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  الفصل الاول

  المبحث الاول
  خطة البحث

  -:المقدمة 1- 0

لى المستوى التطبیقى اللوجستیة من المواضیع المهمة و الحدیثة سواء ع الإدارةیعتبر موضوع   

اثناء الحرب العالمیة الثانیة حیث تم تطبیقه فى المجال  إلاحیث لم یبدأ الاهتمام به  او الاكادیمي

الغذائیة و لم  و توزیع المواد حاربین بزیادة سرعة النقلمات الحرب و الو هذا بتوفیر متطلب العسكري

ذ اصبح یقترن ایضا بالتنظیم ، التخطیط و نقل الذخائر و قطع الغیار ، هذا یقتصر على هذا فقط إ

للضرورة الملحة التى  اللوجستیة نسبةً  بالإدارة الإهتمام بدأفقد  ما اقتصادیاً أالعسكري فى المجال 

ا المنافسة الناجمة عن تطور المؤسسات و التى تتطلب تقلیص التكالیف و تحسین الخدمات تفرضه

للزبائن من ناحیة الكم و النوع من اجل تحقیق مردودیة عالیة و توسیع نشاطها و فتح مجالات اوسع 

  .للتبادل الى جانب حصولها على مكانة داخل السوق 

فى مواجهة تحدیات العصر  للإدارةالمظاهر الحدیثة العملیات اللوجستیة من  إدارةكما تعتبر  

المتكاملة لمزیج من  الإدارةالاقتصادیة ، التكنولوجیة ، و المعلوماتیة ، و هى تعبر عن احد نماذج 

لتشكل ما  اً و التوزیع المادى مع الإمدادو تتكامل انشطة . الاعمال و الانشطة الاساسیة فى المنظمة 

 الإدارةثر ممارسات أة وبذلك تسعى الدراسة الحالیة الى التعرف على اللوجستی بالأنشطةیعرف 

بالمؤسسات المصرفیة بالتطبیق على بنك النیل الازرق المشرق ،  الخدمةاللوجستیة فى تحسین جودة 

ذ یقدم جمیع الخدمات المصرفیة المعروفة و إالذى یعد من المصارف ذات الوضع الممتاز بالبلاد 

المتحدة و شركات  الأممؤسسات الكبیرة من منظمات و شركات كبیرة مثل منظمة یتمیز بخدمته للم

كما یمتاز البنك بحسابات المراسلین الخارجین . البترول و غیرها من المنظمات و المؤسسات الكبیرة 

  .و التى تعینه على العمل فى مجال النقد الاجنبى و التحاویل الخارجیة
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  -:ا مشكلة الدراسة و اسئلته 1-1

نتیجة لزیادة المنافسة بین المؤسسات المصرفیة على الفرص السوقیة و توفیر المرونة و  

الاستجابة السریعة لحاجة العمیل ، اصبحت الممارسات التقلیدیة للاعمال اللوجستیة المختلفة من 

. زبائن تخزین و نقل و تورید ، لا تضمن الاستمراریة لهذه المؤسسات و غیر كافیة لتحقیق رضا ال

  . فكان لابد من تبنى خدمات متكاملة و انشطة متجانسة من الخدمات اللوجستیة 

 ثارة السؤالإمشكلة الدراسة بصورة اكثر جلاء من خلال  استنادا لما ذكر یمكن إظهار

  -:الرئیسى الاتى  

 على تحسین ) النقل ، التخزین ، التورید(اللوجستیة  الإدارة لمحاور هل هنالك أثر

  .ببنك النیل الازرق المشرق ؟   الخمة دةجو  

  - : الاتيالسؤال یشتق منه 

 جودة الخدمة( على تحسین ) النقل ، التخزین ، التورید(اللوجستیة  الإدارة محاور ما مدى تأثیر

  .)ببنك النیل الازرق المشرق  التكلفة   ،الوقت

  -:الدراسة  أهداف 2-1

ببنك النیل  الخدمةلادارة اللوجستیة على تحسین جودة تهدف هذه الدراسة الى التعرف على اثر ا

  -:الازرق المشرق و ذلك من خلال 

قیاس اثر الادارة اللوجستیة من ناحیة النقل ، فى تحسن جودة الخدمة ببنك النیل الازرق  .1

  المشرق 

قیاس اثر الادارة اللوجستیة من ناحیة التخزین ، فى تحسن جودة الخدمة ببنك النیل الازرق  .2

  لمشرقا

قیاس اثر الادارة اللوجستیة من ناحیة التورید ، فى تحسن جودة الخدمة ببنك النیل الازرق  .3

  المشرق
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على تحسین جودة الخدمة ) النقل ، التخزین ، التورید(قیاس اثر الادارة اللوجستیة بمتغیراته  .4

  .ببنك النیل الازرق المشرق ) التكلفة، ،  الوقت( 

  -:اهمیة الدراسة  3-1

  - :مد الدراسة الحالیة اهمیتها من النقاط التالیة تست

  من خلال الفجوات من الدراسات السابقة

  : نظریة اهمیة

   انشطتهااللوجستیة و  الإدارةللتعمق اكثر فى مجال  الأخرین للباحثینفتح المجال  .1

ف اللوجستیة و دورها فى تحقیق جودة الخدمة بأقل التكالی الإدارةتوضیح مدى اهمیة وظائف  .2

 .و اقل وقت و اعلى جودة ممكنة ببنك النیل الازرق المشرق 

  تطبیقیة اهمیة

اللوجستیة فى تحسین جودة  الإدارةاهمیة نتائج الدراسة لبنك النیل الازرق المشرق عن وظائف 

عطائها إ، بما یعطى صورة واضحة عن الجوانب التى یجب زیادة الاهتمام بها ، و  الخدمة

 .الاولویة 

 -:ات الدراسة فرضی 4-1

  -:مشكلة الدراسة تم صیاغة الفرضیات الأتیة الى  استناداً 

  -:الفرضیة الرئیسة  الاولى 

فى تحسین جودة ) النقل ، التخزین ، التورید(اللوجستیة  للإدارة لمحاور دلالة معنویة ذيلا یوجد اثر 

  .الخدمة  المقدمة

  -:الفرضیة الرئیسیة الثانیة 

فى تحسین جودة ) العاطفى ، الاستمرارى ، المعایرى(احصائیة للالتزام التنظیمى لا یوجد اثر ذى دلالة

  .الخدمة المقدمة 
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  -:محددات الدراسة  5-1

نحصر علیه و تتطبیق الدراسة على بنك النیل الازرق المشرق ، و بالتالى فأن تعمیم النتائج س .1

  .على البنوك المشابهة له من حیث الاعمال و الاهداف 

ت السابقة التى تربط بین ممارسات الادارة اللوجستیة و تحسین جودة الخدمة على حد الدراسا .2

  .علم الباحث

   - :الدراسة  نموذج: )1-1(شكل 

  المتغیر التابع    المتغیر المستقل

      الادارة اللوجستیة

  جودة الخدمات المصرفیة    ادارة اسالیب النقل

    ادارة اسالیب التخزین  

      وریدادارة اسالیب الت

 إعداد الباحث: المصدر

 -:التعریفات الاجرائیة لمصطلحات الدراسة  6-1

   -:الادارة اللوجستیة 

النظام الذي یهدف الي تخطیط و تنظیم و توجیه الرقابة علي تدفق المنتجات و السلع من مراكز  هي

  )1(.التورید و حتي وصولها الي المستهلك النهائي الذي یتعامل مع المنشأة

  )2(-:قل الن

   هي الوظیفة التي تؤدي الى تحقیق الترابط ما بین المشروع و ما بین الاسواق 

  -:التخزین  

هي الوظیفة المسؤولة عن الاحتفاظ بأحتیاجات المنشأة بكمیات مناسبة والمحافظة علیها بحالتها او 

 )3(.احداث التغیرات المطلوبة لحین استخدامها 

  
                                                        

 14، ص  2008الاسكندریة  ،  دار الفكر الجامعى  محمد عبد الحلیم صابر ، إدارة اللوجستیات ، )1(
 135، ص 1997، كلیة التجارة جامعة الاسكندریة ،  الاسكندریة نھال فرید مصطفى ، ادارة الامداد ، )2(
  2014- 2013ر الرواد مصطفى یوسف كافى ، ادارة الاعمال اللوجستیة مدخلى استراتیجي ، دا )3(
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  -: الامداد

یتعامل مع انشطة تحریك المخزون بما یؤدي الي تدفق المنتج بدایة من مرحلة شراء هو النشاط الذي 

المادة الخام و انتهاء عند مرحلة الاستهلاك النهائي هذا بالاضافى الي اطار المعلومات الذي یضمن 

  )4(.توفیر المنتج النهائي للعملاء بمستوي مقبول من الخدمة و بسعر معقول 

  - :الخدمة  جودة

و یمكن توحید هذین المفهومین . لاءمة الاستخدام ، و هى مبنیة على اشباع حاجات العمیل هى م

فى مبدأ تقریر العمیل للجودة  ، فالجودة تحدث حین تقدم المنظمة الخدمة حسب المواصفات التى 

  .تحقق احتیاجات العملاء 

  -:الخدمة المصرفیة 

ذى یتصف بتغلب العناصر غیر الملموسة على هى مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعى ال

العناصر الملموسة و التى تدرك من قبل الافراد او المؤسسات من خلال دلالتها و قیمها المنفعیة و 

  .التى تشكل فى الوقت نفسه مصدرا لربحیة المصرف و ذلك من خلال علاقة تبادلیة بین الطرفین 

  - :جودة الخدمة المصرفیة 

لى الاستجابة لتوقعات الزبائن و متطلباتهم او التفوق علیها فمن خلال الجودة هى قدرة المصرف ع

تسعى المصارف لدعم قدراتها التنافسیة من خلال تقدیم الخدمة الممتازة التى تعزز موقف المصرف 

  .ومكانته فى السوق المستهدفة 

  -:مجتمع و عینة الدراسة  7-1

  .كعینة عشوائیة للدراسة رق و قد تم اختیار بعض العملاء مجتمع الدراسة هو بنك النیل الازرق المش

                                                        
 20، مرجع سبق ذكره ، ص نھال فرید مصطفى  )4(
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فى بعض الدول الاوروبیة و الولایات المتحدة ) المختارة(تمت الدراسات السابقة -: الدراسةبیئة 

وبعضها فى دول عربیة كمصر و الاردن ، فى حین تمیزت هذه الدراسة بأنها طبقت فى السودان فى 

  .بنك النیل الازرق المشرق 

  -:ن حیث الهدف م

تعددت الاهداف البحثیة فى الدراسات السابقة حیث كانت تهدف لقیاس تأثیر الادارة اللوجستیة على 

المیزة التنافسیة او على تاثیر رضا الزبائن بینما هذه الدراسة تتطلع الى التعرف على اثر الادارة 

  .فى بنك النیل الازرق المشرق  الخدمةاللوجستیة فى تحسین جودة 

  -:من حیث المنهجیة 

تعد هذه الدراسة دراسة وصفیة تحلیلیة حیث انها تأخذ و جهة نظر زبائن بنك النیل الازرق المشرق 

   الخدمةفى دور الادارة اللوجستیة فى تحسین جودة 
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  المبحث الثاني

  الدراسات السابقة

لوجستیة لدعم المیزة بعنوان نموذج مقترح للأنشطة ال) 2011,عبد العزیز والبرعي ( دراسة  .1

هدفت هذه الدراسة والتي طبقت علي شركات الالبان المصریة الي إلقاء الضوء . التنافسیة

علي مفهوم اللوجستیات، وعلاقة اللوجستیات بالتسویق، ودور لوجستیات التسویق في بناء 

افسیة والأنشطة المیزة التنافسیة واقترحت نموذج متكامل یربط بین العناصر المختلفة للمیزة التن

وهدفت أیضاً الي معرفة مدي ارتباط القدرات اللوجستیة بتعظیم القیمة . اللوجستیة التسویقیة

وبینت النتائج الي أن أهم الانشطة اللوجستیة  التسویقیة حسب تأثیرها علي . المقدمة للعملاء

وان أهم عناصر المیزة . المیزة التنافسیة هي خدمة العملاء، التعبئة والتغلیف، التوزیع المادي

سرعة الاستجابة ، توقیت الاستجابة : التنافسیة حسب تأثیرها علي الانشطة اللوجستیة هي 

ان حسب بوأهم عناصر المیزة التنافسیة والتي تؤثر في نمو الحصة السوقیة لشركات الأل

ینت الدراسة وب. سرعة الاستجابة، جودة التسلیم ، توقیت الاستجابة : دخولها في النموذج هي 

علي وجود علاقة إرتباط متوسط بین معظم عناصر القدرات اللوجستیة وتعظیم القیمة 

 .المقدمة

أثر ممارسات إدارة سلسلة التورید علي مستوي جودة " بعنوان ) 2011غنیم وخشبة،( دراسة  .2

تهدف هذه الدراسة الي التعرف علي مدي تطبیق أبعاد ممارسات إدراة سلسلة " المنتجات

لتورید في قطاع الغزل والنسیج، كما تهدف إلي معرفة مدي هذه الابعاد علي مستوي جودة ا

وتم تطبیق الدراسة علي شركات قطاع الأعمال العام للغزل والنسیج التي . منتجات هذا القطاع

تقع في نطاق إقلیم وسط الدلتا، ویتمثل مجتمع الدراسة في المدیرین بالشركات موضع 

واستخدم الباحث قائمة . مفردة) 278(یتعلق بحجم العینة فقد بلغ قوامهاالتطبیق، فیما 
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استقصاء تم إعدادها لغرض جمع البیانات عن متغیرات الدراسة التي تمثل أبعاد ممارسات 

إدارة سلسلة التورید ومستوي جودة المنتجات، كما استخدم الباحث الدراسة المیدانیة كلا من 

وقد توصلت الدراسة الي عدت نتائج تمثلت في . تحلیل المسار اسلوب ثبات النسبة، وأسلوب

أن اتجاهات المستجیبین ایجابیة نحو الموافقة علي مدي تطبیق أبعاد ممارسات إدارة سلسلة 

التورید، بالاضافة الي وجود تأثیر ذي دلالة إحصائیة لأبعاد ممارسات إدارة التورید كمتغیرات 

 .ت كمتغیر تابعمستقلة علي مستوي جودة المنتجا

 

استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاداء اللوجستي " بعنوان ) 2011محمود،( دراسة  .3

هدفت هذه الدراسة الي معرفة أثر استخدام تطبیقات التكنولوجیا الحدیثة " بالمنظمات الخدمیة

ي مدینة علي تحسین الاداء اللوجستي للمنظمات حیث طبقت الدراسة علي القطاع الجمركي ف

بورسعید المصریة حیث توصل الباحث الي أن تطبیقات التكنولوجیا الحدیثة كان لها الأثر 

الأكبر في تحسین الأداء اللوجستي لدائرة الجمارك وتطویر إجراءات النظم الجمركیة من حیث 

یضاً الجمركیة المختلفة، كما بینت الدراسة أ العملیاتسرعة تنفیذ المعاملات وقلة الاخطاء في 

الي أن تطبیق أنظمة التكنولوجیا یؤدي إلي تطویر علاقة جیدة مع الزبائن وفهم أفضل 

 .لمتطلباتهم ویؤدي إلي تطویر قنوات البیع

أثر الادارة اللوجستیة علي تسهیل التدفق بین مناطق " بعنوان ) 2012العوضي ، ( دراسة  .4

أثر ممارسات الادارة اللوجستیة  هدفت  هذه الدراسة الي التعرف علي" الإنتاج والاستهلاك

لمختلفة  ها من المصانع مروراً بالقنوات اعلي مدي مرونة وسرعة تدفق السلع من وقت خروج

إذ بینت الدراسة أن اتباع وظائف الادارة اللوجستیة من . الي أن تصل الي المستهلك النهائي

مستهلك النهائي  بالاضافة الي ناحیة عملیة یؤدي الي تقلیل الوقت اللازم لوصول السلع إلي ال
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أن الدراسة ألقت الضوء علي أهمیة دراسة الادارة اللوجستیة كمجال حدیث یزود السوق 

 .بالعناصر البشریة المناسبة القادرة علي إدارة مختلف العملیة اللوجستیة

ة قیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من المصارف التجاری: بعنوان) 2008(دراسة السقال .5

هدفت الدراسة إلي قیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة في . الأردنیة دراسة میدانیة

المصارف التجاریة الاردنیة وذلك من خلال وجهة نظر عملاء هذه المصارف إذ شملت العینة 

عمیلاً مصرفیاً تم اختیارهم عشوائیاً من المصارف التجاریة الأردنیة وتم قیاس جودة ) 516(

مدخل الفجوة والمدخل الاتجاهي، وتستمد هذه الدراسة أهمیتها : ن خلال مدخلینالخدمات م

من خلال  التعرف علي أفضل المقاییس لقیاس جودة الخدمة المصرفیة المقدمة في 

وقد توصلت الدراسة إلي أن مستوي جودة الخدمات المصرفیة المقدمة . المصارف الأردنیة

ردنیة كان منخفضاُ بالمقارنة مع مستوي الجودة الذي فعلیاً من قبل المصارف التجاریة الأ

وتبین من الدراسة إن هناك فجوة بین . یتوقعه هؤلاء العملاء فیما یقدم لهم من خدمة مصرفیة

الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة إذ كانت سلبیة مع إن جودة الخدمة كانت مرضیة من خلال 

لكل من متغیري عدد سنوات التعامل ومدي تكرار كما بینت الدراسة إنه . المدخل الاتجاهي

التعامل مع المصرف أثر مباشر علي تقییم العملاء لجودة الخدمة المصرفیة وخلصت الدراسة 

  - :الي 

دیهم لضرورة تفهم توقعات العمیل من أجل تقدیم خدمة مصرفیة أفضل وتحقیق الرضا  . أ

دراك  ٕ العملاء لها هو المدخل الرئیسي بالاضافة الي إن قیاس جودة الخدمة المصرفیة وا

 .لتطویر وتحسین جودة الخدمة للعملاء

 استمرار التعامل مع المصارف یعتمد بشكل أساسي علي تقییم لجودة الخدمة المصرفیة لدیهم . ب
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وأوصت الدراسة إلي ضرورة قیام الادارة في المصارف الأردنیة بتبني برامج لتطویر وتحسین جودة 

مع سیادة المنافسة في السوق المصرفیة وبروز جودة الخدمة كمیزة الخدمة المقدمة وخاصة 

  .تنافسیة

أثر التكنلوجیا العالیة علي اتخاذ القرارات المتعلقة بأدارة " بعنوان ) شهدات و روبرت(دراسة  .6

هدفت  هذه الدراسة الي التعرف علي أثر التكنلوجیا العالیة علي اتخاذ القرارات " المخزون

مزود الخدمات  نظر ة المخزون والأهمیة النسبیة لهذه القرارات من وجهةالمتعلقة بأدار 

وتبین أیضاً أثر هذه القرارات " third party"اللوجستیة عندما یكون طرفاً ثالثاً او ما یعرف 

علي المستهلك وأظهرت الدراسة أن هنالك ثلاثة عشر صفة تعتبر المفتاح الرئیسي لإتخاذ 

علقة بالمخزون من وجهة  نظر الزبون وأهم هذه الصفات رضا العملاء القرارات الاداریة المت

والتسلیم في الوقت المحدد التواصل مع العملاء وجودة التعاملات المالیة والضمان أما فیما 

یتعلق بالمفاتیح الرئیسیة لاتخاذ قرارات المخزون من وجهة نظر مزود الخدمة اللوجستیة عندما 

 رضي الزبون والتسلیم في الوقت المحدد ومطابقة الطلبیات؟ یكون  طرفاً ثالثاً فهي

هدفت الدراسة "أثر تطبیق الادارة اللوجستیة علي اداء المنظمة " بعنوان ) ماثیو 2006(دراسة  .7

 196الي التعرف علي أثار الادارة اللوجستیة علي اداء المنظمة، و قد طبقت الدراسة علي 

وتوصلت الدراسة الي خمسة أبعاد تتعلق بالادارة   منظمة في ولایة أوهایو الأمریكیة،

اللوجستیة وهي العلاقة مع الموردین ودرجة المشاركة في المعلومات وجودة هذه المشاركة 

الي العلاقة مع الزبون ومدة التأجیل وتوصلت الدراسة الي أن هنالك تأثیر إیجابي  بالاضافة

 .للإدارة اللوجستیة علي تحسین أداء المنظمة

اثر الالتزام بتطبیق الادارة اللوجستیة علي خدمة العملاء " بعنوان ) 2006 فیجرمان ( راسة د .8

ركزت الدراسة علي المدي القصیر في عملیة  التورید البیرطانیة من أجل زیادة الكفاءة " 

وتحسین إجراءات الشراء وبالتالي خلق منظمة حیویة تتبع نهج متسع وشامل لإجراءات التورید 
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لت الدراسة الي أن زیادة فهم إجراءات التورید والمشتریات یعد من أهم المعاییر التي لها وتوص

الدور الرئیسي في إنجاح الشركة بالإضافة الي التركیز علي جوانب التورید الكاملة وأهمها 

 .إدارة الوقت والجودة من أجل ضمان الكفاءة والاستمراریة والحصول علي رضا الزبون

" قدرة الخدمات اللوجستیة علي تولید الجودة للخدمة المقدمة  "بعنوان )  2008یددیف (دراسة  .9

تهدف هذه الدراسة إلي التعرف علي مدي قدرة الخدمات اللوجستیة علي تولید الجودة للخدمة 

المقدمة، ومدي قدرتها علي كسب رضي الزبائن والحصول علي ولائهم وبعد تحلیل أنواع 

اللوجستیة لها  الخدماتسل الولاء عندهم توصل الباحثون إلي ان رضي الزبائن وتتبع تسل

القدرة علي مزج الخدمة المقدمة بالجودة عندما تكون بالشكل المطلوب الأمر الذي یتبعة كسب 

رضي وولاء الزبائن وتطرقت هذه الدراسة الي التكنولوجیا الحدیثة ودورها في دعم الخدمات 

ن المعلومات وعملیة إصدار طلبات الشراء عندما تكون اللوجستیة حیث أظهرت النتائج ا

التي یمكن للمنظمة من خلالها كسب رضي  الابعادممزوجة بالجودة فإنه تعتبر من أكثر 

 .الزبون وولائه

العلاقة بین تكلفة الخدمات اللوجستیة المقدمة علي  " بعنوان ) 2008لیان (دراسة  .10

شركة اسبانیة إلي معرفة  96التي طبقت علي  هدفت هذه الدراسة" رضي الزبائن وولائهم 

العلاقة بین تكلفة الخدمات اللوجستیة المقدمة علي رضي الزبائن وولائهم، وحللت الدراسة 

المتوقعة من قبل  و الخدمات اللوجستیة المقدمة ومدي مطابقتها لمعاییر الجودة المطلوبة

ت النتائج إلي أن النسبة الأكبر كانت الزبائن مع أخذ عامل التكلفة بعین الإعتبار حیث اظهر 

 . مع اتجاه تفضیل

 - :ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة 

تركز الدراسة الحالیة عن اثر الادارة اللوجستیة فى جودة الخدمة بمؤسسة بنك النیل الازرق 

الى موضوع المشرق ، و ما یمیز هذه الدراسة عن غیرها من الدراسات السابقة انها تطرقت 
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الادارة اللوجستیة على وجه التحدید فى تحسین جودة الخدمة حیث ان معظم الدراسات السابقة 

ركزت على دراسة الادارة اللوجستیة كجزء من ادارة سلسة التورید ، كما حاولت الدراسة الحالیة 

تحسین جودة اختیار العلاقة بین بعض المتغیرات التابعة للادارة اللوجستیة و مدى علاقتها ب

  الخدمة 

  -:فجوة الدراسة 

  من حیث الفترة الزمنیة 

ھذه الدراسة حدیثة بالنسبة للدراسات الاخري فھي تمت في ھذا لاعام بینما الدراسات الاخري كانت 

  .اي قبل ستة سنوات  2012قبل العام 

  : من حیث البیئة

ا تناولت الدراسات السابقة المؤسسات تحدیدا بینم) المصرفیة(تناولت ھذه الدراسة المؤسسات الخدمیة 

  .الصناعیة 
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 المبحث الأول

  مفھوم الادارة الوجستیة

 تعریف الإدارة اللوجستیة: المطلب الأول  1-1-2

هنالك عدد من التعریفات الأساسیة للإدارة اللوجستیة ، سیتطرق لها هذا البحث لمحاولة            

 ة وطبیعة علم اللوجستیات كأحد الفروع المهمة في إدارة الأعمـال التعرف على ماهیة الإدارة اللوجستی

، والذي یعود إلى اللغة الإغریقیة القدیمة "اللوجستیة"إلا انه من المهم التطرق لأصل كلمة 

)logistiquose ( وتعنى التفكیر والفهم والحساب والتفكیر المنطقي وهنالك آراء ترجع أصل الكلمة إلى

وتعنى تأمین الإقامة والإیواء ، إلا أننا سنورد بعض التعریفات المرجعیة ) logistique(الفرنسیة، 

 .   للإدارة اللوجستیة 

 مجلس إدارة الأعمال اللوجستیة بالولایات المتحدة الأمریكیة  

الخاصة ‘ لقد عرف مجلس إدارة الأعمال اللوجستیة الأمریكي الإدارة اللوجستیة  بأنها تلك الأعمال

وتنفیذ ورقابة التدفق الكفء والفعال للمواد الخام والسلع النهائیة والمعلومات ذات العلاقة   بتخطیط

 1من مكان الإنتاج إلى مكان الاستهلاك بغرض تحقیق متطلبات رضاء العملاء

أو أنها  توفیر الأشیاء المناسبة ، بالكمیات المناسبة في المكان المناسب وفى الوقت المناسب      

 ر المناسب  وبالسع

هي فرع من العلم :وكذلك وردت تعریفات أخرى  للوجستیات منها مثلاً التعریف العسكري لها بأنها 

     2العسكري ، یتعامل مع الإمداد والصیانة ونقل المواد والأشخاص والمنشآت 

 

 
                                                        

، اثر استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاداء اللوجستي في المنظمات الخدمیة، رسالة )2011(حازم مصطفى محمد محمود  1
 .54ماجستیر، جامعة بورسعید، المعھد العالي للادارة والحاسب الالي، ص 

 25م ص2009/، دار المریخ للنشر ، الریاض ،المملكة العربیة السعودیة  إدارة اللوجستیات ، تخطیط وتنظیم سلسلة الإمداد الد اتش ،الوو، رون 2



14 
 

  الجمعیة الأوروبیة اللوجستیة

تنظیم تیار المواد وتخطیطه ، و مراقبته   فقد عرفت اللوجستیة بمقتضى وظائفها بأنها ؛          

وتنفیذه بدءاً من مرحلة شراء أو تحضیر المواد الخام الأولیة ، ثم مرحلة التصنیع والإنتاج ، فمرحلة 

التوزیع والتسویق إلى المستهلك النهائي ، لإشباع متطلبات السوق أو الزبائن ، ولكن بأقل تكلفة ، 

 1.  وبأقل استخدام لرأس المال 

اى بمعنى آخر إن إدارة اللوجستیات ، هي عملیة التوقع لاحتیاجات ورغبات العملاء ، وتدبیر        

المواد والقوى البشریة ، والتكنولوجیا والمعلومات  ،اللازمة للوفاء بهذه الاحتیاجات والرغبات ، مع 

غلال هذه الشبكة لیكون التحقیق الأمثل لشبكة الإنتاج والخدمات ، للوفاء بطلبات العملاء ، واست

 .   الوفاء بهذه الطلبات دقیقاً من حیث الوقت والمكان 

، ت المواداار تیلضروریة ، لتخطیط أو هي النظام العلمي الذي یدرس جمیع الأعمال ا    

البشر ، والطاقة ، والموارد ، والمعلومات وتوجیهها وتنفیذها وممراقبتها ضمن أنظمة معینة 

  معنى اشمل هي التدبیربلأمثل ، للزمان والمكان والطاقات  بهدف الاستغلال ا

 تطور مفهوم الإدارة اللوجستیة: المطلب الثاني  2-1-2

قد استخدم مفهوم اللوجستیة ) م912الى865(ذكر أن القیصر البیزنطي لیونتوس السادس         

قاصدا بذلك أن یعسكر )  تیةإن الأمر مسالة لوجس(في الشئون العسكریة ، حینما كتب إلى جیوشه 

، وان یسلح ویرتب وفقاً  للغرض المطلوب منه ، وان توفر كافة الاحتیاطات ، وفى أوانها ، الجیش

أما القائد . وبكم كافي ، مع التحقیق الدقیق ، والملائم للواقع لكل حركة من حركات الحملة العسكریة 

 1837سنة ) مشروع فن الحرب ( بعنوان العسكري السویسري أنطوان هنري جومیني فقد كتب كتاب 

م حیث ذكر فیه ، أن الإدارة اللوجستیة تعود إلى وظائف عسكریة تتعلق بكیفیة إمداد الجیش بالمؤن 

                                                        
تخطیط وتنظیم سلسلة الامداد، دار المریخ للنشر والتوزیع، : تركي ابراھیم سلطان واخرون، ترجمة عن رونالد اتش بالو، ادارة اللوجستیات  1

  12م، ص2006، الریاض
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انما وجد  ٕ والذخیرة والعتاد بشكل صحیح ، لم یجد كتاب جومیني الاهتمام الكافي في أوروبا ، وٕ

مریكیة ، حیث تم ترجمة هذا الكتاب إلى الانجلیزیة سنة استقبالاً  بالغاَ  في الولایات المتحدة الأ

م وادخل كنظام لإمداد القوات العسكریة الأمریكیة ، وقد قادت هذه الخطوة إلى نتائج ملموسة 1862

في جانب إمداد القوات العسكریة الأمریكیة ، وتموینها ، إبان الحرب العالمیة الثانیة ، إلى تطویر 

 طرأدسیة ، في عملیات النقل ، والمناولة والتخزین ، ولاسیما بعد التقدم الذي الحلول الریاضیة والهن

   1.على مجالات بحوث العملیات والمعلومات والاتصالات 

إلا أن البعض یري أن ظهور الجذور الأولى لإدارة اللوجستیات تعود إلى القرن التاسع عشر فعلا إلا 

یكیة ، حیث كان الهدف هو ي في الولایات المتحدة الأمر أنها ظهرت في مجال توزیع الإنتاج الزارع

الإنتاج الزارعي وذلك بإضافة المنافع الذمانیة والمكانیة  للإنتاج الزارعي،  حیث قام راتیجیة دعم إست

العدید من العلماء بتحدید العناصر المؤثرة في عملیة توزیع المنتجات الزارعیة في الولایات المتحدة 

د اى كلارك ، والذي لفت انتباه القائمین على الأمر بأهمیة ودور وظیفة اللوجستیات الأمریكیة كفری

  .واستخداماتها في التسویق 

وفى ذات السیاق نجد أرى الأب الروحي للإدارة . في الإدارة وتطور مفهوم التحلیل الكلى للتكلفة 

ة اللوجستیات هي الجدار الأخیر أن إدار " المعاصرة ، الأمریكي بیتر د اركر ، یرى   راتیجیةالإست

 ورد " بین ثنایا إدارة اللوجستیات  ططویر كفاءتها وان هذا العامل یربفي ترقیة وت راغبةللمنظمات ال

أن مساهماتهم تأتى في مناخ ما  داركر، ومنهم بالطبع بیتر  رینالكتاب المعاص اراءحیث تلاحظ من 

لمجال العسكري إلى المجال المدني والتجارة والصناعة بعد الحرب العالمیة الثانیة والانتقال من ا

المكتسبة في هذا المجال من المجال العسكري إلى تلك المجلات الصناعیة  راتبهدف نقل الخب

 هعلى ید الأمریكي مالكوم مكلین ، وان هذ"الحاویات الشهیرة "  راعمثل اخت. والتجاریة والمدنیة 

                                                        
، نموذج مقترح للانشطة اللوجستیة التسویقیة لدعم المیزة التنافسیة، اطروحة دكتوراه، جامعة المنصورة، )م2011(سلوى الرعي عبد العزیز  1

 .كلیة التجارة، قسم ادارة الاعمال



16 
 

معدلات استهلاك  تفي كل الصناعات حول العالم ورفعمن ظروف الإنتاج  تغیر  راعاتالاخت

المواني إلى عالم جدید من الخدمة المتمیزة  تالنقل للوحدة وادخل ةتكلف تحول العالم حیث قللراد الأف

 .  والسریعة 

أما في السبعینیات كان هذا المصطلح یشیر إلى الاستثمار الكامل لوسائل الإنتاج 

   1.وجه الأكمل الصناعیة واستغلالها على ال

) 1991(ویلیام جوس باجونكس مدیر اللوجستیات أثناء حرب الخلیج الثانیة  رالأما الجن

   Moving mountain)(ومعه السید جیفري كرویك شناك فقد اشتركا في تألیف  كتاب

  2وذلك للتعبیر اللوجستى عن عملیة حرب الخلیج

ندسي متكامل لإدارة الإنتاج والخدمات أما في الوقت الحاضر فتعنى اللوجستیة ، نظام ه

مع الطلب ، أو تكلیف طرف  تزامنبواسطة تطویر نظم إداریة جدیدة مثل نظام الإنتاج الم

 . ثالث بتنفیذ بعض المهام التي لا تؤثر في سیاسة المنظمة 

إذا من الواضح أن إدارة الأعمال اللوجستیة قد مرت من  حیث المفهوم بعدد من 

جذورها في الإدارة العسكریة والإمداد ، ثم الاهتمام بالدور الداعم للإنتاج  المحطات بدأت

كما تأثرت . التركیز على خدمة العمیل  را، ثم الجودة وأخی رااتیجیة، فالتسویق ، فالإست

 :  إدارة اللوجستیات بعدد من الاتجاهات یمكن تحدیدها فیما یلي 

   تطور مفهوم التحلیل الكلى لعناصر التكلفة .1

 تطور مدرسة النظم    .2

 الاهتمام بالخدمة المقدمة للمستهلك   .3

 الاهتمام بتنظیم قنوات التوزیع   .4
                                                        

    المرجع السابق 1
2 www.moqatel.com/openshare/behoth/sirzatia17/usa/sec006.doc_cvt.htm 
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 :  مفهوم التحلیل الكلى لعناصر التكلفة   )1(

 راسةیقوم هذا المفهوم على تحلیل عناصر تكالیف الأنشطة المرتبطة بعضها البعض ، ود           

بما یؤدى في النهایة للوصول إلى اقل تكلفة إجمالیة ممكنة ، وقد إمكانیة تخفیض التكالیف المختلفة 

التي تمت في خلال هذه الفترة إلى إمكانیة تخفیض تكالیف اللوجستیات  راساتأظهرت العدید من الد

لان التكالیف ) تكالیف النقل على سبیل المثال ( حتى ولو تمیزت بعض التكالیف الفرعیة بالارتفاع  

، وقد ساعد التحلیل الكلى ) تكالیف التخزین( ة بها تتمیز بالانخفاض في هذه الحالة الأخرى المرتبط

 لعناصر التكالیف على تقدیم أسلوب علمي لتقییم بدائل مزیج أنشطة اللوجستیات الملائمة والمختلفة 

 1:مدرسة النظم 

ر التي تكون النظام یقوم مدخل الأنظمة على إظهار أهمیة العلاقات ما بین مجموعة من العناص    

في هذه الحالة وینقسم هذا النظام الكلى وفقآ لمدرسة النظم إلى مجموعة من ) المنشاة(المتكامل 

الخ والتي تعمل مع بعضها البعض لتحقیق ... الأنظمة الفرعیة مثل نظام التسویق ونظام التمویل 

خلل في مجمل هذا النسق أو  أهداف النظام الكلى ، وان أي خلل في احد عناصر النظام یؤدى إلى

أنشطة اللوجستیات ، ویرجع ذلك  لدراسةالنظام ، إلا أن مدخل النظم ساعد على تقدیم إطار تحلیلي 

دات الإداریة أو إلى أن مدخل النظم لا یحتاج إلى التخصص كأساس لتكوین الوظائف وبالتالي الوح

انما یعتمد على تكوین الأنظمة الفالأنظمة الفرعیة ٕ رعیة وعلى تجمیع الأنشطة ذات علاقات الارتباط ، ٕو

القویة ، وفقا لمدخل النظم فان النظم المتكاملة تؤدى مستویات أداء أعلى من تلك النظم التي تشتمل 

ولكنها ذات طبیعة واحدة ، وقد ساهم هذا المدخل بشكل مباشر في حصر  رابطةعلى أنشطة غیر مت

والمنتجات من والى المنظمة ووضعها داخل  زاءالمواد والأج مختلف الأنشطة المرتبطة بعملیة تدفق

 .  إطار إداري موحد 

                                                        
    26م ص2006، الدار الجامعیة الجدیدة للنشر ، جامعة الإسكندریة ، جمھوریة مصر إدارة اللوجستیات، )2006(نھال فرید مصطفى وجلال العبد ،  1
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 :  الاهتمام بمستویات الخدمة المقدمة للمستهلك 

وتحلیل التكالیف إلى الاهتمام  راسةفي منتصف التسعینیات تحول اهتمام الإدارة من د         

الهدف إلى اتجاه رجال التسویق والإنتاج نحو بمستوى الخدمات المقدمة إلى المستهلك وقد أدى هذا 

 إدارة اللوجستیات لتقدیم أفضل مستوى ممكن من الخدمة بأقل تكلفة إجمالیة   

 :  الاهتمام بتنظیم قنوات التوزیع 

خاصة بالوقت والمكان  اعتباراتهو اتجاه اهتم بتنظیم قنوات التوزیع المادي وما یرتبط بها من      

عبر إظهار أهمیة تنظیم وتوزیع الجهود المرتبطة بتدفق السلع  الدراساتقد ساعدت ودرجة الخطر ، و 

والخدمات سواء الواردة إلى المنظمة أو الصادرة منها بما یمكن من استخدام نفس قنوات التوزیع 

 وبالتالي القضاء على عملیة ازدواجیة الجهود وما یترتب علیها من زیادة التكالیف 
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 الفرق بین الإدارة اللوجستیة و سـلسـلة الإمداد: المطلب الثالث  3-1-2

الشاهد أن هنالك تشابه بین مصطلحي إدارة سلسلة الإمداد وبین الإدارة اللوجستیة  ولكن في       

مداد الأمریكیة المعروفة اختصا ار ب حقیقة الأمر هنالك فرق بینهما فنجد منظمة إدارة سلاسل الإ

Council of supply chain management, professional  CSCMP  قد عرفت سلسلة

ادارة كل النشاطات الخاصة بعملیات خلق المصادر ‘‘ الإمداد بأنها  ٕ )  source(عملیة تخطیط ٕو

كل الأنشطة المشتركة في  والنشاطات اللوجستیة ، كما تتضمن التنسیق والتعاون بین رباتوالمشت

 .سلسلة الإمداد من موردین ووسطاء ومقدمو خدمات وعملاء 

تتكون سلسلة الإمداد من ثلاثة منظمات أو أكثر متصلة بصورة مباشرة عن طریق واحد أو       

أكثر من خطوط تدفق المنتجات أو الخدمات والتمویل والمعلومات سواء كان هذا التدفق صاعد أو 

 1.ط وذلك من المصدر إلى العمیل النهائي تدفق هاب

م أن إدارة سلاسل الإمداد هي التطور المستمر فلسفة الإدارة والتي  1997كذلك یرى دیفید روس  

الإنتاجیة وكذلك موارد ووظائف الأعمال والتي تكون موجودة داخل أو خارج  راتتبحث في توحید القد

   قنوات التورید في إطار المیزة التنافسیة المنشاة لدى شركاء الأعمال وتحدید أهمیة 

أما جوهر إدارة سلسلة الإمداد فهو خلق التكامل بین العرض والطلب عن طریق التنسیق بین 

 .  الشركات لخلق نموذج لإدارة الأعمال عالي الجودة 

لیات أما الإدارة اللوجستیة فهي في حقیقة الأمر جزء من إدارة سلسلة الإمداد حیث تهتم بعم   

رقابة ، كفاءة وفاعلیة التدفقات الأمامیة  والخلفیة والتخزین لكل من البضائع و تخطیط وتطبیق، 

 .  والخدمات والمعلومات من مصدرها إلى نقطة استهلاكها وذلك لمقابلة متطلبات العمیل 
                                                        

، جمھوریة مصر  م الدار الجامعیة للنشر، القاھرة2006، جامعة عین شمس  أساسیات سلاسل التورید ، مـدخل تحلیليممدوح عبد العزیز الرفاعي ،  1
 25ص. م2006العربیة 
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نجاز أوامر فتحتوى إدارة اللوجستیات على إدارة أسطول النقل ، والمخازن ومناولة البضائع وا     

ادارة المخزون ، وكذلك متابعة مقدمو الخدمات اللوجستیة اللالتورید وتصمیم شبكة التدفقات  ٕ وجستیة ٕو

من خارج المنظمة ، وكذلك تتضمن أیضا عملیات خلق المصادر  والمشتریات وتخطیط وجدولة 

 .  الإنتاج ، وعملیات التغلیف وتجمیع البضائع ، وكذلك خدمة العملاء 

، التخطیط والتنفیذ والرقابة من المستوى  ریةتدرج الإدارة اللوجستیة على كافة المستویات الإداثم ت

 .  ثم المستوى التنفیذي إلى المستوى التشغیلي  راتیجيالاست

فالإدارة اللوجستیة هي إدارة تكاملیة حیث تقوم بالتنسیق بین التسویق والمبیعات والتصنیع      

ادارة تكنولوجیا المعلومات  و والإدارة المالیة  ٕ ◌  . 

