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 الإھـــــــــداء 

 ھداء إلى الوالدین: إ

إلى والديّ الحبیبین، اللذان شجعاني ودعموني في جمیع مراحل حیاتي، أھدي ثمرة جھدي    

 المتواضع، عسى أن یكون مصدر فخر واعتزاز لكما. 

المتواضع، تعبیرًا عن امتناني وشكري  إلى أمي وأبي، نبع الحنان والعطاء، أھدي ھذا المشروع   

 لكل ما قدمتموه لي من دعم وتضحیات. 

 إھداء إلى الأصدقاء: 

إلى أصدقائي الأعزاء، الذین كانوا معي في كل لحظة، أھدي ھذا المشروع المتواضع، شكرًا    

 على دعمكم ووقوفكم إلى جانبي. 

جمیع مراحل ھذا المشروع، أھدي ثمرة  إلى أصدقائي الذین ساندوني وقدموا لي المساعدة في   

 جھدي المتواضع، تعبیرًا عن امتناني وشكري. 

 إھداء إلى المشرف على المشروع: 

]، الذي أشرف على ھذا المشروع وقدم لي التوجیھ  د. منى مصطفى العشري، [ الدكتورة إلى   

 القیمة. والدعم، أھدي ثمرة جھدي المتواضع، شكرًا على فضلك وتوجیھاتك 

]، الذي كان لھ الفضل الكبیر في إنجاز ھذا  د. منى مصطفى الشعري ، د. [الدكتورةإلى   

 المشروع، أھدي ھذا العمل المتواضع، تعبیرًا عن امتناني وشكري. 

 إھداء عام: 

إلى كل من ساھم في إنجاز ھذا المشروع، أھدي ثمرة جھدي المتواضع، شكرًا على دعمكم    

 وتعاونكم. 

من ساعدني في إنجاز ھذا العمل، أھدي ھذا المشروع المتواضع، تعبیرًا عن امتناني  إلى كل   

  وشكري 

  

الرائعین، أحبائي إلى  
 

وامتنان، حب بكل  
   [اسمك]
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  المستخلص:

 أثیر الإدارة اللوجستیة في رضا الزبائن: ت

 تلعب الإدارة اللوجستیة دورًا ھامًا في رضا الزبائن من خلال: 

 

 المنتجات في الوقت المحدد: . ضمان وصول 1

 

 یعُدّ وصول المنتجات في الوقت المحدد من أھم عوامل رضا الزبائن. 

 تساعد الإدارة اللوجستیة في ضمان وصول المنتجات إلى الزبائن في الوقت المحدد من خلال: 

 التخطیط الجید لعملیات سلسلة التورید. 

 استخدام أنظمة النقل والتخزین الفعالة. 

 لفعال مع الزبائن. التواصل ا

 . ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة: 2

 

 یعُدّ وصول المنتجات بالجودة المطلوبة من أھم عوامل رضا الزبائن. 

 تساعد الإدارة اللوجستیة في ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة من خلال: 

 التورید. استخدام معاییر عالیة للجودة في جمیع مراحل سلسلة 

 التفتیش على المنتجات بشكل منتظم. 

 معالجة شكاوى الزبائن بشكل سریع وفعال. 

 . توفیر خدمة عملاء ممتازة: 3

 

 یعُدّ توفیر خدمة عملاء ممتازة من أھم عوامل رضا الزبائن. 

 تساعد الإدارة اللوجستیة في توفیر خدمة عملاء ممتازة من خلال: 

 ائن. توفیر معلومات دقیقة وواضحة للزب

 الرد على استفسارات الزبائن بشكل سریع وفعال. 

 حلّ مشاكل الزبائن بشكل سریع وفعال. 

 . تقلیل تكلفة المنتجات:4

 

 یعُدّ تقلیل تكلفة المنتجات من أھم عوامل رضا الزبائن. 
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 تساعد الإدارة اللوجستیة في تقلیل تكلفة المنتجات من خلال:

 تحسین كفاءة عملیات سلسلة التورید. 

 لیل الھدر. تق

 التفاوض مع الموردین للحصول على أفضل الأسعار. 

 . زیادة المرونة في سلسلة التورید: 5

 

 تساعد الإدارة اللوجستیة في زیادة المرونة في سلسلة التورید من خلال: 

 القدرة على التكیف مع التغیرات في الطلب. 

 القدرة على التعامل مع المخاطر غیر المتوقعة. 

 كفاءة سلسلة التورید: . تحسین 6

 

 تساعد الإدارة اللوجستیة في تحسین كفاءة سلسلة التورید من خلال: 

 تقلیل التكالیف. 

 زیادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء. 

 تحسین خدمة العملاء. 

 . تعزیز قدرة الشركة على المنافسة: 7

 

 لال: تساعد الإدارة اللوجستیة في تعزیز قدرة الشركة على المنافسة من خ

 تقلیل التكالیف. 

 زیادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء. 

 تحسین خدمة العملاء. 

 زیادة المرونة في سلسلة التورید. 

 . تحسین صورة الشركة: 8

 

 تساعد الإدارة اللوجستیة في تحسین صورة الشركة من خلال: 

 ضمان وصول المنتجات في الوقت المحدد. 

 بالجودة المطلوبة. ضمان وصول المنتجات  

 توفیر خدمة عملاء ممتازة. 

 . زیادة الوعي البیئي: 9
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 تساعد الإدارة اللوجستیة في زیادة الوعي البیئي من خلال: 

 تقلیل استھلاك الطاقة. 

 تقلیل الانبعاثات الكربونیة. 

 استخدام مواد التغلیف الصدیقة للبیئة. 

 التورید: . تحسین التواصل بین مختلف أطراف سلسلة 10

 تساعد الإدارة اللوجستیة في تحسین التواصل بین مختلف أطراف سلسلة التورید من خلال: 

 مشاركة المعلومات بشكل فعاّل. 

 التنسیق بین مختلف الأنشطة. 

  حلّ المشاكل بشكل سریع وفعال. 
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  اللوجستك: عن مقدمة

السلع  ا تدفق  إدارة  فن وعلم  نقطة الاستھلاك.  للوجستك: ھي  إلى  المنشأ  نقطة  والمعلومات من 

 تشمل ھذه العملیة العدید من الأنشطة مثل: 

الشاحنات،    • مثل:  النقل  وسائل  مختلف  باستخدام  آخر  إلى  مكان  من  السلع  نقل  النقل: 

 والطائرات، والسفن. 

 التخزین: تخزین السلع في أماكن مناسبة لحمایتھا من التلف.  •

 السلع بطریقة مناسبة لحمایتھا خلال عملیة النقل.  التغلیف: تغلیف  •

 التوزیع: توزیع السلع على العملاء أو نقاط البیع.   •

 التعقب: تتبع حركة السلع من نقطة المنشأ إلى نقطة الاستھلاك.   •

 اللوجستك:  أھمیة

التجاریة والصناعیة  ت العملیات  اللوجستك على تحسین كفاءة  العملیات: تساعد  من  حسین كفاءة 

 خلال تقلیل التكالیف وزیادة سرعة وصول السلع إلى العملاء.

زیادة رضا العملاء: تؤدي اللوجستك إلى زیادة رضا العملاء من خلال توفیر السلع في    •

 الوقت المناسب وبجودة عالیة. 

