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ت

ملخص الرسالة
تقدیم خدمة الكهرباء معرفة مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة فيهدفت الدراسة إلى 

في شركة توزیع الكهرباء في محافظات قطاع غزة وتقییم نقاط القوة والضعف.الأزمات والطوارئأثناء

من مسئولي الإدارات في شركة الكهرباء بالإضافة إلى مدراء الدوائر تكون مجتمع الدراسة 
حیث تم توزیع ،موظف145فروع الشركة والبالغ عددهم فرع منورؤساء الأقسام والشُعب في كل 

) 124، وتم استرداد عدد (المسح الشاملاستبانة أُعددت خصیصاً لهذا الغرض باستخدام أسلوب 
من إجمالي عدد الاستبانات الموزعة، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي % 85.5بنسبة استبانة 

.SPSSبرنامج التحلیلي والأسالیب الإحصائیة المناسبة لمعالجة البیانات وتحلیلها باستخدام

توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أهمها:

كبیرةتستطیع شركة توزیع الكهرباء تقدیم خدمة الكهرباء في ظروف الأزمات والطوارئ بدرجة .1
)69.13%.(

في شركة توزیع الكهرباء في ظروف الأزمات والطوارئ كبیرةفعالیة إدارة العملیات اللوجستیة .2
)64.22.(%

.الطارئةالشركةاحتیاجاتمعیتناسبلاوموقعها الجغرافيالمخازنعدد.3
یدوهذاعلیهاالأعطالمنیزیدمماكافيبشكلمؤهلةغیرغزةقطاعفيالكهرباءشبكة.4

.الصیانةوطو

وقدمت الدراسة عدة توصیات من أهمها:

التورید (دائرةإدارة مستقلة جدیدة تحت اسم إدارة العملیات اللوجستیة یندرج تحتها عدة دوائر إنشاء.1
دائرة الصیانة).والتطویر،دائرة التخطیط المخازن،دائرة والمشتریات،

التأكید على إعداد خطة طوارئ مرنة للتعامل مع الأزمات والأحداث الطارئة..2
ومراعاة موقعها الجغرافي وسهولة الوصول إلیه في أثناء الطوارئ.إنشاء مخازن جدیدة للشركة .3
زیادة أعداد فرق الصیانة والآلیات والمعدات اللازمة للصیانة لمجابهة الأزمات والطوارئ..4

من یز
اقم الفنیین على العبء
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Abstract
The study aimed to identify the effectiveness level of the management

of logistics operations in the provision of electricity service during crises and
emergency situations in the Electricity Distribution Corporation (GEDCO)
in the governorates of the Gaza Strip, and to evaluate points of strength and
weakness in this regard.

The study population consisted of the managers of GEDCO in addition
to the directors of department and heads of divisions in each of the company's
145 branches. A questionnaire was prepared specially for this purpose, and
was distributed using the comprehensive survey method. A total of 124 forms
were retrieved, which represented a return percentage of 85%. The researcher
used the descriptive analytical method, and SPSS program to process the
collected data.

The study reached several results, the most important of which are:
1. GEDCO can provide electricity supplies in crisis and emergency

conditions in a large level (69.13%)
2. The efficiency of the management of logistics operations is significant in

GEDCO in crisis and emergency conditions (64.22%)
3. Number of stores and their geographical location does not respond to the

Company's emergency needs.
4. Electricity network in the Gaza Strip is not robust, which increases the

potential of faults and the stress on technicians and maintenance teams.

The study made several recommendations, the most important of which
are:

1. Redesigning GEDCO organizational structure to include a new
independent department for logistics operations. This department may
include the following divisions: procurement and purchases, stores,
planning and development, and maintenance.

2. It is necessary to preparer a flexible emergency plan to deal with crises
and emergency events.

3. Establishing new stores for the Company, and taking into consideration
their geographic location and accessibility during emergency conditions.

4. Increasing staff number and equipment in the maintenance teams to
effectively respond to any emergency situations.
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الإھداء

الذي م  الحمدنلَعهبفضليه وأكرمني بإنجاز دراستي هذه التي أهديها إلىوكرم:
وجل في نجاحي.والدي العزيز سندي والذي كان له فضل كبير بعد ا عز-
دعائها لي بالتوفيق والسداد.انقطعت فيالتي ما الحبيبةوالدتي -
التي وقفت بجانبي في كل مراحل دراستي تشجيعاً ودعاء.الكريمة زوجتي-
ألما) مهجة قلبي وفلذات كبدي.سارة،(تالا،بناتي -
بأسمائهن جميعاً.وأخواتي الكريماتند. عدناأخي العزيز-
.روح المرحوم عمي د. جبارة سحويل-
الشهيد محمد غانم.روح أخي وصديقي ورفيق دربي-
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تقدیروشكر 
وعلى آله ،والصـــلاة والســـلام على أشـــرف النبیین محمد بن عبد االله،الحمد الله رب العالمین

:بعدوصحبه ومن والاه، ثم أما 
بعد االله عز وجل في إتمام هذه ل أتقدم بخالص الشـــــــكر والامتنان إلى كل من كان له فضـــــــ

، والذي أشـــــــرف على هذه الدراســـــــة ولم یبخل فارس محمود معمرالدراســـــــة، وأخص بالذكر الدكتور/ 
التي كانت عوناً ؛من نصائحه المهمةإليّ ىوأسد،بنصائحه السدیدة، وأولاها كل جهدٍ واهتمامعليّ 

في إنجاز هذا البحث.وسنداً لي 
للجنة المناقشــــــــة ممثلة بالدكتور: أكرم ســــــــمور مناقشــــــــاً كذلك أتقدم بجزیل الشــــــــكر والعرفان 

من ملاحظات هامة ســــــاهمت في إخراج داخلیاً، والدكتور: نبیل اللوح مناقشــــــاً خارجیاً على ما قدموه
البحث بشكله النهائي.

كما أتقدم بخالص الشكر لجمیع الأساتذة الأفاضل كلٌ باسمه ولقبه الذین ساهموا في تحكیم 
الاستبانة، لما كان من ملاحظاتهم أبلغ الفائدة والنفع.

الكهرباء ممثلة بالمدیر بجزیل الشكر والعرفان لإدارة شركة توزیع كما لا أنسى هنا أن أتقدم 
وقدمت كل ما ،بادرت بتســــهیل مهمتي في البحثالتي ؛ومدراء فروع الشــــركة في المحافظات،العام

مةً كبیرة في إنجاح هذه الدراسة.لي وساهمت مساهیلزم من معلومات

وآخر دعونا أن الحمد  رب العالمين

الباحث

محمد داود سحویل
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الفصل الأول
الإطار العام للدراسة

:مقدمة1.1
لذا تسعى شركة توزیع الكهرباء في ،قطاع غزةیعد قطاع الكهرباء من القطاعات المهمة في 

،المنزلي(الاستهلاك:المستهلكینالخدمات الكهربائیة لكافة قطاعاتغزة لتأمینمحافظات قطاع 
بالإضافة إلى تأهیل شبكات ،والمواقع الحكومیة) حسب المعاییر والمقاییس الفنیة،والتجاري،والصناعي

وتركیب محولات جدیدة وصیانة المحولات الموجودة المغذیة ،كات حدیثةواستبدالها بشب،التوزیع القدیمة
م)2016شركة الكهرباء،(لشبكة التوزیع محلیاً.

تتطلب المهمة الكبرى الملقاة على عاتق شــــــــــــــركة الكهرباء الكثیر من الإمكانات البشــــــــــــــریة 
للعمل ؛لذا تســــعي الشــــركة لتطویر وتدریب الكادر البشــــري العامل في الشــــركة،والتخصــــصــــات الفنیة

لتلبیة حاجات المشـــــــــتركین لخدمات الكهرباء بطریقة مثالیة، كما تولي اهتمامها ،وبانفتاح،بروح واحدة
لا لاســـتقطاب العناصـــر المدربة والمبدعة للعمل فیها، إیماناً بأن التطویر الحقیقي والإنجازات العظیمة 

و القــادرة على تــأمین احتیــاجــات ،والخلاقــة،یمكن تحقیقهــا إلاّ من خلال الكوادر البشــــــــــــــریــة المــدربــة
شـــــــــركة (وفي مواجهة الأزمات و الطوارئ.،المشـــــــــتركین من الخدمات الكهربائیة في الظروف العادیة

م)2016الكهرباء،

،لة عن أعمال التخطیطدائرة الفنیة التي تتبع شركة توزیع الكهرباء هي المسئو الإذ أن 
دارة المالیة هي المسئولة عن المشتریات والإمداد.الإأنّ كما،والصیانة،والتطویر

ویتبــــع لهــــا فــــروع لتوزیــــع ،وتــــؤدي الشــــركة مهامهــــا فــــي كافــــة أرجــــاء محافظــــات غــــزة ومــــدنها وقراهــــا
ــــي كــــل  ــــاء ف ــــان خــــدماتها ، رفــــح)،خــــانیونس، الوســــطى،غــــزة، الشــــمالالمحافظــــات (الكهرب ــــذلك ف وب

م)2016،شركة الكهرباء(مربع.كیلو متر 360تغطي 

: مشكلة الدراسة1.2
فعبر السنوات ،وأمنیاً ،مستقرة سیاسیاً القطاع غزة یعد من المناطق غیر أنّ مما لا شك فیه 

أثرت 2008،2012،2014الأخیرة الماضیة شهد قطاع غزة ثلاث حروب متتالیة في السنوات 
الذي عانى بشكل ،وخاصة قطاع الكهرباء،الحروب بشكل مباشر وكبیر على القطاع الخدماتيهذه
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حیث بلغت أضرار الشركة خلال ،إثر تخریب شبكة الكهرباء وقصف المحولات الكهربائیة؛كبیر
تدمیر مخزن الشركة الرئیس حسب حیث تم،ملیون شیكل37،8ما یعادل 2014العدوان الإسرائیلي 

أدى إلى يأضف إلى ذلك الحصار المفروض على قطاع غزة الذ،م2014الشركة لعام تقریر
بالإضافة إلى تأخیر ،وخلافه،ومحولات،صعوبة توفیر المواد اللازمة لقطاع الكهرباء من كابلات

م)2014شركة الكهرباء،تقریر (وصولها.

من أبرز العوامل التي أثرت ؛الحضريوالتوسع عد الزیادة المطردة في أعداد السكان كما تُ 
حیث بلغ أعداد المشتركین بدایة عام ،وخاصة أنها زادت الطلب على الكهرباء،على قطاع الكهرباء

كما هو موضح في ،م2010) اشتراك عن عام 106,040) اشتراك بزیادة (267,425م (2017
تطویري بتكلفة إجمالیة مشروع 570بتنفیذ 2014قامت الشركة عام بالإضافة إلى ذلك،)1.1شكل(

م.2014لعام شیكل حسب تقریر الشركة ملیون ) 33(

) مشروع 463كما قامت الشركة بتنفیذ العدید من المشاریع المختلفة خلال عام مثل إنجاز (
بتكلفة ) مشروع تأهیل وإزالة خطر وكفاءة فنیة 182) ملیون شیكل، وإنجاز (14صیانة بتكلفة (

معاملة 34,180) مشروعاً جدیداً، بالإضافة إلى تنفیذ 141تخطیط () ملیون شیكل، كذلك0.9(
م.2014لعام حسب تقریر الشركة جدیدة،

م)2017-م2010أعداد اشتراكات الكهرباء (:)1.1(شكل
م2017شركة توزیع الكهرباء : المصدر
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وتجنب ،في معالجة هذه المشكلاتمهماً أن إدارة العملیات اللوجستیة تلعب دوراً ولا شك
ومواجهة التحدیات الداخلیة ،وخططها،من خلال مساعدة الشركة على رسم سیاساتها،آثارها

والخارجیة.
وفي ضوء ذلك تتمثل مشكلة الدراسة في السؤال الرئیس التالي: 

غزة علىفعالیة إدارة العملیات اللوجســــــــتیة في شــــــــركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع ا مدىم
الأزمات والطوارئ؟تقدیم خدمة الكهرباء أثناء 

ویتفرع عنه الأسئلة الفرعیة التالیة:
ما واقع إدارة العملیات اللوجستیة في شركة توزیع الكهرباء؟.1
والطوارئ؟ما مستوى خدمة الكهرباء أثناء الأزمات .2
هل یوجد علاقة بین إدارة العملیات اللوجستیة وتقدیم خدمة الكهرباء؟.3
هل یوجد أثر لإدارة العملیات اللوجستیة في تقدیم خدمة الكهرباء أثناء الأزمات والطوارئ؟.4
هل یوجد فرق بین وجهات نظر المبحوثین حول متغیرات الدراسة؟.5

:فرضیات الدراسة1.3
 تقدیم و إدارة العملیات اللوجستیة نظامبیندلالة إحصائیةعلاقة ذاتد یوجالأولى:الفرضیة

ویتفرع من هذه الفرضیة الرئیسة فرضیات ثانویة وهي كالتالي: ،الكهرباءخدمة
. الكهرباءوتقدیم خدمةوالمشتریات نظام التوریدبین إحصائیة دلالة اتذعلاقةیوجد .1
.الكهرباءوتقدیم خدمةوإدارة المخزوننظام التخزین بین إحصائیة دلالة اتذعلاقةیوجد .2
.الكهرباءوتقدیم خدمةنظام الصیانة إحصائیة بیندلالة اتذعلاقةیوجد .3
.الكهرباءوتقدیم خدمةظام التخطیط والتطویر بین نإحصائیة دلالة اتذعلاقةیوجد .4
 :0.05(عند مستوى دلالة إحصائیةوذأثریوجد الفرضیة الثانیة(α≤نظام إدارة العملیات ل

.تقدیم خدمة الكهرباءفي اللوجستیة 
بین آراء 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (لا توجد : لثةالفرضیة الثا (

الكهرباء على تقدیم خدمة أفراد عینة الدراسة حول مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة
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والطوارئ في شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة تعزى لمتغیرات أثناء الأزمات
.المحافظة التي یعمل بها)الخدمة،سنوات الوظیفي،المسمى العملي،المؤهل (الجنس،

:متغیرات الدراسة1.4

الأزمات والطوارئ.أثناء القدرة على تقدیم خدمة الكهرباء للمواطنین :المتغیر التابع
اللوجستیة.العملیات :المستقلالمتغیر 

التورید والمشتریات..أ
التخزین وإدارة المخزون..ب
الصیانة..ت
التخطیط والتطویر. .ث

یوضح العلاقة بین متغیرات الدراسة:)1.2والشكل رقم (

العلاقة بین متغیرات الدراسة:)1.2(شكل
)Gunasekaran & Ngai،2003(.الباحثإعداد: المصدر

الصیانة

تقدیم خدمة 
أثناءالكهرباء 

الأزمات والطوارئ
والتطویرالتخطیط التورید والمشتریات

التخزین وإدارة المخزون

•
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:أهداف الدراسة1.5
خدمة الكهرباء.تحدید مستوى فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة في تقدیم .1
الكشف عن مستوى خدمة الكهرباء..2
الكشـــــــــف عن العلاقة بین فعالیة إدارة العملیات اللوجســـــــــتیة وتقدیم خدمة الكهرباء أثناء الأزمات .3

والطوارئ.
شــــــــركة الطوارئ فيو تقدیم خدمة الكهرباء أثناء الأزمات إدارة العملیات اللوجســــــــتیة فيبیان أثر.4

.ع غزةقطاتوزیع الكهرباء في محافظات
الكشف عن الفروق في وجهات نظر المبحوثین حول متغیرات الدراسة..5
ها في ئوالمقترحات التي تســــــــاعد إدارة شــــــــركة توزیع الكهرباء على تطویر أدا،تقدیم التوصــــــــیات.6

مواجهة الأزمات والطوارئ.

:أهمیة الدراسة1.6
وذلــك لقــدرتــه على مســـــــــــــــاعــدة ،عتبر علم إدارة اللوجســــــــــــــتیــات من العلوم الإداریــة الحــدیثــةیُ 

من خلال الاســــــــــــــتغلال الأمثل لمواردها ،المنظمات في مواجهة التحدیات الداخلیة والخارجیة للمنظمة
م)2007،(صابر.وإمكانیاتها

والأمني ،الزیادة المُطّردة في أعداد الســـــــــكان بالإضـــــــــافة إلى الوضـــــــــع الســـــــــیاســـــــــيكما أنّ 
(التوریــد :بـــإدارة العملیـــات اللوجســــــــــــــتیـــة ووظـــائفهـــا المتعـــددةالاهتمـــام زیـــادة أدت إلى ؛المضــــــــــــــطرب
التخطیط والتطویر) في كل نواحي الحیاة وخاصة في الصیانة،والتخزین،إدارة المخزون والمشتریات،

مجال الكهرباء.

لشركة توزیع الكهرباءأهمیة الدراسة1.6.1

یســـــــــــاعد إدارة شـــــــــــركة توزیع الكهرباء على تقدیم خدمات ؛تركز الدراســـــــــــة على جانب إداري مهم
الكهرباء بصورة أفضل للمواطنین.

أهمیة الدراسة للباحثین والأكادیمیین:1.6.2

مجال إدارة العملیات اللوجستیة في قطاع الكهرباء.تناولقلة الأبحاث والدراسات التي ت.1
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الأفراد المهتمین بدراســــة العملیات و ،یأمل الباحث أن تقدم الدراســــة إضــــافة علمیة للمؤســــســــات.2
اللوجستیة.

:ثأهمیة الدراسة للباح1.6.2

الأزمات أثناءحالة العملیات اللوجســتیة في شــركة توزیع الكهرباءمن خلال دراســة یأمل الباحث .1
.في الشركةلأداءدیم خطة عمل مقترحة لتطویر اتق،والطوارئ في قطاع غزة

عمله حیث أنه یعمل مهندس كهرباء.تساعد الدراسة الباحث في مجال .2
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الفصل الثاني
الإطار النظري للدراسة

المبحث الأول: مفھوم العملیات اللوجستیة
كما یتناول والتي تعد أحد متغیرات الدراســـــة، العملیات اللوجســـــتیةعلى مفهومالمبحثیركز

أهم جوانبها من خلال تعریف العملیات اللوجســــــــــــتیة وبدایة ظهور مصــــــــــــطلح العملیات اللوجســــــــــــتیة 
وكذلك أهمیة، وأهداف إدارة العملیات اللوجستیة.وتطورها، 

:مقدمة2.1.1
الخارجیةالبیئةتحدیاتواجهةمفيللإدارةالحدیثةالمجالاتأحداللوجستیةالعملیاتإدارةعدتُ 
والأنشطةالأعمالبین،المتكاملةللإدارةنموذجوتعتبر" وغیرهاوالتكنولوجیةالاقتصادیة" المتغیرة

الأنشطةلتشكل؛معاً الماديوالتوزیع،والتورید،الإمدادأنشطةتتكاملحیثالمنظمة،فيالأساسیة
م)2015،(الحاج.اللوجستیة

عملهابیئةفي،التحدیاتمواجهةفيالمنظماتاللوجستیةالعملیاتإدارةعلمیساعدكما
المنظماتعلىلزاماً أصبحفقدوالإمكانیات المتاحة،،للمواردالأمثلالاستخدامخلالمنالداخلیة

العملیاتبإدارةوالاهتمام،والجودة،السعرحیثمن،منتجاتهافيجدیدكلتقدمأنتریدالتي
م)2009،(الجزار.اللوجستیة

فمفهوم ،والتورید،والنقل،التوزیعأنشـــــــــــــطةمنشـــــــــــــمولیةأكثرهواللوجســـــــــــــتیاتمفهومإنَّ 
أنشــــــطةجمیععلىبالرقابةتهتملأنهامعاً،ســــــابقاً المذكورةالأنشــــــطةجمیعبینیربطاللوجســــــتیات

المنتجوصــــولحتى،الخامالموادشــــراءبدایةمنالمنتجتدفقعلىتســــاعدالتي،والتخزین،الحركة
.ممكنـــةتكلفـــةوبـــأقـــل، المنـــاســــــــــــــبینوالزمـــانالوقـــتفيالمســــــــــــــتهلكینإلىالنهـــائيشــــــــــــــكلـــهفي

م)2007،(مصطفى
اللوجستیةالعملیاتتعریف2.1.2

والموارد،والمعلومات،والطاقة،البضـــــــــائعتدفقوإدارةعلمهو:"Logistics"اللوجســــــتیة
.الاســــــــــــــتهلاكمنطقـــةإلىالانتـــاجمنطقـــةمنالبشــــــــــــــروحتى،والخـــدمـــات،كـــالمنتجـــات:الأخرى
م)2015،(حسین
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الأعمالم1960عامالأمریكیةالولایاتفياللوجستیةالأعمالإدارةمجلسفعرَّ ولقد
للموادوالفعال، الكفءوالخزنالتدفقورقابةوتنفیذبتخطیطالخاصةالعملیةتلك:بأنهااللوجستیة

؛الاستهلاكمراكزإلىالإنتاجمراكزمنوذلك،العلاقةذاتوالمعلومات،النهائیةوالسلع،الخام
م)2009،بالوو(الزبائن.رضاتحقیقبهدف

،المواردتیارتنظیم:بأنهااللوجستیةالعملیاتاللوجستیةالأوروبیةالجمعیةفتعرَّ كذلك
،والإنتاج،التصنیعمرحلةثم،الأولیةالخامالموادوتحضیرشراءمرحلةمنبدءًا،ومراقبته،وتخطیطه

بأقلولكن،الزبائنأو،السوقمتطلباتلإشباع،النهائيالمستهلكإلىوالتسویقالتوزیعفمرحلة
م)2014،خمیس(المال.لرأساستخداموبأقل،تكلفة

،والخدمات من المنشأ،ركزت على إدارة تدفق المنتجاتوالتيومن خلال التعریفات السابقة 
المال.، وتوفیر الوقتاستثمارمع ،إلى المستهلك

إدارة المواد والمنتجات من بدایة :على أنهاویمكن للباحث تعریف العملیات اللوجستیة
مع الاستغلال الأمثل لموارد المنظمة للوصول إلى رضا ،حتى وصولها للمستهلك النهائي،التصنیع
الزبائن. 
:اللوجستیةالعملیاتتطور2.1.3

الجیشفياستخدامهبدأحیث،عسكريمصطلحهو" Logistics"اللوجستیاتمصطلح
طریقةوبأمثل،المناسبالوقتفيوالذخائر،المؤنوصولتأمینبهدف؛م1905عامالفرنسي
م)2009،الجزار(. ممكنة

المجالاتفيواستخدموهالمصطلح،هذاالأعمالوإدارة،الاقتصادعلماءرطوّ وقد
اللوجستیاتفأصبحت،الكبیرالاقتصاديالأثرذاتالأعمالإدارةفنونمنفناً باعتبارهالاقتصادیة،

المناسبة،الأشیاءتوفیرإلىیهدفالذيالنشاط:أنهاعلى،وإداري،اقتصاديمنظورمنتعرف
.م)2015،(حسین.ممكنةتكلفةوبأقلالمناسب،الوقتوفيالمناسب،المكانوفيالمناسبة،بالكمیات

لقد اقتصرت اللوجستیات سابقاً على أنشطة النقل، والمخازن، وإدارة المواد والمخزون، لكن 
أصبحت بیئة اللوجستیات تشمل التغیرات التكنولوجیة وتقنیات الإدارة التي تجعل اللوجستیات حدیثاً 

.)Stock Greis،1998(طة في كل مراحل سلسلة الإمداد.آلیة رئیسیة للتكامل والتنسیق بین الأنش
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:للوجستیاتالمتكاملللمفهومالتاریخيالتطورمراحل2.1.4

مراحل التطور لمفهوم اللوجستیات:)2.1شكل (
م).2006(مصطفى والعبد،.الباحثإعداد: المصدر

م1965-1945(اللوجستیاتمفهومظهور: الأولىالمرحلة(

:التالیةالأسبابإلىذلكویرجع؛الفترةهذهفيالظهورفيمتكاملكنشاطاللوجستیاتمفهومبدأ

.التكلفةلعناصرالكليالتحلیلمفهومتطور.1
.النظممدخلتطور.2
.للمستهلكالمقدمةبالخدمةالاهتمام.3
.التوزیعقنواتبتنظیمالاهتمام.4

م1972-م1966(الاختبار فترة: الثانیةالمرحلة(

فيالدراساتاهتمامتركزلقد،النشاطبهذاالمرتبطةالأساسیةللمفاهیماختباربمثابةكانت
المفهوملتطوركنتیجة،التشغیلمجالاتفيإلیهاالتوصلیمكنالتيالفوائدتقدیرعلىالفترةهذه

به.الإیمانشركاتعدةبدأتوالذي،للوجستیاتالمتكامل

م1973(أكتوبروحرب1973فترة: الثالثةالمرحلة(

ارتفعحیث،العالممستوىعلى،خطیرةواقتصادیة،سیاسیةتغیراتالفترةهذهشهدتلقد
احتیاجاتأسعاروارتفعت،الأخرىوالمنتجات الصناعیة،الموادأسعاروارتفعت،البترولسعر

المسبقوالتخطیط،الأجلطویلةالارتباطات:منهاجدیدةوأسالیبمستویاتظهرتوعلیه،الشركات

ظھور مفھوم اللوجستیات

م1945-1965

مرحلة تكامل أنشطة إدارة 
الأعمال اللوجستیة

وحرب أكتوبر73فترة 

م1973

فترة الاختبار

م1966-1972
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منظماتفيالتنظیمیةالهیاكلفيللعملیات اللوجستیةإدارةموقعوتحدید،الفعلردسیاسةمنبدلاً 
.الأعمال

اللوجستیةالأعمالإدارةأنشطةتكاملمرحلة: الرابعةالمرحلة

وتلبیةالشركةأهدافوتحقیقاللوجستیةأهدافوتحقیقاللوجستیةالأعمالتكاملأجلمن
نظامأنحیث،والمنتجاتالموادونقللخزنواحدنظامإتباعمنلابدكانوالتشغیلالعملاحتیاجات

اللوجستیةالأعماللإدارةالمتكاملالنظامإنثم،واحدةوالتوریدالتوزیعبینوالتنسیقوالاتصالالرقابة
الأعماللإدارةالمتكاملالنظامفإنوعلیه،التسویقونشاطالإنتاجنشاطبینالربطعلىیساعد

)والمناولة وغیرهاوالنقل(التخزینالماديوالتوزیع،التورید:وهما،فرعییننشاطینإلىیشیراللوجستیة
.م)2006،والعبد(مصطفى 

:اللوجستیةالعملیاتإدارةأهمیة2.1.5
فيأحدثهاومن،المنظماتأنشـــــطةأقدمأنهاإلىترجعاللوجســـــتیةالعملیاتإدارةأهمیةإن

ظهرأنإلىالقدممنذالمنظماتفيتمارسكانتبهاالمتعلقةالأنشــــــــــــــطةأنحیث،الوقتنفس
. الماضيالقرنمنالخمسیناتبدایاتفيالانتشاربدأ،متكاملإداريمدخل

،الســــــــلعوتورید،والمكانالزماناختلافاتعلىالتغلبیمكناللوجســــــــتیاتإدارةخلالومن
م)2006،مصطفى والعبد(. فعالبأسلوبالخدماتوتوفیر

إجماليمنكبیرةنســــــــــــــبةتمثلتكلفتهانَّ لأ؛اللوجســــــــــــــتیةبالأعمالالمتزایدالاهتمامویرجع
الأخیرةالســـــنواتفيالدراســـــاتمنالعدیدأثبتتحیثالأعمال،منظماتلجمیعبالنســـــبةالتكالیف

علىالقوميالناتجإجماليمن% 12حواليإلىتصـــــــــــلاللوجســـــــــــتیةالأعمالتكلفةمتوســـــــــــطأن
.المنظمةمســـــــــتوىعلىالتشـــــــــغیلتكالیفإجماليمن% 60-50بلغتحینفيالعالم،مســـــــــتوى
)م2006،(إدریس

الشــــــركات التجاریة في لم تكن تظهر العملیات اللوجســــــتیة كإدارة مســــــتقلةومن الملاحظ أنه 
، إلى أن حیث كانت إدارة التســـــویق والمبیعات هي المســـــئولة عن الأعمال اللوجســـــتیة،والصـــــناعیة

،فظهرت إدارة الأعمال اللوجســــــــتیة كإدارة منفصــــــــلة في الشــــــــركات الصــــــــناعیةظهر مدخل النظم؛
م).2012،(الزعبيوالتجاریة 
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ظهور إدارة الأعمال اللوجستیة كإدارة مستقلة في الشركات) یوضح2.2(والشكل 

الهیكل التنظیمیي للشركات:)2.2شكل (
م)2006العبد،و مصطفى (: المصدر

:اللوجستیةالعملیاتإدارةأهداف2.1.6
مع ،والمستلزمات بأقل تكلفةتحقیق الأداء الاقتصادي للموارد والإمكانیات من خلال شراء المواد .1

م)2010،(كندريالمحافظة على الجودة المطلوبة.
وهذا لعدم حدوث انقطاعات في العمل ،تحقیق التدفق المســــتمر في تمویل المنظمة بالاحتیاجات.2

م)2010،(كندريفي كافة الوحدات والأنشطة في المنظمة.
مما یســــــــــــاعد على تحســــــــــــین صــــــــــــورة ؛والموردینالمحافظة على العلاقات المتمیزة بین المنظمة .3

)م2010،المنظمة والموردین والمجتمع ككل. (كندري
م)2015،(حسینفي الأسواق العالمیة لمنتجاتها، من خلال السعر والجودة. تحقیق المنافسة.4
لمســــــــتوى الخدمة اللوجســــــــتیة الذي یتم تقدیمه نتیجة؛الهدف المالي: وهو تعظیم العائد الســــــــنوي.5

م)2006،. (إدریسللزبائن مطروحاً منه تكالیف التشغیل لمنظومة اللوجستیات

العاملینالإنتاج التمویل والمالیة إدارة الأعمال 
اللوجستیة

التسویق 
والمبیعات

قسم الشراء

قسم النقل

قسم الخزن

قسم المناولة

قسم التغلیف
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اللوجستیةالعملیاتإدارةوظائف:الثانيالمبحث
أهم بالإضافة إلى،النظام المتكامل للوجستیاتسنتحدث عنمن خلال المبحث الثاني 

المخزون،التخزین وإدارة والمشتریات،(التورید :كالآتيوهي،اللوجستیةوظائف إدارة العملیات 
الصیانة والتأهیل).والتطویر،التخطیط 

:للوجستیاتالمتكاملالنظام2.2.1
علىالرقابةوتوجیه،وتنظیم،تخطیطإلىیهدفالذيالنظامهو"للوجستیاتالمتكاملالنظام

معهتتعاملالذي،النهائيالمستهلكإلىوصولهحتىالتوریدمراكزمن،والسلعالمنتجاتتدفق
م)2014،(خمیسالمنشأة."

