 

 %00.2 00 سنة52

 %22.0 500 سنة22-52

 %52.0 92 سنة02-22

 %2.2 52 سنة22-02

 %2.0 02 فأكثرسنة  22

 هل العلمي المؤ

 %22.9 502 ثا وي

 %22.2 059 دبلوم متوسط

 %9.0 22 وريوسالبك

 %5.2 00 ماجستير

 %0.2 0 دكتوراا

 سنوات الخبرة 

 %02.2 25 فاقل سنوات2

 %50.9 92 سنوات00-2

 %02.9 022 سنة02-00

 %2.2 52 سنة50-02

 %0.0 0 فأكثرسنة 50

مدة التعامل مع 

 الشركة

 %02.2 25 اقلسنوات ف 2

 %52.0 92 سنوات 00-2

 %02.0 020 سنة 02-00

 %2.2 52 سنة50-02

 %0.0 0 فأكثرسنة 50

 %000 225 المجموع
 م.5002ان من واقع بيا ات ااستبيان، المصدر: إعداد الدارس

مفلاردات  أعملاار بلغلااو( %2.9   سلابةالا لااث  وسلاجلا( %90.0 بلغلاا سبة الذكور  ان اعلاايتضلا من الجدول 

سنة  52(، ثم الفئة اقل من %52.0سنة  سبة   02-22الفئة من و ،(%22.0سنة  سبة   22-52عمرية من لفئة اللالعينة 

المؤهلال العلملاي  وبللاغ(، %2.0 سلابة  سلانة  22الفئة اكثر ملان و( %2.2سنة  سبة   22-02من الفئة و(، %00.2 سبة  

( %22.2 سلالابة  اللالادبلوم الوسلالايط حمللالاة رلالاهادات و( %22.9 ية  سلالابة  حمللالاة الشلالاهادات السلالاوداملالان لفئلالاة للعينلالاة الدراسلالاة 

 سلابة ( ثلام حمللاة رلاهادات اللادكتوراا %5.2 سلابة  الماجسلاتير رلاهادة ( ثلام حمللاة %9.0 سبة  ريوس البكالا حملة رهادةو

سلانة  00-2 الفئلاة ملانو، (%02.9سنة  سلابة   02-00لفئة من لحسب فترة الخبرة  توييع مفردات العينة وبلغ(، 0.2% 

 50الفئلاة اكثلار ملان (، و%2.2 سلابة  سلانة  50-02م الفئلاة ملان( ث%02.2سنة  سبة   2(، ثم الفئة اقل من %50.9 سبة  
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-2ملان الفئلاة ( و%02.0  سلابة  سلانه02-00ملان  مع الشركة للفترة المستقصين مدة تعامل وسجلا( %0.00  سنة  سبة

 (.%0.00 سنة  سبة 50من  الفئة أكثرو (%2.2  سبة سنة  50-02الفئة من و( %52.0  سبة سنوات  00

 الاستكشافيملي التحليل العاثانيا  

عليها العبارات على حسب ا حرافها عن الوسط الحسابي  اتويعمتغيرات معيارية  الىتم توييع عبارات الاستبا ة 

متغير ما ينتمى الى  لتدوير المحاور عموديا ذلع الهدف ويمكن الحكم على ان Varimaxوتحقق طريقة التباين الاقصى 

، تحميل يادت المعنوية الاحصائيةكلما يادت القيمة المطلقة للفلع العامل ى ذعل  loadingمكون معين من خلال تحميله

علالان الواحلالاد  Bartlett’s Test of Spherecity، وان لا تقلالال قيملالاة اختبلالاار %0,20علالان  KMOوان لا تقلالال قيملالاة 

 %0,20علان، وان لا يقل تشبع العامل %0,20للبنود اكثر من  communities، وان تكون الارتراكات الاولية صحيلا

 في العوامل الاخرى ، وان لا تقل قيم الجذر الكامن عن الواحد. % 0,20 مع مراعاة عدم وجود قيم متقاطعة ت يد عن

 تكامل خدمات الادارة اللوجستية  التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير المستقل

 وجستيةالتحليل العاملي للمتغير المستقل تكامل خدمات الادارة الل ( 3جدول رقم )

 5 4 3 2 1 العبارات المتغيرات

 

 التخزين

 