تعزیز التنافسیة: تساعد اللوجستك على تعزیز قدرة الشركات على المنافسة في السوق    •

 سین كفاءة العملیات وتقدیم خدمات أفضل للعملاء.من خلال تح

 التحدیات التي تواجھھا اللوجستك: 

ارتفاع تكالیف النقل: تعتبر تكالیف النقل من أھم التحدیات التي تواجھ اللوجستك، خاصة    •

 في ظل ارتفاع أسعار الوقود. 

في عملیات  نقص الكفاءة في عملیات التخزین والتوزیع: تواجھ بعض الشركات تحدیات    •

 التخزین والتوزیع، مما یؤدي إلى تأخیر وصول السلع إلى العملاء. 

صعوبة تتبع السلع: تواجھ بعض الشركات صعوبة في تتبع حركة السلع من نقطة المنشأ    •

 إلى نقطة الاستھلاك. 

 اللوجستك: مستقبل

تكنولوجیا الحدیثة  شھد اللوجستك تطورات كبیرة في ظل التقدم التكنولوجي، حیث یتم استخدام الت

 لتحسین كفاءة العملیات اللوجستیة. ومن أھم التطورات التي تشھدھا اللوجستك: 
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لتحسین التواصل    استخدام الإنترنت: یتم استخدام الإنترنت بشكل كبیر في مجال اللوجستك   •

 بین مختلف الأطراف المشاركة في عملیة نقل السلع. 

استخدام تقنیة البلوكتشین: یتم استخدام تقنیة البلوكتشین لتحسین تتبع حركة السلع وتعزیز    •

 الشفافیة في سلسلة التورید. 

استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي: یتم استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي    •

 لتحسین كفاءة عملیات التخزین والتوزیع. 

 ختاماً: 

أھم   ومن  أو صناعي،  تجاري  أيّ عمل  نجاح  في  تسُاھم  التي  العوامل  أھم  من  اللوجستك  تعُد 

التخزین   عملیات  في  الكفاءة  نقص  النقل،  تكالیف  ارتفاع  ھي  اللوجستك  تواجھ  التي  التحدیات 

تك تطورات كبیرة في ظل التقدم التكنولوجي،  والتوزیع، وصعوبة تتبع السلع. بینما تشھد اللوجس 

  مما یبُشر بمستقبل أفضل للوجستك. 
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 الزبائن:  رضا في اللوجستك مشكلة

 العدید من المشكلات التي تؤثر على رضا الزبائن، من أھمھا:  واجھ مجال اللوجستكی

 . تأخیر وصول المنتجات: 1

 یعُدّ تأخر وصول المنتجات من أھم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن.   

 یمكن أن تحدث ھذه المشكلة لأسباب مختلفة، مثل:   

 مشاكل في النقل.   

 مشاكل في التخزین.   

 والتغلیف.  مشاكل في التعبئة   

 مشاكل في التخلیص الجمركي.   

 . تلف المنتجات: 2

 یعُدّ تلف المنتجات من أھم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن.   

 یمكن أن تحدث ھذه المشكلة لأسباب مختلفة، مثل:   

 سوء التعامل مع المنتجات.   

 ظروف النقل غیر المناسبة.   

 ظروف التخزین غیر المناسبة.   

 ص المعلومات: . نق3

 یعُدّ نقص المعلومات من أھم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن.   

 یمكن أن ینتج نقص المعلومات عن:   

 عدم وضوح معلومات التتبع.   

 عدم وضوح معلومات الشحن.   

 عدم وضوح معلومات خدمة العملاء.   

  . صعوبة التواصل مع خدمة العملاء: 4

 یعُدّ صعوبة التواصل مع خدمة العملاء من أھم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن.

 یمكن أن تنشأ ھذه المشكلة لأسباب مختلفة، مثل:   

 صعوبة الوصول إلى خدمة العملاء.  

 عدم كفاءة خدمة العملاء.   

  عدم وضوح معلومات خدمة العملاء.   
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 . ارتفاع تكلفة الشحن: 5

 فاع تكلفة الشحن من أھم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن. یعُدّ ارت  

 یمكن أن تنشأ ھذه المشكلة لأسباب مختلفة، مثل:   

 ارتفاع تكلفة النقل.   

 ارتفاع تكلفة التخزین.   

 ارتفاع تكلفة التعبئة والتغلیف.   

 ارتفاع تكلفة التخلیص الجمركي.   

 . عدم الوعي البیئي: 6

 البیئي من أھم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن.  یعُدّ عدم الوعي   

 یمكن أن ینشأ ھذا الوعي من:   

 استخدام مركبات غیر صدیقة للبیئة.   

 استخدام مواد تغلیف غیر صدیقة للبیئة.   

 استخدام أنظمة طاقة غیر صدیقة للبیئة.   

 . ضعف التواصل بین مختلف أطراف سلسلة التورید: 7

یعُدّ ضعف التواصل بین مختلف أطراف سلسلة التورید من أھم مشكلات اللوجستك التي    

 تؤثر على رضا الزبائن. 

 یمكن أن ینشأ ھذا الضعف من:   

 عدم مشاركة المعلومات بشكل فعّال.   

 عدم التنسیق بین مختلف الأنشطة.   

  عدم حلّ المشاكل بشكل سریع وفعال.   
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 :  اللوجستك أھمیة  

 تعُد اللوجستك من أھم العوامل التي تسُاھم في نجاح أيّ عمل تجاري أو صناعي.   

 تسُاعد اللوجستك على تحسین كفاءة العملیات وتقلیل التكالیف وزیادة رضا العملاء.   

اللوجستك   الكفاءة في عملیات    توُاجھ  النقل ونقص  تكالیف  ارتفاع  التحدیات مثل  بعض 

 التخزین والتوزیع وصعوبة تتبع السلع. 

أفضل     بمستقبل  یبُشر  مما  التكنولوجي،  التقدم  في ظل  كبیرة  اللوجستك تطورات  تشھد 

 للوجستك. 

   

الشاحن   مثل:  النقل  وسائل  مختلف  باستخدام  آخر  إلى  مكان  من  السلع  نقل  ات،  النقل: 

 والطائرات، والسفن. 

 التخزین: تخزین السلع في أماكن مناسبة لحمایتھا من التلف.  

 التغلیف: تغلیف السلع بطریقة مناسبة لحمایتھا خلال عملیة النقل.   

 التوزیع: توزیع السلع على العملاء أو نقاط البیع.   

 الاستھلاك. التعقب: تتبع حركة السلع من نقطة المنشأ إلى نقطة   

 اللوجستك مھم في : 

التجاریة والصناعیة من     العملیات  اللوجستك على تحسین كفاءة  العملیات: تساعد  تحسین كفاءة 

 خلال تقلیل التكالیف وزیادة سرعة وصول السلع إلى العملاء.

زیادة رضا العملاء: تؤدي اللوجستك إلى زیادة رضا العملاء من خلال توفیر السلع في الوقت    

 لمناسب وبجودة عالیة. ا

تعزیز التنافسیة: تساعد اللوجستك على تعزیز قدرة الشركات على المنافسة في السوق من خلال    

 تحسین كفاءة العملیات وتقدیم خدمات أفضل للعملاء. 