ارتباطاً ببعضهمایرتبطانفرعییننشاطینمناللوجستیاتلنشاطالمتكاملالنظامیتكون
:وثیقاً 

:لوجستیةعملیات2.2.1.1

وتساعد،المستهلكینإلىالمنشأةمنالتامةالمنتجاتوتدفقبحركةتهتمالمادي:التوزیعإدارة.1
بشكلتساهم؛متكاملةشبكةفي،والمستهلكینالتجزئةوتجارالجملةوتجارالمنتجبینالربطعلى

.المطلوبةالسلعتوفیرفيخاص
المختلفةالشراءمصادرمنالموادمنالمنشأةاحتیاجاتبتوریدتهتم):التورید(إدارةالموادإدارة.2

.والتوزیعالتشغیلمراكزإلىوصولهاحتى
بینالمصنوعةنصفالمنتجاتحركةبمراقبةالنظامهذایهتم: الداخلیةالمخزونحركةإدارة.3

الداخلیةالحركةنظاموبمقارنة،المخازنإلىالصنعتامةالمنتجاتوحركةالمختلفةالإنتاجمراحل
تقعداخلیةمتغیراتمعیتعاملالأولالنظامأنویلاحظ،الموادوإدارةالتوزیعوإدارةللمخزون

(الزعبي& .الخارجیةالبیئةلمتغیراتیخصصالآخرینأنحینفي،المنشأةوتحكمسیطرةتحت
م)2012،فلاح

:والربطالتنسیقأنشطة2.2.1.2

:وهي كالتالي،المختلفةاللوجستیاتأنشطةبینالتكامللتحقیقاللازمةالخططبوضعتهتم
م)2014،(خمیس
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.المبیعاتتنبؤ.1
.الأوامرتشغیل.2
.التشغیلعملیاتوجدولةتخطیط.3
.الموادمنالاحتیاجاتتخطیط.4

النظام المتكامل للوجستیات): 2.3شكل (

م)2012(الزعبي& فلاح،المصدر: 

أهم وظائف إدارة العملیات اللوجستیة:2.2.2
.التورید والمشتریات
.التخزین وإدارة المخزون
.التخطیط والتطویر
.الصیانة

:والمشتریاتالتورید2.2.2.1

بینفرقیوجدولا،ذاتهبحدهدفاً ولیس،معینةغایةلتحقیقوسیلةهيوالشراءالتوریدإن
وأهدافطبیعةإلىیرجعهذالأن؛الإنتاجأوالبیعإعادةأو،الاستهلاكبغرضالشراءقرارات
.يالمشتر 
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المصطلحفإن،الاحتیاجاتعلىوالحصول،الشراء:هما،مصطلحینبینالتفریقمنولابد
أما،الشـــــراءلعملیاتالمرافقةوالأنشـــــطةالإنتاجلمســـــتلزماتالفعلیةالشـــــراءعملیةإلىیشـــــیرالأول

،الشــراءعملیةإلىویشــیر،معناهفيواتســاعاً شــمولاً أكثرفهوالاحتیاجاتعلىالحصــولمصــطلح
. الشــــركةداخلوالاســــتقبال،التخزینوعملیة،النقلوســــائلتوفیروعملیة،الشــــركةإلىالنقلوعملیة

م)2012،عزامو الزعبي(

والمشتریاتالتوریدأهداف:

م)2006،دیبو (مصطفى:التالیةالأهدافتحقیقإلىوالمشتریاتالتوریدعملیةتهدف

.المنظمةلتشغیلاللازمةوالخدماتالموادمنمستمرتدفقتوفیر.1

.ممكنحدأقلعندالمخزونفيالاستثماربحجمالاحتفاظ.2

.للجودةمناسبةمعاییرتحدید.3

.للتوریدمصادرأفضلعنالبحث.4

.ذلكتحقیقأمكنكلماهاؤ لتي تم شرااالموادتنمیط.5

.الأسعاربأقلالمنشأةتحتاجهاالتيوالأجزاءالموادشراء.6

.ممكنةتكالیفبأقلالشراءوظائفأداء.7
والمشتریاتالتوریدإدارةأهمیة:

فيباستمرارالمنظمةاحتیاجاتتوفیرعلىالقدرةإلىترجعوالمشتریاتالتوریدأهمیةإنَّ 
م)2005،(أمین:التالیةالمبرراتمنأهمیتهتنبعكما،المناسبوبالسعر،المناسبالوقت

.الشراءأسواقفيالسریعةالتغیراتمواجهة.1
.العملوتقسیمالتخصصمزایامنالاستفادةفيالمساعدة.2
.المختلفةاحتیاجاتهموتلبیةالزبائنثقةكسب.3
الشركةإیراداتمن% 60-%40بینماینفقالشراءنشاطأنحیث،الشركةأرباحعلىالتأثیر.4

.أعمالهالأداءاللازمةالصنعتامةوالمواد،الخاموالمواد،الإنتاجمستلزماتعلى
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والمشتریاتالتوریددائرةوظائف:

احتیاجاتوتلبیة،أهدافهالتحقیق؛والمشتریاتالتوریدإدارةتؤدیهاالتيالنشاطاتبهایقصد
م)2008(وزولیفالعلاونة ذكرهاكما،الوظائفمضمونعلىالكتابمنعدداتفقوقد،المنظمة

م).2008(الموسويو عقیليو 
دائرةتقومحیثوالمشتریات،التوریدإدارةوظائفأهممنالحاجةتحقیقتعد:الحاجةتحقیق.1

فيالدوائرمغالاةمدىومعرفة،وتدقیقها،الأخرىالدوائرطلباتباستلاموالمشتریاتالتورید
مالمعرفةللمخازنالرجوعإلىبالإضافة،المنظمةبحاجاتالتنبؤعلىالدائرةلقدرةوفقاً طلباتها

.منهاموجودهو
:المادةمواصفاتتحدید.2

لتسهیلللمادةالمناسبةالمواصفاتتحدیدمنلابدللمواد،المنظمةحاجةمنالتحققبعد
.الاستلامعندللتوصیفوالرجوع،الثمنتقدیرعملیة

:المورداختیار.3

والمشتریاتالتوریددائرةخبرةوبحكمالسوقفيدینمورِ عدةلهامادةكلأنَّ المعروفمن
.وأسعارهامنتجاتهموجودةالجغرافيالموقعحسبموزعینالموردینمنقائمةتمتلك

:الأسعاردراسة.4

وعروض،المناقصــــــات:منها،طرقعدةعبرالســــــعربمعرفةوالمشــــــتریاتالتوریددائرةتقوم
الأســـعارأفضـــلبتحدیدالدائرةتقومثمومن،المباشـــرالتفاوضطریقعنأو،والكتالوجات،الســـعر
.الموردوتحدید

:الشراءأمرإرسال.5

أنولابد،للموردالشراءأمرإرسالیتم،والمشتریات والموردالتوریددائرةإدارةبینالتعاقدبعد
.قانونیةاختلافاتأيِّ لتلافيالمطلوبةمواصفاتللمُحَدِدَاً مكتوبًاالشراءطلبیكون
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:الشراءأمرمتابعة.6

متابعةمنلابدفإنه،المنظمةعملیاتتعطلعدموضــمان،وقتهافيالموادوصــوللضــمان
للدائرةالمتابعةمهمةتوكلوقد،ونوعیتهاالموادأهمیةزادتكلما؛المتابعةوتزید،الشــــــــــــــراءأوامر

.التخطیطلقسمأوهاؤ التي تم شرابالمادةالمعنیة
:والفحصالاستلام.7

،الطلبأنشـــــأتالتيهيمادامت،والمشـــــتریاتالتوریدلدائرةوالفحصالاســـــتلاممهمةتوكل
تنظیمیةوحدةتستحدثوقد،علیهاالمتفقللمواصفاتومطابقتها،وكمیتها،الموادوصولمنللتأكد
. المشتریاتو التوریددائرةإشرافتحتالمهمةبهذهللقیام

:الضروریةوالملفاتبالسجلاتالاحتفاظ.8

فیهاوتسجلتمتالتي،الشراءبمعاملاتفیهایحتفظوسجلاتملفاتوإعدادتنظیممنلابد
.الحاجةوفقإلیهاللرجوعوموردیها،ومواصفاتها،وأسعارها،بالموادالمتعلقةالبیاناتكل
:الفواتیرمراجعة.9

للصـــــــــرف؛تمهیداً المحاســـــــــبةقســـــــــمإلىتوكل،الفواتیرمراجعةمهمةأنعلیهالمتعارفمن
تي تم الالموادبعضلخصــــــوصــــــیة؛المطلوبةبالمراجعةالقیامالمحاســــــبةقســــــمیســــــتطیعلاقدولكن

لأوامرمطابقتهامنللتأكد؛والمشــــــــــــــتریاتالتوریددائرةقبلمنالفواتیرمراجعةمنفلابدها ؤ شــــــــــــــرا
.الموادمنفعلیاً استلامهتموما،الشراء
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م)2012،عزامو (الزعبيطرق الشراء والتورید:

المناقصات: .1

هي ثلاثة أنواع تشمل:

o:وتهدف العامة،یتم طرح المناقصة عبر النشر العام في الصحف والمجلات المناقصة العامة
والمؤسسات من حق جمیع الأفراد والسعر،وفقًا للجودة ،إلى التوصل إلى أنسب وأفضل عطاء

ویكتب فیها كل التفاصیل العامة وتقوم على مبدأ المساواة.،فیهاالمشاركة
o:بل یتم إرسالها عبر البرید إلى الموردین ،نشر العاملا یتم طرحها عبر الالمناقصة المحدودة

وتستخدم هذه المناقصة ،ولهم كفایة فنیة ومقدرة مالیة،المعتمدین لدى وزارة الصناعة والتجارة
للشراء في الحالات التالیة:

عملیات شرائیة صغیرة.- 

المواد الموردة التي تحتاج إلى خبرة طویلة أو مقدرة فنیة مثل الوكلاء.- 

ملیات التشغیل لدى الغیر مثل ورش سبق التعامل معها.ع- 
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o:ولكن ،وتوجه الدعوة عن طریق البرید،مناقصة لا یعلن عنها في الصحفالمناقصة المحلیة
وتوجه دعوتها لجمیع الموردین ،قیمة المناقصة الشرائیة تكون أقل من قیمة المناقصة المحدودة

ولیس عدد محدود منهم.

بالممارسة:الشراء .2

بحیث تجتمع لجنة مختصة من الشركة تضم في ،تتم بین الشركة وأحد أو عدد من الموردین
ویستخدم هذا الأسلوب في الحالات ،وإدارة المشتریات،والجهاز الفني،المالیةدائرة عضویتها كلاً من 

:التالیة

أصناف لا یمكن تحدیدها بمواصفات فنیة.- 

أصناف لا تتناسب قیمتها مع تكالیف المناقصة.- 

أصناف مطلوب صنعها وإنتاجها بمعرفة الفنیین المعنیین.- 

أصناف محتكرة مثل قطع غیار خاصة بالسیارات.- 

أصناف مطلوبة بشكل عملي لأغراض الإنتاج ولا داعي للمناقصة علیها.- 

الشراء بالأمر المباشر:.3

ویتم عن طریق ،أو إذا لم تزد القیمة المالیة عن حد معین،یســـتخدم في الحالات الضـــروریة
،وعن طریق لجنة یكلفها مسئول الشراء،أو هاتفي مع مورد معین،إصدار أمر شراء مباشر مكتوب

ویتم استخدامه في الحالات التالیة:

وفقًا لتسعیرة جبریة.أو أصناف أسعارها وفقًا للبورصات العالمیة- 

جهة واحدة.أصناف لا توردها إلا- 

أصناف لا تصنعها إلا جهة واحدة.- 

الشراء من الخارج:.4

،ســـمى بالاعتمادات المســـتندیة لكثرة مخاطر التجارة الخارجیةیتم الشـــراء من الخارج عبر ما یُ 
وهي وسیلة آمنة یضمن بها الطرفین المتعاقدین حقوقهما والتزاماتهما.
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یتعهد فیه البنك ،هو ترتیبات یقوم بها البنك بحیث یصـــــدر تعهد كتابيالاعتماد المســـتندي:
وذلك مقابل قیام المستفید بتنفیذ ،) أو لأمره أو یقبل السحب من رصیده(المستفیدبالدفع لطرف ثالث 

م)2012،عزامو (الزعبيأو تسلیم مستندات الشحن.،شروط الاعتماد

:وإدارة المخزونالتخزین2.2.3.2

،منها والخدمیةوالشـــــــــركات الربحیةتمثل وظیفة التخزین نشـــــــــاطاً حیویًا في معظم المنظمات 
بحیث یعد التخزین هو ،لابد من توفر المواد الضــــروریة لعملیة الإنتاج؛ولضــــمان اســــتمراریة الإنتاج

)م2008،(فالتة.المصدر الداخلي لتلبیة الاحتیاجات

أو مســــــتلزمات ،منظمات الأعمال ســــــواء للمواد الخامعدم الحاجة إلى نظام التخزین لدى إن
نظریة لا یمكن تطبیقها هي حالةأو حتى للســــــــــــــلع التي تقوم بإنتاجها هذه المنظمات فقط ،الإنتاج
وهي القدرة على التنبؤ الدقیق بحجم الطلب. إلا في حالة واحدة ،عملیاً 

إنما هو نشـــــاط مطلوب للمســـــاهمة في ؛التخزین وبناء المخازن لیس ضـــــرورة في حد ذاتهإن
م)2006،ادریس(والنقل. والبیع ،تكالیف الإنتاجخفض

:م).2014(خمیس،أهمیة التخزین وإدارة المخزون

تحسین كفاءة العملیات الإنتاجیة ووسائل النقل حتى تتم بأقل التكالیف..1

حیث یتم التخزین في الفترات الموسمي،التنسیق بین الإمداد والطلب بالنسبة لمنظمات الإنتاج .2
لتوفیها بكفایة في الفترات التي یزداد فیها الطلب.؛التي ینخفض فیها الطلب

،حیث یتم تخزین المواد التي تتغیر أسعارها من وقت لآخرللتورید:تحقیق الوفورات الاقتصادیة .3
خصم الكمیة.إضافة إلى الحصول على،عندما یقل سعرها،عبر شراء كمیات كبیرة وتخزینها

كما في حالة ،من العملیة الإنتاجیةاً احتیاج الإنتاج: حیث یعتبر التخزین في بعض الأحیان جزء.4
وغیرها. ،والأخشاب،صناعة الأجبان

اعتبارات التسویق: حیث یجعل السلعة متاحة للعمیل في السوق في الوقت المناسب الذي یتوافق .5
مع رغبات العمیل.

 المخازنمهام إدارة:
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&(عبیــــدات: تتعــــدد مســــــــــــــئولیــــات إدارة المخــــازن والتي یمكن ســــــــــــــردهــــا في البنود التــــالیــــة
).1998،البطل(و )2009،شاویش

ومطابقتها ،للمنظمة بعد فحصها والتأكد من جودتهاهاؤ تي تم شراهو قبول المواد الالاستلام:.1
ومن ثم إدخالها للمخازن.،للمواصفات

وسهولة الوصول للمواد المخزنة عبر ،بغرض التداول الداخلي؛هو أسلوب لتمییز الموادالترمیز:.2
استخدام رموز من حروف وأرقام ترمز لكل مادة.

والإدارات ،: تتلقى إدارة المخازن العدید من طلبات صرف المواد من الأقسامصرف المواد.3
ما یضمن استمراریة تدفق ؛وإرسالها للجهات المختصة،حیث تقوم بتجهیز الطلبیات،المختلفة

المواد للجهات المختصة.
ضرورة تبلیغ إدارة التورید والمشتریات بقرب نفاذ أي صنف التنبیه على النقص في المخزون:.4

؛وذلك لتوفیر الأصناف الناقصة في أقرب وقت ممكن؛من محتویات المخازن عند حد معین
لإنتاج.للحفاظ على استمراریة ا

الأولى لأطولعد حمایة المواد المخزنة والحفاظ علیها كما كانت في حالتها تُ حمایة المخزون:.5
ومنع ،كالتهویة:وهذا یتطلب توفیر الظروف المناسبة،من مسئولیات إدارة المخازن،مدة ممكنة

بالإضافة لحمایتها من أخطار التلف الأخرى.،وتوفیر درجة حرارة معینة،الرطوبة

حیث یتم تقیید كل المعلومات المتعلقة بالمخزون بشكل دقیق وأولاً إمساك سجلات المخازن:.6
والحفاظ على ،وتحتوي هذه السجلات على كافة المعلومات اللازمة لرقابة المخزون،بأول

،والحد الأقصى للمخزون،واحتیاطي الأمان أو الطوارئ،مثل نقطة إعادة الطلب،مستویاته
للأصناف. والأرقام الكودیة ،بالإضافة إلى المعلومات المتعلقة بالموردین

تحریك البضاعة من المخازن إلى الإدارات المختلفة هو من واجبات إدارة : إنَّ مناولة المواد.7
ویجب أن یتم بسرعة وأمان.،ویجب أن تتم مناولة المواد،المخازن

 المخزون:الفرق بین إدارة المخازن وإدارة
؛المخازنهي الأنشــــــــــــطة المرتبطة بتخطیط ومراقبة الأصــــــــــــناف المخزنة داخل إدارة المخزون:- 

تتبلور في ضــــمان الوفاء باحتیاجات المنشــــأة من المواد المختلفة ،مجموعة من الأهدافلتحقیق
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بكفاءة وفاعلیة من حیث عدم الإســـــراف أو حتى الاســـــتخدام غیر الكفء لرأس المال المســـــتثمر 
م)2014،(خمیسي المخزون.ف

تهتم بالأماكن أو المباني والمســـــــــتودعات المخصـــــــــصـــــــــة للاحتفاظ بالأصـــــــــناف إدارة المخازن:- 
ومســاحات تلك ،والأماكن،وذلك من حیث المواقع،المختلفة من المواد التي تتعامل فیها المنشــأة

ووســـــــــائل المناولة المســـــــــتخدمة في تداولها وكذلك أنشـــــــــطة ،خلهااالأمكنة وطرق ترتیب المواد د
مســـــتندات،أو ،أو نماذج،وما یرتبط بذلك من ســـــجلات،والصـــــرف،والوقایة،والحفظ،التســـــلیم

م)2014،(خمیسوالقوى العاملة المناسبة كما ونوعاً للقیام بهذه الأنشطة. 
:والتطویرالتخطیط2.2.3.3

ویعرف على أنه مرحلة التفكیر التي تســـــــــبق تنفیذ أي ،لإداریةعتبر التخطیط أحد المفاهیم ایُ 
).م2007،(ابوهاشم؟عمل والذي ینتهي باتخاذ قرارات بما یجب عمله وكیف ومتى

ــــن إنَّ  التخطیط هو أولى العملیات في الإدارة، حیث أن التخطـــــیط الجیـــــد یقـــــي المؤسســـــة مـ
.لهذا یعتبـر التخطـیط المرحلـة الحاسـمة فـي تحدیـد القـرارات والخطـط اللوجسـتیة اللازمة؛عـدة مشاكل

م)2009،(بالوو
مستویات التخطیط اللوجستي:

ـــــق  ـــــئلة تتعلـ ـــــن الأسـ ـــــدد مـ ـــــحة لعـ ـــــددة وواضـ یسعى التخطیط اللوجستي إلى تقدیم إجابات محـ
ــــــماذا،  ــــــف،متىو بـ ــــــي،وكیـ ــــــل فـ ــــــتویات تتمثـ ــــــلاث مسـ ــــــى ثـ ــــــیط علـ ــــــن التخطـ ــــــوع مـ ــــــذا النـ ــــــتم هـ :ویـ
م)2006(إدریس،

یستند على خطة التسویق والتنبـؤ طویـل المـدى، ولـه تـأثیر كبیـر على التخطیط الاستراتیجي:.1
لقـدرة اللوجسـتیك على تنظیمقاً وفاستراتیجیةحیث یتم وضع خطـة ،موقع وحدات الإنتاج والتوزیع

.تدفق المواد بین الوحدات والعملاء

لتنفیذ ؛یكـون لمـدة عـام حیـث ینطـوي علـى وضـع المـوارد اللوجسـتیة الضروریةالتخطیط التكتیكـي:.2
واتخـاذ الخطوات اللازمة ،الاسـتخدام الرشـید للوسـائل اللوجسـتیةو الأهداف السـنویة للمؤسسـة، 

.لتكییف الوسائل مع الاحتیاجات
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ــــــایدیر تخصیخطیط العملي (التشغیلي):الت ــــــاس الطلبیـ ــــــى أسـ ــــــى ت، ویص الموارد علـ ــــــون علـ كـ
،)أساس یومي، ویقوم بوضع خطة العملیات اللازمة (تاریخ تسلیم منـتج معـین فـي مكـان معـین

تـــــوفیر الشـــــاحنات، منطقــــة (مثـــــل: ،هذه الخطة تكون من خلال تـــــوفیر الوســـــائل اللازمـــــة لـــــذلك
.التخزین، إلخ)

مجالات التخطیط اللوجستي الرئیسیة:

المجـــالات تتعامل المستویات المختلفة للتخطیط اللوجســـتي مـــع مشـــكلات متعـــددة تتركـــز فـــي 
:التالیةالرئیسیة

وذلـك بشـكل كبیر على ،یؤثر مستوى خدمـة العمـلاء للأعمـال اللوجسـتیةأهداف خدمة العملاء:.1
فالمسـتویات الأقل من الخدمة ،وذلك على نحو یفـوق تـأثیر أي عامـل آخـر،النظام اللوجستي

والمستویات ،تسمح بالتخزین المركزي فـي مواقـع قلیلـة، وباسـتخدام أشـكال مـن النقل أقل تكلفة
تم زیادة مستویات الخدمة لتصل إلى . ولكـن عنـدما یالأعلى من الخدمة تؤدي إلـى العكـس تمامـاً 

لذلك فإن الاهتمام الأول في التخطـیط ،فـإن تكـالیف الأعمـال اللوجسـتیة ترتفع،حـدودها العلیـا
.على تحدید المستوى المناسب لخدمة العملاءاللوجسـتي الاسـتراتیجي یجـب أن ینصـبَّ 

إن الوضـع الجغرافـي لنقـاط التخـزین، وكـذلك النقـاط الخاصة بها تسهیلات المواقـع:استراتیجیة.2
مثـال ذلـك تحدیـد العدد، والموقع، والحجم ،تحدد الخطوط العریضـة للخطـة اللوجسـتیة،للإمداد

یـؤدي إلـى تحدیـد المسارات التي من خلالها سیتم ؛الخاص بالتسهیلات، وتحدیـد طلـب السـوق
وإن النطـاق المناسـب لمشكلة التسهیلات الخاصة بالموقع هو أن ،إلـى السـوقتوجیـه المنتجـات

كما تحـدث مـن موقـع المصـنع أو ،والتكـالیف المصاحبة لذلك،یتضـمن جمیـع التحركـات للمنـتج
إضافة إلى ذلك فـإن ،البـائع أو المینـاء، وخـلال نقـاط التخزین الوسیطة وحتى مواقع العملاء

تحدیـد طلـب العمیـل الـذي سوف یتم خدمته بشكل مباشر من المصانع أو البائعین أو المـوانئ، 
أو یوجـه إلـى نقـاط تخزین مختارة یؤثر على التكالیف الإجمالیة للتوزیـع. 