B5 .801 .326 .181 -.097 .164 

B2 .776 -.246 .189 -.062 .071 

B1 .726 .383 -.222 .183 -.021 

 

 الامداد

 

A1 .104 .785 .140 .029 -.182 

C5 .146 .765 -.130 .139 .181 

C3 -.079 .623 .449 -.113 .131 

 A4 -.036 .112 .826 .256 .180 التوريد

B4 .249 .023 .822 .142 .106 

 D4 -.028 .087 .124 .862 .113 النقل

D3 .012 -.006 .156 .814 .021 

 D1 -.074 .147 .129 .167 .819 هالمناول

C1 .282 -.102 .149 -.024 .743 

KMO 0.618 

 1297.736 الجذر الكامن

 72.510 نسبة التباين

 5002من بيا ات الدراسة الميدا ية  داد الدارسانإعر:المصد

تلام تكلاوين مصلافوفة الارتبلااط بلاين المتغيلارات الاصلالية فلاي الدراسلاة يتضلالا ا لاه  (2الشكل الموضلا في الجلادول   من

( عبلاارة 50خلادمات الادارة اللوجسلاتية وعلادد عباراتهلاا   للمتغير المستقل مع بعضها والمكون من اربعلاة محلااور لتكاملال

( وحيلالاث ان قلالايم 0.20 يلالاد علالان قيملالاة  ( بمراعلالااة علالادم وجلالاود قلالايم متقاطعلالاة ت0.20خدام  قطلالاة حلالاذف بمقلالادار وتلالام اسلالات

( للمتغيلالارات 0.20لا تقلالال علالان   KMO( وقيملالاة 0.20( والتشلالابعات لا تقلال علالان 0.20الارلاتراكات الاوليلالاة لا تقلالال علالان  

ملالان جميلالاع كو لالاات اساسلالاية  عواملالال( تلالام التوصلالال اللالاى خمسلالاة م فقلالاد ،الكامنلالاة لا تقلالال علالان الواحلالاد الصلالاحيلاوقيملالاة الجلالاذر 
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العبلالاارات فلالاي مقيلالااس تكاملالال الخلالادمات اللوجسلالاتية وذللالاع باضلالاافة بعلالاد المناوللالاة  العتاللالاه( وتفسلالار تللالاع المكو لالاات مجتمعلالاة 

كملاا تلام  جيلادة فلاي البحلاوث الاجتماعيلاة( وتعتبلار %0.20سبة ت يلاد علان  ، وهى  ( من التباين لكل للعبارات25.200% 

تكلاون العواملال للتحميل المتغيرات على العواملال الاكثلار ارتباطلاا بهلاا  varimaxالمتعامد  دويرالت بطريقةتدوير العوامل 

 مستقلة عن بعضها تماما.

 

 

 التحليل العاملي للمتغير التابع رضا العملاء 

 العملاء التحليل العاملي للمتغير التابع رضا(: 0 جدول رقم 

 3 2 1 العبارات المتغيرات

 M4 .805 -.090 .177 تخفيض التكلفة

N1 .792 .110 -.005 

M2 .729 .187 .021 

 W1 .017 .895 .119 تقليل الزمن

L1 .214 .855 .189 

 L4 .012 .200 .819 جودة الخدمات

W4 .189 -.057 .773 

L2 -.032 .392 .647 

KMO 0.674 

 751.903 منالجذر الكا

 68.009 نسبة التباين

 م5002من بيا ات الدراسة الميدا ية  دارسان:إعداد الالمصدر

محلااور وتلام اسلاتخدام  ثلاثلاةلمتغيلار التلاابع رضلاا العملالاء والمكلاون ملان ا عناصلارتم تكوين مصفوفة الارتباط بين 

ان قلايم الارلاتراكات الاوليلاة لا تقلال  ( وحيلاث0.20( بمراعاة عدم وجود قيم متقاطعة ت يد عن  0.20 قطة حذف بمقدار 

نلاة لا تقلال علان الواحلاد ( وقيملاة الجلاذر الكام0.20تقلال علان  لا KMO( وقيملاة 0.20 تقل علان ( والتشبعات لا0.20عن  

( %22.009عبارات رضا العملالاء وتفسلار تللاع المكو لاات مجتمعلاة   بينتم التاكد من عدم وجود تقاطعات فقد الصحيلا 