 فوائد اللوجستك: 

 تقلیل التكالیف: تساعد اللوجستك على تقلیل تكالیف الإنتاج والتخزین والنقل.   

 باح: تساعد اللوجستك على زیادة الأرباح من خلال زیادة المبیعات وتقلیل التكالیف. زیادة الأر   

السلع في     توفیر  العملاء من خلال  اللوجستك على تحسین خدمة  العملاء: تساعد  تحسین خدمة 

 الوقت المناسب وبجودة عالیة. 
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    في السوق من خلال    تعزیز التنافسیة: تساعد اللوجستك على تعزیز قدرة الشركات على المنافسة  

 تحسین كفاءة العملیات وتقدیم خدمات أفضل للعملاء. 

 اللوجستك: تواجھھا التي التحدیات

ارتفاع تكالیف النقل: تعتبر تكالیف النقل من أھم التحدیات التي تواجھ اللوجستك، خاصة في ظل    

 ارتفاع أسعار الوقود. 

ھ بعض الشركات تحدیات في عملیات التخزین  نقص الكفاءة في عملیات التخزین والتوزیع: تواج  

 والتوزیع، مما یؤدي إلى تأخیر وصول السلع إلى العملاء.

صعوبة تتبع السلع: تواجھ بعض الشركات صعوبة في تتبع حركة السلع من نقطة المنشأ إلى نقطة    

 الاستھلاك. 

 اللوجستك: مستقبل

تطورات كبیرة في ظل التقدم التكنولوجي، حیث یتم استخدام التكنولوجیا الحدیثة    شھد اللوجستك ت

 لتحسین كفاءة العملیات اللوجستیة. ومن أھم التطورات التي تشھدھا اللوجستك: 

استخدام الإنترنت: یتم استخدام الإنترنت بشكل كبیر في مجال اللوجستك لتحسین التواصل بین    

 في عملیة نقل السلع. مختلف الأطراف المشاركة  

استخدام تقنیة البلوكتشین: یتم استخدام تقنیة البلوكتشین لتحسین تتبع حركة السلع وتعزیز الشفافیة    

 في سلسلة التورید. 

استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي: یتم استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي لتحسین    

 كفاءة عملیات التخزین والتوزیع. 

 ختاماً:

 تعُد اللوجستك من أھم العوامل التي تسُاھم في نجاح أيّ عمل تجاري أو صناعي، 

 الاستثمار في حلول فعالة: 

 یمُكن أن یحُسّن من كفاءة العملیات.   

 یقُلّل من التكالیف.   

 یحُسّن من رضا العملاء.   

 اللوجستك:  أھمیة

 عمل تجاري أو صناعي.  تعُد اللوجستك من أھم العوامل التي تسُاھم في نجاح أيّ   

 تسُاعد اللوجستك على تحسین كفاءة العملیات وتقلیل التكالیف وزیادة رضا العملاء.   
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توُاجھ اللوجستك بعض التحدیات مثل ارتفاع تكالیف النقل ونقص الكفاءة في عملیات التخزین    

 والتوزیع وصعوبة تتبع السلع. 

كنولوجي، مما یبُشر بمستقبل أفضل  تشھد اللوجستك تطورات كبیرة في ظل التقدم الت  

  للوجستك.

  :البحث أسئلة

  

 ما ھي أھم أشكال اللوجستك؟ 

  

 ما ھي أھم التحدیات التي تواجھھا الشركات في مجال اللوجستك؟ 

  

  ما ھي أفضل الممارسات لتحسین كفاءة العملیات اللوجستیة؟ 
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  الزبائن:  رضا في اللوجستك أھداف

 إلى تحقیق رضا الزبائن من خلال:  ھدف اللوجستكت

 . ضمان وصول المنتجات في الوقت المحدد: 1

 یعُدّ وصول المنتجات في الوقت المحدد من أھم أھداف اللوجستك لتحقیق رضا الزبائن.   

 إلى ضمان وصول المنتجات إلى الزبائن في الوقت المحدد من خلال:  تسعى اللوجستك   

 التخطیط الجید لعملیات سلسلة التورید.   

 استخدام أنظمة النقل والتخزین الفعالة.   

 التواصل الفعال مع الزبائن.   

 . ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة: 2

 اللوجستك لتحقیق رضا الزبائن.  یعُدّ وصول المنتجات بالجودة المطلوبة من أھم أھداف  

 تسعى اللوجستك إلى ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة من خلال:   

 استخدام معاییر عالیة للجودة في جمیع مراحل سلسلة التورید.   

 التفتیش على المنتجات بشكل منتظم.   

 معالجة شكاوى الزبائن بشكل سریع وفعال.   

 . توفیر خدمة عملاء ممتازة: 3

 عدّ توفیر خدمة عملاء ممتازة من أھم أھداف اللوجستك لتحقیق رضا الزبائن. یُ   

 تسعى اللوجستك إلى توفیر خدمة عملاء ممتازة من خلال:   

 توفیر معلومات دقیقة وواضحة للزبائن.   

 الرد على استفسارات الزبائن بشكل سریع وفعال.   

 حلّ مشاكل الزبائن بشكل سریع وفعال.   

 لمنتجات:. تقلیل تكلفة ا4

 یعُدّ تقلیل تكلفة المنتجات من أھم أھداف اللوجستك لتحقیق رضا الزبائن.   

 تسعى اللوجستك إلى تقلیل تكلفة المنتجات من خلال:   

 تحسین كفاءة عملیات سلسلة التورید.   

 تقلیل الھدر.   

 التفاوض مع الموردین للحصول على أفضل الأسعار.   

 التورید: . زیادة المرونة في سلسلة 5

 تسعى اللوجستك إلى زیادة المرونة في سلسلة التورید من خلال:   
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 القدرة على التكیف مع التغیرات في الطلب.   

 القدرة على التعامل مع المخاطر غیر المتوقعة.   

 . تحسین كفاءة سلسلة التورید: 6

 تسعى اللوجستك إلى تحسین كفاءة سلسلة التورید من خلال:  

 تقلیل التكالیف.   

 زیادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء.   

 تحسین خدمة العملاء.   

 . تعزیز قدرة الشركة على المنافسة: 7

 تسعى اللوجستك إلى تعزیز قدرة الشركة على المنافسة من خلال:   

 تقلیل التكالیف.   

 زیادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء.   

 تحسین خدمة العملاء.   

 سلسلة التورید. زیادة المرونة في   

 . تحسین صورة الشركة: 8

 تسعى اللوجستك إلى تحسین صورة الشركة من خلال:   

 ضمان وصول المنتجات في الوقت المحدد.   

 ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة.   

 توفیر خدمة عملاء ممتازة.   

 . زیادة الوعي البیئي: 9

 تسعى اللوجستك إلى زیادة الوعي البیئي من خلال:   

 قلیل استھلاك الطاقة. ت  

 تقلیل الانبعاثات الكربونیة.   

 استخدام مواد التغلیف الصدیقة للبیئة.   

 . تحسین التواصل بین مختلف أطراف سلسلة التورید: 10

 إلى تحسین التواصل بین مختلف أطراف سلسلة التورید من خلال:  تسعى اللوجستك   

 مشاركة المعلومات بشكل فعاّل.   

 التنسیق بین مختلف الأنشطة.   