استراتیجیةوالتي بالتالي تساهم في تعظیم الربحیة هو جوهر ةن إیجـاد الأعمـال الأقـل تكلفإ
تسهیلات الموقع

فإن ،تنصرف قرارات التخزین إلـى الطریقـة التـي مـن خلالهـا یـتم إدارة المخزونقرارات التخزین:.3
مقابـل سـحب المخزون من النقاط ،أسـلوب الـدفع)(التخـزین تخصیص المخزون على نقـاط 
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كما أن المواقع المختارة ،فـي هـذا المقامأساسـیتیناستراتیجیتیننالتخزینیة وفقا لقواعد محددة یمثلا
أو إدارة أو في المدنللأصناف المختلفة فـي خـط المنتجـات فـي المصـنع، أو المخـازن الإقلیمیـة 
ویلاحـظ أن سیاسـة ، مسـتویات المخـزون یمثلـون اسـتراتیجیات أخرى إضافیة في هذا الصدد

ات التخـزین، وبالتـالي یجـب أن تؤخـذ فـي عـین الاعتبـار المنظمـة المسـتخدمة سـوف تـؤثر على قرار 
.اللوجستیةالاستراتیجیة

وحجـم الأنشـطة، ومسارات ،تشتمل قرارات النقل علـى نمـط وأسـلوب للنقـلالنقل:استراتیجیة.4
ومواقعها الجغرافیة ،إن هذه القـرارات تتـأثر فـي الواقـع بالمخـازن،النقل، والجدول الزمني للنقل

أن مستویات المخزون كماالمخـازن، بالتالي تـؤثر فـي موقـع بالنسبة للعملاء والمصانع، والتي 
حن.بقرارات النقل من خلال حجم الشتتأثر

هكذا فإن مستویات خدمة العمـلاء، تسـهیلات الموقـع، والمخـزون، والنقـل یمثلـون جمیعـاً و 
اللوجستي، وذلك بسبب تأثیر القـرارات الخاصـة بهـا علـى الربحیـة، مجالات رئیسیة للتخطیط 

والتدفق النقدي، والعائد على الاستثمار للمنظمة. إن كل مجال مـن هـذه القـرارات یتـداخل مـع 
الآخر، ومن ثم لا یجب التخطیط له بمعزل عن غیـره، أو علـى الأقـل القیـام بتحقیـق التوافـق 

م)2011،فاتح(.بینهاوالتوازن 
:والتأهیلالصیانة2.2.3.4

أي ،للقیام بوظیفته؛تهدف لإعادة الأصـــــل لحالته الأولیة؛و مجموعة أعمالأالصـــــیانة عمل 
لتجنب الأعطال المثیلة المتوقع حدوثها مســـــتقبلاً ؛نها تتضـــــمن الكشـــــف عن الأعطال كعمل وقائيأ

.تحدید وتقنین التكلفة الاقتصادیةيعملیة هامة فوهي

یانة هي مجموعة من الأعمال الفنیة التي یتم القیام "م)1989(أحمدأو كما عرفها  الصــــــــــــــ
حالة فيوالتي تهدف الى المحافظة على أصــــــــــــول المشــــــــــــروع ،والرقابة علیها،بتخطیطها وتنظیمها

لطاقتها المحدودة بتكلفة اقتصادیة". تسمح لها بأداء وظیفتها وفقاً 

ومن الملاحظ أن جمیع التعریفات اتفقت على أن الصـــــیانة هي عملیة تصـــــحیحیة تهدف إلى 
على أنها عملیة وقائیة وعلاجیة للمحافظة على الصــــــــیانةیفتعر ویمكن ،المحافظة على الأصــــــــول

من خلالها بوظائفها في الإنتاج أصــــول المشــــروع وممتلكات المنظمة في حالتها الأصــــلیة التي تقوم 
بالتكلفة المعقولة.
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م)2013محمد،(:الصیانةعملیات دافأه
وبالتالي جودة ،وضــمان حســن الأداء،أو المعدات،المحافظة الدائمة على الحالة الجیدة للآلات.1

.وزیادة الإنتاج

.وبالتالي الحصول على عائد اقتصادي كبیر،زیادة العمر الافتراضي للآلات.2

نتیجة توقف عملیة الإنتاج ؛وما تســــــــــببه من خســــــــــارة اقتصــــــــــادیة،من حدوث الأعطاللتقلیلا.3
.وتكـالیف إعادة التشغیل

.وبالتالي زیادة شروط ومناخ السلامة الصناعیة لمواقع العمل،تحقیق ظروف تشغیل مستقرة.4

.للمنظومةوإدراجها ضمن الموازنة العامة ،تحدید تكالیف الإصلاح.5

الصیانةأنواع:

:الصیانة الطارئة.1

أو عطل مفاجئ أدى الى ،نتیجة حدوث تلف؛مجموعة العملیات التي تتم لإصـــــــــلاح الآلات
وتطبیق ،وعادة ما یكون الســــــــــــــبب في هذا عدم إتباع تعلیمات المصــــــــــــــنع،توقف الآلة عن العمل

م)2007،(وهیبة.الصحیحةالصیانة الوقائیة 
:العلاجیة المخططةأوالصیانة التصحیحیة.2

حسب خطة زمنیة موضوعة تحدد من قبل ،هي مجموعة العملیات التي تتم لإصلاح الآلات
ویتم فیها إجراء عملیات ،الصــــــــــــــیانةعلى الخبرة القائمین يأو من قبل الفنیین ذو ،مصــــــــــــــنعي الآلة

أو ،إصــــلاح الجزء المتآكل:مثل،بهدف إعادة اســــتعمالها مرة أخرى؛الإصــــلاح على بعض الأجزاء
.لى ذلكإلبعض أجزاء الآلة التي تحتاج ،عملیات الضبط والمعایرةویتم فیها أیضاً ،المتشقق باللحام

:الصیانة الوقائیة. 3

الفحوصات والخدمات التي تتم للآلة بصفة دوریة حسب خطة زمنیة محددة من مجموعةهي 
وتحدد عملیات الصیانة ،أو التوقف عن العمل،قصور إن وجد قبل حدوث العطلأيلمعالجة؛قبل
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شـــــــــــهریة حیث یتم عمل الفحص الدوري الظاهري لأجزاء ووحدات ، أوأســـــــــــبوعیة، أوالوقائیة یومیة
.وتغییر بعض الأجزاء البسیطة،والتزییت،والتشحیم،وإجراء عملیات التنظیف،الآلة

إلىوقد تنبهت جمیع المؤســــــســــــات والهیئات ،من أهم أنواع الصــــــیانةوتعد الصــــــیانة الوقائیة 
م)2007،وهیبة(.أقسامهاتطبیقها في جمیع إلىمعظمهاواتجهت ،ذلك
م)2007(وهیبة،:ممیزات تطبیق الصیانة الوقائیة

.الصیانة تتم بنظام مخطط یضع الآلة دائما في حالة الاستعداد التام للعمل.1
.زیادة الدخل. 2
.تحدید الإجراءات والتكلفة. 3
.تخفیض مخزون قطع الغیار. 4
.التقلیل والحد من ساعات العمل الإضافیة. 5
.موازنة الموارد. 6

م)2013(محمد،:عیوب تطبیق الصیانة الوقائیة

.ماأالتدخل في آلة قد یولد خط. 1
.استبدال قطع قد یسبب أخطاء أساسیة. 2
.الوقائیة إیقاف آلة عن العملقد تتطلب الصیانة . 3
.زیادة استهلاك قطع الغیار. 4
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مفھوم الأزمات والطوارئ: المبحث الثالث
حیــث تعــد الأزمــات جزء من حیــاتنــا الیومیـة،،والطوارئالأزمــات على مفهومالمبحــثیركز

وخصـــــــائص الأزمات، وأبرز أســـــــبابها وأســـــــالیب الأزمات،یتناول أهم جوانبها من خلال تعریف كما
التعامل معها.

مقدمة2.3.1
الأزمةبضــــــــــــــرورةاعترافناإن،منهجزءأنناكما،الیومیةحیاتنامنجزءالأزماتعالمإن

ونتجنبمجریاتهافينؤثروحتى،إدارتناوفي،فكرناوفيوعینا،فيحضــــوراً أكثرتكونأنیتطلب
وشیدتالإنسانیةخلالهعبرتطریقمعالمتمثلالأزماتإن. إیجابیاتهامنوالاستفادةبلمخاطرها

تِ رَ أثْ ،وفكریةعلمیةلنهضــــــــةبواعثكانتبل؛مســــــــتطیراً شــــــــراً كلهاالأزماتتكنفلمحضــــــــارتها،
حدوثقبللدیهامتوافرةتكنلمســـــــــبللهاویســـــــــرتتطورها،علىوســـــــــاعدت،الإنســـــــــانیةالمعارف

دافعاً كانتالغذاءفأزمةبوضـــــــــوح،الحقیقةهذهلهتبینیســـــــــوفالأزماتلتاریخالمتتبعإن.الأزمة
مستغلةتكنلمغذائیةمواردوإیجادالإنتاج،عالیةغذائیةسلالاتاستنباطإلىالمتقدمةالعالملدول
وإیجادإنتاجاً وأكثرللطاقةاســــــــــــــتهلاكاً أقلاختراعاتلإیجاددافعاً كانتالطاقةوأزمةقبلمنلدیها

)م2001،(البزاز. لهافعالةبدیلةمصادر

،وخصــــــائصــــــها،ومفهومها،الأزماتعنیحدثنا،الســــــتینیاتمنتصــــــفمعداريلإاالفكربدأ
وكیفیةوأوجهها،،علیهاالمترتبةوالآثار،لهاالمصـــــــــاحبةوالمشـــــــــاعر،نشـــــــــوئهاوأســـــــــباب،وأنواعها

والظروفالمواقفمعالتعاملفيتســـــــــــهموأفكار،ومداخل،نظریاتىإلالتوصـــــــــــلمحاولاً دارتها. إ
بإدارةخاصــةثابتةنظریةالىبعدداريلإاالفكریصــلولم،العصــرومتغیراتظروفتفرضــهاالتي

المواقفمعالتعاملفيبهایســــــــــــــترشـــــــــــــــدمختلفةومداخل وأطرمحاولاتمجردهيبلالأزمات،
)م2007،حریز(الحرجة.

الیونانيالمصــــطلحىإلیرجعبحیث،الطبیةالعلومنطاقفيكانالأزمةلمفهومنشــــوءوأول
الأفضـــــلأوالأســـــوأإلى فیهایتحول،للمریضمحددةمرضـــــیةلحظةوهي،لتحوّ نقطةأي) كرنیو(

.نسبیاً قصیرةزمنیةفترةخلال
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الاقتصـــــادثم،النفسوعلم،الســـــیاســـــةعلموخاصـــــة،الانســـــانیةالعلومىإلذلكبعدانتقلثم
)م2007،حریز(الستینیات.أواخرمنذالعالمفيالاقتصادیةالأزماتتفجربعدوخاصة

:الأزماتتعریف2.3.2
لاتخاذاللازمالوقتعنصــــــــــــــروأهمیة،والتوتر،بالخطربالإحســـــــــــــــاسالأزمةظاهرةترتبط

وتفســــــــــــــیرمتغیراتهعلىللتعرف؛الجهدبذلإلىیحتاجموقففالأزمة،المواجهةوإجراءاتقرارات
رؤیةتوفریســـــتلزمالموقفهذامعوالتعاملمخاطره،وتجنبأحداثهعلىالســـــیطرةومحاولةظواهره
،الوجودلهاأتاحتالتيالخصبةوالتربة،والظروف،الأزمةأسبابلمعرفة؛السابقةللأحداثمتعمقة

مالتوقعمســــــــــــــتقبلیةرؤیةوأخیراً ،بالأزمةالمحیطةالأبعادجمیعلإدراك؛متفتحاً ذهنایســــــــــــــتلزمكما
تطورات.منسیحدث

أنهموإدراكهمالمنظمةفيالعاملینشعور"بأنهاالأزماتتعریففیمكنالإدارةمجالفيأما
وأنالمطلوبة،الأهدافإنجازعلىقادرینوغیرالمطلوبة،المواردعلىالحصـــولعلىقادرینغیر

وتفـــاقمهـــا"اســــــــــــــتمراریتهـــالمنعأو،الخســـــــــــــــــائرلتلافي؛یلزممـــالاتخـــاذكـــافٍ غیرالمتـــاحالوقـــت
م)1995،الأعرجي(

 ّفهاكما عر(Mitroff & Pauchant 1992)كلهالنظامعلىتؤثرتمزقحالةبأنهاالأزمة،
. "وجودهوجوهر،الداخلیةومعتقداته،الأساسیةافتراضاتهوتهدد

فعرّ كماBieber 1988) (أنویمكن،مســــــــــتقرةغیرأوضــــــــــاعمنتحولنقطهبأنهاالأزمة
علىقــادرةغیرأومســــــــــــــتعــدةغیرالمعنیــةالأطرافكــانــتإذا؛مرغوبــةغیرنتــائجإلىتقود

أخطارها.ودرء،احتوائها

 ّفوعر(Pauchant & Douville 1993)أوالمنظمـــةتواجـــهمركبـــهمواقفبـــأنهـــاالأزمـــات
الأزماتتلكتتطلبوعادة،علیهاالمتعارفالأســـــــــــــاســـــــــــــیةالافتراضـــــــــــــاتوتتحدى،كلهالنظام

والافتراضـــــــاتللنظامدقیقلاســـــــتجواببعدفیمايوتؤدة،ومســـــــتحدثعاجلةوقراراتتصـــــــرفات
النظام.أعضاءبواسطةالأساسیة

أنهكما،كلهالنظامعلىمادیایؤثرخللعنعبارةبأنهاالأزمةم)1993(الحملاويفعرّ كما
النظام.هذاعلیهایقومالتيالرئیسیةالافتراضاتیهدد
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 ًویخرج،للأزماتمولدةبیئیةتغیراتعنینتجموقفبأنهاالأزمةم)1997(شریففعرّ وأخیرا
لمإنوالمفاجأة،الوقتوضـــــیق،والتهدید،الخطورةمنقدراویتضـــــمن،المعتادالعملإطارعن
منة،ودق،وســـرعة،مبتكرةإداریةأســـالیباســـتخدامویتطلبالتوقیت،فيفهوالحدوثفيیكن
.والتعلمللتحسینفرصاً طیاتهافيتحملمستقبلیةآثاراً ویفرزالفعلرد

ن أنها ركزت على التالي:ومن خلال التعریفات السابقة للأزمات تبیَّ 

أن الأزمة هي حالة خلل تؤثر على عمل المنظمات..1

وسریعة للتغلب على آثارها.الأزمات تتطلب ردات فعل دقیقة .2

الأزمات تتطلب أسالیب إداریة مبتكرة للتعامل معها..3

ناتجة عن تغیر في ؛الأزمة على أنها حالة خللتعریف وفي ضـــــوء التعریفات الســـــابقة یمكن 
؛وتحتاج إلى اســـــتجابة ســـــریعة وفعالة،تؤثر على عمل المنظمة،بیئة المنظمة الداخلیة أو الخارجیة

نحو تحقیق أهدافها.وانطلاق المنظمة،التجنب آثاره

)م2007حریز،(:الأزماتخصائص2.3.3

.والغموضبالسرعةوتتسمحدوثهامتوقعغیرفهيالمفاجأة:.1

أحیاناً وتصلالاستقرارتهدد؛هائلةبشریةأومادیةخسائرإلىیؤديقدوالذي: التهدیدجسامة.2
المنظمة.كیانعلىالقضاءإلى

منحالةوتخلق،النظامعلیهایقومالتيوالرئیســـــــةالأســـــــاســـــــیةالافتراضـــــــاتتهددفهي: مربكة.3
.المعلوماتنقصظلفيخاصةالمتاحةبالبدائلیقینوعدم،والتوتر،القلقحالات

یفقدقدالذيالأمر،متســــــارعبشــــــكلوتتصــــــاعدتقعفهي: الأزمةلمواجهةالمتاحالوقتضــــــیق.4
.الموقفعلىالسیطرةالمنظمةأطراف

یخلقممــا؛مصــــــــــــــــالحهــاوتعــارض،وتطورهــا، الأزمــةحــدوثفيالمؤثرةوالقوىالأطرافتعــدد.5
.وإدارتهالموقفعلىالسیطرةفيجمةصعوبات
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:الأزماتأسباب2.3.4

وأخرى،داخلیةأســـــــــبابفهناك،نفســـــــــهاالأزماتبتنوعللأزماتئةالمنشـــــــــالأســـــــــبابتختلف
)م1997،(الخضیريوغیرها من الأسباب كالتالي:،وعامة،شخصیة،وموضوعیة،ذاتیة،خارجیة

: أولهمالســــــــــببینذلكویعود،الأزماتأة نشــــــــــأســــــــــبابأهمأحدالفهمســــــــــوءیمثل: الفهمســــــــــوء.1
إیضـــــاحقبلالأمورعلىالحكمأو،القراراتإصـــــدارفيالتســـــرع: وثانیهما،المبتورةالمعلومات

غیركاملةً المعلوماتعلىالحصــولبمجرد؛ســهلاً الحلیكونزماتلأاهذهمثلوفي،حقیقتها
.ورویةبنضجٍ قرارهلاتخاذالكافيالوقتلنفسهیعطيوأن،مبتورةأومنقوصة

طریقوعنعلیهاالحصــــولأمكنالتيالمعلوماتاســــتیعابمرحلهالإدراكیمثل: الإدراكســــوء.2
سلیمغیرالإدراكهذاكانمافإذا،ومضموناً شكلاً تجاههوالتصرفالسلوكیتخذالمرحلةهذه
نتــائجتراكمــتإذاهنــاومن،الإداريالقــائــداتخــذهالــذيالاتجــاهســــــــــــــلامــةعــدمإلىیؤديهفــإنــ

هفإن؛آخرشــــكلتأخذأنهایدركالقراراتمتخذكانحینفي،معینبشــــكلالســــابقةالتصــــرفات
.الأزمةلانفجارمولداً طاً ضغیواجه

المجالاتخاصـــة،المجالاتجمیعفيالأزماتحدوثأســـبابأكثروهيوالتقییم:التقدیرســـوء.3
ر.الآخللطرفوتقییمه،تقدیرهسوءضحیةالحربیةالمعرفةأطرافأحدیكونحیثالعسكریة،

ومحطم،الإداريللكیانمدمربل،فقطللأزماتوباعثمســـــــــــببلیسوهو: العشـــــــــــوائیةالإدارة.4
وقصـــور،للمنشـــأةالتنظیميالهیكلاحتراموعدم،التخطیطســـوء: أمثلتهومن،وقدرتهلإمكانیاته

.والمعلوماتبالبیاناتللأوامرالتوجیه

منالعادلةغیرالمكاسبلجنيوالمصالحالضغطجماعاتبهایقوموغالباً : الابتزازفيالرغبة.5
.المستهدفالإداريللكیانالمتتالیةالأزماتصنع،هيذلكإلىووسیلتها،الإداريالكیان

البیاناتمنهالةبهامحاطة،صــــــــادقةحقائقمجموعةاســــــــتخدامعنعبارةوهي: الإشــــــــاعات.6
،معینحدثاســـــــــتغلالخلالومن،معینتوقیتفيوإعلانها،والمضـــــــــللة،الكاذبةوالمعلومات

الوحیدمصــدرهاالأزماتبعضنإلب،الأزماتمصــادرأهممنالإشــاعاتوتعد،الأزمةتفجر
.شاعةلإاهو
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فيأو،الحاضــرفيأو،الماضــيفيســواء،الأزماتنشــأةأســبابأحدوهي: البشــریةالأخطاء.7
.المستقبل

إحداثالمرادالمنظمةعملســـیربدراســـةالمنافســـةالمنظماتتقومأنوهيالمخططة:الأزمات.8
كــلوظروف،والتوزیع،الانتــاجومراحــل،التشــــــــــــــغیــلعملیــاتتتبعخلالمنوذلــك،بهــاأزمــة

.لهامخططأزمةحداثإثمومن،مرحلة

العملهذاینظر إلىطرففكل،المشتركالعملفيغالباً وتحدثوالمصالح:الأهدافتعارض.9
.أزمةحدوثإلىیدعومما؛الآخرمنظورمعتتوافقلاقدوالتي،زاویتهمن

:الأزماتمعالتعاملأسالیب2.3.5
ولكن،وظروفها،الأزمةطبیعةباختلافیختلفالأزماتمعالتعاملأســــــــــــالیبأنشــــــــــــكلا

)م2002،الشعلان(:وهيالأزماتمعللتعاملالعامةالأسالیبمنعددهناك

ویتضـــمن،موقفهعنالتراجععلىالخصــــملإجبارالقوةاســــتخدامبهقصــــدویُ : القهريالأســــلوب.1
.الخصملمطالبالرضوخعدمالأسلوبهذا

عدموضــمان،التدهورلمنعالجهودوبذل،الواقعبالأمرالقبولبهاویقصــد: النمووقفأســلوب.2
،ومتشــــعب، ضــــخمحجمذاتقوىمواجههفيتســــتخدمماوغالباً ،الانفجاردرجةإلىالوصــــول
.العمالیةوالإضرابات،العامالرأيوقضایا

والمساومةالمفاوضةأنوالأصلزمةلأالحلكأساسالتفاوضمبدأعلىویقوم: التساومأسلوب.3
الجانبین.منالمواقفبعضعنللتنازلالاستعدادهي

أزمــاتأو،أجزاءإلىالكبیرةالكتلــةذاتالأزمــاتتحویــلعنعبــارةوهي: التجزئــةأســــــــــــــلوب.4
،للتحالفالمكونةالأجزاءبینالمصـــــالحفيالتعارضمننوعخلقخلالمنوتتكون،صـــــغیرة

.إغراءاتوتقدیمالمغمورةالقیاداتدعممع

؛الأزمةشـــــدةعلىتأثیراً یمثلالأزمةوراءیقفالذيالفكرأنشـــــكلا: الفكرإجهاضأســـــلوب.5
فيالتشكیكطریقعنوذلك،علیهوالتأثیر،الفكرهذاإجهاضإلىالأسلوبهذایسعىولذلك

.الفكرذلكمعضعیفبشكلالمرتبطةالفئاتبعضمعوالتحالف،الأزمةعناصر
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مرحلةإلىالأزمةصناعةفيالمشاركةالقوىبدفعالإسراعإلىوتهدف: الأزمةتصعیدأسلوب.6
بعدمالتظاهرخلالمنذلكویأتي،بینهمالصـــراعبوجودوتســـرع،خلافاتهمتظهركي؛متقدمة
.بینهمللصراعمصدراً تكونتكتیكیةتنازلاتوتقدیم،المقاومةعلىالقدرة

فيالخصــــممطالبإلىالرضــــوخویعني،المســــتخدمةالأســــالیبأضــــعفوهوالتنازل:أســــلوب.7
م)1990،الدینعز. (ذلكعلىالمترتبةالخسائركافةوتحمل،الأزمةإنهاءسبیل
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قطاع غزةمحافظات-الكھرباءتعریف عام بشركة توزیع المبحث الرابع: 
على شركة توزیع الكهرباء في محافظات قطاع غزة، كما تعریف عام بالشركةالمبحثیركز

مجلس إدارة الشــــــــركة، وفروع الشــــــــركة، بالإضــــــــافة إلى ، یشــــــــمل أعداد موظفیها وأعداد المشــــــــتركین
والأهداف العامة للشركة، كذلك الهیكل التنظیمي للشركة محتویاً على إداراتها ودوائرها وأقسامها.

تعریـف بالشركـة :2.4.1
بین الســلطة الوطنیة الفلســطینیة ةقامت على شــراك،هي شــركة خصــوصــیة مســاهمة محدودة

غـزة.وبین مجموع البلدیـات في محافظـات ،ووزارة المالیةالفلسطینیةممثلة في سلطة الطاقة 

وإدارة السلطـةـة وتعمـل علـى توزیـع الطاقـة الكهربائیـة في كافـة المناطـق التـي تقـع تـحت سلط
شـــراف لإوا،والتحصیـــل،ومـــا یتبـــع ذلك من أعمـــال الجبایـــة،الوطنیة الفلسطینیـــة في محافظـــات غـــزة

والضغط المنخفـض.،فولت)كیلو 22الضغـط العالي (لشبكـاتوالتطویـر،وأعمال الصیانة،الفني

الوطنیة الفلســــطینیة إلى محافظات غزة بعد قدوم الســــلطةفي ســــســــت شــــركة توزیع الكهرباء أُ 
حیث كان إنشــــاء شــــركة توزیع الكهرباء أحد ،وقیام ســــلطة الطاقة الفلســــطینیة،الأراضــــي الفلســــطینیة
الهام.التي تحملت تقدیم الدعم لتطویر هذا القطاع ،مطالب الدول المانحة

مهام لتنتقل كافة الصــلاحیات وال؛11/99بقرار وزاري برقمم1998تم تأســیس الشــركة عام
وتم إصــــــــدار أول فاتورة باســــــــم الشــــــــركة في أغســــــــطس ،المتعلقة بالتوزیع من البلدیات إلى الشــــــــركة

.م1998عام

ویتبع لها فروع لتوزیع ،وتؤدي الشــــــــــــركة مهامها في كافة أرجاء محافظات غزة ومدنها وقراها
،ومحافظة خانیونس،ومحافظة الوســــــــــــــطى،ومحافظة غزة،الكهرباء في كل من محافظة الشــــــــــــــمال

وتقـــــدم الخـــــدمـــــة لأكثر ،كیلو متر مربع360وبـــــذلـــــك فـــــان خـــــدمـــــاتهـــــا تغطي،ومحـــــافظـــــة رفح
یعمل في و ،ألف اشـــتراك267عبر أكثر من ،غزةملیون مواطن فلســـطیني في محافظات 1,9من

شــــــــــــــركــة () موظف موزعین على فروع الشــــــــــــــركــة المختلفــة وإداراتهــا المتنوعــة.1013الشــــــــــــــركــة (
م).2017الكهرباء،
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مجلس إدارة الشركة:2.4.2
من عشــــــرة أعضــــــاء برئاســــــة نائب رئیس ســــــلطة الطاقة والموارد الشــــــركةإدارةون مجلس یتك
بالإضـــــــافة لرؤســـــــاء البلدیات ،وســـــــلطة الطاقة،والمالیة،وممثلین عن وزارة الحكم المحلي،الطبیعیة

م).2017شركة الكهرباء،(وعددها خمس بلدیات،البلح، جبالیا)دیر،رفحیونس،خان (غزة،

فروع الشركة:2.4.3
والجدول التالي یوضـــــــــــح ،تتوزع فروع شـــــــــــركة توزیع الكهرباء في جمیع محافظات قطاع غزة

م).2017شركة الكهرباء،(وعنوان كل فرع:،فروع الشركة
): فروع شركة توزیع الكهرباء2.1جدول (

العنوانالمحافظةمقرال
شارع الثلاثییني –غزة محافظة غزةالرئیس

شارع الثلاثییني–غزة محافظة غزةغزة
دوار الشیخ زایدمحافظة الشمالالشمال
الزوایدةمدخل-الدینشارع صلاح المحافظة الوسطىالوسطى

دوار بني سهیلامحافظة خان یونسخان یونس
شرق دوار النجمةمحافظة رفحرفح

الأهداف العامة للشركة:2.4.4
وضمان استمراریتها للمستهلكین كافة حسب المعاییر العالمیة.،تأمین الخدمة الكهربائیة.1
والاستقرار.من الجودة الارتقاء بالخدمة لمستوى عالٍ .2
الأعمال.التطویر والتوظیف المستمر لتكنولوجیا المعلومات في كافة .3
بط الممتدة بین محطة التولید بغزة إلى محافظتي وإنشـــــــــاء شـــــــــبكات الر ،تطویر شـــــــــبكات التوزیع.4

شمالاً.ى محافظة الشمال إلو خانیونس ورفح جنوباً 
الجدیدة.تطویر شبكات الضغط العالي إلى شبكات أرضیة في الشوارع العامة وفي المناطق .5
التوزیع.إضافة واستبدال المحولات التي تغذي شبكات .6
البیئیة.وتطویر السلامة ،والسلامةوأنشطة الوقایةتطویر أنظمة .7
حدیثة.تأهیل الشبكات القدیمة بشكل كامل واستبدالها بشبكات .8
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والمواقع ،والتجاري،والصـــناعي،المنزليالاســـتهلاك : تقدیم الخدمات لكافة قطاعات المســـتهلكین.9
حسب المعاییر والمقاییس الفنیة التي تلبي حاجة كل من هذه القطاعات.،الحكومیة

.لناتجة عن الزیادة في طلب الخدمةلمواكبة زیادات الأحمال ا؛ر شبكات التوزیعصیانة وتطوی.10
وسرعة إعادة بناء ما یتم تدمیره ،مجابهة الخسائر والأضرار الناتجة عن الإجراءات الإسرائیلیة.11

وإصلاح الأعطال.
عمل للتوســـــع والتطویر في كافة مجالات ؛إجراء ما یلزم من بحوث لوضـــــع الخطط المســـــتقبلیة.12

التوزیع.
والعمل على نقلها وتوزیعها على كافة فئات ،اســــــــــــتلام الطاقة الكهربائیة من مصــــــــــــادر الإنتاج.13

التوزیع.من خلال شبكات ،وقطاعات الاستهلاك
اللازمة.نتیجة زیادة الأحمال ووضع الحلول ؛معالجة الاختناقات الحاصلة بالشبكة.14

:أبرز إنجازات الشركة2.4.5
وإزالة الأخطار، وكذلك مشاریع تخفیف على تطویر الشبكة باستمرار عملهاركزت الشركة خلال 

، وتجزئة الأحمال ومشاریع تأهیل شبكات الضغط العالي، وتأهیل شبكات الضغط المنخفض
.2014بها الشركة خلال عام ) یوضح أبرز الإنجازات التي قامت 2.2والجدول (

الطلبات المقدمة % من77حسب تقریر الشركة بلغ متوسط نسبة الإنجاز لمعاملات المواطنین 
خلال العام. 