ة، كملاا تلام تلادوير العواملال ( و تعتبلار جيلادة فلاي البحلاوث الاجتماعيلا%0.20ى  سلابة ت يلاد علان  من التبلااين للعبلاارات، وهلا

ن العواملال مسلاتقلة لتحميل المتغيرات على العوامل الاكثلار ارتباطلاا بهلاا وبحيلاث تكلاو varimaxالتدوير المتعامد  بطريقة

 .عن بعضها تماما

  الكفاءة العملية لمقاييس الدراسةالاعتمادية و

 (Cronbach’s alphaالاعتمادية )(  5جدول رقم )

 Cronbach’s alpha عدد العبارات المتغيرات

 

 

 0.222 2 الامداد

 0.202 2 التخ ين
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 المتغير المستقل

 

 0.222 5 التوريد

 0.229 5 النقل

 0.200 5 هالمناول

 

 المتغيرات التابع

 0.222 2 تخفيا التكلفة

 0.205 5 تقليل ال من

 0.222 2 جودة الخدمات
 م5002الدراسة الميدا ية المصدر:إعداد الدارسان من بيا ات 

(، تم احتساب قيمة  ألفا كرو با ( 0إلى 0يتراوح من  الداخلي للبيا ات  تحليل الاتساق يتضلا من الجدول اعلاا ان

تغيرات كبيلار، و لاتخلااذ قلارار بشلاأن قيملاة يعتبر الاتساق الداخلي للم 0 امل ألفا كرو با  أقرب إلياذا كا ا قيم معبحيث 

لوبلالالاة ويتوقلالالا  ذللالالاع عللالالاى الغلالالارض ملالالان البحلالالاث ففلالالاي المراحلالالال الأوللالالاى ملالالان البحلالالاوث الأساسلالالاية المط الفلالالاا كرو بلالالاا 

وربملاا  0.20تكفلاي وأن ييلاادة المصلاداقية لا كثلار ملان  0.20 -0.20إلى ان المصداقية ملان  Nunnally)  ،(1967تشير

 0.20اقترح ان قيمة ألفا كرو با  يجب أن تكون أكثر من  (Hair et al, 2010)تكون إسراف، اما 

  نموذج الدراسة المعدل

 التالي: على النحوتعديل  موذ  وفرضيات الدراسة فقد تم تمادية بناء علي  تائج التحليل العاملي الاستكشافي والاع  

  المعدل نموذج الدراسة (2) شكل رقم

 

 

 
 

 

 
 

 

 م5002دارسان من بيا ات الدراسة الميدا ية إعداد ال المصدر:

 فات متغيرات الدراسة  متوسطات وانحرا

 الانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة(  المتوسطات الحسابية و2جدول رقم )

 المتغيرات الوسط الحسابي الانحراف المعياري

 الامداد 2.0530 65314.

 التخزين 2.2041 66317.

 ريدالتو 1.8622 49750.

 النقل 1.8747 61009.

 هالمناول 2.0000 63877.

 رضا العملاء خدمات الإدارة اللوجستية 

 .الامداد. 0

 . التخ ين.5

 . التوريد.2

 لنقل.. ا0

 . المناوله2

 .. تخفيض التكلفة1

 . تقليل الزمن.2

 . جودة الخدمات.3

 : النوع، العمر، الخبرة، المؤهل العلميالخصائص الشخصية

 المتغير التابع المتغير المستقل

Q 1 
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 تخفيض التكلفة 1.8734 53252.

 تقليل الزمن 1.8880 49299.

 جودة الخدمات 1.9535 68319.
 م5002إعداد الدارسان من بيا ات الدراسة الميدا ية  المصدر:     

ة كا لاا ايجابيلاة  حلاو اةللاب ات عينلاة الدراسلاتظهر  تائج التحليل ااحصلاائي الوصلافي لمتغيلارات الدراسلاة ان اتجاهلا

ط الحسابي والا حراف المعياري لأبعاد المتغير المستقل يلاحلا  أن الوسلاط الحسلاابي يقلال علان الوسلاط فمن الوس، الفقرات

يسلاتنتج كامل خلادمات الادارة اللوجسلاتية، ومما يشير إلى ضع  ابعاد ت تخدم في بر امج التحليل ااحصائيالفرضي المس