  حلّ المشاكل بشكل سریع وفعال.   
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 اللوجستك:  فرضیات

 : . العلاقة بین كفاءة اللوجستك ورضا العملاء1

 فرضیة: ھناك علاقة إیجابیة بین كفاءة اللوجستك ورضا العملاء.   

 شرح: كلما زادت كفاءة اللوجستك، زاد رضا العملاء.   

 مؤشرات:   

 سرعة وصول السلع إلى العملاء.  

 دقة توصیل السلع.   

 سلامة السلع.   

 سھولة التواصل مع خدمة العملاء.  

 ثة وكفاءة اللوجستك: . العلاقة بین الاستثمار في التكنولوجیا الحدی2

 فرضیة: ھناك علاقة إیجابیة بین الاستثمار في التكنولوجیا الحدیثة وكفاءة اللوجستك.   

 شرح: كلما زاد الاستثمار في التكنولوجیا الحدیثة، زادت كفاءة اللوجستك.   

 مؤشرات:   

 استخدام أنظمة تتبع فعالة.   

 عملیات التخزین والتوزیع. استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي في   

 استخدام أنظمة إدارة سلسلة التورید.   

 . العلاقة بین حجم الشركة وكفاءة اللوجستك: 3

 فرضیة: ھناك علاقة إیجابیة بین حجم الشركة وكفاءة اللوجستك.   

 شرح: كلما زاد حجم الشركة، زادت كفاءة اللوجستك.   

 مؤشرات:   

 عقود نقل مناسبة. قدرة الشركة على التفاوض على    

 قدرة الشركة على الاستثمار في التكنولوجیا الحدیثة.   

  خبرة الشركة في مجال اللوجستك.   
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 . العلاقة بین مستوى التنافس في السوق وكفاءة اللوجستك:4

 فرضیة: ھناك علاقة إیجابیة بین مستوى التنافس في السوق وكفاءة اللوجستك.   

 افس في السوق، زادت كفاءة اللوجستك. شرح: كلما زاد مستوى التن   

 مؤشرات:   

 حرص الشركات على تقدیم خدمات لوجستیة أفضل من الشركات المنافسة.   

 سعي الشركات لتحسین كفاءة العملیات.   

  تقلیل التكالیف.   
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 اللوجستك مھمة لأسباب متعددة، منھا:

 . تحسین كفاءة سلسلة التورید: 1

 في تحسین كفاءة سلسلة التورید من خلال: تساعد اللوجستك  

o   .تقلیل التكالیف 

o   .زیادة سرعة وصول السلع إلى العملاء 

o   .تحسین خدمة العملاء 

o   .تقلیل المخزون 

o   .زیادة المرونة في سلسلة التورید 

 . زیادة رضا العملاء: 2

 في زیادة رضا العملاء من خلال:  تساعد اللوجستك  •

o  .توفیر المنتجات في الوقت المحدد 

o   .توفیر المنتجات بالجودة المطلوبة 

o   .توفیر خدمة عملاء ممتازة 

 . تعزیز قدرة الشركة على المنافسة: 3

 تساعد اللوجستك في تعزیز قدرة الشركة على المنافسة من خلال:   •

o   .تقلیل التكالیف 

o  ل السلع إلى العملاء. زیادة سرعة وصو 

o   .تحسین خدمة العملاء 

o   زیادة المرونة في سلسلة التورید . 

 . أھمیة اللوجستك في مختلف القطاعات:4

 تسُتخدم اللوجستك في مختلف القطاعات، مثل:   •

o   .التصنیع 

o   .التجارة الإلكترونیة 

o   .الصحة 

o   .النقل 

o   .الحكومة  
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 . التحدیات التي تواجھ اللوجستك: 5

 تواجھ اللوجستك العدید من التحدیات، مثل:   •

o   .تعقید العملیات اللوجستیة 

o   .تغیر السوق بشكل مستمر 

o   .صعوبة التنبؤ بالمستقبل 

o   .النقص في المھارات اللوجستیة 

 . أھم الاتجاھات في مجال اللوجستك:6

 ھناك العدید من الاتجاھات المھمة في مجال اللوجستك، مثل:   •

o   .الاستخدام المتزاید للتكنولوجیا الحدیثة 

o   .التركیز على الاستدامة 

o   .زیادة التعاون بین الشركات 

 . مستقبل اللوجستك:7

 من المتوقع أن تستمر اللوجستك في النمو والتطور في المستقبل.   •

 یثة دورًا مھمًا في تطویر اللوجستك. ستلعب التكنولوجیا الحد   •

  سیصبح التركیز على الاستدامة أكثر أھمیة في المستقبل   •
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 اللوجستك:  على المیدانیة الدراسات

 عریف: ت
 ھي دراسات یتم إجراؤھا على أرض الواقع لجمع بیانات عن العملیات اللوجستیة. 

  أھداف:
 
 فھم العملیات اللوجستیة بشكل أفضل.   •
 تحدید نقاط القوة والضعف في العملیات اللوجستیة.   •
 تحدید فرص التحسین في العملیات اللوجستیة.   •
 اختبار فرضیات حول اللوجستك.   •

 أنواع:    
 دراسات مسحیة:   •
o   .جمع البیانات من خلال استطلاعات الرأي أو المقابلات 
 دراسات مراقبة:   •
o  ت عن ھذه العملیات. مراقبة العملیات اللوجستیة وجمع البیانا 
 دراسات تجریبیة:   •
o  .اختبار فرضیات حول اللوجستك من خلال إجراء تجارب 

 أدوات:    
 استمارات:   •
o   .جمع البیانات من خلال استطلاعات الرأي 
 ملاحظات:   •
o   .جمع البیانات من خلال مراقبة العملیات اللوجستیة 
 مقابلات:   •
o   .جمع البیانات من خلال مقابلات مع الأشخاص الذین یعملون في مجال اللوجستك 
 برامج إحصائیة:   •
o   .تحلیل البیانات التي تم جمعھا 

 فوائد:   
 توفیر معلومات دقیقة عن العملیات اللوجستیة.   •
 مساعدة الشركات على تحسین العملیات اللوجستیة.   •
 تحدید فرص جدیدة في مجال اللوجستك.   •

 تحدیات:   
 صعوبة جمع البیانات.   •
 صعوبة تحلیل البیانات.   •
 صعوبة تعمیم النتائج.   •

 أمثلة:   
 دراسة مسحیة لقیاس رضا العملاء عن خدمات اللوجستیة.   •
 دراسة مراقبة لتحدید نقاط القوة والضعف في عملیات التخزین.   •
 تأثیر استخدام تقنیة جدیدة على كفاءة عملیات النقل  دراسة تجریبیة لاختبار   •
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 اللوجستك: مخطط

 و خطة شاملة لتنظیم العملیات اللوجستیة في أي شركة أو مؤسسة. ھ

 أھداف مخطط اللوجستك: 

