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 �� �اللوجس�ية �العمليات ����� logistics management processesعت���إدارة �للإدارة �المظا�ر�ا��ديثة من

����ع���عن�أحد�نماذج��دارة�المت�املة�لمز�ج�و �المعلوماتيةو �مواج�ة�تحديات�العصر��قتصادي،�التكنولوجيا

��عمال �المنظمةو�من ��� ��ساسية ��مدادو ���شطة �أ�شطة ��عرف��عالتوز�و �تت�امل �ما �ل�ش�ل �معا المادي

  . ��شطة�اللوجس�ية

�عمال���دف��ش�ل�أسا����إ���إرضاء�المس��لك�من�خلال�تحقيق�إن���شطة�اللوجس�ية����منظمات�

�التنافسية�الزمنية �بتقديم�ا��دمةو �الم�انيةو �المزايا �المرتبطة �ا��اد���شطة�و �كذلك����الت�اليف ���تمام أن

� �منتصف �يظ�ر�إلا��� �لم �الست�ناتو �ا��مس�ناتاللوجس�ية �و ��داية ��ش�ل�ذلك �تت��م �ت�لفة �بدأت عندما

عند�ا�أيقنت��دارة�����ذه�المنظمات�أن�الطر�ق�نحو�تدعيم�المركز�التناف����وز�ادة��ر�اح�إنما�يبدأ�و �م��وظ

ال���أصبحت�تمثل�العمود�و �تزايد���تمام�بالأ�شطة�اللوجس�ية،و �خفض�الت�لفةو �من�خلال�خدمة�العملاء

  .�دف�إ���خدمة�العملاء�مع�تحقيق�الم��ة�التنافسيةال����و �الفقري�����ذه�المنظمات

�متطور  ��ش�ل �اللوجس�ية ��عمال �ممارسة �أخر�فإن �و �و�بمف�وم ��ساعد�مت�امل �أن �يمكن ومتجا�س

�السوق  ��� �التوسع �ع�� �و �المنظمة �ك�����م �م�ما �السوقية �ا��صة ���شطة�و��نتاجز�ادة �أ�مية �ال��اية ��

ا��دمات�ال���و �السر�عة�للعملاء����السوق�من�خلال�السرعة����توف���السلعاللوجس�ية�تجسدت�����ستجابة�

�العملاء، �ورغبات �احتياجات �مع �نجاح�او �تتفق �المنظمة �تضمن �عال�و �ل�ي �أداء �إ�� �بحاجة �فإ��ا استمرار���ا

�اللوج �إدار��ا �ظل�فاعلية �مع�المنافس�ن��� �يحتاجھو �س�ية�مقارنة �ما �تحقيق �إ�� �تصل �خلال�ا �من الز�ائن��ال��

  .أقل�وقت�أك���جودة�ممكنةو �أقل�الت�اليف

س�ية����رضا�الز�ائن�من�عدة��و�ذلك��س���الدراسة�ا��الية�إ���التعرف�ع���أثر�ممارسات��دارة�اللوج

  .ا��..الوقت�ا��ودة�الكمية�المناسبة�المرونةنوا���تقليل�

  :أسئل��او �الدراسة�اش�الية

�ستجابة�السر�عة���اجة�و�توف���المرونةو �الشر�ات�ل��صول�ع���الفرص�السوقيةن�يجة�لز�ادة�المنافسة�ب�ن�

�اللوج �للأعمال �التقليدية �الممارسة �أصبحت �تخز�ن�العميل، �من �المختلفة �تضمن�و �نقلو �س�ية �لا تور�د،

�الشر�ات �ل�ذه �مت�املةو ��ستمرار�ة �خدمات �تب�� �من �لابد �ف�ان �الز�ائن، �رضا �لتحقيق طة�أ�شو �غ����افية

متجا�سة����الشر�ات�اللوجس�ية�اس�نادا�لما�ذكر،�يمكن�إظ�ار�مش�لة�الدراسة�صورة�أك���جلاء�من�خلال�إثارة�

  :السؤال�الرئ�����التا��

  ؟�دارة�اللوجس�ية����تحقيق�رضا�الز�ائن��عاد�ل��ناك�أثر�لأ

  :وتندرج�تحت��ذه��ش�الية�الرئ�سية��سئلة�الفرعية�التالية

  س�يك؟�وجلال و�ب�ن��مدادالعلاقة���ما� .1

س�يك����رضا�الز�ائن؟�ما�و�دور�إدارة�اللوج .2
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  :تمت�صياغة�الفرضيات�التالية�اس�نادا�إ���مش�لة�الدراسة: فرضيات�الدراسة

  ؛لوجس�يكللإمداد�علاقة�بال -

���تحقيق�رضا�الز�ائن�جودة�ا��دمة،�تقليل�الوقت،�أثر�لإدارة�اللوجس�يك�النقل،�التخز�ن،�التور�د،� -

  .الت�لفة

  :أ�داف�الدراسة

�اللوج     �أثر��دارة �ع�� �التعرف �إ�� �الدراسة ��ذه �ا���دف �مختلف ��� �الز�ائن �رضا ��� لشر�ات�س�ية

  .ا��دماتيةو ��نتاجيةو��قتصادية

  :أ�مية�الدراسة

  :�ستمد�الدراسة�ا��الية�أ�مي��ا�من�النقاط�التالية            

 .�شاطا��او �س�ية�فتح�المجال�إ���الباحث�ن��خر�ن�للتعمق�أك������مجال�دراسة��دارة�اللوج

�أقل�وقتو �تحقيق�ما�يحتاجھ�الز�ائن�بأقل�الت�اليفدور�ا����و �س�ية�توضيح�مدى�أ�مية�وظائف��دارة�اللوج

  .أع���جودة�ممكنة����مختلف�الشر�اتو 

  )1- 1(الممثل����الش�ل�رقم�و �:الدراسةنموذج�                                                                 

   

     

 

 

    

:من���الدراسة    

المن���الوصفي�الذي�ع���المن���ن�الوصفي�والتحلي��،�حيث�تم�استخدام�ع���الدراسة�تم��عتماد��بناء

نوعيا�تم��عتماد�ع���المن���و �الدراسة�وصفا�كمياالتفصي���للظا�رة�أو�موضوع�و �يرتكز�ع���الوصف�الدقيق

   وذلك�من�أجل�تحليل�المعطيات�المتوفرة�عن�الموضوع�محل�الدراسة،التحلي���

عن�ذلك�سي�ون��ن��نت��لمعا��ة�مش�لة�البحث�تم��عتماد�ع���مجموعة�متنوعة�من�المراجع�فضلا و 

 .المتجددةو �ية�بالمعلومات�ال�ادفةصفحات�غنو �دورا����إثراء�الدراسة�اس�نادا�إ���مواقع

  

 رضا�الز�ائن

 

 

 

 

 

 �دارة�اللوجس�ية

 

 

 

 

 

 المتغ��ات�التا�عة المستقلة�المتغ��ات

 النقل

 التخز�ن    

 جودة�ا��دمة

 تقليل�الوقت
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  :ا��طة�المعتمدة����الدراسة

للنظام��طار�المفا�ي����و�و �فصل�ن�اثن�ن�الفصل��ول من�اعتمدنا�����ذه�الدراسة�ع���خطة�تت�ون�

المبحث�الثا�ي�و �س���اللوجمفا�يم�عامة�حول�النظام��ول� حث،امبار�ع�الذي�بدوره�يت�ون�من�و �،اللوج�س��

�بالإمدادو �س�يك�اللوج �الثاو �،علاقتھ �اللوج�س�يةالمبحث �الرقابة �اللوج�س�يكو �لث �ادارة �الرا�ع أما��المبحث

� �ف�ان �الثا�ي �الز�ائنالفصل �ورضا �العملاء �علاقات �إدارة �اسم ��ول�و �تحت �مبحث�ن �إ�� �ينقسم �بدوره الذي

  .ز�ائنرضا�الو �الثا�ي�تناول�إدارة�علاقات�العملاءو �تناول��عر�فات�اللوجس�يات

  

    : صعو�ات�الدراسة

�ل�س�معمول�بھ����ا��زائر�بك��ة�فلقد�واج�ت���العديد�من�الصعو�اتو �حساسو �نظرا�لأن�الموضوع�دقيق

  :العقبات�من�بي��او 

�متاز�بالعمومية�و �غ����افو �ال�افية�����ذا�المجال�وما�وجدتھ�قليل�جداو �الكتب�المختصةو �قلة�المراجع

  .قلة�المصادر�العر�يةو �الموضوع�دون�التدقيق�رغم��شبع��ذا

  

:التعر�فات��جرائية�لمصط��ات�الدراسة  

ال���و �س�ية�جزء�من�سلسلة�التور�د��عت���العمليات�اللوج: �Logistics Managementدارة�اللوجس�ية�

�س�� و �التطبيقو �تقوم�بالتخطيط �و �مراقبة �و �ا��دماتو �السلعتدفق �المنتج�أو�مصدر�ا��دمة �من إ���المعلومات

  .المس��لك�ال��ا�ي�بفاعلية�لضمان�تحقيق�متطلبات�الز�ائن

- � ���شطة�و �حركة�السلع: Transporationالنقل �لتعز�ز�القيمة�المضافة��� �بفاعلية المنتوجات�المنقولة

�المس��لك� �عند �مفيدة �لمنتجات �الموارد �تحو�ل ��� �ال�ام �الدور �يلعب ��مر�الذي �اللوجس�ية ل��دمات

  .ال��ا�ي

�التحز� - ��حتفاظ�: warehousingن �عملية �أخر �بمع�� ��و �أو �ل�ا �ا��اجة ����ن �بالأشياء �حتفاظ

�الزمن �من �لف��ة �طبيعو �بالموجودات �لظروف �أو��عر�ض�ا �بحال��ا �عل��ا ��غي���يالمحافظة �ف��ا �مطلوبة

  .المرحلة�المحددة����توف����ذه�الموجودات�حسب�ا��اجة�إل��او 

�عرف�أيضا�و �ا��دماتو �العملية�ال���يتم�من�خلال�ا�ا��صول�ع���السلع���: Procurementالتور�د� -

�ال��يح �الم�ان ��� �للمواصفات، �المطابقة �توف���المواد �عن �المسؤول �ال�شاط �ال��يحو �بأ��ا �الوقت

 .السعر�ال��يحو ��الكمية�المناسبةو 

�الز�ون  - �المنتجات: Custromer رضا �قدرة �لمدى �و ��و�مقياس �تقدم�ا �ال�� �أو�ا��دمات �لتحقيق الشركة

  .�نظر�إليھ�ع���أنھ�مؤشر��داء�الرئ�����داخل�قطاع��عمالو �تجاوز�توقعات�الز�ون،

�سليم�ا��دمة�ال���و �جودة�ا��دمة��ع���أن�تقوم�المنظمة�بتصميم: Quality of Serviceجودة�ا��دمة� -

  .تقدم�ا�المنظمات�المشا��ة
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- � �الوقت �اللوج: Time Reductionتقليل �العمليات �إجراء �مدة ��انت���و�تخفيض �سواء �المختلفة س�ية

�تور�د، �تخز�ن، �الشركةو �نقل، �ب�ن �تتم �ال�� �المعاملات �لإتمام �اللازم �الوقت �وجب�و �الز�ائنو �تقليل

�م��ا �الوقت �لتقليل �كث��ة �إ���و�أساليب �بالإضافة �ا��ديثة �التكنولوجيا �أدوات �كفاءة �ع�� �عتماد

  .التدر�ب�المستمر

  :الدراسات�السابقة

  :الدراسات�العر�ية: أولا

س�ية����رضا�الز�ائن����شركة�باسيفيك���دفت��ذه�الدراسة�إ���بيان�أثر��دارة�اللوجف�د�إبرا�يم�(دراسة� - 1

فقرة���مع��24شملت��اس�بانةالدراسة،�قام�الباحث�بتصميم��ولتحقيق�أ�داف.�ردن�–أن��ناشيونال�لاي���

� �من �الدراسة�الم�ونة �عينة �من ��ولية �جرى�جمعو�مفردة،�233المعلومات �ضوء�ذلك �البياناتو ��� �تحليل

�و  ��جتماعية �للعلوم ��حصائية �ا��زمة �باستخدام �من��spssاختيار�الفرضيات �العديد �استخدام وتم

��رتباط�القانو�ي،و�ال�سيطو �م��ا�تحليل��نحدار�المتعدد��ـسباب��حصائية�لتحقيق�أ�داف�الدراسة،

  :فرضيا��ا�توصلت�الدراسة�إ���عدد�من�النتائج�أبرز�او ��عد�إجراء�عملية�التحليل�لبيانات�الدراسةو 

�اللوج - �للإدارة �إحصائية �دلالة �أثر�ذي ��وجود �الز�ائن��)التور�دو �التخز�نو �نقل(س�ية �رضا �تحقيق ��

 ).0.05(عند�مستوى�دلالة�) جودة�ا��دمة(

�اللوج - �للإدارة �إحصائية �دلالة �أثر�ذي ��وجود �الز�ائن�) التور�دو �التخز�نو �نقل(س�ية �رضا �تحقيق ��

 ).0.05(عند�مستوى�دلالة�) تقليل�الوقت(

�اللوج - �للإدارة �إحصائية �دلالة �أثر�ذي ��وجود �الز�ائن��)التور�دو �التخز�نو �نقل(س�ية �رضا �تحقيق ��

 ).0.05(عند�مستوى�دلالة�) الت�لفة(

  :وقد�أوصت�الدراسة�بما�ي��

�اللوج - �بالإدارة ���تمام �بضرورة �الدراسة �رضا�و �س�ية�تو��� �تحقيق �أثر�كب����� �من �ل�ا �لما أ�شط��ا

 .دعم�الم��ة�التنافسية�للشركةو �الز�ائن

العناصر�و ��ردن���تمام����جودة�ا��دمة�المقدمة-تو����الدراسة�شركة�باسيفيك�ان��ناشيونال�لاي�� -

 .إدخال�التحس�نات�المستمر�ع���خدما��او �ال���تؤثر�عل��ا

2 - � �العز�ز (دراسة �و �عبد �) 2011ال����، �اللوج "�عنوان �للأ�شطة �مق��ح �الم��ة��نموذج �لدعم �ال�سو�قية س�ية

�الدراسة". التنافسية ��ذه �و ��دفت ��لبان �شر�ات �ع�� �طبقت �مف�وم�ال�� �ع�� �الضوء �إلقاء �إ�� المصر�ة

�بال�سو�ق،و �س�يات،�اللوج �اللوجس�يات �لوجو �علاقة �التنافسية،�دور �الم��ة �بناء ��� �ال�سو�ق �س�يات

�التنافسيةو  �للم��ة �العناصر�المختلفة �ب�ن �ير�ط �مت�امل �نموذج �اللوجو�اق��حت و�دفت��س�ية���شطة

�إ���معرفة�ارتباط�القدرات�اللوج �ي�ت�النتائج�إ���أن�أ�م�و �مة�للعملاء،تعظيم�القيمة�المقدب�س�ية�أيضا

 التغليف،�و �التعبئة خدمة�العملاء،: س�ية�ال�سو�قية�حسب�تأث���ا�ع���الم��ة�التنافسية������شطة�اللوج

 سرعة��ستجابة،�: س�ية����أن�أ�م�عناصر�التنافسية�حسب�تأث���ا�ع�����شطة�اللوجو �التوز�ع�المادي،
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                                                                                                                  ال���تؤثر����نمو�ا��صة�السوقية�لشر�ات��لبان�حسب�و �أ�م�عناصر�الم��ة�التنافسيةو ��ستجابةتوقيت�

��� ����النموذج �ت: دخول�ا �جودة�ال�سليم، �ع���وجود�و �وقيت��ستجابة،سرعة��ستجابة، �الدراسة �ي�ت

 .�عظيم�القيمة�المقدمةو �س�ية�ارتباط�متوسط�ب�ن�معظم�عناصر�القدرات�اللوج      علاقة�

�غنيم - 3 �و �دراسة �2011خشية ،� ��ر أث«�عنوان �جودة �مستوى �ع�� �التور�د �سلسلة �إدارة ا��دمات�ممارسات

�الغزل �ف��د" �سلسلة�التور�د����قطاع �إدارة �ممارسات �تطبيق�أ�عاد �مدى �ع�� �إ���التعرف  �ذه�الدراسة

�القطاع،�اكم. وال�سيج ��ذا �المنتجات �جودة �مستوى �ع�� ���عاد �تأث����ذه �مدى �معرفة �إ�� تتم�و ���دف

�للغزل  �العام ��عمال �قطاع �شر�ات �ع�� �الدراسة �إقليمو �تطبيق �نطاق ��� �تقع �ال�� �الدلتا،�ال�سيج �وسط

فيما�يتعلق�ب��م�العينة�فقد�بلغ�قوام�ا�و ��تمثل�مجتمع�الدراسة����المدير�ن�بالشر�ات�موضع�التطبيق،و 

استخدام�الباحث�قائمة�استقصاء�تم�إعداد�ا�لغرض�جمع�البيانات�عن�متغ��ات�الدراسة�و �مفردة،�278

نتجات،�كما�استخدم�الباحث�لتحليل�مستوى�جودة�المو �ال���تمثل�أ�عاد�ممارسات�إدارة�سلسلة�التور�د

قد�توصلت�الدراسة�إ���و �تحليل�المسار،�سلوبأو �بيانات�الدراسة�الميدانية�كلا�من�أسلوب�ثبات�ال�سبة،

عدة�نتائج�تمثلت����أن�اتجا�ات�المستجيب�ن�إيجابية�نحو�الموافقة�ع���مدى�تطبيق�أ�عاد�ممارسات�إدارة�

�ت �وجود �إ�� �بالإضافة �التور�د، �التور�د�سلسلة �سلسلة �إدارة �ممارسات �لأ�عاد �إحصائية �دلالة أث���ذي

  .كمتغ��ات�مستقلة�ع���مستوى�جودة�المنتجات�كمتغ���تا�ع

4 - � �محمود �2011دراسة ��عنوان �اللوج"، ��داء �تحس�ن ��� �المعلومات �تكنولوجيا �بالمنظمات��استخدام س��

دفت��ذه�الدراسة�إ���معرفة�أثر�استخدام�تطبيقات�التكنولوجية�ا��ديثة�ع���تحس�ن��داء��" ا��دمية

طبقت�الدراسة�ع���القطاع�ا��مر�ي����مدينة�بورسعيد�المصر�ة�حيث�توصل�اللوجس���للمنظمات�حيث�

��ثر� �ل�ا ��ان �ا��ديثة �التكنولوجيا �تطبيقات �أن �إ�� �اللوج��ك�� الباحث ��داء �تحس�ن �لدائرة���� س��

�العمليات� ��� ��خطاء �وقلة �المعاملات �تنفيذ �سرعة �حيث �من �ا��مركية �النظم �وتطو�ر�إجراءات ا��مارك

تطبق�أنظمة�التكنولوجيا�يؤدي�إ���تطو�ر�علاقة�جيدة��أن إ��،�كما�بي�ت�الدراسة�أيضا�ا��مركية�المختلفة

  .البيعتطو�ر�قنوات��إ��مع�الز�ائن�وف�م�أفضل�إ���متطلبا��م�و�ؤدي�

 "�س��لاكو�ب�ن�مناطق��نتاج س�ية�ع����س�يل�التدفق��دارة�اللوج�ر �ث«�عنوان� 2012دراسة�العو���� - 5

� �الدراسة ��ذه ��إ���دفت �اثر�ممارسات �ع�� �مرونة�اللوج��دارةالتعرف �مدى �ع�� �تدفق�و �س�ية سرعة

� �المختلفة �بالقنوات �مرورا �المصا�ع �من �خروج�ا �وقت �من �ال��ا��أن إ��السلع �المس��لك �بي�ت�يتصل �إذ ،

س�ية�من�ناحية�عملية�يؤدي�إ���تقليل�الوقت�اللازم�لوصول��الدراسة�إ���أن�إتباع�وظائف��دارة�اللوج

س�ية��السلع�إ���المس��لك�ال��ا�ي�بالإضافة�إ���أن�الدراسة�ألقت�الضوء�ع���أ�مية�دراسة��دار�ة�اللوج

 .س�ية�ل�شر�ة�المناسبة�القادرة�ع���إدارة�مختلف�العملية�اللوجكمجال�حديث�يزود�السوق�بالعناصر�ا

  :الدراسات��جن�ية: ثانيا

1 -  � ��ذه��"Entreprise logisticand supply chain structure" بعنوان 2001GREGORY,ET ALدراسة �دفت

�الضوء�ع���قدرات�المنظمةقألو �س�ية�مف�وم�المشار�ع�اللوجو �الدراسة�إ���استكشاف�تطور  من�حيث��ت

تم�تطبيق��ذه�الدراسة�ع���المنظمات�ذات�العضو�ة����و �سلسلة�التور�د�التا�عة�ل�او �س���الت�امل�اللوج

س�ية�قادرة�ع����منظمة�التجارة�الدولية����ولاية��ارولينا�الشمالية،�وتم�التوصل�إ���أن�الممارسات�اللوج
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�التنظي��، ��داء �من �أع�� �مستو�ات �إو �تحقيق �اللوج�ش���النتائج �ا��دمات �مشروع �أن �أداة���� س�ية

 .ضرور�ة�لت�سيق�عمليات�سلسلة�التور�د�ال������موزعة�جغرافيا����جميع�أنحاء�العالم

ركزت� ”influences of logistics management on quality service“�عنوان 2001Anderson & Jerman دراسة  - 2

�اللوج �ا��دمات �أ�مية �ع�� �شركة�س�ية�الدراسة ��� �الدراسة�و ��ورو�ية Malcom �دار�ة ��دف �انت

�ا��دمة �جودة �ب�ن �العلاقة �اللوجو�عرض �العملاء،و �س�ية��دارة �خدمة �التأث���ع�� �وجدت�و �عوامل قد

�ت �معاي���معينة �تطبيق �عند �قالدراسة �ع�� ��دارة�و �توف���الوقتو �ال�شغي����داءوم �وطائف ��� ا���د

تحقق�رضا�العملاء�ل��دمات�ال���و �القيمة�المضافةو �ة������اية�المطاف�إ���ا��ودةاللوجس�ية،�تصل�الشرك

 .تقدم�ا�كمص��ة���ائية

3 - � ��دفت��ذه�الدراسة" logistics and Transportation management "�عنوان�  Vladimir & Mariaدراسة

��نفاق�المتعلق�بالمخزونو�ومقر�ا����سنغافورة�إ���تقليل�الت�لفة��Flextronics ال���طبقت�ع���شر�اتو 

الت�سيق�ب�ن�أعضاء�سلسلة�ن�عملية�أأشارت�النتائج�إل��ا�الدراسة�إ����،ذلك�ل��صول�ع���م��ة�تنافسيةو 

التا�عة�دمج�جميع�الشر�ات�  ا��صول�ع���الم��ة�التنافسية�بالإضافة�إ��و �التور�د�أمر�م�م�لتقليل�الت�لفة

  .واحدة�تور�د�الولايات�المتحدة����سلسلةو ����سنغافورة Flextronics لشبكة

ال�دف�من��ذه�الدراسة� "the role of transporatation on logstics chain "�عنوان�yang & et al 2005دراسة�  - 4

أجرى��ذا�البحث�و �س�ية�التا�عة�لسلسلة�التور�د��و�تحديد�دور�وسائل�النقل����تحس�ن�ا��دمات�اللوج

�اللوجس�ية، �ا��دمات �مديري �النظر�و �الباحث�نو �لمساعدة �وج�ات �وف�م �لتحديد �النقل �وسائل المخطط�ن

�اللوجس�ية �ا��دمات �من �المختلفةو ��ساسية �و �تطبيقا��ا �ا��دمات �ب�ن وأشارت��.اللوجس�يةالعلاقات

بالإضافة�إ���أن�النقل�يحتل�المركز��ك����عالمجتمالنتائج�إ���أن��نظمة�اللوج�س�ية�ل�ا�ح���كب������أ�شطة�

 ٠أ�مية�����نظمة�اللوجس�ية�ولھ�القدرة�ع���تحس�ن��داء�

5 - �  "Enhancing internal customer srevice throughprocurement " �عنوان�Croom & johnstonدراسة

أثر�ا�ع���خدمة�العملاء�مع�ال��ك���ع���و �التطورات�التجار�ةو �تناولت��ذه�الدراسة�قضايا��عمال�التجار�ة

للأعمال�التجار�ة�باعتبار�أن�سلسلة�تور�د�المش��يات�وقد�ركزت�الدراسة�ع���ديناميكيات�النظام�الداخ���

��ساس�للعملاء ��� �الداخ��،و �عملية�التور�د �العميل �ز�ادة�و �خصوصا �ع���أ�مية ألفت�الدراسة�الضوء

�ز�ائن، ��مسا�مة �ع�� �أجر�ت �ال�� �عملية��97الدراسة �لنجاح ��مر��سا��� �أن �ع�� �التأكيد �ع�� منظمة

�الشركة �لاس��اتيجيات ��اما �محددا �لاعتباره �العميل، ��و�رضا �ب�ن�و �التور�د �المنافسة �ضوء ��� الت�اليف

  .شر�ات�التور�د

  

  Effet of logistics capabilities on performance in shipping firms  �عنوان�� 2006liuli and dingtiدراسة� - 6