ويتضلالالا ان الوسلالاط الحسلالاابي ، التخلالا ينعلالاد بعللالاى  ، وأن تركيلالا هم كلالاانصلالاين يعطلالاون اهتملالاام اقلالال ملالان المعتلالاادقأن المست

والا حراف المعياري لأبعاد المتغير التابع يقل عن الوسط الفرضي المسلاتخدم فلاي بر لاامج التحليلال ااحصلاائي مملاا يشلاير 

 جودة الخدمات.بعد تقصين قيد الدراسة كان على المستركي  يستنتج أن وإلي ضع  ابعاد رضا العملاء تحا الدراسة، 

 بين متغيرات الدراسة الارتباطات 

 (  الارتباطات بين متغيرات الدراسة7جدول رقم )

 المتغيرات الامداد التخزين التوريد النقل  هالمناول تخفيض التكلفة تقليل الزمن جودة الخدمات

 الامداد 1       

 التخزين 194.** 1      

 التوريد 235.** 285.** 1     

 لالنق 321.** 026. 129.* 1    

 هالمناول 337.** 226.** 125.* 179.** 1   

 تخفيض التكلفة 110.* 051. 286.** 168.** 222.** 1  

 تقليل الزمن 460.** 023. 308.** 206.** 071. 175.** 1 

 جودة الخدمات 397.** 210.** 135.** 292.** 502.** 213.** 379.** 1
  م5002الميدا ية  المصدر:إعداد الدارسان من بيا ات الدراسة  

، وله التوريدوالتخ ين،  يرتبط ايجابياً وبصورة معنوية ضعيفة مع بعد بعد الامداد( أن 2 رقم يلاح  من الجدول 

، وارتبلااط تخفلايا التكلفلاة جلاابي ضلاعي  ملاع بعلاد، وللاه ارتبلااط ايالمناوللاةالنقلال وبي معنوي متوسط ملاع بعلاد ارتباط ايجا

يرتبط ايجابياً وبصورة معنوية ضلاعيفة ملاع  التخ ين كما يلاح  ان بعد ،خدماتة التقليل ال من، جودع ممعنوي متوسط 

، لفلاة، تقليلال اللا من، جلاودة الخلادماتتخفلايا التكرتبط ارتبلااط ايجلاابي ضلاعي  ملاع بعلاد ، ويلاهلنقلال، المناوللالتوريد، اا بعد

، وللاه ارتبلااط ايجلاابي ضلاعي  ملاع هللاالنقلال، المناوبصورة معنوية ضعيفة مع بعد يرتبط ايجابياً و يلاح  ان بعد التوريدو

ويلاحلا   عد جودة الخدمات،، وارتباط معنوي ضعي  مع بباط معنوي متوسط مع تقليل ال منبعد تخفيا التكلفة، وارت

لفة، تخفيا التكايجابي ضعي  مع بعد  ارتباطوله ، هالمناولياً وبصورة معنوية ضعيفة مع بعد يرتبط ايجاب ان بعد النقل
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المتغيلار التلاابع رضلاا يرتبط ايجابيلااً وبصلاورة معنويلاة ضلاعيفة ملاع  المناولهيلاح  ان بعد و، ودة الخدماتتقليل ال من، ج

العملالالاء 

ان فكلالالالالالالالا

الارتبلالالالاا

ط 

ايجلالالاابي 

ضلالاعي  

ملالاع بعلالاد 

تخفيا 

 التكلفلالاة،

تقليلالالالالالالالال 

ن، اللالالا م

 .وارتباط معنوي متوسط مع جودة الخدمات

 ابعاد رضا العملاء واللوجستية تكامل خدمات الادارة بين ابعاد علاقة التبار اخ

  بعد تخفيا التكلفةبين تكامل الخدمات اللوجستية ورضا العملاء  ذات دلالة احصائيةالفرضية الأولى: هنالع علاقة 

 

 

  Sig )تخفيض التكلفة(رضا العملاء  المتغيرالمستقل

 لم تدعم 0.222 -0.009 التوريد

 لم تدعم 0.009 -0.050 التخزين

 عماد 0.000 0.522 الامداد

 دعما 0.000 0.020 النقل

 دعما 0.000 0.022 المناوله

2R  0.022 

2Ajusted R  0.052 


2R  0.022 
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جدول 

(6  )

 فيض التكلفةبعد تخرضا العملاء ة بين تكامل الخدمات اللوجستية ونتائج تحليل العلاق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م5002ة الميدا ية المصدر: إعداد الدارسان من بيا ات الدراس

