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 :تمهيد

مفهوم الإمداد لأول مرة في المجـال الرياضـي والعسـكري، حيـث أثبـت أنـه ذو أهميـة كبرى في ميدان  ظهر 

فنجـد الخسارة البريطانية في حرب الاستقلال . الحروب إذ كان السبب الرئيس ي في فشـل ونجـاح العديـد مـن المعـارك

انية تتعلق بشكل كبير بفشل لوجستي، بينما يعتبر القـادة الأمريكية وخسارة إرويـن رومـل فـي الحـرب العالميـة الث

بعد الحرب العالميـة الثانيـة ونظـرا . التـاريخيون هانيبـال باركـا، الكسـندر المقدوني ودوق ويلنتغتون عباقرة لوجستيون 

ريـة إلـى محاولـة تطبيقه في للـدور الكبيـر الذي لعبه اللوجستيك سعى العديد من البـاحثين والمهتمـين فـي العلـوم الإدا

كما ساعدت عدة عوامل على . المجال الإداري والاقتصادي، وكانـت الولايـات المتحـدة الأمريكيـة وأوربـا السـباقة لذلك

تغيـر أنمـاط الاسـتهلاك والاهتمام بمستويات الخدمة المقدمة له، العولمة الاقتصادية : ظهـوره فـي المؤسسـات منهـا

إن الجهود اللوجستية تحتاج إلى التخطيط الجيد والتنظـيم المحكـم لتـأتي بعـدها عمليـة .  نولوجيا المعلوماتوثورة تك

 .الرقابـة على مخرجات العملية اللوجستية، كل هذا جعل منـه إدارة هامـة فـي هياكـل كبـرى الشـركات العالمية

 ماهية الإمداد: المبحث الأول 

الإمداد تؤدي بنا إلى دراسة تاريخ هذا العلـم، وذلـك مـن خـلال الإشـارة إليـه في العصور القديمة إن معرفة ماهية  

وظهور الفكـر اللوجسـتي بالمؤسسـة مـع ذكـر الأسـباب التـي أدت إلـى استعماله في المجال الإداري، وللتعمق أكثر يجب 

بالإضافة إلى ذلك معرفـة أهميـة وأهـداف الإمـداد والتطـرق . زمنمعرفـة مفهـوم الإمـداد الـذي عـرف تطـورا مع مرور ال

 .إلـى الإمـداد العكس ي ومجالات تطبيقه

 تاريخ ظهور مفهوم الإمداد: المطلب الأول 

إن دراسة تاريخ الإمداد تعني دراسة الوقائع والأحداث التي حدثت فـي الماضـي علـى هـذا النـوع من الخدمات               

ودراسـة تـاريخ اللوجسـتيك تقودنـا إلـى دراسـة الفكـر اللوجستي في الرياضيات والعلوم . ي تهدف لإدارة التدفقاتالت

  .العسكرية وثانيا دراسة تاريخه في المؤسسة
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 الفكر اللوجستي في الرياضيات والعلوم العسكرية: أولا

 نسبة"،وتعني  λόγος ))سلوجـو   ة القديمـة وتـأتي مـن كلمـةيعود أصل كلمة اللوجستية إلى اللغة الإغريقيـ             

 ويعتبـر الفيلسـوف اليونـاني. التـي لهـا نفس المعنى LOGISTICUS وكـذلك الكلمـة اللاتينيـة   1"حساب، سبب، خطـاب،

 .  . LOGISTIKOS هـو أول مـن اسـتعمل كلمة( ق م 884-824)أفلاطـون 

 :اللوجستيك في الرياضيات-1

للدلالـة على الأمور المتعلقة بالاسـتنباط العقلـي، ثـم  6168كلمة اللوجستيك اسـتخدمت لأول مـرة فـي عـام               

للدلالـة علـى فـن العمليات الأولية للحسابات الرياضية، وقد أخذت هـذه العمليـات فـي  6161اسـتخدمت فـي عـام 

للوغريتمات، المنحنيات، الحسابات الفلكيـة، المعـادلات والكسـور كمـا نجـد ،حيث شملت ا 6121التطـور حتـى عـام 

مستمد  Logit،ويـرى واضـعه أن اسـم هـذه المعادلة وهو  Model Logitفـي الاقتصاد الرياض ي نموذجـا رياضـيا يسـمى 

 Logistics.2من كلمة 

تعنـي قبـل كـل ش يء أدار،واستخدم  LOGISTEUO اليونانيـةإن الكلمـة       :اللوجستيك في العلـوم العسـكرية-2

مكـن مـن الجمـع بـين عـاملين أساسين في إدارة التـدفقات همـا
ُ
المكـان : الجيش هذا المصطلح لتحديد الأنشطة التي ت

احنات الطعـام أمـا سلط الضوء على الحاجة لاسـتعمال شـ H Nikolopoulou.ففـي القـرن الرابـع قبـل المـيلاد، . والزمـان

الاسـكندر الأكبـر أمر بحرق جميع هذه العربات قبل الشروع في رحلته البحرية حـول آسـيا وذلـك لكـي لا تعيـق تحركات 

أيضـا القائـد الروماني خوليو قيصر انشأ . جيشه ،حيث فكر في سبق حركة جيوشـه بتنظـيم المؤونـة والإمـدادات

                                                           
1

 8ص 2004ة الشرقي الغرفة المعلومات، مركز ،اللوجستية الخدمات قطاع على عامة نظرة 

http://www.chamber.org.sa/Arabic/InformationCenter/Studies/Documents/2_logistic.pdf 
 السنة جامعة قالمة، الماجستير، شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة القيمة، خلق في ودورها اللوجستية الخدمات وجودة أداء قيراط، بن العزيز عبد 2

 9ص 9002/9000الجامعية 
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ف الضـابط بالاهتمـام بتحركـات الفيالق الرومانية من اجل تنظيم التخييمات الليلية حيـث يكلـ» LOGISTA» وظيفة

 1 .وإنشاء مخازن في المدن المحتلة

اقترح أحـد مستشـاري الملـك لـويس الرابـع عشـر حلا للمشاكل الإدارية  6110بفرنسا وبالضبط عام  61في القرن 

كانـت " Logis De General Marechal"العصـور، وكـان الاقتـراح بعمـل رتبـة تسـمىالمتزايدة التي ظهرت بالجيش في تلـك 

،نـابليون الأول أنشـأ  6401أمـا سـنة . مسـؤولياته عبـارة عـن التخطـيط، اختيار المواقع، تنظـيم التـنقلات والإمـداد

راطـوري تتـألف مـن الخبازين والجزارين مجموعـة عسكرية خاصة بالإدارة وهي عبارة عن مجموعـات مـن الحـرس الإمب

تـم تقسـيم الجـيش إلـى خمسـة  6481وفـي سنة . والحرفيين مكلفين بضمان تموين جيوش نـابليون والجيـوش الملكيـة

وعرف اللوجستيك آنـذاك بفـن تحريـك . الاسـتراتيجي، التكتيكـي، اللوجسـتي، الهندس ي، التكتيكات الصغيرة: قطاعـات

وفـي الحـرب العالمية الثانية كان اللوجستيك أحد عوامل انتصار جيوش الحلفاء أثنـاء هبـوطهم علـى شـواطئ . شالجيـو 

،ومـا أن وضـعت الحـرب العالميـة أوزارهـا حتـى بـدأ ظهـور  دراسات ترمى إلى تطبيق  6488نورماندي في جوان 

 2 .اللوجستيك في مجال الأعمال

 في المؤسسةالفكر اللوجستي : ثانيا

في بداية الستينات من القرن الماض ي ظهـر التفكيـر اللوجسـتي بالمؤسسـات الصـناعية، ولكـن تطبقيه فعليا كان            

علما أن اللوجستيون العسكريون . في منتصف السبعينات في الولايات المتحدة الأمريكيـة وأوائـل الثمانينـات فـي أوروبا

مجـال العلـوم  مـن أصـبحوا الممثلـين الأوائـل للوجستيك المؤسسة بالإضافة إلـى البـاحثين فـي المنتهية خـدمتهم هـم

فالفكر اللوجسـتي المـدني وضـع بـالتوازي مـع . في فرنسا Colinو Tixier ،Matheأ، .م.فـي الو Heskettالإداريـة مثـل 

 يرى كل من  .التفكير اللوجستي العسكري وذلك باختلاف الغايات والأهـداف ولكـن المشـاكل الأساسـية تبقـى نفسها

Stock et Lampert  التكاليف أ حول .م.، حيث أجريت دراسة بالو6406أن تـاريخ مصـطلح اللوجسـتيك يرجـع إلـى عـام

                                                           
 2ص س المرجع السابقنف 1

2
 2ص س المرجع السابقنف 
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والعوامل التي تـؤثر فـي توزيـع منتجـات المـزارع، وهو ما اعتبره الكاتبان أول دراسـة فـي اتجـاه مـا يعـرف الآن 

 1  .باللوجسـتيك

أما أول الكتابـات التـي ركـزت علـى جعـل الجوانـب اللوجسـتية ضمن عمليات . CROWELL.J و قـام بتلـك الدراسة

 CLARK. F, Principles of .(سـنة وهنـاك Clark انـب المـادي مـن العمليـات، مـا قـام بـهالتسويق خاصة في الج

marketing, 1922)  كتـاب خـلال مـن عدد من الكتابات تحدثت عن دور اللوجستيك في النظـام الفرعـي للتوزيـع المـادي

 : logistiqueيقتــرح حيــث، » La: تحـت عنـوان F. KOLB: صـدر كتـاب لــ 6412وفـي سـنة   مـع تطبيـق الأساليب الرياضية

approvisionnement, production, distribution » نهجا لمختلف تقنيات إدارة المخزون والتنبؤ بهـا، وتصـميم شـبكات

 2.  إذ يمثـل  هذا الكتاب بلورة للتفكير اللوجستي الفرنس ي. التوزيـع المـادي

اللوجسـتيك كمجـال إداري متكامـل يواجـه الرهانــات الإستراتيجية والمشـاكل  HESKETT جعـل 6418أمـا عـام

اللوجستيك  6411سنة » fonction La entreprise’l dans logistique » فـي كتابـه LAMBILLOTTE التنظيميـة، ويقـدم

للشركات وذلك من خلال سلسلة حدده كميزة تنافسية ممكنة  6440عام  Porter في بعـده الـوظيفي والتنظيمـي أمـا

 3   . القيمة

 COLIN. J،TIXIER.D تقتـرح رؤيـة هـي logistique La » رؤيــة جديــدة ظهـرت بفرنسـا مــن خــلال كتــاب 6448في عــام 

MATHE. H مـن لــكل» d’entreprise  منهج إستراتيجي وتنظيمي لتحسين المشاكل التشغيلية، وأنشـأت مـن خـلال الجمـع

                                                           
تير في العلوم التجارية تخصص نور الهدى بوهنتالة، دور أنشطة الإمداد في تحقيق الميزة التنافسية دراسة حالة شركة اسمنت عين توتة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجس 1

  16،ص  2004-2004السنة الجامعية  تسويق، جامعة باتنة،

2
HISTORIQUE DE LA PENSEE LOGISTIQUE 1 http://pfeda.univ- /lille1.fr/iaal/docs/dess2003/log/multimedia/penseelogistique/penseelogistique.html 2  

 
3

 8عبد العزيز بن قيراط، مرجع سابق ص 
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مع  SHAPIRO ،MATHE و HESKETT مــن خــلال فك ـر TIXIER ال ـنهج التس ـويقي لـــ: بـين ثلاثـة أفك ـار مختلفــة

 1 . ،ونهـج النقـل والتوزيع المادي COLIN تجربته كخبير استشـاري فـي جامعـة

 أسباب ظهور اللوجستيك في المؤسسة: لثاثا

  هناك عدة عوامل وأسباب ساعدت على ظهور اللوجسـتيك فـي المؤسسـة أو بـالأحرى تطبيقـه 

  :في الأعمال الإدارية، كمصلح إداري ولـيس عسـكري أو رياضـي، ومـن بـين هـذه الأسـباب نذكر ما يلي

اللوجسـتيك أساسـا فـي المنظمـات العسـكرية وبصـفة خاصة خلال الحرب لقد ظهر مفهوم  :الخبرات العسكرية-1

العالمية الثانية التي شهدت أكبـر وأدق عمليـات اللوجسـتيك العسـكري تـم خلالها نقل الآلاف من المعدات والأفراد 

 2 .والأغذية

ل عناصـر تكـاليف الأنشطة المرتبطة يقوم هذا المفهـوم علـى تحليـ :تطور مفهوم التحليل الكلي لعناصر التكلفة-2

 3 .ببعضها البعض، حيث ساعد التحليل الكلـي لعناصـر التكلفـة اللوجسـتية علـى مزج أنشطة اللوجستيك المختلفة

إن مدخل النظم لا يعتمـد علـى التخصـص كأسـاس لتكـوين الوظـائف، وإنما يعتمد في تكوين  :تطور مدخل النظم-3

 م هذا المدخل بشكل مباشر في حصـرولقـد ساه. جميـع الأنشـطة ذات علاقـات الارتبـاط القويـةهذه الأخيرة على ت

 ري موحد وهو الإطار الخاص بإدارةمختلـف الأنشـطة المرتبطـة بعمليـة تـدفق المـواد ووضعها داخل إطار إدا

 4 . اللوجستيك

                                                           
 8نفس المرجع ، ص  1

  64،ص  2004مصر، : محمد عبد العلیم صابر، إدارة اللوجستیات، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة 2

3
 28،ص  2006-2008مصر، : نهال فريد مصطفى، جلال إبراهيم العبد، إدارة اللوجستيات، الدار الجامعية، الإسكندرية 

4
 28نفس المرجع، ص  
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ـات متعـددة مـن السـلع وذلـك مرورا من السلع الغذائية أصبح المسـتهلكون يطـالبون بنوعي: تغير أنماط الاستهلاك-4

 1 . هذا أدى إلـى زيـادة عـدد المنتجـات البديلـة لخدمـة  نفس الطلب وبالتالي زيادة حجم المخزون. وحتى السيارات

أدى هذا الاهتمـام إلـى اتجـاه رجـال التسـويق والإنتاج نحو نظام  :الاهتمام بمستويات الخدمة المقدمة للمستهلك-5

 2 . اللوجستيك لتقديم أفضل مستوى ممكن من الخدمة بأقل تكلفة إجمالية

 انتشـرت الدراسـات التـي اهتمـت بقنـوات التوزيـع ومـا يرتبط بها من اعتبارات :الاهتمام بتنظيم قنوات التوزيـع-6

وسـاعدت هـذه الدراسـات على إظهار أهمية توحيد وتجميع الجهود المرتبطة . كـان ودرجـة الخطـرخاصة بالوقـت والم

 3.هبتـدفق السـلع المختلفـة سـواء الـواردة إلـى المنشأة أو الصادرة من

تقارب  سـاعد ظهـور العولمـة وتحريـر التجـار على تلاش ي فكرة: الثورة الاقتصادية وثورة تكنولوجيا المعلومـات-7

كما أن التقدم في تكنولوجيا المعلومات سـاعد . أماكن الإنتاج والاستهلاك، حيث ظهـر اللوجسـتيك لسـد هـذه الفجـوة

 .4علـى تحقيـق التكامـل بـين الأنشـطة الخاصـة  باللوجستيك وتحقيق وفورات في تكاليف التوريد والتوزيع

ـي تطـور اللوجسـتيك وظهـوره بالشـكل الحالي لمساهمة المحترفين يعود الفضـل ف :الجمعيات والمجلات المتخصصة-8

في هذا المجال، وذلك مـن خـلال الجمعيـات والمجـلات اللوجسـتية التي ساهمت بشكل كبير في إضفاء الطابع الرسـمي 