م)2014(تقریر الشركة،أبرز إنجازات شركة الكهرباء ): 2.2جدول (

بالشیكلالتكلفة الإجمالیةاسم المشروع
ملیون شیكل33) مشروع تطویري570إنجاز (

ملیون شیكل14) مشروع صیانة463إنجاز (
شیكل925,924وإزالة خطر وكفاءة فنیة) مشروع تأھیل 182إنجاز (

) مشروع37(مشاریع الأعمال المدنیة الخاصة بتمدید كوابل الكھرباء الأرضیةإنجاز 
-) عداد دفع مسبق12,460تركیب (
-) مشروع تطویري جدید141التخطیط لــ (

-) معاملة جدیدة للمواطنین34,180تنفیذ (
-معاملة مالیة14,647إنجاز 
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م).2017شركة الكهرباء،(:شركة توزیع الكهرباءالهیكل الإداري2.4.6
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الفصل الثالث
الدراسات السابقة

الدراسات المحلیة والعربیة:3.1
إدارة الإمداد في تحقیق المیزة التنافسیة للمنظمة، دراسة بعنوان "دور م)2017(الدور،دراسة .1

"حالة: مجموعة دال الصناعیة(السودان)

، النقل، المخزون، التغلیف، الشراء(الإمداد أداء أنشطة التعرف على أثر إلىالدراسةتهدف
،التحلیليالوصفيالباحث المنهجوقد استخدمللمنظمة،مناولة المواد) في تحقیق المیزة التنافسیة 

وتم في السودان،بمجموعة دال الصناعیة في العاملینوتمثل مجتمع الدراسةوالمنهج التأریخي،
، مساعد مدیر، مدیر إدارة، رئیس قسم، ) موظف من الفئات (مدیر عام250اختیار عینة عشوائیة (

أن كفاءة إدارة الشراء في منظمات الأعمال تسهم في تحقیق المیزة نتائج الدراسةوتتلخص ،مشرف)
أوصت كما التنافسیة، تستخدم مجموعة دال الصناعیة شبكة معلومات متطورة للتحكم في المخزون،

لبیئة الخارجیة التي تؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر بدراسة المتغیرات في االدراسة بضرورة الاهتمام 
في تحقیق المیزة التنافسیة، كذلك توصى الدراسة بالاهتمام بالتدریب المستمر وبناء قدرات الأطر 

البشریة لزیادة كفاءة العاملین في إدارة الإمداد ومواكبة استخدام التكنولوجیا المتقدمة. 
بعنوان "دور الإدارة اللوجستیة في تحسین جودة الخدمة بالمؤسسات )م2015،الحاج(دراسة .2

المصرفیة""

لتزام بتنفیذ الأنشطة اللوجستیة على جودة خدمة العمل التعرف على أثر الاإلىالدراسةتهدف
فیما جودة الخدمة في ،والتورید،والتخزین،إذ تمثلت أنماط اللوجستیة في النقل،للمؤسسات المصرفیة

فتم ،الباحث المنهج التحلیلياستخدموقد ،والالتزام العاطفي،والالتزام المعیاري،الالتزام التنظیمي
) 140وقد بلغ عدد الاستبیانات (،بنك النیل الأزرقفي اختیار عینة عشوائیة من الموظفین والعملاء 

هناك علاقة إیجابیة أن نتائج الدراسةوتتلخص ،في السودانوتمثل مجتمع الدراسة بنك النیل الأزرق
،الاعتمادیة ،الملموسیة متمثلة في (سرعة الاستجابة،بین أبعاد الإدارة اللوجستیة وجودة الخدمة

لما لها من أثر كبیر في ؛أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالإدارة اللوجستیة وأنشطتهاكما ،الأمان)
.ودعم المیزة التنافسیة للمؤسسة،تحقیق رضا الزبائن
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ـــاز الشرطة )م2014،جودة(دراسة.3 بعنوان "دور إدارة العملیات اللوجستیة في تحسین أداء جهـ
الفلـسطینیة في محافظات قطاع غزة"

دور إدارة العملیات اللوجستیة في تحسن أداء جهاز الشرطة ىالتعرف علإلىراسةالدتهدف
كأداة رئیسة الاستبانة واستخدم ،اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحلیليو ،الفلسطینیة في قطاع غزة

وتكون مجتمع ،حیث أجریت هذه الدراسة المیدانیة على إدارات جهاز الشرطة،لجمع المعلومات
وممن یشغلون مناصب قیادیة (مدیر دائرة فأعلى) ،الدراسة من كبار الضباط من رتبة نقیب فما فوق

یوجد تأثیر ضعیف للعملیات اللوجستیة أنه ،نتائج الدراسةوتتلخص ،)255والبالغ عددهم (
) على أداء جهاز الهندسة الإنشائیة والصناعیة،وسائل النقل والصیانة ،التخزین ،(المشتریات

واعتماد تدریس مقررات ،إنشاء قسم متخصص بتدریس العلوم اللوجستیةبالدراسةأوصتكما ،الشرطة
لدى الكلیات والأكادیمیات ،والشرطي،خاصة في مجال الإدارة اللوجستیة في التعلیم الأمني

والضباط العاملین في وزارة الداخلیة.،المتخصصة في تأهیل الأفراد

دارة اللوجســـــــــتیة وأثرها في أداء قنوات النقل تطبیق الإبعنوان ")م2014،خمیس(دراســــــــــة .4
والتوزیع، دراسة میدانیة على الشركات العاملة في مجال البترول في السودان."

التعرف على أثر بالإضافة إلى ،على طبیعة الأنشطة اللوجستیةالتعرف إلىالدراسةتهدف
الباحث استخدم،الاستراتیجیة والأداء الإداريتطبیق جودة الخدمة اللوجستیة على تفاعل العلاقة بین 

وتم ،شركة عاملة في مجال البترول34، حیث اشتملت عینة الدراسة على التحلیليالوصفيالمنهج
أن هنالك تجاهلاً نتائج الدراسةأهموتتلخص،اختیار العینة من المستویات الإداریة العلیا للشركات

،وتخزین،تطبیق الإدارة اللوجستیة في الممارسات الإداریة لشركات نقلواضحاً تم إثباته إحصائیاً بعدم 
كما ،مقارنة بالشركات العاملة في مجال الإمدادات البترولیة في السودان،وتوزیع المشتقات النفطیة
توفیر الموارد المالیة بالشركات العاملة في مجال الخدمات اللوجستیة قیامأوصت الدراسة بضرورة 

،باعتماد برامج تدریبیة حدیثة،لتنفیذ برامج تحسین جودة الخدمات اللوجستیة؛والفنیة اللازمة،ةوالبشری
.وجودة الخدمات اللوجستیة خصوصاً ،ومتطورة في مجال الجودة عموماً 
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بعنوان "أثر الإدارة اللوجستیة في رضا الزبائن "دراسة حالة على شركة )م2013،حوا(دراسة.5
الأردن"-نزباسیفیك انترناشونال لای

الدراسة إلى بیان أثر الإدارة اللوجستیة في رضا الزبائن في شركة باسیفیك انترناشونال تهدف
قام الباحث بتصمیم استبانة لجمع حیث ، التحلیليالوصفيالباحث المنهجاستخدم،الأردن-لاینز

ة الدراستائج وتتلخص ن،) مفردة233وزعت على عینة الدراسة المكونة من (،المعلومات الأولیة
في تحقیق رضا الزبائن ،والتخزین والتورید)النقل(اللوجستیة وجود أثر ذي دلالة إحصائیة للإدارة ب

لما لها من أثر كبیر في ؛الاهتمام بالإدارة اللوجستیةبضرورةالدراسةتوصكما أ،(جودة الخدمة)
كما أوصت الشركة بزیادة الاهتمام في جودة ، ودعم المیزة التنافسیة للشركة،نتحقیق رضا الزبائ

الخدمة المقدمة، والعناصر التي تؤثر علیها، وإدخال التحسینات المستمرة على خدماتها.
م) وهي بعنوان: "مدى تطبیق إدارة الخدمات اللوجستیة في المؤسسات 2012دراسة (الشرفا،.6

-2008الحادثة بین غیر الحكومیة العاملة في قطاع غزة (عملیة الرصاص المصبوب)
م".2009

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تطبیق إدارة الخدمات اللوجستیة في المؤسسات 
2008دیسمبر27غیر الحكومیة العاملة في قطاع غزة  (عملیة الرصاص المصبوب) الحادثة بین 

وقد ،أهداف الدراسةاستخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحلیلي للوصول إلى ،2009ینایر 18إلى 
11مؤسسة دولیة ، 22( مؤسسة من المؤسسات غیر الحكومیة33عینة الدراسة على اشتملت

عملت في مجال الإغاثة في قطاع غزة في فترة عملیة الرصاص المصبوبمؤسسة محلیة) التي 
نتائج ، وتتلخص آخرین مدراء الخدمات اللوجستیة و استبانة على65حیث تم توزیع ، (حرب غزة)
%)، كما أوصت الدراسة  75.52مستوى تطبیق إدارة الخدمات اللوجستیة زمن الحرب بلغ الدراسة:  

والمناخ ؛لتناسب ثقافة غزة؛وضع خطة طوارئ واضحة ومرنة للتعامل مع أي نوع من الكوارثب
لقطاع الخاص تمكین المنظمات غیر الحكومیة للتعاون مع ابالإضافة إلى ،والظروف السیاسیة

والمجتمع المحلي في إنشاء الخدمات اللوجستیة الإنسانیة في حالة الكوارث.
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بعنوان "إدارة التورید والتخزین بالاســـــتناد إلى محددات الطلب على )م2011،حســـــن(دراســـــة.7
الخدمات الصحیة: دراسة میدانیة في مستشفیات القطاع العام والخاص في مدینة دمشق"

،وصعوبات التخزین في قطاع الصحة،إلى توضیح أبعاد مشكلة التوریدت الدراسةدفه
بالاستناد إلى محددات الطلب على الخدمة ،بالإضافة إلى تطبیق الأسالیب العلمیة في إدارة التورید

،ومحددات الطلب على الخدمة الصحیة،وحجم التخزین،وتوضیح العلاقة بین حجم التورید،الصحیة
،اً وخاصاً عامفىً شم22الباحث عینة مكونة من اختار و ،ستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیليا

أن غالبیة المستشفیات في عینة البحث أظهروا عدم معرفة تطبیق الأسالیب ،نتائج الدراسةتتلخص 
وكذلك غیاب نظام تورید عقلاني في ظل عدم توفر نظام معلومات لوجستي ،العلمیة للإمداد والتخزین

سواء من الموردین (تجار الجملة أو ،تطویر أسالیب الطلبضرورة على الدراسةكما أوصت،ملائم
من خلال تفاعلهم مع الجهات المختلفة ، والخارجیین بشكل عام،المفرق) الداخلیین منهم بشكل خاص

لتوفیر البیانات ؛أو المؤسسة العامة للتجارة الخارجیة،وشركات البحوث،والجامعات،كالغرف التجاریة
التي تساعدهم على تطبیق الأسالیب العلمیة الحدیثة للتورید ؛والدراساتوالمعلومات والتدریب

والتخزین.
بعنوان "النقل و الإمداد : دراســـــة حالة الشـــــركة الوطنیة للنقل البري )م2011،فاتح(دراســـــة.8

SNTR–."(الجزائر) وحدة باتنة

وتســـــــعى للإلمام بمختلف المفاهیم ،الدراســـــــة إلى توضـــــــیح العلاقة بین النقل والإمدادهدفت
خلال تحدید الجوانب من،بالإضـــــــافة إلى إبراز أهمیة النقل والإمداد،التي لها علاقة بالإمداد والنقل

اســــــتخدم الباحث المنهج الوصــــــفي التحلیلي من خلال ،كن من خلالها تخفیض تكالیف النقلالتي یم
وحدة باتنة (الجزائر)".–SNTRدراسة حالة الشركة الوطنیة للنقل البري 

كما ،ر لوجســــــتي في المؤســــــســــــات الاقتصــــــادیةعدم وجود ثقافة وفكبنتائج الدراســــــةوتتلخص 
مواكبة التطورات العلمیة في كل ما یخص اللوجستیك من مفاهیمه وتقنیاته وأدواته.أوصت الدراسة ب

بعنوان "اللوجستیات كنظام متكامل في المؤسسات الریاضیة".م) 2009،الجزار(دراسة.9

الدراســـة إلى التعرف على إدارة ســـلســـة الإمداد " اللوجســـتیات " كمنظومة متكاملة في تهدف
،جمهوریة مصــــــر العربیةفي الأندیة الریاضــــــیة) –المؤســــــســــــات الریاضــــــیة ( الاتحادات الریاضــــــیة 

وقد تم إجراء هذه الدراســـــــــة على بعض ،اســـــــــتخدم الباحث المنهج الوصـــــــــفي بالأســـــــــلوب المســـــــــحي
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وقد اختیرت عینة ،بالإضـــــافة إلى بعض الأندیة الریاضـــــیة الكبیرة،في مصـــــرالاتحادات الریاضـــــیة
اللوجسـتیات بأهمیة تطبیق ة نتائج الدراسـوتتلخص ،تم اختیارهم بطریقة عشـوائیة،فرد)600قوامها (

كما أوصـــت ،الأندیة الریاضـــیة)–كنظام متكامل في المؤســـســـات الریاضـــیة ( الاتحادات الریاضـــیة 
وظیفتها ،ضـــرورة إنشـــاء إدارة لوجســـتیة تعمل كمنظومة متكاملة في المؤســـســـات الریاضـــیةالدراســـة ب
،والرقابة على التدفق الأمامي والعكســـــــــــــي الكفء والفعال للســـــــــــــلع،والتنســـــــــــــیق،والتنظیم،التخطیط
وذلك بین نقطة الأصــــــــــــــل والمنشــــــــــــــأ ونقطة ،والمعلومات المرتبطة بالمجال الریاضــــــــــــــي،والخدمات
.ن أجل تلبیة متطلبات العمیل أو المستفیدم؛الاستهلاك

بعنوان "تطبیق مفاهیم اللوجســـــــــتیات وأثرها في محطة الحاویات )م2007،محمد(دراســـــــــة.10
بمیناء بورتسودان الجنوبي"

مثل نظام الحاویات ،الدراســــــــــــــة إلى توضــــــــــــــیح أهمیة إدخال المفاهیم والنظم الحدیثةهدفت
،والوقت،وخفض التكلفة،مما یحقق كفاءة المناولة؛واللوجســــــــــتیات في محطة حاویات بورتســــــــــودان

وكذلك ،عتمدت الباحثة على المنهج الوصــــفي والموضــــوعي للدراســــةا،والإســــهام في تنشــــیط التجارة
وكذلك اســــــتخدمت الباحثة المقابلة ،المنهج التحلیلي باســــــتخدام الأســــــالیب الكمیة في عملیة التنبؤات

لرغم من وجود دارة لوجســتیة في المحطة بالإوجود تتلخص نتائج الدراســة أنه لا،كأداة لجمع البیانات
ضــــرورة قیام إدارة لوجســــتیة تضــــم كل الأنشــــطة كما أوصــــت الدراســــة ب،بعض الأنشــــطة اللوجســــتیة

اهتمام المحطة بالكفاءة وكذلك ،اللوجســــــــــــــتیة الموجودة بالمحطة وإدخال الأنشــــــــــــــطة غیر الموجودة
.التي تؤدي لزیادة  القدرة التنافسیة للمحطة؛وتطبیق المفاهیم الحدیثة،اللوجستیة
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الدراسات السابقة الأجنبیة:3.2
وهي بعنوان:Kelemen-Erdős, 2018)دراسة (.1

Influence Analysis of Supply Chain Management and Supply Chain
Flexibility to Competitive Advantage and Impact on Company
Performance of Fish processing Bitung City.

أثر إدارة سلسلة الإمداد على المیزة التنافسیة وتأثیرها على أداء شركات تعلیب تحلیل 
).Bitungالأسماك في مدینة (

تحدید تأثیر إدارة سلسلة الإمداد وعناصرها على أداء الشركة من خلال الدراسة إلى تهدف
شامل لجمیع شركات التحلیلي، حیث قام بعمل مسحاستخدم الباحث المنهج الوصفيالمیزة التنافسیة، 

) شركة، وجمع البیانات من خلال المقابلات والاستبانة.21تعلیب الأسماك وعددها(
في أن هناك أثر إیجابي لإدارة سلسلة الإمداد على المیزة التنافسیة وتتلخص نتائج الدراسة 
الشركات وأنشطة ، بالإضافة إلى وجود علاقة إیجابیة بین تحسین أداء للشركات وكذلك أداء الشركات

إدارة الشركات بالعمل على تحسین العلاقة مع الموردین وكذلك كما أوصت الدراسة ،سلسلة الإمداد
مع الزبائن بالإضافة إلى تحسین أداء العملیات الإداریة الداخلیة الخاصة بأنشطة سلسلة الإمداد 

كان المناسبین.بهدف تقدیم الخدمات والمنتجات للزبائن بأفضل صورة وفي الوقت والم
Marchesini(دراسة .2 & Alcântara،2016 (:وهي بعنوان

Logistics activities in supply chain business process "A conceptual
framework to guide their implementation

الأنشطة اللوجستیة في العملیات الإداریة لسلسلة الإمداد " إطار نظري وتطبیقي"
بحیث تقدم مجموعة الأنشطة اللوجستیة ،الدراسة إلى تقدیم إطار نظري قابل للتطبیقتهدف

.لكل العملیات الإداریة في سلسلة الإمداد لنموذج سلسلة الإمداد العالمیة
)Global Supply Chain Forum"(GSCF"،حیث قام ،استخدم الباحث المنهج الوصفي

وقام،واللوجستیاتراق البحثیة في مجال سلسلة الإمداد بدراسة ومراجعة عدد من الدراسات والأو 
تحدید الأنشطة اللوجستیة وتتلخص نتائج الدراسة في ،حالات لشركات الأغذیة البرازیلیةبدراسة ثلاث 

كما أوصت الدراسة الباحثین ،العملیات الإداریة الرئیسة في الشركةتحدید وكذلك،نشاط) 24وعددها (
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تركز حیث أن الدراسة وتناقش تفاصیل أكثر،تشمل جمیع جوانب المنظمةدراسة نظریات مختلفة إلى
.على العملیات الرئیسیة في سلسلة الإمداد

Ivan(دراسة.3 Su& Gammelgaard،2011 (:وهي بعنوان
Logistics innovation process revisited insights from hospital case study.

العملیات اللوجستیة " دراسة حالة للمستشفیات"تطویر 

الدراسة إلى التعرف بشكل دقیق على إدارة العملیات اللوجستیة وسلسلة الإمداد وتأثیرها تهدف
الباحث المنهج التجریبي من خلال دراسة حالة استخدم ،وتركز الدراسة على الموردین،على الشركات

،وذلك عبر تطبیق عملي لطرق جدیدة في التوریدات،الموردینمستشفى وآلیات تزویده وتعاملاته مع 
من الزبائن حیث یشمل النموذج كلاً ،لعملیات اللوجستیةنموذج لتطویر وتتلخص نتائج الدراسة ل

قد تكون بدیل عن ،تطویر اللوجستیات في العلاقة مع الزبائن والموردینبالإضافة إلى أن ،والموردین
لحل الأمور الإداریة ؛باستخدام نموذج الإدارة المناسبا أوصت الدراسة كم،Outsourcingعملیة 

المتعارضة والوصول إلى تحقیق الأهداف.
Gunasekaran(دراسة .4 & Ngai،2003:وهي بعنوان (

The successful management of a small logistics company"

"الإدارة الناجحة لشركة خدمات لوجستیة صغیرة"

الدراسة إلى دراسة حالة شركة ناجحة في تقدیم الخدمات اللوجستیة في هونغ كونج تهدف
)3PL(، الاستراتیجیاتحیث تركز على دراسة عوامل النجاح)استخدم الباحث المنهج ،)والتكنولوجیا

وفرت الدراسة تتلخص نتائج الدراسة بأنها ،بالحالةالوصفي حیث قام بمسح لجمیع الدراسات المتعلقة
،من خلال تكامل أنشطتها اللوجستیة،لتطویر العملیات اللوجستیة؛إطارًا نظریًا للشركة محل الدراسة

وتعلیم الموظفین في شركات الخدمات اللوجستیة كما أوصت الدراسة بأن تقوم الحكومة بتدریب 
كذلك أهمیة تمكین العاملین لنجاح الأعمال اللوجستیة. ،الصغیرة

) وهي بعنوان:Stock Greis،1998(دراسة .5
"Logistics، strategy and structure: A conceptual framework"

الاستراتیجیات والهیكل التنظیمي. اللوجستیة،إطار نظري حول الخدمات 
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والهیكل التنظیمي الاستراتیجیةالدراسة إلى تقدیم إطار نظري لشرح العلاقة بین تهدف
حیث قام بمسح ،استخدم الباحث المنهج الوصفي،والخدمات اللوجستیة في بیئة أعمال غیر مستقرة

ة وفرت الدراسة إطارًا نظریًا للشركبأنها ؛وتتلخص نتائج الدراسة،لجمیع الدراسات المتعلقة بالحالة
كما أوصت الدراسة ،لتطویر العملیات اللوجستیة من خلال تكامل أنشطتها اللوجستیة؛محل الدراسة

بإعادة التفكیر في دور الخدمات اللوجستیة في ظل التغییرات في البیئة التنافسیة.

التعقیب على الدراسات السابقة:3.3
كثیرةً اً كما أن لها آثار ،اللوجستیةأهمیة إدارة العملیات علىأجمعت أغلب الدراسات السابقة

تسلیط وسیتم على مختلف العملیات الإداریة، العملیات اللوجستیةینت الدراسات أثر كما بَ ،ومتنوعةً 
على ما تناولته الدراسات السابقة في النقاط التالیة:الضوء 

جودة تقدیم الخدمات.،هناك علاقة بین إدارة العملیات اللوجستیة.1
ر ضعیف لإدارة العملیات اللوجستیة في تحسین أداء العاملین.یوجد تأثی.2
.والتخزین والتورید) في تحقیق رضا الزبائنالنقل(اللوجستیة وجد أثر للإدارة ی.3
لابد من وجود إدارة معنیة بتقدیم الخدمات اللوجستیة في الشركات والمنظمات..4
العربیة.وجد ثقافة وفكر لوجستي في المؤسسات الاقتصادیةیلا.5
التكالیف الكلیة للسلع المنتجة من والضیاع، وتخفیضنظام اللوجستیك یعمل على تقلیل الهدر .6

التسلیم،المناولة،التخزین،،خلال خفض تكالیف أنشطة اللوجستیك الفرعیة والتي تشمل النقل
ف.التعبئة والتغلی

:ما یمیز هذه الدراسة3.4
كالتالي:بالعدید من المزایامن الدراساتتتمیز هذه الدراسة عن غیرها

بین مدى فعالیة إدارة لم الباحث، والتي تُ على حد عمن الدراسات القلیلة في قطاع غزة تعتبر.1
فيالأزمات والطوارئ في شركة توزیع الكهرباءتقدیم خدمة الكهرباء أثناءالعملیات اللوجستیة في
محافظات قطاع غزة.

(التورید والمشتریات، التخزین وإدارة :یة التالیةجوانب العملیات اللوجستعلى الدراسة ركزت.2
).والتطویر، الصیانةالمخزون، التخطیط 
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.) أهم ما تضیفه هذه الدراسة مقارنة بالدراسات السابقة3.1یوضح جدول (.3
) الدراسات السابقة وما تضیفیه هذه الدراسة3.1جدول (

یفه هذه الدارسةما تضوجه الشبهعنوان الدراسةم

1
إدارةدور"بعنوان) م2017الدور،(دراسة
للمنظمة،التنافسیةالمیزةتحقیقفيالإمداد

)السودان(لصناعیةادالمجموعة: حالةدراسة

أنشطة الإمداد دراسة
الشراء، المخزون)(

دراسة جوانب أخرى 
كالتخطیط والتطویر، 

والصیانة.

2
بعنوان "دور الإدارة )م2015الحاج،(دراسة 

اللوجستیة في تحسین جودة الخدمة بالمؤسسات 
المصرفیة

أنماط التركیز على 
في والتخزین اللوجستیة 

.والتورید

إضافة عناصر لوجستیة 
أخرى وهي التخطیط 
والتطویر، الصیانة.

3
بعنوان "دور إدارة م)2014،جودة(دراسة

العملیات اللوجستیة في تحسین أداء جهـاز 
الشرطة الفلـسطینیة في محافظات قطاع غزة"

اختیار نفس وظائف 
.العملیات اللوجستیة

دراسة دور إدارة العملیات 
في تقدیم اللوجستیة 

وزیع الخدمات في شركة ت
الكهرباء.

4

دارة تطبیق الإبعنوان ")م2014،خمیس(دراسة 
اللوجستیة وأثرها في أداء قنوات النقل والتوزیع، 
دراسة میدانیة على الشركات العاملة في مجال 

البترول في السودان."

دراسة الإمداد والتورید 
بشكل مركزّ.

ركزت الدراسة على وظائف 
العملیات اللوجستیة الرئیسة 
(التورید، تخزین، تخطیط، 

صیانة).