تم استخدام تحليل الا حدار المتعدد للتعرف على أثر تكامل خدمات الادارة اللوجستية على رضا  اعلاا لفي الجدو

تكاملال ابعلااد هناللاع علاقلاة إيجابيلاة لأةللاب  العملاء بعد تخفيا التكلفة، وملان خلالال تحليلال الا حلادار تلام التوصلال اللاي أن

حيلاث كا لاا قلايم مسلاتوى الدلاللاة اصلاغر ملان مسلاتوى ضلاا العملالاء بعلاد تخفلايا التكلفلاة عللاى ر خدمات الادارة اللوجستية

 F  الي أن  موذ  الا حدار ذو دلالة إحصلاائية، حيلاث بلغلاا قيملاة Fوقد ارار اختبار ( في الدراس،0.02الدلالة المعتمد  

تكاملالال خلالادمات بعلالااد لاحلالادار ، أملالاا القابليلالاة التفسلالايرية لنملالاوذ  الا (sig=0.000( بمسلالاتوى دلاللالاة  00.222المحسلالاوبة  

تقريبلاا ملان التغيلارات فلاي درجلاة تخفلايا  %22 ( مما يشلاير إللاى أن0.225( فقد بلغا  2R  والمحددة ستيةالادارة اللوج

بعلاد ة رضلاا العملالاء يادت درجلاتكاملال الخلادمات اللوجسلاتية أي كلما ياد تكامل الخدمات اللوجستية تفسرها ابعاد  التكلفة

تفسرها عوامل أخرى خلاار  موضلاوع الدراسلاة بااضلاافة إللاى الاخطلااء العشلاوائية الناجملاة  %22وتبقى تخفيا التكلفة

عن دقلاة اختيلاار العينلاة ودقلاة وحلادات القيلااس وةيرهلاا ، أملاا عللاى مسلاتوى العلاقلاات التفصلايلية بلاين ابعلااد تكاملال خلادمات 

تكاملال الخلادمات اللوجسلاتية عللاي و لاات إلى تباين الاهمية النسبية من حيث تلاأثير مكالادارة اللوجستية فقد ارارت النتائج 

التوريلاد عللاى رضلاا العملالاء  ملان خلالال التحليلال تلام التوصلال إللاى أ لاه لا توجلاد علاقلاة إيجابيلاة معنويلاة بلاينفرضا العملاء 

F change 00.222 
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توجلالاد علاقلالاة إيجابيلالاة بلالاين ( كملالاا أ لالاه لا 0.222( و مسلالاتوى المعنويلالاة  -0.009حيلالاث بلغلالاا قيملالاة بيتلالاا   تخفلالايا التكلفلالاة

( حيث كا ا 0.009( ومستوى الدلالة  -0.050وقد بلغا قيمة بيتا للمتغير   عملاء تخفيا التكلفةعلى رضا ال التخ ين

حيلاث بلغلاا  الاملاداد عللاى رضلاا العملالاء تخفلايا التكلفلاة العلاقة المعنوية عكسية، بينما توجد علاقة ايجابية معنويلاة بلاين

ين النقلال عللاى رضلاا العملالاء تخفلايا بية معنوية ب(، كما توجد علاقة ايجا0.000توى المعنوية  ( ومس0.522قيمة بيتا 

عللاى  مناوللاهال( كما لا توجد علاقة ايجابية معنويلاة بلاين 0.000( ومستوى المعنوية  0.020حيث بلغا قيمة بيتا  التكلفة

( وهلاذا النتيجلاة تجعلال العلاقلاة 0.209ويلاة  ( ومسلاتوى المعن0.022حيلاث بلغلاا قيملاة بيتلاا  رضا العملاء تخفيا التكلفة

 تخفيا التكلفة.تحسب لصاللا رضا العملاء  التوريد، التخ ين لمج ئيا كون بعد المتغير المستقل  ومةمدع

  جودة الخدماتبعد بين تكامل الخدمات اللوجستية ورضا العملاء  ذات دلالة احصائيةالفرضية الثانية  هنالك علاقة 

 الخدمات جودةبعد تية ورضا العملاء ئج تحليل العلاقة بين تكامل الخدمات اللوجس(  نتا9جدول رقم )