 5  .يوضـح أهـم الجمعيات والمجلات التي ساعدت على تطور اللوجستيك 06والجـدول رقـم . للمعرفـة

 

 

                                                           
 61ة اللوجستیات ، مرجع سابق، ص ر محمد عبد العلیم صابر، إدا 1

2
 26مرجع سابق، ص  ادارة اللوجستيك نهال فريد مصطفى، جلال إبراهيم العبد،

3
 52نفس المرجع السابق ص  

4
 .8ص عبد العزيز بين قيراط 

5
 8مرجع سابق، ص  
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  التطور التاريخي لمفهوم الإمداد: المطلب الثاني

بالرغم من حداثة موضوع اللوجستيك إلا أنه يتسـم بـالتطور السـريع، إذ تطـور مـن التوزيـع المادي إلى إدارة           

عند هذا الحد بل  ولم يقف الأمر . للمواد ثم تحول إلى لوجستيك متكامـل يضـم كـل مـن إدارة المـواد والتوزيـع المادي

  .،التي تطورت بدورها لتكون سلسلة كونية للإمدادSupply Chain  تطـور اللوجسـتيك ليصـبح سلسـلة الإمـداد

  مراحل تطور الإمداد: أولا

تـاب بأهميـة نشـاط اللوجسـتيك بالنسـبة للمؤسسة إلا أنه           
ٌ
على الرغم من اعتـراف العديـد مـن البـاحثين والك

وقد تطور مفهوم اللوجستيك . نظـر إلـى إدارة اللوجسـتيك كوظيفـة متكاملةحتى الخمسينات مـن هـذا القـرن لـم ي

  :خلال مجموعة من المراحل الزمنية نناقشها فيما يلي

كانت أنشطة اللوجستيك منفصـلة بـين  séparé Logistique 6416اللوجستيك المنفصل قبل      :المرحلة الأولى

ـائف المؤسسـة خاصـة فـي إدارة التوزيـع المـادي وإدارة المواد، حيث كان أول مفهوم ظهـر كأحـد مكونـات الإمـداد وظ

والتوزيـع والـذي ينصـب بصورة أساسية على قيام المنظمة بعمليـة التنسـيق بـين أنشـطة النقـل، والتخـزين، وسياسـات 

وتتميز هذه الفترة  1.فاء بطلبـات العمـلاء وتحقيـق مسـتوى خدمـة مناسـب لهمالتخزين والرقابة على قنوات التوزيع للو 

  :بعدة مميزات نذكر منها

 - الطلب أكثر من العرض؛ -

  ليس هناك تأثير للزبائن على المنتجين، وكان مصدر القلق الرئيس ي هو الإنتاج؛ - 

  ن الجـودة أو السـبق إلـى إيجـاد احتياجاتتقليـل أوقـات التسـليم، تحسـي: المنتج ليس من اهتماماتـه -

                                                           
 66،ص  2004محمد حسان، إدارة الإمداد والتوزيع، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، . د 1
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لزيادة الربح قام المسئول عن كل جزء من اللوجسـتيك بتخفـيض تكلفـة الخدمـة دون النظـر في تأثير قراراته  -جديدة؛ 

 مللذا كانـت هـذه الفتـرة تتميـز بسلسـلة مـن التحسـينات المنفصلة وليس بحثا عن التحسين الشا. على جميع الأنشطة

  intégrée Logistique 6440- 6416اللوجستيك المتكامل    :المرحلة الثانية

منذ استقرار مفهوم اللوجستيك أصبح الهدف هو تحقيق التـرابط والتكامـل بـين أنشـطة التوزيـع المادي وأنشطة إدارة 

وتجميع الأفراد والأنشـطة   1.المنشأةالمواد التي تساعد كل في مجاله علـى تلبيـة احتياجـات التشـغيل وتحقيـق أهداف 

كمـا شـهدت   2.الخاصـة بالإمـداد والتوزيـع فـي مكـان تنظيمـي واحد، من اجل ممارسة تلك الأنشطة بشكل أكثـر كفـاءة

 هـذه المرحلـة زيـادة مناسبة في تكلفة اللوجستيك مـع الزيـادة فـي التخصـص فـي الأنشـطة اللوجسـتية المختلفـة، 

 الاتجاه نحو التخطيط بعيد المدى والاستعانة بتكنولوجيـا المعلومـات وهـو مـا أدى إلـى خفـض ملحوظ في تكلفة

  .اللوجستية الأنشطة

  coopérée Logistique التسعينات المشترك اللوجستيك    :الثالثة المرحلة

 الزبائن يمتاز المقابل وفـي المنافسـة؛ زيـادة إلـى أدى مـا هـذا الطلب تتجاوز  إجمالية إنتاجية بطاقة الفترة هذه تمتاز

 مـن جعلت الأمور  هذه كل. السوق  سمات من مهمـة سـمة هـو الطلـب غمـوض أي بـه، التنبؤ يصعب استهلاك بسلوك

 3: يلي ما إتباع السوق  في للبقاء المؤسسات على وكان مستحيلا، لـيس ولكنـه صـعبا أمـرا السـوق  فـي البقـاء

 ذلـك علـى ومثـال المتنافسـة، الشـركات بـين حتـى التحالفـات إنشـاء يـتم جديـدة، سوق  لدخول : جديدة أسواق عن البحث*

"Benz "و«Chrysler « البعض بعضهما توزيــع شـبكات لاسـتخدام تحالفـا.  

                                                           
1
 21مرجع سابق، ص  ادارة اللوجستيك نهال فريد مصطفى، جلال إبراهيم العبد، 

 62محمد حسان، إدارة الإمداد والتوزيع، مرجع سابق، ص . د 2

 6ص سابق، مرجع قيراط، بين العزيز عبد 3
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  والسـلع الخـام المـواد جـودة تحسـين يجـب المنـتج جـودة لتحسـين: المنتج جودة تحسين* 

 تكلفة تخفيض. *الهدف هـذا تحقيـق فـي يسـاعد أن يمكـن المـوردين و المنتجـين بين فالتعاون  ،(الإمدادات) الوسيطة

 التي البلدان عن تبحث فالشركات. الطرفين لكـلا التكـاليف مـن يقلـل أن يمكـن والعميـل المـورد بين التعاون : المنتجات

 والحـد التكـاليف لخفـض أخرى  طريقة وهناك. المنخفضة والضرائب الخـام المـواد الطاقـة، العمالـة، تكـاليف فيهـا تكون 

 المنـتج جـودة تحسـين يـتم العلاقـة هـذه خلال من. العميل مع دائمة علاقة إنشاء وهي الطلب علـى اليقـين عـدم مـن

 . .التكاليف وخفض

 الشركات بين قوي  تعاون  هناك يكـون  أن يجـب السـوق  إلـى الاسـتجابة سـرعة لزيـادة: السوق  إلى الاستجابة سرعة زيادة *

 عـدم إلـى يـؤدي هذا صحيح بشكل يعمل لا السلسلة تلك مـن جـزءا كـان إذا حيـث الإمـداد، سلسـلة نفس في الموجودة

 في للبقاء .التوريد سلاسل بين المنافسة ولكن المنتجين بين ليست اليوم فالمنافسة. المحدد الوقـت فـي النهـائي المنـتج تـوفر

 هذه في. بينها( التحالف إلى تصل) جـدا قـوي  تعـاون  يربطهـا اللوجسـتيك سلسـلة أجـزاء جميع تكون  أن يتطلب السوق 

 بـين اللوجستي التعاون  أيضا ولكن الشركة، في اللوجستية العمليـات بـين التكامـل فقـط لـيس اللوجسـتيك مشكلة البيئة

 (.المشترك اللوجستيك) الإمـداد سلسـلة نفـس مـن الشـركات

 الذكر سالفة الأولى الثلاثة المراحل خلال اللوجستيك خصائص يوضح (1-1) رقم والجدول 
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 خصائص اللوجستيك خلال مراحل تطوره:  (1-1)جدول رقم 

ــــتيك المنفصل الفــتــرة  اللوجســ

Logistique Séparée 

اللوجستيك المتكامل 

Logistique intégrée 

اللوجستيك المشترك 

Logistique coopérée 

 التسعينات 6440 – 6416 6416قبل  السنوات

تخفــــيض تكــــاليف اللوجســـتيك  تخفــيض تكــاليف اللوجستيك تخفـيض تكـاليف اللوجستيك أولويـــة المـــدير اللوجستي

 (الآجال)وزمـــن الاستجابة 

 مشترك متكامل منفصل المنهج الإداري 

 (شراكة) صغير كبير كبير  عدد الموردين 

شــــراكة مــــع المشتركين في سلسـة 

 الإمداد 

 كبيرة قليلة لا توجد

مــدة العلاقـة مــع المشتركين في 

 سلسـة الإمداد 

 طويلة قصيرة قصيرة

الحاجة إلـى مسؤول سلسلة 

 الإمداد 

 نعم  لا لا 

من التمـوين )سرعة تـدفق المنـتج 

 (إلـى التوزيع

السرعة في الـتخلص من  تعطـــل بســـبب التخزين

 المخزونات

السرعة في الشراكة بـين أعضاء 

 سلسلة الإمداد

 Computerمتكاملـة : مثلCIM منفصلة شــبكات الإعــلام الآلي

Integrated Manufacturing 

EDI 

 Echange des :شراكة مثل

données Informatisé 

 1عبد العزيز بن قيراط، مرجع سابق، ص : المصدر

 مفهوم الإمداد: ثانيا

تاب إدارة الأعمال تطـوير مصـطلح الإمـداد وتطبيقـه فـي المجـالات الاقتصـادية، واعتباره فنا من فنون         
ٌ
لقد رأى ك

لـم يكـن هنـاك اتفـاق كامل على مفهوم الإمداد بين الخبراء، كما أن  حيـث. إدارة الأعمال ذو الأثر الاقتصادي البـالغ

وفيمـا يلـي سـنورد بعـض مفـاهيم اللوجسـتيك . محتـوى ومفهـوم الإمـداد تغيـر مـع تغيـر بيئـة الأعمال والتنمية الصناعية

 1: حسـب التطـور التاريخي ومن بينها ما يلي

                                                           
1
 1عبد العزيز بين قيراط، مرجع سابق، ص  
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حركة ومناولة  "1448سـنة "neatnkrMs A narieM AggairekraM" للتسـويق  الرابطـة الأمريكيـة: 1التعريـف *

 .إن هـذا التعريف ركز على أنشطة التوزيع المادي فقط". البضائع من نقطة الإنتاج إلـى نقطـة الاسـتهلاك أو الاسـتعمال

هـو تلـك العملية الخاصة اللوجسـتيك " :1462أ سـنة .م.مجلس إدارة الأعمـال اللوجسـتية بـالو: 2التعريف * 

بتخطيط، تنفيذ، رقابة التدفق والتخزين الكـفء والفعـال للمـواد الخـام، والسـلع النهائية والمعلومات ذات العلاقة 

 مـن مكـان الإنتـاج إلـى مكـان الاسـتهلاك بغـرض تحقيـق

توقعات السوق، : فـي المهـام اللوجسـتية وهيبالمقارنة مع التعريف السابق، هنـاك توسـع   1.  "متطلبات إرضاء العملاء

 الخدمة المقدمة للعملاء، وتحديد مواقع المصانع والمستودعات 

 نقطة إلى التموين مصـدر مـن والمنتجـات المـواد تـدفقات وإدارة مراقبة تقنية" 6414 سنة Magee:3 التعريف*

 مصادر من والمنتجات المواد تدفقات وتحريك للمراقبـة التقنيـات مـن مجموعـة اللوجسـتيك Magee اعتبـر". الاسـتهلاك

  .أخرى  جهة من الاستهلاك نقاط إلى الإنتاج وحدات ومـن جهـة، مـن الإنتـاج مراكـز إلـى التمـوين

( أكثر أو) اثنين بين التكامل يصف مصـطلح" 6412 سـنة NCPDM المـادي التوزيـع لإدارة الـوطني المجلـس: 4 التعريـف*

 والمنتجـات المصـنعة النصـف الخـام، للمواد الفعال التـدفق ومراقبـة التنفيـذ التخطـيط، بهـدف وذلك الأنشطة من

 التنبـؤ للعمـلاء، المقدمـة الخدمـة نوع على الأنشطة هذه تشمل أن ويمكن. الاستهلاك نقطـة إلـى المنشـأ نقطـة مـن النهائيـة

 وقطع البيع بعـد مـا خدمـة الطلبيـات، وإعـداد المواد مناولة المخزون، مراقبة بالتوزيع، المتعلقة الاتصالات بالطلـب،

 والنقل النقل تنظيم التفاوض، المعادة، البضـائع معالجـة التغليـف، المشـتريات، والمخـازن، المصـانع مواقع تحديد الغيار،

  ."والمخـازن  التخـزين وكـذلك للسلع الفعلي

                                                           
 20، ص2002/2008مصر، : الإمداد والتوزيع المادي، الدار الجامعية، الإسكندرية: اللوجستيةثابت عبد الرحمن إدريس، مقدمة في إدارة الأعمال 2 1
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 كإدارة اللوجستيك يعتبـر التعريـف هـذا أن بوضـوح نـرى  أن يمكننـا(  6412 سـنة) السابق NCPDM تعريف مـع بالمقارنـة

 .التدوير وإعـادة التمـوين التعريـف هـذا يشـمل ذلك إلى بالإضافة ،(والرقابة التخطيط)

 وتوزيعها عليها الحصول  كيفيـة حيـث مـن الحاجـات يحـدد وفـن علم: "بأنه اللوجستيك عرف فقد Stone: 5 التعريف *

 .للتشغيل جاهزة حالة في بها والاحتفاظ

 المنفعة خلق في والطلب العرض وتنسـيق حركـة تسـهل التـي الأنشـطة إدارة" 6414 سـنة Heskett James: 6التعريـف*

 .والزمانية المكانية

 المتعلقة التقنية الأنشطة وتنظـيم إدارة وعلـم فـن هـو اللوجسـتيك" 6446 اللوجسـتيك هندسـة جمعيـة: 7 التعريف *

 .والعمليات والتنبؤات الأهداف لخدمـة الـدعم وصـيانة( التمـوين)التوريـد وسـيلة وتصميم بالمتطلبات

. السلع لتدفقات المادية الحركة فـي الـتحكم تقنيـة هـو اللوجسـتيك" 6444 سـنة PACHE.G ET COLIN.J: 8 التعريف*

 لتفادي وذلك" JIT" المحدد الوقت في تكون  أن إلى تميل التـي العمليـات سلسـلة داخـل الـوتيرة تزامن عن البحث إلى سعيا

 . والاختناقات التعطلات

 اكتساب،: بـ المتعلقة الأنشطة مـن مجموعـة عـن عبـارة هـو اللوجسـتيك" 6441 سـنة Nulty et Ratliff: 4التعريـف*

 التخـزين، التوزيـع، النقـل، مهام اللوجستيك ويشمل. اللوجسـتيك سلسـلة فـي والسـلع القطـع وتسـليم تخزين حركة،

 . والتسويق بالإنتاج مـرتبط وهـو والمخـزون، المـواد وإدارة

 المطلوبة، والجودة التكلفة حيث مـن الأقـل علـى تـوفر أن إلـى تهـدف التـي الوظيفة هو اللوجستيك "Aslog: 11 التعريف*

 المصـانع، موقـع مثـل المنتجات حركات عمليات جميع تحديد إلى يشـير وهـو. الطلـب يوجـد حيـث والزمـان المكان إلى المنتج

 عريـفت التعريـف هـذا يشـبه". التسـليم ورحـلات النقـل، الطلبيات، إعداد المناولة، المخزون، إدارة المشـتريات، المخـازن،

