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  شكر وتقد�ر

  ٔ�ولا الحمد �

�لى إشرافه �لى  بوطي عز ا��نٔ�تو�ه ب�سمٔى عبارات الشكر والتقد�ر لٔ�س�تاذ المشرف 
  .هذا العمل ونصائحه وتوجيهاته

جـزاه الله  �ن فر�ات عبد المنعمٔ�شكر ٔ�س�تاذي ا�ي لن ٔ��سى جمی� ما ح�یت أ�س�تاذ 
  .كل �ير

�ـلى  شـويخي إسـماعیلوأ�سـ�تاذ  جـ�لح صـلاح ا��ـنٔ�تو�ه �لشكر الخالص لٔ�سـ�تاذ 
  .مساهمتهم في هذا العمل

  .دعمها م�ذ بدایة الس�نة الجامعیة�لى  شهرة �د�سةٔ�شكر أ�س�تاذة 

  .�ائلتي ا��ن كانوا الس�ند الشامخ دائما ؤ�بدأ�شكر 

  .بی��ا الصداقةیديم  ٔ�نٔ�شكر زم�لاتي �لى مساندتهم لي �لكلمة الطیبة ؤ�س�لٔ الله 

ــــد ــــب وبعی ــــن قری ــــل م ــــذا العم ــــاهم في ه ــــن س ــــكر كل م ــــل الش ــــكر جزی . ٔ�ش

:الطالبة  
 ع�ني نج�
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:الطالبة  
 ع�ني نج�

 الإهداء
 

لم �كن الطریق سهلا لقد كان ملیئا �لمصاعب والعثرات لكن بفض� عز و�ل لقد 
.فعلتها  

.ٔ�س�لٔ الله ٔ�ن یتق�ل هذا العمل مني �صدقة �اریة  
ٔ�هدي ثمرة �دي هذا إلى من �انت كي ٔ�ر�ح إلى من كانت دعواتها هي المـنقض لي 

ٔ�مي ٔ�سـ�لٔ الله ٔ�ن �شـفيها �ـا�لا في كل مرة إلى من كانت ت�سىـ نفسـها ٔ��ـلي إلى 
  .�ير �ٓ�ل

ٔ�هدي عملي إلى من لم یب�ـل �ـلي بدعمـه إلى مـن �لمـني ٔ�ول حـرف إلى مـن ٔ�فـنى 
إلى  إلى مـد�لي أ�ول وأ��ـير ناعمره ٔ��لنا إلى من كان ینقص من نفسه و�س�ثمر ف� 

  .قرة عیني ٔ�بي

ا�ائم هـو مـن ا�ي لا توفي حقه الكلمات هو الس�ند " طلال"ٔ�هدي عملي إلى ٔ��
يمهد لي الطریق دائما ویتحمل جمیع المصاعب هو الوح�ـد ا�ي �رجـوا دائمـا ٔ�ن ٔ��ـون 
أ�فضل إلى من ٔ�راه العالم ب�سرٔه إلى ا�ي لـن ٔ�سـ�تطیع رد جمـی� مـا ح�یـت جعـ� 

  .الله كالنور في ح�اتي دائما
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:الملخص    

ڤديلـة للميـاه دراسة حالة مؤسسة (هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر جودة خدمة سلاسل الإمداد على تحقيق ولاء الزبون 

عن طريق تقديم إطار نظري شامل لكافة مفاهيم الدراسة المتعلقة بجودة خدمة سلاسل ) المعدنية ببلدية جمورة ولاية بسكرة

وولاء الزبون وللعلاقة النظرية بينهما، ثم البحث عن أثر جودة خدمة سلاسل الإمداد المقدمة مـن طـرف مؤسسـة  الإمداد،

وذلك بإتباع أسلوب الاستقصاء في قياس مستوى الولاء، عن . ڤديلة للمياه المعدنية في تحقيق ولاء زبائنها في ولاية بسكرة

الحة للتحليل وذلـك منها ص 78استبانة وتم استرداد  100تم توزيع مشكل من ثلاثة أجزاء، حيث  استبيانطريق تصميم 

وقد تبـين مـن  .وبإجراء مقابلة مع موظفين من المؤسسة ،SPSSومن ثم تحليلها بالبرنامج الإحصائي%78استجابةبمعدل 

خدمة سلاسل شخص لآخر كما أنه لجودة خلال هذه الدراسة أن تقييم الزبائن لجودة خدمة سلاسل الإمداد يختلف من 

تجاهـات إيجابيـة مـن خـلال اعلـى الزبـون فهـي تـؤدي إلى زيـادة ولائـه لمؤسسـة ڤديلـة وكـذا خلـق  متوسط نوعا ما الإمداد أثر

  .في محيطه الآخرينير في الأشخاص أثالت

 .ؤسسة ڤديلةجودة الخدمة سلاسل الإمداد، ولاء الزبون، م: الكلمات المفتاحية

ABSTRACT : 

This study aimed to demonstrate the impact of supply chain service quality on customer 

loyalty (Case study of the Guedila Mineral Water Corporation in the municipality of 

Jamurah Biskara State) by providing a comprehensive theoretical framework for all 

concepts of the study on the quality of supply chain service, customer loyalty and 

theoretical relationship, and then looking for the impact of the quality of supply chain 

service provided by the Guedila Mineral Water Foundation in achieving the loyalty of 

its customers in Biskra State. Following the survey method of measuring the level of 

loyalty, by designing a three-part questionnaire, 100 questionnaires were distributed and 

78 recovered for analysis at a rate of 78% and then analyzed with the SPSS statistical 

program, and by interviewing employees of the organization. This study found that 

customers  assessment of the quality of supply chains service varies from person to 

person and the quality of supply chains service has a somewhat moderate impact on the 

customer. It leads to increased loyalty to Guedila as well as creating positive trends by 

influencing other people in its surroundings. 

Keywords: Quality of service supply chains, customer loyalty, Guedila Foundation 
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1 

 

  :تمهيد

 الأمــركــان   أنتســييرها، فبعــد  أنمــاطهــا أو ن التطــورات علــى مســتوى هيكلتت المؤسســة الاقتصــادية الحديثــة العديــد مــدشــه       

ـــالتمويــل والتســويق وإدارة المــالوظــائف التقليديــة للمؤسســة مثــل ب الاهتمــامعلــى يتوقــف   أضــافت الاهتمــام بالوظــائف ة،ـوارد البشري

، والإدارة الإســتراتيجية، والخــدمات اللوجســتية اللوجســتيةة العمليــات ـوإعــادة هندســ ة،ـارة الإلكترونيـــالتجــ و الإنترنــت الحديثــة مثـــل

  .مدادوإدارة سلسلة الإ

الـتي تعتمـد عليهـا المؤسسـة في بنـاء قـدرا�ا التنافسـية، لأجـل ضـمان  إحدى أسـاليب الإدارة المتقدمـة مدادتعد إدارة سلسلة الإ     

يشهد منافسة شديدة في كل النواحي، سواء فيما يرتبط بالتكلفة، أو الجودة، آجـال التسـليم  هأنبقائها في سوق أقل ما يقال عليه 

 ملا مهمـا وضـروريا لنجـاح المؤسسـاتيضـا عـاأ إدارة سلاسـل الإمـداد أصـبحتوقـد  .العناصـر المشـكلة للميـزة التنافسـيةوغيرها من 

فالزبون يتطلع ، المؤسسة ، الذين يعتبرون مستهلكين لخدمات ومنتجاتزبائنهذا النجاح مرتبط بشكل أساسي بالوخاصة إذا كان 

  .سسةمكانة المؤ ع من يرففي الوقت المناسب، وفهم رغباته وإشباعها بأحسن جودة و  السلعللحصول على 

توفر له جميع أن  ا كبيرا، فتعمل علىاهتمامله  دائما توليها نجد الزبون هو حجر الزاوية في كل عمليات المؤسسة،كون و      

 رضا الزبونفي  افكلما كانت السلع والخدمات ذات جودة عالية كان هذا سبب ، ورغباته بالجودة التي يطلبها أو تفوقها احتياجاته

 المنافسة وتحقيق نجاحاتهذا ما يؤهل المؤسسة لمواجهة و ، للمؤسسة ومنتجا�الولاء ل كل ابعد فترة معينة لزبون يحميتحول بل 

        .مميزة

جـودة  تقيـيم وقيـاسمفهـوم ولاء الزبـون وطـرق بنائـه، و و  مـدادسلسـلة الإ جـودة خدمـةلمفهـوم  وعليـه نتطـرق في الفصـل الأول      

 ارتأيناومنه  أي مؤسسة، استمرارو الأساس لنجاح ولاء الزبون الذي يعد حجر فعاليتها وأدائها وأثرها على و خدمة سلسلة الإمداد 

  :كما يلي  تقسيم هذا الفصل إلى أربعة مباحث

  مدخل إلى جودة الخدمة :الأولالمبحث. 

 مفاهيم أساسية لسلاسل الإمداد :المبحث الثاني. 

 الإمدادقياس جودة خدمة سلاسل :المبحث الثالث. 

 بناء ولاء الزبون: المبحث الرابع. 
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  ).An introduction To Service Quality( مدخل إلى جودة الخدمة :المبحث الأول

إلا أنه يبقى هناك هـدف رئيسـي تسـعى إليـه كـل . في السوق بينهاتزايد المنافسة و المؤسسات  أهداف اختلافعلى الرغم من      

      المؤسســـات ألا وهـــو تحقيـــق الـــربح وكســـب ميـــزة تنافســـية تجعلهـــا ذات مكانـــة عاليـــة مقارنـــة بمنافســـيها، ولتحقيـــق هـــذا الهـــدف لابـــد

العمـــل علـــى توفيرهـــا بأحســـن جـــودة ممكنـــة و الســـوق،  احتياجـــاتكـــذا و وأن تكـــون المؤسســـة علـــى درايـــة بكامـــل متطلبـــات زبائنهـــا 

  يجعــل الزبــون يتعامــل مــع مؤسســة غــير أخــرى و بالإضــافة إلى خدمــة زبائنهــا علــى أتم وجــه، فهــذا الــذي يخلــق التبــاين بــين المؤسســات 

ا أكثر على هذا المصـطلح ذو الـوزن الكبـير في تخصصـن بحث كمدخل إلى جودة الخدمة للتعرفعلى ضوء هذا قد خصصنا هذا الم

  .حيث سنتعرض لمفهومها، ثم أهميتها وكذا مستوياها وأبعادها ونماذج قياسها بذكر أشهر نموذجينوموضوعنا 

  .(The Definition of Service Quality) جودة الخدمة تعريف :المطلب الأول

الفرع و سوف نطرح في هذا المطلب عدة تعاريف بغية الفهم الجيد للمصطلحين ففي الفرع الأول سوف نعرض تعريف الجودة      

  .الثاني سنتطرق إلى تعريف الخدمة والفرع الثالث سنعرف جودة الخدمة

  :تعاريف عديدة نذكر منها للجودة :) ualityQDefinition of( تعريف الجودة :لأولالفرع ا

      بالشـــكل الـــذي يتطـــابق  زبـــائنال احتياجـــاتو القـــدرة علـــى تحقيـــق متطلبـــات هـــي  :(Johnson Richard) جونســـون حســـب-

  .)21، صفحة 2015عطية، ( يحقق رضاهم التام عن المنتج أو الخدمة المقدمة إليهمو مع توقعا�م، 

مجموعـة مـن السـمات  أ�ـا تعـرف علـى ):National Standards Institute American(حسـب المعهـد الأمريكـي للمعـايير-

  .)21، صفحة 2006حسن، وآخرون، ( معينة باحتياجاتالخصائص للمنتج أو الخدمة التي تجعله قادرا على الوفاء و 

المتقدمـة �ـدف مراقبـة  التنـافس الصـناعي والتكنولـوجي بـين الـدول الصـناعية ىعلـ اظهـر بنـاءً ي ياقتصـادهـي عبـارة عـن مصـطلح -

ـــــــــــازالتفـــــــــــوق  ىالجـــــــــــودة علـــــــــــ ، وبالتـــــــــــالي تركـــــــــــزالزبـــــــــــائنجـــــــــــودة الإنتـــــــــــاج وكســـــــــــب ثقـــــــــــة                                أو الخدمـــــــــــة لنوعيـــــــــــة المنـــــــــــتج والامتي

  .)29، صفحة 2018المصري، رأفت، أحمد، و جابر ( في أي مجال

       الســـعي إلى تقـــديم أفضـــل أداء للمؤسســـةو هـــي ترجمـــة حاجـــة العميــل مـــن طـــرف المؤسســـة  :(Juran Joseph) حســب جـــوران-

  .(Ernoul, 2013, p. 2)  الزبونو مع مراعاة كسب رضا العميل  ،في السوق

هي سمة تكون في المنـتج أو الخدمـة، تشـير إلى مـدى تميـز  أ�ايمكننا القول  حيث للجودة نستخلص تعريفمن التعاريف السابقة -

تحسـين رضــاهم و المتوقـع و الهـدف منهــا إشـباع حاجـة العميــل أو الزبـون بالشـكل المطلــوب المنـتج أو الخدمـة عـن المنافســين في السـوق 

  .بالمنتج أو الخدمة خاصةو ثقتهم في المؤسسة عامة و 

مــن الصــعب إعطــاء تعريــف محــدد لنشــاط إنســاني وفكــري متعــدد  :)Service Definition of( تعريــف الخدمــة: الفــرع الثــاني

   :تعاريف الأبعاد لكن سنحاول ذكر بعضو  الاتجاهات

  الرضالكنه يحقق  يحتوي في مضمونه على عمل وأداء لا يمكن امتلاكه ماديا،) غير مادي(ج غير ملموس و تعرف على أ�ا منت-
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  .)8، صفحة 2005عباس، ( لدى الزبون ويقدم مقابل ثمن دون أن يتضمن تقديمها أي خطأ

كيفية و  الشراء وعملية تشمل توصيل المعلومات، ،المعاملة إجراء قبل حتى تبدأ الجيدة زبائنال خدمة أن :)Peel1990( حسب-

 الشكاوى وإدارة اللوجستية والخدمات والنقل ،المنتج وعرض الجيد تغليفالو  ،أمكن إن التسليم حتى الانتظار وفترة ،الطلب

  .(Menvielle, 2006, p. 3)  البيع بعد ما خدمات وجميع المتأخرة للحسابات والاسترداد الدفع وآليات

  "الحفـــاظ علـــى ولاء الزبـــائنو متغـــير لـــه أثـــر بـــالغ علـــى توليـــد الطلـــب  عـــنعبـــارة " تعـــرف الخدمـــة حســـب نيكولوفـــا علـــى أ�ـــا-

(Nikolova, 2018, p. 19).  

     هــي ذلــك الجــزء غــير المــادي المقــترن مــع الســلعة أو الخدمــة الرئيســية، ممــا يشــجع الزبــون : (Crisan 2010) حســب كريســان-

الطويـل و هضـيمة عبـد الواحـد، ( ممـا يجعلهـم يرفضـون التعامـل معهـا مـرة أخـرى. على العودة والشراء مرة أخرى من المؤسسة أو العكس

  .)76، صفحة 2015

نشـاطات تبـدأ مـن قبـل إجـراء المعاملـة و إجراءات و عمليات  على أ�ا للخدمة يمكن أن نضع التعريف التاليمن التعاريف السابقة -

مكــان وكيفيــة التســليم، وتــوفير جميــع المعلومــات في شــتى المراحــل، وحــل و تــوافر المخــزون، توقيــت ( مثــل حــتى بعــد البيــعو حــين البيــع و 

  .الحفاظ عليهو للوصول إلى ولاء الزبون  )الزبائن جدد استقطابتصحيح الأخطاء إن وقعت وكذا و  زبائنمشاكل ال

  . ) lityuaQService Definition of( مةتعريف جودة الخد :الثالثالفرع 

  :ليس من السهل إعطاء تعريف واحد لجودة الخدمة نظرا لأهميتها البالغة لدى المؤسسات لذا سنذكر بعض من التعاريف منها     

 زبائنالمؤسسة الخدمية واحتياجات المبنية على قدرة  مستوى متعادل لصفات تتميز �ا الخدمةهي " :(Badiro) حسب باديرو-

    هــي مســؤولية كــل مســتخدم أو عامــل  زبــائنقــدرة جــودة الخدمــة علــى إشــباع حاجــات ال ويضــيف أن مجموعــة الصــفات الــتي تحــدد

  .)237، صفحة 2022ساخي، ( "المؤسسة في

بـن يـامين، ( "ةطالـب الخدمـ ملائمـة الخدمـة المقدمـة بالفعـل لتوقعـاتمفهـوم يعكـس مـدى  هـي" :)Lewis et Booms( حسـب-

  .)531، صفحة 2020

ي مـدى تطـابق توقعـات هـإذن  .زبـائنتوقعـات ال ا مستوى الخدمة، لتقابلهدرجة التي يرقى إليللمقياس  اتعرف جودة الخدمة بأ�-

  .)17، صفحة 2019البدوي و القحطاني، (.قبل مقدم الخدمة بالفعل منالمستفيدين مع الخدمة المقدمة 

  :)27، صفحة 2021سايب و شيبوب، ( المتمثلة في ث الخاصة بالخدماتلاعاد الثالأب لاليمكن تعريف جودة الخدمة من خ-

  .التكنولوجيا لمشكلة معينةو والذي يتمثل في تطبيق العلم  :البعد التقني       

  .أي الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة من المؤسسة مقدم الخدمة إلى الزبون الذي يستخدم الخدمة: البعد الوظيفي       

  .وهي المكان الذي تنجز فيه الخدمة: الإمكانيات المادية       

علــى تلبيــة حاجيــات  معيــار لمــدى قــدرة المؤسســة عبــارة عــنجــودة الخدمــة أن : ص إلى التعريــف التــالينخلــمـن خــلال مــا ســبق      

جـودة الخدمـة مـع الأداء الفعلـي الـذي يعكـس مـدى  هم، وهـذا مـن خـلال مطابقـة توقعـا�م عـنارغبـا�م ونيـل رضـ باعوإشـ زبـائنال

  .للعميل ويحقق ميزة تنافسية للمؤسسة م مما يضمن رضاله توافر تلك الأبعاد بالفعل في الخدمة المقدمة
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  .(The Importance Of Service Quality And Levels)ومستوياتها أهمية جودة الخدمة : المطلب الثاني

مـن  سمعتهـا وكـذا المسـتفيدو هـي ذات أهميـة كبـيرة لكـل مـن المؤسسـة و نظرا لأن جودة الخدمـة أمـرا ضـروريا بالنسـبة للمؤسسـات      

  .في الفرع الثاني مستويا�ا إلىو ، لهذا سنتطرق إلى أهمية جودة الخدمة في الفرع الأول جودة الخدمة

  .  Service Quality)Importance Of (The أهمية جودة الخدمة: الفرع الأول

عــدد المؤسســات الــتي تقــدم نفــس  في الفــترة الأخــيرة تزايــد أنــه حيــث نمــو مجــال الخدمــةتظهــر أهميــة جــودة الخدمــة مــن خــلال      

ضـافة إلى أن نمـو إالخدمات أكثر من أي وقـت مضـى، فعلـى سـبيل المثـال نصـف المؤسسـات الأمريكيـة يتعلـق نشـاطها بالخـدمات، 

نـه أي زبـون أو عميـل يبحـث حيث من المعروف أ المنافسة زيادة بالإضافة إلى .التوسعبالمؤسسات المتصلة بالخدمات مزال مستمر 

وهذا ما يمنح المؤسسـة . جودة الخدمة في السلع المقدمة من طرف المؤسسة، وكذا الخصائص التي تميزها عن المؤسسات الأخرىعن 

 عن الزبون راض كلما كانلأنه   تجنب شكاوى الزبائن في المستقبل كـذلك. )194، صفحة 2015درادكة، ( العديد من المزايا التنافسية

فـلا  الفهم الجيد للعمـلاءأضف إلى ذلك . (Vegesna, 2001, p. 32) السلع والخدمات المقدمة من المؤسسة تنقص الشكاوى

، صـفحة 2014العمـرات، ( يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول فقط بل يجب توفر المعاملة الجيدة والفهـم الجيـد للعمـلاء

      طاقـــا�م الخلاقـــة  اســـتخدامفـــإن تحســـين أداء العـــاملين وتحســـين مهـــارا�م وكفـــاءا�م و  بالعـــاملين الاحتفـــاظعـــلاوة علـــى ذلـــك  .)12

وتقدير، يساعد علـى تقليـل معـدل دورا�ـم، وتقليـل تكـاليف تـدريبهم، وحقيقـة أن المؤسسـات أصـبحت تسـعى  باحترامومعاملتهم 

جودة الخدمة من أهم  أن كما أضاف سولومون.)38، صفحة 2000رسمية، ( إرضائهمو  زبائننحو خدمة ال) عمالها(لتوجيه موظفيها 

 .وكسب ثقتهم أي  زيادة الحصة السـوقية زبائنب العديد من التوفر جودة الخدمة في السلع يؤدي هذا إلى جذفعند  مصادر الربح

المؤسســة علــى كســب زبــائن جــدد فقــط بــل يجــب عليهــا الحفــاظ علــى أي لا تركــز  الزبــون لجــودة خدمــة الاقتصــاديالمــدلول  وأخــيرا

  .(Solomon, 2003, p. 41) عملائها الحاليين

 . Levels (Service Quality( مستويات جودة الخدمة: الفرع الثاني

  :)99، صفحة 2015معلا، ( تتضمن خمسة مستويات لجودة الخدمة وتتمثل فيما يلي     

  .الزبون أ�ا محققة وجوب وجودها تتمثل في الجودة التي يرىو  زبائنالجودة المتوقعة من قبل ال-

  .ما تراه مناسبا بشأ�او الجودة كما تدركها إدارة المؤسسة -

  .الجودة الفنية المحددة من طرف الزبون إن وجدت-

  .الجودة الفعلية التي تؤدى �ا الخدمة-

  .زبائنالجودة المروجة لل-
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  .Dimensions of Service Quality)( أبعاد جودة الخدمة :لثالمطلب الثا

دة عقـالـتي تنـتج مـن شـبكة م من الضروري ضمان أي مؤسسـة حصـول زبائنهـا علـى أعلـى مسـتويات جـودة الخدمـة، لابد وأنه     

أخذت العديـد مـن التصـنيفات لعـدم قد و ، على مدار السنين اكتشافهاحيث عمل الباحثون على ، العديد من الأبعادتتشكل من 

  .موحد بينهم اتفاق وجود

 . (Swan and Comb 1975)حسب تصنيف :أولا

  :أن جودة الخدمة لها بعدان أساسيان فقط هما اعتبرا

  .على الخدمة محال حصوله الزبائنالتي تتضمن الجوانب المادية الملموسة التي يتعرض لها  :الجودة المادية .أ

  .تفاعل العاملين بالمؤسسة مع الزبائنوهي تمثل أداء العملية الخدمية ذا�ا أثناء : الجودة التفاعلية .ب

  .(Sasser 1976) حسب تصنيف :ثانيا

  : اوهم آخرينأضاف بعدين و العناصر المادية  حتفظ فقط ببعدا

  .الخ...توفير المعلومات عن الخدمةالخاصة بالعميل مثل التوصيل،  :التسهيلات .أ

  .هم الزبائن المتلقون للخدمة أو السلعة :الأفراد .ب

   .(Lehtimen 1982)يضيف  :ثالثا

  :وهو (Swan and Comb 1975)بعدا ثالثا في أبعاد جودة الخدمة على تصنيف 

، 2000أحمـــد عبـــد الكـــريم، ( زبـــائنبالصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة لـــدى ال بجـــودة المؤسســـة أو ويـــرتبط هـــذا البعـــد: جـــودة المؤسســـة .أ

  .)218صفحة

  .(Gronroos 1982-1984)سـب تصـنيف ح :رابعا

ف أبعــاد جــودة الخدمــة لبعــدين إلا أنــه أضــاف بعــد الصــورة الذهنيــة للمؤسســة في نيتصــأنــه يمكــن  1982يــرى في دراســة لــه ســنة  

  :1984 سنة دراسة له

الحـال في المنتجـات  ل كمـا هـويـطريـق العم تعني ما يتم تقديمه للعميل فعلا، ويمكن قياسها بشـكل موضـعي عـن :الجودة الفنية .أ

  .الخدمة الكمية الملموسة، فالجودة الفنية تشير إلى جوانب

تتمثل في طريقة وأسلوب تقديم الخدمة للعميل، وهي مرتبطة بالتفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها، وبالتالي  :الوظيفية الجودة .ب

  .فمن الصعب تقديرها بطريقة موضوعية كما هو الحال في الجودة الفنية

تفاعـل الجـودة الفنيـة والوظيفيـة، فضـلا  عن المؤسسة والـتي تتكـون نتيجـة زبائنتعكس انطباعات ال :الذهنية للمؤسسة الصورة .ج

  .)289، صفحة 2017مخلوف و مرازقة، ( الأنشطة التسويقية في المؤسسة عن عوامل أخرى كالعادات والتقاليد،
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  . (Parasuman ; Zeithaml and Berry 1988) حسب: خامسا

الذي سيتم التطرق    Servqualهم مصممو نموذج ( مجال جودة الخدمةالمتميزين في هذا الثلاثي من ضمن الباحثين   تبرعي 

  :هيو ة أبعاد تسعتصنيفهم لأبعاد جودة الخدمة  ل احيث حصرو )إليه في المطلب الموالي

بدرجـة عاليـة مـن و عليهـا  الاعتمـادإنجاز الخدمة بشكل يمكن و على أداء  ونعني �ا قدرة المؤسسة :(Reliability) الاعتمادية .أ

  الصحة والدقة، فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت والأداء والإنجاز تماما مثلما تم وعده، وأن يعتمد على

  .)99، صفحة 2007سرور علي، ( في هذا ا�ال بالذات ؤسسةالم

ويعني ذلك مدى توفر  الخدمة، مدى إمكانية توفركما يطلق عليها في بعض المراجع   :Accessibility)( ةالوصول للخدم .ب

معرفة مـدى أهميتهـا و يجب على المؤسسة محاولة الإجابة على الأسئلة التالية . اللذين يريدهما الزبونالمكان و الزمان الخدمة من حيث 

  :اليين والمحتملينالح الزبائنمن وجهة نظر 

  ؟الزبونهل الخدمة متوفرة في الوقت الذي يريده -

  متوفرة في المكان الذي يريده الزبون؟هل الخدمة -

  كم هو الوقت المنتظر للحصول عليها؟و هل الزبون سوف يحصل على الخدمة متى طلبها -

  تلقي الخدمة؟ هل من السهل الوصول إلى مكان-

ـــون فهـــم  درجـــة .ج تفهـــم و علـــى تحديـــد  المؤسســـةعـــن مـــدى قـــدرة  شـــير هـــذا البعـــدوي :(Understanding) المؤسســـة للزب

 تزويـدهم بالخـدمات اللازمـةو  الزبـائن احتياجاتحجم الجهد المبذول من طرف المؤسسة من أجل التعرف على و زبائن ال احتياجات

  :الأسئلةولذلك يجب الإجابة على هذه 

  كم تستغرق المؤسسة من الوقت والجهد لكي تفهم الزبون؟-

  دركها؟المؤسسة المتطلبات الخاصة للمستفيد وتفهم تهل -

  .)148، صفحة 2016بودية و قندوز، (؟ لزبائنشاعر الم المؤسسةما مدى معرفة -

مــن يقــدمها و ة المقدمــة الثقــة في الخدمــو وهــذا البعــد يســتخدم كمؤشــر يعــبر عــن درجــة الشــعور بالأمــان ": (Security) الأمــان .د

  ".والشك   الأضرارو المخاطر و الخدمة خالية من المشاكل  بمعنى هل

) المؤسسـة(بوعودهـا ومـا تقـول وتشـمل كـذلك درجـة الثقـة في  التزامهـاو وتعـني صـدق المؤسسـة  :(Credibility)ة المصداقي .ه

 مثـال علــى ذلـك مــدى مصـداقية المحــامي ومحافظتـه علــى أسـرار موكلــه وثقتـه في الــدفاع عـن قضــيته وعـدم إهمالهــا،  والسـمعة والأمانــة

  .)16، صفحة 2019مسغوني، مخالفي، و تباني، (
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والسـرعة  استفسارا�مالرد على و رغبة المؤسسة في تقديم المساعدة للزبائن،و وتشير إلى مدى : (Resposiveness)ة الاستجاب .و

بشـكل دائـم في خدمـة  يكونـواالمؤسسة على أن  واستعدادالمساهمة في حل مشكلات الزبائن و الخدمة التي يحتاجون إليها،  في تقديم

  .زبائنهم

  يةـلـليـحـتـدرات الـالقو ارات ـهـيث المـن حـة مـدمـالخ ـمديـقـلى تـين عـمـائـقـدارة الـجو اءة ـفـكـق بـلـعـتت: )Competence(  الكفاءة .ز

.)2016بودية و قندوز، ( ستنتاجية والمعرفة التي تمكنهم من القيام بمهامهم بالشكل الأمثلوالا  

وتشمل التسهيلات الماديـة المسـتخدمة في العمـل مـن المظهـر الخـارجي كتصـميم المؤسسـة : (Tangibles)الأشياء الملموسة  .ح

  .والتجهيزات والمعدات والوثائق وكذا الوسائل المستخدمة في تقديم الخدمة

 داد المعلومات للزبون بالشكل المناسب ـلى إمـة عـسـمؤسـة الدر ـدى قـم د إلىـبعـهذا ال ويشير ):Communication( لالاتصا .ط

  :وكذا شرح الخدمة للزبون ويتم الإجابة على هذه الأسئلة ومخاطبة الزبون بلغة بسيطة يفهمها، الدوامعلى و 

  هل تم إعلام الزبون بالشكل الكامل عما يجب عليه القيام به؟-

  يتلزم بما هو مطالب به؟تثقيف العميل عن الأضرار الممكن حدوثها إذا لم و هل تم إعلام -

  هل تم التأكد من أن العميل قد فهم كل ما هو مطلوب منه؟-

  .)10، صفحة 2011مداح و مديوني، ( واضحة؟ الاتصالهل كانت عملية -

 والعنايــة �ــمالشخصــية الزبــائن  حاجــات ســهولة الاتصــال وفهــم، لرعايــة والاهتمــام المقــدم للزبــائنا: (Empathy) التعــاطف .ي

  .)6، صفحة 2018بن يمينة و بوزيان، ( ومعاملتهم بلطف والنظر إليهم بلطف كأ�م أصدقاء مقربون

  .يمثل مختلف أبعاد جودة الخدمة على حسب كل تصنيف): 01(دول رقمالج

 الأبعاد السنة الباحثون

Swan and comb 1975  الجودة المادية  

  الجودة التفاعلية

Sasser 1976  الجودة المادية  

  التسهيلات

  الأفراد

Lehtimen 1982  الجودة المادية  

  التفاعلية

  جودة المؤسسة
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Gronroos 1882  الجودة الفنية  

  الجودة الوظيفية

  الجودة الذهنية للمؤسسة 1884

Parasuraman 

Zeithaml 

Berry 

  الاعتمادية  1988

  الخدمةوصول 

  درجة فهم المؤسسة للزبون

  الأمان

  المصداقية

  الكفاءة

  الاستجابة

  الأشياء الملموسة

  الاتصال

  التعاطف

  .ما سبقة بالاعتماد على طالبمن إعداد ال :المصدر

  .(Service Quality Models) نماذج قياس جودة الخدمة: المطلب الرابع

 19 في (Seth Nitin and Deshmukh SG) اأحصـاهوالـتي  نمـاذجالالعديـد مـن أفـرزت دراسـات قيـاس جـودة الخدمـة      

في   Servperfنمـوذج في الفـرع الأول، و  Servqualنمـوذج  سـنذكر منهـا نمـوذجين (Seth & Deshmukh, 2005) نموذجـا

  .الفرع الثاني

   .)Survqual(نموذج الفجوات  :الفرع الأول

  .نموذج الفجواتمفهوم  : أولا

 Gapsم سـباوالمعـروف أيضـا   1988سـنة  )Parasuraman,Zeithaml and Berry(ظهـر هـذا النمـوذج نتيجـة دراسـة  

Model The  لمستوى الخدمة وادراكا�م الفعلية للخدمة المقدمة، ومـن ثم  زبائنعلى توقعات ال تقاس جودة الخدمة بالاعتمادذ إ

، الاعتماديــة ،الاســتجابة( لخدمــة الخمســة المــذكورة ســابقاتحديــد الفجــوة بــين هــذه التوقعــات والإدراكــات باســتخدام أبعــاد جــودة ا

 ,Prachi & Vijita)المؤسسـة  وكلما زادت الفجوة زادت الحاجة لتحسـين الخدمـة مـن قبـل )الملموسية ،الأمان والثقة، التعاطف

2015, p. 126). أربع فجوات من جهة مقدم الخدمة والمسوق، وفجوة واحدة من جهة الزبون( يقوم على قياس خمس فجوات( 

  .)36، صفحة 2021سعدون و بسناس، (
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  .الفجوات الخمسة الرئيسية في نموذج الفجوات يوضح ):20(رقم  لشكلا ):Servqual(رسم يوضح نموذج الفجوات  :ثانيا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .)105، صفحة 2015معلا، ( :المصدر

  

 المستفيد

 
 كلام الآخرين عن الخدمة الحاجات الشخصية التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

الخارجية  الاتصالات

الموجهة للمستفيدين من 

 الخدمة

بضمنها (تقديم الخدمة 

الشخصية  الاتصالات

)اللاحقةو السابقة   

 الخدمة المدركة

ترجمة الإدراكات إلى 

 مواصفات جودة الخدمة

 إدراكات الإدارة لتوقعات المستفيد

4فجوة   

5فجوة   

قسو الم  

1فجوة   

3فجوة   

2فجوة   

  .)105، صفحة 2015معلا، ( :المصدر
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  .الشكل شرح: ثالثا

علـى  أ�ـا تـؤثر في النهايـة افترضـواإلى خمسـة فجـوات  )Parasuraman,Zeithaml and Berry( توصـل البـاحثون الثلاثـة     

  :)107، صفحة 2015قندوز، /د(وهي تقييم الزبون للجودة 

بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة، وبين إدراك الإدارة لتوقعات الزبـون وحاجـا�م  الاختلافوتنتج هذه الفجوة عن  :01الفجوة

في ذلــك عجــز الإدارة عــن فهــم  الرئيســيأي الفــرق بــين مــا يتوقعــه الزبــون وبــين الخدمــة الفعليــة وغالبــا مــا يكــون الســبب . الفعليــة

مستوى الأداء المطلوب لسد هذه  الحاجيات، وتعـد الوسـيلة لكنهم لا يدركون  الاحتياجاتالزبائن، وربما تدرك الإدارة  احتياجات

  .موضوعية عن توقعات الزبون للجودة ومستوى الأداء المطلوبو معلومات دقيقة  اكتسابالأساسية لسد هذه الفجوة هي 

الخدمــة المقدمــة وتســمى الفجــوة المعياريــة تنــتج عــن الفــرق بــين إدراك إدارة المؤسســة لتوقعــات الزبــون وبــين مواصــفات  :02الفجــوة

بالفعل، بمعنى عجز إدارة المؤسسة عن ترجمة توقعـات الزبـون إلى مواصـفات أداء محـددة في الخدمـة المقدمـة، وقـد يكـون ذلـك نتيجـة 

تقـدير توقعـات الزبـائن، وتعـد الوسـيلة الأساسـية لسـد هـذه الفجـوة هـي وضـع و لبعض القيود التي قـد تتعلـق بصـعوبة التنبـؤ بالطلـب 

  .ت أداء تعكس توقعات الزبائن بالنسبة لجودة الخدمةمعدلاو أنماط 

بين معايير محددة مرتبطة بتوصيل الخدمة ومستوى الأداء الفعلي للخدمة  الاختلافتسمى فجوة التوصيل وتنتج عن  :03الفجوة

  .)138، صفحة 2012فوطة، الزامل، عريقات، جرادات، و ( من قبل المؤسسة  الخدمية المقدمة لها

وجهودها البيعية  وتنتج عن الفرق بين ما تدعيه المؤسسة حول الجودة في رسالتها الإعلانية، الاتصاليةتسمى الفجوة  :04الفجوة 

  .)138، صفحة 2012الزامل، عريقات، جرادات، و فوطة، ( وبين مستوى الجودة الفعلية المقدم

قنـدوز، /د( وتحدث نتيجة حدوث بعض الفجوات أو كلها التي تنشأ بـين توقعـات الزبـون وبـين الأداء الفعلـي للخدمـة :05الفجوة 

  .)108، صفحة 2015

   .(Servqual)أهمية نموذج : رابعا

بـــين  الاتصــالتظهــر أهميــة النمــوذج في أنــه يســعى لتحقيـــق توقعــات الزبــون لكســب رضــاه وولائـــه، بالإضــافة إلى التركيــز علــى      

ذات  للاســتهلاكالمؤسســة وزبائنهــا، بالإضــافة إلى التأكيــد علــى جــودة المخرجــات النهائيــة للمؤسســة أي أن تكــون الســلع الموجهــة 