 � �توز�ع �ع�� �الدراسة ��ذه �حيث��ةاس�بان�1000اس�ندت �الص�ن �وسط �جنوب ��� �المتواجدة �المصا�ع ع��

�التنظي���وأظ�رت�النتائج�أنو�الم��ة�التنافسيةو �س�ية�درست�العلاقة�ب�ن�القدرات�اللوج للقدرات���داء

القدرة�ع���المرونة�وأخ��ا�القدرة�ع���ت�امل�المعلومات�و�عد�و �العملية���القدرة�و �س�ية�ثلاثة�أ�عاد�اللوج
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س�ية�السابقة�أثر�ع���دعم�الم��ة�التنافسية�أما�بال�سبة��الفرضيات�تب�ن�أن�لأ�عاد�القدرات�اللوج�اختبار 

  . لأداء�المنظمة�فأظ�رت�نتائج�اختبار�الفرضيات�أن�القدرة�العملية�����ك���تأث��ا�ع����داء

7 - � �� Shahadat & Robert 2006دراسة  the inventory mangement in high technologhy the » �عنوان

impact in consumers from preceptive of third party logistics provider »  إ���� �الدراسة ��ذه �دفت

� �بإدارة �المتعلقة �ع���اتخاذ�القرارات �العالية �ع���أثر�التكنولوجيا �ل�ذه�و�المخزونالتعرف �ال�س�ية ��مية

تب�ن�أيضا�و �third partyالقرارات�من�ج�ة�مزود�ا��دمات�اللوجس�ية�عندما�ي�ون�طرفا�ثلثا�أو�ما��عرف�ب�

أن��نالك�ثلاثة�عشر�صفة��عت���المفتاح�الرئ�����لاتخاذ�أظ�رت�الدراسة�و �أثر��ذه�القرارات�ع���المس��لك،

�بالمخ �المتعلقة ��دار�ة �نظر�الز�ون القرارات �وج�ة �من ����و �زون �و�سليم �العملاء، �رضا �الصفات ��ذه أ�م

الوقت�المحدد�التواصل�مع�العملاء،�جودة�التعاملات�المالية،�الضمان،�أما�فيما�يتعلق�بالمفاتيح�الرئ�سية�

�لاتخاذ�قرارات�المخزون�من�وج�ة�نظر�مزود�ا��دمة�اللوجس�ية�عندما�ي�ون�طرفا�ثالثا�ف���رضا�الز�ون 

  . مطابقة�الطلبياتو �ل�سليم����الوقت�المحدداو 
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  :تم�يد   

�محاولة� �إ�� �العلوم��دار�ة �من�الباحث�ن�والم�تم�ن��� �س���العديد �اللوجس�يك �الكب���الذي�لعبھ نظر�للدور

كما�ساعدت�.تطبيقھ����المجال��داري�و�قتصادي،�و�انت�الولايات�المتحدة��مر�كية�وأورو�ا�السباقة�لذلك�

�لاك�و��تمام�بمستو�ات�ا��دمة�المقدمة�لھ،��غ���أنماط��س�:عدة�عوامل�ع���ظ�وره����المؤسسات�م��ا�

العولمة��قتصادية�وثورة�تكنولوجيا�المعلومات،�إن�ا���ود�اللوجس�ية�تحتاج�إ���التخطيط�ا��يد�والتنظيم�

  المحكم�لتأ�ي��عد�ا�عملية�الرقابة�ع���مخرجات�العملية�اللوجس�ية،��ل��ذا�جعل�منھ�إدارة��امة�����يا�ل�

. ك��ى�الشر�ات�العالمية 



  �طار�المفا�ي���للنظام�اللوج�س���     

�إ��� �العسكري �والعتاد �ا��نود �نقل �بھ �يقصد ��ول ��� ��ان �حيث �كث��ا �اللوجس�يك �مصط�� �تطور لقد

ذلك����مجالات�عديدة�نظرا�لأ�ميتھ�البالغة�خاصة�مع�تزايد�تركز�الشر�ات����

�التحديات،� �مختلف �مواج�ة ��� ��مداد ��ساعد �حيث �والموردين، �العملاء �عن ��عيدة �معينة �صناعية مناطق

�و  �الوقت ��� �المناسبة �بالكميات �المناسبة �توف����شياء �إ�� ���دف ��عمال، �إدارة �فنون �من الم�ان�و�عت���فن

سنحاول�����ذا�المطلب�التعرف�ع���المسار�التار����للإمداد�و�داياتھ��و���وكيف�اعتمد�عليھ��وسيلة�

بالرغم�من�حداثة�موضوع�اللوجس�يك�إلا�أنھ�ي�سـم�بـالتطور�السـر�ع،�إذ�تطـور�مـن�التوز�ـع�المادي�إ���

ولم�يقف��مر�عند��ذا�. دارة�المـواد�والتوز�ـع�المادي

تطورت�بدور�ا�لت�ون�سلسلة��ونية��،�ال��

بأ�ميـة��شـاط�اللوجسـ�يك�بال�سـبة�للمؤسسة�إلا�

�مت�املة ��وظيفـة �اللوجسـ�يك �إدارة �ينظـر�إلـى �لـم �القـرن ��ـذا �مـن �ا��مس�نات �ح�� �مف�وم�. أنھ �تطور وقد

�بـ�ن� �منفصـلة �اللوجس�يك �أ�شطة �انت

�م�ونـات� �ظ�ـر�كأحـد �مف�وم �أول ��ان �حيث �المواد، �وإدارة �المـادي �التوز�ـع �إدارة �فـي �خاصـة �المؤسسـة وظـائف

�النقـل،� �أ�شـطة �بـ�ن �الت�سـيق ��عمليـة �المنظمة �قيام �ع�� �أساسية �بصورة �ينصـب �والـذي �والتوز�ـع �مـداد

�خدمـة� �مسـتوى �وتحقيـق �العمـلاء �بطلبـات �للوفاء �التوز�ع �قنوات �ع�� �والرقابة �التخز�ن �وسياسـات والتخـز�ن،

                                                                              

 .ل�س��ناك�تأث���للز�ائن�ع���المنتج�ن،�و�ان�مصدر�القلق�الرئ������و��نتاج

  .جديدة تقليـل�أوقـات�ال�سـليم،�تحسـ�ن�ا��ـودة�أو�السـبق�إلـى�إيجـاد�احتياجات

تأث���قراراتھ��النظر���لز�ادة�الر�ح�قام�المسئول�عن��ل�جزء�من�اللوجسـ�يك�بتخفـيض�ت�لفـة�ا��دمـة�دون�

لذا��انـت��ـذه�الفتـرة�تتميـز��سلسـلة�مـن�التحسـ�نات�المنفصلة�ول�س�بحثا�عن�التحس�ن�
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 مفا�يم�عامة�حول�النظام�اللوج�س����

�إ��� �العسكري �والعتاد �ا��نود �نقل �بھ �يقصد ��ول ��� ��ان �حيث �كث��ا �اللوجس�يك �مصط�� �تطور لقد

ذلك����مجالات�عديدة�نظرا�لأ�ميتھ�البالغة�خاصة�مع�تزايد�تركز�الشر�ات�����القتال،�واستخدم��عد

�التحديات،� �مختلف �مواج�ة ��� ��مداد ��ساعد �حيث �والموردين، �العملاء �عن ��عيدة �معينة �صناعية مناطق

�و  �الوقت ��� �المناسبة �بالكميات �المناسبة �توف����شياء �إ�� ���دف ��عمال، �إدارة �فنون �من و�عت���فن

 . المناسب�ن�وكذلك�بالت�لفة�المناسبة

 التطور�التار����لمف�وم��مداد���

سنحاول�����ذا�المطلب�التعرف�ع���المسار�التار����للإمداد�و�داياتھ��و���وكيف�اعتمد�عليھ��وسيلة�

بالرغم�من�حداثة�موضوع�اللوجس�يك�إلا�أنھ�ي�سـم�بـالتطور�السـر�ع،�إذ�تطـور�مـن�التوز�ـع�المادي�إ���

دارة�المـواد�والتوز�ـع�الماديإدارة�للمواد�ثم�تحول�إ���لوجس�يك�مت�امـل�يضـم�كـل�مـن�إ

،�ال��Supply Chain �مـدادسـ�يك�ليصـبح�سلسـلة��ا��د�بل�تطـور�اللوج

 مراحل�تطور��مداد

تـاب�
ٌ

بأ�ميـة��شـاط�اللوجسـ�يك�بال�سـبة�للمؤسسة�إلا�ع���الرغم�من�اعتـراف�العديـد�مـن�البـاحث�ن�والك

�مت�املة ��وظيفـة �اللوجسـ�يك �إدارة �ينظـر�إلـى �لـم �القـرن ��ـذا �مـن �ا��مس�نات �ح�� أنھ

 :اللوجس�يك�خلال�مجموعة�من�المراحل�الزمنية�نناقش�ا�فيما�ي��

� �قبل �المنفصل �بـ�ن�séparé Logistique 1975 اللوجس�يك �منفصـلة �اللوجس�يك �أ�شطة �انت

�م�ونـات� �ظ�ـر�كأحـد �مف�وم �أول ��ان �حيث �المواد، �وإدارة �المـادي �التوز�ـع �إدارة �فـي �خاصـة �المؤسسـة وظـائف

�النقـل،� �أ�شـطة �بـ�ن �الت�سـيق ��عمليـة �المنظمة �قيام �ع�� �أساسية �بصورة �ينصـب �والـذي �والتوز�ـع �مـداد

�خدمـة� �مسـتوى �وتحقيـق �العمـلاء �بطلبـات �للوفاء �التوز�ع �قنوات �ع�� �والرقابة �التخز�ن �وسياسـات والتخـز�ن،

 : وتتم����ذه�الف��ة��عدة�مم��ات�نذكر�م��ا

                                                                                                                                                          .الطلب�أك���من�العرض

ل�س��ناك�تأث���للز�ائن�ع���المنتج�ن،�و�ان�مصدر�القلق�الرئ������و��نتاج

تقليـل�أوقـات�ال�سـليم،�تحسـ�ن�ا��ـودة�أو�السـبق�إلـى�إيجـاد�احتياجات: المنتج�ل�س�من�ا�تماماتـھ

لز�ادة�الر�ح�قام�المسئول�عن��ل�جزء�من�اللوجسـ�يك�بتخفـيض�ت�لفـة�ا��دمـة�دون�

لذا��انـت��ـذه�الفتـرة�تتميـز��سلسـلة�مـن�التحسـ�نات�المنفصلة�ول�س�بحثا�عن�التحس�ن�. 
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مفا�يم�عامة�حول�النظام�اللوج�س����: المبحث��ول 

�إ���           �العسكري �والعتاد �ا��نود �نقل �بھ �يقصد ��ول ��� ��ان �حيث �كث��ا �اللوجس�يك �مصط�� �تطور لقد

القتال،�واستخدم��عدميادين�

�التحديات،� �مختلف �مواج�ة ��� ��مداد ��ساعد �حيث �والموردين، �العملاء �عن ��عيدة �معينة �صناعية مناطق

�و  �الوقت ��� �المناسبة �بالكميات �المناسبة �توف����شياء �إ�� ���دف ��عمال، �إدارة �فنون �من و�عت���فن

المناسب�ن�وكذلك�بالت�لفة�المناسبة

التطور�التار����لمف�وم��مداد���: المطلب��ول 

سنحاول�����ذا�المطلب�التعرف�ع���المسار�التار����للإمداد�و�داياتھ��و���وكيف�اعتمد�عليھ��وسيلة�          

بالرغم�من�حداثة�موضوع�اللوجس�يك�إلا�أنھ�ي�سـم�بـالتطور�السـر�ع،�إذ�تطـور�مـن�التوز�ـع�المادي�إ���.  للتطور 

إدارة�للمواد�ثم�تحول�إ���لوجس�يك�مت�امـل�يضـم�كـل�مـن�إ

�ا��د�بل�تطـور�اللوج

  .للإمداد

 

مراحل�تطور��مداد: أولا

تـاب�          
ٌ

ع���الرغم�من�اعتـراف�العديـد�مـن�البـاحث�ن�والك

�مت�املة ��وظيفـة �اللوجسـ�يك �إدارة �ينظـر�إلـى �لـم �القـرن ��ـذا �مـن �ا��مس�نات �ح�� أنھ

اللوجس�يك�خلال�مجموعة�من�المراحل�الزمنية�نناقش�ا�فيما�ي��

��و�� �: المرحلة �قبل �المنفصل اللوجس�يك

�م�ونـات� �ظ�ـر�كأحـد �مف�وم �أول ��ان �حيث �المواد، �وإدارة �المـادي �التوز�ـع �إدارة �فـي �خاصـة �المؤسسـة وظـائف

�النقـل،� �أ�شـطة �بـ�ن �الت�سـيق ��عمليـة �المنظمة �قيام �ع�� �أساسية �بصورة �ينصـب �والـذي �والتوز�ـع �مـداد

�خدمـة� �مسـتوى �وتحقيـق �العمـلاء �بطلبـات �للوفاء �التوز�ع �قنوات �ع�� �والرقابة �التخز�ن �وسياسـات والتخـز�ن،

وتتم����ذه�الف��ة��عدة�مم��ات�نذكر�م��ا 1.مناسـب�ل�م

الطلب�أك���من�العرض- 

ل�س��ناك�تأث���للز�ائن�ع���المنتج�ن،�و�ان�مصدر�القلق�الرئ������و��نتاج-

المنتج�ل�س�من�ا�تماماتـھ-

لز�ادة�الر�ح�قام�المسئول�عن��ل�جزء�من�اللوجسـ�يك�بتخفـيض�ت�لفـة�ا��دمـة�دون��-

. ع���جميع���شطة

  .الشامل
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    intégrée Logistique- 1975-1990اللوجس�يك�المت�امل� : المرحلة�الثانية

منذ�استقرار�مف�وم�اللوجس�يك�أصبح�ال�دف��و�تحقيق�التـرابط�والت�امـل�بـ�ن�أ�شـطة�التوز�ـع�المادي�            

�الم�شأة �أ�داف �وتحقيـق �ال�شـغيل �احتياجـات �تلبيـة �علـى �مجالھ ��� ��ل ��ساعد �ال�� �المواد �إدارة �  1.وأ�شطة

ا��اصـة�بالإمـداد�والتوز�ـع�فـي�مكـان�تنظيمـي�واحد،�من�اجل�ممارسة�تلك���شطة�تجميع��فراد�و��شـطة�و 

كمـا�شـ�دت��ـذه�المرحلـة�ز�ـادة�مناسبة����ت�لفة�اللوجس�يك�مـع�الز�ـادة�فـي�التخصـص�فـي�� 2.�ش�ل�أكثـر�كفـاءة

�و�ستعا �المدى ��عيد �نحو�التخطيط ��تجاه �المختلفـة، �اللوجسـ�ية �و�ـو�مـا���شـطة �المعلومـات �بتكنولوجيـا نة

  .��شطة�اللوجس�ية�أدى�إلـى�خفـض�م��وظ����ت�لفة�

    

     coopérée Logistiqueالمش��ك�ال�سعينات�اللوجس�يك:  المرحلة�الثالثة

�المنافسـة            �ز�ـادة �إلـى �أدى �مـا ��ـذا �الطلب �تتجاوز �إجمالية �إنتاجية �بطاقة �الف��ة �المقابل��،تمتاز��ذه وفـي

�السوق  �سمات �من �م�مـة ��ـو�سـمة �الطلـب �غمـوض �أي �الت�بؤ�بـھ، �يصعب ��سلوك�اس��لاك �ل�. يمتاز�الز�ائن

���� �للبقاء �المؤسسات �ع�� �و�ان �مستحيلا، �لـ�س �ولكنـھ �صـعبا �أمـرا �السـوق �فـي �البقـاء �مـن �جعلت ��مور �ذه

   3: السوق�إتباع�ما�ي��

 

�جديدة - �أسواق �عن �الشـر�ات�: البحث �بـ�ن �حتـى �التحالفـات �إ�شـاء �يـتم �جديـدة، �سوق لدخول

    .البعضتحالفـا�لاسـتخدام�شـب�ات�توز�ـع��عض�ما� " Chrysler"و" Benz"المتنافسـة،�ومثـال�علـى�ذلـك�

    

�المنتج - �جودة �ا��ـام: تحس�ن �المـواد �جـودة �تحسـ�ن �يجـب �المنـتج �جـودة الوسيطة� والسـلع�لتحسـ�ن

  . ،�فالتعاون�ب�ن�المنتجـ�ن�والمـوردين�يمكـن�أن��سـاعد�فـي�تحقيـق��ـذا�ال�دف)�مدادات(

  

�المنتجات - �ت�لفة �لكـلا�الطرف�ن: تخفيض �التكـاليف �مـن �يقلـل �أن �يمكـن �والعميـل �المـورد �ب�ن . التعاون

� �تكـاليف �ف��ـا �ت�ون �ال�� �البلدان �عن �تبحث �والضرائب�فالشر�ات �ا��ـام �المـواد �الطاقـة، العمالـة،

�إ�شاء�. المنخفضة �و�� �الطلب �علـى �اليقـ�ن �عـدم �مـن �وا��ـد �التكـاليف ���فـض �أخرى �طر�قة و�ناك

  .من�خلال��ـذه�العلاقـة�يـتم�تحسـ�ن�جـودة�المنـتج�وخفض�الت�اليف. علاقة�دائمة�مع�العميل

سـرعة��سـتجابة�إلـى�السـوق�يجـب�أن�يكـو�ن��ناك��عاون��لز�ـادة: ز�ادة�سرعة��ستجابة�إ���السوق  -

قوي�ب�ن�الشر�ات�الموجودة����نفس�سلسـلة��مـداد،�حيـث�إذا�كـان�جـزءا�مـن�تلك�السلسلة�لا��عمل�

                                  

                                                                                                                              27 ،�ص ادارة�اللوجس�يك�مرجع�سابق العيد��ال�فر�د�مصطفى�،جلال�إبرا�يم��1

     12محمد�حسان،�إدارة��مداد�والتوز�ع،�مرجع�سابق،�ص�. د2  

 5عبد�العز�ز�ب�ن�ق��اط،�مرجع�سابق،�ص 3
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فالمنافسة�اليوم�ل�ست�ب�ن�. �ش�ل���يح��ذا�يـؤدي�إلـى�عـدم�تـوفر�المنـتج�ال��ـا�ي�فـي�الوقـت�المحدد

للبقاء����السوق�يتطلب�أن�ت�و�ن�جميع�أجـزاء�سلسـلة�. لكن�المنافسة�ب�ن�سلاسل�التور�دالمنتج�ن�و 

����ذه�الب�ئة�مش�لة�اللوجسـ�يك�لـ�س�. بي��ا) تصل�إ���التحالف( اللوجسـ�يك�ير�ط�ـا��عـاون�قـوي�جـدا

بـ�ن�الشـر�ات�مـن�فقـط�الت�امـل�بـ�ن�العمليـات�اللوجس�ية����الشركة،�ولكن�أيضا�التعاون�اللوجس���

 . )اللوجس�يك�المش��ك( نفـس�سلسـلة��مـداد

  .الذكريو���خصائص�اللوجس�يك�خلال�المراحل�الثلاثة��و���سالفة�) 1-1(وا��دول�رقم�

  اللوجس�يك�خلال�مراحل�تطوره�خصائص): 1-1( جدول�رقم                                    

 اللوجس�يك�المش��ك

Logistique coopérée 

 اللوجس�يك�المت�امل

Logistique intégrée 

 اللوجس�يك�المنفصل

Logistique Séparée 

 الف��ة

 السنوات 1975قبل� 1975 – 1990 ال�سعينات

�تخفيض�ت�اليف�اللوجس�يك

 )�جال��(زمـن��ستجابةو 

 أولو�ة�المدير�اللوجس�� تخفـيض�تكـاليف�اللوجس�يك تخفيض�ت�اليف�اللوجس�يك

 المن����داري  منفصل مت�امل مش��ك

 عدد�الموردين كب�� كب�� )شراكة�(صغ��

شراكة�مع�المش��ك�ن���� لا�توجد قليلة كب��ة

 سلسـة��مداد

مدة�العلاقـة�مع� قص��ة قص��ة طو�لة

المش��ك�ن����سلسـة�

 �مداد

ا��اجة�إلـى�مسؤول� لا لا �عم

 سلسلة��مداد

�السرعة����الشراكة�بـ�ن

 أعضاء�سلسلة��مداد

من�� السرعة����الـتخلص

 المخزونات

سرعة�تـدفق�المنـتج� �عطل��س�ب�التخز�ن

من�التمـو�ن�إلـى�(

 )التوز�ع

: Echange des   شراكة�مثل 

données Informatisé 

CIM 

  Computerمت�املـة�: مثل

Integrated Manufacturing  

EDI 

 شب�ات��علام���� منفصلة

  6عبد�العز�ز�بن�ق��اط،�مرجع�سابق،�ص�: المصدر                                              
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   الفكر�اللوج�س���واختلافاتھ: المطلب�الثا�ي

  

إن�دراسة�تار�خ��مداد��ع���دراسة�الوقا�ع�و�حداث�ال���حدثت�فـي�الماضـي�علـى��ـذا�النـوع�من�ا��دمات�        

� ���دف �التدفقاتال�� �الفكـر�اللوج. لإدارة �دراسـة �إلـى �تقودنـا �اللوجسـ�يك �تـار�خ �الر�اضيات��ودراسـة ��� س��

  . والعلوم�العسكر�ة�وثانيا�دراسة�تار�خھ����المؤسسة

  

  الفكر�اللوجس������الر�اضيات�والعلوم�العسكر�ة�: أولا

�القديمـ         ��غر�قيـة �اللغة �إ�� �اللوجس�ية ��لمة �أصل ��عود �مـن �وتـأ�ي �لوجوسة ،و�ع���)  λόγος( �لمـة

�خطـاب" �س�ب، �،حساب، �1"�سبة �اللاتي�يـة� �ال�لمـة �المع��� LOGISTICUSوكـذلك �نفس �ل�ـا و�عتبـر�. التـي

  .   .�LOGISTIKOSـو�أول�مـن�اسـتعمل��لمة�)ق�م�348-428(الفيلسـوف�اليونـا�ي�أفلاطـون�

 

  : الر�اضياتاللوجس�يك����- 1

للدلالـة�ع����مور�المتعلقة�بالاسـت�باط�العقلـي،�ثـم���1614لمة�اللوجس�يك�اسـتخدمت�لأول�مـرة�فـي�عـام�       

للدلالـة�علـى�فـن�العمليات��ولية�ل��سابات�الر�اضية،�وقد�أخذت��ـذه�العمليـات��1656اسـتخدمت�فـي�عـام�

نحنيات،�ا��سابات�الفلكيـة،�المعـادلات�والكسـور�،�المتاللوغار�تما،حيث�شملت��1727فـي�التطـور�حتـى�عـام�

،و�ـرى�واضـعھ�أن�اسـم��ـذه�المعادلة�و�و��Model Logitكمـا�نجـد�فـي��قتصاد�الر�ا����نموذجـا�ر�اضـيا��سـ���

Logitمستمد�من��لمة��Logistics.4   

 

  : كر�ةاللوجس�يك����العلـوم�العسـ- 2

�اليونانيـة         �ال�لمـة �أدار،� LOGISTEUOإن ����ء �كـل �قبـل �لتحديد� �عنـي �المصط�� ��ذا �ا���ش واستخدم

مكـن�مـن�ا��مـع�بـ�ن�عـامل�ن�أساس�ن����إدارة�التـدفقات��مـا
ُ
ففـي�القـرن�الرا�ـع�. المكـان�والزمـان: ��شطة�ال���ت

سلط�الضوء�ع���ا��اجة�لاسـتعمال�شـاحنات�الطعـام�أمـا��سـكندر��كبـر�أمر� H Nikolopoulou.قبـل�المـيلاد،�

�لكـي �وذلـك �آسـيا �حـول �البحر�ة �رحلتھ ��� �الشروع �قبل �العر�ات ��ذه �جميع �ج�شھ�� بحرق �تحر�ات ��عيـق لا

 وظيفة�أ�شأيصر�أيضـا�القائـد�الروما�ي�خوليو�ق. ،حيث�فكر����سبق�حركة�جيوشـھ�ب�نظـيم�المؤونـة�و�مـدادات

" LOGISTA «الليلية�التخييماني�لـف�الضـابط�بالا�تمـام�بتحركـات�الفيالق�الرومانية�من�اجل�تنظيم��حيـث 

  . 2وإ�شاء�مخازن����المدن�المحتلة

       � �����17القرن �عام �و�الضبط �عشـر�حلا�للمشا�ل��1670بفر�سا �الرا�ـع �لـو�س �مس�شـاري�الملـك �أحـد اق��ح

 Logis De General"�دار�ة�الم��ايدة�ال���ظ�رت�با���ش����تلـك�العصـور،�وكـان��قتـراح��عمـل�رتبـة��سـ��

                                  

   3ص�2008نظرة�عامة�ع���قطاع�ا��دمات�اللوجس�ية،�مركز�المعلومات،�الغرفة�الشرقية� 1

عبد�العز�ز�بن�ق��اط،�أداء�وجودة�ا��دمات�اللوجس�ية�ودور�ا����خلق�القيمة،�مذكرة�مقدمة�ضمن�متطلبات�نيل�ش�ادة�الماجست��،�جامعة� 2

  2ص�2009/2010قالمة،�السنة�ا��امعية�
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Marechal " 1806أمـا�سـنة�. ،�تنظـيم�التـنقلات�و�مـداد ،�اختيار�المواقع �انـت�مسـؤولياتھ�عبـارة�عـن�التخطـيط�

��م��اطـوري� ، �ا��ـرس �مـن �مجموعـات �عن �عبارة �و�� �بالإدارة �خاصة �عسكر�ة �مجموعـة �أ�شـأ ��ول نـابليون

وفـي�سنة�. تتـألف�مـن�ا��باز�ن�وا��زار�ن�وا��رفي�ن�م�لف�ن�بضمان�تمو�ن�جيوش�نـابليون�وا��يـوش�الملكيـة

�قطاعـا�1836 �خمسـة �إلـى �ا��ـ�ش �تقسـيم �التكتيكـي: تتـم �التكتي�ات��س��اتي��، �ال�ند���، �اللوجسـ��، ،

�ا��يـوش. الصغ��ة وفـي�ا��ـرب�العالمية�الثانية��ان�اللوجس�يك�أحد�. وعرف�اللوجس�يك�آنـذاك�بفـن�تحر�ـك

ومـا�أن�وضـعت�ا��ـرب� ،�1944عوامل�انتصار�جيوش�ا��لفاء�أثنـاء��بـوط�م�علـى�شـواطئ�نورماندي����جوان�

5عالميـة�أوزار�ـا�حتـى�بـدأ�ظ�ـور��دراسات�ترمى�إ���تطبيق�اللوجس�يك����مجال��عمالال
2  .  