 تحسین كفاءة العملیات اللوجستیة.   •

 تقلیل التكالیف.   •

 زیادة رضا العملاء.   •

 المنافسة. تعزیز قدرة الشركة على   •

 اللوجستك: مخطط  مكونات

 التخطیط الاستراتیجي:   •

o   .تحدید أھداف اللوجستك 

o   .تحلیل السوق 

o   .تحدید نقاط القوة والضعف في العملیات اللوجستیة 

 التخطیط التشغیلي:   •

o   .تحدید العملیات اللوجستیة التي ستقوم بھا الشركة 

o   .تحدید الموارد اللازمة للعملیات اللوجستیة 

o   .تحدید المیزانیة للعملیات اللوجستیة 

 التنفیذ:   •

o   .تنفیذ العملیات اللوجستیة وفقاً للخطط 

 المتابعة والتقییم:   •

o   .متابعة العملیات اللوجستیة وتقییمھا 

o   .إجراء التعدیلات اللازمة على الخطط 

 اللوجستك: مخطط أدوات

 برامج إدارة سلسلة التورید:   •

o  عملیات اللوجستیة بكفاءة. تساعد على إدارة ال 

 أدوات التتبع:   •

o   .تساعد على تتبع حركة السلع 

 أدوات التحلیل:   •
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o   .تساعد على تحلیل البیانات اللوجستیة 

 اللوجستك:  مخطط فوائد

 تحسین كفاءة العملیات اللوجستیة.   •

 تقلیل التكالیف.   •

 زیادة رضا العملاء.   •

 المنافسة. تعزیز قدرة الشركة على   •

 اللوجستك: مخطط تحدیات

 تعقید العملیات اللوجستیة.   •

 تغیر السوق بشكل مستمر.   •

 صعوبة التنبؤ بالمستقبل.   •

 ناجح: لوجستك مخطط لإنشاء نصائح

 حدد أھدافك بوضوح.   •

 قم بإجراء تحلیل شامل للسوق.   •

 حدد نقاط القوة والضعف في العملیات اللوجستیة.   •

 اسبة لإدارة العملیات اللوجستیة. استخدم أدوات من  •

  قم بمتابعة العملیات اللوجستیة وتقییمھا بشكل دوري.   •
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  :النظري والإطار السابقة الدراسات

ھم الدراسات السابقة في مجال اللوجستكا  

 
 ."دراسة "تأثیر استخدام التكنولوجیا الحدیثة على كفاءة العملیات اللوجستیة  

 ."دراسة "العلاقة بین مستوى التنافس في السوق وكفاءة اللوجستك  
 ."دراسة "أھم التحدیات التي تواجھھا اللوجستك في الدول العربیة 

 :الاطار النظري 
 .مجموعة من المفاھیم والمبادئ التي تسُتخدم لشرح ظاھرة أو موضوع معین  

 .یساعد الإطار النظري على فھم موضوع اللوجستك بشكل أفضل 
 :أھم النظریات في مجال اللوجستك

 .نظریة إدارة سلسلة التورید  
 .نظریة النظم 

 .نظریة التخطیط الاستراتیجي 
 :فوائد استخدام الدراسات السابقة والاطار النظري

 .تسُاعد على فھم موضوع اللوجستك بشكل أفضل 
تحدید مشكلة البحث تسُاعد على    . 

 .تسُاعد على صیاغة فرضیات البحث  
 .تسُاعد على تحلیل البیانات  

 .تسُاعد على كتابة البحث  
 :نصائح لاختیار الدراسات السابقة والاطار النظري

 .اختر الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث  
مرموقة اختر الدراسات السابقة التي تم نشرھا في مجلات علمیة   . 

اختر الإطار النظري الذي یسُاعد على فھم موضوع البحث بشكل   
   أفضل
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 اللوجستك:  عن ملخص

للوجستك: ھو فن وعلم إدارة تدفق البضائع والطاقة والمعلومات والموارد الأخرى كالمنتجات  ا

 والخدمات وحتى البشریة من منطقة الإنتاج إلى منطقة الاستھلاك. 

 أھداف اللوجستك: 

 ین كفاءة سلسلة التورید. تحس  •

 تقلیل التكالیف.   •

 زیادة سرعة وصول السلع إلى العملاء.   •

 تحسین خدمة العملاء.   •

 اللوجستك:  أنواع

 لوجستك الإمداد:   •

o   .إدارة تدفق المواد الخام والمكونات من الموردین إلى الشركة 

 لوجستك الإنتاج:   •

o    والمكونات داخل الشركة خلال عملیة الإنتاج. إدارة تدفق المواد الخام 

 لوجستك التوزیع:   •

o   .إدارة تدفق المنتجات المُنتھیة من الشركة إلى العملاء 

 لوجستك إعادة التدویر:   •

o  إدارة تدفق المواد المُستخدمة والمواد المُعاد تدویرھا . 

 اللوجستك: تواجھ التي التحدیات

 تعقید العملیات اللوجستیة.   •

 غیر السوق بشكل مستمر. ت  •

 صعوبة التنبؤ بالمستقبل.   •

 . النقص في المھارات اللوجستیة   •

 اللوجستك:  مجال في الاتجاھات أھم

 الاستخدام المتزاید للتكنولوجیا الحدیثة.   •

 التركیز على الاستدامة.   •

 زیادة التعاون بین الشركات.   •
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 اللوجستك: فوائد

 تحسین كفاءة العملیات.   •

 التكالیف. تقلیل   •

 زیادة رضا العملاء.   •

  تعزیز قدرة الشركة على المنافسة.   •
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 التكلیف الثاني
  :  وأسئلتھا الدراسة مشكلة

 

نتیجة لزیادة المنافسة بین الشركات للحصول على الفرص السوقیة وتوفیر المرونة والاستجابة  

السریعة لحاجة العمیل أصبحت الممارسات التقلیدیة للأعمال اللوجستیة المختلفة من تخزین  

الزبائن. فكان لابد  ونقل وتورید، لا تضمن الاستمراریة لھذة الشركات وغیر كافیة لتحقیق رضا 

من تبني خدمات متكاملة وأنشطة متجانسة في الشركات اللوجستیة . استنادا لما ذكر، یمكن  

 إظھار مشكلة الدراسة بصورة أكثر جلاء من خلال إثارة السؤال الرئیسي الآتي: 

ن جودة  ھل ھنالك أثر لأبعاد الإدارة اللوجستیة (النقل، التخزین، التورید) في تحقیق رضا الزبائ 

الاردن ؟ -الخدمة. تقلیل الوقت التكلفة في شركة باسیفیك انترناشونال لاینز   

 

 یشتق منھ الأسئلة الفرعیة الآتیة: 

ما مدى تأثیر الإدارة اللوجستیة (النقل، التخزین، التورید) في رضا الزبائن (جودة   . 1

 الاردن ؟  -الخدمة) لشركة باسیفیك انترناشونال لاینز 

ما مدى تأثیر الإدارة اللوجستیة (النقل، التخزین، التورید) في رضا الزبائن (تقلیل    . 2

 الاردن ؟  -الوقت) لشركة باسیفیك انترناشونال لاینز 

ما مدى تأثیر الإدارة اللوجستیة (النقل،التخزین، التورید) في رضا الزبائن (التكلفة)    . 3

  الاردن ؟  -لشركة باسیفیك انترناشونال لاینز 

  البحث أھداف  

 

تھدف ھذه الدراسة إلى التعرف على أثر الإدارة اللوجستیة في رضا الزبائن لشركة باسیفیك  

الاردن ، وذلك من خلال:  - انترناشیونال لاینز   

قیاس أثر الإدارة اللوجستیة من ناحیة النقل، في رضا الزبائن لشركة باسیفیك   . 1

 انترناشیونال لاینز الاردن. 