  .)67، صفحة 2014صالح، ( جودة عالية

  .نموذجالتي وجهت لل الانتقاداتبعض : خامسا

  على العمليات التقنية النموذج تركيز على المخرجات فقط لم يركز .أ

يرى بعض الباحثين مثـل كـرونين وتـايلور وكاسـبر أن مقيـاس سـيرفكوال يقـيس في الحقيقـة  على مفهوم الفجوة، اعتمادهبسبب  .ب

  الرضا شعور ذاتي يعبر عن مدى تحققوليس جودة الخدمة لأن مفهوم الرضا يختلف عن مفهوم الجودة من حيث أن رضا الزبون 
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  أكثر من الشعور بالجودة كما أن الرضا يتعلق توقعات الزبون بشأن عملية الخدمة المحددة، فهو مفهوم وجداني وعارض ومتقلب

  .)67، صفحة 2014صالح، ( ثر منه بمقدم الخدمةبعملية الخدمة أك

  .Servqualمزايا نموذج  :سادسا

  :)53، صفحة 2013بوزيان، ( تتمثل مزايا النموذج فيما يلي 

  .عمومية مجالات التطبيق على مختلف المؤسسات الخدمية-

  .الصلاحيةو الثبات  درجة عالية من-

 .القبول والتأييد من قبل الباحثين-

  .القدرة على تفسير العلاقة مابين جودة الخدمة ورضا الزبون بشكل كمي- 

  .القدرة على تعميم نتائج الرضا- 

   .Servqualنموذج يوب ع: سابعا

 :)53، صفحة 2013بوزيان، ( النموذج فيما يليتتمثل عيوب 

  .تعقيد العمليات الإحصائية التي ينطوي عليها-

  .ضعف قدرته التنبؤية-

  .تفاوت مقدرته على تفسير الاختلافات في مكونات الجودة من صناعة إلى أخرى-

  .الأبعاد الخمسة إذا ما تم تحليلها بشكل مقطعيإلى عدم ترابط  تشير بعض النتائج التجريبية-

وعلى  الانتقاداتمجموعة من  لهمرتفع لكن وجهت  لاحيةصعلى الرغم من تمتع هذا النموذج بمعامل ثبات و  انهمما سبق  ويلاحظ

ظهور نماذج  إلىالذي مهد  الأمر،جودة الخدمة سمثل لقياالأ النموذجيعتبر  لاوبالتالي فهو ، الخاص بالتوقعات ءالتحديد الجز  وجه

  .في الفرع الموالي تناولهوالذي سيتم  الأداء الفعليومنها نموذج  أخرى

  .(Servperf) نموذج الأداء الفعلي: الفرع الثاني

  :الفعلي الأداءمفهوم نموذج  :أولا

عـدة  احيـث أجـرو  1994نمـوذجهم البـديل في مقالـة لهمـا سـنة ) Cronin and Taylor(قـترح ا الاتجـاهكمـا يسـمى نمـوذج      

) البنوك، مكافحة الحشرات، التنظيـف والوجبـات السـريعة(في مجالات مختلفة  قطاعات خدمية مختلفة متعددةأربعة  شملتدراسات 

قــد  )609، صــفحة 2019منصــور ســعد و حســين، (Servqual مــن أجــل إثبــات تفــوق الأداء علــى التوقعــات الــتي تضــمنها نمــوذج 

وذج يركـز فقـط علـى فهـو نمـإدراك الزبـائن لجـودة الخدمـة،  أظهرت هذه الدراسة أفضلية نموذج الأداء وقدرتـه علـى تحسـس التبـاين في

المباشر للأساليب والعمليات ، ويستند هذا المقياس إلى التقييم من وجهة نظر المستفيدين منها الأداء الفعلي لقياس جودة الخدمات

 العناصـــر الملموســة، الاعتماديـــة، ســرعة الاســـتجابة، الأمـــان: ا علـــى الأبعــاد الخمســـة للجـــودة وهــيالمصــاحبة لأداء الخدمـــة، اعتمــاد
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العناصر  استخدامبالإضافة إلى .يقيس الأداء الفعلي لجودة الخدمة المتعلقة بجانب الخدمة المدركة فقط أي الجانب الذي .التعاطفو 

  .عبارة22التي تتكون من 

 حسب هذا النموذج

يقصد بالجودة هنا الجودة المدركة، ويقصد بالأداء الأداء الفعلي الذي يدركه الزبون، وهو نفسه المفهوم الذي يقيسه سيرفكوال      

 .)68، صفحة 2014صالح، ( التوقعات بالأداء الفعلي باستبدالمع التوقعات، لكن 

 :فرضيات نموذج الأداء الفعلي: ثانيا

  :)609، صفحة 2019منصور سعد و حسين، ( إن عملية قياس الجودة وفق هذا النموذج تتضمن الفرضيات التالية 

  .المؤسسة فإن توقعاته حول الخدمة تحدد بشكل أولي لمستوى تقييم الجودةفي حالة غياب خبرة الزبون السابقة في التعامل مع  .أ

بناءا على خبرة الزبون السابقة المتراكمة وذلك كنتيجة لتكرار تعامله مع المؤسسة، فإن عدم رضا الزبون عن الخدمة المقدمة لـه  .ب

  .يقوده لمراجعة المستوى الأولي للجودة

ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي فإن تقييم الزبـون لمسـتوى الخدمـة سسة ؤ إن الخبرات المتعاقبة مع الم .ج

قوم �ا الزبون وذلك فيما يتعلق بجودة الخدمة وبناءا على ذلك فإن رضا الزبون ييكون محصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي 

دراكات الزبون للجودة، وعند تكرار تقديم الخدمة يصبح الرضا أحد  إشكيل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد في ت

  .المدخلات الرئيسية في عملية تقييم الجودة

  ):Servperf( رسم يوضح نموذج الأداء الفعلي :ثالثا

  .يمثل نموذج الأداء الفعلي): 03(الشكل رقم

 

  .)609، صفحة 2019منصور سعد و حسين، (: المصدر

حالة وجود خبرة 

 سابقة

حالة عدم وجود 

ة  سابقخبرة 

)التوقع(  

 إدراك الزبون للخدمة المقدمة إليه

 الإدراكات المستقبلية

الملموسية،الإعتمادية،الإستجابة،الأمن،التعاطف:أبعاد التقييم  

الأداء=الجودة  
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  :)53، صفحة 2013بوزيان، (تتمثل مزايا النموذج فيما يلي .Servperf مزايا نموذج: رابعا

  .وبساطتهسهولة استخدامه -

  .منهجية القياس والطرق الإحصائية المستخدمة للتحقق من ثباته ومصداقيته-

  .فقط 22فقرة إلى  44يقلل أبعاد الجودة من -

  .)53، صفحة 2013بوزيان، (النموذج فيما يليعيوب تتمثل  Servperf نموذج عيوب: اخامس

  .محدودية قيمة النتائج المستخلصة-

  .تجاهل التعرف على أسباب حدوث الفجوات وطرق التغلب عليهاو  قياس التوقعاتلتجاهله نظرا ل-
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  ).Basic Concepts of Supply Chains( مفاهيم أساسية لسلاسل الإمداد: المبحث الثاني

   ســريعسلاسـل الإمــداد الـذي حظـي بقبـول  مصــطلح جديـد ألا وهـو ظهـورديث، المؤسســات في العصـر الحـجـل لقـد شـهدت      

 هفي المؤسسات رغبة في تطبيق هذا المفهوم لما ل المسئولون من طرف كما أن هناك سعيا ،لعلوم الإداريةفي االمتخصصين من جانب 

       فـــيهم المؤسســـةلكـــل الأطـــراف الداخلـــة في سلاســـل الإمـــداد بمـــا الأهـــداف المســـطرة الـــربح وكـــذا  أهميـــة كبـــيرة في تحقيـــقو مـــن منـــافع 

، ولهذا سـنعرض في هـذا المبحـث أهـم المفـاهيم تساعدهم على التفرد في مجالهم وخدما�م المقدمة في السوق اكتساب ميزة تنافسيةو 

وكـذا أهدافه والتطرق إلى مختلف أنواعه، و تبيان تطوره التاريخي منذ لحظة نشأته، وكذا أهميته و الأساسية لفهم هذا المصطلح بتعريفه 

  .الأنشطة الرئيسية والداعمة له

 )Definition of Supply Chains and theirتعريــف سلاســل الإمــداد والتطـور التــاريخي لهــا: المطلـب الأول

Historical Development( 

في أي موضوع يجب أولا الفهم الجيد للمصطلح في حد ذاته لهذا قسمنا هذا المطلب لفرعين الفـرع الأول تعريـف  الخوضقبل      

  .سلاسل الإمداد الفرع الثاني حول التطور التاريخي لها

  . Definition of Supply Chainsد تعريف سلاسل الإمدا :الفرع الأول

  :مايليلسلاسل الإمداد عدة تعاريف نذكر منها      

 اومقــدمو  زبــائنالموزعــون وال،  المــوردين والمصــانع( الأطــرافهــي شــبكة مــن  مــدادسلســلة الإ :(Rémy Le Moigne)حســب -

ــــع وتسليـتصنيـــ ون فيـة ومـــا إلى ذلـــك الـــذين يشاركــــالخـــدمات اللوجستيـــ ــــ ــــالمنتـــع ـم وبي ات ـتجــــالمن رافـلأطـــذه اـبادل هــــتتـــ .ونـج للزب

واحـد وهـو  اتجـاهوكذلك تبادل الثقة بين كل الأطراف لأن مصلحتهم تصب في  .(Moigne, 2017, p. 10) المالو  والمعلومات

  .(Heidtmann, 2007, p. 31) رضا العميل

وهـــــي  ثلاثـــــة أقســـــام بحســـــب مكونـــــات نظـــــام الإنتـــــاجتقســـــيم سلاســـــل الإمـــــداد إلى أنـــــه يمكـــــن  2007 ســـــنة Francois ذكـــــر-

(Francois, 2007, p. 19):  

  .والتي تضم الموردين المكلفين بتوفير مدخلات المؤسسة من مواد ومكونات الإنتاج المختلفة :سلسلة الإمداد القبلية .أ

تضم كل الأنشطة التي �دف إلى ضمان توفير المنتجات من خلال تجميع ومعالجة المصادر والمواد  :الداخليةسلسلة الإمداد  .ب

  .الضرورية في ظل أمثل شروط التكلفة والمواعيد

  .حتى يصل إلى الزبون المنتجوهي توزيع المنتجات ومتابعة حركة  :سلسلة إمداد بعدية .ج
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  .حسب التطور الكرونولوجي التعاريف لسلاسل الإمداديمثل بعض ): 02(الجدول رقم 

 تعريف سلاسل الإمداد السنة الكاتب

Jons and 

riley 
السيطرة على مجموع تدفق المواد من المورد إلى الزبون النهائي من خلال و يتضمن التخطيط   1985

  .الموزعو المنتج 

Ellram  1991   المترابطة فيما بينها عن طريق مختلف و هو عبارة عن شبكة من المؤسسات الناشطة المتفاعلة

التدفقات من توريد المواد الخام إلى التسليم النهائي، والعمل من أجل تحقيق 

  .أو الخدمات للزبون النهائي) السلع(المنتجات

Lee and 

Billington  
تحويلها إلى منتجات نصف و وريد المواد الأولية هي شبكة الأطراف التي تضمن وظائف ت  1993

  .تسليمها للزبون النهائيو مصنعة ثم إلى منتجات تامة الصنع، وكذا توزيع هذه المنتجات 

Tayur and 

AL  
نتجين، الموزعين، تجار الجملة، تجار التجزئة هي نظام مكون من المقاولين من الباطن، الم  1999

  .الاتجاهاتتتدفق المعلومات في كل و والزبائن، حيث تتدفق المواد من الموردين إلى الزبائن 

Chopra 

and 

meindl  

يتضمن كل الأنشطة التي تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر التي تساعد على تحقيق طلبات   2001

الموردين، ولكن أيضا النقل و وتشمل سلاسل الإمداد ليس فقط المؤسسة المصنعة . الزبائن

  .المستودعات والتجار التجزئة والزبائن أنفسهمو 

Hugos  2003   المنتج  استخدامو تسليم و صنع و عمال اللازمة لتصميم أنشطة الأو تشمل المؤسسات     

  .أو الخدمة

Lambert 

and al  
إلى الزبون  الابتدائيشبكة من الأطراف أو وحدات الأعمال  المستقلة، تمتد من المورد   2005

  .النهائي

Gilles 

paché  
المكونات من عند شبكة و العمليات التي يتم من خلالها توريد المواد و مجموعة من الأنشطة   2009

المكونات إلى منتجات وسيطة أو تامة، ثم توزيعها إلى و تحويل هذه المواد و الموردين 

  .المستهلكين

  .)3، صفحة 2015أقاسم و لعرج مجاهد، (:المصدر

عبـارة عـن شـبكة مـن العلاقـات بـين الأطـراف الـذين على أ�ـا من خلال هذه التعاريف نلخص إلى تعريف سلاسل الإمداد        

حيـث تبـدأ هـذه الشـبكة مـن البـاطن إلى الزبـون النهـائي . تصب مصلحتهم نحو تقديم أفضل خدمة أو سلعة للزبـون لكسـب رضـاه

فهـم يتبـادلون المـال  ،صـلحةولكـل طـرف م) تجار التجزئـة، الزبـون النهـائي تجار الجملة، الموزع، المصنع، المورد،( مرورا بكل الأطراف

  .السلع والمعلومات لتتم الأنشطة على أتم وجهو 
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  Historical Development of Supply Chains)( التطور التاريخي لسلاسل الإمداد :الفرع الثاني

اســـتخدامه في الميــــدان  الميـــدان العســــكري إلى أن تمفي كــــان يطلـــق هـــذا المفهــــوم   حيـــثعـــرف مفهـــوم الإمــــداد عـــدة تطــــورات      

 الاحتياجــاتتعتــبر أنشــطة الإمــداد قديمــة قــدم المؤسســات نفســها، فمنــذ تواجــد المؤسســات فهــي تعمــل علــى إشــباع و  الاقتصــادي،

ونقلهـا إلى العمليـات الإنتاجيـة الـتي تقـوم بتصـنيعها ثم  الأوليـةوتـدبير المـواد  ما يتطلبه ذلـك مـن عمليـات للبحـثالأساسية للزبون و 

  .نقل المنتجات إلى الأسواق وغيرها إلى غاية وصولها للزبون النهائي

  . 1945يمثل أهم التطورات التي عرفها نشاط الإمداد منذ سنة ): 03( الجدول رقم

 تضمين الإمداد أهم التطورات الفترة

ا أثبـــت تطبيـــق مفهـــوم الإمـــداد في الميـــدان العســـكري خصوصـــ  الثانيةالحرب العالمية   1940-1945

 خــلال الحــرب العالميــة الثانيــة والــذي يعتمــد علــى التنســيق بــين

  .أنشطة التوزيع في نظام واحد

 تطور مفهوم التسويق في الولايات  1950-1960

  المتحدة الأمريكية وأوروبا

 زبـائنال خدمةركزت المؤسسات في هذه الفترة اهتمامها بمفهوم 

 نظـــــــــرا لمـــــــــا تحققـــــــــه مـــــــــن ربحيـــــــــة للمؤسســـــــــة، حيـــــــــث أصـــــــــبح

  لإمدادل هذا المفهوم فيما بعد حجر الزاوية

ظهــــور تقنيــــات جديــــدة تســــتعمل   1970-1980

  :الإمداد مثل في مجال

-MRP  أســــــــــــــــــلوب حســــــــــــــــــاب

  .الصافية الاحتياجات

-JATالإنتاج في الوقت المحدد  

 وعـــزز مـــن ضـــرورةإن الانتشـــار الواســـع لهـــذه التقنيـــات ســـاعد 

 تكامــــــل عمليــــــات الإمــــــداد وســــــلط الضــــــوء علــــــى العلاقــــــات

 الموجــــــــــودة بــــــــــين وظيفــــــــــة الإمــــــــــداد والوظــــــــــائف الأخــــــــــرى في

  .المؤسسة

 لاســــــــــــتعمالالانتشــــــــــــار الواســــــــــــع   إلى يومنا هذا-1990

الإعــــــــــــلام الآلي في إدارة  وســــــــــــائل

  .الإمداد

 أصـــــبحت وســـــائل الإعـــــلام الآلي المتطـــــورة تمكـــــن مـــــن تحقيـــــق

 بـــين عمليـــات الإمـــداد وتســـهل مـــن عمليـــة اتخـــاذ التكامـــل مـــا

  .إنتاجية المؤسسة منقرارات سريعة ومثلى ترفع 

  .)75، صفحة 2018أقاسم، (: المصدر
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 .)The Importance And Objectives Of Supply Chains(أهمية وأهداف سلاسل الإمداد  :المطلب الثاني

ؤسسة، ومنـافع تعـود علـى المؤسسـة ـيل في المــن وزن ثقــا لـه مــة لمــهات الحديثــداد مـن أهـم التوجــل الإمــيعتبر مجال إدارة سلاس      

  .بعد تطبيقه على أحسن وجه، من خلال هذا المطلب سيتم التعرض لأهمية سلاسل الإمداد، ثم ذكر بعض الأهداف

  ).ortance Of Supply ChainsThe Imp(أهمية سلاسل الإمداد :الفرع الأول

  :)20، صفحة 2018سميرة و بوزنتونة، (تتمثل أهمية سلاسل الإمداد فيما يلي     

  .القومي ككل للاقتصادأهمية سلاسل الإمداد : أولا

�ـا مـن إجمـالي النـاتج  الاسـتهانةتظهر أهمية سلاسل الإمداد بوضوح إذا علمنا أن تكلفة هذا النشاط تمثل نسبة كبيرة لا يمكن     

الولايــات  القـومي لأي دولـة مــن الـدول وخاصــة الـدول الصــناعية، فمـثلا في تقـدير نســبة تكلفـة الإمــداد في إجمـالي النــاتج الكلـي في

ليون دولار، ومن هذه الأنشـطة نجـد ب 650من هذا الإجمالي أو ما يعادل  %21وجد أ�ا تعادل  1982المتحدة الأمريكية عام 

 أداءأي أنـه كلمـا زادت الإنتاجيـة و  بـالمخزون والعمليـات الإداريـة، الاحتفاظنشاط النقل،نشاط التخزين، وتكلفة أماكن التخزين، 

  .ية بنفس النسبة مما ينتج عنه أثر إيجابي على أسعار السلع والخدماتنشاط سلاسل الإمداد يؤدي إلى تحسين الإنتاجية القوم

  .لمؤسساتأهمية نشاط سلاسل الإمداد ل :ثانيا

بـالرجوع لتعريـف سلاســل الإمـداد نجــد أن هـذا النشــاط يتضـمن تنظــيم وتخطـيط تــدفق المـواد والســلع الوسـيطة منــذ نقطـة بدايــة      

طلبها وحتى إتمام تصنيعها إلى أن تصل إلى المستهلك النهائي لذلك فإن زيادة فعالية نشاط سلاسل الإمداد تعني زيادة فعالية هذه 

في الإطــار الشــامل لهــا وهــو مــا يعــني بالتأكيــد زيــادة إنتاجيــة المؤسســة ككــل وتخفــيض تكلفتهــا  ثم مجتمعــة حــدىالأنشــطة كــل علــى 

  .الكلية وأخيرا زيادة ربحيتها

  .أهمية نشاط الإمداد لأفراد المجتمع :ثالثا

ـــة لإدارة الإمـــداد زيـــادة أكيـــدة في منفعـــة الزبـــون النهـــائي، حيـــث أن       ـــة في أداء الأنشـــطة المكون  الاحتفـــاظيمثـــل التقـــدم والفعالي

أسعار هذه  انخفاضالخدمات في أقل مستوى لها مع الحفاظ على مستوى معقول من الخدمة، ينتج عنه بالتأكيد و بتكاليف السلع 

المكــان المناســب وبمســتوى الجــودة المطلــوب، ممــا يعــني في كلمــة و للمســتهلك في الوقــت المناســب الخــدمات، وضــمان توافرهــا و الســلع 

  .واحدة زيادة منفعة هذا المستهلك

 ).Supply Chain Objectives( أهداف سلاسل الإمداد :الفرع الثاني

  :)62، صفحة 2014خالد و بوبكر، ( نظرا للأهمية الكبيرة لسلاسل الإمداد فإن لها أهداف كثيرة نذكر منها     

  .تحسين الموقف التنافسي للمؤسسة-

  .إلى المؤسسةو نقطع للمواد والمكونات والخدمات من المغير ضمان التدفق -
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  .بمخزون الأمان والتحسين المستمر للجودة الاحتفاظ-

  .جددالموردين  عنالمؤسسة، والبحث ربط علاقات متينة داخل -

  .من الموردين وغيرها تخفيض تكلفة الشراء من خلال الحصول على خصومات-

 )Types Of Supply Chains And Supply ادالتـدفقات سلاسـل الإمـدو أنـواع سلاسـل الإمـداد  :المطلـب الثالـث

Chain Flows.(  

ورؤيتـه الخاصـة للموضـوع  اختصاصـهتعددت الدراسات والأبحاث قصـد تصـنيف سلاسـل الإمـداد فكـل يصـنفها علـى حسـب      

  .ثم نتطرق إلى تدفق سلاسل الإمداد سوف نعرض أنواع سلاسل الإمداد، أولا

  .)Types Of Supply Chains(أنواع سلاسل الإمداد  :الفرع الأول

سلســلة ســمى فــاعلفي ي كــفءنقطــة الأصــل إلى وجهتهــا بشــكل فعــال أو   كــل طــرف يشــارك مــع المؤسســة في التــدفقات مــن     

الجملـة  دمات أو تجـارـي الخــدمــين أو مقـتجــن، أو المنـورديــالم: إمـا محـددة بأدوار توجب الأطراف إمداد  وعليه فإن سلسلة  دالإمدا

  :لسلاسل الإمداد يمكن تحديد الجهات الفاعلة في كل صنف كما يليMentzerومن خلال تصنيف . زبائنالتجزئة أو ال تجارأو 

  :الإمداد المباشرةسلسلة  :أولا

وهذا هو الحد الأدنى من سلسلة  والمورد المباشر لها وعميلها النهائي في هذه الحالة تقتصر سلسلة الإمداد على المؤسسة المنتجة     

  .التوريد

  .يمثل سلسلة الإمداد المباشرة): 04(الشكل رقم 

  

    .- (Mentzer, et al., 2001, p. 5)-على بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر           

  

 

 المستهلك المورد المؤسسة

الخدمات- المنتجات -المواد  

 تدفق المعلومات
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  .سلسلة الإمداد الممتدة :ثانيا

زبـون الزبـون و  ،مـن المنبـعنهـائي المـورد ال المـورد أومورد : وهي يتضمن هذا النوع من السلاسل فئات أخرى من الجهات الفاعلة     

  .(Tounsi, 2009, p. 34) النهائي زبونأو ال

  .سلسلة الإمداد الممتدةيمثل  : )05(الشكل رقم 

  

.(Mentzer, et al., 2001, p. 5)   :المصدر

.سلسلة الإمداد الشاملة :ثالثا  

النـوع مـن هـذا  المشـاركة في سلسـلة الإمـداد، لأطـرافجميـع ا هذا النوع من السلاسل يأخذ الشكل الشبكي، فهو يتشكل مـن     

  .الروابط الموجودة وتنوع العلاقات بين مختلف الفاعلين السلاسل معقد للغاية لتعدد

.يمثل سلسلة الإمداد الشاملة): 06(الشكل رقم   

 

الخدمات-السلع  –المواد   

دمات الخمقدمي 

 الإمداد

النهائيالمورد   الزبون النهائي الزبون المؤسسة المورد 

 مقدمي الخدمات المالية منظمات بحوث الأسواق

 تدفق المعلومات

ؤسسةالم المورد المورد النهائي زبونال  زبون النهائيال   

المعلوماتتدفق   

الخدمات-المنتجات-المواد  

(Tounsi, 2009, p. 35) : المصدر  
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 .)Supply Chain Flows(د تدفقات سلاسل الإمدا: الفرع الثاني

       المادي، تدفق البيانات التدفق: د ثلاث فئات من التدفقات على طول سلسلة الإمداد، وهيو إلى وج بحاثتشير الأ        

  .)2022عبد الواحد، ( ليأو المعلومات والتدفق الما  

  .التدفق المادي: أولا

ضمن هـذه ـتــون وتـزبــلـة لـافــضـة مـمــيـقر ـيــوفـتـك لـب، وذلــصــى المـع إلــبــنـن المـداد مــة الإمــلــلسـر سـبـة عـوسـمـلـات المـقـدفـي التـوه     

  .المنتجات السلع والأجزاء ومكونات التجميعالتدفقات 

  .علوماتـالمتدفق : ثانيا

 هاـطتــــيق أنشـفي السلســـلة لتنســـ ،هيناالاتجـــلا ـداد في كــــلة الإمــــول سلســــق علـــى طــــدفــــتي تتـلومات الــــمعــــبيانات الـــــثل الـي تمــــوهــ

  :ويمكن تصنيف البيانات والمعلومات إلى ثلاث أقساما الطلبات المستقبلية والتنبؤ � طـطيـتخـول

  .بيانات الإدارة، الأسعار، السعة وغيرهاوهي : لبيانات المعلوماتيةا .أ

ــالقرارات .ب الطويــل  في السلســلة علــى المــدى ةلــوهــي البيانــات الــتي تميــز القــرارات الــتي اتخــذ�ا الجهــات الفاع: بيانــات متعلقــة ب

  .خطة الإنتاج، خطة الإمداد وغيرها والقصير طوالمتوس

  .المدى الطويل، المتوسط والقصير وهي المؤشرات والقياسات التي تسمح بإدارة سلسلة الإمداد وقياس أدائها على :لمقاييسا .ج

  .يالتدفق المال: ثالثا

المعاكس للتدفق المادي، حيث يمثل القيمـة الإجماليـة للمبيعـات والمشـتريات في  الاتجاهويسمى أيضا التدفق النقدي، يتدفق في      

  .دفترة معينة ويتم تبادل هذا التدفق بين الجهات الفاعلة في سلسلة الإمدا

 ).Supply Chain Activities(د الإمدا سلأنشطة سلا: رابعالمطلب ال

ومن بين أرباحها،  بين مختلف وظائفها إلى تحقيق رضا الزبون مع تعظيمتسعى المؤسسة الاقتصادية جاهدة من خلال التنسيق      

فنجـد عـدة تصـنيفات لهـذه الأنشـطة علـى حسـب كـل توجـه سـوف نتطـرق في هـذا المطلـب إلى  ،هذه الوظائف نجد وظيفة الإمداد

نتعــرض إلى مجــال ونطــاق أنشــطة سلاســل  ثمفي الفــرع الأول، عمــةداإلى أنشــطة أساســية وأخــرى  التصــنيف الــذي يقســم الأنشــطة

  .الإمداد

 ).Classification of supply chain activities(د تصنيف أنشطة سلاسل الإمدا: الفرع الأول

  :الأنشطة الأساسية: أولا

  :)25، صفحة 2019بطاهر، (ما يليتتمثل في 

الاتصـال غـير  من خلالهـا مـع المسـتهلك شخصـيا، أو مـن خـلال ؤسسةالأنشطة التي تتفاعل المتمثل مجموعة من : نائخدمة الزب .أ

  .باشر، وهذه الأنشطة يتم تصميمها وأدائها بناء على هدفين رئيسيين هما رضا العميل، وتقديم الخدمة بكفاءة عاليةالم
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  بةالغرار إدارة علاقات الزبائن، فأن أدارة المؤسسة مطيحدد كيفية تفاعل المؤسسة مع مورديها على : نإدارة علاقات الموردي .ب

  .تحسين العلاقة مع الموردين، مما قد يمنح المؤسسة ميزة تنافسيةو بتطوير 

النظــام الــذي  وهــو ،يعتــبر نظــام المعلومــات المتعلــق بالإمــداد أحــد الأنظمــة الفرعيــة لنظــام المعلومــات الإداريــة :نظــام المعلومــات .ج

وتكمــن . الإداريــة المناســبة المعلومــات اللازمــة للإمــداد، وذلــك مــن خــلال نقلهــا مــن أمــاكن توفرهــا إلى المســتوياتيهــدف إلى تــوفير 

  .القرارات اللازمة لهذا النشاط في تحليل البيانات والإجراءات الرقابية

  المنفعـة الزمانيـة وبالتالي فإن هذه الوظيفـة تحقـق ،يمكن تعريف التخزين على أنه الاحتفاظ بالأشياء لحين الحاجة إليها :التخزين .د

  .حدوث الطلب عليها وقتالتي تعني توفر المنتجات 

  ومناولـة المـواد ؤسسـة مكـان التصـنيعتحريـك المـواد والمسـتلزمات مـن المـوردين إلى الم" :طبقا للمفهوم الشـامل للإمـداد هـو :لالنق .ه

  .الإمداد سلاسل النقل النسبة الأكبر لإجمالي نفقاتوتمثل نفقات  "زبائنإلى ال ؤسسةمن الم

ـــع المـــادي .و  المنـــتج إلى التوزيـــع هـــو الوظيفـــة الـــتي تجعـــل الســـلع والخـــدمات تحـــت تصـــرف المســـتعمل، وهـــذا بانتقالهـــا مـــن :التوزي

  .الخ...المستهلك، في المكان والوقت وبالحجم المناسب، مع الأخذ بعين الاعتبار أذواق وحاجيات المستهلك

  :تتمثل في :الأنشطة الداعمة: ثانيا

  .)91، صفحة 2015خضر، ( التجهيزات وتحديد إجراءات تجهيز الطلبيات باختيارهي الوظيفة المختصة  :المناولة .أ

العكســي عــبر  الاتجــاهســترجاعات في إدارة الاتــوفر مكونــا مهمــا للميــزة التنافســية للمؤسســة، فلابــد مــن : اتســترجاعالاإدارة  .ب

زرادنـة و ( ميـزة تنافسـية اكتسابو سلسة الإمداد، بنفس كفاءة إدارة المبيعات وهذا من أجل تحديد فرص تقليل المنتجات المسترجعة 

  . )220، صفحة 2020قازي، 

، 2019بطــاهر، ( مــا يلــيوللتنبــؤ بالمتطلبــات اللوجســتية أهميــة تتمثــل في .المســتقبليةهــو علــم التوقــع بالأحــداث  :التنبــؤ بالطلــب .ج

  .)22صفحة 

  .ةؤسسأساس عملية التخطيط لجميع أوجه نشاط الم-

 .التنبؤ بالطلب مهم للقرارات التسويقية-

  .التقديرية، ومنه تقدير حجم الأرباح والتكاليف الربحيةة من إعداد موازنتها ؤسسيعتبر الأساس الذي يمكن الم-

  الشــكل والحجـــم فيـــتم وضــع معظــم المنتجــات عــادة في عبــوات مختلفــة. لغــرض زيــادة كفــاءة عمليــة المناولــة: التعبئــة والتغليــف .د

  .)22، صفحة 2019بطاهر، ( ويساعد الغلاف على حماية البضائع من التلف، وتسهيل عملية المناولة والحركة
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.الأساسية والداعمةأنشطة سلاسل الإمداد يوضح ): 04(رقم  الجدول  

داعمةأنشطة سلاسل الإمداد ال  أنشطة سلاسل الإمداد الأساسية 

  التنبؤ بالطلب-

  التغليفو تعبئة -

  إدارة الإسترجاعات-

 المناولة-

  التوزيع المادي-

  النقل-

  التخزين-

  المعلوماتنظام -

  إدارة علاقات الموردين-

 خدمة الزبائن-

.على المراجع السابقة بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر  

 ).Scope Of Supply Chain Activities(مجال ونطاق أنشطة سلاسل الإمداد : الفرع الثاني

:كن تقسيم أنشطة الإمداد والتوزيع إلى ثلاث مكونات أساسية وهييم       

عن تدبير وتحرك المواد الخام ومستلزمات الإنتاج  المسئولةالتوزيع الداخلي وتشمل الأنشطة و يتناول مرحلة الإمداد : المكون الأول

.الأصناف الداخلة من الموردين إلى المؤسسة والمستخدمة في تصنيع منتجا�ا وخدما�او   

السلع و عن إدارة وتحرك المخزون المتوفر لدى المؤسسة من مواد خام  المسئولةمرحلة إدارة المواد وتشمل الأنشطة : المكون الثاني

.النصف المصنعة لتلبية متطلبات العملية الإنتاجية  

عن تدفق منتجات المؤسسة تامة الصنع إلى أسواق  المسئولةمرحلة إدارة التوزيع المادي وتشتمل على الأنشطة : المكون الثالث

.وزبائن المؤسسة  
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.يمثل مجال ونطاق أنشطة سلاسل الإمداد): 07(رقم  شكلال  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.بتصرف )10، صفحة 2008حسان، (:لمصدرا  
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  ).Measuring Supply Chain Service Quality(د قياس جودة خدمة سلاسل الإمدا :المبحث الثالث

 تعتـبر سلاســل الإمـداد أساســية في العمليــات التجاريـة والإنتاجيــة في المؤسســات، وهـذا يجعــل نجــاح نظـام إدارة سلســلة الإمــداد     

ومن الواضح أن هناك مجموعـة مـن . إن إدارة سلسلة الإمداد هي عنصر مهم في هياكل الشركات الكبرى حول العالم. أمرا ضروريا

ا ا وقياسـا ومراقبـة وتنظيمـا جيـدتتطلب هـذه الجـودة تخطيطـ. العوامل الرئيسية التي تتعاون معا لضمان جودة خدمة سلاسل الإمداد

طلوبة من الضروري وجود تخطيط جيد لسلاسل الإمداد، وذلك لتحديد الموارد المف .وسيرها السلس ا لأنشطة سلاسل الإمداددقيق

  .ا وضع خطة استجابة للمشاكل المحتملة وتقديم حلول بديلة لتفادي أي انقطاعات في التوريديجب أيض. وتنسيقها بكفاءة

سلاســل الإمــداد مــن خــلال تطرقنــا إلى هيكــل إدارة سلســة مراقبــة جــودة خدمــة و خــلال هــذا المبحــث ســنتطرق إلى قيــاس  مــن     

الإمــداد وعوامــل نجاحهــا في المطلــب الأول، ثم المؤشــرات المعتمــدة لقيــاس جــودة خدمــة سلاســل الإمــداد في المطلــب الثــاني، بعــدها 

ل الإمداد وكيفية إدار�ا نعرض أدوات التحكم في سلاسل الإمداد في المطلب الثالث، وأخيرا نتطرق إلى المخاطر التي تواجه سلاس

  .في المطلب الرابع

 .)Supply Chain Management Success(هيكل إدارة سلسلة الإمداد وعوامل نجاحها: الأولالمطلب 

والنتـــائج الإيجابيـــة الـــتي تعـــود علـــى المؤسســـة المطبقـــة لإدارة  في جـــل ا�ــالات نظــرا للمكانـــة الـــتي تشـــغلها إدارة سلســـلة الإمـــداد     

سـنتطرق إلى مكونـات إدارة سلسـلة الإمـداد في الفـرع  مـن ميـزة تنافسـية وكسـب الزبـائن وولائهـم وغيرهـا مـن منـافع سلاسل الإمـداد

  .الأول، والفرع الثاني سيتم التطرق إلى  عوامل نجاح إدارة سلسلة الإمداد

 .)Components Of Supply Chain Management( المكونات الرئيسية لنظام إدارة سلسلة التوريد: الفرع الأول

 :)1205، صفحة 2022خدادمية، ( يتضمن نظام إدارة سلسلة التوريد المكونات التالية      

وتحديد زبائن ة للؤسسالم ة وخارج حدودؤسسل داخل حدود المـالمواد والنقك ـوتحري ابـانسيوتشمل عملية  ):لالنق(اللوجستية  .أ

 .خطوط السير وجداول الحركة

 .ةؤسسالم وتشمل التنبؤ بحجم الطلب على المنتج والتخطيط التعاوني بين الإدارات المختلفة داخل :التخطيط .ب

ل لكي ـالأج ةـلـويـات طـلاقـر عـويـطـاء وتـنـني بـعـن تـمورديـال عـة مـجيـراتيـشراكة الإستـة الـلاقـع :نإدارة علاقات الموردي .ج

للتكنولوجيا الحديثة  والاستجابة ر الخطط من أجل تصميم المنتجات وتطويرهاــطويـع وتـورد وضـع المـراك مـة بالإشـؤسستطيع المـتس

دهما ـتي يواجهها أحـشكلات الـل المـورديها في حـع مـم ظمةـالمنة ـلاقـم عـاهـكما تس  ائنـزبواق والـلطلبات الأس الاستجابةوالمرونة في 

 .ل تأكيد سوف تؤثر على الآخرـا بكـلأ�

  .بالموردين وتقييم الموردين وتوفير المواد الإستراتيجية والاتصالوتشمل المشتريات المركزية : الشراء .د

 .إدارة الموجودات المخزنيةالمناسيب المخزنية وتخفيض حجم المخزون و وتشمل تحديد  دارة الموجودات المخزنيةإ :إدارة المخزون .ه