5
بعنوان "أثر الإدارة )م 2013حوا،(دراسة

اللوجستیة في رضا الزبائن "دراسة حالة على 
الأردن"-شركة باسیفیك انترناشونال لاینز

دراسة تأثیر وفعالیة 
العملیات اللوجستیة على 

تقدیم الخدمة

الدراسة شركة من استهدفت 
القطاع الخدماتي، وركزت 
على دراسة آراء العاملین 
في الشركة لمعرفة فعالیة 
إدارة العملیات اللوجستیة.
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الدارسةما تضیفه هذهوجه الشبهعنوان الدراسةم

6

بعنوان "إدارة التورید م)2011حسن،(دراسة
ن بالاستناد إلى محددات الطلب على والتخزی

الخدمات الصحیة: دراسة میدانیة في 
مستشفیات القطاع العام والخاص في مدینة 

دمشق"

استهداف القطاع الخدماتي 
ولیست الشركات الربحیة

بالإضافة إلى التركیز على 
التورید والتخزین

التركیز على العملیات 
اللوجستیة بشكل كامل 

الإمداد.ولیس على سلسلة 

7
بعنوان "النقل و الإمداد : م) 2011فاتح،(دراسة

دراسة حالة الشركة الوطنیة للنقل البري 
SNTR–."(الجزائر) وحدة باتنة

دراسة أهمیة الخدمات 
اللوجستیة (الإمداد)

طبیعة عمل الشركة محل 
الدراسة الخدماتي ودراسة 
إدارة العملیات اللوجستیة.

8

م) بعنوان:2011دراسة (الشرفا،

"مدى تطبیق إدارة الخدمات اللوجستیة في 
المؤسسات غیر الحكومیة العاملة في قطاع غزة 

الرصاص المصبوب) الحادثة بین (عملیة 
م".2008-2009

التركیز على دراسة التخزین 
وإدارة المخزون وأثرها على 

تقدیم الخدمات.

دراسة فعالیة العملیات 
اللوجستیة على تقدیم خدمة 

الكهرباء.

9
م) بعنوان "اللوجستیات 2009الجزار،(دراسة

كنظام متكامل في المؤسسات الریاضیة".
التركیز على مفهوم 
اللوجستیات المتكامل.

دراسة فعالیة إدارة العملیات 
اللوجستیة في شركة توزیع 

الكهرباء في قطاع غزة.

10
بعنوان "تطبیق مفاهیم م)2007محمد،(دراسة

اللوجستیات وأثرها في محطة الحاویات بمیناء 
بورتسودان الجنوبي"

یات دراسة مفاهیم اللوجست
ووظائفها المتنوعة.

التركیز على مدى فعالیة 
إدارة العملیات اللوجستیة 
على تقدیم خدمة الكهرباء.

11

وهي Kelemen-Erdős, 2018)(دراسة 
بعنوان:

تحلیل أثر إدارة سلسلة الإمداد على المیزة 
التنافسیة وتأثیرها على أداء شركات 

).Bitungتعلیب الأسماك في مدینة (

أثر عملیات سلسلة دراسة 
الإمداد على أداء 

الشركات.

التركیز على العملیات 
اللوجستیة وعلاقتها مع 

تقدیم الخدمات.
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ما تضیفه هذه الدارسةوجه الشبهعنوان الدراسةم

12

Marchesini and Alcântaraدراسة 
) وهي بعنوان:2016(

العملیات الإداریةو الأنشطة اللوجستیة
لسلسلة الإمداد " إطار نظري وتطبیقي"

تحدید الأنشطة اللوجستیة

التركیز على العملیات 
اللوجستیة كمفهوم مستقل 

ولیس ضمن سلسلة 
الإمداد.

13

) Ivan Su،Gammelgaard)2011دراسة 
وهي بعنوان:

تطویر العملیات اللوجستیة " دراسة حالة 
"للمستشفیات

التركیز على دراسة جانب 
التورید والمشتریات 

بالإضافة إلى دراسة حالة 
للقطاع الخدماتي.

دراسة حالة شركة توزیع 
الكهرباء في محافظات 

قطاع غزة.

14

Gunasekaran and Ngaiدراسة 
) وهي بعنوان:2003(

"الإدارة الناجحة لشركة خدمات لوجستیة 
صغیرة"

تحلیل عناصر النجاح في 
إدارة العملیات اللوجستیة 

في الشركات.

دراسة لشركة توزیع 
الكهرباء ولیس لشركة 

خدمات لوجستیة.

15

بعنوان:) وهي Stock،Greis)1998دراسة 

" إطار نظري حول الخدمات 
اللوجستیة، الاستراتیجیات والهیكل 

التنظیمي.

إطار نظري عن العملیات 
اللوجستیة.

إطار نظري ودراسة عملیة 
عبر المنهج الوصفي 

التحلیلي لآراء عینة الدراسة 
في شركة توزیع الكهرباء 
في محافظات قطاع غزة.
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الفصل الرابع
المنهجیة والإجراءات
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الفصل الرابع
المنهجیة والإجراءات

المقدمة:4.1
یتم من خلاله انجاز الجانب التطبیقي من ؛ رئیســــــــــاً تعتبر منهجیة الدراســــــــــة وإجراءاتها محوراً 

لإجراء التحلیل الإحصـائي للتوصـل إلى ؛وعن طریقها یتم الحصـول على البیانات المطلوبة،الدراسـة
وبالتالي تحقق الأهداف ،النتائج التي یتم تفسیرها في ضوء أدبیات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسة

التي تسعى إلى تحقیقها. 

وكذلك أداة ،وبناء على ذلك تناول هذا الفصــــل وصــــفا للمنهج المتبع ومجتمع وعینة الدراســــة
وینتهي الفصل ،ومدى صدقها وثباتها،وكیفیة بنائها وتطویرها،طریقة إعدادهاو ،الدراسة المستخدمة

وفیما یلي وصـــف ،واســـتخلاص النتائج،بالمعالجات الإحصـــائیة التي اســـتخدمت في تحلیل البیانات
لهذه الإجراءات.

منھج الدراسة:4.2

الذي یحاولالتحلیليالوصـفيالمنهجباسـتخدامالباحثقامالدراسـةأهدافتحقیقأجلمن
التيمكوناتها والآراءبینبیاناتها، والعلاقةوتحلیلالدراســـــة،موضـــــوعالظاهرةوصـــــفخلالهمن

.تحدثهاالتيوالآثارتتضمنهاالتيوالعملیات،حولهاتطرح
مصدرین أساسین للمعلومات:مااستخدتموقد

حیث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للدراســة إلى مصــادر البیانات المصادر الثانویة:.1
والمقالات ،والأجنبیة ذات العلاقة، والدوریات،والمراجع العربیة،والتي تتمثل في الكتبالثانویة،

والتقاریر، والأبحاث والدراســــــات الســــــابقة التي تناولت موضــــــوع الدارســــــة، والبحث والمطالعة في 
مواقع الإنترنت المختلفة.

لمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضــــــوع الدراســــــة لجأ الباحث إلى جمع البیانات المصــــادر الأولیة:.2
ممت خصیصاً لهذا الغرض.كأداة رئیسة للدراسة، صالاستبانة من خلال ،الأولیة
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:مجتمع الدراسة4.3

على مشــــــكلة وبناءً ،مجتمع الدراســــــة یعرف بأنه جمیع مفردات الظاهرة التي یدرســــــها الباحث
،ن المجتمع المســـتهدف یتكون من مســـئولي الإدارات المختلفة في شـــركة الكهرباءفإالدراســـة وأهدافها 

عب في كل ،بالإضــــــافة إلى مدراء الدوائر والمكلفین ،فروع الشــــــركةفرع منورؤســــــاء الأقســــــام والشــــــُ
ل التالي یوضــح توزیع مجتمع الدراســة و ، والجداً موظف145والبالغ عددهم بأعمال إداریة مكتبیة فقط
حسب المسمى الوظیفي.

): توزیع مجتمع الدراسة حسب المسمى الوظیفي4.1جدول (
العددالمسمى الوظیفيم
7إداراتمدراء 1
20مدراء دوائر2
55رؤساء أقسام3
63رؤساء شُعب4

145الإجمالي

م2016شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة:رالمصد

عینة الدراسة: 4.4
التجریبیة:العینة .1

الدراسة، ، تم اختیارهم بغرض تقنین أداة اً موظف30تكّونت عینة الدراسة الاستطلاعیة من 
لعدم للتطبیق على العینة الأصلیة، وقد تم إدخالهم في التحلیل النهائي نظراً ؛والتحقق من صلاحیتها

واستخدام أسلوب الحصر الشامل لجمیع أفراد مجتمع الدراسة.،والثبات،وجود مشاكل في الصدق

:أداة الدراسة4.5
لوجستیة في تقدیم خدمة الكهرباء أثناء حول" مدى فعالیة إدارة العملیات الاستبانةتم إعداد 

أقسام ةالأزمات والطوارئ في شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة "، حیث تتكون من ثلاث
رئیسة:

المســـمى الوظیفي، ،وهو عبارة عن البیانات الشـــخصـــیة عن المســـتجیبین (الجنسالقســم الأول:.1
المستوى التعلیمي، الخبرة، مكان العمل).
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ینموزع،فقرة31ویتكون من ،وهو عبارة عن فعالیة إدارة العملیات اللوجســــــــتیةالثاني:القســـــم .2
مجالات هي:4على 

) فقرات.8ویتكون من (،التورید والمشتریاتالمجال الأول: .أ
) فقرات.8ویتكون من (،المجال الثاني: التخزین وإدارة المخزون.ب
) فقرات.8ویتكون من (،المجال الثالث: التخطیط والتطویر.ت
) فقرات.7ویتكون من (،المجال الرابع: الصیانة.ث
) فقرة. 13ویتكون من (،وهو عبارة تقدیم خدمة الكهرباءالقسم الثالث:.3

دل 10لفقرات الاستبیان بحیث كلما اقتربت الدرجة من 10-1وقد تم استخدام المقیاس من 
ح، والجدول التالي یوضح ذلك:على الموافقة العالیة على ما ورد في العبارة والعكس صحی

درجات المقیاس المستخدم في الاستبانةیوضح :)4.2جدول (

موافق بدرجة الاستجابة
قلیلة جدا

موافق بدرجة 
كبیرة جدا

12345678910الدرجة

خطوات بناء الإستبانة:4.6
مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة في تقدیم للتعرف على " قام الباحث بإعداد أداة الدراسة 

خدمة الكهرباء أثنـاء الأزمات والطوارئ في شــــــــــــــركة توزیع الكهرباء محـافظـات قطـاع غزة "، واتبع 
الاستبانة: الباحث الخطوات التالیة لبناء 

مراجعة أهداف وأسئلة وفرضیات ومتغیرات الدراسة.- 1
والاســتفادة منها ،الســابقة ذات الصــلة بموضــوع الدراســةالدراســات الأدب الإداري و على الاطلاع- 2

وصیاغة فقراتها.الاستبانة في بناء 
الاســتبانة اســتشــار الباحث عدداً من أســاتذة الجامعات الفلســطینیة والمشــرفین في تحدید مجالات - 3

.وفقراتها
.الاستبانةتحدید المجالات الرئیسة التي شملتها - 4
مجال.تحدید الفقرات التي تقع تحت كل - 5
في صورتها الأولیة. الاستبانة تم تصمیم - 6
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من قبل المشرف.الاستبانة تم مراجعة وتنقیح - 7
، ) من المحكمین من أعضـــاء هیئة التدریس في الجامعة الإســـلامیة8على (الاســـتبانة تم عرض - 8

.)1المحكمین بالملحق رقم (والمحاسبة وأسماءمتخصصین في علوم الإدارة ،وجامعة الأزهر
من حیث الحذف أو الإضــــــــــــــافة الاســــــــــــــتبانة في ضــــــــــــــوء أراء المحكمین تم تعدیل بعض فقرات - 9

).3ملحق (،في صورتها النهائیةالاستبانة لتستقر ،والتعدیل

صدق الاستبانة:4.7
)، كما م2010یعني " أن یقیس الاســـــتبیان ما وضـــــع لقیاســـــه" (الجرجاوي،الاســـــتبانة صـــــدق 

یقصــــــد بالصــــــدق "شــــــمول الاســــــتقصــــــاء لكل العناصــــــر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، 
من یســــــــــــــتخدمها" (عبیدات ووضــــــــــــــوح فقراتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة، بحیث تكون مفهومة لكل 

بطریقتین:الاستبانة قد تم التأكد من صدق م) 2001وآخرون،

صدق آراء المحكمین "الصدق الظاهري":- 1

مجال فيالمتخصــصــینالمحكمینمنعددًاالباحثیختارأنیقصــد بصــدق المحكمین "هو
على مجموعة الاســـتبانة ) حیث تم عرض 2010الدراســـة" (الجرجاوي،موضـــوعالمشـــكلةالظاهرة أو

المحكمین بالملحق والإحصــــاء وأســــماءعلوم الإدارة في ) متخصــــصــــین8(من المحكمین تألفت من 
)، وقد اســـــــــــــتجاب الباحث لآراء المحكمین وقام بإجراء ما یلزم من حذف وتعدیل في ضـــــــــــــوء 1رقم (

).3الملحق رقم (انظر-المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاستبیان في صورته النهائیة 

المقیاس:صدق-2

Internal Validity: الاتساق الداخلي أولاً 

مع المجال الذي الاستبانة یقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات 
وذلك من خلال حساب للاستبانةتنتمي إلیة هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي 

حق انظر ملوالدرجة الكلیة للمجال نفسه.الاستبانة معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجالات 
).5رقم (
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Structure Validityثانیا: الصدق البنائي 

یعتبر الصدق البنائي أحد مقاییس صدق الأداة الذي یقیس مدى تحقق الأهداف التي ترید 
.الاستبانةالأداة الوصول إلیها، ویبین مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلیة لفقرات 

).5انظر ملحق رقم (

عند دالة إحصائیاً الاستبانة ) أن جمیع معاملات الارتباط في جمیع مجالات 4.3جدول (یبین 
صادقه لما وضعت لقیاسه.الاستبانة وبذلك تعتبر جمیع مجالات α≥0.05مستوى معنویة 

الاستبانة معامل الارتباط بین درجة كل مجال من مجالات :)4.3جدول (

(.Sig)القیمة الاحتمالیةللارتباطمعامل بیرسونالمجال
0.000*824.التورید والمشتریات

0.000*911.التخزین وإدارة المخزون
0.000*937.التخطیط والتطویر

0.000*864.الصیانة
0.000*973.فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة

0.000*881.تقدیم خدمة الكهرباء

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
ثبات الإستبانة: 4.8

متتالیة، مراتعدةتطبیقهأعیدإذاالنتائجالاستبیان نفسیعطيهو أنالاستبانة یقصد بثبات 
أو ما هي ،ویقصد به أیضا إلى أي درجة یعطي المقیاس قراءات متقاربة عند كل مرة یستخدم فیها
). م2010درجة اتساقه وانسجامه واستمراریته عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة (الجرجاوي،

Cronbach'sكرونباخ الدراسة من خلال معامل ألفا استبانةوقد تحقق الباحث من ثبات 
Alpha Coefficient) 4.4، وكانت النتائج كما هي مبینة في جدول.(
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الاستبانةمعامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات :)4.4جدول (

معامل ألفا كرونباخعدد الفقراتالمجال
80.872التورید والمشتریات

80.936التخزین وإدارة المخزون
80.970التخطیط والتطویر

70.907الصیانة
310.970فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة

130.951تقدیم خدمة الكهرباء
440.977جمیع المجالات معا

) أن قیمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال 4.9واضح من النتائج الموضحة في جدول (
)، وهذا یعنى أن 0.977(الاستبانة )، بینما بلغت لجمیع فقرات 0.872،0.970حیث تتراوح بین (

الثبات مرتفع ودال إحصائیا. 

) قابلة للتوزیع. ویكون 3النهائیة كما هي في الملحق (في صورتها الاستبانة وبذلك تكون 
وصلاحیتها الاستبانة الدراسة مما یجعله على ثقة تامة بصحة استبانةالباحث قد تأكد من صدق وثبات 

لتحلیل النتائج والإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها.

الأسالیب الإحصائیة المستخدمة:4.9
Statistical Packageمن خلال برنامج التحلیل الإحصائي الاستبانة تم تفریغ وتحلیل 

for the Social Sciences)(SPSS).
:Normality Distribution Testاختبار التوزیع الطبیعي  

)K-S))(Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف-تم استخدام اختبار كولمجوروف 
، وكانت النتائج كما هي مبینة في جدول التوزیع الطبیعي من عدمهلاختبار ما إذا كانت البیانات تتبع 

)4.5.(
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یوضح نتائج اختبار التوزیع الطبیعي:)4.5جدول (
(.Sig)القیمة الاحتمالیة قیمة الاختبارالمجال

1.1350.152التورید والمشتریات
1.0900.186التخزین وإدارة المخزون

0.7440.637التخطیط والتطویر
0.9480.330الصیانة

0.7700.593فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة
0.9600.315تقدیم خدمة الكهرباء

0.9870.284جمیع مجالات الاستبانة

جمیع مجالات ل(.Sig)) أن القیمة الاحتمالیة 4.5واضح من النتائج الموضحة في جدول (
وبذلك فإن توزیع البیانات لهذه المجالات یتبع التوزیع 0.05مســــــــــــــتوى الدلالة أكبر من الدراســـــــــــــــة 

حیث تم استخدام الاختبارات المعلمیة لتحلیل البیانات واختبار فرضیات الدراسة. الطبیعي 
وقد تم استخدام الأدوات الإحصائیة التالیة:

لوصف عینة الدراسة.): Frequencies & Percentages(النسب المئویة والتكرارات .1

والانحراف المعیاري.توسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبيالم.2

.الاستبانة) لمعرفة ثبات فقرات Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ (.3

لاختبار ما إذا )K-S))(Kolmogorov-Smirnov Testســــمرنوف-اختبار كولمجوروف .4
كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي من عدمه.

) لقیاس درجة الارتباط: Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بیرســــــــــــــون (.5
. وقد اســـــتخدمه الباحث لحســـــاب الاتســـــاق یقوم هذا الاختبار على دراســـــة العلاقة بین متغیرین

الداخلي والصدق البنائي للاستبانة وكذلك لدراسة العلاقة بین المجالات.

) لمعرفة ما إذا كان هناك Independent Samples T-Test(في حالة عینتینTاختبار .6
فروقات ذات دلالة إحصائیة بین مجموعتین من البیانات المستقلة. 

One Way Analysis of Varianceاختبــــار تحلیــــل التبــــاین الأحــــادي.7 -ANOVA) (
لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فروقــات ذات دلالــة إحصــــــــــــــــائیــة بین ثلاث مجموعــات أو أكثر من 
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نات. اســــــــــــتخدمه الباحث للفروق التي تعزى للمتغیر الذي یشــــــــــــتمل على ثلاث مجموعات البیا
فأكثر.

خصائص العینة:4.10
:وفیما یلي عرض لخصائص عینة الدراسة وفق البیانات الشخصیة

:توزیع عینة الدراسة حسب الجنس-
: توزیع عینة الدراسة حسب الجنس)4.6جدول (

النسبة المئویة %العددالجنس
10383.1ذكر
2116.9أنثى

124100.0المجموع

% 16.9بینما ،% من عینة الدراســـــــــة ذكور83.1أن ما نســـــــــبته )4.6یتضـــــــــح من جدول (
إلى نوعیة عمل شـــركة توزیع الكهرباء وتخصـــصـــها والتي تعتمد بشـــكل كبیر على ویرجع ذلكإناث. 
الذكور.

:توزیع عینة الدراسة حسب المسمى الوظیفي-
): توزیع عینة الدراسة حسب المسمى الوظیفي4.7(جدول 

النسبة المئویة %العددالمسمى الوظیفي
75.6مدیر إدارة
1814.5مدیر دائرة
5241.9رئیس قسم
4737.9رئیس شعبة
124100.0المجموع

،% من عینة الدراسة مسماهم الوظیفي مدیر إدارة5.6) أن ما نسبته 4.7یتضح من جدول (
% 37.9بینما ،% مســـــــــماهم الوظیفي رئیس قســـــــــم41.9،% مســـــــــماهم الوظیفي مدیر دائرة14.5

ذلك إلى أن هذه العینة تعتمد على التوزیع الهرمي للتنظیم في ویرجع . مسماهم الوظیفي رئیس شعبة
الشركة حیث أن كل إدارة تتكون من عدة دوائر وكذا الدوائر تتكون من عدة أقسام والأقسام من عدة
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لكن قلة عدد رؤســـــاء الشـــــعب حســـــب عینة الدراســـــة ســـــببه یعود أن عدداً منهم یعمل أعمالاً ،شـــــعب
میدانیة ولیست مكتبیة.

:توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي-
): توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي4.8جدول (

النسبة المئویة %العددالمستوى التعلیمي
2419.4دبلوم متوسط
7560.5بكالوریوس
2520.2ماجستیر
--دكتوراه
124100.0المجموع

% من عینة الدراســـــة مســـــتواهم التعلیمي دبلوم 19.4) أن ما نســـــبته 4.8یتضـــــح من جدول (
ویرجع % مستواهم التعلیمي ماجستیر. 20.2بینما ،% مستواهم التعلیمي بكالوریوس60.5،متوسط

إلى أن عدداً من الوظائف الفنیة بحاجة إلى درجة دبلوم متوســــط وكذلك أغلب الوظائف تتطلب ذلك
وأن بعضـــــاً من الوظائف الإشـــــراقیة العلیا تتطلب مؤهل علمي بدرجة سمؤهل علمي بدرجة بكالوریو 

ماجستیر فأكثر.
وریوس تمیل لتوظیف حملة شــــهادات البكالكذلك الكثیر من المؤســــســــات الحكومیة والخاصــــة 

عن باقي المستویات التعلیمیة.

توزیع عینة الدراسة حسب الخبرة -
): توزیع عینة الدراسة حسب الخبرة 4.9جدول (

النسبة المئویة %العددالخبرة
2016.1سنوات5أقل من 

2923.4سنوات10إلى أقل من 5من 
7560.5سنوات فأكثر10

124100.0المجموع
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سنوات، 5% من عینة الدراسة خبرتهم أقل من 16.1) أن ما نسبته 4.9یتضح من جدول (
سنوات فأكثر. 10% خبرتهم 60.5بینما ،سنوات10إلى أقل من 5% تتراوح خبرتهم من 23.4

وأیضــــــاً تدل على ،الشــــــركة تهتم بموظفیها وتحافظ على ذوي الخبرة منهمأن إلىذلكویرجع
بالإضـــافة أن العینة تشـــمل العدید من الوظائف الإشـــراقیة والتي تحتاج إلى ،لشـــركتهمالموظفینولاء 

أن عینة الدراسة صاحبة خبرة قادرة على تكوین آراء من واقع علىوهذا مؤشر ،خبرة للوصول إلیها
خبرتهم في إدارة العملیات اللوجستیة في الشركة.

توزیع عینة الدراسة حسب مكان العمل-
توزیع عینة الدراسة حسب مكان العمل): 4.10جدول (

النسبة المئویة %العددمكان العمل
4032.3الإدارة العامة
1915.3شمال غزة

1612.9غزة
1612.9الوسطى
108.1خانیونس

2318.5رفح
124100.0المجموع

الإدارة % من عینة الدراســـــــــــة یعملون في 32.3) أن ما نســـــــــــبته 4.10یتضـــــــــــح من جدول (
% یعملون في 8.1% یعملون في غزة والوســـــطى، 12.9% یعملون في شـــــمال غزة، 15.3،العامة

% یعملون في رفح. 18.5خانیونس، بینما 

أنه من الطبیعي أن عدد الموظفین أكبر في مقر الإدارة العامة للشـــــــــــركة من إلىویرجع ذلك 
اً وهذا أمر منطقي.ومن الملاحظ أن باقي الفروع تتساوى تقریب،خرآأي فرع 
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: المحك المعتمد في الدراسة4.11
المتوسطاتالباحث على ترتیباعتمدالاستجابة،مستوىعلىوالحكمالدراسةنتائجلتفسیر

درجةحدد الباحثوقدمجال،كلفيالفقراتومسـتوىللاسـتبیانالمجالاتمسـتوىعلىالحسـابیة
:التاليالجدولفيموضحهوكماللدراسة، المعتمدالمحكحسبالموافقة

یوضح المحك المعتمد في الدراسة:)4.11جدول (
درجة الموافقةالوزن النسبيالمتوسط الحسابي

منخفضة جدا28%-10من %2.8-1من 
منخفضة46%-28أكبر من %4.6-2.8أكبر من 
متوسطة64%-% 46أكبر من 6.4-4.6أكبر من 
كبیرة82%-64أكبر من %8.2–6.4أكبر من 
كبیرة جدا100% -82من %أكبر 10–8.2أكبر من 
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خامسالفصل ال
نتائج الدراسة المیدانیة
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الفصل الخامس
نتائج الدراسة المیدانیة

المقدمة:5.1

خلال ، وذلك من تحلیل البیانات واختبار فرضــــــیات الدراســــــةیتضــــــمن هذا الفصــــــل عرضــــــاً ل
والتي تم التوصل إلیها من خلال تحلیل الاستبانة واستعراض أبرز نتائج ،الإجابة عن أسئلة الدراسة

لذا تم إجراء المعالجات الإحصــائیة للبیانات ،والوقوف على البیانات الشــخصــیة للمســتجیبین،فقراتها
لدراســــــــات الاجتماعیة إذ تم اســــــــتخدام برنامج الرزم الإحصــــــــائیة ل،الدراســــــــةاســــــــتبانةالمتجمعة من 

(SPSS) تم عرضها وتحلیلها في هذا الفصل. سیللحصول على نتائج الدراسة التي
:إدارة العملیات اللوجستیةفعالیة5.2

التورید والمشتریات "تحلیل فقرات "-
فقرات مجال " التورید والمشتریات ":)5.1جدول (

المتوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
درجة الترتیبالنسبي

الموافقة

1 .
تمارس الشـــــــــركة ســـــــــیاســـــــــة الشـــــــــراء في الوقت 

المناسب بما یحقق احتیاجاتها.
متوسطة6.251.88562.507

2 .
لتســـــــهیل تســـــــتخدم الشـــــــركة البرامج المحوســـــــبة

عملیة الشراء والتورید بین الدوائر المختصة.
كبیرة7.052.09170.485

3 .
مختلفة للشـــــراء والتورید تســـــتخدم الشـــــركة طرق 

ثل المناقصات والأوامر المباشرة.م
كبیرة8.051.88280.481

4 .
تلتزم الشــركة بالشــروط المحددة في المناقصــات 

وأوامر الشراء المباشر.
كبیرة8.011.88180.082

5 .
یوجد تنســــــــــــــیق دائم بین الدوائر المختلفة ودائرة 

كبیرة7.291.62172.863التورید والمشتریات.