اللوجستیة من ناحیة التخزین في رضا الزبائن لشركة باسیفیك   قیاس أثر الإدارة . 2

 انترناشیونال لاینز الاردن 

قیاس أثر الإدارة اللوجستیة من ناحیة التورید في رضا الزبائن لشركة باسیفیك    . 3

 انترناشیونال لاینز الاردن 
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ضا  قیاس أثر الادارة اللوجستیة بمتغیراتھ ( النقل, التخزین التورید) في تحقیق ر . 4

  . الزبائن (جودة الخدمة تقلیل الوقت التكلفة) لشركة باسیفیك انترناشیونال لاینز الاردن

 

  البحث  فرضیات  

ستنادا إلى مشكلة الدراسة تمت صیاغة الفرضیات التالیة ::  ا  

١الفرضیة الرئیسة الأولى  Ho 
التورید) في تحقیق رضا  لا یوجد أثر ذي دلالة معنویة للإدارة اللوجستیة (النقل التخزین 

) 0.05الزبائن (جودة الخدمة) عند مستوى دلالة (  

 تقسم ھذه الفرضیة إلى الفرضیات الفرعیة التالیة : 

H01-1 الفرضیة الفرعیة الأولى:    

لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للادارة اللوجستیة (النقل ) على جودة الخدمة المقدمة عند  

). 0.05مستوى دلالة (  

Ho1.2 لفرضیة الفرعیة الثانیة: ا   

لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للإدارة اللوجستیة (التخزین ) على جودة الخدمة المقدمة عند  

) 0.05مستوى دلالة (  

Ho13 الفرضیة الفرعیة الثالثة:    

لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للإدارة اللوجستیة (التورید ) على جودة الخدمة المقدمة عند  

) 0.05( مستوى دلالة  

 HO2الفرضیة الرئیسة الثانیة 

لا یوجد أثر ذي دلالة معنویة للادارة اللوجستیة (النقل التخزین التورید) في تحقیق رضا  

) 0.05الزبائن تقلیل الوقت عند مستوى دلالة (  

 تقسم ھذه الفرضیة الى الفرضیات الفرعیة التالیة : 

Ho21 الفرضیة الفرعیة الأولى:    

لة إحصائیة للادارة اللوجستیة (النقل) على تقلیل وقت تقدیم الخدمة عند  لا یوجد أثر ذي دلا

) 0.05مستوى دلالة (  

Ho2.2 : الفرضیة الفرعیة الثانیة   

اللوجستیة (التخزین على تقلیل وقت تقدیم الخدمة عند   لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للادارة

). 0.05مستوى دلالة (  
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Ho2-3 الفرضیة الفرعیة الثالثة:    

لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للادارة اللوجستیة (التورید) على تقلیل وقت تقدیم الخدمة عند  

) 0.05مستوى دلالة (  

 Ho3الفرضیة الرئیسة الثالثة 

 

لة معنویة للادارة اللوجستیة النقل التخزین التورید في تحقیق رضا الزبائن  لا یوجد أثر ذي دلا

). 0.05(التكلفة) عند مستوى دلالة (  

 تقسم ھذه الفرضیة إلى الفرضیات الفرعیة التالیة : 

Ho3-3 الفرضیة الفرعیة الأولى:    

ند مستوى دلالة  لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للادارة اللوجستیة (النقل) على تكلفة الخدمة ع

)0.05 .(  

Ho3-2 الفرضیة الفرعیة الثانیة:    

لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للادارة اللوجستیة (التخزین) على تكلفة الخدمة عند مستوى  

) 0.05دلالة (  

Ho3.3 الفرضیة الفرعیة الثالثة:    

الخدمة عند مستوى دلالة  لا یوجد أثر ذي دلالة إحصائیة للإدارة اللوجستیة (التورید) على تكلفة 

)0.05 (  

 Ho4الفرضیة الرئیسة الرابعة 

لا یوجد أثر ذي دلالة معنویة للإدارة اللوجستیة (النقل ،التخزین ،التورید) في تحقیق رضا  

). 0.05، التكلفة )عند مستوى دلالة (ت الزبائن ( جودة الخدمة، تقلیل الوق  
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  البحث نموذج 

 

 

    الدراسة طبیقت مكان عن مختصرة نبذة

 

في الأردن، وھي شركة نقل   ستركز ھذه الدراسة على شركة باسیفیك انترناشونال لاینز 

وشحن عالمیة تعمل في قطاع اللوجستیات. ستھدف الدراسة إلى تحلیل كیفیة تأثیر الإدارة  

 اللوجستیة على رضا الزبائن في ھذه الشركة. 

   البحث منھجیة  

 

سیستخدم  الباحث في دراستھ الحالیة المنھج الوصفي التحلیلي، وذلك باستخدام الأسلوب  

ف جمع البیانات وتحلیلھا واختبار الفرضیات. إذ أن ھذا المنھج یعتمد على دراسة  التطبیقي بھد 

 الواقع أو الظاھر، لذلك عد المنھج الوصفي التحلیلي المنھج المناسب للدراسة الحالیة. 
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  للمشروع المقترح المخطط 

ة  مخطط مقترح لمشروع دراسة حالة أثر الإدارة اللوجستیة في رضا الزبائن على شرك 

 باسیفیك انترناشونال لاینز في الأردن: 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة ویحتوي على  

. المقدمة: 1  

مشكلة الدراسة وأسئلتھا       

أھداف الدراسة     

 أھمیة الدراسة

 فرضیات الدراسة 

 نموذج الدراسة

 وصف مكان تطبیق الدراسة  

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة  

المقدمة       

 الإدارة اللوجستیة  

 الدراسات السابقة  

 الفصل الثالث: منھجیة الدراسة: 

وصف تصمیم الدراسة وطرق جمع البیانات المستخدمة.  -     

توضیح إجراءات تحلیل البیانات المقترحة.   -     

 الفصل الرابع: النتائج واختبار الفرضیات  

 الفصل الخامس:التوصیات والاستنتاج  

تقدیم التوصیات المستندة إلى النتائج المحصلة.   -     

توضیح الخطوات المقترحة لتحسین إدارة اللوجستیات ورضا الزبائن.   -     

الاستنتاج:    

لى رضا الزبائن. تلخیص النتائج الرئیسیة وتأثیر الإدارة اللوجستیة ع  -     

تحدید الفوائد المتوقعة والتوجیھات المستقبلیة.   -     

 قائمة المراجع  والمصادر:

.قائمة بالمراجع والمصادر المستخدمة في الدراسة -     
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 التكلیف الثالث

 
 
 

 المستخلص 

 
 

 والأجنبیة   العربیة السابقة الدراسات

 

 العربیة  الدراسات أولا:

 

" نموذج مقترح للأنشطة اللوجستیة  بعنوان) 2011العزیز والبرعي  دراسة( عبد . 
 التسویقیة لدعم المیزة التنافسیة".  