 .زبـونتناسـب حاجـة ال، و�ـدف إلى التوصـل بطريقـة مثلـى للتكلفـة المناسـبة والجـودة المناسـبة والإنتـاج بكميـات: طرق التصـنيع .و
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 .واســـــــــــــــــــتلام الأمـــــــــــــــــــوال بالتنســـــــــــــــــــيق مـــــــــــــــــــع الإدارة الماليـــــــــــــــــــة زبـــــــــــــــــــائنوتشـــــــــــــــــــمل عمليـــــــــــــــــــة البيـــــــــــــــــــع لل :إدارة الطلبـــــــــــــــــــات .ز

داخل المؤسسـة  والتنسيق زبونربط إدارة سلسلة التوريد بال :لسلسلة التوريد والتكامل مع كامل السلسلة ةنترنت الداعمالا .ح

  .وتفعيل التجارة الإلكترونية الإنترنت باستخدامكافة الإدارات في كل المستويات وذلك  بين

مــع  معلومــات نـلسلة مـــص أطــراف الســـا يخـــل مـــمل كـــلومات يشـــام معـــظـــاء نـإنشــ: نظــم المعلومــات لإدارة سلســلة التوريــد .ط

  .إمكانية دخول الزبائن لنظام المعلومات لإدارة سلسلة الإمداد

والمتعاملين معهم من العاملين و�دف إلى  زبائنوالعمليات التي تخص ال زبائنوتشمل إدارة معلومات ال :إدارة علاقات العملاء .ي

وهـو  مـدادسلسـلة الإ هـو عنصـر مهـم في إدارة الزبـائنعلاقـات  وإدارةإقامة علاقات شراكة إستراتيجية لزيـادة وتحسـين رضـا العميـل 

يحصل على  دائما أن زبون،حيث يفضل الزبونحجر الزاوية لتحقيق الميزة التنافسية الدائمة فمن خلال العلاقات الإستراتيجية مع ال

مبيعا�ـا وتحقـق المزيــد مـن الأربـاح والحصـة السـوقية مـن خــلال  وبالتـالي تزيـد ،ة الـتي تقـيم علاقـات جيــدة معـهؤسسـمـن الم احتياجاتـه

أن تصـل  زبـائنة بمشاركة الموردين والؤسسة تستطيع المؤسسمع موردي الم بالاشتراكتلبيتها  والعمل على زبائنالتعرف على رغبات ال

 .والتطـــــــوير وتحســـــــين الجـــــــودة وخفـــــــض التكلفـــــــة وتحقيـــــــق المرونـــــــة وســـــــرعة التســـــــليم وبالتـــــــالي تحقيـــــــق الميـــــــزة التنافســـــــية إلى الإبـــــــداع

والعمل على  مدادالإ وتشمل مراقبة ومتابعة العوامل الرئيسية المؤثرة على سلسلة: لمؤشرات والوسائل لإدارة وتحسين الأداءا .ك

زالـة العوائـق والعقبـات إوهي عملية رقابية بالدرجة الأولى الهدف منها هو التقيـيم والتحسـين و  مدادالوصول الأمثل لأداء سلسلة الإ

  .أمام أداء أمثل لسلسلة التوريد

 .)Supply Chain Management Success Factors(د لإمدانجاح إدارة سلسلة اعوامل : الفرع الثاني

 :)465، صفحة 2019حسين، (فيما يلي لإمدادتتمثل عوامل نجاح إدارة سلسلة ا     

  .والعمل على تنفيذ كافة متطلباته وتوفير أدوات تنفيذه مداددعم الإدارة العليا لمنهج إدارة سلسلة الإ .أ

إدارة علاقات الموردين من خلال التعامل مع أفضل الموردين وتأهيلهم وتحسين وتطوير العلاقات معهـم في إطـار الثقـة المتبادلـة  .ب

 .لمشـــــــكلات والتـــــــدريب وتبـــــــادل المعلومـــــــات والتكنولوجيـــــــا المزايـــــــا والمخـــــــاطر والمشـــــــاركة في حـــــــلا واقتســـــــاموالصـــــــدق والوضـــــــوح 

 .زبـــــــــائنال أي عمليـــــــــة أو حركـــــــــة لا تضـــــــــيف قيمـــــــــة للمنـــــــــتج أولا تتناســـــــــب مـــــــــع متطلبـــــــــات وإلغـــــــــاءإدارة سلســـــــــلة القيمـــــــــة  .ج

تحقيـق التنسـيق التـام  إلى منتجـات مـن خـلال الأوليـة تصميم العملية ويقصد �ا تـدفق عمليـات الإنتـاج والتصـنيع لتحويـل المـواد .د

تصـــميم العمليـــة بشـــكل يضـــمن تحقيـــق حاجـــات  اليـــة ويـــتمة مثـــل التســـويق والإنتـــاج والمـــوارد البشـــرية والإدارة المؤسســـبـــين إدارات الم

وتوافر رأس المال والمـوارد المتاحـة ومرونـة تلـك المـوارد ومـدى مشـاركة العميـل  وبالطبع يرتبط تصميم العملية بالتكلفة زبائنورغبات ال

  .في تصميم العملية

من خلال التعـرف علـى  باستمرار الشراء من المنظمةإدارة علاقات العملاء وتعميق ولاء العميل للمنظمة بحيث يفضل العميل  .ه

بالكميــة المطلوبــة وفي الوقــت المناســب ثم التعــرف علــى شــكاوي  حاجاتــه ورغباتــه وتنفيــذها بالمواصــفات والســعر المناســبين والتســليم

  .والعمل على حلها زبائنال
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 والحصـــول علـــى المعلوماتوتـــداولها بـــين شـــركاء سلســـلة تكنولوجيـــا المعلومـــات والمعرفـــة لـــدعم جمـــع المعلومـــات ومعالجتهـــا وتحليلهـــا .و

  .الإمداد

 Indicators Adopted To Measure(د اسلسلة الإمد جودة خدمة المؤشرات المعتمدة لقياس: المطلب الثاني

The Service QualityOf The Supply Chain(  

، 2015أقاســم و لعــرج مجاهــد، (ي، نوجزهــا فيمــا يلــمــدادسلســلة الإجــودة خدمــة توجــد العديــد مــن المتغــيرات والمؤشــرات لقيــاس      

  :)8صفحة 

  .2001سنة Beamonو 2000سنة  Narahari & Biswas بحس :أولا

  :نوعين إلىمقاييس سلسلة الإمداد ا صنف حيث 

   :وهي مقاييس غير عددية منها :مقاييس الأداء النوعية .أ

  .الذي يمثل عدد الزبائن الراضين عن المنتجات المستلمة: الزبونرضا .1

  .تعني درجة استجابة سلسلة الإمداد للتقلبات في نمط الطلب: المرونة.2

   .الخطر إدارةة عاليبين وظائف سلسلة الإمداد ونقل المواد، ف الاتصال الذي يعني مدى: تكامل المعلومات وتدفق المواد.3

  .تاج في الوقت المحدد وبحالة جيدةلإنمعدات ا إلىالذي يعني مدى توصيل المواد المستلمة من المورد : أداء المورد.4

  :صنفين إلىتصنف  أنوهي مقاييس عددية يمكن  :مقاييس الأداء الكمية .ب

  .استخدام الموارد والمرونة، الجودة مستوى خدمة الزبون، مستويات ولاء الزبائن،مستويات المخزون،: مقاييس غير مالية.1

  .وهي مقاييس تتعلق بتعظيم العائد مع المحافظة على أقل تكاليف: مقاييس مالية.2

  :وهي لعدة مؤشرات لقياس أداء سلسلة الإمداد: 2000سنة  أشارفقد  Schroederحسب: ثانيا

   .الزبون يلاءمطلبات التسليم في الموعد الذي  إكماليشير إلى الوقت المحدد للتسليم، النسبة المئوية من : التسليم .أ

  .ما يتوقعه الزبون من منتجات المؤسسة إلىيعد رضا الزبون مقياسا مهما للجودة والذي يشير : الجودة .ب

  .المدة المخصصة لسد النقص الكلي الذي يحسب مباشرة من مستويات المخزون :الوقت .ج

التصـــنيع، التوزيـــع والتخـــزين وتكـــاليف  ةكلفـــتكلفـــة التســـليم الكليـــة والـــتي تتضـــمن تتتعلـــق ب ولىالأوتقـــاس بطـــريقتين  :كلفـــةتال .د

  .كلفة بالكفاءةتالحسابات المدينة، أما الطريقة الثانية لقياس ال

  

  

تكلفة المواد-قيمة المبيعات   

النفقات +أجور العمل

 = )الكلفة(د كفاءة سلسلة الإمدا
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  .)Supply Chain Controls( أدوات التحكم في سلاسل الإمداد: المطلب الثالث

إدارة المؤسسـة علـى أنظمــة  الضـمان الـتحكم في جـودة خدمـة سلاسـل الإمـداد وتحسـين أدائهــا وتنظـيم تـدفقا�ا، يعتمـد مـديرو      

ــــا وخارجيــــعمليــــة تغطــــي مهــــام  لوجيــــا المعلومــــات مــــع التقــــدم التكنولــــوجي في مجــــال تكنو . اقيــــادة أنشــــطة سلاســــل الإمــــداد داخلي

مــن أجـــل الــتحكم في جـــودة خدمــة سلاســـل .الخـــبراء العديــد مـــن الــنظم الــتي تســـاهم في تحقيــق هـــذه الأهــداف والاتصــالات، قــدم

ادة تدفقا�ا، يحتاج المسيرون في إدارة المؤسسة إلى أنظمة عملية ترد ضمن المهـام المتعلقـة بقيـادة أنشـطة سلاسـل الإمداد وأدائها وقي

الإمداد داخليا وخارجيا،ومع تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال قدم المتخصصون في هذه الأخـيرة عـدة نظـم سـنذكر منهـا نظـام 

ام على مستوى الإنتاج في الفرع الثـاني، وعلـى مسـتوى التوزيـع في الفـرع الثالـث، أخـيرا على مستوى التخطيط في الفرع الأول، ونظ

  .على مستوى نظام المعلومات

  ).MRPنظام تخطيط الاحتياجات من المواد ( على مستوى التخطيط: الأولالفرع 

ـــة لكـــن مـــع انتشـــار       ـــة الإنتاجي قبـــل الســـتينات لم يكـــن هنـــاك أســـلوب يســـهل التخطـــيط لآلاف المـــواد اللازمـــة لضـــمان العملي

بتصـميم النظـام المعـروف بتخطـيط الاحتياجـات مــن J.orlikyوهـو  IBMتكنولوجيـا الحاسـبات الإلكترونيـة قـام أحـد خـبراء شـركة 

مجيات المعقدة والتي تقوم على المعلومات الدقيقة التي يتم من خلالها تحديد المواد المواد وهو عبارة عن نظام محوسب يعتمد على البر 

والمتطلبـــات اللازمـــة لأوامـــر العمـــل الـــتي تكـــون متصـــلة بـــأوامر الشـــراء وأوامـــر الإنتـــاج، فهـــو نظـــام يمكـــن الاســـتفادة منـــه في تقـــدير 

بالإضــافة إلى أهميتــه في تقليــل . الداخلــة في العمليــة الإنتاجيــة) ةنصــف مصــنعو مــواد أوليــة (الاحتياجــات الماليــة لتهيئــة المــواد اللازمــة

الكميـــــة المناســـــبة ممـــــا يســـــمح بالاســـــتجابة الســـــريعة لطلبـــــات بت المناســـــب و قـــــو التســـــليم، لأنـــــه يـــــوفر المـــــواد في الفـــــترات الانتظـــــار و 

  .)2008جاسم، خير االله، و النجار، (الزبائن

  .)JITنظام الإنتاج في الوقت تماما(على مستوى الإنتاج : الفرع الثاني

ثم ، )Toyota(مؤسسة في  التصنيع الذي كان مدير TaiichiOhnoظهر أول مرة في بداية السبعينات في اليابان على يد      

أوروبــا والولايــات المتحــدة في  انتشــرفي كامــل المؤسســات اليابانيــة خاصــة المختصــة في صــناعة الســيارات ثم أصــبح مســتعملا بعــدها 

يقوم هذا النظام على مبدأ تصنيع الوحدات المطلوبة بالكمية والنوعية المطلوبة وبأسعار الفترة الـتي تم الطلـب فيهـا، وهـو . الأمريكية

ف صادر التلنظام يتجاوز السيطرة على المخزون إلى السيطرة على النوعية بالعمل على تقليل العيوب إلى حدها الأدنى وإزالة كل م

للموارد البشرية فهو يبحث عن موارد بشرية ذات مواهب عالية، حيث يجب أن يكونوا متمكنين  والهدر بما فيها الاستخدام السيء

بالإضافة إلى تدريبهم على تصليحها فورا في حالة عطلها، وهدفـه الأسمـى هـو بلـوغ مرحلـة تحقيـق العيـوب الصـفرية  الآلاتمن كل 

  .)28، صفحة 2015عمارة، ( الآلات من عملية إنتاج لأخرى و�يئة ووقت صفري لإعداد

  ):DRPتخطيط موارد التوزيع ( على مستوى التوزيع: الفرع الثالث

بســرعة لمتطلبــات الزبــون  الاســتجابة"بمقولتـه بــأن  اشــتهروالــذي   André Martinهـو نظــام ظهــر في الثمانينــات مــن طـرف     

، إذا فهو "تستلزم نظام تخطيط واتخاذ قرارات تترجم بسرعة كل التغيرات التي تحدث في الطلب من نقاط البيع حتى بدايات الإنتاج



الإطار المفاهيـمـي لـجــودة خــدمــة ســلاســل الإمــداد وولاء الـزبـائــن         الـفـصــل الأول                 

 

 

28 

 

وهو نظام للسيطرة على توزيع المنتجات النهائيـة وقـد .  (Millet, 2023) تطبيق فعال لتنظيم شبكات التوزيع في سلسلة الإمداد

وتأخذ هذه الاحتياجات في الحسبان  لكي يوزع المنتجات النهائية الموجودة في مستودعات المؤسسة، MRPبمبادئ نظام   استعان

ت والمتوقعة، المخزونات احتياجات الزبائن المثبتة في شكل طلبا: على مستوى كل منتج، وعلى مستوى كل نقطة بيع النقاط التالية

النهائيــة، المتطلبـات مــن مخــزون الآمــان الضـرورية، فــترات الشــراء والوقــت المسـتغرق والعوائــق المتوقعــة في الإنتــاج  المنتجــاتالمتاحـة مــن 

جــاء أساســا ليحــل  DRPفي الأخــير يمكــن القــول أن نظــام  .)جــوي بحــري، طبيعــة النقــل بــري،(والنقــل، منــاهج النقــل المعتمــدة

مشكل العجز أو الفائض على مستوى مراكـز التوزيـع أو المسـتودعات المحليـة نتيجـة انعـدام التخطـيط والتنسـيق المسـبق حـول حجـم 

  .)31حة ، صف2015عمارة، (الطلب عند كل مراكز البيع أو التوزيع والجهل بحالة حجم المخزونات على مستوى هذه المراكز

  .على مستوى نظم المعلومات: الفرع الرابع

كتحديد حالة النقل والناقل، تخصيص المخزون وإعداد قوائم (الخاصة بأنشطة الإمدادات أنظمة المعلومات العديد من تنشط      

فعال لكل ما سبق الداء الأف). الخ...، إعداد الفواتير التقاطهاالشحن من المستودع، تحديث ملف المخزون بطرح المنتجات التي تم 

-39، الصـفحات 2015عمـارة، ( المعلومات في تكنولوجياالحاصل  تطور، وهذا ما يوفره التدفق المعلوماتفي سرعة اليتطلب جودة و 

40(.  

لتخطيط موارد المؤسسة الذي يعمل في اتجاه تكامل المعرفة واتخاذ القـرار في  ا يعتبر نظام :ERPتخطيط موارد المؤسسة نظام  .أ

كـل أوجـه الوظــائف المباشـرة وغـير المباشــرة وا�ـالات الـتي تــؤثر علـى تــدفق المـواد وإدار�ـا، ويشــمل هـذا تكامـل في تــدفق المـواد علــى 

المــورد ونحــو الأمــام في اتجــاه الزبــون، وبالتــالي علــى طــول ونحــو الخلــف في اتجــاه ...) ماليــة، محاســبة، إنتــاج، تســويق(مســتوى داخلــي 

  .سلسلة الإمداد من اجل فهم مشترك للبيانات المشتركة امتداد

يمكــن تعريفــه علــى أنــه تبــادل وثــائق الأعمــال بــين أطــراف سلســلة الإمــداد في صــورة : EDIالتبــادل الإلكترونــي للبيانــات  .ب

الاتصــالات التحريريــة والشــفوية، ولا يكــون هنــاك نقــل للوثــائق، فهــو عبــارة عــن تقنيــة تبســط مهيكلــة إلكترونيــا، ويحــل بــذلك محــل 

تقليــــل الأعمــــال الورقيــــة والجهــــود الكتابيــــة في إدخــــال البيانــــات والمهــــام المرتبطــــة  إجــــراءات التســــيير الإداري والتشــــغيلي مــــن خــــلال

تحســين إتاحــة و لتكــاليف الإداريــة عــبر المــدى طويــل الأجــل، تخفــيض اإضــافة لتحســين الدقــة بســبب تقليــل التشــغيل اليــدوي، و  �ــا،

تحسـين الخدمـة المقدمـة للمـوزعين أو الزبـائن بشـكل عـام ممـا يـؤدي إلى تحسـين العلاقـات كذلك و  ،المعلومات بسبب سرعة الإخطار

  .كسب رضا الزبائن وولائهمو التجارية والتمكين من رفع رقم الإعمال 

  تحمــل المعلومــات حــول المنــتج ورقــم العلبــة،و علــى مختلــف الســلع المغلفــة تقريبا يمكــن رؤيتــه: Code Barreالترميــز الســلعي  .ج

ممـا يسـاهم في زيـادة دقـة البيانـات، وتمثـل اتسـاعا منطقيـا  ،الاسـتلام تـتم آليـاو يجعـل عمليـة العـد فويقرأ عن طريـق الماسـح الضـوئي، 

ة المــواد المختلفــة مــن بينهــا أنــه ســهل عمليــة متابعــة حركــعــدة مزايــا ولــه . EDIلــنظم معلومــات المؤسســة ورابطــا أساســيا مــع تقنيــة 

الأخطاء، هذا يعـني ارتباطـه بشـكل مباشـر من  تقليلكما سمح بالوالتعرف على مكان تواجدها وسهل عملية البيع وجرد المبيعات،  
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في يـة الكليـة لسلسـة الإمـداد فهـو مـرتبط بشـكل وثيـق مـع التعـاون ، ومـن الناحصفري لتسـليم المنتجـاتالنتظار الامع مفهوم وقت 

  .مجال تسيير التموين من المنتجات

  .)Supply Chain Risks( مخاطر سلاسل الإمداد: المطلب الرابع

كثـيرا مـا تكـون عرضــة  غـير أ�ــا ،سلاسـل الإمــداد نظـم بيئيـة مسـتقرة عـبروالمنتجـات  السـلعتتطلـب القـدرة علـى تحسـين تــدفق      

لــذا يجــب تحليلهــا مــن منظــور طويــل  عــبر العــالم،للخطــر المســتمر بســبب تغــيرات المنــاخ وعــدم اســتقرار الأحــوال الاقتصــادية والأمنيــة 

وذلك من خلال إعـداد نمـاذج متقدمـة يمكنهـا توقـع تلـك الأخطـار ،وقت وقوعها ها السلبيوالبدء في العمل للحد من تأثير  ،الأجل

  .حدوثها بوقت كافيقبل 

  .)Difinition Of Supply Chain Risks( ادتعريف مخاطر سلاسل الإمد: الأولالفرع 

الأحـداث السـلبية الــتي تـؤثر علـى قـدرة المؤسســة علـى تلبيـة احتياجـات العمــلاء  عـنالمخـاطر اللوجسـتية في سلاسـل الإمــداد  تعـبر-

 & ,Hushmat, Isin)المخاطر يمكن أن تشكل خطرا على العملاء وسلامتهمهذه  فيما يتعلق بالكمية والجودة والتكلفة والوقت

Cinar, 2016, p. 7).  

الخسارة المحتملة نتيجة وقوع أحداث لها تأثيرات سلبية على جودة خدمة سلاسل الإمداد، ممـا : يعرف خطر سلسلة الإمداد بأنه-

أو خارجيـة ) داخـل المؤسسـة(الأربـاح وفقـدان الزبـائن، وقـد تحصـل مخـاطر نتيجـة أحـداث داخليـة  وانخفاضإلى زيادة التكلفة  يؤدي

  .)46، صفحة 2018منير، (وهي صعبة التنبؤ والتي من شا�ا التأثير على أطراف السلسلة ككل) الخ...الموردين والزبائن(

  )Types Of Supply Chain Risks(د أنواع مخاطر سلاسل الإمدا: الفرع الثاني

قـد حـاول العديـد مـن البـاحثين ضـمن دراسـا�م  حـول و ، ومن بلـد لآخـر، تختلف مخاطر سلاسل الإمداد من مؤسسة لأخرى     

  :)129، صفحة 2020زرادنة و قازي، (يلي والتي ستذكرها : الموضوع بحصر مختلف المخاطر المرتبطة بسلاسل الإمداد

  : Szymonikحسب  :أولا

ثــل خطــرا يهــدد أمــن الخــدمات اللوجســتية تم عمليــات سلاســل الإمــدادتتســبب في تعطيــل تنفيــذ ) ظــاهرة(فــيرى أن أي حــدث      

  المعلومـات وغيرهـا التحتية، التكاليف اللوجستية وأيضا تدفقالبنية  الدولية، وقد يشمل ذلك التدفق المادي، الحفاظ على المخزون،

بشـــكل مســتقل أو مندمجــة معــا ممـــا يخلــق وضــعا خطـــيرا بالنســبة للمؤسســة والأطـــراف  ويمكــن أن تحــدث هــذه الأنـــواع مــن المخــاطر

  .وحتى النظام الاقتصادي ككل المشاركة في سلسلة الإمداد

  :  Manuj and John T. Mentzr حسب: ثانيا

مــع المــديرين المســاهمين في اتخــاذ وتنفيـذ قــرارات سلســلة الإمــداد في مجموعــة متنوعــة مــن شــركات  مـن خــلال إجرائهمــا لمقــابلات     

شـــــركات الأجهـــــزة الكهرومنزليـــــة، المستحضـــــرات الصـــــيدلانية، المنتجـــــات المكتبيـــــة والســـــلع  مثـــــل في مختلـــــف القطاعـــــات التصـــــنيع،

  : يضم أربعة أنواع وهي الإمداد لمخاطر سلسلةصنيف جديد بتقديم ت اقامو الاستهلاكية وغيرها،
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حاجيـات ة في تلبيـة ؤسسـعلـى قـدرة الم في توزيع النتائج المتعلقة بالأحداث السلبية في الإمداد الـوارد والـتي تـؤثر :مخاطر العرض .أ

 .وســـلامته زبـــون�ديـــدا لحيـــاة ال المحـــدد، والـــتي قـــد تســـبب مـــن حيـــث الكميـــة والجـــودة، وضـــمن التكـــاليف المتوقعـــة والوقـــتزبائنهـــا 

 زبـائنوالـتي تـؤثر علـى طلبـات ال فتشمل توزيع النتائج المتعلقة بالأحداث السلبية المرتبطة بالتدفقات الخارجيـة :مخاطر الطلب .ب

  .في طلبها لإشباع رغبا�م  التي يرغبون الخدماتو  أو تشكيلة المنتجات/من حيث حجم و

ة والتي تؤثر على قدر�ا ؤسسالم هي توزيع النتائج المتعلقة بالأحداث السلبية داخل :مخاطر العملياتالمخاطر التشغيلية أو  .ج

  .في إنتاج السلع والخدمات من حيث الجودة، توقيت الإنتاج، الربحية وغيرها

البشري، سلامة نظم المعلومات، وقد العنصر  وهي توزيع النتائج المتعلقة بالأحداث السلبية التي �دد سلامة :المخاطر الأمنية .د

 .انتهاكات الشحن وغيرها تؤدي إلى نتائج مثل البيانات المسروقة، التخريب، الجريمة،

  .إدارة مخاطر سلاسل الإمداد: الفرع الثالث

بـل وجـب عليهـا تجنبهـا والتنبـؤ بوقوعهـا  ،لا يجب على الأطراف المشاركة في سلسلة الإمـداد إدارة المخـاطر حـال وقوعهـا فقـط     

  .قبل الوقت لتستمر سلسلة الإمداد بالشكل المناسب لتوفير حاجيات الزبائن وإشباع رغبا�م

ب علــى المؤسســة أولا أن تبقــى يقظــة وأن تحــاول التنبــؤ بالمخــاطر قبــل حــدوثها وهــذا قــد يكــون نتيجــة للخــبرة في مجــال لــذا يجــ     

أثناء أزمة الكوفيد فصـناعتها لم تتـأثر بالقـدر الـذي تـأثرت بـه المؤسسـات المنافسـة لهـا لأ�ـا  Nikeالعمل، مثلما حدث مع شركة 

إضـافة أنـه يجـب علـى المؤسسـات رفـع مسـتويات المخزونـات المركزيـة لضـمان التــدفق .الإجـراءات المناسـبة في الوقـت المناسـب اتخـذت

المستمر للسلع ومنتجات والخدمات للزبون لكسب رضـاه وولائـه، ويكـون ذلـك بتـوفر المـواد المركزيـة لإتمـام عمليـة الإنتـاج في الوقـت 

 نرى أن المستشفيات والصيدليات دائما تكون الأدويـة والمعـدات والأدوات الجراحيـة متـوفرة في أي المناسب وبالكمية المناسبة فمثلا

عدم إمكانية العبور في الوقت و وقت استعدادا لحالات الطوارئ، فحالات الطوارئ في سلاسل الإمداد قد تكون التوقف عن النقل 

ستيات لضمان تدفق المنتجات إلا أنه قد جهمية مما سبق بسبب تدويل اللو المحدد على الرغم من أنه أصبحت المسافة الحقيقية أقل أ

 ضـعووجـب كـذلك و . بالإضافة إلى زيادة الموردين المحليين لأن هذا يقلل مـن مخـاطر سلاسـل الإمـداد. تقع بعض المشاكل في النقل

  .(Harrison & Hoek, 2008) خطط للتعامل مع مختلف المخاطر والتدريب على ذلك
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  .)Building customer loyalty( نالزبو  بناء ولاء: المبحث الرابع

وبنـاء علاقـات قويـة معهـم تحــديا  زبـائنالحفـاظ علـى ال عـديحيـث  أحـد العوامـل الأساسـية لنجـاح أي مؤسسـةيعـد ولاء الزبـون      

يل الزبائن بسيكولوجية الزبائن وسلوكهم، ويستخدم الولاء كإشارة إلى تفضن القضايا الصعبة جدا بسبب التغيرات الخاصة مو  صعبا

أكثـــر منـــه تحديـــدا للموقـــف ويجـــب أن تســـعى المؤسســـات إلى بنـــاء  ادة دون ســـواها، كمـــا يعـــد ســـلوكلطلـــب خـــدمات مؤسســـة محـــد

 المبحـث سـنتعرف أكثـر علـى هـذامـن خـلال هـذا .علاقات مع زبائنها من خلال التعامل معهـم بانتظـام وتقـديم خدمـة زبـائن ممتـازة

لولاء، ونتعرف أيضا علـى أنواعـه بالإضـافة إلى خطـوات بنـاءه، وطـرق قياسـه وا الرضاونعرض أهميته والعلاقة بين  المصطلح الجوهري

  .سنتطرق إلى العلاقة بين جودة خدمة سلاسل الإمداد وولاء الزبونوفي الأخير 

  .)Definition of customer loyalty and its importance( وأهميته تعريف ولاء الزبائن : الأولالمطلب 

إلـــــى  تســعى هــذه المؤسســات  رواجــا كبــيرا مــن قبــل المؤسســات ولازالــت لليــوم لقــيوقــد  1923هــذا المصــطلح في عــام  ظهــر     

 الاطمئنـانة لحالـة مـن ؤسسـتتجلـى هـذه الفوائـد بوصـول المولمنتجا�ـا  ــــالهوائـــد تحققهـــا مـــن المـوالين ا له من فكســـب ولاء الزبـــائن لم

 لـــــيس بحاجــــــة واليمبيعــــــات معينـــــة، وهـــــذه المبيعــــــات لا تحتـــــاج لجهــــــود تســـــويقية إذ إن الزبـــــون المـــــ وذلــــك لضــــما�ا المســـــبق لنســــبة

  .الولاء في الفرع الثاني سنتطرق إلى تعريف الولاء في الفرع الأول، وأهمية بنشاطات تسويقية لاستهدافه

  .) Customer Loyalty Definition of(ن تعريف ولاء الزبو : الفرع الأول

  :لولاء الزبون عدة تعاريف نذكر منها مايلي     

 التــزامالمؤسســة ويعتــبر الرضــا أول مراحلــه، ويــتم ترجمتــه مــن خــلال و ســلوكي إيجــابي بــين الزبــون  ارتبــاطيعــرف ولاء الزبــون علــى أنــه -

  علــى التعامــل معهــا الآخــرينالزبــون بتكــرار شــراء منتجــات نفــس المؤسســة أو خــدما�ا والتحــدث عنهــا بالإيجابيــة، والقيــام بتوصــية 

  .)5، صفحة 2017دراويش و شربجي، ( وتصل درجات الولاء إلى أعلى مراحله حينما يصبح الزبون أهم أدوات الترويج للمؤسسة

  .التطور الكرونولوجيإسهامات الباحثين لمفهوم ولاء الزبون بحسب  الجــدول ويوضــح): 05(الجدول رقم

  تعريف الولاء  العام  الباحث

Benntt&Leonard  2000  تكرار عملية الشراء الناتجة عن التفضيل  

Thorsten and al  2002  سلوك الشراء المتكرر من قبل الزبون  

Kottler  2003  ةؤسسالزبون ورغبته في مشاركة تبادلية بأنشطة الم مقياس  

Ston  2003   الزبـــــائن بالمنظمـــــة والاســـــتمرارية ارتبــــاطزيـــــادة  إلىمجموعــــة مــــن الأهــــداف الراميــــة 

  .المنافسين الآخرين إلىبشراء منتجا�ا دون اللجوء 

 توفيق

  

ــــــيء أو   2007 ــــــان بشـ ــــــة كالإيمـ ــــــاني العاطفيـ ــــــن المعـ ــــــزيج مـ ــــــهمـ ــــــل لـ ــــــا  ،  الميــ  أن إلىودعـ

  .السلوك الفعلي للزبون هو الذي يصنع الربحية وليس عواطفه

Palmatier and al 2007   العلاقـــات  دوافـــع الحفــــاظ علــــى إلىنيـــة الزبــــائن فــــي أداء الســـلوكيات التــــي تشــــير
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  .والتواصل مع المؤسسة  

Feng&Zhang 

  
 بتكـرار شــراء المنــتج بشــكل دائــم أي تكــرار نفــس العلامــة التجاريــة علــى الالتزام  2009

لدى  الـرغم مـن التـأثيرات الخارجيـة للجهـود التسـويقية الراميـة لتغييـر سـلوك الشـراء

  .الزبائن

Casalo and al  2010  التزام راسخ لدى الزبائن في إعادة شراء المنتج المفضل في المستقبل.  

Garnefeld&Eggert  2011  نية الزبون في البقاء مع المنظمة مستقبلا.  

Hanaysha and al  2012  إعادة شراء المنتج والتردد على نفس العلامة التجارية.  

Zarandi  2012  خلق موقف إيجابي لدى الزبائن تجاه المنتج لإعادة شراءه.  