6 .
تتناســب آلیات الشــراء والتورید في الشــركة أثناء 

الأزمات والطوارئ.
كبیرة6.481.81264.806

7 .
تســتخدم الشــركة ألیة التورید الإلكتروني لتســهیل 

عملیة الشراء والتورید.
متوسطة5.462.30054.568
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المتوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
درجة الترتیبالنسبي

الموافقة

8 .
تتابع دائرة التورید والمشـــتریات المواد من لحظة 

شراءها حتى استلامها ومطابقتها للمواصفات.
كبیرة7.102.10271.054

كبیرة6.961.5169.60جمیع فقرات المجال معاً 
،المناقصـــات:مثل،طرق مختلفة للشـــراء والتوریدتســـتخدمالشـــركةأن) 5.1جدول (الیوضـــح

أي أن الوزن النســــبي ،)10(الدرجة الكلیة من 8.05یســــاوي بمتوســــط حســــابي والأوامر المباشــــرة " 
.%، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة80.48

وعروض الســعر قبل ،إلى أن قانون الشــركة ینص على ضــرورة إجراء المناقصــاتذلكیرجع
الخبرة الكبیرة والمتراكمة لدى دائرة المشـــتریات في الشـــركة بالإضـــافة إلى ذلك توفر ، أي عملیة شـــراء

في إعداد المناقصــــــات وعروض الســــــعر بســــــبب حجم المشــــــتریات الكبیر لتغطیة احتیاجات الشــــــركة 
الدوریة والطارئة. 

لتســــــهیل عملیة ؛التورید الإلكترونيلیةآتســــــتخدم الشــــــركة) أن 5.1وكذلك یوضــــــح الجدول (
%، وهذا یعني أن 54.56أي أن الوزن النســــبي 5.46یســــاوي بمتوســــط حســــابيالشــــراء والتورید "

.هناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة
وهذا یدل على في عملیة الشـــــراء،یرجع ذلك إلى أن الشـــــركة لا تســـــتخدم التورید الإلكتروني

قصــور لدى دائرة المشــتریات في الشــركة في البحث عن أســالیب حدیثة بعیداً عن الأســالیب التقلیدیة 
للشــــراء، وقد یرجع ذلك إلى العوامل الســــیاســــیة والحصــــار الذي أدى إلى صــــعوبة التعامل مع التورید 

دم وجود ثقافة التجارة الالكتروني وانتشـــــــــــــــار التجارة الالكترونیة بالشــــــــــــــكل المرغوب به، وكذلك ع
أن الإدارة الحدیثة تعتمد بشـــــكل كبیر على التجارة منبالرغمالإلكترونیة بشـــــكل عام في قطاع غزة،

في أنحاء متعددة من العالم.الإلكترونیة والتسوق عبر الانترنت
6.96بشـــكل عام یمكن القول بأن المتوســـط الحســـابي لمجال " التورید والمشـــتریات " یســـاوي 

%، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على 69.60أن الوزن النســــــــبي أي 
فقرات هذا المجال. 

الأسباب التالیة:إلىویمكن إرجاع ذلك
حیث أنها تســـــتخدم طرق متعددة للتورید ،بعملیة التورید والمشـــــتریاتاً كبیر اً الشـــــركة تولي اهتمام- 

.وتلتزم بالشروط المحددة لها،وأوامر الشراء المباشرة،المناقصات:مثل،والمشتریات
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ستوى جید بین الدوائر المختلفة ودائرة التورید والمشتریات.بموجود تنسیق - 
للمواصفات المطلوبة.اوملاءمتهتتابع دائرة التورید والمشتریات المواد الموردة ومدى - 
لیات التقلیدیة للتورید.لآوتستخدم ا،لا تستخدم الشركة آلیة التورید الإلكتروني- 
 حیث حاز محور إدارة ،م)2013(حوا، دراســة من الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســة اتفقت مع و

وهو یعبر عن مســـــــتوى مرتفع في إدارة التورید في ،)3.79التورید على متوســـــــط حســـــــابي بلغ (
ومع ذلك فإن نتائج الدراســـة اختلفت،)م2011،فاتح(وكذلك اتفقت مع دراســـة ،شـــركة باســـیفیك

م).2011ودراسة (حسن،م)2015،(الحاجدراسةمع 
تحلیل فقرات مجال " التخزین وإدارة المخزون "-

التخزین وإدارة المخزون "" فقرات مجال:)5.2جدول (

المتوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
درجة الترتیبالنسبي

الموافقة

1 .
تختار الشركة المخازن في مواقع یسهل الوصول 

إلیها في جمیع الظروف.
متوسطة6.402.52464.034

2 .
یتناســـــــــــب عدد المخازن مع احتیاجات الشـــــــــــركة 

الدوریة والطارئة.
متوسطة5.982.13659.768

3 .
یتیح ترتیب المواد في المخازن ســــهولة الوصــــول 

إلیها بأقل وقت ممكن.
كبیرة7.032.17470.281

4 .
تتســـــــع مســـــــاحات المخازن للمواد المخزنة ویوجد 

فیها عوامل أمان كافیة تضمن الحفاظ علیها.
كبیرة6.472.17764.683

5 .
المخازن مع المهام یتناســــــــــــــب عدد العاملین في 

متوسطة6.061.86960.656الموكلة لهم.

6 .
یوجد نظام للرقابة على المخزون في الشــــــــــــــركة 

لضمان الوفاء باحتیاجات الشركة.
كبیرة6.852.09568.472

7 .
توفر الشــــــــــــــركـــة مخزون یقـــابـــل احتیـــاجـــاتهـــا في 

الأزمات والطوارئ.
متوسطة6.012.22960.087

8 .
تعتمد الشــــــــــــــركة على نظام متكامل یدمج أنظمة 

التخزین. التكنولوجیا مع أنشطة 
متوسطة6.142.24661.375

متوسطة6.371.8063.66جمیع فقرات المجال معاً 
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ســهولة الوصــول إلیها بأقل وقت یتیحترتیب المواد في المخازنأن) 5.2(یوضــح الجدول-
%، 70.28أي أن الوزن النســــبي ،)10(الدرجة الكلیة من 7.03" یســــاوي بمتوســــط حســــابيممكن 

.قبل أفراد العینة على هذه الفقرةوهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من 
بما یتیح ،والاحتفاظ بها،یرجع ذلك أن الشركة تستخدم آلیة لتصنیف وترتیب المواد المخزنة

خبرة العاملین في المخازن ومعرفتهم الجیدة في ، ویعتبر ذلك دلالة على الوصــــول إلیها بشــــكل ســــهل
وتسهل الوصول إلیه.،والآمنة التي تحافظ على المخزون من التلف،أسالیب التخزین السلیمة

مع احتیاجات الشــــــــــركة الدوریة یتناســــــــــبعدد المخازن) أن 5.2وكذلك یوضــــــــــح جدول (-
%، وهذا یعني أن هناك 59.76أي أن الوزن النســــــبي 5.98یســــــاوي بمتوســــــط حســــــابي والطارئة " 

.بل أفراد العینة على هذه الفقرةموافقة بدرجة متوسطة من ق
المتزایدةحتیاجاتالاولم یتغیر بناءً على،أن عدد المخازن في الشــــــــــــــركة ثابتیرجع ذلك

وما رافق ذلك من زیادة ،الكبیروالتوسع الحضري،لحروب والزیادة السكانیةلأضرار انتیجة ؛الشركة
،وذلك بســـبب ضـــعف الموارد المالیة للشـــركة،أعداد المشـــتركین بشـــكل كبیر خلال الأعوام الماضـــیة

وفروعهــا المنتشــــــــــــــرة في كــل ،ولا یغطي احتیــاجــات الشــــــــــــــركــة،وهــذا یعني أن عــدد المخــازن قلیــل
مكان یسهل الوصول في محافظةوهذا یحتم على الشركة إنشاء مخزن على الأقل لكل ،المحافظات

رئ.إلیه في أوقات الطوا
بشــــــكل عام یمكن القول بأن المتوســــــط الحســــــابي لمجال " التخزین وإدارة المخزون " یســــــاوي 

د %، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة متوســـــــطة من قبل أفرا63.66أي أن الوزن النســـــــبي 6.37
.العینة على فقرات هذا المجال

الأسباب التالیة:إلىویمكن إرجاع ذلك
عدد المخازن في شركة توزیع الكهرباء لا یتناسب مع احتیاجات الشركة الطارئة.- 
أدى إلى صعوبة الوصول لها في ،مكان المخازن على أطراف غزة الشرقیة وقربها من الاحتلال- 

.2014حرب عام 
أدى إلى إرباك في عمل الشــركة طیلة فترة حرب ؛قصــف الاحتلال للمخازن الرئیســة في الشــركة- 

2014.
 بلغ الوزن حیث،م)2011،(دراســــــــــةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســــــــــة اتفقت و

وهذا یعبر عن مســـتوى متوســـط لإدارة المخزون في ،%)67.36النســـبي لمحور إدارة المخزون (
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ومع ذلك فإن نتائج الدراســــــــــــــة ،م)2015،وكذلك اتفقت مع دراســــــــــــــة (الحاج،الجمعیات الأهلیة
حیث حاز محور إدارة التخزین على متوســــــط حســــــابي بلغ ،م)2013، حوادراســــــة (معاختلفت

فیك.یوهو یعبر عن مستوى مرتفع في إدارة التخزین في شركة باس،)3.80(
تحلیل فقرات مجال " التخطیط والتطویر "-

"فقرات مجال " التخطیط والتطویر:)5.3دول (ج

المتوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
درجة الترتیبالنسبي

الموافقة

1 .
التخطیط في الشـركة على أسـس علمیة سـلیمة یتم وضـع

متوسطة6.152.00461.536ویناسب طبیعة عمل الشركة.

یؤدي التخطیط في الشــــــركة إلى اتخاذ القرارات الصــــــائبة . 2
كبیرة6.502.25465.001إداریاً.

یمكن للتخطیط التنبؤ بــالاحتیـــاجــات التي قــد تطرأ خلال . 3
متوسطة6.252.23362.504الأزمات والطوارئ.

یعطى التخطیط القــدرة للاســـــــــتجــابــة للتغیرات في ظروف . 4
متوسطة6.352.16563.553عمل الشركة.

یتم إشراك المستفیدین من الخدمات اللوجستیة في وضع . 5
متوسطة6.042.13160.407الخطط.

6 .
تتخذ الإجراءات التصحیحیة بالشركة یؤدي إلى التأكد من 
أن الأداء یتماشى مع الخطط الموضوعة في مرحلة تنفیذ 

الاستراتیجیة.
متوسطة6.202.11562.025

7 .
یتم تقییم دوري ومســــتمر للخطط التشــــغیلیة للشــــركة بما 

متوسطة6.042.19560.408یضمن تحقیق أهداف الشركة.

8 .
یوجــد في الشـــــــــركــة خطــة طوارئ للتعــامــل مع الأزمــات 

كبیرة6.442.17064.402الطارئة.

متوسطة6.251.8762.47جمیع فقرات المجال معاً 
إلى اتخاذ القرارات الصــــــــــائبة إداریاً یؤدي التخطیط في الشــــــــــركة ) أن 5.3یوضــــــــــح الجدول (

%، وهذا یعني 65.00) أي أن الوزن النسبي 10(الدرجة الكلیة من 6.50یساوي بمتوسط حسابي
.أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة

حیث تقوم دائرة التخطیط في ،یرجع ذلك إلى أهمیة عملیة التخطیط القائم على أســاس علمي
مما المستقبلیةوهذا یؤدي إلى معرفة احتیاجات الشركة ؛الشركة بإعداد الخطة السنویة لعمل الشركة
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، ومن خلال عملیة التخطیط یتم وضــــــــع یعمل على اتخاذ القرارات الصــــــــحیحة في الوقت المناســــــــب
لتحقیق ؛في الشــــــركةوالأقســــــام والشــــــعب،ثم تتظافر جهود كافة الدوائر،والمرحلیة،الأهداف العامة

لإنجاح الخطة. المادیة والبشریة الموارد وتوفیر كل ما یلزم من،تلك الأهداف
بما یضمن ؛یتم تقییم دوري ومستمر للخطط التشغیلیة للشركة) أنه 5.3كما یوضح الجدول (

%، وهذا یعني 60.40أن الوزن النســبي يأ،6.04یســاوي بمتوســط حســابي تحقیق أهداف الشــركة 
.هذه الفقرةأن هناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على 

خلال فترات زمنیة متباعدة، ،اعتماد الشـــركة على نظام التقییم الســـنوي للخطةیرجع ذلك إلى 
،فنجد أن هناك قصـــــــــور في عملیة التقییم الدوري للخطة،وعلى الرغم من وجود إدارة مركزیة للرقابة

،ومعالجتها،والتعرف على مواطن الضــعف،بما یعیق توفیر التغذیة الراجعة للإدارة لاســتدراك الخلل
بالإضــــــافة أنه لا یمكن تجاوز أثر الأوضــــــاع الســــــیاســــــیة والعمل على تجاوزها وفق البدائل المتاحة،

على تنفیذ الخطة بشكل عام.
، أي6.25بشـــكل عام یمكن القول المتوســـط الحســـابي لمجال " التخطیط والتطویر " یســـاوي 

ا یعني أن هناك موافقة بدرجة متوســـــطة من قبل أفراد العینة على %، وهذ62.47أن الوزن النســـــبي 
فقرات هذا المجال. 

الأسباب التالیة:إلىویمكن إرجاع ذلك
لعمل الشركة.حیث تقوم بإعداد خطة سنویة ،الشركة التخطیط أهمیة كبیرةيتول- 
مهمته تخطیط وتجهیز كافة المشــــــــــــاریع التي تقوم بها ؛یوجد فریق تخطیط وإعداد في الشــــــــــــركة- 

الشركة ضمن رؤیتها.
ومدى تطبیقها ،للرقابة على أداء الشــــركة بشــــكل عامةمتخصــــصــــإدارة للرقابةیوجد في الشــــركة - 

ومدى التزامهم بسیاسات ،والموظفین،بالإضافة إلى الرقابة على أداء الدوائر،للخطط المرسومة
الشركة العامة. 

ظروف العامة والأوضاع السیاسیة قد تؤدي أحیاناً إلى إحداث إرباك في تنفیذ الخطط.ال- 
 والتي أكدت على أهمیة،)م2011،فاتح(دراسةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراسة اتفقت و

، واختلفـــت مع دراســـــــــــــــــة SNTRالتخطیط اللوجســــــــــــــتي لـــدى الشــــــــــــــركـــة الوطنیـــة للنقـــل البري 
م) والتي اســـــــــــــتنتجت وجود ضـــــــــــــعف في التخطیط في محطة الحاویات في میناء 2007(محمد،

بورتسودان.
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تحلیل فقرات مجال " الصیانة "-
" الصیانة "فقرات مجال:)5.4جدول (

المتوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
درجة الترتیبالنسبي

الموافقة

1 .
تتبع الشــــــــــــــركة نظاماً دوریاً معتمداً في صــــــــــــــیانة 

متوسطة6.232.06862.343معداتها وأدواتها.

2 .
تقوم الشـــــــركة بإجراء صـــــــیانة وقائیة دوریة لشـــــــبكة 

توزیع الكهرباء.
متوسطة6.072.19860.734

3 .
الشركة آلیة مناسبة لاستقبال طلبات صیانة تعتمد 

الأعطال من المستهلكین.
كبیرة6.772.09667.662

4 .
تعتمد الشــركة نظام إنذار للتبلیغ عن أي عطل في 

الشبكة.
متوسطة5.242.44752.427

5 .
یتناســـــــــــب عدد الفنیین وطواقم الصـــــــــــیانة مع حجم 

أعمال الصیانة الدوریة والطارئة.
متوسطة5.692.29956.945

6 .
تتوفر المعدات والآلیات الخاصــــــــــة بالصــــــــــیانة بما 

یتناسب مع ظروف العمل.
متوسطة5.672.26256.696

توفر الشركة كل ما یلزم من وسائل مساعدة (كالمواد . 7
كبیرة6.822.42168.191البترولیة) لفرق الصیانة بشكل مستمر ودوري.

متوسطة6.071.8260.71جمیع فقرات المجال معاً 
كل ما یلزم من وســـــائل مســـــاعدة (كالمواد البترولیة) توفرالشـــــركة) أن5.4یوضـــــح الجدول(

أي ،)10(الدرجة الكلیة من 6.82یســاوي بمتوســط حســابي،ودوري،لفرق الصــیانة بشــكل مســتمر
العینة على هذه %، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد 68.19أن الوزن النســـــبي 

.الفقرة
ذلك إلى قیام الشـــركة في نهایة كل عام بحصـــر الاحتیاجات الســـنویة للعام التالي لكل یرجع 

الدوائر والأقسام والشعب وعلیه یتم وضع خطة احتیاجات دوریة تغطي ما تحتاجه فرق الصیانة من 
أدوات ومعدات ووسائل مساعدة للعمل.
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تعتمد نظام إنذار للتبلیغ عن أي عطل في الشـــــــبكة) أن الشـــــــركة 5.4كما یوضـــــــح الجدول (
%، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 52.42أي أن الوزن النسبي ،5.24یساوي بمتوسط حسابي
.بل أفراد العینة على هذه الفقرةمتوسطة من ق

أهمیة هذا یرجع ذلك إلى عدم وجود نظام الإنذار المذكور أعلاه في الشــــــــــــــركة، بالرغم من 
عــد عــدم ممــا یعمــل على تقلیــل الوقــت والجهــد، ویُ ؛والتبلیغ عن مكــانهــا،في تحــدیــد الأعطــالالنظــام

والتي تعاني بشكل دائم من أعطال متنوعة على ،من مواطن الضعف في الشركة،وجود هذا النظام
الشبكة.

أي أن الوزن 6.07بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي لمجال " الصیانة " یساوي 
%، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة متوســطة من قبل أفراد العینة على فقرات هذا 60.71النســبي 
المجال. 
الأسباب التالیة:إلىویمكن إرجاع ذلك
لفرق الصیانة بشكل دوري.ومشتقات بترولیة ،تعمل الشركة على توفیر ما یلزم من معدات- 
وهذا یزید ،مما یزید من الأعطال علیها؛غیر مؤهلة بشـــــكل كافٍ شـــــبكة الكهرباء في قطاع غزة - 

من العبء على الفنیین وطواقم الصیانة.
لیات والمركبات الخاصة بفرق الصیانة قلیل لا یسد الحاجة في وقت الطوارئ.لآعدد ا- 
 ومع ذلك فإن نتائج ،م)2007،(وهیبةدراســــةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســــــة اتفقت و

والتي اســــــــتنتجت أن العملاء یقیمون بنتیجة ،م)2006،الدینزین(دراســــــــةمعاختلفتالدراســــــــة 
)3.53حسابي (سلبیة بمتوسط 

تحلیل جمیع فقرات فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة-
" فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة "فقراتجمیع :)5.5جدول (

المتوسط البند
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
النسبي

درجة الترتیب
الموافقة

كبیرة6.961.5169.601التورید والمشتریات
متوسطة6.371.8063.662التخزین وإدارة المخزون

متوسطة6.251.8762.473التخطیط والتطویر
متوسطة6.071.8260.714الصیانة

كبیرة6.421.5864.22بشكل عامفعالیة إدارة العملیات اللوجستیة 
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المتوســـــــــــط الحســـــــــــابي لجمیع فقرات فعالیة إدارة العملیات اللوجســـــــــــتیة ) تبین أن 5.5جدول (
وهذا یعني أن هناك موافقة %،64.22أي أن الوزن النسبي ،)10(الدرجة الكلیة من 6.42یساوي 

. بشكل عامبدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على الفقرات 
 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
وقسم ،وهي قسم التخطیط والمشاریع،وتنقسم لعدة أقسام،توجد في الشركة دائرة فنیة متخصصة- 

بالإضافة إلى أعمال ،وهي تعمل على مدار الساعة لمتابعة أعمال الصیانة على الشبكة،الصیانة
التطویر على الشبكة.

ما یترتب علیها ؛وكذلك خطط تشغیلیة سنویة،استراتیجیة تطویریةتقوم الشركة بوضع خطة - 
،وهذا ینعكس بالإیجاب على دوائر الشركة،وضوح في الأهداف التي تسعى الشركة لتحقیقها

وخاصة ما یتعلق باللوجستیات منها كالتورید والمشتریات.
 الوزن النسبي بلغحیث،)م2011،الشرفا(دراسةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراسة اتفقت و

في مرتفع لإدارة العملیات اللوجستیةوهذا یعبر عن مستوى ،%)70.52(لجمیع المحاور
ودراسة م)2013دراسة (حوا، معومع ذلك فإن نتائج الدراسة اختلفت،الجمعیات الأهلیة

م).2009(الجزار،
خدمة الكهرباء تقدیم5.3

تقدیم خدمة الكهرباء "مجال "فقرات :)5.6جدول (

المتوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
درجة الترتیبالنسبي

الموافقة
كبیرة7.372.31573.712تقدم الشركة خدماتها أثناء الأزمات والطوارئ.. 1

2 .
) ســــــــــاعة 24تقدم الشــــــــــركة خدماتها على مدار (

للمشتركین.
كبیرة7.122.61571.215

3 .
الشـــــــــــــركة عدد كافي من العاملین في جمیع توفر 

مراكز خدماتها.
كبیرة6.652.34566.4512

4 .
یتناســـــــب عدد أفرع الشـــــــركة مع عدد المشـــــــتركین 

فیها لتقدیم أفضل خدمة.
كبیرة6.812.34368.067

5 .
یحقق موقع فروع الشــــــــــــــركة ســــــــــــــهولة وصــــــــــــــول 

المشتركین للاستفادة من خدماتها.
كبیرة7.302.13772.983
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المتوسط الفقرةم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الوزن 
درجة الترتیبالنسبي

الموافقة

6 .
تضع الشركة قوانین عمل واضحة للعاملین لتأدیة 

مهامهم على أكمل وجه.
كبیرة7.092.06870.936

7 .
یعطى الهیكل التنظیمي للشــــــركة حریة التصــــــرف 
لمــــــدیري الإدارات لاتخــــــاذ القرارات اللازمــــــة في 

حالات الطوارئ.
كبیرة6.652.14266.5310

8 .
وفق برامج محددة یتم تدریب العاملین في الشركة 
للتعامل مع الظروف الطارئة.

كبیرة6.651.98466.5310

متوسطة6.122.12561.2113تتم عملیة تقدیم الخدمة بالسرعة الكافیة.. 9

10.
یقدم العاملون في الشـــــركة المســـــاعدة للمشـــــتركین 

دون تأخیر أو تردد.
كبیرة6.682.14066.778

11.
المســتهلكین عبر تســعى الشــركة إلى تحقیق رضــا 

تطویر خدماتها.
كبیرة6.682.33266.778

12.
تقدم الشركة خط اتصال مباشر لجمیع المشتركین 

للرد على طلباتهم.
كبیرة7.222.56272.224

13.
ـــــــة الرد على جمیع  ـــــــدال یســــــــــــــتطیع موظفي الب

الاتصالات الواردة إلیهم 
كبیرة7.532.19975.321

كبیرة6.911.8269.13جمیع فقرات المجال معاً 

الرد على جمیع الاتصالات الواردة إلیهمیستطیعونالبدالة) أن موظفي5.6یوضح الجدول(
%، وهذا یعني 75.32أي أن الوزن النسبي ،)10(الدرجة الكلیة من 7.53یساوي بمتوسط حسابي

.أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة

یرجع ذلك إلى قیام الشركة بتوظیف عدد جدید من موظفي البدالة في كل مقرات الشركة 
على ، بالإضافة إلى عزوف العدید من المشتركین عن الاتصال الموزعة على محافظات قطاع غزة

لصفحات الانترنت الخاصة بمتابعة ومتابعتهم،بسبب انشغال خط الاتصال بشكل دائم،رقم الشركة
هرباء الیومي كأحد البدائل عن الاتصال.جدول الك
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6.12یساويبمتوسط حسابي تم تقدیم الخدمة بالسرعة الكافیةی) أنه5.6كما یوضح الجدول (
%، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على 61.21أي أن الوزن النسبي 

.هذه الفقرة

الذي ازداد للضعف ،بالنسبة إلى أعداد المشتركین،یرجع ذلك إلى قلة عدد طواقم الصیانة
بالإضافة إلى عدم انسیابیة الإجراءات الإداریة ،خلال السنوات السبع الماضیة حسب بیانات الشركة

وعملیات ،، وكذلك إنهاك إدارة الفروع والطواقم الفنیة في جدول توزیع الكهرباء الیوميداخل الشركة
،والأزمة المالیة التي تمر بها الشركة بسبب ضعف الجبایة،القطع والوصل بسبب أزمة الكهرباء

والتي أثرت على عملیة التوسع والتوظیف داخل الشركة.

6.91بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي لمجال " تقدیم خدمة الكهرباء " یساوي 
ذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على %، وه69.13أي أن الوزن النسبي 
فقرات هذا المجال. 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
یعتقد العاملون في الشركة بأنهم یقدمون الخدمة على أكمل وجه للمشتركین.- 
وقد اســـــتشـــــهد عدد من موظفیها أثناء أعمال ،شـــــركة الكهرباء تقدم خدماتها في جمیع الظروف- 

م.2014الصیانة في حرب 
؛وموقعها في مراكز المحافظات،فروع شـــــــــركة الكهرباء موزعة على جمیع محافظات قطاع غزة- 

مما یسهل وصول المشتركین إلیها.
تعمل فرق الصیانة على مدار الساعة لتقدیم خدماتها للمشتركین.- 
وتقدیم الخدمة ،واضــــــــحة لجمیع الموظفین في كیفیة تأدیة واجباتهمتضــــــــع الشــــــــركة آلیات عمل - 

للمشتركین.
 دراســــةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســــة اتفقت و)Gunasekaran & Ngai،2003(،

على جودةحیث حاز محور ،م)2013دراســــــــة (حوا،مع ومع ذلك فإن نتائج الدراســــــــة اختلفت
شـــــــركة جودة الخدمة لدىفي توســـــــط وهو یعبر عن مســـــــتوى م،)2.87متوســـــــط حســـــــابي بلغ (
.باسیفیك حسب الدراسة
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:اختبار فرضیات الدراسة5.4
بین نظام ≥α)0.05الرئیسة الأولى: یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى (الفرضیة -

إدارة العملیات اللوجستیة وتقدیم خدمة الكهرباء. 
:والجدول التالي یوضح ذلكللارتباط،لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام معامل بیرسون 

اللوجستیة وتقدیم خدمة الكهرباءمعامل الارتباط بین نظام إدارة العملیات )5.7جدول (

معامل بیرسونالفرضیة
للارتباط

القیمة 
(.Sig)الاحتمالیة

بین نظام إدارة ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصــــائیة عند مســــتوى (
العملیات اللوجستیة وتقدیم خدمة الكهرباء

.833*0.000

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
،.)Sig، وأن القیمــة الاحتمــالیــة (0.833معــامــل الارتبــاط یســــــــــــــــاوي ) أنَّ 5.7یبین جــدول (

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة ،0.05وهي أقل من مســــــــــــــتوى الدلالة 0.000تســـــــــــــــاوي 
إحصائیة بین نظام إدارة العملیات اللوجستیة وتقدیم خدمة الكهرباء. 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
تحسین تقدیم خدمة الكهرباء.إلىصحیح تؤديإدارة العملیات اللوجستیة بشكل أنَّ - 
مة للصــــیانة وعمل مشــــاریع تطویریة كل هذا شــــركة توزیع الكهرباء من خلال توفیرها المواد اللاز - 

بالتأكید له علاقة بجودة خدمة الكهرباء المقدمة للمشتركین.
 حیث أكدت الدراســــة )2015الحاج،(دراســةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســــة اتفقت و ،

أن هناك علاقة إیجابیة بین أبعاد الإدارة اللوجســــــــــــــتیة وجودة الخدمة المقدمة ببنك النیل الأزرق 
التي أكدت على وجود علاقة إیجابیة )م2014خمیس،(وكذلك دراسة ،بمدینة الخرطوم،المشرق

بالإضــــافة إلى اتفاقها مع دراســــة معنویة بین إدارة العملیات اللوجســــتیة وتقدیم الخدمة اللوجســــتیة
)Ivan Su& Gammelgaard ،2011(.

