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 الإهـــــــــداء

 إهداء إلى الوالدين:

إلى والديّ الحبيبين، اللذان شجعاني ودعموني في جميع مراحل حياتي، أهدي ثمرة جهدي  

 المتواضع، عسى أن يكون مصدر فخر واعتزاز لكما.

شكري المتواضع، تعبيرًا عن امتناني وإلى أمي وأبي، نبع الحنان والعطاء، أهدي هذا المشروع  

 وتضحيات.لكل ما قدمتموه لي من دعم 

 إهداء إلى الأصدقاء:

إلى أصدقائي الأعزاء، الذين كانوا معي في كل لحظة، أهدي هذا المشروع المتواضع، شكرًا  

 على دعمكم ووقوفكم إلى جانبي.

راحل هذا المشروع، أهدي ثمرة إلى أصدقائي الذين ساندوني وقدموا لي المساعدة في جميع م 

 ي وشكري.دي المتواضع، تعبيرًا عن امتنانجه

 إهداء إلى المشرف على المشروع:

[، الذي أشرف على هذا المشروع وقدم لي التوجيه د. منى مصطفى العشري، ] الدكتورةإلى  

 والدعم، أهدي ثمرة جهدي المتواضع، شكرًا على فضلك وتوجيهاتك القيمة.

، الذي كان له الفضل الكبير في إنجاز هذا [د. منى مصطفى الشعري ، د. ]الدكتورةإلى  

 المشروع، أهدي هذا العمل المتواضع، تعبيرًا عن امتناني وشكري.

 إهداء عام:

إلى كل من ساهم في إنجاز هذا المشروع، أهدي ثمرة جهدي المتواضع، شكرًا على دعمكم  

 وتعاونكم.

لمتواضع، تعبيرًا عن امتناني إنجاز هذا العمل، أهدي هذا المشروع اإلى كل من ساعدني في  

 وشكري

 

الرائعين، أحبائي إلى  
 

وامتنان، حب بكل  
  [اسمك]
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 المستخلص:

 أثير الإدارة اللوجستية في رضا الزبائن:ت

 تلعب الإدارة اللوجستية دورًا هامًا في رضا الزبائن من خلال:

 

 الوقت المحدد:. ضمان وصول المنتجات في 1

 

 ضا الزبائن.وقت المحدد من أهم عوامل ريعُدّ وصول المنتجات في ال

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

 التخطيط الجيد لعمليات سلسلة التوريد.

 استخدام أنظمة النقل والتخزين الفعالة.

 بائن.التواصل الفعال مع الز

 لوبة:. ضمان وصول المنتجات بالجودة المط2

 

 يعُدّ وصول المنتجات بالجودة المطلوبة من أهم عوامل رضا الزبائن.

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

 استخدام معايير عالية للجودة في جميع مراحل سلسلة التوريد.

 المنتجات بشكل منتظم.التفتيش على 

 ل سريع وفعال.معالجة شكاوى الزبائن بشك

 . توفير خدمة عملاء ممتازة:3

 

 يعُدّ توفير خدمة عملاء ممتازة من أهم عوامل رضا الزبائن.

 تساعد الإدارة اللوجستية في توفير خدمة عملاء ممتازة من خلال:

 توفير معلومات دقيقة وواضحة للزبائن.

 ات الزبائن بشكل سريع وفعال.الرد على استفسار

 بشكل سريع وفعال. حلّ مشاكل الزبائن

 . تقليل تكلفة المنتجات:4

 

 يعُدّ تقليل تكلفة المنتجات من أهم عوامل رضا الزبائن.
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 تساعد الإدارة اللوجستية في تقليل تكلفة المنتجات من خلال:

 تحسين كفاءة عمليات سلسلة التوريد.

 تقليل الهدر.

 التفاوض مع الموردين للحصول على أفضل الأسعار.

 سلسلة التوريد:لمرونة في . زيادة ا5

 

 تساعد الإدارة اللوجستية في زيادة المرونة في سلسلة التوريد من خلال:

 القدرة على التكيف مع التغيرات في الطلب.

 القدرة على التعامل مع المخاطر غير المتوقعة.

 وريد:. تحسين كفاءة سلسلة الت6

 

 وريد من خلال:تساعد الإدارة اللوجستية في تحسين كفاءة سلسلة الت

 تقليل التكاليف.

 زيادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء.

 تحسين خدمة العملاء.

 . تعزيز قدرة الشركة على المنافسة:7

 

 تساعد الإدارة اللوجستية في تعزيز قدرة الشركة على المنافسة من خلال:

 اليف.تقليل التك

 زيادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء.

 العملاء.تحسين خدمة 

 زيادة المرونة في سلسلة التوريد.

 . تحسين صورة الشركة:8

 

 تساعد الإدارة اللوجستية في تحسين صورة الشركة من خلال:

 ضمان وصول المنتجات في الوقت المحدد.

 ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة.

 خدمة عملاء ممتازة.توفير 

 . زيادة الوعي البيئي:9



 
4 

 

 الوعي البيئي من خلال: لوجستية في زيادةتساعد الإدارة ال

 تقليل استهلاك الطاقة.

 تقليل الانبعاثات الكربونية.

 استخدام مواد التغليف الصديقة للبيئة.

 . تحسين التواصل بين مختلف أطراف سلسلة التوريد:10

 ة في تحسين التواصل بين مختلف أطراف سلسلة التوريد من خلال:تساعد الإدارة اللوجستي

 اركة المعلومات بشكل فعاّل.شم

 التنسيق بين مختلف الأنشطة.

 حلّ المشاكل بشكل سريع وفعال.
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 اللوجستك: عن مقدمة

نقطة الاستهلاك. اللوجستك: هي فن وعلم إدارة تدفق السلع والمعلومات من نقطة المنشأ إلى 

 تشمل هذه العملية العديد من الأنشطة مثل:

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

 والطائرات، والسفن.

 التخزين: تخزين السلع في أماكن مناسبة لحمايتها من التلف. •

 خلال عملية النقل.التغليف: تغليف السلع بطريقة مناسبة لحمايتها  •

 ع.التوزيع: توزيع السلع على العملاء أو نقاط البي •

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

 اللوجستك: أهمية

تحسين كفاءة العمليات: تساعد اللوجستك على تحسين كفاءة العمليات التجارية والصناعية من 

 سرعة وصول السلع إلى العملاء.خلال تقليل التكاليف وزيادة 

لسلع في لى زيادة رضا العملاء من خلال توفير ازيادة رضا العملاء: تؤدي اللوجستك إ •

 الوقت المناسب وبجودة عالية.

تعزيز التنافسية: تساعد اللوجستك على تعزيز قدرة الشركات على المنافسة في السوق  •

 ت أفضل للعملاء.من خلال تحسين كفاءة العمليات وتقديم خدما

 التحديات التي تواجهها اللوجستك:

ف النقل من أهم التحديات التي تواجه اللوجستك، خاصة لنقل: تعتبر تكاليارتفاع تكاليف ا •

 في ظل ارتفاع أسعار الوقود.

نقص الكفاءة في عمليات التخزين والتوزيع: تواجه بعض الشركات تحديات في عمليات  •

 ا يؤدي إلى تأخير وصول السلع إلى العملاء.التخزين والتوزيع، مم

تبع حركة السلع من نقطة المنشأ ه بعض الشركات صعوبة في تصعوبة تتبع السلع: تواج •

 إلى نقطة الاستهلاك.

 اللوجستك: مستقبل

تطورات كبيرة في ظل التقدم التكنولوجي، حيث يتم استخدام التكنولوجيا الحديثة  تشهد اللوجستك

 لتحسين كفاءة العمليات اللوجستية. ومن أهم التطورات التي تشهدها اللوجستك:
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الإنترنت: يتم استخدام الإنترنت بشكل كبير في مجال اللوجستك لتحسين التواصل خدام است •

 في عملية نقل السلع. بين مختلف الأطراف المشاركة

استخدام تقنية البلوكتشين: يتم استخدام تقنية البلوكتشين لتحسين تتبع حركة السلع وتعزيز  •

 الشفافية في سلسلة التوريد.

اعي: يتم استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي ات والذكاء الاصطناستخدام الروبوت •

 لتحسين كفاءة عمليات التخزين والتوزيع.

 اً:ختام

تعُد اللوجستك من أهم العوامل التي تسُاهم في نجاح أيّ عمل تجاري أو صناعي، ومن أهم 

عمليات التخزين  التحديات التي تواجه اللوجستك هي ارتفاع تكاليف النقل، نقص الكفاءة في

والتوزيع، وصعوبة تتبع السلع. بينما تشهد اللوجستك تطورات كبيرة في ظل التقدم التكنولوجي، 

 ما يبُشر بمستقبل أفضل للوجستك.م
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 الزبائن: رضا في اللوجستك مشكلة

 ن أهمها:يواجه مجال اللوجستك العديد من المشكلات التي تؤثر على رضا الزبائن، م

 . تأخير وصول المنتجات:1

 يعُدّ تأخر وصول المنتجات من أهم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن. 

 يمكن أن تحدث هذه المشكلة لأسباب مختلفة، مثل: 

 مشاكل في النقل. 

 مشاكل في التخزين. 

 مشاكل في التعبئة والتغليف. 

 مشاكل في التخليص الجمركي. 

 نتجات:. تلف الم2

 مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن.يعُدّ تلف المنتجات من أهم  

 يمكن أن تحدث هذه المشكلة لأسباب مختلفة، مثل: 

 سوء التعامل مع المنتجات. 

 ظروف النقل غير المناسبة. 

 ظروف التخزين غير المناسبة. 

 . نقص المعلومات:3

 التي تؤثر على رضا الزبائن. اللوجستكيعُدّ نقص المعلومات من أهم مشكلات  

 يمكن أن ينتج نقص المعلومات عن: 

 عدم وضوح معلومات التتبع. 

 عدم وضوح معلومات الشحن. 

 عدم وضوح معلومات خدمة العملاء. 

 . صعوبة التواصل مع خدمة العملاء:4

 ى رضا الزبائن.يعُدّ صعوبة التواصل مع خدمة العملاء من أهم مشكلات اللوجستك التي تؤثر عل

 يمكن أن تنشأ هذه 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 أهم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن.يعُدّ ارت 

 نشأ هذه المشكلة لأسباب مختلفة، مثل:أن ت يمكن 

 ارتفاع تكلفة النقل. 

 ارتفاع تكلفة التخزين. 

 ارتفاع تكلفة التعبئة والتغليف. 

 ارتفاع تكلفة التخليص الجمركي. 

 . عدم الوعي البيئي:6

 البيئي من أهم مشكلات اللوجستك التي تؤثر على رضا الزبائن. يعُدّ عدم الوعي 

 :هذا الوعي من يمكن أن ينشأ 

 استخدام مركبات غير صديقة للبيئة. 

 استخدام مواد تغليف غير صديقة للبيئة. 

 استخدام أنظمة طاقة غير صديقة للبيئة. 

 . ضعف التواصل بين مختلف أطراف سلسلة التوريد:7

يعُدّ ضعف التواصل بين مختلف أطراف سلسلة التوريد من أهم مشكلات اللوجستك التي  

 رضا الزبائن. تؤثر على

 يمكن أن ينشأ هذا الضعف من: 

 عدم مشاركة المعلومات بشكل فعاّل. 

 عدم التنسيق بين مختلف الأنشطة. 

 عدم حلّ المشاكل بشكل سريع وفعال. 
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 : اللوجستك أهمية 

 تعُد اللوجستك من أهم العوامل التي تسُاهم في نجاح أيّ عمل تجاري أو صناعي. 

 فاءة العمليات وتقليل التكاليف وزيادة رضا العملاء.تك على تحسين كتسُاعد اللوجس 

توُاجه اللوجستك بعض التحديات مثل ارتفاع تكاليف النقل ونقص الكفاءة في عمليات  

 السلع. التخزين والتوزيع وصعوبة تتبع

تشهد اللوجستك تطورات كبيرة في ظل التقدم التكنولوجي، مما يبُشر بمستقبل أفضل  

 جستك.للو

  

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

 والطائرات، والسفن.

 التخزين: تخزين السلع في أماكن مناسبة لحمايتها من التلف. 

 التغليف: تغليف السلع بطريقة مناسبة لحمايتها خلال عملية النقل. 

 أو نقاط البيع. التوزيع: توزيع السلع على العملاء 

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

 اللوجستك مهم في :

ارية والصناعية من تحسين كفاءة العمليات: تساعد اللوجستك على تحسين كفاءة العمليات التج 

 خلال تقليل التكاليف وزيادة سرعة وصول السلع إلى العملاء.

ة رضا العملاء من خلال توفير السلع في الوقت ؤدي اللوجستك إلى زيادزيادة رضا العملاء: ت 

 المناسب وبجودة عالية.

وق من خلال تعزيز التنافسية: تساعد اللوجستك على تعزيز قدرة الشركات على المنافسة في الس 

 تحسين كفاءة العمليات وتقديم خدمات أفضل للعملاء.

 فوائد اللوجستك:

 ل تكاليف الإنتاج والتخزين والنقل.عد اللوجستك على تقليتقليل التكاليف: تسا 

 زيادة الأرباح: تساعد اللوجستك على زيادة الأرباح من خلال زيادة المبيعات وتقليل التكاليف. 