NCPDM المنتجات تدوير وإعادة البيع بعد ما خدمات على يحتوي  لا ،ولكنه 6412 سنة. 
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" الوقـت مـرور مـع المـوارد تحديد فعل هـو اللوجسـتيك:" للوجسـتيك تعـريفين قتـرح ا 11Logistics of Institute التعريف*

  ."التوريد لسلاسـل الإسـتراتيجية الإدارة هـو اللوجسـتيك" أو

 علـى تحتوي  قد الزبائن، لإرضاء الأحداث تسلسـل هـي التوريـد سلسـلة: "التـالي النحـو علـى التوريـد سلسـلة يعرف وبعدها

 وهنـا". الآلـي الإعـلام وتكنولوجيـا التخـزين بهـا، المـرتبط والنقل النفايـات إدارة التوزيـع، الإنتـاج، التمـوين، أنشـطة

 .الآلي والإعـلام التـدوير إعـادة التخـزين، النقـل، التوزيـع، الإنتـاج، التموين، لأنشطة الإستراتيجية الإدارة هـو اللوجسـتيك

 مـن جـزء هو لوجستيكال :CLM (Council of LogisticS * Management) اللوجستيك ادارة مجلس  12 التعريف*

 الانسـياب اللوجسـتيك، أنشـطة علـى الرقابة التنفيذ، وسائل التخطيط، عمليـات يغطـي وهـو الإمـداد، سلسـلة أنشـطة

 توليد لأغـراض الاسـتهلاك نقطـة إلـى المنشـأ نقطـة مـن العلاقة ذات والبيانات والمعلومات المواد تخـزين للمـواد، الفعـال

 والرقابة والتنفيذ التخطيط يشـمل اللوجسـتيك أن نجـد التعريـف هـذا فـي". رضـاهم كسب أو الزبائن لدى القناعة

  .والبيانات المعلومـات علـى التركيـز مـع المـواد، انسيابية كفاءة لرفع والسيطرة

 بتدفقات المرتبطة الوظائف مـن مجموعـة عـن عبـارة هـو اللوجسـتيك "TLI Institute Logistics The:13 التعريف *

 مـن غيرهـا مع بالمقارنة". والعملاء الموردين بـين( ونقديـة معلوماتيـة ماديـة، تدفقات) والأموال المعلومات السلع،

  .المالية والتدفقات المعلومات تـدفق علـى واضـح بشـكل تؤكـد التعـاريف،

  الإمـداد سلسلة الإمداد سلسلة مفهوم: ثالثا

 logistique Chaine وبالفرنسية استخداما الأكثـر ،وهـو Chain Supply انجليـزي  مصـطلح هـي التوريـد سلسـلة أو       

La ، .المؤسسات بين التعاون  بدأ عندما 61 نظري  مدخل الإمداد الأول  الفصل التسـعينات بدايـة فـي المصـطلح ظهـر ولقد 

 Logistique coopérée. المشـترك اللوجسـتيك مرحلـة خـلال أي والزبـائن والموردين

 سلع تدفق كفاءة لتحسين المنظمـات بواسـطة والتوزيـع الإمـداد مفهـوم بـه حظي الذي العريض القبول  من الرغم على        

 الجانب على انه إلا. المنظمة عملاء بواسطة استهلاكها مرحلـة إلـى الخـام المـواد علـى الحصول  مرحلة من المنظمة وخدمات
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 تتعـاون  التـي المنظمـات بـاقي بين أو المختلفة وظائفها بين يقللتنس سواء تستخدمه عـام إطـار تـوفير تسـتطع لـم المقابـل

 عن المسئولة عملياتها لإدارة الـنظم مـدخل باسـتخدام المنظمـات بـدأت ولـذا. الأسـواق إلـى وخدماتها سلعها تدفق فـي معهـا

 كنظـام معها تتعامل التي المنظمات وباقي للمنظمة النظـر علـى أساسـية بصـورة يقـوم الـذي للأسـواق، منتجاتهـا تدفق

 قيمـة تعظـيم علـى وتعمـل المنظمـة وخدمات سلع تدفق في كلها تشترك الفرعية الـنظم مـن مجموعـة مـن يتكـون  متكامـل

 توفير على ويعمـل الإمـداد سلسـلة مفهـوم المـدخل ذلـك على أطلق ولقد. العملاء نظر وجهة من الخدمات السـلع تلـك

 سلعها تدفق في معها تشترك التي المنظمـات بـاقي مـع والتنسـيق المختلفـة وظائفها تكامل في تستخدمها للمنظمة قاعدة

  :يلي كما الإمداد سلسلة تعريف ويمكن 1   .لأسـواقها المنظمـة تقدمـه مـا قيمـة لزيـادة وذلك وخدماتها

 عند وتنتهي الموردين مـن تبـدأ والتـي المختلفـة وظائفهـا بين التكامل لتحقيق المنظمة تستخدمه الذي الإطار: "تعريف

 لعملياتهـا المنظمة إدارة كفاءة بغرض الصلة ذات والمعلومـات المنظمـة وخـدمات سـلع لتفـق وذاك النهـائي المستهلك

 "وملاكها عملائها نظر وجهة مـن وخـدماتها منتجاتهـا قيمـة وتعظـيم الداخليـة

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 81-81 ص ص سابق، مرجع والتوزيع، الإمداد إدارة حسان، محمد. د 1
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 الإمداد سلسلة(:12-)رقم الشكل

 

  4المصدر عبد العزيز بن قيراط مرجع سابق، ص 

 

  الإمداد وأهداف أهمية: الثالث المطلب

  اللوجستيك أهمية: أولا

 بشكل التضخم في تكلفتـه بـدأت عنـدما إلا يظهـر لـم الأعمـال منظمات في اللوجستية بالأنشطة الجاد الاهتمام إن            

 التنافسية الميزة وتحقيق التنافس ي المركز تـدعيم نحـو الطريـق أن المنظمـات هـذه فـي الإدارة أيقنت وعندما ملحوظ،

  :منها نذكر أسباب لعدة تعود اللوجستيك أهمية و. التكاليف وخفض العمـلاء خدمـة خـلال مـن يبـدأ إنمـا الأرباح وزيادة

 تشير حيث للدول، الاقتصـادي المسـتوى  علـى بالغـة أهميـة اللوجستية الأنشطة تمثل: العالية التكلفة اعتبارات-1

 هـذه وأن اللوجستية، الأنشطة في يستثمر الأمريكية المتحـدة الولايـات فـي القوميـة الثـروة مـن% 64 أن إلـى الإحصـاءات
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 التموین الإنتاج المنبع المصب التوزیع الموردون  المصنع الموزعون  المعلومات تدفق قـوة مـن% 68 حـوالي تسـتخدم الأنشـطة

 أن إلـى تشـير الإحصـاءات أن حيـث النقل، نشاط الأنشطة هذه بين ومن. هناك العمل الفصل السلع تدفق المادي

 1 .دولار مليـار 2000 حـوالي أي العـالمي الإنتـاج مـن% 6.60 حـوالي يبلـغ وحـده النقل لوجستيك تكـاليف

 يعتمد أصبح الدولي بالتسويق الاهتمـام وكـذلك الصـناعة فـي العولمـة نحـو الاتجـاه إن: والتوزيع الإمداد خطوط طول -2

 تلـك وخاصـة أعمـال منظمـة كل داخل اللوجستية بالأنشطة الاهتمـام تزايـد لهـذا اللوجسـتي، الأداء علـى كبيـر حـد إلـى

 تكلفـة بسـبب وذلـك المحليـة الأسـواق علـى إنتاجهـا يقتصـر لا التي الحجم كبيرة الشركات أو الجنسـيات متعـددة الشـركات

 2   .الطويل والتوزيع الإمداد خطوط

 تميز أن يمكن التي السبل إيجـاد سـبيل فـي كبيـرا وجهـدا طـويلا وقتـا الشركات تبذل: للإستراتيجية مهم اللوجستيك-3

 كبيـر حـد إلـى تتوقـف( المنتجـات أسعار) التكلفة في وخاصة التمـايز إسـتراتيجية إن أي. المنافسـين مـن غيرهـا عـن منتجاتهـا

 فـي التميـز إدراك فـي نجحـت التـي فالشـركات العمـلاء، وخدمة التكلفة حيث من اللوجستية للأعمـال الجيـد الأداء علـى

 في التوسع على المنظمة وتساعد لهـا، المنافسـة بالشـركات مقارنـة تفضـيلية ميـزة بنـاء علـى قادرة تكون  اللوجستية الخدمة

 3. المؤسسة وربحية السوقية حصتها وزيادة السوق 

مما لاشـك فيـه أن أي سـلعة أو خدمـة لا تتمتـع إلا بقيمة قليلة : اللوجستيك يضيف قيمة ذات دلالة للعميل-4

ولكـن عندما تبذل المنظمة جهودا متميـزة فـي . عندما لا تكون متاحة للعملاء المحتملـين فـي الوقـت والمكـان المناسـبين

والمكـان المناسـبين مـن خـلال تجهيـز  سـبيل تـوفير هـذه المنتجـات أو الخـدمات لعملائهـا الحاليين والمحتملين في الوقت

الطلبـات والمعلومـات والتخزين والنقل وغيرها فإن ذلك سوف يزيد من القيمـة المضـافة إلـى هـذه الخـدمات بالنسـبة 

                                                           
 64 ،ص 2000 مصر،: الإسكندرية المعارف، منشأة النسبية، للميزة كبديل اللوجستيك الحجازي، أحمد علي عبيد 1
 24 ص سابق، مرجع ، إدريس الرحمن عبد ثابت 2
 80 ص سابق، مرجع ، إدريس الرحمن عبد ثابت 3
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 فرضا العميل يتوقف بصفة أساسية على الاطمئنـان إلـى تـوفير المنتجـات مـن خـلال انسيابها وتدفقها بواسطة. للعملاء

 1. الأنشطة اللوجستية المختلفة

إن نجـاح سلاسـل الأكـل السريع أو الجاهز،  :تزايد رغبة العملاء في الحصول على اسـتجابة مناسـبة وسـريعة-5

توصيل الطلبات للمنازل، انتشار ماكينـات الصـرف الآلـي، والإقبـال علـى استعمال الانترنيت والبريد الالكتروني في 

ورغباتهم من السلع والخدمات في وقت  رة جعـل العمـلاء يتوقعـون الحصـول على احتياجاتهم السنوات الأخيـ

إضـافة إلـى ذلـك فـإن تطـور أنظمة المعلومات، وعمليات التصنيع الآلي، والمرونة فـي الإنتـاج والتنمـيط، سـاعد .قصـير

وفـي ظـل كل هذا . ك التسـويق ذو الحجـم الكبيـرالمنظمـات على إتباع ما يعرف بالإنتاج ذو الحجم الكبير، وكـذل

أصبحت الأنشطة اللوجستية تمثل أهمية خاصة والتـي تجسـدت فـي تسـهيل الاسـتجابة السريعة للعملاء في السوق 

ات من خلال السـرعة فـي تـوفير السـلع والخـدمات التـي تتفـق مـع احتياجاتهم ورغباتهم، والتي تعتمد على تدفق المعلوم

 2 .والتعبئة والنقل والتخزين وغيرها

 أهداف اللوجستيك: ثانيا 

 ينطوي الإمداد على أهداف معينة تسعى المؤسسة بواسطتها إلـى بلـوغ مردوديـة أكبـر ونشـاط مستمر ودائم على           

  3.  :التالي النحو

 

 

                                                           
1
 00ص السابق، المرجع نفس 

 00ص 00ص السابق، المرجع نفس 2

3
 الجامعي المركز مالية، تخصص التسيير علوم في ليسانس شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة الإنتاجية، المؤسسات في الإمداد وظيفة فعالية إيمان، لغواطي و مسعودة عوالي

 61 ،ص 2004-2001 الجامعية السنة ، - المدية –
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  :المناسبة الجودة1

 الشراء يتم أجلها من التـي الحاجـة لتناسـب تكلفـة بأقل عليها الحصول  يجب التي النوعية تلك بالجودة يقصد      :هاتعريف

  .توفيرها المطلوب المواد من معين مستوى  على الحصـول  إمكانيـة ومـدى بملائمـة مرتبطـة هنـا الجودة مفهوم أن بمعنى

 ذكر يمكن عامة بصفة أو بـالمواد الخاصـة والتكلفـة الجـودة علـى إيجابية رقابة الإمداد وظيفة تمارس: الجودة اعتبارات

  :وهي الطويل الأجل في الشركة تشتريها التـي للمـواد الجـودة مسـتوى  فـي التـأثير ذات أساسية عناصر أربع

  :وهي للجودة المستوى  الكاملة المواصفات تضع أن -أ

 .المنتج تصميم متطلبات -

 الإنتاج عوامل – 

 .التجاري  بالشراء الخاصة الاعتبارات – .

 السوقية العوامل - 

  :اقتصادية بتكلفة المستوى  هذا لإنتاج الفنية الإمكانيات لديهم الذين الموردين اختبار -ب .

 ..Testing Product المنتج تجربة -

 توفير على القـدرة ذوي  الأكفـاء المـوردين أو المـورد اختبـار فـي والكفـاءة العطاء أو الاقتراح تحليل -

 .منهم المقدمة العطاءات تحليل خلال من المطلوبة بالمواصفات المواد

  .الفنية المقدرة دراسة –

لهذا    وفقا للإنتاج لديهم الحافز وتنميـة الجـودة لمتطلبـات وواقعـي أفضـل فهـم لتحقيـق المـوردين مع العلاقات تنمية -جـ

 .المستوى 
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 . أداء الموردين من حيث الجودة والتكلفة وممارسة نوع من الرقابة المناسبة تقييم -د 

 :السعر المناسب– 2

تكاليف الأجور، أعباء )قيمة الاحتمالات للتكاليف عند المورد فيمـا يتعلـق بإنتـاج الصـنف المطلـوب شـراؤه  :تعريف

تعريفه بأنه تلك القيمة التـي يمكـن التصـفية بهـا مقابـل الشـراء أو تـوفير الاحتياجـات  يمكن   (.التصنيع والأعباء العامة

 : المطلوبة وهذه القيمة في الواقع مرتبطة بكثير من العوامل هي

و تعديل وهـي قـوائم يرسـلها المـوردون إلـى العمـلاء بصـفة دوريـة ويشترط فيها عدم تغيير أ :النماذج وقوانين الأسـعار -أ

 فـي المواصـفات أو الأسـعار كمـا يجـب أن تكـون بأعـداد كثيرة

تنشـر البورصـات فـي الأسـواق المحليـة والدوليـة أسعار بعض السلع مثل  :النشرات التي تصدرها البورصـات-ب

لشراء كبيرة مما يجعل حجم ويعتمد عليهـا لمعرفـة أسـعار هـذه الأنـواع، ورتـب كل نوع، وتكون كمية ا( البترول، القطن)

 . الصفقات كبيرا

يعتبرون من المصادر الهامة في الحصـول علـى المعلومـات السـعرية كمـا تقـوم المؤسسـات بتزويـد  :مندوبي البيع -جـ

 . منـدوبيها بسـلطة المعلومـات أو الارتبـاط بأسـعار مـع منـدوبي المؤسسات المشترية

قات تدون بها أسـماء المـوردين السـابق التعامـل معهـم وتـاريخ التعامل والأسعار التي تم هي بطا :بطاقات الأسعار -د

 . الشراء بها والكمية المشتراة في كل عملية

وهي من أحسن المصـادر للتعـرف علـى أسـعار وشـروط الموردين للأصناف  (:المناقصات بأنواعه)العطاءات  -ه

 . المطلوبة

المؤسسة بالتفاوض مع أصحاب العطـاءات أو مـع العطـاء الأقـل سـعرا، وتنجح إدارة المواد عن تقوم  :المفاوضات -و

 .طريق المفاوضات في الوصول إلـى الأسـعار الأقـل مـن تلـك الـواردة في عطاءاتها
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ـواد المشـتراة تحديد الكمية المناسبة يحكمها العديد من العوامل منها طبيعـة الم :الشراء بالكميات المناسبة- 3 

وطبيعـة الإنتـاج، الظروف الاقتصادية واتجاهات العـرض والطلـب، إمكانيـات التخـزين المتـوفرة والتسـهيلات الخاصة 

  به، تكلفتي الطلب والتخزين والظروف المالية للمؤسسة

يقصد به الوقت الذي يـتم فيـه توريـد المسـتلزمات فيـه وألا يتناسـب مـع احتياجـات : الشراء في الوقت المناسب- 4 

الإدارة الطالبة والذي يضمن عدم تعطيل الإنتاج حيث توجـد مجموعـة مـن العوامـل تقـوم المؤسسـات بأخذها 

 . الاعتبار عند تحديد توقيت الشراء

 د وقت الشراءعوامل تؤخذ في عين الاعتبار عند تحدي: أولا

تسليم المواد والمستلزمات فـي الوقـت الـذي يناسـب معـدلات السـحب من المخزون وفق  :توقيت دورة الإنتاج -أ 

 . جداول الإنتاج وظروف التشغيل

تبدأ هذه المرحلة من نقطة الشراء إلـى وصـول الطلبيـة إلـى المخـازن بحيـث يـتم القيام بالتسهيلات  :ب النقل

 . لتجنب حدوث المشاكل

شـراء المـواد أو الأصـناف مـن أجـل التخـزين أو الشراء أو عن طريق تجزئـة  :طبيعة السلعة المرغـوب شـراؤها -جـ

 .ويلـة الأجـل مثـل السـلع الاستثماريةالتوريـد علـى دفعـات قصـيرة أو ط

وتخـص السـيولة النقديـة وتوقيـت التـدفقات النقديـة الداخليـة والخارجية  :الظروف المادية للمؤسسـة -د

 .ومعدلات سعر الفائدة واستقرار أو تقلب العرض والطلب

 . سياسات توقيت الشراء: ثانيا 

الكميات أي حسـب الحاجـة والشـراء المقـدم للتخـزين والشراء للمضاربة  واهم السياسات المتبعة، سياسة الشراء في

 وغيرها
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  :اختيار المورد المناسب- 5. 