 م5002من بيا ات الدراسة الميدا ية  المصدر إعداد الدارسان 

خدمات اللوجسلاتية عللاى رضلاا تحليل الا حدار المتعدد للتعرف على أثر تكامل الا ه تم ( 9الجدول رقم   يتضلا من

على رضلاا  تكامل الخدمات اللوجستيةلب ابعاد تم التوصل الي أن هنالع علاقة إيجابية لأةولخدمات، بعد جودة ا العملاء

 .( فلاي هلاذا الدراسلاة0.02حيث كا ا قيم مستوى الدلالة اصغر من مسلاتوى الدلاللاة المعتملاد   العملاء بعد جودة الخدمات

( بمسلاتوى دلاللاة 59.509المحسلاوبة   F مةالى أن  موذ  الا حدار ذو دلالة إحصائية، حيث بلغا قي Fختباراوقد ارارا 

 sig =0.000  أملالاا القابليلالاة التفسلالايرية لنملالاوذ   (،0.02( وهلالاى اصلالاغر ملالان مسلالاتوى الدلاللالاة المعتملالاد فلالاي هلالاذا الدراسلالاة

( مملاا يشلاير إللاى 0.225( فقلاد بلغلاا   2Rوالمتمثلة فلاي معاملال التحديلاد   تكامل الخدمات اللوجستيةالا حدار لجميع ابعاد 

تكاملالال أي كلملالاا ياد تكاملالال الخلالادمات اللوجسلالاتية ابعلالااد تفسلالارها  درجلالاة جلالاودة الخلالادمات ملالان التغيلالارات فلالاي تقريبلالاا %22أن

تفسلارها عواملال أخلارى خلاار  موضلاوع  %02وتبقلاى ة رضا العملاء بعد جودة الخدماتدرج يادتالخدمات اللوجستية 

، أما على مسلاتوى العلاقلاات اسوحدات القي الدراسة بااضافة إلى الاخطاء العشوائية الناجمة عن دقة اختيار العينة ودقة

 النتيجة Sig )جودة الخدمات(رضا العملاء  المتغيرالمستقل

 دعمت 0.000 0.429 التوريد

 لم تدعم 0.021 -0.106 التخزين

 دعمت 0.000 0.200 الامداد

 لم تدعم 0.777 0.013 النقل

 لم تدعم 0.224 -0.056 هلمناولا
2R  0.263 
2Ajusted R  0.273 


2R  0.263 

F change 29.219 
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تكامل إلى تباين الاهمية النسبية من حيث تأثير مكو ات  نتائجفصيلية بين ابعاد تكامل الخدمات اللوجستية فقد ارارت الالت

ليلال وقد تباين هذا التأثير من مكون إلى اخر، ومن خلال التح اللوجستية على رضا العملاء  بعد جودة الخدماتالخدمات 

حيلاث بلغلاا قيملاة  تجلاودة الخلادماالتوريد على رضلاا العملالاء يجابية معنوية بين تم التوصل إلى أ ه  توجد هنالع علاقة إ

جلاودة  ن التخ ين عللاى رضلاا العملالاء( كما أ ه لا توجد هنالع علاقة إيجابية بي0.000مستوى المعنوية  ( و0.029بيتا  

قلاة المعنويلاة عكسلاية، بينملاا ( حيلاث كا لاا العلا0.000( ومسلاتوى الدلاللاة  -0.002وقد بلغا قيمة بيتا للمتغير   الخدمات

( ومسلالاتوى 0.500حيلاث بلغلاا قيملاة بيتلاا  د عللاى رضلالاا العملالاء جلاودة الخلادماتتوجلاد علاقلاة ايجابيلاة معنويلاة بلاين الاملادا

حيلاث بلغلاا قيملاة  ين النقلال عللاى رضلاا العملالاء جلاودة الخلادمات(، كما لا توجد علاقة ايجابية معنويلاة بلا0.050المعنوية  

عللاى رضلاا العملالاء جلاودة  لمناوللاها ( كملاا لا توجلاد علاقلاة ايجابيلاة معنويلاة بلاين0.222  ( ومسلاتوى المعنويلاة0.002بيتا 

ج ئيلاا كلاون  ( وهلاذا النتيجلاة تجعلال العلاقلاة مدعوملاة0.209( ومستوى المعنوية  -0.022حيث بلغا قيمة بيتا  الخدمات