ء: تساعد اللوجستك على تحسين خدمة العملاء من خلال توفير السلع في تحسين خدمة العملا 

 الوقت المناسب وبجودة عالية.
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   ز التنافسية: تساعد اللوجستك على تعزيز قدرة الشركات على المنافسة في السوق من خلال زيتع 

 تحسين كفاءة العمليات وتقديم خدمات أفضل للعملاء.

 ستك:اللوج تواجهها التي التحديات

ارتفاع تكاليف النقل: تعتبر تكاليف النقل من أهم التحديات التي تواجه اللوجستك، خاصة في ظل  

 رتفاع أسعار الوقود.ا

نقص الكفاءة في عمليات التخزين والتوزيع: تواجه بعض الشركات تحديات في عمليات التخزين  

 والتوزيع، مما يؤدي إلى تأخير وصول السلع إلى العملاء.

بة تتبع السلع: تواجه بعض الشركات صعوبة في تتبع حركة السلع من نقطة المنشأ إلى نقطة صعو 

 الاستهلاك.

 اللوجستك: بلتقمس

تطورات كبيرة في ظل التقدم التكنولوجي، حيث يتم استخدام التكنولوجيا الحديثة  تشهد اللوجستك

 لتحسين كفاءة العمليات اللوجستية. ومن أهم التطورات التي تشهدها اللوجستك:

بين  استخدام الإنترنت: يتم استخدام الإنترنت بشكل كبير في مجال اللوجستك لتحسين التواصل 

 في عملية نقل السلع.مختلف الأطراف المشاركة 

استخدام تقنية البلوكتشين: يتم استخدام تقنية البلوكتشين لتحسين تتبع حركة السلع وتعزيز الشفافية  

 في سلسلة التوريد.

استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي: يتم استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي لتحسين  

 والتوزيع.ات التخزين كفاءة عملي

 ختاماً:

 تعُد اللوجستك من أهم العوامل التي تسُاهم في نجاح أيّ عمل تجاري أو صناعي،

 الاستثمار في حلول فعالة:

 يمُكن أن يحُسّن من كفاءة العمليات. 

 يقُللّ من التكاليف. 

 يحُسّن من رضا العملاء. 

 اللوجستك: أهمية

 ي نجاح أيّ عمل تجاري أو صناعي.تي تسُاهم فتعُد اللوجستك من أهم العوامل ال 

 تسُاعد اللوجستك على تحسين كفاءة العمليات وتقليل التكاليف وزيادة رضا العملاء. 
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توُاجه اللوجستك بعض التحديات مثل ارتفاع تكاليف النقل ونقص الكفاءة في عمليات التخزين  

 والتوزيع وصعوبة تتبع السلع.

التقدم التكنولوجي، مما يبُشر بمستقبل أفضل بيرة في ظل تشهد اللوجستك تطورات ك 

 للوجستك.

 :البحث أسئلة

 

 ما هي أهم أشكال اللوجستك؟

 

 ما هي أهم التحديات التي تواجهها الشركات في مجال اللوجستك؟

 

 ما هي أفضل الممارسات لتحسين كفاءة العمليات اللوجستية؟
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 الزبائن: رضا في اللوجستك أهداف

 لوجستك إلى تحقيق رضا الزبائن من خلال:لاتهدف 

 . ضمان وصول المنتجات في الوقت المحدد:1

 يعُدّ وصول المنتجات في الوقت المحدد من أهم أهداف اللوجستك لتحقيق رضا الزبائن. 

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

 لسلة التوريد.التخطيط الجيد لعمليات س 

 استخدام أنظمة النقل والتخزين الفعالة. 

 التواصل الفعال مع الزبائن. 

 . ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة:2

 اللوجستك لتحقيق رضا الزبائن. يعُدّ وصول المنتجات بالجودة المطلوبة من أهم أهداف 

 من خلال:تسعى اللوجستك إلى ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة  

 استخدام معايير عالية للجودة في جميع مراحل سلسلة التوريد. 

 التفتيش على المنتجات بشكل منتظم. 

 معالجة شكاوى الزبائن بشكل سريع وفعال. 

 . توفير خدمة عملاء ممتازة:3

 عدّ توفير خدمة عملاء ممتازة من أهم أهداف اللوجستك لتحقيق رضا الزبائن.يُ  

 عملاء ممتازة من خلال:إلى توفير خدمة تسعى اللوجستك  

 توفير معلومات دقيقة وواضحة للزبائن. 

 الرد على استفسارات الزبائن بشكل سريع وفعال. 

 حلّ مشاكل الزبائن بشكل سريع وفعال. 

 تكلفة المنتجات:. تقليل 4

 يعُدّ تقليل تكلفة المنتجات من أهم أهداف اللوجستك لتحقيق رضا الزبائن. 

 تك إلى تقليل تكلفة المنتجات من خلال:اللوجستسعى  

 تحسين كفاءة عمليات سلسلة التوريد. 

 تقليل الهدر. 

 التفاوض مع الموردين للحصول على أفضل الأسعار. 

 التوريد:. زيادة المرونة في سلسلة 5

 تسعى اللوجستك إلى زيادة المرونة في سلسلة التوريد من خلال: 
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 تغيرات في الطلب.القدرة على التكيف مع ال 

 القدرة على التعامل مع المخاطر غير المتوقعة. 

 . تحسين كفاءة سلسلة التوريد:6

 تسعى اللوجستك إلى تحسين كفاءة سلسلة التوريد من خلال: 

 تقليل التكاليف. 

 زيادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء. 

 تحسين خدمة العملاء. 

 :. تعزيز قدرة الشركة على المنافسة7

 تسعى اللوجستك إلى تعزيز قدرة الشركة على المنافسة من خلال: 

 تقليل التكاليف. 

 زيادة سرعة وصول المنتجات إلى العملاء. 

 تحسين خدمة العملاء. 

 سلسلة التوريد.زيادة المرونة في  

 . تحسين صورة الشركة:8

 تسعى اللوجستك إلى تحسين صورة الشركة من خلال: 

 د.ات في الوقت المحدضمان وصول المنتج 

 ضمان وصول المنتجات بالجودة المطلوبة. 

 توفير خدمة عملاء ممتازة. 

 . زيادة الوعي البيئي:9

 إلى زيادة الوعي البيئي من خلال: تسعى اللوجستك 

 تقليل استهلاك الطاقة. 

 تقليل الانبعاثات الكربونية. 

 استخدام مواد التغليف الصديقة للبيئة. 

 تلف أطراف سلسلة التوريد:تواصل بين مخ. تحسين ال10

 تسعى اللوجستك إلى تحسين التواصل بين مختلف أطراف سلسلة التوريد من خلال: 

 لومات بشكل فعاّل.مشاركة المع 

 التنسيق بين مختلف الأنشطة. 

 حلّ المشاكل بشكل سريع وفعال. 
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 اللوجستك: فرضيات

 :لاء. العلاقة بين كفاءة اللوجستك ورضا العم1

 فرضية: هناك علاقة إيجابية بين كفاءة اللوجستك ورضا العملاء. 

 شرح: كلما زادت كفاءة اللوجستك، زاد رضا العملاء. 

 مؤشرات: 

 سرعة وصول السلع إلى العملاء. 

 دقة توصيل السلع. 

 سلامة السلع. 

 سهولة التواصل مع خدمة العملاء. 

 الحديثة وكفاءة اللوجستك: . العلاقة بين الاستثمار في التكنولوجيا2

 فرضية: هناك علاقة إيجابية بين الاستثمار في التكنولوجيا الحديثة وكفاءة اللوجستك. 

 شرح: كلما زاد الاستثمار في التكنولوجيا الحديثة، زادت كفاءة اللوجستك. 

 مؤشرات: 

 استخدام أنظمة تتبع فعالة. 

 يات التخزين والتوزيع.استخدام الروبوتات والذكاء الاصطناعي في عمل 

 دام أنظمة إدارة سلسلة التوريد.استخ 

 . العلاقة بين حجم الشركة وكفاءة اللوجستك:3

 فرضية: هناك علاقة إيجابية بين حجم الشركة وكفاءة اللوجستك. 

 شرح: كلما زاد حجم الشركة، زادت كفاءة اللوجستك. 

 مؤشرات: 

 ناسبة.قدرة الشركة على التفاوض على عقود نقل م 

 الاستثمار في التكنولوجيا الحديثة.قدرة الشركة على  

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

 فرضية: هناك علاقة إيجابية بين مستوى التنافس في السوق وكفاءة اللوجستك. 

 وق، زادت كفاءة اللوجستك.شرح: كلما زاد مستوى التنافس في الس 

 مؤشرات: 

 حرص الشركات على تقديم خدمات لوجستية أفضل من الشركات المنافسة. 

 سعي الشركات لتحسين كفاءة العمليات. 

 تقليل التكاليف. 
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 اللوجستك مهمة لأسباب متعددة، منها:

 . تحسين كفاءة سلسلة التوريد:1

 التوريد من خلال: في تحسين كفاءة سلسلة تساعد اللوجستك 

o .تقليل التكاليف 

o .زيادة سرعة وصول السلع إلى العملاء 

o .تحسين خدمة العملاء 

o .تقليل المخزون 

o .زيادة المرونة في سلسلة التوريد 

 . زيادة رضا العملاء:2

 في زيادة رضا العملاء من خلال: تساعد اللوجستك •

o .توفير المنتجات في الوقت المحدد 

o جات بالجودة المطلوبة.المنت توفير 

o .توفير خدمة عملاء ممتازة 

 . تعزيز قدرة الشركة على المنافسة:3

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

o .تقليل التكاليف 

o  وصول السلع إلى العملاء.زيادة سرعة 

o .تحسين خدمة العملاء 

o ريدزيادة المرونة في سلسلة التو. 

 . أهمية اللوجستك في مختلف القطاعات:4

 تسُتخدم اللوجستك في مختلف القطاعات، مثل: •

o .التصنيع 

o .التجارة الإلكترونية 

o .الصحة 

o .النقل 

o .الحكومة 
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 :. التحديات التي تواجه اللوجستك5

 تواجه اللوجستك العديد من التحديات، مثل: •

o .تعقيد العمليات اللوجستية 

o ر السوق بشكل مستمر.غيت 

o .صعوبة التنبؤ بالمستقبل 

o .النقص في المهارات اللوجستية 

 . أهم الاتجاهات في مجال اللوجستك:6

 هناك العديد من الاتجاهات المهمة في مجال اللوجستك، مثل: •

o .الاستخدام المتزايد للتكنولوجيا الحديثة 

o .التركيز على الاستدامة 

o ن الشركات.زيادة التعاون بي 

 . مستقبل اللوجستك:7

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

 ستلعب التكنولوجيا الحديثة دورًا مهمًا في تطوير اللوجستك. •

 سيصبح التركيز على الاستدامة أكثر أهمية في المستقبل •
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 اللوجستك: على الميدانية الدراسات

 تعريف:
 ؤها على أرض الواقع لجمع بيانات عن العمليات اللوجستية.يتم إجرا هي دراسات

 أهداف:
 
 اللوجستية بشكل أفضل.فهم العمليات  •
 تحديد نقاط القوة والضعف في العمليات اللوجستية. •
 تحديد فرص التحسين في العمليات اللوجستية. •
 اختبار فرضيات حول اللوجستك. •

 أنواع:   
 دراسات مسحية: •
o .جمع البيانات من خلال استطلاعات الرأي أو المقابلات 
 دراسات مراقبة: •
o اللوجستية وجمع البيانات عن هذه العمليات. مراقبة العمليات 
 دراسات تجريبية: •
o .اختبار فرضيات حول اللوجستك من خلال إجراء تجارب 

 أدوات:  
 استمارات: •
o .جمع البيانات من خلال استطلاعات الرأي 
 ملاحظات: •
o .جمع البيانات من خلال مراقبة العمليات اللوجستية 
 مقابلات: •
o .جمع البيانات من خلال مقابلات مع الأشخاص الذين يعملون في مجال اللوجستك 
 برامج إحصائية: •
o .تحليل البيانات التي تم جمعها 

 فوائد:  
 توفير معلومات دقيقة عن العمليات اللوجستية. •
 ات على تحسين العمليات اللوجستية.ة الشركمساعد •
 تحديد فرص جديدة في مجال اللوجستك. •

 تحديات:  
 صعوبة جمع البيانات. •
 صعوبة تحليل البيانات. •
 صعوبة تعميم النتائج. •

 أمثلة:  
 دراسة مسحية لقياس رضا العملاء عن خدمات اللوجستية. •
 في عمليات التخزين.دراسة مراقبة لتحديد نقاط القوة والضعف  •
 اءة عمليات النقلدراسة تجريبية لاختبار تأثير استخدام تقنية جديدة على كف •
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 اللوجستك: مخطط

 هو خطة شاملة لتنظيم العمليات اللوجستية في أي شركة أو مؤسسة.