ھدفت ھذه الدراسة والتي طبقت على شركات الألبان المصریة إلى إلقاء الضوء على مفھوم  
افسیة  لاقة اللوجستیات بالتسویق، ودور لوجستیات التسویق في بناء المیزة التن اللوجستیات، وع

واقترحت نموذج متكامل یربط بین العناصر المختلفة للمیزة التنافسیة والأنشطة اللوجستیة  
التسویقیة. وھدفت أیضا إلى معرفة مدى ارتباط القدرات اللوجستیة بتعظیم القیمة المقدمة  
  للعملاء و بینت النتائج إلى أن أھم الأنشطة اللوجستیة التسویقیة حسب تأثیرھا على المیزة

التنافسیة ھي خدمة العملاء، التعبئة والتغلیف التوزیع المادي. وأن أھم عناصر المیزة التنافسیة  
حسب تأثیرھا على الأنشطة اللوجستیة ھي سرعة الاستجابة، توقیت الاستجابة وأھم عناصر  
ج  المیزة التنافسیة والتي تؤثر في نمو الحصة السوقیة لشركات الألبان حسب دخولھا في النموذ 

ھي سرعة الاستجابة جودة التسلیم، توقیت الاستجابة. وبینت الدراسة على وجود علاقة ارتباط  
 متوسط بین معظم عناصر القدرات اللوجستیة وتعظیم القیمة المقدمة . 

 

"أثر ممارسات إدارة سلسلة التورید على   بعنوان ) 2011دراسة (غنیم و خشبة ،
 مستوى جودة المنتجات" . 

دراسة إلى التعرف على مدى تطبیق أبعاد ممارسات إدارة سلسلة التورید في  تھدف ھذه ال 
توى جودة منتجات  قطاع الغزل والنسیج، كما تھدف إلى معرفة مدى تأثیر ھذه الأبعاد على مس

ھذا القطاع. وتم تطبیق الدراسة على شركات قطاع الأعمال العام للغزل والنسیج التي تقع في  
ا، ویتمثل مجتمع الدراسة في المدیرین بالشركات موضع التطبیق، وفیما  نطاق إقلیم وسط الدلت

) مفردة. واستخدم الباحث قائمة استقصاء تم إعدادھا  278یتعلق بحجم العینة فقد بلغ قوامھا ( 
لغرض جمع البیانات عن متغیرات الدراسة التي تمثل أبعاد ممارسات إدارة سلسلة التورید  

ا استخدم الباحث لتحلیل بیانات الدراسة المیدانیة كلا من أسلوب  ومستوى جودة المنتجات، كم
ثبات النسبة، وأسلوب تحلیل المسار. وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج تمثلت في أن اتجاھات  

المستجیبین ایجابیة نحو الموافقة على مدى تطبیق أبعاد ممارسات إدارة سلسلة التورید،  
لالة إحصائیة الأبعاد ممارسات إدارة سلسلة التورید كمتغیرات  بالإضافة إلى وجود تأثیر ذي د 

 مستقلة على مستوى جودة المنتجات كمتغیر تابع. 
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"استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاداء    بعنوان) 2011دراسة (محمود ،
 اللوجستي بالمنظمات الخدمیة" 

لوجیا الحدیثة على تحسین الأدء  ھدفت ھذه الدراسة إلى معرفة أثر استخدام تطبیقات التكنو

بورسعید المصریة   اللوجستي للمنظمات حیث طبقت الدراسة على القطاع الجمركي في مدینة
حیث توصل الباحث إلى أن تطبیقات التكنولوجیا الحدیثة كان لھا الأثر الأكبر في تحسین الأداء  

حیث سرعة تنفیذ المعاملات  اللوجسیتي الدائرة الجمارك وتطویر اجراءات النظم الجمركیة من 
وقلة الاخطاء في العملیات الجمركیة المختلفة، كما بینت الدراسة أیضاً إلى أن تطبیق أنظمة  

التكنولوجیا یؤدي إلى تطویر علاقة جیدة مع الزبائن وفھم أفضل لمتطلباتھم ویؤدي إلى تطویر  
 قنوات البیع. 

 

جستیة على تسھیل التدفق بین  ) بعنوان "أثر الإدارة اللو2012دراسة (العوضي ،

ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على أثر ممارسات الإدارة مناطق الإنتاج والاستھلاك" 

اللوجستیة على مدى مرونة وسرعة تدفق السلع من وقت خروجھا من المصانع مروراً  

ع  بالقنوات المختلفة الى ان تصل الى المستھلك النھائي، إذ بینت الدراسة إلى أن اتبا 

وظائف الإدارة اللوجستیة من ناحیة عملیة یؤدي إلى تقلیل الوقت اللازم لوصول السلع  

إلى المستھلك النھائي بالإضافة إلى أن الدراسة ألقت الضوء على أھمیة دراسة الإدارة 

اللوجستیة كمجال حدیث یزود السوق بالعناصر البشریة المناسبة القادرة على إدارة  

ستیة. مختلف العملیة اللوج  

 

 الأجنبیة  الدراسات ثانیاً:

 

"Enterprise logistics بعنوان "Gregory et al (2001 )دراسة .    

and supply chain structureھدفت ھذه الدراسة إلى استكشاف    "  

تطور ومفھوم المشاریع اللوجستیة وألقت الضوء على قدرات المنظمة من حیث التكامل  

التورید التابعة لھا وتم تطبیق ھذه الدراسة على اللوجستي وسلسلة   

المنظمات ذات العضویة في منظمة التجارة الدولیة في ولایة كارولینا الشمالیة، وتم التوصل  

إلى أن الممارسات اللوجستیة قادرة على تحقیق مستویات أعلى من الأداء التنظیمي. وتشیر  

ضروریة لتنسیق عملیات سلسلة التورید التي   النتائج إلى أن مشروع الخدمات اللوجستیة أداة

 ھي موزعة جغرافیا في جمیع أنحاء العالم. 

 

 " tha) بعنوان  Anderson& Jerman (2001). دراسة   

Influences of logistics management on quality 
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  " " service الخدمات اللوجستیة الإداریة في شركة   . ركزت الدراسة على ھمیة 

"MALCOLM "  الأوروبیة وكانت ھدف الدراسة عرض العلاقة بین جودة الخدمة والإدارة

عاییر معینة  عند تطبیق ماللوجستیة وعوامل التأثیر على خدمة العملاء. وقد وجدت الدراسة 

اللوجستیة، تصل الشركة  تقوم على الأداء التشغیلي وتوفیر الوقت والجھد في وظائف الإدارة 

في نھایة المطاف الى الجودة والقیمة المضافة وتحقق رضا العملاء للخدمات التي تقدمھا  

نھائیة   كمحصلة  

 

"Logistics and بعنوان    Vladimir& Maria, )2003 . دراسة ) 

 "   transportation managementھدفت ھذه الدراسة والتي طبقت على. 

Flextronicsشركات (  قرھا في سنغافورة إلى تقلیل التكلفة والإنفاق المتعلق بالمخزون  ) وم

لیھا الدراسة إلى أن عملیة  وذلك للحصول على میزة تنافسیة، وأشارت الناتئج التي توصلت إ

التنسیق بین أعضاء سلسة التورید أمر مھم لتقلیل التكلفة والحصول على المیزة التنافسیة  

التابعة لشبكة (  بالإضافة إلى دمج جمیع الشركات  Flextronics  في سنغافورة والولایات (

  المتحدة في سلسة تورید واحدة.