  .)48، صفحة 2013الموسوي، (: المصدر

أن ولاء الزبائن لا يخرج عن نطاق تكرار عملية الشراء، والعلاقة المتينـة بـين المؤسسـة  نستخلصالسابقة من خلال التعاريف        

والترويج لهم، كما أن الولاء في وقتنا الحالي  لمنتجا�ا والاطمئنان والزبون المخلص بالإضافة إلى الشعور الإيجابي للزبون تجاه المؤسسة

يجـب أن �ـدف الشـركات أيضـا  .نقطة قوة صعبة المنال نظرا لشدة المنافسة في السوق وكذا طرق الترويج للمنتجات البديلةيشكل 

 زبائنإلى ملاحظات اليمكن تحقيق ذلك من خلال الاستماع و . زبائنها ممتازة وبناء علاقات إيجابية مع ذات جودة إلى تقديم خدمة

  .بسرعة زبائنوحل شكاوى اللحاجيا�م  والاستماع، وتقديم خدمات مخصصة، والرد عليها

 .)The Importance Of Customer Loyalty(ن أهمية ولاء الزبو : الفرع الثاني

  .(Cahill, 2007, p. 8)لولاء الزبائن أهمية كبيرة نذكر منها مايلي     

لأن ولائهم يبقي إنتاجية المؤسسة دائمـا في زيـادة مسـتمرة لأن : أو مؤسسة عمل العملاء المخلصون هم حجر الأساس لأي-

 .المؤسسة تضمن أن زبائنها الموالين سوف يشترون سلعها

  توجــه الزبــائن نحــو المنافســينبســبب ولائهــم للعلامــة التجاريــة فهــو يقلــل مــن :حصــن ضــد المنافســةالو الأساســية قاعــدة التمثــل -

  .وتمثل ميزة تنافسية للمؤسسة وزيادة في ربحيتها وحصتها السوقية

ذلـك لان الاحتفـاظ بالزبـائن الحـاليين يكلـف أقـلمـن الحصـول علـى زبـائن جـدد كمـا  :تخفـيض التكـاليف التشـغيلية والتسـويقية-

  .ت قياسا بالزبائن الحاليينمـرا6-4)( نأن تكـاليف التسـويق لزبـائن جـدد يكلـف مـ

مصـدرا ثابتـا للـدخل فهـم اقـل حساسـية للأسعار كما أن وتيرة الشراء لـديهم  زبائنيمثل ولاء ال: تحقيق التميز أو التفرد للعلامة-

  .تكون أعلى وبكمية اكبـر لمنتجـات المنظمـة ممـا يسـهم فـي تميزها وزيادة أرباحها بنسبة أكبر

نشر العلامة التجارية من خـلال  يميــل الزبــائن المــوالين إلــى: )كلمــة الفــم(ــة ومنتجاتهامؤسسالدعايــة الشــفهية أو المجانيــة لل-

أشـكال التسـويق والـذي يولـد دعايـة مجانيـة وهـذا السـلوك دليـل علـى  التحدث عـن المنظمـة ومنتجا�ـا إلـى الآخـرين وهـو شـكل مـن

  .الزبائن حارتيا 
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    ).The Relationship Between Satisfaction And Customer Loyalty( العلاقة بين الرضا والولاء: لثالفرع الثا

  )Bolton, Andrson,Sullivan(دراسة العلاقة بين رضا وولاء الزبون مثلالدراسات إيجابية و  الأبحاثقد وجدت العديد من  

الزبائن عنصرا رئيسيا في تأمين ولاء الزبـون وقبـل دراسـة العلاقـة بـين الرضـا والـولاء وجـب  أن رضا (Saaser,Jones) كما وجدت

  .التطرق إلى أساسيات الرضا

  :تعريف رضا الزبون: أولا

 اســتوفىفــإن الرضــا يشــير إلى فكــرة أن المشــروع يعتــبر نــاجح فقــط إذا " 2001ســنة  Pinto and Rouhiainenحســب- 

  يصف الرضا المشاعر الإيجابية التي تعقب حياة المنتجو.)48، صفحة 2020الساعدي، (."المرجوة من الزبائن الاحتياجات

  .)35، صفحة 2018الرزاق، ( واستخدامه

مــن  الأداء الحسـن للمؤسســةإنـه يعكــس . زبــونلتوقعـات ال ومــدىهـو مقيــاس لمـدى تلبيــة منتجـات الشــركة وخـدما�ا  زبــائنرضـا ال-

  .(Franklin, 2023)المقدمةدمات الخأو  المؤسسة نتجاتالزبائن لمخلال إظهار مدى استجابة 

  :أهمية رضا الزبون: ثانيا

عمـل كـل منهـا علـى وضـع خطـة و  المؤسسـات ينبـ المنافسـةل اشـتداد فيظـ المؤسسـةمكسب من مكاسـب  يعتبرإن رضا الزبون      

 أهميـةي وسـيلة ممكنـة ولـذا تكمـن بـأكسـب رضـاهم و علـيهم  لمحافظـةالعمـل علـى او  الزبـائنعـدد مـن  برجيدة لكسب أكـ إستراتيجية

  :)16، صفحة 2021جنيحي، عازب، و معمير، ( يليما في الزبائنرضا 

  .بالمؤسسةخطط العمل و  برامجرسم -

  .السوق فيميزة تنافسية للمؤسسة و  الربح تحقيقو  الخدمةتطوير جودة -

  .متطلباتهو من خلال إشباع حاجات الزبون  حالرب تحقيقمع  المؤسسةاح نج-

  .من قبل العميل للمؤسسة ولاءخلق -

  .المؤسسةتكرار تعاملات الزبون مع  يادةز -

  .لآخرين مما يولد زبائن جددلنه سيتحدث إالعميل راضيا عن أداء المؤسسة ف إذا كان-

  .نافسةالم المؤسسة إلى المؤسسات زبائنتقليل توجه -

  :العلاقة بين الرضا وولاء الزبون: ثالثا

  .)58، صفحة 2015براحلية و عطية، ( بين الرضا والولاء حسب النظريتين السلوكية والتعاقدية تطرق إلى العلاقةسن     

ثم  لــدى الزبــون، حيــث يتولــد عــن الإحســاس بالرضــا مســتوى معــين مــن الثقــة: علاقــة الرضــا بــالولاء حســب النظريــة التعاقديــة .أ

  :الولاء بالتعلق كما هو موضح في الشكل الآتيمن حالة  إلى أن يصبح تسلسل منطقي يتطور وفق
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 .علاقة الرضا بالولاء حسب النظرية التعاقدية ):08( الشكل رقم

  
  .)2015براحلية و عطية، (: المصدر

تكــرار الشــراء، مــدعوم بموقــف  عــن كــون الزبــون الراضــي ينــتهج ســلوك تنشــأ: ســلوكيةعلاقــة الرضــا بــالولاء حســب النظريــة ال. ب

  .كما هو موضح في الشكل التالي. إيجابي اتجاه المؤسسة

  .ةسلوكيعلاقة الرضا بالولاء حسب النظرية ال): 09( الشكل رقم

  

  .)2015براحلية و عطية، (: المصدر

وتعمل بجد  ،الاهتمامص أن العلاقة بين الرضا والولاء علاقة مهمة يجب على المؤسسات أن توليها سبق نستخل من خلال ما     

فـترة معينـة،  فهمـا  الـذي سـوف يتحـول إلى ولاء بعـدو جات والخدمات المقدمة من طرف المؤسسـات رضا زبائنها على المنتلضمان 

بالإضـافة إلى ضـمان . عامـة والسـلع المـوالين لهـا خاصـة بصـفة إيجابيـة حـول المؤسسـةيعتبران مؤشران لنجاح المؤسسات، ولهم  نظرة 

  .في ذلك والاستمرارخدما�ا و شرائهم من المؤسسة في المرات القادمة لذا وجب عليها الحفاظ على جودة منتجا�ا 

 .)Types Of Customer Loyalty( أنواع ولاء الزبون: المطلب الثاني

  :سنذكر ما يلياختلفت تصنيفات أنواع ولاء الزبون      

  .لولاء الزبون الأولالتصنيف : أولا

دعــت  حيــثTheorists Cognitive Learningنظريــة الــتعلم الإدراكـيعلــى  باعتمادهــا) 2022مــرازق ( كمـا ذكرتــه        

هذه النظرية إلى تقسيم ولاء الزبون حسب بعدين هما البعد السلوكي الذي يشمل الأبعاد السلوكية لعملية الشراء والمتضمنة السلوك 

تجــاه علامــة محــددة والنيــة بإعــادة  الالتــزامويشــمل  الاتجاهــاتالاســتمرار �ــذا الســلوك، أمــا البعــد الآخــر قــائم علــى و المتكــرر للشــراء 

  :)176، صفحة 2022مرازق، ( قسيم أنواع الولاء كما يليتم ت. الشراء

ولاءال تكرار الشراء تقييم موضوعي الرضا  

 سلوك إيجابي

 ولاء بالتعلق التعلق التكلفة الرضا
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الزبــون الســلوكي والمــوقفي منــتقلا بمعــنى لا يوجــد موقــف محــدد نحــو إعــادة شــراء  اتجــاه ويكــون :(No loyalty) لا يوجــد ولاء .أ

  .العلامة مرة أخرى

نـدما يقـوم الزبـون بالشـراء نتيجـة لمـؤثرات معينـة ولكـن لا يظهـر اتجـاه إيجـابي قـوي ع: (Sperious Loyalty) الولاء المزيف. ب

  . تجاه المنتج أو الخدمة المقدمة، ولا يوجد نية لإعادة الشراء، يمكن أن يكون هناك عدة أسباب لذلك

  الاتجاه الإيجـابي للزبـون نحـو المنـتج أو الخدمـة مقدمـة مـن المؤسسـة نا يكونه:  (Latent loyalty)يالولاء الكامن أو الإدار . ج

  . ا، فقد يكون هناك بعض العوامل التي تؤثر على هذا السلوكوكي لإعادة الشراء لا يزال منخفضولكن الاتجاه السل

السلوكي إيجابيا نحو السلعة أو الخدمة المقدمة مـن المؤسسـة  الاتجاهحيث يكون  :(Loyalty Effectiveness)ي الولاء الفعل.د

  .ورفض عروض المنافسين

  :على ما سبق يمكن تحديد أربعة أنواع من الزبائن حسب درجة ولائهم كما يوضحهم الشكل التالي ابناء     

  .يوضح أنواع ولاء الزبون حسب نظرية التعلم الإدراكي): 10( الشكل رقم

  

  .على ما سبق اعتمادامن إعداد الطالبة : المصدر                       

  :التصنيف الثاني لولاء الزبون: ثانيا

  :)18، صفحة 2017الدباغي، (إلى 2017كما ذكرت الدباغي سنة   ولاء الزبونأنواع يمكن تقسيم      

لـذلك، يـتم التركيـز في . ا للمسـئولين التسـويقيينتحقيق الولاء المطلق للمؤسسة هـدفا صـعبيعتبر  :الولاء المطلق والولاء النسبي. أ

ا مـن مشـتريا�م مـن عـاملا�م الرئيسـية أو جـزءا كبـير الوقت الحالي على مفهوم الـولاء النسـبي، الـذي يشـير إلى الزبـائن الـذين يجـرون م

مــن التركيــز علــى الحصــول علــى زبــائن بــولاء تــام، يــتم توجيــه الجهــود لزيــادة مســتوى الــولاء مــن خــلال بنــاء  بــدلاف ،المؤسســةنفــس 

يعتمــد ذلــك علــى فهــم احتياجــات العمــلاء وتــوفير منتجــات ، و مميــزة وقيمــة لهــم وتقــديم تجــارب زبــائنعلاقــات طويلــة الأمــد مــع ال

  .متميزوخدمات تلبي تلك الاحتياجات بشكل فعال و 

ولاء   

 Latentكامن

Loyalty 

 ولاء

Loyalty 

 عدم الولاء

No Loyalty 

 ولاء زائف

Sperious Loyalty 

 
 مرتفع منخفض

 إعادة الشراء

ض
خف

 من
فع

مرت
 

ت
ها

جا
لإت

ا
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فالأول يعني أن الزبون يعتبر موالي للمؤسسة من خلال قيامه بتكرار الشراء دون أن يكون  :الولاء الموضوعي والولاء الذاتي. ب

، ويمكن لهذا الولاء أن يزول عند تعاظم عدم الرضا، أو في حالة وجود عـروض أكثـر جاذبيـة لـدى المنافسـين، أمـا اتجاههاله موقف 

فهو يعبر عن وجود تعلق حقيقي بالمؤسسة دون أن يـبرز في شـكل سـلوك، حيـث يكـون الزبـون أكثـر مقاومـة لتغـيرات الولاء الذاتي 

  .المحيط

 oyalty Levels and how to measure it(L(وكيفية قياسهمستويات الولاء  :الثالثالمطلب 

ها وتفضـيلا�م  بشـكل أفضـل، وتقـاس زبائن احتياجاتفهم و عرفة مكانتها على يساعد معرفة مستوى ولاء الزبائن للمؤسسة      

فمــن خــلال قيــاس ولاء الزبــائن يمكــن للمؤسســة تحديــد .هــذه المســتويات بمختلــف الطــرق الإحصــائية وجمــع المعلومــات حــول الزبــائن

  .مجالات التحسين وتحديد ا�الات التي تعمل فيها بشكل جيد نتيجة تحليل البيانات

  ) Customer LoyaltyLevels( ولاء الزبونمستويات  :الفرع الأول

 الاتجاهـــاتحـــول المنـــتج أو العلامـــة، ثم تطـــوير  اعتقـــاداتصـــنف البـــاحثون أربعـــة مســـتويات أو مراحـــل للـــولاء تبـــدأ بتكـــوين      

في كل مرحلة يمكن للزبـون أن يصـبح مـوالي، إلا أنـه كلمـا اقـترب مـن . بالشراء وأخيرا الوصول إلى تكرار الشراء الالتزامالإيجابية، ثم 

  .)40، صفحة 2019عبد الرحيم و بن أمهاني، (لة الرابعة كلما كان الولاء أقوىالمرح

  (Perceptual Loyalty) الولاء الإدراكي: أولا

هذه المرحلة تركز على المعلومات المتوفرة لدى المستهلك وتقييمه العقلاني الإيجابي لعلامة معينة مقارنة بالعلامات الأخرى، أي      

بينهــا، فــالولاء هنــا يكــون قــائم علــى  الاختيــارأن الزبــون يقــوم بمقارنــة المعلومــات المتــوفرة حــول العلامــات أو المؤسســات المتنافســة ثم 

... ويتوجه الزبون نحو العلامة أو مؤسسة معينـة بسـبب مسـتوى الأداء والخصـائص كالسـعر، الجـودة، الخـدمات المقدمـة تالاعتقادا

  .فالولاء الإدراكي إذن عبارة عن بداية لتطوير سلوك الولاء

 (Emotional Loyalty). الولاء العاطفي: ثانيا

أو الخدمة، ثم تقييمه وتحديد مدى قدرته على تلبية رغباته، يدخل في المرحلة العاطفية أين يطور  المنتجبعد قيام الزبون بتجربة      

  .اتجاه وتفضيل إيجابي أو غير إيجابي تجاه العلامة أو المنتج

  (Voluntary Loyalty). ي الولاء الإراد: ثالثا

عميقــة لتكــرار ســلوك الشــراء مــدفوعا بتعلــق ســلوكي، أي أن  ، فــالولاء الإرادي هــو إرادةالالتــزاميشــير إلى مســتوى أعمــق مــن      

  .المستهلك اجتاز مرحلة التعلق العاطفي وأصبح محفز لتكرار الشراء
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 (Practical Or Behavioral Loyalty).    الولاء العملي أو السلوكي: رابعا

الفعلي، ويعبر عنه من خلال المستوى الذي يقوم بـه المسـتهلك  الاستخداموهو المستوى الذي يتحول فيه الزبون من النية إلى      

والولاء في هـذه المرحلـة يكـون في . الوقت على هذه العلامة بالمقارنة مع العلامات الأخرىو العلامة، وكم ينفق من المال  باستخدام

  .أقوى مستوى

  يمثل هرم الولاء): 11( الشكل رقم

  

  .على ما سبق بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

 )Dimensions of measuring customer loyalty( أبعاد قياس ولاء الزبون: ثانيالفرع ال

  :ولاء الزبائن نذكرتعددت الأبحاث والدراسات حول تحديد أبعاد قياس      

، 2014بـوعلاق، ( وهـي بتحديد أربعة أبعـاد اذين قامو ال :)1996Paraswaman ,Zeithmail and Berry( دراسة: أولا

  .)62صفحة 

  .الكلمات المنطوقة والتي تعني التوصية بالمنتج أو المؤسسة للآخرين اتصالات .أ

  .نية إعادة التعامل .ب

  .من قبل الزبون لدفع أسعار أعلى الاستعدادعدم الحساسية للسعر وذلك من خلال . ج

  .سلوك الشكوى من خلال تحمل النتائج الناجمة عن المشاكل التي يمكن مواجهتها عند التعامل مع المؤسسة. د

 

  

  الولاء الإدراكي

العاطفي الولاء  

 الولاء الإرادي

 الولاء العملي 
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  :التي أفرزت ما يلي )Brown 1952(دراسة  :ثانيا

  :مقاييس الولاء السلوكي .أ

وذلك بحساب معدل معياري لمختلف المنتجات، بمعنى تحديد معدل يكون بمثابة عتبة للولاء، فهنالك من  :العلامةمعدل شراء .1

كحد أدنى من مشتريات الزبون حتى يعتبر في حالة ولاء للعلامة، وهناك من حدد معدل أعلى، وهي تعد مـن   %65حدد معدل 

أفضل المؤشرات الدالة على الولاء السلوكي، فالمؤسسة تقوم بتكميم مشتريات الزبون من العلامة وتقار�ا بالعلامات الأخـرى لكـن 

  .)30، صفحة 2020أرطباز، ( يد العلامات المنافسةمكمن الصعوبة هو تحديد عتبة الولاء وخاصة تحد

يــز أربعــة أنــواع مــن الأعمــال تم تيالــ،  ولاءأفضــل المقــاييس الســلوكية المعروفــة للــ مــن بــين: ســب فتــرات الشــراءقيــاس الــولاء ح.2

  .وجود أربع علامات في السوق بافتراضالتجارية المرتبطة بـتسلسلات الشراء 

  .يمثل درجات الولاء حسب فترات الشراء: )06(الجدول رقم 

  سلوك الشراء  سلوك الولاء

 ABBACD  سلوك عدم الولاء

  AAABBB  سلوك ولاء غير مستقر

  ABABAB  سلوك الولاء المشترك

  AAAAAA  سلوك الولاء التام

  Brownمن إعداد الطالبة حسب تقييم : المصدر           

 ,Amine, 2011/2012) أنه لم يكن هناك ولاء واحد بل ولاءات كثيرة انتقادا لقي لكنعلى الرغم من كونه صارما للغاية،     

p. 85). 

هذا المقياس يعتمد على معطيات زمنية وقواعد البيانات التسويقية، لكن جمع البيانات علـى المسـتوى  :الشراء احتماليةمقياس .3

  .الفردي يبقى أهم عائق

 .(Situational Loyalty Scales)مقاييس الولاء الموقفية  .ب

  :هي انتشاراالمقاييس الأكثر       

  :التالية حسب الأجوبة بالمؤسسة مدى ارتباط الزبون (Lacoeuilhe)وقد حددت أعمال : العميل ارتباط.1

  .أنا جد متأثر �ذه العلامة-

  .شراء هذه العلامة يجلب لي الكثير من السعادة-
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  .هذه العلامة بامتلاكأجد رفاهية أكثر -

  .أنا جد مهتم �ذه العلامة-

، ومن بين المفاهيم المتفق عليها له رواج كبير في أدبيات التسويق الالتزاممصطلح استعمال  لوحظ أن: بالمؤسسةالعميل  التزام.2

  :التالية جوبةالمعروض من العلامة، وقد تم تقديم الأ انقطاعهو أن يبقى الزبون بدون تصرف في حال 

  )تأجيل الشراء(إن لم أجد العلامة أو المنتج الذي اعتدت عليه سأنتظر-

  .عليه سأبحث عليه في متاجر أخرى اعتدتإن لم أجد العلامة أو المنتج الذي -

  )ولاء منخفض(عليه سأشتري علامة أخرى اعتدتإن لم أجد العلامة أو المنتج الذي -

 .(Composite Measurements) القياسات المركبة :ثالثا

الــولاء عــن طريــق أولويــات العميــل، أو ميلــه لتبــديل  وهــي قيــاس، الدراســتين الأولى والثانيــةتعــبر عــن مقــاييس ولاء مركبــة بــين      

أي الجمــع بــين عــدة  الخ...وتكرار الشــراء، ومجمــل الكميــة المشــتراةمــدى ارتباطــه بالمؤسســة،و  العلامــة التجاريــة أو الماركــة أو الســلعة،

  .)31، صفحة 2020أرطباز، ( أبعاد مختلفة

 )Means Of Building Customer Loyalty(ن وسائل بناء ولاء الزبائ :رابعال المطلب

  :يلماي الزبائن ءلاو  تحقيق من تمكنتي ال وسائلال أهم من     

هـي الـبرامج الـتي تتمثـل في إعطـاء الزبـائن ملـق الترحيـب، إرسـال رسـالة تشـكر : )Reception program( الاسـتقبالبـرامج  .أ

فكلما بدء تشغيل العلاقة بنجاح، كلما أحس . من أجل بدء العلاقة في ظروف جيدة اتصالبه، وإجراء  اللشراء الأول الذي قامو 

 .الزبون بالقيمة، وكلما تعلق �ذه المؤسسة بالمنتج أو الخدمة

تتمثـل الأهــداف الرئيسـية لنــادي الزبـائن في تحقيــق ولاء الزبـائن، الحصــول علـى ســفراء  ):Customer Club( نـادي الزبــائن .ب

للمؤسسة، تحقيق الأرباح على المدى المتوسط، توحيد الزبائن ذوي القيمة العالية، تحديد أسباب الرضا أو عدم الرضا، إثـراء قاعـدة 

والغرض منه . قيام الموالين بالتوصية بالتعامل مع هذه المؤسسة احتمالالبيانات، تحسين عملية التقسيم، تحسين معرفة الزبائن وزيادة 

مباشــر مــع الزبــائن والتواصــل بشــكل فعــال ومســتمر حــول  اتصــاللــيس جمــع أكــبر عــدد مــوالين للمؤسســة فقــط إنمــا الحصــول علــى 

  .التطورات والمستجدات في المنتوج

ت تشـــمل توزيـــع بطاقـــات تعطـــي الحـــق بعـــد عـــدد معـــين مـــن وهـــي عبـــارة علـــى تقنيـــا): Loyalty Cards( بطاقـــات الـــولاء .ج

    الــتي قــام حامــل البطاقــة بإنفاقهــا عنــد المؤسســة الأمــوالبإعــادة نســبة معينــة مــن . المشــتريات عنــد الوصــول إلى حــد معــين مــن الشــراء

  .)68، صفحة 2019فرحات، (الخ...عروض ترويجية خاصة. أو تقديم خدمات مخصصة عمليات خاصة. أو الموزع

وهــو رقــم هــاتف مجــاني يمكــن الزبــون مــن الــدخول في علاقــة مــع خدمــة المعلومــات التابعــة  ):Green Line(الخــط الأخضــر .د 

     وهو يركز على العملية التي يبدأ �ا الزبون، ولذلك تظهر الحاجة إلى توصيل الرقم جيدا من خلال حملة الاتصالات. للمؤسسة



الإطار المفاهيـمـي لـجــودة خــدمــة ســلاســل الإمــداد وولاء الـزبـائــن         الـفـصــل الأول                 

 

 

40 

 

  .أو منتجات التعبئة والتغليف وغيرها

لـدى المؤسسـات للتواصـل  انتشـاراالوسيلة المفضلة والأكثـر  الاتصاللقد أصبحت مراكز  ):Call Centres( الاتصالمراكز  .ه

بــدل  اتصـال مراكـزبزبائنهـا بإعـادة هندسـة بنيتهـا التحتيـة لتتضـمن عـدة  اتصـالوقامـت معظـم المؤسسـات الـتي هـي في . مـع زبائنهـا

  .(Masamasso, 2012, p. 28) واحد فهو الرابط الرئيسي بين الزبون ومقدم الخدمة اتصالمركز 

لقــد أدى التطــور  )Information And Communication Technology( والاتصــالاتتكنولوجيــا المعلومــات  .و

تكنولوجيـــــا الإعـــــلام " اســـــمجديـــــدة أطلـــــق عليهـــــا  اتصـــــاليةتطبيقـــــات والمعلوماتيـــــة إلى ظهـــــور وســـــائل و  للاتصـــــالاتالتكنولـــــوجي 

تشـخيص : وهي تعـني أساسـا تلـك الموصـولة بـالكمبيوتر، ولهـا أثـار عـدة تشـمل مجـالات وتطبيقـات متنوعـة مثـل. "TICالاتصالو 

ق علاقـة وهـي أداة يـتم علـى مسـتواها يمكـن أن يخلـ لاتصـاإن الإنترنـت شـبكة، وكـل . المعارف عموما وتنظيم المؤسسـات خصوصـا

  :أيضا العلاقات وتتمثل الخصائص الرئيسية في الإنترنت فيو لمعلومات مفيدة لإدارة ا

  .التفاعل بين المؤسسة وزبائنها والتفاعل بين الزبائن-

  .ساعة وطوال أيام الأسبوع24بالشكل اللازم طول  اللازمةتوفير المعلومات -

  .الصفقات الإلكترونيةو  الاتصالاتماج إد-

وتجدر الإشارة إلى . وهو المفهوم الذي يعني حصول الزبائن على هدية، مرتبطة أو غير مرتبطة بنشاط المؤسسة ):Gifts(الهدايا .ز

ـــدقيق للكلمـــة تقنيـــة لتحقيـــق الـــولاء، ولكـــن يجـــب أن تعتـــبر كـــدعم محتمـــل   .حقيقـــةدقيـــق لتقنيـــة و أن الهـــدايا لا تمثـــل بـــالمعنى ال

(Masamasso, 2012, p. 28)  

إن مجلـة المسـتهلكين أو مـا يعـرف بمجلـة العلامـة التجاريـة هـي عبـارة ): Consumer Magazines(مجـلات المسـتهلكين  .ح

وتقدم   قبل أي شيء أداة علائقية، وجزء من منطق تحقيق ولاء  الزبون وهي. المؤسسة لزبائنهاعلى مجلة مصممة خصيصا من قبل 

تـــذكير بالمؤسســة والعلامـــة التجاريـــة، خدمــة مرتبطـــة بمنـــتج أو بخدمـــة كـــون ا�لــة عبـــارة عـــن ا�لــة لحـــاملي بطاقـــة الــولاء ويمكـــن أن ت

  .المؤسسة، رمز للتشكر للمؤسسة

وتشــمل كــل الأعمــال الــتي يــتم القيــام �ــا عنــدما يرغــب  ):Loss Control Programs(ن بــرامج مكافحــة فقــدان الزبــائ .ط

         الاســــتهلاك(في مؤشــــرات  انخفــــاضبتصــــميم أعمــــال خاصــــة يــــتم تنفيــــذها عنــــدما يكــــون  الأمــــرويتعلــــق  الاشــــتراكالزبـــون في إلغــــاء 

المكالمات الهاتفية، العروض الترويجية والعمليات : ومن بين هذه الأعمال نجد. من التنبؤ بعدم ولاء الزبون في المستقبل) أو العمليات

  .التجارية، التخفيضات

يحصـل عليهـا مـن  استفادةهي جميع الأنشطة التي من شأ�ا تأمين أفضل  ):Sales Service-After(خدمات ما بعد البيع .ي

  الاســتثنائية وبعضــا مــن الخــدمات. الســلع، مــن خــلال زيــادة المنــافع الإضــافية كمــا أ�ــا تشــمل خــدمات مــا بعــد البيــع الاستشــارية

 توجـــه للزبــون بعـــد شـــرائه للمنــتج مـــن أجـــل اســتمرارية التواصـــل معـــه خــدمات الـــدفع، الصــيانة، الضـــمان، التوصـــيل والتركيــب الـــتيو 

   .)302، صفحة 2013سامر، ( والمحافظة عليه
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  يمثل وسائل ولاء الزبائن): 12(الشكل رقم 

  

  .على ما سبق بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر                            

 Impact Relationship Of Supply) جودة خدمة سلاسل الإمداد وولاء الزبون بين علاقةال :المطلب الخامس

Chain Service Quality And Customer Loyalty) 
رغباتــه المتعــددة في أي و اتــه لإشــباع حاجي جاهــدة يعتــبر الزبــون هــو المســتقبل الرئيســي لمنتجــات وخــدمات المؤسســة الــتي تســعى     

يبحـث دائمـا عـن أفضـل المنتجـات والخـدمات ذات الجـودة العاليـة الـتي أن الزبـون  مما لا شك فيهو ومكان وبالكمية المطلوبة، وقت 

تـــوفير جميـــع الطـــرق والوســـائل قـــوم المؤسســـة بفتللمؤسســـة المنتجـــة والمقدمـــة للخدمـــة، تفـــوق توقعاتـــه وينـــتج عنهـــا رضـــاه وكـــذا ولائـــه 

عنـدما تكـون سلاسـل ، علـى المؤسسـةتعـود ضـمنها خدمـة سلاسـل الإمـداد الـتي لهـا منـافع عديـدة التي مـن  والتقنيات والأساليب و 

الإمــداد ذات جــودة عاليــة، تــتمكن المؤسســة مــن تلبيــة احتياجــات ورغبــات الزبــون بشــكل فعــال، ممــا يــؤدي إلى العديــد مــن الآثــار 

   :منهاالإيجابية 

سلاسل الإمداد ذات الجودة العالية تضمن توفر المنتجات والخدمات بشكل مستمر وفي  :توفر المنتجات والخدمات المطلوبة-

الزبــائن  يعتـبر تـوفير المنتجــات بسـرعة وفعاليـة مــن أهـم العوامـل الــتي يبحـث عنهـا والكميــة المطلوبـة والسـعر المناســب الوقـت المناسـب

 .وولائهم رضاهم تحقيق يساهم فيما وهذا 

. سلاســل الإمــداد ذات الجــودة العاليــة تســاهم في تحســين جــودة المنتجــات والخــدمات المقدمــة للزبــائنف :رفــع مســتوى الجــودة- 

ا للمعــايير المحــددة، ينــتج عــن ذلــك مليــات التصــنيع والتوزيــع بدقــة وفقــعنــدما يــتم توريــد المــواد الخــام والمكونــات بجــودة عاليــة، وتــتم ع

 .زبائنالمنتجات والخدمات التي يتلقاها ال تحسين في جودة

وسائل 

 الولاء

بطاقات 

خدمات ما  الولاء

 بعد البيع

برامج 

 الإستقبال

برامج مكافحة 

 فقدان

الزبائ

  تكنولوجيا

المعلومات  

 والإتصال

 الهدايا

نادي 

 الزبائن

مجلات 

لكينالمسته  

الخط 

 الأخضر

مراكز 

 الإتصال
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. سلاســل الإمــداد ذات الجــودة العاليــة تعمــل علــى تقليــل الأخطــاء والعيــوب في المنتجــات والخــدمات :تقليــل الأخطــاء والعيــوب-

عملية مراقبة الجودة وضمان الجودة الصارمة على جميـع مراحـل سلاسـل الإمـداد تقلـل مـن حـدوث أخطـاء وعيـوب وتضـمن تسـليم 

  .لزبائنالمنتجات والخدمات بحالة ممتازة ل

عنـدما يـتم تـوفير خدمـة . سلاسل الإمداد ذات الجودة العالية تسهم في تحسين تجربـة الزبـون بشـكل عـام :تجربة الزبون الممتازة-

  .سلسة وممتازة، ويتم التعامل مع الزبائن بكفاءة واحترافية، يشعرون بالاهتمام والرعاية من قبل المؤسسة، مما يعزز ولاءهم ورضاهم

عندما يعتمد الزبون . جودة خدمة سلاسل الإمداد تساهم في بناء الثقة بين المؤسسة والزبون :والعلاقة الطويلة الأمد بناء الثقة-

  .على المؤسسة لتلبية احتياجاته بشكل موثوق ومستمر، يتشكل بينهما علاقة قوية وطويلة الأمد

تــربط بــين المؤسســة وكافــة الأطــراف الداخلــة في عمليــة الإنتــاج أو تقــديم الخدمــة، مــن البــاطن إلى غايــة وصــولها سلاســل الإمــداد -

للمستهلك النهائي، لهذا يجب أن تكون سلاسل الإمداد التابعة للمؤسسة ذات جودة عالية،  لتكون السـبب في بنـاء علاقـة ذات 

نه نظرا لأنواع التدفقات على مستوى سلاسل الإمداد يمنح المؤسسة ميـزة تنافسـية منحى إيجابي بين المؤسسة والزبون ويمكن القول أ

  .لاحقا

نتيجة لتلبية رغبات الزبائن  في الوقت المناسب وبالشكل اللازم و�يئة الظروف المثلى لكل منتج هذا لا يتحقـق إلا عنـد تـوفر      

   ى الزبــون تجــاه المؤسســة ومنتجا�ــا والخــدمات المقدمــة مــن طرفهــاسلاســل إمــداد ذات جــودة عاليــة، وهــذا مــا يخلــق شــعور الرضــا لــد

ولما لا يبني للزبون حالة من الولاء تجاه المؤسسة، فيكون الزبون لا يشبع رغباته بالشكل المناسب غير المؤسسة المخلص لها، بل وقد 

جـودة خدمـة سلاسـل الإمـداد و . نه أقـربيتعدى ذلك لأن يصبح لا يجرب استهلاك أي منتج أخر حتى لو كان سعره أقل أو مكا

بالتالي يمكن القول إن جودة خدمة سلاسل  .كسب حصة سوقية عالية مقارنة بمنافسيها في نفس ا�الو من الربحية  المؤسسة تمكن

  .تحقيق ولاء الزبون، وتعزز موقف المؤسسة في السوق وتساعدها على النمو والاستمرارية فيالإمداد لها تأثير كبير 
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:الخلاصة  

  تسعى المؤسسات من خلال سلاسل الإمداد التابعة لها إلى تقديم المنتج أو الخدمة للزبون في المكان المناسب، الزمان المناسب     

        كـــل هـــذا يتوقـــف علـــى جـــودة خدمـــة سلاســـل الإمـــداد والـــتي مـــن أهـــم أنشـــطتها خدمـــة الزبـــون. الجـــودة المطلوبـــة والســـعر المناســـب

كان الزبون راض عن السلع والخدمات المقدمـة مـن   فكلما، أو العميل الذي يعتبر الركيزة الأساسية لحصتها السوقية وتحقيق أرباحها

فهو عبارة عن دعاية  ،كلما زادت فرصة ولائه للمؤسسة، وهذا ما يعود على المؤسسة بالإيجاب ويحقق لها أهدافها ،طرف المؤسسة

، فـلا لهـذا الزبـونممكنـة  توفير أقصى جـودةملزمة بوالمؤسسة  آخر،ربته مع منتجات المؤسسة لأي شخص لها لأنه سيتحدث عن تج

الشراء من و هذا الولاء  يتركوأن لا  ،في التحسن لضمان بقائه معها الاستمراربل يجب عليها  ،فقط يكفي كسب ولاء هذا الزبون

خلال سلاسل إمدادها التي أصبحت مثل العمود الفقري لنجـاح أي  كل هذا تستطيع المؤسسة تحقيقه من. مؤسسات منافسة لها

  .الزبون وفقا لما يتطلع إليهالسلع ب الإمدادمؤسسة شرط أن تتم بالجودة والتكلفة والسرعة المطلوبة وضمان 

  

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اه ـميـلل ڤديلةة ــالة مؤسسـة حـدراس :ثانيالفصل ال 

 - رةـبسك–ورة ـمـة جــيـدنـالمع
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  :تمهيد

إسقاطها في الواقع من أجل التحقق الفعلي والوصول بح من الضروري تطبيقها ميدانيا و بعد تحديد مسار الدراسة نظريا أص     

تي هي جودة وذلك بالإطلاع على متغيرات الدراسة والتعرضنا في الفصل السابق إلى الإطار النظري للدراسة، حيث إلى النتائج، 

ولاء الزبون وقدمنا معلومات شاملة حول المتغيرين وطرق حسا�ما وأهمية كل متغير، وتبيان العلاقة النظرية خدمة سلاسل الإمداد و 

للمياه المعدنية الكائن مقرها  ةڤديلإلى اختيار مؤسسة  ارتأينابينهما وتوضيح أثر جودة خدمة سلاسل الإمداد على ولاء الزبون، 

يفرض  ببلدية جمورة بسكرة، نظرا لجودة منتجا�ا وكذا الرواج الكبير لسلعها خاصة وأ�ا تسعى للدخول للأسواق العالمية هذا ما

لبية في جودة منتجا�ا وت والاستمرارمكانة في الأسواق العالمية  لاكتسابعليها تكثيف جهودها حول خدمة سلاسل الإمداد، 

  .حاجيات الزبائن، لتحقق رضاهم ثم ولائهم

للمياه المعدنية، حيث سنحاول دراسة مدى تأثير جودة خدمة  ڤديلةنأتي الآن إلى إسقاط هذه الدراسة النظرية على مؤسسة      

أخد عينة من ولاء زبائنها، وذلك من خلال إجراء مقابلة مع موظفيم من المؤسسة و  في تحقيق ڤديلةسلاسل الإمداد لدى مؤسسة 

التجار الذين يمثلون الزبائن الأوليين للمؤسسة، في ولاية بسكرة واختبار فرضيات الدراسة والتأكد من صحتها في الواقع، لذلك 

  :قسمنا هذا الفصل إلى المباحث التالية

 للمياه المعدنية ديلةڤتقديم مؤسسة : المبحث الأول.  

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: المبحث الثاني.  

 وتفسيرها الفرضيات اختبار نتائج: المبحث الثالث.  
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  .-بسكرة- جمورة تقديم مؤسسة ڤديلة للمياه المعدنية: المبحث الأول

التي تنشط في سوق المياه المعدنية في الجزائر، والتي تعد بآفاق رة إحدى المؤسسات مو بج مؤسسة ڤديلة للمياه المعدنية عتبرت      

كتقديم بطاقة   .اقتصادية هامة إذا ما عنيت بالرعاية اللازمة، وسنحاول في هذا المبحث عرض أهم الجوانب المتعلقة بالمؤسسة

  .ج في الأخير لعرض هيكلها التنظيميالتي تقوم �ا، لنعر  الأنشطةتعريفية لها تتضمن تاريخ إنشاءها مرورا بأهميتها ومختلف 

  .- بسكرة–للمياه المعدنية جمورة  ڤديلةالتعريف بمؤسسة : المطلب الأول

 ونظرا للوضعية التي آلت إليها ،للمياه المعدنية كانت تابعة للدولة ڤديلةكغيرها من بعض المؤسسات الجزائرية فمؤسسة      

 فإنه قبل الحديث عن دراسة المؤسسة ككيان خاص يتم أولا تقديم المراحل التي مرتمعظم مؤسسات هذا القطاع تم بيعها، لذا 

  .�ا

  .لمحة تاريخية عن المؤسسة:الفرع الأول

في إطار إنعاش المخطط التنموي الاقتصادي والاجتماعي واستغلال الموارد المحلية التي تزخر �ا ولاية بسكرة، تم اقتراح إنشاء      

 83 - 201وبمداولة رقم  1983 23/05المؤرخ ب  138- 69المياه المعدنية، وذلك وفقا للمرسوم التنفيذي وحدة لتعبئة 

تمت  .دةحددت شروط الإنشاء ومهام الوحمن طرف أعضاء ا�لس الشعبي لولاية بسكرة حيث  1983/ 03/ 19بتاريخ 

 1987ا سنة لهالإنتاجية وانطلقت العملية  ،1984 -06 دنية وفقا للمداولة رقمالموافقة رسميا على إنشاء وحدة للمياه المع

 المنطقة سكان وم وهذا ما يغطي على الأقل جزء معتبر من احتياجاتـقارورة في الي 24000وقدرت طاقتها الإنتاجية بما يقارب 

  :كما يليوحدات موزعة   09كانت الوحدة تحت وصاية مديرية الوحدات المحلية التابعة لولاية بسكرة مع  .آن ذاك

وحدة مواد ، )مطبعة بسكرة(وحدة الفنون البيانية ، الشركة الولائية للكهرباء، جارة العامةنوحدة ال: بسكرةفي لوحدات الواقعة ا.أ 

  .البناء

   .وحدة غزل الخيط، وحدة الجبس: لوحدات الواقعة بأولاد جلالا.ب

   .وحدة النجارة العامة بطولقة.ج

  .وحدة الخزف بمشونش.د 

  .وحدة الخزف بالڤنطرة.ه 

للقوانين المعمول �ا في إطار استقلالية المؤسسات قررت الدولة تغيير سياستها في تسييرها للمؤسسات الوطنية واللجوء  وتبعا      

إلى اللامركزية في تفكيك الوحدات، وتم حل هذه الوحدات وتحويل وصاية وتسيير وحدة المياه المعدنية إلى قسم تنمية الأعمال 

وفي إطار التحولات التي عاشها . 1991تسمى لاحقا مديرية المناجم والصناعة وذلك سنة الإنتاجية والخدمات التي أصبحت 

والانتقال إلى اقتصاد السوق والسعي للانضمام إلى منظمة التجارة العالمية، فقد تم  1990الاقتصاد الوطني ابتداء من سنة 

  .الإعلان عن حل وتصفية الوحدة وبيعها للخواص
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، هي مجموعة من الشركات  مجمع صناعي باباهم الجزائر 2015في أوت  GIBAضمن مجمع  فرعدخلت المؤسسة ك      

-02-09، تم إنشاؤها في ) SPA(وهي انبثاق �موعة شركات مساهمة  - العائلية بموجب القانون الجزائري ، وتقع في بسكرة 

من أجل  تنمية المستدامةال وإستراتيجيةبين الاستدامة المالية  يجمع مجمع صناعي باباهم الجزائر. ٪ خاص100، رأس مالها 2015

 ساسيكو�ا قريبة من عملائها والمفضلة لتفاني وجودة فرقها ، هو الهدف الأ.تثبيت معرفتها وأدائها بشكل دائم في خدمة عملائها

  .�موعة جيبا الجزائر

 .مكرسة لخدمة عملائها مسئولة، وهي مجموعة صناعية  معاسمها شركاء ا�قيم التي يتقالالتزام والمسؤولية وروح ا�موعة هي ال     

تتكون مجموعة  .إن تطوير ثقافة روح الفريق هو هدف مستهدف لتعبئة مهارات ومعارف جميع حلفائنا لكسب ثقة عملائنا

دينار  1.918.428.000قدره وست شركات تابعة برأس مال ) شركة موحدة(من شركة قابضة " جيبا"باباهوم الجزائر الصناعية 

  .  (GIBA, 2023) موظفًا في الجزائر 830جزائري وتوظف 

  .ككيان خاص ومستقل  ڤديلةتعريف بمؤسسة ال: الفرع الثاني

  .ڤديلةتعريف بمؤسسة ال: أولا 

 04/05/2003 ككيان مستقل في، أعلن عن وجودها  مليون دج 600 برأس المال قدر بهي مؤسسة ذات أسهم       

 إن العلامة التجارية تعود .لتعبئة المياه المعدنية الطبيعية ڤديلة، تحت اسم مؤسسة 2004في جويلية  �ا وانطلقت العملية الإنتاجية

 ون الورديفهو الل طرفهاعتمد من أما اللون الغالب والرئيسي الم رة،بجمورة بولاية بسك" ڤديلة" سسةؤ تسميتها للمنطقة الواقعة �ا الم

ة متحصلة على الجائزة مؤسسهي   .من جودة ودرجة اعتمادية ها يحققنتوج بعدة صفات وخصائص لموالأزرق، حيث يتميز الم

، كأس أوروبا للجودة 2006شركة على مستوى العالم سنة  150الذهبية من اللجنة الدولية للأغذية والمشروبات في برشلونة بين 

) ISO 22000(نظام إدارة سلامة الأغذية  شهادة، و 2015سنة  (ISO 9001) نظام إدارة الجودةشهادة ، 2007في 

  .منذ أربعة أشهر

  .بسكرة–بلدية جمورة  ڤديلة 87لا توجد شركات فرعية لها، ومن ناحية الموقع الجغرافي هي تقع على الطريق الوطني رقم         

 .البطاقة التقنية للمؤسسة: ثانيا

  .من خلال المعلومات المقدمة من طرف المؤسسة قمنا بإنجاز بطاقة تقنية للمؤسسة     

  .ڤديلةيمثل البطاقة التقنية لمؤسسة ): 07( الجدول رقم

  المعلومة  البيان

  spaللمياه المعدنية  ڤديلةمؤسسة   الاسم

  .بسكرةولاية بلدية جمورة  ڤديلة 87الطريق الوطني رقم   العنوان

  .شركة مساهمة  القانونيةالصفة 

  .2003أفريل  29  تاريخ الإنشاء

  .دجمليون  600  رأس المال
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  2م 63881  المساحة الكلية

  2م 12556  المساحة المبنية

  عامل  413  اليد العاملة

  .قارورة في اليوم 2.700.000  القدرة الإنتاجية

  .تعبئة و تغليف و تسويق المياه المعدنية  الأنشطة الرئيسية

  .من ضمن المؤسسات الرائدة في مجال تعبئة المياه المعدنية  السوق الوطنيةمكانتها في 

  ل عادية ورياضية 0.33قارورة بسعة   مجموعة منتوجا�ا

  ل عادية ورياضية 0.5قارورة بسعة 

  ل عادية ورياضية 1قارورة بسعة 

  ل عادية  1.5قارورة بسعة 

  .ل عادية 2قارورة بسعة 

  .الممنوحة من طرف المؤسسة علوماتعلى الم بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  .التركيبة البشرية للمؤسسة محل الدراسة: الفرع الثالث

تجمع في  تركيبتها البشرية بين أفراد ذوي خبرة في مجالات مختلفة وبين أفراد حديثي العهد في العمل وهذا ما  ڤديلةإن مؤسسة      

المبادرة و عمل الفريق والتسويق و بين مختلف المصادر داخل المؤسسة وتتميز بنمط تقني متقدم من جميع التجهيزات  يشجع روح

مختلف الآلات والمعدات حديثة ومواكبة للتغيرات  نأو   %95المستوردة من الخارج، فالإنتاج يعتمد على التكنولوجيا الآلية بنسبة 

 الدول الأوروبية المتقدمة ألمانيا فرنسا وايطاليا وتمتلك المؤسسة نظام معلومات فعال يتشكل منتستوردها من  التكنولوجية والتي 

أما الهاتف  ،ط فاكسبخ هاتف مزود ،ثابتالاتف مجموعة من اله( مجموعة متكاملة من تقنيات الإعلام والاتصال الحديثة منها

عدد   المديريات بعض المصالح، بالإضافة إلى ادها من مسئوليخط هاتف نقال لبعض أفر  20 حوالي النقال فقد خصصت المؤسسة

المؤسسة نظام  ملتسهيل المعاملات الإدارية والتسيير على مستوى جميع وظائف المؤسسة وتستخد )كمبيوتر حديثة  أجهزة كبير من

تستخدم في تسيير ملفات العمال مختلف العمليات التجارية و التسيير المالي والمحاسبي كما  وهو برنامج يتم من خلاله متابعة

  .وكذا تتبع المنتج في عملية الإمداد والتوزيع المادي للسلع وحساب الأجور

 .عامل 413 :القوى العاملة حسب الفئة الاجتماعية والمهنية :أولا

 ).عمال تشغيليين 282، نعامل متمك 108، إطار 16، مؤطرين تنفيذيين 6، مسؤول تنفيذي رئيسي 1(

  .تطور حجم اليد العاملة في مؤسسة ڤديلة للفترات السابقة: ثانيا

  .تطور حجم اليد العاملة في مؤسسة ڤديلة للفترات السابقة): 08(الجدول رقم 

  إلى يومنا هذا 2020من   2020إلى  2015من   2015إلى  2010من   2010إلى  2005من   الفترة

  413  389  315  101  عدد العمال

  .الممنوحة من طرف المؤسسة علوماتعلى الم بالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر
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نلاحظ أن حجم اليد العاملة ارتفع بشكل ملحوظ، وخاصة فيما يتعلق بالعمال التنفيذيين وهذا يعود إلى محاولة المؤسسة       

  .إنتاجها والتوسع في خطوطها الإنتاجية زيادة

  .وخصائص المؤسسة و أنشطتهاأهمية : المطلب الثاني

افة إلى أنشطتها وكذا خصائصها في الفرع الثاني بالإض ،الأولفي الفرع  ڤديلةسنتطرق في هذا المطلب إلى ذكر أهمية مؤسسة      

  .في الفرع الثالث

  .أهمية المؤسسة محل الدراسة: الأولالفرع 

وموجـه  أساسـية وضـرورية ذات طـابع اسـتهلاكي واسـع، منتجـاتتقـوم بإنتـاج  �ـالأذات أهميـة اقتصـادية بـارزة  ڤديلـة تعتبر مؤسسـة

 تقـديم مسـتوى عـالي مـنلجميع فئات ا�تمع لمختلف الأعمار و الطبقات لأ�ا تعتـبر المـادة الأوليـة للمجتمـع،  فنتيجـة لأ�ـا تقـوم ب

 :هذا فأهمية المؤسسة يمكن أن يتجسد فيما يلي نتيجة التحكم في تقنيات الإنتاج ومن خلال في السوق، وهذه �ا الجودة تنافس

  .تعتبر منتجات المؤسسة أساسية وضرورية للمستهلك .أ

  .المحلية كبيرا من حاجيات السوقءا  تغطي المؤسسة جز  .ب

  .منتج صحي ذو جودة عالية .ج

  .المساهمة في إنعاش الاقتصاد الوطني وجعله أكثر ديناميكية .د

  تقديم .من البطالة ءوامتصاص جز  توفير مناصب شغل .ه

  .إدخال تكنولوجيا حديثة ومتطورة في عملية تحليل وتعبئة المياه المعدنية .و

  .المساهمة في تلبية احتياجات السوق الوطنية والسوق العالمية من المياه المعدنية .ز

  .خصائص المؤسسة محل الدراسة: الفرع الثاني

 :في تتمثلعض الخصائص التي بتتميز المؤسسة ب

يشجع  رية بين أفراد ذوي خبرة في مجالات مختلفة، وبين أفراد حديثي العهد في العمل، وهذا ماـشـها البـتـبـيـع تركـؤسسة تجمالم .أ

 .بادرة وعمل الفريق والتسويق بين مختلف المصالح داخل المؤسسةالمروح 

  .ألمانياو  إيطالياو  مستوردة من الخارج فرنساني متقدم حيث أن جميع التجهيزات قمؤسسة تتميز بنمط ت .ب

  .أنشطة المؤسسة محل الدراسة: الفرع الثالث

 ا التنافسية، وفي�يتمثل النشاط الرئيسي والأساسي للمؤسسة في تعبئة المياه المعدنية الطبيعية، والذي تركز عليه المؤسسة لبناء قو  .أ

 من الموردين من داخل وخارج الوطن بالنسبة للمواد الأولية، وفيما يخص تغليفإطار نشاطها الرئيسي تتعامل المؤسسة مع مجموعة 

   .للبلاستيك، بالإضافة إلى مجمع جيبا الذي أصبح يمدها بالمواد الأولية من مؤسسة صحراوية وحفظ المنتجات
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  :القيام بأنشطة ثقافية واجتماعية من خلال .ب

  .تنظيم مسابقات قرآنية-

  .في الولاية في شهادة البكالورياتكريم المتفوقين  -

  .رعاية الندوات التعليمية وملتقيات حول مختلف المواضيع في جامعة الولاية -

  .تقديم شتى المساعدات للمجتمع -

  .أهداف المؤسسة محل الدراسة: الفرع الرابع

 :من بين الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها نجد ما يلي     

 .المياه المعدنية إنتاجتحقيق الربحية، والبحث عن البقاء في  .أ

 .في جميع التراب الوطنيتلبية الطلب المحلي من المياه المعدنية  .ب

 .زيادة ورفع حجم الإنتاج، والاستغلال العقلاني للموارد المتاحة .ج

 .لى المستوى العالميمحاولة اقتناء واستخدام التقنيات الحديثة بغرض مسايرة التطور الحاصل ع .د

 .المالية البحث عن الأداء الجيد من خلال عقلانية سيرورة القرارات والإبداع مع تحكم نسبي في الجوانب .ه

 .أن تكون نموذجا متميز ورائدا وموثوقا في مجال المياه المعدنية .و

  .مستويات الجودةتحسين صورة وعلامة المؤسسة بصفة مستمرة، من خلال تقديم منتجات بأعلى  .ز

 .الأفضل والأقل تكلفة محاولة تقليص تكاليف الإنتاج إلى أدنى حد ممكن للمحافظة على مستواها التنافسي أي أن تكون .ح

 .كسب سمعة جيدة في السوق من خلال التحكم الجيد في تقنيات الإنتاج.ط

 .لدخول إلى أسواق دولية جديدةا .ي

 .ق العالميةة، بما يتناسب مع متطلبات الأسواالجودة العالمي تطوير منتجا�ا وفقاً لمقاييس .ك

  .تنمية المؤسسة حصتها السوقية في صناعة المياه المعدنية في الجزائر .ل

 .مراحل عملية إنتاج المياه المعدنية لدى المؤسسة: المطلب الثالث

   :بعدة مراحل يمكن تلخيصها فيما يلي ڤديلة ر عملية الإنتاج في مؤسسة تم      

 وهي تخص المواد الخام الخاصة بالعملية الإنتاجية للمؤسسة فيتم استيراد جزء منها وجزء :استيراد وتصنيع المواد الأولية: أولا

  الخ.غطاء القارورة  ،بطاقة الوسم ،للقارورة المسبققالب (مثل  ،Gibaالتابعة �مع  يصنع من طرف الشركة الصحراوية للبلاستيك

 ارورةصـبح قـيس الـذي هـو عنصـر بلاسـتيكي يشـبه أنبـوب الاختبـار (Preform)قالب المسـبق لقـارورة الميـاهال القول أنيمكن       

يــتم اسـتيراده مــن طــرف  .زبــونحســب طلـب ال لــوانالأ إضـافةكــذا   مــن الأشـكال و يمكــن منحـه العديــد والــذي  بعـد مرحلــة الـنفخ،

وهـــي عبـــارة عـــن قطـــع بلاســـتيكية علـــى شـــكل حبيبـــات بضـــعة  حقـــن البلاســـتيك عبـــارة عـــن الـــذي يكـــون في الأصـــل  مؤسســـات

  .البولي إيثيلين تيرفثالات المعاد تدويره ومكون من .مليمترات
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  .في مؤسسة ڤديلةيمثل أهم الموردين ): 09(الجدول رقم

  نوع المادة الاولية  المورد

SGT, FIB, FSP, PTD  
PICOPARK, BARBI  

SGT, BOLIMA  

  القارورة

  بطاقة الوسم

  غطاء القارورة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على المعلومات الممنوحة من طرف المؤسسة:المصدر

  .يوضح القالب المسبق للقارورة): 13(الشكل رقم 

 
  .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر

 .البولي إيثيلين تيرفثالاتمن  حقن البلاستيكيوضح ): 14(الشكل رقم 

  
 .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر

 .مرحلة نفخ القوالب المسبقة للقارورة: ثانيا

  :يتبع الخطوات التالية عملية النفخلتحقيق قوالب لتصبح بالشكل النهائي للقارورة و ال نفخآلة النفخ هي آلة مخصصة ل  

  .التشكيل المسبق للتسخين -

  .التمدد المحوري الميكانيكي -

فخ نجزء  ،القوالب تبريدجزء  ،من الفرن الطولي للتسخين المسبق جزء( :أجزاء رئيسية 04تتكون آلة نفخ الثلج من و   

  ).خروج القارورات جزء، القوالب

  

  



-رةـبسك–ورة ـمـة جــيـدنـاه المعـميـلل ڤديلةة ــالة مؤسسـة حـدراس                                يـانـالث لـالفص  

 

 

51 
 

 .آلة النفخيمثل ):  15(الشكل رقم 

 
 .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر

 .يوضح طريقة نفخ القوالب):  16(الشكل رقم 

 
  .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر

  .القاروراتمرحلة تعبئة : اثالث 

 التي يمكن أن تتنوع سرعتها) تناحال الماء في(آلة مسؤولة عن تعبئة المنتج النهائي  يتم في هذه المرحلة تعبئة القارورات عن طريق     

  :من آلة التعبئةكون تت. حسب سعة القارورة

  .ياه المعدنيةبالم ءمملو  الخزان وهو -

مـا هـذا . في الـداخل تعطـي هـذه الخزانـات مؤشـرا علـى مسـتوى المـاء بواسـطة مضـخات تحـت المـاء لميـاه المحليـةلعالجة المالخزانات  -

 .المضخات أو إيقافها وبدء تشغيلها علومات لاختلاف سرعةم يسمح بتقديم

 .يوضح طريقة تعبئة القارورات):  17(الشكل رقم 

 
 .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر
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 .مرحلة غلق القارورات: رابعا

وفي حالة عدم غلق القارورة بالشكل المطلوب يدق ناقوس باللون الزاوية بالطريقة المثلى،  عن طريق الضبط ةقارور تغطية ال تأتي     

  . الأزرق ويتم الكشف عن الخطأ وتصليحه

 .يوضح آلة إغلاق القارورات):  18(الشكل رقم 

 
 .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر

 :حيث

  ).صمام التحكم 4أنبوب هواء،  3، جهاز الاستغناء2 ،رؤوس المسمار1 (

  .غلاف قارورة المياهإلصاق مرحلة : خامسا

 العلامات وضع مجموعة إلى الانتقال ثم السلع اتجاه في التحكم فوق ويمر سحب بكرة بواسطة الملفات من الملصق طرح يتم     

 منطقة إلى قاروراتال بـنقل تسمححيث . النقل بكرة إلى ثم ويمر ثابتة مضادة شفرة على دوارة شفرة نظام بواسطة الملصق قطع يتم

  الملصـق مـن بالغراء المغطاة الزاوية وتزيل )النقل بكرة( مع ةقارور ال تتلامس. الملصق زاوية على الغراء وضع يتم حيث )الغراء بكرة( 

  .للقارورة الكامل المحيط على ملصق بالتدحرج وتسمح نفسها على الحاوية تدورو 

  .القاروراتيوضح طريقة لصق غلاف ):  19(الشكل رقم 

  
  .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر
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  .مرحلة كتابة التاريخ على القارورات: سادسا

وتاريخ  ساعة الإنتاج تاريخ الإنتاجالنقش على القارورة كل من وهي المرحلة التي يتم فيه كتابة تاريخ صلاحية المياه المعدنية ب     

 .انتهاء الصلاحية

  .يوضح آلة كتابة تاريخ صلاحية المنتج):  20(الشكل رقم 

 
  .من الوثائق الممنوحة من طرف المؤسسة: المصدر

  .مرحلة مراقبة جودة المنتج وتجميع رزم القارورات: سابعا

عند التأكد من عينة من . المخبريين في المؤسسة بمراقبة وفحص منتجات المؤسسة النهائية بمختلف الوسائل الخاصةيقوم       

 :وتتكون منتجات المؤسسة من. منتجات المؤسسة أ�ا تخضع لجميع معايير الجودة

 .والجهاز العصبي الأعضاءمفيد في بناء العظم والأسنان وتنظيم النبض، مهدئ للأعصاب ينظم وظائف : كالسيوم -

يساعد على تثبيت  اعد على الاسترخاء، يزيل الإجهاد، ينشط الأنزيمات،ـة، يسـيـبـصـعـلات الـط العضـنشـن ومـيـمل: ومـزيـنـغـم -

 .الكالسيوم في العظام، ضروري لمنع تقيؤ الأطفال أو الإسهال، حيوي للعظام

 .لدم، ينشط العضلاتتنظيم ضربات القلب، منظم لضغط ا: بوتاسيوم-

 .يعمل على توازن السوائل في الجسم، يوازن درجة الحموضة: صوديوم-

 .تنظيم الهرمونات، التخلص من السموم والرواسب: سولفات-

المعبئة لأ�ا تضر بصحة  على تجنب وجود النيترات في المياه مؤسسة ڤديلةبالإضافة إلى كلورور والنترات وبقايا جافة كما تعمل -

   .الأطفال والحوامل

 .يوضح مكونات المياه المعدنية و كميا�ا): 10(رقم الجدول

 المكونات  الرموز  لتر/المقادير ملغ

72  +Ca2  كالسيوم 

39.6  +Mg2 نزيوم غم 

2  +K  بوتاسيوم 

29  +Na  صوديوم 

81  –SO42  سولفات 

38  –Cl  كلورور 
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0.0  –NO2  النيتريت 

2.59  –NO3  النترات 

572 Résidu sec à  
180°C 

  ةبقايا جاف

  (GUEDILA, 2023) . الموقع الالكتروني للمؤسسة :المصدر                 

جهاز التجميع بتجميع قارورات، حيث يقوم  6ثم تأتي مرحلة تجميع القارورات في رزامة حيث كل رزمة تحتوي على       

  .محاطة بغشاء بلاستيكي يتقلص بعد ذلك بالحرارة هذه الدفعات إلى دفعات، قاروراتال

 .طريقة تجميع الرزم): 21(الشكل رقم 

  

  .المؤسسة من الوثائق الممنوحة من طرف: المصدر

    .الهيكل التنظيمي للمؤسسة: المطلب الرابع

 التعرف على طبيعة هيكلها التنظيمي،سيتم في الفرع الأول  .في هذا المطلب عرض الهيكل التنظيمي لمؤسسة ڤديلة سنحاول     

تعليق على الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل  تقديمأما الفرع الثالث سنتطرق الهيكل التنظيمي لمؤسسة ڤديلة  سنعرض في الفرع الثاني

  .الدراسة

  .التنظيمي طبيعة هيكلها :الفرع الأول

إن الهيكل التنظيمي هو عبارة عن البناء أو الشكل الذي يبين مختلف المستويات الإدارية والوحدات التنظيمية الرئيسية       

 ولتحقق مؤسسة ڤديلة أهدافها .والفرعية والوظائف، ويبين أشكال وأنواع الاتصالات وشبكات العلاقات القائمة داخل المؤسسة

ويتكون الهيكل التنظيمي ). أي قدرته على الاستجابة لمتغيرات البيئة(تصميم هيكل تنظيمي ذو مرونة كبيرة  تسعى إلىلازالت 

لمؤسسة ڤديلة من مجموعة الوظائف الأساسية والفرعية لتحقيق انسجام التنظيم وفاعليته، إن محدودية حجم المؤسسة يجعل تبني 

  :المصالح هو الأجدر في هذه الحالة، كما أن بساطته تضمنالهيكل التنظيمي البسيط المقسم حسب الدوائر و 

 .تدفق المعلومات بشكل سريع بين مختلف مصالح المؤسسة.أ

 .تكوين علاقات مباشرة بين الرئيس والمرؤوسين .ب

  .لتقلبات المحيط الاستجابةوجود مرونة تنظيمية تمكن من  .ج

  .متسلسل الوظائف الموجودة بشكل المستويات والوظائف والعلاقات المختلفة بينالهيكل التنظيمي للمؤسسة هرم يوضح مختلف   
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  .ڤديلةلمؤسسة  يكل التنظيمياله: ثانيالفرع ال

رئيسـية  أقسـام ةخمسـ ينقسم هيكل المؤسسة تقسيما وظائفيا، ففي أعلى الهرم نجد الإدارة بفروعها المختلفة، كما يحتوي علـىو      

  .لاحقاالشكل  فييمكن توضيحها 

ســـيير، كمـــا يشـــارك أيضـــا في والـــذي يســـهر علـــى القيـــام بمختلـــف وظـــائف الت المؤسســـةيشـــرف عليهـــا مســـير  :الإدارة العامـــة: أولا

لإطلاع على الحالة المالية والمحاسبية ا .الأولية وادشراء الم صوصو التفاوض معهم بخ الموردينمع  المباشروالتعامل  التنفيذية الوظائف

  .المعلومات الضرورية للتسيير من أجل اتخاذ القرارات المناسبة للمؤسسة ومختلف

اتخــاذ  مــن ضــمن مهامــه و الشــخص المســئول عــن إدارة عمــل المؤسســة بشــكل عــام وتحقيــق أهــدافها ورؤيتهــاهــ :لعــامالمــدير ا: ثانيــا

  .الخ...القرارات، مراقبة الأداء

  .وفي الحالات الاستثنائية الأخرى ،المبرروغير  المبررالعام في حالات الغياب  المديرمسؤول ينوب عن  :المدير العام ائبن: ثالثا

 غيرها من الأعمالعن التنسيق، وتنظيم مواعيد الزيارات، وكتابة الرسائل و  لةمسؤو  وهيتتمثل في السكرتارية  :لأمانة العامةا: رابعا

  .الأخرى ةداريالإ

  :تتكون المؤسسة محل الدراسة من خمسة أقسام رئيسية وهي :أقسام المؤسسة: خامسا

  :ضم مصلحتين هماي QHSE:والبيئة  والسلامةالصحة قسم الجودة و .أ

  :ين رئيسيين هماوحدتتتكون من : HSEة الصحة والسلامة البيئيمصلحة .1

  .وحدةم من رئيس الخصص لهوفق الدوام الم وأعوان أمن تضم عدة حراس: الأمن وحدة-

  .عون أمن صناعي متجمعة في أربع مجموعات 23يضم : الصحة والسلامة البيئية وحدة-

  :وحدات ثلاثة ا تتضمنهبدور  :صلحة ضمان الجودة وسلامة الغذاءم.2

  .�ا تقنيان متخصصان في إصلاح أعطال آلات الإنتاج: تقني صالات الإنتاج وحدة-

  .وعامل تقني، مخبريان �ا عاملين، :المخبر وحدة-

  .ةودمراقبة الجفي  متخصصان  �ا :CQ ةودمراقبة الج وحدة-

  :تضمن مصلحتين هماي :قسم التوريدات.ب

اثنان مسير مخزن، اثنان مسـاعد مخـزن : تضمالمخزونات تصين في تسيير مخ�ا عدة إداريين  :مصلحة البرمجة وتسيير المخزون.1

  .للبيع المنتجات الموجهةالمواد الأولية وكذا  عملية تخزين هذه المصلحة تتولى ،ثلاثة أمين مخزنو 

 عـداتعلقـة بـالآلات والمتسـتوردة المقطـع الغيـار المحليـة والم الأوليـة، المـواديهتمون بشراء  تضم عدة إداريين، :المشترياتمصلحة .2

  .والشاحنات والسيارات
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  :يوه أساسية مصالح ةخمستضمن ي :حاسبةالية والمالم قسم.ج

  :ينوحدتتضم : RH الموارد البشرية مصلحة.1

باعتماد نظام البطاقة الالكترونية للدخول  �ا عمال إداريين و�تم بمتابعة العاملين اليومية بالحضور والغياب؟، :المستخدمين وحدة-

  .الترقية والتقاعد هني من التوظيف إلىالم همابع مسار العاملين،كما تت روجخو 

  .يهتم بتكوين العاملين في حدود اختصاصا�م :التكوين والتطوير وحدة-

  :وحدات وهي �ا أربعة MGX:الوسائل العامة   مصلحة.2

  .اتبكالم مختلف عبر هبتركيب الأجهزة الكمبيوتر وصيانتيقوم  الإعلام الآلي�ا متخصص في  :الإعلام الآلي وحدة-

  .عامل متعدد 28وآلات حملها، كهربائي، لحام،  رئيس المصلحة، وعمال يتحكمون في ألواح الرفع�ا  :النظام وحدة-

عنـد العطب،كمـا يراقـب   الميكانيكيـةبصـيانة معـدات الإنتـاج الكهربائيـة  ونيهتميضم أربع أعوان مؤهلين : الوقائة والنظافة وحدة-

بالإضـــافة  يـــةيقـــوم بعمليـــات الصـــيانة الوقائ عمـــال نظافـــة 15يضـــم  كمـــا. وصـــيانتها المؤسســـةكـــل الأجهـــزة والوســـائل الأخـــرى ب

  .بنظافة المؤسسة ككللاهتمامهم 

 عامـل داخـل الورشـة 36 ،ةالعمليـاتي بالمؤسسـ  للإعـلام الآلي في الجانـب الحديثـة   �ـا متخصـص في الـبرامج: اللوجستيك  وحدة-

، اثنــان يقومــان بمتابعــة وســائل النقــل المــزودة النقــل العــام واســائق ، ســنةنصــف مقطــورة ســائق 13لوســائل متعــددة،  ينســائق ثمانيــةو 

مهمتـه السـهر علـى . كهربـائي سـيارات،  مسـاعد ميكـانيكيثلاثـة سيارات ، نيكيميكا ،مجموعة الرافعة دةقابالسلع عن بعد، أربعة 

  .السير الحسن لسلاسل الإمداد والتدفقات من وإلى المؤسسة

ـــدفاتر المحاســـبية و ون مســـاعدثلاثـــة و  ونمعتمـــد وناســـبأربـــع مح�ـــا  :ةالمحاســـب مصـــلحة.3 غيرهـــا مـــن الأعمـــال يهتمـــون بمســـك ال

  .الخ...سجلات البنوك..الفواتير ،الميزانيات إعداد ،المحاسبية

راقبة الم،كما تقوم بالمؤسسةلحسابات  لماليللمؤسسة من خلال التحليل ا الماليمكلف بالجانب  مسير مالي�ا  :مصلحة المالية.4

  .إلخ...وإعداد التصريحات الضريبية للخزينة،الدورية  تابعةالمو 

  .تسهر على مراقبة جميع المصالح في هذا القسم :مصلحة مراقبة التسيير. 5

  :مصالح وهية خمستضمن ي :التقنيةوالإدارة  قسم العمليات.د

  :وهي وحداتتضم ثلاثة : مصلحة الخط الإنتاجي الأول.1

إصلاح أي عطل كهربائي داخل  مهمتهم .، تقني كهربائي، مساعد كهربائيالكهربائيينيضم رئيس فريق : أعمال الكهرباء وحدة-

  .المؤسسة

  .عامل مهمته المساهمة في عملية الإنتاج 20خمسة مجموعات تحتوي على  يضم : عمال الإنتاج وحدة-

الخـط مهمـتهم إصـلاح أي عطـل ميكـانيكي داخـل  .مسـاعد ميكـانيكياثنـان يضـم تقـني ميكـانيكي، : عمال ميكـانيكيين وحدة-

  .الإنتاجي
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  :وهي وحداتتضم ثلاثة : مصلحة الخط الإنتاجي الثاني.2

مهمتهم إصلاح أي عطل كهربائي داخل . ، تقني كهربائي، مساعد كهربائيالكهربائيينيضم رئيس فريق : أعمال الكهرباء وحدة-

  .ط الإنتاجيالخ

  .عامل مهمته المساهمة في عملية الإنتاج 24مجموعات تحتوي على  يضم  خمسة: عمال الإنتاج وحدة -

مهمـــتهم إصـــلاح أي عطـــل ميكـــانيكي داخـــل الخـــط  .يضـــم تقـــني ميكـــانيكي، مســـاعد ميكـــانيكي: عمـــال ميكـــانيكيين وحـــدة-

  .الإنتاجي

  :وهي وحداتتضم ثلاثة : مصلحة الخط الإنتاجي الثالث.3

مهمتهم إصلاح أي عطل كهربائي داخل . يضم رئيس فريق الكهربائيين، تقني كهربائي، مساعد كهربائي: أعمال الكهرباء وحدة-

  .الخط الإنتاجي

  .عامل مهمته المساهمة في عملية الإنتاج 28يضم  خمسة مجموعات تحتوي على : عمال الإنتاج وحدة -

مهمـتهم إصـلاح أي عطـل ميكـانيكي داخـل الخـط  .ان مسـاعد ميكـانيكييضـم تقـني ميكـانيكي، اثنـ: عمال ميكـانيكيين وحدة-

  .الإنتاجي

   :وهي وحداتتضم ثلاثة : مصلحة الخط الإنتاجي الرابع.4

  مهمتهم إصلاح أي عطل كهربائي داخل. يضم رئيس فريق الكهربائيين، تقني كهربائي، مساعد كهربائي: وحدة أعمال الكهرباء-

  .الخط الإنتاجي

  .عامل مهمته المساهمة في عملية الإنتاج 28يضم  خمسة مجموعات تحتوي على : عمال الإنتاج وحدة -

مهمـتهم إصـلاح أي عطـل ميكـانيكي داخـل الخـط  .يضـم تقـني ميكـانيكي، اثنـان مسـاعد ميكـانيكي: عمال ميكـانيكيين وحدة-

  .الإنتاجي

 عامـل بالورشـة مسـاعد تقـني، متخصـص في الآليـات،عامـل  �ـا عـدة عـاملين متخصصـين،: جهوالمنـامكتـب الطـرق مصلحة .5

  .و ب أوالإلكترونيك بالقسمين  يكانيكمفتشين في المو 

  :هما يتضمن مصلحتين :والمبيعات التسويق قسم.ه

  :رئيسية وهي وحداتتضم ثلاثة  :مصلحة العلاقات مع الزبائن.1

  .من خلال المعلومة المتوفرة عن المنتجات النهائي: تخزين المنتجات النهائية وحدة-

يهتمون بمتابعة .يضم رئيس المصلحة بالإضافة خمسة وكلاء مكلفون بالاتصالات مع العملاء: العلاقات مع العملاء وحدة -

 مع العملاء الأجانب قوم بعقد اتفاقياتي،كما ستوى الوطنيتلفة على المخعبر نقاط البيع المالمنتجات  العملاء المحليين وتوزيع

حجز  تقبال الزبائن ومعالجة طلبا�م،، اسوالدعم الإعلاني لمشاركة في المعارض والأيام الدراسية وتحضير كتالوجات المنتجاتاو 

  ).مواقع التواصل الاجتماعي( وعبر الانترنت ةوالاتصال �م وفحص اقتراحا�م المباشر  طلبيات الزبائن
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 .تضم خمسة وكلاء مبيعات، وكيل الفواتير النهائيالمنتجات  زونمخو  �ا أعوان إداريين يهتمون بمتابعة فواتير البيع، :الفوترة وحدة-

   :تقوم بما يلي تضم مشرف إقليمي وثلاثة مشرفين عاديين :سويقالمصلحة الت.2

  .وتسويقهبمتابعة تنفيذ القرارات الخاصة بعملية تسيير المنتج النهائي -

   .من تحديد للأسعار ووضع المزيج الترويجي المناسب تتم فيها مختلف التعاملات التسويقية،-

  عداد الفاتورة الشكلية والفواتير النهائيةإ-

  .المشاركة في إعداد مخطط الإنتاج-

  .والمحاسبةعداد الميزانية التقديرية السنوية للمبيعات والتقارير الشهرية بمساعدة مصلحة المالية إ-
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  .للمياه المعدنية ڤديلة الهيكل التنظيمي لمؤسسة ): 22(الشكل رقم 

  
.من الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة : المصدر  
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.للمياه المعدنية ڤديلة الهيكل التنظيمي المختصر لمؤسسة ): 23(الشكل رقم   

  
  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة: المصدر                                

 عامةالدارة الإ

 

 مدير عام
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  .التعليق على الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة :الفرع الثالث

  . ه المؤسسةتقديم تعليق على الهيكل التنظيمي لمؤسسة ڤديلة للمياه المعدنية بدون معرفة التفاصيل الدقيقة لهذمن الصعب         

يعتمـد . المختلفـة صـالحالهيكل التنظيمي يعكـس كيفيـة تنظـيم المؤسسـة وتوزيـع السـلطة والمسـئوليات بـين الأقسـام والميمكن القول أن 

  .ة، إستراتيجيتهاعوامل، بما في ذلك حجم المؤسسة، نوع الصناعة، وأهداف المؤسسالتنظيمي على عدة  تصميم الهيكل

  :يجب أن يكون. بمرور الوقت لتلبية احتياجات المؤسسة اأن الهيكل التنظيمي يمكن أن يكون مرناً ومتغير  ذكرمن الجدير بال    

  .ق التميز التنظيميالهيكل التنظيمي فعالا ويسهم في تحقيق الأهداف وتحقي يجب أن يكون .أ

  ينبغي أن يكون لكل فرد دور. يجب أن يكون هناك توزيع واضح للسلطة والمسئوليات في المؤسسة: توزيع السلطة والمسئوليات .ب

  .واضح وواجبات محددة لتجنب التداخل والتشتت

 .المختلفــة صــالح وكـذا الوحــداتالأقسـام والميجـب أن يتــيح الهيكــل التنظيمـي الفعــال التنسـيق والتواصــل بــين : التنسـيق والتواصــل .ج

  .التعاون وتحسين تدفق المعلومات يساعد ذلك في تحقيق

 الإســــتراتيجيةيجــــب أن يــــتم تصــــميم الهيكــــل التنظيمــــي بطريقــــة تتوافــــق مــــع الأهــــداف : الإســــتراتيجيةلانســــجام مــــع الأهــــداف ا .د

  .افيساعد هذا في توجيه جهود الفرق نحو تحقيق تلك الأهد ،للمؤسسة

  يمكن أن. يجب أن يتسم الهيكل التنظيمي بالمرونة ليتكيف مع التغيرات في البيئة الخارجية واحتياجات السوق: المرونة والتكيف .ه

  .يتضمن ذلك إمكانية تغيير هيكل الفرق وتعديل التسلسل الهرمي عند الحاجة

ومع ذلك . الهيكل التنظيمي لمؤسسة ڤديلة للمياه المعدنيةهذه بعض التوجيهات العامة التي يمكن أن تكون ذات صلة لتقييم      

  .على الاحتياجات الخاصة للمؤسسة وظروفها لتقديم توصيات محددة وفعالةا يتم تحليل الهيكل التنظيمي بناء ينبغي أن
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  .ةيقيبطتالإطار المنهجي للدراسة ال: المبحث الثاني

لمعرفة مدى  استبيانثم قمنا بتوزيع  أين قمنا بإجراء مقابلة مع موظفين في المؤسسة،. مؤسسة قديلةفي دراسة ميدانية  إجراء تم     

من خلال معرفة آراء الزبائن حول ما ، للمياه المعدنية ڤديلةة ـاتجاه مؤسس ولاء الزبائن في تحقيـق جـودة خدمـة سلاسـل الإمداد تأثير

  .الميدانيةالدراسة  التي تم إتباعها في نهجيةالمعرض  في هذا المبحثوسيتم تقدمه الشركة لهم من سلع وخدمات، 

  .يةقيبطتمنهجية الدراسة ال: المطلب الأول

سـنتطرق إليهـا في هـذا المطلـب فـالفرع الأول سـنتطرق إلى . منظمـة وخطوات إجراءات عدة إتباع يتطلب ميدانية دراسة تحقيق     

  .أما الفرع الثاني سنتطرق إلى أدوات جمع البيانات الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية،

  .الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية :الفرع الأول

   .التطبيقية هدف الدراسة :أولا

�ـدف الدراسـة إلى خـلال هـذه الدراسـة التطبيقيـة حيـث  مـن جمعهـا في غـبنر  التي والمعلومات البحثية الأهداف توضيح يجب     

  .ڤديلةعينة من زبائن  من وجهة نظر في تحقيق ولاء زبائنها،وأثرها  ڤديلة لدى مؤسسة سلاسل الإمداد جودة خدمةواقع معرفة 