ویشتق من هذه الفرضیة الرئیسة الفرضیات الفرعیة التالیة:
وتقدیم بین نظام التورید والمشتریات ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى (.1

خدمة الكهرباء.
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معامل الارتباط بین نظام التورید والمشتریات وتقدیم خدمة الكهرباء:)5.8جدول (

معامل بیرسونالفرضیة
للارتباط

ــــــــــة  ــــــــــم ــــــــــی ــــــــــق ال
(.Sig)الاحتمالیة

بین ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى (
0.000*711.نظام التورید والمشتریات وتقدیم خدمة الكهرباء.

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
.) تساوي Sigوأن القیمة الاحتمالیة (،0.711) أن معامل الارتباط یساوي 5.8یبین جدول (

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصــائیة بین ،0.05وهي أقل من مســتوى الدلالة ،0.000
نظام التورید والمشتریات وتقدیم خدمة الكهرباء. 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
وكذلك المســــــــــــــتهلكات وأثاثإن توفیر المواد اللازمة للعاملین في الشــــــــــــــركة من أجهزة ومعدات- 

الیومیة له علاقة بتقدیم الخدمة للمشتركین.
توفیر المواد اللازمة للشـــركة من كابلات ومحولات ومســـتلزمات أخرى في الوقت المناســـب یؤدي - 

إلى تقدیم خدمة الكهرباء بشكل أفضل.
 حیث أكدت الدراســــــة )م2013حوا،(دراســــــةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســــــة اتفقت و ،

في تحقیق جودة التخزین)،التورید،وجود أثر ذو دلالة إحصـــــــــــــــائیة للإدارة اللوجســــــــــــــتیة (النقل
Marchesini(واتفقت أیضـــاً مع دراســـة الأردن-لاینزالخدمة في شـــركة باســـیفیك انترناشـــونال 

& Alcântara,2016(،الحاجمعومع ذلك فإن نتائج الدراســـــــــة اختلفت) م)2015،دراســـــــــة،
التي أكدت وجود ارتباط ضعیف بین إدارة التورید من جهة وجودة الخدمة من جهة أخرى.

بین نظام التخزین وإدارة المخزون≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصــائیة عند مســتوى (.2
وتقدیم خدمة الكهرباء.

الكهرباءمعامل الارتباط بین نظام التخزین وإدارة المخزون وتقدیم خدمة :)5.9جدول (

معامل بیرسونالفرضیة
للارتباط

ــــــــــة  ــــــــــم ــــــــــی ــــــــــق ال
(.Sig)الاحتمالیة

بین نظام ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصـــائیة عند مســـتوى (
التخزین وإدارة المخزون وتقدیم خدمة الكهرباء.

.735*0.000

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
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.) تساوي Sigوأن القیمة الاحتمالیة (،0.735) أن معامل الارتباط یساوي 5.9یبین جدول (
وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصـــــــائیة بین 0.05وهي أقل من مســـــــتوى الدلالة 0.000

نظام التخزین وإدارة المخزون وتقدیم خدمة الكهرباء. 
 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
على موارد الشـــــركة بالإضـــــافة إلى تقدیم المواد اللازمة في للحفاظوفاعلیةبكفاءة یؤدي التخزین - 

الوقت المناسب مما یعمل على تحسین تقدیم خدمة الكهرباء.
عبر تخطیط ومراقبة الأصناف المخزنة داخل المخازن لضمان الوفاء باحتیاجات إدارة المخزون - 

الشركة یؤدي تقدیم خدمة الكهرباء بشكل أفضل.
 حیث أكدت الدراســـة )م2014،جودة(دراســـةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســـة اتفقت و ،

(التخزین) على أداء الشـــــرطة الفلســـــطینیة في ومنهاللعملیات اللوجســـــتیةإلى حدٍ ماتأثیروجود
قطاع غزة.

وتقدیم بین نظام التخطیط والتطویر ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى (.3
خدمة الكهرباء.

معامل الارتباط بین نظام التخطیط والتطویر وتقدیم خدمة الكهرباء:)5.10جدول (

معامل بیرسونالفرضیة
للارتباط

القیمة 
(.Sig)الاحتمالیة

بین نظام ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى (
0.000*727.التخطیط والتطویر وتقدیم خدمة الكهرباء.

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
.) Sigوأن القیمـة الاحتمـالیـة (،0.727) أن معـامـل الارتبـاط یســـــــــــــــاوي 5.10یبین جـدول (

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000تساوي 
بین نظام التخطیط والتطویر وتقدیم خدمة الكهرباء. 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
التخطیط على أساس علمي یؤدي إلى النجاح وتقدیم خدمات جیدة بعیداً عن العشوائیة. - 
یوفر لها رؤیة واضحة في تحقیق أهدافها التي تعنى بخدمة ؛وضع الخطط التشغیلیة للشركة- 

المشتركین.
الخطط التطویریة تؤدي إلى تحقیق خدمة أفضل للمشتركین بما یتناسب مع الاحتیاجات المتزایدة. - 
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توصـــلت، حیث )م2014،خمیس(دراســـةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســـة اتفقت و 
إیجابیة بین الإدارة اللوجســـــــــــتیة (التخطیط الاســـــــــــتراتیجي) وجودة الخدمة إلى وجود علاقة الدراســـــــــــة 

المقدمة في الشركات العاملة في مجال البترول في السودان.
بین نظام الصیانة وتقدیم خدمة ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى (.4

الكهرباء.
وتقدیم خدمة الكهرباء): معامل الارتباط بین نظام الصیانة 5.11جدول (

(.Sig)القیمة الاحتمالیةللارتباطمعامل بیرسونالفرضیة
بین ≥α)0.05یوجد علاقة ذات دلالة إحصــائیة عند مســتوى (

نظام الصیانة وتقدیم خدمة الكهرباء.
.853*0.000

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
.) Sigالقیمـة الاحتمـالیـة (وأن ،0.853) أن معـامـل الارتبـاط یســـــــــــــــاوي 5.11جـدول (یبین 

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000تساوي 
بین نظام الصیانة وتقدیم خدمة الكهرباء. 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
فهي ذات علاقة ،الهامة التي تقوم بها شــــركة توزیع الكهرباءتعد عملیات الصــــیانة من الأعمال - 

مباشرة بالمشتركین. 
ومن ثم الاســـــتجابة وصـــــیانة الأعطال ،اســـــتقبال طلبات الصـــــیانة وعملیات التبلیغ عن الأعطال- 

تقدمها الشركة.ات التيخدمإحدى التُعد 
 حیث توصلت الدراسة )2014،جودة(دراسةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراسة اتفقت و ،

وجود تأثیر إلى حد ما لنظام الصیانة على أداء الشرطة الفلسطینیة بقطاع غزة.إلى

نظام إدارة ل≥α)0.05(عند مســـتوى دلالة إحصـــائیةوذأثریوجد الفرضـــیة الرئیســـة الثانیة: -
.تقدیم خدمة الكهرباءفي العملیات اللوجستیة 

:والجدول التالي یوضح ذلكالمتعدد الخطي الانحدار استخداملاختبار هذه الفرضیة تم 
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): تحلیل الانحدار المتعدد 5.12جدول (
.Sigالقیمة الاحتمالیة Tقیمة اختبار معاملات الانحدارالمتغیرات المستقلة

0.6431.6370.104المقدار الثابت
0.3143.1340.002التورید والمشتریات

0.0160.1620.872المخزونالتخزین وإدارة 
0.0690.8030.423التخطیط والتطویر

0.7278.2890.000الصیانة
0.757معامل التحدید المُعدَّل= 0.875= رتباطمعامل الا 

0.000القیمة الاحتمالیة = F =96.741قیمة الاختبار 

یمكن استنتاج ما یلي:) 5.12الموضحة في جدول (من النتائج 

% من 75.7، وهذا یعني أن 0.757، ومعامل التحدید المُعدَّل= 0.875= رتباطمعامل الا- 
تم تفسیره من خلال العلاقة الخطیة والنسبة المتبقیة قد ترجع إلى تقدیم خدمة الكهرباءالتغیر في 

. في تقدیم خدمة الكهرباءعوامل أخرى تؤثر 

مما یعني 0.000القیمة الاحتمالیة تساوي كما أن،96.741بلغت المحسوبة Fالاختبارقیمة- 
بین نظام إدارة العملیات ذات دلالة إحصائیة رفض الفرضیة الصفریة والقبول بوجود علاقة 

وتقدیم خدمة الكهرباء.اللوجستیة 

وأن ،هي: التورید والمشتریات، الصیانةتقدیم خدمة الكهرباء " "فيرة ثتبین أن المتغیرات المؤ - 
تبین أن تأثیرها ضعیف."التخطیط والتطویر، التخزین وإدارة المخزون"باقي المتغیرات

هي على الترتیب: tأهمیة المتغیرات المؤثرة في " تقدیم خدمة الكهرباء " حسب قیمة اختبار -
.التخطیط والتطویرو التخزین وإدارة المخزون، وأخیرا التورید والمشتریات، ومن ثم الصیانة

معادلة الانحدار:-

التخزین وإدارة (0.016(التورید والمشتریات) + 0.314+ 0.643= تقدیم خدمة الكهرباء
)الصیانة(0.727) + التخطیط والتطویر(0.069+) المخزون

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
تطویر على الخدمات المقدمة للمشتركین.إلىعملیات التورید والمشتریات تهدف- 
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فهي ذات علاقة ،تعد عملیات الصــــیانة من الأعمال الهامة التي تقوم بها شــــركة توزیع الكهرباء- 
.بالمشتركینواحتكاك مباشرة 

عملیات التورید والمشتریات والصیانة لها نتیجة مباشرة في تقدیم خدمة الكهرباء.- 
التخزین وإدارة المخزون لهــا تــأثیر غیر مبــاشــــــــــــــر في تقــدیم عملیــات التخطیط والتطویر وكــذلــك- 

الخدمة للمشتركین.
 ذلك فإن نتائج ومع،م)2017،الدور(دراســـــــةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســـــــة اتفقت و

.)2014،جودةدراسة (معالدراسة اختلفت
≥0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــائیة عند مســـتوى دلالة (الثةالثالفرضـــیة الرئیســـة-

α بین متوســـــطات درجات تقدیر أفراد عینة الدراســـــة مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجســـــتیة (
على تقدیم خدمة الكهرباء أثناء الأزمات والطوارئ في شــــركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع 

المسمى الوظیفي، المستوى التعلیمي، الخبرة، مكان العمل).،(الجنس:غزة تعزى للمتغیرات
لعینتین مســـــــتقلتین" لمعرفة ما إذا كان هناك T""لاختبار هذه الفرضـــــــیة تم اســـــــتخدام اختبار 

وهو اختبار معلمي یصــــــلح لمقارنة متوســــــطي مجموعتین من البیانات. ،إحصــــــائیةفروق ذات دلالة 
،لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصــــائیة؛الأحادي "كذلك تم اســــتخدام اختبار " التباین 

متوسطات أو أكثر.3وهذا الاختبار معلمي یصلح لمقارنة 

ویشتق من هذه الفرضیة الرئیسة الفرضیات الفرعیة التالیة:

) بین متوســطات درجات α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصــائیة عند مســتوى دلالة (-
عینة الدراســـــــة مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجســـــــتیة على تقدیم خدمة الكهرباء تقدیر أفراد 

أثناء الأزمات والطوارئ في شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة تعزى إلى الجنس.
الجنس–مستقلتین " لعینتین-T): نتائج اختبار" 5.13جدول (

المجال
قیمة المتوسطات

الاختبار
الاحتمالیة القیمة 
)Sig(. أنثىذكر

1.3500.180-6.887.36التورید والمشتریات
0.8730.384-6.306.68التخزین وإدارة المخزون

1.3690.174-6.146.76التخطیط والتطویر
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المجال
قیمة المتوسطات

الاختبار
القیمة الاحتمالیة 

)Sig(. ذكرذكر
0.018*2.407-5.906.93الصیانة

1.6270.106-6.326.93فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة
0.8870.377-6.857.23تقدیم خدمة الكهرباء
1.4390.153-6.477.02جمیع المجالات معا

.α≥0.05الفرق بین المتوسطین دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *

استنتاج ما یلي:) یمكن5.13من النتائج الموضحة في جدول (

مســـــــتقلتین " أقل من مســـــــتوى لعینتین-Tالمقابلة لاختبار"(.Sig)تبین أن القیمة الاحتمالیة 
وبذلك یمكن اســــــتنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصــــــائیة بین ،لمجال " الصــــــیانة "0.05الدلالة 

وذلك وذلك لصـــــــالح الإناث. الجنسمتوســـــــطات تقدیرات عینة الدراســـــــة حول هذا المجال تعزى إلى 
النتیجة السابقة.لعدم عمل النساء في مجال الصیانة وهذا أثر 

(.Sig)والمجالات مجتمعة معا فقد تبین أن القیمة الاحتمالیة المجالاتأما بالنســــــــــــــبة لباقي 
وبذلك یمكن اســـــتنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــــائیة بین ،0.05أكبر من مســـــتوى الدلالة 

متوسطات تقدیرات عینة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى الجنس. 
 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
وتعمل في المجالات الأخرى جنباً إلى جنب مع ،النساء لا تعمل في مجال الصیانة في الشركة-

الرجال.
النساء على مراكز وظیفیة كالرجال في الشركة دون وجود فروق بینهما.حصول -
 والتي أكدت أنه لا ،م)2011،(دراســـةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســـة اتفقت و

أثناء وإدارة الخدمات اللوجســــــــتیةبین متوســــــــطات درجات تقدیر أفراد عینة الدراســــــــة توجد فروق 
تعزى للجنس.الحرب

) بین متوســـــــطات درجات α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــــــائیة عند مســـــــتوى دلالة (- 
تقدیر أفراد عینة الدراســـــــة مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجســـــــتیة على تقدیم خدمة الكهرباء أثناء 

شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة تعزى إلى المسمى الوظیفي.فيوالطوارئالأزمات 
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المسمى الوظیفي–): نتائج اختبار" التباین الأحادي " 5.14جدول (

المجال
قیمة المتوسطات

الاختبار
القیمة الاحتمالیة 

)Sig(. رئیس شعبةرئیس قسممدیر دائرةمدیر إدارة
7.807.077.036.711.2320.301التورید والمشتریات

ـــــــن وإدارة  ـــــــخـــــــزی ـــــــت ال
المخزون

7.186.456.366.220.5870.625
6.756.526.435.871.1060.350التخطیط والتطویر

6.736.556.005.860.9570.416الصیانة
فعالیة إدارة العملیات 

اللوجستیة
7.136.656.476.180.9840.403

8.057.407.036.422.6740.051تقدیم خدمة الكهرباء
7.406.876.646.251.5450.206جمیع المجالات معا

المقابلة لاختبار" (.Sig)) تبین أن القیمة الاحتمالیة 5.14من النتائج الموضــحة في جدول (
وبذلك ،لجمیع المجالات والمجالات مجتمعة معاً 0.05التباین الأحادي " أكبر من مســــــــتوى الدلالة 

یمكن اســـــتنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــــائیة بین متوســـــطات تقدیرات عینة الدراســـــة حول 
مى الوظیفي.المستعزى إلى هذه المجالات والمجالات مجتمعة معاً 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
،بســــیاســــات موحدة،أن عینة الدراســــة بجمیع مســــمیاتهم الوظیفیة یعملون في إطار شــــركة واحدة-

ضمن خطة واحدة. 
آلیات العمل المتبعة في الشركة واضحة ومعلومة للجمیع.- 

) بین متوســطات درجات α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصــائیة عند مســتوى دلالة (-
تقدیر أفراد عینة الدراســـــــة مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجســـــــتیة على تقدیم خدمة الكهرباء 

الأزمات والطوارئ في شــــــركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة تعزى إلى المســــــتوى أثناء 
التعلیمي.
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المستوى التعلیمي–): نتائج اختبار" التباین الأحادي " 5.15جدول (

المجال
قیمة المتوسطات

الاختبار
القیمة الاحتمالیة 

)Sig(. ماجستیربكالوریوسدبلوم متوسط

6.726.867.481.9810.142والمشتریاتالتورید 
6.326.216.871.2680.285التخزین وإدارة المخزون

6.066.216.530.3990.672التخطیط والتطویر
5.856.136.120.2260.798الصیانة

6.256.366.770.7960.454فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة
6.317.057.071.6490.197تقدیم خدمة الكهرباء
6.276.576.860.8430.433جمیع المجالات معا

المقابلة لاختبار" (.Sig)تبین أن القیمة الاحتمالیة )5.15من النتائج الموضــحة في جدول (
وبذلك ،لجمیع المجالات والمجالات مجتمعة معاً 0.05التباین الأحادي " أكبر من مســــــــتوى الدلالة 

یمكن اســـــتنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــــائیة بین متوســـــطات تقدیرات عینة الدراســـــة حول 
هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى المستوى التعلیمي.

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
المستویات لتكون على درایة أن الهیكل التنظیمي للشركة یساعد بشكل كبیر للتواصل بین جمیع -

بما یدور داخل الشركة كل حسب اختصاصه.
 والتي أكدت أنه لا ،م)2011،الشــــــرفا(دراســــــةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســــــة اتفقت و

وإدارة الخدمات اللوجســــــــتیة أثناء بین متوســــــــطات درجات تقدیر أفراد عینة الدراســــــــة توجد فروق 
التعلیميالحرب تعزى للمستوى 

) بین متوســطات درجات α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصــائیة عند مســتوى دلالة (-
تقدیر أفراد عینة الدراســـــــة مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجســـــــتیة على تقدیم خدمة الكهرباء 

أثناء الأزمات والطوارئ في شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة تعزى إلى الخبرة.
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الخبرة–): نتائج اختبار" التباین الأحادي " 5.16(جدول 

المجال
قیمة المتوسطات

الاختبار

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig(.
5أقل من 
سنوات

10من أقل-5من 
سنوات

سنوات فأكثر10

6.936.986.960.0070.993التورید والمشتریات
6.816.386.250.7670.467التخزین وإدارة المخزون

6.695.756.321.6640.194التخطیط والتطویر
6.685.676.071.8630.160الصیانة

ـــــــات  ـــــــة إدارة العملی فعـــــــالی
اللوجستیة

6.786.216.410.7730.464
7.136.886.870.1620.850تقدیم خدمة الكهرباء
6.886.416.550.5440.582جمیع المجالات معا

المقابلة لاختبار" (.Sig)) تبین أن القیمة الاحتمالیة 5.16الموضــحة في جدول (من النتائج 
وبذلك ،لجمیع المجالات والمجالات مجتمعة معاً 0.05التباین الأحادي " أكبر من مســــــــتوى الدلالة 

یمكن اســـــتنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــــائیة بین متوســـــطات تقدیرات عینة الدراســـــة حول 
هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى الخبرة. 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكویمكن
تخصص الشركة في مجال توزیع الكهرباء فقط منذ نشأتها.- 
لذلك یسهل على الموظفین ؛وتقدیم خدماتها منذ نشأتها،المنهجیة في إدارتهااتباع الشركة نفس -

الجدد التفهم السریع للعمل.
والمستجدین في الشركة یعزز وحدة الفهم عند الموظفین.؛التعاون بین الموظفین أصحاب الخبرة- 
 والتي أكدت أنه لا ،م)2011،الشــــرفا(دراســــةمعمن الجدیر بالذكر فإن نتائج الدراســــة اتفقت و

وإدارة الخدمات اللوجســــــــتیة أثناء بین متوســــــــطات درجات تقدیر أفراد عینة الدراســــــــة توجد فروق 
لخبرة.الحرب تعزى ل
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) بین متوســطات درجات α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصــائیة عند مســتوى دلالة (-
اللوجســـــــتیة على تقدیم خدمة الكهرباء تقدیر أفراد عینة الدراســـــــة مدى فعالیة إدارة العملیات 

أثناء الأزمات والطوارئ في شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزة تعزى إلى مكان العمل.
مكان العمل–): نتائج اختبار" التباین الأحادي " 5.17جدول (

المجال
المتوسطات

قیمة 
الاختبار

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig(.
الإدارة 
العامة

شمال 
غزة

رفحخانیونسالوسطىغزة

0.000*7.425.787.326.136.187.807.937التورید والمشتریات
ــــــــن وإدارة  ــــــــخــــــــزی ــــــــت ال

0.000*6.565.256.755.984.967.566.176المخزون

0.005*6.265.165.996.355.817.413.551التخطیط والتطویر
0.004*5.965.396.335.984.897.223.679الصیانة

فعالیة إدارة العملیات 
اللوجستیة

6.575.406.616.125.487.515.568*0.000
0.000*6.845.897.386.355.958.376.430تقدیم خدمة الكهرباء
0.000*6.655.546.836.195.627.766.305جمیع المجالات معا

المقابلة لاختبار" (.Sig)) تبین أن القیمة الاحتمالیة 5.17من النتائج الموضحة في جدول (
وبذلك ،لجمیع المجالات والمجالات مجتمعة معاً 0.05من مستوى الدلالة أقلالتباین الأحادي " 

یمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات تقدیرات عینة الدراسة حول هذه 
المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى مكان العمل، وذلك لصالح الذین مكان عملهم رفح. 

 الأسباب التالیة:إلىإرجاع ذلكیمكن و
عكس ذلك نمما ا؛شــــــــعبرؤســــــــاء الأقســــــــام والُ ،الدوائرالعلاقة الجیدة بین مدیر فرع رفح ومدراء - 

یجابیاً على إجاباتهم لصالح الشركة.إ
شعور الموظفین بالولاء الوظیفي أثر على إجاباتهم أحیاناً.- 
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الفصل السادس
النتائج والتوصیات

النتائج:6.1
كالآتي:الدراسة إلى العدید من النتائج تخلص
إدارة العملیات اللوجستیة:/أولاً 

التورید والمشتریات، التخزین وإدارة المخزون، التخطیط والتطویر، (فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة .1
%).64.22الصیانة) في شركة توزیع الكهرباء في ظروف الأزمات والطوارئ بنسبة كبیرة (

حیث أنها تستخدم طرق متعددة للتورید ،ي اهتماماً كبیراً بعملیة التورید والمشتریاتالشركة تول.2
%). 69.60(بنسبة المحددة لهاوتلتزم بالشروط،والأوامر المباشرة،كالمناقصات،والمشتریات

بنسبة إلى حد متوسطالطارئةالشركةاحتیاجاتمعیتناسبلاالمخازن وموقعها الجغرافيعدد.3
)63.66.(%

لعملسنویةخطةبإعدادیقوم فریق التخطیط والإعدادحیث،كبیرةأهمیةالتخطیطالشركةيتول.4
%).62.47(بنسبة ؛ ولكن الظروف العامة والسیاسیة تؤدي أحیاناً إلى إرباك تنفیذ الخطةالشركة

منیزیدوهذاعلیهاالأعطالمنیزیدمما؛كافٍ بشكلمؤهلةغیرغزةقطاعفيالكهرباءشبكة.5
%).60.71(بنسبة وخاصة أن عددهم غیر كافٍ ،الصیانةوطواقمالفنیینعلىالعبء

وقسم،والمشاریعالتخطیطقسم:وهيأقساملعدةوتنقسم،متخصصةفنیةدائرةالشركةفيتوجد.6
أعمالإلىبالإضافةالشبكةعلىالصیانةأعماللمتابعةالساعةمدارعلىتعملوهي،الصیانة
%).64.22(بنسبة الشبكةعلىالتطویر

ثانیاً/ تقدیم خدمة الكهرباء:

تستطیع شركة توزیع الكهرباء تقدیم خدمة الكهرباء في ظروف الأزمات والطوارئ بنسبة كبیرة .1
)%69.13.(

الخدمةوتقدیم،واجباتهمتأدیةكیفیةفيالموظفینلجمیعواضحةعملآلیاتالشركةتضع.2
%).69.13(بنسبة ،للمشتركین
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ثالثاً/ فرضیات الدراسة:

في بین نظام إدارة العملیات اللوجستیة وتقدیم خدمة الكهرباءذات دلالة إحصائیة یوجد علاقة.1
.قطاع غزة–شركة توزیع الكهرباء 

في شركة بین نظام التورید والمشتریات وتقدیم خدمة الكهرباءیوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة .2
قطاع غزة.–توزیع الكهرباء 

في بین نظام التخزین وإدارة المخزون وتقدیم خدمة الكهرباءیوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة .3
قطاع غزة.–شركة توزیع الكهرباء 

في شركة بین نظام التخطیط والتطویر وتقدیم خدمة الكهرباءیوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة .4
قطاع غزة.–توزیع الكهرباء 

في شركة توزیع الكهرباء بین نظام الصیانة وتقدیم خدمة الكهرباءیوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة .5
قطاع غزة.–

وأن ،هي: التورید والمشتریات، الصیانةتقدیم خدمة الكهرباء " "فيرة ثتبین أن المتغیرات المؤ .6
تأثیرها ضعیف."طویرالتخطیط والت، التخزین وإدارة المخزون"باقي المتغیرات

التورید ، ومن ثم الصیانةكالتاليتقدیم خدمة الكهرباء أهمیة المتغیرات المؤثرة فيتترتب .7
. التخطیط والتطویرو ،التخزین وإدارة المخزون، والمشتریات

لا توجد فروق بین متوســــــــــــــطات درجات تقدیر أفراد عینة الدراســــــــــــــة مدى فعالیة إدارة العملیات .8
اللوجســــــــــــــتیــة على تقــدیم خــدمــة الكهربــاء أثنــاء الأزمــات والطوارئ في شــــــــــــــركــة توزیع الكهربــاء 

(الجنس، المســـــــمى الوظیفي، المســـــــتوى التعلیمي، الخبرة، مكان إلىمحافظات قطاع غزة تعزى 
العمل).