تعتبر عملية اختيار المـورد المناسـب مـن الخطـوات الأكثـر أهميـة، حيـث تتطلـب تحليـل المعلومات التي سبق         

صـب علـى الأسـلوب الـذي يمكن من خلاله الكشف عن أهم جمعها عن الموردين، لـذلك فـإن التحليـل ين

الخصائص التي تتصـف بهـا كـل مـن هـذه المصـادر، هـذا بالإضافة إلى ضـرورة المعرفـة التامـة بخصـائص 

ومواصـفات المـواد المطلـوب الحصـول عليها، لذا يتطلب الأمر تحديد المعيار المناسـب الـذي يمكـن أن يسـاعد فـي 

 . ختيـار السـليم للموردالا 

 إذا كان السعر هو العامل الوحيد، فإنه تتم المفاضلة على أساس هـذا العامـل فقـط بحيـث    :اختيار المعيار -أ

يـتم اختيار المورد الأقل سعرا مع تساوي العوامل الأخرى، ولكـن فـي الوقـت الحاضـر، ولا يعتبـر السعر المعيار أو 

المفاضلة بـين مصـادر التوريـد بحيـث يجـب الجمـع بـين السعر والجودة ومدى تواجد أو  العامل الوحيد في

السـعر، )علـى المشـتري أن يجـدد الأهميـة النسـبية لكـل مـن هـذه العوامـل   .استمرارية هذا المورد في الأجل الطويل

المـورد والتزامـه بتسـليم المـواد فـي التواريخ المحددة مثلا إذا كان العامل الخاص بمـدى دقـة ...( الجـودة، الاستمرارية

أكثر أهمية من السعر بسـبب الشـرط الجزئـي المنصـوص عليـه فـي العقـد الذي على المشتري أن يقرر مدى الأهمية 

 . النسبية لهذا العامل

علـى أسـاس مـدى كفـاءة يجب تقسيم الموردين المتنافسين على أساس المعيار المختار و  :تقسيم الموردين -ب

نشـاطه باستخدام الإحصاءات استعراض وفحص سجلات المورد لمعرفـة التزامـه إلـى مـدى الاسـتجابة السريعة 

 : بعض العوامل للكمية المستخدمة في تقييم الموردين .رية للمعلومات وطلبات المؤسسةوالفو 

ومن ثم ...( كـالجودة، الخدمـة، السعر،)الواجـب تقييمهـا  يتم تحديـد العوامـل: التقييم من خلال الوزان المرجحة

 . إعطاء لكل من هذه العوامل وزن نسبي حسب الأهمية النسبية

 العمال الوزن النسبي : مثال
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 % 26الخدمة % 86السعر % 80الجودة 

 (المشتري )ن من طرف مندوب الشراء هذا التحديد يكو 

على هذا المـدخل يمكـن للمشـتري أن يعـرف إجمـالي تكلفة التعاملات  بناءا: التقييم على أساس معدل التكلفة-

 : مع المورد المعين بالنسبة لطلب شراء معين، وفق الخطوات التالية

 . تدفق المعلومات من الحاسب الآلي على أساس نظام محاسبة التكاليف* 

 . صافي سعر التسليم للصنف* 

 . نظام النقاط المرجحة* 

 : الأسباب التي تدفع للتعامل مع أكثر من مورد: كثر من مورداختيار أ -جـ

 . إن تعدد الموردين يعطي مجالا لاستفادة المشتري من قاعدة عريضة من الخدمات الفنية -

وجود منافسة نشطة وحيوية حيث يبحث كل مـورد ويسـعى بزيـادة حجتـه السـوقية بتقـديم خدمات أفضل  -

 . وسعر أفضل

المشتري نفسه من مخاطر الإفلاس أو توقف مصنع مـورد معـين لأنـه لديـه خيـارات أخرى للحصول على  يحمي -

 . احتياجاته

يعطي المشتري الأولوية أو التفضيل فـي التعامـل مـع المـورد الـذي يعتبـره عميلا له أي مستخدما : عامل المبادلة -

 . لمنتجات المشتري 

إعطاء الأولوية في التعامـل مـع المـوردين المحليـين لتحسـين وتقويـة العلاقة بين المؤسسة : الأهداف الاجتماعية -

 . والمجتمع وبالتالي دعم الاقتصاد المحلي
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 : بالإضافة إلى الأهداف السالفة الذكر يمكن أن نذكر ما يلي*

 -أو مـا يسـمى بإدارة التدفقات ( مـدخلات ومخرجـات)ة تحقيق أفضل تنسيق بين التدفقات الداخلـة والخارجـ -

 تجنب الاختناقات والأعطال 

 خلق القيمة للزبون والمساهمين وكل أطراف المصلحة مع المؤسسة  -تحقيق التدفق الأمثل للعمليات  –

 2 : والتي تتمثل في(seL  nic( )1 0)أصفار  06تحقيق ما يسمى بـ  -

 . من المخزون يـؤدي إلـى تخفـيض التكـاليف، و وفـورات فـي التكلفة الناتجة عن ذلكتقليل ما أمكن : مخزون* 

 . تقليل الزمن المستغرق في دورة الطلب مما يؤدي إلى خدمة جيدة للعملاء: صفر آجال* 

تف، عـن طريـق اسـتخدام التكنولوجيـات الحديثـة مثـل الفـاكس، الانترنيـت، الانترانت، الها: صـفر أوراق* 

 . الحاسب الآلي، الكمبيوتر كـل هـذا يقلـص مـن اسـتخدام الأوراق، وكـذلك يزيد من سرعة الاستجابة

عدم وجود أخطاء في المنتج يعني الـتخلص مـن المـردودات وبالتـالي تحقيـق خدمة جيدة للعملاء  :صفر أخطاء* 

 . وتخفيض التكاليف

 . وهـذا يسـمى بالصيانة الوقائية. ع العطـل ولـيس عنـد حدوثـهيجب أن تكون الصيانة قبل وقـو  :صفر تعطل* 

المنـتج الصـحيح، بالكميـة الصـحيحة، بالحالـة الصـحيحة، في المكان : اللوجستيك إلى توفير يهدفكذلك 

 . الصحيح، في الوقت الصحيح، للعميل الصحيح وبالتكلفة الصحيحة

 

                                                           
1 0 Stock, 0 Délie, 0 Papier 0 Défaut, 0 Panne.  

2
 66عبد العزيز بن قيراط، مرجع سابق، ص  
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  rMrnagn easrgkrgonاللوجستيك العكس ي : المطلب الرابع

 إن فرص تنفيذ اللوجستيك العكس ي كبيـرة للغايـة حيـث أن تجـار التجزئـة يتوقعـون رد نسـبة تتراوح من        

من المشتريات وقـد % 86من سلعهم كما ترتفـع هـذه النسـبة فـي حالـة المحـلات التـي تسـوق بالكتالوج إلى % %60-6

مليـون  88مـردودات بلغـت نسـبتها نحـو  6441التجزئـة فـي الولايات المتحـدة عـام  تلقـى أكبـر مائـة محـل مـن محـلات

 .إلى ارتفاع قيمتها لصناديق والزجاجات ومواد التعبئةدولار كمـا تشـير الإحصاءات الخاصة با

 : تعريف اللوجستيك العكس ي: أولا

يركـز علـى إدارة المـواد التـي تغطي كافة الوظائف  :اه الأول الاتجـعادة ما يتم تعريف اللوجستيك فـي اتجـاهين،           

يشمل حركة المنتجات من المصنع إلى العميـل  :والاتجـاه الثـانيمن الحصول على المادة الخام إلى الإنتاج فـي المصـنع، 

 للوجستيك فهو يتعامل مع المن. النهـائي
ً
 ثالثا

ً
اولة والتخزين وحركة المـواد ويـأتي اللوجسـتيك العكسـي ليضـيف اتجاها

 مـن المستهلك إلى المنتج أو للمورد وتتضـمن عـودة الوحـدات المعيبـة والحاويـات أو الصـناديق
ً
ويشار . التـي تتـدفق عكسـيا

 للوجستيك العكس ي باسم لوجسـتيك المسـئولية البيئيـة لكونـه يسـاعد علـى إعـادة تصنيع المواد غير المطلوبة 
ً
أيضا

 . بما يساهم في خفض التكاليف( الخ...لزجاجات والعبواتا)

حيـث تم تعريف اللوجستيك العكس ي  nibmei-semmiL ie nebiic, 6444والتعريف الأكثر شيوعا هـو تعريـف كـل مـن 

لمعلومـات عملية التخطيط ،التنفيـذ، والرقابـة علـى المـواد الخـام، المنتجات تحت الصنع والتامة الصنع، وا: "على أنه

مـن نقطـة الاسـتخدام إلـى نقطـة المنشـأ، بهدف استئناف أو خلق قيمة مع ضـمان الاسـتخدام الفعـال للمـوارد وتأثيراتهـا 

العملية التـي يـتم بواسـطتها المصـنع قبـول منتجـات معيبـة بصورة منتظمة " ieahwecowoe, 2000ويعرفه ". علـى البيئـة

هذا التعريف يشبه إلى حد ما ". قطة الاسـتهلاك لإعـادة تـدويرها، تجديـدها أو التصـرف فيهاأو أجزاء مرسلة من ن

 : عملية التخطيط، التنفيذ ورقابة الأداء: مما سبق، اللوجستيك العكس ي عبارة عن  . التعريف السابق

 في استخدام المواد الخام -
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 المخزون، الإنتاج والمنتجات النهائية  – 

 سلسلة المعلومات من العميل الى الموردادارة -

أن اللوجستيك العكس ي يمر wh 2006 nebiic ie semmiL-nibmei 6444 , soawiec 2000 ,twiseoc ieيرى كل من 

 .حالتجميع ، الفرز والاختيار المتانقطة الدخول، : بأربعة مراحل، تتمثل في

 يمراحل الإمداد العكس :  (13-)شكل رقم 

 

 62عبدالعزيز بين قيراط ،مرجع السابق،ص:المصدر
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 مجالات اللوجستيك العكس ي: ثانيا

 توجـد عـدة خيـارات منها تفادي تغليف 
ً
تختلف تصرفات المشروعات المختلفة اتجاه اللوجستيك العكسـي وعمومـا

من خلال التكامل الأمامي مع المنتجات وذلك عن طريق نقلها أو اسـتعمال الحاويـات التـي يمكـن عودتهـا أو ربما 

التوقعـات العكسـية أو تعبئـة المنتجـات قـرب الأسـواق وإعادة تصميم العبوات وربما يكون الحل الأمثل هو اسـتخدام 

توليفـة مـن هـذه الخيـارات وقـد يكون هناك خيارات أخرى مثـل تجميـع العبـوات وإعادتهـا للمـورد أو إرسـالها إلـى مركـز 

 . ح لإعادة استخدامها أو التبرع بها إلى جمعية خيرية أو تحويلها إلى خردة وبيعهاإصلا 

والحقيقة أن أخذ تكلفة اللوجستيك العكس ي في الاعتبار قـد يـؤدي إلـى تغييـر بعـض القـرارات مثل اختيار المورد، 

إذ تشير الدراسات إلى أن التغليف الذي يمكن  .طريقة التغليـف والتعبئـة، بـدائل الإنتـاج والمناولـة والتخـزين والنقـل

بيد أن هناك دليل على وجود عيوب مالية تـرتبط بتلـك . إعادتـه فـي الصـناعة يمثـل إسـتراتيجية لوجسـتية مربحة

الإسـتراتيجية فالدراسـات التـي أجريت في كل من هولندا وألمانيا أوضحت ضـرورة وجـود بنيـة أساسـية مسـتقلة 

ـتيك العكس ي مما يؤدي إلى زيادة تكلفة النقل، كما تبـين أن اسـتخدام الحاويـات التـي يمكـن إعادتهـا أثرها للوجس

 علـى البيئـة
ً
إذ أفصـحت إحـدى الدراسـات الألمانيـة أن الـرحلات المتعـددة للحاويات تخفض الاحتياج إلى . إيجابيـا

قـف علـى تكلفـة دورة حياتها وليس فقط على تكلفـة اللوجسـتيك العكسـي، الطاقة والمياه والتلوث كمـا أن تكلفتهـا تتو 

إذ يجـب أن تؤخـذ فـي الحسـبان الرحلـة الكاملة للحاوية وعدد الرحلات المسـتخدمة والبنيـة الأساسـية اللازمـة لـدعم 

1 .الحاويـات التـي يمكن إعادتها
 

الإدارة التـي تهـتم بـإدارة التـدفق البضـائع، الأموال، المعلومات من المورد وفي الأخير يمكن تعريف اللوجسـتيك علـى أنـه  

 . إلى غاية المستهلك النهائي، بالإضـافة إلـى اللوجسـتيك العكسـي والذي يكون في الاتجاه المعاكس

 

                                                           
 الاتجاهات الحديثة في اللوجستيات، جامعة القدس المفتوحة 1

 oeeh//:aaa. eo.ido/oebiewbi/iiceoisic/Liacmbwbic/hebecees.oeb 

http://www.qou.edu/homePage/resources/newsImages/logistic.htm
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 المفهوم الشامل للإمداد: (14-)شكل رقم 

 

 

 من إعداد الطالب:المصدر

  إدارة اللوجستيك: المبحث الثاني 

إن التطور الذي طرأ على اللوجستيك جعل منه إدارة مهمـة داخـل المؤسسـة تشـمل التخطـيط، التنظيم           

فوجـود اللوجسـتيك كـإدارة مستقلة ضمن الهيكل . والرقابة، بل أصبح اللوجستيك ضمن إسـتراتيجية المؤسسـة