  .المنهج المتبع في الدراسة التطبيقية :ثانيا

المطبقة  الإحصائيةن خلال بعض الاختبارات المنهج الإحصائي الاستدلالي م اتبعنا :المنهج المتبع في الدراسة التطبيقية من حيث .أ

  .الدراسة، بالإضافة إلى تحليل المعلومات المتحصل عليها من طرف الموظفين عند إجراء المقابلة لعينة والموجهالاستبيان على 

كمصـدر  ڤديلـة مؤسسـة  زبـائن عـن طريـق الاسـتبيان مـن قبـل يـتم جمـع البيانـات  إذ، بحـث ميـداني: من حيث نوعية البيانـات .ب

ومقابلــة أخــرى مــع رئـيس مصــلحة إدارة العلاقــات مــع  ڤديلـةاللوجســتيات في مؤسســة  وحــدةأولي ثم إجـراء مقابلــة مــع نائــب رئـيس 

  .الزبائن

جودة (الدراسة  من الرغبة في إيجاد العلاقة بين متغيري أيبد إذالتحليلية،  الأعماليندرج هذا البحث ضمن : من حيث الهدف. ج

بتحليلنــا للنتــائج المتحصــل عليهــا مــن  الفرضــيات اختبــار الاســتبيان، المقابلــة، تحليــل ، تحليــل)وولاء الزبــون سلاســل الإمــداد خدمــة

إلى النتائج التي يمكن من ومن ثمة الوصول  .)Spss )Statistical Pakage For the Social Sciencesالبرنامج الإحصائي 

  .خلال تقديم بعض الاقتراحات

  .مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الثاني

   .من خلال دراستناالمبحوث فيهم  الأفراد واختيارتعرف على مجتمع وعينة الدراسة السيتم      

    .مجتمع الدراسة:ولاأ

 القـاطنين في ولايـةالـذين يسـتفيدون مـن خدمـة سلاسـل الإمـداد  ڤديلـةمؤسسـة وعمـلاء  زبـائنيتكون مجتمع الدراسة مـن جميـع     

  دمةخبين جودة  الأثر وذلك كون الهدف من الدراسة معرفةبسكرة والذين يتعاملون مع مؤسسة ڤديلة بصفة دائمة ومستمرة، 
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  .ڤديلةسلاسل الإمداد وولاء الزبائن لمؤسسة 

  .عينة الدراسة :ثانيا

سحب عينة عشوائية لتم اللجوء بين إجراء مسح شامل �تمع الدراسة،  التي تحولالتكلفة والوقت  قيودو نظرا لضخامة ا�تمع      

تجـار (تمثلت عينـة الدراسـة مـن مجموعـة مـن  كل وحدة من ا�تمع فرصة متساوية في الظهور،   إعطاء منوذلك لما تتميز به  بسيطة

 إجـراءثم  يستفيدون مـن خدمـة سلاسـل الإمـدادالذين كون أ�م هم ) الصالات الرياضيةالجملة، تجار التجزئة، الفنادق، المطاعم، 

حيـث تم توزيـع الاسـتبيان وجهـا لوجـه  .مفردة وتم جمع بيانـات الاستقصـاء100تم حصر العينة في  .وتعميم النتائج همالدراسة علي

 بقـــاء أووجهـــا لوجـــه  الإجابـــةللمستقصـــى مـــنهم الخيـــار بيــــن أعطـــي ة، وقـــد ســـكر بالمتواجـــدة في ولايـــة  مكـــان عملهـــم إلىبالتوجـــه 

ســتيك ومــدير ة إدارة اللوجمــع نائــب مــدير وحــد إجــراء مقابلــة تم مــن جهــة أخــرىو  .في وقــت لاحــقمعــه والرجــوع إليــه  الاســتبيان 

  .ڤديلةمصلحة العلاقات مع الزبائن لدى مؤسسة 

  .يوضح عدد استمارات الدراسة): 12(الجدول رقم 

  %النسبة المئوية   العدد  الاستمارات

   %100  100  الكلي للاستمارات الموزعةعدد 

  %4  4  عدد الاستمارات الغير مسترجعة

 %78  78  عدد الاستمارات الصالحة للدراسة

  .من إعداد الطالبة: المصدر                        

  .مصادر جمع البيانات :الفرع الثالث

  :المصادر وهيللحصول على بيانات الدراسة تم الاعتماد على نوعين من      

وهي أدوات الدراسة تم الاعتماد على الاستمارة التي تم توزيعها وتحليل وتفسير نتائجهـا عـن طريـق برنـامج  :المصادر الأولية: أولا

Spss  بالإضافة إلى المقابلة التي تعتبر من أهم مصادر الحصول على المعلومات في دراستنا التطبيقيـة لمـا لهـا مـن أهميـة في إبـداء رأي

  .المبحوث فيه بكل شفافية وحرية

ن طــرف المؤسســة، الرســائل مثــل الموقــع الإلكــتروني للمؤسســة محــل الدراســة، الكتــب، الوثــائق الممنوحــة مــ :المصــادر الثانويــة: ثانيــا

  .الجامعية

  .أدوات الدراسة التطبيقية :الفرع الرابع

  :دراستنا التطبيقية أداتيناستخدمنا في 

 حيــث أجرينــا .الاحقــ وتحليلهــا الإجابــات تســجيل وتم ،الأســئلة مــن سلســلة طــرح طريــق عــنتمــت مقابلــة هيكليــة  :المقابلــة :أولا

  .مقابلة مع موظفين في المؤسسة محل الدراسة وكل طرف لوحده لعدم التأثر بالرأي الآخر وكذا للحرية أكثر
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عــن الخصــائص الأساســية لعينــة الدراســة، وأراء  البيانــات اللازمــةكــأداة  لجمــع ) الاســتمارة(اســتخدمنا الاســتبيان  :الاســتبيان :ثانيــا

تفريــغ البيانــات وتحليــل  العينــة حــول الموضــوع مــن خــلال معرفــة مــدى مــوافقتهم عــن كــل عبــارة مســتخدمة في القيــاس، ثم تم لاحقــا

  .ئات العينةختبارات الإحصائية لأراء فالاوتحليل للمساعدة في قياس  Spssبرنامج النتائج حيث تم استخدام 

  .المقابلة أداة الدراسة :المطلب الثاني

دربــالي إليــاس بيــوم (إدارة اللوجســتيك  علــى عمليــات الــذي يشــرف نائــب مــدير وحــدة إدارة اللوجيســتيكمــع المقابلــة  تم إجــراء     

طرح العديد من الأسئلة  تم) 24/05/2023طيار محمد السعيد بيوم( و رئيس مصلحة العلاقات مع الزبائن .)24/05/2023

للميـاه  ڤديلـة محل الدراسـة وهـي مؤسسـة عرفة جودة خدمة سلاسل الإمداد المقدمة من طرف المؤسسةوالتي تعتبر كتشخيص عام لم

  .المعدنية

   .أسئلة وأجوبة المقابلة: الفرع الأول

  هي المهام الأساسية لمصلحة الوسائل العامة؟ ما ):01(السؤال

ــ  ):01(جــوابال المنــتج النهــائي للزبــائن وكــذا تزويــد  عالمهــام المســندة إلينــا هــي العديــد مــن المهــام لكــن مهمتــين رئيســيتين همــا توزي

لزبــون عــبر وســائل النقــل الــتي وإرســالها لالمؤسســة بــالمواد الأوليــة، فعنــد وصــول فــاتورة مــن طــرف قســم التجــارة نقــوم بتجهيــز الطلبيــة 

  .نصرح لها بالخروج

هي المعايير التـي تعتمـدونها فـي اسـتقبال طلبيـات زبـائنكم وكـذا مراقبتهـا قبـل توصـيلها للمسـتهلك وهـل  ما): 02(السؤال

  تعتمدون على التكنولوجيا في ذلك؟

بما أننا في عصر التكنولوجيا والتجارة عن بعد فإننا نوفر لزبائننا خدمة الطلب عن بعد عن طريق الهاتف المخصص  ):02(جوابال

  .وكذا أجهزة التعقب GPSعبر وسائل النقل عن طريق  منتجاتنابالإضافة إلى تتبع  .طريق الفاكسللطلبيات أو عن 

  ما هو دور اللوجستيك في إستراتيجية مؤسستكم؟): 03(السؤال

. انقــدمه الــتي للمنتجــات عاليــة جــودة يتطلــب وهــذا تســعى مؤسســتنا إلى اعتمــاد إســتراتيجية التميــز بالمنتجــات، ):03(جــوابال

 علـى والتفـوق للتميـز وسـيلة نعتبرهـا حيـث وتعزيزهـا، الميـزة هـذه تحقيـق في احاسمـ دورا تلعـب الإمداد سلاسل إدارةبالإضافة إلى أن 

منتجـات  لإنتـاج اللازمـة والمكونـات الجـودة عاليـة الخـام المـواد تـوافر مـن التأكد يتمو  ،الزبون رضا لكسب وأداة ،المنافسة المؤسسات

 المناســب الوقــت في المنتجـات تــوفير لضــمان جيـد بشــكل ومنسـقةيجـب أن تكــون متقنــة  والتخــزين والتوزيــع التوريـد عمليــاتو  مميـزة،

حصــول المؤسســة  لضـمان صــارمة معـايير تطبيــقمـن خــلال  ،بعنايــة المـوردين اختيــار يــتم أن يجـب ذلــك إلى بالإضـافة .عاليــة وبجـودة

 بما الإمداد، سلسلة مدار على المنتجات جودة وقياس لمراقبة آليات هناك والعمل على أن تكون .عالية جودة ذات أولية مواد على

  .المستمر التحسين وإجراءات للعمليات المستمرة المراقبة ذلك في
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  هل يؤدي دور خدمة التعبئة والتغليف في المؤسسة إلى زيادة جودة خدمة سلاسل الإمداد؟ ):04(السؤال

وفي نفـس الوقـت انخفضـت   GIBAلأنه أصبح جـزء كبـير مـن المـواد الأوليـة يصـنع مـن طـرف فـرع في ا�مـع ، نعم):04(جوابال

فبفـــتح المؤسســـة . كلفـــة اســـتيراد المـــواد الأوليـــة مـــن تغليـــف و قـــوارير وغيرهـــا بالإضـــافة إلى خلـــق مناصـــب عمـــل جديـــدة في الولايـــة

  .حتياجا�ا في المادة الأوليةالصحراوية للبلاستيك أصبحت تمول المؤسسة بنسبة كبيرة من ا

  

  إلى أي مدى يساهم دور خدمة نظم المعلوماتية في جودة خدمة سلاسل الإمداد؟ ):05(السؤال

ل بــدأت مؤسســتنا في هــذا الموضــوع بخطــى ثابتــة بحيــث يعتــبر التواصــل بيننــا وبــين زبائننــا مــن أســهل طــرق التواصــ ):05(جــوابال

فهـو علـى حسـب مـا  ERPبالإضافة إلى سعينا إلى تبني برامج وأنظمة تساعد أكثر في التحكم في سلاسل الإمداد منها برنامج 

اطلعنا يعد من أحسن الأنظمة التي تجعلـك مـتحكم جيـد في سلاسـل الإمـداد وهنـاك عـدد مـن المـوظفين هـم الآن في دورة تكوينيـة 

  .حول هذا البرنامج

  سلاسل الإمداد؟ ةي مدى تساهم خدمة التخزين في جودة خدملى أإ ):06(السؤال

 تطبــق هــذه الوظيفــة بمعــايير تســاعد ا�ــ، لأجــودة خدمــة سلاســل الإمــدادتســاعد عمليــة التخــزين بصــورة جيــدة في  ):06(جــوابال

بالإضافة إلى طبيعة المنتج فهو  تتم بطريق احترافية ومتطورة  �ا، كما أن طرق الرقابة على المخزون وطريقة إدار نتجتلف الم على عدم

     بالإضــافة إلى تــوفر المنــتج للزبـــون في الوقــت المناســب وبالكميــة المناســـبة، فمــثلا في حالــة حــدوث توقـــف . غــير قابــل للتلــف ســـريعا

أو خلــل فــإن المؤسســة دائمــا لــديها مخــزون إســتراتيجي وهــذا يعتمــد بشــكل كبــير علــى طريقــة التخــزين الــتي هــي مــن ضــمن أســاس 

  .تملك مخزنين والثالث سيكون في بداية العام المقبل في بلدية الحاجب  ڤديلةبالإضافة إلى أن مؤسسة . سلاسل الإمداد

  هل تساهم  جودة خدمة سلاسل الإمداد في تحقيق ولاء الزبائن؟ ):07(السؤال

  ولكن ليس فعليا في تحقيق بشكل جذري وأساسيرضا الزبون تساهم جودة خدمة سلاسل الإمداد في تحقيق  ):07(جوابال

، فتسـعى مؤسسـتنا لتحسـين جانـب اللوجسـتيك خاصـة للـولاء الزبـون أهم العوامل الـتي تـدفعلكن نظرا لأن الرضا من  ،ولاء الزبون

  .�دف  التخفيف من الأعباء والتكاليف التي يتحملها الزبون ناحية النقل من

  جودة خدمة سلاسل الإمداد لديكم؟ ساهم في GIBAمامكم لمجمع ظنإهل  ):08(السؤال

  لا يمكننا فعليا القول بأن ا�مع ساهم في جودة خدمة سلاسل الإمداد لأنه لم يحصل بعد ذلك الدمج الفعلي ):08(جوابال 

  .ية ومواد التغليف والتعليب محلياغير انه يساهم وبشكل كبير في صنع مواد أول

  مجال سلاسل الإمداد؟ المستقبل في في توجهكمهو  ما ):09(السؤال

للتطوير أكثر في مجال اللوجستيك بخطى سريعة سواء من ناحية سلاسل الإمداد أو التخزين  ڤديلةتسعى مؤسسة  ):09(جوابال

لتكثيـف جهودهـا في التوسـيع تسـعى ؤسسـة زيادة الإمكانيات والوسائل المرتبطة �ـذا ا�ـال، فالمو  .أو من جانب توفير المادة الأولية
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وكذا التفكـير في فـتح دائـرة أو مصـلحة في المؤسسـة مختصـة فقـط في إدارة سلاسـل الإمـداد . سلاسل الإمداد وصب تركيزها فيهافي 

فرؤية المؤسسة هـي تعزيـز وتوسـيع سلاسـل . إلخ...بكل ما يخص مسيري المخازن، سائقين، المبرمجين، المسؤولين في سلاسل الإمداد

  .الإمداد

  لمقابلةنتائج ا: الفرع الثاني

  :من خلال ما تطرقنا إليه من أسئلة وأجوبة للمبحوثين توصلنا إلى      

 الإمـداد سلاسـل خدمـة جـودة أن تـدرك فهـي. �ـا الخاصـة الإمـداد سلاسـل وتحسـين تطـوير في كبـير هتمـاما تضـع ڤديلـة مؤسسة-

 وبأقـل المناسبة بالكمية المناسبين، والمكان الوقت في الزبائن طلبيات تلبية طريق عن. الزبائن وولاء رضا تحقيق في احاسم دورا تلعب

  .زبائنها مع ومستدامة ثابتة علاقات بناء المؤسسة تستطيع ممكنة، تكلفة

 الــتحكم مــن أعلــى مســتوى تحقــق أنهــا يمكن الــتي الإمــداد، سلاســل ومراقبــة لإدارة ومتطــورة حديثــة بــرامج ڤديلــة مؤسســة  قتطبــ-

 والكميـــة الجـــودة تحســـين في يســـهم أن يمكنـــه المتاحـــة والأدوات للتكنولوجيـــا المناســـب فالاســـتخدام. الإمـــداد عمليـــات في والكفـــاءة

  .الإمداد عمليات في المثلى التكلفة وتحقيق

  المتقدمــة التقنيـات واعتمـاد الآلات اســتحداثتسـعى المؤسسـة للتقــدم أكثـر والتطـور في مجــال خدمـة سلاسـل الإمــداد مـن خـلال -

 والكميــة النوعيــة تحســين في يســاهم المســتخدمة والتكنولوجيــا العمليــات وتحســين فتحــديث. للمؤسســة التنافســية القــدرة يعــززالــذي 

  .بسبب جودة خدمة سلاسل إمدادها السوق في وتفوقها المؤسسة تميز يعزز وبالتالي للمنتجات،

وتســعى المؤسســة لجعــل سلاســل إمــدادها  تعتــبر جــودة خدمــة سلاســل الإمــداد مــن العوامــل البالغــة الأهميــة في كســب رضــا الزبــائن-

  .سبب من أجل تحقيق ولاء زبائنها

 التزامهـــا يعكـــس المتطـــورة التقنيـــات واســـتخدام الإمـــداد سلاســـل بتطـــوير ڤديلـــة مؤسســـة اهتمـــام أن القـــول يمكـــن عـــام بشـــكل

  .السوقية حصتها وزيادة المؤسسة سمعة تعزيز إلى يؤدي أن يمكن هذا. الزبائن تجربة وتحسين منتجا�ا في عالية جودة بتحقيق

  .الاستبيان أداة الدراسة :لثالثاالمطلب 

 أهـدافوفعاليـة لتحقيـق  مـلاءة الأكثـر الأداةيعتبر الاستبيان أكثر أدوات جمـع البيانـات اسـتخداما في البحـث العلمـي، وهـو 

، الفنـادق التجزئـةتجـار الجملـة، ( ڤديلـةفقـد تم توزيعـه علـى عينـة مـن زبـائن  لذلك فقد تم الاعتماد عليه لجمـع المعلومـات،. الدراسة

السابقة التي لها علاقة  على بعض الكتب العلمية والدراسات اعتمادا حيث تم تصميم قائمة أسئلة .)الصالات الرياضية، المطاعمو 

  .التخصصين في هذا ا�الم الأساتذةبموضوع الدراسة وبعض 

  .تصميم الاستبيان: الفرع الأول

  :أقسام إلى ثلاثة الاستبيانقسمنا حيث ). 02الملحق رقم (عبارة  32تضمن الاستبيان  

ســبب الجـنس، (لعينـة الدراســة  لأفـراد عينــة الدراسـة والوظيفيــة لشخصـيةي علــى معلومـات متعلقــة بالخصـائص ايحتـو  :الأول قسـمال

  ).المؤسسةمدة التعامل مع اختيار التعامل مع مؤسسة ڤديلة، 
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عبارة، وقد تم تقسيم هذا  17يحتوي على جودة خدمة سلاسل الإمداد وهو ستقلالم الخاص بالمتغيروهو القسم  :الثاني القسم

  :فيالتي تتمثل  المتغير حسب أبعاد جزاءأ 4القسم إلى 

 ).6إلى1( شمل العبارات من: الاعتماديةالبعد الأول -

 ).10إلى7(شمل العبارات من : التسهيلات البعد الثاني-

 ).13إلى 11(شمل العبارات من : المرونة البعد الثالث-

  ).17إلى 14( شمل العبارات من :تكلفة النقل البعد الرابع-

 جزاءأ 4عبارة، وقد تم تقسيم هذا القسم إلى 15يحتوي على ولاء الزبون وهو تابعال الخاص بالمتغيروهو القسم  :لثالثا القسم

  :فيالتي تتمثل  المتغير حسب أبعاد

 ).20إلى18(شمل العبارات من: اتصالات الكلمة المنطوقةالبعد الأول -

 ).24إلى21(شمل العبارات من : نية إعادة التعامل البعد الثاني-

 ).28إلى 25(شمل العبارات من : عدم الحساسية للأسعار البعد الثالث-

  ).32إلى29( بارات منشمل الع :سلوك الشكوى البعد الرابع-

  .ئية المستخدمة في تحليل البيانات وطريقة ليكارت المستخدمةالأساليب الإحصا: الفرع الثاني

  .الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات: أولا

وبالاعتماد على مجموعة من  )Spss-V20(برنامج تم جمعها من خلال الاستبيان تم استخدام  البيانات التيمن أجل تحليل 

  :كالآتي  الرئيسية هي والإشكاليةالأساليب الإحصائية التي من شئنها الإجابة عن فرضيات البحث 

عبارات  اتجاه الأفرادعينة الدراسة، وكذا لتحديد استجابات  لأفرادلتمثيل المعلومات الشخصية  وذلك المئويةالتكرارات والنسب  -

  .الاستبيان محاور

كل بعد من أبعاد متغيرات الدراسة   لىمحل الدراسة عالمؤسسة وذلك من أجل معرفة درجة موافقة زبائن  الحسابيةالمتوسطات -

 .جودة خدمة سلاسل الإمداد أو ولاء الزبونسواء 

عن وسطها  الانحراف المعياري من أكثر مقاييس التشتت استخداما إذ يظهر مدى تشتت البيانات يعتبر :الانحراف المعياري-

المعياري باعتماده على جميع  ويمتاز الانحرافلمتوسط مربعات انحرافات القيم عن وسطها الحسابي،  الجذر التربيعي أي أنهالحسابي، 

 .لات متعددة في التحليل كاختبار الفرضيات ومعامل الارتباطاستعماالمشاهدات، ويدخل في 

 في إجابة، إذ يقيس مدى الاتساق والتناسق أداة الدراسةأكد من صلاحية يستعمل هذا المعامل للت: معامل ألفا كرونباخ-

 في ألفا كرونباخقيمة معامل  ارتفاعويدل  ،ومدى قياس كل سؤال للمفهوم ،ستبيانبالاعلى كل الأسئلة الموجودة  المستجوب

  . )124، صفحة 2009النجار، (درجة الثبات ارتفاعالمقياس على 
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والمتغير التابع  العلاقة بين المتغيرالذي يجمع  الانحدار الخطي البسيطج ذ وذلك للتأكد من مدى معنوية نمو  Fو T اختبار-

 .المستقل

  .على المتغير التابع المتغير المستقل�ا التي يؤثر لمعرفة النسبة  معامل التحديد-

  .على درجة الارتباط  بين المتغيرات المستقلة  والتابعة في الدراسة من أجل التعرفمعامل الإرتباط بيرسون من أجل -

 .حساب معامل الإلتواء ومعامل التفلطح من أجل اختبار خضوع الدراسة للتوزيع الطبيعي -

  .لمعرفة مدى ملائمة نموذج الدراسة Anovaاختبار -

 :درجات القياس المستخدمة :ثانيا 

ليكارت الخماسي لقيــاس العبارات حيــث يختــار مالئ الاستبيان إجابــة مــن خمسة بدائل ويتدرج كما تم استخدام مقياس      

  :ما بين خمسة درجات إلى درجة واحدة كالتالي المقياس

  .تقييم ليكارت الخماسي): 12(الجدول رقم 

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  التقييم

  1  2  3  4  5  الدرجة

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على سلم ليكارت: المصدر

 .ليكارتمقياس ) حسابيحسب قيم المتوسط ال(طريقة تحديد الإتجاهات : ثالثا

بعد أن تم ضبط الحدود الدنيا والعليا للمقياس �ـدف الحصـول علـى المتوسـط المـرجح، وذلـك مـن خـلال حسـاب المـدى عـن 

  اسـيـقـات المـدد درجـلى عـدى عـة المـط بقسمـتوسـدى المـن ثم حساب المـ، وم)4= 1-5(ر وزن ـر وأصغـن أكبـطريق الفرق بي

، يـــتم بعـــدها إضـــافة هـــذه القيمـــة إلى الدرجـــة الـــدنيا 0.8، نحصـــل علـــى طـــول الدرجـــة الواحـــدة في المقيـــاس وهـــي )0.8= 4/5( 

  :كما هو موضح في الجدول التالي درجة،حصل على بعد على الحدود الدنيا والعليا لكل ت، لن)1تساوي (للمقياس 

  .الحدود الدنيا والعليا لمقياس ليكرت الخماسي): 13(الجدول رقم 

  مستوى القبول  الأوزان  الرأي  مجالات المتوسط الحسابية

  مرتفع جدا  5  موافق تماما 05,00-4,2

  مرتفع    4  موافق  4,19-3,4

  متوسط  3  محايد  3,39-2,6

  منخفض  2  غير موافق  2,59-1,8

  منخفض جدا  1  غير موافق تماما  1,79-1,00

  .بالتصرف )541، صفحة 2008الفتاح، ( :المصدر
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  .صدق وثبات أداة الاستبيان: المطلب الرابع

نتائج الدراسة وقدرته على تعميم  يعتبر الصدق والثبات من أهم الموضوعات التي �م الباحثين من حيث تأثيره البالغ في أهمية     

ومدى قدر�ا على قياس المراد قياسه، ومدى دقة القراءات  ،النتائج، ويرتبط الصدق والثبات بالأدوات المستخدمة في الدراسة

  .المأخوذة من تلك الأدوات

  .أداة الدراسة الاستبيان صدق: الفرع الأول

 ):محكمينصدق ال(صدق الظاهري ال :أولا

ة التي لها صلة تم تنــــاوله فــــي الجزء الــنظري و مخــتلف المراجع العلمي على صياغة الأسئلة الخاصة بموضوع الدراســـة اعتمادا بعد     

ة ، تم عرض الاستبيان علـــى مجموعـــة من الأســـاتذة بكـــلية الـــعلوم الاقتصادية و الـتجارية و علوم التسيير بجامعبمتغيرات الدراسة

عدد  ليصبحبسكرة، وبعد الإطلاع علـــى كل الـــملاحظات و آراء الأســاتذة تم تصحيح بعض الــعبارات و تعديل البعض منهــا 

  .باشرنا في عملية توزيع الاستبيان على عينة الدراسة .عبارة 32عبارا�ا في الأخير  

 .الاستبيانصدق الاتساق الداخلي لعبارات : ثانيا

  ).جودة خدمة سلاسل الإمداد(المتغير المستقل  الاتساق الداخلي لعباراتصدق .1

 )(Pearsonبحساب معامل الارتباط  للتأكد من صدق أداة الدراسة تم الاعتماد على صدق الاتساق الداخلي حيث نقوم     

) 0,01(بين كل فقرة من فقرات الاستبيان والبعد الذي تنتمي إليه، والجداول الموالية تبين معاملات الارتباط عند مستوى دلالة 

توضيحه في  سيتمما  ، حيث يقترح الإحصائيين أنه إذا كان للارتباط دلالة إحصائية فالفقرة تحقق الصدق الذاتي، وهوفأقل

  :الجداول التالية

  .تساق الداخلي لعبارات بعد الاعتماديةصدق الا. أ

 .لعبارات بعد الاعتماديةالصدق الذاتي ): 14(الجدول رقم      

  الإحصائيات  العبارات                  البعد

  معامل بيرسون  1العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,765**0  

0,000 

78 

  2العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  العينة حجم

,728**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  3العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,806**0  

0,000 

78 
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  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

عند  )0,806-0,586(تراوحت بين  وبعد الاعتمادية عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل 

 .الاعتمادية لجودة خدمة سلاسل الإمداد بعد عبارات، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل0.01مستوى دلالة 

  .تسهيلاتصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ال. ب

 .لعبارات بعد التسهيلاتالصدق الذاتي ): 15( الجدول رقم     

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

عند  )0,800-0,596(تراوحت بين  تسهيلاتوبعد ال عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل 

  .التسهيلات لجودة خدمة سلاسل الإمداد بعد عبارات، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل0.01مستوى دلالة 

 

  معامل بيرسون  4العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,602**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  5العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,586**0  

0,000 

78 

  0**589,  معامل بيرسون  6العبارة 

 0,000  مستوى الدلالة

 78 حجم العينة

  الإحصائيات  البعد                  تعباراال

  معامل بيرسون  7العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,596**0  

0,000 

78 

  8العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,726**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  9العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,800**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  10العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,740**0  

0,000 

78 
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  .رونةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد الم. ج

 .لعبارات بعد المرونةالصدق الذاتي ): 16( الجدول رقم      

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

عند  )0,837-0,805(تراوحت بين  رونةوبعد الم عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل 

 .المرونة لجودة خدمة سلاسل الإمداد بعد عبارات، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل0.01مستوى دلالة 

  .تكلفة النقلصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد . د

 .لعبارات بعد تكلفة النقلالصدق الذاتي ): 17( الجدول رقم      

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

  الإحصائيات  البعد                  تعباراال

  معامل بيرسون  11العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,837**0  

0,000 

78 

  12العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,805**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  13العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,833**0  

0,000 

78 

  الإحصائيات  البعد                  تعباراال

  معامل بيرسون  14العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,663**0  

0,000 

78 

  15العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,839**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  16العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,749**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  17العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,615**0  

0,000 

78 
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عند  )0,839-0,615(تراوحت بين  تكلفة النقلوبعد  عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل 

 .تكلفة النقل لجودة خدمة سلاسل الإمداد بعد عبارات، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل0.01مستوى دلالة 

  ).ولاء الزبون( تابعالمتغير ال صدق الاتساق الداخلي لعبارات .2

  .اتصالات الكلمة المنطوقةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد . أ

 .اتصالات الكلمة المنطوقةبعد لعبارات الصدق الذاتي ): 18( الجدول رقم     

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

- 0,802(تراوحت بين  تصالات الكلمة المنطوقةوبعد ا عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل   

  .لولاء الزبون الكلمة المنطوقةاتصالات  بعد عبارات، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل0.01عند مستوى دلالة  )0,841

  .إعادة التعامل نية صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد. ب

 .لعبارات بعد نية إعادة التعاملالصدق الذاتي ): 19( الجدول رقم     

  الإحصائيات  البعد                  تعباراال

  معامل بيرسون  18العبارة 

  مستوى الدلالة

  العينةحجم 

,841**0  

0,000 

78 

  19العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,837**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  20العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,802**0  

0,000 

78 

  الإحصائيات  البعد                  تعباراال

  معامل بيرسون  21العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,695**0  

0,000 

78 

  22العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,809**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  23العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,744**0  

0,000 

78 
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  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

-0,604(تراوحت بين وبعد نية إعادة التعامل  عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل   

 .لولاء الزبونبعد نية إعادة التعامل  عباراتوهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل، 0.01عند مستوى دلالة  )0,809

  .عدم الحساسية للأسعار صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد. ج

 .عدم الحساسية للأسعار بعدلعبارات الصدق الذاتي ): 20( الجدول رقم     

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

تراوحت بين وبعد عدم الحساسية للأسعار  عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل               

  .بعد عدم الحساسية لولاء الزبون عبارات، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل0.01عند مستوى دلالة  )0,755- 0,591(

  

  

  

  

 

  معامل بيرسون  24العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,604**0  

0,000  

78  

  الإحصائيات  البعد                  تعباراال

  معامل بيرسون  25العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,591**0  

0,000 

78 

  26العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,755**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  27العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,646**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  28العبارة 

  مستوى الدلالة

  العينةحجم 

,725**0  

0,000  

78  
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  .سلوك الشكوى صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد. ج

 .سلوك الشكوى بعدلعبارات الصدق الذاتي ): 21( الجدول رقم     

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر                                                   0.01مستوى الدلالة ** 

       0.05مستوى الدلالة * 

 )0,755- 0,591(تراوحت بين  سلوك الشكوى بعدو  عبارةيتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل   

  .لولاء الزبون سلوك الشكوى بعد عبارات، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي ل0.01عند مستوى دلالة 

  .ثبات أداة الدراسة: الفرع الثاني

 نبـــاخ، حيـــث يقصـــد بثبـــات الاســـتبيان اســـتقراركرو  طريقـــة معامـــل ألفـــاان مـــن خـــلال وقـــد تم التحقـــق مـــن ثبـــات الاســـتبي

 نتائجـــه وعــــدم تغييرهـــا بشــــكل كبـــير فيمــــا لـــو تم إعــــادة توزيـــع نفــــس الاســـتبيان علــــى هاتـــه العينــــة تحـــت نفــــس الظـــروف والشــــروط

الواحد دلت على ثبات عالي وكلما اقتربت من ) 1و 0(بين  كرونباخ  لفاأتتراوح قيمة معامل  .عدة مرات خلال فترات زمنية معينة

نبـاخ كمـا هـي موضـحة في الجـدول كانت نتـائج حسـاب معامـل الفاکرو   على عدم وجود ثبات، وقد وكلما اقتربت من الصفر دلت

  :الموالي

  .يوضح نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستمارة): 22( الجدول رقم 

  ألفا كرونباخمعامل   عدد العبارات  الأبعاد

 0,757  06  الاعتماديةبعد 

 0,684  04  بعد التسهيلات

 0,760  03  المرونةبعد 

 0,682  04  تكلفة النقلبعد 

  الإحصائيات  البعد                  تعباراال

  معامل بيرسون  29العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,591**0  

0,000 

78 

  30العبارة 

  

  معامل بيرسون

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,755**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  31العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,646**0  

0,000 

78 

  معامل بيرسون  32العبارة 

  مستوى الدلالة

  حجم العينة

,725**0  

0,000  

78  
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  0,824  متغير جودة خدمة سلاسل الإمداد

 0,768  03  بعد اتصالات الكلمة المنطوقة

 0,659  04  بعد نية إعادة التعامل

 0,612  04  عدم الحساسية للأسعار

 0,673  04  بعد سلوك الشكوى

  0,728  متغير ولاء الزبون ككل

  0,863  32  الاستمارة ككل

  .Spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

  :أن السابق نلاحظ الجدول نتائج خلال من      

) 0,757-0,682(محصور بين  للمتغير المستقل جودة خدمة سلاسل الإمداد ثانيال القسم أبعاد عبارات لكل الثبات معامل -

 وهي) 0.824(حيث بلغ  ككل جيدة في القسم الثانيلعبارات  الثبات معامل أن نلاحظ حين �ا تعتبر نتائج جيدة فيأ حيث

 وضعت ما فعلا تقيس العبارات أن وتبين أبعادها، مختلف لقياس الموضوعة العبارات انسجام واضحة بصورة تعكس جيدة نسبة

  .هلقياس

�ا تعتبر أ حيث) 0,768-0,612(محصور بين  التابع ولاء الزبونللمتغير  ثالثال القسم أبعاد عبارات لكل الثبات معامل -

 جيدة نسبة وهي) 0.728(حيث بلغ  ككل جيدة في   ثالثال القسملعبارات  الثبات معامل أن نلاحظ حين نتائج جيدة في

  .هلقياس وضعت ما فعلا تقيس العبارات أن وتبين أبعادها، مختلف لقياس الموضوعة العبارات انسجام واضحة بصورة تعكس

ومناسب ) 0.60(فهو يفوق القاعدة  جيد جداوهو معامل ثبات ) 0.863(أما معامل الثبات الكلي لأداة الدراسة بلغ  -

لأغراض الدراسة  كمـــا تعتبر لجميع معـــاملات الثبــات المحاور الدراسة وأبعادها مرتفعة ومناسبة لأغراض الدراسة و�ذا نكون قد 

  .تأكدنا من ثبات أداة الدراسة

  :خصائص مبحوثي عينة الدراسة :رابعالمطلب ال 

أساسها يمكن التعرف على خصائص مجتمع الدراسة  التي علىمعرفة خصائص أفراد عينة الدراسة و  إلى زءدف هذا الجيه      

راسة باستخدام من المبحوثين، والجداول الموالية توضح خصائص أفراد عينة الد تم جمعهاوذلك من خلال البيانات العامة التي 

  .والنسبية التكرارات المطلقة

  .حسب متغير الجنس: أولا

  خصائص أفراد العينة حسب متغير الجنس): 23(رقم  الجدول

 %النسبة   التكرار  الفئات  الخصائص الشخصية

  الجنس
 93,6 73 ذكر

 6,4 5 أنثى

 100 78 ا�موع

  .Spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر
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 93,6نلاحظ أن أغلبية عينة الدراسة من جنس الذكور، حيث بلغت نسبة 

نشاط العينة اجع لطبيعة وهذا ر  ،وهي نسبة ضعيفة جدا

 .ڤديلة سبب التعامل مع مؤسسة 

 %النسبة   التكرار

16 

 

20,5 

 20 

 

25,6 

 32 

 

41,0 

 10 

 

12,8 

 78 100 
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  .العينة حسب متغير الجنس أفرادتوزيع يوضح 

  .SPSSالطالبة بالاعتماد على نتائج إعداد من :المصدر               

نلاحظ أن أغلبية عينة الدراسة من جنس الذكور، حيث بلغت نسبة  )24(والشكل رقم ) 23( من خلال الجدول

وهي نسبة ضعيفة جدا %6,4في حين بلغت نسبة جنس الإناث  ،جدا

  .وهو أمر طبيعي

  .ڤديلة سبب التعامل مع مؤسسة 

سبب التعامل مع مؤسسة خصائص أفراد العينة حسب متغير  يوضح): 24

  الفئات  الخصائص الشخصية

  ڤديلة سبب التعامل مع مؤسسة 

 المؤسسةسمعة 

 الأسعار التنافسية

 جودة المنتج

 الطلب المرتفع على منتجا�ا

 المجموع

من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

  

  

  

6,4%

93,6%

الجنس 

أنثى ذكر 

             يـانـالث لـالفص

يوضح ): 24(الشكل رقم 

               