 

  الفكر�اللوجس������المؤسسة�: ثانيا

���بداية�الست�نات�من�القرن�الما����ظ�ـر�التفكيـر�اللوجسـ���بالمؤسسـات�الصـناعية،�ولكـن�تطبقيھ�فعليا�         

علما�أن�اللوجس�يون�. �ان����منتصف�السبعينات����الولايات�المتحدة��مر�كيـة�وأوائـل�الثمان�نـات�فـي�أورو�ا

�وائـل�للوجس�يك�المؤسسة�بالإضافة�إلـى�البـاحث�ن�فـي��العسكر�ون�المن��ية�خـدم��م��ـم�مـن�أصـبحوا�الممثلـ�ن

� �مثـل �،.م.فـي�الو�Heskettمجـال�العلـوم��دار�ـة فالفكر�اللوجسـ���المـد�ي�. ���فر�سا�Colinو� Mathe،Tixierأ

��سا �المشـا�ل �ولكـن �و��ـداف �الغايات �باختلاف �وذلك �العسكري �التفك���اللوجس�� �مـع �بـالتوازي سـية�وضـع

�نفس�ا �.  تبقـى �من ��ل � Stock et Lampertيرى �عـام �إلـى �يرجـع �اللوجسـ�يك �مصـط�� �تـار�خ �حيث�1901أن ،

�حول�الت�اليف�والعوامل�ال���تـؤثر�فـي�توز�ـع�منتجـات�المـزارع،�و�و�ما�اعت��ه�ال�اتبان�.م.أجر�ت�دراسة�بالو أ

 .  1باللوجسـ�يك أول�دراسـة�فـي�اتجـاه�مـا��عـرف��ن

�بتلـك         �ضمن��.CROWELL.Jالدراسة وقـام �اللوجسـ�ية �ا��وانـب �جعـل �علـى �ركـزت �التـي �الكتابـات �أول أما

 CLARK. F, Principles .و�نـاك�سـنة Clarkعمليات�ال�سو�ق�خاصة����ا��انـب�المـادي�مـن�العمليـات،�مـا�قـام�بـھ

of marketing, 1922)  الفرعـي�كت� �النظـام ��� �اللوجس�يك �دور �عن �تحدثت �الكتابات �من �عدد �مـن �خـلال ـاب

 La « : تحـت�عنـوان�F. KOLB:صـدر�كتـاب�ل�1972للتوز�ـع�المـادي�مـع�تطبيـق��ساليب�الر�اضية��وفـي�سـنة�

logistique: approvisionnement, production, distribution«إدارة�المخزون� اتن��ا�لمختلف�تقنيحيث�يق��ح�

 2.  إذ�يمثـل���ذا�الكتاب�بلورة�للتفك���اللوجس���الفر����. والت�بؤ���ـا،�وتصـميم�شـب�ات�التوز�ـع�المـادي

كمجـال�إداري�مت�امـل�يواجـھ�الر�انـات��س��اتيجية�والمشـا�ل��اللوجسـ�يك HESKETTجعـل 1973 أمـا�عـام       

�و�قـدم ��« fonction La entreprise dans logistique»كتابـھ فـي LAMBILLOTTEالتنظيميـة، �1976سنة

حدده�كم��ة�تنافسية�ممكنة�للشر�ات�وذلك��1980عام�� Porterاللوجس�يك�����عـده�الـوظيفي�والتنظيمـي�أمـا

  .    3من�خلال�سلسلة�القيمة

 

                                  

   2ص�نفسھ�السابق المرجع  1

  2ص نفسھ�السابق المرجع  2
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 ، TIXIER.Dتقتـرح�رؤ�ـة��ـي� logistique La »رؤ�ـة�جديـدة�ظ�ـرت�بفر�سـا�مـن�خـلال�كتـاب ���1983عام�           

COLIN. JMATHE. H مـن�ل�ل» d’entreprise وأ�شـأت� وتنظي���لتحس�ن�المشا�ل�ال�شغيلية�اس��اتي��من����،

 ، MATHEو� HESKETTمن�خلال�فكـر� TIXIERالـن���ال�سـو�قي�ل:  مـن�خـلال�ا��مـع�بـ�ن�ثلاثـة�أفكـار�مختلفة

SHAPIRO  تجر�تھ�كخب���اس�شـاري�فـي�جامعـة معCOLIN 1،و��ـج�النقـل�والتوز�ع�المادي�
6   .  

 

  المف�وم�الشامل�والعام�للنظام�اللوجس��: المطلب�الثالث

�إ���            �العسكري �والعتاد �ا��نود �نقل �بھ �يقصد ��ول ��� ��ان �حيث �كث��ا �اللوجس�يك �مصط�� �تطور لقد

ذلك����مجالات�عديدة�نظرا�لأ�ميتھ�البالغة�خاصة�مع�تزايد�تركز�الشر�ات����ميادين�القتال،�واستخدم��عد�

�التحديات،� �مختلف �مواج�ة ��� ��مداد ��ساعد �حيث �والموردين، �العملاء �عن ��عيدة �معينة �صناعية مناطق

�وا �الوقت ��� �المناسبة �بالكميات �المناسبة �توف����شياء �إ�� ���دف ��عمال، �إدارة �فنون �من لم�ان�و�عت���فن

�النظام� �عن ���ي �المف�وم �المـادي �التوز�ـع �لإدارة �الدو�� �المجلس �قدم �لقد �المناسبة، �بالت�لفة �وكذلك المناسب�ن

� �الفعال�"اللوجس��، �للتدفق �والسيطرة �والتنفيذ �التخطيط �أو�أك�����دف ��شاط�ن �ت�امل �يصف �المصط�� إن

ائية�من�الم�ان�الرئ�����إ���م�ان��س��لاك،�إذ�أن��ذه�للمواد��وليـة،�وعمليات�التخز�ن�الداخلية�والسلع�ال��

ال�شاطات�يمكن�أن��شتمل�ع���الرقابة،�ومناولة�المواد،�وأوامر�العمليـات،�و�ختيار�الصائب�للمخازن�والمصا�ع�

عتماد�،�ولي�ون��ذا�النظام�فعالا�لابد�من�ا " والتغليف،�ونظام�إعـادة�الـسلع،�والنقـل�والمرور�والتخز�ن�ا��يد

�للز�ون،� �السر�ع �ال�سليم �اجل �من �والوقت �الكمية �حيث �من �المناسب �المنتوج �يتضمن �الذي ��نتاج أسلوب

  كذلك�الت�سيق�ا��يد�ب�ن�مختلف�أ�شطة��نتاج،�إضافة�إ���خفض�ت�اليف�المواد��ولية�

�العا� �التحكم �أخرى �ج�ة �ومن �ج�ة �من ��ذا ��خرى �الت�اليف �ومختلف �و�نتاج �المواد�والتخز�ن �جودة ��� �

�ومف�ـوم��مـداد��غيـر�مـع��غيـر�ب�ئـة��عمال�والتنمية�الصناعية. والمنتجات �يلـي�سـنورد�. كما�أن�محتـوى وفيمـا

  2: �عـض�مفـا�يم�اللوجسـ�يك�حسـب�التطـور�التار����ومن�بي��ا�ما�ي��

*� ��الرابطـة: 01التعر�ـف �لل�سـو�ق �" Marketing American Association" �مر�كيـة حركة��"1948سـنة

�أو��سـتعمال ��سـ��لاك �نقطـة �إلـى ��نتاج �نقطة �من �البضا�ع �أ�شطة�".  ومناولة �ركز�ع�� �التعر�ف ��ـذا إن

                                                                                                                                                           . التوز�ع�المادي�فقط

                                  

ت������نور�ال�دى�بو�نتالة،�دور�أ�شطة��مداد����تحقيق�الم��ة�التنافسية�دراسة�حالة�شركة�اسمنت�ع�ن�توتة،�مذكرة�مقدمة�لنيل�ش�ادة�الماجس1

                                                                                                                     .  65ص�2009-2008العلوم�التجار�ة�تخصص��سو�ق،�جامعة�باتنة،�السنة�ا��امعية�،�

  3عبد�العز�ز�بن�ق��اط،�مرجع�سابق�ص2
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�اللوجسـ�يك��ـو�تلـك�العملية�ا��اصة " :1962أ�سـنة�.م.إدارة��عمـال�اللوجسـ�ية�بـالو�مجلس: 02التعر�ف�*

�ذات� �والمعلومات �ال��ائية �والسـلع �ا��ـام، �للمـواد �والفعـال �الكـفء �والتخز�ن �التدفق �رقابة �تنفيذ، بتخطيط،

�العملاء �إرضاء �متطلبات �تحقيـق ��غـرض ��سـ��لاك �مكـان �إلـى ��نتـاج �مكـان �مـن �2". العلاقة �مع�� بالمقارنة

توقعات�السوق،�ا��دمة�المقدمة�للعملاء،�وتحديد�: ��التعر�ف�السابق،��نـاك�توسـع�فـي�الم�ـام�اللوجسـ�ية�و 

  .                                        مواقع�المصا�ع�والمستودعات�

تقنية�مراقبة�وإدارة�تـدفقات�المـواد�والمنتجـات�مـن�مصـدر�التمو�ن�إ���" 1968سنة� Magee 03:التعر�ف*

��سـ��لاك �المواد�� Mageeاعتبـر. "نقطة �تدفقات �وتحر�ك �للمراقبـة �التقنيـات �مـن �مجموعـة اللوجسـ�يك

والمنتجات�من�مصادر�التمـو�ن�إلـى�مراكـز��نتـاج�مـن�ج�ـة،�ومـن�وحدات��نتاج�إ���نقاط��س��لاك�من�ج�ة�

  . أخر�ى�

  

*� �المـادي�سالمجلـ: 04التعر�ـف �التوز�ـع �لإدارة �� NCPDMالـوط�� �ب�ن��مصـط���"1972سـنة �الت�امل يصف

من���شطة�وذلك���ـدف�التخطـيط،�التنفيـذ�ومراقبـة�التـدفق�الفعال�للمواد�ا��ـام،�النصـف�)أو�أك��(اثن�ن�

�إلـى�نقطـة��س��لاك �الم�شـأ �مـن�نقطـة �ال��ائيـة �نوع�. المصـنعة�والمنتجـات �ع�� ��شمل��ذه���شطة و�مكن�أن

ؤ�بالطلـب،��تصالات�المتعلقة�بالتوز�ع،�مراقبة�المخزون،�مناولة�المواد�وإعـداد�ا��دمـة�المقدمـة�للعمـلاء،�الت�بـ

الطلبيـات،�خدمـة�مـا��عـد�البيع�وقطع�الغيار،�تحديد�مواقع�المصـا�ع�والمخـازن،�المشـ��يات،�التغليـف،�معا��ـة�

                                 ." ز�ن�والمخـاز�ن�البضـا�ع�المعادة،�التفاوض،�تنظيم�النقل�والنقل�الفع���للسلع�وكـذلك�التخـ

��عر�ف �مـع �� NCPDMبالمقارنـة �)السابق ��عتبـر�(  6412سـنة �التعر�ـف ��ـذا �أن �بوضـوح �نـرى �أن يمكننـا

 . ،�بالإضافة�إ���ذلك��شـمل��ـذا�التعر�ـف�التمـو�ن�وإعـادة�التدو�ر(التخطيط�والرقابة�) اللوجس�يك�كإدارة�

 

علم�وفـن�يحـدد�ا��اجـات�مـن�حيـث�كيفيـة�ا��صول�عل��ا�: "فقد�عرف�اللوجس�يك�بأنھ� Stone 05:التعر�ف* 

  .وتوز�ع�ا�و�حتفاظ���ا����حالة�جا�زة�لل�شغيل

 

��Heskett James:  06التعر�ـف*  �العرض�والطلب����" 1978سـنة �التـي��سـ�ل�حركـة�وت�سـيق ���شـطة إدارة

  . �انية�والزمانيةخلق�المنفعة�الم

 

اللوجسـ�يك��ـو�فـن�وعلـم�إدارة�وتنظـيم���شطة�التقنية�" 1981جمعيـة��ندسـة�اللوجسـ�يك�: 70التعر�ف* 

  . وصـيانة�الـدعم���دمـة���داف�والت�بؤات�والعمليات�)التمـو�ن(المتعلقة�بالمتطلبات�وتصميم�وسـيلة�التور�ـد
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*� ��PACHE.G ET COLIN.J: 80التعر�ف �المادية�" 1988سـنة �ا��ركة �فـي �الـتحكم ��ـو�تقنيـة اللوجسـ�يك

سعيا�إ���البحث�عن�تزامن�الـوت��ة�داخـل�سلسـلة�العمليـات�التـي�تميل�إ���أن�ت�و�ن����الوقت�. لتدفقات�السلع

  . وذلك�لتفادي�التعطلات�و�ختناقات�" JIT"المحدد

  

��Nulty et Ratliff: 09 التعر�ـف* �المتعلقة�" 1996سـنة ���شطة �مـن �مجموعـة �عـن ��ـو�عبـارة اللوجسـ�يك

�اللوجسـ�يكب �سلسـلة �فـي �والسـلع �القطـع �و�سـليم �تخز�ن �حركة، �النقـل،�. اك�ساب، �م�ام �اللوجس�يك و�شمل

  . التوز�ـع،�التخـز�ن،�وإدارة�المـواد�والمخـزون،�و�ـو�مـرتبط�بالإنتاج�وال�سو�ق�

 

علـى��قـل�مـن�حيث�الت�لفة�وا��ودة��التوف�� �اللوجس�يك��و�الوظيفة�التـي���ـدف�إلـى "Aslog: 10التعر�ف�*

و�ـو��شـ���إ���تحديد�جميع�عمليات�حر�ات�المنتجات�. المطلو�ة،�المنتج�إ���الم�ان�والزمـان�حيـث�يوجـد�الطلـب

". داد�الطلبيات،�النقـل،�ورحـلات�ال�سـليممثـل�موقـع�المصـا�ع،�المخـازن،�المشـ��يات،�إدارة�المخزون،�المناولة،�إع

لا�يحتو�ي�ع���خدمات�ما��عد�البيع�وإعادة�تدو�ر��،�ولكنھ1972سنة� �NCPDMشـبھ��ـذا�التعر�ـف��عر�ـف�

  .المنتجات

 

 *� ��اق��ح Logistics of Institute 11التعر�ف �للوجسـ�يك �مـع�:"�عـر�ف�ن �المـوارد �تحديد ��ـو�فعل اللوجسـ�يك

و�عد�ا��عرف�سلسـلة�التور�ـد�علـى�." اللوجسـ�يك��ـو��دارة��سـ��اتيجية�لسلاسـل�التور�د�"أو�" الوقـتمـرور�

سلسـلة�التور�ـد��ـي��سلسـل��حداث�لإرضاء�الز�ائن،�قد�تحتو�ي�علـى�أ�شـطة�التمـو�ن،��نتـاج،�: "النحـو�التـا��

و�نـا�اللوجسـ�يك��ـو��دارة�". ا،�التخـز�ن�وتكنولوجيـا��عـلام��لـيالتوز�ـع،�إدارة�النفايـات�والنقل�المـرتبط���ـ

  . �س��اتيجية�لأ�شطة�التمو�ن،��نتـاج،�التوز�ـع،�النقـل،�التخـز�ن،�إعـادة�التـدو�ر�و�عـلام����

 

*� �اللوجس�يك�12التعر�ف �ادارة ���: CLM Council of Logistics  Management)مجلس و�اللوجس�يك

�أ�شـطة� �علـى �الرقابة �التنفيذ، �وسائل �التخطيط، �عمليـات ��غطـي �و�ـو ��مـداد، �سلسـلة �أ�شـطة �مـن جـزء

اللوجسـ�يك،���سـياب�الفعـال�للمـواد،تخـز�ن�المواد�والمعلومات�والبيانات�ذات�العلاقة�مـن�نقطـة�الم�شـأ�إلـى�

فـي��ـذا�التعر�ـف�نجـد�أن�اللوجسـ�يك�". أو�كسب�رضـا�م�نقطـة��سـ��لاك�لأغـراض�توليد�القناعة�لدى�الز�ائن

   .�شـمل�التخطيط�والتنفيذ�والرقابة�والسيطرة�لرفع�كفاءة�ا�سيابية�المـواد،مـع�ال��كيـز�علـى�المعلومـات�والبيانات

  

اللوجسـ�يك��ـو�عبـارة�عـن�مجموعـة�مـن�الوظائف�المرتبطة�:  " The TLI Institute Logistics  13التعر�ف� *

بالمقارنة�مع�". بـ�ن�الموردين�والعملاء) تدفقات�ماديـة،�معلوماتيـة�ونقديـة(بتدفقات�السلع،�المعلومات�و�موال�

  . غ���ـا�مـن�التعـار�ف،�تؤكـد��شـ�ل�واضـح�علـى�تـدفق�المعلومات�والتدفقات�المالية
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  أسباب�تطبيق�اللوجس�يك����المؤسسة�: الرا�عالمطلب�

�ناك�عدة�عوامل�وأسباب�ساعدت�ع���ظ�ور�اللوجسـ�يك�فـي�المؤسسـة�أو�بـالأحرى�تطبيقـھ�����عمال�          

 �� �إداري �كمص�� �دار�ة، �ي�� �ما �نذكر ��سـباب ��ـذه �بـ�ن �ومـن �ر�اضـي، �أو �عسـكري                                                    :ولـ�س

    

 1 -� �خلال� : العسكر�ةا����ات �خاصة �و�صـفة �العسـكر�ة �المنظمـات �فـي �أساسـا �اللوجسـ�يك �ظ�ر�مف�وم لقد

� �أكبـر�وأدق �ش�دت �ال�� �الثانية �العالمية �من�ا��رب ��لاف �نقل �خلال�ا �تـم �العسـكري �اللوجسـ�يك عمليـات

  .  17المعدات�و�فراد�و�غذية

�لعناصر�الت�لفة تطور - 2 �الك�� �التحليل ���شطة�: مف�وم �عناصـر�تكـاليف �تحليـل �علـى �المف�ـوم ��ذا يقوم

�ببعض�ا �أ�شطة��المرتبطة �مزج �علـى �اللوجسـ�ية �الت�لفـة �لعناصـر �ال�لـي �التحليل �ساعد البعض،حيث

   28..اللوجس�يك�المختلفة

  

إن�مدخل�النظم�لا��عتمـد�علـى�التخصـص�كأسـاس�لتكـو�ن�الوظـائف،�وإنما��عتمد����: تطور�مدخل�النظم- 3

ولقـد�سا�م��ذا�المدخل��ش�ل�مباشر�. القو�ـةت�و�ن��ذه��خ��ة�ع���تجميـع���شـطة�ذات�علاقـات��رتبـاط�

���حصـر�مختلـف���شـطة�المرتبطـة��عمليـة�تـدفق�المـواد�ووضع�ا�داخل�إطار�إداري�موحد�و�و��طار�ا��اص�

                                                                                                                                                                 2.بإدارة�اللوجس�يك

  

��س��لاك- 4 �السلع�: �غ���أنماط �من �مرورا �وذلـك �السـلع �مـن �متعـددة �بنوعيـات �يطـالبون �المسـ��ل�ون أصبح

�و�التا�. الغذائيةوح���السيارات �الطلب �نفس ���دمـة �البديلـة �المنتجـات �عـدد �ز�ـادة �إلـى �أدى ���م��ذا �ز�ادة �

  3 .المخزون

                                          

أدى��ذا���تمـام�إلـى�اتجـاه�رجـال�ال�سـو�ق�و�نتاج�نحو��:��تمام�بمستو�ات�ا��دمة�المقدمة�للمس��لك- 5

   .94نظام�اللوجس�يك�لتقديم�أفضل�مستوى�ممكن�من�ا��دمة�بأقل�ت�لفة�إجمالية

   

6 -� �التوز�ـع��تمام �قنوات �من��:ب�نظيم ���ا �يرتبط �ومـا �التوز�ـع �بقنـوات �ا�تمـت �التـي �الدراسـات ان�شـرت

�ا��طـر �ودرجـة �والمكـان �بالوقـت �خاصة �وتجميع�. اعتبارات �توحيد �إظ�ار�أ�مية �ع�� �الدراسـات ��ـذه وسـاعدت

   10.و�الصادرة�منھا���ود�المرتبطة�بتـدفق�السـلع�المختلفـة�سـواء�الـواردة�إلـى�الم�شأة�أ

                                  

  18،ص��2008مصر�،: �سكندر�ةمحمد�عبد�العلیم�صابر،�إدارة�اللوجس�یات،�الطبعة��و��،�دار�الفكر�ا��ام��،� 1 

  18،ص��2008مصر�،: ��ال�فر�د�مصطفى،�جلال�إبرا�يم�العبد،�إدارة�اللوجس�يات،�الدار�ا��امعية،��سكندر�ة2  

  42ادارة�اللوجس�يك��مرجع�سابق،�ص� ��ال�فر�د�مصطفى،�جلال�إبرا�يم�العبد،3
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�المعلومـ- 7 �تكنولوجيا �وثورة ��قتصادية �فكرة� : اتالثورة �ي �تلاش �وتحر�ـر�التجـار�ع�� �العولمـة �ظ�ـور سـاعد

�الفجـوة ��ـذه �لسـد �ظ�ـر�اللوجسـ�يك �حيث �و�س��لاك، ��نتاج �أماكن �تكنولوجيا�. تقارب ��� �التقدم �أن كما

وتحقيق�وفورات����ت�اليف�التور�د��ا��اصـة�باللوجس�يكالمعلومات�سـاعد�علـى�تحقيـق�الت�امـل�بـ�ن���شـطة�

  . 11توز�عوال

  

  :  المتخصصةا��معيات�والمجلات�- 8

�مـن�� �وذلك �المجال، ��ذا ��� �المح��ف�ن �لمسا�مة �ا��ا�� �بالشـ�ل �وظ�ـوره �اللوجسـ�يك �تطـور �فـي �الفضـل �عود

  . خـلال�ا��معيـات�والمجـلات�اللوجسـ�ية�ال���سا�مت��ش�ل�كب������إضفاء�الطا�ع�الرسـ���للمعرفـة

  

  إدارة�اللوجس�يك�ا�دافو �أ�مية: ا��امس�المطلب

  أ�مية�إدارة�اللوجس�يك: أولا�

           ���� �ت�لفتـھ �بـدأت �عنـدما �يظ�ـر�إلا �لـم ��عمـال �منظمات ��� �اللوجس�ية �بالأ�شطة �ا��اد ���تمام إن

�المركز�التناف���� �نحـو�تـدعيم �الطر�ـق �أن �المنظمـات ��ـذه �فـي ��دارة �أيقنت �وعندما �م��وظ، ��ش�ل الت��م

�خدم �خـلال �مـن �يبـدأ �إنمـا ��ر�اح �وز�ادة �التنافسية �الم��ة �الت�اليفوتحقيق �وخفض �العمـلاء وأ�مية�. ـة

  : اللوجس�يك��عود�لعدة�أسباب�نذكر�م��ا

  

�للت�اليف- 1 ��ش����:بال�سبة �حيث �للدول، ��قتصـادي �المسـتوى �علـى �بالغـة �أ�ميـة �اللوجس�ية ���شطة تمثل

� �إ���أن ��س�ثمر���% �19حصـاءات ��مر�كية �فـي�الولايـات�المتحـدة ��شطة�اللوجس�ية،��مـن�الثـروة�القوميـة

ومن�ب�ن��ذه���شطة��شاط�النقل،�حيـث�أن�. مـن�قـوة�العمل��ناك% 13وأن��ـذه���شطة��سـتخدم�حـوا���

� �حـوا�� �يبلـغ �وحـده �النقل �لوجس�يك �تكـاليف �أن ��شـ���إ�� �حـوا���% �05,10حصـاءات �أي �العـال�� ��نتاج مـن