 .لخدماتجودة ا لم تحسب لصاللا رضا العملاء المناولهو،  ين، النقلالتخبعد المتغير المستقل 

الفرضتتتتتتتتية 

ا

ل

ث

ا

ل

ث

ة

  )تقليل الزمن(بعدلخدمات اللوجستية ورضا العملاء بين تكامل ا ذات دلالة احصائية  هنالك علاقة 

 بعد )تقليل الزمن( وجستية ورضا العملاء(  نتائج تحليل العلاقة بين تكامل الخدمات الل10جدول رقم ) 

 Sig )تقليل الزمن(رضا العملاء ر المستقلالمتغي

 0.000 0.197 لتوريدا

 0.052 0.066 التخزين

 0.934 0.004 الامداد

 0.001 0.145 النقل

 0.000 0.390 همناولال
2R  0.337 
2Ajusted R  0.326 


2R  0.337 
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 م5002دا ية من بيا ات الدراسة المي : إعداد الدارسانالمصدر

 

خدمات اللوجستية على رضا المتعدد للتعرف على أثر تكامل التحليل الا حدار ا ه تم ( 00 الجدول رقم  يتضلا من

تكاملال الخلادمات علاقلاة إيجابيلاة لأةللاب ابعلااد  وجودبعد تقليل ال من، ومن خلال تحليل الا حدار تم التوصل إلى  العملاء

( 0.02لة اصغر من مستوى الدلاللاة المعتملاد  حيث كان تقيم مستوى الدلايل ال من على رضا العملاء  بعد تقل اللوجستية

المحسلالاوبة F  اللالاى أن  ملالاوذ  الا حلالادار ذو دلاللالاة إحصلالاائية، حيلالاث بلغلالاا قيملالاةF ، وقلالاد ارلالاار اختبلالاارفلالاي هلالاذا الدراسلالاة

ملال الخلادمات اللوجسلاتية تكابعلااد لا، أملاا القابليلاة التفسلايرية لنملاوذ  الا حلادار (sig =0.000( بمسلاتوى دلاللاة  22.220 

تفسلارها ابعلااد  ال من تقليلتقريبا من التغيرات في درجة  %22 ( ممايشير إلى أن0.220بلغا   ( فقد 2Rي  والمتمثلة ف

 وتبقلاى يادت درجلاة رضلاا العملالاء بعلاد تقليلال اللا منتكاملال الخلادمات اللوجسلاتية أي كلملاا ياد تكامل الخدمات اللوجستية 

خطلااء العشلاوائية الناجملاة علان دقلاة اختيلاار العينلاة ر  موضوع الدراسة بااضافة إللاى الاتفسرها عوامل أخرى خا 05%

إلى تباين الاهمية النسبية ملان حيلاث  النتائج ودقة وحدات القياس وةيرها أما على مستوى العلاقات التفصيلية فقد ارارت

 جلاودوومن خلال التحليل تم التوصلال إللاى ، ى رضا العملاء بعد تقليل ال منتكامل الخدمات اللوجستية علتأثير مكو ات 

مسلاتوى المعنويلاة ( و0.092حيلاث بلغلاا قيملاة بيتلاا   نتقليلال اللا مالتوريلاد عللاى رضلاا العملالاء علاقة إيجابية معنوية بين 

وقلاد بلغلاا قيملاة بيتلاا للمتغيلار  تقليلال اللا من عملالاء( كما أ ه توجد هنالع علاقة إيجابية بين التخ ين على رضلاا ال0.000 

 د عللاى رضلاا العملالاء تقليلال اللا منتوجد علاقة ايجابية معنوية بلاين الاملادا (، بينما لا0.025ومستوى الدلالة  ( 0.022 

قلالال عللالاى رضلالاا (، كملالاا توجلالاد علاقلالاة ايجابيلالاة معنويلالاة بلالاين الن0.222( ومسلالاتوى المعنويلالاة  0.000حيلالاث بلغلالاا قيملالاة بيتلالاا 

يلاة معنويلاة بلاين ( كملاا توجلاد علاقلاة ايجاب0.000ويلاة  ( ومسلاتوى المعن0.002حيث بلغلاا قيملاة بيتلاا  العملاء تقليل ال من