 أهداف مخطط اللوجستك:

 تحسين كفاءة العمليات اللوجستية. •

 تقليل التكاليف. •

 لعملاء.زيادة رضا ا •

 تعزيز قدرة الشركة على المنافسة. •

 اللوجستك: مخطط مكونات

 التخطيط الاستراتيجي: •

o .تحديد أهداف اللوجستك 

o .تحليل السوق 

o .تحديد نقاط القوة والضعف في العمليات اللوجستية 

 التخطيط التشغيلي: •

o .تحديد العمليات اللوجستية التي ستقوم بها الشركة 

o مة للعمليات اللوجستية.وارد اللازتحديد الم 

o تية.تحديد الميزانية للعمليات اللوجس 

 التنفيذ: •

o .تنفيذ العمليات اللوجستية وفقاً للخطط 

 المتابعة والتقييم: •

o .متابعة العمليات اللوجستية وتقييمها 

o .إجراء التعديلات اللازمة على الخطط 

 اللوجستك: مخطط أدوات

 لة التوريد:برامج إدارة سلس •

o .تساعد على إدارة العمليات اللوجستية بكفاءة 

 لتتبع:أدوات ا •

o .تساعد على تتبع حركة السلع 

 أدوات التحليل: •
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o .تساعد على تحليل البيانات اللوجستية 

 اللوجستك: مخطط فوائد

 تحسين كفاءة العمليات اللوجستية. •

 تقليل التكاليف. •

 زيادة رضا العملاء. •

 رة الشركة على المنافسة.يز قدتعز •

 اللوجستك: مخطط تحديات

 العمليات اللوجستية.تعقيد  •

 تغير السوق بشكل مستمر. •

 صعوبة التنبؤ بالمستقبل. •

 ناجح: لوجستك مخطط لإنشاء نصائح

 حدد أهدافك بوضوح. •

 قم بإجراء تحليل شامل للسوق. •

 .حدد نقاط القوة والضعف في العمليات اللوجستية •

 استخدم أدوات مناسبة لإدارة العمليات اللوجستية. •

 ابعة العمليات اللوجستية وتقييمها بشكل دوري.قم بمت •
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 :النظري والإطار السابقة الدراسات

هم الدراسات السابقة في مجال اللوجستكا  

 
 ."دراسة "تأثير استخدام التكنولوجيا الحديثة على كفاءة العمليات اللوجستية 

"العلاقة بين مستوى التنافس في السوق وكفاءة اللوجستكسة درا  ". 
 ."دراسة "أهم التحديات التي تواجهها اللوجستك في الدول العربية 

 :الاطار النظري
 .مجموعة من المفاهيم والمبادئ التي تسُتخدم لشرح ظاهرة أو موضوع معين 

ضليساعد الإطار النظري على فهم موضوع اللوجستك بشكل أف  . 
 :أهم النظريات في مجال اللوجستك

 .نظرية إدارة سلسلة التوريد 
 .نظرية النظم 

 .نظرية التخطيط الاستراتيجي 
 :فوائد استخدام الدراسات السابقة والاطار النظري

 .تسُاعد على فهم موضوع اللوجستك بشكل أفضل 
 .تسُاعد على تحديد مشكلة البحث 

 .تسُاعد على صياغة فرضيات البحث 
ساعد على تحليل البياناتتُ   . 

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

 .اختر الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث 
 .اختر الدراسات السابقة التي تم نشرها في مجلات علمية مرموقة 

كل بش بحثاختر الإطار النظري الذي يسُاعد على فهم موضوع ال 
  أفضل
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 اللوجستك: عن ملخص

اللوجستك: هو فن وعلم إدارة تدفق البضائع والطاقة والمعلومات والموارد الأخرى كالمنتجات 

 والخدمات وحتى البشرية من منطقة الإنتاج إلى منطقة الاستهلاك.

 أهداف اللوجستك:

 تحسين كفاءة سلسلة التوريد. •

 تقليل التكاليف. •

 ى العملاء.السلع إل سرعة وصولزيادة  •

 تحسين خدمة العملاء. •

 اللوجستك: أنواع

 لوجستك الإمداد: •

o .إدارة تدفق المواد الخام والمكونات من الموردين إلى الشركة 

 لوجستك الإنتاج: •

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

 التوزيع: لوجستك •

o من الشركة إلى العملاء. نتجات المُنتهيةإدارة تدفق الم 

 لوجستك إعادة التدوير: •

o إدارة تدفق المواد المُستخدمة والمواد المُعاد تدويرها. 

 اللوجستك: تواجه التي التحديات

 تعقيد العمليات اللوجستية. •

 تغير السوق بشكل مستمر. •

 صعوبة التنبؤ بالمستقبل. •

 .ةالنقص في المهارات اللوجستي •

 اللوجستك: مجال في الاتجاهات أهم

 الاستخدام المتزايد للتكنولوجيا الحديثة. •

 التركيز على الاستدامة. •

 زيادة التعاون بين الشركات. •
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 اللوجستك: فوائد

 تحسين كفاءة العمليات. •

 تقليل التكاليف. •

 زيادة رضا العملاء. •

 الشركة على المنافسة.تعزيز قدرة  •
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لثانيالتكليف ا  
 : وأسئلتها الدراسة مشكلة

 

نتيجة لزيادة المنافسة بين الشركات للحصول على الفرص السوقية وتوفير المرونة والاستجابة 

السريعة لحاجة العميل أصبحت الممارسات التقليدية للأعمال اللوجستية المختلفة من تخزين 

الزبائن. فكان لابد  لتحقيق رضا وغير كافية ونقل وتوريد، لا تضمن الاستمرارية لهذة الشركات

من تبني خدمات متكاملة وأنشطة متجانسة في الشركات اللوجستية . استنادا لما ذكر، يمكن 

 إظهار مشكلة الدراسة بصورة أكثر جلاء من خلال إثارة السؤال الرئيسي الآتي:

ئن جودة ق رضا الزبايد( في تحقيهل هنالك أثر لأبعاد الإدارة اللوجستية )النقل، التخزين، التور

الاردن ؟-الخدمة. تقليل الوقت التكلفة في شركة باسيفيك انترناشونال لاينز   

 

 يشتق منه الأسئلة الفرعية الآتية:

ما مدى تأثير الإدارة اللوجستية )النقل، التخزين، التوريد( في رضا الزبائن )جودة  .1

 الاردن ؟ -الخدمة( لشركة باسيفيك انترناشونال لاينز 

مدى تأثير الإدارة اللوجستية )النقل، التخزين، التوريد( في رضا الزبائن )تقليل ا م  .2

 الاردن ؟ -الوقت( لشركة باسيفيك انترناشونال لاينز 

، التوريد( في رضا الزبائن )التكلفة( ما مدى تأثير الإدارة اللوجستية )النقل،التخزين  .3

 الاردن ؟ -لشركة باسيفيك انترناشونال لاينز 

 البحث فهداأ  

 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الإدارة اللوجستية في رضا الزبائن لشركة باسيفيك 

الاردن ، وذلك من خلال: -انترناشيونال لاينز   

النقل، في رضا الزبائن لشركة باسيفيك  قياس أثر الإدارة اللوجستية من ناحية .1

 انترناشيونال لاينز الاردن.

التخزين في رضا الزبائن لشركة باسيفيك للوجستية من ناحية قياس أثر الإدارة ا .2

 انترناشيونال لاينز الاردن

قياس أثر الإدارة اللوجستية من ناحية التوريد في رضا الزبائن لشركة باسيفيك   .3

 انترناشيونال لاينز الاردن
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 قياس أثر الادارة اللوجستية بمتغيراته ) النقل، التخزين التوريد( في تحقيق رضا .4

 .نالارد الزبائن )جودة الخدمة تقليل الوقت التكلفة( لشركة باسيفيك انترناشيونال لاينز

 

 البحث فرضيات  

 استنادا إلى مشكلة الدراسة تمت صياغة الفرضيات التالية :: 

١الفرضية الرئيسة الأولى  Ho 
تحقيق رضا  لا يوجد أثر ذي دلالة معنوية للإدارة اللوجستية )النقل التخزين التوريد( في

(0.05الزبائن )جودة الخدمة( عند مستوى دلالة )  

الفرضيات الفرعية التالية :تقسم هذه الفرضية إلى   

H01-1 الفرضية الفرعية الأولى:   

لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للادارة اللوجستية )النقل ( على جودة الخدمة المقدمة عند 

(.0.05مستوى دلالة )  

Ho1.2 عية الثانية:الفرضية الفر   

دة الخدمة المقدمة عند لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التخزين ( على جو

(0.05مستوى دلالة )  

Ho13 الفرضية الفرعية الثالثة:   

لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التوريد ( على جودة الخدمة المقدمة عند 

(0.05مستوى دلالة )  

ة الرئيسة الثانية رضيالف HO2 

التخزين التوريد( في تحقيق رضا  لا يوجد أثر ذي دلالة معنوية للادارة اللوجستية )النقل

(0.05الزبائن تقليل الوقت عند مستوى دلالة )  

 تقسم هذه الفرضية الى الفرضيات الفرعية التالية :

Ho21 الفرضية الفرعية الأولى:   

لى تقليل وقت تقديم الخدمة عند للادارة اللوجستية )النقل( ع لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية

(0.05مستوى دلالة )  

Ho2.2 :الفرضية الفرعية الثانية   

لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للادارة اللوجستية )التخزين على تقليل وقت تقديم الخدمة عند 

(.0.05مستوى دلالة )  
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Ho2-3 الفرضية الفرعية الثالثة:   

اللوجستية )التوريد( على تقليل وقت تقديم الخدمة عند  إحصائية للادارة ر ذي دلالةلا يوجد أث

(0.05مستوى دلالة )  

 Ho3الفرضية الرئيسة الثالثة 

 

اللوجستية النقل التخزين التوريد في تحقيق رضا الزبائن  لا يوجد أثر ذي دلالة معنوية للادارة

(.0.05)التكلفة( عند مستوى دلالة )  

ية إلى الفرضيات الفرعية التالية :ه الفرضتقسم هذ  

Ho3-3 الفرضية الفرعية الأولى:   

لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للادارة اللوجستية )النقل( على تكلفة الخدمة عند مستوى دلالة 

(.050.)  

Ho3-2 الفرضية الفرعية الثانية:   

لى تكلفة الخدمة عند مستوى لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للادارة اللوجستية )التخزين( ع

(0.05دلالة )  

Ho3.3 الفرضية الفرعية الثالثة:   

دلالة لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التوريد( على تكلفة الخدمة عند مستوى 

(0.05)  

 Ho4الفرضية الرئيسة الرابعة 

،التوريد( في تحقيق رضا  لا يوجد أثر ذي دلالة معنوية للإدارة اللوجستية )النقل ،التخزين

(.0.05، التكلفة (عند مستوى دلالة )تالزبائن ) جودة الخدمة، تقليل الوق  
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 البحث نموذج 

 

 

  الدراسة تطبيق مكان عن مختصرة نبذة

 

ستركز هذه الدراسة على شركة باسيفيك انترناشونال لاينز في الأردن، وهي شركة نقل 

لوجستيات. ستهدف الدراسة إلى تحليل كيفية تأثير الإدارة وشحن عالمية تعمل في قطاع ال

 اللوجستية على رضا الزبائن في هذه الشركة.

  البحث منهجية  

 

في دراسته الحالية المنهج الوصفي التحليلي، وذلك باستخدام الأسلوب  سيستخدم  الباحث

المنهج يعتمد على دراسة التطبيقي بهدف جمع البيانات وتحليلها واختبار الفرضيات. إذ أن هذا 

 الواقع أو الظاهر، لذلك عد المنهج الوصفي التحليلي المنهج المناسب للدراسة الحالية.
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 وعللمشر المقترح المخطط 

مخطط مقترح لمشروع دراسة حالة أثر الإدارة اللوجستية في رضا الزبائن على شركة  

 باسيفيك انترناشونال لاينز في الأردن:

للدراسة ويحتوي على الإطار العام الفصل الأول:   

. المقدمة:1  

مشكلة الدراسة وأسئلتها      

أهداف الدراسة    

 أهمية الدراسة

 فرضيات الدراسة

اسةنموذج الدر  

 وصف مكان تطبيق الدراسة 

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة 

المقدمة      

 الإدارة اللوجستية 

 الدراسات السابقة 

لث: منهجية الدراسة:الثا الفصل  

وصف تصميم الدراسة وطرق جمع البيانات المستخدمة. -     

توضيح إجراءات تحليل البيانات المقترحة. -     

 الفصل الرابع: النتائج واختبار الفرضيات 

 الفصل الخامس:التوصيات والاستنتاج 

تقديم التوصيات المستندة إلى النتائج المحصلة. -     

قترحة لتحسين إدارة اللوجستيات ورضا الزبائن.الخطوات المتوضيح  -     

الاستنتاج:   

لى رضا الزبائن.تلخيص النتائج الرئيسية وتأثير الإدارة اللوجستية ع -     

تحديد الفوائد المتوقعة والتوجيهات المستقبلية. -     

 قائمة المراجع  والمصادر:

.لدراسةقائمة بالمراجع والمصادر المستخدمة في ا -     
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 التكليف الثالث

 
 

 

 ستخلصالم 

 

 

 والأجنبية العربية السابقة الدراسات

 

 العربية الدراسات أولا:

 

" نموذج مقترح للأنشطة اللوجستية بعنوان( 2011دراسة) عبد العزيز والبرعي . 
 التسويقية لدعم الميزة التنافسية". 