  1.مليـار�دولار�2000

2 -� �خطوط �والتوز�عطول �الدو��� :�مداد �بال�سو�ق ���تمـام �وكـذلك �الصـناعة �فـي �نحـو�العولمـة ��تجـاه إن

أصبح��عتمد�إلـى�حـد�كبيـر�علـى��داء�اللوجسـ��،�ل�ـذا�تزايـد���تمـام�بالأ�شطة�اللوجس�ية�داخل��ل�منظمـة�

�كب� �أو�الشر�ات �ا���سـيات �متعـددة �الشـر�ات �تلـك �وخاصـة �علـى�أعمـال �يقتصـر�إنتاج�ـا �لا �ال�� �ا���م �ة

    1.�سـواق�المحليـة�وذلـك��سـ�ب�ت�لفـة�خطوط��مداد�والتوز�ع�الطو�ل�

  

  

P  

                                                                                                  

  24ص� نفسھ�السابق المرجع 1

 . 3عبد العزیز بین قیراط ص 4
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فـي�سـ�يل�إيجـاد�السبل�ال���يمكن�أن�تم����كب��اتبذل�الشر�ات�وقتـا�طـو�لا�وج�ـدا��: للاس��اتيجيةبال�سبة�- 3

تتوقـف�إ����)أسعار�المنتجـات(التمـايز�وخاصة����الت�لفة�اس��تيجيةأي�إن�. منتجا��ـا�عـن�غ���ـا�مـن�المنافسـ�ن

حـد�كبيـر�علـى��داء�ا��يـد�للأعمـال�اللوجس�ية�من�حيث�الت�لفة�وخدمة�العمـلاء�،فالشـر�ات�التـي�ن��ـت�فـي�

�ل�ـا،��راكاد �المنافسـة �بالشـر�ات �مقارنـة �تفضـيلية �ميـزة �بنـاء �علـى �قادرة �ت�ون �اللوجس�ية �ا��دمة التميـز�فـي

  2.و�ساعد�المنظمة�ع���التوسع����السوق�وز�ادة�حص��ا�السوقية�ور�حية�المؤسسة

12  

لا�تتمتـع�إلا�بقيمة�مما�لاشـك�فيـھ�أن�أي�سـلعة�أو�خدمـة� :اللوجس�يك�يضيف�قيمة�ذات�دلالة�للعميل- 4

ولكـن�عندما�تبذل�المنظمة�ج�ودا�. قليلة�عندما�لا�ت�ون�متاحة�للعملاء�المحتملـ�ن�فـي�الوقـت�والمكـان�المناسـب�ن

متميـزة�فـي�سـ�يل�تـوف����ـذه�المنتجـات�أو�ا��ـدمات�لعملا��ـا�ا��الي�ن�والمحتمل�ن����الوقت�والمكـان�المناسـب�ن�

الطلبـات�والمعلومـات�والتخز�ن�والنقل�وغ���ا�فإن�ذلك�سوف�يز�د�من�القيمـة�المضـافة�إلـى�مـن�خـلال�تج�يـز�

فرضا�العميل�يتوقف�بصفة�أساسية�ع����طمئنـان�إلـى�تـوف���المنتجـات�مـن�. �ـذه�ا��ـدمات�بال�سـبة�للعملاء

   113.خـلال�ا�سيا��ا�وتدفق�ا�بواسطة���شطة�اللوجس�ية�المختلفة

  

��كـل�السر�ع�أو�ا��ا�ز،�توصيل�الطلبات�للمنازل،�: بال�سبة�لسرعة�استجابة�العملاء- 5 إن�نجـاح�سلاسـل

ان�شار�ماكينـات�الصـرف��لـي�،و�قبـال�علـى�استعمال��ن��ن�ت�وال��يد��لك��و�ي����السنوات��خيـرة�جعـل�

�من �ورغبا��م �ع���احتياجا��م �ا��صـول �وا��دمات����وقت�قصـ����العمـلاء�يتوقعـون �ذلـك�.السلع �إ�� إضـافة

�ع��� �المنظمـات �سـاعد �والتنمـيط، ��نتاج �فـي �والمرونة ،���� �التص�يع �وعمليات �المعلومات، �أنظمة �تطـور فـإن

�الكبيـر �ذو�ا���ـم �ال�سـو�ق �وكـذلك �الكب��، �ذو�ا���م �بالإنتاج ��عرف �ما �أصبحت�. إتباع ��ذا ��ل �ظـل وفـي

لوجس�ية�تمثل�أ�مية�خاصة�والتـي�تجسـدت�فـي��سـ�يل��سـتجابة�السر�عة�للعملاء����السوق�من���شطة�ال

�تدفق� �ع�� ��عتمد �وال�� �ورغبا��م، �احتياجا��م �مـع �تتفـق �التـي �وا��ـدمات �تـوف���السـلع �فـي �السـرعة خلال

  .المعلومات�والتعبئة�والنقل�والتخز�ن�وغ���ا

  

     أ�داف�اللوجس�يك: ثانيا

ينطوي��مداد�ع���أ�داف�معينة��س���المؤسسة�بواسط��ا�إلـى�بلـوغ�مردوديـة�أكبـر�و�شـاط�مستمر�ودائم�        

  : ع���النحو�التا��

  

با��ودة�تلك�النوعية�ال���يجب�ا��صول�عل��ا�بأقل�ت�لفـة�لتناسـب�ا��اجـة��يقصد :المناسبةا��ودة� - 1

التـي�من�أجل�ا�يتم�الشراء�بمع���أن�مف�وم�ا��ودة��نـا�مرتبطـة�بملائمـة�ومـدى�إم�انيـة�ا��صـول�ع���

لت�لفـة�وتمارس�وظيفة��مداد�رقابة�إيجابية�علـى�ا��ـودة�وا�.توف���امستوى�مع�ن�من�المواد�المطلوب�

                                  

 .  30ثابت�عبد�الرحمان�إدر�س،�مرجع�سابق،�ص� 1

  30نفس�المرجع�السابق،�ص 1
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�تضع� �أن �المؤسسة �ع�� �يجب �ا��ودة �من �عال �مستوى �إ�� �الوصول �اجل �ومن �بـالمواد، ا��اصـة

�ةالمواصفات�ال�املة�المستوى�ل��ودة�من�حيث�متطلبات�تصميم�المنتج�وتوف���عوامل��نتاج�مع�مراعا

� �والعوامل �بالشراء �ا��اصة �كذلك�عتبارات �اختيار�الموردين�السوقية، �المؤسسة �من��ع�� المناسب�ن

  .حيث�الكفاءة�والقدرة�ع���المواد�بالمواصفات�المطلو�ة

�شـراؤه� :السعر�المناسب - 2 �المطلـوب �الصـنف �بإنتـاج �يتعلـق �فيمـا �المورد �عند �للت�اليف ��حتمالات قيمة

فية�يمكن��عر�فھ�بأنھ�تلك�القيمة�التـي�يمكـن�التصـ.   )ت�اليف��جور،�أعباء�التص�يع�و�عباء�العامة(

  :��ـا�مقابـل�الشـراء�أو�تـوف����حتياجـات�المطلو�ة�و�ذه�القيمة����الواقع�مرتبطة�بكث���من�العوامل���

   

��سـعارا - �عدم�: لنماذج�وقوان�ن �ف��ا �و�ش��ط �دور�ـة �المـوردون�إلـى�العمـلاء�بصـفة �قـوائم�يرسـل�ا و�ـي

 .كث��ةـب�أن�تكـون�بأعـداد��غي���أو��عديل�فـي�المواصـفات�أو��سـعار�كمـا�يج

ت�شـر�البورصـات�فـي��سـواق�المحليـة�والدوليـة�أسعار��عض�السلع�: ال�شرات�ال���تصدر�ا�البورصـات -

و�عتمد�عل��ـا�لمعرفـة�أسـعار��ـذه��نـواع،�ورتـب��ل�نوع،�وت�ون�كمية�الشراء� )الب��ول،�القطن(مثل�

 . كب��ة�مما�يجعل���م�الصفقات�كب��ا

�عت��ون�من�المصادر�ال�امة����ا��صـول�علـى�المعلومـات�السـعر�ة�كمـا�تقـوم�المؤسسـات�: مندو�ي�البيع� -

  .  ب��و�ـد�منـدو���ا��سـلطة�المعلومـات�أو��رتبـاط�بأسـعار�مـع�منـدو�ي�المؤسسات�المش��ية

مع�ـم�وتـار�خ�التعامل�و�سعار�����بطاقات�تدون���ا�أسـماء�المـوردين�السـابق�التعامـل: بطاقات��سعار -

  . ال���تم�الشراء���ا�والكمية�المش��اة�����ل�عملية

- � �بأنواعھ(العطاءات �الموردين�: )المناقصات �أسـعار�وشـروط �علـى �للتعـرف �المصـادر �أحسن �من و��

  .  للأصناف�المطلو�ة

�قـل�سـعرا،�وتن���إدارة�تقوم�المؤسسة�بالتفاوض�مع�أ��اب�العطـاءات�أو�مـع�العطـاء�: المفاوضات -

  . المواد�عن�طر�ق�المفاوضات����الوصول�إلـى��سـعار��قـل�مـن�تلـك�الـواردة����عطاءا��ا

  

�المناسب - 3 �الوقت ��� �مـع�: الشراء �وألا�ي�ناسـب �فيـھ �المسـتلزمات �تور�ـد �فيـھ �يـتم �الذي �الوقت �بھ يقصد

احتياجـات��دارة�الطالبة�والذي�يضمن�عدم��عطيل��نتاج�حيث�توجـد�مجموعـة�مـن�العوامـل�تقـوم�

� �بأخذ�ا �المؤسسـات �� �ع�ن �دورة �كتوقيت �الشراء �توقيت �تحديد �السلع��عتبار�عند �وطبيعة نتاج

 .المرغوب�شراء�ا

�المناسبة - 4 �بالكميات �المـواد� :الشراء �طبيعـة �م��ا �العوامل �من �العديد �يحكم�ا �المناسبة �الكمية تحديد

المشـ��اة�وطبيعـة��نتـاج،�الظروف��قتصادية�واتجا�ات�العـرض�والطلـب،�إم�انيـات�التخـز�ن�المتـوفرة�

 .للمؤسسةالطلب�والتخز�ن�والظروف�المالية��وال�سـ�يلات�ا��اصة�بھ،�ت�لف��
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�عت���عملية�اختيار�المـورد�المناسـب�مـن�ا��طـوات��كثـر�أ�ميـة،�حيـث�تتطلـب�:  اختيار�المورد�المناسب - 5

تحليـل�المعلومات�ال���سبق�جمع�ا�عن�الموردين،�لـذلك�فـإن�التحليـل�ينصـب�علـى��سـلوب�الذي�يمكن�

�أ �عن �الكشف �خلالھ �إ���من �بالإضافة ��ـذا �المصـادر، ��ـذه �مـن �كـل ���ـا �تتصـف �ال�� �ا��صائص �م

ضـرورة�المعرفـة�التامـة�بخصـائص�ومواصـفات�المـواد�المطلـوب�ا��صـول�عل��ا،�لذا�يتطلب��مر�تحديد�

سب�بناءا�و�تم�اختيار�المورد�المنا.المعيار�المناسـب�الذي�يمكـن�أن��سـاعد�فـي��ختيـار�السـليم�للمورد�

و�جب�تقسيم�الموردين�المتنافس�ن�ع���أساس�المعيار���ستمرار�ةو�ع���السعر�المناسب�،جودة�المواد

� ��حصاءات �باستخدام ��شـاطھ �كفـاءة �مـدى �أسـاس �المورد��استعراضالمختار�وعلـى ���لات وفحص

� �ا�ال��امھلمعرفـة �وطلبات �للمعلومات �والفور�ة �السر�عة ��سـتجابة �مـدى �المؤسسة�. لمؤسسةإ�� وع��

اختيار�أك���من�مورد�وذلك���لق�نوع�من�المنافسة�ب�ن�الموردين�ل��صول�ع���خدمات�أفضل�وسعر�

  .أفضل�كذلك�حماية�المؤسسة�نفس�ا�من�خطر�إفلاس�المورد�أو�توقفھ

�� ���دف �السالفة ���داف �إ�� �الداخلـة��اللوج�س�يكبالإضافة �التدفقات �ب�ن �ت�سيق �أفضل �تحقيق �إ�� أيضا

�القيمة�للز�ون� �خلق �إ�� ���دف �كما ��مثل�للعمليات، �التدفق �و�عطال�وتحقيق ��ختناقات وا��ارجـة�لتجنب

 :  أصفار�وال���تتمثل����0المص��ة�مع�المؤسسة�إضافة�إ���تحقيق�ما��س���بـ��أطرافوالمسا�م�ن�و�ل�

فـي�الت�لفة�الناتجة�عن��وفراتو �ما�أمكن�من�المخزون�يـؤدي�إ���تخفـيض�التكـاليف،�تقليل�:صفر�مخزون *

 . ذلك

 . تقليل�الزمن�المستغرق����دورة�الطلب�مما�يؤدي�إ���خدمة�جيدة�للعملاء�:صفر�آجال *

���،��ال�اتف،�ا��اسبعـن�طر�ـق�اسـتخدام�التكنولوجيـات�ا��ديثـة�مثـل�الفـاكس،��ن��نيـت،��:صـفر�أوراق *

 . ،�وكـذلك�يز�د�من�سرعة��ستجابة�وراقالكمبيوتر�كـل��ـذا�يقلـص�مـن�اسـتخدام�

  

عدم�وجود�أخطاء����المنتج��ع���الـتخلص�مـن�المـردودات�و�التـا���تحقيـق�خدمة�جيدة�للعملاء��:صفر�أخطاء *

  .   وتخفيض�الت�اليف

 . و�ـذا��سـ���الصيانة�الوقائية. يجب�أن�ت�ون�الصيانة�قبل�وقـوع�العطـل�ولـ�س�عنـد�حدوثـھ�:صفر��عطل *

  

�الم�ان�            ��� �الصـحيحة، �با��الـة �الصـحيحة، �بالكميـة �الصـحيح، �توف���المنـتج �إ�� �اللوجس�يك ���دف كذلك

  . ال��يح،����الوقت�ال��يح،�للعميل�ال��يح�و�الت�لفة�ال��يحة

  ادارة�اللوج�س�يكو �الرقابة�اللوجس�ية: الثا�يبحث�الم

  :تم�يد

�عدم�وجود�مشا�ل�أو�أخطاء،�ولـذلك�فمـن�الضـروري�التفكيـر�مـن�ناحية�وظيفة� إن�التخطيط�ا��يد�لا��ع��

أساسية�أخرى�للإدارة،�و�ذه�الوظيفة����الرقابة،�و�قصد���ا��لية�التـي�يـتم�مـن�خلال�ا�ضبط��داء�حسب�

مقارنة�للأداء��اجراءوتمثل�عملية�الرقابة�. لمطلو�ةالمخطط،�أو�يظل�ع���مـا��ـو�عليـھ�فـي���سـجام�مـع���داف�ا
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. يلتقيان�قدر��م�ان����نقطـة�واحـدة�ن�داءيت��ي�����عل��اجراءالفعلـي�مـع��داء�الموضوع،�ثـم�الشـروع����

  . ومحاولة�إيجاد�ا��لول�وتفادي�المشا�ل�اللوجس�ية�عند�التخطيط��نحرافاتكـذلك�تقـوم�الرقابـة�بتفس���

 

  الرقابة�اللوجس�ية�: المطلب��ول 

  

  الرقابة�اللوج�س�ية�و�نموذج ا�مية�:اولا�

ا��اجة��ساسية�لوجود��شاط�رقا�ي����عملية��دارة�ع���الغموض�المستقب��،�الذي�من�شأنھ�أن�يؤدي�          

جو�ر�ة���غ��اتلأن��حداث�الغامضة�ال���قد�تقع�مستقبلا�تؤدي�إ���.��دوث��عديل����أداء�ا��طة�الموضوعة�

�الموضو  �ا��طط ��عديل �إ�� ��خرى ��� �تؤدي �وال�� �اللوجس�ية، �الب�ئة ��� �المثال �س�يل �وع�� �غ���الظروف�:عة

�والتغ� �وضع���ات�قتصادية �وقت ��� �يتعذر�الت�بؤ���ا �قد �العملاء �ومواقف �أمزجة ��� �والتحولات التكنولوجية

 . ا��طط��ساسية

النقل،�التخز�ن،�التحكم����المواد�(فالمدير����النظام�اللوجس����س���للسيطرة�ع�����شطة�اللوجس�ية�          

وتتضمن�.ذلك�ع���خدمة�العملاء�وت�اليف���شطة��وراء،�من�ناحية�ما��عود�من�)لمخزون�ومعا��ة�الطلباتوا

  ،�التقار�ر�عن�أداء�النظام،���داف�الموضوعة�بال�سبة�للأداء�و�عض�المراجعةآلية�السيطرة�لدى�المدير�أعمال�

الت��ي��،��والذي�غالبا�ما�يقوم�بھ�مدير�اللوجس�يات،�و�ذه��لية�الرقابية�من�حيث���جراءالوسائل�لبدء�

�اللوجس�ية� �و��شطة �ا��طط �تتضمن �ف�� ��ضافية �العوامل �أما �العملية، ��� �المرتبطة �بالعوامل ارتباط�ا

  . البي�ية�و�داء��راتوالمؤث

  

  نموذج�الرقابة�اللوجس�ية�: اثاني

� �عملية ��المراقبةتمثل �ظروف �من �واحدة �سلسلة��المراقبةا��زئية �أ�شطة �عملية �توقع �يصاح��ا �ال�� المتغ��ة

� �التمو�ن �المستمرة �و ) التور�د(�مداد �تقار�ر��التغ��اتالقوى �الموضوعة �المعاي���و��داف �وا��ارجية الداخلية

� �أو�ج�از�الكمبيوتر��ج�مراقبة�داء �المس�شار، �المدير، �بواسطة �ا راءالمقارنة �أ�شطة�ت �مدخلات التصو��ية

�ومستو�ات� ��مداد �سلسلة �أ�شطة �مخرجات �العملاء �وخدمة �ال�شاط �ت�لفة �للعملية �المتصلة ��مداد سلسلة

ت��ي���لتعديل��داء�الفع���ل�ي��ستقيم�و�لتقي�مع��اجراءخدمة�العملاء�عناصر�عملية�الرقابة�با��اجة�إ���

  .)1-2(م�رقالش�ل�وذلك�ما�يو��ھ�.�داء�الموضوع�
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  .اللوجس�يةعملية�الرقابة��):1-2(رقم�الش�ل�                                                           

 

 

�:المصدر� �اللوجس�يات �إدارة �بالو، �إ�ش �:رونالد �تر�ي �ترجمة ��مداد، �سلسلة �ورقابة �وتنظيم �أسامة��ابرا�يمتخطيط سلطان،

  .805،�ص�2006السعودية،�:أحمد�مسلم،�دار�المر�خ،�الر�اض�

   

�ا��طط�              �مع �يتما��� �اللوجس�يك �مجال ��� ��داء �أن �من �التأكد �إ�� ���دف �اللوجس�ية �الرقابة إن

�كما �اللوجس��، �المعلومات �نظام �يوفر�ا �ال�� �المعلومات �ع�� ��امل ��ش�ل ��عتمد �حيث �مسبقا أن��الموضوعة

الرقابة�اللوجس�ية�تتوغل�داخل�سلسلة�اللوجس�يك�بداية�من�الموردين�وصولا�إ���الز�ائن،�نلاحظ�من�الش�ل�

�وصولا�إ���الشر�اء�التجار�ون،�حيث�يتم�ت�بع�العمليات� �من�الرقابة�ع���الموردين أن�الرقابة�اللوجس�ية�تبدأ

  . �خطاء�عند�حدو��ا�لت��يحباستمرار�اللوجس�ية�ورقاب��ا�

  

 اللوجس�ية�أنواع�نظم�الرقابة : المطلب�الثا�ي

   :�موتنقسم�إ���ثلاثة�أنواع��

  النظم�مفتوحة�ا��لقات�:  أولا

�و�داء�المطلوب،�و��ن��اجراءو���من�أك����نواع�شيوعا،�و�ع���التدخل���سا�ي�ب�ن�� مقارنة��داء�الفع���

�إج��جراء �أي �حدوث �قبل �ايجابية �بطر�قة �يتدخل �المدير�أن �ع�� �و�جب �العملية، �خطأ �لتقليل �راءالمطلوب

المرونة،�الت�لفة��ولية�:�ذا�النظام��مزاياومن�.قبة�المفتوحة�رات��ي��،�و�و�ما�يجعلنا�نطلق�ع���العملية�الم

�ل �المطلو�ة �المعلومات �نوع �المدير�تحديد �بإم�ان �عملھ، �لبدء �المنخفضة �ل��طأ�المراقبةغرض �السماح �ودرجة ،

� �ش�ل �تحديد �إ�� �إضافة ��وقات، �من �وقت �أي ��� ���جراءالمقبول �ت�ون�.التصو��� �عندما �المرونة ��ذه وتفيد
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�وا��طط �لتغي��المؤثراتو ���داف �عرضة ���اتالبي�ية �ت�و�ن �وعندما ��وتوماتيكية��اجراءاتمتكررة، الرقابة

  . با�ظة�الت�لفة�ومقيدة

 

      النظم�مغلقة�ا��لقات :اثاني

�عمليات�           �ا��اجة�للعنصر�ال�شر�ي��� �لتقليل �طرق �إ�� �متواصلا�للتوصل ��خ��ة،�ج�دا ش�دت�السنوات

،� ����لموقف�الرصيد�المخزون�بمثابة�أعظم�نجاح�����ذا�الصدد�ح���اليوم�المراقبولعل�. المراقبةالسيطرة�

لت�ون�بديلا�للمدير����النظم��القرارات��شطة�اللوجس�ية،�فإنھ�يتم�استخدام�قاعدة��راقبةولدى�القيام�بم

� �الدوائر�المغلقة �.ذات �قاعدة ��داء�القراراتو�عمل ��� �ا��طأ �رصد �المدير�قد �لو�أن �سيقوم� كما �ثم �ومن ،

بة�ع���حال�ا�بفعل�قاعدة�،�وتظل�الرقاالمراقبةالمدير�يمكن�اس�بعاده�من�عملية��لان�و  .بالتصرف�بناء�ع���ذلك�

                                                                                                                                                                                         .�س���النظام�المغلق�المراقبة،�فإن�نظام�القرارات

          � �ع�� �المغلقة����إدارة�اللوجس�يات،��و�نظام�الرقابة �ا��لقات �نظام�الرقابة�ذي المخزون،�وحاليا�أفضل

فالطبيعة�الكمية�القابلة�للقياس�لمشكلات�مستو�ات�المخزون����ال���جعلت�المخزون��ش�ل�خاص�أول�أ�شطة�

��راقبةالمؤسسة�ال���خضعت�للم �ذا�النظام�أنھ�يتمتع�بقدرة���اتومن�مم�.من�خلال�طر�ق�ا��لقات�المغلقة

ومع�ذلك،�فإن��ذا�النظام�يميل�.عة�ودقة�مستو�ات�عديدة�من�المخزون�من�المنتجات��سر �مراقبة�ائلة�ع���

كذلك�قد�.التصميم�لھ��راتإ���عدم�المرونة�من�ناحية��ستجابة�للظروف�المتغ��ة�ال���تقع�خارج�نطاق�مؤش

  . ي�يح��ذا�النظام�السيطرة�ع���جزء�واحد�فقط�من�العملية��جمالية

 

 نظام�الرقابة�المعدلة�: ثالثا

�إ���و ��شعر�المدير           ���شطة، �من �أو�مجموعة ���شطة �أحد �ع�� �الموسعة �الرقابة �نقل ��� �الرغبة ��عدم ن

البي�ية�يتعذر�الت�بؤ���ا،�وكذلك�يخا���المدير�ن�نوع��المؤثراتال���تحل�محل�م،�كذلك�فإن��القراراتمجموعة�

� �الر�اضية �الكمبيوتر�والنماذج �بأج�زة �الثقة �عدم �ال.من �نظام �من �المز�ج �فإن �بخلط�ولذلك �قام �الذي رقابة

�و����الواقع��ك���استخداما�للرقابة�ع�����شطة�اللوجس�ية،�) المعدل�–المفتوح�ومغلق�ا��لقات�(النظام�ن�

� �قاعدة �محل �يحل �أن �المدير�أحيانا ��ستطيع �المعدل �النظام �لقاعدة�. القراراتو�� �الدخول فالمدير��ستطيع

  .�����المراقبةم�معلومات�واسعة�للغاية�تفوق�ما��ستطيع�نظا

  

  �نتاجو�بال�سو�قعلاقة�اللوجس�يك� : الثالثالمطلب�

�التنظيم�        �التخطيط ��شمل �المؤسسة �داخل �م�مة �إدارة �منھ �جعل �اللوجس�يك �ع�� �طرأ �الذي �التطور إن

�ضمن�ال�ي�ل� �مستقلة �كإدارة �فوجود�اللوجس�يك �اس��اتيجية�المؤسسة�، �ضمن �اللوجس�يك �،�أصبح والرقاة

  .  ..التنظي���يجعل�منھ�يتقاطع�مع�با���الوظائف��ال�سو�ق�،��نتاج�،�الموارد�ال�شر�ة
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  :علاقة�اللوجس�يك�ال�سو�ق -1

ال��و�ج�وتوز�ع�الضا�ع�وا��دمات���لق�تبادل�مع��ال�سع��، التنفيذ، التخطيط،إن�ال�سو�ق��و�عملية�          

� �أو��أخرى،مجموعات �المنتجات �وضع �ال�سو�ق �و�ختص �والتنظيمية �الفردية ���داف �تحقيق �إ�� �يؤدي بما

 :  ا��دمات����قنوات�التوز�ع�ودلك�ل�س�يل�عملية�التبادل

  14 1:فأ�شطة��مداد�تؤثر�ع����شاط�ال�سو�ق�والبيع�من�خلال  

 ت�لفة�سعر�المنتج  . 

 توقيت�انتاج�المنتج�� 

 جودة��مدادات�ومن�ثم�جودة�المنتج  . 

 توقيت�إتاحة�المنتج�للعميل  . 

 أماكن�إتاحة�المنتج�للعميل  . 

 العميل وأذواقأدوات�التعبئة�والتغليف�وفق�احتياجات�ورغبات�و �كفاءة�أساليب.  

 مستوى�رضا�العميل�عن�ا��دمات�ال���تقدم�ا�لھ�المنظمة  . 

 العميل/المنظمة�الموردالعلاقة�ب�ن�مصادر��مداد�ال����ش��ي�منتجات�.  

� �والمعلومات�بفالعلاقة �البيانات �خلال �التأث���من �و�تم �وتقاطع �ترابط �علاقة �وال�سو�ق �اللوجس�يك �ن

 :  المقدمة�من�طرف�إدارة�ال�سو�ق�ومن�بي��ا�ما�ي��

  ق�المختلفةقيمة�المبيعات�ا��الية�والمتنوعة�وأيضا�خطط�ال�سو�  . 

 معلومات�عن�العملاء�الذي��ش��ون�منتجات�الشركة�وخاصة�إدا��ان�البعض�م��م��عت���موردا�لبعض�   

 .  أصناف�المواد�وا��دمات      

 أيضا��ساعد�بحوث�ال�سو�ق�من�البيانات�ا��اصة�بالتطورات�ال���تحدث����أسواق�المواد�ومستلزمات�  

 .المناسبة�نتاج�ح���تضع�سياس��ا�ال�سو�قية�مما�يتفق�مع�خصائص��ده�المواد�بالأسعار�والت�لفة�        

                                                            

 بالإنتاج��علاقة��مداد - 2

كما��عت��ان�من�أ�م��وا��دمات،إن�إدارة��نتاج�أو�العمليات����المسئولة�عن�إنتاج�وتوصيل�البضا�ع�         

�ت�لفة،�فالاختلافو��ون�ال�دف��سا����من�وراء�دلك��نتاج�بأقل��التص�يع،��شطة�ال���تؤثر�مباشرة����

�����داف��عظيم�العائد�ضد�تخفيض�الت�لفة�ر�ما�يؤدي�إ���تجزئة���تمام�بأ�شطة�اللوجس�يك�بالإضافة�

                                  

الم��ة�مصطفى�محمود�أبو�بكر�،�المرجع����وظيفة��حتياجات�وإدارة���شطة�اللوجس�ية����المنظمات�المعاصرة�،�مدخل�اس��اتي���تطيقي�لتحقيق�-  1

 . 26،�ص2004-2003مصر�،�: التنافسية�من�خلال�أعمال�الشراء�والتخز�ن�،�الدار�ا��امعية��سكندر�ة�
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� ���شطة ��ده �ب�ن �التعاون �نقص ����إ�� �منفصل �مجال �أ��ا �ع�� �اللوجس�يك �أ�شطة �النظر�إ�� �تم �إدا ك�ل

 : العمل��داري�والعلاقة�ب�ن��نتاج���واللوجس�يك�ت�ون�من�خلال�ما�ي��

 .  توقيت�توف����مدادات�حسب�خطط�و�رامج��نتاج�أو�التص�يع -

 .  توف����مدادات�بالمواصفات�الفنية�ال���تلاءم�المعدات�و�ج�زة�بخطوط��نتاج�وورش�الصيانة -

العلاقات�مع�مصادر��مداد�والدرة�ع����ستجابة�للاحتياجات�الطارئة�والعاجلة���طوط�و�رامج� -

 .  �نتاج�والصيانة

- � �عملية �ع���ا�سياب��نتاج،� خدمات�التخز�ن�والنقل�والمناولة�ب�ن�خطوط�أو�مراحل وتأث���دلك

  .�نتاجيةالعملية�

 . يو���ا��دود�المش��كة�ب�ن�اللوجس�يك�و�ل�من��نتاج�وال�سو�ق��1- 3والش�ل�رقم�

                                                             : علاقة�اللوجس�يك�بال�سو�ق�و�نتاج���)1-3(ش�ل�                                          

                                

 

تخطيط�وتنظيم�ورقابة�سلسلة��مداد�،�ترجمة�تر�ي�إبرا�يم�سلطان�،�أسامة�أحمد�مسلم�،�دار�:  اللوجس�يات��ةإدار رونالد�إ�ش�بالو�،�: المصدر�

   43السعودية�،ص: المر�خ�الر�اض
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 التخطيط�اللوج�س��و �علاقة�اللوجس�يك�بالإدارة�المالية : المطلب�الرا�ع�

�المالية�            ��عتمادات �ع�� �التعرف ��� �تتمثل �وا��ة �علاقة �المالية �بالإدارة �اللوجس�يك �علاقة إن

�الشرائية����حدود��عتمادات� �� المخصصة�لعملية�الشراء�وال����يجب�ع���إدارة��مداد�أن�تتخذ�قرارا��ا

 : ت�المالية�المتاحة�ف�ناك�أيضا�إ���جانب�ما�تقدمھ��دارة�المالية�من�معلومات�عن��عتمادا. المخصصة�ل�ا�

 أيضا�المساعدة����حالة�التخلص�من�ا��ردة�أو�الفائضو �معلومات�عن�شروط��ئتمان . 

 معلومات�عن�المراكز�المالية�للموردين�وأيضا�معلومات�عن�أسباب�التأخ�� . 

 � �المختلفة ���شطة �ع�� �للأنفاق �تخصيص�ا �يمكن �وال�� �المتاحة �الموارد �عن �تخز�ن،�(معلومات نقل،

 :  أما�إدارة�اللوجس�يك�فيجب�أن�تمد��دارة�المالية�ما�ي��......) مناو�ة

 أي��غ��ات����كمية�المش��يات�ا��الية�أو�المتوقعة�ح���يمكن�تدب����موال�لمواج�ة��ده�التغ��ات  . 

 وقيت�عملية�الشراء�ح���يمكن�تدب����موال����الوقت�المناسبت  . 

 موقف�السيولة�والتمو�ل�اللازم�من���شطة�اللوجس�ية�وما�يتطلبھ�من�تج���ات�وأج�زة�وأدوات�

 .  وغ���ا�من��م�انيات�المادية�والفنية�وال�شر�ة

 أسس�وقواعد�ر�حية�أو�عائد���شطة�اللوجس�ية��وحدة�إنتاجية�يتم�قياس�وتقيم�أدا��ا�ماليا . 

 ت�لفة�ور�حية�المنتجات�ومن�ثم�ر�حية�وعائد��س�ثمارات�ع���مستوى�المنظمة . 

  

 : علاقة�اللوجس�يك�ا��وانب�التنظيمية�و�دار�ة�والموارد�ال�شر�ة - 1

لإدارة�اللوجس�يك�حيث��دا�يحتاج�إ���عمالة�ما�رة�،�كما��ةبال�سبإن�الموارد�ال�شر�ة��ع���م�مة�جدا�                

�أ�داف �تحقيق ��� ��اما �دورا �يلعب �التنظي�� �الش�ل ��ده�و �أن �وتكمن �اللوجس�يك �وم��ا �المؤسسة وظائف

 : 115العلاقة���

 .  نوع�وش�ل�وم�ونات�ال�ي�ل�التنظي���للمنظمة •

 .  �ختصاصات�والعلاقات�التنظيمية�و�دار�ة�ب�ن�م�ونات�ومستو�ات�ال�ي�ل�التنظي�� •

�وخدمة� • �الشراء �بحوث �مثل �التنظي�� �ال�ي�ل ��� ��داري �ومستوا�ا �المعاونة �التنظيمية �الوحدات نوع

 .  الموردين�وغ���ا

�ا • �ب�ن �والت�سيق �التعاون �ومجالات �المنظمة �داخل ��دار�ة ��تصالات �التنظيمية�أنظمة لوحدات

 .  والمستو�ات��دار�ة

                                  

  28-27ص  نفسھ�السابق المرجع 1
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 . أسس�ومعاي���وأدوات�قياس�وتقييم�كفاءة�وفعالية���شطة�الرئ�سية����المنظمة •

 .  كذلك��عتمد�اللوجس�يك�ع���مواد��شر�ة�ذات�م�ارة�عالية •

 

 : اللوجس���التخطيطو �التنظيم:  ا��امسالمطلب�

إن�التخطيط��و�أو���العمليات�����دارة�حيث�أن�التخطيط�ا��يد�يقي�المؤسسة�من�عدة�مشا�ل�ل�ذا�          

 �عت���التخطيط�المرحلة�ا��اسمة����تحديد�القرارات�ا��طط�اللوجس�ية�اللازمة�

وا��ة�لعدد�و �مستو�ات�التخطيط�اللوجس����س���التخطيط�اللوجس���إ���تقديم��إجابات�محددة��:أولا�

                         : 116ماذا�،�م���وكيف�و�تم��ذا�النوع�من�التخطيط�ع���ثلاث�مستو�ات�تتمثل����: من��سئلة�تتعلق�ب

�س�ند�ع���خطة�ال�سو�ق�والت�بؤ�طو�ل�المدى�،�ولھ�تأث���كب���ع���موقع�وحدات��:�س��اتي����التخطيط -

� �وضع �يتم �حيث ،� �والتوز�ع ��نتاج �المواد�اس��اتيجيةخطة �تدفق �تنظيم �ع�� �اللوجس�يك �لقدرة  ب�ن وفقا

 .وحدات�و��ن�الوحدات�والعملاء

- � ��:التكتي�يالتخطيط �واتخاذ �اللوجس�ية �المواد �وضع �ع�� �ينطوي �حيث �عام �لمدة �اللازمةي�ون �ا��طوات

 .لتكييف�الوسائل�مع��حتياجات

و�قوم��يومي،و��ون�ع���أساس��الطلبيات،أساس��المواد�ع��يدير�تخصيص��:) �ال�شغي��(العم��لتخطيط�ا�-

�خطة ��بوضع ��)اللازمةالعمليات �مع�ن �م�ان ��� �مع�ن �منتج ��سليم �توف�����ذه(تار�خ �خلال �من �ت�ون ا��طة

يو����عض��مثلة�عن�القرارات��وا��دول .... (منطقة�التخز�ن��الشاحنات، توف��: مثل )لذلكالوسائل�اللازمة�

 . للمستو�ات�الثلاثة   فقااللوجس�ية�و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  

تخطيط�وتنظيم�ورقابة�سلسلة��مداد�،�ترجمة�تر�ي�إبرا�يم�سلطان�،�أسامة�أحمد�مسلم�،�دار�: رونالد�إ�ش�بالو�،�إدارة�اللوجس�يات��-  1

  56،�ص2006السعودية�،�: المر�خ،�الر�اض�
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 .  والتكتيكية�وال�شغيلية�للأعمال�اللوجس�ية��س��اتيجيةأمثلة�عن�القرارات�:  )1-2(جدول�رقم�

 نوع�القرار مستوى�القرار

 اس��اتي�� تكتي�ي �شغي��

�النفقات، الطرق،

 �رسال�وال��ن
 الموقع ا���م�والموقع�ال�س�يلات، وضعية�المخزون

الكميات��  جداول 

 والوقت
 النقل اختيار�نمط�النقل مز�ج�ا��دمة�الفص��

�س�يل�و���يل�تنفيذ�

 الطلبيات

قواعد��وليات�لطلبيات�

 العملاء

اختيار�وتصميم�نظام�

 إدخال��وامر
 �شغيل��وامر

  
 خدمة�العميل وضع�معاي���خدمة�العملاء

 المخازن  الداخ���والم�ان� التنظيم اختيار�المساحات�الفصلية الوفاء�بالأوامر

 الشراء وضع�سياسات�الشراء التعاقد�واختيار�المورد إصدار�أوامر�الشراء

 :�سكندر�ةالدار�ا��امعية��المادي،�مداد�والتوز�ع��:اللوجس�يةمقدمة����إدارة��عمال��إدر�س،ثابت�عبد�الرحمن��:المصدر         

  59،�ص- 200-2002 مصر،

:  مثلث�القرارات�اللوجس�ية: ثانيا   

� �مشا�ل �أر�عة �ع�� �اللوجس�� ��:رئ�سيةيرتكز�التخطيط �خدمة �المخزون��الموقع، العميل،مستو�ات قرارات

� �قرار��النقل،وقرارات �اتخاذ �مثلث ��اللوجس�يات،يمثل �ثلاثالذي �والموقع��يضم �والنقل �التخز�ن �و�� مجلات

وتتصف��ذه��المجالات�الثلاثة�بالتداخل��فيما�بي��ا�،�ومن�ثم�يجب�أن�يتم�التخطيط�ل�ا��وحدة�واحدة�ول�س�

بطر�قة�منفصلة��حيث�أن��ل�م��ا�يؤثر�بدرجة�ملموسة�ع���النظام�اللوجس����المت�امل�كما�نلاحظ�أن�خدمة�

 .  اتيجيات�ال���تم�صياغ��ا����المجالات�الثلاث��خرى العميل�ما���إلا�ن�يجة�للاس�� 

:  التخطيط�اللوجس���الرئ�سية�جالاتم: ثالثا�  

 : 17 1تتعامل�المستو�ات�المختلفة�للتخطيط�اللوجس���مع�مشكلات�متعددة�ت��كز����المجالات�الرئ�سية�التالية

يؤثر�مستوى�خدمة�العملاء�للأعمال�اللوجس�ية�وذلك��ش�ل�كب���ع����:العملاءأ�داف�خدمة� -1

� �عامل �تأث���أي �نحو�بفوق �ع�� �وذلك �اللوجس�� ��سمح��أخر،النظام �ا��دمة �من ��قل فالمستو�ات

                                  

  62ص ثابت�عد�الرحمان�إدر�س،�إدارة��عمال�اللوجس�ية��مداد�والتوز�ع�المادي�،�مرجع�سابق، 1



  

  �طار�المفا�ي���للنظام�اللوج�س���          ول�الفصل�� 

 

  

36 

� �أقل �النقل �من �أش�ال �و�استخدام �قليلة �مواقع ��� �المركزي �من��ت�لفة،بالتخز�ن ��ع�� ومستو�ات

� �العكس ��� �تؤدي �العليا��ماما،تا��دمة �حدود�ا �إ�� �لتصل �ا��دمة �مستو�ات �ز�ادة �يتم �عندما ولكن

لذلك�فإن���تمام��ول����التخطيط�اللوجس����س��اتي����ترتفع،فإن�ت�اليف��عمال�اللوجس�ية�

 . يجب�أن�ينصب�ع���تحديد�المستوى�المناسب���دمة�العملاء

��لنقاط�التخز�ن�،�وكذلك�النقاط�ا��اصة�إن�الوضع�ا��غرا�:  �س�يلات�المواقع�اس��اتيجية -2

�والموقع� �العدد، �تحديد �إن �ذلك �مثال �اللوج�س�ية، �ل��طة �العر�ضة �ا��طوط � �تحدد �للإمداد ��ا

�س�تم� �خلال�ا �من �ال�� �المسارات �تحديد �إ�� �يؤدي �السوق �طلب �وتحديد �بال�س�يلات �ا��اص وا���م

�لة�ال�س�يلات�ا��اصة�بالموقع��و�أن�يتضمن�توجيھ�المنتجات�إ���السوق�،�وإن�النطاق�المناسب�لمش

�أو�الميناء� �أو�البا�ع �المصنع �موقع �من �تحدث �كما �لذلك �المصاحبة �والت�اليف �للمنتج �التحر�ات جميع

وخلال�نقاط�التخز�ن�الوسيطة�وح���مواقع�العملاء�إضافة�إ���ذلك�فإن�تحديد�طلب��العميل�الذي�

و�البا�ع�ن�أو�الموا�ئ�أو�يوجھ�إ���نقاط�تخز�ن�مختارة�سوف�يتم�خدمتھ��ش�ل��مباشر�من�المصا�ع�أ

يؤثر�ع���الت�اليف��جمالية�للتوز�ع�،�إن�إيجاد��عمال��قل�ت�لفة�وال���بالتا����سا�م�����عظيم�

 . الر�حية��و�جو�ر�إس��اتيجية��س�يلات�الموقع

تم�إدارة�المخزون،�فإن�تنصرف�قرارات�التخز�ن�إ���الطر�ق�ال���من�خلال�ا�ي�:التخز�نقرارات� -3

مقابل���ب�المخزون�من�النقاط�التخز��ية�" أسلوب�الدفع�" تخصيص�المخزون�ع���نقاط�التخز�ن�

�للأصناف� �أن�المواقع�المختارة �كما �المقام، ��ذا �محددة�يمثلا�إس��اتيجيت�ن�أساس�ت�ن��� �لقواعد وفقا

� ��� �المنتجاتالمختلفة ��خط ��المصنع،�� ��قليمية �المخزون�أو�المخازن �مستو�ات �أو�إدارة أو�الميدانية،

و�لاحظ�أن�سياسة�المنظمة�المستخدمة�سوف�تؤثر�. �ذا�الصدد�إضافة���يمثلون�اس��اتيجيات�أخرى�

 .  اللوجس�ية��عتبار��س��اتيجيةو�التا���يجب�أن�تؤخذ����ع�ن��التخز�ن،ع���قرارات�

ومسارات����شطة،لوب�للنقل،�و��م��شمل�قرارات�النقل�ع���نمط�وأس�:النقلاس��اتيجية� -4

إن��ذه�القرارات�تتأثر����الواقع�بالمخازن�ومواقع�ا�ا��غرافية�بال�سبة��.للنقلوا��دول�الزم��� .النقل

��والمصا�ع،�وال��للعملاء� كما�أن�مستو�ات�المخزون�تتأثر�بقرارات�النقل��.المخازن بالتا���تؤثر����موقع

� �ال��ن ���م �خلال ��اللوجس��،من �ع�� ���ا �ا��اصة �تأث���القرارات ��س�ب والتدفق��الر�حية،وذلك

ومن�ثم�لا���خر،ن��ل�مجال�من��ذه�القرارات�يتداخل�مع�‘ للمنظمة،والعائد�ع����س�ثمار��النقدي،

 .أو�ع����قل�القيام�بتحقيق�التوافق�والتوازن�بي��ا�غ��ه،يجب�التخطيط�لھ�بمعزل�عن�

 

 :  اللوجس���التنظيم: المطلب�الثالث�

�البضا�ع� �أن �لضمان �والمسؤولية �السلطة �خطوط �يحدد �أن �شأنھ �من �اللوجس�ية ���شطة �تنظيم إن

�التنظي��� �ال�ي�ل �ضمن �اللوجس�يك �إدارة ��عت���وضع �ل�ذا ،� �لھ �التخطيط �جرى �لما �وفقا �تحر�ك�ا يجري
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�الفعالية� �من �مستوى �أع�� �لتحقيق �وذلك �اللوجس�ية �العمليات �ب�ن �التوازن �لتحقيق �م��ا �مطلبا للمؤسسة

  .  والكفاءة

 :  أ�مية�التنظيم�اللوجس���:أولا

ومن�الملاحظ��للم�شأة، �س��اتيجيةإن�كفاءة�وفعالية�النظام�اللوجس����عت���جزء�أسا����من��دارة�

� �الرئ�سية،أن�معظم�وظائف�اللوجس�يك�تن�شر�تقليديا�داخل�التنظيم�و���مجموعات�متنوعة�من�الوظائف

� �التبعية �ن�يجة �وذلك �البعض ��عض�ا �مع �الوظائف �خذه �أ�داف ��عارض �إ�� �يؤدي �فعدممما وجود��المزدوجة

�أفر  �أحد �وسيطرة �إدارة �تحت �اللوجس�يات �أ�شطة �ب�ن �يجمع �تنظي�� �����ي�ل �الفشل �معناه �العليا ��دارة اد

 . 18 1تطبيق�المف�وم�المت�امل�لإدارة��شاط�اللوجس�يات

لقد�ساعد�تطور�مدخل�النظم�ع���تقديم�إطار�تحلي���لدراسة�أ�شطة�اللوجس�يك�و�رجع�ذلك�إ���أن�

��خ��  ��ذه �ت�و�ن ��� ��عتمد �وإنما ،� �الوظائف �لت�و�ن �كأساس �التخصص �ع�� �لا��عتمد �النظم �ع���مدخل ة

تجميع���شطة�ذات�علاقات��رتباط�القو�ة�،�ووفقا�لمدخل�النظم�فإن�النظم�المت�املة�تؤدي�إ���مستو�ات�

أداء�أع���من�تلك�النظم�ال����شمل�أ�شطة�فرعية�غ���م��ابطة�ولك��ا�ذات�طبيعة�واحدة�،�ولقد�سا�م��ذا�

�المرتبطة��عملية�ت �حصر�مختلف���شطة �مباشر��� ��ش�ل �من�المدخل �المتاحة �والمنتجات �و�جزاء دفق�المواد

  . 19 2 وإ���المنظمة�ووضع�ا�داخل�إطار�إداري�موحد�و�و��طار�ا��اص�بإدارة�اللوجس�يك

                                                            :  التطور�التنظي���لإدارة�اللوجس�يك: ثانيا�

  :المؤسسة�عدة�مراحل�وذلك�حسب�مراحل�تطوره�و���تتمثل���لقد�عرف�التنظيم�اللوجس�������

-  � ��:�و��المرحلة �أوائل ��� �رصد�ا �جرى �ال�� �ال�ي�ل��السبعينات،�� ��ان �المرحلة ��ذه ��

كما�أنھ�لا��تنظيمية،التنظي���تقليديا�والذي�يتم���بان�شار�وظائف�اللوجس�يك�ما�ب�ن�عدة�وحدات�

و�عود�طبيعة��ذا�ال�ي�ل�التنظي���إ���. ��1ارطة�التنظيميةيوجد�لبعض���شطة�اللوجس�ية����ا

كما�أن�تلك�الف��ة��ان��إداري،خصائص�تلك�المرحلة�وال����انت�مرحلة�ظ�ور�اللوجس�يك�كمف�وم�

�رقم �والش�ل �المؤسسة، �وظائف �ب�ن �مش�تا �ال�ي�ل�)1-4(اللوجس�يك �لإدارة يو��   التقليدي

 .  من�الش�ل�أنھ�لا�وجود�لإدارة�مستقلةاللوجس�يات�حيث�نلاحظ�

تنفيذي�كب���ي�بع��دارة�العليا�وع�د�إليھ��مسؤولتم�����ذه�المرحلة�وضع��:المرحلة�الثانية� -

بالمسؤولية�عن���شطة�اللوجس�ية�،�حيث�تم�لأول�مرة�جمع�إدارة�المواد�مع�إدارة�التوز�ع�المادي�

 .  تحت�إدارة�واحدة

�عملا �شر�ات �و�رلبو ولقد�تصدرت �مثل��وداك �التعديل�الر �ل قة �من �النوع ��ذا ������ال�ي�ل�سمس��ة�إحداث

ظلت�معظم�الشر�ات�الك��ى�عالقة����المرحلة��و���أو�تخطت�المرحلة�الثانية��1985التنظي���ومع�ذلك����عام�

   .لمرحلة�الثالثة�مباشرة�اقفزا�إ���

                                  

المكتب�ا��ام���ا��ديث�،��سكندر�ة�،�" النقل�وال��ن�–إدارة�المش��يات��–إدارة�المخازن�" ��ال�فر�د�مصطفى�،�إدارة�المواد�و�مداد��-  1

  278،ص2008مصر،�

  ��2ال�فر�د�مصطفى�،�جلال�إبرا�يم�العبد�،�إدارة�اللوجس�يات�،�مرجع�سابق�،�ص -  2
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�المش��ك،�تتضمنو���مرحلة�إدارة�سلسلة��مداد�أو�ما��س���باللوجس�يك��:الثالثةالمرحلة�  -

� �للأ�شطة �ال�امل �الدمج �المرحلة �داخل��اللوجس�ية،�ذه �اللوجس�يك �لإدارة �كب��ة �أ�مية و�عطي

   1-4ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسة�كما��و�مو��ة����الش�ل�رقم�

 ال�ي�ل�التنظيمي�التقليدي�للوجس�يك�):1- 4(رقمش�ل�                                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

��:المصدر �فر�د ��مصطفى،��ال �إبرا�يم ��العبد،جلال ��اللوجس�يات،إدارة ،�2004/2005مصر��:�سكندر�ة ا��ديدة،الدار�ا��امعية

   330ص

  

 

 

  المدیـــــــر العـــــــــــــام         

 التمویــــــــــل        التسویـــــق        

 

 الإنتــــــــــــاج       

 

 التنبـــــؤ

 

 الشـــــــراء

 

 الشــــــــراء

 

 خطط المواد تشغیل االأوامر

 

 خدمة العملاء

تخزین اقلیمي للمواد 

 التامة

 تخزین المواد

 