من خلال الجدول     

جدا وهي نسبة مرتفعة %

وهو أمر طبيعي المبحوث فيها

سبب التعامل مع مؤسسة حسب متغير : ثانيا

24(الجدول رقم 

الخصائص الشخصية

سبب التعامل مع مؤسسة 
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  .ڤديلة سبب التعامل مع مؤسسة 

  

  

وهي أكبر نسبة في الجدول تعود  %41 نسبة

لسبب سمعة المؤسسة، وأخيرا نسبة  % 20,5

هو  ڤديلة وهذه النتائج تبين أن السبب الرئيسي للتعامل مع مؤسسة 

  .ڤديلة مدة التعامل مع مؤسسة 

 %النسبة   التكرار

5 6,4 

18 23,1 

33 42,3 

22 28,2 

78 100 

  .Spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
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سبب التعامل مع مؤسسة العينة حسب متغير  أفرادتوزيع يوضح 

  .Spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر                   

نسبة نجد أنأعلاه ) 25(والشكل رقم ) 24(من خلال الجدول رقم 

0,5الأسعار التنافسية، بعدها نسبة   لسبب %25,6لسبب جودة المنتج، تليها نسبة 

وهذه النتائج تبين أن السبب الرئيسي للتعامل مع مؤسسة  .لمؤسسةاى منتجات لسبب الطلب المرتفع عل

  .جودة المنتج أي أن المؤسسة تقدم منتجات ذات جودة عالية

  .ڤديلة مدة التعامل مع مؤسسة 

مدة التعامل مع مؤسسة خصائص أفراد العينة حسب متغير  يوضح): 

  الفئات  الخصائص الشخصية

مدة التعامل مع مؤسسة 

  

 أقل من سنة

 سنوات 5إلى  1من 

 سنوات 10إلى  6من 

 سنوات 10أكثر من 

 المجموع

من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

  

  

20,5%

25,6%
41%

12,8%

سبب التعامل مع المؤسسة

سمعة المؤسسة

الأسعار التنافسیة

جودة المنتج

الطلب المرتفع على منتجاتھا

             يـانـالث لـالفص

يوضح ): 25(الشكل رقم 

                   

من خلال الجدول رقم نلاحظ       

لسبب جودة المنتج، تليها نسبة 

لسبب الطلب المرتفع عل % 12.8

جودة المنتج أي أن المؤسسة تقدم منتجات ذات جودة عالية

مدة التعامل مع مؤسسة حسب متغير : ثالثا

): 25(رقم  الجدول     

الخصائص الشخصية

مدة التعامل مع مؤسسة 

  ڤديلة 

سمعة المؤسسة

الأسعار التنافسیة

جودة المنتج

الطلب المرتفع على منتجاتھا
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  .ڤديلة 

 

  .ڤديلةمدة التعامل مع مؤسسة 

تتراوح سنوات  من المبحوثين% 42,3ه جاءت نسبة 

تتراوح سنوات  من المبحوثين %28,3وهي أكبر نسبة في الجدول، وتليها نسبة 

 1من (وح سنوات تعاملهم مع المؤسسة تترا من المبحوثين

وهذه النتائج تبين بان ). أقل من سنة(كانت سنوات تعاملهم مع المؤسسة 

 حيث .الزبون وولاء الإمداد سلاسل خدمة 

 الإمداد سلاسل خدمة جودة حول العينةأفراد 
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ڤديلة مدة التعامل مع مؤسسة العينة حسب متغير  أفرادتوزيع يوضح 

مدة التعامل مع مؤسسة العينة حسب متغير  أفرادتوزيع يوضح ): 26

ه جاءت نسبة نجد أنأعلاه  )26(والشكل رقم ) 25(رقم   من خلال الجدول

وهي أكبر نسبة في الجدول، وتليها نسبة ) سنوات 10 إلى 6من (

من المبحوثين %23,1وبعدها نسبة  ،)سنوات 10 من أكثر

كانت سنوات تعاملهم مع المؤسسة  من المبحوثين %6,4وأخيرا نسبة 

   .االتعامل معهيتسمون باستمرارية 

  .اتجاهات أفراد العينة نحو أسئلة الاستبيان

 جودة بشأن الدراسة عينة أفراد آراء لتقييم المركزية النزعة مقاييس

أفراد  رؤى لاستكشاف بعناية المصممة والعبارات الأسئلة من مجموعة

 .الزبون ولاء

  :لجودة خدمة سلاسل الإمدادعينة الدراسة 

  :الآتيتحليلها كة أبعاد و التي سيتم أربع إلىتم تقسيم هذا المحور 

6,4%

23,1%

42,3%

28,3%

مدة التعامل مع المؤسسة

             يـانـالث لـالفص

يوضح ): 26(الشكل رقم 

26(الشكل رقم 

من خلال الجدول     

(تعاملهم مع المؤسسة 

أكثر(تعاملهم مع المؤسسة 

وأخيرا نسبة  ،)سنوات 5إلى 

يتسمون باستمرارية  ڤديلة مؤسسة زبائن 

اتجاهات أفراد العينة نحو أسئلة الاستبيان: سماخالمطلب ال

مقاييس استخدام تم     

مجموعة الاستبانة تضمنت

ولاء على تأثيرها ومدى

عينة الدراسة  تقييم :أولا

تم تقسيم هذا المحور       

  

  

  

 

أقل من سنة

سنوات 05إلى  01من 

سنوات 10إلى  06من 

سنوات 10أكثر من 
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  . الاعتمادية: الأولعد البتحليل العبارات الخاصة ب. 1

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 06هذا البعد  ضمنت     

  .الاعتماديةأفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 26(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

الوسط   العبارات

  الحسابي

مستوى   الأهمية النسبية  الانحراف المعياري

  القبول

  جدا مرتفع  1 0,840 4,24  .مؤسسة  ڤديلة بالتزاما�ا المرتبطة بعمليات الإمداد والتوزيعتوفي  1

  مرتفع  2 0,836 4,05  .تلتزم مؤسسة ڤديلة بالكميات المطلوبة من المنتجات  2

  مرتفع  4 1,016 3,82  .تلتزم مؤسسة ڤديلة بتسليم الطلبيات في الوقت المناسب  3

  رتفعم  3 1,044 3,97  .والتغليف لشروط السلامة والآمانتستجيب مواد التعبئة   4

  مرتفع  5 1,015 3,54  .تعتمد مؤسسة ڤديلة على وسائل نقل حديثة   5

تستعمل مؤسسة ڤديلة برامج تكنولوجية في استقبال الطلبيات   6

  .وكذا تتبع السلع

  متوسط  6 1,028 3,22

  رتفعم  - 0,64972 3,81  ككل  بعد الاعتمادية

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

  :أن نلاحظ من خلال الجدول     

  ، وذلك بمتوسط حسابي قدرهالاعتمادية  الأولاتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على البعد  -

مؤسسة  توفي ) (01(أهمية في الإجابة هي العبارة تضح أن أكثر العبارات او ) 0.64972(وبانحراف معياري قدره ) 3.81(

في حين  )0,840(وبانحراف معياري بقيمة  )4,24(بمتوسط حسابي قدره  .)عمليات الإمداد والتوزيعبالتزاما�ا المرتبطة بڤديلة 

تتبع  استقبال الطلبيات وكذافي تستعمل مؤسسة ڤديلة برامج تكنولوجية ) (06(كانت أقل العبارات في درجة موافقة هي العبارة 

  .)1,028(وبانحراف معياري قدره  )3,22(بمتوسط حسابي قدره  .)السلع

لمقياس ليكارت  رابعا�ال القع ضمن ذي يوال ا،رتفعكان مالاعتمادية  بشكل عام نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد 

محل الدراسة  ڤديلة أن جودة خدمة سلاسل الإمداد لمؤسسة  إلى وهذا ما يدل .مرتفعشير إلى مستوى القبول ي ذيالخماسي ال

  .تتميز بالاعتمادية الكبيرة لزبائنها
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  . التسهيلات: الثانيعد البتحليل العبارات الخاصة ب. 2

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 04هذا البعد  ضمنت     

  .التسهيلاتأفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 27(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

الانحراف   الوسط الحسابي  العبارات

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

مستوى 

  القبول

   مرتفع  1 1,054 3,82  .توفر مؤسسة ڤديلة خدمة الشحن والتفريغ 7

  توسطم  4 1,022 3,09  .وصفها داخل المحلتوفر مؤسسة ڤديلة خدمة إدخال السلع   8

تسهل مؤسسة ڤديلة خدمة التحميل والتفريغ بواسطة ألواح الشحن وآلات   9

  .الشحن والتفريغ

  توسطم  2 1,217 3,19

  توسطم  3 1,050 3,17  .تقوم مؤسسة ڤديلة بالتواصل مع الموزعين مباشرة لمعرفة مدى توافر منتجا�ا  10

  توسطم  - 0,77989 3,32  بعد التسهيلات ككل

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

  :أن نلاحظ من خلال الجدول  

  ، وذلك بمتوسط حسابي قدرهثاني التسهيلاتالاتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على البعد  -

توفر مؤسسة ) (01(تضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة او ) 0.77989(وبانحراف معياري قدره ) 3.32(

في حين كانت أقل العبارات ) 1,054(وبانحراف معياري بقيمة  )3,82(بمتوسط حسابي قدره  .)التفريغالشحن و ڤديلة خدمة 

 )3,09(بمتوسط حسابي قدره  .)لا داخل المحصفهتوفر مؤسسة ڤديلة خدمة إدخال السلع و ) (08(في درجة موافقة هي العبارة 

  .)1,217(وبانحراف معياري قدره 

لمقياس ليكارت  ثالثا�ال القع ضمن ذي يوال ،توسطاكان مالتسهيلات  بشكل عام نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد 

  .توفر التسهيلات ڤديلة على أن خدمة سلاسل الإمداد لمؤسسة  وهذا ما يدل .متوسطشير إلى مستوى القبول ي ذيالخماسي ال

  . المرونة: الثالثعد البتحليل العبارات الخاصة ب. 3

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 03هذا البعد  ضمنت

  .المرونةأفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 28(الجدول رقم   

رقم 

  العبارة

الوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

مستوى 

  القبول

   مرتفع  1 0,972 3,79   الطلب تراعي مؤسسة ڤديلة التغيرات الحاصلة في  11

  مرتفع  2 1,118 3,71  .توفر المؤسسة قوارير بأحجام مختلفة تتماشى مع رغبات مختلف الفئات  12

  مرتفع  3 1,192 3,53  .وتعدلها للتلاءم مع التغير في الطلبياتتراجع مؤسسة ڤديلة  خطط الإنتاج   13

  مرتفع - 0,90210 3,68  ككل  مرونةبعد ال

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر
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  :أن نلاحظ من خلال الجدول      

  ، وذلك بمتوسط حسابي قدرهلث المرونةثاالاتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على البعد  -

تراعي مؤسسة ) (11(تضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة او ) 0,90210(وبانحراف معياري قدره ) 3,68(  

في حين كانت أقل  )0,972(وبانحراف معياري بقيمة  )3,79(بمتوسط حسابي قدره  .)التغيرات الحاصلة في الطلبڤديلة 

بمتوسط  .)لها للتلاءم مع التغير في الطلبياتوتعدخطط الإنتاج  مؤسسة ڤديلة  راجعت) (13(العبارات في درجة موافقة هي العبارة 

  .)1,192(وبانحراف معياري قدره  )3,53(حسابي قدره 

لمقياس ليكارت الخماسي  رابعا�ال القع ضمن ذي يوال ،ارتفعكان م رونةالمبشكل عام نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد 

  .تتسم بالمرونة ڤديلة على أن خدمة سلاسل الإمداد لمؤسسة  وهذا ما يدل .المرتفعشير إلى مستوى القبول ي ذيال

  . تكلفة النقل: الرابععد البتحليل العبارات الخاصة ب. 4

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 04هذا البعد  ضمنت     

  .تكلفة النقلأفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 29(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

الأهمية   الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  العبارات

  النسبية

مستوى 

  القبول

   مرتفع  1 1,095 3,76  .تدرج مؤسسة ڤديلة تكلفة النقل ضمن سعر المنتج  14

  مرتفع  2 1,159 3,49  .تعتبر تكلفة النقل لدى مؤسسة ڤديلة في حدها الأدنى  15

  توسطم  3 1,038 3,04  . تتناسب تكاليف النقل عكسيا مع حجم المشتريات  16

  منخفض  4 1,172 2,28  .تمنح المؤسسة ميزة النقل ا�اني لبعض العملاء  17

  توسطم - 0,79934 3,14  بعد تكلفة النقل ككل

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

  :أن نلاحظ من خلال الجدول      

  ، وذلك بمتوسط حسابي قدرهتكلفة النقلاتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على البعد -

  مؤسسة رجتد)  (14(أهمية في الإجابة هي العبارة تضح أن أكثر العبارات او ) 0,79934(وبانحراف معياري قدره ) 3,14(

في حين كانت أقل  )1,095(وبانحراف معياري بقيمة  )3,76(بمتوسط حسابي قدره  .)ڤديلة تكلفة النقل ضمن سعر المنتج

 )2,28(بمتوسط حسابي قدره  .)لبعض العملاء تمنح المؤسسة ميزة النقل ا�اني) (17(العبارات في درجة موافقة هي العبارة 

  ).1,172(وبانحراف معياري قدره 

لمقياس ليكارت  ثالثا�ال القع ضمن ذي يوال ،اتوسطكان مالمرونة  بشكل عام نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد 

أن تكون تكلفة النقل  ڤديلة يرغبون من مؤسسة الزبائن على  وهذا ما يدل .توسطالمشير إلى مستوى القبول ي ذيالخماسي ال

   .لخدمة سلاسل الإمداد في حدها الأدنى
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نجد أنه جاء من حيث الأهمية النسبية بعد الاعتمادية في الترتيب الأول بمتوسط ) 29) (28) (27) (26(من الجداول رقم      

وبانحراف ) 3,68(بمتوسط حسابي يليه بعد المرونة في الترتيب الثاني ) 0,64972(وبانحراف معياري ) 3,81(حسابي مقداره 

، وأخيرا بعد تكلفة النقل )0,77989( وبانحراف معياري) 3,32(يليه بعد التسهيلات بمتوسط حسابي) 0,90210(معياري 

  ). 0,79934(معياري  وبانحراف) 3,14(بمتوسط حسابي 

  :ولاء الزبونلعينة الدراسة  تقييم :اثاني

 :يلي ة أبعاد و التي سيتم تقسيم تحليلها كماأربع إلىتم تقسيم هذا المحور       

  .اتصالات الكلمة المنطوقة: الأولعد البتحليل العبارات الخاصة ب. 1

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 03هذا البعد  ضمنت      

اتصالات أفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 30(الجدول رقم 

  .الكلمة المنطوقة

رقم 

  العبارة

الأهمية   الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  العبارات

  النسبية

مستوى 

  القبول

   مرتفع  1 1,036 3,79  .خرينمؤسسة ڤديلة بشكل متكرر أمام الآ أثني على  18

أتحدث مع الآخرين بشكل مفصل عن مؤسسة ڤديلة وما   19

  .تقدمه من خدمات

  مرتفع  2 0,990 3,47

  مرتفع  3 1,027 3,44  .أختلف مع الآخرين بشأن الانتقادات لمؤسسة ڤديلة  20

  مرتفع - 0,84106 3,57  بعد اتصالات الكلمة المنطوقة ككل

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

  :أن نلاحظ من خلال الجدول      

، وذلك بمتوسط حسابي اتصالات الكلمة المنطوقةاتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على البعد  -

 أثني على) (18(تضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة او ) 841060,(وبانحراف معياري قدره ) 3,57(قدره 

في حين كانت ) 1,036(وبانحراف معياري بقيمة ) 3,79(بمتوسط حسابي قدره .)خرينمؤسسة ڤديلة بشكل متكرر أمام الآ

بمتوسط حسابي قدره  .)ڤديلةؤسسة الانتقادات لم الآخرين بشأن مع أختلف) (20(أقل العبارات في درجة موافقة هي العبارة 

  .)1,027( وبانحراف معياري قدره) 3,4(

لمقياس  رابعا�ال القع ضمن ذي يوال ،رتفعاكان ماتصالات الكلمة المنطوقة  بشكل عام نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد      

بالإيجابية  ڤديلة على الزبائن يميلون للتحدث عن مؤسسة  وهذا ما يدل .المرتفعشير إلى مستوى القبول ي ذيليكارت الخماسي ال

  . ها ومنتجا�ادعن خدمة سلاسل إمدا
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  . نية إعادة التعامل: الثانيعد البتحليل العبارات الخاصة ب. 2

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 04هذا البعد  ضمنت

نية إعادة أفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 31(الجدول رقم 

  .التعامل

رقم 

  العبارة

الأهمية   الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  العبارات

  النسبية

مستوى 

  القبول

  مرتفع  2 0,976 3,73  .يتسم تعاملي مع مؤسسة ڤديلة بالاستمرارية  21

  مرتفع  1 1,003 3,86  لدى استعداد في شراء منتجات ڤديلة  22

  مرتفع  3 1,085 3,69  .لدى الرغبة في أن أصبح زبون وفي لمؤسسة ڤديلة  23

  متوسط  4 1,273 2,87  لا أهتم بالعروض التي تقدمها المؤسسات الأخرى  24

  متوسط - 0,76667 3,54  بعد نية إعادة التعامل ككل

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

  :أن نلاحظ من خلال الجدول  

، وذلك بمتوسط حسابي نية إعادة التعاملأن اتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على البعد  -

لدى استعداد ( )22(تضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة او ) 0,76667(وبانحراف معياري قدره ) 3,54(قدره 

في حين كانت أقل العبارات في ) 1,003(وبانحراف معياري بقيمة ) 3,86(بمتوسط حسابي قدره  .)في شراء منتجات ڤديلة

وبانحراف معياري ) 2,87(بمتوسط حسابي قدره  .)لا أهتم بالعروض التي تقدمها المؤسسات الأخرى) (24(درجة موافقة هي العبارة 

  .)1,273(قدره 

لمقياس  ثالثا�ال القع ضمن ذي يوال ،توسطاكان مالتعامل   إعادةنية بشكل عام نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد 

التعامل مع المؤسسة في على الزبائن يرغبون في استمرارية  وهذا ما يدل .المتوسطشير إلى مستوى القبول ي ذيليكارت الخماسي ال

  .المستقبل
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  . عدم الحساسية للأسعار: الثالثعد البتحليل العبارات الخاصة ب. 3

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 04هذا البعد  ضمنت

عدم الحساسية أفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 32(الجدول رقم 

  .للأسعار

رقم 

  العبارة

الأهمية   الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  العبارات

  النسبية

مستوى 

  القبول

  مرتفع  1 1,124 3,55  .أسعار مؤسسة ڤديلة أسعار مناسبة  25

  توسطم  2 1,144 2,83  .لا أكترث بالسعر عند تعاملي مع ڤديلة  26

  منخفض  3 1,046 2,29  .سأتعامل مع ڤديلة حتى لو أرتفع سعرها قليلا  27

  نخفضم  4 1,133 2,26  .منافسيها بأسعار أقلسأتعامل مع ڤديلة حتى لو وجدت عروض من   28

  متوسط - 0,75629 2,73  بعد عدم الحساسية للأسعار ككل

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

  :أن نلاحظ من خلال الجدول    

، وذلك بمتوسط حسابي الحساسية للأسعارعدم اتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على البعد  -

أسعار ) (25(تضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة او ) 0,75629(وبانحراف معياري قدره ) 2,73(قدره 

في حين كانت أقل العبارات ) 1,124(وبانحراف معياري بقيمة ) 3,55(بمتوسط حسابي قدره  .)مؤسسة ڤديلة أسعار مناسبة

بمتوسط حسابي قدره  .)سأتعامل مع ڤديلة حتى لو وجدت عروض من منافسيها بأسعار أقل) (28(ة موافقة هي العبارة في درج

  .)1,133(وبانحراف معياري قدره ) 2,26(

 ثالثا�ال القع ضمن ذي يوال ،توسطاكان معدم الحساسية للأسعار   بشكل عام نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد

على أن الزبائن المبحوث فيهم لديهم رضا على  وهذا ما يدل .المتوسطشير إلى مستوى القبول ي ذيلمقياس ليكارت الخماسي ال

  . أسعار المؤسسة محل الدراسة لكنهم غير موافقين على زيادة الأسعار في المستقل

  . سلوك الشكوى: الرابععد البتحليل العبارات الخاصة ب. 4

  : كما يوضح الجدول التالي  عبارات 04هذا البعد  ضمنت

  .سلوك الشكوىأفراد عينة البحث عن بعد  لإجاباتالنسبية  الأهمية المعيارية و والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ): 33(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

الوسط   العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

مستوى 

  القبول

  مرتفع 3 0,970 3,62  .تتعامل مؤسسة ڤديلة مع شكواي بأسلوب إيجابي  29

  توسطم 4 1,070 3,37  .للمشاكل المرتبطة بالإمدادتجد مؤسسة ڤديلة حلول فورية   30

  مرتفع 2 1,002 3,67  . مشكلة مع مؤسسة ڤديلةنيلا أظهر انزعاجا وتذمرا أمام الزبائن إذا واجهت  31

  مرتفع 1 0,939 4,12  .النهائي حول منتجات مؤسسة ڤديلة بكل أمانةأنقل شكاوى المستهلك   32

 مرتفع - 0,70817 3,69  بعد سلوك الشكوى ككل

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر
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  :أن نلاحظ من خلال الجدول      

، وذلك بمتوسط حسابي قدره سلوك الشكوىاتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها عاما نحو الموافقة على بعد  -

أنقل شكاوى ) (32(تضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة او ) 708170,(وبانحراف معياري قدره ) 3,69(

) 0.939(وبانحراف معياري بقيمة ) 4.12(بمتوسط حسابي قدره  .)أمانة المستهلك النهائي حول منتجات مؤسسة ڤديلة بكل

 .)للمشاكل المرتبطة بالإمدادتجد مؤسسة ڤديلة حلول فورية ) (30(في حين كانت أقل العبارات في درجة موافقة هي العبارة 

  .)1,070(وبانحراف معياري قدره ) 3,37(بمتوسط حسابي قدره 

لمقياس ليكارت  رابعا�ال القع ضمن ذي يوال ،رتفعاكان مسلوك الشكوى   الحسابي لبعد بشكل عام نلاحظ أن المتوسط

تسعى لحل مشاكل زبائنها المتعلقة بخدمة  ڤديلة على أن مؤسسة  وهذا ما يدل .المرتفعشير إلى مستوى القبول ي ذيالخماسي ال

 .سلاسل الإمداد

في الترتيب الأول  سلوك الشكوىبعد الأهمية النسبية نجد أنه جاء من حيث ) 33) (32) (31) (30(من الجداول رقم 

يليه بعد اتصالات الكلمة المنطوقة في الترتيب الثاني بمتوسط ) 0,70817(وبانحراف معياري ) 3,69(بمتوسط حسابي مقداره 

 وبانحراف معياري) 3,54(قدره  ابيبمتوسط حس نية إعادة التعامليليه بعد ) 0,84106(وبانحراف معياري ) 3,57(حسابي 

 ).0,70817(وبانحراف معياري ) 2,73(بمتوسط حسابي  عدم الحساسية للأسعار، وأخيرا بعد )0,76667(
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  .تفسيرها نتائج اختبار الفرضيات: المبحث الثالث

اتجاه العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير  جدولفي هذا المبحث سيتم أولا اختبار التوزيع الطبيعي، بعدها سنتطرق إلى عرض       

  .وتفسيرها ، وأخيرا سنتطرق إلى نتائج اختبار الفرضياتأبعادهبالتابع 

  :اختبار التوزيع الطبيعي: المطلب الأول  

بالتأكد أولا من أن البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا ومن في هذا الجزء قبل اختبار الفرضيات وتفسير النتائج سنقوم       

للمتغيرات المستقلة  )Kurtosis( معامل التفلطحو  )Skewness(اجل التحقق من ذلك تم احتساب قيمة معامل الالتواء 

فإن معامل  )3و -3(إذا كان محصورا  الالتواءوالمتغيرات التابعة، ومن بين الدراسات في هذا ا�ال نجد دراسات تقول أن معامل 

فإن معامل التفلطح يكون محصورا بين ) 1و -1(أما إذا كان معامل الالتواء محصورا ) 10و -10(التفلطح يكون محصورا بين 

حتى نقول أن البيانات تقترب من التوزيع الطبيعي، وفي هذه الدراسة سنختار الخيار الأول ويمكن توضيح النتائج في ، )3و -3(

  :)2018سبع، (التالي الجدول 

  .يوضح معاملي الالتواء والتفلطح لأبعاد متغيرات الدراسةيوضح ): 34(م الجدول رق

  معامل التفلطح  الالتواءمعامل   البعد

 4,231 0,846-  ككل  جودة خدمة سلاسل الإمدادمتغير 

 2,850 0,402-  ككل  ولاء الزبونمتغير 

ـعـأب
 ال

اد
ـ

ـمتغ
ير ا

بـع
لتـا

  

 0,973 0,509- اتصالات الكلمة المنطوقة

 1,054 0,834- نية إعادة التعامل

 0,184 0,080 عدم الحساسية للأسعار

 1,690 0,878- السلوك الشكوى

  .Spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

و قيم ) 0.080و -0.878( يتضح من خلال الجدول أعلاه ، أن قيم معامل الالتواء الخاصة بالاستبانة محصورة بين

فمعامل الالتواء محصورا بين و هذه القيم تتماشى مع القاعدة المذكورة سابقا ) 0.184/ 4,231(معامل التفلطح محصورة بين

  .وعليه فإن توزيع الدراسة خاضع للتوزيع الطبيعي و يمكن اختبار الفرضيات )10و -10(معامل التفلطح محصورا بين ) 3و -3(

  :أبعادهباتجاه العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع : المطلب الثاني

والمتغير التابع  جودة خدمة سلاسل الإمداديعرض الجدول التالي نتائج الارتباط من خلال معامل بيرسون بين المتغير المستقل     

  .ولاء الزبون بأبعاده المختلفة

  .أبعادهبلمتغير المستقل والمتغير التابع بين اعلاقة الارتباط يوضح ): 35(رقم دول الج

  الاعتمادية بعد  جودة خدمة سلاسل الإمداد    
بعد 

  التسهيلات
  بعد تكلفة النقل  بعد المرونة

ء 
ولا

ون
لزب

ا
  

 **0,463 **0,313 **0,337 **0,565 **0,578  معامل الارتباط بيرسون

  0000,  0,005  0,003  0000,  0000,  مستوى الدلالة

  .Spssنتائج  بالاعتمادطالبة من إعداد ال: المصدر                 .فأقل 0.01دال عند مستوى دلالة **
  .0,05وجود علاقة ارتباط عند مستوى الدلالة  *
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الزبون حيث  جودة خدمة سلاسل الإمداد وولاءارتباط بين علاقة  الجدول أعلاه فإنه يوجدمن خلال النتائج الموضحة في       

  :النتائج التالية تأكدهوهذا ما ) 0,01(عند مستوى دلالة موجبة وهي علاقة ارتباط  )0,578(بلغت قيمة الارتباط 

بيرسون حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ولاء الزبون و  الاعتماديةبين ) 0,01( عند مستوى دلالة متوسطةجود علاقة ارتباط و -

  .ڤديلةمؤسسة الزبون لدى  تحقيق ولاءفي  متوسطبشكل  بعد التسهيلات يساهم ويؤثرمما يدل على أن ) 0,565(

الزبون حيث بلغت قيمة  بعد التسهيلات وولاءبين ) 0,003( عند مستوى دلالةإيجابية لكن ضعيفة  ارتباطجود علاقة و -

الزبون  تحقيق ولاءفي  ضعيفتساهم بشكل  التسهيلات في خدمة سلاسل الإمداديدل على أن مما  )0,337(معامل الارتباط 

  .ڤديلةمؤسسة لدى مؤسسة 

الزبون حيث بلغت قيمة معامل  بعد المرونة وولاءبين ) 0,005( عند مستوى دلالة ضعيفةموجبة لكن وجود علاقة ارتباط -

ؤسسة لدى زبائن م تحقيق ولاء الزبونفي  ضعيفتساهم بشكل  المرونة في سلاسل الإمداديدل على أن  امم )0,313(الارتباط 

  .ڤديلة

الزبون حيث بلغت قيمة معامل  بعد تكلفة النقل وولاءبين ) 0,01( عند مستوى دلالة موجبة لكن ضعيفةوجود علاقة ارتباط -

لدى زبائن  تحقيق ولاء الزبونفي  متوسطتساهم بشكل  تكلفة النقل في سلاسل الإمداديدل على أن  امم )0,463(الارتباط 

 .ڤديلةؤسسة م

   .صحة الفرضيات اختبار: المطلب الثالث

وذلك تبعا لحجم  0,05في هذا المطلب سنقوم باختبار فرضيات الدراسة فقمنا بفتح مجال الثقة لنعمل بمستوى الدلالة      

  ومنه قمنا بفتح مجال ). 0,01≈7650÷78( ومنه 7650ا�تمع الذي أخذنا منه العينة المبحوث فيها فا�تمع تقريبا قدر ب

  .لاختبار الفرضيات 0,05لالثقة 

  : عادة صياغة الفرضيات البحثية نحو فرضيات إحصائية بالشكل التاليتمت إ

  : الفرضية الرئيسية-

  .  0,05عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة في تحقيق ولاء الزبون جودة خدمة سلاسل الإمداديوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا 

  :الفرضيات الفرعية-

عند مستوى  في مؤسسة ڤديلة الزبون في تحقيق ولاء بعد الاعتماديةدلالة إحصائية لــ يوجد أثر ذولا  :الفرضية الفرعية الأولى

  .0,05 معنوية

عند مستوى  في مؤسسة ڤديلة في تحقيق ولاء الزبون بعد التسهيلاتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا  :الفرضية الفرعية الثانية

  .0,05 معنوية

 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة في تحقيق ولاء الزبون بعد المرونةأثر ذو دلالة إحصائية لــيوجد لا  :ةلثالفرضية الفرعية الثا

0,05.  
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عند مستوى  في مؤسسة ڤديلة في تحقيق ولاء الزبون بعد تكلفة النقليوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا  :ةرابعالفرضية الفرعية ال

  .0,05 معنوية

  :الرئيسيةاختبار الفرضية : الفرع الأول

  :هالتي تنص على أن

H0  عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة في تحقيق ولاء الزبون جودة خدمة سلاسل الإمداديوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا 

0,05.  

H1 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة في تحقيق ولاء الزبون جودة خدمة سلاسل الإمداديوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــ 

0,05.  

  :انت نتائجه كما في الجدول التاليلاختبار صلاحية النموذج وك )ANOVA(تم استخدام تحليل التباين للانحدار 

  .للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسة )ANOVA(نتائج تحليل التباين للانحدار  ):36(رقم الجدول 

  مستوى الدلالة  Fقيمة   المربعاتمتوسط  درجات الحرية  مجموع المربعات  النموذج

 0,000b 38,150 6,099 1 6,099 الانحدار

 - - 0,160 76 12,150  الخطأ المتبقي

 - - - 77 18,249  ا�موع

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر

  ومنه نرفض الفرض العدم 0,05وهو أقل من  0,000عند مستوى دلالة  =38,150Fمن الجدول أعلاه فإن قيمة 

H0 )النموذج غير مناسب ( ونقبل الفرض البديلH1 )النموذج مناسب.(  

  .لاختبار الفرضية الرئيسية البسيطنتائج تحليل الانحدار ): 37(الجدول 

  المتغير

  

  Tقيمة   المعاملات النمطية  المعاملات غير النمطية

  المحسوبة

  مستوى

  دلالة

 

R2 B  الخطأ المعياري  Beta  

 0.000 5,574 - 0,290 1,615 ثابت الانحدار

,3340  
 0.000 6,177 0,578 0,082 0,507  جودة خدمة سلاسل الإمداد

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر

حيث ومن خلال  في تحقيق ولاء الزبون جودة خدمة سلاسل الإمداديمكن اختبار معنوية أثر متغير  أعلاهمن خلال الجدول 

  :النتائج الواردة في الجدول فإن

بأنه   H1ومنه نقبل الفرض البديل  α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000عند مستوى دلالة   T=6.177قيمة -

  .الزبونودة خدمة سلاسل الإمداد في تحقيق ولاء يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لج
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من % 33,4يفسر ما مقداره  )جودة خدمة سلاسل الإمداد(تبين أن المتغير المستقل  =R2 0,334قيمة معامل التحديد  -

 .  المتبقية ترجع إلى عوامل أخرى% 66,6، فيما )ولاء الزبون(التباين في المتغير التابع 

ما يعني أن  اذهو ، ، α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000عند مستوى دلالة  B=0.507الانحدارمعامل  قيمة -

  .%50,7 ةبسنساهم في زيادة ولاء الزبون بت دادمالإل سلاس ةمدخ ةدو ج

  :يةفرعال اتاختبار الفرضي: ثانيلفرع الا

  :الفرضية الفرعية الأولى: أولا

  :هالتي تنص على أن

H0  0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة الاعتمادية في تحقيق ولاء الزبونبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا.  

H1 0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة بعد الاعتمادية في تحقيق ولاء الزبونلــ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية.  

  :كما في الجدول التاليانت نتائجه  لاختبار صلاحية النموذج وك )ANOVA(تم استخدام تحليل التباين للانحدار 

  .الفرعية الأولىللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية  )ANOVA(نتائج تحليل التباين للانحدار  ):38(رقم الجدول 

  مستوى الدلالة  Fقيمة   متوسط المربعات درجات الحرية  مجموع المربعات  النموذج

 0,000b 35,657 5,828 1 5,828 الانحدار

 - - 0,163 76 12,421  المتبقيالخطأ 

 - - - 77 18,249  ا�موع

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر              .

  ومنه نرفض الفرض العدم 0,05وهو أقل من  0,000وى دلالة عند مست =35,657Fمن الجدول أعلاه فإن قيمة 

H0) لبعد الاعتمادية في تحقيق ولاء الزبونيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا ( ونقبل الفرض البديلH1 ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

   ).لبعد الاعتمادية في تحقيق ولاء الزبون

  .الأولى يةفرعلاختبار الفرضية ال البسيطنتائج تحليل الانحدار ): 39(الجدول 

  المتغير

  

  Tقيمة   المعاملات النمطية  المعاملات غير النمطية

  المحسوبة

  مستوى

  دلالة

 

R2 B  الخطأ المعياري  Beta  

 0.000 6,467 - 0,274 1,771 ثابت الانحدار

,3190  
 0.000 5,971 0,565 0,071 0,423  الاعتمادية        

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر
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حيث ومن خلال النتائج الواردة في  في تحقيق ولاء الزبون بعد الاعتماديةيمكن اختبار معنوية أثر  أعلاهمن خلال الجدول 

  :الجدول فإن

بأنه   H1ومنه نقبل الفرض البديل  α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000عند مستوى دلالة   T=5.971قيمة -

  .في تحقيق ولاء الزبونلبعد الاعتمادية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

ولاء (من التباين في المتغير التابع % 31,9يفسر ما مقداره  بعد الاعتماديةتبين أن  =R2 0,319معامل التحديد قيمة  -

 .  المتبقية ترجع إلى عوامل أخرى% 68,1، فيما )الزبون

 دعبما يعني أن  اذهو ، α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000عند مستوى دلالة  B=0.423الانحدارمعامل  قيمة -

  .%42,3 ةبسنفي زيادة ولاء الزبون بم اهيس يةادعتملاا

  :ثانيةالفرضية الفرعية ال: ثانيا

  :هالتي تنص على أن

H0  0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة بعد التسهيلات في تحقيق ولاء الزبونيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا.  

H1 0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة التسهيلات في تحقيق ولاء الزبونبعد لــ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية.  

  :انت نتائجه كما في الجدول التاليلاختبار صلاحية النموذج وك )ANOVA(تم استخدام تحليل التباين للانحدار 

  .الفرعية الثانيةللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية  )ANOVA(نتائج تحليل التباين للانحدار  ):40(رقم الجدول 

  مستوى الدلالة  Fقيمة   متوسط المربعات درجات الحرية  مجموع المربعات  النموذج

 0,003b 9,726 2,070 1 2,070 الانحدار

 - - 0,213 76 16,178  الخطأ المتبقي

 - - - 77 18,249  ا�موع

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر

  ومنه نرفض الفرض العدم 0,05وهو أقل من  0,003وى دلالة عند مست =9,726Fمن الجدول أعلاه فإن قيمة 

H0 ) لبعد التسهيلات في تحقيق ولاء الزبونيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا ( ونقبل الفرض البديلH1 ) يوجد أثر ذو دلالة

   ).التسهيلات في تحقيق ولاء الزبونلبعد إحصائية 

  .الثانية يةفرعلاختبار الفرضية ال البسيطنتائج تحليل الانحدار ): 41(الجدول 

  المتغير

  

  Tقيمة   المعاملات النمطية  المعاملات غير النمطية

  المحسوبة

  مستوى

  دلالة

 

R2 B  الخطأ المعياري  Beta  

 1130, 0.000 11,694 - 0,230 2,686 ثابت الانحدار

 0.003 3,119 0,337 0,067 0,210  تسهيلاتال          

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر
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حيث ومن خلال النتائج الواردة في  في تحقيق ولاء الزبون بعد التسهيلاتيمكن اختبار معنوية أثر  أعلاهمن خلال الجدول 

  :الجدول فإن

بأنه   H1ومنه نقبل الفرض البديل  α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,003عند مستوى دلالة   T= 3.119قيمة -

  .في تحقيق ولاء الزبون تسهيلاتلبعد اليوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

من التباين في المتغير التابع  فقط  %11,3يفسر ما مقداره  بعد التسهيلاتتبين أن  =R2 0,113قيمة معامل التحديد  -

 .  المتبقية ترجع إلى عوامل أخرى% 88,7، فيما )ولاء الزبون(

 دعبما يعني أن  اذهو  ،α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,003عند مستوى دلالة  B=0.210الانحدارمعامل  قيمة -

  .% 21ة بسنفي زيادة ولاء الزبون بم اهيس لاتيهستلا

  :الفرضية الفرعية الثالثة: لثاثا

:التي تنص على أنه  

H0  0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة بعد المرونة في تحقيق ولاء الزبونيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا.  