 ... ج، الموارد البشرية،التنظيمي يجعـل منـه يتقـاطع مـع بـاقي الوظـائف كالتسـويق، الإنتـا
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  علاقة اللوجستيك بوظائف المؤسسة: المطلب الأول 

 علاقة اللوجستيك بالتسويق: أولا

إن التسويق هو عملية التخطيط، التنفيذ، التسعير، التـرويج وتوزيـع البضـائع والخـدمات لخلـق تبادل مع           

الفرديـة والتنظيميـة، ويخـتص التسويق بوضع المنتجات أو مجموعات أخرى، بما يـؤدي إلـى تحقيـق الأهـداف 

 . الخـدمات فـي قنـوات التوزيـع وذلـك لتسـهيل عمليـة التبـادل

 1 : فأنشطة الإمداد تؤثر على نشاط التسويق والبيع من خلال 

 · تكلفة سعر المنتج؛ *

 توقيت إنتاج المنتج؛ *

 ·جودة الإمدادات ومن ثم جودة المنتج؛ · *

 توقيت إتاحة المنتج للعميل؛ * 

 أماكن إتاحة المنتج للعميل؛· *

 كفاءة أساليب وأدوات التعبئة والتغليف وفق احتياجات ورغبات وأذواق العميل؛ · *

 مستوى رضا العميل عن الخدمات التي تقدمها له المنظمة؛ · *

 ؛ (العميل/ المورد)بين مصادر الإمداد التي تشتري منتجات المنظمة  العلاقة· *

                                                           
تحقيق الميزة التنافسية من خلال أعمال مدخل إستراتيجي تطبيقي ل: مصطفى محمود أبو بكر، المرجع في وظيفة الاحتياجات وإدارة الأنشطة اللوجستية في المنظمات المعاصرة 1

 21،ص 2008-2008مصر، : الإسكندرية الشراء والتخزين، الدار الجامعية،
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فالعلاقة بين اللوجستيك والتسويق علاقـة تـرابط وتقـاطع ويـتم التـأثير مـن خـلال البيانـات والمعلومات المقدمة من 

 : طرف إدارة التسويق ومن بينها ما يلي

 التسويق المختلفة؛ قيمة المبيعات الحالية والمتوقعة وأيضا خطط  -

معلومات عن العملاء الذي يشترون منتجات الشركة وخاصـة إذا كـان الـبعض مـنهم يعتبـر موردا لبعض أصناف  -

 المواد والخامات؛

 أيضا تساعد بحوث التسويق في تنمية معلومات الشراء عند اتخاذ قرارات الشراء؛ -

صة بالتطورات التـي تحـدث فـي أسـواق المـواد ومستلزمات الإنتاج أيضا تستفيد إدارة التسويق من البيانات الخا - 

  1. حتى تضـع سياسـاتها التسـويقية ممـا يتفـق مـع خصـائص هـذه المـواد بالأسعار والتكلفة المناسبة

 علاقة الإمداد بالإنتاج: ثانيا

كمـا يعتبران من أهم . ـيل البضـائع والخـدماتإن إدارة الإنتاج أو العمليات هـي المسـئولة عـن إنتـاج وتوص          

فالاختلاف في . الأنشطة التي تؤثر مباشرة فـي التصـنيع، ويكـون الهـدف الأساسـي مـن وراء ذلك الإنتاج بأقل تكلفة

ى ربمـا يؤدي إلى تجزئة الاهتمام بأنشطةاللوجستيك، بالإضافة إل( تعظـيم العائـد ضـد تخفـيض التكلفـة)الأهـداف 

علـى أنهـا مجـال منفصـل فـي العمـل  إذا تم النظر إلـى أنشـطة اللوجسـتيك. نقـص التعـاون بـين هـذه الأنشـطة ككل

 2 : الإداري، والعلاقة بين الإنتاج واللوجستيك تكون من خلال ما يلي

  توقيت توفير الإمدادات حسب خطط وبرامج الإنتاج أو التصنيع؛ 

  توفير الإمدادات بالمواصفات الفنية التـي تـلاءم المعـدات والأجهـزة بخطـوط الإنتـاج وورش الصيانة؛ 

                                                           
1
 27 ص ، 2004 مصر، :الإسكندرية الجامعية، الدار ،والمخزون الإمداد إدارة في الحديثة الإدارة حنفي، الغفار عبد قرياقص، زكي رسمية 

مـدخل إستراتيجي تطبيقي لتحقيق الميزة التنافسية من خلال : المرجـع فـي وظيفـة الاحتياجـات وإدارة الأنشـطة اللوجسـتية فـي المنظمـات المعاصـرةمصطفى محمـود أبـو بكـر،  2

 21أعمال الشراء والتخزين، مرجع سابق، ص ص 
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  العلاقات مع مصادر الإمداد والقـدرة علـى الاسـتجابة للاحتياجـات الطارئـة والعاجلـة لخطوط وبرامج الإنتاج

 والصيانة؛ 

  احـل عمليـة الإنتـاج، وتـأثير ذلـك على انسياب           خدمات التخزين والنقل والمناولة بين خطوط أو مر

 .العملية الإنتاجية

 .يوضح الحدود المشتركة بين اللوجستيك وكل من الإنتاج والتسويق(16-)والشكل رقم 

 

 جلاقة اللوجستيك بالتسويق والإنتاع: (15-)شكل رقم 
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تخطـيط وتنظـيم ورقابـة سلسـلة الإمـداد، ترجمة تركي إبراهيم : رونالد إتـش بـالو، إدارة اللوجسـتيات :المصدر

 88السعودية، ص : سلطان، أسامة أحمد مسلم، دار المريخ الرياض

  علاقة اللوجستيك بالإدارة المالية: ثالثا

تتمثـل فـي التعـرف علـى الاعتمـادات المالية المخصصة  إن علاقة اللوجستيك بالإدارة الماليـة علاقـة واضـحة         

إلى جانب . لعملية الشراء والتي يجـب علـى إدارة الإمـداد أن تتخـذ قراراتهـا الشـرائية في حدود الاعتمادات المخصصة لها

 : مـا تقدمـه الإدارة الماليـة مـن معلومـات عـن الاعتمادات المالية المتاحة فهناك أيضا

 ومات عن شروط الائتمان وأيضـا المسـاعدة فـي حالـة الـتخلص مـن الخـردة أو الفائض؛ معل 

  معلومات عن المراكز المالية للموردين وأيضا معلومات عن أسباب التأخير؛ 

  نقل، تخزين، )معلومات عن الموارد المتاحة والتي يمكن تخصيصـها للإنفـاق علـى الأنشـطة المختلفـة

 ( ...مناولة،

 : أما إدارة اللوجستيك فيجب أن تمد الإدارة المالية بما يلي

  أي تغيرات في كميـة المشـتريات الحاليـة أو المتوقعـة حتـى يمكـن تـدبير الأمـوال لمواجهة هذه التغيرات؛ 

 توقيت عملية الشراء حتى يمكن تدبير الأموال في الوقت المناسب.  

 نشـطة اللوجسـتية ومـا يتطلبـه مـن تجهيـزات وأجهزة وأدوات موقف السيولة و التمويل اللازم من الأ

 وغيرها من الإمكانيات المادية والفنية والبشرية؛ 

  أسس وقواعد ربحية أو عائد الأنشـطة اللوجسـتية كوحـدة إنتاجيـة يـتم قيـاس وتقـيم أدائها ماليا؛ 

 مستوى المنظمة تكلفة وربحية المنتجات ومن ثم ربحية وعائد الاستثمارات على.  
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  علاقة اللوجستيك بالجوانب التنظيمية والإدارية والموارد البشرية: رابعا

إن الموارد البشرية تعتبر مهمة جدا بالنسبة لإدارة اللوجسـتيك حيـث هـذا يحتـاج إلـى عمالـة ماهرة، كما            

ف المؤسسـة ومنهـا اللوجستيك وتكمن هذه أن الشكل التنظيمي يلعب دورا هاما في تحقيـق أهـداف ووظـائ

  1: العلاقة في

  نوع وشكل ومكونات الهيكل التنظيمي للمنظمة؛ 

  الاختصاصـات والعلاقـات التنظيميـة والإداريـة بـين مكونـات ومسـتويات الهيكـل التنظيمي للمنظمة؛ 

 الشراء وخدمة الوحدات التنظيمية المعاونة ومستواها الإداري فـي الهيكـل التنظيمـي مثـل بحـوث  نوع

 الموردين وغيرها؛ 

  أنظمة الاتصالات الإدارية داخل المنظمة ومجـالات التعـاون والتنسـيق بـين الوحـدات التنظيمية

 والمستويات الإدارية؛ 

 ة وفعالية الأنشطة الرئيسية في المنظمة؛ أسس ومعايير وأدوات قياس وتقييم كفاء 

 كذلك يعتمد اللوجستيك على موارد بشرية ذات مهارة عالية 

  التخطيط اللوجستي: المطلب الثاني 

 إن التخطيط هو أولى العمليات في الإدارة،حيث أن التخطـيط الجيـد يقـي المؤسسـة مـن عـدة مشاكل لهذا           

 . يعتبـر التخطـيط المرحلـة الحاسـمة فـي تحديـد القـرارات والخطـط اللوجسـتية اللازمة

                                                           
1

 24-21نفس المرجع السابق، ص 
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يسعى التخطيط اللوجستي إلى تقديم إجابات محـددة وواضـحة لعـدد مـن  مستويات التخطيط اللوجستي: أولا

 1 : ويـتم هـذا النـوع مـن التخطـيط علـى ثـلاث مسـتويات تتمثـل فـي  ماذا، متى وكيـف: ئلة تتعلـق بــالأسـ

يستند على خطة التسويق والتنبـؤ طويـل المـدى، ولـه تـأثير كبيـر على موقع وحدات الإنتاج  :التخطيط الاستراتيجي-1

 واد حيث يتم وضع خطـة إسـتراتيجية وفقـا لقـدرة اللوجسـتيك على تنظيم تدفق الم. والتوزيع

 . بين الوحدات وبين الوحدات والعملاء

يكـون لمـدة عـام حيـث ينطـوي علـى وضـع المـوارد اللوجسـتية الضرورية لتنفيذ الأهداف  :التخطيط التكتيكـي-2

السـنوية للمؤسسـة، الاسـتخدام الرشـيد للوسـائل اللوجسـتية واتخـاذ الخطوات اللازمة لتكييف الوسائل مع 

 . الاحتياجات

ويكـون علـى أساس يومي، ويقوم . يدير تخصيص الموارد علـى أسـاس الطلبيـات (:التشغيلي)التخطيط العملي -3

هذه الخطة تكون من خلال تـوفير الوسـائل ( تاريخ تسليم منـتج معـين فـي مكـان معـين)بوضع خطة العمليات اللازمة 

والجدول يوضـح بعـض الأمثلـة عـن القـرارات اللوجسـتية ...(. التخزين،تـوفير الشـاحنات، منطقـة : مثـل)اللازمـة لـذلك 

 . وفقـا للمسـتويات الثلاثة

 

 

 

                                                           
،ص  2001السعودية، : وتنظيم ورقابة سلسلة الإمداد، ترجمة تركي إبراهيم سلطان، أسامة أحمد مسلم، دار المريخ، الرياضتخطيط : رونالد إتش بالو، إدارة اللوجستيات 1

61 
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 أمثلة عن القرارات الإستراتيجية والتكتيكية والتشغيلية للأعمال اللوجستية: )2 (1-جدول رقم

 مسـتـــوى القـــــــرار رنـــوع القرا

 تشغيلي تكتيكي استراتيجي

التسهيلات، الحجم  المـوقــع 

 والموقع

الطــرق، النفقــات،  وضعية المخزون

 الإرســال والشحن

 جداول الكميات والوقت مزيج الخدمة الفصلي اختيار نمط النقل النــقـل 

اختيــار وتصــميم نظــام  تشغيل الأوامر

 إدخال الأوامر

قواعد الأوليات لطلبيـات 

 العملاء

تنفيذ تسهيل وتعجيل 

 الطلبيات

 / / العملاءوضع معايير خدمة خدمة العميل

اختيـــار المســـاحات  التنظيم الداخلي والمكان المـخـازن 

 الفصلية

 الوفاء بالأوامر

 إصدار أوامر الشراء التعاقد واختيار المورد وضع سياسات الشراء الشــراء

الإمـداد والتوزيـع المادي، الدار الجامعية، : الأعمـال اللوجسـتيةثابت عبد الرحمن إدريس، مقدمـة فـي إدارة : المصدر

 64،ص  2002/2008مصر، : الإسكندرية

  مثلث القرارات اللوجستية: ثانيا

مسـتويات خدمـة العميـل، الموقـع، قرارات المخزون وقرارات : يرتكز التخطيط اللوجستي علـى أربعـة مشـاكل رئيسـية       

 يوضح ذلك 1مرق والشكل. النقل
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 مثلث اتخاذ قرار اللوجستيا: (16-)الشكل رقم

 

تخطـيط وتنظـيم ورقابـة سلسـلة الإمـداد، ترجمة تركي إبراهيم : رونالد إتـش بـالو، إدارة اللوجسـتيات :المصدر

 . 61، ص 2001السـعودية، : سلطان، أسـامة أحمـد مسـلم، دار المـريخ، الريـاض

وتتصف . مثلث اتخاذ قرار اللوجستيات، الذي يضـم ثـلاث مجـالات وهـي التخـزين و النقل والموقع يمثل الشكل السابق

هذه المجالات الثلاثـة بالتـداخل فيمـا بينهـا، ومـن ثـم يجـب أن يـتم التخطيط لها كوحدة واحدة وليس بطريقة منفصـلة 

كمـا نلاحـظ أن خدمـة العميــل مـا هــي إلا . لوجسـتي المتكامـلحيـث أن كـل منهـا يـؤثر بدرجـة ملموسـة علـى النظـام ال

 .نتيجـة للاستراتيجيات التي تم صياغتها في المجالات الثلاث الأخرى 

 مجالات التخطيط اللوجستي الرئيسية: ثالثا

  1  :يسية التاليةتتعامل المستويات المختلفة للتخطيط اللوجسـتي مـع مشـكلات متعـددة تتركـز فـي المجـالات الرئ 

                                                           
1
 12ثابت عبد الرحمن إدريس،إدارة الأعمال اللوجستية الإمداد والتوزيع المادي، مرجع سابق، ص  
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يؤثر مستوى خدمـة العمـلاء للأعمـال اللوجسـتية وذلـك بشـكل كبير على النظام اللوجستي  :أهداف خدمة العملاء- 1

فالمسـتويات الأقل من الخدمة تسمح بالتخزين المركزي فـي مواقـع قليلـة، . وذلك على نحو يفـوق تـأثير أي عامـل آخـر

ولكـن عنـدما يتم . والمستويات الأعلى من الخدمة تؤدي إلـى العكـس تمامـا. النقل أقل تكلفةوباسـتخدام أشـكال مـن 

لذلك فإن الاهتمام الأول . زيادة مستويات الخدمة لتصل إلى حـدودها العليـا فـإن تكـاليف الأعمـال اللوجسـتية ترتفع

 المستوى المناسب لخدمة العملاءفي التخطـيط اللوجسـتي الاسـتراتيجي يجـب أن ينصـب على تحديد 

إن الوضـع الجغرافـي لنقـاط التخـزين، وكـذلك النقـاط الخاصة بها للإمداد تحدد  :إستراتيجية تسهيلات المواقـع- 2. 