 فتح الائتمان

 

 تخزین المواد 

 

 تخزین المواد التامة

 

 النقل

 

 نظام المعلومات

 

 الهندسة الصناعیة

 

 تخطیط المرافق

 

 جدولة الانتاج
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  : خلاصة�الفصل��ول 

  

تيجية��عمل�ع���تحقيق�امن�خلال�ما�تم�التطرق�إليھ�����ذا�الفصل�يمكن�القول�إن�اللوجس�يك�وظيفة�اس�� 

�أن� �كما �والزمنية �الم�انية �المنافع �من �جملة �خلال �من �وذلك �أو�المس��لك �للعميل �إيصالھ �و�� �المنتج ��� ا��ودة

� ��مداد �جملة�تضيفأ�شطة �تقديم �خلال �من �للمنتجات �إل��ا� قيمة �يحتاج �وال�� ���ا �ا��اصة �ا��دمات من

وقت�المناسب�والم�ان�المناسب�و�السعر�المناسب�أيضا��عد�عاملا�المس��لك�فقيام�المؤسسة�بتقديم�المنتج����ال

ت��اوالتغي��التطوراتتحقيق�مركز�ا����السوق�وتطبيق�اللوجس�يك�كمصط���إداري�عرف�العديد�من����م�ما�

. �ل�المستو�ات��دار�ة وذلك�ع���تنظيم�ورقابة�تخطيطجعل�منھ�إدارة�مت�املة�يخضع�لص��ورة�ال�سي���من�
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  :تم�يد

�اللوجس�يات �مف�وم �  �logisticsشأ �عام �الفر���� �ا���ش ��� �استخدامھ �بدأ �حيث �عسكر�ة، ��دف���1905شأة

�ممكنة، �طر�قة �و�أمثل �الملائم �الوقت �والذخائر��� �المؤن �وصول �العالمية��تأم�ن �ا��رب �إبان �بكثافة �استخدم ثم

�ا��لفاء �انتصار�جيوش �عوامل �أحد ��ان �حيث �ظ�ور�, الثانية، �بدأ �ح�� �أوزار�ا �العالمية �ا��رب �وضعت �أن وما

� �تطبيق �إ�� �ترمى ��اللوجس�ياتدراسات �بإسم �عرف �فيما ��عمال �مجال ��Business logisticsمن�� �تب�ن حيث

من�ت�لفة�إنتاج�أي�سلعة����الدول�المتقدمة��)���المتوسط( %40جال�أن�نحو�الدراسات�ال���أجر�ت�����ذا�الم

� ���شطة �إ�� �رد�ا �( اللوجس�يةيمكن ��ستخدم�.  )2008 ,العشماوي �الدول �تلك ��� �الشر�ات �معظم ��انت ولما

فض�ت�لفة�تقنيات�إنتاجية�م�شا��ة،�أصبح�من�غ���الممكن�تحقيق�الم��ة�التنافسية�أو��عز�ز�ا،�إلا�من�خلال�خ

وال���تت�ون�من���شطة�الداعمة�للعملية��نتاجية،�سواء�تلك�السابقة�ع����نتاج�مثل��اللوجس�ية��شطة�

�بالإضافة،�ونقل�ا،�تخز���ا،�والتأم�ن�عل��ا،�والقيام�بالعمليات�البنكية�اللازمة�ل�ا�)أو�است��اد�ا(شراء�المواد��ولية�

� ��عد �تتم �ال�� �أو�تلك �الداخلية �المناولة �كعمليات ��نتاج �عملية �أثناء �تتم �ال�� ���شطة �العملية���ن��اءا�� من

� �وخدمات �والتأم�ن �والنقل �والتخز�ن �وال��و�ج �والتغليف �التعبئة ��� �وتتمثل ��ع�نتاجية ��دما إ���........ البيع

)2005Yung et al (ولعل�� �يم�����شطة �ما �المف�وم��لوجس�يةالأ�م ��ذا �ظ�ور �قبل �تتم ��انت �وال�� �غ���ا، عن

 :أمر�ن

من�اقتصاديات���ستفادةأن��ذه���شطة�تتم�ع���نحو�ت�ام���أي�تطبق�عل��ا�مفا�يم�الت�امل���دف��أول�ما

الثمان�نات��منذومما�تجدر��شارة�إليھ�أنھ�. فإن�تلك���شطة�تتم�تحت�مظلة�نظم�المعلومات: ثان��اا���م�أما�

� �التنظيمية �ال�يا�ل �باتت �الما���، �القرن �لإدارة��ذات للشر�اتمن �خاص �قسم �ع�� �تحتوى �الكب�� ا���م

�اللوجس�يات � �ا���سية � �المتعددة �الشر�ات �نقل��ا �ال�� �العولمة �سياق ��� �أنھ �كما �منجزات��معتمدة، �أحدث ع��

اتبعت��ذه�الشر�ات�نظاما�جديدا�للتقسيم��ا�حيث�ونيأصبح��نتاج�وال�سو�ق�والتمو�ل��- الثورة�التكنولوجية�

الدو���للعمل�يقوم�ع���تجزئة�العملية��نتاجية�لإنتاج�السلعة�ب�ن�عدة�دول،�أي�القيام��عملية�تفكك�رأ����ع���

� �يكفل �و�ما �العل��، �المستوى �ع�� �ورأ��� �أفقي �ت�امل �عمليات �إجراء �ثم �الصناعة ���ستفادةمستوى  من

  ). 2005yung et al( قتصاديات�ا���ما
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  : �دارة�اللوجس�ية :المبحث��ول�

  

عرف�مجلس�ادارة��1991ففي�عام�, تت�ون��دارة�اللوجس�ية�من�العديد�من�ال�شاطات�المنفصلة�المنظمة         

اللوجس�يات�و���منظمة�تجار�ة�أسست����الولايات�المتحدة��دارة�اللوجس�ية�با��ا�عملية�التخطيط�والتنفيذ�

�ا���نقطة� �الضروري�المؤثر�للبضا�ع�وا��دمات�والمعلومات�المتعلقة�من�نقطة�الم�شأ �بالتدفق�والتخز�ن والتحكم

, ك�و�ذلك�حصرت��ذه�المنظمة��عر�ف�اللوجس�يات�بمجال��دارة�س��لاك،�من�أجل�إرضاء�متطلبات�المس��ل

فرع�من�العلوم�العسكر�ة�تختص�بتدب���ونقل�وا��فاظ�ع���: ب�نما�عرف�ا�م��م�اكسفورد�للغة��نجل��ية�بأ��ا

 Lowe ,D)2002(..والوسائط, لأفراد١, المواد�

 

  : �عر�فات�اللوجس�يات :المطلب��ول 

  

         � �والطاقة�)2002،�سالمان(عرف �البضا�ع �تدفق �إدارة �وعلم �إدارة �فن �بأ��ا �والموارد�و �اللوجس�ية المعلومات

��ى،�خر� ��وا��دمات،�المنتجات �منطقة �إ�� ��نتاج �منطقة �من ��فراد �أو�،�س��لاكوح�� �الصعب  ومن

� �تجارة �إنجاز�أية �أوعالميةالمستحيل �او ، �است��اد، � عملية �للمواد �نقل أو�المنتجات���ولية،تصدير�او�عملية

و�مكن��عر�ف�اللوجس�يات�ل�شمل�مجال�الصناعة�وا��دمات�با��ا��ااح��ا��،��ذوتص�يع�ا�دون�دعم�لوج�س���

والمعلومات�اللازمة�للوفاء�عملية�التوقع�لاحتياجات�ورغبات�العملاء�وتدب���المواد�والقوى�ال�شر�ة�والتكنولوجيا�

 �� ���ذه �بطلبات�والرغبات،حتياجات �للوفاء �وا��دمات �البضا�ع �إنتاج �لشبكة ��مثل �التحقق وقد�. العملاء مع

  1:ما�ي���مصطفى�إ��توصل�الدكتور�

 

 . )حاجة�ورغبات�العملاء(ان�بؤرة���تمام�للوجس�يات��و��ستجابة�ل��دمة� - 1

        وا��دمات�إ���العملاء�����سواق�المس��دفة��السلع،�دف��عمال�اللوجس�ية�تتمثل����توف��� - 2

    وأك���ا�كفاءة�من�حيث�الوقت�والم�ان�وحالة��الممكنة،الطرق��و�أفضل. ورغبا��موفقا���اجا��م�

 . �ذه�المنتجات

��شطة�اللوجس�ية���دف�إ���خدمة�العملاء�مع�تحقيق�الم��ة�التنافسية�بإضافة�قيمة�ملموسة� - 3

 .ل�تحقيق�متطلبات�إرضاء�العملاءمن�خلا�للمواد،

�توفر� - 4 �ضمان �عملية ��� ��المنتجاللوجس�يات �ال��يحة�,ال��يح � �و�ا��الة �ال��يحة بالكمية

 .و�الت�لفة�ال��يحة�
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 ادارة علاقات العملاء ورضا الزبائن                                                      :الفصل الثاني 

  

44 

  

1:ا���ان��دارة�اللوجس�ية�ل�ا�قسم�ن�رئ�سي�ن )Khalid & Richard,(ولقد�حدد�
2  

  

  :اللوجس�ية��دار�ة: أولا

���جزء�من�سلسة�تور�د�المواد،�وال����عوم�بالتخطيط�والتطبيق�والتحكم�بتدفق�البضا�ع�وتخز���ا��ش�ل��    

    ٠مرن�وفعال،�وذلك�ب�ن�نقطة��نتاج�ونقطة��س��لاك�ل�دف�إرضاء�المس��لك�

  

 : �نتاج�لوجس�ية: ثانيا  

ج،�بتور�د�البضا�ع��ساسية�إ���المصنع�وكذلك��ذا�المصط���يطلق�لوصف�الم�ام�اللوجس�ية�المتعلقة�بالإنتا     

 إضافة�إ���ذلك�تحرص�اللوجس�ية�ع���توف���تدفق�يتصف�با��ودة�. توز�ع�المنتجات��عد�ان��اء�تص�يع�ا

��تم��كذلك،��عتبارللبضا�ع�يضمن�استمرار�ة��نتاج�بالش�ل���سب�مع�أخد�الت�لفة�ومستوى�ا��دمة�بنظر�

� �من�العمال �تصميم�المصا�ع�الداخلية�لتوف���تدفق�فعال�ل�ل ��عرف�بطرق �المعدات،�اللوجس�ية�بما البضا�ع،

كذلك�تحرص�اللوجس�ية��نتاجية�ع���تحديد�,لتضمن�أع���مستوى�من��نتاجية�بأقل�الت�اليف��والمعلومات

  . تاجمدى�القدرات�اللوجس�ية�لاس�يعاب�كمية��نتاج�وطول�خطوط��ن

 

 : أ�مية��عمال�اللوجس�ية�: المطلب�الثا�ي

وقد�اصبح�لدى�القيادات�, عندما�نتحدث�عن���شطة�اللوجس�ية�فإننا�نتحدث�عن�أ�شطة�متعلقة�بالمواد      

يبدأ�من�خلال�خدمة�, وز�ادة��ر�اح, والم��ة�التنافسية, �دار�ة�قناعة�بأن�الطر�ق�نحو�تدعيم�المركز�التنافس�ي

�ال ��� �التمايز�وخاصة �اس��اتيجية �ان �اي �الت�اليف �وخفض �أداء��الت�لفةعملاء �كفاءة �كب���ع�� �حد �إ�� تتوقف

�أخرى�, العمال�اللوجس�ية�من�حيث�الت�لفة،�وكذلك�ع���فاعلية��ذه��عمال�من�حيث�خدمة�العملاء و�لغة

�وز  �السوق، ��� �التوسع �ع�� �المنظمة ��ساعد �ان �يمكن �اللوجس�ية ��عمال �السوقيةفإن �حص��ا وز�ادة�, �ادة

�لمنتجا��ا, ر�حي��ا �ومناسبة �سر�عة �استجابة �ع�� �ا��صول ��� �العملاء �رغبة �الكب���وما�, وتزايد ��نتاج �ظل و��

 أصبحت���شطة�اللوجس�ية�تمثل�أ�مية�خاصة�تجسدت�����س�يل��ستجابة�, ي�بعھ�من�ك�����م�ال�سو�ق

� ��� �للعملاء ��السوق،السر�عة �مع �تتفق �ال�� �وا��دمات �توف���السلع ��� �السرعة �خلال ورغبات��تاحتياجامن

  .والتخز�ن�,والتور�د�والنقل�,وال����عتمد�ع���تدفق�المعلومات��العملاء،

, )(physical disributionاذ�بدأت�بمف�وم�التوز�ع�العي��, �ذا�وقد�تطورت���شطة�اللوجس�ية��ش�ل�سر�ع�     

�)integrated logistics(وثم�تحولت�إ���لوجس�يات�مت�املة��management materials)(إدارة�الموادثم�تطورت�ا���

والتوز�ع�العي���تحت�, )inbound logistics(تضم��ل�من�إدارة�المواد�وال���أصبحت��عرف�باللوجس�يات�الداخلية

  ولم�يقف��مر�إ����ذا�,داخلية�فضلا�عن�المناولة�ال�) logistics outbound(مس���اللوجس�يات�ا��ارجية�

  

                                  
1
 74-74- 2007ص  Khalid & Richard 
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وال���تطورت�بدور�ا�لت�ون�سلسلة��ونية��(supply chain) للتور�دتطورت�اللوجس�يات�إ���سلسة��ا��د،�بل

وال���اعتمد��ا�الشر�ات�متعددة�ا���سيات�ثم�تطور��مر�إ���إيجاد�أطراف�أخر��)global supply chain(للتور�د�

 & Levi,2007(وقد�تطرق��),2008ني�ولسو ��انديفيل( الم�شأةى�مستقلة����تنفيذ���شطة�اللوجس�ية�بدلا�عن�

kaminsky(ستعانة�بج�ة�أخرى�لتنفيذ���شطة�اللوجس�ية�بدلا� إ����سباب�الرئ�سة�ال���دعت�الم�شآت�إ����

 : م��ا�تكمن����ما�ي��

 . ان�ي�ون�جو�ر��شاط�الم�شأة�ل�س�لھ�علاقة�باللوجس�يات -

 عدم�توفر�الموارد�ال�شر�ة�والرأسمالية��ي�تؤدي�الم�شأة�ا��دمات�المستوى�المطلوب�دوليا� -

 . ذا�المجالشأة������عدم�توفر�الوقت�اللازم�لتطو�ر�قدرات�الم -

 . بت�لفة�أقل�أفضلا��صول�ع���خدمة� -

 :��شطة�اللوجس�ية* 

��شطة�اللوجس�ية�تبعا�للمنظمة��ورو�ية�للنقل�وا��دمات�اللوجس�ية�إ���GRANT ET AL (1 1 2006(قسم�

 : ��شطة�التالية�

  

   : ال���ترتبط�مع�عملية�الشراء��يةساللوج��شطة�

 .الت�بؤ�بالطلب -

 .مصادر�التور�داختيار� -

 .تحديد�كميات�وأوقات�الشراء -

 .تحديد�طر�قة�ونوع�التعبئة -

 .تحديد�مواقع�ال�سليم -

 :��شطة�اللوجس�ية�ال���ترتبط�مع�النقل

 .   تحديد�نوع�وأساليب�ومعدات�النقل -

 .ت�النقل�وتحديد�حمولات�وسعر�النقلاتحديد�مسار  -

 . تحديد�مواقع�التخز�ن�وتحديد�نقاط�التخز�ن -

 :ة�اللوجس�ية�ال���ترتبط�مع�عملية�التخز�ن��شط

 .تحديد�عدد�و��م�مواقع�التخز�ن -

�أو�الم - �ا��ام �المواد �تخز�ن �سياسات �ال��ائيةنتحديد �تجات �المخزون، �ش�ل �وتحديد �مساحة�، وتحديد

�ن, المخزون �المخاز �وترت�ب �تنظيم �أساليب �التخز�ن, تحديد �لأغراض �العبوات والتصرف�, وتصميم

 .بالمرتجعات�

 

                                  
1GRANT ET AL 2006  Fundamentals of logistics management 
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 :��شطة�اللوجس�ية�ال���ترتبط�مع�عملية�المناولة�

 .اختيار�المعدات -

 تحديد�اجراءات�تج����الطلبيات -

 :  لمعلومات ال���ترتبط�مع�عملية�تدفق�اللوجس�ية ��شطة

 ٠تجميع�المعلومات� -

 .تحديد�وسائل��تصالات�وتحليل�البيانات -

 .استخدام�النتائج�للتخطيط -

 :  �جراءات�الرقابية

 تحديد��جراءات -

 تنق�ن�الرقاب -

 

   :النقلا��دمات�اللوجس�ية����قطاع� :المطلب�الثالث

          � �عرف �مصطفى(لقد 1)2012محمد
1� �ال��ن �النقل(وسيط �نقل�) متع�د �عملية �تنظم �ال�� �ا���ة بأنھ

مت�املة�و�تحمل�المسؤولية�التعاقدية�طوال��ذه�العملية�بفخر�النظر�عما�اذا��ان��و�الطرف�الذي�ينفذ�مراحل�

لقد�ادى��ستخدام�الم��ايد�ل��او�ات�إ���جانب�التطورات�التكنولوجية�ال���رفعت�مستوى�٠النقل�فعليا�ام�لا�

الوسائط،�إ���تأث���مباشر�وكب���ع���قطاع�النقل�ب�افة�أنماطھ�وخدماتھ�سواء�����فمختلنظم�نقل�البضا�ع�ب�ن�

� �اخدت �حيث �البحري �النقل �المنافسة��الموا�ئمجال ��� �ودخلت �عالمية �محور�ة �موا�ئ �تصبح �أن �ع�� ت�نافس

نافسة�ع���ا��طوط�الملاحية�المنتظمة�ووسطاء�النقل�الدولية،�وتجاوزت�حدود�منافسة�تداول�البضا�ع�إ���الم

�بلد� �إ�� �المصدر �بلد �من �النقل �عملية �خلال �المتحققة �المضافة �القيمة �من ��سبة اك�ساب

��افة�. )GIAMMOPULOS,2009(المقصد �تقدم �ال�� �اللوجس�ية �المراكز �خلال �من �الداخل �إ�� �امتدت وقد

� �(ا��دمات �ا��او�ات �,محطات �بأنواعھ �التخز�ن �والتفر�غ,خدمات �التعبئة �ا, خدمات �والتجميع�خدمات لتجزئة

شاملا�يضم��مف�وماو�ذلك��شابكت�وارتبطت�المفا�يم�وأصبح�مف�وم�ا��دمات�اللوجس�ية��)وخدمات�التغليف

�ذا�وقد�أصبحت�مسألة�التم���التناف����وتحقيقھ�من��مور�ال���من�الصعب�,العديد�من�العناصر�المت�املة�

�الكب� ��عتبار���مية ��ع�ن ��خذ �دون �إل��ا �با��او�ات،�الوصول �النقل �نظام ��� �اللوجس�ية �لمراكز�ا��دمات �ة

وعمليات�النقل�الدو���المتعدد�الوسائط،�و�عتماد�الم��ايد�ع����دارة�الشاملة�ل��دمات�ال���تواكب�تدفقات�

كما�لعبت�٠ )FLEISCHMANN,2001 (المبادلات�التجار�ة،�والتحديث�المستمر�لنظام�تبادل�المعلومات��لك��ونية

كما�, ���دعم�عمليات�التطو�ر����قطاعات�النقل�المختلفةا�كب�� اجية�دور و المعدات�ا��ديثة�والتج���ات�التكنول

وكذلك�خدمات��)البحري�وا��و�ي(قامت�الشاحنات�بتوف���خدمات�الوصول�وال��ب�من�وسائط�النقل��خرى�

� �ال��ن�بالسكك �و�الذات �الوسائط ��ذه ومما�.)138-134:ص�2012مصطفى(.ا��ديديةالوصول�وال��ب�ب�ن

  كما�ان�لوجس�يات�النقل�, سبق�يمكن�التوصل�إ���أن�الوقت��و�محور�نجاح�لوجس�يات�النقل�ب�افة�أنماط�ا

                                  
   134:ص�2012,�دارة�اللوجس�ية�دار�البداية��عمان��ردن�,محمد�مصطفى�1
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ولا�يمكن�ان�ار�الدور�الكب���لشبكة��ن��نت�وال����تطبق�ا،جي��ا�ع���التطور�المستمر�لل��امج�ال���ي�عتمد����اس��ات

���تقليص�الوقت�اللازم�لإنجاز�عمليات�النقل�عن�طر�ق�بناء�شبكة�مت�املة�لتبادل�المعلومات�ا�بارز ا��ان�ل�ا�دور 

 .للوصول والبيانات�وال���ت�يح�إم�انية�متا�عة�البضا�ع�ومسار�تحرك�ا�والمدة�ال���تحتاج�ا�

  

 التخز�ن��:الرا�عالمطلب�

التخز�ن�يمثل�وظيفة�أساسية����أي�منظمة�من�المنظمات�ع���اختلاف�أنواع�ا�سواء��انت�صناعية،�أو�            

��تمام�بالمخازن�سواء��انت�مخازن�مواد�خام،�أو�مواد�تحت�ال�شغيل،�أو��ضرورةتجار�ة،�أو�زراعية،�مما��ع���

 . بضاعة�تامة،�أو�أدوات�أخرى 

 مف�وم�التخز�ن���: أولا

بالموجودات���حتفاظإل��ا�أو��و�بمع���أخو�عملية��ة�حتفاظ�بالأشياء����ن�ا��اج: رف�التخز�ن�بأنھ�ع           

�وتوف����ذه� �مطلو�ا، ��غي��ا �ف��ا �تحدث �طبيعية �لظروف �أو��عر�ض�ا �بحال��ا �عل��ا �والمحافظة �الزمن �من لف��ة

وتأ�ي�أ�مية�التخز�ن�من���داف��ساسية�ال����س���1.إل��ا����المرحلة�المحددة��ذا�ةالموجودات�حسب�ا��اج

�ذه�الوظيفة�إ���تحقيق�ا�وال���من�أ�م�ا�تأم�ن�تدفق�متوازن�للمواد�سواء��انت�مواد�خام�أو�نصف�مصنعة�أو�

�الغيار �وقطع �و�صلاح �الصيانة �مستلزمات �من �الم�شأة �وتوف���احتياجات �تتحد�, جا�زة �قد �متعددة وأ�داف

 . )HOMPEL,  2007(. الم�شأة�بحسب�نوع��شاط

 

 : العوامل�المؤثرة����اختيار�موقع�المخازن�المستقل :ثانيا

�المستقلة          �بالمخازن ��نا�: يقصد �و�مكن �ا��دمة �أو�مركز�إنتاج �إطار�أسوار�المصنع، �خارج �ت�ون �ال�� المخازن

التمي���ب�ن�نوع�ن�من�المواقع�ا��اصة�بالمخازن�المستقلة،����الموقع�العام�والموقع�ا��اص،�فالموقع�العام�يتمثل�

لموقع�ا��اص�يتحدد�بال���أو�قطعة��رض�ال���س�شغل�ا�فيما�ا. بالبلد�او�المدينة�ال���يحدد�ف��ا�م�ان�المخز�ن

 . المخزن����نطاق�الموقع�العام�المحدد�سلفا

 أ�مية�التخز�ن�: ثالثا

�ا��دمات�         �ت�اليف �اجما�� �من �يمثل�ا �ال�� �الكب��ة �ال�سبة �خلال �من �التخز�ن �أ�مية �إ�� �التوصل يمكن

 اللوجس�ية� �ورو�ية ھ�المنظمةتب�نانھ�طبقا�لاستقصاء�قامت�ب�ثحي, اللوجس�ية

"EUROPEAN LOGISTICS ASSOCITION/AT KEARNRY» 

باست�يان�ش�يھ��) HERBET W. D&CO,  2005(وقام, %�24انت��سبة�التخز�ن�من�إجما���الت�اليف�اللوجس�ية�

 ومما�, من�إجما���الت�اليف�اللوجس�ية�% ���22الولايات�المتحدة�توصلوا�من�خلالھ�إ���ان�ت�لفة�التخز�ن�تمثل

�يجب� �لذلك �اللوجس�ية، �ا��دمات �ت�لفة �إجما�� �من �كب��ة ��سبة �يمثل �التخز�ن �أن �إ�� �التوصل �يمكننا سبق

�خدمة��م��تما �تقديم �ع�� �والقدرة �الت�اليف �المستمر�لتقليص �التطو�ر�والدعم �إ�� �تحتاج �م�مة ��وظيفة بھ

  .  )BARKER, 2007(لمنافسة�وكسب�رضا�اك���عدد�من�الز�ائن�التخز�ن��ش�ل�جيد�يمكننا�من�ا
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 ��داف�الرئ�سية�للمخز�ن: را�عا

�إما�         �ي�ون �قد �وال�دف �المخزن، �موقع �تحديد ��عتبار�عند ��� �أخذه �يجب �عامل ��و�أ�م �ال�دف �تحديد إن

وخدمة�السوق�وإما�خدمة�إدارة��نتاج،�فاذا��ان�ال�دف��و�خدمة�العملاء�فإن�(منافذ�التوز�ع�) خدمة�العملاء

��ساع �أن�ذلك �والعملاء�حيث ��سواق �من �ي�ون�قر�با �أن �المخزن�يجب �خدمات�موقع �المس��لك�ن �إعطاء �ع�� د

أفضل�و�وفر�ل�م��طمئنان�النفس�ي��س�ب�شعور�م�بقر�ھ�م��م�كما�وأنھ�يوفر�للعملاء�ا���د�والوقت�والمال�

 1. �س�ب�قصر�المسافة

أما�إذا��ان�ال�دف��و�خدمة�إدارة��نتاج�من�خلال�اس�يعاب�المخزون�الزائد�من��نتاج�فإن�الموقع�يجب�       

�أن�ي� �ال�سليم،�و�نا�يجب�التأكيد�ع���أن �بالقرب�من�مرفق��نتاج�مع�إعطاء�أ�مية�ثانو�ة�لوقت �ملا�يتون

  .  البدء����البحث�عن�موقع�للمخزن�ح���ي�ون�قد�تم�تحديد�ال�دف�من�وراء�بناء�المخزن��ش�ل�وا���ومحدد

  

  لتور�دا�:المطلب�ا��امس

 

 مف�وم�التخز�ن��: أولا

          � �وا��دمات،�LOWD، D( 2 2002(عرف �السلع �ع�� �ا��صول �خلال�ا �من �يتم �ال�� �العملية �با��ا التور�د

و�عرف�ايضا�با��ا�ال�شاط�المسؤول�عن�توف���المواد�ال��يحة،����الم�ان�ال��يح�والوقت�ال��يح،�و�الكمية�

�و�تلبية�متطلبات�العملاء�من�خلال��ستخدام��مثل��للتور�دو�عد�ال�دف�الرئ������ال��يح،المناسبة�والسعر�

�والعمالة �والمخزون �القدرات، �توز�ع �ذلك ��� �بما �ب�ن�. للموارد، �الر�ط �إ�� ��س�� �التور�د �النظر�ة �الناحية ومن

 . العرض�والطلب،�والقيام�بذلك�مع�ا��د��د�ى�من�المخزون

  

 انظمة�التور�د��:ثانيا

���الوقت�المناسب�من�أ�م�وأبرز�أنظمة�التور�د�والذي��ان�لأتباعھ������نتاج) JUST-IN-TIME( نظام�عت���          

والمقصود�بالوقت�المناسب�للشراء��و�ذلك�الوقت�الذي�يتم��التور�د،الوقت�ا��ا���أثر�كب������تخفيض�ت�اليف�

  �نتاجتور�د�المستلزمات�فيھ،�والذي�ي�ناسب�مع�احتياجات��دارة�الطالبة�والذي�يضمن�عدم��عطل�

 )2006,FLINCHBAUGH ET AL( �� �حدد �العلمية� )ADEYEMI,2010(،ولقد ��سس �ع�� �الشراء أثر�توقيت

  :  كما�ي����)سياسات�التوقيت( للشراء

 

  

  

 

                                  
 1999,سليمان�عبيدات�ادارة�الشراء�والتخز�ن�دار�الفرقان�لل�شر�والتوز�ع�عمان��ردن1
2 Lowe D « the dictionary of transport and logistics » kogan page london 2002 



  

 ادارة علاقات العملاء ورضا الزبائن                                                      :الفصل الثاني 

  

49 

  

  �سس�العلمية�للشراء�: ثالثا

مجرد�توف���المستلزمات����الوقت��ع��لا�تقتصر�مسؤولية�الشراء����الوقت�المناسب��:الوقت�وا��ودة -

  .  المطلو�ة�فيھ،�ولكنھ��ع���أن�ت�ون��ذه�المستلزمات�با��ودة�المطلو�ة

�ع���مف�وم�الكمية�المناسبة�أن�تتوافر�الكمية����الوقت�اللازم�ل�ا�لذلك�فان�مسؤولية��:والكميةالوقت� -

�نما�ب�يأ�ي�دور�إدارة�المواد�و�مداد����المفاضلة��او�ن. فيھتحديد�الكمية��شمل�ضمنا�الوقت�المطلو�ة�

� �الوقت ��� �لتوف���المستلزمات ��ماالمناسببديل�ن ��ن�، �بدء �قبل �واحدة �مرة ��سمح�الشراء �بف��ة تاج

 . دفعات�ت�ناسب�مع��حتياج�ل�ذه�المستلزمات�وع��بالتور�د�أو�الشراء�أك���من�مرة�

 بالسعر�حيثمن�أ�م�محددات�التوقيت�المناسب�لإدارة�المش��يات�والمخازن،�ما��عرف��:والسعرالوقت�  -

�وا �العرض �ظروف �بدراسة �قيام�ا �عند �بواسطتھ ��دارة ��ذه �أداء �نقيم �أن �والدورات��ستطيع لطلب،

السعر�و�فعل��ذه�المحددات��ستطيع�إدارة�المش��يات��ع��من�العوامل�ال���تؤثر���قتصادية،�وغ���ا

 .والمخازن�تحقيق�أ�سب�سعر

�ختيار�السليم�لمصدر�الت�ور�د�الذي��ع��يتوقف�التور�د����الوقت�المناسب��:التور�دالوقت�ومصدر� -

  . التور�د يل��م�بمواعيد

  

  إدارة�علاقات�العملاء :الثا�ي�المبحث  

قبل�التطرق�إ���مف�وم�علاقات�الز�ون�لابد�من�التطرق�إ���الز�ون�ومعرفة�من��و�الز�ون�الذي�تتعامل�معھ�          

��ستخدم��لمة�ز�ون�لوصف�ثلاثة�أنواع�من�الز�ائن�أول�ما�العميل�الداخ���و�م��فراد�العامل�ن�, المنظمة�
ً
عمليا

�أفرادداخل�المنظمة�و  �الز�ون�الصنا���أو�المؤس���. الثا�ي�الز�ون�ع���ش�ل ���دراس�نا��ذه�تم�ال��ك���. وثال��ما

�لتحقيق� ع���الز�ون�الفردي�أو��فراد�الذين��م�خارج�حدود�المنظمة�للب�ئة�الداخلية�و�س���جميع�المنظمات

 . رغبات�وحاجات��ؤلاء�الز�ائن

Concept of Customer : مف�وم�العميل:  المطلب��ول    

�عرفھ          �فلقد �الز�ون �إ�� �تطرقت �ال�� �التعار�ف �من �العديد �يقوم� )عبيدات(�1نالك �الذي �الفرد �و�ذلك

 . بالبحث�عن�سلعة�أو�خدمة�ما�وشراؤ�ا�لاستخدامھ�ا��اص�أو�استخدامھ�العائ��

        �� المنظمة،�وتتأثر�قراراتھ��عوامل�داخلية��و�المستخدم�ال��ا�ي���دمات�( فقد�عرفت�العميل�)ا��نا�ي،(أما

�العائلة� �وتأث��ات �الموارد �مثل �خارجية �و�عوامل �والذاكرة، �والدوافع �و�ساليب �والمعتقدات �ال��صية مثل

�أو�منظمات
ً
  2.)وجماعات�التفضيل�و�صدقاء،�وقد�ي�ون�الز�ائن�أفرادا

ذلك�ال��ص�الذي�يقت���البضاعة�أو��ش���ي���دف�(العميل�بأنھ� )23ص: 2004البكري،(���ح�ن��عرف��       

  . )المادية�والنفسية�أو�لأفراد�عائلتھ�إشباع�حاجاتھ

 

                                  
 1999,سليمان�عبيدات�ادارة�الشراء�والتخز�ن�دار�الفرقان�لل�شر�والتوز�ع�عمان��ردن1
2

  38ص2006: ��نا�ي�مف�وم�العميلا
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و�نالك�عدة��عار�ف�تتطرق�إ���نفس�المفا�يم�السابقة�و���دراس�نا��ذه�س�تم�ال��ك���ع���دور�ا��ودة����رضا�

 . وولاء�وقيمة�الز�ون�و�ل�يتم�تحقيق�ذلك

 

   CUSTOMER SATISFACATION العميلرضا��مف�وم: ثانيا

        � ��)HALL  &JOHN 1997:(عرف ��� �المنظمة �فاعلية �لمدى �الز�ون �إدراك �درجة �بأنھ �الز�ون قديم�ترضا

رضا�العميل�ايضا�بانھ�ذلك�الشعور�الذي�يو����)KOTLER.2003(المنتوجات�ال���تل���حاجاتھ�ورغباتھ�وعرف�

إن�الرضا��نا�ا�للز�ون�السرور�أو�عدم�السرور�الذي�ي�تج�عند�مقارنة�أداء�المنتوج�الملاحظ�مع�توقعات�الز�ون،�إذ

�و�دالة�ع����داء�المدرك�والمتوقع،�ففي�حالة���ز��داء�عن�التوقعات�فإن�الز�ون�ي�ون����حالة�عدم�رضا�

 �� �الز�ون�وخيبة �فإن �للتوقعات �مطابقا ��داء �ي�ون �أن �حالة �و�� �المستقبل ��� �المنظمة �مع �التعامل �و���ك مل

 . س�شعر�بالراحة�والرضا

أما����حالة�تجاوز��داء�ع���ما��و�متوقع�أو�يتخطى�التوقعات�بصورة�ايجابية�����ذه�ا��الة�يبقى�الز�ون�        

  KOTLER( .1( وثيقا���ذه�المنظمة طامرتبط�ارتبا

  

 إدارة�علاقات�الز�ون��: ثالثا�

أن�الفكرة��ساسية�لإدارة�علاقات�العملاء����من�ثقة�من�ا�تمام�ال�سو�ق�ا��ديث�أو�المعاصر�ع���الز�ون�        

واعتباره�أحد��ر�ان��ساسية�للمنظمة����تحقيق�النجاح�والنمو�والبقاء�عند�مد�جسور�وعلاقات�م��ابطة�مع�

 .الز�ائن

شاملة�وعملية�مت�املة�ب�ن�المنظمة�والمستفيدين�بوجھ��اس��اتيجية��� )ءلامعلا تاقلاع ةر ادإ( و�مكن��عر�ف        

عام،�والز�ائن�ع���وجھ�ا��صوص�تقوم�ع���أساس�التحاور�وال�شاور�والثقة�المتبادلة�بي��م�من�أجل��حتفاظ�

 . )85ص: 2006طا�ر،(يمة�ل�مبالز�ائن�وتحقيق�ق

        � �بأ��ا
ً
�أيضا �ال���(وعرفت �المختلفة �الوسائل �من ��شكيلة �باستعمال �الز�ائن �ا��وار�المستمر�مع �ع�� القدرة

 . )5صJeff-Mohan, 2001 (.)�عمل�ع���البقاء�باتصال�دائم�مع�الز�ون 

 أ�داف�إدارة�علاقات�الز�ون : المطلب�الثا�ي

�نالك�مجموعة�من���داف�ال����س���إ���تحقيق�ا�أي�منظمة�من�خلال�إدارة�علاقات�الز�ون�و�ذه���داف�

�� :  

 . رضا�الز�ون � -

 ولاء�الز�ون� -

 . قيمة�الز�ون � -

  

  

                                  

 KOTLER Philip « marketing managment » amirican ..1 2003ص36

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts


  

 ادارة علاقات العملاء ورضا الزبائن                                                      :الفصل الثاني 

  

51 

 

  :رضا�العميل�مف�وم�:أولا

�الرضا�       �ا��ار���أما �بالز�ون �يتعلق ��ول �الوظيفي�ب�ون �الز�ون�والرضا �رضا �من�التفر�ق�ب�ن ���البداية�لابد

�يمكن� �متعددة �طرق �و�نالك �المنظمة �داخل �العامل�ن ��فراد �الداخ�� �بالز�ون �وثيقة �علاقة �لھ الوظيفي

�العامل�ن �للأفراد �الوظيفي �الرضا �تحقيق ��� �النوع �ل�ذا �وت. استخدام�ا �الز�ون �رضا ��عر�ف إدراك��درجة) بأنھم

 .)7صHALL& JOHN & 1997( الز�ون�لمدى�فاعلية�المنظمة����تقديم�المنتوجات�ال���تل���حاجاتھ�ورغباتھ

��  وعرف
ً
�أداء�المنتوج���و ( أيضا �مقارنة �عند �السرور�الذي�ي�تج �للز�ون�السرور�أو�عدم �يو�� �الذي ذلك�الشعور

 1.),(KOTLER )الز�ون الملاحظ�مع�توقعات�

�الرضا��نا��و�دالة�ع����داء�المدرك�والمتوقع،�ففي�حالة���ز��داء�عن�التوقعات�فأن�الز�ون�ي�ون�����    
ً
إذا

��داء� �ي�ون �أن �حالة �و�� �المستقبل ��� �المنظمة �مع �التعامل �و���ك ��مل �وخيبة �السرور�أو��س�ياء �عدم حالة

�والرضا �س�شعر�بالراحة �الز�ون �فأن �للتوقعات
ً
�أو�يتخطى�أم. مطابقا ��و�متوقع �ما �ع�� ��داء �تجاوز �حالة ��� ا

���ذه�المنظمة
ً
�وثيقا

ً
    2)36:ص KOTLER 2001( .التوقعات�����ذه�ا��الة�يبقى�الز�ون�مرتبط�ارتباطا

 

 CUSTOMER SATISFACTION CREATION STAGE. العميلإيجاد�رضا��مراحل: ثانيا

 

 3)السامرا�ي( أ�م�ا�سة�يت�ون�رضا�الز�ون�من�ثلاثة�خطوات�رئ      

يتوجب�ع���المسوق�ن�أن�ي�ونوا�ع���اتصال�دائم�بالعملاء�سواء�ا��الي�ن�م��م�أو��:ف�م�حاجات�العملاء -

المحتمل�ن�لي�س���ل�م�معرفة�العوامل�ال���تحدد�السلوك�الشرا�ي�ل�ؤلاء�الز�ائن،�إذ��عد�ف�م�العميل�

 . نظمةو�لمام�بحاجاتھ�ورغباتھ�من�أك����مور�أ�مية�للم

- � �المرتدة �آراء��:للعملاءالتغذية �لتعقب �المسوق�ن ��ستعمل�ا �ال�� �و�ساليب �بالطرق �ا��طوة ��ذه تتمثل

�طر�ق� �خلال �من �بذلك �القيام �للمنظمة �و�مكن �لتوقعا��م، �تلبي��ا �مدى �لمعرفة �المنظمة �عن العملاء

 .�REACTIVEستجابة�

ا��طوة��خ��ة�لتحقيق�الرضا�تتمثل�بقيام�المنظمة�بإ�شاء�برنامج�خاص�لقياس�رضا��:القياس�المستمر -

� � )CSM )CUSTOMER SATISFACTION MATRICESكنظامالعملاء �يقدم �رضا��إجراءاتالذي لت�بع

�من�معرفة�مدى�تحس�ن�أداء�المنظمة����وقت�مع�ن
ً
 . العملاء�طوال�الوقت�بدلا

 

  

  

  

                                  

003 40ص 2   KOTLER philip « marekiting managment » amirican1 

2 KOTLER philip « marekiting managment » amirican2003 36ص� 

3
   61ص- 57ص: 2002لسامرا�ي�أ�مية�تطبيق�الر�ادة�والتم������تحس�ن�مستوى�رضا�العميل،ا
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  تحقيق�رضا�العملاء�كيفية: ثالثا

        

  1)العبيدي(ي���نالك�عدة�نقاط�يمكن�من�خلال�ا�تحقيق�رضا�الز�ون�أ�م�ا�ما�  

 

�من� - �مق��ح �ل�ل �مجز�ة �م�افأة �وتخصيص �تطو�ر�ا �وطرائق �ا��ودة �خطط �مناقشة ��� �العميل أشراك

 . مق��حا��م�الذي�تحقق�نتائج�إيجابية

 . ع����شاطا��ا�والطلب�م��م�تقديم�مق��حا��م�لتطو�ر�ا�واطلاع�مدعوة�الز�ائن�لز�ارة�المنظمة�  -

 . تقديم��دايا�رمز�ة�للز�ائن����المناسبات�الرسمية�و�طاقات���نئة��عبارات�تنم�ع����قدام�والتقدير� -

�ع���آرا��م�ومق��حا��م -
ً
 . ز�ارة�العملاء�الم�م�ن�ب�ن�ا���ن�و�خر�للاستماع�ميدانيا

- � �الذين �الز�ائن �متا�عة �ولم �واحدة �لمرة �المنظمة �منتوج �ع����ايكررو أش��و �للوقوف �ثانية �الشراء عملية

 . الس�ب

أشعار�الز�ائن�بأ�مي��م�من�خلال�اعتماد�العامل�ن�بمجال�ال�سو�ق�وال��و�ج�للإعلانات�ف��ا�ترك���وا��� -

  . ع���أ�مية�الز�ائن

 

  ���ا��ودة��س��اتي��رضا�العميل�ودوره��:الثالثالمطلب�

  

و�دون�ع���ا�تمام�منقطع�النظ������أوساط�جميع�المنظمات��إدارة�ا��ودة�الشاملة����ونة��خ��ة�حازت�         

 ع���ثوابت�متعددة�ومن��ذه�الثوابت�ال����س��اتيجيةوأن�أغلب��ذه�المنظمات�بدأت�ب�ب���خطط�ا��است�ناء

ل���يتم�إنتاج�ا�لابد�أن�تلقي�رواج�وقبول�لدى�مختلف�تقود�المنظمة�للنجاح��و�رضا�الز�ون�باعتبار�المنتجات�ا

لابد�من�تحقيق�رضا�م�عن��ذه�المنتجات�����ذه�ا��الة�يجب�وضع�رغبة�وحاجة�الز�ون�ورضاه�ضمن�و �الز�ائن

 2. )العبادي( .وخاصة����مجال�ا��ودة�باعتبار�العميل�شر�ك�رئ�س�للمنظمة��س��اتيجيةا��طط�

�ستحقق�الرضا�العا���لدى�العملاء�والعكس���يح         
ً
و�التا���تحقيق�. أذن��ست�تج�بأن�ا��ودة�العالية��س�يا

 . الموقع�الر�ادي�والمتم���ل�ذه�المنظمة�أو�تلك

��و�العميل          ��سا��� �مصدر�ا �ي�ون �ما
ً
�غالبا �ا��ودة �تحس�ن �عملية �بأن �خطط�و �يت�� ��� �التعديل �مكن

� ات�وآراء�الز�ون�و�ذا�يحتم�ع���المنظمة�من�دراسة�معمقة�لف�ما��ودة�وحسب�تصور 
ً
حاجات�العملاء�وأيضا

�
ً
استخدام�الوسائل�ا��اصة�بقياس�رضا�الز�ون�ومعرفة�أسباب�التد�ي�إذا��انت��نالك�أسباب�ومعا����ا�وأيضا

يؤدي�إ���ز�ادة�رضا�الز�ائن��عتماد�ع����راء�والمق��حات�من�الز�ائن�عن�المنتجات�ال���تم�طرح�ا��ذا�بدوره�س

وكسب�ز�ائن�جدد�و�التا���سيحقق�الرضا�التام�والذي�بدوره�سيحقق�ز�ادة����ا��صة�السوقية�وز�ادة�عوائد�

�لاحتفاظ�ا����الز�ون 
ً
 . ل��ودة����تحقيق�رضا�العميل�اس��اتي��و�نا�أصبح�دور�. المنظمة�وأر�اح�نتجية

                                  
 40ص�:2004ا��ودة�الشاملة����ادارة�علاقات�العملاء،�لإدارةالعبيدي�الدور��س��اتي��� �اشم�فوزي�دباش1
 . نفسھ�السابق المرجع2
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  مف�وم�جودة�ا��دمة�:أولا

تتعدد�التعر�فات�بال�سبة���ودة�ا��دمة�وذلك�لاختلاف�حاجات�وتوقعات�العملاء�عند�البحث�عن�جودة�        

ا��دمة�المطلو�ة،�وكذلك��ختلاف����ا��كم�ع���جودة�ا��دمة،�فجودة�ا��دمة�بال�سبة�لكبار�السن�تختلف�

� �بال�سبة �وتختلفع��ا ��للشباب �للعملاء �بال�سبة �ع��ا ��عمال �لرجال �إعطاء�بال�سبة �يمكن �ومنھ العادي�ن

 : التعار�ف�التالية

���جودة�ا��دمات�المقدمة�سواء��انت�المتوقعة�أو�المدركة�أي�ال���يتوقع�ا�العملاء�أو�:  "التعر�ف��ول� -

��عت������الوقت� �رضاه،�حيث �العميل�أو�عدم �ي�لرضا �المحدد�الرئ�س �و�� �الفع��، �الواقع ��� يدر�و��ا

ص��2001الدراركة�وآخرون�(�سية�ال���تر�د��عز�ز�مستوى�ا��ودة����خدما��ا�نفسھ�من��ولو�ات�الرئ

:143(1 

�عرف�ا��ودة�ع���أ��ا�ذلك��ختلاف�الذي�يفصل�العميل�عن�ا��دمة،�وا��ودة�ال����:الثا�يالتعر�ف� -

  ).92ص�taker and longbois/1994(ل�ا�يحس���ا��عد�استعمالھ�ل��دمة،�أو��عد�تقديمھ�

 . عرف�ديمينج�جودة�ا��دمة�با��ا�التطابق�مع��حتياجات�والمواصفات: الثالثالتعر�ف� -

����: الرا�ع�يفالتعر - �مستمر�للعمل �مستمر�ل��سائر�وتحس�ن �تخفيض �عن �عبارة �با��ا �جوران عرف�ا

 . جميع�ال�شاطات

   

 أ�مية�جودة�ا��دمة�:ثانيا�

�مجال�           �ففي �و�ستقرار، �النجاح �تحقيق �إ�� ���دف �ال�� �للمؤسسات �بال�سبة �كب��ة �أ�مية �ا��دمة ��ودة

�مجال� ��� �لكن �بانتظار�العملاء �المنتجات �وتص�يف ��نتاج، ��� �التخطيط �استخدام �يمكن �السلعية المنتجات

�ع� �وتقديم�ا �ا��دمة �خلق �أجل �من �معا �يتعاملون �والموظف�ن �العملاء �فإن �فع���ا��دمات �مستوى، �أع�� �

  . )الدراركة(بالموظف�ن�والعملاء�معا����تمامالمؤسسات�

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

                                  
 151ص��2001مأمون�الدراركة�وآخرون�ادارة�ا��ودة�الشاملة�دار�الصفاء�لل�شر�والتوز�ع�الطبعة��و���عمان�1
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 : مراحل�حياة�جودة�ا��دمة :ثالثا

 

 
(Qualité et Engagement de Servie ;Afinor 2003 p12) لورانت��امر :المصدر  

 

  : انطلاقا�من�الش�ل�السابق�يمكننا�تحديد�أر�عة�مراحل�لدورة�حياة�جودة�ا��دمة،�و��  

   

�س���المؤسسة�من�خلال��ذه�المرحلة�إ���معرفة�توقعات�عملا��ا�وأسباب�عدم�رضا�م� :�و��المرحلة� -

 . وذلك�من�خلال�إجراء�بحوث�ال�سو�ق

-  � ��:الثانيةالمرحلة �المتاحة �وموارد�ا �لمنافس��ا �بدراسات �المؤسسة �ا��ودة��ح��تقوم �تحديد �من تتمكن

   .المرغو�ة

- � ��:الثالثةالمرحلة �المرغو�ة �ا��ودة �تحديد ��عد �بتحديد �المؤسسة ��ساعد�ا��� المعاي���تم �وال�� �ت�بع�ا ال��

  .ا��دمةع���تحقيق�جودة�

ح�ن�تتمكن�من�قياس�مستوى�الرضا� المؤسسة�با��ودة�المدركة�من�قبل�العميل،���تم: الرا�عةالمرحلة� -

� �تقدم �قبل �المتوقعة �ل��ودة �مقارن��ا �من �انطلاقا �و�عت�� لديھ �مصدر�معرفة��ا��دمة، �الدراسة �ذه

  .)12ص�laurent 2002(للعملاء�التوقعات�ا��ديدة�

  

  Costumer loyaltyالعملاء�ولاء� :الرا�عالمطلب�

�عملية�          ��عد �با���العناصر��خرى�حيث �مع �أي�منظمة�والت�امل �لنجاح ��ساس�ي �عد�ولاء�العملاء�الركن

��س�ب�التغ��ات�ا��اصة�
ً
 . وسلوك�الز�ائن��سي�ولوجية�حتفاظ�بالز�ون�من�القضايا�الصعبة�جدا

        � �محددة �منظمة �منتجات �لشراء �الز�ائن �تفضيل �إ�� �للإشارة �الولاء � دون و�ستخدم : 2004جلاب،(سوا�ا

�  الشراء�  لدرجة�معاودة�مقياس( بأنھالولاء�وعرف��)62ص �من �معينة �علامة : 2005نجم،( ن ز�و ال�قبلمن

وأغلب�المنظمات�تحاول��عظيم�الولاء�لدى�الز�ائن�باستخدام�أساليب�متنوعة�وإيجاد�نوع�من�المشاركة��)315ص

  .ب�ن�الز�ون�والمنظمة

 

 

 

 

  العمیل  المؤسسة

  التوقعة  الجودة- 1     - 4

 جودة  قیاس 
  الخمة

  المحققة الجودة - 2

 
    ا     ا       

   الجودة المدركة- 4

 المرغو�ة�ا��ودة   -2

 ا��ودة- 3

 المحققة

 العميل قياس�رضا
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�الز�ون �تمكونا: أولا �الر�حية،� Consistent   Costumer loyaltyولاء �إ�� �ي��جم �الز�ون �ولاء �أن �المعروف من

 . )102ص:  2006طا�ر،�(:ف�ناك�م�ونات�أساسية�تؤدي�إ���تلك�الر�حية�و�ذه�الم�ونات����

  

يؤدي�تب���إذ�. تتحمل�المنظمة�ت�اليف�متنوعة�من�أجل�ا��صول�ع���ز�ون�جديد: ت�اليف�ا��صول�ع���الز�ون 

الز�ون�للمنتوج�ا��ديد�أو�المطور�إ���تحقيق�عوائد�للمنظمة�بصورة�مستمرة،�و�ذه�ا��الة��ع���عن�الرضا�التام�

 .للز�ائن

�العليا �طر�ق�: التدرجات �عن �أو�المطورة �ا��ديدة �المنتوجات �مبيعات �ز�ادة �من �الناتجة �العوائد �بز�ادة وتتمثل

  .السابقةتوصيات�وروايات�الز�ائن�ذوي�التجر�ة�

 

التحولات�����س�ثمار،�التفاوض،�: ينخفض�العائد�ن�يجة�لعدة�أسباب�م��ا�:Down grades:التدرجات�الدنيا�.1

�لنية�الز�ون����ز�ادة�أو�تخفيض�اس�ثمار�المنظمة�
ً
��اما

ً
ا��صومات،�وقلة�استعمال�المنتوج،�إذ��عد�العائد�مؤشرا

�لنموذج�ولاء��ةوعاد. عوائد�االذي�يؤدي�بدوره�إ���ز�ادة�
ً
ما�ينقسم�الز�ائن�����عض��حيان�إ���ثلاث�طبقات�وفقا

 :و�ذه�الطبقات����)2ص:Jammerngy,1998 (الز�ون�الذي�قدمھ�

 . )الز�ائن�الذين�ل�م�علامات�شراء�����ل�وقت(قاعدة�ولاء�قو�ة� -

 . )الز�ون�الذي�لديھ�ولاء�لعلامت�ن�أو�أك��(قاعدة�ولاء�معتدل� -

خر�ى(متغ��و�الولاء�والتبديل� -
ُ
 . )من�علامة�مفضلة�واحدة�إ���أ

 

م�ونة�أساسية� إ���أن�الولاء�لعلامة�أو�لماركة�تجار�ة�معينة��عتمد�ع���ثلاث�عناصر�)35صoliver,2002( وأشار

إذ��ونھ�يصف�أر�عة�مستو�ات�من�الولاء�بالاعتماد�ع����ذه�. ،�التفضيل،�والشراء�المتكرر )�ل��ام(التع�د�: و��

 : الم�ونات��تية

ماركة�تجار�ة�واحدة�ت�ون�مفضلة�لدى�الز�ون�بالاعتماد�ع���خصائص�ومم��ات��)Cognitive( التم��ي  -

 . الماركة�التجار�ة�الفائتة

�رتباط�إزاء�الماركة�التجار�ة�و��ون�تطوره�ع���سلسلة�مواقف�شراء�متعددة����) Affective(�نفعا��� -

 .  ال����انت�مرضية

 . المرحلة��نفعالية�مع�التعب���عن�نية�إعادة�الشراء�)Conative(: الميو�� -

 . المرحلة�الميولية�زائد�الرغبة�الفعلية�للتغلب�ع���المؤثرات�الموقفية�)Action(: الفعل -

 

ومن�الوا���بأن��نالك�علاقة�طردية�ب�ن�الولاء�والرضا�أي�بمع���أخر��لما��ان�الولاء�عا���لماركة�معينة��ذا�

  . دليل�ع���الرضا�التام�لدى�الز�ون�عن��ذا�المنتج
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 :ا��ودة�����س��اتي��ولاء�الز�ون�ودوره� :ثانيا

كما��و�متعارف�عليھ�فأن�الولاء��و�معاودة�أو�تكرار�الشراء�لدى�ز�ون�مع�ن�لمنتج�مع�ن�و�نالك�علاقة�وثيقة�        

�
ً
�دائما �الز�ائن �ب�ون �والولاء �ا��ودة �ب�ن �وعمليا�ي �منطقي �رابط ��نالك �حيث �والولاء �الشاملة �ا��ودة �إدارة ب�ن

�والموا
ً
صفات�وا��صائص�ا��يدة�وتوافر�أ�عاد�ا��ودة�����ذا�يفضلون�العلامة�ال���ت�سم�با��ودة�العالية��س�يا

�سيؤدي� �بدوره �و�ذا �والز�ون �المنظمة �ب�ن �متبادلة �ثقة �س�ب�� �و�التا�� �الشراء �عملية �فتكرر �غ��ه �دون                     المنتج

 . إ���بناء�ولاء�العملاء�ل�ذه�المنظمة�دون�غ���ا�ب�ون�منتجا��ا�ت�سم�بالمطابقة�مع�حاجات�ورغبات�العملاء�

�ثلاث        ��مراتب و�نالك �يت�� �حيث �با��ودة �يتعلق �فيما �بالعملاء �ا��اص �للولاء ��و��أساسية بأن��المرتبة

�ضد�المنظمة�لأ��م�غ���راض
ً
�عدائيا

ً
�ن�عن�المنتجات�وتتصف�با��ودة�الرديئة�حسب�رأ��م��فراد�ي�ت��ون�ن��ا

ولا��ستقر�. و�التا���سي�ونون�متذمر�ن�من�منتجات��ذه�المنظمة�و�تصفون�الز�ائن�بالمتغ��ين�من�علامة�إ���أخرى 

 .  �نا�الز�ون�ع���علامة�معينة

نتج��ذه�المنظمة�لھ�منافس�بنفس�وف��ا�ي�ون�الولاء�معتدل�و�رى�الز�ون�بأن�جودة�م�المرتبة�الثانيةأما����       

�إ��� �قد�تنقلھ �و�ذه�المرحلة �أ��ما�أفضل ��عد �يحدد �علامت�ن�أو�أك���ولم �مشوش�ب�ن �الز�ون ��نا �و��ون ا��ودة

  .  و��ون�متذمر�إ����سفلمرحلة�أع���و�صبح�مدافع�أو�ي��ل�

أو�الدفاع�عن�منتجات�المنظمة�لأن��وأغلب�الز�ائن�����ذه�المرحلة�ي�ون�حيادي�لا��ستخدم�أسلوب�ال��وم       

  . لديھ�البديل�ل�ذا�المنتج

ف��ى�الز�ون�بأن�المنظمة�أو�العلامة�ال���يتعامل�مع�ا����من�أفضل�وأجود�العلامات��المرتبة�الثالثةأما����       

�منتجات� �جودة �يرى �والز�ون
ً
�جدا �عا�� ��نا �الولاء �و��ون �والمنظمة �الز�ون �ب�ن �المتبادلة �والثقة �التجر�ة �س�ب

�و�صبح��نا�الز�ون�أحد�الدعاة�والمدافع�ن�عن�منتجات��ذه�المن
ً
ظمة�لأنھ�تر�طھ�أواصر�قو�ة�المنظمة�عالية�جدا

و�رى����منتجات�المنظمة�بأ��ا�تحقق�حاجاتھ�ورغباتھ�وجاءت�خصائص�ومواصفات�. مع�منتجات��ذه�المنظمة

  . المنتجات�مطابقة���اجاتھ�ال�لية

  

 Customer Valueالعميل�قيمة�: ثالثا

�جميع�        �يتغ���معھ �و�دأ �م��ة �ضرورة �الب�ئة �المفا�يم ��� �التطور �توجھ��أصبح �وأصبح �ال�سو�قية ��شطة

 . ال�سو�ق�نحو�بناء�علاقة�ترابط�مع�الز�ون�ا��ار���لي�س���للمنظمة�تحقيق�قيمة�معينة�للز�ون 

و�نالك�مجموعة�من�التعار�ف�ا��اصة�بقيمة�العميل�حيث�عرفت����ذلك�الفرق�ب�ن�قيمة�الز�ائن�ال�لية�        

 Kotler(.1( وال�لفة�ال�لية

�بأ��ا�
ً
يحصل�عليھ�الز�ون�ن�يجة�عملية�التبادل�مقابل�السعر�الذي�يدفعھ�ف���تمثل��ام�(�����ح�ن�عرفت�أيضا

�عند�اتخاذه�لقرار� �الز�ون �يتحمل�ا �ال�لف�ال�� �م��ا
ً
�مطروحا �المنفعة �)12ص: 2000الر�عاوي،(. ) الشراءأجما��

 وعرفت�
ً
  التبادل�أو�المبادلة�ال���يجر��ا�الز�ون�ب�ن�المنافع�ال���يحصل�عل��ا�من�السلعة�ا��دمة�و��ن�عملية( أيضا

                                  

38ص��1997  KOTLER Philip « marketing managment » american1 
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��،�سنادت�لفة�ا��صول�عل��ا�و�شمل�المنافع�المنتج�نفسھ،�خدمات�� �الشراء،�الوقت�طراف�المش��كة��عملية

 .)56 ص: 2004جلاب،( .) المدركةالمخاطرة� وا���د�المبذول�ل��صول�ع���المنتج،

 (Element of Customer Value) عناصر�قيمة�العملاء�-أ  

� ���ا �جاء �وكما �أساس�ن �عنصر�ن ���Kotlerنالك �جزئي�ن �إ�� �تقسم �فأ��ا �للعميل �القيمة �ت�و�ن  و�مالأجل

 )12ص: 2005الدوري،(

و���حزمة�من�منافع�الز�ون�ال���يحصل�عل��ا�من�المنتج��:  Customer Value Totalقيمة�ال�لية�للز�ون��- 1

 : و�ذه�تنقسم�إ�����ي

��:Product Valueالسلعة�قيمة - �أن �و�مكن �نفسھ �للمنتج �المادية �ا��صائص ���ا �(تتضمنو�قصد

 . و����عض��حيان�يطلق�عل��ا��سمية�أ�عاد�ا��ودة )،المعولية،�المطابقة،�المتانة�،ا��مالية�داء

�ا��دمة - �: قيمة �أن �و�مكن �ا��دمة �تقديم �التم����� �لابد ��س�يلات��ا��سابات( تتضمن�نا و�ئتمان،

 . ) الضمانالطلب،�ال�سليم،�التنص�ب،�خدمات�ما��عد�البيع،�

�لتحقيق�التم���و�ش�ل�خاص��:Personnel Valueالقيمة�ال��صية� -
ً
�م�ما

ً
أصبح�أفراد�المنظمة�مصدرا

�ل��دمات�ال��صية����صعبة�التقليد�من�قبل�
ً
���ال�سو�ق�الموجھ�نحو�ا��دمة�وا��ودة�العالية��س�يا

�ح��اف،�الكياسة�والمجاملة،�(: تتضمن���يو  ةر اد�  وم�اراتالمنافس�ن�لأ��ا��عتمد�ع���ثقافة�المنظمة�

 . )الثقة،�المثابرة�،المعولية

�الذ�نية - �الم�انة ��:Image Valueقيمة �مجموعة �إ�� �للإشارة �ملائمة �طر�قة ��� �الذ�نية متآلفة�الم�انة

)Constellation (من�الم�افأة�النفسية� Rewards Psychological ال����ستلم�ا�الز�ون�من�الشراء،�تملك��

 . اس��لاك�المنتج�وت��ز�الم�انة�الذ�نية�من�خلال�الرسالة��علامية�أو�من�خلال�التعبئة

  :��يوتقسم��ذه�الفقرة�إ����):Total Customer Cost(ال�لفة�ال�لية�للز�ون� - 2

�وع���أساسھ�تحدد�قيمة�المنتج�ال���سيحصل��:ال�لف�النقدية - السعر��و�القيمة�التبادلية�للمنتجات

 . عل��ا�الز�ون 

���لفة - �يظ�ر�: )Time Cost(الوقت �و�ذا �النقدية �ال�لف �من �أع�� �الوقت ��لفة ��عدون �الز�ائن �عض

 . بوضوح�لدى�الز�ائن�الذين�يرغبون�بأن�ي�ون�لد��م�وقت�ضا�ع

- � �المج�ود �المنتج :)Energy Cost(�لفة �ع�� �ل��صول �الز�ون �بھ �يقوم �الذي ��لفة�. و�و�ا���د ��عد إذ

 يدفع�ا�الز�ون�

�النفسيةا - �لف�م��: )Psychic Cost(ل�لف �وا��اجة �جدد �أفراد �مع �التعامل �النفسية �ال�لف تتضمن

�جراءات�ا��ديدة�والمج�ود�المبذول�من�أجل�التكيف�مع��شياء�ا��ديدة�وكذلك�قد�يصاح��ا�نوع�من�

 . �حباط�لدى�الز�ون����حالة�عدم�إضافة�قيمة�لھ�عن�اقتناءه�منتج�مع�ن

لإدارة�ا��ودة�الشاملة���س��اتي��الدور�" ي�دباس�العبادي��اشم�فوز �الطا�ي،��يم�سلطان��يوسف- :المصدر

�،36العدد،�5مجلة�علوم�إ�سانية،�السنة��ال�وفة،دراسة�تطبيقية����معمل�بي�س�ي�" ���إدارة�علاقات�العملاء

  .2008م

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
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  : خاتمة�الفصل�الثا�ي

يتوقـــف�رضــــاء�العميـــل��شــــ�ل�أسا�ــــ���ع�ـــ���طمئنــــان�لمـــدى�تــــوفر�المنتجــــات�مـــن�خــــلال�ضـــمان�ا�ســــيا��ا،�وتــــدفق�ا�

بواســـــطة���شـــــطة�اللوجســـــ�ية�المختلفـــــة؛�لأنـــــھ�عنـــــدما��ســـــ���المنظمـــــة�لبـــــذل�ج�ـــــود�مم�ـــــ�ة��ـــــ��ســـــ�يل�تـــــوف����ـــــذه�

والمعلومـات،�اسـب�ن،�ع�ـ��تج��ـ��الطلبـات،�المنتجـات�أو�ا��ـدمات�لعملا��ـا�ا��ـالي�ن�والمحتملـ�ن��ـ��الوقـت�والم�ـان�المن

  والنقل�وغ���ا،�فإن�ذلك�سوف�يز�د�من�القيمة�المضافة�إ����ذه�ا��دمات�بال�سبة�للعملاء�المحتمل�ن��والتخز�ن

.���الوقت،�والم�ان�المناسب�ن،�وإلا�ست�ون�السلعة�أو�ا��دمة�قليلة�القيمة�بال�سبة�للعملاء
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  :عامة خاتمة

 وا��دماتية والتجار�ة �قتصادية الشر�ات �� الز�ائن رضا �� اللوجس�ية �دارة أثر بيان إ�� الدراسة �ذه �دفت

 .ا��...

 ضوء و�� باختلاف�ا الدراسة عينات من �ولية المعلومات ��مع العل�� بالبحث قمنا ،الدراسة أ�داف ولتحقيق

 و�عد ،الدراسة أ�داف لتحقيق التحليلية �ساليب من العديد استخدام وتم البيانات وتحليل جمع جرى  ذلك

 :أبرز�ا النتائج من عدد إ�� الدراسة توصلت وفرضيا��ا الدراسة لبيانات التحليل عملية إجراء

 واللوجس�يك �مداد ب�ن علاقة وجود -

 تقليل ،�ا��دمة جودة( الز�ائن رضا تحقيق �� ) والتور�د والتخز�ن النقل (اللوجس�ية لإدارة أثر وجود  -

 .)الت�لفة،�الوقت

 .الز�ائن رضا �� ا��ودة ��دمة أثر وجود -

 :ي�� بما الدراسة أوصت وقد

 الز�ائن رضا تحقيق �� كب�� أثر من ل�ا لما وأ�شط��ا اللوجس�ية بالإدارة ��تمام بضرورة الدراسة تو��� -

 .للشركة التنافسية الم��ة ودعم

 تؤثر ال�� والعناصر المقدمة ا��دمة جودة �� ��تمام بز�ادة �شاطا��ا باختلاف الشر�ات الدراسة تو��� -

 .خدما��ا ع�� المستمرة التحس�نات وإدخال عل��ا

.اللوجس�ية بالإدارة بالا�تمام والعامة ا��اصة ا��زائر�ة والمؤسسات الشر�ات و���ت -
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 �ش�ال قائمة

  

  

  قائمة�ا��داول 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الصفحة  الموضوع

  6  الدراسة نموذج ):1- 1(الش�ل�

  29  عملية�الرقابة�اللوجس�ية ):1-2( الش�ل

  32  علاقة�اللوجس�يك�بال�سو�ق�و�نتاج ):1-3(الش�ل

  38  ال�ي�ل�التنظيمي�التقليدي�للوجس�يك): 1-4(الش�ل

  الصفحة  الموضوع

  17  تطوره مراحل خلال اللوجس�يك خصائص): 1- 1(رقم� جدول 

للأعمال� وال�شغيلية والتكتيكية �س��اتيجية القرارات عن أمثلة�:)1- 2( رقم جدول 

  اللوجس�ية
35  
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  :المراجعقائمة�

  : العر�ية اللغةالمراجع�ب

  :مؤلفات/ 1

1. � ��عمال �إدارة �مقدمة��� �الرحمن�إدر�س، �عبد �الدار�ا��امعية��مداد: اللوجس�يةثابت �المادي،  والتوز�ع

 .2002/2003مصر: �سكندر�ة

 .2009إدارة��مداد�والتوز�ع،�الدار�ا��امعية،��سكندر�ة،�مصر،� محمد�حسان، .2

3. � �ز�ي �رسمية ��مداد �إدارة ��� �ا��ديثة ��دارة �الغفار�حنفي، �عبد �الدار والمخزونقر�اقص، ا��امعية،��،

 .�2004سكندر�ة،�مصر

4. � �إدارة �بالو، �إ�ش ��تخطيط: اللوجس�ياترونالدو �سلسلة �ورقابة �إبرا�يم� ترجمة��مدادوتنظيم تر�ي

 .2006،�السعودية: الر�اضأحمد�مسلم،�دار�المر�خ،� سلطان،�أسامة

�عب .5 �للمخازن �ا��ديثة ��دارة �الع��، �الستار�محمد �دار��إدارة: والمش��ياتد ��و��، �التور�د،الطبعة سلسلة

 .2001عمان،��ردن،� وائل�لل�شر،

6. � �المواد �إدارة �الغفار�حنفي، �الدار�المش��يات: و�مدادعبد ��ول، �ا��زء ��سكندر�ة،� والمخازن، ا��امعية،

 .1998مصر،�

 2008 مصر، ،��سكندر�ةا��ام��صابر،�إدارة�اللوجس�يات،�الطبعة��و��،�دار�الفكر�محمد�عبد�العليم� .7

: المعاصرةالمنظمات� مصطفى�محمود�أبو�بكر،�المرجع����وظيفة��حتياجات�وإدارة���شطة�اللوجس�ية��� .8

��اس��اتي�� مدخل �أعمال �خلال �من �التنافسية �الم��ة �الدار�ا��امعية،�-تطبيقي�لتحقيق الشراء�والتخز�ن،

 .2003/2004.مصر،:�سكندر�ة�

 ا��ام�� المكتب " وال��ن النقل المش��يات إدارة المخازن  إدارة " و�مداد المواد إدارة ، مصطفى فر�د ��ال .9

 2008 ، مصر ، �سكندر�ة ، ا��ديث

 مصر، �سكندر�ة، ا��امعية، الدار ، اللوجس�يات ،إدارة العبد إبرا�يم جلال ، مصطفى فر�د ��ال .10

2004/2005. 

11. � �سلطان �ابرا�يم �بالو�وآخرونتر�ي �رونلد �عن �" ترجمة �سلسلة��تخطيط: اللوجس�يكادارة وتنظيم

 .2006الر�اض�دار�المر�خ� "�مداد

جامعة��سكندر�ة�الدار�"�مداد�والتوز�ع�المادي��:اللوجس�يةادارة��عمال�"ثابت�عبد�الرحمان�ادر�س� .12

 .2006ا��امعة�

ص��2002التوز�ع�والطباعة�الطبعة��و���عمان�و �المس��ة�لل�شر �ا��ودة،�دار ادارة� حمود،حض����اظم� .13

)217.( 

14.  � �الر�� �سلوى �العز�ز �الم��ة�" )2011(عبد �لدعم �ال�سو�قية �اللوجسي�ية �للأ�شطة �مق��ح نموذج

 .�عمالجامعة�المنصورة��لية�التجارة�قسم�ادارة�–) دكتوراه(أطروحة�" التنافسية

 ،�رسالة"أثر�ممارسات�ادارة�سلسة�التور�د�ع���مستوى�جودة�المنتجات" )2011(غنيم،�نا���خشبة� .15

 .�عمالجامعة�المنصورة��لية�التجارة�قسم�ادارة� ).ماجست��(

اثر�استخدام�تكنولوجيا�المعلومات����تحس�ن��داء�اللوج�س���"  )2011(حازم�مصطفى�محمد�محمود� .16

 .وا��اسب�����للإدارةجامعة�بور�سعيد،المع�د�العا���–رسالة�" ���المنظمات�ا��دمية
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�ـ، .17 �العشماوي �الفتاح �عبد �"  2008محمد ���شطة ��دارة ��� �المعاصرة �فر�د�" �تجا�ات ،محمد

  .)71(ص 2002دار�ا��امعية�مصر�ال��ن،�قراءات����ادا�ال�سو�ق�،ال

  

  :مذكرات/ 2

 

 ضمن مقدمة مذكرة ،القيمة خلق �� ودور�ا اللوجس�ية ا��دمات وجودة أداء ق��اط، بن العز�ز عبد .1

 ).85( ،�ص2009/2010 ا��امعية السنة ،قالمة جامعة ،الماجست�� ش�ادة نيل متطلبات

 ضمن مقدمة مذكرة ،�نتاجية المؤسسات �� �مداد وظيفة فعاليات ،ايمان ولغواطي مسعودة عوا�� .2

 ا��امعية السنة .المدية ،ا��ام�� مركز ،مالية تخصص ال�سي�� علوم �� ل�سا�س ش�ادة نيل متطلبات

 ).56( ص ،2008 /2007

 ، توتة ع�ن اسمنت شركة حالة دراسة التنافسية الم��ة تحقيق �� �مداد أ�شطة دور  ، بو�نتالة ال�دى نور  .3

  ا��امعية السنة ، باتنة جامعة ، �سو�ق تخصص التجار�ة العلوم �� الماجست�� ش�ادة لنيل مقدمة مذكرة

 ).65( ص ، 2008/2009

 �� الشاملة ا��ودة لإدارة �س��اتي�� الدور  " العبادي دباس فوزي �اشم ، الطا�ي سلطان ��يم يوسف .4

  . 2008،� 5السنة ، ��سانية علوم مجلة ، ال�وفة بي���� معمل �� تطبيقية دراسة " العملاء علاقات إدارة

 

  �ن��نت مواقع/ 3

 

 :التص�يع لنضم �لك��ونية الصفحة .1

http://hctmanufacturing.tripod.com  

 وا�ميتھ النقل �عر�ف واللوجس�يك، التجارة منتدى .2

http://commerce-logistique.alafdal.net/t9-topic  

 . 2008 ، الشرقية الغرفة ، المعلومات مركز ، اللوجس�ية قطاع ع�� عامة نظرة .3

http://www.chamber.org.sa/Arabic/InformationCenter/Studies/Documents/2_logistic.pdf   

 العميل رضا �� اللوجس�يك إدارة أثر عن مقال .4

Bayt.com notify@bayt.com  

  

 : �جن�ية اللغةالمراجع�ب

1- Les livres 

 

1. Michel Savy.les plates –formes logistique .logistiques magazine. Numéro spécial « 20 ans de 

logistique » .octobre 2005. 
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2. pascal EYMER .Enjeux de la logistique.Revue Techniques de l’ingénieur. L’Entreprice 

industrielle.vol 10 juil.1998.AGL2.NOA9020. Techniques de l’ingénieur .paris : France. 

 

2- site web 

 

1. Jean-paul  Rodrigue .Dr. Brian Slack and Dr .Claude Comtois.Green logistics .  

2. http://people .hofstra.edu/ geotrans /eng/ch8en/appl8en/ch8a4en.html. 

3. HISTORIQUE DE LA  PENSSEE  LOGISTIQUE   

4. http://pfeda.univlille 1.fe/iaal /docs/dess2003/log/multimedia/penseelogists 

ique/pensselogistique.html . 

5. jacques THIBAULT. Palettiseurs et palettisation 

6. http://www.techniques –ingenieur.fr/base-documentaire/genie-industriellth6/logistique-

ti082/palettiseurs-et-palettisation-a9280/.   

7. l’étiquetage et la réglementation 

8. http://1c1alexiss.forumactif.com/t4-chap-9-etiwuettage -et- règlementation. 

9. Marketing des services  

10.    http://eportfolio.supco-amiens.fr/jeanloupoinot/DOCUMENTS/Marketing 20% des20% 

services .pdf. 

 

3- seminaire : 

 

1. Farés Boubakour et autres .les plateformes logistiques en Algérie : Rôle et impacts .le premier 

colloque international sur les ports maghrébins : Entre Volonté et Réalité .les 2 et 3 février 

2010, L’Institut Supérieur Maritime de Bou-Ismail. Algérie. 
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