H1 0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة بعد المرونة في تحقيق ولاء الزبونلــ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية.  

  :انت نتائجه كما في الجدول التاليلاختبار صلاحية النموذج وك )ANOVA(تم استخدام تحليل التباين للانحدار 

  .الفرعية الثالثةللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية  )ANOVA(نتائج تحليل التباين للانحدار  ):42(رقم الجدول 

  مستوى الدلالة  Fقيمة   المربعاتمتوسط  درجات الحرية  مجموع المربعات  النموذج

 0,005b 8,279 1,793 1 1,793 الانحدار

 - - 0,217 76 16,456  الخطأ المتبقي

 - - - 77 18,249  ا�موع

b
  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر              .المتغير الثابت جودة خدمة سلاسل الإمداد:  

  ومنه نرفض الفرض العدم 0,05وهو أقل من  0,005وى دلالة عند مست =8,279Fمن الجدول أعلاه فإن قيمة 

H0) لبعد المرونة في تحقيق ولاء الزبونيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا ( ونقبل الفرض البديلH1 ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

   ).لبعد المرونة في تحقيق ولاء الزبون

  .الثالثة يةفرعلاختبار الفرضية ال البسيطنتائج تحليل الانحدار ): 43(الجدول 

  المتغير

  

  Tقيمة   المعاملات النمطية  المعاملات غير النمطية

  المحسوبة

  مستوى

  دلالة

 

R2 B  الخطأ المعياري  Beta  

 0.000 12,419 - 0,222 2,762 ثابت الانحدار
,0980 

 0.005 2,877 0,313 0,059 0,169  رونةالم          

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر
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حيث ومن خلال النتائج الواردة في  في تحقيق ولاء الزبون بعد التسهيلاتيمكن اختبار معنوية أثر  أعلاهمن خلال الجدول 

  :الجدول فإن

بأنه   H1ومنه نقبل الفرض البديل  α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,005عند مستوى دلالة   T= 2.877قيمة -

  .في تحقيق ولاء الزبون رونةلبعد الميوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

ولاء (من التباين في المتغير التابع  فقط %9,8يفسر ما مقداره  بعد المرونةتبين أن  =R2 0,098قيمة معامل التحديد  -

 .  المتبقية ترجع إلى عوامل أخرى% 88,7، فيما )الزبون

د عبما يعني أن  اذهو ، α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,005عند مستوى دلالة  B=0.169الانحدارمعامل  قيمة -

  .%16,9 ةبسنبساهم في زيادة ولاء الزبون ي ةنو ر لما

  :ةرابعالفرضية الفرعية ال: ارابع

:التي تنص على أنه  

H0  0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة بعد تكلفة النقل في تحقيق ولاء الزبونأثر ذو دلالة إحصائية لــيوجد لا.  

H1 0,05 عند مستوى معنوية في مؤسسة ڤديلة بعد تكلفة النقل في تحقيق ولاء الزبونلــ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية.  

  :انت نتائجه كما في الجدول التاليلاختبار صلاحية النموذج وك )ANOVA(تم استخدام تحليل التباين للانحدار     

  .الفرعية الرابعةللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية  )ANOVA(نتائج تحليل التباين للانحدار  ):44(رقم الجدول 

  مستوى الدلالة  Fقيمة   متوسط المربعات درجات الحرية  مجموع المربعات  النموذج

 0,000b 20,775 3,917 1 3,917 الانحدار

 - - 0,189 76 14,331  الخطأ المتبقي

 - - - 77 18,249  ا�موع

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر

       ومنه نرفض الفرض العدم 0,05وهو أقل من  0,005وى دلالة عند مست =20,775Fمن الجدول أعلاه فإن قيمة      

H0 ) في تحقيق ولاء الزبون تكلفة النقللبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا ( ونقبل الفرض البديلH1 ) يوجد أثر ذو دلالة

   ).في تحقيق ولاء الزبون تكلفة النقللبعد إحصائية 

  .الثانية يةفرعلاختبار الفرضية ال البسيطنتائج تحليل الانحدار ): 45(الجدول 

  المتغير

  

  Tقيمة   المعاملات النمطية  النمطيةالمعاملات غير 

  المحسوبة

  مستوى

  دلالة

 

R2 B  الخطأ المعياري  Beta  

 0,215 0.000 12,449 - 0,201 2,497 ثابت الانحدار

 0.000 4,558 0,463 0,062 0,282  تكلفة النقل        

  .Spssبرنامج  نتائجبالاعتماد على  ةمن إعداد الطالب: المصدر
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حيث ومن خلال النتائج الواردة في  في تحقيق ولاء الزبون تكلفة النقلبعد يمكن اختبار معنوية أثر  أعلاهمن خلال الجدول 

  :الجدول فإن

بأنه   H1ومنه نقبل الفرض البديل  α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000عند مستوى دلالة   T= 4.558قيمة -

  .في تحقيق ولاء الزبون تكلفة النقللبعد ذو دلالة إحصائية يوجد أثر 

من التباين في المتغير التابع فقط % 21,5يفسر ما مقداره  تكلفة النقلبعد تبين أن  =R2 0,215قيمة معامل التحديد  -

 .  المتبقية ترجع إلى عوامل أخرى% 78,5، فيما )ولاء الزبون(

ما يعني أن  اذهو ، α=0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000عند مستوى دلالة  B=0.282الانحدار معامل  قيمة -

  .%28,2 ةبسنبساهم في زيادة ولاء الزبون ي ةنو ر لماد عب

  .تفسير نتائج اختبار الفرضيات: الفرع الثالث

  .ملخص نتائج الفرضيات: أولا

  .نتائج الفرضيات ملخص  يبين ):46(الجدول رقم 

مستوى   الفرضيات   الرقم  

  الدلالة

  القرار

سية
رئي

 ال
ضية

فر
ال

  

عند مستوى  في تحقيق ولاء الزبون في مؤسسة ڤديلة لجودة خدمة سلاسل الإمداديوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا 

  .0,05 معنوية

0,05=α   نقبلH1  

  H0ونرفض

 عند مستوى معنوية ڤديلةفي تحقيق ولاء الزبون في مؤسسة  بعد الاعتماديةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا  1

0,05.  

0,05=α   نقبلH1  

  H0ونرفض

عية
فر

 ال
ت

ضيا
فر

ال
 

عند مستوى  في تحقيق ولاء في مؤسسة ڤديلة الزبون بعد التسهيلاتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا   2

  0,05 معنوية

0,05=α   نقبلH1  

  H0ونرفض

 عند مستوى معنوية ولاء الزبون في مؤسسة ڤديلةفي تحقيق  بعد المرونةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا   3

0,05.  

0,05=α   نقبلH1  

  H0ونرفض

عند مستوى  في تحقيق ولاء الزبون في مؤسسة ڤديلة بعد تكلفة النقليوجد أثر ذو دلالة إحصائية لــلا  4

  .0,05 معنوية

0,05=α  نقبلH1  

  H0ونرفض

  .من إعداد الطالبة بالاعتماد على ما سبق: المصدر

  .تفسير نتائج الفرضيات: ثانيا

  :من خلال ما توصلنا إليه من اختبار فرضيات الدراسة فإنه     

حيـث بلـغ معامـل التحديـد لهـذا البعـد نسـبة  الزبائن ولاء تحقيق فيتأثير  أكبر له الإمداد سلاسل خدمة لجودة الاعتمادية بعد أن-

 تلبيــــة علــــى واعتمادهــــاللمؤسســــة محــــل الدراســــة  الإمــــداد سلاســــل خــــدمات في المبحوثــــة العينــــة ثقــــةوهــــو مــــا يفســــر . )31,1%(

  .كذا الوفاء بالتزاما�ا لهمو  موثوق بشكل ماحتياجا�
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   ) %21,5(التي بلغت  التحديد معامل نسبة توضححيث . الزبائن ولاء تحقيق في امهم تأثيرا يلعب اأيض النقل تكلفة بعديليه -

 الخدمات تقديم في المؤسسة جهود يعكس وهذا معقولة، للمؤسسة محل الدراسة الإمداد سلاسل خدمة تكلفة أن ترى العينة أن

 ....)توفير وسائل النقل، وقت التسليم(وكذا توفير أحسن الظروف للنقل من خلال  ممكنة تكلفة بأقل اللوجستية

 )%11,3(بلغت  التحديد معامل نسبةب الزبائن ولاء تحقيق في اأيض يؤثر فهو الإمداد، سلاسل خدمة في التسهيلات بعديليه  -

 الــدفع وتســهيلات الســاعة، مــدار علــى المتاحــة العمــلاء وخدمــة الســريع، التوصــيل مثــل وتســهيلات إجــراءات وجــود إلى وهــذا يشــير

  .ولائهم وزيادة العملاء تجربة تحسين في يسهم مما غيرها،و  التفريغالشحن و خدمة و 

 )%9,8(بلغــت  تحديـد معامــل بنسـبة لكــن الزبـائن ولاء تحقيــق في اأيضـ يـؤثر فهــو الإمـداد، سلاســل خدمـة في رونــةالم بعـدأخـيرا -

 .إلى وجود تأثير لكنه ضعيف نوعا فعلى المؤسسة أن تتماشى أكثر مع التغيرات الحاصلة في الطلب وهذا يشير

تؤثر في تحقيق ولاء زبائنها لكن بنسبة متوسطة  ڤديلةجودة خدمة سلاسل الإمداد لمؤسسة  أن القول يمكن عام، بشكل

  .وهذه النتيجة تفسر وجود تأثير مقبول لكن ضعيف بعض الشيء) %33,4(إذ لم يتعدى معامل التحديد للمتغير ككل نسبة 
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  :خلاصة الفصل

المقابلة كأداة ثانوية  في دراستنا التطبيقية على اعتمدنا، ولقد ڤديلةمؤسسة تعرفنا من خلال هذا الفصل على لمحة عن 

مختلف زبائن المؤسسة الذين يستفيدون من خدمة سلاسل الإمداد المقدمة على  للدراسة حيث تم توزيعه رئيسية الاستبيان كأداةو 

واستخلصنا النتائج ، )الرياضيةتجار الجملة، تجار التجزئة، الفنادق، المطاعم، الصالات (ينة من عتمثلوا في  نمن طرف المؤسسة الذي

  :التالية

 إستراتيجيةأهميتها كجزء أساسي من  تدركلتحسين جودة خدمة سلاسل الإمداد و  المؤسسة تولي اهتماما تم الكشف عن أن - 

  . المؤسسة

مستوى الدلالة  عند ڤديلةفي تحقيق ولاء الزبون لدى مؤسسة لجودة خدمة سلاسل الإمداد ذو دلالة إحصائية يوجد أثر -

0,05=α.  

مســــتوى الدلالــــة  عنــــد ڤديلــــةولاء الزبــــون لــــدى مؤسســــة  في تحقيــــق ولاء الزبـــون الاعتماديــــةلبعــــد ذو دلالــــة إحصــــائية يوجـــد أثــــر -

0,05=α.  

ـــة إحصـــائية يوجـــد أثـــر - مســـتوى الدلالـــة  عنـــد ڤديلـــةولاء الزبـــون لـــدى مؤسســـة  في تحقيـــق ولاء الزبـــون التســـهيلاتلبعـــد ذو دلال

0,05=α.  

  .α=0,05مستوى الدلالة  عند ڤديلةولاء الزبون لدى مؤسسة  في تحقيق ولاء الزبونالمرونة لبعد ذو دلالة إحصائية يوجد أثر -

مســـتوى الدلالـــة  عنـــد ڤديلـــةولاء الزبـــون لـــدى مؤسســـة  في تحقيـــق ولاء الزبـــون تكلفـــة النقـــللبعـــد ذو دلالـــة إحصـــائية يوجـــد أثـــر -

0,05=α.  

قد  الإمداد سلاسل جوانب تتجاوز الإمداد سلاسل خدمة جودة بخلاف الزبائن ولاء تحقيق في تساهم أخرى عوامل هناكأن -

  .تتمثل في جودة المنتج وسمعة المؤسسة

  



 

 

 

 

 خاتمة عامة
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        للميـاه المعدنيـة جمـورة بسـكرة  ڤديلـةبمؤسسـة " أثر جودة خدمة سلاسل الإمداد في تحقيق ولاء الزبون"من خلال دراسة موضوع    

. الحديثــــة الأعمــــال بيئــــة في اهامــــ ااســــتراتيجي اتوجهــــ يعكــــس الإمــــداد سلاســــل خدمــــة بجــــودة المؤسســــات اهتمــــام نيمكــــن القــــول أ

إضـافة  .لهـا العـام الأداء تحسين في همايس الخاصة �ا الإمداد سلاسل خدمة في عالية جودة تحقيق أن تدرك المؤسسات أصبحتف

ولاء الزبــون يعتــبر الشــغل الشــاغل للمؤسســات في العصــر الحــالي حيــث كمــا أن . إلى أنــه يكســبها ميــزة تنافســية ويحقــق لهــا الربحيــة

يعكس إخلاص الزبون لمنتجات وخدمات المؤسسة بصفة خاصة، ولـه فائـدة عظيمـة تعـود علـى المؤسسـة مـن كـل الجوانـب، فكلمـا 

  .سات الأخرىزاد ولاء الزبائن للمؤسسة زادت حصتها السوقية وساهم في زيادة عوائدها المالية مقارنة مع المؤس

 النتائج النظرية: 

  .تعود بالنفع الكبير على المؤسساتسات الإدارية التي من المفاهيم الحديثة والمعاصرة في الممار  سلاسل الإمدادتعد جودة خدمة  -

  .بكل المراحل التي تخص المنتج من عملية استخراج المواد الخام وصولا للمستهلك النهائيسلاسل الإمداد لها ثلاث أقسام �تم  -

 كـــوينوت الأداء وتقيــيم العقــود إدارة تضــمنتعتــبر إدارة العلاقــات مــع العمــلاء والمــوردين مــن أهــم أنشــطة سلاســل الإمــداد الــتي  -

  .الأمد طويلة شراكات

  .لتحكم في سلاسل الإمداد لضمان كفاءة وفاعلية العمليات وتقليل الأخطاءلالمستخدمة  والتقنيات يوجد العديد من الأدوات -

   .كل فترة  ظروفحسب إدارة مخاطر سلاسل الإمداد عملية مستمرة ومتطورة حيث تتغير المخاطر  تعتبر -

  .ولاء الزبون لا يقتصر فقط على عملية تكرار الشراء بل هو ارتباط عاطفي -

  .الزبون أول خطوة لكسب ولائه يعتبر رضا -

 مــع الزبــون يظهــره الــذي والتفاعــل العــاطفي والارتبــاط التمســك درجــة علــى بنــاءً  مختلفــة مســتويات إلى تصــنيفه يمكــن الزبــون ولاء -

  . المؤسسة

  .يمكن قياس ولاء الزبون للمؤسسة حسب مقاييس ولاء سلوكية وموقفية ومقاييس مركبة -

 النتائج التطبيقية:  

تسعى للتوجه في المستقبل نحو اعتماد أساليب وأدوات تحكم وتقنيات من شأ�ا أن تزيد من  ڤديلةمؤسسة  أظهرت الدراسة أن -

  .جودة خدمة سلاسل إمدادها

تسعى للتوجه في المستقبل نحو اعتماد أساليب وأدوات تحكم وتقنيات من شأ�ا أن تزيد من  ڤديلةمؤسسة  أظهرت الدراسة أن -

  .جودة خدمة سلاسل إمدادها

  .بالنسبة للعينة المبحوث فيها هو جودة المنتج ڤديلةيعد أكبر سبب للتعامل مع مؤسسة  -

مـداد وولاء الزبـون حسـب معامـل الارتبـاط بيرسـون  هناك علاقة ارتباط موجبـة بـين جـودة خدمـة سلاسـل الإ أظهرت الدراسة أن -

  .0.01عند مستوى دلالة  %57بمعدل  ڤديلةلدى مؤسسة 

بمستوى متوسـط وفقـا لتصـورات المبحـوثين  تسعى للعمل بأبعاد جودة خدمة سلاسل الإمداد ڤديلةمؤسسة أظهرت الدراسة أن  -

  ).تكلفة النقل، تسهيلاتالالمرونة،  ،الاعتمادية:(كما يليحسب أراء المبحوث فيهم  وفقا لأهميتها النسبية ويمكننا ترتيبها 
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مستوى الدلالة  عند ڤديلةفي تحقيق ولاء الزبون لدى مؤسسة لجودة خدمة سلاسل الإمداد ذو دلالة إحصائية يوجد أثر -

0,05=α.  

 قـد تأثيرهـا أن إلا الزبـائن، ولاء تحقيـق في لهـا تـأثيرا ڤديلـةلدى مؤسسة  الإمداد سلاسل خدمة جودة أثبتت الدراسة التطبيقية أن-

 أن إلا الزبـائن، وولاء الإمـداد سلاسـل خدمـة جـودة بـين إيجابيـة علاقـة تحديـد تم أنـه مـن رغمفبال. الأحيان بعض في متوسطا يكون

  .من جودة خدمة سلاسل الإمداد أكبر تأثير لها تكون وقد الزبائن ولاء تحقيق في اأيض تؤثر أخرى عوامل هناك

 اقتراحات: 

 :يلي ام ڤديلة ةسسؤ م ىلع حتر قن انتسار د للاخ نم هل انلصو ت ام ىلع اءانب

 العــام والنجــاح الزبــائن ولاء في تــؤثر الــتي العوامــل مــن مجموعــة مــن كجــزء الإمــداد سلاســل خدمــة جــودة في ةســسؤ لما نظــر ةر و ر ضــ-

  .للمؤسسة

 وتـــوفير مناســـبةنقــل  تكلفـــة تــوفير الوقـــت نفــس وفي مســـتمر بشــكل الإمـــداد سلاســل خدمـــة جــودة تحســـين علــى عمـــللا ةر و ر ضــ -

  .نالزبائ يحتاجها التي التسهيلات

  .بالأحجام المطلوبةو لمنتجات حسب حاجة ورغبة الزبائن ل ةسسؤ لم ايرتوف ةر و ر ض-

  . قسم خاص باللوجستيك ضمن الهيكل التنظيمي لهاالمؤسسة  نيبت-

 وتحليل الشحنات وتتبع المخزون لمراقبة أدوات توفرالتي من شأ�ا أن  الإمداد سلاسلدوات التحكم في أ استخدام المؤسسة نيبت -

  .الموارد تخطيط وتحسين البيانات

ء لاويج لكســب رضــا وو تر  عمليــة التســويق والــفيعلومــات والعمــل علــى أســاليب إبداعيــة لمتصــال والاولوجيــا انبتك رثــكأهتمــام لاا -

 .ستهلكلما

 الدراسة فاقأ:  

  .الزبائن رضا على الإمداد سلاسل خدمة جودة ثرأ -

  .دالإمدا سلاسل خدمة جودة تحسين في المعلومات تكنولوجيا دور -

  .على سلوك المستهلك الإمداد سلاسل خدمة جودة أثر -
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 .جامعة محمد خيضر بسكرة: صادية والتجارية وعلوم التسيير، الجزائرتقبسكرة، كلية العلوم الا. الماستر نيل شهادة متطلبات 

دراسة حالة عينية من زبائن كوندور  - أثر خدمة ضمان المنتج على رضا الزبون). 2015. (سمية براحلية، و حنان عطية-54

: والتجاريــة وعلــوم التســير، الجزائــر الاقتصــاديةقالمــة، كليــة العلــوم . شــهادة الماســتر  مــذكرة مقدمــة كجــزء مــن متطلبــات. لولايــة قالمــة

 .ماي قالمة 08جامعة 

ء مذكرة مقدمة كجز . -أوريدو باتنةدراسة تطبيقية مؤسسة - أثر جودة الخدمة على ولاء الزبائن). 2020. (سناء أرطباز-55

 .جامعة محمد خيضر بسكرة: الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الجزائربسكرة، كلية العلوم . من متطلبات شهادة الماستر 

دراســة حالـة الســياحة  نمــوذج مقتـرح لإدارة الجــودة فـي الخدمــة السـياحية). 2021. (فتيحـة سـعدون، و فريــدة بسـناس-56

العلــوم الاقتصــادية  مليانــة، كليــةخمــيس . مــذكرة مكملــة لنيــل شــهادة الماســتر . -المؤسســات الســياحية بحمــام ريغــة نموذجــا-الداخليــة

 .لي بونعامة خميس مليانةلاالجيجامعة : ، الجزائرجارية وعلوم التسييروالت

دراســة  دور المسـؤولية الاجتماعيــة فـي تحقيــق رضـا الزبــائن). 2021. (عــازب شـيخ مــريم، معمـير هــاجرنجـوى جنيحـي، -57

الـوادي، كليـة العلـوم . ييممذكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول عل شهادة ماسـتر أكـاد. -وكالة الوادي مؤسسة موبيليس –حالة

  .-الوادي-جامعة الشهيد حمه لخضر: والتجارية وعلوم التسيير، الجزائر الاقتصادية

:رسائل ماجستير  

رسـالة . العمـلاء فـي المصـارف الأردنيـةأثـر جـودة الخدمـة علـى الربحيـة ورضـا ). 2000. (أحمد أمين أبـو موسـى رسميـة-58

جامعــة آل : الأردن، كليــة العلــوم الإقتصــادية والعلــوم الإداريــة، قســم التمويــل و المصــارف. لمتطلبــات الماجســتير  اســتكمالاقــدمت 

 .البيت

طلاعية تحليليـة دراسة است(أبعاد التسويق بالعلاقات وتأثيره في تحقيق ولاء الزبون). 2013. (أحمد عبد العباس الموسوي-59

كليـة الإدارة والاقتصـاد، . رسالة مقدمة ضمن متطلبات شهادة الماجستير . لأراء عينة من موظفي وزبائن المصارف الأهلية العراقية

  .جامعة كربلاء: جمهورية العراق

دراسـة ميدانيـة علـى مؤسسـة اتصـالات الجزائـر في مدينـة - أثر جـودة الخدمـة علـى رضـا الزبـون). 2013. (حسان بوزيان-60

جــامعـة سعـد دحلب : بليدة، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، الجزائر. ة مـاجستير رسال. -)سطيف(العلمة 

 .البليـدة

ــادق إقلــيمأثــر جــودة الخــدمات الســياحية علــى رضــا الســياح فــ ).2014. (محمــد قاســم العمــرات-61 رســالة مقدمــة . ي فن

 .جامعة مؤتة: الأردن، قسم الإدارة العامة. متطلبات الماجستير  لاستكمال
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دراسـة حالـة - بالمؤسسـة الاقتصـاديدور إدارة سلسلة الإمداد في تحسين مستوى الأداء ). 2015. (نعيم بن عمارة-62

ســطيف، كليــة العلــوم . طلبــات نيــل شــهادة الماجســتير مــذكرة مقدمــة ضــمن مت. -بــبرج بــوعريريج condor مؤسســة عنــتر تــراد

  .فرحات عباس: و التجارية وعلوم التسيير، الجزائر الاقتصادية

:مذكرة ماجستير باللغات الأجنبية  

-63 Amine, M. M. (2011/2012). La Fidelisation De La Clientele Dans Les Assurances. 

Memoire Presente En Vue De L’obtention Du Magister En Sciences De Gestion . Tlemcen, 

Faculte Des Sciences Economiques, De Gestion Et Des Sciences Commerciales, L'ALGERIE: 

Universite Abou-Bekr Belkaid –Tlemcen. 

  :أطروحة دوكتوراه

 .نمــاذج وطـرق قيــاس جــودة الخدمــة دراســة تطبيقيـة علــى خــدمات مؤسســة بريــد الجزائــر). 2014. (بوعبـد االله صــالح-64

 .1جامعة سطيف: سطيف، كلية العلوم الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، الجزائر. مقدمة لنيل شهادة دوكتوراه  أطروحة

دراسـة -أثر فعالية إدارة سلسلة التوريد على أداء العمليـات الإنتاجيـة فـي المؤسسـات الصـناعية). 2018. (عزوز منير-65

مسـيلة، كليـة العلـوم الإقتصـادية والتجاريـة وعلـوم . أطروحة مقدمـة لنيـل شـهادة الـدوكتوراه . -حالة مجموعة من المؤسسات الجزائرية

 .محمد بوضياف: التسير، الجزائر

 -دراســة العوامـل المـؤثرة فــي ولاء المسـتهلك اتجــاه العلامـة التجاريــة للأجهـزة الإلكترونيــة ). 2017. (مـريم الـدباغي-66

. حـة مقدمـة لنيـل شـهادة الـدوكتوراه في العلـوم التجاريـة أطرو . -دراسة ميدانية للعلامة التجاريـة كونـدور في ولايـات الوسـط بـالجزائر

 .– البويرة –جامعة أكلي محند أولحاج: البويرة، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الجزائر

أطروحة . أثر الترويج بإستخدام شبكات التواصل الإجتماعي على ولاء الزبون للعلامة التجارية). 2022. (وردة مرازق-67

جامعــة محمــد : المســيلة، كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، الجزائــر. مقدمــة لنيــل شــهادة الــدوكتوراه في علــوم التســيير 

  .-مسيلة-بوضياف 

علاقة مع الزبون في المؤسسـات المنتجـة للإلكترونيـك بولايـة دور نظام المعلومات التسويقية في تسير ال). 2018. (حنان سبع-68

جامعـة : بسـكرة، كليـو العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، الجزائـر. أطروحة مقدمة لنيـل شـهادة الـدوكتوراه . برج بوعريريج

  .محمد خيضر بسكرة

:باللغات الأجنبية أطروحة دوكتوراه  

-69 Francois, J. (2007). Planification Des Chaînes Logistiques : Modélisation Du Système 

Décisionnel Et Performance. Thése Doctorat . BORDEAUX, Sciences Physiques, France : 

Université Sciences Et Technologies – Bordeaux 1. 

-70 Masamasso, B. (2012). Proposition D’une Strategie De Fidelisation De La Clientele 

D’une Societe De Microcredit , Cas De L’agence Microcred De Dakar-Plateau. Thése De 
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Doctorat . Dakar, Marketing Et Stratégie, SENEGAL: Centre Africain D’etudes Superieures 

En Gestion. 

-71 Tounsi, J. (2009). Modélisation Pour La Simulation De La Chaîne Logistique Globale 

Dans Un Environnement De Production PME Mécatroniques. These De Doctorat . 

Savoie, Ecole Doctorale « Sciences Et Ingénierie Des Systèmes, De l’Environnement Et Des 

Organisations, FRANCE: Université De Savoie. 

 :المداخلات.د

  :باللغة العربيةمداخلات 

  نمـــوذج باســـتخدامقيـــاس جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الإســـلامية ). 2011. (عـــرايبي الحـــاج مـــداح، و جميلـــة مـــديوني-72

servqual  الإسـلامي الواقـع و  الاقتصـاد :الملتقـى الـدولي الأول بعنـوان. -ربة المصاريف الإسلامية بالمملكة الأردنيـة الهاشميـةتج

 .جامعة غرداية: غرداية). 25-1الصفحات (رهانات المستقبل 

ــــد الواحــــد-73 ــــي الخــــدمات ). 2022 11 16. (محمــــد عب ــــزة التنافســــية ف ــــق المي ــــي تحقي ــــات ف ــــا المعلوم دور تكنولوجي

يق والتجـارة الدوليـة و لي الأول حـول التسـالمـؤتمر العلمـي الـدو . في ولايـة سـكيكدة الاقتصاديةدراسة عينة من المؤسسات  اللوجستية

جامعــة محمــد : والتجاريــة وعلــوم التســيير، الجزائــر الاقتصــاديةبســكرة، كليــة العلــوم . الخــدمات اللوجيســتية و إدارة سلســلة الإمــداد 

 .خيضر بسكرة

:مداخلات باللغة الأجنبية  

-74 Menvielle, W. (2006). Le Service A La Clientèle : De Quoi Nous Parlons-Nous Au 

Juste ? Dans U. D. Montréal (Éd.), Le Service A La Clientèle Avec Le TIC (Pp. 03-14). 

CANADA: Université Du Québec A Tois- Rivières. 

 :المواقع الإلكترونية

-75 Franklin, A. (2023). What is Customer Satisfaction? Definition + Importance. Consulté 

le 08 04, 2023, sur Zendesk Blog: https://www.zendesk.com/blog/3-steps-achieving-

customer-satisfaction-loyalty/ 

-76 Millet, C. (2023). DRP Planification Des Ressources De Distribution. Consulté Le 19 

05, 2023, Sur Faq Logistique: Https://Www.Faq-Logistique.Com/SCM-DRP-

Planification-Ressources-Distribution.Htm 
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.طلب مساعدة لاستكمال مذكرة تخرج): 01(الملحق رقم 
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  .الاستبيان): 02(الملحق رقم 

  الجمهوريـــــة الـجــزائــريـــــة الـديــمــقـراطيـــة الشعبيـــــة

  يــمـلــث العـــحـوالب الـعـــاليم ــيـلــعــتـوزارة ال

  -بسكرة-خيضر  محمدجامعة 

  التسييروالعلوم التجارية وعلوم  الاقتصاديةكلية العلوم 

  

  استبيان 

  

  

  

  

  

تخصص اقتصاد  ،في إطار إعداد مذكرة التخرج لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية        

دراسة حالة مؤسسة ڤديلة للمياه  - أثر جودة خدمة سلاسل الإمداد على ولاء الزبون : تحت عنوان ،وتسيير المؤسسة

، تم إنجاز هذا الاستبيان �دف التعرف على أثر جودة خدمة سلاسل الإمداد التي تقدمها مؤسسة بسكرة- المعدنية جمورة

وأحيطكم علما أن البيانات التي  ،والتكرم بالإجابة عليه بمصداقيةمشاركتكم في هذا الاستبيان، على ولاء الزبائن، ويشرفني  ڤديلة

  .سيتم الإدلاء �ا لا تستخدم إلا لغرض البحث العلمي

  .فرأيكم ذو أهمية كبيرة لإتمام هذه الدراسة الإجابة على أسئلة الاستبيان المقدم، فينشكركم على مساهمتكم الجادة      

مني  تقبلوا                                                                                               .عثماني نجلة :الطالبة

  .حترام والتقديرفائق الا

  

 أثر جودة خدمة سلاسل الإمداد على ولاء الزبون

 -بسكرة- للمياه المعدنية جمورة ڤديلةدراسة تطبيقية على مؤسسة 
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  .تحت الخانة التي تراها مناسبة (X)الرجاء وضع علامة : المعلومات الشخصية: القسم الأول

  أنثى □ذكر             □ :الجنس .1

  :لماذا اخترت التعامل مع مؤسسة ڤديلة. 2

  الطلب المرتفع  على منتجا�ا □جودة المنتج         □الأسعار التنافسية            □سمعة المؤسسة          □     

  :مدة التعامل مع المؤسسة.3

 10أكثر من  □سنوات            10إلى  6من  □ سنوات            5إلى  1من  □أقل من سنة             □      

  سنوات

لذا نرجو منكم الإجابة على  ڤديلةلمؤسسة  جودة خدمة سلاسل الإمدادمن هذه الأسئلة نسعى لمعرفة مدى  :نيالقسم الثا

  .شفافيةالأسئلة بكل صدق و 

  .أمام الإجابة التي تراها مناسبة) X(ضع علامة 

موافق   العبارة  رقم

  تماما

غير   محايد  موافق

  موافق

موافق غير 

  تماما

  الاعتمادية

            .عمليات الإمداد والتوزيعبالتزاما�ا المرتبطة بمؤسسة  ڤديلة توفي   1

            .بالكميات المطلوبة من المنتجاتمؤسسة ڤديلة  تلتزم  2

            .في الوقت المناسببتسليم الطلبيات ڤديلة  تلتزم مؤسسة  3

            .التعبئة والتغليف لشروط السلامة والآمانتستجيب مواد   4

            .حديثة  نقلوسائل تعتمد مؤسسة ڤديلة على   5

في استقبال الطلبيات تستعمل مؤسسة ڤديلة برامج تكنولوجية   6

  .تتبع السلع وكذا

          

  التسهيلات

            .التفريغالشحن و توفر مؤسسة ڤديلة خدمة   7

            .ا داخل المحلصفهإدخال السلع و توفر مؤسسة ڤديلة خدمة   8

ألواح تسهل مؤسسة ڤديلة خدمة التحميل والتفريغ بواسطة   9

  .الشحن وآلات الشحن والتفريغ

          

تقوم مؤسسة ڤديلة بالتواصل مع الموزعين مباشرة لمعرفة مدى توافر   10

  .منتجا�ا

          

  المرونة

            .الطلبالتغيرات الحاصلة في تراعي مؤسسة ڤديلة   11

          مختلفة تتماشى مع رغبات مختلف حجام أقوارير بوفر المؤسسة ت  12
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  .الفئات

لها للتلاءم مع التغير في وتعدخطط الإنتاج  مؤسسة ڤديلة  راجعت  13

  .الطلبيات

          

  تكلفة النقل

            .مؤسسة ڤديلة تكلفة النقل ضمن سعر المنتج رجتد  14

            .مؤسسة ڤديلة في حدها الأدنى تعتبر تكلفة النقل لدى  15

             .عكسيا مع حجم المشتريات تتناسب تكاليف النقل  16

            .لبعض العملاء تمنح المؤسسة ميزة النقل ا�اني  17

لذا نرجو منكم الإجابة على الأسئلة بكل صدق  ڤديلةمن هذه الأسئلة نسعى لمعرفة مدى ولائك لمؤسسة  :لثالقسم الثا

  .شفافيةو 

  .أمام الإجابة التي تراها مناسبة) X(ضع علامة 

موافق   العبارة  قمر 

  تماما

غير   محايد  موافق

  موافق

  غير

موافق 

  تماما

  اتصالات الكلمة المنطوقة

            .خرينمؤسسة ڤديلة بشكل متكرر أمام الآ أثني على  18

أتحدث مع الآخرين بشكل مفصل عن مؤسسة ڤديلة وما تقدمه من   19

  .خدمات

          

            .ڤديلةؤسسة الانتقادات لم الآخرين بشأن مع أختلف  20

  نية إعادة التعامل

            .يةتعاملي مع مؤسسة ڤديلة بالاستمرار يتسم   21

            لدى استعداد في شراء منتجات ڤديلة  22

            .لدى الرغبة في أن أصبح زبون وفي لمؤسسة ڤديلة  23

            التي تقدمها المؤسسات الأخرىلا أهتم بالعروض   24

  عدم الحساسية للأسعار

            .أسعار مؤسسة ڤديلة أسعار مناسبة  25

            .لا أكترث بالسعر عند تعاملي مع ڤديلة  26

            .سأتعامل مع ڤديلة حتى لو أرتفع سعرها قليلا  27

            .سأتعامل مع ڤديلة حتى لو وجدت عروض من منافسيها بأسعار أقل  28

  سلوك الشكوى

            .تتعامل مؤسسة ڤديلة مع شكواي بأسلوب إيجابي  29
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            .للمشاكل المرتبطة بالإمدادتجد مؤسسة ڤديلة حلول فورية   30

 مشكلة مع مؤسسة نيلا أظهر انزعاجا وتذمرا أمام الزبائن إذا واجهت  31

  .ڤديلة

          

مؤسسة ڤديلة بكل أنقل شكاوى المستهلك النهائي حول منتجات   32

  .أمانة

          

  .ڤديلة البطاقة التقنية لمؤسسة: )03(ملحق رقم 
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  .حول رضا الزبائن باللغة العربية ڤديلةاستبيان خاص بمؤسسة : )04(ملحق رقم 
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  .حول رضا الزبائن باللغة الفرنسية ڤديلةاستبيان خاص بمؤسسة : )05(ملحق رقم 
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  .ڤديلةمختلف منتجات مؤسسة : )06(ملحق رقم 

 
  .ڤديلةبعض نشاطات مؤسسة : )07(ملحق رقم 
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  .تصريح الالتزام بقواعد النزاهة العلمية: )08(ملحق رقم 

 



 