مثـال ذلـك إن تحديـد العدد، والموقع، والحجم الخاص بالتسهيلات، وتحديـد . الخطوط العريضـة للخطـة اللوجسـتية

وإن النطـاق المناسـب . ت إلـى السـوق طلـب السـوق يـؤدي إلـى تحديـد المسارات التي من خلالها سيتم توجيـه المنتجـا

لمشكلة التسهيلات الخاصة بالموقع هو أن يتضـمن جميـع التحركـات للمنـتج والتكـاليف المصاحبة لذلك كما تحـدث 

إضافة إلى ذلك فـإن . مـن موقـع المصـنع أو البـائع أو المينـاء، وخـلال نقـاط التخزين الوسيطة وحتى مواقع العملاء

أو يوجـه إلـى نقـاط  المصانع أو البائعين أو المـوانئطلـب العميـل الـذي سوف يتم خدمته بشكل مباشر من  تحديـد

إن إيجـاد الأعمـال الأقـل تكلفـة والتي بالتالي تساهم في تعظيم . تخزين مختارة يؤثر على التكاليف الإجمالية للتوزيـع

 .الربحية هو جوهر إستراتيجية تسهيلات الموقع

فإن تخصيص . تنصرف قرارات التخزين إلـى الطريقـة التـي مـن خلالهـا يـتم إدارة المخزون :قرارات التخزين- 3 

مقابـل سـحب المخزون من النقاط التخزينية وفقا لقواعد محددة يمثلا ( أسـلوب الـدفع)المخزون على نقـاط التخـزين

المواقع المختارة للأصناف المختلفة فـي خـط المنتجـات فـي المصـنع، أو  كما أن. إسـتراتيجيتين أساسـيتين فـي هـذا المقام

. نيـة،أو إدارة مسـتويات المخـزون يمثلـون اسـتراتيجيات أخرى إضافية في هذا الصددالميدالمخـازن الإقليميـة أو ا

يجـب أن تؤخـذ فـي عـين الاعتبـار  ويلاحـظ أن سياسـة المنظمـة المسـتخدمة سـوف تـؤثر على قرارات التخـزين، وبالتـالي

 .الإسـتراتيجية اللوجستية

 وحجـم الأنشـطة، ومسارات النقل، . شتمل قرارات النقل علـى نمـط وأسـلوب للنقـلت: إستراتيجية النقل- 4 .
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إن هذه القـرارات تتـأثر فـي الواقـع بالمخـازن ومواقعها الجغرافية بالنسبة للعملاء والمصانع، . والجدول الزمني للنقل

 .كما أن مستويات المخزون تتأثر بقرارات النقل من خلال حجم الشحن. والتي بالتالي تـؤثر فـي موقـع المخـازن 

ت الموقـع، والمخـزون، والنقـل يمثلـون جميعـا مجالات رئيسية للتخطيط وهكذا فإن مستويات خدمة العمـلاء، تسـهيلا  

. اللوجستي، وذلك بسبب تأثير القـرارات الخاصـة بهـا علـى الربحيـة، والتدفق النقدي، والعائد على الاستثمار للمنظمة

ل عن غيـره، أو علـى الأقـل إن كل مجال مـن هـذه القـرارات يتـداخل مـع الآخر، ومن ثم لا يجب التخطيط له بمعز 

 . القيـام بتحقيـق التوافـق والتوازن بينها

 التنظيم اللوجستي: المطلب الثالث

إن تنظيم الأنشطة اللوجسـتية مـن شـأنه أن يحـدد خطـوط السـلطة والمسـؤولية لضـمان أن البضائع يجري        

ارة اللوجسـتيك ضـمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة مطلبا ملحا لهذا يعتبـر وضـع إد. تحريكها وفقا لما جرى التخطيط له

 . لتحقيق التوازن بـين العمليـات اللوجسـتية وذلـك لتحقيـق أعلى مستوى من الفعالية والكفاءة

إن كفاءة وفعالية النظام اللوجستي تعتبر جزء أساسـي مـن الإدارة الإسـتراتجية  أهمية التنظيم اللوجستي: أولا

، ومـن الملاحظ أن معظم وظائف اللوجستيك تنتشر تقليديا داخل التنظـيم وفـي مجموعـات متنوعـة مـن للمنشـأة

. الوظائف الرئيسية، مما يؤدي إلى تعارض أهداف هـذه الوظـائف مـع بعضـها الـبعض وذلـك نتيجة التبعية المزدوجة

دارة وسيطرة أحد أفراد الإدارة العليـا معنـاه فعدم وجود هيكل تنظيمي يجمـع بـين أنشـطة اللوجسـتيات تحـت إ

 1 . الفشـل فـي تطبيـق المفهـوم المتكامـل لإدارة نشـاط اللوجستيات

لقد ساعد تطور مدخل النظم على تقديم إطار تحليلي لدراسـة أنشـطة اللوجسـتيك، ويرجـع ذلـك إلى أن مدخل 

ائف، وإنمـا يعتمـد فـي تكوين هذه الأخيرة على تجميع الأنشطة النظم لا يعتمد علـى التخصـص كأسـاس لتكـوين الوظـ

ووفقـا لمـدخل الـنظم فإن النظم المتكاملة تؤدي إلى مستويات أداء أعلى من تلـك الـنظم . ذات علاقـات الارتبـاط القويـة

                                                           
 214ص  2004ية، مصر، ، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندر "النقل والشحن -إدارة المشتريات -ازن إدارة المخ"نهال فريد مصطفى، إدارة المواد والإمداد  1
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خل بشـكل مباشـر فـي حصـر التـي تشـمل أنشـطة فرعيـة غير مترابطة ولكنها ذات طبيعة واحدة، ولقد سـاهم هـذا المـد

والمنتجـات المتاحـة مـن وإلـى المنظمـة ووضعها داخل إطار إداري  مختلف الأنشطة المرتبطة بعملية تدفق المواد والأجزاء

 1. موحد وهو الإطار الخاص بإدارة اللوجستيك

  التطور التنظيمي لإدارة اللوجستيك: ثانيا

 :عـدة مراحـل وذلـك حسـب مراحـل تطـوره وهـي تتمثل في لقد عرف التنظيم اللوجستي في المؤسسة

هي التي جرى رصدها في أوائل السـبعينات، فـي هـذه المرحلـة كـان الهيكـل التنظيمي تقليديا والذي يتميز  :المرحلة الأولى 

بانتشار وظائف اللوجستيك مـا بـين عـدة وحـدات تنظيميـة، كمـا أنه لا وجود لبعض الأنشطة اللوجستية في الخارطـة 

يمي إلى خصائص تلك المرحلة والتـي كانـت مرحلـة ظهـور اللوجسـتيك وتعـود طبيعـة هـذا الهيكـل التنظ   2  .التنظيميـة

والشـكل رقـم يوضـح الهيكـل . كمفهـوم إداري، كما أن تلك الفترة كان اللوجستيك مشتتا بين وظـائف المؤسسـة

 .التقليدي لإدارة اللوجستيات حيث نلاحظ من الشكل أنه لا وجود لإدارة مستقلة

م في هذه المرحلة وضع مسئول تنفيذي كبيـر يتبـع الإدارة العليـا وعهـد إليـه بالمسؤولية عن الأنشطة ت: المرحلة الثانية 

 .اللوجستية، حيث تـم لأول مـرة جمـع إدارة المـواد مـع إدارة التوزيـع المادي تحت إدارة واحدة

عـديل الرسمي في الهيكل ع مـن التولقد تصدرت شركات عملاقة مثل كوداك و ويرلبول مسـيرة إحـداث هـذا النـو  

ظلت معظم الشركات الكبرى عالقـة فـي المرحلـة الأولـى أو تخطـت المرحلة الثانية  6446ومع ذلك في عام   التنظيمي

 .يوضـح الهيكـل التنظيمـي للوجستيك المتكامل )4(1-والشـكل رقـم 3    قفزا إلى المرحلة الثالثـة مباشـرة

                                                           
 2نهال فريد مصطفى، جلال إبراهيم العبد، إدارة اللوجستيات، مرجع سابق، ص 1

2
 953نفس المرجع ااسابق ص   

 114ص تخطيط وتنظيم ورقابة سلسلة الإمداد، مرجع سابق، : رونالد إتش بالو، إدارة اللوجستيات 3
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وهي مرحلة إدارة سلسلة الإمداد أو مـا تسـمى باللوجسـتيك المشـترك، تتضـمن هذه المرحلة الدمج  :المرحلة الثالثة

 وتعطـي أهميـة كبيـرة لإدارة اللوجسـتيك داخـل الهيكل التنظيمي للمؤسسة . الكامل للأنشطة اللوجستية

 .)4(1-كما هي موضحة في الشكل رقم

 .الهيكل التنظيمي التقليدي للوجستيك: (17-)شكل رقم 

 

مصر، : ، الـدار الجامعـة الجديدة، الإسكندريةإدارة اللوجسـتياتنهـال فريـد مصـطفى، جـلال إبـراهيم العبـد، : المصدر

 880، ص 2008/2006
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 .لالهيكل التنظيمي للوجستيك المتكام: (18-)شكل رقم 

 

 64عبد العزيز بن قراط، مرجع سابق، ص  :المصدر 

 .المكانة الحديثة للوجستيك: (14-)شكل رقم 

 

  64عبد العزيز بن قيراط، مرجع سابق، ص  :المصدر
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  الرقابة اللوجستية: المطلب الرابع

احية وظيفة إن التخطيط الجيد لا يعني عدم وجود مشاكل أو أخطاء، ولـذلك فمـن الضـروري التفكيـر مـن ن          

أساسية أخرى للإدارة، وهذه الوظيفة هي الرقابة، ويقصد بها الآليـة التـي يـتم مـن خلالها ضبط الأداء حسب 

وتمثل عملية الرقابة إجراء مقارنة للأداء . المخطط، أو يظل على مـا هـو عليـه فـي الانسـجام مـع الأهـداف المطلوبة

. لشـروع في إجراء تصحيحي لجعل الأداءين يلتقيان قدر الإمكان في نقطـة واحـدةالفعلـي مـع الأداء الموضـوع، ثـم ا

 .كـذلك تقـوم الرقابـة بتفسير الانحرافات ومحاولة إيجاد الحلول وتفادي المشاكل اللوجستية عند التخطيط

  أهمية الرقابة اللوجستية: أولا 

الإدارة علـى الغمـوض المسـتقبلي، الـذي من شأنه أن يؤدي تتركز الحاجة الأساسية لوجود نشاط رقابي في عمليـة 

لأن الأحـداث الغامضـة التـي قـد تقع مستقبلا تؤدي إلى تغيرات جوهرية في . لحدوث تعديل في أداء الخطة الموضـوعة

غيـر الظـروف ت: البيئة اللوجسـتية، والتـي تـؤدي هـي الأخـرى إلـى تعديل الخطـط الموضـوعة وعلـى سـبيل المثـال

الاقتصـادية والتغيـرات التكنولوجية والتحولات في أمزجة ومواقف العمـلاء قـد يتعـذر التنبـؤ بهـا فـي وقـت وضـع 

 .الخطط الأساسية

النقـل، التخـزين، الـتحكم في المواد والمخزون )فالمدير في النظام اللوجستي يسعى للسيطرة على الأنشطة اللوجسـتية  

وتتضمن آلية السيطرة . ، مـن ناحيـة مـا يعـود مـن وراء ذلـك علـى خدمـة العملاء وتكاليف الأنشطة(لطلباتومعالجة ا

 بة لـلأداء وبعـض الوسـائل لبـدءلدى المـدير أعمـال المراجعـة، التقـارير عـن أداء النظام، الأهداف الموضوعة بالنس

الآليـة الرقابيـة مـن حيـث ارتباطهـا بالعوامـل وهذه ير اللوجستيات، با ما يقوم به مدالإجـراء التصـحيحي، والذي غال

 1. المرتبطة في العمليـة، أمـا العوامـل الإضـافية فهـي تتضـمن الخطـط والأنشـطة اللوجسـتية والمؤثرات البيئية والأداء

                                                           
  408ص المرجع، نفس  1
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   اللوجستية الرقابة نموذج: ثانيا

 الإمداد سلسلة أنشطة عملية توقـع يصـاحبها التـي المتغيـرة المراقبـة ظـروف مـن واحـدة الجزئيـة المراقبة عملية تمثل     

 مراقبة الأداء تقــارير الموضوعة والأهداف المعايير والخارجية الداخلية والتغييرات القوى ( التوريد) التموين المستمرة

 المتصلة الإمداد سلسلة أنشطة مدخلات التصويبي الإجراء الكمبيوتر جهاز أو المستشار، المدير، بواسطة المقارنة

 عملية عناصر العملاء خدمة ومستويات الإمداد سلسلة أنشطة مخرجات العملاء وخدمة النشاط تكلفة للعملية

 يوضحه ما وذلك. الموضـوع الأداء مـع ويلتقـي يسـتقيم لكـي الفعلي الأداء لتعديل تصحيحي إجراء إلى بالحاجة الرقابة

 ).60(1-رقم الشكل

 اللوجستية الرقابة عملية( : 111-) رقم شكل

 سلطان، إبراهيم تركي ترجمة الإمـداد، سلسـلة ورقابـة وتنظـيم تخطـيط: اللوجسـتيات إدارة بـالو، إتـش رونالد :المصدر

 . 406 ص ،2001 السـعودية،: الريـاض المـريخ، دار مسـلم، أحمـد أسـامة
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 حيث مسبقا الموضوعة الخطـط مـع يتماشـى اللوجسـتيك مجـال في الأداء أن من التأكد إلى تهدف اللوجستية الرقابة إن 

 داخـل تتوغـل اللوجستية الرقابة أن كما اللوجستي، المعلومـات نظـام يوفرهـا التـي المعلومـات علـى كامـل بشكل تعتمد

 الرقابـة من تبدأ اللوجستية الرقابة أن الشكل من نلاحظ الزبائن، إلى وصولا المـوردين مـن بدايـة اللوجسـتيك سلسـلة

 الأخطـاء لتصـحيح باسـتمرار ورقابتهـا اللوجسـتية العمليـات تتبع يتم حيث التجاريون، الشـركاء إلـى وصـولا المـوردين علـى

 .حدوثها عنـد

  الرقابة نظم أنواع: ثالثا

 1 :هي أنواع ثلاثة إلى وتنقسم 

 الفعلي الأداء مقارنة إجراء بـين الإنسـاني التـدخل ويعنـي شـيوعا، الأنـواع أكثر من وهي :الحلقات مفتوحة النظم- 1

 أي حـدوث قبـل ايجابية بطريقة يتخل أن المدير على ويجب العملية، خطـأ لتقليـل المطلـوب الإجـراء وبـين المطلـوب، والأداء

 الأولية التكلفة المرونة،: النظام هذا مزايا ومن. المفتوحة المراقبة العملية على نطلق يجعلنا ما وهو تصـحيحي، إجـراء

 فـي المقبـول  للخطـأ السـماح ودرجة المراقبة، لغرض المطلوبة المعلومات نوع تحديـد المـدير بإمكـان عملـه، لبـدء المنخفضـة

 والخطط الأهـداف تكـون  عنـدما المرونـة هـذه وتفيد. التصويبي الإجراء شكل تحديد إلى إضافة الأوقات، مـن وقـت أي

 .ومقيدة التكلفة باهظة الأوتوماتيكية الرقابـة إجـراءات تكـون  وعنـدما متكـررة، لتغييـرات عرضـة البيئيـة والمؤثرات

 للعنصر الحاجة لتقليل طـرق  إلـى للتوصـل متواصـلا جهـدا الأخيـرة، السنوات شهدت :الحلقات مغلقة النظم- 2 

 الصـدد هذا في نجاح أعظم بمثابة المخزون الرصيد لموقف الآلـي المراقـب ولعـل. والمراقبـة السـيطرة عمليات في البشري 

 فـي للمـدير بـديلا لتكـون  القـرارات قاعدة استخدام يتم فإنه اللوجستية، الأنشطة بمراقبة القيـام ولـدى اليـوم، حتـى