 

The role of " بعنوان     Yang et al, (2005 ) دراسة 

Transportation on logistics chain  الھدف من ھذه الدراسة ھو تحدید دور"

وسائل النقل في تحسین الخدمات اللوجستیة التابعة لسلسة التورید. وأجري ھذا البحث لمساعدة  

مدیري الخدمات اللوجستیة، والباحثین والمخططین وسائل النقل لتحدید وفھم وجھات النظر  

لاقات بین الخدمات اللوجستیة  الأساسیة من الخدمات اللوجستیة وتطبیقاتھا المختلفة والع

وأشارت النتائج إلى أن الأنظمة اللوجستیة لھا حیز كبیر في أنشطة المجمتع بالإضافة إلى أن  

 النقل یحتل المركز الأكثر أھمیة في الأنظمة اللوجستیة ولھ القدرة على تحسین الأداء . 

 

Enhancing بعنوان     Croom & Johnston (2005 دراسة (    

internal customer service through procurement" 

خدمة العملاء   تناولت ھذه الدراسة قضایا الأعمال التجاریة والتطورات التجاریة وأثرھا على 

على دینامیكات النظام الداخلي   مع التركیز على سلسلة تورید المشتریات وقد ركزت الدراسة

 للأعمال التجاریة باعتبار أن عملیة التورید ھي 
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للعملاء وخصوصا العمیل الداخلي وألقت الدراسة الضوء على أھیمة  الأساس   زیادة مساھمة   

الدراسة التي أجریت على   زبائن الشركة في عملیات التطویر المیدانیة . وتمحورت نتائج ھذه

منظمة على التأكید على أن الأمر الأساسي 97 النجاح عملیة التورید ھو رضا العمیل لاعتباره   

لاستراتیجیات محدداً ھاما    الشركة والتكالیف في ضوء المنافسة بین شركات التورید .  

 

"Impact of procurement(  ( بعنوانDyb) & Loison )2005(  . دراسة 

  " on service quality  ھدفت الدراسة إلى التعرف على الآثار المترتبة 

ھا على المنافسة وتوفیر  عن عملیات التورید المختلفة في مختلف شركات الشحن الفرنسیة وقدرت

دمة وكانت الأداة المستخدمة في ھذه الدراسة ھي الاستبانة حیث تم  المعاییر لقیاس جودة الخ

استبانة, وتوصلت الدراسة إلى أن عملیة التورید   200استبانة حلل منھا   250توزیع اجمالي 

ة إلى أن التورید ھو  تعتبر عنصراً ھاما للمنافسة الاقتصادیة وتوفیر سوق بلا قیود بالإضاف

صلب العملیة التجاریة وتحسین عملیاتھ یؤدي إلى تحسین الخدمة المقدمة والاحتفاظ بالزبائن  

 لأجل اطول . 

 

"Effect of logistics بعنوان   Liuli and Dingti (2006 دراسة . (    capabilities 

on performance in shipping firms   "  

استبانة على المصانع المتواجدة في جنوب وسط  1000استندت ھذه الدراسة على توزیع   

التنظیمي واظھرت   الصین حیث درست العلاقة بین القدرات اللوجستیة والمیزة التنافسیة والادء

والقدرة على المرونة واخیراً   النتائج ان للقدرات اللوجستیة ثلاثة أبعاد وھي القدرة العملیة

بار القدرة على تكامل المعلومات وبعد اخت  الفرضیات تبین أن لأبعاد القدرات اللوجستیة السابقة   

التنافسیة, أما بالنسبة لأداء المنظمة فاظھرت نتائج اختبار الفرضیات أن   أثر على دعم المیزة 

 العملیة ھي الأكثر تأثیراً على الأداء ...  القدرة

 

"The inventory   بعنوان Shahadat & Robert (2006)   . دراسة

management in a high technology organization the impact in 

consumers from perceptive of third party 

Logistics provider 

ھدفت الدراسة الى التعرف على آثار الإدارة اللوجستیة على أداء المنظمة و قد طبقت الدراسة 

منظمة في ولایة أوھایو الأمریكیة, وتوصلت الدراسة إلى خسمة أبعاد تتعلق   196على  
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بالإدارة اللوجستیة وھي العلاقة مع الموردین ودرجة المشاركة في المعلومات وجودة ھذه  

ضافة إلى العلاقة مع الزبون ومدة التأجیل وتوصلت الدراسة إلى أن ھنالكالمشاركة بالإ تأثیر   

 إیجابي للإدارة اللوجستیة على تحسین أداء المنظمة. 

 

 كتابة ملخص البحث 

دراسة حالة على شركة باسیفیك   –ملخص البحث: أثر الإدارة اللوجستیة في رضا الزبائن  

 انترناشونال لاینز في الأردن 

ا البحث إلى دراسة أثر الإدارة اللوجستیة على رضا الزبائن في شركة باسیفیك  یھدف ھذ 

جاح الشركات الیوم،  ا في نانترناشونال لاینز في الأردن. تعُتبر الإدارة اللوجستیة عنصرًا حیویً 

حیث تساھم في تحقیق أقصى قدر من الكفاءة والفعالیة في إدارة سلسلة التورید والنقل والتخزین  

ع المنتجات والخدمات. وتوزی   

تم استخدام منھجیة دراسة الحالة لتحلیل تأثیر الإدارة اللوجستیة على رضا الزبائن في شركة  

باسیفیك انترناشونال لاینز. تم جمع البیانات من خلال المقابلات مع الموظفین والعملاء، 

ة. تم مراجعة الأدبیات  واستعراض الوثائق والتقاریر الداخلیة، وتحلیل البیانات الكمیة المتاح

 المتعلقة بإدارة اللوجستیات ورضا الزبائن للحصول على إطار نظري قوي. 

من خلال التحلیل، توصل البحث إلى نتائج توضح أن تحسین عملیات اللوجستیات یمكن أن  

یؤثر بشكل إیجابي على رضا الزبائن. على سبیل المثال، تقلیل أوقات التسلیم وتحسین  

وفیر خدمة عملاء ممتازة یمكن أن یسھم في تحقیق رضا الزبائن وتعزیز علاقتھم  الاتصالات وت 

مع الشركة. ومع ذلك، قد تواجھ الشركة تحدیات ومشاكل في إدارة اللوجستیات یجب التركیز  

 علیھا لتحسین تجربة العملاء.

یفیك  تستند التوصیات على نتائج البحث وتھدف إلى تعزیز أداء اللوجستیات في شركة باس

ئن. یشمل ذلك تحسین إدارة سلسلة التورید والنقل  انترناشونال لاینز وتحقیق رضا الزبا 

 والتخزین، وتحسین التواصل الداخلي والخارجي، وتقدیم خدمة عملاء متمیزة. 

باختصار، یعد ھذا البحث دراسة مھمة لفھم أثر الإدارة اللوجستیة على رضا الزبائن، ویقدم  

یق لتحسین أداء اللوجستیات وتعزیز العلاقة مع الزبائن في شركة باسیفیك  توصیات قابلة للتطب

انترناشونال لاینز في الأردن. یمكن أن تستفید الشركات الأخرى أیضًا من النتائج والتوصیات  

 المقدمة في ھذا البحث لتحسین إدارة اللوجستیات وتحقیق رضا الزبائن في سیاقاتھا الخاصة. 
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