النتيجلاة تجعلال ( وهلاذا 0.000( ومستوى المعنويلاة  0.290حيث بلغا قيمة بيتا  على رضا العملاء تقليل ال من مناولهال

 .تقليل ال من لم تحسب لصاللا رضا العملاء مدادالاج ئيا كون بعد المتغير المستقل  العلاقة مدعومة

F change 37.220 
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  النتائج

 .حقق رضا العملاءيات اللوجستية تكامل الخدم خفاض التكالي  في  ل ان ا -0

 .جودة الخدمات ي داد من خلال الاعتماد علىالخدمات اللوجستية تكامل ان رضا العملاء عن  -5

 .التي تقدمها الشركةرضا العملاء عن الخدمات ان تقليل يمن تقديم الخدمات اللوجستية يحقق  -2

 لدى العملاء. الرضا من ليكبرى لدى العملاء وتحقق مستوى عا تمثل اهميةعملية المناولة  -0

  التوصيات

 .ضرورة تقديم الخدمات اللوجستية المتكاملة باقل التكالي  -0

 اللوجستية التي تقدمها الشركة. الخدمات بجودةعلى الشركة الاهتمام  -5

 .العمل على تقليل يمن الخدمات اللوجستية التي تقدمها الشركة  -2

 .لمهام النقل والتوييع والمناولةلتحملهم مكافئة مندوبي التوييع و تحفي ضرورة  -0

 المراجع

  العربية الكتض

 م(5000، ،  مصر: المكتبة العصريةادارة اللوجستيات 2سلسلة الفكر الاداري المعاصر  احمد محمد ةنيم، -0

 م(5002  ا للطباعة،وبر الخرطوم: مطبعة با  ،التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة المشرف عبداللطي  ، -5

 م(5002 ،5ط عمان: دار وائل للنشر،،  تسويق الخدمات الضمور،ا ي حامد ه -2

 م(5002،  القاهرة: دار الفجر للنشر والتوييع، الاتصال الفعال للعلاقات العامةحجاب محمد منير،  -0

 م(5002، ل للنشر عمان: دار وائ ،معجم مصطلحات العلوم الادارية والمحاسبة والانترنت طارق رري  ، -2

 م(0992 ،  القاهرة: مكتبة عين رمت،كيف تجذب عميلا دائما؟  فن البيع المتميز ميد،طلعا اسعد عبدالح -2

 م(5005عمان: دار الصفاء للنشر والتوييع،   ،الجودة في المنيمات الحديثة طارق الشلبي،الدراركه و نمامو -2

 م(5002كندرية: دار الجامعة للنشر،الاس  ،التسويق المتقدم محمد عبدالعظيم أبو النجا، -2

 م(5002 ،2ط  الاردن: دار وائل للنشر والتوييع،، ادارة الجودة الشاملة محفو  احمد جودة، -9

 م(5009, ر المسيرة للنشر والتوييع,  الأردن: داإدارة سلاسل التوريدعبدالستار محمد و خليل الكنعا ي,  -00

 م(5000، يب للطباعة والنشر مصر: دار ةر ،9000للايزو التاهيلمتطلبات وادارة الجودة الشاملة  علي السلمي، -00

 م(5000,   الاردن: دار اليايوري للنشر والتوييع، نيام ادارة الجودة الشاملة والمواصفات العالميةفتحي العالم،  -05

 الكتض المترجمة 

 م5009العربية: القاهرة(, ,   مجموعة النيل مبادئ تسويق الخدماتادريان بالمر, ترجمة: بهاء راهين وآخرون,  -0
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،  الريلااض: دار ادارة اللوجستيات تخطيط وتنييم ورقابتة سلستلة الامتداداتش باولو، ترجمة تركي واسامه، لد رو ا -5

 م(5009المريخ للنشر، 

 الكتض الاجنبية 

1- Pierre Medan & Anne Grata Cap, Logistique et supply chain management, integration 

collaboration et risqué Dans la chaine logistique global, dunod, Paris, 2008  

2- Kotler Philip-Gary Armerstrong, Marketing Management: Pablo union, France, 20 

Emeedition-2014 

3- Harkinampal Singh, The Importance of Customer Satisfaction to Customer Loyalty 

and Rerention, U.C.T.I 2006 

4- Richard Ladwin, Le Comportement De Consommateur Ee De Lacheteur, 2 Edition, 

PARIS, 2003   

 :المنشورات
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