 بالتصرف سيقوم ثم ومن الأداء، في الخطـأ رصـد قـد المـدير أن لـو كما القرارات قاعدة وتعمل. ةالمغلق الدوائر ذات النظم

                                                           
 .404ص2001 السعودية،: الرياض المريخ، مسلم،دار أحمد أسامة سلطان، إبراهيم تركي ترجمة الإلإمداد، سلسلة ورقابة وتنظيم تخطيط: اللوجستيات إدارة بالو، إتش رونالد 1
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 نظـام فـإن القـرارات، قاعـدة بفعـل حالها على الرقابة وتظل المراقبة، عملية مـن اسـتبعاده يمكـن المـدير ولان. ذلـك على بناء

 .المغلق النظام يسمى المراقبـة

 فالطبيعة المخزون، على الرقابة نظـام هـو اللوجسـتيات، إدارة فـي المغلقـة الحلقـات ذي الرقابـة نظـام أفضل وحاليا

 التـي المؤسسـة أنشـطة أول  خـاص بشكل المخزون جعلت التي هي المخـزون مسـتويات لمشـكلات للقيـاس القابلـة الكميـة

 مراقبـة علـى هائلـة بقـدرة يتمتع أنه النظام هذا مميزات ومن   .المغلقة الحلقات طرق  خلال من للمراقبـة خضـعت

 ناحية من المرونة عـدم إلـى يميـل النظـام هـذا فـإن ذلـك، ومـع. ودقة بسرعة المنتجات من المخزون مـن عديـدة مسـتويات

 جـزء علـى السـيطرة النظـام هذا يتيح قد كذلك. له التصميم مؤشـرات نطـاق خـارج تقـع التـي المتغيـرة للظـروف الاسـتجابة

 .الإجمالية العمليـة مـن فقـط واحـد

 من مجموعة أو الأنشطة أحـد علـى الموسـعة الرقابـة نقـل في الرغبة بعدم المديرون يشعر: المعدلة الرقابة نظام- 3 

 المـديرين يخـالج وكـذلك بها، التنبؤ يتعذر البيئية المؤثرات فإن كـذلك محلهـم، تحـل التـي القـرارات مجموعـة إلى الأنشطة،

 النظامين بخلط قـام الـذي الرقابـة نظـام مـن المـزيج فإن ولذلك. الرياضية والنماذج الكمبيوتر بأجهزة الثقـة عـدم مـن نـوع

 النظـام وفي اللوجستية، الأنشطة على للرقابة اسـتخداما الأكثـر الواقـع فـي هـو( المعـدل – الحلقات ومغلق المفتوح)

 للغايـة واسـعة معلومات لقاعدة الدخول  يستطيع فالمدير. القرارات قاعدة محل يحـل أن أحيانـا المـدير يسـتطيع المعـدل

 .الآلي المراقبة نظام يستطيع مـا تفـوق 
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  :الأول  الفصل خلاصة

 كمصـطلح تطبيقـه عنـد وحتـى باللوجستيك القوية وعلاقته ظهـوره، بدايـة منذ بليغة وأهمية دور  ذو الإمداد أعتبر        

 تنظيم تخطيط، مـن التسـيير لصـيرورة يخضـع متكاملـة إدارة منه جعل والتغييرات التطورات من العديد عرف إداري 

  .الإدارية المستويات كل على وذلك ورقابة

 ربحية لزيادة التكاليف بأقـل المسـتمر والتـدفق العمـل انسـيابية تحقيق إلى يهدف المؤسسة إستراتيجية ضمن أصبح كما

 .جديدة أسواق واكتسـاب المؤسسـات بـين للمنافسـة مجـال يشـكل وأصـبح المؤسسة،
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  :المقدمة

 1905س ي عام ننشأة عسكرية، حيث بدأ استخدامه في الجيش الفر _ logisticsتشأ مفهوم اللوجستيات             

ثم استخدم بكثافة إبان الحرب  بهدف تأمين وصول المؤن والذخائر في الوقت الملائم وبأمثل طريقة ممكنة،

وما أن وضعت الحرب العالمية أوزارها حتى بدأ , العالمية الثانية، حيث كان أحد عوامل انتصار جيوش الحلفاء

حيث تبين Business logisticsظهور دراسات ترمى إلى تطبيق اللوجيستيات في مجال الأعمال فيما عرف بإسم 

ة إنتاج أي سلعة في الدول المتقدمة فمن تكل( في المتوسط)40%لمجال أن نحو من الدراسات التي أجريت في هذا ا

ولما كانت معظم الشركات في تلك الدول تستخدم  (.2008,العشماوي )يمكن ردها إلى الأنشطة اللوجيستية 

إلا من خلال خفض تكلفة  تقنيات إنتاجية متشابهة، أصبح من غير الممكن تحقيق الميزة التنافسية أو تعزيزها،

الأنشطة اللوجيستية والتي تتكون من الأنشطة الداعمة للعملية الإنتاجية، سواء تلك السابقة على الإنتاج مثل 

، ونقلها، تخزينها، والتأمين عليها، والقيام بالعمليات البنكية اللازمة لها بالاضافة (أو استيرادها)شراء المواد الأولية 

ي تتم أثناء عملية الإنتاج كعمليات المناولة الداخلية أو تلك التي تتم بعد الإنتهاء من العملية الى الأنشطة الت

  2005)إلخ ........ الإنتاجية وتتمثل في التعبئة والتغليف والترويج والتخزين والنقل والتأمين وخدمات مابعد البيع 

yung et al   (يرها، والتي كانت تتم قبل ظهور هذا المفهوم أمرينولعل أهم ما يميز الأنشطة اللوجيستية عن غ :

ديات قتصاالإستفادة من ا أن هذه الأنشطة تتم على نحو تكاملي أي تطبق عليها مفاهيم التكامل بهدف أولهما

ومما تجدر الإشارة إليه أنه منن الثمانينات   .فإن تلك الأنشطة تتم تحت مظلة نظم المعلومات: ثانيهاأما    حجمال

القرن الماض ي، باتت الهياكل التنظيمية للشوكات نات الحجم الكبير تحتوى على قسم خاص لإدارة  من

الجنسية  معمتدة على أحدث منجزات  اللوجيستيات، كما أنه في سياق العولمة التي نقلتها الشركات المتعددة 

للتقسيم  جديدا  حيث اتبعت هذه الشركات نظاما  أصبح الإنتاج والتسويق والتمويل كونيا -الثورة التكنولوجية 

الدولي للعمل يقوم على تجزئة العملية الإنتاجية لإنتاج السلعة بين عدة دول، أي القيام بعملية تفكك رأس ي على 

مستوى الصناعة ثم إجراء عمليات تكامل أفقي ورأس ي على المستوى العلمي، وبما يكفل الإستفادة من 

 (.yung et al  2005. )اقتصاديات الحجم
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ففي , تتكون الإدارة اللوجستية من العديد من النشاطات المنفصلة المنظمة      :للوجستيةاالادارة :المبحث الأول 

عرف مجلس ادارة اللوجستيات وهي منظمة تجارية أسست في الولايات المتحدة الإدارة اللوجستية  1991عام 

عملية التخطيط والتنفيذ والتحكم بالتدفق والتخزين الضروري المؤثر للبضائع والخدمات والمعلومات  بانها

المتعلقة من نقطة المنشأ الى نقطة الاستهلاك، من أجل إرضاء متطلبات المستهلك وبذلك حصرت هذه المنظمة 

فرع من العلوم العسكرية : ليزية بأنهابينما عرفها معجم اكسفورد للغة الانج, تعريف اللوجستيات بمجال الإدارة

 lowe ,D(2002..)والوسائط, لأفراد١, تختص بتدبير ونقل والحفاظ على المواد 

اللوجستية بأنها فن إدارة وعلم إدارة تدفق البضائع ( 2002سالمان، )عرف  اللوجستيات تعريفات:المطلب الأول 

, وحتى الأفراد من منطقة الإنتاج إلى منطقة الإستهلاك, خدماتكالمنتجات وال, والطاقة والمعلومات والموارد الأخرى 

أو , استيراد، اوتصدير او عملية نقل للمواد الأولية عالمية،أوعملية تجارة أية إنجاز أوالمستحيل ومن الصعب

هذا ويمكن تعريف اللوجستيات لتشمل مجال الصناعة ,المنتجات وتصنيعها دون دعم لوجيستي احترافي

بانها عملية التوقع لاحتياجات ورغبات العملاء وتدبير المواد والقوى البشرية والتكنولوجيا والمعلومات والخدمات 

مع التحقق الأمثل لشبكة إنتاج البضائع والخدمات للوفاء بطلبات , اللازمة للوفاء بهذه الاحتياجات والرغبات

 1:إلى ما يلي الدكتور مصطفى  وقد توصل. العملاء

 (.حاجة ورغبات العملاء)تمام للوجستيات هو الاستجابة للخدمة ن بؤرة الاها 

 والخدمات إلى العملاء في الأسواق المستهدفة وفقا, هدف الاعمال اللوجستية تتمثل في توفير السلع 

وأكثرها كفاءة من حيث الوقت والمكان وحالة هذه , وبافضل الطرق الممكنة.لحاجاتهم ورغباتهم 

 .المنتجات

  اللوجستية تهدف إلى خدمة العملاء مع تحقيق الميزة التنافسية بإضافة قيمة ملموسة للموادالأنشطة ,

 
1

 80-79:ص 2012,  الإدارة اللوجستية   مصطفىمحمد 
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 .من خلال تحقيق متطلبات إرضاء العملاء

  حيحة وبالتكلفة صال  بالكمية الصحيحة وبالحالة,اللوجستيات هي عملية ضمان توفر المتنج الصحيح

 الصحيحة

 1:قسمين رئيسيين الى ان الادارة اللوجستية لها (Khalid & Richard,)ولقد حدد 

  :اريةالإداللوجستية : أولا

هي جزء من سلسة توريد المواد، والتي تعوم بالتخطيط والتطبيق والتحكم بتدفق البضائع وتخزينها بشكل مرن  

  ٠وفعال، وذلك بين نقطة الانتاج ونقطة الاستهلاك لهدف إرضاء المستهلك 

 :نتاجالا  لوجستية: ثانيا

ذلك هذا المصطلح يطلق لوصف المهام اللوجستية المتعلقة بالإنتاج، بتوريد البضائع الأساسية إلى المصنع وك

إضافة إلى ذلك تحرص اللوجستية على توفير تدفق يتصف بالجودة للبضائع . يعهاتوزيع المنتجات بعد انتهاء تصن

كذلك تهتم ، ر الاعتباربنظ التكلفة ومستوى الخدمةالشكل الأنسب مع أخد ب يضمن استمرارية الانتاج

المعدات ,لبضائعتوفير تدفق فعال لكل من العمال االلوجستية بما يعرف بطرق تصميم المصانع الداخلية ل

كذلك تحرص اللوجستية الإنتاجية على تحديد ,والمعلومات لتضمن أعلى مستوى من الإنتاجية بأقل التكاليف ,

 .تية لاستيعاب كمية الانتاج وطول خطوط الانتاجمدى القدرات اللوجس

 :أهمية الاعمال اللوجستية : ثالثا 

وقد اصبح لدى القيادات , عندما نتحدث عن الأنشطة اللوجستية فإننا نتحدث عن أنشطة متعلقة بالمواد

دأ من خلال خدمة يب, الارباحوزيادة , والميزة التنافسية, الإدارية قناعة بأن الطريق نحو تدعيم المركز التنافس ي

التلكفة تتوقف إلى حد كبير على كفاءة أداء  كاليف اي ان استراتيجية التمايز وخاصة فيالعملاء وخفض الت

وبلغة أخرى فإن , العمال اللوجستية من حيث التكلفة، وكذلك على فاعلية هذه الأعمال من حيث خدمة العملاء

 
1
    -2007 Khalid & Richard-74-74ص 
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, وزيادة ربحيتها, يمكن ان تساعد المنظمة على التوسع في السوق، وزيادة حصتها السوقية الأعمال اللوجستية

وفي ظل الانتاج الكبير وما يتبعه من كبر , وتزايد رغبة العملاء في الحصول على استجابة سريعة ومناسبة لمنتجاتها

الاستجابة السريعة للعملاء مثل أهمية خاصة تجسدت في تسهيل أصبحت الأنشطة اللوجستية ت, تسويقحجم ال

والتي تعتمد على , من خلال السرعة في توفير السلع والخدمات التي تتفق مع احتاجات ورغبات العملاء, في السوق 

 1. والتخزين ,والتوريد والنقل ,تدفق المعلومات 

ثم , ((physical disributionاذ بدأت بمفهوم التوزيع العيني, هذا وقد تطورت الأنشطة اللوجستية بشكل سريع 

( integrated logistics)ات متكاملة تيتحولت إلى لوجس وثم management materials) )الموادتطورت الى إدارة 

والتوزيع العيني تحت ,( inbound logistics)ات الداخليةتيتضم كل من إدارة المواد والتي أصبحت تعرف باللوجس

ولم يقف الأمر إلى هذا الحد، ,فضلا عن المناولة الداخلية (  logistics outbound)مسمى اللوجستيات الخارجية 

والتي تطورت بدورها لتكون سلسلة كونية للتوريد  (supply chain)بل تطورت اللوجستيات إلى سلسة للتوريد

(global supply chain )رى ى إيجاد أطراف أخطور الأمر إلتها الشركات متعددة الجنسيات ثم تاعتمد والتي 

 & levi,2007)وقد تطرق ( 2008,هانديفيل و نيكولس )يذ الأنشطة اللوجستية بدلا عن المنشأةمستقلة في تنف

kaminsky ) جستية بدلا إلى الأسباب الرئيسة التي دعت المنشآت إلىالاستعانة بجهة أخرى لتنفيذ الانشطة اللو

 :منها تكمن في ما يلي

 ان يكون جوهر نشاط المنشأة ليس له علاقة باللوجستيات. 

 عدم توفر الموارد البشرية والرأسمالية كي تؤدي المنشأة الخدمات المستوى المطلوب دوليا 

 عدم توفر الوقت اللازم لتطوير قدرات المشأة في هذا المجال. 

 الحصول على خدمة افضل بتكلفة أقل. 

 :الأنشطة اللوجستية: رابعا

الانشطة اللوجستية تبعا للمنظمة الأوروبية للنقل والخدمات اللوجستية إلى   2( GRANT ET AL 2006   )قسم 

 : الأنشطة التالية 

 
1
 84-82:ص 2012,دار البداية  عمان الاردن الادارة اللوجستية ,صطفى محمد م 

2
 GRANT ET AL 2006  fundmentals of logistics management 
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 :ترتبط مع عملية الشراء  التي الأنشطة اللوجدستية

 التنبؤ بالطلب. 

 اختيار مصادر التوريد. 

 تحديد كميات وأوقات الشراء. 

 تحديد طريقة ونوع التعبئة. 

 تحديد مواقع التسليم. 

  :الأنشطة اللوجستية التي ترتبط مع النقل                    

 تحديد نوع وأساليب ومعدات النقل.    

 تحديد مسارت النقل وتحديد حمولات وسعر النقل. 

 تحديد مواقع التخزين وتحديد نقاط التخزين . 

 : الانشطة اللوجستية التي ترتبط مع عملية التخزين

  عدد وحجم مواقع التخزينتحديد. 

  وتحديد مساحة , وتحديد شكل المخزون ,الخام أو المتجات النهائية )تحديد سياسات تخزين المواد

والتصرف , وتصميم العبوات لأغراض التخزين, تحديد أساليب تنظيم وترتيب المخازن , المخزون

 .بالمرتجعات 

 : الأنشطة اللوجستية التي ترتبط مع عملية المناولة 

 اختيار المعدات. 