إضافة إلى ما جاء في مصفوفة كیرنى اللوجستیة نستطیع أن نستكشف الفرق بین إدارة سلسلة       

الإمداد والإدارة اللوجستیة في أن سلسلة الإمداد تعنى إدارة  العلاقات في اتجاه وعكس اتجاه السریان 

من الموردین والعملاء ، بهدف توصیل قیمة للعمیل بأقل  مع كل) للمواد ، والمعلومات ، والأموال ( 

 .   1)الموردین ، الشركة والعملاء ( تكلفة لكل عناصر سلسلة الإمداد 

الوظیفیة ، التي تتكرر ویعاد  أما الإدارة اللوجستیة  تحتوى على مجموعة متكاملة من الأنشطة

یل المواد الخام إلى منتجات نهائیة ، مع ت من خلال قنوات محدده وذلك أثناء تحو ار ماررها عدة تك

 .  إضافة قیمة ملموسة لهذه المنتجات في ذهنیة العملاء وقناعاتهم في أنهم سوف یحصلون علیها 

 أهمیة إدارة الأنشطة اللوجستیة: المطلب الرابع  4-1-2

لخمسینیات إن الاهتمام الجاد بالأنشطة اللوجستیة في منظمات الأعمال لم یظهر إلا في منتصف ا

وبدایة الستینیات من القرن الماضي وذلك عندما بدأت تكلفته في التضخم بشكل ملحوظ ، وعندما 

 أیقنت الإدارة في هذه المنظمات أن الطریق الوحید نحو تدعیم وتحقیق المیزة 
                                                        

   66ص  المرجع السابق  1
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وربما یرجع الإهمال . ن خلال خدمة العملاء وخفض التكالیف التنافسیة وزیادة الأرباح إنما یبدأ م

 1:للأعمال اللوجستیة سواء في الماضي أو الوقت الحاضر إلى الأسباب التالیة 

تجاهل دور الأنشطة والأعمال اللوجستیة كأحد المصادر التي یمكن الاعتماد علیها في تحقیق  )1

 .  الأرباح 

فیة والدقیقة للإدارة العلیا عن تكلفة الأنشطة اللوجستیة في عدم توفر المعلومات والبیانات الكا )2

 .  المنظمة 

تشتت الأنشطة اللوجستیة بین وظائف المنظمة الأخرى مثل الإنتاج والتسویق  وبالتالي عدم توافر  )3

أن الإدارة  راولكن ، أدرك الباحثون والمدیرون المعاصرون أخی.  بیانات عن تكلفة مثل هكذا أنشطة 

وبالتالي فان الأنشطة . ءه والفعالة لهذه النشاطات مسالة هامة لكل أصحاب المصلحة بالمنظمة الكفو 

اللوجستیة تؤدى إلى خلق القیمة بالنسبة للعملاء  والموردین و حملة الأسهم المستثمرین و العاملین  

ال الأعمال والمؤسسات المالیة و المجتمع المحلى و جماعات الاهتمام وغیرهم أن القیمة في مج

هما الوقت  والمكان ، فالمنتجات والسلع والخدمات  زاویتیناللوجستیة یمكن التعبیر عنها من خلال 

تكون بدون قیمة أو لیس لها قیمة إلا إذا أصبحت في متناول العملاء من حیث الوقت والمكان الذي 

یة لعدة أسباب یمكن إجمالها في بالأعمال اللوجست زایدیتفق ورغباتهم ، وربما یرجع هذا الاهتمام المت

 :   الاتي

 : إجمالي التكالیف )  أ(

في السنوات الأخیرة ، وذلك لتحدید تكالیف الأنشطة اللوجستیة  راساتلقد أجریت العدید من الد       

ونسبتها إلى الاقتصاد أو المنظمة ، وعلى سبیل المثال فان متوسط تكلفة الأنشطة اللوجستیة یصل 

. تریلیون دولار أمریكي  1.129ن الناتج الإجمالي على مستوى العالم ، اى حوالي م% 15إلى 
                                                        

 124المرجع السابق ص  1
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المبیعات سنویا  راداتمن إی%  30وعلى مستوى المنظمة فان تكلفة الأعمال اللوجستیة قد تصل إلى 

وعلیه إن تكلفة الأعمال اللوجستیة تمثل في . من تكالیف التشغیل %  60إلى %  50، وحوالي 

زء كبیر من إجمالي التكالیف بالنسبة لمعظم منظمات الأعمال لذلك أصبح من الضروري الغالب ج

 .   تسلیط الضوء وتوجیه البحوث نحو تلك النشاطات  

 :   طول خطوط الإمداد والتوزیع  )ب (

 یمیل الاتجاه الاقتصادي الحدیث إلى التركیز على الاقتصاد العالمي المتكامل ، لذلك            

المناسبة التي راتیجیات تنمیة الاست ولعدید من منظمات الإعمال أصبحت تهتم بالبحث أن ا نجد

. تمكنها من ممارسة التسویق الدولي وتحقیق المنافسة العالمیة لمنتجاتها من خلال السعر والجودة 

كما أن الأمر لم یقتصر على سعى هذه المنظمات بشكل فردى لتحقیق ذلك بل امتد لمستوى جهود 

كومات والسیاسات الدولیة ، حیث یتم  بناء التكتلات الدولیة الاقتصادیة مثل الاتحاد الأوروبي الح

أن . ودول اتفاقیة التجارة الحرة لأمریكا الشمالیة وكندا ، والولایات المتحدة الأمریكیة و المكسیك 

مد إلى حد كبیر على الاتجاه نحو العولمة في الصناعة ، وكذلك الاهتمام بالتسویق الدولي أصبح یعت

الاهتمام  تزایدالأداء اللوجستى ، ومن ثم زیادة التكلفة الخاصة بالأعمال اللوجستیة ،لذلك فقد 

بالأنشطة اللوجستیة  داخل كل منظمة أعمال وخاصة تلك الشركات متعددة الجنسیات أو الشركات 

 كبیرة الحجم  

 :  الجوانب الإنسانیة  )ج (

دم العملاء بوضوح عند حدوث اجات للإدارة اللوجستیة  والتي تخكذلك یمكن ملاحظة الاحتی   

مي أو الحروب والمجاعات كما هو الحال في البوسنة والهرسك أو الصومال تسونا زلزالرث مثل الكوا

أو حتى في ولایات دارفور في السودان ، حیث ینشط برنامج الغذاء العالمي في تنفیذ مهمات 

التكامل والتعاون  الذي ینشا بینه وعدد من الجهات الإنسانیة  وعملیات لوجستیة كبیرة بفضل
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الحكومیة والأهلیة والمنظمات لإدارة هذه العملیات المعقدة ،خاصة وان الهدف منها هو التنسیق بین 

أو حتى . متقدمة   یزاتلعلمي اللوجستى لإعداد سلسلة تجهالموارد والطاقات والجهود على النحو ا

 م   2013والفیضانات الأخیرة بالسودان في العام في كارثة السیول 

 :  الجوانب الاقتصادیة  )د (

إن مشاریع البني التحتیة والتطویر في الاقتصاد لأیة دولة ستدعم فرص نمو قطاع اللوجستیات  

والذي بدوره یساعد في رفع قدرة السلع والخدمات على المنافسة في الأسواق العالمیة والإقلیمیة ، 

، إلا أن المثیر للانتباه هو اتجاه الدول  راتالتجاري باتجاه الصاد المیزانحسین وضع وبالتالي ت

   1:المتقدمة لخفض تكالیف الأنشطة اللوجستیة والذي یبدو لسببین هما 

الا أصبح العائد من  .1 ٕ هنالك نقطة حدیة للإنفاق على اللوجستیات ینبغي عدم تجاوزها ، ٕو

  . اللوجستیات اقل من تكلفتها 

معدل تكلفة اللوجستیات ومعدل التضخم في الاقتصاد ، فكلما ذاد بین هنالك علاقة طردیة  .2

 .  معدل تكلفة اللوجستیات كلما ذات معدل التضخم 

یرى روبرت دیلاني أن خفض تكلفة اللوجستیات في الولایات المتحدة الأمریكیة بنسبة : مثلا          

ملیار دولار للحكومة ، ویوصى  56فقط  إنما یوفر .%  7اى بمقدار%  10إلى  10.7ضئیلة من 

 دیلاني انه ینبغي أن لا یؤثر هذا الخفض على مستوى العملیة اللوجستیة  

التسویق المعاصر ، بالإدارة اللوجستیة في سیاق اهتمامه رائد كما اهتم فیلیب كوتلر                 

یلعبه التوزیع في إطار المزیج التسویقي وأهمیة بالتسویق المعاصر من حیث الدور الذي یمكن أن 

 :ذلك فأورد ما یلي 

                                                        
  8ص 1995ورقة منشورة ، مركز القاھرة للمؤتمرات ، , ، لوجستیات النقل البحري ، میراشفیق  1
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الجادة في هذا المجال لما  راساتبالإضافة إلى ذلك نجد أن الدول الأوروبیة تركز على الد          

نجد إهمال من جانب الدول العربیة ، وخاصة في  له من أهمیة قصوى  للمنظمات والدول  ، بینما

والتحلیل في  و الدراساتوالبحوث  والدلیل على ذلك قلة البحوث  راساتالسودان لهذا النوع من الد

هذا المجال الهام ، والذي احسب أن له أبعاد مؤثرة على قدرة السلع والمنتجات لدینا على المنافسة 

هذا بدوره یقود إلى السؤال حول رسم الطریق نحو جودة .  والعالمیة  في الأسواق الداخلیة والإقلیمیة

 وكفاءة إدارة الأنشطة اللوجستیة 

 عناصر الأنشطة اللوجستیة: المطلب الخامس  5-1-2

بالنظر إلى مكونات المزیج اللوجستى وهو وصف یشبه إلى حد ما وصف المزیج التسویقي ، وهو 

تكون نشاطات متنوعة في إطار سلسلة الإمداد ، نجد أن  وصف لجمیع العناصر الشاملة والتي

یتشكل منها هذا المزیج اللوجستى بحسب مجلس إدارة الأعمال اللوجستیة  رهنالك أربعة عشر عنص

مكونات المزیج اللوجستى لدى منظمات الأعمال ، بحسب طبیعة نشاط كل منها  راوحالأمریكي ، یت

فمنها ما یتخصص في نشاط النقل أو أخرى النقل .ها التنظیمیة ومدى ملائمته لتحقیق أهدافها ورؤیت

 1:  الخ  إلا انه في الغالب الأعم ، تشمل هذه العناصر ما یلي ...والتخزین والمناولة 

 خدمة العملاء    .1

 التنبؤ بالطلب    .2

 الاتصالات الخاصة بالتوزیع    .3

 الرقابة على المخزون    .4

 مناولة المواد    .5

                                                        
ماجستیر، جامعة المنصورة، كلیة ، اثر ممارسات ادارة سلسلة التورید على مستوى جودة المنتجات، رسالة )م2011(ناجي خشبة غنیم  1

  .27التجارة، قسم ادارة الاعمال، ص 
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 لب   تشغیل أوامر الط .6

 والخدمات المعاونة  زاء الأج .7

 اختیار موقع المصنع والمخزن    .8

 الشراء .9

 التعبئة    .10

 مناولة السلع المرتدة    .11

 التخلص من الخردة    .12

 المرور والنقل    .13

 المخازن والتخزین    .14

 :  إلا أن بعض الباحثین قسموا هذه الأنشطة اللوجستیة إلى أنشطة رئیسیة وأخرى معاونة كما یلي

   شطة الأساسیة الأن

ویهتم هذا النشاط بتلمس رغبة العملاء وتحدید احتیاجاتهم ، وتحدید : معاییر خدمة العملاء  .1

 استجابة العملاء للخدمة ، ومن ثم وضع مستوى خدمة العملاء   

یهتم هذا النشاط في المنظمة باختیار نوع وأسلوب خدمة النقل المناسبة ، وتحدید : النقل  .2

 راجعةالنقل ، واختیار معدات النقل ، وتشغیل طلبیات النقل وم راتدید مساالحمولات ، وتح

 فئات سعر النقل   

وهو نشاط یشتمل على تحدید سیاسات المواد الخام والمنتجات النهائیة والتنبؤ : إدارة المخزون  .3

 وبالمبیعات في الأجل القصیر ، مزیج المنتجات ونقاط التخزین ، عدد وحجم نقاط التخزین 

 .  الخاصة بالوقت والدفع والسحب  الاستراتیجات

 الأنشطة المعاونة   

 ویهتم بتحدید مساحة المخزون ، تنظیم وترتیب المخازن ، شكل المخزن   : المخازن  .1
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اج: المواد ولة منا .2 ٕ و  تجهیز الطلبیات    راءاختیار المعدات سیاسة الإحلال للمعدات ٕ

 الاقتصادیة    راء، كمیة الش راءقیت الشاختیار مصادر التورید ، تو :  الشراء .3

المناولة ، تصمیم العبوات لأغراض التخزین ، الحمایة من  راضتصمیم العبوات لأغ: التعبئة  .4

   رارالخسائر والأض

التعاون بین الإنتاج والعملیات  باعتباره احد الأنشطة الهامة والتي تهدف إلى تحدید الكمیات  .5

 .  ت الإنتاج التجمیعیة وتسلسل وقت مخرجا

 .  الرقابیة  راءاتتحلیل البیانات والإج: صیانة المعلومات .6

أن التمییز بین الأنشطة اللوجستیة الأساسیة والمعاونة یعود إلى أن الأنشطة الأساسیة تتم     

ممارستها من قبل كل المنظمات تقریبا ، أما الأنشطة المعاونة فیتم ممارستها من قبل بعض 

لطبیعة وظروف كل منظمة ، ولكن إذا نظرنا إلى كل هذه الأنشطة سواء الأساسیة أو المنظمات وفقا 

خدمات  ولیست سلع أو منتجات ملموسة ،  انها نجدها في الأصل لا تخرج من كون  المعاونة

یتم تقییم جودتها وكفاءتها وفاعلیتها من قبل  و هاب یقومونتتطلب مجهودا عند أدائها من قبل الذین 

، ولا شك أن كل منظمة تسعى في إطار ذلك إلى تحسین مستوى أدائها وزیادة معدلات  العملاء

الرضاء وسط العملاء  ، فتشغیل دورة أمر طلب العمیل أو التعبئة والتغلیف وغیرها یتم تقییم جودتها 

  .   كخدمة من قبل العملاء ولیس غیرهم 

   العناصر الأساسیة : أولا 

  Transportation لنقل ا  

حیویا وفعال في دفع عملیة  دوراتمارس خدمات النقل  في السیاق العام  بمختلف أنواعها          

الإنماء الاقتصادي ، بحیث یمكن القول بان خدمات النقل هي أساس التقدم الحضاري عامة والتقدم 

ل البضائع الاقتصادي خاصة إذ أن توفیر وسائل النقل المناسبة هي ضرورة لا تقتصر على حمل ونق
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والأشخاص فقط بل أیضا نقل المعارف والتقنیات من مكان إلى أخر عبر المسافات المتباینة بسعة 

أما في سیاق الأعمال فان النقل هو احد الثلاث أنشطة لوجستیة الأساسیة إلى جانب . ومرونة وأمان 

بینها لعدة أسباب سیأتي معاییر خدمة العملاء والتخزین ، إلا انه یعتبر العنصر الأكثر أهمیة من 

 .  الله الحدیث عنها لاحقاً إن شاء 

أن أهمیة النقل تتبدى في انه یربط العملیات الإنتاجیة والتسویقیة من جهة والمواد الخام             

ونقاط الإنتاج والسلع النهائیة من جهة أخرى  لذلك هو عنصر هام ویضاف إلى ذلك ارتفاع تكلفته 

 . لوظائف الأخرى مقارنة مع تكلفة ا

ویعتبر النقل مهماً لجهة انه یساعد على إضافة عنصر الوقت والمكان للسلعة أي انه ینقل السلعة   

من المناطق التي یقل فیها الطلب على السلعة أو الخدمة إلى المناطق التي یزید فیها الطلب علیها، 

  1:لصناعیة منها ما یلي اقتصادیة مهمة ورئیسیة للمنظمات ا قراراتكما انه یؤثر على 

التي تأخذ في الاعتبار إمكانیة النقل للمواد الخام والسلع رارات مثال الق: الإنتاج قرارات  .1

 .  النهائیة وتكالیف النقل عموما  

 هل تتوفر وسائل النقل المناسبة وما هي تكلفتها وما إلى ذلك   : تحدید الأسواق  قرارات .2

المرتبطة بالنقل وذلك  راتالمشتریات إلى حد كبیر بالاعتباتتأثر طبیعة : راء الش قرارات .3

 . بصرف النظر عن طبیعة المنظمة سواء صناعیة أو تجاریة 

 . البیع  راكزالإنتاج والتخزین وم راكزأي م: موقع التصنیع  قراراتتحدید  .4

ع كلفة النقل هي احد العناصر المهمة التي تؤخذ في الاعتبار عند وض: التسعیر  قرارات .5

 . سیاسة التسعیر 

                                                        
م الدار الجامعیة للنشر، القاھرة ، جمھوریة مصر 2006، جامعة عین شمس  أساسیات سلاسل التورید ، مـدخل تحلیليممدوح عبد العزیز الرفاعي ،  1

 3ص. م2006العربیة 
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علیه ، وكما یؤثر النقل في العوامل التي ذكرت سابقا ، یتأثر هو الأخر بعدد من العناصر التي   

 :  یلينذكر منها ما 

 :  عوامل مرتبطة بالمنتج : أولا 

وهذه تعنى من الناحیة الفیزیائیة الوزن على الحجم ، مثلا الحدید یتمیز بارتفاع نسبة : الكثافة  )1

إلى حجمه مقارنة بالملابس والتي تتمیز بانخفاض نسبة وزنها إلى حجمها ، علیه فان  وزنه

 .  المنتجات ذات الكثافة الأقل تتحمل تكلفة نقل اكبر 

هذا یعنى إلى أي مدى یستطیع المنتج شغل المساحة ) : الحجم(معدل استخدام المساحة  )2

المكان المخصص للشحن في وسیلة  المتاحة في وسیلة النقل ، مثلا الغلال تشغل بالكامل

والآلات لا تستطیع أن تملأ  راتالشحن المستهدفة ، في حین أن بعض السلع الأخرى كالسیا

 .  المتاحة بالكامل ، ویتوقف هذا العنصر على حجم وشكل المنتج وقابلیته للتلف  راغاتالف

ا تتحمل تكالیف نقل أن المنتجات التي تتمیز بصعوبة مناولته: صعوبة وسهولة المناولة  )3

مرتفعة ، أما المنتجات ذات الشكل النمطي ولا تحتاج إلى معدات مناولة ذات طبیعة خاصة 

 . تكون تكلفة نقلها اقل 

ف أو السرقة مثل الأموال ت احتمالات تعرض المنتجات المنقولة للتلدكلما ذا: القیمة  )4

  .ة ت التكلفدت أعباء النقل وبالتالي ذادارت كلما ذاوالمجوه

  :بسوق النقل  مرتبطةعوامل 

) 4(طبیعة القیود الحكومیة المفروضة على وسائل النقل ) 3(مسافة النقل ) 2(درجة المنافسة   )1

 :  درجة الموسمیة في عملیة النقل الوسائل الرئیسیة للنقل والشحن 
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ن بلد إلى أخر یتكون قطاع النقل من مجموعة من الوسائل المتنوعة التي تختلف أهمیتها النسبیة م

والاقتصادیة والتي تحكم هذا البلد رافیة ذلك وفقا لمجموعة من الظروف الجغومن منطقة إلى أخرى و 

 : ، إلا انه یمكن حصرها فیما یلي 

أو النقل بالعربات                 highwayیطلق علیه أحیانا هـاى واى  :   النقل الـبرى)  1(    

motor carriage راكأو الت truck  أو استدليsteadily  وغیرها ، إلا انه وبالعودة إلى بعض

نجد مساهمة هذا النمط من أنماط النقل نسبة إلى الوسائل الأخرى في  راتالإحصاءات والمؤش

من الحمولات الفعلیة بسبب انه الأكثر مرونة ومتعدد %  68الولایات المتحدة الأمریكیة فنجده یتحمل 

تتمثل في انه یقدم أحیانا خدمات النقل من الباب إلى الباب إلا أن اكبر فمرونته . الاستخدامات 

وارتفاع تكلفة العمل  راتعیوبه ارتفاع التكالیف المتغیرة لكل كلم بسبب الوقود والصیانة الخفیفة والإطا

 .   بسبب وجود سائق للعربة ومساعد للسائق إلا انه یظل أكثر أنماط النقل أفضلیة 

تحتل السكك الحدیدیة المرتبة الأولى كوسیلة من وسائل الشحن في كثیر من :  دیةالسـكك الحـدی )1(

دول العالم  كما تتبدي قدرتها علي نقل كمیات كبیرة من السلع لمسافات طویلة وبتكلفة منخفضة 

 :   إلا أن هنالك مجموعة عیوب تتمثل في 

النسبي وطول فترة تسلیم البضاعة تقتصر خدماتها على المناطق التي توجد فیها خطوط لها البطء 

ات قلة المرونة بمعنى أنها مقیدة بالسیر في خطوط معینة ، واحتیاجها إلى ر لتعدد نقاط توقف القطا

 .  وسائل أخرى لاستكمال عملیة النقل 

إلا أنها وبسبب المنافسة من وسائل النقل الأخرى اضطرت السكك الحدیدیة لتنمیة خدمات إضافیة 

حیث یقوم بتجنب الوقوف في المحطات البینیة ومن ثم ( احنات والخدمات السریعة  مثل حمل الش

، إضافة إلى خدمة الشحنات المجمعة وهى ) توفیر الوقت وان القطار لا یخصص لنقل صنف واحد 
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السماح لعملائها بتجمیع طلباتهم في عربة واحدة بحیث یمكنهم الاستفادة من خصم الحمولة الكاملة 

  1. لوقت في تسلیم البضاعة بشرط أن تكون محطة الوصول للبضاعة واحدة وتوفیر ا

وهو من أقدم وسائل النقل والشحن وتتمتع به الدول المطلة على البحار والمحیطات : النقل المائي 

من مجموع البضاعة المنقولة، % 15وتشیر بعض الإحصاءات أن وسیلة النقل المائي تقوم بنقل 

 :   وتنقسم إلى اثنین 

وتعتبر الوسیلة الأفضل في نقل السلع : أو الوابوارت  المراكبالنقل المائي الداخلي أو النقل بواسطة 

 .  الكبیرة الحجم ومنخفضة القیمة مثل مواد البناء 

وهى السفن كبیرة الحجم وتستخدم في نقل البضائع بین دولة وأخرى وتكون : الناقلات البحریة  

 .  اكب ر النقل بالم تكلفتها أعلى من تكلفة

 :    الممیزات

انخفاض التكلفة مقارنة بالوسائل الأخرى فهو مثل النقل بالشاحنات ویتصف بانخفاض التكالیف     

 .  الثابتة وارتفاع التكالیف المتغیرة وذلك لاستخدام البحار والأنهار 

 :    العیوب 

 بیة الأوامر الطارئة   طول فترة عملیة النقل ، وبالتالي یصعب استخدامها في تل .1

بالمنتج للاحتفاظ بكمیات كبیرة من المخزون مما  راربسبب طول فترة النقل یؤدى ذلك إلى إض .2

 یؤدى إلى ارتفاع تكلفة التخزین   

التجاریة التي لا تقع على الشاطئ  راكزانخفاض المرونة ، حیث لا یمكن الوصول إلى الم .3

 سیلة أخرى لنقل البضاعة   المائي مما یضطر المنتج إلى استخدام و 

                                                        
 .25زین، دار الفرقان للنشر والتوزیع، عمان الاردن، ص ، ادارة الشراء والتخ)1999(سلیمان عبیدات  1
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تأثیر الظروف الجویة ، قد یؤدى سوء الأحوال الجویة أو تجمد المیاه إلى تعطیل حركة  .4

 .  الملاحة والشحن 

 :  النقل الجوى   )4(

تعتبر وسیلة النقل الجوى من الوسائل الحدیثة وتمتاز هذه الوسیلة بارتفاع تكلفتها المتغیرة والانخفاض 

ا الثابتة وذلك لان الطرق الجویة تستخدم مجاناً ولا یلزم استخدامها اى إنفاق استثماري، النسبي لتكلفته

 .  وقد قدمت وسیلة الشحن الجوى خدمات إضافیة كخدمة نقل البضائع 

 :   الممیزات

تتمیز بالسرعة قیاساً على الطرق و الوسائل الأخرى فهي الوسیلة المثلى لنقل السلع خفیفة  .1

 .  القیمة  الوزن ومرتفعة

تستطیع مؤسسات النقل الجوى من خلال میزة السرعة إضافة میزة أخرى تتمثل في تخفیض  .2

 .تكالیف التخزین وكذلك تحقیق الخدمة الجیدة للعملاء 

 :  العیوب   

 .  التكلفة المرتفعة ، حیث تعتبر أكثر وسائل النقل تكلفة  .1

في كل  منةالأ راتدم وجود المطاالقدرة المحدودة على تغطیة السوق ویرجع ذلك إلى ع .2

 .  المناطق التي یرغب الشاحن في الوصول إلیها 

 :  خطوط الأنابیب ) 5(

الطبیعیة وغیرها من  زاتالغا هي وسیلة نقل تقتصر على السلع السائلة أو الغازیة مثل البترول و

وتتمیز مثلها مثل السكك السلع المشابهة ، وینتشر استخدامها لدى الكثیر من الدول المنتجة للبترول 
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الحدیدیة بارتفاع تكالیفها الثابتة وانخفاض التكالیف المتغیرة  ویرجع ذلك إلى التكالیف الباهظة التي 

 .  تتطلبها عملیة مد خطوط الأنابیب 

 :   الممیزات 

 انخفاض التكلفة المتغیرة المصاحبة لإنشائها   

رضها للأعطال أو الظروف المناخیة أو غیرها   توفر إمكانیة الاعتماد علیها بدرجة كبیرة وعدم تع

  الحمایة للسلع التي یتم نقلها عن طریق حمایتها من التبخر أو التلوث أو الانسكاب والدلق  

 :   العیوب  

 .  زمة لمد هذه الخطوط   اقتصار استخدامها على نوعیة معینة من السلع لات الضخامة الاستثمارا

  النقل الرقمي )  5(

 1عاییر المفاضلة بین وسائل النقل م

المفاضلة بین  قراراتمن المهام الرئیسیة للمسئول عن النظام اللوجستى توفیر معلومات لاتخاذ      

 :  الوسائل المختلفة للنقل ، وتوجد مجموعة من المعاییر التي یمكن أن یستند إلیها المسئول من أهمها

المعاییر المستخدمة في المفاضلة بین بدائل النقل یعتبر عامل التكلفة من أهم : التكلفة  .1

وتتمثل في المبالغ الفعلیة المدفوعة نظیر استخدام وسیلة النقل المعینة إضافة إلى التكالیف 

الأخرى والتي قد تترتب على استخدامها مثل تكالیف التخزین واللف والحزم والتحمیل والتفریغ 

لكلیة للنقل عند قیامها للمفاضلة بین وسائل النقل ، ویجب على المنظمة أن تأخذ التكلفة ا

المختلفة ویتلخص هذا المبدأ في التعرف على مفردات التكالیف المختلفة والمتعلقة باستخدام 

 وسیلة نقل معینة   

                                                        
م الدار الجامعیة للنشر، القاھرة ، جمھوریة مصر 2006، جامعة عین شمس  أساسیات سلاسل التورید ، مـدخل تحلیليممدوح عبد العزیز الرفاعي ،  1

 42ص. م2006العربیة 
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یمثل الوقت المستغرق في نقل البضائع من محطة الشحن إلى المخازن أو الأسواق : الوقت  .2

 .  لمفاضلة بین وسائل النقل المختلفة المستهدفة احد المعاییر ل

یشیر هذا المعیار إلى الثقة والقدرة على تحقیق الانتظام في عملیة : الاعتمادیة والثقة  .3

 .  الإمدادات من قبل وسیلة النقل 

ویقصد بها مقدرة وسیلة النقل على تحریك السلع إلى المناطق : القدرة على تغطیة السوق  .4

 .  لأسواق المحددة مثل المخازن وا

وتعنى مدى قدرة وسیلة النقل على توفیر الإمكانات والظروف المناسبة : التسهیلات /  راتالقد .5

 .  لنقل نوعیات معینة من السلع 

ویقصد بها وصول البضاعة بنفس الظروف والمواصفات التي شحنت بها مما یعكس : الأمان  .6

  1.مستوى أمان وسیلة النقل 

  

 النقل من حیث معاییر المفاضلة المختلفة   ترتیب وسائل) : 2.1(جدول

 التكلفة السرعة الاعتمادیة القد ارت تغطیة السوق الأمان

 النقل الجوى النقل الجوى خطوط الأنابیب النقل المائي الشاحنات خطوط الأنابیب

 الشاحنات الشاحنات الشاحنات السكك الحدیدیة السكك الحدیدیة النقل المائي

 السكك الحدیدیة السكك الحدیدیة السكك الحدیدیة الشاحنات النقل الجوى السكك الحدیدیة

 خطوط الأنابیب خطوط الأنابیب النقل الجوى النقل الجوى النقل المائي النقل الجوى

 النقل المائي النقل المائي النقل المائي خطوط الأنابیب خطوط الأنابیب الشاحنات

   

  158م ص  2003العبد ،إدارة اللوجستیات،دار الجامعة الجدیدة للنشر، مصرنھال فرید مصطفى وجلال : المصدر

    

                                                        
 158م ص 2003لجامعة الجدیدة للنشر، مصرنھال فرید مصطفى وجلال العبد ،إدارة اللوجستیات،دار ا 1
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  النقل متعددة الوسائط خدمات : )2-2(شكل 
  

     
  

، الدار الجامعیة للكتب ، القاھرة ، جمھوریة  مقدمة في إدارة الأنشطة اللوجستیة، )2006(ثابت عبد الرحمن إدریس ،: المصدر 

     195ـــم صـ2006مصر العربیة، 

   warehousing  & inventory management ثانیاً إدارة المخازن والمخزون 

   Need for storage system 1:  الحاجة إلى نظام التخزین

في الواقع یمكننا تصور عدم نشوء حاجة إلى نظام تخزین لدى اى من منظمات الأعمال سواء       

تى للسلع التي تقوم بإنتاجها هذه المنظمات ، فقط إذا كان من للمواد الخام ومستلزمات الإنتاج أو ح

الممكن مقدما معرفة حجم وتوقیت الطلب على هذه المنتجات بدقة ، اى بمعنى أخر عندما یكون 

انما في واقع  ٕ هنالك قدره على التنبؤ الدقیق بحجم الطلب ، ولكن هذه الحالة قد تكون مقبولة نظریا ، ٕو

بعید المنال بسبب الصعوبة في التنبؤ الدقیق بحجم الطلب ، كما انه في حال وجود  راالأعمال تعد أم

اى أن التخزین ومن ثم ( تنسیق فعال بین التورید والطلب فان هنالك مسوغات أخرى تبرر التخزین  

توفیر المخازن لیس ضرورة في حد ذاته بقدر ماهو نشاط مطلوب القیام به للمساهمة في خفض 

 .   )لإنتاج والبیع والنقلالتكالیف ا

                                                        
م 2006، الدار الجامعیة للكتب ، القاھرة ، جمھوریة مصر العربیة،  مقدمة في إدارة الأنشطة اللوجستیة، )2006(ثابت عبد الرحمن إدریس ، 1

     195صــــ
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بالنسبة للإنتاج فان توافر المخزون بین المواد الخام ومستلزمات الإنتاج یساعد المنظمة على تجنب 

تكالیف تعطل الإنتاج أو حتى توقفه ،بالنسبة للتسویق فان توافر المخزون یساعد الشركة على تجنب 

 فرص البیع الضائعة ومن ثم تنمیة المبیعات   

یساعد الشركة على التوفیر في التكالیف الكلیة للنقل والشحن من خلال التشغیل الاقتصادي  ایر وأخ

 1.  لوسائل النقل حیث یمكن نقل كمیات كبیرة 

اقتصادیة  لاعتباراتوالخلاصة ، فان المنظمات في بلداننا تحتاج إلى التخزین الفعال 

 .  متنوعة تتعلق بالإنتاج أو التسویق أو النقل 

 :  رات التخزین واستخدام المخازن مبر 

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

التنسیق بین الإمداد والطلب بالنسبة لمنظمات الإنتاج الموسمي ، حیث یتم التخزین في  .2

 . د فیها الطلب الزمنیة التي یزدا الفتراتالتي ینخفض فیها الطلب لتوفیرها بكفایة في  الفترات

حیث یتم تخزین كمیات من البضاعة التي تتأرجح : الاقتصادیة للتورید  الوفوراتتحقیق ا .3

كمیات اكبر عند سعر اقل ، إضافة إلى ذلك  راءأسعارها من وقت لأخر ، وبالتالي ش

 .  كمیات كبیره  شراءالحصول على خصومات نظیر 

عض الأحیان جزء من العملیة الإنتاجیة كما في حیث یعتبر التخزین في ب: احتیاجات الإنتاج  .4

 .  حالة صناعة الاجبان أو الأخشاب وغیرها 

حیث یجعل السلعة متاحة للعمیل في السوق في الوقت المناسب الذي : التسویق  إعتبارات .5

  .یتوافق مع رغبات العمیل ، ومن ثم زیادة المبیعات 

 

                                                        
  .32یث للنشر، الاسكندریة، ص ، ادارة اللوجستیات وسلاسل التورید، المكتب الجامعي الحد)2007(نھال فرید مصطفى  1
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ادارة ٕ    المخزون ؟ علیه ماهو الفرق بین إدارة المخازن ٕو

 العمومیة ، أو أي من القوائم الأخرى ذات الصلة نجد المخزون یزانیةعند الاطلاع على قائمة الم

یشكل احد العناصر الرئیسیة التي تتألف منها الأصول المتداولة ، الأمر الذي یشیر إلى الأنشطة 

زن ، على النحو الذي الأصناف المخزنة داخل المخازن ولیست المخا و مراقبةالمرتبطة بتخطیط 

یحقق مجموعة من الأهداف التي تتبلور  في ضمان الوفاء باحتیاجات المنشاة من المواد المختلفة 

س المال المستثمر في هذا أر أو حتى الاستخدام غیر الكفء ل الإسرافبكفاءة وفاعلیة من حیث عدم 

 .  المخزون 

ي والمستودعات المخصصة للاحتفاظ بالأصناف أما إدارة المخازن فتهتم أساسا بالأماكن أو المبان

المختلفة من المواد التي تتعامل فیها المنشأة ، وذلك من حیث مواقع وأماكن ومساحات تلك الأمكنة 

وطرق ترتیب تلك المواد داخلها ، ووسائل المناولة المستخدمة في تداولها وكذلك أنشطة التسلیم 

یرتبط بذلك من سجلات أو نمازج أو مستندات ، والقوى والحفظ أو أنشطة الوقایة والصرف ، وما 

 .  العاملة المناسبة كما ونوعا للقیام بهذه الأنشطة 

إلا أن المنظمات الصناعیة والتسویقیة تولى عملیة اختیار موقع المخازن أهمیة قصوى ، فتخضعها 

لى هیكل التكالیف الوصفیة بسبب تأثیرها المباشر ع راساتوالتحلیل الكمي بجانب الد للدراسة

 :   1والربحیة لهذه المنظمات ومن بین الطرق التي یمكن استخدامها لاختیار موقع المخازن ما یلي 

 :    طریقة النقل: أولا  

تعتبر هذه الطریقة من بین الحالات الخاصة بأسلوب البرمجة الخطیة ، وتهتم بالمفاضلة بین المواقع 

وتحلیل التكالیف المقارنة  دراسةأساس تكالیف النقل فهي تفید في  البدیلة لإنشاء المخازن وذلك على

نقل المستلزمات الإنتاجیة من المخازن إلى المصانع أو إلى مناطق التشغیل ، كما تستخدم  لمسارات
                                                        

، تقییم اداء ادارة سلسلة التزوید في الشركات الصناعیة الاردنیة، دراسة میدانیة، مجلة ابحاث )2010(بھجت الجوازنة، وسلیمان الحوري  1
 .52 – 39، 2، العدد )2(المجلد . الیرموك
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في تحقیق نفس الغرض في حالة نقل البضاعة من المخازن إلى منافذ التوزیع في السوق فى حالة 

جملة ، وكما هو واضح في هذه الطریقة تعتمد على متغیر رئیسي هو تكالیف منشأة التجزئة أو ال

 .  النقل أو مسافات النقل من المخازن إلى مواقع الاستخدام 

 :  طریقة تحلیل التكالیف : ثانیاً  

 وتركز هذه الطریقة على التكالیف الناتجة عن إقامة مخزن في موقع معین ومقارنته لإقامته في  

الإعداد / التأجیر / تكلفة الأرض ( ى بدیلة ، وبناءاً على هذا التحلیل المقارن للتكالیف مواقع أخر 

باختیار  القراراتویتم إتخاز ) تكالیف التعرض لمخاطر متنوعة / تكالیف النقل والمناولة / والتجهیز 

  البدیل الذي یحقق أقل مستوى ممكن من التكالیف 

    :یة أسلوب المقارنة الثنائ: ثالثاً   

ویعتمد هذا الأسلوب الذي اثبت فاعلیته في اختیار مواقع المشروعات على تحدید مجموعة من 

العوامل التي یتبین أن لها أهمیتها عند اختیار موقع المخزن وتحدید الأهمیة النسبیة لتلك العوامل 

لتي تم تحدیدها ، وبالتالي یتم تطبیق نفس الأسلوب على المواقع البدیلة لكل عامل من العوامل ا

وبترجیح العوامل البدیلة على أساس العوامل المرغوبة یتم اختیار الموقع الذي یحقق اكبر تعامل 

أما المخزون فیطلق علیه عدد من المصطلحات مثل مخزون المواد ، المخزون السلعي ، . مرجح 

 :  ة  مخزون الأمان ، فما هي مهام إدارة المخزون ووصفها الوظیفي داخل المنظم

    تخطیط المخزون: أولا 

الخاصة بالاستثمار في  رامجوالقواعد  والب راءاتـ التخطیط السلیم والواعي للأهداف والسیاسات والإج

 المخزون   
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ـ تقدیر الاحتیاجات المستقبلیة من كل صنف من الأصناف المخزنة  ـ تحدید الأوقات أو المواعید 

 التي یجب أن یتوافر فیها كل صنف  

ـ تحدید حجم الاستثمار المالي المطلوب لتوفیر هذه الأصناف ومصادر التمویل   ـ تحدید كیفیة تدبیر 

 الخاصة بالاحتفاظ بالمخزون   و والإجراءاتوتوفیر الاحتیاجات المطلوبة   ـ تحدید السیاسات 

    المخزون مراقبة: ثانیاً 

للتأكد  یم واختیار الطرق والأسالیب اللازمةالمخزون تشمل جمیع الأنشطة التي تتعلق بتصم راقبةم

الخاصة بتوفیر الاحتیاجات المطلوبة من المواد وتخزینها المحافظة  والإجراءات من سلامة التصرفات

علیها حتى وقت الحاجة إلیها ، بما یضمن الوفاء باحتیاجات الجهات الطالبة بالكمیات والمواصفات 

ناحیة ، وحسن استخدام الأموال المستثمرة في هذه المواد من المطلوبة وفى المواعید المحددة من 

 1.  ناحیة أخرى 

لكن في السنوات الأخیرة  تم استخدام أسلوب الرقابة الآلیة للمخزون ،سواء كان مخزون خامات أو 

الآلي من متابعة الرقم المتسلسل لكل صنف  راقبةمنتجات تامة الصنع ، وكذلك مكن نظام الم

قبل المصنع أو متابعة تاریخ الصلاحیة ولذلك یعمل النظام بصورة متكاملة مع نظامي والمستلم من 

المبیعات والمشتریات ، مما یمكن من عملیة قیاس تكلفة المخزون من خلال هذه الطرق الحدیثة 

الدخل والمركز  راكزباعتبار أن ذلك یحدث اثر في تكلفة المنتجات وتكلفة المبیعات وبالتالي على م

 .  الي الم

ولكن اللافت للنظر قیام عدد من المؤسسات والمنظمات بتجمیع كافة الأنشطة التي تعمل في إدارة 

العمل والإنتاج  رامجشئون المواد ضمن إدارة واحده تتولى مسئولیة توفیر وتدبیر المواد اللازمة ب

 .   المعدة سلفا في المنظمة 

                                                        
  .87، ص 2010عن بعد، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، الخرطوم،  محمد الحسن حافظ، ادارة الانتاج والعملیات، سلسلة كتاب التعلیم 1
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والتي تضم  في أحشائها الأساسیة أنشطة  الشراءفة كما لابد من التذكیر في هذا الإطار على وظی

العمل  رامجتوفیر وتامین وتدبیر المواد اللازمة ، الامدادت المطلوبة لتنفیذ كافة متطلبات الإنتاج وب

یبدأ من مرحلة التخطیط یستمر  الشراءوالتشغیل في أي منظمة ، اى بمعنى أخر أن مسار أنشطة 

متي الفحص والاستلام والانتهاء من دفع عملیات التسدید المستحقة حتى إتمام الخطوات الخاصة بمه

، بل  الشراءوظیفة لللموردین أو المتعهدین ومن هذه الذاویة یمكننا اعتبار وظیفة التخزین مكملة 

بینهما لما لكل  رابطأو محو الت زالةأنهما وظیفتان لصیقتان ببعضهما البعض ، حیث لا سبیل لإ

على الوظیفة الأخرى علیه من البدیهي اعتبار إدارة المشتریات هي نواه إدارة  منهما من اثر ممیز

اداریا  ٕ المواد و المخزون والمخازن والتي یطلق علیها البعض المستودعات ویوصفها مهنیاً ٕو

 _  :بالاختصاصات التالیة 

ي النحو الذي یلب أو توفیر مستودعات ملائمة وتنظیمها على و ایجادـ النشاط الذي یتعلق بإنشاء ٕ

ىالمتطلبات والطموحات الحالیة والمستقبلیة ـ النشاط الذي یتعلق بالاستلام والفحص   ـ النشاط الذي 

  المخزون     بمراقبةیتعلق بالتخزین والصرف   ـ النشاط الذي یتعلق 

 :   وأنواعه صنیف المخزونطرق ت  

یختلف من منشاة لأخرى ،  المخزون د علیه في تصنیف وتقسیمأن الأساس الذي یمكن الاعتما

وأحیانا في ذات المنشاة یختلف من وقت لأخر وذلك تبعا لطبیعة ونشاط المنظمة ونوعیة الأصناف 

إلا أن التصنیف على أساس نوع المخزون هو الأكثر شیوعاً في الحیاة العملیة . التي تتعامل فیها 

 :  1إلى الأصناف التالیة  وطبقاً لهذا الأسلوب غالباً ما یتم تقسیم المخزون

والمكونات مخزون مواد  زاءمخزون المواد الخام   مخزون المواد تحت التشغیل   مخزون الأج

 الإصلاح والصیانة  مخزون التعبئة والتغلیف   

 مخزون المنتجات النهائیة والتامة الصنع   مخزون المخلفات والمواد غیر الصالحة للاستعمال   
                                                        

 .19، ادارة المواد والشراء والتخزین، دار المسیرة للنشر، عمان، العبدلي، ص )2010(سلیمان خالد عبیدات، ومصطفى نجیب شاویش  1
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 :  أساس الغرض من المخزون فیمكننا أن نمیز بین نوعین من المحزونات هما أما التصنیف على

 یهدف إلى تغطیة احتیاجات الإنتاج   :  المخزون التشغیلي

یقصد به الكمیة الإضافیة التي تحتفظ بها المنشاة من بعض أو كل الأصناف :  مخزون الأمان 

مواجهة الظروف غیر العادیة التي قد تواجه بهدف  التشغیل و انماالمشار إلیها سابقا ولیس بهدف 

المنشاة ، فهو وسیلة للتامین في مواجهة حالات زیادة الطلب أو الزیادة في معدل استخدامات عن 

 .  المتوسطات العامة أو طول فترة التورید

 1    الكفاءة والفعالیة عند إدارة المخزون 

والوقت والتكلفة والمواصفات على النحو الذي  عناصر الكمیة زاویةالكفاءة تعنى جودة الأداء من 

المال المستثمر في  رأسیضمن الوفاء بالاحتیاجات كاملة وفى نفس الوقت عدم إساءة استخدام 

 :  المخزون ، إلا أن هنالك معاییر لقیاس نجاح إدارة المخزون بكفاءة هي 

اد ومستلزمات الإنتاج توقف الإنتاج ، أو تأخره أو تعطله كنتیجة لنقص المو  راتـ عدد م .1

 .  أو حتى انقطاعها 

التي لجأت فیها المنشاة إلى تأجیل مواعید الوفاء باحتیاجات عملائها من رات عدد الم  .2

 .  المنتجات المختلفة ، أو حتى جزء من هذه الاحتیاجات 

م متوسط طول فترة الانتظار بین مواعید التسلیم المتفق علیها مع العملاء ومواعید التسلی  .3

 .الفعلیة لهم

الفوري لبعض المواد لمواجهة  الطارئ أو راءالتي لجأت إلیها المنشاة للش راتعدد الم  .4

 .  جدول الإنتاج  تغیرات
                                                        

 22ص 1995رات ، ورقة منشورة ، مركز القاھرة للمؤتم, ، لوجستیات النقل البحري ، میراشفیق  1
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 .   عدد العملاء الذین تركوا التعامل مع المنشاة كنتیجة لفقدانهم الثقة في المنشاة   .5

ي تحتاجها المنشاة ولم حجم الخسائر الناتجة عن ارتفاع الأسعار لبعض الأصناف الت  .6

 .  تحتفظ بمخزون كافي منها 

حجم الخسائر الناتجة عن انخفاض الأسعار لبعض الأصناف التي تحتاجها المنشاة ،   .7

 وتحتفظ منها بكمیات كبیره تفوق احتیاجاتها الفعلیة   

والذي یحدث عادة كنتیجة لسوء التخطیط  راكدحجم الخسائر الناتجة عن المخزون الـ .8

 معرفة الاحتیاجات من المواد   وعدم

الخدمة للطرفین المنشاة بالنظر إلى كل هذه المؤش ارت والتي تستهدف أساسا تجوید الأداء 

 :    1التالیة الابعاد مراعاة ، الأمر الذي یحتم على إدارة المخزون الفعالة والعملاء

فیر الاحتیاجات من المواد ضرورة توفیر الاحتیاجات من المواد بالمواصفات المطلوبة ضرورة تو  

 .  بالكمیات المطلوبة  ضرورة توافر المخزون في الوقت المناسب 

    تكالیف المخزون

على الرغم من أن الإدارة الفعالة والكفوءة للمخزون یترتب علیها تحمیل المنشاة تكالیف  ضروریة ،  

ضرورة التعرف على طبیعة  القراربعدم الاستثمار في المخزون یحتم على متخذ  رارإلا أن الق

مثلا إدارة المواد . وبین حجم المخزون  هبطة به وتحلیل العلاقة فیما بینعناصر التكالیف المرت

وضبط المحزون والتي من مهامها الجرد الدوري للمواد الموجودة في المستودع ، یجب أن تأخذ في 

مواد أولیة   كل ذلك یتطلب  شراءي الأولویة اهتمام دائرة المشتریات والمستودعات قبل الشروع ف

وجود نظام تخطیط للمواد ، وهذا النظام یوفر نطاق للتفكیر والعمل الفعلي  والمستمر الذي یستهدف 

                                                        
 .76ادارة سلسلة التورید، دار وائل للنشر، عمان، الاردن، ص: ، الادارة الحدیثة للمخازن والمشتریات)2001(عبد الستار محمد العلي  1
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تقلیص الإنفاق على بند إدارة المخزون ، علما بان المواد الموجودة في المخزن یترتب علیها التكالیف 

 :  التالیة 

    )ة تجمید أرس المال تكلف( أس المال ر تكلفة ) 1(

وتتمثل في قیمة المواد المخزنة وقیمة المخازن تعتبر كلها أموال مجمدة ، ولا یتم تدویر استثمار      

ى النحو الذي یساوى قیمة بها بشكل مستمر وفى نفس الوقت تقلل من قیمة النقدیة المتاحة عل

 .  المواد ، مما یقلل من حجم العائد على الاستثمار في تلك المخزون

 تكلفة التخزین   ) 2(   

هي تكلفة تشمل إیجار المخازن إن كانت مؤجره أو قیمة إهلاك مباني المخازن إن كانت مملوكة   

للمنشاة وتشمل إلى ذلك تكلفة العمالة المشرفة على التخزین وتكلفة الإضاءة والمناولة وتكالیف الحفظ 

و التبرید  ، إضافة إلى مصاریف التامین على المخازن ومصاریف الحفاظ على المخزون من التدفئة أ

 .  أو المخزون 

     تكلفة إهلاك المخزون أو تقادمه أو تكلفة المخاطرة بالمخزون) 3(

وقد یعانى المخزون من التلف نتیجة طول فترة التخزین أو من سوء التخزین ، وقد یصبح المخزون 

یمته بشكل كبیر ، وهذه التكلفة تكون مرتفعة في بعض قدیما بما یجعله عدیم الفائدة ویقلل من ق

الأنواع المخزنة كالمواد الغذائیة ، أو المواد المرتبطة بتطور تكنولوجي سریع لذلك تسمى هذه التكلفة 

 .  بتكلفة المخاطرة 

    تكلفة نفاد المخزون) 4(
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النهائیة أو نفاد بعض المواد  قد لا تستطیع المنشاة تلبیة طلبیه ما بسبب نفاد المخزون من المنتجات

الخام التي تدخل في الإنتاج وبالتالي خسارة العائد الذي كان من الممكن تحقیقه ، أو عدم توفر 

 .   المنتج قد یجعل العمیل یتجه إلى منتج أخر منافس وبالتالي خسارة العمیل 

    ملخص التحكم في المخزون

تسبب في زیادة تكلفة حفظ المخزون ، وقد تؤدى إلى أن الزیادة في المخزون عن الحد الضروري ت

التساهل في الأخطاء إثناء العملیة الإنتاجیة ، فكلما ذاد عدد وحجم المواد المخزنة كلما كانت الحاجة 

إلى أنظمة تخزین معقدة ، والى مساحات تخزینیة كبیرة ، وفى المقابل فان نقصان المخزون عن الحد 

حجم من المبیعات و التأثیر سلبا على سمعة المنشاة وبالتالي خفض الضروري یؤدى إلى فقدان 

عوائد الاستثمار ، علیه یجب التعامل مع  المخزون بحرص شدید لكي لا یزید أو یقل عن الحد 

 .  المناسب 

 عموما نجد العدید من المؤسسات والشركات قد انتبهت إلى أهمیة إدارة والتحكم في المخزون إلى

اف إلیها میزة تنافسیة ، مثال شركة تویوتا الیابانیة والتي یعود الفضل إلیها في الحد الذي أض

و ) JIT(اكتشاف نظام تقلیل الفاقد واستهدفت تقلیل المخزون بكافة أنواعه وفق ما اصطلح علیه 

التي تعنى نظام الإنتاج الآني والذي أدى إلى تحسین العملیة الإنتاجیة ، وقلل من تكلفة المخزون 

رى ، وكذلك قامت شركة دیل الأمریكیة داً تنافسیا في وجه الشركات الأخما أعطى الشركة بعم

لصناعة الحاسوب باستخدام أسلوب التحكم في المخزون كأحد الأسالیب اللوجستیة الحدیثة وذلك 

بانتهاج سیاسة تفصیل الحاسوب على حسب رغبة العمیل ، وعدم تصنیع حواسیب وتخزینها في 

انما تقوم بتجمیع الحاسوب عندما یقوم العمیل بالتعاقد مع الشركة على المخازن  ٕ الحاسوب ،  شراء، ٕو

وهذا الأمر أدى إلى انخفاض تكلفة صناعة الحاسوب نفسه عن الشركات الأخرى ، والتي تقوم 

 .  بتخزین مجموعة من الحواسیب التي تقوم بصناعتها 
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عملیات  و اجراءن یتطلب تجمیع بیانات وتحلیلها ، ٕلكن في واقع الأمر أن التحكم في المخزو   

حسابیة خاصة ، باستخدام هذه البیانات ، واستخدام تكنولوجیا المعلومات للتحكم في المخزون ، 

كذلك لابد من وجود نظام جید للتوقع باحتیاجات السوق في الفترة المقبلة ، ولابد من استخدام نمازج 

قت التورید ، وكذلك وجود نظام للمعلومات لمتابعة حركة المخزون ریاضیة مناسبة لتحدید كمیة وو 

وتحدید الاحتیاجات ، وكذلك من الأمور المرتبطة ارتباط شدید بالتحكم في المخزون ، العلاقة مع 

 .  الموردین ، واختیارهم وتقییمهم 

 معدل دوارن المخزون  Inventory controlالرقابة على المخزون 

رقابة على المخزون تبدأ من حساب معدل دوارن المخزون ، إلا انه وبشكل عام كلما إن أسالیب ال   

المال المستثمر في المخزون من الصنف  رأسارتفع معدل دوارن المخزون أدى ذلك إلى زیادة دوارن 

المعین ، وكذلك عدم ركود هذا الصنف وبالتالي انخفاض تكالیف تخزینه ، والعكس صحیح ، كلما 

المال المستثمر في المخزون وارتفاع  رأس دل دوارن المخزون أدى ذلك إلى ارتفاع انخفض مع

تكالیف تخزینه ، وبالطبع كلما حاولنا تخفیض المخزون من الصنف كلما ساعد ذلك على ارتفاع 

ارته السالبة أحیانا على الإنتاج أن لا یكون هدف في حد ذاته لتأثیمعدل الدوارن ، إلا أن ذلك یجب 

 .  لتسویق وبالتالي التعرض إلى تعطل الإنتاج أو فقدان فرص بیعیه أو ا

معدل دوارن الصنف في  2÷ رصید أخر المدة  + رصید أول المدة = متوسط المخزون من الصنف 

  متوسط المخزون  ÷ متوسط استخدام السنة = السنة 

 1تحدید مستویات المخزون     

تحدید مستویات المخزون والتي تتمثل أساسا في كل من یمكن تحدید الرقابة على المخزون أیضا ب

الحد الأدنى للمخزون و نقطة إعادة الطلب والحد الأقصى للمخزون و بلا شك أن الهدف الواضح 

                                                        
ص م 2006بیة، ، الدار الجامعیة للكتب ، القاھرة ، جمھوریة مصر العر مقدمة في إدارة الأنشطة اللوجستیة، )2006(ثابت عبد الرحمن إدریس ، 1

202     
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للاستثمار في المخزون ، فإذا  Optimum levelمن كل ذلك هو المحافظة على المستوى الأمثل  

اذا انخفضت أكثر من اللازم ذادت التكالیف ذادت مستویات المخزون ذادت تكالیف الاحت ٕ فاظ به ، ٕو

بكمیات الشراء بسبب  الشراءالمحتملة لتعطل الإنتاج أو فقدان فرص بیعیه وضیاعها وذادت تكالیف 

 .  صغیرة 

ویتمثل في ذلك المستوى الذي لا یجب أن یقل عنه المخزون من اى صنف : الحد الأدنى للمخزون 

ق علیه أحیانا حد الأمان أو حد الخطر ، وعند الوصول إلى هذا الحد من الأصناف ولذلك یطل

سریعة وضروریة للحصول على الكمیات الإضافیة لتجدید المخزون من  بإجراءاتیتطلب الأمر القیام 

هذا الصنف وعند تحدید الحد الأدنى للمخزون یؤخذ في الاعتبار اثر نقص كمیة المخزون على 

 .  و كذلك التسویق دون فقدان أو هدر  الإنتاج و استمرارتدفق 

 فترة التورید   × معدل استخدام في الأسبوع = الحد الأدنى 

هي النقطة التي إذا ما وصل إلیها حجم المخزون من صنف معین یجب القیام : نقطة إعادة الطلب 

ن اثنین هما ، أو إعادة طلب كمیات من هذا الصنف ، وتتوقف هذه النقطة على عاملی الشراءبإعادة 

الشهر أو الفترة الزمنیة التي تستغرق منذ /الأسبوع /معدل الاستخدام أو السحب للصنف في الیوم 

  1. وحتى وصول الكمیة إلى المخازن  الشراءتحریر أمر 

   

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
 .، اثر الادارة اللوجستیة على تسھیل التدفق بین مناطق الانتاج والاستھلاك، مقالة في جریدة الاتحاد)2012(محسن العوضي  1
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  نقطة إعادة الطلب ) :2.3(الشكل 

   مخزون الأمان+ معدل الاستخدام × وقت الوصول = نقطة إعادة الطلب 

 

 

 الوقت اللازم لوصول الكمیة                               الأسابیع   

ویمثل أقصى كمیة من المخزون من الصنف المعین الواجب الاحتفاظ بها : الحد الأقصى للمخزون 

مبرر ، وتجنب  في المخازن ، والهدف من ذلك هو تجنب تعطل الأموال المستثمرة في المخزون بلا

 .  اى زیادة في تكالیف التخزین دون مبرر وكذلك تجنب مخاطر التقادم أو التلف 

) راءالش( وتمثل الكمیة التي تصل إلیها التكلفة الكلیة للتخزین والطلب :  كمیة الطلب الاقتصادیة 

لتخزین وتكالیف إلى ادني مستوى ممكن ، اى أن الذي یحدد تلك الكمیة نوعین من التكالیف تكالیف ا

الطلب المتعارضان معا ، إذا ذادت الكمیة المطلوبة من الصنف انخفضت تكالیف الطلب لوفوارت 

،،،،  الخ وفى نفس الوقت ترتفع تكالیف  راءإصدار الأوامر مرة واحدة لوفوارت النقل ووفوارت الش

    1. الاحتفاظ بالمخزون وتكالیف نفاد المخزون والعكس صحیح 

 

 

                                                        
 21، الادارة اللوجستیة، دار البدایة، عمان الاردن، ص )2012(محمد مصطفى  1

   

    متوسط   المخزون                                   

   

    نقطة   إعادة   الطلب                                                     
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  العلاقة العكسیة للكمیة الاقتصادیة بین حجم الدفعة وعدد أوامر التورید  )   : 2.4(الشكل 

 

                                                                                       حجم الدفعة   

                                                                                       )  ك(

                                                                                   

   

)  ع(عدد أوامر الش ارء                              

  )  ك(د= ع 

 

سع في الحیاة ویعتبر جرد المخازن من الأسالیب الأخرى التي یتم استخدامها على نطاق وا: الجرد 

العملیة لتحقیق الرقابة على المخزون ، ویقصد بالجرد الحصر الفعلي للموجودات بالمخازن المختلفة 

في تاریخ معین وذلك بغرض التحقق من دقة الأرصدة الدفتریة للأصناف والمستلزمات ومدى 

مل الجرد المفاجئ مطابقتها لما هو موجود بالفعل في المخازن ، إلا انه ، تعدد أنواع الجرد لتش

   والجرد المستمر والجرد السنوي

    Customer service criteria   (3)  1العملاءمعاییر خدمة  

الشاهد أن خدمة العملاء اللوجستیة تؤثر وبشكل حقیقي على مبیعات منظمات الأعمال وبالتالي    

ظام معقد ومهم یرعى خدمة العملاء زیادة الربحیة ، إلا أنها في الواقع العملي  نجدها تمثل جزء من ن

                                                        
، الدور الاستراتیجي لادارة الجودة الشاملة في ادارة علاقات العملاء، )2008( یوسف حجیم سلطان الطائي، وھاشم فوزي دباس العبادي 1

 12، ص  36، العدد 5دراسة تطبیقیة في معمل بیبسي الكوفة، مجلة علوم انسانیة، السنة 
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ویستند على مفهوم لوجستیة الاستجابة للخدمة والذي یشیر إلى عملیة تنسیق الأنشطة غیر المادیة 

اللازمة للوفاء بالخدمة للعمیل ، وبتكالیف اقتصادیة مناسبة توفیر مدخلات جاهزة للعمل عند نقطة 

وهذا یتطلب التنبؤ والجدولة ) ماكینة صرف ،، الخ طائرة ، تلفون ، طلمبة وقود ، ( تقدیم الخدمة 

 .  لطاقة تقدیم الخدمة 

لذلك فان عملیة توافر السلعة أو الخدمة وامتداد هذه العملیة إلى ما بعد البیع یمكن النظر إلیها من   

ي ویة المدخلات والمعالجة والمخرجات فإنها تمثل دور وحدة المعالجة المركزیة بلغة الحاسب والتاز 

تؤدى بالضرورة إلى الهدف المطلوب وهو خدمة العمیل اى بمعنى أخر خدمة العمیل هي النتیجة 

 .  المنطقیة لطبیعة النظام اللوجستى بالمنظمة 

بین خدمة العمیل وعملیة تصمیم  رابطوبالنظر إلى كل ما تقدم یصبح من الضروري تبیان ال    

 .   مة العملاء عند تصمیم النظام اللوجستى الملائم النظام اللوجستى وذلك بخلق مستوى معین لخد

لذا فان النظام اللوجستى الملائم لیس هو سلسلة عملیات تصاحب تدبیر وتوزیع البضائع والمنتجات  

المخزون وتداول المواد ثم التوزیع والتسویق  راقبةوالتي تبدأ بالمشتریات فالنقل فالإنتاج والعملیات وم

نما هو عملیة جادة للوصول إلى الرضاء الكامل للعمیل إ بطة به فحسب وأو اى نظم أخرى مرت

 .  وتخطى توقعاته 

النظام  زاویةمن التعرض لمفهوم خدمة العملاء من وجهة نظر الشركة ككل ومن  بدعلیة لا  

وكذلك تحدید العناصر الأساسیة ذات الأهمیة القصوى لخدمة .اللوجستى بشكل أكثر خصوصیة 

  . العملاء 

لاشك أن المنظمات والشركات مهما بذلت من جهد لا تستطیع تعریف خدمة العملاء تعریفاً          

التسویق أو الإنتاج أو غیرها ولكن أفضل من یعرف جودة الخدمة  أاداراتمحكماً استناداً لوجهة نظر 

العمیل في  هو العمیل نفسه ولكن ثمة صعوبات في التحقیق والوصول إلى ذلك التعریف لجهة أن
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لدیة بشكل دقیق وسهل على النحو الذي الشرائیة كثیر من الأحیان غیر قادر على تحدید الدوافع 

 1.   یمكن الشركات أو المنظمات من العنایة به بدقة  ووضوح 

المجلس  راهاإلا أن أهمها الدارسة التي أج الدراساتولكن أجریت في هذا الصدد العدید من      

 راسةتم ذكره سابقا اتخذت الدما ع  المادي في الولایات المتحدة الأمریكیة  ولصعوبة القومي للتوزی

منحى أخر للوصول إلى التعریف بخدمة العملاء هو تحدید العناصر الأساسیة لخدمة العملاء بحسب 

ناصر إلى عتوقیت حدوث المعاملة والتبادل بین المورد والعمیل الأمر الذي مكن من تصنیف هذه ال

دمة العملاء أثناء المعاملة جموعات مختلفة تمثل عناصر خدمة العملاء قبل المعاملة ثم عناصر خم

 .  عناصر خدمة العملاء بعد المعاملة  یراوأخ

 Pre transaction elements    2: أولا  عناصر خدمة العمیل قبل المعاملة

میل عن حالة تسلیم السلع بعد هي عملیة توفیر البیانات والمعلومات الصحیحة والواضحة للع  

وطرق الشحن ومواعید التسلیم اى بمعنى  و المراجعات المناولة  و إجراءاتاستلام أوامر التورید ٕ

 .  الإدارة الإستباقیة لطلب العمیل وربطه بالتورید من الشركة أو الموردین في سلسلة الإمداد 

           Transaction elements: ثانیاً  عناصر خدمة العمیل أثناء المعاملة 

 .  هي مجموعة أنشطة یتم بها تنفیذ المعاملة والتسلیم الفعلي للمنتج 

مثال تحدید مستوى المخزون لضمان الوفاء باحتیاجات العملاء وتجنب نفاد المخزون مثل ما حدث 

المخزون  م مما أدى إلى نفاد 2011في السودان فیما عرف بأزمة غاز البیو غاز المنزلي في ابریل 

الصیانة السنویة مما یدلل  راضمن محطات تقدیم الخدمة بسبب توقف مصفاة الجیلى بالخرطوم لأغ

على عدم الاستفادة من تطبیقات الإدارة اللوجستیة في إدارة هذا النشاط الهام والحیوي والذي سیتم 

 الله  التطرق إلیه في ثنایا هذا البحث لاحقا إن شاء ا
                                                        

 .421، عمان، ص 2، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، ط)2005(ھاني حامد الضمور  1
 37ص 1995ورقة منشورة ، مركز القاھرة للمؤتمرات ، , ل البحري ،، لوجستیات النق میراشفیق  2
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تشغیل وتنفیذ أوامر التورید وغیرها     راءاتید نوع ووسیلة النقل ، وتحدید إجإضافة إلى ذلك تحد   

ثر بدورها على مواعید التسلیم ، والدقة في الوفاء بأمر التورید ، وحالة ؤ أن مثل هذه العناصر ت

 .  المنتجات وتوافر المخزون في المخازن والأوعیة التخزینیة 

     Post transaction elementsاملة  ثالثاً  عناصر خدمة العمیل بعد المع

هي مجموعة عناصر تهدف إلى خدمة العمیل بعد إتمام الصفقة والهدف منها هو دعم المنتج بعد    

  1. تسلیمه للعمیل وكذلك تحسین ودعم العلاقة مع العمیل 

 حمایة العمیل من المنتجات المعیبة   : مثال 

ء ، التعامل مع المرجعات ، على الرقم من هذه العناصر سة ومعالجة مقترحات وشكاوى العملاراد 

تتم بعد إتمام الصفقة إلا انه ینبغي التخطیط لها قبل التعامل مع العمیل ،  علیه فان خدمة العمیل 

من وجهة نظر المنظمة هي  أساسا تشمل العناصر السابق ذكرها ، حیث أن رد فعل العمیل سوف 

   .  زیج التسویقي مضافا إلیة هذه العناصر یكون موجها إلى جمیع عناصر الم

 عناصر الأنشطة اللوجستیة المعاونة   

   Handling المناولة 

المناولة تعنى تحریك ونقل مختلف المنتجات والبضائع من موقع لأخر بهدف الاستجابة لأحد أوامر 

عنى عملیة المناولة داخل التشغیل الصادرة من إدارة التوزیع المادي أو إدارة المخزون الداخلي ، بم

   2.إنتاجیة أو تسویقیة  راضالمخازن سواء كان مخازن التي تنشأ لأغ

                                                        
، الدور الاستراتیجي لادارة الجودة الشاملة في ادارة علاقات العملاء، )2008(یوسف حجیم سلطان الطائي، وھاشم فوزي دباس العبادي  1

 17، ص  36، العدد 5دراسة تطبیقیة في معمل بیبسي الكوفة، مجلة علوم انسانیة، السنة 
 .43، ادارة سلاسل التورید، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، ص )2006(عبد الستار العلي، وخلیل ابراھیم الكنعاني  2
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حیث لا یمكن الاستغناء عن وظیفة المناولة إلا انه یجب أن تكون تكلفة عملیات المناولة عند  

 .  أدنى مستوى ممكن 


صنع أو الحركة الداخلیة للمخزون أو السلع النهائیة تامة ال راةوالمناولة ترتبط بنقل المواد المشت 

 إضافة إلى عملیات المناولة داخل وحدات الإنتاج الصناعي أو غیرها   


إلا أن المناولة تنقسم إلى نوعین هما المناولة المیكانیكیة و المناولة الآلیة ، وفى الأنظمة  

ت البسیطة المیكانیكیة یتم استخدام جهود العمالة المدربة جنبا إلى جنب مع بعض المعدا

حیث تمثل العمالة المدخل الرئیسي في هذا النظام ، أما الأنظمة الآلیة للمناولة فیتم 

 .  تخفیض حجم العمالة إلى الحد الأدنى مع زیادة الاعتماد على الآلات الرسمالیة 

   Mechanized Handling  المناولة المیكانیكـیة 


الشوكیة والنقالات ذات الشوكة ،  رافعاتال نظام المناولة المیكانیكیة یستخدم معدات مثل 

 .  والناقلات ذات المقطورة والسیور المتحركة 


وتستخدم هذه المعدات كهجین إلى جانب المناولة الیدویة ، إلا أن النظام یصمم في ضوء  

 :   هي  راتمجموعة من الاعتبا


 یجب أن تتمیز أدوات ومعدات المناولة بأكبر قدر من النمطیة    


 لة تدفق المنتجات والخدمات من خلاله  سهو  


 استخدام المعدات المتاحة أقصى استخدام ممكن    


 الاستعانة بقوة الجاذبیة الأرضیة عند تصمیم نظام المناولة   
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  Atomized Handling  المناولة الآلـیة 

یعنى توفیر  وتعني إحلال الآلة مكان العمالة ، بمعنى استخدام حجم اقل من العمالة المباشرة مما

 رأسمالیةال الاستشماراتدرجة أكثر من السرعة والدقة ، إلا أن عیوب هذا الأسلوب تتمثل في ارتفاع 

 1.  بالإضافة إلى الطبیعة المعقدة لأسلوب العمل 

وحدیثا تم إدخال الحاسب الآلي في التحكم في أنشطة المناولة الآلیة ویستخدم للربط بین نشاط 

ة اللوجستیات الأخرى ، إلا أن العائد على الاستثمار هو المحدد لإدخال نظام المناولة وبین أنظم

المناولة الآلیة وتتمثل في مقدار الانخفاض في تكالیف التشغیل الناتجة عن استخدام أسلوب مناولة 

  .یتمیز بحجم اقل من تكالیف العمالة وزیادة في الدقة وانخفاض في نسبة التلف والخسائر 

   handling elements  مناولة المواد عناصر نظام

أن مفهوم مناولة المواد كما تم ذكره  یشیر إلى عملیة نقل كمیات صغیرة نسبیا من السلع أو الأشیاء 

 و مراكزالإنتاج وبین المستودعات  و مراكزلمسافات محدودة ، وتتم ممارسة هذا النشاط في التوزیع 

 .  المخازن ووسائل النقل المختلفة 

لهذه الطبیعة  رالهدف هو تحریك هذه السلع في اقل فترة زمنیة ممكنة وبأقل تكلفة ممكنة ، ونظوا

المناولة یمكن أن یؤدى إلى مشاكل وأعباء  راحلالمتكررة لعملیة المناولة فان اى خطأ في إحدى م

ظام مناولة زمنیة ویتكون ن فتراتالخطأ بالنسبة لعدد كبیر من المنتجات ولعدة تكرار إضافیة بسبب 

 :  2المواد من العناصر التالیة 


 معدات وأدوات المناولة ووسائل التخزین المساعدة    

                                                        
-7، 1، العدد18، مرونة سلاسل التزوید في الشركات الصناعیة الاردنیة، المجلة العربیة للعلوم الاداریة، المجلد )2011(سلیمان الحوري  1

49 
، اثر التجارة الالكترونیة على ادارة سلاسل التورید، دراسة حالة على بعض الشركات الصناعیة )2003(خالد صالح العموش  2

 31عمان، الاردن، ص: في الاردن، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا
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 أسلوب التخزین والترمیز   

 Packing and Packaging      التعبئة والتغلیف

إذا نظرنا إلى المنتجات المعاصرة في الأسواق الحدیثة نجد أنها تغلف في عبوات مختلفة شكلا    

اللوجستیات ورجال التسویق من خلالها إلى تحسین وتجوید عملیة  خبراءحیث یسعى  وحجما ،

 .  المناولة ، حیث یساعد الغلاف على حمایة البضاعة من التلف ویسهل حركتها 

حیث یشیر الغلاف إلى العبوة التي یتم نقلها من خلال نظام اللوجستیات ویتحدد نظام النقل والتخزین 

ن وحجم ودرجة تحمل الغلاف ، لذلك لا بد من تصمیم الغلاف بحیث یجمع بین الملائم في ضوء وز 

  .العملیة في نفس الوقت  راتالكفاءة الفنیة والاعتبا

 أهداف الغلاف     

ینظر رجال التسویق إلى الغلاف من حیث تأثیره على المبیعات أما رجال اللوجستیات فینظروا إلى 

ارت تي ترتبط ارتباطا وثیقا بالاعتباالتغلیف یعتبر من الأنشطة العنصر التغلیف نظره أكثر شمولیة، ف

والمهام الخاصة بألوجستیات، كما أن التغلیف یحقق مجموعة من الأهداف التي تعتبر أهداف 

 :   1تسویقیة  كما یلي

 التغلیف بهدف حمایة المنتج   

 التغلیف بهدف رفع كفاءة التوزیع   

   التغلیف بهدف ترویج المبیعات

 

 

                                                        
لاستخدام التسویق الشبكي على تنمیة الاستثمار غیر المباشر في  ، نموذج مقترح)2017(عبد المعز علي العبد الشیخ خلیل  1

 دراسة ، رسالة دكتوراه، جامعة السویس، كلیة التجارة، قسم ادارة الاعمال :البنوك التجاریة المحلیة في قطاع غزة
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 التغلیف: )5-2(شكل 

 

 

   

م ص  2003العبد ،إدارة اللوجستیات،  دار الجامعة الجدیدة للنشر ،مصر، ابراھیمنھال فرید مصطفي ، جلال : المصدر

236    

   

  

  

   

  

  

  

  

  

  

   

   

   التعریف   الاحتواء
   والمعلومات

 سھولة  
   الاستعمال

 الحمایة  
   والحفظ

     خطر المواد
   الكیمیائیة

   الأخطار
   المیكانیكیة

   الأخطار
   البیئیة

   لاحتواء ا

 سھولة  
   الفتح

   سھولة
   الإغلاق

   سھولة
   الحمل

 وسیلة  
   للتوزیع

   الوظیفة   التعریف
   الثانویة

 الوظیفة  
   الأساسیة

 حمایة     الجودة
   المنتج

   وظائف
   التغلیف
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1  Purchasing الشراء 

،  راءكجودة المنتج ، تكلفة الش من عدة محاورراء في الواقع ینظر العملاء إلى عملیة الش           

الخدمات المصاحبة للمنتج أو منظور الوقت والتكالیف ، إلا انه في حقیقة الأمر أن هذه العناصر 

اى وقت  الوقتتخضع لسیطرة النظام اللوجستى بالمنظمة ولكن في هذا البحث سنركز على عنصر 

اى مطعم أو مركز تلقى خدمة أو دورة أمر الطلب ، وهى عملیة یمكن تصورها عند دخولك إلى 

العملاء المداومین أو  طلمبة للتزود بالوقود والمواد البترولیة كما هو الحال لبحثنا هذا باعتبارك احد

أو طلب الخدمة  راء، علیه یمكنك تحدید مقدار الوقت الذي تتكبده منذ إصدارك لأمر الشالمحتملین

اى بمعنى أخر تشمل الدورة التي تتضمن إجمالي . ة وحتى وقت استلام البضاعة أو استیفائك للخدم

الوقت المستغرق في الأنشطة والأعمال المختلفة التي تنتهي باستلام العمیل للبضاعة التي طلبها ، إلا 

 :  تتمثل في . الشراءأن هناك عناصر مختلفة لتحدید وقت دورة أمر 

 وقت استلام الطلب   / 1 

 وقت تشغیل الأمر  / 2 

 ت تجمیع الأصناف التي یشتمل علیها الطلب   وق/ 3 

 الأمر    مراجعة وقت / 4 

الاتصال بالمصنع لتوفیر الأصناف في حالة عدم توافرها بالمخازن أو حتى عدم / 5 

 كفایتها في المخازن   

 .  وقت تسلیم البضاعة للعمیل / 6 

                                                        
    236م ص  2003العبد ،إدارة اللوجستیات،  دار الجامعة الجدیدة للنشر ،مصر، ابراھیمنھال فرید مصطفي ، جلال  1

 



56 
 

وجستیة الحرجة والتي تشمل علیه ومن المنظور اللوجستى یطلق على كل ذلك حلقة الأنشطة الل 

إضافة إلى ذلك حمایة المخزون والنقل ، بینما یهدف هذا البحث إلى إنشاء عملیة ضغط للوقت 

رغبة العملاء أو الزبائن في الحصول على استجابة سریعة  تزایدباعتباره أمر هام وحرج بسبب 

دلیل انتشار ماكینات الصرف ب اتركات ومنظمات الأعمال لهذه المتغیر ومناسبة لطلباتهم واستجابة الش

، سلاسل الأكل السریعة أو حتى الطلمبات المتحركة للتزود بالخدمة للمواد البترولیة الآلي

  1. للانترنت  المتزایدة والاستخدامات 

كل هذا على صعید المستهلك النهائي ، ولكن ماهو الحال بالنسبة لطلبات المصنعین أو الموزعین 

علاوة على ذلك فان العملاء أساسا لدیهم میول . ع بضائع أو مواد في وقت محدد الذین یریدون توزی

 .   ورغبة لقبول منتجات بدیلة في حال عدم توفر المنتج الأول 

طلب  تحویلعلیه فان مفهوم وقت تورید اللوجستیات بسیط للغایة هو كم تستغرق من الوقت عملیة 

 العمیل إلى أموال سائلة ؟    

من وجهة نظر العملاء یمثل  راءالوقت المستغرق في الاستكمال والانتهاء من دورة أمر الشفهذا     

عاملا حاسما وبالغ الأهمیة ، أما من وجهة نظر الشركة فهو بمكانة القلب النابض الذي یعكس 

 .  توجهاتها نحو خدمة العملاء

من الوقت بحسب بعض %  70إلى %  50إلا أن هذا الأمر في سیاقه العملي فنجده یستغرق بین  

، ینفق في تجهیز الأمر ، ثم تحویله ، ثم إدخاله وتشغیله داخل نظام  المعلومات اللوجستى  الدراسات

  . 

إذا كان الهدف الأساسي للشركة هو توفیر درجة عالیة من خدمة العملاء من خلال تقصیر وقت دورة 

ءة أداء أنشطة التشغیل والتجهیز الخاصة بأمر ، فانه من الضروري العمل على تحسین كفا الشراءأمر 

 .  العمیل ، فتبدأ عملیة تحسین كفاءة أداء هذه الأنشطة بتفهم واضح للبدائل المتاحة لتشغیل الأمر 
                                                        

في ) JIT(مع نظام الانتاج في الوقت المحدد ) MRP(، مساھمة لدمج نظام تحدید الاحتیاجات من المواد )2011(زكیة مقري، وسامیة لحول  1
دة، كلیة العلوم وحدة قارورات الغاز بباتنة، بحث مقدم الى ملتقى الاسالیب الكمیة ودورھا في اتخاذ القرارات الاداریة، المنظم بجامعة سكیك

 .18الاقتصادیة وعلوم التسییر، ص 
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شك أن الهدف العام لأي نظام لوجستى فعال یتمثل في مقابلة معاییر خدمة العملاء ، فان ذلك  لا

لأوامر أهمیة قصوى لما لها من تأثیر على الأداء العام للشركة یحتم علیه أن یولي أنشطة تشغیل ا

 باعتبار أن هنالك وقت حرج یجب تقدیم الخدمة فیه للعمیل 

أیضا تمتد أهمیة هذا الأمر إلى جوانب أخرى أساسیة تشمل نقل المشتقات البترولیة والخدمات    

وتقدیم الخدمة إلى العمیل ، فیطلق المصاحبة لها من المصافي أو المستودعات أو طلمبات الوقود 

بحلقة الأنشطة اللوجستیة  علیها البعض أنشطة تشغیل الأوامر وحمایة المخزون والنقل والتعبئة

 .  الحرجة

والأبحاث في هذا الصدد جملة حقائق  راساتفي السنوات الأخیرة الماضیة اتضح من خلال الد لكن  

المختلفة لسلسلة إمداد  المراحللومات الدقیقة ، من خلال هامة تتمثل في انخفاض تكالیف توفیر المع

و أو سلسلة التوزیع المادي ، إلا أن هناك ارتفاع في تكالیف التشغیل ، وكنتیجة لذلك اتجهت البحوث 

بالتوسع في المعلومات وهذا بدوره یؤدى ) مادیة ، بشریة (نحو استبدال التوسع في المورد  الدراسات

 1.  عمال اللوجستیة إلى خفض تكالیف الإ

العناصر سالفة الذكر جمیعها تتأثر بشكل مباشر أو غیر مباشر بالنظام اللوجستى ،  لكن         

بسبب أن هذه النشاطات المتتالیة أو المتوازیة تشتمل على عملیة تصمیم واختیار طرق استقبال 

ادارة تشغیل الأمر ، ثم تجمیع واستلام أوامر تورید العملاء ، ثم تحویل الأمر ، ثم سیاسات الم ٕ خزون ٕو

 . محتویات أمر ، ثم طرق وأسالیب النقل وتسلیم المنتج او تقدیم الخدمة 

فالنظام اللوجستى الملائم یسعى بصورة أساسیة نحو استكمال تنفیذ الأنشطة المتعلقة بدورة أمر طلب 

 .   توقعاتهالعمیل على النحو الذي یرضى العمیل أو یفوق 

                                                        
 21زكیة مقري، وسامیة لحول، مصدر سابق، ص  1
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 1 تنظیم الإدارة اللوجستیة: المطلب السـادس 6-1-2

مداد اللوجستیات قبل ظهور مدرسة النظم ، والذي اشرنا في مبحث سابق لها ، كانت وظائف الإ     

وذلك  زاءالإنتاج والعملیات ، حیث تتولى مسئولیة توفیر المواد الخام أو الأججزء من مهام إدارات 

 :  ك على النحو التالي یتبع لها ، وذل راءبإنشاء قسم للش

   

  تنظیم إدارة اللوجستیات والإمداد في إدارة الإنتاج والعملیات) : 2.6(الشكل 

    

   

318ص 2008محمد عبد الحلیم صابر ، إدارة اللوجستیات ، الاسكندریة  ،  دار الفكر الجامعى   :المصدر      

  للقسم التجاري، على النحو التاليمبیعات فان تنظیم اللوجستیات یتبع التسویق وال راتأما في إدا

  

  

  

  
                                                        

  318ص 2008محمد عبد الحلیم صابر ، إدارة اللوجستیات ، الاسكندریة  ،  دار الفكر الجامعى   1

   

                                                        

                                      

   

  

   المدیر   العام

   إدارة   شئون
   العاملین  

 إدارة   الإنتاج  
   والعملیات

   إدارة   التسویق   الإدارة   المالیة

   قسم   الشراء  
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   اللوجستیات فى إدارة التسویق والمبیعات:  )7- 2(شكل  

 

 

318، ص 2008محمد عبد الحلیم صابر ، إدارة اللوجستیات ، الاسكندریة  ،  دار الفكر الجامعى   :المصدر    

 

تطورها  مراحلذكره سابقا فان الإدارة اللوجستیة قد تأثرت بعدد من المدارس والاتجاهات عبر  وكما تم

، مثال مدرسة النظم حیث أصبحت إدارة اللوجستیات قسما مستقلا یتبع إلى المدیر العام ویتولى 

له جمیع  بكفاءة وفاعلیة على سلسلة الإمداد من المورد وحتى المستهلك الأخیر ، حیث یتبع رافالإش

مراقبة التخزین ،   الشراءالفروع المسئولة عن تدفق وانسیاب المواد الخام والسلع النهائیة مثل 

التنظیم المستقل لإدارة . الإنتاج ، الحركة ، مناولة المواد ، والفحص  الخ  مراقبة المخزون ، 

  اللوجستیات  

  

  

   

  

   

   

   

      

   

  

   المدیر   العام

 إدارة   شئون  
   الأفراد

تسویقال إدارة   الشئون   التجاریة        

   البیع قسم     قسم   المخازن   قسم   الشراء
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المستقل لإدارة اللوجستیات التنظیم : )8-2(شكل   

 

320ص  2008محمد عبد الحلیم صابر ، إدارة اللوجستیات ، الاسكندریة  ،  دار الفكر الجامعى   :المصدر      

 

 التنظیم الداخلي لإدارة اللوجستیات

عندما یكون حجم المنشأة صغیر یكون نشاط إدارة اللوجستیات محدود ، ویكون باستطاعة فرد     

بأعمال شئون الأنشطة اللوجستیة ، أما عندما تكبر المنشأة ویتسع نشاط عملیة تدفق  واحد القیام

وانسیاب المواد داخل المنشأة وخارجها  ، فان التنظیم یتخذ أبعاد أخرى لیتلاءم التوسع في حجم 

 الأعمال واتساع نشاط المنشأة ، وهنا تظهر الحاجة إلى المزید من التخصص والتنسیق والتكامل بین

  .مدیر عام  إشرافالأنشطة والأقسام اللوجستیة تحت 

  

  

      

   

   المدیر   العام

 إدارة   شئون  
   الأفراد

   إدارة   المالیة   الإدارة
ا
 

   لوجستیات
   إدارة   التسویق     إدارة   الإنتاج

لشراءا       قسم التخزین    قسم   
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  :لى عدة مجالات وظیفیة كما یلي فالتنظیم الوظیفي یقسم إ

    التنظیم الداخلي لإدارة اللوجستیات : )9-2(شكل 

 

320ص  2008عى  محمد عبد الحلیم صابر ، إدارة اللوجستیات ، الاسكندریة  ،  دار الفكر الجام :المصدر      

        1 :مھام وواجبات إدارة اللوجستیات والإمداد 

ت إدارة اللوجستیات من ضمن من الثابت أن یتم استیعاب مهام وواجبات ومسئولیا           

الا فان فوضى عارمة ستجتاح  الإستراتیجیة ٕ الكلیة للمنظمة ، ومن خلال الهیكل التنظیمي والإداري  ٕو

تیجیة ار خلل سیعوق عملیة الانتقال بالإستالتنظیم في حال عدم فعل ذلك ، وهذا بدوره یؤدى إلى  هذا

الكلیة للمنظمة من مرحلة التخطیط إلى مرحلة التنفیذ بسبب بسیط هو تعارض أهداف الوظائف 

القیام على  راتالكلیة بسبب التنازع الذي سینشأ بین الإداستراتیجیة اللوجستیة مع بعض أهداف الإ

 .  بمهام وواجبات ومسئولیات إدارة اللوجستیات 

                                                        
الإما ارت المتحدة  ، أبو ظبي ، ة محمد بن ارشد آل مكتومدار الفاروق للنشر والتوزیع، مؤسس ،إدارة الإمداد والتوزیع،)2008(جون جاتورنا ، 1

 م   2008

        

   

   

                 

   

   

   

   المدیر   العام

   المشتریات     الإنتاج مراقبة   المخازن   البحوث     المدیر   العام

   النقل   والترحیل     الاستلام   والفحص     مراقبة   المخزون  
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      التي ترتبط بتحدید  راراتأن إدارة اللوجستیات والإمداد تهتم بعملیة إتخاز الق

أسلوب النقل الأمثل في ضوء المعاییر السابق  ذكرها ، من حیث تكالیف النقل والشحن 

  .  نة النقل إضافة إلى التلفیات والخسائر التي تحدث في أزم و التغیراتومتوسط فترة التسلیم 

 1:  مثال لقاررات النقل 

    الاختیار بین وسائل النقل 

    اختیار المسار للناقلات 

    جدولة المركبات 

   دمج الشاحنات 

إلا أن اهتمام إدارة اللوجستیات والإمداد ینصب في الواقع العملي على المفاضلة بین تكالیف خدمة   

الیف الأخرى ، حیث أن النقل السریع یعنى وجود مخزون اقل ، وحجم اقل للمخازن النقل والتك

ومتطلبات اقل للتغلیف ، على الرغم من منظومة النقل المتاحة للمدیر اللوجستى تتكون من متعهدي 

إضافة إلى متعهد النقل متعدد ) جو ، بحر ، سكك حدید ، أنابیب ، عربات ( وسائط النقل الأساسیة 

ما یلجا المدیر اللوجستى إلى اختیار النقل  إلا أن كثیرا.ن الخاص والغیر مباشر ائط والشحالوس

متعدد الوسائط حیث یقصد به في الواقع العملي التنسیق مع وسائل النقل الأخرى بهدف إضافة 

 بممیزاتهامرونة لمدیر اللوجستیات للتغلب على عیوب بعض وسائل النقل وفى نفس الوقت الاحتفاظ 

   .  وخاصة الجوانب المتعلقة بخفض التكالیف الكلیة باعتبارها الهدف الأساسي لإدارة اللوجستیات 

 

 

                                                        
 27زكیة مقري، وسامیة لحول، مصدر سابق، ص  1 1
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الإستراتیجیة اللوجستیة: المطلب السابع  7-1-2  

 تیجیة اللوجستیة    راتعریف الإست

 هي طریقة عمل  أو رسم طریق للوصول إلى أهداف لوجستیة رئیسیة ، تتحول فیها الخطط       

إعداد ، وتحدید احتیاجات المنظمة من المزیج اللوجستى  راحلإلى الواقع ، من خلال خطوات وم

الملائم والقوى العاملة والتكنولوجیا ، في ظل السیاسات إضافة إلى توفیر الموارد للوصول إلى 

 . الغایات في ظروف تغیر بیئـة النشاط ، لذلك هي نوع من التخطیط یهتم بالتدبیر

تیجیة اللوجستیة  یشیر إلى نمط خطة عمل صممت من ار الإستجاتورنا یرى أن مصطلح  أما جون

 أجل إنجاز الأهـداف اللوجستیة   

بدلاً عن رسم  إلا أن بعض الشركات تفضل تنفیذ اللوجستیات عن طریق طرف ثالث ،     

طرف الثالث الذي تیجیة لوجستیة وهو تنفیذ بعض أو كل الخدمات اللوجستیة من خلال هذا الار إست

  1) المشترى(والطرف الثاني ) المورد أو المنتج(یعتبر بمثابة وسیط بین الطرف الأول 

 2:  رؤیة الإستراتیجیة اللوجستیة   

ملحوظاً ، خاصة في ظل تطور تكنولوجیا  راإن تطور مجال الخدمات اللوجستیة أضحى أم       

ة المنظمات والشركات في السودان إلى ملاحقة المعلومات وتكنولوجیا الاتصالات مما جعل حاج

 . لا مفر منه مرا الاتجاهات الجدیدة في هذا المجالأ

لوجستیة للنقل والإمداد والتخزین متكاملة  راتیجیةوفى سبیل ذلك أضحى أمر صیاغة إست          

والتي تتطلب  حتمیاً ، خاصة في ظل بیئة التشغیل الحالیة والمستقبلیة رامع العناصر الأخرى أم

                                                        
 7م ص  2006،الدار العربیة للنشر القاھرة ،  مصر العربیة الاتجاھات الحدیثة في مجال اللوجستیاتمحمد على إب ارھیم ، 1
، ورقة عمل ، المنظمة  وجستى وعناصر تكلفتھ وأسالیب إدارتھ ، ملتقى الإدارة اللوجستیة وسلسلة الإمدادأھداف النظام اللمحمد على إبارھیم ،  2

 2م ص  2008/ 9إلى  5العربیة للتنمیة الإداریة ، جامعة الدول العربیة ، القاھرة ، الفترة من 
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والتدقیق في  و المراجعةسلسلة إمداد رشیقة للتورید ، وتطویر علاقة سلسلة إدارة العرض والطلب ، 

 مخاطر سلسلة  و دراسةإدارة سلسلة التورید ، وتكنولوجیا  المعلومات لإدارة التورید ، 

لأداء سعیا إلى وقیاس ا مراجعةالتورید لتحقیق الاستدامة والموثوقیة والاعتمادیة من خلال 

اتباع الطریق الأمثل في النقل والخدمات اللوجستیة للشركات والعلامات التجاریة في هذا  ٕ تحدید ٕو

 القطاع الهام في بلادنا   

اعادة تنظیم أنشطة اللوجستیات على المدى  تیجیة اللوجستیة تساعد على تنظیم ار إن الإست    ٕ و

ستثمار مصفوفة الأنشطة زیادة استخدام المنشاة وا الزمني الطویل من ذاویة أنها قادرة على

 ، والمنتجات بصوره جیده  اللوجستیة

وكذلك وجودها من عدمه یحدد فرص النمو للمنظمة أو الشركة ، لأنها تطور نموذج جدید لأداء 

التسویقیة التي تزید من  للبرامجالأعمال وتساهم في إطلاق الأنشطة من خلال التصمیم والتنفیذ 

ادارة العلاقات مع العمیل النهائي الم ٕ ادارة قنوات التوزیع ٕو ٕ و  .  بیعات وتساهم في تحسین التسعیر ٕ

 ٕ المنظمة من خلال التكیف الهیكلي والتنظیمي في أحوال  استراتیجیة أیضا تحقق التكامل بینها ٕو

 .  أخرى  راحلأو في أي م راءالدمج أو الش

 :  أهداف الإستراتیجیة اللوجستیة 

اللوجستیة للمنشاة  كعامل ضروري ، لا بد من الإشارة  راتیجیةقبل الحدیث عن أهداف الإست    

اضافة قیمة للفرد والمجتمع ، علیه فان خدمة  ٕ لهدف الأعمال أولا، من حیث تحقیق الثروة والمكسب ٕو

 .  العمیل هامة وحرجة بالنسبة لنجاح الأعمال 

، ادة حجم المبیعات بشكل لا نهائيل عام  یتبدى في تحقیق زیتیجیة الأعمال بشكار أن هدف إست     

التالیة وتحلیلها  العناصرإلا أن ذلك الأمر یتطلب  معرفة نقطة الاتصال الضعیفة بتحدید احد ا
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ومعرفة مدى تأثیرها على مجمل العملیة ، وتعتبر اللوجستیات احد هذه العناصر وهى إلا انه لتحقیق 

زیادة المبیعات وتخفیض المخزون وتقلیل تكالیف التشغیل وغیرها من  هدف الربح یتطلب الأمر

اللوجستیة تتطلب أن  الإستراتیجیةإلا أن صیاغة  الأمور وثیقة الصلة بوجود الإستراتیجیة اللوجستیة

   1:تبدأ المنشأة في تحلیل أربعة مستویات متمیزة في منظومة اللوجستیات كما یلي 

، الإستراتیجیةسلسلة التجهیز  قراراتص أهداف العلامة أو الشركة ومعرفة فح: المستوى الإستراتیجی

على النحو الذي یجعلها تساهم في تحقیق أهداف الشركة  تراجعاللوجستیة یجب أن والإستراتیجیة 

 .  بمستوى عالي 

ت اللوجستیة یجب أن تفحص القضایا الهیكلیة للمنظمة ذاالإستراتیجیة كذلك : المستوى الهیكلي 

، مثلا العدد الكلى لمحطات تقدیم خدمات المشتقات البترولیة والمخازن وأسطول  باللوجستیاتالصلة 

 .  العربات والمقطوارت والعدد الكلى للعاملین وغیره

ٕ  راجعیجب أن تراتیجیة اى أن الإست: المستوى الوظیفي   .  امكانیة انجازها بكفاءة وفاعلیه، وظیفة ٕو

ناجحة هو خطة التطبیق والتي تتضمن تطویر وترتیب إستراتیجیة مفتاح اى  أن: مستوى التطبیق 

 .  وواقعیة خطة إدارة التغییر راءاتنظام المعلومات ، ثم السیاسات والإج

أن مسار التنقیب والفحص لابد أن یشمل كل مكونات المزیج اللوجستى المستخدم ومستوى كل     

ى أسئلة من شاكلة ، هل تساعد تمله مثلا الإجابة علمن مكوناته والذي یحقق منافع كلیه مح

 ؟  .النقل الحالیة على تصحیح مستویات الخدمة  إستراتیجیة

 .  هل تمارس الشركة نشاطات الإدارة اللوجستیة ذاتیا أم من خلال طرف ثالث ؟ 

                                                        
   3مؤتمر الطاقة العربي الثامن ، ص   ، الورقة القطریة لجمھوریة السودان 1
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م في هل أنظمة اللوجستیات الحالیة مصممة بمستوى البیانات والمعلومات على النحو الذي یساه

 ؟  .اللوجستیة  راتیجیةتطبیق ونجاح الإست

المنافسون الحالیون وما یقدمونه وكیفیة عملهم ومدى تأثیره على الزبائن ، والطرق المناسبة  مراجعة

 . للمنافسة معهم وتحقیق المیزة علیهم 

ینتج عنها  هل المعلومات الحالیة تقود الشركة في الاتجاه الصحیح وما إذا كانت المعلومات الخاطئة

المنظمة اللوجستیة مع أهداف والتنفیذ هو مطابقة أهداف  راجعةإن الهدف من الم. ارات خاطئة ؟ ر ق

اللوجستیة في تحقیق المرجو منها ، إلا أن الإستراتیجیة جیات المنظمة ككل وتحدید مساهمة یتار واست

ت الدنیا والتشغیلیة إلى جانب اللوجستیة یتوقف على الاستمرار بتصلیح المستویا الاستراتیجیةنجاح 

إلى ارض الواقع وما یسمى بالتكتیك وهو یعنى عملیا انجاز  راتیجیةالإست زالالكیفیة التي یتم بها إن

 .  الرؤیة والأهداف وتحقیق حلم المنظمة بنفسها مستقبلا
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  المبحث الثاني

  النقل والشحن: المطلب الأول

  )1(- :وظیفة النقل اللوجستي  1-2-1

عناصر اللوجستك  تعد وظیفة النقل واحدة من الوظائف المهمة جدا في المزیج التوزیعي و یشكل احد

الاساسیة ، بالاضافة الي النقل الذي یصنف في اي بلد ضمن الاقتصاد الاساسي لتلك البلدان كما 

ا للزائر عن الاولي الذي یعطي انطباع الامامیةیعكس النقل حضارة الامم و تقدمها ، و هو الواجهة 

، و لقد تطور و تنوع النقل خلال القرون الاخیرة و لعب دورا مهما في حقیقة تقدم او رقي ذلك البلد 

عملیات الانتاج و التسویق و التوزیع و اتاح هذا النوع باعطاء خیارات الي المنتجین باختیار و سیلة 

  .یع و كذلك التكالیف النقل المناسبة اخذین بنظر الاعتبار وقت الانتاج او زمن الب

  - :مؤسسات النقل المتكاملة 

قد تتخصص المؤسسة في شكل معین من اشكال خدمان النقل مثل السكك الحدیدیة او الشحن البري 

من تلك المؤسسات و تظل كل  او النقل المائي او الجوي و قد یتم التعاون بین مؤسسة او اكثر

ات النقل المتكاملة فان المؤسسة تقوم بأمتلاك و ادارة مؤسسة محتفظة باستقلالیتها اما في ظل مؤسس

  . للشحن حتي تقدم خدمة متكاملة  اكثر من نوع من انواع و سائل النقل

  )2( -:النقل والشحن

ان وظیفة النقل هي الوظیفة التي تؤدي الي تحقیق الترابط ما بین مرافق المنشأة ومابین الاسواق لذلك 

ویلاحظ ان  النقل والشحن یمثل اكبر نسبة انفاق في مجال اللوجستیات فان حجم الانفاق علي خدمات

نسبة تكالیف النقل الي اجمالي التكلفة اللوجستیة تختلف حسب طبیعة الصناعة ففي الصناعات التي 

تقوم بانتاج منتجات مرتفعة القیمة كالالكترونیات ومعدات التصویر مثلا تكون نسبة تكالیف النقل 

  .رنة بالصناعات الثقیلة كصناعة الحدید والكیماویات الاساسیةمنخفضة بالمقا

                                                        
 28ص  – 2004خلیل ابراھیم الكنعاني ، التوزیع مدخل لوجستي  دولي دار وائل للنشر ، عمان .احمد شاكر العسكري ، د.د )1(
 135، ص 1997نھال فرید مصطفي، ادارة الامداد ، الاسكندریة ،مكتبة و مطبعة الاشعاع الفنیة . د  )2( 
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وترجع اهمیة وظیفة النقل الي انها تساعد علي اضافة المنافع الزمنیة والمكانیة للسلعة حیث تتحدد 

فاذا لم یتوفر المنتج المعین . سرعة انتقال المنتجات من نقطة الي اخري في ضوء كفاءة هذه الوظیفة

كان اللذان تظهر فیهما الحاجة الیه فان المنشأة قد تعاني من العدید من المشاكل ذات في الزمان والم

  .علي الارباح مثل الغاء طلبیات العملاء وانخفاض درجة ولاء العملاء وتوقف الانتاجالتأثیر السلبي 

  -:من القرارات الاقتصادیة الرئیسیة في مجال الاعمال وهي  ویؤثر نشاط النقل علي مجموعة

 -:قرارات الانتاج .1

في المنشأة الصناعیة التي تقوم بانتاج سلع ملموسة تدخل الاعتبارات الخاصة بامكانیات نقل 

  .المواد الخام والسلع تامة الصنع وتكالیف النقل في قرارات الانتاج

 -:قرارات تحدید الاسواق .2

بمدي توافر وسائل النقل  تتاثر القرارات الخاصة بتحدید الاسواق التي سوف یتم توزیع المنتج فیها

  .المناسبة وبتكالیف النقل

 -:قرارات الشراء .3

تتأثر طبیعة المشتریات الي حد كبیر بالاعتبارات المرتبطة بالنقل وذلك بصرف النظر عن طبیعة 

  .المنظمة سواء كانت تعمل في المجال الصناعي او التجاري

 -:قرارات تحدید مواقع مرافق المنشأة .4

قرارات تحدید مواقع مراكز الانتاج و المخازن والمستودعات ومراكز البیع تتأثر علي الرغم من ان 

 .بالعدید من العوامل الا ان الاعتبارات المرتبطة بالنقل تؤثر ایضاً في هذه القرارات

 )1(- :قرارات التسعیر .5

ة الا ان تكلفة علي الرغم من انه لاتوجد علاقة مباشرة بین التغیرات في تكلفة النقل بین ارباح المنشأ

  .النقل هي احد العناصر الهامة التي تؤخذ في  الاعتبار عند وضع سیاسات التسعیر

                                                        
 )43(ص  –، مكتبة جامعة القاھرة  .ادارة اللوجستیات  جلال ابراھیم العبد،.نھال فرید مصطفي، د. ، د )1(
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  نظام النقل ) 1-2(شكل رقم 

  

                               .......................................  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

 

  )43(ص  –، مكتبة جامعة القاھرة  .ادارة اللوجستیات جلال ابراھیم العبد، .نھال فرید مصطفي، د. د :المصدر 

  

  

  

  )1(الترتیب النسبي لوسائل النقل المختلفة) 1-2(جدول رقم 

  خصائص الاداء التشغیلي

  
التكلفة لاعلي 

  تكلفة

متوسط فترة 

  التسلیم الاسرع

درجة التغیر في فترة 

  التشغیل  الاقل

الخسائر 

  والتلفیات الاقل

  5  4  3  3  السكك الحدیدیة

  4  3  2  2  النقل البري

  2  5  5  5  النقل النھري

  1  2  4  4  الأنابیب

  3  1  1  1  النقل الجوي

                                                        
 )43(ص  –، مكتبة جامعة القاھرة  .ادارة اللوجستیات جلال ابراھیم العبد، .نھال فرید مصطفي، د. ، د )1(

النقل  شركات
 المتخصصة

 وسائل النقل

  سكك حدیدیة

  نقل بري

  نقل نھري

 القیود علي النقل  خطوط الانابیب

 المسافة التكلفة الوقت المنافسة

 رضا المستھلك
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  )43(ص  –، مكتبة جامعة القاھرة  .ادارة اللوجستیات جلال ابراھیم العبد، .نھال فرید مصطفي، د. د :المصدر 

  )2(:سلسلة التورید 

والتى  –تسهیلات ووظائف وأنشطة تلك المنظمات  –لمنظمات سلسلة التورید هى تتابع من ا  

یتم تضمینها فى الإنتاج والتسلیم للمنتج والخدمة ، حیث یبدأ التتابع مع الموردین الرئیسیین للمواد 

  ى كل الطرق وحتى العمیل النهائى الخام ویمتد نطاقه ف

ز التوزیع مكاتب التجارة المخازن ، المصانع ، مراكز التشغیل ، مراك: تشمل التسهیلات  -

  .والتوكیلات 

، إدارة المعلومات ، تأكید الجودة التنبؤ، الشراء، إدارة المخزون ،: تشمل الوظائف والأنشطة -

 .الجدولة ، الإنتاج ، التوزیع ، التسلیم وأخیراً خدمة العمیل 

یكون فى التحرك المادى للخدمات وعادة ما :  وهناك نوعین من التحرك فى هذه النظم هما

وتحرك أو تبادل ) على الرغم من أنه لیس كل المواد تبدأ مع بدایة السلسلة (اتجاه نهایة السلسلة 

  یتم ذلك فى اتجاهین عبر السلسلة المعلومات حیث 

ویمكن تعریفها بأنها شبكة أعمال من التسهیلات وبدائل التوزیع حیث تؤدى وظائف تجهیز   

ومنتجات تامه ، وتوزیع تلك المنتجات ) وسیطة(واد نصف مصنعة المواد وتحویل تلك المواد إلى م

وتوجد سلاسل التورید فى كل المنظمات الصناعیة ومنظمات الخدمات ، على . التامه إلى العملاء

الرغم من اختلاف درجة تعقید السلسلة من صناعة إلى أخرى ومن شركة إلى شركة أخرى كما یمكن 

  :نها تعریف سلسلة التورید أیضاً بأ

هى حلقة الوصل للموارد والعملیات والتى تبدأ بمصدر المواد الخام وتمتد خلال توصیل أو  .1

تسلیم المنتجات التامة إلى العمیل النهائى ، ویشمل ذلك التجار والتسهیلات الصناعیة ، 

والقائمین على نظم الإمداد ومراكز التوزیع الداخلیة والموزعین وأى كینونات أخرى تمهد 

  .یل إلى قبول ورضاء العمیل النهائى السب
                                                        

 97، ص  2006ممدوح عبدالعزیز رفاعي ،ادارة سلاسل التورید، مدخل تحلیلي، كلیة التجارة جامعة عین شمس، . د  )2(
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والتى تتضمن المخازن ، (هى وضع مداخل لتحقیق التكامل الكفء للموردین مع العملاء  .2

حیث تنتج المنتجات وتوزع بالكمیات المناسبة ) التجار ، تجار الجملة ، التخزین والمنتجین 

  .لمستوى المرضى لها وفى الوقت المناسب وذلك لتخفیض تكلفة النظام وتقدیم خدمة عن ا

  :ویمكن اقتراح مصطلحین للتعبیر عن سلسلة التورید أیضا هما 

هى العملیات التى تتم من أول المواد الخام وحتى التسویق النهائى للمنتج التام محققه الصله  .1

ویقترح هذا التعریف أن سلسلة التورید .  أو الربط بین شركات كل من المورد والمستخدم 

ریة التى تعتمد بصورة أولیة على طول التوزیع المادى والنقل مستخدمة أسالیب تتعلق بالنظ

  .الدینامیكیة الصناعیة 

هى الوظائف التى تكون داخل وخارج الشركة والتى تسمح لسلسلة القیمة لإنتاج المنتج وتقدیم  .2

لة سلس(ویدعو هذا التعریف إلى الحلقة المغلقة وذلك فى مصطلح . الخدمات إلى العمیل 

ضافة إلى ذلك یمكن تعریف سلسلة التورید بأنها الوظائف ) القیمة ٕ وعلاقتة بسلسلة التورید ، وا

التى تقع داخل الشركة والتى تضیف قیمة للمنتجات والخدمات التى من خلالها تبیع المنظمة 

  .إلى العملاء وتلك التى تكون من أجل تلقى مدفوعات العملاء  

كة أعمال ذات كیان أعمالى مجمع ومستقل أو شبه مستقل ، كما یمكن تعریفها بأنها شب

مسئول عن أنشطة تدبیر الاحتیاجات والتصنیع والتوزیع بالتوافق مع واحد أو أكثر من عائلات 

  1.المنتجات المرتبطة   

ویمكن تعریفها أیضا بأنها مجموعة من المنتجات والمصانع حیث تكون كلها مترابطة بصورة مباشرة 

باشرة عن طریق قرارات تحدید المنتج بحیث لا یوجد منتج فى السلسلة ینتج بواسطة مصنع أو غیر م

  .من خارج نفس السلسلة، ولا یوجد مصنع ینتج منتجات تقع خارج نطاق السلسلة 

                                                        
، اثر ادارة سلسلة التورید على الاداء المؤسسي في الشركات الصناعیة الیمنیة، دراسة میدانیة، رسالة ماجستیر، )2007(حسین ابو الرجال  1

 15جامعة الیرموك، اربد، الاردن، ص 
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وأخیراً یمكن تعریفها بأنها كیانات موضوعة ومشموله فى تصمیم المنتج الجدید والخدمة وتدبیر المواد 

  . لها إلى منتجات شبه نهائیة ونهائیة وتسلیمها إلى العمیل النهائى الخام وتحوی

وقد تتكون سلسلة التورید من ثلاث منظمات أو أكثر متصلة بصورة مباشرة عن  طریق واحد أو أكثر 

أو ) الموردین(من خطوط تدفق المنتجات والخدمات والتمویل والمعلومات سواء كان هذا التدفق صاعد 

  1.ك من المصدر وحتى العمیل النهائى  تدفق هابط وذل

  النظام اللوجستى: المطلب الثاني 

 

كما تم ذكره سابقا ، أن إدارة اللوجستیات قد تأثرت في عملیات تخطیطها وفلسفتها بعدد من المدارس 

والاتجاهات منها على سبیل المثال مدرسة النظم واتجاه تحلیل عناصر التكلفة الإجمالیة وغیرها إلا 

في سبیل الوصول إلى جودة الأداء والفعالیة والكفاءة ، لا بد من وضع تصور عام للخدمات  انه

اللوجستیة في إطار نظام الجودة مثال تخطیط دورة أمر العمیل أو المناولة أو التعبئة والتغلیف 

والنظر إلیها على أنها تشكل نظاما یحتوى على ثلاث عناصر هي في الأصل مدخلات وتشغیل ثم 

 :  خرجات كما یلي م

   : input of logistic system مدخلات النظام اللوجستى 

المواد الخام ، المنتجات النهائیة والمعلومات كأمر الطلب أو التورید ومستویات ورقابة المخ زون في 

 2.  الخ .... المخازن 

  logistic operation): إنتاج الخدمة اللوجستیة (عملیات التشغیل 

ك من خلال تحویل المدخلات اللازمة لإنتاج الخدمة فیحدث ذلك في تشغیل ومعالجة أمر ویتم ذل

هزة المناولة ، تحمیل أو شحن التورید ، تحریك المواد والمنتجات من مكان إلى أخر عن طریق أج

                                                        
منشورة، جامعة عمان العربیة  ، تكنولوجیا المعلومات ودورھا في تحسین اداء سلاسل التورید، رسالة ماجستیر غیر)2006(ھاني الرتیمة  1

 عمان، الاردن،: للدراسات العلیا
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ل ارت النقل أو وسائل النقل الأخرى وتحدید خطوط مسا ارتها وانتقالها من مكان الخدمة إلى العمیسیا

 الخ  ... أو المستفید أو كما یحدث عند تحضیر وتجهیز مواد التعبئة للقیام بتعبئة وتغلیف المنتجات 

  output of logistic system :  مخرجات النظام 

یمكن أن یطلق علیها تسلیم الخدمة والذي یتم من خلاله تقدیم الخدمة والانتهاء من أدائها مثال 

العمیل المقرر وتفریغ الشحنة واستلام العمیل للبضاعة ، أو الانتقال وصول شاحنة النقل إلى مكان 

الفعلي للمواد أو المنتجات إلى المكان المرغوب أو الصف الفعلي للمواد أو المنتجات من المخازن ، 

إلا انه  تلاحظ في الآونة الأخیرة هو استخدام التكنولوجیا الحدیثة في العملیات التشغیلیة للخدمة 

تیة وكذلك في عملیات تسلیمها وان ذلك قد حقق درجة عالیة من الأداء والكفاءة والفعالیة اللوجس

وبالتالي زیادة مستوى جودتها من وجهة نظر العمیل ودعم المركز التنافسي للمنظمة وزیادة الربحیة 

خطاء في وذلك من خلال السرعة في أداء الخدمة وفى تقدیمها أو تسلیمها أو من ناحیة أخرى قلة الأ

أداء وتقدیم الخدمة أو حتى من جهة زیادة الطاقة الإنتاجیة لنفس الخدمة والتوسع في إنتاجها وخفض 

 1تكلفة إنتاجها  

 :  العناصر التي تتحكم في أداء الأنشطة اللوجستیة من خلال هذا النظام 

 :   نجد أن هنالك ثلاث عناصر ابتدائیة تتحكم في أداء الخدمة اللوجستیة كما یلي

مدى قدرة النظام اللوجستى على توفیر احتیاجات المنشاة من المواد والمنتجات : العنصر الأول 

 .  النهائیة 

یشیر إلى مدى قدرة النظام اللوجستى على تلبیة طلبیات العملاء وبالسرعة المطلوبة : العنصر الثاني 

 .  وبنفس الجودة خلال الفترة الزمنیة المطلوبة وكل مرة 

                                                        
، اثر علاقة الشركة بالموردین في اداء سلسلة التورید لدى الشركات الصناعیة الاردنیة المتوسطة، اطروحة )2007(محمد سالم الشموط  1

 76عمان، الاردن، ص : دكتوراه غیر منشورة، جامعة عمان العربیة
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یشیر إلى اى مدى یستطیع النظام أن یقلل معدلات الأخطاء في نقل وتوزیع المواد : صر الثالث العن

،  في ظل افت )وضع معیار(والمنتجات  ، وبصفة عامة لا بد من وضع نظام لمعایرة الأداء 

  .  ارضات واقعیة معینة وفى ظروف العمل الفعلیة 
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  المبحث الثالث

  المخزون إدارة

  )1(-:قدمةم

تمثل وظیفة ادارة المخزون احد اقدم الوظائف الاداریة التي عرفها الانسان وقد تجلي ذلك بوضوح في 

  .من سورة یوسف 49، 48، 47كما تشیر الي ذلك الایات . قصة سیدنا یوسف علیه السلام

ثم ) 47( كلونأقلیلاً مما ت إلاتم فذروه في سنبله دبا فما حصدأقال تزرعون سبع سنین  (قال تعالي

من بعد ذلك عام ثم یأتي ) 48(قلیلاً مما تحضونذلك سبع شداد یأكلن ما قدمتم لهن الامن بعد  یأتي

  صدق االله العظیم)) 49(فیه یغاث الناس وفیه یعصرون 

وتحدثت الایات الكریمة علي ضرورة تخزین الفائض من الموارد الاقتصادیة في وقت معین 

  .ند ظهور الحاجة او ظهور عجز في هذه المواردلاستخدامها في وقت اخر ع

   - :وفي مجال ادارة المخزون یمكن تقسیم المخزون من المواد او الموارد الي اربعة انواع وهي 

 .المخزون من المنتجات تامة الصنع .1

 المخزون من المواد تحت التصنیع   .2

 المخزون من المواد الخام الاولیة .3

 .لازمة لاغراض الانتاج وتقدیم الخدماتالمخزون من المواد والمهمات، ال .4

، فان یوجد تصنیفات اخري للمخزون مثل اوعلي الرغم من ان التقسیم الس بق هو الاكثر شیوعاً

ومخزون النقل الواقع انه یمكن الدمج بین  ، مخزون الكمیة الاقتصادیة ألامانالمضاربة، مخزون 

ول وجمیع انواع نوع من التصنیف الا یتضمن كل قین لانواع المخزون بحیثبالتصنیفین السا

فعلي سبیل المثال فان المخزون من المواد الخام والاولیة یمكن ان ینقسم الي . التصنیف الثاني

  1.مخزون مضاربة ، مخزون امان، مخزون الكمیة الاقتصادیة، مخزون النقل

                                                        
 177ص  - مصطفي ، جلال ابراھیم العبد ،مرجع سبق ذكره نھال فرید  )1(
، تقییم اثر ممارسات سلسلة التورید واستراتیجیات الشراء على الاداء المالي للمنظمات الصناعیة والخدمیة في )2011(اسحق محمود الشمار  1

 87ردن، ص عمان، الا: الاردن، رسالة دكتوراه غیر منشورة، جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا
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  -:اسباب التخزین

مخزون قد اوضح الي حد كبیر لماذا لایتم علي الرغم من اننا نعتقد ان التقسیم السابق لانواع  ال

  -:الاحتفاظ بانواع معینة من المخزون الا اننا سوف نلخص اهم تلك الاسباب فیما یلي

موسمیة توافر المواد الخام او السلعة فقد یكون انتاج المادة الخام موسمي بشكل یتعزر معه  .1

ب وذلك مثل انتاج الاقطان الحصول علي كل مایلزمنا لجداول الانتاج الزمنیة بسعر مناس

 .سكر اللازم لصناعة السكر في قصب ال اللازمة لعملیة الغزل والنسیج ایضا كما هو الحال

موسمیة الطلب علي السلعة فالمشروبات مثلا یزداد الطلب علیها في الصیف ویتم انتاجها   .2

 .علي مدار العام

 التجاریة عرض مجموعة من  السلع طبیعة العملیة التجاریة والصناعیة حیث تستلزم العملیة  .3

له اتخاذ القرار المناسب بمقارنة الشكل و الجودة والسعر لكل هذه  فیتسنىالمستهلك  إمام

یري المستهلك ان الذي یتحمل عبء تخزینها هو الموزع ویتوقع  الأصناففكثیر من . السلع

لصناعیة فهنالك حتمیة في العملیة ا أماالبقالة المختلفة  أصنافتوافرها بشكل مستمر مثل 

لك نظراً لاختلاف ذوجود فترة انتاج، وخلال هذه الفترة توجد اموال مستثمرة في المخزون، ك

قد یستلزم الامر انتظار بعض الوحدات لفترة حتي تصبح الالات جاهزة كل  الإنتاججداول 

  .لفترات طویلة داخل المصنع نفسه ذلك بسبب تراكم المخزون 

  )1(-:زین اهداف وظیفة التخ

  -: الاهداف فیما یلي هذه یمكن ابراز اهم

یهدف التخزین الي مواجهة متطلبات و احتیاجات الصناعة و التى تستلزم ضرورة و  .1

لمواجهة ظروف الانتاج و عادة ما تأخذ فى اعتبارها مجموعة من العوامل تخزین المواد 

   عند قیامها بتخزین هذه العناصر هذه العناصر تتعلق بما یلى

                                                        
 209 – 207ص  2013ادارة الاعمال اللوجستیة ، مدخل استراتیجي كمي ، مكتبة المجتمع العربي  دكتور مصطفى یوسف كافى ،) 1
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طبیعة السلعة او المادة الخام و غیرها من عناصر المخزون و مدي تقبلها للتخزین من  . أ

  .عدمه 

  .القدرة المالیة الحالیة للمشروع و قدرة المنشأة علي توفیر حجم الاستثمارات الاضافیة  . ب

  مدي توافر المساحات اللازمة و المخصصة لاغراض التخزین  . ت

على السلعة التامة التى یدخل في صنعها عناصر  نوعیة و طبیعة و حجم الطلب المتوقع . ث

  .المخزون 

نوعیة و طبیعة العلاقة مع الموردین فیما یتعلق بالالتزام بتورید المواد الاولیة او الخامات  . ج

او الاجزاء فى المواعید المحددة حیث یؤثر انتظام او عدم انتظام فترة التورید على 

  خزینالمسؤلیات الملقاة على عاتق وظیفى الت

تكالیف الحصول على و تكالیف الاحتفاظ بالمخزون و العائد المتوقع و المترتب على  . ح

  . تلك الانشطة

مواجهة الظروف المتغیرة و الدینامیكیة المحیطة بالمشروع و بالتالي یعتبر التخزین العمود  .2

تظام عملیات تؤدي بدورها الى عدم ان الفقري للمشروع خاصة لمواجهة ظروف عدم التأكد و التى

الشراء و التورید و النقل و التى تؤثر علي درجة الوفاء بمتطلبات المشروع فى الوقت المناسب او 

و المحدد و هذا یعنى ان التخزین یضمن تدفق المواد و الاجزاء و المعدات و المواد و الادوات 

  .غیرها من الاحتیاجات او المتطلبات وفقا لاحتیاجات جهات الاستخدام 

یعالج المخزون المشكلة الخاصة بعدم الانتظام كما تظهر اهمیته فى حالة استمراریة الانتاج   .3

 .  

تادیة دور جدید فى حیاة السلعة عن طریق زیادة منفعتها او قیمتها او تغیر طبیعتاه او شكلها  .4

  .لعطور ا –الجبن  –الخمور  –مما یجعلها سلعة جدیدة او اكثر قیمة و تطویرا مثل الاخشاب 
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یحقق التخزین وفورات مالیة فى تكلفة راس المال المستثمر و المستخدم فى عملیات الشراء  .5

بكمیات كبیرة و باسعار منخفضة و الاستفادة منها فى العملیات الانتاجیة و فى نفس الوقت 

قبلا و الاستفادة من فروقات الاسعار نظرا لان المشروع یتوقع ارتفاعا ملحوظا فى اسعارها مست

  .ایضا من خلال احكام الرقابة على المخزون دون مغالاة او تقصیر فى حجمه 

القیام بتخزین و حفظ الاصناف و الانواع المختلفة فى اماكن مناسبة و الاسالیب و الترتیب و  .6

التصنیف المناسب مع القیام بالتصمیم الداخلى للمخزون بما یتفق و طبیعة الاصناف المخزنة 

  .او ضیاع او فقد  دون تلف

  )1( -:تكلفة الاحتفاظ بالمخزون 

سؤال الذي یتبادر الي الذهن اذا كان الاحتفاظ بالمخزون یعتبر ضروري فى العدید من الانشطة فال

لماذا لا یتم الاحتفاظ باقصي قدر منه ؟ ان الاجابة تكمن في وجود تكلفة اضافیة یتحملها : الان

  .و لنوضح الان مكونات هذه. ون المشروع نتیجة للاحتفاظ بالمخز 

تتكون تكلفة الاحتفاظ بالمخزون من عدة مكونات اساسیة ، اهمها تكلفة الاموال المستثمرة فى   

و سوف نتناول كل منها . المخزون و تكلفة تخزین الوحدات و تكلفة التلف و التقادم و التامین 

  .بالایضاح 

  - :تكلفة الاموال المستثمرة فى المخزون  .1

ى الرغم من ان هذا النوع من التكالیف لا تتضمنه قوائم المحاسبة التقلیدیة الا انه یمثل اكبر عل

مكونات تكلفة الاحتفاظ بالمخزون فالقاعدة الاساسیة هي ان المخزون یمثل اموالا و ان المخزون 

فة الفرصة البدیلة الزائد یمثل اموالا معطلة ، و تكلفة هذه الاموال لا تقل بأي حال من الاحوال عن تكل

و اقل قیمة . المتمثلة فى العائد الذي كان یمكن تحقیقه فى حالة استثمار هذه الاموال فى مجال اخر 

                                                        
 237 – 235، ص 2008محمد عبد الحلیم صابر ، ادارة اللوجستیات ، دار الفكر الجامعي ،  )1
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یتم التضحیة بها نتیجة لوجود اموال معطلة فى المخزون هي قیمة سعر الفائدة المتاح فى السوق و 

  .فى بعض الاحیان % 15التى تصل الي 

  - :تكلف تخزین الوحدات  .2

و یتضمن ذلك تكلفة المخازن و الاماكن المخصصة لذلك بالاضافة الي تكلفة العمالة و الطاقة و 

  .تكلفة النظم الاداریة اللازمة لحفظ المخزون و تسجیله و الرقابة علیه 

  -:تكلفة التلف و التقادم و التامین  .3

طویلة مثل المواد الغذائیة و تعتبر تكلفة التلف هامة بالنسبة للاصناف الغیر قابلة للتخزین لفترات 

الادویة و فى هذه الحالة قد یستلزم الامر تحمل تكلفة اضافیة حتي یمكن تجنب تلف تلك الاصناف و 

الخضروات و الفواكه فى ثلاجة تجاریة كبیرة مخصصة لذلك ، و كذلك الحال عند الاحتفاظ بالحبوب 

  .فى وسائل تكنولوجیة معینة تجنبها احتمال التلف 

  )1( -:یف المخزون تصن

یمكن تعریف التصنیف بأنه الترتیب المنهجي لعدد من المفرداتالمرتبة وفقا لخطة محددة او تسلسل 

فأن التصنیف یمكن ان یمثل نظاما لترتیب عناصر المخزون وفقا  و على وجه التحدید. معین 

ترتیب المفردات ، و  لطبیعتها او خصائصها الممیزة و بعبارة اخري یمكن للتصنیف ان ینطوي علي

و یمكن تعریف المجموعة بانها تتكون . وضعها في مجموعات علي اساس مظاهر التشابه فیما بینها 

اضف الي ذلك ان . من مفردات محددة ، اما العنصر فیدخل ضمن مفردات احدي المجموعات 

  - :بعض المجموعات قد تتضمن مفردات من مجموعة اخري مثل 

  بالفولاذ  مجموعة الصلب المطعم .1

  مجموعة الصلب المطعم بالفولاذ المعالج بالسلیكون .2

  .مجموعة الصلب المطعم لافولاذ المعالج بالسیلیكون و البریلیوم  .3

                                                        
 98ص  – 1988لعربي الحدیث دكتور علي الشرقاوي ، ادارة اللوجستیات ، المكتب ا 1
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  -:و هنالك من الطرق لتقسیم و تصنیف انواع المواد منها 

  - :التصنیف الاول 

  - :یمكن تجمیع المواد و الاجزاء فى مجموعات طبقا لطبیعتها و مادتها مثل 

مجموعة المواد الخام  و تشمل المواد الخام و الاجزاء التى یتحتم شراؤها او تصنیعها لكي  .1

  تدخل فى العملیة الصناعیة لتحویلها الي منتج نهائي 

   - :قطع الغیار الداخلة فى تركیبات او تجمیعات و هذه نوعین  .2

  اجزاء تشتري تامة الصنع   . أ

  اجزاء تصنع داخل ورش المصنع   . ب

، و یر المباشرة فى الانتاج و لكنها ضروریة له و یدخل فیها زیوت التشحیم العناصر غ .3

  .الخ ..  التوریدات المكتبیة ، معدات الصیانة 

الاجزاء غیر تامة الصنع او النتجات نصف المصنعة اي تلك الاجزاء او التجمیعات التي  .4

  .تخزن مؤقتا لحین اتمام صنعها 

  .منتجات تامة الصنع  .5

  -:نى التصنیف الثا

و ذلك )) ج  –ب  –أ (( و هي طریقة اخري لتصنیف المواد او الاجزاء و هذه الطریقة یطلق علیها 

و ذلك وفقا لمجموع ما ) ج(او ) ب(او ) أ(لان كل عنصر او جزء مستعمل فى الانتاج یعطي تسمیة 

  .انفق علي هذا الجزء خلال العام 

  

  ) :أ(اجزاء 

  .لذلك فهي تمثل نسبة مئویة صغیرة من مجموع الاجزاء  و عدد هذه الاجزاء عادة صغیرة و

  ) :ب(جزاء أ
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كزا و من قرب كما فى حلة و هي الاجزاء التى تلي السابقة فى الاهمیة حیث لا تتطلب اهتماما مر 

  ) .أ(الاجزاء 

  ):ج(اجزاء 

جم من ح%  70و هذه هي الاجزاء او العناصر او المواد المتكررة و التي یمثل عددها حوالي 

الا انها قد تكون . من قیمة المخزون %  15 – 5المخزون فى حین لا تمثل قیمتها اكثر من حوالى 

  .ذات قیمة فى الانتاج و قد یتعطل الانتاج لغیابها 

  -:التصنیف الثالث 

كما یمكن عمل قةائم المخزون وفقا لمعدل دوران الجزء او المادة ، اي یتم تصنیف الاجزاء وفقا 

و من الطبیعي ان  .ن الجزء او المادة اي یتم تصنیف الاجزاء وفقا لمعدل تكرار طلبها لمعدل دورا

  :یختلف ذلك من جزء الي اخر ، كما ان طریقة معاملته تختلف كذلك و هو یتكون من 

  الاصناف المتكررة  . أ

  الاصناف العادیة  . ب

  الاصناف الخاصة . ت

  الاصناف البطیئة الحركة  . ث

  -:التصنیف الرابع 

ل لنواع المخزون بالنسبة لطریقة مناولتها و نقلها حیث یفید هذا التحلیل فى تحدید و سیلة یمكن تحلی

المناولة الملائمة و هي في طریقها الي المخازن او منها الي جهات الاستقبال ، و بمكن اعادة تقسیم 

  :هذه العناصر الي 

  مواد غیر مخزونة او سائبة  . أ

  مواد معبأة  . ب

  طة انابیبسوائل یمكن نقلها بواس  . ت
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  -:التصنیف الخامس 

فانه یمكن ایضا تحلیل انواع المخزون بالنسبة لدرجة الخطورة و احتیاطات الامن الواجب  خیراً أو 

  توافرها عند نقلها ، و منها ما یأتي 

  مواد قابلة للالتهاب   . أ

  مواد قابلة للكسر  . ب

 .مواد غالیة الثمن   . ت

  

  -:ت ادارة التخزین اسلطات و مسؤولی

  )1( -:خیص سلطات ادارة التخزین فى نقاط رئیسیة هي یمكن تل

  قبول او رفض طلبیة الشراء قبل تخزینها فیما اذا كانت غیر مطابقة للمواصفات المحددة .1

  تحدید مسویات التخزین بالاشتراك مع ادارة المشتریات .2

ن اجل تحدید التصمیم الداخلى للمخزن و نوعیة شروط الحمایة الواجب توفرها داخل المخزن م .3

  .الحد من تلف المواد المخزنة 

و علیه یمكن القول ان ادارة التخزین هي المسؤولة عن حمایة المخزون من التلف و الضیاع  .4

و السرقة ، و عن سلامة تحدید مستویات التخزین مع ادارة المشتریات و ضمان صرف المواد 

 .المنظمة المخزنة فى الوقت المناسب و المطلوب للجهات ذات الحاجة داخل 

  :لاقة المخازن بالادارات الاخري ع

اعلاه ان الحد الاقصي للمخزون من صنف معین هو حجم الدفعة، ویلاحظ  یلاحظ من دراسة الشك

ان حجم المخزون یتناقص تدریجیاً وبمعدل ثابت یساوي میل الخط المائل، وحینما یصل مستوي 

دیدة ولحین وصول هذه الدفعة تكون المنشاة قد تبدأ اجراءات طلب دفعة ج) أ(الي النقطة  المخزون

                                                        
 212مصطفى یوسف كافى  ، ادارة الاعمال اللوجستیة مدخل استراتیجي كمي ، مرجع سبق ذكره ص )1(
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اسنفذت الجزء المتبقي والفرق یساوي المقدار أ،ج وبسحب اخر وحدة في الكمیة أ،ج تكون قدوصلت 

  .في نفس اللحظة دفعة جدیدة

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  العلاقة العكسیة بین حجم الدفعة وعدد اوامر التورید: )1() 4- 2(شكل رقم 

السنویة سوف یؤدي الي ت وفقا لافتراضات ثبات حجم الدفعة، فان زیادة الاحتیاجا ومن ناحیة اخري 

  ادناهالشكل  یوضحه زیادة عدد اوامر التورید، وهو ما

  

  

  

 

 

 

  

    

  

  یوضح العلاقة الطردیة بین عدد اوامر التورید وحجم الاحتیاجات السنویة): 5-2(شكل 

  

  

                                                        
 35ص  –ممدوح عبدالعزیز رفاعي ،ادارة سلاسل التورید، مرجع سبق ذكره . د )1(

 )ك(د=ع

 )ك(حجم الدفعة 

 )ع(عدد اوامر الشراء

  حجم الاحتیاجات السنویة

 ط
 )ك(د - ع

  عدد اوامر الشراء
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بحجم  ترتبط عكسیا) الاعداد(التورید ویلاحظ ان تكلفة التورید  یقصد بتكلفة الشراء تكلفة اصدار اوامر

اد حجم الدفعة انخفضت عدد اوامر التورید ومن ثم انخفضت تكلفة التورید ز الدفعة وذلك بسببانه كلما 

  -:التالیة) ح(حیث یتم حساب تكلفة التورید بالمعادلة / او تكلفة الشراء

  ).ح..(تكلفة اوامر التورید× عدد اوامر التورید ) = الشراء او الاعداد(تكلفة التورید

العلاقة العكسیة بین حجم الدفعة وتكلفة الاعداد او التورید ویلاحظ انها في ویوضح الشكل التالي 

  ع تكلفة غیر خطیةقالوا

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  )1(الدفعةیوضح العلاقة العكسیة غیر الخطیة بین تكلفة التورید وحجم ): 6-2(شكل رقم 

  

  )2(لمعادلة رقم اكما موضح ذلك في ) ح(كما یمكن صیاغة المعادلة 

  التورید الواحد أمرتكلفة × الاحتیاجات السنویة      =         تكلفة التورید 

  حجم الدفعة          

  س×  = ت د

  

  

 

 

  

                                                        
 27ص  –ممدوح عبدالعزیز رفاعي ،ادارة سلاسل التورید، مرجع سبق ذكره . د )1(

100 200 300 400 

550 

400 
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  المبحث الاول

  مفھوم واھمیة الجودة

  :مقدمة

نفسها فقد اهتمت بها كل الحضارات والمدنیات  الإنسانیةدیما قدم الحضارة یعتبر مفهوم الجودة ق

والتمیز فقد انعكس هذا المفهوم  والإتقانالقدیمة والحدیثة حیث كانت ولا زالت تعني بالنسبة لها الدقة 

الاهرامات عند قدماء المصریین وحضارات لانكا والازیتكا في امریكا  مثلفي آثار هذه الحضارات 

المساجد ،  ائق بابل المعلقة في بلاد الرافدین، الادیرة والكنائس في الحفارة المسیحیةحد جنوبیة،ال

والقصور والقباب في الحضارة الاسلامیة، سور الصین العظیم عند الحضارة الصینیة وبرج ایفل في 

  .)1(فرنسا كمثال للحضارة الغربیة المعاصرة 

  )2( -:تعریف الجودة 

تفاق بین الناس حول تعریف الجودة فمنهم من یري بأنها تعني التفوق او التمیز و منهم لا یوجد هناك ا

  .من یري بانها عني التخلص من العیوب في المنتوج 

و منهم كذلك من یري بأنها مسألة مرتبطة بخصائص المنتوج او السعر ، و هذا الاختلاف فى تعریف 

یضا علي المدراء  ، فقد طلبت اخدي الدراسات من الجودة لیس مقتصرا فقط علي عامة الناس یل ا

مؤسسة بشرق الولایات المتحدة الامریكیة تعریف الجودة فقدما مجموعة مختلفة من التعاریف  86مدراء 

  - :منها 

الانسجام مع السیاسات و  - 5سرعة التسلیم  – 4التخلص من التبذیر  – 3التماسك  – 2الكمال  – 1

خدمة و  – 8اسعاد او ارضاء الزبائن  – 7بشكل صحیح من المرة الاولي  اداء العمل - 6الاجراءات 

و لكن یمتد الي ) المدراء(الادارة  و هذا الاختلاف لا یتوقف عند ممارسي.ارضاء جمیع الزبائن 

العلماء و الدارسین ، فالمطلع علي الادب الاداري یجد العدید من التعاریف المختلفة لمفهوم الجودة ، 

                                                        
  5 -  3ص 2008مكتبة جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا . ادارة الجودة الشاملة اروي عبدالحمید محمد نور، )1(
 14 -  13ص 2011، دار الرایة للنشر و التوزیع 9000علي بوكمیش ، ادارة الجودة الشاملة ایزو  )2
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التوافق مع احتیاجات المستهلك و (ز هذه التعاریف تعریف دیمنج الذي یعرف الجودة بانها و من ابر 

متطلباته مهما كانت ، و بانها تعني ایضا التحسین المستمر في جمیع النشاطات و التخفیض 

  ) .المستمر للخسائر و التكالیف 

من منافع و قد تكون احد  حصول المستهلك علي ما تم دفعه للحصول علیه)3(و تعرف ایضا بأنها 

الاسباب الرئیسیة لانخفاض الجودة في منظماتنا راجع الي تركیز معظم المنظمات علي التكلفة و 

  .الانتاجیة اكثر من اهتمامها بموضوع الجودة 

الملائمة للاستخدام اي مدي ( )1(الذي یعرف الجودة بأنها  و من ابرز التعاریف ایضا تعریف جوران

  ).وج للاستخدام او الاستعمال من طرف الزبون ملائمة المنت

قعات المستهلك او حتي تزید توقعات الي قدرة المنتج او الخدمة علي الوفاء بتو ( )2(و تشیر الجودة 

  ).المستهلك 

  )3(-:الجودة تعریف مفهوم

انعكاساً  لتعریفها حیث ان الجودة تعتبر أساسیةسیتم التركیز علي ثلاثة مداخل  ةلتقریب مفهوم الجود

، فالمنفعة  الثلاثة وهي  المنتج والمستهلك والمجتمع الإطرافما من هذه  للمنفعة المتحققة لطرف

في الطلب علي منتجاته كما  وأثرهلرغبة المستهلك  تلبیتهالمتحققة للمنتج تتجلي في التصمیم ومن 

اما المستهلك فانه  .لموارداستغلال افي كفاءة وترشید  لتأثیرهاتتجلي في مطابقة المنتج للمواصفات 

ج الجید ان یحقق له الغرض المقصود وبالتكلفة المقبولة تأي كیف یمكن للمن للجودة كقیمةینظر 

ویهدف هذا المدخل الي تحقیق .فالجودة هنا تعني الامتیاز الذي یمكن للمستهلك او المنتج تحملة

لقیمة المنتج الذي یرغب في  الجودة من خلال تحدید عناصر السعر، أي مدي ادراك المستهلك

الحصول علیه من خلال مقارنة خصائصة بنظرة ذات قیمة عالیة، حیث تتجلي المنفعة المتحققة 

                                                        
 14، ص 2002سونیا محمد البكري ، ادراة الجودة الكلیة ، الدار الجامعیة ، )3(
 15مرجع سبق ذكره ص 9000علي بوكمیش ، ادارة الجودة الشاملة ایزو  )1(
 14سونیا محمد بكري ، ادارة الجودة الكلیة ن مرجع سبق ذكره ص )2(
 10 - 6مرجع سبق ذكره ص.اروي عبدالحمید محمد نور، ادارة الجودة الشاملة )3(
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اما من ناحیة . للمستهلك في مدي اشباع احتیاجاته وتلبیة رغباته من خلال استخدامه للسلع والخدمات

ائداً للمجتمع اذا الحقت به الاضرار وهنا المجتمع فان المنافع المتحققة للمنتج والمستهلك لاتمثل ع

بناء علي ماسبق عرضة یمكن تعریف الجودة من خلال . تتمثل الجودة في ابعاد الضرر عن المجتمع

  )4(  -:ثلاثة مداخل رئیسیة كمایلي

   -:تعریف الجودة من خلال مدخل المستهلك -:اولاً 

یربط جارفن بین مفهوم الجودة والرضا  فیهیعتبر هذا المدخل من المداخل الحدیثة لتعریف الجودة ف

او خدمة بانه ذو جودة عالیة عندما تكون درجة  تسلعة كاناو ذلك لان المستهلك یحكم علي منتج ما 

  -:رضائه عنه عالیة ولكن هنالك صعوبة في الربط بین الرضا والجودة بشكل دائم نتیجة للاتي

واحد حتي بكون له تعدد خیارات المستهلك وصعوبة تجمعها في منتج  . أ

 .قبول جماعي

قد یحدث عدم تطابق بین الجودة ورضا المستهلك ویعرف ادوارد دیمنج   . ب

 .الجودة بانها تحقیق احتیاجات وتوقعات المستهلك حاضراً ومستقبلاً 

كذلك  یعرف تایلور الجودة بانها الخصائص والسمات الكلیة للسلعة او الخدمة او النظام ذات العلاقة 

  .للمستهلك اللا مدركةعلي اشباع الرغبات بقدرتها 

للاستخدام   اما جوزف جودان فیعرف الجود بانها الملاءمة لاستعمال المقصود أي قدرة اداء المنتج

وفقا للمواصفات التي تحقق رضا المستهلك وتشبع رغباته بمعني انه كلما كانت الخدمة او السلعة 

علي  كانت جیدة، كما یعرفها فیبحناوم  الجودة بانها القدرةالمقدمة ملائمة لائستخدام المستهلك كلما 

تحقیق رغبات المستهلك بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته وتحقیق رضاه التام عن السلعة او الخدمة 

ویعرف میترا امیتافا  الجودة بانها ملاءمة السلعة او الخدمة للاستعمال المقصود وفقاً . التي تقوم له

  .هلكلما یطلبه المست

                                                        
 12ص  –اروي عبدالحمید محمد نور، مرجع سبق ذكره   )4(
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كما یعرف دیلورث الجودة بانها . هي تلبیة توقعات المستهلك او اكثر منها  ویري ایفانز إن الجودة 

الخصائص الكلیة للسلعة او الخدمة المتعلقة بالتسویق والهندسة، والتصنیع والصیانة والتي من خلالها 

س فیعرف الجودة بانها اما جون جدوكوك. تلبي السلعة او الخدمة عند استعمال توقعات المستهلك

درجة مطابقة سمات و خصائص المنتج الكلیة لسلعة او خدمة ذات العلاقة بكل اوجه حاجات 

  .المستهلك المحددة بالسعر والتسلیم

كما یعرفها جون اوكلاند بانها خصائص او ملامح  المنتج او الخدمة التي بها المقدرة علي تلبیة 

عرف كل من الجمعیة الامریكیة للجودة والمنظمة الدولیة وت. الاحتیاجات الظاهرة والمستمرة

الجودة بانها الدرجة التي تشبع فیها الحاجات والتوقعات )  ISOهیئة المواصفات العالمیة (للتقییس

  1.الظاهرة والضمنیة للمستهلك من خلال جملة الخصائص المحددة مسبقاً 

  :تعریف الجودة من خلال مدخل المنتج -:ثانیاً 

یفنز الجودة بانها المطابقة للمواصفات أي القیم المثلي المحددة للسلعة او الخدمة والانحرافات یعرف ا

  .المسموح بها عن تلك القیم المحددة من قبل المصممین

ویعرف فلب كروسبي الجودة بانها المطابقة للاحتیاجات او المواصفات أي ان الجودة تعني صنع 

ما نادي به   ن خلال مطابفتها لمواصفات التصمیم المطلوبة وهذاجات خالیة من النسب المعیبة ممنت

ة وفي كل ر ري الذي یدعو الي عمل الشي بصورة صحیحة من اول مفكرومبي في مفهوم المعیب الص

هذه المعایر الموضوعة  تسندمرة ویتم قیاس الجودة طبقاً للمعاییر الموضوعة بواسطة المنظمة وعادة ما

  .سیطرة علي التكالیف والعمل علي تخفیضهابواسطة المنظمة او ال

  _:2وینطوي تعریف كروسبي علي ثلاثة شروط اساسیة تتحقق الجودة وهي 

 .المطابقة وتعني الایفاء بالمتطلبات .1

 .ري الذي یعني انعدام العیوبفمعیار الاداء هو المعیب الص .2

                                                        
 13ص  –اروي عبدالحمید محمد نور، مرجع سبق ذكره  1
 17علي بوكمیش، مرجع سابق،  2
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تنفیذ العمل بصورة صحیحة من اول مرة وفي كل مرة ویعني ذلك ان   .3

  لمعیب ولیس التقیم اللاحق للمنتجام الذي یحقق الجودة هو منع حدوث االنظ

  - :تعریف الجودة من خلال مدخل المجتمع -:ثالثا

  یعرف جینشي تاجونتي الجودة بانها تفادي الخسارة التي یسببها المنتج للمجتمع بعد ارساله الیه

  

   )1(مدخل تعریف الجودة )1-3( جدول رقم

  ابعاد الجودة  تعریف الجودة  المدخل

  -:المنتج 

  جانب المواصفات

  

  جودة التصمیم

  -:الابعاد الموضوعیة

 الھیئة الاساسیة -

 القیم المثلي -

الانحرافات  -

  المسموح بھا

  

  

  جانب الصنع

  

  جودة المطابقة

  - :السمات الثانویة

 البعد الزمني -

 المعولیة -

 القابلیة للصیانة -

القابلیة لتقدیم  -

  الخدمة

  

  المستھلك 

ستعمال ملائمة الا

  المقصود

  - :الایعاد الذاتیة

  الجودة المدركة -

  المجتمع 

  الجانب الاقتصادي

الخسارة التي تصیب 

  المجتمع

  -:الابعاد الاقتصادیة

المنافع /التكالیف -

 لمشتركة ا

  .تحسین الجودة  -

  13ص 2008وجیا مكتبة جامعة السودان للعلوم و التكنول. ادارة الجودة الشاملة اروي عبدالحمید محمد نور، :المصدر

الي ان الجودة تعني توفر الخصائص والسمات المتعلقة  نخلصومن هذه التعاریف  سابقة الذكر 

بمنتج ما او سلعة ما وخدمة و المتوقعة من قبل المستهلك لاشباع احتیاجاته وتلبیة رغباته الظاهریة 
                                                        

 13ص  –اروي عبدالحمید محمد نور، مرجع سبق ذكره   )1(
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ً علي توقعاته لرغبات المستهلك لكسب رضاه والتي  والضمنیة والمخطط لها مسبقا من قبل المنتج بناء

م المقصود دون ابجودة التصمیم والمطابقة للمواصفات والتكلفة المعتدلة لتلائم مع الاستخد تتاثر

  1. تاثیرات سلبیة علي المجتمع

  )ISO :- )1 -:مفهوم الجودة لدي 

  المنظمة العالمیة للتقییس او هیئة المواصفات العالمیة 

International Standardization  Organization (ISO)  

والجودة تعني جمیع الخصائص او  - :اوردت في الجزء الخاص بالتعریفات ، التعریف التالي للجودة

اما ادوارد . الملامح للمنتج او الخدمة التي لها المقدرة علي تلبیة الاحتیاجات الظاهرة او المستمرة

تعریف بل اكتفي بالقول ان الجودة یجب ان تهدف للجودة بالمفهوم التقلیدي للدیمنج ، فلم یقدم تعریف 

  وحسب رویة دمنج  فالجودة تبدأ بالعزیمة . الحالیة والمستقبلیة الي تلبیة احتیاجات الزبائن

أ  ططیجب ان تترجم وتحول بواسطة المهندسین والمعاونین الي خالتي تحددها الادارة ، هذه العزیمة 

  .مواصفات، اختیارات وانتاج 

ي ماتقدم نجد ان تعریف الجودة یعتمد علي السیاق الذي تستخدم فیه الكلمة وعلي تصورات عل بناء

الافراد الذین یتلقونها، ولكن من الضروري اذا اردنا تعریف الجودة بطریقة معقولة ومقبولة الاخذ في 

الاعتمادیة فاذا  بالجودة مفهوم من المفاهیم المرتبطة. الحسبان الاحتیاجات والتوقعات الحقیقیة للزبائن

اثرنا السؤال لماذا نشتري منتجات شركة التویوتا او بي ام دبلي واو فلكسواجن سوف یجب البعض بان 

او  علیه فان احد اسباب قبول المنتج)  الجودة والاعتمادیة( منتجات هذه الشركات هو المبرر لشراء

رة من الزمن، وهذا یشیر الي الخدمة المعینة هو مدي القدرة علي العمل بصورة جیدة خلال فت

. احتیاجات الزبون تلبیةأي ان الاعتمادیة تعني قدرة المنتج او الخدمة علي الاستمرار في . الاعتمادیة

                                                        
 نفس المرجع 1
 43ص  – 2006مكتبة جامعة النیلین .ادارة الجودة الشاملة  عبدالله  عبدالرحیم ادریس ،. عمر احمد عثمان المقلي ، د. د )1(
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عكس ذلك یكون عندما تقول ان منتجات هذه الشركة لایمكن الاعتماد علیها لانها تفقد المقدرة علي 

  .تلبیة الاحتیاجات خلال فترة زمنیة قصیرة

  )1( -:اهمیة الجودة 

تعتبر الجودة ذات اهمیة استراتیجة وحیویة بالنسبة لكل من المستهلك والمنظمات علي اختلاف 

 انشطتها واحجامها ذللك لان جودة المنتج سلعة كانت او خدمة تلعب دوراً مهماً بالنسبة لاستراتیجة

 ج في الایفاء باحتیاجات ورغبات تالمنافسة في الاسواق المحلیة والاقلیمیة والعالمیة ففشل المن

تؤدي الجودة الي تحسین العلاقة بین المنظمة . اضافي أي جهد تسویق  لن یعوضه المستهلك 

میزة تنافسیة افضل في والعملاء ومواجهة تحدیات المنافسة الحادة في بیئة الاعمال والحصول علي 

ي تحدید الطلب علي منتجات المنظمة العوامل الاساسیة ف ذلك لان الجودة تعتبر احد اهم. السوق

لتحقیق اهدافها باعتبارها الادارة الفعالة وبالتالي فهي ضمان لبقاء واستمراریة المنظمة ورفع قدرتها 

لتحقیق جودة الادارة والمنتج من خلال التحسین  المستمر للانشطة والعملیات الداخلیة للمنظمة 

الي جودة الاداء والمنتج اساس لفلسفة اداریة شاملة ترمي فالجودة تعتبر اداة استراتیجیة تنافسیة و 

  -:وتنعكس اهمیة الجودة علي مایلي. ورضا العملاء

 -:سمعة المنظمة )ب (

تكتسب المنظمة شهرتها من جودة المنتجات التي تقدمها للسوق فاذا ما كانت منتجاتها منخفضة  

ا من هیبة الواسعة التي تمكنعة الطالجودة یمكنها من خلال تحسین الجودة ان تحقق الشهرة والسم

  1.التنافس مع المنظمات الاخري في القطاع الذي تنتمي الیه المنظمة

 -:المسئولیة القانونیة للجودة )ج (

                                                        
 23ص  –اروي عبدالحمید محمدنور، مرجع سبق ذكره  )2(
  122، عمان، ص 1، ادارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر والتوزیع، ط)2001(مأمون الدراركة واخرون  1
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تلقي الخدمات او السلع غیر الجیدة في انتاجها او توزیعها لمسئولیة قانونیة لهذه المنتجات ویترتب  

لمستهلك وربما عقوبات اداریة حكومیة رسمیة تؤدي الي علي ذلك تعویضات مالیة لرفع الضرر عن ا

  .توقف المنظمة مؤقتا ونتائج سلبیة علي سمعة المنظمة

  - :المنافسة العالمیة )د (

العولمة والاسواق العالمیة ذات المنافسة الحادة تكتسب الجودة و في عصر المعلومات والاتصالات 

ظمات من تحقیق وضع تنافس افضل لكسب اهمیة خاصة في استراتیجیة المنافسة فهي تمكن المن

  .حصة مقدرة في السوق العالمیة وتحسین الاقتصاد

  -:حمایة المستهلك  )ه (

یؤدي تطبیق نظام الجودة في انشطة المنظمة ككل ووضع مواصفات قیاسیة محددة الي تحقیق منتج 

ه من الغش یساهم في حمایتنهائي عالي الجودة وتعزیز ثقة المستهلك في منتجات المنظمة كما 

  .التجاري

  -:التكالیف وحصة السوق )و (

یقود تطبیق نظام الجودة في جمیع عملیات ومراحل الانتاج الي اتاحة الفرص لاكتشاف وتلافي 

كما یؤدي الي تقلیل الزمن العاطل عن الانتاج و التكلفة  الاخطاء مما یجنب المنظمة تكالیف اضافیة 

  .الكلیة للمنتج ویزید من ارباح المنظمة

  )1( -:الجودة والتنافسیة

جمیع انواع المنظمات ، جامعات، مستشفیات، مصارف، شركات تامین، وزارات، حكومات محلیة او 

الطلاب، المرضي ( وعادة ماتكون المنافسة علي الزبائن  تواجه شكلا من اشكال المنافسة –مصانع 

علي سمعتها في مجالات الجودة،  كما ان أي منظمة تعتمد في تقدیراتها التنافسیة والموارد)  مثلا

                                                        
 52ص  –عبدالله عبدالرحیم ادریس ، ادارة الجودة الشاملة . عمر احمد عثمان المقلي، د. د )1(
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ان هناك عدة جوانب هامة  ومما بجدر  ذكره . الاعتمادیة، الاسعار، ومواعید التسلیم والسعر

  - :للحصول علي السمعة الجیدة ونذكر منها

الاعتماد علي العناصر التنافسیة المتمثلة في الجودة، الاعتمادیة  .1

 .ستراتیجیاً مواعید التسلیم والسعر والتي تعتبر الاهم ا

اذا سائت سمعة المنظمة فیما یتعلق بالجودة فانه من الصعب تغیر   .2

 .هذه الصورة

السمعة الحسنة او السیئة، یمكن ان تنتشر بسرعة لتغطي كل انحاء   .3

 .القطر الذي تعمل فیه المنظمة

ادوات المنافسة، مثل الجودة، یمكن تعلمها (ادارة الادوات التنافسیة  .4

 .رة اخري یمكن استخدامها لتحویل السمعة السیئة الي سمعة جیدةمثلها مثل أي مها

المنافسة بل ان بعضهم یري انها تقود الي ولكننا داخل المنظمة الواحدة یقلل بعض الخبراء من  أهمیة 

هنا یتعلق بالمنافسة داخل  الحدیث) . في المنافسة خوابن( الذي یقول ) دیكنج( الخسارة ومنهم 

مثل رؤساء یتعین علیه العمل سویاً مة، او المنافسة بین مجموعات من الافراد الذین الشركة او المنظ

الاقسام في الشركات او اعضاء الفریق والمبدأ العام في هذا الاطار هو انه وفي أي مكان فیه فریق 

نحتاج ان ما(وقد قال هذا العالم . عمل او تكون الحاجة ماسة للتعاون، یتعین ان لاتكون هناك منافسة

تعلم العمل داخل النظام واعني بذلك ان كل شخص وكل فریق وكل برنامج وكل قسم نهو ان  هفعل

تحقیق فوائد فردیة او لابراز نتیجة التنافس بل من اجل المساهمة في  وكل مكون لایوجد بهدف 

علوم  ویري اكوف مستشار وخبیر.تحقیق اهداف النظام ككل علي اساس مبدأ النجاح لجمیع الاطراف

 ان البعض بشرط هاانه لامانع علي الاطلاق من ان تتنافس اجزاء من المنظمة مع بعض( الانظمة 

فعلي سبیل المثال ). یكون الصراع بغرض خدمة الهدف الكلي بشكل افضل مما لو لم یحدث الصراع
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التي  فان كل لاعبي التنس لایمكن ان یحقق البهجة المنشودة او یحصل علي الممارسة الریاضیة

  .)اللعب النظیف( یریدها اذا لعب في مواجهة حائط، فما یعطي قیمة للعبة هو التعاون في المنافسة

  )1(-:ابعاد الجودة 

  تعرف الجودة وفقا لعدة ابعاد تتعلق برضاء المستهلك

و یشیر هذا البعد الي الخصائص الاساسیة في المنتج او  -:الاداء  .1

  .سرعة ، التنافسیة الخدمة مثل التشطیب النهائي ، ال

یجب ان . و یشیر الي الاتساق و الثبات في الاداء  -:الاعتمادیة  .2

عدم تكرار الاعطال و ان (یكون هناك درجة من الاعتمادیة و الثقة في اداء المنتج او الخدمة 

  ) .تكون جاهزة وفقا للطلب 

ج او و یشیر هذا البعد الي مدة بقاء المنت - ) :الفترة الزمنیة(الصلاحیة  .3

مدة العمل في  –المقاومة للصدأ  –مدة بقاء او الصلاحیة ممثلة فى عدد الامیال (الخدمة 

  ) .خلال فترة حیاة المنتج 

و یشیر هذا البعد الي خصائص اضافیة  -:الخصائص الخاصة  .4

  .للمنتج او الخدمة مثل الامان و سهولة الاستخدام او التكنولوجیا العالیة 

ا البعد الي المدي الذي یستجیب فیه او كیف و یشیر هذ -:التوافق  .5

و الاداء الصحیح من اول مرة و ما له من اثر علي . یتوافق المنتج مع توقعات المستهلك 

  .تحسین و فاعلیة العملیة التسویقیة 

ما و یشیر هذا البعد الي بعض انواع خدمات  - :خدمات ما بعد البیع  .6

او التاكد من رضاء المستهلك و عادة ما تستخدم  بعد البیع مثل معالجة شكاوي المستهلكین

ابعاد الاداء او الاعتمادیة و التوافق و الخصائص الخاصة فى الحكم علي ملائمة المنتج 

                                                        
 63ص  –عبدالله عبدالرحیم ادریس ، مرجع سبق ذكره . لي، دعمر احمد عثمان المق. د )1(
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للاستخدام بواسطة المستهلك و یلاحظ ان البعد الخاص بالثقة و الاعتمادیة فى الحكم علي 

ودة الحدیثة خصوصا فى مجال جودة جودة السلعة او الخدمة له اهمیة خاصة في مفهوم الج

فغالبا ما . او الطیران او المال او الاصلاح الخدمات خاصة تلك التي تتعلق بحیاة المستهلك 

یهتم المستهلك بقدرة المنظمة علي اداء الخدمة بالشكل الذي دعت به درجة عالیة من الصحة 

 . 1و الدقة و خلوها من الاخطاء

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

  

  

 

 

 

 

  

 

  

                                                        
 124مأمون الدراركة واخرون، مرجع سابق، ص  1
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  ث الثانيالمبح

  تكالیف الجودة

   )1( -:تعریف تكالیف الجودة 

تعرف تكالیف الجودة بأنها التكالیف المصاحبة لعدم تحقیق جودة المنتج او الخدمة كما هي معرفة 

و بالقول المبسط فهي تكلفة . بالمتطلبات المحددة بواسطة الشركة و عقودها مع العملاء و المجتمع 

  .ة المنتجات و الخدمات الضعیف

بانها تكلفة ضمان الجودة و تكلفة الجودة  منهفي الجزء الثاني  )2(و قد عرف المعیار البریطاني 

توكیدها ، ففضلا عن الخسارة المتحققة عندما لا تتحقق الجودة ، فهي تمثل ما تنفقه المنشاة في 

  .سعیها لانتاج منتجات تتمتع بالجودة العالیة 

لیة بأنها حاصل الفرق بین التكلفة الحقیقیة التي ستحصل اذا لم یحصل فیما تعرفها المواصفات الاسترا

و تظهر تكالیف الجودة بموجب هذا العریف بانها الفرق الحسابي بین التكلفة . اي فشل للمنتج 

 .المتوقعة او المحددة مسبقا لانتاج 

  )3( - :فئات و عناصر تكلفة الجودة 

ولا یطبق . تعرف تكالیف الجودة التفصیلیة بتسلسل عددي  لاقناع الرجوع و الاستخدام المستقبلي ،

. و یرجع الامر للقارئ فى تحدید التطبیق فى كل حالة من الحالات  .كل عنصر علي كل التنظیمات 

و انما تمیل الي . و لا تعني القائمة امكانیة تطبیق كل عنصر لتكلفة الجودة محتوي علي كل تنظیم  

ع العناصر المشمولة داخل كل فئة من فئات التكلفة للمساعدة فى اقرار انوا تقدیم فكرة عامة عن

تصنیفات فردیة فاذا ما وجدت تكلفة معنویة تناسب اي جزء من الوصف العام لعنصر تكلفة الجودة 

 .فیجب ان تستخدم ، و تعرف العناصر الفرعیة ، الا ان الاوصاف التفصیلیة غیر مشمولة 

                                                        
الرقابة علي الجودة تالیف دكتور دال بسترفیلد ترجمة و مراجعة دكتور مھندس سرور علي ابراھیم سرور تقدیم علي بن عبد الله العبید ،  )1(

  494ص 1995المكتبة الاكادیمیة ، 
  51، ص  2010ادارة تكالیف الجودة استراتیجیا ، حیدر علیى المسعودي ، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ،  )2(
 496دكتور دال بسترفیلد ترجمة و مراجعة دتور مھندس سرور علي ابراھیم سرور تقدیم علي بن عبد الله العبید ، مرجع سابق ذكره ، ص )3(
 - 501 
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  - :فئة التكلفة الوقائیة 

الخبرة المكتسبة من تعریف و الغاء مسببات محددة لتكلفة الفشل و تستخدم في منع الاعادة الذاتیة 

و تتحقق الوقایة عن طریق فحص اجمالي مثل . لنفس الفشل او لمثله في منتجات او خدمات اخري 

عب او هذه الخبرة و تطویر انشطة محددة للمساهمة فى نظام الادارة الاساسي الذي یجعل من الص

  .المستحیل لنفس الاخطاء او الفشل ان یتكرر حدوثها

  -:فئة تكالیف التقویم 

. المسئولیة الاولي لنظام ادارة الجودة هي التاكد من مدي قبول المنتج او الخدمة عند تسلیمها للعملاء 

ملیة من التصمیم الي اول تسلیم و خلال عو هذه مسئولیة تقویم منتج او خدمة فى مراحل متتابعة 

  .لتحدید مدي قبوله للاستمراریة في الانتاج او في دورة الحیاة . الانتاج 

  -:فئة تكلفة الفشل الداخلي 

عندما تنفذ تقویمات الجودة ، توجد امكانیة لاكتشاف الفشل فى تحقیق المتطلبات و عندما یحدث ذلك 

عندما ترفض دفعة منتهیة  تظهر مصاریف غیر مجدولة و ربما لیست في المیزانیة بصورة تلقائیة و

ثم . من اجزاء معدنیة علي سبیل المثال ، نظرا لكبر حجمها فیجب تقویم امكانیة اعادة التشغیل اولا 

و اخیرا یتم الحسم و . یمكن مقارنة تكلفة اعاد التشغیل مع تكلفة اعتبارها خردة و استبدالها بالكامل 

، و الحسم ، و الاجراء التالي هو جزء من تكالیف الفشل یتخذ الاجراء و اجمالي التكلفة لهذا التقویم 

  - :تكلفة الفشل الخارجي الداخلیة 

تشمل هذه الفئة كل التكالیف المشمولة بسبب منتج او خدمة معیبة ، او مشكوك في انها معیبة بعد 

الذي لا للمنتج او الخدمة و تحتوي هذه التكالیف اساسا علي تكالیف مصاحبة . تسلیمها الي العمیل 

و یمكن ان تقع مسئولیة هذا الفقدان علي التسویق او المبیعات . یحقق متطلبات العمیل او المستفید 

او تطویر التصمیم او العملیات و تحدید المسئولیة لیس جزءا من نظام تكلفة الجودة و یمكن الوصول 

  .الیه من خلال فحص و تحلیل مدخلات تكلفة الفشل الخارجي فقط 
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  )1(-:المتحققة من الرقابة علي تكالیف الجودة  الفوائد

  -:فوائد ناتجة عن تخفیض كل من  -:اولا 

  و قت الانتاج  .2معدل المخزون            .1

  معدل الدوران. 4      وقت التسویق        .3

  النتجات الجاهزة. 6العملیات تحت التشغیل     .5

  وامروقت معالجة الا .8مساحة المستودعات       .7

  .الشحن  .9

  -:الفوائد الناتجة عن تحسین كل من  -:ثانیا 

  معدل العائد علي الاستثمار .2  معدل العائد علي الاصول .1

  الاستقبال .4            علاقات البائعین .3

  نطاق الحجم .6            منحني البائعین .5

  . الانتاجیة. 8الجدولة                    .7

ضمن هذه التكالیف نجد ان التكالیف الوقائیة لا بد من ان تأخذ الاولولیة و الاهمیة  و یلاحظ ان

و هذا یتفق مع القول الماثور . القصوي لان تكالیف الوقائیة من الخطا اقل من تكالیف اصلاح الخطأ 

  . )ان جرام وقایة یساوي رطل من العلاج (

  )2(-:اسس تكلفة الجودة 

و یلزم خط اساس یربط تكالیف الجودة ببعض . فسها معلومات كافیة للتحلیل تكلفة الجودة بن تعدلا 

العمالة ، التكلفة ، و المبیعات ، : و الاسس التقلیدیة هي . اوجه الاعمال التي تكون حساسة للتغیر 

  .و عند مقارنة هذه الاسس مع تكالیف الجودة یتم الحصول علي فهرس مرتفع القیمة . الوحدة 

                                                        
  25 - 24، ص  2002لبكري، ادارة الجودة الكلیة  ، الدار الجامعیة ، سونیا محمد ا )1(
دكتور دال بسترفیلد ترجمة و مراجعة دكتور مھندس سرور علي ابراھیم سرور تقدیم علي بن عبد الله العبید ، مرجع سابق ذكره ، ص  )2(

505  - 507 
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تكلفة الجودة لكل ساعة عمالة مباشرة هو فهرس معتاد  - : العمالة .1

فمعلومات العمالة المباشرة تكون موجودة بالفعل حیث انها تستخدم مع فهارس اخري و تؤثر 

الالیة علي الاساس علي مدار فترة متسعة من الوقت ، لهذا تكون قیمة اساس العمالة محدودة 

  .قصیرة بالمقارنات خلال فترة زمنیة 

و هذه . خدم تكلفة العمالة المباشرة في بعض الاحیان بدلا من عدد ساعات العمالة المباشرة و تست

  .الطریقة تمنع عامل التضخم حیث ان الدولارات تقسم علي دولارات 

تكالیف الجودة لكل دولار من تكالیف التشغیل هو فهرس  - :التكالیف  .2

. رة و مواد مباشرة و مصاریف اضافیة مباشو تتكون تكالیف التشغیل من عمالة . معتاد اخر 

تكون متاحة بالفعل حیث انها تستخدم فى فهارس اخري و حیث و معلومات تكالیف التشغیل 

انها تشتمل علي ثلاثة انواع من التكالیف فلا یتأثر هذا الفهرس بصورة معنویة بالتغیرات في 

تكلفة التسویق او تكلفة المشتریات اسعار المواد او بالالیة و یمكن ان تكون تكلفة التصمیم او 

  .مناسبة ایضا في بعض المواقف كبدیل لتكلفة التشغیل 

تكلفة الجودة لكل دولار من صافي المبیعات هو نوع  -:المبیعات  .3

الفهرس الاكثر شیوعا و هذه المعلومات هي وسیلة قیمة لاتخاذ قرارات الادارة العلیا حیث ان 

و عادة ما تخضع لتغیرات موسمیة فیكون هذا الفهرس ضعیفا المبیعات تتاخر لبعد الانتاج 

في تحلیل المدي القصیر في بعض الاحیان كما انه یتاثر ایضا یالتغیرات في سعر البیع و 

الترحیلات في الاسواق المتاحة الا انه قد لا یوجد مقام مشترك افضل من صافي المبیعات 

  .دارة العلیا للتخطیط من سنة لاخري و القیاس في اعین الا

تكلفة الجودة لكل وحدة مثل عدد الصنادیق او الكیلوجرامات  -:الوحدة  .4

من الالومنیوم ، او امتار القماش ، هو فهرس ممتاز عندما تتشابه خطوط المنتج ، الا انه 

  .عندما لا تتشابه خطوط المنتج تكون المقارنة صعبة الاجراء و التفسیر 
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فهارس ، و حالیا  3تلفة له عیوب فان الخبرة العملیة هي استخدام و حیث ان كل من الفهارس المخ

و هذه العوامل سوف عكس تركیز الادارة علي . یمكن استخدام معاملات مختلفة للتطبیقات الجاریة 

  - : 1و المعاملات التقلیدیة التي یمكن ان تعتبر هي. مناطق تخضع لتحسین في الجودة 

  .یة من تكالبف الانتاج تكالیف فشل العملیات كنسبة مئو  .1

  .تكالیف جودة المشتریات كنسبة مئویة من تكالیف المواد  .2

  .تكالیف جودة التصمیم كنسبة مئویة من تكالیف التصمیم  .3

و لا یوجد اي حد علي عدد العوامل التي یمكن ان تستخدم و حیث انه لا یوجد اي معامل كامل 

  .فیوصي باكثر من معامل واحد 

  2- :كالیف الجودة طرق جمع بیانات ت

تركز نظم تكالیف الجودة علي العملیات و لیس علي المنتجات حیث ان تكالیف التشغیل التي تسعي 

  .لتلبیة احتیاجات العمیل تعتبر ذات اهمیة قصوي 

یوضح نموذج تكلفة العملیة الذي حددته المواصفة البریطانیة طریقة تطبیق تكالیف الجودة علي اي 

یستخدم نموذج العملیة لتبسیط التصنیف حیث تم تقسیم عناصر تكالیف الجودة و . سلعة او خدمة 

  .الي تكالیف المطابقة و تكالیف عدم المطابقة 

  .تكالیف عم المطابقة + تكالبف المطابقة = حیث ان تكالیف الجودة 

ددة عن طریق و تعني تكالیف المطابقة تلك التكالیف الخاصة بعملیة توفیر المنتج وفقا للمواصفات الح

افضل عملیة اي ذلك النشاط الذي یتم حسب الاحتیاجات من المرة الاولي و في كل مرة اما تكالیف 

عدم المطابقة فهي تلك التكالیف الناتجة عن الفشل في انجاز العملیة حسب الاحتیاجات او نتیجة 

الي اربعة انواع من  و لتكالیف الجودة محوران اساسیان ینقسمان بدورهما. للتباین في العملیة 

  :التكالیف حسب تعریف الجمعیة الامریكیة للرقابة علي الجودة و هي 

                                                        
 .12فة، دار المنظومة، مجلة علمیة، ، تقییم جودة خدمات مؤسسات الطوا)2009(رجاء یحي احمد الشریف  1
 57 -  55اروي عبد المجید محمد نور ، مرجع سبق ذكره ، ص  2
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من میزانیة % 50یتكون من تكالیف ایجابیة و تستحوذ علي ما یصل الي نسبة -:المحور الاول 

  :الجودة و تنقسم الي نوعین هما 

  :تكالیف الوقائیة  .1

یانة نظام الجودة الذي یؤمن المطابقة للجودة هي تلك التكالیف الخاصة بتخطیط و تنفیذ و ص

  .ین و موظفین لتنسیق برامج الجودةالمطلوبة و بمستویات اقتصادیة معقولة عن طریق تعیین مستشاری

  :تكالیف التقویم  .2

ابقة مع متطلبات الجودة و الموجهة نحو برامج التقویم تمثلها التكالیف الخاصة بتحدید درجة المطك

  .و تقویم الجودة  الخارجي لمراجعة

  -:المحور الثاني 

  - :زانیة الجودة و تنقسم الي نوعینمن می%  50یتكون من تكالیف سالبة تستنزف ما یصل الي نسبة 

  -:تكالیف الفشل الداخلي  – 1

تتضمن التكالیف الناجمة عن فشل المنتجات او المواد في تلبیة احتیاجات الجودة قبل ایصالها 

  .ث اثناء تأدیة العمل للمستهلك و التي تحد

  - :تكالیف الفشل الخارجي 

تتكون من التكالیف الناتجة عن فشل المنتجات في تلبیة متطلببات الجودة بعد توصیلها للمستهلك  و 

  .یتم اكتشافها بعد انتهاء الاعمال المطلوب انجازها 

  )1(- :التكالیف المتعلقة بالجودة 

خل فى حساب تكالیف الانتاج و تسعیر المنتج  و من و تد للجودة تكالیفها التي یجب ان تقدر

الطبیعي ان اي زیادة في تكالیف الجودة یجب ان یقابلها عائد اكبر من التكلفة اما علي شكل زیادة 

  - :في سعر المنتج و اما ثبات السعر مع زیادة كمیة المبیعات و یغطي هذا القسم الموضوعات الاتیة 

                                                        
) شعاع(المقارنة المرجعیة ، الشركة العربیة للاعلام العلمي  – 9000عادل الشبراوي، الدلیل العلمي لتطبیق ادارة الجودة الشاملة ایزو  )1(

 47، ص 1995
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  و ضبطهااسلوب مراقبة تكالیف الجودة  .1

  طرق اعداد الموازنات المتعلقة بالجودة  .2

طرق تعلیل الزیادة في التكالیف ، مثال ذلك مقارنة تكالیف منع التلف  .3

  .و التوفیر الذي یتحقق نتیجة تناقص نسبة المعیب في الانتاج 

  طرق حساب تكایف الجودة  .4

  .الاكواد المستخدمة في حساب التكالیف  .5
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  ثالثالمبحث ال

 جودة الخدمات اللوجستیة

   النظام اللوجستى

كما تم ذكره سابقا ، أن إدارة اللوجستیات قد تأثرت في عملیات تخطیطها وفلسفتها بعدد من المدارس 

والاتجاهات منها على سبیل المثال مدرسة النظم واتجاه تحلیل عناصر التكلفة الإجمالیة وغیرها إلا 

ة الأداء والفعالیة والكفاءة ، لا بد من وضع تصور عام للخدمات انه في سبیل الوصول إلى جود

اللوجستیة في إطار نظام الجودة مثال تخطیط دورة أمر العمیل أو المناولة أو التعبئة والتغلیف 

والنظر إلیها على أنها تشكل نظاما یحتوى على ثلاث عناصر هي في الأصل مدخلات وتشغیل ثم 

 :  1مخرجات كما یلي 

  input of logistic system :  مدخلات النظام اللوجستى 

المواد الخام ، المنتجات النهائیة والمعلومات كأمر الطلب أو التورید ومستویات ورقابة المخزون في 

   2.الخ .... المخازن 

  logistic operation): إنتاج الخدمة اللوجستیة (عملیات التشغیل 

ت اللازمة لإنتاج الخدمة فیحدث ذلك في تشغیل ومعالجة أمر ویتم ذلك من خلال تحویل المدخلا

هزة المناولة ، تحمیل أو شحن التورید ، تحریك المواد والمنتجات من مكان إلى أخر عن طریق أج

وانتقالها من مكان الخدمة إلى العمیل  راتهات النقل أو وسائل النقل الأخرى وتحدید خطوط مساار سیا

 الخ  ... ث عند تحضیر وتجهیز مواد التعبئة للقیام بتعبئة وتغلیف المنتجات أو المستفید أو كما یحد

  output of logistic system :  مخرجات النظام 
                                                        

، تطبیق الادارة اللوجستیة واثرھا في اداء قنوات النقل والتوزیع، رسالة دكتوراه، جامعة السودان للعلوم )2013(ادم اسماعیل ادم خمیس  1
 19والتكنولوجیا، كلیة الدراسات التجاریة، قسم ادارة الاعمال، ص 

 32نفس المرجع، ص  2
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یمكن أن یطلق علیها تسلیم الخدمة والذي یتم من خلاله تقدیم الخدمة والانتهاء من أدائها مثال 

حنة واستلام العمیل للبضاعة ، أو الانتقال وصول شاحنة النقل إلى مكان العمیل المقرر وتفریغ الش

الفعلي للمواد أو المنتجات إلى المكان المرغوب أو الصف الفعلي للمواد أو المنتجات من المخازن ، 

إلا انه  تلاحظ في الآونة الأخیرة استخدام التكنولوجیا الحدیثة في العملیات التشغیلیة للخدمة 

وان ذلك قد حقق درجة عالیة من الأداء والكفاءة والفعالیة  اللوجستیة وكذلك في عملیات تسلیمها

وبالتالي زیادة مستوى جودتها من وجهة نظر العمیل ودعم المركز التنافسي للمنظمة وزیادة الربحیة 

وذلك من خلال السرعة في أداء الخدمة وفى تقدیمها أو تسلیمها أو من ناحیة أخرى قلة الأخطاء في 

أو حتى من جهة زیادة الطاقة الإنتاجیة لنفس الخدمة والتوسع في إنتاجها وخفض أداء وتقدیم الخدمة 

 تكلفة إنتاجها  

 مدخلات ومخرجات النظام اللوجستى المستند إلي الإدارة اللوجستیة) 12.1(الشكل 

   

 

  133م ، ص2006، الدار الجامعیة للكتب الإسكندریة  مصر ةجودة وكفاءة الخدمات اللوجستیثابت عبد الرحمن إدریس ، :  المصدر

  

    نكمن

   

    امةنةمةمة

   

   

   

  

Logistics output    

Delivery of :   

Right products    

Right place   

Right amount   

Right time   

Highest flexibility   

Lower cost    

Logistics input    

Facilitates &  

hardware    

Human resources    

Information  

resources   

supplier   manufacturer   customer   

Logistics  

management    
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 1:  العناصر التي تتحكم في أداء الأنشطة اللوجستیة من خلال هذا النظام 

 :  نجد أن هنالك ثلاث عناصر ابتدائیة تتحكم في أداء الخدمة اللوجستیة كما یلي 

المنشاة من المواد والمنتجات  مدى قدرة النظام اللوجستى على توفیر احتیاجات: العنصر الأول 

 .  النهائیة 

یشیر إلى مدى قدرة النظام اللوجستى على تلبیة طلبیات العملاء وبالسرعة المطلوبة : العنصر الثاني 

 .  وبنفس الجودة خلال الفترة الزمنیة المطلوبة وكل مرة 

ء في نقل وتوزیع المواد یشیر إلى اى مدى یستطیع النظام أن یقلل معدلات الأخطا: العنصر الثالث 

 راضات،  في ظل افت)وضع معیار(والمنتجات  ، وبصفة عامة لا بد من وضع نظام لمعایرة الأداء 

 .  واقعیة معینة وفى ظروف العمل الفعلیة 

                                                        
 133م ، ص2006معیة للكتب الإسكندریة  مصر ، الدار الجاجودة وكفاءة الخدمات اللوجستیةثابت عبد الرحمن إدریس ، ) 1(   1
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 :مؤشرات الجودة في الخدمات: المطلب الأول 

میة الجودة في خدمة الباحثین والممارسین في صناعة الخدمات بأه إدراك تزایدعلى الرغم من 

التي یلجأ إلیها الزبائن للحكم على جودة تلك  راتالزبائن وأثرها على رضائهم فإن التعرف على المؤش

أهم  استعراضقید البحث والتنقیب ، سنحاول تزال الخدمة المقدمة لهم وكیفیة تحدید نمازج لقیاسها لا 

جستیة خصوصاً ، كما اهتم العدید من الجودة في مجال الخدمات عموماً والخدمات اللو  راتمؤش

لقیاس ذلك مثل ما هو الحال با ارشورمان ، ویبرى ، وزیتلونال ،  راتالباحثین السابقین باعتماد مؤش

 :  كما یلي  راتوتیلوروك ارنین وغیرهم إلا انه یمكن تلخیص تلك المؤش

   :تطور مفهوم جودة الخدمات 

اهتمام محدود بالأنشطة اللوجستیة حیث كان التركیز على  ت الأولى للجودة سوىار لم تحمل المباد

موضوع جودة خصائص المنتج  بدلاً عن جودة وكفاء نظام اللوجستیات عامة  وجودة الخدمات 

اللوجستیة خاصة ، ویظهر ذلك جلیا في تعریفات الرواد والمعاصرین للجودة أمثال جوزیف جوارن  

، أو فیلیب كروسبى والذي fitness for useج للاستعمال  والذي عرف الجودة بأنها ملائمة المنت

، لذلك لم یكن  conformance to requirementیرى أن الجودة تعنى المطابقة للمواصفات 

الجودة  مبادراتبموضوع الجودة في  الخدمات اللوجستیة ربما لان ذلك جاء بسبب أن  كبیرااهتمامهم 

ویؤكد     product qualityع بهدف تحسین جودة المنتج  الأولى بدأت في حقل الإنتاج والتصنی

التي نشرت في التسعینات من القرن الماضي عن  راسةذلك ما ورد في إحدى الإحصاءات للد

منها لم تكن %   55من هذه الشركات اهتمت بالجودة  ، إلا أن %   67الشركات الأمریكیة بان 

 1ات اللوجستیةلدیه اهتمام بجودة الخدم

                                                        
 37، عمان، ص 3، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، ط)2005(ھاني حامد الضمور  1
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انه في الآونة الأخیرة اتسع نطاق الاهتمام بذلك لیشمل أیضا تحسین الجودة في مجال الخدمات ، إلا 

والسبب هو تركیز رجال التسویق على ذلك لارتباطه برضاء العمیل ، وأصبح رجال التسویق یطلقون 

ى بحیث أصبح هذا المفهوم إل  total customer satisfactionعلى ذلك رضاء العمیل الشامل  

بمثابة الساقان اللتان تمشى    total quality managementجانب مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

هذان المفهومان في . علیهما عملیة  تحسین خدمة العملاء وتحقیق القیمة في المنظمات المعاصرة 

الواقع یكملان بعضیهما البعض في عملیة الوصول إلى الأهداف المشتركة من حیث التنبؤ 

احتیاجات العملاء ومتطلباتهم ومن ثم تصمیم تولیفة المنتجات أو الخدمات التي تقابل بالفعل هذه ب

   1.الاحتیاجات والرغبات 

أن بیئة الأعمال تشهد تحركات جدیة من قبل العدید من الشركات نحو عملیة تحسین الجودة في 

كلفة وتعزیز الخدمة المقدمة وزیادة الأنشطة اللوجستیة كواحد من المسارات التي تهدف إلى خفض الت

 المبادرات ، إلا أن هذه  walk aboutتحسین الجودة   مبادراترضاء العمیل ویحدث ذلك من خلال 

وذلك باعتماد النظرة  quality controlتبدأ بالرقابة على جودة الأنشطة اللوجستیة ویطلق علیها 

 defect freeخالیة من الأخطاء أو العیوب   الداخلیة للجودة بهدف تقدیم خدمات لوجستیة بصورة

service ثم تأتى بعد ذلك مرحلة تأكید الجودة ،quality assurance   وذلك بالانتقال من النظرة ،

الداخلیة إلى النظرة الخارجیة والتشدید على رضاء العمیل ، ثم الانتقال إلى إدارة الجودة الشاملة 

، حیث یتم تبنى فلسفة الجودة كمصدر للمیزة total quality managementللخدمات اللوجستیة 

إعلاء  اخیرا ثم  common goalرك المشاركین في العمل نحو هدف مشت التنافسیة من قبل جمیع

 تحسین الهذا یعكس الجهد الكلى نحو . قیمة للعمیل 

  صعوبات تعریف جودة الخدمات عموماً : المطلب الثاني 

                                                        
، العلاقة بین ادارة الجودة الشاملة ومجالات ادارة الموارد البشریة واثرھا على الاداء، دار النھضة، )2002(صلاح الدین الحسین الھیتي  1

 7الاردن، ص
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ة الخدمة أصعب مما نجده في عملیة تحسین جودة المنتجات السلعیة ، أن عملیة تحسین جود       

وذلك بسب أن جودة الخدمات تختلف عن جودة السلع المادیة مما یجعل ثمة صعوبات في تعریف 

 :  جودة الخدمة وفق عدة نقاط منها 

 أن تعریف جودة الخدمة لا یمكن تحدیده بشكل قاطع وحاسم واستنادا لمعاییر موضوعیة ، )1

وذلك إذا ما تم مقارنته بتعریف جودة المنتجات السلعیة إلى الحد الذي جعل البعض یرى أن 

أكثر من كونها واقع   perception إدراكجودة الخدمات ـ مثل الجمال ـ هي عبارة عن 

reality    . 

طویلة من العمل مع العملاء حتى تمكنت من الفهم  فتراتأن الشركات الصناعیة ظلت  )2

لمتطلبات المنتج والمواصفات إلا أنها لم تستخدم تلك الطرق الموضوعیة والدقیقة الكامل 

    للتعریف بجودة الخدمة  

أن جودة الخدمة لا یمكن فحصها قبل تقدیمها للعمیل إلا انه یمكن القیام بذلك بالنسبة لجودة  )3

أنها یتم تصمیمها  السلع المادیة ، لذلك فان جودة الخدمة یجب الاهتمام بها عند التصمیم اى

ولیس فحصها عند التسلیم ، إلا انه وقبل الحدیث عن مفهوم الخدمات وعناصرها ثم جودة 

الخدمات، لا بد لنا من التعرف على الإطار العام للجودة في الأنشطة اللوجستیة كمقدمة 

  1.  لجودة الخدمات المدركة بواسطة العملاء 

  یةجودة الخدمة اللوجست:  المطلب الثالث 

لقد أصبح مفهوماً من خلال البحث والممارسة العملیة أن التطویر في جودة الخدمة اللوجستیة     

ا ما هي جودة ) زیادة رضائهم ( یمثل إضافة مهمة للقیمة الحقیقیة للعملاء وزیادة ربح المنظمة ، إذً

  ي یمكن الاعتماد علیها ؟الخدمة اللوجستیة ؟ وكیف یتم تقییمها ؟ وما هي الأبعاد الأساسیة فیها والت

                                                        
 64، المنھج العلمي لتطبیق ادارة  الجودة الشاملة في المؤسسات العربیة، دار النھضة، القاھرة، مصر، ص )1999(ین الدین فرید ز 1



109 
 

عموماً لم یتم التوصل إلي تعریف محدد قاطع جازم لجودة الخدمة اللوجستیة بسبب الخصائص       

التي تمیز الخدمات عموماً سواء لوجستیة أو غیرها ، سواء كانت هذه الخدمات تقدمها منظمات 

 .  السلع المادیة هادفة للربح أو غیر ساعیة للربح ، خاصة إذا تمت مقارنة ذلك ب

 هذه الصعوبات أعاقت محاولات قیاس وتقییم مستوي جودة الخدمة اللوجستیة ومن ثم الارتقاء بها     

إلا أنه علي الرغم من هذه الصعوبات لم تتوقف محاولات الباحثین الجادة في هذا الحقل للتوصل  

ودة الخدمات عموماً ، وفقاً إلي نموذج عملي وعلمي لقیاس جودة الخدمة اللوجستیة خصوصاً وج

لمعاییر وأدوات موضوعیة وواقعیة ، وترجع دوافع وأسباب هذه المحاولات إلي الوعي المتنامي من 

قبل هؤلاء الباحثین بهذا المفهوم لما له من تأثیر على فعالیة وكفاءة قنوات النقل والتوزیع أو أنشطة 

ن أن نطلق علیة الكفاءة الإنتاجیة أو رضاء العاملین المناولة والتعبئة والتغلیف أو غیرها أو ما یمك

  1. والربحیة أو العائد علي الاستثمار من خلال جودة الأداء والعنایة بالعمیل 

ة وأبعادها وطرق قیاسها واستنادا لما تقدم یهتم هذا المطلب بمفهوم جودة الخدمة اللوجستی    

التي ظهرت ، وتم اختبارها وتطبیقها في أمریكا أو أوروبا ، وذلك استنادا علي النماذج العلمیة وتقییمها

 .  أو بعض الدول العربیة ، حیث نسعى لتطبیق ذلك في بیئة أعمال السودان

من ناحیة أخري نجد أن مفاهیم جودة الخدمة اللوجستیة ، وأسالیب قیاسها وتقییمها ، یمكن    

اللوجستیة ، حیث یمكن للممارسین في الإستفاده منها إلي حد كبیر في تحسین جودة الخدمة 

 .  الشركات عموماً الاستفادة منها 

 .  المداخل المختلفة التي تناولت صعوبة وتفاعل وأبعاد ونمازج   جودة الخدمة : المطلب السادس 

نستعرض في هذا الجزء المحاولات المختلفة التي تعرضت إلي الموضوع ومفهوم وأبعاد جودة   

 ما في ذلك جودة الخدمة اللوجستیة   الخدمة عامة ، ب
                                                        

 76صلاح الدین الحسین الھیتي، مرجع سابق، ص  1
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 صعوبة تقییم جودة الخدمة     - 1

یري البعض أن جودة الخدمة من المفاهیم غیر المحددة والمحیرة في نفس الوقت والتي یصعب    

الحكم علیها وتقییمها ، كما أن المعرفة بجودة السلعة غیر كافیة لتفهم جودة الخدمة ، فالأخیرة تنفرد 

 م الملموسیه وعدم التجانس وعدم القدرة علي الفصل بین إنتاجها واستهلاكها  بخصائص عد

 جودة الخدمة هي نتاج تفاعل بین عدة عناصر    -2

 : البعض نتیجة تتفاعل بین ثلاث عناصر وفق ما یلي  یراهاحیث  

 ج الخدمة  التسهیلات والأدوات والمعدات المستخدمة في إنتا physical service: الخدمة المادیة 

مقدمي الخدمة وبین  رادوهي التي تنتج عن تفاعل الأف  interactive quality: الجودة التفاعلیة 

المستفیدین الفعلیین من الخدمة ، وكذلك بین المستفیدین من الخدمة وبین غیرهم من المواطنین أو 

 .  العملاء 

یري البعض أن     A process with deferent dimensionsأبعاد جودة الخدمة ؟   - 3

 :   أبعاد جودة الخدمة تتمثل في بعدین أثنین هما 

والتي تشتمل علي ما یحصل علیه بالفعل طالب الخدمة أو   technical quality:الجودة الفنیة 

  .العمیل من الخدمة المقدمة له 

تقدیم أو تسلیم  وتتضمن الطریقة التي یتم من خلالها  functional quality:الجودة الوظیفیة 

، إلا أن هذا البعد یتضمن مظاهر عدیدة مثل الاتجاهات ومظهر شخصیة مقدم الخدمة من الخدمة

العاملین في الشركة ، والوصول إلي المسئولین عن مقدمي هذه الخدمة ، والعلاقات الداخلیة بین 

ملائمة مكان الخدمة ، والاتصالات مع طالب الخدمة ، و  و تقدیمهامنتجي هذه الخدمة و العاملین 

 .  والمداخل المستخدمة في التعامل مع طالب الخدمة 
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یرجع بدرجة ) العمیل (البعض في أن عدم رضاء المستفید من الخدمة  رأيإلا أن الباحث یتفق مع   

أكبر إلي سوء الجودة الوظیفیة بالمقارنة مع الجودة الفنیة ، حیث نجد أن البعد الوظیفي یعتبر أكثر 

 .  اد أهمیة في خلق الانطباع السریع الأبع

 : measuring services quality:   جودة الخدمة نماذج) 4  

یسعي هذه المطلب إلي تحدید القیاس من خلال الأبعاد والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة ، إلا أننا 

 انتشاراالنماذج  نستعرض النماذج المختلفة في قیاس جودة الخدمة ، وكذلك سیتم التركیز علي أكثر

والذي حظي بدرجة كبیرة من القبول والتطبیق ، والذي یمكن تطبیقه في قیاس جودة الخدمة 

    .اللوجستیة

 Outcome services quality نموذج النتائج والعملیات )أ( 

 یركز هذا النموذج في قیاس جودة الخدمة علي مكونات الخدمة والتي تتمثل في النتائج والعملیات ، 

أو عدم الإنجاز للغایة النهائیة من الخدمة التي  Achievementوینظر للنتائج علي أنها إنجاز 

یسعي إلیها طالب هذه الخدمة أو العمیل مثال لذلك في الخدمة اللوجستیة كل من الحصول علي 

 .  البضاعة في الوقت المناسب والمكان المناسب بالنسبة لخدمة النقل 

تمثل الخدمة الوظیفیة التي تنطوي علي التفاعل بین مقدمي الخدمة والمستفید  أما العملیات فإنها 

الفعلي منها الذي یطلب هذه الخدمة ، إلا أن قیاس جودة الخدمة لا بد وأن یتضمن أداء الخدمة فنیاً 

 وكذلك التفاعل والعلاقة مع طالب الخدمة عند تقدیم هذه الخدمة  إلا أنه یعاب علي هذا المدخل عدم

 :  1الدقة وذلك لسببین 

عملیات التشغیل ، عملیات التسلیم وغیرها بدلاَ (إن هذا النموذج یركز علي عملیات الخدمة  )1

 )  من التركیز علي الأبعاد الكمیة لهذه الخدمة والتي یمكن قیاسها 

                                                        
 43ان، ص ، عم1، الجودة في المنظمات الحدیثة، دار صفاء للنشر والتوزیع، ط)2002(مأمون الدراركة، طارق شلبي  1
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  .لم یقدم مقیاس محدد یمكن إستخدامة في التطبیق العملي لقیاس وتقییم جودة الخدمة  )2

  dimensions of services quality موذج أبعاد وعناصر جودة الخدمةن) ب(

في ظل هذا النموذج یمكن تقییم جودة الخدمة من خلال قیاس الأبعاد والعناصر الأساسیة التي  

مقدمي الخدمة ، شهرة منظمة  و مهاراتتنطوي علیها هذه الخدمة وتتمثل في خمس أبعاد مهنیة 

امكانیة الوصول إلي الخدمة والثقة  الخدمة ،المصداقیة ، سلوك ٕ واتجاهات مقدمي الخدمة ، ٕو

 .  والاعتمادیة 

من القصور في هذا المدخل إلا أنه ساهم بشكل ملموس وفعال في تنمیة النموذج  بالرغمإلا أنه   

   servqual modelالأشهر المعروف ب

 والتوقعات    الادراكنموذج الفجوة بین ) ج(

 :   1ة محددات لقیاس الانطباع حول جودة الخدمة وهى وذلك بتحدید خمس 

وهى تشمل جمیع المكونات الملموسة للمؤسسة والتي تقدم الخدمة مثل : العناصر المادیة الملموسة 

 الملموسة التي تتشكل كجزء من الخدمة نفسها   زاء الأدوات والآلات والمباني ومظهر العاملین والأج

یعنى الاعتماد على الشركة في قدرتها على تقدیم الخدمة بمستوى معین من  وهذا: الثقة والاعتمادیة 

 الجودة كلما طلب منها ذلك أو بمعنى أخر تقدیم الخدمة السلیمة من أول مرة   

وهذا یعنى رغبة واستعداد وقدرة العاملین في الشركة لتقدیم الخدمات : سرعة الاستجابة من العاملین 

 عملاء وتلبیة طلباتهم في الوقت المحدد   ال استفساراتوالرد على 

والاطمئنان إلى المعلومات التي یأخذها وعدم استخدام معلومات أو  بالراحةشعور العمیل :  الأمان 

مصطلحات لا یفهمها العمیل وكذلك شعوره بالأمان من المخاطر التي یمكن أن یتعرض لها نتیجة 

                                                        
 .221، عمان، ص 1، ادارة الجودة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، ط)2002(خضیر كاظم حمود  1
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لى العاملین لدیهم الكفاءة لتقدیم الخدمة ، وهذا كله یوفر سوء الخدمة ومن المهم أیضا شعوره بالثقة إ

 شعور بالثقة لدى العمیل   

یعنى أن یشعر العمیل بأنه محور اهتمام الموظف ، وان مصلحته هي الأساس وأنه قادر : التعاطف 

نموذج .     على الاتصال والاستفسار في أي وقت ومن الضروري شعوره بان الشركة تفهم حاجاته 

   لفجوات لقیاس جودة الخدمة اللوجستیةا

 خمسة فجوات لقیاس جودة الخدمة  ) : 12.1(الشكل 

 

   

      299ص   2008، الدار الجامعیة للكتب ، مصر ،  كفاءة وجودة الخدمة اللوجستیة ثابت عبد الرحمن إدریس، : 1المصدر 

تعلق بكل من منظمة الخدمة والمستفید منها أو تمسة فجوات یستهدف قیاس خراك علیه ، فإن الإد

 1:   الاثنین معاً كما یلي 

 1 الفجوة رقم 1

                                                        
     299ص   2008، الدار الجامعیة للكتب ، مصر ،  كفاءة وجودة الخدمة اللوجستیة ثابت عبد الرحمن إدریس،  1

   

    1 فجوة                                        

    2 فجوة  

   

    3   فجوة

         5 فجوة                                        

    4 فجوة  

   

   

   الإدارة     لتوقعات أدراك   العملاء  

     الممتازة   العملاء للخدمة توقعات  

صةالخا   للمواصفات   الإدارة   إدراك للعملاء          المقدمة     بالخدمة بالفعل 

   بالفعل   المقدمة   الخدمة مواصفات       للعملاء

     الخدمة   ومقدمي   المنظمة   جانب الاتصالات   والوعود   المقدمة   من  

     العملاء   إدراك الخدمة   لمستوي   المقدمة   لھم   بالفعل  
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الإدارة في منظمة  راكتنتج عن الاختلاف بین توقعات العملاء لمستوي الخدمة الممتازة وبین إد 

لي عجز الإدارة في الخدمة لتوقعات هؤلاء العملاء ، فإذا كانت نتیجة القیاس سلبیة فإن هذا یشیر إ

  .  تفهم حاجات العملاء ورغباتهم 

  2 الفجوة رقم 2

 راكالإدارة في المنظمة لمواصفات الخدمة المقدمة للعملاء وبین إد راكتنتج عن الاختلاف بین إد

راك رقم من إدوتوقعات العملاء للخدمة الممتازة ، فإذا كانت نتیجة القیاس سلبیة فإن هذا یعني أنه بال

لتوقعات العملاء فإنه لم یتم ترجمة هذه التوقعات إلي مواصفات محددة فعلیة للخدمة المقدمة  الإدارة

للعملاء بسبب قیود تتعلق بموارد المنظمة أو التنظیم أو عدم قدرة الإدارة علي تبني فلسفة الجودة في 

 .   الخدمة أو العكس 

    3الفجوة رقم

لعملاء بالفعل لا تتطابق مع ما تدركه الإدارة بخصوص وتظهر بسبب أن مواصفات الخدمة المقدمة ل

هذه المواصفات ، فإذا كانت نتیجة القیاس وجود فجوة سلبیة ، فإن هذا یعني اختلاف مواصفات 

الخاصة بمقدمي  و المهاراتالخدمة المقدمة للعملاء عن ما تدركه الإدارة وذلك بسبب تدني الأداء 

یهم لتقدیم خدمة متطابقة مع المواصفات المخططة والعكس صحیح الخدمة  أو عدم وجود الدافعیة لد

  . 

  4 الفجوة  4

وتظهر بسبب اختلاف مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل للعملاء عما یقدم من وعود للعملاء حول  

الخدمة ، فإذا كانت نتیجة القیاس أظهرت فجوة سلبیة فإن هذا یشیر إلي وجود خلل في المصداقیة 

 .  منظمة الخدمة أو العكس صحیح والثقة في 
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  5 الفجوة  5

العملاء لمستوي  إدراكتعتبر المحور الرئیسي لمقیاس جودة الخدمة ، حیث تركز علي الاختلاف بین 

 .  الخدمة المقدمة لهم بالفعل وبین توقعاتهم للخدمة الممتازة 

اء العملاء والمجتمع عن فإذا أظهرت نتیجة القیاس وجود فجوة سلبیة ، فإن هذا یؤدي إلي عدم رض

 الخدمة المقدمة واحتمالات التذمر وبدایة تكوین الانطباعات السیئة عن المنظمة أو الشركة  

 ملاحظة    

إن الفجوات الأربعة الأولي غالباً ما ینظر إلیها علي أنها تمثل الأسباب الرئیسیة لحدوث فجوة جودة 

للأداء الفعلي المقدم راكه لتي تتمثل في الفروق بین إدیل واالخدمة التي یتعرض له المستفید أو العم

  له وبین توقعاته للخدمة الممتازة 

   5الفجوة 

،  4حتى  1فإنه أولاً لا بد من سد جمیع الفجوات من  5وبالمقابل فإنه حني یتم سد الفجوة رقم   

ور في الخدمة حیث أن وجود أي فجوة سلبیة في هذه الفجوات الأربعة سوف یتسبب في إحداث قص

العملاء للخدمة المقدمة لهم بالفعل وبین  راكالمقدمة للعملاء ومن ثم وجود فروق سلبیة بین إد

  .  توقعاتهم 
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 الدلیل العملي لاستخدام نموذج التوقعات والنتائج في قیاس جودة الخدمة اللوجستیة    

لخدمة اللوجستیة مثال النقل أو إن تطبیق أي من محاور هذا المقیاس المقترح في تقییم جودة ا 

التخزین أو المناولة أو التغلیف والتعبئة أو استقبال وتشغیل دورة أمر الطلب یساعد الإدارة اللوجستیة 

 : في المنظمة أو الشركة في عدة أمور منها 

الكشف عن مجال القوة في الخدمة المقدمة للعملاء ، وذلك من خلال تحدید الأبعاد والعناصر 

صة بكل بعد في هذه الخدمة والتي تتمیز بها المنظمة مثال نوع الشاحنات ، أسالیب الشحن الخا

 .  والتفریغ ، سهولة الاتصال من العملاء بالعاملین أو الإدارة في حالة خدمة النقل 

الكشف عن نقاط الضعف في الخدمة اللوجستیة المقدمة بالفعل للعملاء ممثلة في الأبعاد والعناصر 

ة بكل بعد في هذه الحالة مثال ذلك البعد الخاص بالثقة والمصداقیة في المنظمة أو الشركة الخاص

 .  وخاصة عدم الوفاء بالوعود الخاصة بالتسلیم للبضاعة أو تنفیذ أمر التورید 

التوصل لما یمكن تسمیته بمحددات الجودة الشاملة للخدمة المقدمة للعملاء والتي تؤثر بشكل مباشر 

باً أو إیجابا في مستوي الجودة الشاملة ، وعلي سبیل المثال فإن هذه المحددات قد تكون سواء سل

ممثلة في البعد الخاص بسرعة الاستجابة أو قد تكون ممثلة في البعد الخاص بالأمان وعناصر 

 .  معینة مرتبطة به 

 .  تحدید مجالات التطویر في الخدمة المقدمة للعملاء 


ة لوجستیة علي مستوي عالي من الجودة لا تقتصر علي المعاییر التحقق من تقدیم خدم 

انما تشمل المعاییر الخاصة بالعمیل للحكم الحقیقي علي جودة الخدمة  ٕ المهنیة أو القانونیة ، ٕو

  . 
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معاییر وأدوات قیاس الخدمة اللوجستیة: المطلب الرابع   

 الأداء والإنتاجیة أو الجودة لأي نشاط لا یمكن إتباع المنهجیة العلمیة في تطویر أو تحسین     

، فالقیاس هو التعبیر  measurementبما في ذلك الخدمات اللوجستیة بدون التطرق إلى القیاس 

الكمي أو الرقمي للخصائص الخاضعة للد ارسة وفقاً لضوابط وقواعد معینه ، والقیاس هو أساس 

 .  التحلیل والمقارنات 

دوره في عملیة التطویر  رازا الموضوع من خلال هذا المطلب مع إبولذلك فقد تم مناقشة هذ   

 :  والتحسین للإنتاجیة والجودة في مجال الخدمات اللوجستیة وذلك من خلال التطرق إلى الأتي 

 قیاس أداء إدارة الإمداد    )1

 نمازج المقاییس اللوجستیة    )2

 ستیة   اثر القیاس في تحسین الإنتاجیة والجودة في الخدمات اللوج )3

 :   علیه نتناول كل ذلك وفقآ للإطار العام الذي یحكم هذه الد ارسة وفقا للأتي     

    قیاس أداء إدارة الإمداد 

أن نجاح إدارة الإمداد في مهمتها یعتمد على كفاءة وفاعلیة التشغیل ، الأمر الذي یؤدى إلى زیادة  

، یراداتو زیادة العائد على الاستثمار أو زیادة الإالحصة السوقیة ، زیادة الإرباح ، أو خفض التكلفة أ

وفى المقابل عدم تحقیق ذلك أو أیا منه یعتبر فشلا لهذه الإدارة في المهمة المسندة إلیها داخل 

 .  منظمة الأعمال 

علیه ، یعتبر القیاس مطلوب لتحسین أداء الأنشطة اللوجستیة هو الذي یؤدى إلى خفض التكلفة  

الیة من رضاء العملاء ، فخفض التكلفة یتم من خلال عدة طرق كالتغیر في وتحقیق درجة ع

التكالیف كنسبة من المبیعات أو كنسبة من قیمة الوحدة التي تم شحنها أو التغیر في التكلفة في 

، هذا كله یجعل ) راءكفاءة قسم الش(  راةوسیلة النقل أو في تكلفة المخزون أو تكلفة الوحدة المشت
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ء إدارة الإمداد یخضع لها في جانب خفض التكلفة من خلال تحسین الإنتاجیة  الأساسیة قیاس أدا

 .  للعملیات اللوجستیة 

    نمازج المقاییس اللوجستیة 

انتاجیة الخدمات اللوجستیة وهي كالتالي    ٕ  :  هنالك ثلاث مقاییس مستخدمة في مجال جودة ٕو

   نموذج قیاس جودة الخدماتservice quality    یستخدم للعملاء،البائعین ،الخ 

  متضمنة التكلفة ( نموذج قیاس الإنتاجیة (productivity   

 نموذج فعالیة العملیات:process effectives   

 قیاس جودة الخدمات    نموذج) 1(

        لقیاس جودة الخدمات بشكل عام النموذج المبسط   رائها التي تم إجراسات من أهم الد

    servqualم     1988إلى  1985بتطویره العالم با ارشورمان وزملائه الذي  قام 

  حیث توصل إلى أن العملاء یقیمون الخدمة وفقآ لمحددات عامة وأبعاد معینة بغض النظر

عن نوع الخدمة أو السلعة ، وذلك بتحدید خمسة محددات لقیاس الانطباع حول جودة الخدمة 

 :  وهى 

  وهى تشمل جمیع المكونات الملموسة للمؤسسة والتي تقدم : سة العناصر المادیة الملمو

الملموسة التي تتشكل كجزء  زاءالخدمة مثل الأدوات والآلات والمباني ومظهر العاملین والأج

 .   من الخدمة نفسها

  وهذا یعنى الاعتماد على الشركة في قدرتها على تقدیم الخدمة بمستوى : الثقة والاعتمادیة

 .  ودة كلما طلب منها ذلك أو بمعنى أخر تقدیم الخدمة السلیمة من أول مرة معین من الج
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  لتقدیم وهذا یعنى رغبة واستعداد وقدرة العاملین في الشركة : سرعة الاستجابة من العاملین

 .   العملاء وتلبیة طلباتهم في الوقت المحددرات الخدمات والرد على استفسا

  والاطمئنان إلى المعلومات التي یأخذها وعدم استخدام  راحةشعور العمیل بال:  الأمان

معلومات أو مصطلحات لا یفهمها العمیل وكذلك شعوره بالأمان من المخاطر التي یمكن أن 

العاملین لدیهم الكفاءة لتقدیم  انمة ومن المهم أیضا شعوره بالثقة یتعرض لها نتیجة سوء الخد

 .   ى العمیلالخدمة ، وهذا كله یوفر شعور بالثقة لد

  یعنى أن یشعر العمیل بأنه محور اهتمام الموظف ، وان مصلحته هي الأساس : التعاطف

وانه قادر على الاتصال والاستفسار في أي وقت ومن الضروري شعوره بان الشركة تفهم 

 .  حاجاته وتتفاعل معها 

 1) متضمنة التكلفة(نموذج قیاس الإنتاجیة ) ب(

ذي ورد في بحوث با ارشورمان حول قیاس جودة الخدمات یعنى حرفیاً تقییم أن المقیاس السابق وال

والتي تهدف إلى مقابلة احتیاجات ومتطلبات العمیل ، إلا أن نموذج قیاس   effectivenessالفعالیة 

والتي معها یمكن للعملیات اللوجستیة أن تقابل المتطلبات   efficiencyالإنتاجیة یعنى بقیاس الكفاءة 

 .   ء للعملاء أو الشركة سوا

وبلغة أخرى فان نموذج قیاس جودة الخدمات یساعدنا على معرفة إلى اى مدى العملیة     

اللوجستیة تتم بفعالیة على النحو الذي یدعم أهداف ورسالة المنظمة ، بینما نموذج قیاس الإنتاجیة 

 لعملیة اللوجستیة لتحقیق ذلك الهدف المبذول من جانب ا) التكلفة ( یساعدنا على معرفة مقدار الجهد 

                                                        
 ، الدار الجامعیة بالإسكندریة ، مصر ،  اس والتحلیل واختبار الفروضبحوث التسویق ، أسالیب القیثابت عبد الرحمن إدریس ،  1

   157م ص 2004
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علیه فإن قیاس الإنتاجیة یعبر عنه عادة بالوصول إلى معدل المخرجات والتي تم الحصول علیها  

 بیق ذلك على العملیة اللوجستیة  منسوبه إلى المدخلات ، وبتط

 :   المخرجات فهي مقیاس لمقدار العمل الذي تم انجازه بواسطة نشاط معین مثال ما یلي 

عدد الشاحنات التي تم تفریقها  ، عدد أصناف خط المنتجات التي تم تجمیعها ، عدد الأوامر التي   

إذ في إطار قیاس الإنتاجیة فان . تم استلامها وتنفیذها ، أوامر التورید أو الأوامر التي تم تسلیمها 

) عربة نقل(تسیر شاحنة قیاس المخرجات یتم من خلال معرفة مقدار الجهد المبذول مثال ذلك أن 

جهد ( رات، ومن ثم تقطع عدد كبیر من الكیلومت) لیس بكل طاقتها(طول الیوم ومحملة بكمیة بسیطة 

 .  واستهلاك العربة یمثل شيء قلیل كقیمة أو بلا قیمة  رات، أن هذه الكیلومت) كبیر مبذول

زن على أساس عدد الأوامر التي للعاملین في المخا حوافزكذلك مثال للمخرجات ، عند تطبیق نظام  

الخطأ في تجهیز الأوامر أو عدم اكتمال  مراتیتم تجمیعها یومیاً فان ذلك ربما یؤدى إلى زیادة عدد 

فان ذلك یقلل من القیمة ولا یجعل ) عدم إعطاء كل أمر تورید الوقت الكافي ( البعض الأخر 

 .  المخرجات حقیقیة 

   (process effective measurement)  نموذج فاعلیة العملیات) ج ) 

ویقسم هذا المقیاس إلى قسمین هو النمط الثالث من نماذج ومقاییس الجودة في الخدمة اللوجستیة   

 :   هما

 مقیاس جودة خدمة العملاء الداخلیین  

 العلامات المرجعیة المقارنة بفاعلیة العملیات   
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 external  customersملاء الخارجیین حیث لا یقتصر استخدام مصطلح العملاء على الع 

انما یمتد لیشمل العملاء الداخلیین وهؤلاء هم الأفارد والأقسام  ٕ والوحدات التي  و الاداراتدائماً ٕو

 :   تشترك في العملیات اللوجستیة وتستقبل المخرجات من الآخرین مثال 

 یانات من مندوب الموظف الذي یقید أمر طلب ، حیث یستقبل الأمر وما یحتویه من ب

 المبیعات   

  مخطط الإنتاجیة الذي یستقبل معلومات الطلب من قسم التنبؤ بالطلب بالشركة ومن إدارة

 .  المخازن عن المخزون المتاح 

  عامل المخزن الذي یستقبل قائمة بالأصناف والكمیات المطلوب تجمیعها عن قسم من قسم

 .  إدخال أوامر الطلب 

 خازن الذي یستقبل أوعیة المنتجات لیقوم بتجمیعها على عربة النقل عامل التخزین في الم

 .  وذلك من قسم تجمیع الأمر 

  قسم الحسابات الذي یستقبل من المخازن المعلومات الخاصة بشحن كل أمر تورید  . 

أن العملاء الداخلیین والذین یشكلون الأنشطة الداخلیة للشركة التي تتضمنها العملیات       

 .  جستیة یستحقون نفس الاهتمام الذي یجده العملاء الخا رجیین اللو 

الطرق الثلاث لتحسین إنتاجیة العملیات اللوجستیة: المطلب الخامس   

هنالك ثلاث طرق لتحسین إنتاجیة العملیات اللوجستیة في منظمات الأعمال وهى إعادة هندسة     

و تعزیز الأداء في مقابل الأهداف الموضوعة ، كما  للموارد العملیات الأساسیة ، الاستخدام الأمثل 

  :  یلي 
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  re engineering logistics process   إعادة هندسة العملیات الأساسیة 


اذا نظرنا لعدد    ٕ / حجم /لكل عملیة لوجستیة الطرق الخاصة بها لإنجاز مهامها ، ٕو

ستخدام أسطول النقل ونوع نشر المخازن وحجم وا تراتیجیاتوقع الخاص بالمخازن ، واسالم

وعناصر نظم المعلومات فإنها جمیعا تعتبر عناصر هامة لأي عملیة لوجستیة ، ومن ناحیة 

أخرى فان لكل جزء من العملیة اللوجستیة الكلیة له مستوى إنتاجیة خاص به ، وهكذا فان المدیر 

من خلال اختیار واستخدام  اللوجستى یمكنه تحسین الإنتاجیة الخاصة بالعملیات اللوجستیة الكلیة

عملیات نوعیة أكثر إنتاجیة حتى یمكنه مقابلة متطلبات العملاء وتحقیق مستویات عالیة من 

 .  رضائهم 


ات هیكلیة یر ملیة اللوجستیة تمتد من إحداث تغوالتحسینات التي یمكن أن تتم على الع  

تحدید مواصفات (محدده إلى  تحدیث طرق تشغیل ) إعادة تصمیم شبكة التسهیلات( رئیسیة 

ومقاییس الإنتاجیة تساعد على تقییم المستوى الخاص بإنتاجیة عملیة أو مستوى ) عربات النقل

 .  معین في مقابل عملیات أخرى 

  better use of resources  الاستخدام الأمثل للموارد 


ن خلال تحسین الإنتاجیة م الي أن تغییر العملیات اللوجستیة في الشركات یهدف    

تحقیق الموائمة  بین الطاقة اللازمة للإنجاز وبین العمل المطلوب تنفیذه ، مثال إذا كان احد 

الف وحدة من المنتجات فان لدیه تكدس فانه لا یمكنه إلا 200000المخازن قادر على تخزین 

ة على وحده فقط ففي هذه الحالة فان الطاقة غیر المستخدمة تؤدى إلى تكلفة زیاد10000تخزین 

عربة نقل للتسلیم یومیا  20كل وحده تدخل المخزن وبالمثل فان الشركة إذا كانت تحتاج إلى 

عربات نقل بدون  4عربه فقط طوال الیوم عندئذ سیكون هنالك  16ولكن یوم الخمیس لدیها 

 تحمیل وغیر مستخدمة   
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ط للعمل إن الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة یتطلب حسن التخطی:  الخلاصة   

المطلوب في حدود الطاقة المتاحة ، والقیاس هنا یساعد الإدارة في تخطیط متطلبات الطاقة 

 . لانجاز العمل المطلوب 

   Improving performance agenist goals :تحسین الأداء في ضوء الأهداف 


ركیز هي الطریقة الأخیرة لتحسین الإنتاجیة ، فهي تركز على مستویات الأداء بالت    

 :   على المقاییس الداخلیة والتي من بینها على سبیل المثال كما یلي 


 التوقیت المناسب للتنبؤ بالطلب من جانب المسئولین عن المبیعات   


 الالتزام بجداول الإنتاج    


 الوزن بالنسبة لمستویات المخازن   /دقة التسجیل في دفاتر المخازن   دقة العد  


 یر المحررة   عدم الأخطاء في الفوات 


 تخفیض الوقت الإجمالي لدورة الأمر    


 الداخلیة أو الفاقد أو التقادم في المنتجات    رارتخفیض نسبة الأض 


بالإضافة إلى المقاییس السابقة والخاصة بالجودة الداخلیة والتي تساعد على تحقیق    

المرجعیة المقارنة  فاعلیة العملیات الداخلیة فان هنالك مقیاس آخر یطلق علیه العملیات

)benchmark  ( 


معلومات مفیدة عن فعالیة العملیات اللوجستیة ، وهذه رة وهو یوفر أیضا للإدا  

العلامات المرجعیة تحدد إلى أي مدى العملیات اللوجستیة یتم إدارتها وتنفیذها باستخدام مداخل 

 :  متطورة ومبتكره ، مثال


 المتمیزة    راتالمؤهلین وذوى الخبنسبة العاملین في الخدمات اللوجستیة و  
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نسبة العاملین في الخدمات اللوجستیة والمدربین على أسالیب تحسین الجودة  

والإنتاجیة     إلا انه لا بد من الإشارة إلى أن هذه المقاییس أو غیرها لا تضمن تحقیق أداء 

 goodجیده رات ابة مؤشت اللوجستیة ، ولكنها بمثمتمیز من حیث الجودة والإنتاجیة في العملیا

indicatorsسلیمة لتحسین مستوى الجودة والإنتاجیة رارات كن أن تساعد الإدارة على إتخاز قیم

، كما تساعد هذه المقاییس في تحدید فرص التحسین والتي یمكن استغلالها بأسالیب متعددة منها 

 .   والتدریب  شراف أسالیب الإتحسین 

  1 تصمیم نظام القیاس

البیانات اللازمة إتخاز  راءقد ساعدت تكنولوجیا المعلومات واستخدام الحاسب الآلي على إثل    

من جانب الإدارة ، خاصة في مجال الخدمة اللوجستیة ، علیه فان اللبنة الأولى في عملیة القرارات 

ین أز جتصمیم نظام القیاس في الأنشطة اللوجستیة هي المعلومات والبیانات ، وفى الواقع هناك 

یتعلقان بنظام القیاس وهما اختیار المقاییس الأساسیة وتنمیة القدرة على إعداد التقاریر وذلك على 

 :   النحو التالي 

  selecting key measures : اختیار مقاییس أساسیه) أ ) 

أن أن القیاس لغرض القیاس نفسه یصبح عدیم الفائدة ولتقدیر ما یجب قیاسه فان إدارة الإمداد یجب 

 :  تسأل نفسها أربعه أسئلة على النحو التالي 

اللوجستیات انجازه ؟ ، مثلا انجاز كل أوامر و یحدد ما الذي تحاول إدارة الإمداد : السؤال الأول  

 .  التورید 

                                                        
    27م ص  2008، مؤسسة محمد بن ارشد آل مكتوم ودار الفروق للنشر ،  إدارة الإمداد والتوزیع، جون جاتورنا  1

 



125 
 

السؤال الثاني ،  یجب أن یكون حول ما هو المقیاس المناسب لتحقیق هذا الهدف؟ ، فإذا اعتبرنا 

د هو الهدف ، فان العدد الكلى للأصناف المطلوبة مقابل الأصناف التي تم شحنها  إكمال أمر التوری

 .  ربما تكون احد المقاییس المناسبة لإنجاز الهدف السابق 

ماهى الصیغة المناسبة التي سوف تستخدم لحساب هذا المقیاس ؟ ففي المثال : السؤال الثالث 

صناف التي تم شحنها في الجدول الأول للتسلیم وذلك السابق فإننا نختار الصیغة الخاصة بعدد الأ

 .  كنسبه من إجمالي الأصناف التي تم طلبها من العمیل في أمر الطلب 

هو ماهى مصادر البیانات ؟ ففي مثالنا السابق فان البیانات الخاصة بالأصناف : السؤال الأخیر  

 shipmentلحمولات أو الشحنات  التي تم شحنها في أول جداول التسلیم تأتى من نظام بیان ا

manifest  والبیانات الخاصة بالأصناف المطلوبة یمكن توفیرها من الأصناف والكمیات التي یحتوى

 .  علیها أمر الطلب 

  developing a reporting capability تنمیة القدرة على إعداد التقاریر) ب )  

یة یتضمن الكثیر من البیانات ، مما یجعل تصمیم أن قیاس الجودة والإنتاجیة في الخدمات اللوجست  

نظام القیاس یجب أن یسمح بالقدرة المرنة على إعداد التقاریر ویجب أن تأخذ احد الأشكال الثلاث 

كما  customأو التقریر المعتاد   exception، استثناء  summaryالمعروفة كالتقاریر الملخصة 

 : یلي

 summary reporting : الملخصة التقاریر  

نموذج لتقریر تلخیصي )  8( یأخذ هذا النوع من التقاریر عدة إشكال كما هو الحال للشكل      

للخدمات اللوجستیة ، فأننا إذا تحركنا من الیمین إلى الیسار فأننا نلاحظ في العمود الأول أنواع 

ائمة بنتائج القیاس الفعلیة المقاییس الخاصة بقیاس إبعاد الخدمة اللوجستیة وفى العمود الثاني نجد ق
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) شهور القادمة  6ـ3(والتي تغطى الشهر الحالي ویلي ذلك ثلاث أهداف الأدنى ، الآجل القصیر 

جدول .  أما العمود الأخیر فانه یتضمن مؤشر للاتجاه العام) سنه المقبلة 2ـ1(والآجل الطویل 

  نموذج تقریر تلخیصي للخدمة اللوجستیة) 9.1(

  المقاییس  نتائج القیاس الفعلیة   المقاییس    الاتجاه العام

  م    الحد الأدنى  الحد القصیر الحد الطویل   م

  اكتمال أمر التورید 95%  94%  96%  98%   جید

 التسلیم في المعاد المحدد  91%  90%  94%  100%   سيء

  دقة الفواتیر 93%  92%  95%  100%   جید

  شحن بدون أض ارر 96%  90%  98%  99%   سيء

 2004ثابت عبد الرحمن إدریس ، بحوث التسویق ، أسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروض ، الدار الجامعیة بالإسكندریة ، مصر ،:  المصدر

  157،ص

: كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیة ، الدار الجامعیة تقاریر الاستثناء 

exception reporting   

والذي یتضمن  ادناهوع من التقاریر المستوى الثاني من التقاریر كما هو الحال في الشكل یمثل هذا الن

لسلبیة نفس قاعدة البیانات التي یتضمنها التقریر التلخیصي ، ولكنه یجمع بین النتائج الایجابیة وا

  والتي تمثل استثناء

واتیر ، كما أن الاتجاه العام عبر بالنسبة للتسلیم في الوقت المحدد وفى مره واحده بالنسبة لدقة الف

 1.  الشهور الأربعة الماضیة یشیر إلى التدهور فهو سيء 

    custom reportالتقاریر المعتادة  

یعرض هذا النوع من التقاریر المعتادة مستوى آخر من التفاصیل في تحلیل عملیه ما أو نشاط   

الأداء السیئ لأحد مجالات الخدمة التي تم معین وباستخدام المقاییس التشخیصیة یمكننا تشخیص 

                                                        
  71مرجع سابق، ص  ،جون جاتورنا  1
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قیاسها من قبل وذلك لمعرفة وفهم الأسباب التي أدت إلى ذلك وكذلك طرق العلاج الممكنة في 

 .  تقاریر مفصله

  1 أثر القیاس في تحسین الأداء و الإنتاجیة في الخدمة اللوجستیة

حلیل معلومات محاسبة التكالیف والتي الأداء التقلیدیة تعتمد على ت راتإن أسالیب القیاس ومؤش 

تستند إلى مبدأ التكلفة التاریخیة لقیاس أداء الأنشطة اللوجستیة  قد عفا علیها الزمن في ضوء تطور 

أداء حدیثة قامت بتوفیرها بحوث إدارة الجودة الشاملة المعاصرة في سیاق سعیها  راتأسالیب ومؤش

حیث أصبحت غیر ممكنة التطبیق  quality improvementالمستمر نحو تحسین أداء الجودة   

الزمنیة الطویلة ، إلا أن المنظمات المعاصرة أصبحت لا تعتمد في قیاس أدائها  راتفي ضوء الفت

انما تستند على العمیل أولا  ٕ  .  على الأرباح  ، أو حجم الحصة السوقیة أو حجم المبیعات فحسب ٕو

جستیة یهدف إلى تحسین معاییر خدمة العمیل أولا ، حیث یتم أن قیاس جودة أداء الأنشطة اللو      

 :  ذلك من خلال ما یلي 

  quality improvement in logistics ) (1)  تحسین الجودة في الأنشطة اللوجستیة   

(process control and improvement) (2)  مقارنة الأداء بالمعاییر الذاتیة 

 )       benchmarking(الخارجیة مقارنة الأداء بالمعاییر )  3(

علیه من الممكن للمنشاة أن تصل إلى أعلى مستوى ممكن من أداء الأنشطة اللوجستیة في      

ضوء المعاییر المعتمدة لدیها ابتداء من تحدید هذه المعاییر سواء كانت ذاتیة أو خارجیة ، ثم قیاس 

اتخاذ  و اخیراأو الفجوة  الانحرافالمخطط وتحدید الأداء الفعلي ، ثم مقارنة الأداء الفعلي بالأداء 

  . التي تكفل عملیة التحسین والتطویر راءات الإج 

                                                        
 ، الدار الجامعیة بالإسكندریة ، مصر ،  أسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروض بحوث التسویق ،ثابت عبد الرحمن إدریس ،  1

   166 م ص 2004
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 :   تحسین الجودة في الأنشطة اللوجستیة  )1(

اتسمت المحاولات الأولى للرواد في مجال الجودة بالتفكیر الإحصائي المنظم كمنهجیة           

ء كان ذلك أثناء العملیة الصناعیة أو خارجها ، حیث امتدت دقیقة لقیاس العملیات الإنتاجیة سوا

محاولاتهم لعمل نظام للتحسین المستمر في هذه العملیات الإنتاجیة  ، حیث برزت في هذا السیاق 

م ، حیث یرى أن التغیر والتخفیض في العملیات  1993إلى  1900مساهمات العالم إدوارد دیمینج 

الأسالیب الإحصائیة سوف یؤدى إلى التحسین المستمر في الجودة بالاستخدام الشامل للأدوات و 

فوز  -ویزید معدلات الإنتاجیة ، إلا انه تحدث عن جوانب أخرى ذات صلة مثل الإبداع وطریقة فوز

والتعاون وبشكل عام عن الثقافة التنظیمیة إلى أن توصلت محاولاته الفلسفیة الجریئة والتي اشتهرت 

والتي أصبحت لاحقاً فلسفة الجودة الشاملة ،إلا أنها بدأت كمحاولات لخلق إطار  14بنقاط الجودة ال

  عام لتحسین العملیات الإنتاجیة كما یصورها الشكل التالي
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 تسلسل عملیات تحسین الجودة  ) : 13.1(الشكل  : 

 

   

، الدار الجامعیة بالإسكندریة ،  سویق ، أسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروضبحوث التثابت عبد الرحمن إدریس ، : المصدر
 مصر ، 

    166 م ص 2004

 

 :  مقرنة الأداء بالمعاییر الذاتیة  )2(

أن تبنى الشركات الیابانیة لوجهة النظر هذه جعل الرواد الأوائل في مجال الجودة یبحثون في   

سلسلة " م  1993إلى  1900أطلق علیها ادوارد دیمینج  تفاعل عدد من الفرضیات المهمة والتي

بین الجودة ومعدل الإنتاجیة والتكالیف الأقل بسبب أن ذلك یقود إلى الاستحواذ على السوق " التفاعل 

 .  وما یترتب على ذلك من نتائج 

ال وضع علیه یمكننا تصور النظام شامل الذي یعالج المشكلات  في مجال الأنشطة اللوجستیة ، مث 

مع هذه  للوجستیة بحیث یكون الأداء منسجمامعاییر داخلیة للأداء في كافة عناصر الأنشطة ا
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المعاییر باعتبار أن الجودة هي مسئولیة الإدارة اللوجستیة أیضا وتشمل الأنشطة المشتركة معها  

لیة تشمل جمیع وظائف وأنشطة ومستویات العم  comprehensiveوكما أنها عملیة شاملة   

الإداریة والأنشطة اللوجستیة لیست استثناء ، إذا لماذا تتحسن الإنتاجیة بسبب التحسین  في نظام 

 الجودة في الأنشطة اللوجستیة ؟    

ادوارد دیمینج في أن ذلك یعنى انخفاض معدل إعادة العمل و تقیل  یراهاالإجابة على ذلك ببساطة  

الآلات الصناعیة سواء للسلع أو الخدمات حیث نجد الهدر في الوقت وتحسین  كفاءة استخدام 

 :   الأنشطة اللوجستیة في قلب تسلسل عملیات الجودة  كما یلي  

 ات الجودة في الأنشطة اللوجستیةیتسلسل عمل) : 14.1(الشكل 

HGالال

 

 )  13(شكل رقم 
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 ـ  :    PDCAعجلة التحسین المعروفة  ب 

، حیث وردت في إطار مساهمات ادوارد دیمینج   kaizanیطلق علیها الیابانیون             

م في مجال الجودة بهدف بناء إطار محدد لعملیة التحسین في العملیات وتتكون  1993إلى  1900

ممارسة تطبیقات بواضحة ، وضعت على شكل العجلة ، إلا انه نصح الشركات  مراحلمن أربعة 

 :  لتالي هذه العجلة كا

   planالتخطیط لعملیة التحسین  

    doتنفیذ الخطة  

   checkالتحقق ما إذا كان التحسین المرغوب فیه أصبح مدركاً  

  actالتصرف عن طریق ضبط الخطة إذا فشل التحسین لیصبح عملیة منتظمة 

ى تحدى  كبیر لا أن هذه العجلة تشیر إلى أن عملیة تقییم الأداء عملیة مستمرة تنطوي عل      

یتحقق إلا بتنمیة خطط محددة وواضحة لتحقیقه واى تحسین إضافي باعتباره المفتاح الرئیسي لعملیة 

  .التحسین المستمرة 

  عجلة التحسین المستمرة) : 15.1(الشكل

 

    27م ص  2008ر ، ، مؤسسة محمد بن ارشد آل مكتوم ودار الفروق للنش إدارة الإمداد والتوزیع، جون جاتورنا : المصدر

 للتحسین PDCAوفیما یلي شرح موجز لمفھوم كل خطوة من خطوات دورة                   

    Planخطط  : الخطوة الأولى  :الأنشطة اللوجستیة 
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وفى هذه الخطوة نجد هنالك نوعین من الأنشطة هما التقییم وخطة التنفیذ ، أما التقییم فیكتشف 

مكنة ویشیر إلى الحاجة إلى التطویر والتحسین وفى هذه الخطوة تقوم المشكلات أو الفرص الم

 الموقف ووظیفة أعضاء هذا الفریق تتمثل في تفهم المشكلة  لدراسةالشركة بتجمیع فریق عمل 

ومن ثم استخدام   process analysis techniqueحیث یقوموا باستخدام أسالیب تحلیل العملیة 

لى الأسباب التي أدت إلى المشكلة ، أما المهمة الثانیة لفریق العمل التحلیل الإحصائي للتوصل إ

 .   تتمثل في تحدید البدائل للتطویر والتحسین 

    doافعل : الخطوة الثانیة 

كما تمت الإشارة في الخطوة الأولى ، فان التصرفات المخططة والفعالة للتطویر والتحسین تعبر عن 

في العملیة  راء تغیراتافعل ، أن التنفیذ یستلزم عادة القیام بإج doمضمونها الخطوة الثانیة وهى 

 .  والأسالیب وتدفقات العمل والمعدات والطرق المستخدمة في العمل 

     checkافحص : الخطوة الثالثة

في هذه الخطوة یستخدم فریق التطویر والتحسین المقاییس المناسبة وزیادة المواقع للفحص المیداني 

on site inspection  1ومقابلة العاملین للإجابة على الأسئلة التالیة   : 

 هل تم تنفیذ التغییر كما كان مخططاً له ؟  هل تم تحقیق النتائج المرغوبة ؟  

  المطلوب اتخاذها ؟   corrective actionماهى التصرفات التصحیحیة  

    act: الخطورة الرابعة

والأخیرة ، فان  الرباعةفي نهایة الخطوة السابقة تقود إلى الخطوة  أن الإجابة على الأسئلة التي وردت

لم یتم التنفیذ للتغییر والتحسین كما كان مخططاً له أو فشل في تحقیق النتائج  المرغوبة فانه یجب 

                                                        
 53خالد صالح العموش، مرجع سابق،  1
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أما إذا نجحت نتائج التنفیذ فان   PDCAالعودة إلى بدایة العملیة لمعرفة الأسباب اى إعادة لعجلة  

 .  ق العملیة أو العجلة في مكان آخرتطبی بتكرارلتطویر یتصرف بطریفة أخرى تتمثل في القیام فریق ا

لعمل التحسین المستمر   PDCAأن العدید من منظمات الأعمال یستخدمون بنجاح عجلة التحسین 

 في الجودة والإنتاجیة في مجال الأنشطة اللوجستیة   

   benchmarking1)الإطار المرجعي  (ة مقارنة الأداء بالمعاییر الخارجی  )3(

أن مفهوم الإطار المرجعي في الأنشطة اللوجستیة  هو عملیة مقارنة الشركة بمستویات الأداء 

العالمیة أو المنافسین والذین یمارسون أنشطة لوجستیة مماثلة اى انه یمثل الفجوة في الأداء بین 

 . دید طرق تقلیل هذه الفجوة بقدر الإمكان شركة ما و أداء أفضل الشركات المماثلة بهدف تح

إن الإطار المرجعي في الأنشطة اللوجستیة یحقق العدید من الفوائد كمساعدة الشركة على تعلم      

ة ، كما انه یفید في تقییم أفضل الطرق وأحسن الممارسات العالمیة لممارسة الأنشطة اللوجستی

وماً یقودها إلى تحسین أدائها ، و الشكل التالي یشرح عملیة ارتیجیة التي تتبناها الشركة ، وعمالإست

  : الإطار المرجعي لإدارة الأنشطة اللوجستیة كما یلي 

 

  

  

 

  

                                                        
   232م ص 2006، الدار الجامعیة للكتب ، الإسكندریة  كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیةثابت عبد الرحمن إدریس ،  1
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  خطوات الإطار المرجعي) : 16.1(الشكل 

   

 

   

الى 19قة علمیة ،  المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، مصر ، القاھرة محمد على إبراھیم ، الاتجاھات الحدیثة في الإدارة اللوجستیة ، ور: المصدر

23/11/2006   

إلا أن إنشاء هذا العملیة یترتب علیه أولا ،  تحدید الأنشطة التي یجب وضع إطار لها وكیفیة        

إلا أن  بناءا على نتائج الإطار المرجعي راؤهاالتي یجب إج التغیراتوضع ذلك الإطار ، ثم ماهیة 

 :  ذلك یتم وفق الخطوات التالیة 

 1   اختیار العملیة وتحدید الفریق: الخطوة الأولى 

تبدأ هذه الخطوة بتحدید العناصر الحرجة والتي تؤثر على أداء الأنشطة اللوجستیة ، ومن ثم تحدید   

ر فیها الشكاوى رفع أداء هذه الأنشطة مع التركیز على العناصر التي یكث شأنهاالأعمال التي من 

 .  وانخفاض كفاءة الجودة 

                                                        
 ، ورقة علمیة ،  المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، مصر ، تجاھات الحدیثة في إدارة اللوجستیاتالا،  راھیممحمد على إب 1

   2006،  23الى 19،  القاھرة 
 

   

  

     

   

   

                                      

   

   

 مستوى   أداء   الشركات     ماھو
   وماھي   عملیاتھا الأخرى  

 وكیف شركتنا   أداء     ماھو   یتم  
   العملیات إجراء  

   تحلیل   الفجوة

     مرجعي عملیات   جدیدة   وأداء
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حیث تقوم عادة الشركة بتكوین فریق عمل لیقوم بتنفیذ الإطار المرجعي ویمنح أعضائه كل   

الصلاحیات والاختصاصات والتي تمكنه من انجاز مهمته كتجمیع البیانات وتحلیلها وتنفیذ 

المطلوب عمل إطار مرجعي  راتمن الإدا رادالإجارءات القانونیة ویتم تكوین الفریق من عدد من الأف

ت ار یتضمن هذا الفریق أعضاء من الإداالتي تقوم بمهام متشابهة ، كما  راتمن الإدا رادلها ، وأف

توفیر المواد  والمالیة وتشغیل البیانات والتسویق ویجب أن یتم اختیارهم وتدریبهم على انجاز مهمتهم 

 .  اللازمة لها 

    وضع معاییر الأداء :الخطوة الثانیة 

وتعتبر هذه الخطوة في غایة الأهمیة ، حیث أن عدم تحدید المعاییر بشكل واضح لن یكشف عن  

الفجوة الحقیقیة بین أداء الشركة وأداء أفضل الشركات، ویجب أن تكون تلك المعاییر بسیطة وسهلة 

 .  من مختلف وجهات النظر الاستخدام كما یجب أن تكون مفیدة في عملیات التحلیل والمقارنة 

 الخطوة الثالثة   

تعتمد هذه الخطوة على الخطوة الأولى والتي بمقتضاها یتحدد نوع :اختیار الشركاء والمستخدمین 

العملیة ومداها ومستوى الإطار المرجعي ویكون الشركاء في الإطار المرجعي عملاء أو موردین أو 

   .ر ذلك وحدات تابعة أو غی و إداراتمنافسین أو 

 تجمیع البیانات   :  الرابعةالخطوة 

ا لنوع العملیة ومداها والشركاء في الإطار المرجعي ، إلا أن المتعاقدین   ً  تختلف البیانات تبع

أو المقاولین یتیحون قدر من البیانات والمعلومات التي تستخدم في   3party logisticكطرف ثالث 

   .الإطار المرجعي 

    gap analysis الفجوةتحلیل : ة الخطوة الخامس
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وعملیات الشركة والشركاء ، ویتم ذلك من خلال تفهم البیانات  و اجراءاتتتضمن المقارنة بین أداء  

مدى تكاملها ودقتها ، كما یجب أن یختبر مدى صلاحیة واتساق هذه البیانات  و دراسةالمتاحة 

توى الأداء وانخفاضة بالمقارنة بالشركاء ویجب آن ینصب التحلیل على تحدید أسباب ارتفاع مس

مفصلاً تحدد فیه النتائج  تقریراوكیفیة رفع مستوى الأداء في حالة انخفاضه ، ویجب أن یقدم الفریق 

 على المعاییر السابقة    مرتكزا ةالتي تم التوصل إلیها ونقاط القوة والضعف في العملیات وتحلیل مقارن

 ائج   تنفیذ النت: الخطوة السادسة 

ومن الأهمیة بما كان أن تكون هذه  الدراسةوتتضمن هذه الخطوة تحدید ما یجب عمله لتنفیذ نتائج  

المطلوبة ، وتكون  التغیراتالنتائج قابلة للتنفیذ  ، كما یجب أن تقرر الشركة البدائل المتاحة لتنفیذ 

زة على ل أخرى قد تكون مرتكشركة ، وبدائبعض هذه البدائل مستندا على العملیات التي تؤدیها ال

إعادة هیكلة عمالة الشركة ، ثم تقیم هذه البدائل في ضوء الموارد والأثر المترتب علیها ، وبمجرد 

اختیار البدیل الملائم یجب تخصیص الموارد اللازمة وتحدید المسئولیات لتنفیذ التطویر والتحسین 

    1:كما یلي  اللوجستیةرجعي في الأنشطة الشكل التالي یوضح كیفیة عمل الإطار الم. المطلوب 

  

    مراحل تنفیذ الإطار المرجعي للجودة في الخدمة اللوجستیة) : 17.1(الشكل 

 

   

                                                         

 ، ورقة عمل ي إدارة خدمات النقل ، ملتقى الإدارة اللوجستیةالمفاھیم الحدیثة فھیم ، رامحمد محمد على إب. د: المصدر  

      

      

   

   

رمعایی    الأداء   الأنشطة   اختیار   
   اللوجستیة

   اختیار   وتشكیل   العملیة
     العمل   فریق

 اختیار   الشركاء   في   الإطار  
   المرجعي  

 تجمیع  
   البیانات

 تحیل  
   الفجوة  

 تنفیذ   نتائج   الإطار  
   المرجعي  
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الاتجاھات الحدیثة في مجال اللوجستیات ، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، جامعة الدول العربیة ، القاھرة ،مصر ، الفترة من 

 م    2006نوفمبر  23ـ19

  

 1: ستیةالمبادئ العشرة للجودة في الخدمة اللوج: المطلب التاسع 

أن تطبیق المبادئ الخاصة بالجودة في الخدمة اللوجستیة سوف تحسن من ربحیة الشركة ، وذلك 

اللوجستیات بتطبیق تلك المبادئ من خلال ممارسة الأنشطة المرتبطة و عند قیام إدارة الإمداد 

الحصة  بالأهداف التجاریة فان التحسینات الكمیة سوف تحدث وفقاً لعدد من المقاییس كمقیاس

 .  المال الكلى أو غیرها رأسالسوقیة أو نمو العائد على الاستثمار أو العائد على 

  علیه ، ماهى تلك المبادئ العشرة للجودة في الخدمات اللوجستیة ؟      

 :   الكلیة للشركة بالاستراتیجیةربط إدارة الإمداد : المبدأ الأول ) 1(

للشركة ، حیث یمثل  الاستراتیجیةالتوزیع مباشرة بالخطة یجب ربط كل مظاهر عملیات الإمداد و   

ذلك القاعدة الأولى والمهمة لاحتمال تحسین كفاءة الخدمات اللوجستیة ، وهذا یعنى أن من یقومون 

الشركة ، حیث یتم ذلك عن  استراتیجیةبإدارة الإمداد والتوزیع علیهم القیام بذلك في سبیل دعم 

  .  أو تمییز الخدمة أو بالاثنین معاً  طریقین هما إدارة التكلفة
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 ھیكل العملیات اللوجستیة المتوافقة مع الإستراتیجیة الرئیسیة  ) : 18.1(الشكل 

 التوزیع أو الوحدة التجاریة
1

 

                                                         

    32م ص  2008، مؤسسة محمد بن ارشد آل مكتوم ودار الفروق للنشر ،  إدارة الإمداد والتوزیع، رنا جون جاتو: المصدر

 :    التنظیم الشامل: المبدأ الثاني 

یدعو المبدأ الثاني للجودة في الخدمة اللوجستیة إلى التنظیم الشامل للإمداد والذي یتحكم في كل   

ة في ظل وحدة إداریة واحدة ، حیث یجب توحید أنشطة إدارة أنشطة الإمداد والتوزیع داخل الشرك

و النقل والتخزین والإمداد الوارد وأیة أنشطة أخرى وثیقة الصلة تحت وحدة واحدة ویمكن أن  الخدمات

 .  تدار مركزیاً أو لا مركزیاً 

 :   الإستفاده من تكنولوجیا المعلومات: المبدأ الثالث  )1(

لناجحة من تكنولوجیا المعلومات استفادة كاملة حیث تأخذ تلك الأقسام في تستفید أقسام الإمداد ا   

لً  من النظم القائمة على أساس تبادل المعلومات ، ونظم دعم الق كموارد رئیسیة  رارالاعتبار كً

 .  لتحقیق النفع المتوقع من عملیة الإمداد 

                                                        
    32م ص  2008، مؤسسة محمد بن ارشد آل مكتوم ودار الفروق للنشر ،  إدارة الإمداد والتوزیع، جون جاتورنا  1

   

   

   

   

   

   

   

   الإستراتیجیة التجاریة     فھم
   للشركة

   والتوزیع     الإمداد تطویر أھداف  
   قناة   أو   بالسوق   یتعلق   فیما

 وإستراتیجیات   خطط   تحدید  
   المتوافقة   الإمداد   التوزیع  

طلوبالم   من    تحدید   المستوى   
   الأداء  

 تحدید   خطة   التطبیق     العملي
   ضمانا   لنجاح   الأداء  

   قیاس   وتحلیل   الأداء   الفعلي       نظام   للقیاس تأسیس والتطویر    

     والمعاییر المقاییس   تنقیح
     والعملیات
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 :    التأكید على أهمیة الموارد البشریة: المبدأ الرابع )2(

 .  تعد الإدارة المستنیرة للموارد البشریة ضروریة للجودة في الخدمات اللوجستیة    

 :   الاستراتیجیةتشكیل التحالفات : المبدأ الخامس  )3(

مع الشركاء  راكاتیدعو المبدأ الخامس للجودة في الخدمات اللوجستیة الشركات إلى تشكیل ش 

ال التجربة الیابانیة في عمل الش اركات الإست مث( الآخرین في سلسلة الإمداد أو قنوات التوزیع 

  )   ارتیجیة مع الموردین 

 :   التركیز على الأداء المالي: المبدأ السادس  )4(

یجب أن یستخدم نشاط الإمداد والتوزیع العائد على الأصول أو القیمة المضافة أو معاییر التشغیل   

مستویات الخدمة المثلى : المبدأ السابع ) 7(    والتكلفة أو أیة مؤش ارت مالیة أخرى كمقاییس للأداء

 :  المستهدفة 

تحقق الشركات التي تسعى وارء مستویات الخدمة المثلى زیادة في الربح ، لذلك یجب أن یكون   

) 8.  (استهداف مستویات الخدمة المثلى احد العناصر الرئیسیة للإست ارتیجیة اللوجستیة للشركة 

 :   مام بالتفاصیل الاهت: المبدأ الثامن 

مهما في زیادة الأرباح ، وكذلك ینتج عن الاهتمام  رایعد تسهیل الإج ارءات والعملیات ام    

بالتفاصیل تقلیص حقیقي للتكلفة وزیادة الأرباح ، فتبقى إدارة الإمداد والتوزیع الجیدة العوائق الرئیسة 

وبالتالي تزید تلك الحلول من سلاسة أداء تحت سیطرتها ، وتحل بانتظام المشاكل التي تبدو صغیره 

الخدمة اللوجستیة ، إلا انه ینتج عن سیاسات الإمداد والتوزیع الخاطئة ضیاع ربح المبیعات من 

 .  خلال عدم القدرة على التغلب على تفاصیل صغیره كان یمكن التغلب علیها بكل سهولة 

  :  زیادة أرس مال الإمداد والتوزیع: المبدأ التاسع  )9(
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ینص المبدأ التاسع للإمداد والتوزیع على أن عملیات الإمداد والتوزیع الناجحة تقوم بتوحید أحجام  

الشحنات وقوائم الجرد أو غیرها بهدف تحقیق كفاءة التشغیل وینتج عن ذلك التوحید أیضا تحسین 

 . الخدمة  مستوى الأداء بالنسبة لتقدیم الخدمة اللوجستیة سواء في جانب التكلفة أو تمییز

ویجب على المدیر اللوجستى داخل الشركة أن یكون على د اریة تامة بالأموال التي تم دفعها  

لعملیات الشحن خلال الفترة السابقة وما تم تخزینه في المخازن التي تمتلكها الشركة خلال فترة محدده 

 .  ن خلال الفترة الماضیة وعدد الشحنات التي خرجت من المخازن لتوزیعها على العملاء والمستهلكی

 :   قیاس الأداء: المبدأ العاشر  )10(

یجب دعم الأداء الجید عند تحقیقه أو سوف تصبح المكاسب قصیرة المدى فیجب على      

 .  الشركات قیاس مستوى أداء الخدمات اللوجستیة لدیها والتفاعل مع النتائج بأسلوب مستمر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



141 
 

  الدراسة المیدانیة

  ل یستعرض تحلیل بیانات كل متغیرات الدراسة ویشمل على  تحلیل هذا الفص

  البیانات الشخصیة،

  التحلیل الوصفى  

  تحلیل الإعتمادیة 

  التحلیل العاملي

  تحلیل الارتباط 

 تحلیل الانحدار 

 

  

  نسبة الاستجابة) 1-4(جدول رقم 

  الاستجابة    

 140  مجموع الاستبانات الموزعة للمستجیبین  .1

 5  تبانات التى لم تستردالاس  .2

 135  مجموع الاستبانة التى تم ارجاعھا  .4

 %87.5  نسبة الاستجابة  .5

  2018إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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  تحلیل البیانات الشخصیة) 2-4(جدول رقم 

  النسبة  العدد    

 59.3 80  ذكر  النوع 

 40.7 55  انثى

 100 135    المجموع

  

  مرالع

 5.9 8 سنة فأقل25

26 - 35 39 28.9 

36 - 45 47 34.8 

46 – 55 20 14.8 

 15.6 21 سنة فأكثر 55

 100 135    المجموع

 1.5 2  ثانویة فأقل  المستوى التعلیمى

 5.2 7  دبلوم

 56.3 76  بكلاریوس

 34.1 46  ماجستیر

 3.0 4  دكتوراة  

  100  135    المجموع

 17.8 24 فأقلسنوات  5  مدة الخدمة

6- 10 46 34.1 

11 – 15 32 23.7 

16 – 20 33 24.4 

  100  135    المجموع

الجدول اعلاه یبین تحلیل البیانات الشخصیة لافراد العینة حیث نجد فیما یتعلق بالنوع ان العینة 

 36من اناث ، اما العمر فنجد ان غالبیة افراد العینة اعمارهم % 40.7من الذكور و % 59.3شملت

كانت % 15.6سنة وان نسبة 35- 26فى الفئة اقل من   %  28.9وان %34.8سنة بنسبة 45 -

، وفیما یتعلق %14.8سنة كانت نسبتهم 55 -  46سنة فاكثر  اما الفئة اكثر من 55اعمارهم  

ماجستیر %  34.1من العینة حاصلین على درجة البكلاریوس و % 56.3بالمؤهل العلمى نجد ان 
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حاصلین على الثانویة % 1.5حاصلین على درجة الدكتوراة  و نسبة % 3.5وم بینما دبل% 5.2و

من افراد العینة كانت مدة % 34.1التعامل  نجد أن / العامة اما فیما یخص سنوات الخبرة 

من % 24.4سنوات وأن 15 - 11من % 23.7سنوات وان  10-  6تعاملهم مع البنك من /خبرتهم

من افراد العینة كانت % 17.8سنة  وان 20 – 16تعاملهم مع البنك /رتهمافراد العینة كانت مدة خب

  سنوات5تعاملهم مع البنك اقل من /مدة خبرتهم

  التحلیل العاملي 

تاتي الحوجة لإجراء  عملیة التحلیل العاملي لاستبانةالدراسة لإختبار الاختلافات بین العبارات التي 

ث تقوم عملیة التحلیل العاملي بتوزیع عبارات الإستبانة تقیس كل متغیر من متغیرات الدراسة ، حی

على متغیرات معیاریة یتم فرضها وتوزع علیها العبارات التي تقیس كل متغیر على حسب إنحرافها عن 

تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي في إجراء عملیة التحلیل العاملي .الوسط الحسابي 

اء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت لقیاس كل متغیر في لمتغیرات الدراسة حیث تم إعط

  .الاستبانة، وفیما یلي نتائج عملیة التتحلیل العاملي لمتغیرات الداسة 

  التحلیل العاملي لمتغیر الادارة اللوجستیة) 3- 4(جدول رقم 

 6العامل 5العامل  4العامل  3العامل  2العامل  1العامل المتغیرات
العامل

7  

  النقل

 003. 086. 031. 032.- 124. 204. 891. لك المؤسسة القدرة علي المنافسة في مجال النقل اعتمادا علي الجودةتمت

تھتھم المؤسسة بنمط العلاقات التجاریة مع الزبائن لانشاء شبكة نقل 

 متكاملة من الخدمات اللجوستیة
.883 .125 .142 -.104 .031 .039 -.052 

نقل متكامل یلبي احتیاجات الزبائن بجودة تعتمد المؤسسة علي اسطول 

 عالیة
.876 .165 .177 .039 .036 -.061 -.074 

تأخذ المؤسسة بعین الاعتبار عند ادارة خدمات النقل مواكبة نقل الجودة 

 .الي العمل والتفاعل عند تقدیم الخدمة 
.757 .192 .172 .092 -.071 -.018 .120 

 التخزین
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لمجالات في انظمة التخزین علي اساس معاییر تقوم المؤسسة بتحدید ا

 .انتاجیة تخفض العبء وتقلل من تكلفة الخدمة 
.120 .863 .032 .014 .054 .022 .076 

تتم عملیة التخزین  في اماكن قریبة من جھة الاستخدام لتفادي مخاطر 

 الانتظار
.231 .860 .038 .103 .119 -.151 .011 

امل یدمج انظمة التكنوولجیا الحدیثة مع تعتمد المؤسسة علي نظام متك

 .انشطة التخزین لتقلیل نسبة الأخطاء
.184 .772 .084 .022 -.042 .319 -.004 

تقوم المؤسسة بشكل دوري باعادة النظر في الموارد والمعدات لتحقیق 

 السرعة في تنفیذ عملیة التخزین
.287 .730 .018 .174 .023 -.013 .100 

انظمة التخزین عند الطلب لمعرفة احتیاجات الزبائن تستخدم المؤسسة 

 .وتقدیم مواصفات وظیفیة عالیة 
-.042 .609 .171 -.176 .184 .270 .291 

   اسالیب النقل

تتجاوب المؤسسة مع المتغیرات في خدمة النقل للوصول الي الزبون باقل 

 وقت
.170 .050 .819 .035 .020 .074 -.005 

ق من الخبراء الاستشاریین لمتابعة نقل المخزن تستعین المؤسسة بفری

 ومساره للوصول الي المؤسسة باقل وقت
.218 .081 .766 -.005 .095 -.062 -.071 

تستخدم المؤسسة احدث وسائل التكنولوجیا من اجل تقلیل الوقت اللازم 

 لانجاز عملیة النقل
.253 .109 .700 .083 -.014 -.268 .057 

 341. 150. 003. 290. 660. 007.- 023.- المخزون باتباع منظومة تخطیط النقل باقل التكالیف تقوم المؤسسة بنقل

 ادارة التخزین

تختار المؤسسة مواقع التخزین بشكل یتناسب مع نوع المخزون من اجل 

 .المحافظة علي صلاحیتھ 
-.019 -.013 .119 .854 .018 .167 -.072 

حسین جودة انشطة التخزین وادارة تستغل المؤسسة الفرص المتاحة لت

 العمل فیھا
.000 .154 -.069 .835 .162 -.065 .054 

تستخدم المؤسسة المعلومات لاغراض تخطیط عملیات التخزین بطریقة 

 .سریعة  ودقیقة من اجل تقدیم الجودة 
.014 .019 .240 .761 .209 -.010 .153 

 انظمة التورید

العملاء والمؤسسة بناء علي انظمة تورید  تتم عملیة تدفق المعلومات بین

 باقل وقت متاح
.048 .095 .215 .134 .797 .181 -.069 

تحدد المؤسسة الیة التورید الالكتروني المحسنة لتقدیم عقود تورید باقل 

 وقت متاح
-.004 -.028 -.046 .087 .779 .255 .082 

مة التورید تستخدم المؤسسة منھجیة الاتصالات الالكترونیة في انظ

 لخفض زمن دورة الأعمال
-.027 .242 -.039 .232 .698 -.108 .363 

 الاستجابة
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تستخدم المؤسسة انظمة التورید الالكترونیة من اجل تقدیم خدمات ذات 

 .جودة عالیة 
-.038 .148 .038 -.050 .112 .882 .046 

نات تستجیب المؤسسة لمتغیرات المتوقعة لدي الزبائن وادخال التحسی

 الملائمة لخدمة التورید
.111 .044 -.187 .231 .342 .703 .015 

 التحسین

تسعي المؤسسة دائما لادخال التحسینات في انشطة التورید الداخلیة 

 للابتعاد عن المخزون العالي
.104 .160 .104 .096 -.079 .073 .834 

 775. 022.- 305. 011.- 001.- 070. 105.- .لا تستخدم المؤسسة انظمة التورید حسب الحاجة 

  73.5   %مجموع نسبة التباین المفسر  

 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy   
0.69

9  

 Bartlett's Test of Sphericity   
1346

.81  

  

  التحلیل العاملي لمتغیر الإبداع جودة الخدمة)4-4(جدول رقم 

  5العامل 4املالع 3العامل   2العامل  العامل المتغیرات

  سرعة الإستجابة

 236. 399. 024.- 035. 775. یحرص البنك علي تقدیم الخدمة في الزمن المحدد

 181. 254. 128. 143. 761. یراعي البنك الدقة في اعلام العملاء عن موعد تقدیم الخدمات

 157. 243.- 339. 091. 757. تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل فوري

ي تقدیم افضل الخدمات للعملاء بشكل صحیح ومن اول یھتم البنك عل

 .نظرة 
.731 -.011 -.089 .392 .115 

 053. 098.- 334. 342. 660. یتوفر في البنك الاستعداد الدائم لمساعدة العملاء

 الاھتمام

 154. 019. 175. 881. 063. تضع الادارة العلیا في البنك مصالح العملاء ضمن اھتمامھا

 094. 095. 201. 849. 135. دارة العلیا بمعرفة احتیاجات العملاءتھتم الا
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 269. 058. 026.- 838. 018. ساعات العمل في البنك ملائمة لجمیع العملاء

 ً ً شخصیا  173. 206. 229.- 578. 212. ھناك اھتمام بالعملاء اھتماما

   الملموسیة

 029.- 290. 808. 085. 173. تعد المرافق والصالات صحیة  وجذابة

 041.- 351. 755. 078. 243. یتمتع الموظفون بالبنك بالمظھر الحسن

 204. 201. 747. 062.- 009.- التجھیزات والمعدات المصرفیة تعد ذات تقنیة متطورة وعالیة

 الاعتمادیة

 080. 793. 280. 106. 129. یتم الالتزام بتنفیذ الاعمال في الاوقات المحددة

 120. 791. 235. 074. 187. .اكل العملاء والاجابة السریعة لاستفسارات العملاء الاھتمام بمش

 073.- 658. 465. 221. 100. المظھر العام للبنك مناسب لطبیعة الخدمات التي یقدماه العملاء

 الامان

 831. 111. 030.- 232. 137. یتمتع العاملین بالانسانیة واللیاقة العامة

 802. 005.- 193. 137. 271. لبنك یشعر العاملین بالامانسلوك العاملین با

یتمتع العاملین في البنك بالمعرفة الكافیة للاجابة عن اسئلة العملاء 

 .المختلفة 
.071 .431 -.266 .297 .667 

 645. 131.- 502. 198. 213. سلوك العاملین بالبنك یشعر العملاء بالثقة

  74.17   %مجموع نسبة التباین المفسر

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy   0.745  

Bartlett's Test of Sphericity   1348.10  

  

و خمسة أعمدة  )  عوامل(من الجداول اعلاه یتبین ان المصفوفة جاءت في أربعة  اعمدة للمستقل 

  KMOقیمة )  0.50(من  والتشبعات اكبر) 0.50(للمتغیر التابع حیث ان قیم الاشتراكات تزید عن 
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تم إجراء عملیة التحلیل العاملي . للمتغیرین وقیمة الجزر الكامنة اكبر من الواحد )   0.60(تزید عن 

كما تم حذف  0.50لعبارات المتغیرات المستقلة مع بعضها البعض وتم استخدام نقطة حذف بمقدار 

البنود الخاصة بكل متغیر والجدول ادناه المتغیرات التي یوجد بها تقاطع وقد نتج عنه حذف عدد من 

كل یبین البنود التي تم استخدامها في القیاس والمقابل لها عند إدخال البیانات وهل تم حذفها ام لا؟ ل

  من المتغیرین المستقل والتابع

  :تحلیل الاعتمادیة  ) 5-4(جدول رقم 

  Cronbach’s alpha  عدد العبارات  المتغیرات  

  

  متغیر مستقل  

  0.896  4 النقل 

  0.858  5 التخزین 

  0.772  4 اسالیب النقل 

  0.775  3 ادارة التخزین 

  0.694  3 انظمة التورید 

  0.694  2 الاستجابة 

  0.627  2 التحسین 

  0.841 5 سرعة الاستجابة   المتغیر التابع

  0.843  4 الاھتمام 

  0.841 3 الملموسیة 

  0.833  3 الاعتمادیة 

  0.852  4 مانالا 

  )2015(إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

یوضح  للتأكد من درجة الاعتمادیة تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقیاس الاعتمادیة  حیث

بالنسبة لجمیع بدرجة عالیة من الاعتمادیة كان ) كرونباخ ألفا( الاعتمادیة  ان معامل الجدول اعلاه 

حیث بلغ معامل الاعتمادیة بالنسبة للعبارات المكونة ) 0.60(المتغیرات وكان فوق المستوى الشرطى 

ومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.85( التخزینبینما بلغ معامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.89( النقللمتغیر 

 الاعتمادیة لمتغیر ومعامل) 0.77(ادارة التخزینومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.77( اسالیب النقل
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معامل الاعتمادیة لمتغیر  و)0.69( الاستجابة ومعامل الاعتمادیة لمتغیر) 0.69( انظمة التورید

ومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.841( سرعة الاستجابةومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.62( التحسین

عامل الاعتمادیة لمتغیر وم) 0.84( الملموسیةومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.843( الاهتمام

  )0.85( الامانومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.83( الاعتمادیة

  

  

  

  

  

  

  المتوسطات والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة) 6-4(جدول رقم 

  الانحراف المعیاري  الوسط الحسابي  نوع المتغیر  اسم المتغیر

 91. 2.24  مستقل النقل

 1.01 2.41  مستقل التخزین

 76. 2.24  مستقل الیب النقلاس

 85. 2.25 مستقل ادارة التخزین

 80. 2.29 مستقل انظمة التورید

 82. 2.17 مستقل الاستجابة

 95. 2.46 مستقل التحسین

 78. 2.07 تابع سرعة الاستجابة

 79. 2.03 تابع الاھتمام

 88. 2.05 تابع الملموسیة

 86. 2.09 تابع الاعتمادیة

 74. 1.95  تابع الامان

  )2015(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 
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الجدول اعلاه یبین المتوسطات والانحرافات المعیاریة لكل متغیرات الدراسة فنجد ان الانحراف 

المعیاري لجمیع المتغیرات  اقل من الواحد وهذا ان هنالك تجانس بین اجابات افرا د العینة عن جمیع 

  ).3(رات ، كما یتضح لنا ان االمتوسط لجمیع المتغیرات اقل من الوسط  الفرضي وهو عبارات المتغی
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  تحلیل الارتباطات بین متغیرات الدراسة) 4-7(جدول رقم 

Table Person's Correlation Coefficient for All Variables 

 

 

* p < .01            * p < .05  

التعرف على العلاقة الارتباطیة بین المتغیرات تم استخدام تحلیل الارتباط بین متغیرات الدراسة بهدف 

صحیح فإن ذلك یعني أن الالمستقلة و المتغیر التابع،  فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد 

صحیح كلما ضعفت العلاقة بین الالارتباط قویاً بین المتغیرین وكلما قلت درجة الارتباط عن الواحد 

سرعة  الاھتمام  الملموسیة  الاعتمادیة  الامان

 الاستجابة

انظمة   ةالاستجاب  التحسین

 التورید

ادارة 

 التخزین

اسالیب 

 النقل

التخزی

 ن

 المتغیرات النقل

 النقل 1           

          1 .400*

 التخزین *

               1 .19

7* 

.353*

 اسالیب النقل *

        1 .17

6* 

.201
* 

.064 

 ادارة التخزین

            1 .352** .14

7 

.22

7** 

.122 

 انظمة التورید

       1 .400** .197* -

.00

6 

.21

2* 

.145 

 الاستجابة

     1 .150 .318** .160 .15

4 

.17

1* 

.047 

 التحسین

    1 .056 .099 .044 .267** .09

5 

.36

4** 

سرعة  *193.

 الاستجابة

    1 .299*

* 

.100 -.021 .054 .137 .00

8 

.19

0* 

.171* 

 الاھتمام

    1 .218* .352*

* 

.192* .118 -.003 .071 .09

5 

.31

6** 

.247*

 الملموسیة *

  1 .494** .246** .405*

* 

.115 .155 .053 .199* .12

6 

.39

8** 

.238*

 الاعتمادیة *

1  .214* .339** .526** .379*

* 

.088 .052 .072 -.021 .08

9 

.31

4** 

.215* 

  الامان
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ردیة أو عكسیة ، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة اذا كانت قیمة المتغیرین وقد تكون العلاقة ط

ویمكن اعتبارها متوسطة اذا تراوحت قیمة معامل الارتباط بین ) 0.30(معامل الارتباط اقل من 

تعتبر العلاقة قویة بین المتغیرین ، ) 0.70(اما اذا كانت قیمة الارتباط أكثر من )  0.70 – 0.30(

العلاقة الارتباطیة بین المتغیرات هناك علاقة ارتباط ضعیفة بین لیل الارتباط وقد أوضح اختبار تح

وان هناك علاقة ارتنباط ) سرعة الإستجابة، الإهتمام ، الملموسیة، الإعتمادیة ، الأمان( و  النقل

ط بینما هناك علاقة ارتبا) سرعة الإستجابة، الملموسیة، الإعتمادیة ، الأمان(و التخزنمتوسطة بین 

سرعة الإستجابة، (ضعیفة بین التخزین والإهتمام ، وهناك علاقة ارتباط ضعیفة  بین اسالیب النقل و 

سرعة (وهناك ایضاً ارتباط ضعیفة بین إدارة التخزین  .  )الإهتمام ، الملموسیة، الإعتمادیة ، الأمان

ارتباط ضعیفة بین انظمة  ، بینما هناك )الإستجابة، الإهتمام ، الملموسیة، الإعتمادیة ، الأمان 

، كذلك توجد علاقة ارتباط ) سرعة الإستجابة، الإهتمام ، الملموسیة، الإعتمادیة ، الأمان(التورید و 

كما   )سرعة الإستجابة، الإهتمام ، الملموسیة، الإعتمادیة ، الأمان ال(ضعیفة  بین الإستجابة و 

ستجابة، الإهتمام ، الملموسیة، الإعتمادیة ، سرعة الإ(توجد علاقة ارتباط ضعیفة بین التحسین و

  ) الأمان

 Beta)) سرعة الإستجابة(الانحدار لمكونات الإدارة اللوجستیة  وجودة الخدمة ) 8- 4(جدول رقم 

coefficient) 

Sig المتعیرات سرعة الاستجابة 

 النقل 068. 467.

 التخزین **315. 001.

 اسالیب النقل 014.- 871.

 ادارة التخزین **242. 007.

 انظمة التورید 130.- 179.

 الاستجابة 027. 762.
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 التحسین 000. 1.000

 188. R² 

 143. Adjusted R² 

  188. ∆ R² 

 4.169 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000       

  )2015(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر 

تخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر الإدارة لقد تم اس

لمعرفة ) Beta(تم الاعتماد على  معامل  ).سرعة الإستجابة(اللوجستیة  على جودة الخدمة  

التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، 

للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات )  R²(عتماد علىكما تم الا

لتعرف على معنویة نموذج  Fالمستقلة والمتغیر التابع ، بالاضافة إلى استخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث  0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .الانحدار 

یة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات تم مقارنة مستوى المعنو 

دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد 

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل الى انه لاتوجد علاقة ) 0.05(

ومستوى الدلالة ) 068.(لغت قیمت بینا للمتغیر وقد ب .سرعة الإستجابة ایجابیة بین النقل و

) 3150.(سرعة الإستجابة حیث بلغت بیتا  بینما توجد علاقة بین التخزین و) 0.467(

سرعة  ، كذلك لاتوجد علاقة ایجابیة بین اسالیب النقل و)  0.001(ومستوى المعنویة 

ذلك لا توجد علاقة ك) 0.871(ومستوى المعنویة  ) 0.014- (الإستجابة حیث بلغت بیتا 

ومستوى المعنویة  ) 0.242(سرعة الإستجابة حیث بلغت بیتا  و ادارة التخزینایجابیة بین 
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سرعة الإستجابة حیث بلغت بیتا  و انظمة التوریدكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.007(

 و بةالاستجاكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.007(ومستوى المعنویة  ) 0.130- (

كذلك لا توجد ) 0.762(ومستوى المعنویة  ) 0.027(سرعة الإستجابة حیث بلغت بیتا 

ومستوى المعنویة  ) 0.000(سرعة الإستجابة حیث بلغت بیتا  و التحسینعلاقة ایجابیة بین 

)1.0.(  

 Beta)) الاھتمام(الانحدار لمكونات الإدارة اللوجستیة  وجودة الخدمة ) 9- 4(جدول رقم 

coefficient) 

Sig المتعیرات الاھتمام 

 النقل 162. 105.

 التخزین 130. 182.

 اسالیب النقل 110.- 244.

 ادارة التخزین 131. 163.

 انظمة التورید 009.- 933.

 الاستجابة 107.- 264.

 التحسین 084. 359.

 080. R² 

 028. Adjusted R² 

  080. ∆ R² 

 1.55 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000        

  )2015(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر الإدارة 

غیر المتوقع لمعرفة الت) Beta(تم الاعتماد على  معامل  ).الاهتمام(اللوجستیة  على جودة الخدمة  



154 
 

في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد 

للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ، )  R²(على

قد تم الاعتماد على مستوى و .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fبالاضافة إلى استخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة  0.05الدلالة 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب 

ن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل والعكس صحیح وم) 0.05(أصغر من مستوى الدلالة المعتمد 

ومستوى الدلالة ) 162.(وقد بلغت قیمت بینا للمتغیر  .الى انه لاتوجد علاقة بین النقل والاهتمام

ومستوى المعنویة ) 1300.(الاهتمام حیث بلغت بیتا  كما لا توجد علاقة بین التخزین و) 0.105(

ومستوى ) 0.110-(الاهتمام حیث بلغت بیتا  و، كذلك لاتوجد علاقة بین اسالیب النقل )  0.182(

الاهتمام حیث بلغت بیتا  و ادارة التخزینكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.244(المعنویة  

الاهتمام حیث  و انظمة التوریدكذلك لا توجد علاقة بین ) 0.263(ومستوى المعنویة  ) 0.131(

الاهتمام  و الاستجابةكذلك لا توجد علاقة بین ) 0.933(ومستوى المعنویة  ) 0.009-(بلغت بیتا 

 التحسینكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.264(ومستوى المعنویة  ) -0.107(حیث بلغت بیتا 

  ).0.359(ومستوى المعنویة  ) 0.084(الاهتمام حیث بلغت بیتا  و
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 Beta)) الملموسیة(خدمة الانحدار لمكونات الإدارة اللوجستیة  وجودة ال )10 - 4(جدول رقم

coefficient) 

Sig المتعیرات الملموسیة 

.103 .154 
 النقل

.010 .242* 

 التخزین

.871 -.015 
 اسالیب النقل

.722 .032 
 ادارة التخزین

.069 -.178 
 انظمة التورید

.368 .082 
 الاستجابة

.035 .185** 

 التحسین

 161. R² 

 115. Adjusted R² 

  161. ∆ R² 

 3.48 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000      

  )2015(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر 

لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر الإدارة 

لمعرفة التغیر المتوقع ) Beta(تماد على  معامل تم الاع ).الملموسیة(اللوجستیة  على جودة الخدمة  

في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد 

للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ، )  R²(على
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وقد تم الاعتماد على مستوى .تعرف على معنویة نموذج الانحدار ل Fبالاضافة إلى استخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة  0.05الدلالة 

مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب 

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل ) 0.05(لة المعتمد أصغر من مستوى الدلا

ومستوى الدلالة ) 154.(وقد بلغت قیمة بینا للمتغیر  .الملموسیة الى انه لاتوجد علاقة بین النقل و

ومستوى المعنویة ) 2420.(حیث بلغت بیتا  الملموسیة بینما توجد علاقة بین التخزین و) 0.103(

ومستوى ) 0.015-(حیث بلغت بیتا  الملموسیة ذلك لاتوجد علاقة بین اسالیب النقل و، ك)  0.01(

حیث بلغت بیتا  الملموسیة و ادارة التخزینكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.87(المعنویة  

سرعة  و انظمة التوریدكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.722(ومستوى المعنویة  ) 0.032(

كذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.069(ومستوى المعنویة  ) 0.178- (بة حیث بلغت بیتا الإستجا

بینما توجد علاقة ) 0.368(ومستوى المعنویة  ) 0.082(حیث بلغت بیتا  الملموسیة و الاستجابة

  ).0.03(ومستوى المعنویة  ) 0.185(حیث بلغت بیتا  الملموسیة و التحسینایجابیة بین 

 Beta)) الاعتمادیة(لانحدار لمكونات الإدارة اللوجستیة  وجودة الخدمة ا )4-11(جدول رقم 

coefficient) 

Sig المتعیرات الاعتمادیة 

 النقل 132. 233.

 التخزین ***440. 000.

 اسالیب النقل 009.- 930.

 ادارة التخزین 132. 216.

 انظمة التورید 163.- 165.

 الاستجابة 045. 671.

 التحسین 087.- 401.
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 161. R² 

 115. Adjusted R² 

  161. ∆ R² 

 3.48 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000        

  )2015(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

دارة لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر الإ

لمعرفة التغیر المتوقع ) Beta(تم الاعتماد على  معامل  ).الاعتمادیة(اللوجستیة  على جودة الخدمة  

في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد 

ستقلة والمتغیر التابع ، للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات الم)  R²(على

وقد تم الاعتماد على مستوى .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fبالاضافة إلى استخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة  0.05الدلالة 

اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب  مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل ) 0.05(أصغر من مستوى الدلالة المعتمد 

ومستوى الدلالة ) 132.(وقد بلغت قیمة بینا للمتغیر  .الاعتمادیة الى انه لاتوجد علاقة بین النقل و

ومستوى المعنویة ) 4400.(حیث بلغت بیتا  عتمادیةالا بینما توجد علاقة بین التخزین و) 0.233(

) 0.009- (حیث بلغت بیتا  الاعتمادیة ، كذلك لاتوجد علاقة بین اسالیب النقل و)  0.000(

حیث بلغت بیتا  الاعتمادیة و ادارة التخزینكذلك لا توجد علاقة بین ) 0.930(ومستوى المعنویة  

 الاعتمادیة و انظمة التورید توجد علاقة ایجابیة بین كذلك لا) 0.216(ومستوى المعنویة  ) 0.132(

 الاستجابةكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.165(ومستوى المعنویة  ) 0.163-(حیث بلغت بیتا 
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بینما توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.67(ومستوى المعنویة  ) 0.045(حیث بلغت بیتا  الاعتمادیة و

  ).0.40(ومستوى المعنویة  ) -0.087(غت بیتا حیث بل الاعتمادیة و التحسین

 Beta)) الامان(الانحدار لمكونات الإدارة اللوجستیة  وجودة الخدمة ) 4-12(جدول رقم 

coefficient) 

Sig المتعیرات الامان 

.886 .017 
 النقل

.030 .260** 

 التخزین

.344 .108 
 اسالیب النقل

.033 -.246** 

 ادارة التخزین

.821 .028 
 انظمة التورید

.841 .023 
 الاستجابة

.212 .138 
 التحسین

 157. R² 

 087. Adjusted R² 

  157. ∆ R² 

 2.25 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000        

  )2015(إعداد الباحث من بیانات الدراسة :المصدر

المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر الإدارة لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار 

لمعرفة التغیر المتوقع في ) Beta(تم الاعتماد على  معامل  ).الامان(اللوجستیة  على جودة الخدمة  

)  R²(المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد على
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ذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ، بالاضافة إلى للتعرف على قدرة النمو 

 0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fاستخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة 

عتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من الم

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل الى انه ) 0.05(مستوى الدلالة المعتمد 

) 0.886(ومستوى الدلالة ) 017.(وقد بلغت قیمة بینا للمتغیر  .الامان لاتوجد علاقة بین النقل و

، )  0.030(ومستوى المعنویة ) 2600.(حیث بلغت بیتا  الامان بینما توجد علاقة بین التخزین و

ومستوى المعنویة  ) 0.108(حیث بلغت بیتا  الامان كذلك لاتوجد علاقة بین اسالیب النقل و

ویة  ومستوى المعن) -0.246(حیث بلغت بیتا  الامان و ادارة التخزینكما  توجد علاقة بین ) 0.344(

) 0.028-(حیث بلغت بیتا  الامان و انظمة التوریدكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.033(

حیث بلغت بیتا  الامان و الاستجابةكذلك لا توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.821(ومستوى المعنویة  

حیث  وسیةالملم و التحسینبینما توجد علاقة ایجابیة بین ) 0.841(ومستوى المعنویة  ) 0.023(

  )0.212(ومستوى المعنویة  ) 0.138(بلغت بیتا 
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  ملخص اختبار الفروض ) 13-4(جدول رقم 

  الفرضیـــة 

  

  حالة الاثبات

                  )سرعة الاستجابة(الادارة اللوجستیة  وجودة الخدمة  ھناك علاقة ایجابیة بین  

 ً   دعمت جزئیا

  لم تدعم                            و سرعة الاستجابةالنقل  ھناك علاقة ایجابیة بین  

  دعمت                            التخزین و سرعة الاستجابة ھناك علاقة ایجابیة بین  

  لم تدعم                            اسالیب النقل و سرعة الاستجابة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 دعمت                        ة التخزین و سرعة الاستجابةادار ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم                            انظمة التورید و سرعة الاستجابة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم                            الاستجابة و سرعة الاستجابة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم                            التحسین و سرعة الاستجابة بین ھناك علاقة ایجابیة  

                  )الاھتمام(الادارة اللوجستیة  وجودة الخدمة  ھناك علاقة ایجابیة بین  

  لم تدعم

 لم تدعم  النقل و الاھتمام ھناك علاقة ایجابیة بین  

 تدعملم  التخزین و الاھتمام ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم اسالیب النقل و الاھتمام ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم ادارة التخزین و الاھتمام ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم انظمة التورید و الاھتمام ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم الاستجابة و الاھتمام ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم التحسین و الاھتمام ھناك علاقة ایجابیة بین  

               )الملموسیة(الادارة اللوجستیة  وجودة الخدمة  ھناك علاقة ایجابیة بین  

 ً   دعمت جزئیا
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  لم تدعم  الملموسیةالنقل و  ھناك علاقة ایجابیة بین  

 دعمت الملموسیةالتخزین و  ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم الملموسیةالنقل و اسالیب  ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم الملموسیةادارة التخزین و  ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم الملموسیةانظمة التورید و  ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم الملموسیةالاستجابة و  ھناك علاقة ایجابیة بین  

  دعمت الملموسیةالتحسین و  ھناك علاقة ایجابیة بین  

               )الاعتمادیة(وجودة الخدمة  الادارة اللوجستیة علاقة ایجابیة بینھناك   

 ً   دعمت جزئیا

  لم تدعم  النقل و الاعتمادیة ھناك علاقة ایجابیة بین  

  دعمت التخزین و الاعتمادیة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم اسالیب النقل و الاعتمادیة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم ادارة التخزین و الاعتمادیة علاقة ایجابیة بین ھناك  

 لم تدعم انظمة التورید و الاعتمادیة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم الاستجابة و الاعتمادیة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم التحسین و الاعتمادیة ھناك علاقة ایجابیة بین  

               )الأمـــــــان(اللوجستیة  وجودة الخدمة  الادارة ھناك علاقة ایجابیة بین  

 ً   دعمت جزئیا

  لم تدعم  النقل و الأمـــــــان ھناك علاقة ایجابیة بین  

  دعمت التخزین و الأمـــــــان ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم اسالیب النقل و الأمـــــــان ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم ادارة التخزین و الأمـــــــان یة بینھناك علاقة ایجاب  

 لم تدعم انظمة التورید و الأمـــــــان ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم الاستجابة و الأمـــــــان ھناك علاقة ایجابیة بین  

 لم تدعم التحسین و الأمـــــــان ھناك علاقة ایجابیة بین  

  )2015(الدراسة إعداد الباحث  من بیانات :المصدر
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  النتائج والتوصیات

  النتائج -:اولاً 

  .مستوى النقل فى بنك النیل الازرق المشرق من وجھة نظر عینة الدراسة كان جیدا .1

  .وجھة نظر عینة الدراسة كان جیدا مستوى التخزین فى بنك النیل الازرق المشرق من .2

نظر عینة الدراسة كانت  مستوى انظمة التورید فى بنك النیل الازرق المشرق من وجھة .3

  .متوسطة 

ان مستوى الاستجابة فى بنك النیل الازرق المشرق من وجھة نظر عینة  توصلت الدراسة الي .4

  .الدراسة كان جید جدا 

  .مستوى التحسین  فى بنك النیل الازرق المشرق من وجھة نظر عینة الدراسة كان ضعیفا  .5

من وجھة نظر عینة الدراسة كان جید ق لمشرمستوى سرعة الاستجابة فى بنك النیل الازرق ا .6

  جدا 

ان مستوى الاھتمام فى بنك النیل الازرق المشرق من وجھة نظر عینة الدراسة  الدراسة الي .7

  .كان جید جدا 

  .مستوى الملموسیة فى بنك النیل الازرق المشرق من وجھة نظر عینة الدراسة كان جید جدا  .8

  .رق المشرق من وجھة نظر عینة الدراسة كان جیدا مستوى الاعتمادیة فى بنك النیل الاز .9

  .جھة نظر عینة الدراسة كان ممتازامستوى الامان فى بنك النیل الازرق المشرق من و .10
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 التوصیات - :ثانیا 

و الذى یتمثل فى نقل ( توصى الدراسة بنك النیل الازرق المشرق بضرورة الاھتمام  بمجال النقل  – 1

، ) الخ ... و نقل مخزون النقدیة و نقل المعدات المكتبیة و البضائع التى تھم البنك الموظفین و العمال 

  .لما لھ من اثر كبیر على مستوى جودة الخدمة المقدمة 

و الذى یتمثل فى تخزین ( توصى الدراسة بنك النیل الازرق المشرق بضرورة الاھتمام بالتخزین  - 2

خص العملاء مثل الذھب و الحلى و شھادات الاستثمار و شھادات النقدیة و خزن الودائع الامنة التى ت

البحث للعقارات و المملوكات القیمة و وصایا العملاء و مخزون المعدات المكتبیة و البضائع التى تھم 

  .، لما لھ من اثر كبیر على مستوى جودة الخدمة المقدمة ) الخ ... البنك 

مشرق بزیادة الاھتمام بجودة الخدمة المقدمة و العناصر التى توصى الدراسة بنك النیل الازرق ال – 3

  .تؤثر علیھا 

توصى الدراسة بنك النیل الازرق المشرق بضرورة الاھتمام بالتحسین المستمر للخدمات  – 4

  .المصرفیة المقدمة 

ل وقت توصى الدراسة بنك النیل الازرق المشرق بالعمل على اتباع اجراءات جدیدة من شأنھا تقلی – 5

  .تقدیم الخدمة 

یوصى الباحث باجراء دراسات حول نفس الموضوع الذى تطرقت لھ الدراسة و بنفس المتغیرات  – 6

  .البحثیة و ذلك بھدف التأكد من مدى مطابقتھا للنتائج التى توصلت لھا الدراسة الحالیة 

  .یوصى الباحث بضرورة ادخال الادارة اللوجستیة فى المناھج الجامعیة  – 7

یوصى الباحث بضرورة الاھتمام بدراسة الادارة اللوجستیة و انشطتھا لما لھا من اھمیة كبیرة فى  – 8

  .دعم المیزة التنافسیة و تحقیق رضا الزبائن 

  مستقبلیةتوصیات لدراسات 
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 .دور الادارة اللوجستیة في تحسین جودة العمل بالمؤسسات الصناعیة - 1

 .ودة العمل بالمؤسسات الخدمیةدور الادارة اللوجستیة في تحسین ج - 2

  

  

  -:و المواقع المراجع  

  -: المراجع -:اولا 

  .  2008محمد عبد الحلیم صابر ، إدارة اللوجستیات ، الاسكندریة  ،  دار الفكر الجامعى  )1

    1997، كلیة التجارة جامعة الاسكندریة ،  فرید مصطفى ، ادارة الامداد ، الاسكندریة  نهال )2

سف كافى ، ادارة الاعمال اللوجستیة مدخلى استراتیجي ، دار الرواد دكتور مصطفى یو  )3

2013 -2014 .  

، إدارة اللوجستیات ، تخطیط وتنظیم سلسلة الإمداد ، دار المریخ ) 2009(الوو، رونالد اتش ، )4

   . 2009السعودیة ، للنشر  الریاض ،المملكة العربیة 

تخطیط : ش بالو، ادارة اللوجستیات تركي ابراهیم سلطان واخرون، ترجمة عن رونالد ات )5

  . م 2006وتنظیم سلسلة الامداد، دار المریخ للنشر والتوزیع، الریاض، 

 ,Masonالمعارف  منشأةالتنافسیة ،   كبدیل للمیزة.اللوجستیك ، عبید على احمد الحجازي  )6

 .م  2000بالإسكندریة،مصر،  

تحلیلي، جامعة عین شمس ، الدار  عبد العزیز رفاعي ، أساسیات سلاسل التورید ، مـدخل )7

   . 2006.الجامعیة للنشر، القاهرة ، جمهوریة مصر العربیة

، اثر استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاداء )2011(حازم مصطفى محمد محمود  )8

اللوجستي في المنظمات الخدمیة، رسالة ماجستیر، جامعة بورسعید، المعهد العالي للادارة 

  .لي والحاسب الا
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 .، ادارة الشراء والتخزین، دار الفرقان للنشر والتوزیع، عمان الاردن)1999(سلیمان عبیدات  )9

، ادارة اللوجستیات وسلاسل التورید، المكتب الجامعي )2007(نهال فرید مصطفى  )10

  .الحدیث للنشر، الاسكندریة

لدار ، مقدمة في إدارة الأنشطة اللوجستیة ، ا)2006(ثابت عبد الرحمن إدریس ، )11

 .م 2006 العربیة، مصر وریةھجم ، رةھالجامعیة للكتب ، القا

، تقییم اداء ادارة سلسلة التزوید في )2010(بهجت الجوازنة، وسلیمان الحوري  )12

 .2، العدد )2(المجلد . الشركات الصناعیة الاردنیة، دراسة میدانیة، مجلة ابحاث الیرموك

، سلسلة كتاب التعلیم عن بعد، جامعة محمد الحسن حافظ، ادارة الانتاج والعملیات )13

  . 2010السودان للعلوم والتكنولوجیا، الخرطوم، 

، ادارة المواد والشراء )2010(سلیمان خالد عبیدات، ومصطفى نجیب شاویش  )14

 .والتخزین، دار المسیرة للنشر، عمان

سلة ادارة سل: ، الادارة الحدیثة للمخازن والمشتریات)2001(عبد الستار محمد العلي  )15

 . د، دار وائل للنشر، عمان، الاردنالتوری

، اثر الادارة اللوجستیة على تسهیل التدفق بین مناطق )2012(محسن العوضي  )16

 .الانتاج والاستهلاك، مقالة في جریدة الاتحاد

 . ستیة، دار البدایة، عمان الاردن، الادارة اللوج)2012(محمد مصطفى  )17

 .، عمان2دمات، دار وائل للنشر، ط، تسویق الخ)2005(هاني حامد الضمور  )18

، ادارة سلاسل التورید، دار )2006(عبد الستار العلي، وخلیل ابراهیم الكنعاني  )19

 .المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الاردن،
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، مرونة سلاسل التزوید في الشركات الصناعیة الاردنیة، )2011(سلیمان الحوري  )20

 1، العدد18المجلة العربیة للعلوم الاداریة، المجلد 

دار الفاروق للنشر والتوزیع، مؤسسة  ،،إدارة الإمداد والتوزیع)2008(جون جاتورنا ، )21

 .م   2008محمد بن ارشد آل مكتوم ، أبو ظبي ، الإما ارت المتحدة 

یات،الدار العربیة للنشر ،الاتجاهات الحدیثة في مجال اللوجست إبراهیممحمد على  )22

 .م  2006،  مصر العربیة القاهرة

خلیل ابراهیم الكنعاني ، التوزیع مدخل لوجستي  دولي .احمد شاكر العسكري ، د.د )23

 . 2004دار وائل للنشر ، عمان 

دكتور مصطفى یوسف كافى ، ادارة الاعمال اللوجستیة ، مدخل استراتیجي كمي ،  )24

 .  2013مكتبة المجتمع العربي 

 . 1988ي الحدیث دكتور علي الشرقاوي ، ادارة اللوجستیات ، المكتب العرب )25

مكتبة جامعة السودان للعلوم و . اروي عبدالحمید محمد نور، ادارة الجودة الشاملة )26

   2008التكنولوجیا 

دار الرایة للنشر و التوزیع ، 9000علي بوكمیش ، ادارة الجودة الشاملة ایزو  )27

2011. 

 . 2002سونیا محمد البكري ، ادراة الجودة الكلیة ، الدار الجامعیة ، )28

عبداالله  عبدالرحیم ادریس ، ادارة الجودة الشاملة . عمر احمد عثمان المقلي ، د. د )29

 . 2006مكتبة جامعة النیلین .

، ادارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر والتوزیع، )2001(مأمون الدراركة واخرون  )30

  ، عمان1ط
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ندس سرور الرقابة علي الجودة تالیف دكتور دال بسترفیلد ترجمة و مراجعة دكتور مه )31

 .علي ابراهیم سرور تقدیم علي بن عبد االله العبید  المكتبة الاكادیمیة  

ادارة تكالیف الجودة استراتیجیا ، حیدر علیى المسعودي ، دار الیازوري العلمیة للنشر  )32

  2010و التوزیع ، 

تور مهندس سرور علي ابراهیم سرور تقدیم كدكتور دال بسترفیلد ترجمة و مراجعة د )33

 .االله العبید  ن عبدعلي ب

المقارنة  – 9000عادل الشبراوي، الدلیل العلمي لتطبیق ادارة الجودة الشاملة ایزو  )34

 . 1995) شعاع(المرجعیة ، الشركة العربیة للاعلام العلمي 

 . ، عمان3دمات، دار وائل للنشر، ط، تسویق الخ)2005(هاني حامد الضمور  )35

لاقة بین ادارة الجودة الشاملة ومجالات ، الع)2002(صلاح الدین الحسین الهیتي  )36

 .على الاداء، دار النهضة، الاردنادارة الموارد البشریة واثرها 

، المنهج العلمي لتطبیق ادارة  الجودة الشاملة في المؤسسات )1999(زین الدین فرید  )37

 .ربیة، دار النهضة، القاهرة، مصرالع

صفاء  المنظمات الحدیثة، دار، الجودة في )2002(مأمون الدراركة، طارق شلبي  )38

 . ، عمان1ط للنشر والتوزیع

، ادارة الجودة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، )2002(خضیر كاظم حمود  )39

 .، عمان1ط
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  -: و المقالات و الاوراق العلمیةالدراسات السابقة  - : ثانیا

للوجستیة التسویقیة لدعم المیزة ، نموذج مقترح للانشطة ا)م2011(سلوى الرعي عبد العزیز  )1

    . الاعمالالتنافسیة، اطروحة دكتوراه، جامعة المنصورة، كلیة التجارة، قسم ادارة 

، اثر ممارسات ادارة سلسلة التورید على مستوى جودة المنتجات، )م2011(ناجي خشبة غنیم  )2

  . رسالة ماجستیر، جامعة المنصورة، كلیة التجارة، قسم ادارة الاعمال

، اثر استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاداء )2011(حازم مصطفى محمد محمود  )3

هد العالي للادارة اللوجستي في المنظمات الخدمیة، رسالة ماجستیر، جامعة بورسعید، المع

  . والحاسب الالي

، تقییم اداء ادارة سلسلة التزوید في الشركات )2010(بهجت الجوازنة، وسلیمان الحوري  )4

  . 2، العدد )2(المجلد . الصناعیة الاردنیة، دراسة میدانیة، مجلة ابحاث الیرموك

، اثر الادارة اللوجستیة على تسهیل التدفق بین مناطق الانتاج )2012(محسن العوضي  )5

  . ستهلاك، مقالة في جریدة الاتحادوالا

لتورید، دراسة حالة ، اثر التجارة الالكترونیة على ادارة سلاسل ا)2003(خالد صالح العموش  )6

على بعض الشركات الصناعیة في الاردن، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة عمان 

  . عمان، الاردن ،العربیة للدراسات العلیا
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، نموذج مقترح لاستخدام التسویق الشبكي على )2017(عبد المعز علي العبد الشیخ خلیل  )7

دراسة ، رسالة  :ة المحلیة في قطاع غزةتنمیة الاستثمار غیر المباشر في البنوك التجاری

  دكتوراه، جامعة السویس، كلیة التجارة، قسم ادارة الاعمال

 MRP، مساهمة لدمج نظام تحدید الاحتیاجات من المواد )2011(زكیة مقري، وسامیة لحول  )8

في وحدة قارورات الغاز بباتنة، بحث مقدم الى ملتقى  JITمع نظام الانتاج في الوقت المحدد 

الاسالیب الكمیة ودورها في اتخاذ القرارات الاداریة، المنظم بجامعة سكیكدة، كلیة العلوم 

  .الاقتصادیة وعلوم التسییر 

محمد على إبارهیم ، أهداف النظام اللوجستى وعناصر تكلفته وأسالیب إدارته ، ملتقى الإدارة  )9

میة الإداریة ، جامعة الدول اللوجستیة وسلسلة الإمداد ، ورقة عمل ، المنظمة العربیة للتن

  2م ص  2008/ 9إلى  5العربیة ، القاهرة ، الفترة من 

   .مؤتمر الطاقة العربي الثامن  ، الورقة القطریة لجمهوریة السودان )10

، اثر ادارة سلسلة التورید على الاداء المؤسسي في )2007(حسین ابو الرجال  )11

  .ة الیرموك، اربد، الاردنلة ماجستیر، جامعالشركات الصناعیة الیمنیة، دراسة میدانیة، رسا

، تكنولوجیا المعلومات ودورها في تحسین اداء سلاسل التورید، )2006(هاني الرتیمة  )12

 .عمان، الاردن: رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا

التورید لدى  اثر علاقة الشركة بالموردین في اداء سلسلة 2007محمد سالم الشموط  )13

: معة عمان العربیةالشركات الصناعیة الاردنیة المتوسطة، اطروحة دكتوراه غیر منشورة، جا

 .عمان، الاردن
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، تقییم اثر ممارسات سلسلة التورید واستراتیجیات )2011(اسحق محمود الشمار  )14

ه غیر الشراء على الاداء المالي للمنظمات الصناعیة والخدمیة في الاردن، رسالة دكتورا

 . ردنعمان، الا: منشورة، جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا

طوافة، دار ، تقییم جودة خدمات مؤسسات ال)2009(رجاء یحي احمد الشریف  )15

 . المنظومة، مجلة علمیة

، تطبیق الادارة اللوجستیة واثرها في اداء قنوات )2013(ادم اسماعیل ادم خمیس  )16

التجاریة،  ه، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراساتالنقل والتوزیع، رسالة دكتورا

 . قسم ادارة الاعمال

ورقة منشورة ، مركز القاھرة للمؤتمرات ، , ، لوجستیات النقل البحري ، میراشفیق  )17

1995  

  - :المواقع  -: ثالثا
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