رية إلى إلقاء الضوء على مفهوم هدفت هذه الدراسة والتي طبقت على شركات الألبان المص
للوجستيات بالتسويق، ودور لوجستيات التسويق في بناء الميزة التنافسية اللوجستيات، وعلاقة ا

واقترحت نموذج متكامل يربط بين العناصر المختلفة للميزة التنافسية والأنشطة اللوجستية 
ستية بتعظيم القيمة المقدمة قية. وهدفت أيضا إلى معرفة مدى ارتباط القدرات اللوجالتسوي

إلى أن أهم الأنشطة اللوجستية التسويقية حسب تأثيرها على الميزة للعملاء و بينت النتائج 
التنافسية هي خدمة العملاء، التعبئة والتغليف التوزيع المادي. وأن أهم عناصر الميزة التنافسية 

توقيت الاستجابة وأهم عناصر تأثيرها على الأنشطة اللوجستية هي سرعة الاستجابة،  حسب
تؤثر في نمو الحصة السوقية لشركات الألبان حسب دخولها في النموذج الميزة التنافسية والتي 

هي سرعة الاستجابة جودة التسليم، توقيت الاستجابة. وبينت الدراسة على وجود علاقة ارتباط 
مة .ن معظم عناصر القدرات اللوجستية وتعظيم القيمة المقدمتوسط بي  

 

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

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تطبيق أبعاد ممارسات إدارة سلسلة التوريد في  
نتجات ف إلى معرفة مدى تأثير هذه الأبعاد على مستوى جودة مقطاع الغزل والنسيج، كما تهد

الأعمال العام للغزل والنسيج التي تقع في  هذا القطاع. وتم تطبيق الدراسة على شركات قطاع
نطاق إقليم وسط الدلتا، ويتمثل مجتمع الدراسة في المديرين بالشركات موضع التطبيق، وفيما 

دادها ( مفردة. واستخدم الباحث قائمة استقصاء تم إع278ها )يتعلق بحجم العينة فقد بلغ قوام
ثل أبعاد ممارسات إدارة سلسلة التوريد لغرض جمع البيانات عن متغيرات الدراسة التي تم

ومستوى جودة المنتجات، كما استخدم الباحث لتحليل بيانات الدراسة الميدانية كلا من أسلوب 
ت وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج تمثلت في أن اتجاهاثبات النسبة، وأسلوب تحليل المسار. 

عاد ممارسات إدارة سلسلة التوريد، المستجيبين ايجابية نحو الموافقة على مدى تطبيق أب
بالإضافة إلى وجود تأثير ذي دلالة إحصائية الأبعاد ممارسات إدارة سلسلة التوريد كمتغيرات 

تابع. مستقلة على مستوى جودة المنتجات كمتغير  
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تحسين الاداء  جيا المعلومات في"استخدام تكنولو بعنوان( 2011دراسة )محمود ،
 اللوجستي بالمنظمات الخدمية"

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر استخدام تطبيقات التكنولوجيا الحديثة على تحسين الأدء 

بورسعيد المصرية  اللوجستي للمنظمات حيث طبقت الدراسة على القطاع الجمركي في مدينة
في تحسين الأداء ولوجيا الحديثة كان لها الأثر الأكبر حيث توصل الباحث إلى أن تطبيقات التكن

يتي الدائرة الجمارك وتطوير اجراءات النظم الجمركية من حيث سرعة تنفيذ المعاملات اللوجس
وقلة الاخطاء في العمليات الجمركية المختلفة، كما بينت الدراسة أيضاً إلى أن تطبيق أنظمة 

يدة مع الزبائن وفهم أفضل لمتطلباتهم ويؤدي إلى تطوير التكنولوجيا يؤدي إلى تطوير علاقة ج
البيع.قنوات   

 

( بعنوان "أثر الإدارة اللوجستية على تسهيل التدفق بين 2012دراسة )العوضي ،

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر ممارسات الإدارة مناطق الإنتاج والاستهلاك" 

من وقت خروجها من المصانع مروراً  اللوجستية على مدى مرونة وسرعة تدفق السلع

تصل الى المستهلك النهائي، إذ بينت الدراسة إلى أن اتباع بالقنوات المختلفة الى ان 

وظائف الإدارة اللوجستية من ناحية عملية يؤدي إلى تقليل الوقت اللازم لوصول السلع 

ة دراسة الإدارة إلى المستهلك النهائي بالإضافة إلى أن الدراسة ألقت الضوء على أهمي

لبشرية المناسبة القادرة على إدارة اللوجستية كمجال حديث يزود السوق بالعناصر ا

 مختلف العملية اللوجستية.

 

 الأجنبية الدراسات ثانياً:

 

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

and supply chain structureهدفت هذه الدراسة إلى استكشاف   "  

المنظمة من حيث التكامل  تطور ومفهوم المشاريع اللوجستية وألقت الضوء على قدرات

 اللوجستي وسلسلة التوريد التابعة لها وتم تطبيق هذه الدراسة على

المنظمات ذات العضوية في منظمة التجارة الدولية في ولاية كارولينا الشمالية، وتم التوصل 

قادرة على تحقيق مستويات أعلى من الأداء التنظيمي. وتشير إلى أن الممارسات اللوجستية 

تائج إلى أن مشروع الخدمات اللوجستية أداة ضرورية لتنسيق عمليات سلسلة التوريد التي الن

 هي موزعة جغرافيا في جميع أنحاء العالم.

 

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

Influences of logistics management on quality 
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  " " service ركزت الدراسة على همية الخدمات اللوجستية الإدارية في شركة .

"MALCOLM " الأوروبية وكانت هدف الدراسة عرض العلاقة بين جودة الخدمة والإدارة

عند تطبيق معايير معينة اللوجستية وعوامل التأثير على خدمة العملاء. وقد وجدت الدراسة 

الجهد في وظائف الإدارة اللوجستية، تصل الشركة لي وتوفير الوقت وداء التشغيتقوم على الأ

في نهاية المطاف الى الجودة والقيمة المضافة وتحقق رضا العملاء للخدمات التي تقدمها 

نهائية كمحصلة  

 

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

 "  transportation managementهدفت هذه الدراسة والتي طبقت على. 

( ومقرها في سنغافورة إلى تقليل التكلفة والإنفاق المتعلق بالمخزون Flextronicsشركات )

وذلك للحصول على ميزة تنافسية، وأشارت الناتئج التي توصلت إليها الدراسة إلى أن عملية 

على الميزة التنافسية  التنسيق بين أعضاء سلسة التوريد أمر مهم لتقليل التكلفة والحصول

فة إلى دمج جميع الشركات التابعة لشبكة )بالإضا Flextronics في سنغافورة والولايات )

  المتحدة في سلسة توريد واحدة.

 

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

Transportation on logistics chain الهدف من هذه الدراسة هو تحديد دور"

التوريد. وأجري هذا البحث لمساعدة قل في تحسين الخدمات اللوجستية التابعة لسلسة وسائل الن

مديري الخدمات اللوجستية، والباحثين والمخططين وسائل النقل لتحديد وفهم وجهات النظر 

لاقات بين الخدمات اللوجستية الأساسية من الخدمات اللوجستية وتطبيقاتها المختلفة والع

ة المجمتع بالإضافة إلى أن لى أن الأنظمة اللوجستية لها حيز كبير في أنشطوأشارت النتائج إ

 النقل يحتل المركز الأكثر أهمية في الأنظمة اللوجستية وله القدرة على تحسين الأداء .

 

Enhancing بعنوان   Croom & Johnston (2005 دراسة )   

internal customer service through procurement" 

سة قضايا الأعمال التجارية والتطورات التجارية وأثرها علىذه الدراتناولت ه خدمة العملاء  

على ديناميكات النظام الداخلي  مع التركيز على سلسلة توريد المشتريات وقد ركزت الدراسة

هي للأعمال التجارية باعتبار أن عملية التوريد  
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الضوء على أهيمة الأساس للعملاء وخصوصا العميل الداخلي وألقت الدراسة  زيادة مساهمة  

الدراسة التي أجريت على  زبائن الشركة في عمليات التطوير الميدانية . وتمحورت نتائج هذه

منظمة على التأكيد على أن الأمر الأساسي 97 النجاح عملية التوريد هو رضا العميل لاعتباره  

حدداً هاما لاستراتيجياتم ة بين شركات التوريد .الشركة والتكاليف في ضوء المنافس   

 

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

  " on service quality هدفت الدراسة إلى التعرف على الآثار المترتبة 

رنسية وقدرتها على المنافسة وتوفير عن عمليات التوريد المختلفة في مختلف شركات الشحن الف

ة حيث تم لخدمة وكانت الأداة المستخدمة في هذه الدراسة هي الاستبانالمعايير لقياس جودة ا

استبانة، وتوصلت الدراسة إلى أن عملية التوريد  200استبانة حلل منها  250توزيع اجمالي 

يود بالإضافة إلى أن التوريد هو تعتبر عنصراً هاما للمنافسة الاقتصادية وتوفير سوق بلا ق

زبائن سين عملياته يؤدي إلى تحسين الخدمة المقدمة والاحتفاظ بالصلب العملية التجارية وتح

 لأجل اطول .

 

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

on performance in shipping firms  "  

سطاستبانة على المصانع المتواجدة في جنوب و 1000على توزيع  استندت هذه الدراسة  

التنظيمي واظهرت  الصين حيث درست العلاقة بين القدرات اللوجستية والميزة التنافسية والادء

والقدرة على المرونة واخيراً  النتائج ان للقدرات اللوجستية ثلاثة أبعاد وهي القدرة العملية

المعلومات وبعد اختبارالقدرة على تكامل  ة السابقة الفرضيات تبين أن لأبعاد القدرات اللوجستي 

التنافسية، أما بالنسبة لأداء المنظمة فاظهرت نتائج اختبار الفرضيات أن  أثر على دعم الميزة

 العملية هي الأكثر تأثيراً 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 

هدفت الدراسة الى التعرف على آثار الإدارة اللوجستية على أداء المنظمة و قد طبقت الدراسة 

توصلت الدراسة إلى خسمة أبعاد تتعلق بالإدارة منظمة في ولاية أوهايو الأمريكية، و 196على 
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 قة مع الموردين ودرجة المشاركة في المعلومات وجودة هذه المشاركةاللوجستية وهي العلا

تأثير إيجابي  بالإضافة إلى العلاقة مع الزبون ومدة التأجيل وتوصلت الدراسة إلى أن هنالك

 للإدارة اللوجستية على تحسين أداء المنظمة.

 

بة ملخص البحثكتا  

دراسة حالة على شركة باسيفيك  – ملخص البحث: أثر الإدارة اللوجستية في رضا الزبائن

في الأردن انترناشونال لاينز  

يهدف هذا البحث إلى دراسة أثر الإدارة اللوجستية على رضا الزبائن في شركة باسيفيك 

صرًا حيوياً في نجاح الشركات اليوم، انترناشونال لاينز في الأردن. تعُتبر الإدارة اللوجستية عن

من الكفاءة والفعالية في إدارة سلسلة التوريد والنقل والتخزين  حيث تساهم في تحقيق أقصى قدر

توزيع المنتجات والخدمات.و  

تم استخدام منهجية دراسة الحالة لتحليل تأثير الإدارة اللوجستية على رضا الزبائن في شركة 

ينز. تم جمع البيانات من خلال المقابلات مع الموظفين والعملاء، باسيفيك انترناشونال لا

متاحة. تم مراجعة الأدبيات واستعراض الوثائق والتقارير الداخلية، وتحليل البيانات الكمية ال

 المتعلقة بإدارة اللوجستيات ورضا الزبائن للحصول على إطار نظري قوي.

ضح أن تحسين عمليات اللوجستيات يمكن أن من خلال التحليل، توصل البحث إلى نتائج تو

الزبائن. على سبيل المثال، تقليل أوقات التسليم وتحسين  يؤثر بشكل إيجابي على رضا

ت وتوفير خدمة عملاء ممتازة يمكن أن يسهم في تحقيق رضا الزبائن وتعزيز علاقتهم الاتصالا

رة اللوجستيات يجب التركيز مع الشركة. ومع ذلك، قد تواجه الشركة تحديات ومشاكل في إدا

 عليها لتحسين تجربة العملاء.

لى نتائج البحث وتهدف إلى تعزيز أداء اللوجستيات في شركة باسيفيك توصيات عتستند ال

انترناشونال لاينز وتحقيق رضا الزبائن. يشمل ذلك تحسين إدارة سلسلة التوريد والنقل 

وتقديم خدمة عملاء متميزة.والتخزين، وتحسين التواصل الداخلي والخارجي،   

بائن، ويقدم هم أثر الإدارة اللوجستية على رضا الزباختصار، يعد هذا البحث دراسة مهمة لف

توصيات قابلة للتطبيق لتحسين أداء اللوجستيات وتعزيز العلاقة مع الزبائن في شركة باسيفيك 

يضًا من النتائج والتوصيات انترناشونال لاينز في الأردن. يمكن أن تستفيد الشركات الأخرى أ

لوجستيات وتحقيق رضا الزبائن في سياقاتها الخاصة.المقدمة في هذا البحث لتحسين إدارة ال  
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 المعالجة الإحصائية المستخدمة :

 

صفي والتحليلي وذلك الإحصاء الو للإجابة عن أسئلة الدراسة تم استخدام أساليب

، ومن أجل الإجابة عن أسئلة الدراسة تم (SPSS) باستخدام الرزمة الإحصائية

استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، وكذلك استخدم اختبار 

 كرونباخ ألفا" للتأكد من ثبات أداة الدراسة، واختبار الانحدار البسيط والمتعدد

Multi) (Regression والارتباط القانوني ، Canonical Correlation  للإجابة

 عن

 

 .فرضيات الدراسة

 

وقد تم الاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والتي تشمل 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع محاور الدراسة المستقلة 

 والفقرات المكونة لكل محور،

 

بشدة  مراعاة أن يتدرج مقياس ليكرت المستخدم في الدراسة كما يلي: موافق وقد تم

(. واعتمادا على 1(، غير موافق بشدة )2(، غير موافق )3( محايد )4( موافق )5)

ما تقدم فإن قيم المتوسطات الحسابية التي توصلت إليها الدراسة سيتم التعامل معها 

 -( 2.33متوسط(، ) 3.662.34تفع(، )فما فوق مر -( 3.67على النحو الآتي : 

ة التاليةفما دون : منخفض(. وفقا للمعادل : 

 

القيمة الدنيا لبدائل الإجابة مقسومة على عدد المستويات، أي :  -القيمة العليا   

وهذه القيمة تساوي طول الفئة 1.33 - 4( 1-5) . 

3    3 

2.33 - 1.33+  1وبذلك يكون المستوى المنخفض من   

 

العالي من ويكون المستوى  3.66 - 1.33+  2.34المستوى المتوسط من ويكون 

3.67 - 5  
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 لفصل الرابع
 

 النتائج واختبار الفرضيات

 

لمقدمةا :(1) - 4  

 

 تحليل نتائج الدراسة (2 - 4) 

 

 اختبار فرضيات الدراس (3 - (4)
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 المقدمة :(1 - 4)

 

الإحصائي لنتائج استجابة أفراد عينة الدراسة يستعرض هذا الفصل التحليل 

للمتغيرات التي اعتمدت فيها من خلال عرض المؤشرات الإحصائية 

الأولية لإجاباتهم من خلال المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

ول الفصل اختبار فرضيات لكل متغيرات الدراسة والأهمية النسبية كما يتنا

حصائية الخاصة بكل منهاالدراسة والدلالات الإ . 

 

 تحليل نتائج الدراسة (2 - 4)

 

 أولاً : الادارة اللوجستية

 

، لجأ لوصف مستوى أهمية الإدارة اللوجستية النقل و التخزين التوريد

قق استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، للتح الباحث إلى

 من معنوية الفقرة وأهمية الفقرة
 كما هو موضح بالجداول(3-4)(2-4) (1-4)
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(4-1الجدول )  

ة ترتيباً المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينية الدراسة عن فقرات محور )النقل( مرتب

 تنازلياً 

 

 

المستوى حسب  الترتيب

 المتوسط

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي 

 الرقم الفقرة

 

تأخذ الشركة بعين  4.28 0.64 مرتفع 1

الاعتبار عند إدارة 

خدمات النقل مواكبة نقل 

ودة الى العميل الج

 والتفاعل عند تقديم الخدمة

4 

الشركة القدرة على  تلك تم 4.24 0.60 مرتفع 2

المنافسة في مجال النقل 

 اعتمادا على الجودة

1 

تقوم الشركة بإدارة وسائل  4.18 0.59 مرتفع 3

النقل لتقديم خدمة النقل في 

 الوقت المناسب

5 

تعتمد الشركة على  4.13 0.56 مرتفع 4

طول نقل متكامل يلبي أس

احاتياجات الزبائن بجودة 

 عالية

3 

تهتم الشركة بنمط  4.11 0.65 مرتفع 5

العلاقات التجارية مع 

الزبائن لانشاء شبكة نقل 

 متكاملة من الخدمات

 اللوجستية

2 

تسخدم الشركة أحدث  4.00 0.71 مرتفع 6

الوسائل التكنولوجية من 

اجل تقليل الوقت اللازم 

لية النقللإنجاز عم  

6 

تتجاوب الشركة مع  3.86 0.74 مرتفع 7

 التغيرات في خدمة النقل

للحصول على منافع 

 .الخدمة بأقل وقت

8 

تقوم الشركة بنقل البضائع  3.76 0.86 مرتفع 8

 باتباع منظومة تخطيط

 النقل بأقل التكالي

9 

تستعين الشركة بفريق من  3.83 0.90 مرتفع 9

الخبراء الاستشاريين 

تابعة نقل البضائع لم

ومسارها للوصول الى 

 .الزبون بأقل وقت

7 

  المتوسط العام الحسابي 4.03 0.69 مرتفع 
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( أن المتوسطات الحسابية لهذا المحور )إدارة النقل(، 1-3يتضح من الجدول رقم )

(، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي 3.73( و )4.28تراوحت ما بين 

( على أعلى متوسط 4( وهو من المستوى المرتفع، وقد حازت الفقرة رقم )34.0)

وهو من المستوى المرتفع،  (0.64(، وبانحراف معياري )4.28حسابي حيث بلغ )

 حيث نصت الفقرة على

 

تاخد الشركة بعين الاعتبار عند إدارة خدمات النقل مواكبة نقل الجودة إلى العميل 

( بمتوسط 1ة(. وفي المرتبة الثانية جاءت الفقرة رقم )والتفاعل عند تقديم الخدم

وقد نصت  (، وهي من المستوى المرتفع،0.60( وانحراف معياري )4.24حسابي )

 على تمتلك

 

الشركة القدرة على المنافسة في مجال النقل اعتمادا على الجودة(. وفي المرتبة 

( 0.90حراف معياري )( وبان3.73( بمتوسط حسابي )7الأخيرة جاءت الفقرة رقم )

وهو من المستوى المرتفع، حيث نصت الفقرة على أن تستعين الشركة بفريق من 

تابعة نقل البضائع ومسارها للوصول إلى الزبون بأقل الخبراء الاستشاررين لم

 .(وقت

 

 وهذا يفسر أن إدارة النقل في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز ذات مستوى مرتفع

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 
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(4-2لجدول )ا  
مستوي حسب ال الترتيب 

 المتوسط

ف الانحرا

 المعياري 

المتوسط 

لحسابي ا  

 الرقم الفقرة

تقوم الشركة بتحديد المجالات  4.06 0.58 مرتفع 1

في انظمة التخزين على أساس 

معايير إنتاجية تخفض العبء 

الخدمة وتقلل من تكلفة   

9 

تختار الشركة مواقع التخزين  3.86 0.79 مرتفع 2

اعة البض ناسب مع نوعبشكل يت

اجل المحافظة على  من

 صلاحيتها

2 

تستغل الشركة الفرص المتاحة  3.86 0.75 مرتفع 3

 لتحسين جودة انشط

هاالتخزين وإدارة العمل في  

3 

تعتمد الشركة على نظام متكامل  3.84 0.68 مرتفع 4

الحديثة ة يدمج انظمة التكنولوجي

مع انشطة التخزين لتقليل نسبة 

ءالأخطا . 

10 

تستخدم الشركة انظمة التخزين  3.82 0.86 مرتفع 5

حتياجات لاعند الطلب المعرفة

بائن وتقديم مواصفات الز

 .وظيفية عالية

11 

تتم عملية التخزين في أماكن  3.80 0.68 مرتفع 6

قريبة من جهة الاستخدام لتفادى 

 .مخاطر الانتظار

8 

اسبة توفر الشركة الشروط المن 3.76 0.74 مرتفع 7

للتخزين من إضاءة تهوية، 

 .إنارة

5 

تقوم الشركة بشكل دوري  3.75 0.92 مرتفع 8

بإعادة النظر في الموارد 

والمعدات لتحقيق السرعة في 

 . تنفيذ عملية التخزين

7 

تستخدم الشركة المعلومات  3.73 0.87 مرتفع 9

لأغراض تخطيط عمليات 

التخزين بطريقة سريعة ودقيقة 

الجودة من اجل تقديم . 

1 

تعتمد الشركة على نظام  3.68 0.71 مرتفع 10

التحديث في السجلات لتوفير 

ديم المعلومات للعملاء وتق

 الخدمة بشكل اسرع. 

6 

تقوم الشركة بإعداد بوليصة  3.63 0.73 مرتفع 11

والراحة  تأمين لتوفير الأمن

للزبائن ورفع مستوى جودة 

 .الخدمة المقدمة

4 

  المتوسط العام الحسابي 3.80 0.76 مرتفع 

 

 

 

تراوحت ما ( أن المتوسطات الحسابية لهذا المحور )إدارة التخزين( 2-4)يتضح من الجدول رقم 

( وهو من 3.80( ، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي )3.63( و )4.06بين )

(، 4.06غ )( على أعلى متوسط حسابي حيث بل9المستوى المرتفع، حيث حازت الفقرة رقم )

المرتفع، حيث نصت الفقرة على تقوم الشركة ( وهو من المستوى 0.58وبانحراف معياري )

في أنظمة التخزين على أساس معايير إنتاجية تخفض العبء وتقلل من تكلفة بتحديد المجالات 

3.86( بمتوسط حسابي )2الخدمة(. وفي المرتبة الثانية جاءت الفقرة رقم ) ) I  وانحراف
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تختار الشركة مواقع التخزين ( ، وهي من المستوى المرتفع، وقد نصت على 0.79) معياري

جل المحافظة على صلاحيتهابشكل يتناسب مع نوع البضاعة من أ ). 

 

( وبانحراف معياري 3.63( بمتوسط حسابي )4وفي المرتبة الأخيرة جاءت الفقرة رقم )

ى أن تقوم الشركة بإعداد بوليصة ( وهو من المستوى المتوسط، حيث نصت الفقرة عل0.73)

يفسر أن إدارة من والراحة للزبائن ورفع مستوى جودة الخدمة المقدمة(. وهذا تأمين لتوفير الأ

 التخزين في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز ذات مستوى
 

 .مرتفع

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

(4-3الجدول )  

المتوسط حسبالمستوى  الترتيب حراف الان 

 المعياري

الحسابيالمتوسط   الرقم الفقرة 

عمرتف 1 تسعى الشركة دائما لإدخال  3.99 0.84 

ينات في أنشطة التوريد التحس

المخزون ن الداخلية للإبتعاد ع

يالعال  

7 

عمرتف 2 لا تستخدم الشركة أنظمة التوريد  3,98 0.74 

ةالحاج حسب . 

6 

عمرتف 3 تستخدم الشركة منهجية  3.93 0.62 

في الاتصالات الإلكترونية 

 أنظمة التوريد لخفض دورة

 الزمن

5 

عمرتف 4 تستجيب الشركة للمتغيرات  3.78 0.73 

المتوقعة لدى الزبائن وإدخال 

 التحسينات الملائمة لخدمة

دالتوري  

2 

عمرتف 5 لية تدفق المعلومات بين تتم عم 3.71 0.75 

العملاء والشركة بناء على 

أنظمة توريد الكترونية لتسهيل 

الأسبوعي  أوامر التوريد

 .الشهري

4 

تستخدم الشركة أنظمة التوريد  3.65 0.82 متوسط 6

الإلكترونية من أجل تقديم 

 .خدمات ذات جودة عالية

1 

تحدد الشركة آلية التوريد  3.52 0.80 متوسط 7

الإلكتروني المحسنة لتقديم عقود 

 توريد باقل وقت متاح

3 

  المتوسط العام الحسابي 3.79 0.76 مرتفع 

 

( و 3.99المتوسطات الحسابية لهذا المحور )إدارة التوريد( تراوحت ما بين ( أن 43يتضح من الجدول رقم )

( وهو من المستوى المرتفع، حيث حازت 3.79( ، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي ).523)

( على أعلى متوسط حسابي حيث بلغ7الفقرة رقم )  
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(3.99) حيث نصت الفقرة على تسعى الشركة دائما ( وهو من المستوى المرتفع، 40.8، وبانحراف معياري )

لداخلية للابتعاد عن المخزون العالي(. وفي المرتبة الثانية جاءت الفقرة لإدخال التحسينات في أنشطة التوريد ا

 المرتفع، وقد نصت على لا(، وهي من المستوى 0.74( وانحراف معياري )3.98( بمتوسط حسابي )6رقم )

( بمتوسط حسابي 3يد حسب الحاجة(. وفي المرتبة الأخيرة جاءت الفقرة رقم )تستخدم الشركة أنظمة التور

( وهو من المستوى المتوسط، حيث نصت الفقرة على أن تحدد الشركة آلية 0.80( وبانحراف معياري ).533)

بأقل وقت متاحالتوريد الإلكتروني المحسنة لتقديم عقود توريد  . 

 

مرتفع  ة باسيفيك انترناشيونال لاينز ذات مستوىفسر أن إدارة التوريد في شركوهذا ي  

 

نثانيا: رضا الزبائ  

 

 

مستوى أهمية رضا الزبائن )جودة الخدمة ؛ تقليل الوقت التكلفة(، لجأ الباحث إلى لوصف  

 

ة الفقرةللتحقق من معنوية الفقرة وأهمي استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية،  

 

 كما هو موضح بالجداول (4-4) (5-4) (6-4)

 

 

(4-4الجدول  )  

رتيبال المستوى حسب  

 المتوسط

الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي 

 الرقم الفقرة

يتم معالجة اقتراحات  3.75 1.35 متوسط 1

 وشكاوى العملاء

 .بشفافية وفاعلية

2 

ظفو الشركة يقوم مو 3.21 1.18 متوسط 2

بالتفاعل مع احتياجات 

العملاء وتطوير الخدمات 

 .المقدمة لهم

1 

تقدم الشركة خدماتها  2.21 1.16 متوسط 3

صحيح ومن أول بالشكل ال

 .مرة

4 

تتبع الشركة إجراءات يتم  2.90 1.06 متوسط 4

من خلالها قياس جودة 

 .الخدمات المقدمة للعملاء

5 

كة على تحرص الشر 2.72 1.92 متوسط 5

 الإبداع والابتكار في

استحداث وتقديم الخدمات 

 .وتحسينها

2 

تتمتع الشركة بالقدرة على  2,35 1.50 متوسط 6

تقديم الخدمات بشكل خال 

 .من الأخطاء

6 

  المتوسط الحسابي  2.87 1.19 متوسط 

 

 

( و 3.57راوحت ما بين الخدمة( ت( أن المتوسطات الحسابية لهذا المحور )جودة 44يتضح من الجدول رقم )

( وهو من المستوى المتوسط، حيث حازت 2.87(، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي )2.35)

( وهو من المستوى 0.1.35(، وبانحراف معياري )3.57ى متوسط حسابي حيث بلغ )( على أعل3الفقرة رقم )

عملاء بشفافية وفاعلية. وفي المرتبة الثانية وشكاوى الالمتوسط، حيث نصت الفقرة على يتم معالجة اقتراحات 

(، وهي من المستوى المتوسط1.18( وانحراف معياري )3.21( بمتوسط حسابي )1جاءت الفقرة رقم )  
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وقد نصت على يقوم موظفو الشركة بالتفاعل مع احتياجات العملاء وتطوير الخدمات المقدمة لهم(. وفي المرتبة 

( وهو من المستوى 1.50( وبانحراف معياري )2.35( بمتوسط حسابي )6رة رقم )الأخيرة جاءت الفق

بشكل خال من الاخطاء(. وهذا  المتوسط، حيث نصت الفقرة على أن تتمتع الشركة بالقدرة على تقديم الخدمات

متوسط  يفسر أن جودة الخدمة في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز تتمتع بمستوى  

 

 

 

(4-5الجدول )  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة افراد عينة الدراسة عن فقرات محور )تقليل الوقت( مرتبة 

ازلياترتيبا تن  

مستوى حسب ال الترتيب

 المتوسط

الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم  الفقرة

توسطم 1 ات بشكل يتم تقديم الخدم 3.36 1.33 

ملائم من حيث 

 .الإجراءات والزمن

2 

توسطم 2 تقوم الشركة بتذليل  3.30 1.33 

العقبات والصعوبات في 

سبيل تقديم الخدمة ودون 

 .أي تأخير

3 

توسطم 3 هنالك دقة في الخدمات  2.15 1.33 

 المقدمة ويتم

إنجازها في الوقت 

 .المحدد

1 

توسطم 4 تستعين الشركة بأحدث  2.84 1.35 

ةوالتي الوسائل الكتنولجي

من شأنها تقليل وقت تقديم 

لخدمةا . 

5 

توسطم 5 تتبع الشركة منظومة من  2.63 0.98 

 الإجراءات التي

تقلل من وقت تقديم 

 .الخدمة

4 

توسطم    المتوسط العام الحسابي 3.06 1.26 

 

 

و  3.36المحور )تقليل الوقت( تراوحت ما بين ( أن المتوسطات الحسابية لهذا 5-4يتضح من الجدول رقم )

( وهو من المستوى المتوسط، حيث حازت 3.06( ، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي )632.)

( وهو من المستوى 1.33(، وبانحراف معياري )3.36أعلى متوسط حسابي حيث بلغ ) ( على2الفقرة رقم )

. وفي المرتبة الخدمات بشكل ملائم من حيث الإجراءات والزمن( المتوسط، حيث نصت الفقرة على يتم تقديم

توسط، (، وهي من المستوى الم1.33( وانحراف معياري )3.30( بمتوسط حسابي )3الثانية جاءت الفقرة رقم )

 وقد نصت على تقوم الشركة بتذليل العقبات والصعوبات في سبيل تقديم الخدمة

 

وبانحراف معياري ( 2.63( بمتوسط حسابي )4يرة جاءت الفقرة رقم )ودون أي تأخير(. وفي المرتبة الأخ

تي تقلل ( وهو من المستوى المتوسط، حيث نصت الفقرة على أن تتبع الشركة منظومة من الإجراءات ال0.98)

ى متوسطمن وقت تقديم الخدمة(. وهذا يفسر أن تقليل الوقت في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز تتمتع بمستو  
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(6-4الجدول )  

 

ة والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة دراسة فقرات محور )التكلفة( مرتبة ترتيبا المتوسطات الحسابي

 تنازليا

المستوى حسب  الترتيب 

 المتوسط

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي 

 الرقم الفقرة

رتفعم 1 لا تقوم الشركة باستغلال  4.65 0.48 

الظروف الاقتصادية 

والسياسية لغيات رفع 

 أسعار

 .تقديم الخدمة

4 

تقوم الشركة بتقديم  3.74 1.48 مرتفع 2

الخدمات بشكل صحيح 

مما يقلل من احتمال 

ترتب تكاليف إضافيةعلى 

ءالعملا . 

2 

تأخذ الشركة بعين  2.74 0.44 متوسط 3

الاعتبار عند تقديم 

الخدمات الاسعار 

المتداولة بالسوق النفس 

 .الخدمة

3 

كة خدماتها تقدم الشر 2.51 1.13 متوسط 4

بأسعار مناسبة 

 .مقارنةبالمنافسين

1 

  المتوسط العام الحسابي 3.41 0.88 متوسط   

 

( و 4.64)( أن المتوسطات الحسابية لهذا المحور )التكلفة( تراوحت ما بين 6-4يتضح من الجدول رقم )

، حيث حازت ( وهو من المستوى المتوسط3.41(، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي )2.51)

( وهو من المستوى 0.48ف معياري )(، وبانحرا4.64( على أعلى متوسط حسابي حيث بلغ )4الفقرة رقم )

السياسية لغايات رفع أسعار المرتفع، حيث نصت الفقرة على لا تقوم الشركة باستغلال الظروف الاقتصادية و

1.48( وانحراف معياري )3.74وسط حسابي )( بمت2تقديم الخدمة(. وفي المرتبة الثانية جاءت الفقرة رقم ) ) 

 

ت على تقوم الشركة بتقديم الخدمات بشكل صحيح مما يقلل من احتمال وهي من المستوى المتوسط، وقد نص

( 2.51( بمتوسط حسابي )1مرتبة الأخيرة جاءت الفقرة رقم )ترتيب تكاليف إضافية على العملاء(. وفي ال

خدماتها بأسعار  المستوى المتوسط، حيث نصت الفقرة على أن تقدم الشركة( وهو من 1.13وبانحراف معياري )

ة مقارنة بالمنافسين مناس  
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 .وهذا يفسر أن التكلفة في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز تتمتع بمستوى متوسط

 

 اختبار فرضيات الدراسة (3 - (4)

 

لفرعية من خلال استخدام اختبارتتناول هذه الفقرة اختبار فرضية الدراسة الرئيسة وا  

 

ط القانوني، وكما يليتحليل الانحدار المتعدد والبسيط والارتبا . 

 

 Ho الفرضية الرئيسة الأولى

 

اللوجستية النقل تخزين التوريد( فيلا يوجد أثر ذي دلالة معنوية للإدارة   

 

فرضية الرئيسة الأولى، تم استخدام ( الاختبار ال0.05تحقيق رضا الزبائن )جودة الخدمة عند مستوى دلالة )

رف على أثر كل متغير مستقل النقل والتخزين، والتوريد( في المتغير التابع اختبار الانحدار المتعدد التدريجي للتع

( يبين هذه النتائج4-7الجدول ))جودة الخدمة(، و  

(7-4الجدول )  

على جودة الخدمة  نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر ابعاد الإدارة اللوجستية  

توى دلالة مس T T قيمة  

 المحسوبة

Beta طأ المعياريالخ  B الإدارة 

 اللوجستية

 النقل  1.169 0.121 125.- 1.394 0.165

تخزينال 0.771 0.134 0.666 5.746 0.000  

 التوريد 0.750- 0.121 0.639 6.194 0.000

 

ستوىذات دلالة إحصائية عند م  (a0.05) 

 

( أن المتغيرات الفرعية التالية والمتعلقة بـ بالتخزين والتوريد 1) (، وبمتابعة قيم إختبار7-4ول )يتضح من الجد

( المحسوبة1لها تأثير على جودة الخدمة، حيث بلغت قيم )  

 

ى أن المتغير على التوالي، وهي قيم معنوية عند مستوى دلالة) وأشارت النتائج إل (6.194 5.746 )0.05(

( ، وهي قيم 1.394( المحسوبة )1ى جودة الخدمة، حيث بلغت قيم )لق بـ )النقل( ليس له تأثير علالفرعي والمتع

 غير معنوية عند مستوى دلالة

 

.(α ≤0.05) 

 

ومما سبق يقتضي رفض الفرضية الصفرية والتي تنص على لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية 

الأردن، وقبول الفرضية  -انترناشيونال لاينز جودة الخدمة، في شركة باسيفيك ها التخزين والتوريد ( على بأبعاد

 فيما يتعلق بمتغير النقل

 

( 8-4الجدول )  

تائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجين   

Stepwise Multiple Regression 

 

ةللتنبؤ بجودة الخدمة من خلال أبعاد الإدارة اللوجستي  

T مستوى الدلالة سوبةقيمة المح  F قيمة R قيمة معامل

حديدالت  

ترتيب دخول 

العناصر المستقلة 

 في معادلة التنبؤ

 التخزين 0.063 13.298  5.746 0.000 0.000

 التوريد 0.210 26.193 6.194 0.000
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   دالة احصائيا عند مستوى

 

 

 

 

 خرج من معادلة الانحدار المتعدد المتدرج متغير )النقل(

 

تحليل الانحدار المتعدد التدريجي عند إجراء  Stepwise Multiple Regression  لتحديد أهمية كل متغير

 يمثل أثر الإدارة اللوجستية بأبعادها النقل والتخزين، مستقل على حده في المساهمة في النموذج الرياضي الذي

يب دخول المتغيرات المستقلة في ( والذي يبين ترت8-4والتوريد على جودة الخدمة ، كما يتضح من الجدول رقم )

( من التباين في المتغير %6.3معادلة الإنحدار، فإن متغير التخزين قد احتل المرتبة الأولى وفسر ما مقداره )

( من التباين في المتغير التابع وخرج من %21) لتابع ودخل متغير التوريد في العمل حيث فسر مع التخزينا

تدرج متغير )النقل( على اعتبار أنه متغير غير مهم إحصائيا وضعيف في تفسير معادلة الانحدار المتعدد الم

ضية الرئيسة الأولى إلى ثلاث فرضيات فرعية التباين في النقل على كل بعد من أبعاد رضا الزبائن تم تقسيم الفر

 وكما يلي

Ho الفرضية الفرعية الأولى 

)النقل ( على جودة الخدمةلا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية   

 

 .(0.05) المقدمة عند مستوى دلالة

 

على أثر إدارة الاختبار الفرضية الفرعية الأولى، تم استخدام اختبار الانحدار البسيط، للتعرف  

 

يبين هذه النتائج (9النقل على جودة الخدمة، والجدول )  

(4-9الجدول )  

قل على جودة الخدمة نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر إدارة الن  

الدلالة 

 الاحصائية

معانل  F R2قيمة 

التحديد 

 )التأثير(

اتجاه العلاقة 

beta 

R رتباطالا  

0.00 8.883 0.043 0.207 0.207 

  

 (a<0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 

( أن بلغت قيمة الإحصائي94يتضح من الجدول )  (F) (8.883) ( مما 0.05ى دلالة إحصائية أقل من )بمستو

يشير إلى رفض الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية بين إدارة النقل و جودة 

( 2( بمعامل تحديد )0.207الخدمة في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز، حيث بلغت قيمة الارتباط )( )

سبةعلى جودة الخدمة تؤثر بن النقل(، أي أن تأثير إدارة 0.043)  (4.3%). 

 

H02.2 الفرضية الفرعية الثانية 

 

 لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التخزين على جودة الخدمة

 

 .(0.05) المقدمة عند مستوى دلالة

ن على جودة الخدمة لتخزيلاختبار الفرضية الثانية ، تم استخدام اختبار الانحدار البسيط للتعرف على إدارة ا

( يبين هذه النتائج 12ول )،والجد  
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( 4-10الجدول )  

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاثر إدارة التخزين على جودة الخدمة 

الإحصائيةالدلالة  معانل التحديد  F R2قيمة  

 )التأثير(

رتباطالا beta Rاتجاه العلاقة   

0.000 13.298 0.063 0.251 0.251 

 

 

 (<0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 

( أن بلغت قيمة الإحصائي104يتضح من الجدول )  (F) (13,298) ( 0.05ائية أقل من )بمستوى دلالة إحص

مما يشير إلى رفض الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية بين إدارة التخزين 

( بمعامل تحديد )( 0.251الارتباط )( )وجودة الخدمة في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز، حيث بلغت قيمة 

ن إدارة(، أي أ0.063)  

 

الخدمة بنسبة التخزين تؤثر على جودة  (6.3%). 

 

Ho3 الفرضية الفرعية الثالثة 

 

I ) على جودة الخدمة المقدمة عند مستوى دلالة  لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للادارة اللوجستية )التوريد

فرعية الثالثة، تم استخدام اختبار الانحدار البسيط للتعرف على أثر إدارة التوريد ( لاختبار الفرضية ال0.05)

( يبين هذه النتائج15لى جودة الخدمة، والجدول )ع  

 

(4-11الجدول )  

التوريد على جودة الخدمةنتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر إدارة   

معانل التحديد  F R2قيمة  الدلالة الاحصائية

 )التأثير(

تجاه العلاقة ا beta R رتباطالا  

0.585 0.299 0.002 0.039 0.039 

 

 (0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 

( أن بلغت قيمة الإحصائي114يتضح من الجدول )  (F) (0.299) بمستوى دلالة 

 

( مما يشير إلى قبول الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد0.05ن )إحصائية أكبر م  

 

لالة إحصائية بين إدارة التوريد وجودة الخدمة في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز،أثر ذي د  

 

(، أي أن إدارة التخزين0.002( بمعامل تحديد )( )0.039حيث بلغت قيمة الارتباط )( )  

 

بةتؤثر على التكلفة بنس  (0.02%). 

 

 Ho الفرضية الرئيسة الثانية

 

ة اللوجستية النقل تخزين التوريد( فية للإدارلا يوجد أثر ذي دلالة معنوي  

 

 .(0.05) تحقيق رضا الزبائن تقليل الوقت عند مستوى دلالة

 

ر كل متغير لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى، تم استخدام اختبار الانحدار المتعدد التدريجي للتعرف على أث

( يبين هذه النتائج20والجدول )الوقت(، مستقل النقل والتخزين والتوريد( في المتغير التابع )تقليل  : 
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(4-12الجدول )  

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاثر ابعاد الإدارة اللوجستية على تقليل الوقت 

قيمة T مستوى الدلالة

 المحسوبة

Beta  الخطأ

 المعياري 

B الإدارة 

 اللوجستية

 النقل  307.- 134. 205. 297- 023.

 التخزين 563. 148. 439. 3.812 000.

 التوريد 818.- 133. 630.- 6.141 000.

 

مستوىذات دلالة إحصائية عند   (a0.05) ( أن المتغيرات 1( ، وبمتابعة قيم إختبار )124يتضح من الجدول )

 الفرعية التالية لها

 

 2.297وبة )( المحس1والمتعلقة بـ بالنقل والتخزين والتوريد لها تأثير على تقليل الوقت، حيث بلغت قيم )

( على التوالي، وهي قيم معنوية عند مستوى دلالة6.141) 3.812  

 

الفرضية الصفرية والتي تنص على لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية للإدارة اللوجستية  سبق يقتضي رفض ومما

 بأبعادها النقل والتخزين والتوريد على تقليل الوقت، في شركة باسيفيك

 

ردنالأ –انترناشيونال لاينز   

 

(4-13الجدول )  

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي

 Stepwise Multiple Regression 

 

 للتنبؤ بتقليل الوقت من خلال أبعاد الإدارة اللوجستية

قيمة T مستوى الدلالة

 المحسوبة

F قيمة R قيمة معامل

 التحديد

ترتيب دخول 

العناصر 

المستقلة فسي 

 معادلة التنبؤ

 التوريد 268. 39.879 297- 0.000

 التخزين 206. 25485 3.812 0.000

 النقل  226. 19.117 6141- 0.000

 

 (0.05 2 ) دالة إحصائيا عند مستوى

 

لتحديد أهمية كل متغير  Stepwise Multiple Regression عند إجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي

الذي يمثل أثر الادارة اللوجستية بأبعادها النقل والتخزين،  وذج الرياضيمستقل على حده في المساهمة في النم

( والذي يبين ترتيب دخول المتغيرات المستقلة في 134والتوريد على تقليل الوقت ، كما يتضح من الجدول رقم )

تغير باين في الم( من الت%16.8يد قد احتل المرتبة الأولى وفسر ما مقداره )معادلة الإنحدار، فإن متغير التور

( من التباين في المتغير التابع، ودخل %20.6التابع، ودخل متغير التخزين في العمل حيث فسر مع التوريد )

( من التباين في المتغير التابع%22.6متغير النقل في العمل حيث فسر مع المتغيرات السابقة ) . 

 

ة وكما يليتم تقسيم الفرضية الرئيسة الثانية إلى ثلاث فرضيات فرعي : 
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H02-1  الفرضية الفرعية الأولى لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للادارة اللوجستية )النقل ( على تقليل وقت

 .(0.05) تقديم الخدمة عند مستوى دلالة

 

نحدار البسيط للتعرف على إدارة النقلاختبار الفرضية الفرعية الأول، تم استخدام اختبار الا  

 

يبين هذه النتائج (10الجدول )على تقليل الوقت، و  

 

 

 

: 

 

(4-14الجدول )  

 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر إدارة النقل على تقليل الوقت

تحديد مل المعا R2 قيمة  F الدلالة الاحصائية

ير()التأث  

Beta اتجاه العلاقة R الارتباط 

0.000 16.626 0.077 -.278 0.278 

 

الإحصائي( أن بلغت قيمة 144ح من الجدول )<( يتض0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى )  (F) (16.626) 

شير إلى رفض الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد أثر ( مما ي0.05بمستوى دلالة احصائية أقل من )

 ذي دلالة إحصائية بين إدارة النقل وتقليل الوقت في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز، حيث بلغت قيمة الارتباط

(R) (0.278) ( )( أي أن تأثير إدارة النقل على جودة الخدمة تؤثر بنسبة0.077بمعامل تحديد ،)  (7.7%). 

Ho2.2 الفرضية الفرعية الثانية 

 

 لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للادارة اللوجستية )التخزين ( على تقليل وقت

 

 .(0.05) تقديم الخدمة عند مستوى دلالة

 

اختبار الانحدار البسيط للتعرف على أثر إدارةعية الثانية، تم استخدام الاختبار الفرضية الفر  

 

( يبين هذه النتائج13والجدول ) التخزين على تقليل الوقت،  

 

(4-15الجدول )  

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر إدارة التخزين على تقليل الوقت 

تحديد مل المعا R2 قيمة  F الدلالة الاحصائية

ير()التأث  

Beta اتجاه العلاقة R الارتباط 

0.004 8.463 0.041 0.202 0.202 

 

 (<0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 

بلغت قيمة الإحصائي( أن 154يتضح من الجدول )  (F) (8.463) ( مما 0.05بمستوى دلالة إحصائية أقل من )

لة احصائية بين إدارة التخزين وتقليل ير إلى رفض الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد أثر ذي دلايش

( 2) ( بمعامل تحديد0.202الوقت في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز، حيث بلغت قيمة الارتباط )( )

( ، أي أن إدارة التخزين 0.041)  

 

 .(%4.1) تؤثر على تقليل الوقت بنسبة

 

Ho2.3 الفرضية الفرعية الثالثة ] 
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ية للإدارة اللوجستية )التوريد ( على تقليل وقت تقديم الخدمة عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائ

ام اختبار الانحدار البسيط، للتعرف على إدارة التوريد على (. لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة، تم استخد0.05)

ئج ( يبين هذه النتا16جدول )تقليل الوقت، وال  

(4-16الجدول )  

ار البسيط  لأثر التوريد على تقليل الوقت نتائج تحليل الانحد  

تحديد مل المعا R2 قيمة  F الدلالة الاحصائية

ير()التأث  

Beta اتجاه العلاقة R الارتباط 

0.000 39.879 0.168 0.409 0.409 

. 

 

 

 

 

 

 

 (0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 

بلغت قيمة الإحصائي( أن 16-4يتضح من الجدول )  (F) (39.879) ( 0.05بمستوى دلالة إحصائية أقل من )

ر إلى رفض الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية بين إدارة التوريد مما يشي

د )( ( بمعامل تحدي0.409وتقليل الوقت في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز، حيث بلغت قيمة الارتباط )( )

ريد(، أي أن إدارة التو0.168)  

 

 .(%16.8) تؤثر على تقليل الوقت بنسبة

 

فرضية الرئيسة الثالثةال  Hos 

 

 لا يوجها أثر ذي دلالة معنوية للإدارة اللوجستية النقل تخزين التوريد( في تحقيق

 

 .(0.05) رضا الزبائن )التكلفة( عند مستوى دلالة

لمتعدد التدريجي للتعرف علىالثالثة، تم استخدام اختبار الانحدار الاختبار الفرضية الرئيسة   

 

22قل النقل والتخزين والتوريد( في المتغير التابع )التكلفة(، والجدول )أثر كل متغير مست ) 

 

 :يبين هذه النتائج

 

(4-17الجدول )  

 

 نتائج تجليل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد الإدارة اللوجستية على التكلفة

T مستوى

 الدلالة

T قيمة

 المحسوبة

Beta يطأ المعيارخال  B  الادراة

 اللوجستية

 النقل 325.- 097. 326.- 3.333- 001.

ن التخزي 169. 108. 198. 1,569 118.  

 التوريد 0.094- 097. 109.- 975.- 331.

 (as0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 

متعلقة بـ )بالنقل( له تأثير على ( أن المتغير الفرعي التالي وال1) (، وبمتابعة قيم إختبار174)يتضح من الجدول 

(، وهي3.333( المحسوبة )1التكلفة، حيث بلغت قيم )  

 

 (a) (0.05) قيمة معنوية عند مستوى دلالة
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لهاوأشارت النتائج إلى أن المتغيرات الفرعية والمتعلقة بـ التخزين، والتوريد( ليس   

 

( ، وهي قيم غير معنوية0.975و ،  1.569( المحسوبة )1تأثير على التكلفة، حيث بلغت قيم )  

 . ( 0.05) عند مستوى دلالة

 

 ومما سبق يقتضي رفض الفرضية الصفرية والتي تنص على لا يوجد أثر ذي دلالة

 

شيونال لاينزنترناإحصائية للإدارة اللوجستية لبعد )النقل( على التكلفة، في شركة باسيفيك ا  - 

 

لق بالأبعاد )التخزين، التوريد(الأردن. وقبول الفرضية الصفرية فيما يتع  . 

 

(4-18) الجدول  

 

للتنبؤ عن التكلفة من خلال أبعاد  Stepwise Multiple Regression نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي

 الإدارة اللوجستية

قيمة معامل  R قيمة F قيمة المحسوبة T مستوى الدلالة

 التحديد

دخول  ترتيب

 العناصر المستقلة

ؤعادلة التنبفي م  

 النقل 0.065 13.509 3.333- 0.000

 

صائيا عند مستوىإحدالة   ( 2 0.05) 

 

 خرج من معادلة الانحدار المتعدد المتدرج متغير التخزين والتوريد( عند إجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي

Stepwise Multiple Regression في المساهمة في النموذج  لتحديد أهمية كل متغير مستقل على حده

تية بأبعادها النقل والتخزين، والتوريد على التكلفة ، كما يتضح من جسالرياضي الذي يمثل أثر الادارة اللو

 الجدول رقم

 

 والذي يبين ترتيب دخول المتغيرات المستقلة في معادلة الإنحدار، فإن متغير (18-4)

 

 ( من التباين في المتغير التابع. وخرج من معادلة الانحدار%46.النقل فقط هو الوحيد الذي فسر ما مقداره )

متغيران غير مهمان إحصائيا وضعيفان في تفسير  لمتعدد المتدرج متغير التخزين، والتوريد( على اعتبار أنهماا

 .التباين في المتغير التابع

 

 :تم تقسيم الفرضية الرئيسة الثانية إلى ثلاث فرضيات فرعية وكما يلي

 

H03-1 ارة اللوجستية )النقل( على تكلفة الخدمة الفرضية الفرعية الأولى لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للاد

 عند

 

 .(0.05) مستوى دلالة

 

 الاختبار الفرضية الفرعية الثالثة، تم استخدام اختبار الانحدار البسيط، للتعرف على اثر إدارة

 

تائجالن ( يبين هذه11النقل على التكلفة، والجدول ) : 

 

(4-19الجدول )  

 

دارة النقل على التكلفةنتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر إ  

معامل التحديد R قيمةF الدلالة الاحصائية

 )التأثير(

Beta قةاتجاه العلا  R رتباطالا  

0.000 13.509 0.064 0.253 0.253 
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ت قيمة الاحصائي( أن بلغ194( يتضح من الجدول )0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى )  (F) (13.509) 

( مما يشير إلى رفض الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد أثر 0.05بمستوى دلالة احصائية أقل من )

لتكلفة في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز، حيثذي دلالة إحصائية بين إدارة النقل وا  

 

نقل( ، أي أن تأثير إدارة ال 0640.بمعامل تحديد )( ) (0.253) (R) بلغت قيمة الارتباط  

 

 .(%6.4) على جودة الخدمة تؤثر بنسبة

 

Ho3.2 الفرضية الفرعية الثانية 

 

ى تكلفة الخدمةلا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية التخزين( عل  

 (0.05) عند مستوى دلالة

 

خزين على التكلفة، ر البسيط للتعرف على إدارة التلاختبار الفرضية الفرعية الثانية، تم استخدام اختبار الانحدا

( يبين هذه النتائج14والجدول )  

(4-20الجدول )  

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر إدارة التخزين على التكلفة

معامل التحديد R قيمةF الدلالة الاحصائية

 )التأثير(

Beta قةاتجاه العلا  R رتباطالا  

0.093 2.841 0.014 0.119 0.119 

 

 (a<0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى

 

( أن بلغت قيمة الاحصائي204يتضح من الجدول )  (F) (2.841) ( 0.05بمستوى دلالة إحصائية أكبر من )

مما يشير إلى قبول الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية بين إدارة التخزين 

ترناشيونال لاينز،نوالتكلفة في شركة باسيفيك ا  

 

ين( ، أي أن إدارة التخز 0.014( بمعامل تحديد )( )0.119حيث بلغت قيمة الارتباط )( )  

 

 .(%1.4) تؤثر على التكلفة بنسبة

 

Ho3-3 الفرضية الفرعية الثالثة 

 

 لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التوريد ( على تكلفة الخدمة

 

 .(0.05) عند مستوى دلالة

 

إدارةلاختبار الفرضية الفرعية الثالثة، تم استخدام اختبار الانحدار البسيط، للتعرف على   

 

( يبين هذه النتائج17التوريد على التكلفة، والجدول )  

(4-21الجدول)  

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر إدارة التوريد على تقليل الوقت 

الإحصائيةالدلالة   Fقيمة R لتحديد معامل ا

 )التأثير(

Beta قةاتجاه العلا  R رتباطالا  

0.032 4.682 0.023 0.152 0.152 

مستوى ذات دلالة إحصائية عند  (0.05>) 

 

( أن بلغت قيمة الإحصائي214يتضح من الجدول )  (F) (4.682) ( مما 0.05بمستوى دلالة إحصائية أقل من )

يوجد أثر ذي دلالة إحصائية بين إدارة التوريد والتكلفة يشير إلى رفض الفرضية الصفرية، والتي تنص على لا 
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( ، أي  0.023( بمعامل تحديد )( ) 0.152يمة الارتباط )( )في شركة باسيفيك انترناشيونال لاينز، حيث بلغت ق

تؤثر أن إدارة التوريد  

 

 .(%2.3) على التكلفة بنسبة

 

 . الفرضية الرئيسة الرابعة

 

ية للإدارة اللوجستية النقل التخزين التوريد( فيلا يوجد أثر ذي دلالة معنو  

 

(0.05عند مستوى دلالة )تحقيق رضا الزبائن )جودة الخدمة تقليل الوقت التكلفة   

ار الارتباط القانونيلاختبار الفرضية الفرعية الرابعة، تم استخدام اختب  

(4-22الجدول ) . 

 

دارة اللوجستية و رضا العملاءنتائج تحليل الارتباط القانوني للعلاقة بين الا  

ودة الخدمةج تقليل الوقت التكلفة   

 النقل 0.20 0.27 0.25

 التخزين 0.25 0.20 0.11

 التوريد 0.03 0.40 0.15

قل وكل من متغيرات رضا( يتضح أن معامل الارتباط بين متغير الن22-4من الجدول )  

 

( وهي دالة عند 0.25 0.27، 0.20يث بلغت المعاملات )والتكلفة حالعملاء )جودة الخدمة، وتقليل الوقت، 

فاقل. كذلك فان معامل الارتباط القانوني بين التخزين وكل من 0.05مستوى   

 

0.25معاملات )متغيرات رضا العملاء )جودة الخدمة، وتقليل الوقت، والتكلفة حيث بلغت ال ) 

 

فاقل 0.05وهي دالة عند مستوى  (0.11 0.20.  

ل الارتباط القانوني بين التوريد وكل من متغيرات رضا العملاء )جودة الخدمة، وتقليل الوقت، كما أن معام

0.05دال عن مستوى  وليست جميعها( 0.15 0.40 0.03والتكلفة( حيث بلغت المعاملات )  

 

(4-23جدول )  

Sig DF Chi-SQ Wilks  التباين

 المفسر

معامل 

رتباط الا

 القانوني 

 

 النقل 0.57 0.411 0.515 129.92 9 0.00

نالتخزي 0.474 00361 0.767 51.75 4 0.00  

 التوريد 0.11 0.05 0.988 2.35 1 0.125

 

وقد فسر النقل ما  0.57ني بلغ بين النقل ورضا العملاء معامل الارتباط القانو( يتضح بأن 234من الجدول )

من التباين رضا الزبائن، وأن قيمة %41.1نسبته %  Chi-SQ 129.92  فاقل.  0.05وهي دالة عند مستوى

في  من التباين %36.1وقد فسر التخرين  0.47ضا العملاء كما ان معامل الارتباط القانوني بين التخزين ور

أن قيمةخدمة العملاء حيث   Chi-S 51.57  فأقل. أما التوريد فقد بلغ معامل  0.05وهي دالة عند مستوى

 الارتباط

 

فاقل. حيث أن قيمة 0.05وهي ليست دالة عند مستوى  0.11القانوني مع أبعاد متغير الخدمة   

 

235بلغت  یمربع کا  
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 النتائج  (1-5) 

الأردن من -تبين أن مستوى إدارة النقل في شركة باسيفيك انترناشونال لاينز  .1  

 

 ً  .وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا

 

ن منالأرد -تبين أن مستوى إدارة التخزين في شركة باسيفيك انترناشونال لاينز  .2  

 

 ً  .وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا

 

الأردن من -تبين أن مستوى إدارة التوريد في شركة باسيفيك انترناشونال لاينز  .3  

 

 ً  .وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا

 

مقدمة في شركة باسيفيك انترناشونال لاينزتبين أن مستوى جودة الخدمة ال .4  - 

 

ً الأردن من وجهة نظر عينة ال دراسة كان متوسطا . 

 

 - تبين أن مستوى تقليل وقت تقديم الخدمة في شركة باسيفيك انترناشونال لاينز 5.

 

 ً  .الأردن من وجهة نظر عينة الدراسة كان متوسطا

 

الأردن من -ك انترناشونال لاينز تبين أن مستوى تكلفة الخدمة في شركة باسيفي .6  

 

 ً  .وجهة نظر عينة الدراسة كان متوسطا
وجود أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )النقل ( على جودة الخدمة المقدمة في شركة باسيفيك  .7

 انترناشونال لاينز الأردن عند مستوى دلالة

 

خزين ( على جودة الخدمة المقدمة في شركة باسيفيك ر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التوجود أث 8

دن عند مستوىانترناشونال لاينز الار  

 

 دلالة (0.05)

وجود أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التوريد ( على جودة الخدمة المقدمة في شركة باسيفيك  9

دن عند مستوىانترناشونال لاينز الار  

 

 دلالة )0.05(

 

في شركة باسيفيك  ي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )النقل ( على تقليل وقت تقديم الخدمةوجود أثر ذ 10

 انترناشونال لاينز الأردن عند مستوى دلالة

 

شركة باسيفيك  وجود أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية التخزين ( على تقليل وقت تقديم الخدمة في .11

د مستوى دلالةانترناشونال لاينز الأردن عن  

 

يد ( على تقليل وقتوجود أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التور .12  

 

 (0.05). تقديم الخدمة في شركة باسيفيك انترناشونال لاينز الأردن عند مستوى دلالة

اللوجستية )النقل ( على تكلفة الخدمةوجود أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة  13  

 

ة إحصائية وجود أثر ذي دلال 14(. 0.05انترناشونال لاينز الأردن عند مستوى دلالة ) في شركة باسيفيك

 للإدارة اللوجستية )التخزين ( على تكلفة الخدمة
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 .(0.05) في شركة باسيفيك انترناشونال لاينز الأردن عند مستوى دلالة

 

لفة الخدمة في شركة باسيفيك انترناشونال أثر ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية )التوريد ( على تكوجود  15

 .(0.05) لاينز الأردن عند مستوى دلالة

 

 

 
 الاستنتاجات (2-5)

 الاهتمام الجاد بالأنشطة اللوجستية لم يظهر إلا في منتصف الخمسينيات وبداية .1

 

تكلفته تتضخم بشكل ملحوظ، عندها أيقنت الإدارة فيالستينيات، وذلك عندما بدأت   

 

ظمات الأعمال تهدف بشكل . الأنشطة اللوجستية في من2نظمات أن الطريق نحو تدعيم المركز التنافسي. هذه الم

 أساسي إلى إرضاء المستهلك

 

ئيسيين وهما اللوجستية يوجد للإدارة اللوجستية قسمين ر 3من خلال تحقيق المزايا التنافسية الزمنية والمكانية 

 الإدارية والتي هي جزء من

 

لعبت شبكة الانترنت  4نع. ريد المواد، ولوجستية الانتاج المتعلقة بتوريد المواد الأساسية إلى المصسلسلة تو

الدور الكبير في تقليص الوقت الازم لانجاز عمليات النقل عن طريق بناء شبكة متكاملة لتبادل المعلومات 

والتي تتيح إمكانية متابعة والبيانات  

 

التي تحتاجها للوصولالبضائع ومسار تحركها والمدة  . 

 

العملاء والعكس صحيح. وبالتاليالجودة العالية نسبيا ستحقق الرضا العالي لدى  .5  

 

 .تحقيق الموقع الريادي والمتميز لهذه المنظمة أو تلك

 

ي تهدف إلى تحقيق النجاح والإستقرارلجودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات الت .6 . 

 

 التوصيات (3-5)
ر كبيروصي الدراسة بضرورة الاهتمام بالإدارة اللوجستية وأنشطتها لما لها من أثت 3  

 

 -توصي الدراسة شركة باسيفيك انترناشونال لاينز  4في تحقيق رضا الزبائن ودعم الميزة التنافسية للشركة 

حسينات المستمرة على جودة الخدمة المقدمة والعناصر التي تؤثر عليها وإدخال الت الأردن بزيادة الاهتمام في

الأردن بالعمل على اتباع اجراءات -لاينز توصي الدراسة شركة باسيفيك انترناشونال  5خدماتها.   

 

. يوصي الباحث باجراء دراسات حوال نفس الموضوع التي تطرقت 6جديدة من شأنها تقليل وقت تقديم الخدمة . 

 له الدراسة وبنفس

 

أكد من مدى مطابقتها للنتائج التي توصلت اليها الدراسة الحاليةالمتغيرات البحثية وذلك بهدف الت  . 

 

اللوجستية وأنشطتها لما لها منصى الباحث بضرورة الاهتمام بدراسة الإدارة يو .7  

 

  أهمية كبيرة في دعم الميزة التنافسية وتحقيق رضا الزبائن  

الإدارة اللوجستية على الصعيد جال توصى الدراسة بضرورة طرح مناهج خاصة وتخصصات جامعية في م 8

 المحلي 
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ياولاً : المراجع العرب   
تركي ابراهيم سلطان وأخرون ترجمة عن رونلد اتش بالو ." ادارة اللوجستيات :  1

لسة الامداد " الرياض درا المريخ للنشرتخطيط وتنظيم س  (2006) 

 

ادارة الاعمال اللوجستية : الامداد والتوزيع المادي ..  ثابت عبد الرحمن ادريس 2

 (2006) الاسكندرية الدار الجامعية

 

 حضير. كاظم حمود، إدارة الجودة، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة 3

I ) 217 ( ص 2002، الأولى، عمان ،  

 

جستية التسويقية (، نموذج مقترح للأنشطة اللو2011)عبد العزيز سلوى الرعي  .4

جامعة المنصورة. كلية التجارة. قسم  -لدعم الميزة التنافسية " أطروحة )دكتوراه( 

 ادارة الأعمال

 

(، أثر ممارسات إدارة سلسلة التوريد على مستوى2011غنيم ، ناجي خشبة ، ) .5  

 

منصورة كلية التجارة. قسم إدارةجامعة ال -لمنتجات "، رسالة )ماجستير( جودة ا  

 

 .الأعمال

 

اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في( • 2011حازم مصطفى محمد محمود ) 6  

 

جامعة بورسعيد  -في المنظمات الخدمية .. رسالة ماجستير  تحسين الاداء اللوجسيتي

سلسمان عبيدات ادارة الشراء والتخزين دارا  7لي المعهد العالي للادارة والحاسب الآ

عمان الاردن الفرقان للنشر والتوزيع  

 

مأمون الدراركة ، طارق شبلي ، الجودة في المنظمات الحديثة ، دار صفاء للنشر  8

( 18، ص  2002لطبعة الأولى ، ) عمان ، والتوزيع ، ا  

 

، دار صفاء للنشر والتوزيع ، مامون الدراركة وآخرون، إدارة الجودة الشاملة ...  

 

( 143، ص  2001الطبعة الأولى ، عمان ، . )   

 مأمون الدراركة وآخرون ، إدارة الجودة الشاملة ، دار صفاء للنشر والتوزيع ، ...

 

( 143، ص  2001، . )  الطبعة الأولى ، عمان  

 

ن مناطق( اثر الإدارة اللوجستية على تسهيل التدفق بي2012محسن العوضي ) 10  
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 . الإنتاج والاستهلاك، مقالة جريدة الاتحاد

 

، الاتجاهات المعاصرة في ادارة الانشطة2008اح العشماوي محمد عبد الفت .11  

 

، 2002التسويق ، الدار الجامعية ، مصر ، محمد فريد الصحن ، قراءات في إدارة   

 

0122محمد مصطفى الادارة اللوجستية دار البداية عمان الاردن  12  

 

 : مصطفي، نهال فريد ادارة اللوجستيات وسلاسل التوريد الاسكندريه - 13

 

 .(2007) المكتب الجامعي الحديث للنشر

 

للنشر ، الطبعة الثانية ،  هاني حامد الضمور ، تسويق الخدمات ، دار وائل . 14

 عمان ،

 

2005 ص437، ص  

 

الدور يوسف حجيم سلطان الطائي هاشم فوزي دباس العبادي " .15  

 

سة تطبيقيةالإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء درا  

 

2008، م  36، العدد 5في معمل بيبسي الكوفة، مجلة علوم إنسانية، السنة   
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 رابط الاستبيان الالكتروني :
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