لتوصیات:ا6.2
وبعد عرض ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج، فیما یلي التوصیات التي یُوصي الباحث 

عین الاعتبار في ضوء هذه النتائج:ببأخذها 
أولاً/ إدارة العملیات اللوجستیة:

إدارة مســــــتقلة جدیدة تحت اســــــم إدارة العملیات اللوجســــــتیة یندرج تحتها عدة دوائر (دائرة إنشــــــاء.1
التورید والمشتریات، دائرة المخازن، دائرة التخطیط والتطویر، دائرة الصیانة).
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للتعامل مع الأزمات والأحداث الطارئة.؛التأكید على إعداد خطة طوارئ مرنة.2
أثناء الطوارئ.اراعاة موقعها الجغرافي، وسهولة الوصول إلیهإنشاء مخازن جدیدة للشركة، وم.3
،بما یضـــــــــمن تحقیق أهداف الشـــــــــركة؛تقییم دوري ومســـــــــتمر للخطط التشـــــــــغیلیة للشـــــــــركةعمل .4

بالإضافة إلى عمل خطط بدیلة مرنة للانتقال لها في الحالات الطارئة.
.آلیات التورید الإلكتروني. التنویع في آلات التورید والمشتریات بما في ذلك استخدام .5
ثانیاً/ تقدیم خدمة الكهرباء:.6
لتطویر مهارات التعامل مع الأزمات.؛عقد دورات تدریبیة للعاملین في الشركة.1
الإجراءات الإداریة من خلال إعادة هندســـة العملیات الإداریة لتســـهیل تقدیم الخدمات في تطویر.2

أسرع وقت.
لمجابهة الأزمات والطوارئ.؛والمعدات اللازمة للصیانة،والآلیات،زیادة أعداد فرق الصیانة.3
ضرورة اعتماد نظام الإنذار للتبلیغ الفوري عن الأعطال، وتحدید أماكن الأعطال مما یعمل على .4

.تقلیل الوقت والجهد
الســـــعي الدائم لتطویر الخدمات عبر اســـــتخدام برامج وتطبیقات تكنولوجیة لتســـــهیل تقدیم الخدمة .5

الاستفسارات للمشتركین وتحقیق رضاهم.و 
تمكین العاملین في المستویات التنفیذیة، لسرعة تقدیم الخدمة، والتغلب على قلة عدد الموظفین..6

الدراسات المستقبلیة المقترحة:6.3
وبعد عرض ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج، وما تم عرضه من توصیات، وفي ضوء ذلك 

دراساته المقترحة مستقبلیاً:یقدم الباحث فما یلي 

دور إدارة العملیات اللوجستیة في تحقیق رضا الجمهور في شركة توزیع الكهرباء..1
أثر إدارة المخزون على تحقیق الربحیة في شركة توزیع الكهرباء..2
التطبیق الناجح لإدارة العملیات اللوجستیة وأثره في جودة الخدمة..3
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المصادر والمراجع
القرآن الكریم

أولاً: المراجع العربیة

،مجلة الكفایة الإنتاجیة، المفهوم الإداري للصیانة الصناعیة وتطورها). م1989. (محمد نمرأحمد،
3)4 ،(15-45.
القاهرة:.1ط."والتوزیع)إدارة الأعمال اللوجســـــــــــتیة (الإمداد ). م2006(.ثابت عبد الرحمن،إدریس

.القاهرة للنشر والتوزیعدار
وطرق اســـــــاســـــــیةمفاهیماللوجســـــــتیة:وجودة الخدماتكفاءة). م2006(ثابت عبد الرحمن.،إدریس

. القاهرة: دار القاهرة للنشر والتوزیع.1ط.والتقویمالقیاس
مجلة الإدارة العامة الأزمات،). ســـریة أو علنیة المعلومات في ظروف م1995عاصـــم. (،الأعرجي

.318–303)،35(2،بجامعة الملك فهد
للمنظمة،التنافســــــــــــیةالمیزةتحقیقفيالإمدادإدارةدور).م2017(. أمیر شــــــــــــیخ الدین فرح،الدور

الدراســات كلیة .(أطروحة دكتوراه غیر منشــورة))الســودان(الصــناعیةدالمجموعة: حالةدراســة
.السودانكردفان،جامعة التجاریة، 

المجلة الأردنیة للعلوم ،د القراراتأثر الجودة الشاملة على رشد اتخا. )م2005. (السید معینأمین،
.201-188)، 1(8،التطبیقیة

ترجمة تركي ، (تخطیط وتنظیم ســـــــــلســـــــــلة الإمدادإدارة اللوجســـــــــتیات). م2009(رونالد إتش.، بالوو
الریاض: دار المریخ للنشر.مسلم)، إبراهیم سلطان، أسامة أحمد 

بیروت: المؤســســة الجامعیة .1طل.إدارة الأزمة بین نقطتي الغلیان والتحو م). 2001. (حســنالبزاز،
.للدراسات والنشر والتوزیع

مطبعة أبناء الجراح.:فلسطین.2ط، القواعد المنهجیة لبناء الاستبیان). م2010الجرجاوي، زیاد(
(أطروحة یةاللوجســتیات كنظام متكامل في المؤســســات الریاضــ).م2009(. تامر مصــطفى،لجزارا

مصر.،جامعة الاسكندریة،كلیة التربیة الریاضیة.دكتوراه غیر منشورة)
الشــــــرطة ادارة العملیات اللوجســــــتیة في تحســــــین اداء جهازدور. )م2014. (یســــــیرتســــــام و ،ودةج

كلیة التجارة، جامعة .(رســـــــــالة ماجســـــــــتیر غیر منشـــــــــورة)الفلســـــــــطینیة في محافظات قطاع غزة
فلسطین.،الأقصى، غزة
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دور إدارة اللوجســـــتیة في تحســـــین جودة الخدمة بالمؤســـــســـــات ).م2015(الصـــــدیق موســـــى. ،الحاج
كلیة التجارة، جامعة الخرطوم، السودان..(رسالة ماجستیر غیر منشورة)المصرفیة

النظریةالأســـسالمشـــكلاتوحلالأزماتإدارةفيالمهارة"). م2007(.هشـــاممحمدســـامي، حریز
.وموزعونناشرونالبدایةدار: عمان.1ط.والتطبیقیة

). إدارة التورید والتخزین بالاســــــــــــــتناد إلى محددات الطلب على الخدمات م2011. (اهرط،حســــــــــــــن
مجلة جامعة .قالصـــحیة: دراســـة میدانیة في مســـتشـــفیات القطاع العام والخاص في مدینة دمشـــ

.235-201،)27(3،دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة
تاریخ الاطلاع: . الاقتصـــــــــــادیةوآثارهااللوجســـــــــــتیةالأنشـــــــــــطة).م2010، عدنان إبراهیم. (حســـــــــــین
.http://www.alwatanvoice.com/arabic/index.htmlالموقع: م، 25/10/2017

مؤسسة الوراق للنشر:الأردن.1ط.مناهج البحث العلميم). 2006الحمداني، موفق. (
القاهرةدار:القاهرة.1ط.ةتجارب محلیة وعالمیالأزمات:ارة إد).م1993(محمد رشاد.،الحملاوي

.والتوزیعنشرلل
أثر الإدارة اللوجســـــــــتیة في رضـــــــــا الزبائن "دراســـــــــة حالة على شـــــــــركة .)م2013فهد إبراهیم. (حوا، 

جامعة الشرق ،كلیة الأعمال.(رسالة ماجستیر غیر منشورة)نالأرد-لاینزباسیفیك انترناشونال 
الأوسط، الأردن.

.مكتبة مدیولي. القاهرة: 1.طإدارة الأزماتم). 1997(محسن أحمد.،الخضیري
والتوزیع النقلقنواتأداءوأثرها فياللوجســـــــــــتیةالإدارةتطبیق).م2014. (إســـــــــــماعیلآدم،خمیس

(أطروحة دكتوراه غیر الشــــــــركات العاملة في مجال البترول في الســــــــودان(دراســــــــة میدانیة على 
السودان.،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة.منشورة)

بجامعة الرافدینتنمیة مجلة ). نظام اللوجســتیك: المفاهیم والأســاســیات. م2005. (افع ذنونن،الدباغ
.119-105،)27(80، الموصل

مـــدخـــل التوزیع (الأعمـــال اللوجســــــــــــــتیـــة إدارة ). م2012(زكریـــا أحمـــد.،علي فلاح؛ عزام،الزعبي
.المسیر للنشر والتوزیعدار:عمان،.1ط.)والإمداد

.1. طيكممدخلوالشـــــراءالتخزینإدارة). م2008(علي ســـــلیم.،مهدي حســـــن"؛ العلاونة،زولیف
.للنشر والتوزیعمكتبة المجتمع العربي :عمان

الدار الجامعیة للنشر والتوزیع.الإسكندریة:.1والإمداد. طإدارة المواد ). م2006(.إسماعیل،السید



www.manaraa.com

92

الاطلاع: . تــــاریخ الشــــــــــــــركــــة في ســــــــــــــطور.م)2016(. توزیع كهربــــاء محــــافظــــات غزةشــــــــــــــركــــة 
http://www.gedco.ps/posts/details/1821الموقع: ، م02/5/2016
للطباعة البیان: القاهرة. 1ط.إدارة الأزمات الوســــیلة للبقاء).م1997(منى صــــلاح الدین.،شــــریف

والنشر.
ط).  الریاض: كلیة . (د.الآلیات-المراحل-الأسـسإدارة الأزمات: ). م2002(فهد أحمد.، الشـعلان

العلوم الإداریة، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة.
.الفكر الجامعيدار:الإسكندریة.1ط.إدارة اللوجستیات).م2007(محمد عبد العلیم.،صابر

وأدواته مفهومه-العلميالبحث ). م2001كاید (،وعبد الحق،عبد الرحمن،عبیدات، ذوقان وعدس
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.1ط.الشـــراء والتخزینإدارة المواد:). م2009(شـــاویش، مصـــطفى نجیب.؛ســـلیمان خالد،عبیدات
.المسیر للنشر والتوزیع والطباعةدارعمان: 

(د. ط). الریاض: أكادیمیة.الإرهابيالحدثفيالأزمةإدارة). م1990(جلال. أحمدالدین،عز
الأمنیة.للعلومالعربیةنایف

:القاهرة.1ط.إدارة الأزمات والكوارث مخاطر العولمة والإرهاب الدوليم). 2004الســـــــــــید. (،علیوة
دار الأمین للنشر والتوزیع.

SNTRدراســــة حالة الشــــركة الوطنیة للنقل البري:والإمدادالنقل ). م2011. (واسح،فاتح وحدة –
كلیة العلوم التجاریة والاقتصــــــــــادیة وعلوم .(رســــــــــالة ماجســــــــــتیر غیر منشــــــــــورة)الجزائر–باتنة 

الجزائر.،جامعة الحاج لخضر،التسییر
.1. طإدارة المخزون باســـتخدام التقنیات الكمیة الحدیثة لتخفیض التكالیف). م2008(الیمین.،فالتة

.للطباعة والنشر والتوزیعإیتراكالقاهر: 
دور الإمداد في تحسین تنافسیة المؤسسة دراسة حالة: مؤسسة مطاحن ). م2011. (كریمة،كندري

لیة العلوم التجاریة والاقتصــــادیة وعلوم ك.(رســــالة ماجســــتیر غیر منشــــورة)وحدة آریس-الأوراس
الجزائر.،جامعة الحاج لخضر،التسییر

تطبیق مفاهیم اللوجســــــــــــــتیات وأثرها في محطة الحاویات بمیناء ). م2007. (میمة عثمانأ،محمد
جامعة ،كلیة الاقتصـــــاد والعلوم الإداریة.(رســـــالة ماجســـــتیر غیر منشـــــورة)بورتســـــودان الجنوبي

السودان.،البحر الأحمر
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(رســــالة ماجســــتیر أســــس وإدارة تخطیط أعمال صــــیانة المباني). م2013. (رحاب إســــماعیل،محمد
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الدار الجامعیة:الإســكندریة.1ط.إدارة اللوجســتیات). م2006(دیب، أســرارنهال فرید؛،مصــطفى
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قائمة بأسماء المحكمین : )1ملحق (

مكان العملالاسمم

غزة-الجامعة الإسلامیة الهابیلمد. وسی1
غزة-الجامعة الإسلامیة سمورمد. أكر 2
غزة-الجامعة الإسلامیة د. یوسف بحر3
غزة-الجامعة الإسلامیة الشرفایاسرد.4
غزة-الجامعة الإسلامیة بركاتذد. ناف5
غزة-جامعة الأزهر بدیرزد. رام6
غزة–جامعة الأزهر الأغاقد. وفی7

شركة توزیع الكهرباءیاسر رزق.أ8
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): كتاب تحكیم الاستبانة2ملحق (

 الرحمن الرحيمبسم ا
االله،السید الفاضل/ ..................................................         حفظه 

 وبركاته،السلام عليكم ورحمة ا
وبعد،تحيةً طيبةً 

تقدیم خدمة مدى فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة في"یقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان 
، وذلك استكمالاً "الأزمات والطوارئ في شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع غزةأثناءالكهرباء

كلیة التجارة في الجامعة الإسلامیة بغزة، -لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال
). 10-1ولإنجاز هذه الدراسة فقد قام الباحث ببناء وتطویر استبانة مصممة وفقاً لمقیاس لیكرت من (

الاستبانة وبما أنكم المختصون في هذا المجال، فإنه یسر الباحث أن یضع بین أیدیكم هذه 
في صورتها الأولى راجیاً من حضرتكم التكرم بتحكیمها من حیث:

.مدى ملائمة وانتماء الفقرة للمجال الذي تندرج ضمنه
.شمولیة المجال الواحد، ووضوح الفقرات وسلامة صیاغتها
 تعدیل ما ترونه مناسباً.إضافة أو

وإخراجها بصورة ملائمة.الاستبانة هذا وسیكون لملاحظاتكم السدیدة الأثر الفعّال في تطویر 

وتفضلوا بفائق الاحترام والتقدير

الباحث/
محمد داود سحویل

0599175663جوال رقم / 
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الاستبانة):3ملحق (

االله،حفظكم ام/ الأخوات الكریماتالأخوة الكر 
السلام عليكم ورحمة ا وبركاته

وبعد،تحيةً طيبةً 
أثناءتقدیم خدمة الكهرباءمدى فعالیة إدارة العملیات اللوجستیة فيلا یخفى على حضراتكم 

هذا الموضوع ولكونكم ولأهمیةغزة، الأزمات والطوارئ في شركة توزیع الكهرباء محافظات قطاع 
أحد العاملین في هذا المجال، وحیث أن الباحث بصدد إجراء دراسة بهذا الخصوص، وحرصاً منّا 

المُرفقة، علماً الاستبانة على الاستفادة مما تملكونه من معرفة وخبرات قیّمة، فإنّا نرجو منكم تعبئة 
قط.لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فالاستبانة بأن هذه 

معنا،شاكرین لكم تعاونكم البنّاء 

الباحث/
محمد داود سحویل

0599175663جوال رقم / 
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الجزء الأول: البیانات الشخصیة:

) أمام العبارة التي تناسبك:√الرجاء وضع إشارة (
أنثىذكرالجنس:

رئیس شعبةرئیس قسممدیر دائرةمدیر إدارةالمسمى الوظیفي:

دكتوراةماجستیربكالوریوسدبلوم متوسطالتعلیمي:المستوى 

سنوات فأكثر10سنوات10-5من سنوات5أقل من :الخبرة

مكان العمل:
الوسطىغزةشمال غزةالإدارة العامة

رفحخانیونس

الجزء الثاني: محاور الاستبانة:

التالیة، مع العلم أنه كلما اقتربت الدرجة من یُرجى وضع الدرجة المناسبة لكل فقرة من الفقرات
.) دل ذلك على الموافقة العالیة على ما ورد في العبارة والعكس صحیح10الرقم (

)10-1الدرجة من (البیانم

: التورید والمشتریاتأولاً 
تمارس الشركة سیاسة الشراء في الوقت المناسب بما یحقق احتیاجاتها.1

الشركة البرامج المحوسبة لتسهیل عملیة الشراء والتورید بین الدوائر المختصة.تستخدم 2

تستخدم الشركة طرق مختلفة للشراء والتورید مثل المناقصات والأوامر المباشرة.3

تلتزم الشركة بالشروط المحددة في المناقصات وأوامر الشراء المباشر.4

المختلفة ودائرة التورید والمشتریات.یوجد تنسیق دائم بین الدوائر 5

تتناسب آلیات الشراء والتورید في الشركة أثناء الأزمات والطوارئ.6

تستخدم الشركة ألیة التورید الإلكتروني لتسهیل عملیة الشراء والتورید.7

للمواصفات.تتابع دائرة التورید والمشتریات المواد من لحظة شراءها حتى استلامها ومطابقتها 8

التخزین وإدارة المخزونثانیاً: 
تختار الشركة المخازن في مواقع یسهل الوصول إلیها في جمیع الظروف.1
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)10-1الدرجة من (البیانم

یتناسب عدد المخازن مع احتیاجات الشركة الدوریة والطارئة.2

یتیح ترتیب المواد في المخازن سهولة الوصول إلیها بأقل وقت ممكن.3

المخازن للمواد المخزنة ویوجد فیها عوامل أمان كافیة تضمن الحفاظ علیها.تتسع مساحات 4

یتناسب عدد العاملین في المخازن مع المهام الموكلة لهم.5

یوجد نظام للرقابة على المخزون في الشركة لضمان الوفاء باحتیاجات الشركة.6

والطوارئ.توفر الشركة مخزون یقابل احتیاجاتها في الأزمات 7

تعتمد الشركة على نظام متكامل یدمج أنظمة التكنولوجیا مع أنشطة التخزین. 8

التخطیط والتطویرثالثاً:
یتم وضع التخطیط في الشركة على أسس علمیة سلیمة ویناسب طبیعة عمل الشركة.1

یؤدي التخطیط في الشركة إلى اتخاذ القرارات الصائبة إداریاً.2

یمكن للتخطیط التنبؤ بالاحتیاجات التي قد تطرأ خلال الأزمات والطوارئ.3

یعطى التخطیط القدرة للاستجابة للتغیرات في ظروف عمل الشركة.4

یتم إشراك المستفیدین من الخدمات اللوجستیة في وضع الخطط.5

6
یتماشى مع الخطط تتخذ الإجراءات التصحیحیة بالشركة یؤدي إلى التأكد من أن الأداء

الموضوعة في مرحلة تنفیذ الاستراتیجیة.
یتم تقییم دوري ومستمر للخطط التشغیلیة للشركة بما یضمن تحقیق أهداف الشركة.7

یوجد في الشركة خطة طوارئ للتعامل مع الأزمات الطارئة.8

الصیانةرابعاً: 
معداتها وأدواتها.تتبع الشركة نظاماً دوریاً معتمداً في صیانة 1

تقوم الشركة بإجراء صیانة وقائیة دوریة لشبكة توزیع الكهرباء.2

تعتمد الشركة آلیة مناسبة لاستقبال طلبات صیانة الأعطال من المستهلكین.3

تعتمد الشركة نظام إنذار للتبلیغ عن أي عطل في الشبكة.4

أعمال الصیانة الدوریة والطارئة.یتناسب عدد الفنیین وطواقم الصیانة مع حجم5
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)10-1الدرجة من (البیانم

تتوفر المعدات والآلیات الخاصة بالصیانة بما یتناسب مع ظروف العمل.6

7
توفر الشركة كل ما یلزم من وسائل مساعدة (كالمواد البترولیة) لفرق الصیانة بشكل مستمر 

ودوري.
خامساً: تقدیم خدمة الكهرباء

الأزمات والطوارئ.تقدم الشركة خدماتها أثناء 1
) ساعة للمشتركین.24تقدم الشركة خدماتها على مدار (2
توفر الشركة عدد كافي من العاملین في جمیع مراكز خدماتها.3
یتناسب عدد أفرع الشركة مع عدد المشتركین فیها لتقدیم أفضل خدمة.4
من خدماتها.یحقق موقع فروع الشركة سهولة وصول المشتركین للاستفادة 5
تضع الشركة قوانین عمل واضحة للعاملین لتأدیة مهامهم على أكمل وجه.6
یعطى الهیكل التنظیمي للشركة حریة التصرف لمدیري الإدارات لاتخاذ القرارات اللازمة في 7

حالات الطوارئ.
الطارئة.یتم تدریب العاملین في الشركة وفق برامج محددة للتعامل مع الظروف 8
تتم عملیة تقدیم الخدمة بالسرعة الكافیة.9
یقدم العاملون في الشركة المساعدة للمشتركین دون تأخیر أو تردد.10
تسعى الشركة إلى تحقیق رضا المستهلكین عبر تطویر خدماتها.11
تقدم الشركة خط اتصال مباشر لجمیع المشتركین للرد على طلباتهم.12
یستطیع موظفي البدالة الرد على جمیع الاتصالات الواردة إلیهم 13
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باحثال: تسهیل مهمة )4ملحق (
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الاتساق الداخلي): 5(ملحق 
معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال " التورید والمشتریات " والدرجة الكلیة ): 6.1جدول (

للمجال

معامل بیرسونالفقرةم
للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة 

.)Sig(

0.000*817.تمارس الشركة سیاسة الشراء في الوقت المناسب بما یحقق احتیاجاتها.. 1

2 .
لتســــهیل عملیة الشــــراء والتورید بین تســــتخدم الشــــركة البرامج المحوســــبة

الدوائر المختصة.
.740*0.000

3 .
والأوامر تســتخدم الشــركة طرق مختلفة للشــراء والتورید مثل المناقصــات

0.000*752.المباشرة.

0.000*750.تلتزم الشركة بالشروط المحددة في المناقصات وأوامر الشراء المباشر.. 4
0.000*701.یوجد تنسیق دائم بین الدوائر المختلفة ودائرة التورید والمشتریات.. 5
0.000*811.تتناسب آلیات الشراء والتورید في الشركة أثناء الأزمات والطوارئ.. 6
0.000*591.تستخدم الشركة ألیة التورید الإلكتروني لتسهیل عملیة الشراء والتورید.. 7

8 .
تتابع دائرة التورید والمشـــتریات المواد من لحظة شـــراءها حتى اســـتلامها 

ومطابقتها للمواصفات.
.750*0.000

0.000*824.إجمالي التورید والمشتریات

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
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معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال " التخزین وإدارة المخزون " والدرجة الكلیة ): 6.2جدول (
للمجال

معامل بیرسونالفقرةم
للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة 

.)Sig(

1 .
إلیها في جمیع تختار الشـــــــــركة المخازن في مواقع یســـــــــهل الوصـــــــــول

الظروف.
.857*0.000

0.000*816.یتناسب عدد المخازن مع احتیاجات الشركة الدوریة والطارئة.. 2

3 .
یتیح ترتیب المواد في المخازن ســــــــــــــهولة الوصــــــــــــــول إلیها بأقل وقت 

ممكن.
.842*0.000

4 .
تتســع مســاحات المخازن للمواد المخزنة ویوجد فیها عوامل أمان كافیة 

الحفاظ علیها.تضمن 
.870*0.000

0.000*840.یتناسب عدد العاملین في المخازن مع المهام الموكلة لهم.. 5

6 .
یوجــد نظــام للرقــابــة على المخزون في الشــــــــــــــركــة لضــــــــــــــمــان الوفــاء 

باحتیاجات الشركة.
.768*0.000

0.000*840.توفر الشركة مخزون یقابل احتیاجاتها في الأزمات والطوارئ.. 7

8 .
تعتمد الشــــركة على نظام متكامل یدمج أنظمة التكنولوجیا مع أنشــــطة 

التخزین. 
.827*0.000

0.000*911.إجمالي التخزین وإدارة المخزون

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
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" والدرجة الكلیة للمجالمعامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال " التخطیط والتطویر ): 6.3جدول (

معامل بیرسونالفقرةم
للارتباط

القیمة الاحتمالیة 
.)Sig(

1 .
التخطیط في الشركة على أسس علمیة سلیمة ویناسب یتم وضع

0.000*900.طبیعة عمل الشركة.

0.000*877.یؤدي التخطیط في الشركة إلى اتخاذ القرارات الصائبة إداریاً.. 2

3 .
التنبؤ بــالاحتیــاجــات التي قــد تطرأ خلال الأزمــات یمكن للتخطیط 

والطوارئ.
.922*0.000

4 .
یعطى التخطیط القــدرة للاســــــــــــــتجــابــة للتغیرات في ظروف عمــل 

الشركة.
.933*0.000

0.000*900.یتم إشراك المستفیدین من الخدمات اللوجستیة في وضع الخطط.. 5

6 .
التأكد من أن تتخذ الإجراءات التصــــــــــحیحیة بالشــــــــــركة یؤدي إلى 

ــــذ  ــــة تنفی الأداء یتمــــاشــــــــــــــى مع الخطط الموضــــــــــــــوعــــة في مرحل
الاستراتیجیة.

.933*0.000

7 .
یتم تقییم دوري ومســــــتمر للخطط التشــــــغیلیة للشــــــركة بما یضــــــمن 

تحقیق أهداف الشركة.
.958*0.000

0.000*845.یوجد في الشركة خطة طوارئ للتعامل مع الأزمات الطارئة.. 8
0.000*937.والتطویرإجمالي التخطیط

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
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معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال " الصیانة " والدرجة الكلیة للمجال): 6.4جدول (

معامل بیرسونالفقرةم
للارتباط

القیمة الاحتمالیة 
.)Sig(

0.000*918.معتمداً في صیانة معداتها وأدواتها.تتبع الشركة نظاماً دوریاً . 1
0.000*891.تقوم الشركة بإجراء صیانة وقائیة دوریة لشبكة توزیع الكهرباء.. 2

3 .
تعتمد الشــــركة آلیة مناســــبة لاســــتقبال طلبات صــــیانة الأعطال 

من المستهلكین.
.824*0.000

0.000*652.الشبكة.تعتمد الشركة نظام إنذار للتبلیغ عن أي عطل في . 4

5 .
یتناســـب عدد الفنیین وطواقم الصـــیانة مع حجم أعمال الصـــیانة 

الدوریة والطارئة.
.843*0.000

6 .
تتوفر المعدات والآلیات الخاصــــــــة بالصــــــــیانة بما یتناســــــــب مع 

ظروف العمل.
.883*0.000

7 .
توفر الشركة كل ما یلزم من وسائل مساعدة (كالمواد البترولیة) 

الصیانة بشكل مستمر ودوري.لفرق 
.673*0.000

0.000*864.إجمالي الصیانة

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *
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معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال " تقدیم خدمة الكهرباء " والدرجة الكلیة ): 6.5جدول (
للمجال

الفقرةم
معامل 
بیرسون
للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة

.)Sig(

0.000*886.تقدم الشركة خدماتها أثناء الأزمات والطوارئ.. 1
0.000*812.) ساعة للمشتركین.24تقدم الشركة خدماتها على مدار (. 2
0.000*881.توفر الشركة عدد كافي من العاملین في جمیع مراكز خدماتها.. 3
0.000*888.المشتركین فیها لتقدیم أفضل خدمة.یتناسب عدد أفرع الشركة مع عدد . 4
0.000*820.یحقق موقع فروع الشركة سهولة وصول المشتركین للاستفادة من خدماتها.. 5
0.000*898.تضع الشركة قوانین عمل واضحة للعاملین لتأدیة مهامهم على أكمل وجه.. 6

7 .
الإدارات لاتخاذ یعطى الهیكل التنظیمي للشــــــــــــــركة حریة التصــــــــــــــرف لمدیري 

0.000*753.القرارات اللازمة في حالات الطوارئ.

8 .
یتم تــدریــب العــاملین في الشــــــــــــــركــة وفق برامج محــددة للتعــامــل مع الظروف 

الطارئة.
.765*0.000

0.000*851.تتم عملیة تقدیم الخدمة بالسرعة الكافیة.. 9
0.000*826.تأخیر أو تردد.یقدم العاملون في الشركة المساعدة للمشتركین دون .10
0.000*906.تسعى الشركة إلى تحقیق رضا المستهلكین عبر تطویر خدماتها..11
0.000*927.تقدم الشركة خط اتصال مباشر لجمیع المشتركین للرد على طلباتهم..12
0.000*688.یستطیع موظفي البدالة الرد على جمیع الاتصالات الواردة إلیهم .13

0.000*881.تقدیم خدمة الكهرباءإجمالي 

.α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *


