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 :ةــــــــــــالمقدم

، التكنولوجية قتصاديةالموجستية من المظاىر الحديثة للإدارة في مواجية تحديات العصر الاتعتبر الأنشطة 

والمعموماتية، وىي تعبر عن أحد نماذج الإدارة المتكاممة لمزيج من الأعمال والأنشطة الأساسية في المنظمة 

 ومع تنامي الدور المنوط  تية،يعرف بالأنشطة الموجس والتوزيع المادي معا لتشكيل ما الإمدادوتتكامل أنشطة 

لمزبون عمي مستوي المؤسسات لاسيما مع اشتداد المنافسة وصعوبة الحصول عمي مزايا تنافسية، أصبحت 

في ظل التغيرات  ،ن أولوياتياعممية الحفاظ عمي الزبون وضمان رضاءه وولائو لممؤسسة ومنتجاتيا من بي

المنتجات لمزبون والحرص عمي رضائو بل وجب عميو  بإيصاللم يعد يكتفي  طرأت ولا تزال تطرأ  يالت

، إن الانشطة الموجستية في منظمات الأعمال تيدف بشكل أساسي البحث عمي سبل لضمان الرضا والولاء. 

الي إرضاء المستيمك من خلال تحقيق المزايا التنافسية الزمانية والمكانية وكذلك في التكاليف المرتبطة بتقديم 

ىتمام الجاد بالأنشطة الموجستية لم يظير الا في منتصف الخمسينيات وبداية الستينيات الا ، نالخدمة إ

وذلك عندما بدأت تكمفتو تتضخم بشكل ممحوظ وعندىا أيقنت الإدارة في ىذه المنظمات أن الطريق نحو 

ىتمام تزايد الافة و الأرباح إنما يبدأ من خلال خدمة العملاء وخفض التكم وزيادةتدعيم المركز التنافسي 

بالأنشطة الموجستية والتي أصبحت تمثل العمود الفقري في ىذه المنظمات والتي تيدف الي خدمة العملاء 

، وبمفيوم أخر تعتبر ممارسة الأنشطة الموجستية بشكل متطور ومتكامل ومتجانس مع تحقيق الميزة التنافسية

دة الحصة السوقية ميما كبر حجم الإنتاج وفي النياية يمكن أن يساعد المنظمة عمى التوسع في السوق وزيا

تتجسد أىميتيا في الاستجابة السريعة لمعملاء في الوقت من خلال السرعة في توفير السمع والخدمات التي 

تتفق مع احتياجات ورغبات العملاء، ولكي تضمن المنظمة نجاحيا واستمراريتيا فإنيا بحاجة إلى أداء عالي 

نافسين في ظل فعالية الأنشطة الموجستية والتي من خلاليا تصل إلى تحقيق ما يحتاجو الزبائن مقارنة مع الم

لمدي توفر  الاطمئنان، ويتوقف رضا العميل بشكل أساسي عمي بأقل تكمفة ووقت وأكبر جودة ممكنة

عندما تسعي المنظمة  نولأوتدفقيا بواسطة الانشطة الموجستية المختمفة  انسيابياالمنتجات من خلال ضمان 
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لبذل جيود مميزة في سبيل توفير ىذه المنتجات أو الخدمات لعملائيا الحاليين والمحتممين في الوقت والمكان 

المناسبين، عبر تجييز الطمبات والمعمومات والتخزين والنقل وغيرىا فان ذلك سوف يزيد من القيمة المضافة 

مين في الوقت والمكان المناسبين والا ستكون السمعة أو الخدمة قميمة الي ىذه الخدمات بالنسبة لمعملاء المحتم

 .القيمة بالنسبة لمعملاء

 :مشكمة الدراسة

مت مشكمة الدراسة في أن مستويات الرضا في العديد من منظمات الأعمال ليست بالمستوي المطموب تمث 

بالأنشطة الموجستية المختمفة فكان لزاماً  والسبب في ذلك المتغيرات التي طرأت عمي بيئة الأعمال فيما يتعمق

استنادا لما  ،لمنظمات الأعمال تبني خدمات  متكاممة وأنشطة متجانسة لضمان الاستمرارية ليذه الشركات

 :ةالتالي ةالرئيسي الأسئمةذكر يمكن إظيار مشكمة الدراسة في 

  لموجستية في تحقيق رضاء العملاء؟ما هو دور أبعاد الأنشطة ا /1

 عدد من الأسئمة الفرعية التالية: السؤال الرئيسي وتتدرج تحت ىذا

 في تحقيق رضاء العملاء؟  لمنقلدور  ىل ىناك /أ

 متخزين في تحقيق رضاء العملاء؟ىل ىناك دور ل /ب

 في تحقيق رضاء العملاء؟ لمتوريددور  ىل ىناك /ج

 خدمة العملاء في تحقيق رضاء العملاء؟لدور  ىل ىناك /د

 الأنشطة الموجستية وتحقيق رضاء العملاء؟ بين العلاقةلهيكل التنظيمي ا يتوسطهل / 2

 الأنشطة الموجستية وتحقيق رضاء العملاء؟ العلاقة بينالعميا  الإدارة  تتوسطهل / 3
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 :أهمية الدراسة

 الأهمية العممية: /1

العملاء بأقل التكاليف واقل وقت حتاجو ف الموجستية ودورىا في تحقيق ما يتوضيح مدي أىمية الوظائ 

 .عمي جودة ممكنو في مختمف الشركاتوأ

 الأهمية العممية: /2

ي مجال دراسة ف أكثرلمتعمق  الآخرينفتح المجال لمباحثين  الحصول عمي نتائج تستفيد منيا الشركة، 

 الأنشطة الموجستية.

 أهداف الدراسة:

 تحقيق رضاء العملاء ./ معرفة دور أبعاد الأنشطة الموجستية في 1

 / توضيح دور النقل في تحقيق رضاء العملاء .2

 دور التخزين في تحقيق رضاء العملاء .إبراز  /3

 دور التوريد في تحقيق رضاء العملاء .ب الإلمام/ 4

 في تحقيق رضاء العملاء. دور خدمة العملاءبيان  /5

 بين الأنشطة الموجستية ورضا العملاء./ معرفة الدور الوسيط لمييكل التنظيمي في العلاقة 6

 ./ معرفة الدور الوسيط للإدارة العميا في العلاقة بين الأنشطة الموجستية ورضا العملاء7

 :نموذج الدراسة

خدمة العملاء( -التوريد–التخزين  -يتكون النموذج من المتغير المستقل وىي الأنشطة الموجستية )النقل

 .ء)جودة الخدمة /التكمفة/تقميل الوقت( ووساطة الييكل التنظيمي والإدارة العمياوالمتغير التابع رضاء العملا
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 المتغيرات التابعة                                                               ةالمتغيرات المستغم    

 

                                                                                              المستقل المتغي       

 المتغير التابع

 المتغيرات الوسيط                                               

 

 

 

 

  

     

 

 

 

 

  

 

 

 النقل   

 

 خدمة العملاء 

 

 التورٌد    

 

 التخزٌن    

 

 الأنشطة اللوجستٌة

 

 رضاء العملاء   

 

 التكلفة      

 

 تقلٌل الوقت   

 

 جودة الخدمة

 

 دعم الإدارة العلٌا

 

 الهٌكل التنظٌمً
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 فرضيات الدراسة:

 لمشكمة الدراسة تم صياغة عدد من الفرضيات التالية: إجابة

 العملاء.الموجستية وتحقيق رضاء  الأنشطة أبعادبين  إحصائيةهنالك علاقة ذات دلالة : /1

 :الفرضيات الفرعية

 العملاء. لة إحصائية بين النقل وتحقيق رضا/ ىنالك علاقة ذات دلاأ

 العملاء. إحصائية بين التخزين وتحقيق رضا ىنالك علاقة ذات دلالة /ب

 العملاء. وتحقيق رضاىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التوريد  /ج

 العملاء خدمة العملاء وتحقيق رضا ئية بينىنالك علاقة ذات دلالة إحصا /د

    الموجستية وتحقيق رضاء العملاء.  الأنشطة  بين علاقة يتوسط الهيكل التنظيمي ال/2

 الأنشطة الموجستية وتحقيق رضاء العملاء.العلاقة بين  يتوسط دعم الإدارة العميا/ 3

 :منهجية الدراسة

الأنشطة الموجستية ورضاء العملاء. تتبع الدراسة المنيج الوصفي في الجوانب النظرية المتعمقة بماىية 

المنيج التحميمي في الجانب التطبيقي لتحميل البيانات التي تم التوصل إلييا عن طريق الاستبيان وتحميل و 

 .بيانات الاستبيان عن طريق التحميل الإحصائي

 مجتمع وعينة الدراسة:

 مجموعة العاممين بمجوعة دال الصناعية

 حدود الدراسة:

 م2024 - م2018الحدود الزمنية 

 ية.الصناعدال  مجموعة: الحدود المكانية

 .الصناعيةدال  مجموعة: الكوادر البشرية العاممة في الحدود البشرية
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 جمع البيانات: مصادر

 المقابمة الشخصية. : أداة الاستبيان/لمصادر الأوليةا

 .والتقارير والشبكة العنكبوتيةالكتب والمراجع والدوريات  :المصادر الثانوية

 هيكل الدراسة:

يتكون البحث من مقدمة وثلاثة فصول وخاتمة، وتشتمل المقدمة عمي الإطار المنيجي والدراسات السابقة، 

ثلاثة  من خلال ،تيةالفصل الأول الأنشطة الموجسويناقش الخاتمة عمي النتائج والتوصيات بينما تشتمل 

المبحث الثاني الأنشطة الموجستية بينما يتناول ، للأنشطة الموجستية اتأساسيالمبحث الأول يتناول ، مباحث

 (،العملاءالتوريد، خدمة التوزيع، الإمداد و )الأنشطة الموجستية ث المبحث الثالويتناول ، (قل، التخزين)الن

ويتناول ، رضا العملاء ،الأولالمبحث يتناول ، ثلاثة مباحث خلال ، منالعملاءويناقش الفصل الثاني رضا 

 ويشمل ،الييكل التنظيمي والإدارة العمياالمبحث الثالث بينما يتناول  ،علاقات العملاء إدارة المبحث الثاني

الدراسة الميدانية والبيانات  إجراء الأول، المبحث ثلاثة مباحثخلال من لفصل الثالث الدراسة الميدانية، ا

  .والمبحث الثالث اختبار الفرضيات، والمبحث الثاني عرض وتحميل البيانات الموضوعية ، صيةالشخ
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 الدراسات السابقة:

 :(1)مVahid Pezeshki2002 دراسة  

، وناقشت الدراسة الخدمةالاحتفاظ والولاء لقياس جودة  تناولت الدراسة النمذجة ثلاثية الأبعاد لرضا العملاء،

 ما ىي العلاقة بين أىمية سمة الخدمة وسمة، كيف تؤثر سمات جودة الخدمة عمى رضا العملاء؟مشكمة، 

)الاحتفاظ سموكيات العملاء ما ىو الدور الذي يمعبو رضا العملاء بين سمات جودة الخدمة و ؟،  أداء الخدمة

تبديل الاحتمالية( والولاء ) لعملاء المستقبمية مثل الاحتفاظ بيمكيف يؤثر طول العلاقة عمى نوايا ا،  والولاء(؟

فيم العلاقة بين ، إشباع العملاء و (QOS) فيم مفيوم جودة الخدمة، وىدفت الدراسة إلى، )الكلام الشفيي(؟

 رضا العملاءشاء إطار يربط أداء سمة الخدمة بإن، والأداء وأثرىما عمى تخصيص الموارد أىمية سمة الخدمة

 فيم تأثير طول العلاقة عمى مستقبل(، الاحتفاظ بالعملاء وولاء العملاء) ومن ثم إلى نوايا العملاء المستقبمية

دارة العلاقات في مساىمتيا في يمكنو قيادة إ ، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، المديرنيّة العميل

النجاح الرئيسي  لوجيا المعمومات واستراتيجيات التسويق ىوالاتساق بين تكنو  ،داءوالأ ستراتيجية والتنظيمالا

تصبح واضحة  في الآونة الأخيرة، أصبحت قيمة ىذا النوع من الأبحاث فقط ،لتنفيذ إدارة علاقات العملاء

أي عميل معين ب بينما تحتفظ الشركات بقاعدة بيانات المعاملات التي تتضمن جميع التفاصيل المتعمقة

 لتجربة نموذج إدارة علاقات العملاء في المرحمة القادمة، ونحن نيدف ،نتجات التي يشتريياوكذلك كمية الم

(CRM) الخاص بنا في مجال تأجير السيارات. 

 :(2)م(2013دراسة سامر المصطفي )

 ماوتمثمت مشكمة الدراسة في ، العملاء رضا تعزيز في المنتج ضمان خدمة أثرتناولت الدراسة موضوع 

 قبل من المنتج ضمان خدمة إسيام مدى ما، المنتج ضمان خدمة بتقديم المحمية السورية الشركات التزام مدى

                                                           
(1)

  Vahid Pezeshki, Three Dimensional Modelling of Customer Satisfaction, Retention and Loyalty for Measuring 
Quality of Service, PhD, Economics and Marketing, Unpublished, Brunel University, 2009 

(2)
تصادٌة والقانونٌة، ورقة علمٌة منشورة فً مجلة جامعة دمشق للعلوم الاق، العملاء رضا تعزٌز فً المنتج ضمان خدمة أثرسامر المصطفً،  

 م.2113(، جامعة دمشق، سورٌا، 1( العدد )29المجلد )
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 بخدمة التعريف إلى البحث ىدفوىدفت الدراسة إلى ، العميل رضا تعزيز في المحمية السورية الشركات

 وتحديد العميل ورضا الضمان خدمة بين العلاقة وتحديد, والخدمات السمع أنواع بمختمف المرتبطة الضمان

ومن أىم النتائج التي توصل إلييا واستخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي، ، رضاه في المؤثرة العوامل

 ىذه قبل من الكافي الالتزام بعدم تتميز لممنتجات المقدمة الضمان خدمة أن الشركات عملاء يعدالباحث 

 بأن السمبي الانطباع يعكسو ما وىذا, الضمان وثيقة في الوضوح عدم نتيجة,  الضمان بخدمة الشركات

 الاستجابة في ضعف وجود تبين، الضمان خدمة عن الشركة من المقدمة الحمول عن راضين غير العملاء

 العملاء؛ استفسارات عمى الرد مدة طول نتيجة المناسبة بالسرعة لممنتج بالضمان المرتبطة العملاء لمشكلات

 بعين العملاء إليو ينظر قوياً  الشركة تقدمو الذي الضمان كان فميما  العملاء رضا تعزيز عممية يضعف مما

 بخدمة الثقة بضعف العملاء شعور، العميل من أكثر لممصنع حماية فييا الضمانات معظم أن خاصة, الشك

 لممنتج الضمان خدمة أغمب أن العملاء يرى كما معيا التعامل عند الشركات تقدميا التي لممنتجات الضمان

 بالحصول سعداء وغير حكيم غير قرارىم بأن العملاء أغمب يشعر ولذلك, توقعاتو من أقل ىي ليم المقدمة

 الشركات توجو ضرورة، الشراء تكرار نيتيم عدم ثم ومن بشرائيا، قاموا التي لممنتجات الضمان خدمة عمى

 مدة طوال العملاء مع المستمر لمعملاء والاتصال وواضح كاف   بشكل الضمان خدمة بوثيقة الالتزام إلى

 الشركة لفروع الجغرافية المناطق مختمف وفي وثيقة الضمان مدة خارج مجانية خدمات وتقديم ،الضمان

 المتعمقة العملاء لمشكلات السريعة الاستجابة عمى الشركات تعمل ومنتجاتيا، أن بالشركة العملاء ثقة لتعزيز

 تشجيع عمى والعمل, ممكن وقت بأقصر العملاء استفسارات عن السريع الرد عمى والعمل الضمان بخدمة

ومنتجاتيا،  الشركة عن العملاء رضا يعزز مما وخدماتيا بالمنتجات المتعمقة الشكاوى عمى تقديم العملاء

 بين بإطالة العلاقة بيم الاىتمام وزيادة ،العملاء توقعات تفوق ضمان خدمات الشركات تقدم أن ضرورة

 الكمي الضمان تقديم خدمة عمى والعمل ،(الحياة مدى عميل) الضمان خدمة خلال من والشركة العملاء

 .وخدماتيا والضمان لممنتجات لمصيانة الأجل طويمة عقود وبناء ،الجزئي وليس لممنتج
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 :(1)مGebeyehu Jalu 2013دراسة 

( بين CRMإدارة علاقات العملاء )ما ىو تصور الموظفين تجاه لخص الباحث مشكمة الدارسة في 

والتركيز الرئيسي  CRMما ىي العلاقة بين  الإعلانات التجارية المختارة؟، ما ىو أداء السوق لكل بنك؟،

دارة علاقات العملاء القائمة عمى التكنولوجيا و  عمى العملاء ومعرفة العملاء وتنظيم إدارة علاقات العملاء وا 

النسبي لإدارة علاقات العملاء )التركيز الرئيسي عمى العملاء، ومعرفة العملاء  أداء السوق؟، ما ىو التأثير

دارة علاقات العملاء )CRMالإدارة وتنظيم إدارة علاقات العملاء ) ( القائمة عمى التكنولوجيا( في CRM( وا 

دارة أ، السوق لأداء كل البنوك؟ داء السوق لمبنوك وىدفت الدراسة إلى استكشاف تأثير العلاقة مع العملاء وا 

المختارة في مدينة ميكيمي، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، وأظيرت نتائج الدراسة أن العاممين 

في البنوك الثلاثة يتمتعون بمستويات جيدة في إدارة علاقات العملاء مع التركيز الرئيسي عمى العملاء، 

دارة ع CRMومعرفة العملاء و أدارة وتنظيم  لاقات العملاء القائمة عمى التكنولوجيا،  يمكن أن نستنتج وا 

بشكل مقنع أن مفيوم إدارة علاقات العملاء معروف قبل غالبية موظفي البنوك المختارة من التركيز الرئيسي 

عمى العملاء، إدارة معرفة العملاء وتنظيم إدارة علاقات العملاء ونقطة إدارة علاقات العملاء القائمة عمى 

كنولوجيا وكانوا قادرين عمى ربطيا بأداء السوق،  وكذلك من النتائج تظير أن البنوك الخاصة الت

(Wegagen  وDashen أفضل من حيث المفتاح ويعد التركيز عمى العملاء ومؤسسات إدارة علاقات )

وجيا، بينما ( القائمة عمى التكنولCRM( أفضل من حيث إدارة علاقات العملاء )CBEالعملاء والبنك العام )

كان المشاركون في البنوك الثلاثة عمى نفس المستوى من اتفاقية إدارة معرفة العملاء. ولكن لا يزال بعض 

(، ومن أىم التوصيات التي وصت بيا CRMالموظفين لم يفعموا ذلك فيم مفاىيم إدارة علاقات العملاء )

ن إدارة علاقات العملاء أنشطة لضمان أداء السوق، الدراسة، يُقترح أن  النتائج أعلاه ذات قيمة لمبنوك لتحسي

دارة معرفة العملاء  في البنوك التجارية المختارة أنشطة إدارة علاقات العملاء )مفتاح التركيز عمى العملاء وا 

                                                           
(1)

 Gebeyehu  Jalu, Effects of Customer Relationship Management on Market Performance: A Comparative 
Perspective, Mcs, Marketing Management, Unpublished, Mekelle University, Ethiopia, 2013. 
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( يجب تعزيزىا وتعزيزىا من CRMوتنظيم إدارة علاقات العملاء والتكنولوجيا القائمة إدارة علاقات العملاء )

 حفاظ عمى أداء السوق وزيادتو.أجل ال

 :(1)م(2016دراسة إكرام عباس العوض مدني )
تناولت الدراسة تكاليف الأنشطة الموجستية ودورىا في تحديد أسعار المنتجات الصناعية، وناقشت الدراسة 
مشكمة، التكاليف العالية المصاحبة للأنشطة الموجستية وتأثير ىذه التكاليف في تحديد أسعار المنتجات 

ر المشكمة، ىل ىناك علاقة بين تطبيق وبالتالي تأثيرىا عمي ربحية المنشأة، ونوقشت الأسئمة التالية في إطا
نظام محاسبة التكاليف وتحديد تكمفة المنتجات وتسعيرىا، ىل ىناك علاقة بين تطبيق نظام تكاليف الأنشطة 
الموجستية والرقابة عمي التكاليف، ىل ىنالك علاقة بين تخفيض تكاليف الأنشطة الموجستية وزيادة أرباح 

ستثمار بمرور الوقت من خلال استخدام أفضل تحقيق أعمي عائد عمي الاالمنشأة، وىدفت الدراسة إلى، 
منظومة لوجستية، خفض التكاليف المتعمقة بالوفاء مستويات خدمة العميل المطموب تحقيقيا مع تعظيم 
الفائدة لممنشأة، اليدف المالي ىو تعظيم العائد السنوي )نتيجة لمستوى الخدمة الموجستية التي يتم تقديميا 

معملاء( مطروحاً من تكاليف التشغيل لمنظومة الموجستيات نسبة إلى الاستثمارات السنوية في منظومة ل
الموجستيات. ومن أىم النتائج التي خرج بيا الباحث من ىذه الدراسة ىي، توجد علاقة بين تخفيض تكاليف 

الطرق التشغيمية الموجستية الأنشطة الموجستية وزيادة أرباح الشركات الصناعية، تستخدم الشركات افضل 
بأقل التكاليف مما أدي إلى زيادة ربحية الشركات وتحقيق أعمي عائد، نسبة لتكاليف النقل العالية تأثيرىا عمي 
أرباح الشركات تستخدم شركة الاسمنت أفضل البدائل المتاحة من اساليب النقل بالصورة التي تسيم في 

ىم التوصيات التي وصي بيا الباحث، التأكيد عمي أىمية وتبني تحقيق أىداف المنشآت الصناعية، ومن أ
أسموب إدارة الأنشطة الموجستية خصوصاً في الشركات الصناعية نظراً لأىمية الموجستيات في الأداء 
الإنتاجي لمشركات من حيث تأثيرىا الكبير عمي التكاليف الإنتاجية وتسعير المنتجات، استخدام طرق التخزين 

عمي تخفيض تكاليف المخزون مع ضرورة مراعاة توفير المنتجات عند الطمب لتفادي تعطل  التي تعمل
الإنتاج، استخدام وسائل النقل الملائمة لممنتج وطرق التغميف المتبعة لتفادي أي مخاطر يمكن أن تؤدي إلى 

 تمف المنتجات مع مراعاة التكاليف المصاحبة لكل منيا.
 
 

                                                           
(1)

، دكتوراه، محاسبة، غٌر منشورة، تكالٌف الأنشطة اللوجستٌة ودورها فً تحدٌد أسعار المنتجات الصناعٌةإكرام عباس العوض مدنً،  

 م.2116جامعة شندي، السودان، 
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 :(1)م(2016وأخرون )دراسة الصديق مصطفى الحاج 

تناولت موضوع أثر أبعاد الإدارة الموجستية في تحسين جودة الخدمة )بنك النيل الأزرق( وتمثمت مشكمة 

الدراسة في معرفة أثر تنفيذ الأنشطة الموجستية عمى جودة الخدمة بالقطاع المصرفي ، وىدفت الدراسة 

المصرفي وأستخدم المنيج الوصفي لتوضيح أثر الالتزام بتنفيذ الأنشطة الموجستية عمى جودة الخدمة بالقطاع 

والتحميمي، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا أن ىنالك علاقة ايجابية بين أبعاد الإدارة الموجستية وجودة 

الخدمة المصرفية ومن أىم توصياتيا بضرورة الاىتمام بالإدارة الموجستية وأنشطتيا لمما ليا من أثر كبير في 

 الميزة التنافسية لممؤسسة وتحسين جودة الخدمة. تحقيق رضاء الزبائن ودعم 

 :(2)م(2016دراسة بن أحسن ناصر الدين: )

دارة جودة الخدمات وأثره عمي رضا الزبونتناولت الدراسة موضوع  ، وتمثمت تكامل أنشطة التسويق الداخمي وا 

دارة جودة الخدمات عمي رضاء الزبون  مشكمة الدراسة في، كيف يؤثر التكامل بين أنشطة التسويق الداخمي وا 

وىدف الدراسة إلى، التعرف عمي واقع التسويق الداخمي في مؤسسة اتصالات الجزائر ومؤسسة بريد الجزائر، 

عمي مدى ارتباط مقدم الخدمة بأنشطة التعرف في مؤسسية اتصالات الجزائر ومؤسسة بريد الجزائر، 

، التعرف عمي مستوى ونوعية الخدمات المقدمة في المؤسستين محل الدراسةوممارسات التسويق الداخمي، 

وجود أثر ذو دلالة معنوية لثقافة الخدمة والتحفيز عمي رضا ، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة

عنوية لإجراءات لمتسويق الداخمي والمتمثمة في التحفيز عمي رضا مقدم وجود أثر ذو دلالة ممقدم الخدمة، 

الممموسية، الضمان والتعاطف عمي وجود أثر ذو دلالة معنوية لأبعاد جودة الخدمة والمتمثمة في الخدمة، 

تقييم البرامج التدريبية الموجية ومن أىم التوصيات التي خرج بيا الباحث من الدراسة، رضا مقدم الخدمة، 

الاعتماد عمي المعايير العممية في لمعاممين، تزويد العاممين بالمعارف الضرورية لتسيير العلاقة مع الزبون، 

 الموارد البشرية لشغل الوظائف. عممية استقطاب واختيار
                                                           

(1)
 )بنك النٌل الأزرق( ، مجلة العلوم  أثر أبعاد الإدارة اللوجستٌة فً تحسٌن جودة الخدمة،  وأخرونالصدٌق  موسى مصطفى الحاج  

 .م2116( ،2العدد ) ،(17الاقتصادٌة ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجٌا ، مجلد )
(2)

رسالة دكتوراه، التسوٌق، غٌر منشورة، تكامل أنشطة التسوٌق الداخلً وإدارة جودة الخدمات وأثره علً رضا الزبون، بن أحسن ناصر الدٌن،  

 م.2116باتنة، الجزائر،  –لحاج لخضر جامعة العقٌد ا
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 :(1)م(2016دراسة لؤي محمد صيوح وأخرون )

تمثمت مشكمة ، الخدمية المؤسسات في الخدمة جودة عمى الموجستية شطةالأن تأثيرتناولت الدراسة موضوع 

التوريد، استخدام تكنولوجيا النقل، التخزين، )وجستية مو تأثير الأنشطة الىما  الدراسة في التساؤل القائل

 تحديد تأثيروىدفت الدراسة إلى  ، طوسالخدمة في الشركة العامة لمرفأ طر  ى تحسين جودةمع (وماتمالمع

بة الاستجا ى تحسين سرعةمع (،وماتمالتوريد، استخدام تكنولوجيا المعالنقل، التخزين، )وجستية مالأنشطة ال

التوريد، استخدام النقل، التخزين، )وجستية متحديد تأثير الأنشطة ال، في الشركة العامة لمرفأ طرطوس

تحديد تأثير الانشطة  العامة لمرفأ طرطوسبالخدمة في الشركة  تمامىالا ى تحسينمع (،وماتمتكنولوجيا المع

الشركة العامة لمرفأ  موسية فيمى الممع (،وماتمالتوريد، استخدام تكنولوجيا المعالنقل، التخزين، )وجستية مال

ى مع (،وماتمالتوريد، استخدام تكنولوجيا المعالنقل، التخزين، (، وجستية متحديد تأثير الانشطة ال ،طرطوس

التوريد، النقل، التخزين، )وجستية متحديد تأثير الانشطة ال ، الشركة العامة لمرفأ طرطوس الاعتمادية في

، واستخدم الباحث منيج الشركة العامة لمرفأ طرطوس ى الأمان فيمع (،وماتماستخدام تكنولوجيا المع

لمرفأ طرطوس من إن مستوى النقل في الشركة العامة  ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسةالمسح، 

وجود تأخير في تقديم الخدمة، وانخفاض في الشعور  و ما يعنيىية نظر عينة البحث كان ضعيفاً؛ و وج

إن ، امل بتقديم الخدمة بما يخص النقلالك ى الوفاءمئل النقل الكافية، وعدم القدرة عبالأمان وعدم توفر وسا

 ولكنّ  نظر عينة البحث كان مقبولًا بشكل عام، مستوى التخزين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس من وجية

ناك تأخير في تقديم الخدمة عدم ىو يعني أنّ ىستجابة بتقديم الخدمة والأمان؛ و ضعيف بما يخص سرعة الا

وسائل التخزين؛ ومقبولًا مع  ناك انخفاض الشعور بالأمان عند التعامل معىفي الوقت المناسب، وأنّ  ايأدائ

زمات؛ والقدرة عمى تحقيق موالمستزة يو ما يعني أنّ وسائل التخزين وتوفر الأجىوالاعتمادية؛ و  موسيةمالم

تمام مقدم الخدمة ىو ما يعني اىتمام، و ىعملاء تعد مقبولة؛ وقوياً مع الامالخدمة ل الوفاء الكامل بتقديم

                                                           
(1)

جامعة تشرٌن  ورقة علمٌة منشورة فً مجلة، الخدمٌة المؤسسات فً الخدمة جودة عمى وجستٌةالل الأنشطة تأثٌر ،لؤي محمد صٌوح وأخرون 

 م.2116جامعة تشرٌن، (، 6(، العدد )38للبحوث والدراسات العلمٌة، المجلد )
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من وجية نظر عينة البحث  إن مستوى أنظمة التوريد في الشركة العامة لمرفأ طرطوس، عملاءما ليبتقديم

ى عدم وجود تأخير في تقديم مو ما يدل عىيخص سرعة الاستجابة و عام؛ قوية بما  كانت مقبولة بشكل

ومن أىم التوصيات التي ، تمامىعتمادية والأمان؛ ومقبولة مع الاموسية والامالم الخدمة؛ لكنيا ضعيفة مع

لمرفأ طرطوس بمجال النقل والذي يتمثل في نقل الموظفين تمام الشركة العامة ىضرورة اوصت بيا الدراسة 

ى مستوى جودة الخدمة ميم الشركة لما لو من إثر كبير عالمعدات المكتبية والبضائع التي ت والعمال ونقل

تمام الشركة العامة لمرفأ طرطوس بالتخزين والذي يتمثل في تخزين البضائع التي تخص ىضرورة ا، المقدمة

ى مستوى جودة متيم الشركة لما لو من أثر كبير عن مخزون المعدات المكتبية والبضائع التي وتخزي العملاء

تمام أكبر من الشركة العامة لمرفأ طرطوس بجودة الخدمة المقدمة والعناصر ىإعطاء ا، مقدمةالخدمة ال

 ستية المقدمة.وجمام بالتحسين المستمر بالأنشطة التمىوضرورة الا ا؛يالمؤثرة في

 :(1)م(2012دراسة أسمهان خمفي )

تناولت الدراسة استخدام تكنولوجيا المعمومات في الأنشطة الموجستية وأثرىا في تحقيق ميزة تنافسية لممؤسسة، 

وناقشت الدراسة مشكمة، ما مدى استخدام تكنولوجيا المعمومات في دعم الأنشطة الموجستية من حيث الفعالية 

عبر سمسمة الإمداد وأثر ذلك في تحقيق ميزة تنافسية لمجمع صيدال؟، وىدفت والتكامل الداخمي والخارجي 

الدراسة إلى، تقديم اقتراحات وتحاليل حول بعض تكنولوجيا المعمومات المرتبطة بالموجستيك الضرورية 

الخ..، النظر في امكانية تبني  ERPو  EDIلأنشطة الأعمال من أجل فيم أىميتيا والسعي لتطبيقيا 

مة محل الدارسة لفمسفة سلاسل الإمداد وما يتطمبو ذلك من توفير أساس من السلاسل والمتمثل في المنظ

التحكم في مختمف الأنشطة الموجستية والإدارة الجيدة لمختمف العلاقات مع الموردين والعملاء والشركاء 

عبر إدارة سمسمة الأمداد في  الاقتصاديين، تحدي أثر النشاط الموجستي المنفرد والمتكامل داخمياً وخارجياً 

المنظمة محل الدراسة عمي إمكانية تحقيقيا لمميزة التنافسية عند دعمو بتكنولوجيا المعمومات، البحث في 

                                                           
(1)

، دكتوراه، إدارة أعمال، تكنولوجٌا المعلومات فً الأنشطة اللوجستٌة وأثرها فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة للمؤسسةاستخدام اسمهان خلفً،  

 م.2118، الجزائر، -1-غٌر منشورة، جامعة باتنة 
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كيفية مواءمة تكنولوجيا المعمومات الموجستية لممنظمة محل الدراسة مع استراتيجياتيا الرئيسية وأىدافيا 

ا والقدرات البشرية في المنظمة من أجل تحقيق ميزة تنافسية لا يمكن وتوفير التوافق بين ىذه التكنولوجي

تقميدىا، ومن أىم النتائج التي خرجت بيا الباحثة من الدراسة، ضرورة اىتمام المنظمات بالإدارة الفعالة 

 للأنشطة الموجستية ويرجع ذلك لأىميتيا في تحسين مختمف التدفقات وتفادي الانقطاعات، ضرورة الاىتمام

بتكامل الأنشطة الموجستية الداخمية بالمنظمة والتنسيق بينيا عن طريق تشجيع الاتصال والتعاون في 

الأنشطة المترابطة لتقميل الجيود وتخفيض التكمفة والوقت اللازم لإنجاز الأنشطة، الاستثمار في تكنولوجيا 

لموجستية وتسييل المعاملات اليومية، ومن المعمومات المرتبطة بالموجستيك بأنواعيا لتسييل القيام بالأعمال ا

أم التوصيات التي وصت بيا الدراسة، ضرورة تبني المجمع لسمسة إمداد واضحة تعمل عمي تقوية العلاقات 

بين شركاء الأعمال وفتح المجال لتبادل الخبرات والمعارف مما يؤدي إلى تقوية مركزىا التنافسي، تبني إدارة 

مة الإمداد بشكل أكثر فعالية لتقميل تكاليف الشراء والتخزين وتفادي الانقطاع في المجمع لنظام إدارة سمس

المخزون وتشجيع القائمين عميو لمزيد من التطور والكفاءة، مواءمة استراتيجية المنظمة مع التكنولوجيات 

 الحديثة لتعزيز ميزة تنافسية لا يمكن تقميدىا. 

 :(1)م(2012دراسة رصاع حياة )

تناولت الدراسة دور الموجستيات في تطوير الموانئ البحرية، وناقشت الدراسة مشكمة، ما مدى تأثير العمميات 

الموجستية في تطوير الموانئ، وتتفرع عنيا أسئمة فرعية ىي، ما مدى تأثير العمميات الموجستية في رفع كفاءة 

م التشغيل بالموانئ، ما مدى تأثير العمميات إنتاجية الموانئ، ما مدى تأثير العمميات الموجستية في نظا

الموجستية في دعم القدرة التنافسية لمموانئ، وىدفت الدراسة إلى، معرفة دور العمميات الموجستية في تطوير 

براز أىمية الخدمات الموجستية في تحقيق الميزة التنافسية وأنيا ليست أنشطة تكميمية للأنشطة  الموانئ وا 

نمّا ىي قمب الأعمال التجارية الخاصة بأنشطة الميناء الحديث. ومن أىم النتائج  التقميدية الخاصة بالميناء، وا 

ليذه الدراسة، تدنى كفاء الأسطول البحري التجاري لكبر عمره وصغر حجم سفنو، الإجراءات الروتينية 
                                                           

(1)
 م.2119، الجزائر، 2، دكتوراه، اقتصاد، غٌر منشورة، جامعة وهراندور اللوجستٌات فً تطوٌر الموانئ البحرٌةرصاع حٌاة،  
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فقط، ومن أىم التوصيات المعقدة المتبعة داخل الميناء، يوجد خط واحد لمسكة الحديدية مرتبط بسفن الحبوب 

ليذه الدراسة، رفع كفاءة الأداء والإنتاجية، الاستغلال الأمثل لجميع الاستثمارات الرأسمالية لمميناء، تطبيق 

 أنظمة الجودة، منح ميزة لمعميل حسب الكميات المتداولة.

 :(1)(2012وعمري عمي سيد أحمد ) كباشي محمد حامد نور الديندراسة 

، وتمثمت مشكمة أثر تكامل خدمات الإدارة الموجستية عمى تحقيق رضا العملاءتناولت الدراسة موضوع 

 ضالعملاء من خلال بعد تخفي دارة الموجستية عمى تحقيق رضاالإثر تكامل خدمات أىو  امالدراسة في 

تحقيق رضا العملاء، ىذا  ىمية تكامل خدمات الادارة الموجستية عمىألتبيان  الدراسة ىدفت ،تكمفة الخدمة

جل أمن  ركة دال عن الخدمات الموجستية التي تقدميا الشركةشفضلا عن معرفة درجة رضا عملاء 

ن أ الدراسة ،  ومن أىم النتائج التي توصمتالمحافظة عمى العملاء الحاليين واستقطاب العملاء المحتممين

ن رضا العملاء عن أمن خلال بعد تخفيا التكمفة، خدمات الادارة الموجستية يتحقق  رضا العملاء عن تكامل

ومن أىم التوصيات التي وصت  ،من خلال الاعتماد عمى جودة الخدمات دادز تكامل الخدمات الموجستية ي

ضرورة الاىتمام بجودة الخدمات  ،اليفضرورة تقديم الخدمات الموجستية المتكاممة باقل التك بيا الدراسة

 يل يمن تقديم الخدمات الموجستية.الموجستية، العمل عمى تقم

 :(2)م(2020دراسة أيمن عادل عيد وفائزة العنزي: )

ما ىي وتمثمت مشكمة الدراسة في تناولت الدراسة موضوع دور التسويق الرقمي في تحقيق رضا العملاء، 

درجة إدراك عملاء السوق الكويتي لمفيوم التسويق الإلكتروني، تحديد إلى أي مدى يرغب المواطن الكويتي 

تحديد إلى أي مدى يختمف عملاء باختلاف الجنس البشري فب التعامل مع ممارسات التسويق الإلكتروني، 

رسات التسويق الإلكتروني، ىل السوق الكويتي من حيث الجنس البشري فيما يتعمق بدرجة رضاه عن مما

التعرف عمي  وىدفت الدراسة إلىيمكن تحسين رضا العملاء اعتماداً عمي ممارسات التسويق الإلكتروني، 
                                                           

(1)
ورقة علمٌة منشورة فً ، اللوجستٌة على تحقٌق رضا العملاءأثر تكامل خدمات الإدارة ، وعمري علً سٌد أحمد كباشً محمد حامد نور الدٌن 

  م.2119(، جامعة النٌلٌن، السودان، 52(، العدد )13الدراسات العلٌا، المجلد ) مجلة
(2)

، ورقة علمٌة منشورة فً المجلة العلمٌة للبحوث والدراسات الرقمً فً تحقٌق رضا العملاء دور التسوٌقأٌمن عادل عٌد وفائزة العنزي،  

 م.2121(، جامعة مدٌنة السادات، مصر، 2(، العدد )7المالٌة والإدارٌة، المجلد )
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يختمف عملاء السوق مدى إلى أي التسويق الإلكتروني، تحديد  درجة إدراك عملاء السوق الكويتي لمفيوم

التعرف  بتيم في التعامل مع ممارسات التسويق الإلكتروني،الكويتي من حيث الجنس البشري فيما يتعمق برغ

تحديد مدى  ق الإلكتروني،مع ممارسات التسويعمي مستوى رضا العملاء في دولة الكويت نتيجة تعامميم 

ىم النتائج التي توصمت إلييا أالتسويق الإلكتروني، ومن  تحسين رضا العملاء وممارسات وجود علاقة بين

لا يوجد تأثير معنوي لأبعاد التسويق الرقمي عمي رضا العملاء لممواطن الكويتي، وجود علاقة  الدراسة،

طردية بين التسويق الرقمي ككل ورضا العملاء، وجود اختلافات وفروق في الآراء بين العينة، ومن أىم 

، ضرورة بناء الثقة الموقع الإلكتروني بحماية مناسبةضرورة أن يتمتع التوصيات التي وصت بيا الدراسة، 

مع العملاء الإلكترونيين من خلال استخدام الجوانب السموكية في التعامل، الاعتماد عمي الأدوات التي 

 تساعد في عرض المنتج او الخدمة بشكل جيد لمعميل.

 :(1) (م2020) طاهير ناديةدراسة 

 ماتمثمت مشكمة الدراسة في الزبون،  رضا تحقيق في ودوره ي الإلكترون التسويقتناولت الدراسة  موضوع 

التعريف بمفيوم ومن أىم أىداف الدراسة ، زبائنيا رضا تحقيق في لموبيميس الإلكتروني التسويق إسيام مدى

 ، دراسةوالزبون التي يقدميا لكل من المؤسسة والمزاياالتسويق الإلكتروني، وأدواتو، ومتطمبات تطبيقو، 

أسيمت في  لكتروني، من تقنيات وشبكات، وفي مقدمتيا شبكة الأنترنت التيالجانب التكنولوجي لمتسويق الإ

عرض أىم المفاىيم ، تطوير الأنشطة التسويقية، وجعميا أكثر حداثة واستجابة لحاجات ورغبات الزبون

رضا وعدم رضا الزبون،  المتعمقة برضا الزبون، وبالأخص محدداتو، أساليب قياسو، والسموكيات الناتجة عن

التعرف عمى  ،رضا الزبون الدور الذي يمعبو التسويق الإلكتروني كاتجاه حديث في تحقيق إبرازومن ثم 

تحميل ، الإلكتروني الأىمية التي تبدييا المؤسسات بشكل عام، ومؤسسة موبيميس بشكل خاص لمتسويق

توضيح درجة رضا زبائن موبيميس عن تسويقيا ، يساتجاىات الزبائن نحو المزيج التسويقي الإلكتروني لموبيم

حات لتفعيمو انواحي القصور في التسويق الإلكتروني لموبيميس، وتقديم بعض الاقتر  ، إبرازالإلكتروني
                                                           

(1)
 م.2121، الجزائر، 3، جامعة الجزائرغٌر منشورةرسالة دكتوراه، التسوٌق، ، الزبون رضا تحقٌق فً ودوره ي الإلكترون التسوٌقطاهٌر نادٌة،  
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فية في درجة رضا الزبون عن التسويق اقياس تأثير العوامل الديمغر ، ياهاالقصوى من منافعو ومز  والاستفادة

في درجة رضا  (خط مسبق الدفع، وخط مؤجل الدفع) الاشتراكقياس تأثير طبيعة ، الإلكتروني لموبيميس

لا يختمف مفيوم  الدراسة التي توصمت إلييا نتائجالومن أىم ، الإلكتروني لموبيميس الزبون عن التسويق

لإلكتروني يعتمد التسويق ا التسويق الإلكتروني عن التسويق التقميدي إلا في وسيمة ا لاتصال بالزبائن، بحيث

تسويق المنتجات، من خلال  عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال وخاصة شبكة الأنترنت التي تسيل عممية

تمعب الجغرافية، اعتبار لمحدود  تمكين الزبائن من الوصول إلييا في كل وق ت ومن أي مكان، دون أدنى

وأساليب بإمكان  التسويقية، وذلك بتوفير أدواتفي تغيير شكل وأداء العمميات  اً أساس دوراً تكنولوجيا الأنترنت 

فرصة الاستفسار  المؤسسة استغلاليا في نشاطيا التسويقي، كالحوار التفاعمي مع الزبون الذي يتيح لو

يقوم المزيج ، وردود أفعالو اتجاه عروضو التسويقية آرائووالتحاور المباشر مع المؤسسة المسوقة، وعرض 

تكنولوجيا المعمومات  مجموعة من الأنشطة التسويقية المتكاممة، والتي تعتمد عمى التسويقي الإلكتروني عمى

الزبائن وتعريفيم  والاتصال، خاصة شبكة الأنترنت في تصميم المنتجات وتسعيرىا، وكذا التعامل مع

 24/24أيام و 7/7) بالمنتجات التي تقدميا المؤسسة، وتمكينيم من الحصول عمييا بسيولة، في أي وقت

ومن دون تنقل، وذلك بغرض تطوير الوظيفة التسويقية من جية، وتحقيق رضا الزبون من جية ساعة( 

ضرورة تييئة الإطار القانوني المناسب والداعم، والذي التي وصت بيا الدراسة أىم التوصيات  ، ومنأخرى

كل أشكال النصب والاحتيال الإلكترونية، ويوفر لو الحماية من  من شأنو أن يعزز ثقة الزبون في المعاملات

ضرورة متابعة آخر المستجدات والتقنيات الحديثة التي ، البيئة الرقمية التي قد يتعرض ليا في تعاملاتو عبر

مجال التسويق الإلكتروني، من أجل الوصول إلى أكبر قدر ممكن  تتيحيا تكنولوجيا المعمومات والاتصال في

تعميم استخدام وسائل الدفع الإلكتروني لتمكين الزبائن ، الجديدة لممؤسسة من الزبائن، والتعريف بالخدمات

مشترياتيم عمى الموقع، خاصة وأن طبيعة منتجات موبيميس  من إتمام معاملاتيم الإلكترونية، وتسديد قيمة

 تتيح ذلك.



 

19 

 :(1)م(2020ي، وأخرون )تو يدراسة محمد أحمد المت

ستراتيجية التميز)دراسة استطلاعية لأداء عينة اوجستيك في تعزيز : دور أنشطة المتناولت الدراسة موضوع 

ما مدي تصور العاممين في في العاممين في الشركة العامة لمصناعات الكيربائية( وتمثمت مشكمة الدراسة 

وما ىي طبيعة علاقة الارتباط بين أنشطة  ،الشركة قيد البحث عن أنشطة الموجستيك واستراتيجية التميز

عمي أنشطة الموجستيك  وىدفت الدراسة إلي التعرف ،لموجستيك واستراتيجية التميز في الشركة قيد البحث

واستخدمت الدراسة المنيج  ،ستراتيجية التميز لمشركةالشركة المبحوثة بيا بضمان تعزيز ومدي التزام ا

ائج التي توصمت إلييا وجود تأثير معنوي موجب لمتغيرات أنشطة الخدمات الوصفي التحميمي، ومن أىم النت

شركة بالخدمات الموجستية وأبعاد استراتيجية التميز في الشركة المبحوثة، ومن أىم التوصيات زيادة اىتمام ال

 ستراتيجية التميز لما ليا من دور في تحقيق الميزة التنافسية في الشركة.االموجستية وأبعاد 

 :(2)م(2021اسة المعتز بالله البرنس محمد خميفة )در 

دور الإمدادات الموجستية في أنشطة إدارة المواد البشرية بالتطبيق عمي سلاسل تناولت الدراسة موضوع 

وتمثمت مشكمة الدراسة في مدي تأثير أبعاد الإمدادات الموجستية الثلاثة  الصيدليات في محافظة أسيوط،

أثر أبعاد الإمدادات عمي أنشطة إدارة الموارد البشرية في قطاع الدراسة، وتيدف الدراسة إلى توضيح أىمية 

قل، التخزين، والتوريد مجتمعة عمي الأنشطة المعاصرة لمموارد محل الدراسة، واستخدم الموجستية الثلاثة الن

، اثبات العلاقة المعنوية ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسةالباحث المنيج الوصفي التحميمي، 

إجمالية كمتغير مستقل  الإمدادات الموجستية بأبعادىا الثلاثة النقل، التخزين، والتوريد بصورةالإيجابية بين 

، تقيم تطوير وتدريب، تعويضات ماليةتخطيط، استقطاب، وبين أنشطة الموارد البشرية بأبعادىا الخمسة 

كأحد عناصر الإمدادات الموجستية الجوىرية  أكدت الدراسة علاقة بعد التخزينالأداء بصورة إجمالية، 

إيجابية ومعنوية بعد التوريد مع كمتغير تابع،  بشرية إجمالاً انشطة إدارة الموارد الالإيجابية كمتغير مستقل مع 
                                                           

(1)
مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارٌة ، ورقة علمٌة منشورة فً التمٌز ستراتٌجٌةادور أنشطة اللوجستٌك فً تعزٌز  وأخرون،، المتٌوتًمحمد أحمد  

 م.2122، العراق، جامعة الموصل (، 1(، العدد)11دٌة، المجلد)والاقتصا
(2)

دور الإمدادات اللوجستٌة فً أنشطة إدارة المواد البشرٌة بالتطبٌق علً سلاسل الصٌدلٌات فً محافظة أسٌوط، المعتز بالله البرنس محمد خلٌفة،  

 م.2121جامعة بور سعٌد، مصر، (، 2(، العدد )22المجلد ) ورقة علمٌة منشورة فً مجلة البحوث المالٌة والتجارٌة،
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طرح تخصص الإمدادات  ومن أىم التوصيات التي وصت بيا الدراسة إجمالًا،  أنشطة إدارة الموارد البشرية

أىمية التنسيق الجيد بين سلاسل الصيدليات وشركات الادوية الموجستية في كافة الجامعات المصرية، 

التي تحقق أبعاد النقل، التخزين،  السعي نحو نشر ثقافة الإمدادات الموجستية الخضراء، الموردة لياالمتعددة 

 .بما يحافظ عمي سلامة البيئة المحيطة والتوريد

 :(1)(2021دراسة إكرام خيمية وبمقاسم تويزة )

 يساىم كيف الدراسة في، تمثمت مشكمة النقل تكاليف تخفيض في الموجستيك دورتناولت الدراسة موضوع 

 رازابوىدفت الدراسة إلى ، "قديمة"  المعدنية لممياه الصناعية المؤسسة النقل تكاليف تخفيض في الموجستيك

واستخدم الباحثين المنيج ، "قديمة" الصناعية المؤسسة في وواقعو النقل، تكاليف تخفيض في الموجستيك دور

 من الصناعية المؤسسة عمى يؤثر النقل أن توصمت إلييا الدراسةالوصفي التحميمي، ومن أىم النتائج التي 

 في الموجستيك يحتميا التي لممكانة وبالنسبة منتجاتيا، نقل عمى المترتبة التكاليف دفع عمى قدرتيا ناحية

 الصناعية والمؤسسة النيائية، لمسمع الفعال التدفق زيادة في يساىم فيو بارزة، جد" قديمة" الصناعية المؤسسة

 منقولة أصول من باعتباره النقل تكاليف تخفيض في اً وأيض ،المختمفة أنشطتيا بين لمتخطيط كقاعدة تستخدمو

 وتعظيم المؤسسة أسعار تخفيض وبالتالي (،الشاحنات) البري النقل وسيمة تكاليف أي سنوي، اىتلاك لو

 الوصول بيدف وذلك ،المختمفة الأنشطة بين التنسيق عممية في الكفاءة تحقيق عمى يساعدىا كما ،الأرباح

 أنو الدراسة بيا توصي التي التوصيات بين ومن ،منافسييا من أقل وبتكمفة عملائيا ذىن في جيدة مكانة إلى

 العممية والأساليب النظم باستخدام والموجستيك، النقل قسم إدارة من لكل الأىمية من المزيد اعطاء من بد لا

 الصناعية، المؤسسات في الموجستية الثقافة تعزيز من لابد الحديث، التكنولوجي التطور يمميو ما حسب

 .الموجستي المجال في عالية كفاءة ذات لتصبح العاممة اليد تدريب

 

                                                           
(1)

ورقة علمٌة منشورة فً مجلة دراسات فً الاقتصاد وإدارة الأعمال، المجلد ، النقل تكالٌف تخفٌض فً اللوجستٌك دوراسم توٌزة، إكرام خٌلٌة وبلق 

 م.2121الجزائر، (، 2(، العدد )4)
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 : (1)م(2022دراسة فهد أحمد محمد بن حجي )
الكويتي،  بيت التمويل في العملاء رضا عمى وأثرىا الإلكترونية المصرفية تناولت الدراسة موضوع الخدمات

المتكاممة، الإلكترونية  المصرفية  بالخدمات بالاىتمام المرتبطة الأثار التعرف عمى تمثمت مشكمة الدراسة في
المصرفية الخدمات  مساىمةمن حيث مدي  العملاء لبيت التمويل الكويتي،  رضا قالواجب اتباعيا لتحقي
مكانياتيا ورفع كفاءتيا وفاعميتيا لتكونئداا وير، وتطكأىداف البنو  قالإلكترونية في تحقي كيان قوي،  يا وا 

دمات المصرفية ختحديد مدى الاىتمام بال، وىدفت الدراسة إلى لكويتيا  كقادر عمي المنافسة في قطاع البنو 
دمات المصرفية الإلكترونية ببيت ختحديد مدى رضا العملاء عن ال، الإلكترونية ببيت التمويل الكويتي

دمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا العملاء في بيت التمويل ختحديد مدى أثر ال، لكويتيامويل الت
تبين أن ، واستخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة الكويتي

تتجو نحو  راءلآمرتفعة، وأن ادمات المصرفية الإلكترونية ببيت التمويل الكويتي كان بدرجة خالاىتمام بال
 الأىمية من حيث اً دمات المصرفية الإلكترونية توافر خوأن أكثر أبعاد ال ،الموافقة تجاه عبارات ىذا المتغير

أن قوة  وتبين (،موقع الإنترنت) (،جيزة التفاعمية)الأ (،تطبيقات الياتفالآلي(، )الصراف )ىي عمى الترتيب: 
ومن أىم  صرفية الإلكترونية ببيت التمويل الكويتي كانت بدرجة مرتفعةدمات المخرضا العملاء عن ال

 عمى الإلكترونية، والعمل المصرفية بالخدمات الاىتمام دعم عمى التوصيات التي وصت بيا الدراسة، العمل
 عمى التعرف في العملاء التفاعمية جيزةالأ تساعد أنالإلكترونية،  المصرفية الخدمات عن العملاء رضا دعم

 الاىتمام ،دماتخال ومزايا ئصخصا عن وافية بيانات تتضمن وأن الجديدة والعروض دماتخوال المنتجات
 .الجديدة دماتخال تقديم وفي الحالية دماتخال تطوير في البنك عملاء بمقترحات

 :(2)(م2023) Adundo Martinدراسة 

لخص الباحث مشكمة الدراسة في الأسئمة التالية: إلى أي مدى تؤثر القيمة الترويجية عمى رضا العملاء بين 

وكالات السفر والسياحة الراقية في مقاطعة نيروبي؟، إلى أي مدى تؤثر القيمة الوظيفية عمى رضا العملاء 

إلى أي مدى تؤثر القيمة العاطفية عمى بين الفئات الراقية لوكالات السياحة والسفر في مقاطعة نيروبي؟، 

رضا العملاء لدى الطبقة الراقية لوكالات السياحة والسفر في مقاطعة نيروبي؟، إلى أي مدى تؤثر القيمة 

                                                           
(1)

 العلمٌة المجلةورقة علمٌة منشورة فً ، الكوٌتً بٌت التموٌل فً العملاء رضا على وأثرها الإلكترونٌة المصرفٌة الخدماتفهد أحمد محمد حجً،  

 .م2122(، جامعة مدٌنة السادات،الكوٌت،3(،العدد)13والإدارٌة، المجلد) المالٌة والبحوث للدراسات
(2)

 Adundo, Martin, Factors influencing customer satisfaction with services offered by tours and travel agencies in 
Nairobi, Mcs, COMMERCE, Unpublished, Strathmore University, Kenya, 2023. 
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المبتكرة عمى رضا العملاء بين الشركات الراقية لوكالات السياحة والسفر في مقاطعة نيروبي؟، وىدفت 

قيمة الترويجية عمى رضا العملاء بين وكالات السياحة والسفر الراقية في الدراسة إلى، تحديد مدى تأثير ال

مقاطعة نيروبي، تحديد مدى تأثير القيمة الوظيفية عمى رضا العملاء بين وكالات السياحة والسفر الراقية في 

الراقية في  مقاطعة نيروبي، تحديد مدى تأثير القيمة العاطفية عمى رضا العملاء بين وكالات السياحة والسفر

 مقاطعة نيروبي، تحديد مدى تأثير القيمة المبتكرة عمى رضا العملاء 

بين وكالات السياحة والسفر الراقية في مقاطعة نيروبي، ومن أىم النتائج التي خرج بيا الباحث من ىذه 

الدراسة، يمكن استنتاج أن العوامل الأربعة جميعيا وىي القيمة الترويجية، والقيمة الوظيفية، والقيمة العاطفية، 

دمات التي تقدميا وكالات السفر والسياحة في والقيمة المبتكرة، تؤثر بشكل كبير عمى رضا العملاء عن الخ

نيروبي، وجدت الدراسة أن جودة وموثوقية الخدمات المقدمة بواسطة وكالات السياحة والسفر تؤثر بشكل 

كبير عمى مستويات رضا العملاء عن الخدمة في الوقت المناسب يعد التسميم والعمميات الفعالة وتمبية 

حاسمة في التأثير عمى رضا العملاء، وجدت الدراسة أن وكالات السياحة توقعات العملاء من العوامل ال

والسفر التي تتفوق في خمق الإيجابية بالتجارب العاطفية، مثل تقديم الخدمات الشخصية واليقظة، تحقق 

نتائجيا أعمى مستويات رضا العملاء، بناء علاقات عاطفية قوية مع العملاء المحتممين لتكرار الأعمال 

توصيات الشفيية الإيجابية، أكدت الدراسة عمى أن العملاء يقدرون بشدة الرحلات ووكالات السفر التي وال

تقدم خدمات فريدة ومبتكرة، وعروض سياحية مبتكرة، ودمج أحدث التقنيات لتعزيز تجربة السفر الشاممة، 

مييم مستويات الرضا، ومن أىم القدرة عمى تقديم حمول مبتكرة وتجاوز توقعات العملاء يؤثر بشكل إيجابي ع

التوصيات ليذه الدراسة، يقترح البحث توسيع القنوات الإعلانية لممنافسة في السوق الديناميكي، يتعين عمى 

إدارة الشركات السياحية تحسين علامتيا التجارية لزيادة عدد الرحلات لموصول لعملاء راضين، علاوة عمى 

ة والموثوقية حيث ثبت أنيا ميمة لمعملاء وأثرت لاحقًا عمييم لدرجة ذلك، يقترح البحث تعزيز جودة الخدم

السعادة، يتعين عمى الشركات السياحية الاستثمار في البحث والتطوير من أجل إنشاء برامج سياحية فريدة 
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من نوعيا، تتضمن أحدث التقنيات، وتقدم عروضًا حصرية يمكن لمتجارب أن تأسر العملاء وتعزز رضاىم، 

ستدامة يمكن لمممارسات والمبادرات الصديقة لمبيئة والسياحة المسؤولة أيضًا أن تجتذب الوعي ق الاتحقي

 الاجتماعي لمعملاء، والمساىمة في تحقيق رضا العملاء وسمعة لموكالة.

 :(1)م(2023دراسة دعاء رمضان عمي محمد )

عمي رضا العملاء كمدخل لتحقيق الميزة  اليقظة التسويقية لمخدمات المصرفية وأثرىاتناولت الدراسة موضوع 

وتمثمت مشكمة الدراسة في التعرف عمي مدى تأثير اليقظة التسويقية لمخدمات المصرفية عمي ، التنافسية

اختبار تأثير أبعاد رضا العملاء كمتغير وسيط، وىدفت الدراسة إلى تحقيق الميزة التنافسية في ظل وجود 

رضا العملاء، اختبار  ميزة التنافسية، اختبار تأثير أبعاد اليقظة التسويقية عمياليقظة التسويقية عمي أبعاد ال

تأثير رضا العملاء عمي أبعاد الميزة التنافسية، مدى تأثير رضا العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين أبعاد 

عمي تحقيق ميزة تنافسية  تقديم بعض المقترحات التي تساعد البنوكاليقظة التسويقية وأبعاد الميزة التنافسية، 

لا يوجد تأثير لبعد القدرة الشخصية عمي بعد الجودة كبعد ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة عالية، 

ىناك تأثير معنوي وجود تأثير معنوي لميقظة التسويقية عمبي رضا العملاء، من أبعاد الميزة التنافسية، 

اشراك العاممين في ومن أىم التوصيات التي وصت بيا الدراسة، إيجابي لرضا العملاء عمي الميزة التنافسية، 

وضع رضا العملاء في الاعتبار التوسع في تطبيق إجراءات اليقظة التسويقية،  البنك في اتخاذ القرارات،

 كأحد متطمبات تحقيق الميزة التنافسية.

 :(2)م(2024ط كيحل محمد لمين )دراسة خلا

ما  ، تناولت الدراسة دور لوجستيات النقل البحري في نمو تجارة إعادة التصدير، وناقشت الدراسة مشكمة

وتفرعت عنو ، صدرة لمنفط؟جارة إعادة التصدير بالدول المتلوجستيات النقل البحري عمى منو  مدى تأثري

النقل البحري المنتظم عمى نمو تجارة إعادة التصدير؟، ما مدى  عدة أسئمة فرعية ىي، ما مدى تأثير شبكة
                                                           

(1)
ورقة علمٌة منشورة الٌقظة التسوٌقٌة للخدمات المصرفٌة وأثرها علً رضا العملاء كمدخل لتحقٌق المٌزة التنافسٌة، دعاء رمضان علً محمد،  

 .2123بورسعٌد، مصر، (، جامعة 4(ن العدد )24فً مجلة البحوث المالٌة والتجارٌة، المجلد )
(2)

ة، جامعة غرداٌة، الجزائر، ، دكتوراه، تسوٌق، غٌر منشوردور لوجستٌات النقل البحري فً نمو تجارة إعادة التصدٌرخلاط  كٌحل محمد لمٌن،  

 م.2124
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تأثير البنية التحتية لمموانئ عمى نمو تجارة إعادة التصدير؟، ما مدى تأثري تدفق الحاويات بالموانئ عمى 

نمو  تجارة إعادة التصدير؟، ما طبيعة العلاقة بين نمو أسطول سفن السمع غير النفطية و نمو تجارة إعادة 

 التصدير؟، وىدفت الدراسة إلى، تحديد حجم تأثير لوجستيات النقل البحري عمى نمو تجارة إعادة التصدير،

إبراز الدور الذي أصبحت تمعبو تجارة إعادة التصدير في المشيد التجاري العاممي، الوقوف عمى أسباب نمو  

ة في مجال إعادة التصدير مع عرض تجارب دولية رائد تجارة إعادة التصدير خلال السنوات الأخيرة،

 حتيإعادة التصدير  مجال فيمنيا  الجزائرستفادة لا اقتراحات يماستكشاف عوامل نجاح ىذه التجارب، وتقد

، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، ستقبمية لمخروج من التبعية النفطيةالخطط المتصبح جزء من 

ادخال التكنولوجيا والمستدامة ضمن أساسيات صناعتيا، حيث  أصبحت سفن نقل الحاويات أكبر حجما مع

حاوية نمطية، ما يشكل تحدياً لممحاور الموجستية العالمية لتطوير موانئيا لاستقبال  23000تجاوزت سعتيا 

ىذا النوع من السفن حتي تصبح مقصد كبير لشركات الشحن العالمية، وىذا ما ينتج عنو زيادة الطمب عمى 

أصبحت موانئ الشرق  لموجستية ورسم طرق النقل البحري الدولي وفق ىذه المحاور الموجستية،خدماتيا ا

الأوسط من بني أحسن موانئ الحاويات أداء خلال السنوات الأخيرة حسب مؤشر أداء موانئ الحاويات 

ما يرسخ فكرة  الصادر عن البنك الدولي، عمماً أن عدد كبير من شركات إعادة التصدير تمتمك فروع بيا وىذا

أن الكفاءة الموجستية من بين أىم العوامل المحفزة  لتجارة إعادة التصدير، تعتبر النزاعات السياسية الدولية 

والتي تولدت عنيا حروب تجارية من أبرز محفزات تجارة إعادة التصدير إضافة لمكفاءة الموجستية، ومن بين 

حالية الحرب التجارية بين الصين ودول الغرب، ما دفع الصين أبرز الحروب التجارية التي عرفتيا الفترة ال

أنيا تعول كثيراً عتماد عمى دول وسيطة لتمرير منتوجاتيا الصناعية لمدول أطراف الحرب التجارية، إذ للا

د أولية من جية أخرى، ا من جية وتوفري متطمبات صناعتيا من مواعمى ىونغ كونغ قصد تصريف منتجاتي

ومن اىم التوصيات التي خرجت بيا الدراسة، التركيز عمى التطوير المستمر والمستدام لمبنية التحتية لمموانئ 

لمواكبة كل جديد قد يطرأ عمى الصناعة البحرية خاصة صناعة السفن حاممة الحاويات، إذ أن تقديم خدمات 
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مة لشركات الشحن الدولية لرسم طرقيا البحرية وفق ىذه لوجستية متطورة ممكن أن يكون نقطة جذب مي

 ة لتقميل التكاليفالموانئ من جية، ومن جية أخرى يحتاج نشاط إعادة التصدير لخدمات لوجستية متطور 

 لمجزائر وقرب موانئيا من ووصول السمع لوجيتيا النيائية بأسعار منخفضة، الموقع الجغرافي الاستراتيجي

 مكمي مع عدت دول لااقميميا وتقاسم حدودىا البرية عمى  بحريةومرور عدت خطوط  وروبيةالأوانئ الم

مع  الأفريقيةعتمادىا عمى آلية إعادة التصدير لربط التدفقات التجارية لا قوياً  يشكل حافزاً  بحريةبعضيا منافذ 

لخمق بيئة تشريعية الأوربية والأسيوية، عمى المشرع الجزائري إصدار نصوص قانونية التدفقات التجارية 

 .وقانونية من شأنيا جذب الاستثمارات في مجال نشاط تجارة إعادة التصدير وحماية المستثمرين

 :(1)م(2024دراسة حسين أبوبكر محمد وحمود عبدالله صالح: )

وىدفت الدراسة ، التوريد سمسمة إدارة في الإدارية المعمومات نظم أثر تناولت الدراسة موضوع

، اليمن في المعبأة الشرب مياه مصانع في التوريد سمسمة إدارة ممارسة مستوى معرفةإلى، 

 تحديد ،اليمن في المعبأة الشرب مياه مصانع في الإدارية المعمومات نظم تطبيق مستوى معرفة

 ،اليمن في المعبأة الشرب مياه مصانع في التوريد سمسمة إدارة في الإدارية المعمومات نظم أثر

 التوريد سمسمة إدارة سةاالدر  محل المصانع تمارسومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، 

 مع التكامل بممارسة اىتماميا أن إلا (،الزبائن مع التكامل الموردين، مع التكامل:)أبعادىا بكافة

 بتحديث الدراسة محل المصانع تيتم، الموردين مع بالتكامل اىتماميا من أكبر كان الزبائن

 بتحقيق اىتماماً  الدراسة محل المصانع تبدي، العمل ومتطمبات احتياجات، وفق البيانات قاعدة

 ومعالجتيا بشكاوييم والاىتمام رغباتيم، وتحقيق احتياجاتيم تمبية خلال من زبائنيا، وولاء رضا،

 بالموارد الاىتمام زيادة ضرورةومن أىم التوصيات التي وصت بيا الدراسة، ، الممكنة بالسرعة
                                                           

(1)
ورقة علمٌة منشورة فً مجلة جامعة التورٌد،  سلسلة إدارة فً الإدارٌة المعلومات نظم أثرحسٌن أبوبكر محمد أبوبكر وحمود عبدالله صالح،  

 م.2124، جامعة صنعاء، الٌمن، 1، العدد2صنعاء للعلوم الإنسانٌة، المجلد
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 من يمتمكو لما اليمن في المعبأة المياه لمصانع وميماً  أساسياً  مورداً  يمثل ونوك البشرية،

 التكامل أىمية عمى التأكيد، لمعاممين والمحفز الملائم المناخ وتوفيروخبرات  راتوميا معارف،

 مصادر يوفر الذي الأمر بالمنشأة، الخاصة القيمة بسمسمة الزبائن مع والتكامل الموردين مع

 بوقت النيائي المنتج في الزبائن ومتطمبات رغبات تجسيد عمى تساعد التي لممعمومات ميمة

 بالتكنولوجيا الاىتمام اليمن في المعبأة المياه مصانع عمى، التصميم مرحمة من مبكر

 المصانع تنفق أن وينبغي وموردييا، لزبائنيا قيمة لخمق وتطويرىا، الإنتاج، في المستخدمة

 .عام كل التكنولوجيا التحتية بنيتيا لتطوير الإجمالية الأرباح من معينة مئوية نسبة

 :(1)م(2024دراسة نجوي أحمد نعمان وعبد الرحمن عمي عثمان )

 رضا تحقيق خلال من العملاء رضا في وأثرىا الداخمية الخدمة جودة تناولت الدراسة موضوع

 خلال من العملاء رضا في الداخمية الخدمة جودة أثر ماوتمثمت مشكمة الدراسة في ، العاممين

وىدفت الدراسة إلى المركزي،  العامة الصحة تبراتلمخ الوطني المركز في العاممين رضا تحقيق

تبرات لمخ الوطني المركز في لمعاممين المقدمة الداخمية الخدمة جودة مستوى عمى التعرف

تبرات لمخ الوطني المركز في العاممين رضا مستوى عمى التعرف، المركزية العامة الصحة

، المقدمة الصحية الخدمات عن العملاء رضا مستوى عمى التعرف، المركزية العامة الصحة

 المركز في العاممين رضا تحقيق خلال من العملاء رضا في الداخمية الخدمة جودة أثر قياس

ومن واستخدم الباحثين المنيج الوصفي التحميمي، ، المركزية العامة الصحة تبراتلمخ الوطني

 الوطني المركز في الداخمية الخدمة جودة مستوى إنأىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة 
                                                           

(1)
ورقة علمٌة منشورة ، العاملٌن رضا تحقٌق خلال من العملاء رضا فً وأثرها الداخلٌة الخدمة جودةنجوي أحمد نعمان وعبد الرحمن علً عثمان،  

 م.2124(، جامعة صنعاء، الٌمن، 1(، العدد )3صنعاء للعلوم الإنسانٌة، المجلد )فً مجلة جامعة 
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 الأربعة أبعادىا مستوى قياس خلال من عالية، البحث محل المركزية العامة الصحةتبرات لمخ

 والتي )العاممين تمكين الفعالة، الداخمية الاتصالات الفريق، بروح العمل الداخمية، العمل بيئة (

 في العاممين رضا مستوى إن، متوسط فالمستوى الداخمية العمل بيئة بعد ماعدا مرتفعة، مستواىا

 مستوى قياس خلال من عالية، البحث محل المركزية العامة الصحةتبرات لمخ الوطني المركز

  الأجور( الوظيفة من المالي البعد وسين، ؤ والمر الرؤساء بين العلاقات( الأربعة أبعادىا

 البعد ماعدا مرتفعة، مستواىا كانت والتي (والمنافع والخدمات االمزاي العمل، ظروف ،)الحوافزو 

 الذي الأمر ،جداً  ضعيف البعد ىذا حيث من الرضا مستوى كان فقد( والحوافز الأجور)المالي

 إناً، متوسط المستوى فكان والمنافع والخدمات زاياالم بعد وكذلك ،اً منخفض العاممين رضا يجعل

 العامة الصحةتبرات لمخ الوطني المركز من المقدمة الخدمات عن العملاء رضا مستوى

ومن أىم ، الخارجيين العملاء احتياجات تمبي خدمات يقدم المركز أن يؤكد مما عالية، المركزية

  في لمعاممين المقدمة الداخمية الخدمة بجودة الاىتمام ضرورة التوصيات التي وصت بيا الدراسة

 والعمل الفعالة، الداخمية والاتصالات العمل، بيئة تحسين خلال من تحسينيا ومحاولة المركز،

  لمعملاء ممتازة صحية خدمات تقديم في أىمية من ليا لما العاممين، وتمكين الفريق بروح

 المركز في بالعاممين الاىتمام من المزيد بذل الوطني المركز إدارة عمى، العملاء رضا تحقيق

 الجودة إدارة فمسفة مع يا تماش وذلك احتياجاتيم، تمبية ومحاولة داخميين، عملاء أنيم عمى

 الوظيفي أدائيم ورفع والعاممين، المركز بين الثقة وتعزيز ، جيودىم تقدير طريق عن الشاممة،

 لو وتحقق العامل يتوقعيا التي الأمور من وغيرىا والحوافز والأجور والتطوير التدريب خلال من
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 مميزة خدمة وتقديم لممؤسسة ولاءه داز  وراضياً  سعيدا كان كمما العامل لأن والسعادة، الرضا

 . لمعملاء

 :(1)م(2024سحر محمد أنور صالح )دراسة 

وتمثمت مشكمة الدراسة ، العملاء رضا تحقيق في التجاري التسويق أثرتناولت الدراسة موضوع 

  التوزيع، الترويج، المعمومات، السعر، الخدمة،) المختمفة بأبعاده التجاري التسويق أثر معرفةفي 

 التجاري، التسويق ماىية توضيح وىدفت الدراسة إلى، العملاء رضا تحقيق عمي (لخصوصيةا

 والمعوقات التحديات بعض رصد، والأبعاد والخصائص والفوائد والأىداف التعريف حيث من

 ىذه عمي التغمب في تساىم أن يمكن التي المقترحات بعض تقديم، التجاري التسويق تواجو التي

 وطرق والخصائص التعريف: حيث من العملاء، رضا ماىية توضيح، والمعوقات التحديات

 معرفة، العملاء رضا تحقيق في التجاري التسويق أثر معرفة، العملاء رضا كسب وأساليب

 التوزيع، الترويج، المعمومات، السعر، الخدمة،) التجاري التسويق أبعاد من بعد كل تأثير

 زيادة في تساىم أن يمكن التي المقترحات من مجموعة تقديم، العملاء رضا عمي(، الخصوصية

 ىذه في التجاري التسويق أبعاد تحسين خلال من التجارية المنظمات في العملاء رضا

استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي، ومن أىم النتائج التي خرج بيا الباحث ، المنظمات

 يوجد مرتفع، القاىرة بمحافظة الاتصالات شركات بعض في العملاء رضا مستوى من الدراسة

 مدي، الاتصالات شركات بعض في العملاء رضا عمى التجاري لمتسويق وطردي إيجابي أثر

 التوزيع، الترويج، المعمومات، السعر، الخدمة،) التجاري التسويق أبعاد من بُعد كل تأثير
                                                           

(1)
(، 5(، العدد )44ورقة علمٌة منشورة فً المجلة العربٌة للإدارة، المجلد )، العملاء رضا تحقٌق فً التجاري التسوٌق أثرسحر محمد أنور صالح،  

 م.2124
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، ومن أىم التوصيات مرتفع الاتصالات شركات بعض في العملاء رضا عمي (الخصوصية

 زيادة ضرورة، عمييا والرد العملاء شكاوى مع التعامل سرعة ضرورة التي وصت بيا الدراسة

 شركات تقدميا التي الخدمات عن العملاء برضا الاىتمام زيادة، الشبكة وتقوية الإنترنت سرعة

 .الاتصالات

 :(1)م(2024عبد الله يوسف إبراهيم ودجانة بدر )دراسة 

 أثر الخدمات الإلكترونية عمي رضا العملاء في الدوائر الحكومية،تناولت الدراسة موضوع 
 في دائرة الجمارك الأردنية وطبيعتيا  الإلكترونيةما مستوى الخدمات  تمثمت مشكمة الدراسة في

 الإلكترونيةىل تؤثر الخدمات  ،المقدمة ليم الإلكترونيةما مستوى رضا العملاء عن الخدمات 
 وىدفت الدراسة إلى، مستوى رضا العملاء عن تمك الخدمةئرة الجمارك الأردنية عمى ي داف

التعرف ، دائرة الجمارك الأردنية خاصة يوكيفية تطبيقيا ف الإلكترونيةالتعريف بمفيوم الخدمات 
متمقي الخدمة رضا المؤثرة في  وتحميل أىم العوامل الإلكترونيةلخدمة  لمتمقيعمى واقع الرضا 

تقديم الاقتراحات والتوصيات التي تساعد الإدارة العميا في تحسين الخدمات الخدمة الإلكترونية، 
واستخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي، الإلكترونية التي تقدميا الدائرة لممتعاممين معيا، 

دائرة  يالمقدمة ف الإلكترونيةوجود أثر لمخدمات ومن أىم النتائج التي خرجت بيا الدراسة، 
وجود أثر لخدمة الجميور الإلكترونية المقدمة في دائرة ، العملاء نية عمى رضاالجمارك الأرد

وجود أثر لخدمة نظام الإسكودا العالمي المقدم في دائرة الجمارك الأردنية عمي رضا العملاء، 
تعميم نتائج الجمارك الأردنية عمي رضا العملاء، ومن أىم التوصيات التي وصت بيا الدراسة، 

متخذي القرار في الجمارك الأردنية للاطلاع عمي مواطن القوة والضعف وتجسيد  الدراسة عمي
وتطبيقيا عمي بقية القطاعات تعميم نتائج الدراسة الحالية ، مبدأ البحث والتطوير في الدائرة

تطوير وتحديث الميتمة بتطبيق التكنولوجيا لتقديم خدماتيا إلكترونياً لمعملاء ومتمقي الخدمة، 

                                                           
(1)

ورقة علمٌة منشورة فً المجلة الدولٌة ر الخدمات الإلكترونٌة علً رضا العملاء فً الدوائر الحكومٌة، أث، عبد الله ٌوسف إبراهٌم ودجانة بدر 

 م.2124(، الأردن، 5(، العدد )3المجلد )للحاسبات والمعلومات، 
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بإنجاز عممو بمكان واحد بدلًا من التنقل  الجميور الإلكترونية وابتكار آلية تساعد العميلخدمة 
 بين مديريات مكاتب الدائرة الرئيسية أو بين المراكز الجمركية أو الدائرة.

 :(1)م(2024دراسة الطاهر أحمد محمد عمي وآخرون )

 لمبنوك وولائيم العملاء رضا عمى المصرفية الخدمات أتمتة تأثيرتناول الدراسة موضوع 
مدى تأثير الأتمتة عمى  لعدم وجود بيانات دقيقة حو في ، وتمثمت مشكمة الدراسة التجارية

وىدفت  ،نقص في الفيم بكيفية تفاعل العملاء مع ىذه التقنيات سموك العملاء، بالإضافة إلى
والمعتمدة في بنك أم  التعرف عمى أحدث التقنيات والخدمات المصرفية المؤتمتةالدراسة إلى 

لمتعامل مع التقنيات  (العملاء)التعرف عمى مدى تفضيل الأفراد ، درمان الوطني بالسودان
الصراف : )فحص مدى تأثير أتمتة الخدمات المصرفية المؤتمتة، مثل، المصرفية المؤتمتة

معرفة ، صرفالعملاء وزيادة تعامميم مع الم عمى جذب ل(الآلي، البنك المنزلي، البنك المحمو 
مدى تأثير التقنيات عمى ولاء المتعاممين ورضاىم عن خدمات المصارف التجارية التي 

تؤثر أتمتة الخدمات المصرفية ، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة يتعاممون معيا
تؤثر أتمتة الخدمات المصرفية عمى درجة رضا العملاء ، عمى جذب عملاء جدد لممصرف

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عدد أجيزة الصراف الآلي وعدد عملاء ، وولائيم
أظيرت الدراسة أن أتمتة الخدمات ، ومن أىم التوصيات التي وصت بيا الدراسة المصارف

الذين  المصرفية تمعب دورًا حاسمًا في تحسين رضا العملاء وولائيم حيث إن العملاء
تويات أعمى من الرضا مقارنة بأولئك الذين يفضمون يستخدمون الخدمات المؤتمتة أبدوا مس

تم تحديد عدة عوامل تؤثر عمى رضا العملاء وولائيم، بما في ذلك جودة ، الطرق التقميدية
أكدت النتائج وجود علاقة إيجابية بين مستوى الأتمتة ، الخدمة، الأمان، وفعالية الدعم الفني

المعمومات، وبذلك يتعين عمى  ستثمار في تكنولوجياورضا العملاء وولائيم، مما يبرز أىمية ا لا
 البنوك تطوير خدماتيا الرقمية لتعزيز تجربة العملاء، مما يسيم في زيادة ولائيم.

                                                           
(1)

بنك أم درمان الوطنً انموذجاً،  التجارٌة؛ للبنوك وولائهم العملاء رضا على المصرفٌة الخدمات أتمتة تأثٌر، الطاهر أحمد محمد علً وآخرون 

 م.2124(، 23(، العدد )3ورقة علمٌة منشورة فً مجلة مركز جزٌرة العرب للبحوث التربوٌة والإنسانٌة، المجلد )
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 :(1)م(2023دراسة محمد احمد محمد مختار)

عمى الأداء بالشركات بالتطبيق عمى الشركة ثر الدعم الموجستي أتناولت الدراسة موضوع 
وتمثمت مشكمة الدراسة في ضعف كفاءة وفعالية الاداء السودانية لمموارد المعدنية المحدودة، 

بالشركة السودانية لمموارد المعدنية المحدودة، والذي قد يعود لعدم دمج الأنشطة الموجستية من 
عمى الدعم الموجستي وكيفية تطبيقو في قطاع وىدفت الدراسة لمتعرف  خلال سلاسل الإمداد،
ظيار العلاقة وكذلك  ،الترابطية بين دمج الأنشطة الموجستية من خلال سلاسل الإمداد الشركة وا 

وفعالية الأداء في الشركة، وقد استخدم الباحث المنيج الوصفي الإلمام بمستوي الكفاءة 
الدراسة ىي أن الشركة تدمج الأنشطة التي توصمت ليا ومن أىم نتائج الدراسة التحميمي، 

ة الموجستية الموجستية مع المجالات التقميدية المختمفة، وان إدارة سلاسل الإمداد تتضمن النشط
ويتم استخدام ، كما يتم إدارة الأنشطة بالشركة بشكل جماعي معممياتبالشركة لخمق تكامل ل

س غير مالية للأداء بالشركة، واوصت بشكل سميم بالشركة، إضافة لوجود مقاييسلاسل الإمداد 
الدراسة بضرورة دعم العمل بروح الفريق، وتحفيز العاممين، والاستمرار في دمج الأنشطة 

 وايجاد مقاييس مالية وغير مالية للأداء بالشركة. الموجستية مع المجالات التقميدية

 :(2)م(2023دراسة سامعي يونس )

الموجستي في تعزيز التنافسية الدولية لممؤسسات الاقتصادية دور الاداء تناولت الدراسة موضوع 
ما دور الأداء الموجستي لمصنع سامحا ىوم أبلاينس في تمثمت مشكمة الدراسة في  الجزائرية،

التعرف عمي المفاىيم  تعزيز التنافسية الدولية لشركة براندت الجزائر، وىدفت الدراسة إلى
تقييم ي وأبعاده، وكذلك التنافسية الدولية لممؤسسات بأبعادىا، النظرية المتعمقة بالأداء الموجست

تقييم التنافسية الأداء الموجستي لمختمف الأنشطة الموجستية لمصنع سامحا ىوم أبلاينس، 
الأداء الموجستي بالتنافسية الدولية لمصنع سامحا الدولية لشركة براندت الجزائر، إبراز علاقة 

                                                           
(1)

لعلوم الانسانٌة اورقة علمٌة منشورة فً مجلة ، اثر الدعم اللوجستً على الأداء بالشركة السودانٌة للموارد المعدنٌة المحدودةمحمد أحمد مختار،  

 م.2123، (12(، العدد)4)المجلدوالطبٌعٌة، 
(2)

، رسالة دكتوراه، تجارة دولٌة، غٌر منشورةالدولٌة للمؤسسات الاقتصادٌة الجزائرٌة، دور الاداء اللوجستً فً تعزٌز التنافسٌة سامعً ٌونس،   

 م.2123، الجزائر، 1سطٌف -جامعة فرحات عباس



 

32 

من الاقتراحات التي من شأنيا أن تعزز من التنافسية الدولية  ىوم أبلاينس، تقديم مجموعة
المنيج الوصفي، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا واستخدم الباحث لممؤسسة الاقتصادية، 

لدي مصنع سامحا ىوم أبلاينس قوة تفاوضية مع الموردين داخل وخارج الوطن،  الدراسة
تسعي ينس عمي عقد صفقات ناجحة مع موردييا، تحرص إدارة الشراء لمصنع سامحا ىوم أبلا

ومن أىم التوصيات التي ، شركة براندت الجزائر لتحقيق نسبة إدماج عالية في جميع منتجاتيا
وصيت بيا الدراسة، تعزيز العمل بأنظمة المعمومات والتكنولوجيا الحديثة في عمميات التخزين 

والتوزيع داخل وخارج المصنع لتحسين أداء  النقلتنويع أكثر واستغلال اكبر لوسائل والإيداع، 
بشكل أقرب لممستيمكين والمتعاممين زيادة عدد نقاط البيع لتوفير المنتجات النقل والموجستك، 

صنع عموماً لمتعريف أكثر لعلامة براندت وتوفير أكبر لمنتجاتيا عبر كامل التراب مع الم
 الوطني.

 :(1)م(2024دراسة عبير سفياني ونوف السممي)

، دور ممارسات إدارة سلاسل الإمداد في تحقيق رضا العملاء في تناولت الدراسة موضوع 
في كيفية تأثير ممارسات سلاسل الإمداد  وتمثمت مشكمة الدراسة ، البنوك التجارية السعودية
في التعرف عمى دور إدارة سلاسل الإمداد وىدفت الدراسة الى ، عمى تحقيق رضا العملاء

تحقيق رضا العملاء، والتعرف عمى دور توفير الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء، 
واستخدم الباحث معرفة مدى مساىمة الاستجابة السريعة في تحقيق رضا العملاء، وكذلك 
وجود علاقة ارتباطية قوية الوصفي التحميمي، ومن أىم نتائج الدراسة التي توصمت الييا المنيج 
لسريعة في تحقيق رضا العملاء، واوصت الدراسة ير الخدمات المصرفية والاستجابة ابين توف

 البنوك التجارية السعودية بضرورة الاستمرار بخدمات مصرفية تمبي احتياجات العملاء،
وكذلك وضرورة قيام البنوك التجارية بالاستجابة لمتطمبات عملائيم في أرع وقت وأقل تكمفة، 

                                                           
(1)

ورقة علمٌة منشورة فً إدارة سلاسل الإمداد فً تحقٌق رضا العملاء فً البنوك التجارٌة السعودٌة، عبٌر سفٌانً ونوف السلمً، دور ممارسات  

 م.2124(،4(، العدد)7مجلة الشرق الأوسط للنشر العلمً، المجلد)
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تفعيل عمميات الرد السريع عمى العملاء من خلال المكالمات الياتفية، والبريد الإلكتروني، 
 والاستفسارات عبر الإنترنت لخمق الرضا لدييم. 

 :(1)م(2025دراسة شريفي فتحية )

تمثمت مشكمة الدراسة ، البحري النقل خدمات جودة في الموجستيك أىميةتناولت الدراسة موضوع 
 البحري النقل خدمات جودة وتطوير تحسين في الموجستي القطاع تطوير يساىم كيففي 

وىدفت م، 2022 –م 2015 من الممتدة الفترة خلال مستغانم ميناء عبر الدولية والتجارة
  تحميل كيفية تأثير الاتجاىات الحديثة والتكنولوجيا المتطورة عمى تحسين كفاءة إدارةالدراسة إلى 
 وتعزيز فعالية الأداء التشغيمي في المؤسسات، مع استكشاف التحديات المرتبطةالموجستيات 

استكشاف تأثير جودة خدمات النقل البحري عمى حركة البضائع عبر ، بتطبيق ىذه التقنيات
دور التطورات الحديثة في تحسين كفاءة الموانئ، بيدف تقديم توصيات  لموانئ البحرية وتحميلا

تحميل كيف تسيم نظم الموجستيك المتطورة في ، جارة الدوليةفعالية الت دةلتحسين الأداء وزيا
يتناول ىذا اليدف فحص فعالية العمميات  ،مستغانم تحسين جودة خدمات النقل البحري بميناء
تحسين ىذه النظم عمى كفاءة العمميات التشغيمية،  الموجستية في الميناء، وتحديد كيفية تأثير

، مما يعزز أداء الميناء ويدعم تنميتو الاقتصادية ار، وتوفير التكاليف،تقميل أوقات الانتظ
ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الباحثة من المنيج الوصفي التحميمي،  واستخدمت الباحثة

ستراتيجيات شاممة لسمسمة تطور الموجستيات من تقنيات بسيطة لإدارة البضائع إلى االدراسة 
الخدمات ، ميتيا في كفاءة الإمداد والتوزيعالموجستيات وأىدافيا يعزز الفيم لأىتعريف ، الإمداد

، ومن اىم التوصيات التي ز التنسيق وتمبية احتياجات السوقالموجستية وسلاسل الإمداد تعز 
تحفيز تطوير البرامج التعميمية والتدريبية المتخصصة في ميدان رجت بيا الباحثة من الدراسة خ

دعم البحوث ، الجديدة في ىذا القطاعاستيعاب التقنيات والمنيجيات  وذلك لضمان الموجستيات،
الموجستيات، بيدف رفع  والدراسات المركزة عمى التطورات التكنولوجية الرائدة وتأثيرىا في

                                                           
(1)

غٌر منشورة، جامعة عبد رسالة دكتوراه، التجارة الدولٌة والخدمات اللوجستٌة، ، البحري النقل خدمات جودة فً اللوجستٌك أهمٌةفً فتحٌة، ٌشر 

 م.2125الجزائر، الحمٌد بن بادٌس مستغانم، 
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إنشاء معايير دقيقة لقياس الأداء الموجستي، مع ، ءة والفعالية لمعمميات الموجستيةمستوى الكفا
 القياس. من نتائج الأبحاث لتحسين أساليب الاستفادة

 :(1)م(2025دراسة عثمان عبد الله محمد الهادي وآخرون )

السودان،  في المصرفية التطبيقات عن العملاء رضا مدى تناولت الدراسة موضوع قياس
السودان عن التطبيقات المصرفية، وما ي ما مدى رضا العملاء فوتمثمت مشكمة الدراسة في 

قياس مستوى رضا العملاء عن التطبيقات ، وىدفت الدراسة إلى ىذا الرضا يالمؤثرة ف العوامل
تحديد أثر سيولة الاستخدام، والأمان، وجودة الخدمات، والاستقرار ، السوداني المصرفية ف

قياس ، تجربة المستخدم التطبيقات المصرفية نتقديم توصيات لتحسي، عمى رضا العملاء يالتقن
، واستخدم الباحثون تنافسية لمبنوك السودانية ميزةي خمق ف ت المصرفية وتحسينياأثر التطبيقا

المنيج الكمي الوصفي التحميمي، ومن أىم النتائج التي توصل إلييا الباحثون من الدراسة 
أظيرت نتائج الدراسة أن سيولة الاستخدام والتصميم الجيد لمتطبيقات المصرفية يمثلان العامل 

اً في رضا العملاء، فيما يتعمق بالأمان والخصوصية، أظيرت الدراسة أن ليما تأثيراً الأقوى تأثير 
إيجابياً معتدلًا عمي رضا العملاء، بينت الدراسة أن التقنيات الحديثة وجودة الخدمات المصرفية 
ليما تأثيراً واضحاً وميماً في تحسين رضا العملاء، ومن أىم التوصيات التي وصت بيا 

تبني نيج التصميم المرتكز عمي المستخدم، تعزيز الأمان الرقمي والتفاعل الوقائي،  الدراسة،
 تطوير أنظمة الدعم الفني الرقمية.

 :(2)(2025دراسة آمال بنت عبد الرحمن بن أخون وآخرون )

العميل، وتمثمت مشكمة الدراسة في  رضا في ودورىا المنتج جودة تناولت الدراسة موضوع قياس
جدة،  مدينة في الغذائية الأطعمة شركات عملاء رضا مستوى عمى المنتج جودة تأثير مدى ما

  التي الأساسية المعايير استكشاف حيث من المنتج جودة معايير تحديدوىدفت الدراسة إلى 
                                                           

(1)
ورقة علمٌة منشورة فً المجلة الدولٌة ، السودان فً المصرفٌة التطبٌقات عن العملاء رضا مدى قٌاسعثمان عبد الله محمد الهادي وآخرون،  

 م.2125(، 6(، العدد )4ٌة، المجلد )للبحوث العلم
(2)

ورقة علمٌة منشورة فً المجلة الدولٌة لنشر البحوث ، العمٌل رضا فً ودورها المنتج جودة قٌاس، آمال بنت عبد الرحمن بن أخون وآخرون 

 م.2125(، السعودٌة، 65(، العدد )6والدراسات، المجلد )
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 العميل رضا عمى المنتج جودة تأثير قياس، المختمفة الصناعات في المنتج جودة لقياس ستخدم
، لمشراء لمعودة استعدادىم ومدى العملاء رضا عمى المنتج جودة تأثير كيفية فيم حيث من

 لمعميل (الفعمية) المدركة الغذائية المنتجات لجودة الغذائية الشركات عملاء تقييم مستوى معرفة
 من المتوقعة الغذائية المنتجات لجودة الغذائية الشركات عملاء تقييم مستوى معرفة، جدة بمدينة
 - الاستجابة - الاعتمادية -الممموسية) الجودة أبعاد أثر معرفة، جدة بمدينة العميل قبل

 معرفة، جدة مدينة في الغذائية الأطعمة شركات عملاء رضا مستوى عمى (الأمان – التعاطف
 الحالة العممي، المؤىل – الدخل – الجنس – العمرية الفئة) الديموغرافية العوامل أثر

 شركات من ليم المقدمة الفعمية الغذائية الأطعمة جودة لمستوى العملاء تقييم عمى (الاجتماعية
 المنتج جودة لتحسين استراتيجيات اقتراح، جدة مدينة في معيا يتعاممون التي الغذائية الأطعمة
، واستخدم الباحثون المنيج الوصفي العملاء رضا وزيادة المنتج جودة لتحسين توصيات وتقديم

 عام بشكل الإحصائي التحميل نتائج أظيرتالتحميمي، ومن أىم النتائج التي خرجت بيا الدراسة 
 الاعتمادية، الممموسية،) المنتج جودة قياس دور حول الدراسة عينة أفراد نظر وجية من

 شركات من مجموعة عمى بالتطبيق العميل رضا في ودورىا (التعاطف الاستجابة، الأمان،
 أفراد نظر وجيات في التقارب يعكس ما وىو مرتفعا، كان حيث جدة بمدينة الغذائية الأطعمة

 العربية المممكة في العملاء رضا وتحسين دعم في المتغيرات ىذه أىمية حول الدراسة عينة
 المنتج لجودة إحصائية دلالة ذو أثر وجود الإحصائي التحميل نتائج أثبتت، السعودية

 داخل بالتطبيق العميل رضا في ودورىا (التعاطف الاستجابة، الأمان، الاعتمادية، الممموسية،)
 أثبتت(،  α≤0.05) معنوية دلالة مستوى عند جدة بمدينة الغذائية الأطعمة شركات جموعةم

 جودة حول الدراسة عينة لآراء إحصائية دلالة ذات فروقات وجود الإحصائي التحميل نتائج
 الدخل الدراسي، المؤىل العمر، النوع،) لمتغير تعزى ليم المقدمة الغذائية الأطعمة منتجات
α) معنوية دلالة مستوى عند جدة بمدينة الغذائية الأطعمة شركات مجموعة داخل (المادي

 حاجات لتمبية المنتج جودة عمى الحفاظ(، ومن أىم التوصيات التي وصت بيا الدراسة 0.05≥
 كبير تأثير ليا والتي الجودة أبعاد عمى الشركات تركيز ضرورة، مستمر بشكل العملاء ورغبات
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 إجراء خلال من وذلك مرتقبين، عملاء وكسب الشراء عممية إعادة أجل من العملاء، رضا عمى
 ميزة كسب أجل من الحاليين العملاء ورغبات حاجات إشباع إلى تيدف مستمرة تحسينات
 الرضا درجة لزيادة جديدة أساليب عن البحث، السوق في والاستمرار البقاء من تمكنيم تنافسية

 السعر مثل العميل رضا عمى المؤثرة الأخرى العوامل عمى التركيز خلال من العملاء لدى
 .الخ... والترويج

 