 تحديد اجراءات تجهيز الطلبيات 

  :لتي ترتبط مع عملية تدفق المعلوماتا ستيةالانشطة اللوجي

  ٠تجميع المعلومات 

 تحديد وسائل الاتصالات وتحليل البيانات. 



 

 

ورضا الزبائنادارة علاقات العملاء :الفصل الثاني  
 

 
 

65 

 استخدام النتائج للتخطيط. 

  :الاجراءات الرقابية 

 تحديد الاجراءات 

 تنقين الرقاب 

 :الخدمات اللوجستية في قطاع النقل :طلب الثالث الم

بأنه الجهة التي تنظم عملية نقل متكاملة ( متعهد النقل)وسيط الشحن 1( 2012مصطفىحمد م)لقد عرف 

ويتحمل المسؤولية التعاقدية طوال هذه العملية بفخر النظر عما اذا كان هو الطرف الذي ينفذ مراحل النقل 

لقد ادى الاستخدام المتزايد للحاويات إلى جانب التطورات التكنولوجية التي رفعت مستوى نظم   ٠فعليا ام لا 

ير مباشر وكبير على قطاع النقل بكافة أنماطه وخدماته سواء في مجال ثنقل البضائع بين مخلتف الوسائط، إلى تأ

ودخلت في المنافسة الخطوط  النقل البحري حيث اخدت المؤانئ تتنافس على أن تصبح موانئ محورية عالمية

الملاحية المنتظمة ووسطاء النقل الدولية، وتجاوزت حدود منافسة تداول البضائع إلى المنافسة على اكتساب 

نسبة من القيمة المضافة المتحققة خلال عملية النقل من بلد المصدر إلى بلد المقصد 

(2009,GIAMMOPULOS.) كز اللوجستية التي تقدم كافة الخدمات وقد امتدت إلى الداخل من خلال المرا

خدمات التجزئة والتجميع وخدمات , خدمات التعبئة والتفريغ,خدمات التخزين بأنواعه ,محطات الحاويات )

شاملا يضم العديد ما وبذلك تشابكت وارتبطت المفاهيم وأصبح مفهوم الخدمات اللوجستية مفهو ( التغليف 

بحت مسألة التميز التنافس ي وتحقيقه من الأمور التي من الصعب الوصول هذا وقد أص,من العناصر المتكاملة 

إليها دون الأخذ بعين الاعتبار الأهمية الكبيرة لمراكز الخدمات اللوجستية في نظام النقل بالحاويات، وعمليات 

تدفقات المبادلات  النقل الدولي المتعدد الوسائط، والاعتماد المتزايد على الإدارة الشاملة للخدمات التي تواكب

كما لعبت المعدات  ٠( FLEISCHMANN,2001) التجارية، والتحديث المستمر لنظام تبادل المعلومات الالكترونية

كما قامت , ةفالتطوير في قطاعات النقل المختل في دعم عملياتا كبيرأ الحديثة والتجهيزات التكنولجية دور 

وكذلك خدمات ( البحري والجوي )ائط النقل الاخرى الشاحنات بتوفير خدمات الوصول والسحب من وس

 (.138-134:ص 2012مصطفى.)الوصول والسحب بين هذه الوسائط وبالذات الشحن بالسكك الحديدية

 
1
 134:ص 2012, دار البداية  عمان الاردن اللوجستيةالادارة ,صطفى حمد مم 
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 كما ان لوجستيات, ومما سبق يمكن التوصل إلى أن الوقت هو محور نجاح لوجستيات النقل بكافة أنماطها

ولا يمكن انكار الدور الكبير لشبكة الانترنت , النقل تعتمد في استراتجيتها على التطور المستمر للبرامج التي تطبقها

في تقليص الوقت اللازم لإنجاز عمليات النقل عن طريق بناء شبكة متكاملة لتبادل ا بارز ا والتي كان لها دور 

 .البضائع ومسار تحركها والمدة التي تحتاجها للوصول  المعلومات والبيانات والتي تتيح إمكانية متابعة

 التخزين: المطلب الرابع 

التخزين يمثل وظيفة أساسية في أي منظمة من المنظمات على اختلاف أنواعها سواء كانت صناعية، أو تجارية، 

لتشغيل، أو بضاعة أو زراعية، مما يعني ضوورة الاهتمام بالمخازن سواء كانت مخازن مواد خام، أو مواد تحت ا

 .تامة، أو أدوات أخرى 

   مفهوم التخزين: أولا 

الاحتفاظ بالأشياء لحين الحاجه إليها أو هو بمعنى أخو عملية الإحتفاظ بالموجودات لفترة من : ف التخزين بأنهر ع

وتوفير هذه الموجودات  ا مطلوبا،ضها لظروف طبيعية تحدث فيها تغيير ين والمحافظة عليها بحالتها أو تعر الزم

وتأتي أهمية التخزين من الأهداف الأساسية التي تسعى هذه   1 .حسب الحاجه إليها في المرحلة المحددة هذا

الوظيفة إلى تحقيقها والتي من أهمها تأمين تدفق متوازن للمواد سواء كانت مواد خام أو نصف مصنعة أو 

وأهداف متعددة قد تتحد , الصيانة والإصلاح وقطع الغيار جاهزة وتوفير احتياجات المنشأة من مستلزمات

 .( HOMPEL,  2007.). بحسب نوع نشاط المنشأة

المخازن التي تكون خارج إطار : يقصد بالمخازن المستقلة :  في اختيار موقع المخازن المستقل العوامل المؤثرة:ثانيا 

أو مركز إنتاج الخدمة ويمكن هنا التمييز بين نوعين من المواقع الخاصة بالمخازن المستقلة، هي  أسوار المصنع،

 
1
   The warehous managment handbook tompikns press(1998 ,TOMPKINS /SMITH) 
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فيما الموقع . الموقع العام والموقع الخاص، فالموقع العام يتمثل بالبلد او المدينة التي يحدد فيها مكان المخزن 

 .االموقع العام المحدد سلفالخاص يتحدد بالحي أو قطعة الأرض التي سيشغلها المخزن في نطاق 

 أهمية التخزين: ثالثا

ي تكاليف الخدمات اللوجستية يمكن التوصل إلى أهمية التخزين من خلال النسبة الكبيرة التي يمثلها من اجمال

 اللوجستيةالأوروبيةبه المنظمة انه طبقا لاستقصاء قامتتبين حيث,

"EUROPEAN LOGISTICS ASSOCITION/AT KEARNRY "  

باستبيان شبيه (  CO&HERBET W. D , 2005)وقام ,%47كاليف اللوجستية الت التخزين من إجمالي نسبة كانت

ومما , اللوجستية  كاليفتمن إجمالي ال22 %تمثل الولايات المتحدة توصلوا من خلاله إلى ان تكلفة التخزين في

تكلفة الخدمات اللوجستية، لذلك يجب  سبق يمكننا التوصل إلى أن التخزين يمثل نسبة كبيرة من إجمالي

الاهتام به كوظيفة مهمة تحتاج إلى التطوير والدعم المستمر لتقليص التكاليف والقدرة على تقديم خدمة 

 .( BARKER, 2007)التخزين بشكل جيد يمكننا من المنافسة وكسب رضا اكبر عدد من الزبائن 

 الأهداف الرئيسية للمخزن : رابعا

ف هو أهم عامل يجب أخذه في الاعتبار عند تحديد موقع المخزن، والهدف قد يكون إما خدمة إن تحديد الهد

وخدمة السوق وإما خدمة إدارة الإنتاج، فاذا كان الهدف هو خدمة العملاء فإن موقع ( التوزيع  ذمناف) العملاء 

المستهلكين خدمات أفضل  المخزن يجب أن يكون قريبا من الأسواق والعملاء حيث أن ذلك يساعد على إعطاء

شعورهم بقربه منهم كما وأنه يوفر للعملاء الجهد والوقت والمال بسبب قصر  ويوفر لهم الاطمئنان النفس ي بسبب

 1 .المسافة

أما إذا كان الهدف هو خدمة إدارة الإنتاج من خلال استيعاب المخزون الزائد من الإنتاج فإن الموقع يجب أن 

الإنتاج مع إعطاء أهمية ثانوية لوقت التسليم، وهنا يجب التأكيد على أن لايتم البدء في يكون بالقرب من مرفق 

 . البحث عن موقع للمخزن حتى يكون قد تم تحديد الهدف من وراء بناء المخزن بشكل واضح ومحدد

 
1
 1999,ادارة الشراء والتخزين دار الفرقان للنشر والتوزيع عمان الاردن بيدات سليمان ع 
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 التوريد: المطلب الخامس 

 مفهوم التخزين : أولا 

العملية التي يتم من خلالها الحصول على السلع والخدمات، وتعرف  التوريد بانها 1(  D,LOWD 2002) عرف 

ايضا بانها النشاط المسؤول عن توفير المواد الصحيحة، في المكان الصحيح والوقت الصحيح، وبالكمية المناسبة 

موارد، هو تلبية متطلبات العملاء من خلال الاستخدام الأمثل لل للتوريدويعد الهدف الرئيس ي , والسعر الصحيح

ومن الناحية النظرية التوريد يسعى إلى الربط بين العرض . بما في ذلك توزيع القدرات، والمخزون والعمالة

 . والطلب، والقيام بذلك مع الحد الأدنى من المخزون

 انظمة التوريد : ثانيا 

والذي كان لأتباعه في الانتاج في الوقت المناسب من أهم وأبرز أنظمة التوريد (JUST-IN-TIME)يعتبر نظام 

والمقصود بالوقت المناسب للشراء هو ذلك الوقت الذي يتم , الوقت الحالي أثر كبير في تخفيض تكاليف التوريد

ن عدم تعطل الانتاج مالادارة الطالبة والذي يضت توريد المستلزمات فيه، والذي يتناسب مع احتياجا

(2006,FLINCHBAUGH ET AL ) ، ولقد حدد(2010,ADEYEMI) الأسس العلمية  ىأثر توقيت الشراء عل

 : كما يلي ( سياسات التوقيت)للشراء

 الأسس العلمية للشراء: ثالثا

الوقت    لا تقتصر مسؤولية الشراء في الوقت المناسب علي مجرد توفير المستلزمات في  :الوقت والجودة-1

 . بالجودة المطلوبةالمطلوبة فيه، ولكنه يعني أن تكون هذه المستلزمات 

يعني مفهوم الكمية المناسبة أن تتوافر الكمية في الوقت اللازم لها لذلك فان مسؤولية  :الوقت والكمية -4

يأتي دور إدارة المواد والإمداد في المفاضلة مابين بديلين  ناوه.تحديد الكمية تشمل ضمنا الوقت المطلوبة فيه

هما الشراء مرة واحدة قبل بدء الإنتاج بفترة تسمح بالتوريد أو الشراء أكثر لتوفير المستلزمات في الوقت المناسب،

 . من مرة وعلي دفعات تتناسب مع الاحتياج لهذه المستلزمات

من أهم محددات التوقيت المناسب لإدارة المشتريات والمخازن، ما يعرف بالسعر،حيث  :الوقت والسعر  -3

 
1
   2002 lowe D «  the dictionary of transport and  logistics » kogan page london   
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تصادية، قبواسطته عند قيامها بدراسة ظروف العرض والطلب، والدورات الاأن نقيم أداء هذه الإدارة  ستطيعن

وغيرها من العوامل التي تؤثر علي السعر وبفعل هذه المحددات تستطيع إدارة المشتريات والمخازن تحقيق أنسب 

 .سعر

ريد الذي يلتزم يتوقف التوريد في الوقت المناسب علي الاختيار السليم لمصدر التو  :الوقت ومصدر التوريد -4

 .بمواعيدالتوريد

 إدارة علاقات العملاء:المبحث الثاني 

تتعامل معه  الزبون ومعرفة من هو الزبون الذيقبل التطرق إلى مفهوم علاقات الزبون لابد من التطرق إلى 

 تستخدم كلمة زبون لوصف ثلاثة أنواع من الزبائن أولهما العميل الداخلي وهم , المنظمة 
ً
الأفراد العاملين عمليا

في دراستنا هذه تم التركيز على . وثالثهما الزبون الصناعي أو المؤسس ي. داخل المنظمة والثاني الزبون على شكل أفراد

الزبون الفردي أو الأفراد الذين هم خارج حدود المنظمة للبيئة الداخلية وتسعى جميع المنظمات لتحقيق رغبات 

 .وحاجات هؤلاء الزبائن

 
ً
 cmoose cf  tpecnoC  :مفهوم العميل :أولا

هو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث ))(عبيدات) 1 هنالك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون فلقد عرفه

 ((.عن سلعة أو خدمة ما وشراؤها لاستخدامه الخاص أو استخدامه العائلي

لخدمات المنظمة، وتتأثر قراراته بعوامل داخلية مثل هو المستخدم النهائي ))فقد عرفت العميل  (الجنابي،) أما 

الشخصية والمعتقدات والأساليب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات 

 أو منظمات
ً
 2(.التفضيل والأصدقاء، وقد يكون الزبائن أفرادا

 بهدف إشباع  شخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري الذلك )العميل بأنه  (42ص: 4004البكري،) في حين يعرف 

 (.حاجاته المادية والنفسية أو لأفراد عائلته

 م التركيز على دور الجودة في رضاوهنالك عدة تعاريف تتطرق إلى نفس المفاهيم السابقة وفي دراستنا هذه سيت  

 .وولاء وقيمة الزبون وهل يتم تحقيق ذلك

 
1
 1999,ادارة الشراء والتخزين دار الفرقان للنشر والتوزيع عمان الاردن بيدات سليمان ع 

 
2
 23ص: 4002،مفهوم العميل  الجنابي 
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 CUSTOMER SATISFACATION مفهوم رضا العميل:ثانيا 

المنظمة في نقديم المنتوجات التي  رضا الزبون بأنه درجة إدراك الزبون لمدى فاعلية(  7994JOHN&  HALL):عرف 

العميل ايضا بانه ذلك الشعور الذي يوحي للزبون السرور أو  رضا (KOTLER.2003)تلبي حاجاته ورغباته وعرف 

إن الرضا هنا هو دالة على الأداء ا أداء المنتوج الملاحظ مع توقعات الزبون، إذعدم السرور الذي ينتج عند مقارنة 

والمتوقع، ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات فإن الزبون يكون في حالة عدم رضا وخيبة الأمل ويترك  المدرك

. سيشعر بالراحة والرضا للتوقعات فإن الزبون  التعامل مع المنظمة في المستقبل وفي حالة أن يكون الأداء مطابقا 

أما في حالة تجاوز الأداء على ما هو متوقع أو يتخطى التوقعات بصورة ايجابية في هذه الحالة يبقى الزبون 

 مرتبط ارتباط
ً
 1( .KOTLER)ةموثيقا بهذه المنظا

  إدارة علاقات الزبون  :ثالثا

 على الزبون أن الفكرة الأساسية لإدارة علاقات العملاء هي منبثقة من اهتمام التسويق الحديث أو المعاصر 

واعتباره أحد الأركان الأساسية للمنظمة في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور وعلاقات مترابطة مع 

 .الزبائن

هي إستراتيجية شاملة وعملية متكاملة بين المنظمة والمستفيدين بوجه (إدارة علاقات العملاء )ويمكن تعريف 

عام، والزبائن على وجه الخصوص تقوم على أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة بينهم من أجل الاحتفاظ 

 (.58ص: 4007طاهر،)(الزبائن وتحقيق قيمة لهمب

 بأنها  
ً
القدرة على الحوار المستمر مع الزبائن باستعمال تشكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل )وعرفت أيضا

 .(8صnahoM &ffJJ,4007(.) على البقاء باتصال دائم مع الزبون 

 أهداف إدارة علاقات الزبون  :المطلب الثاني

من الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها أي منظمة من خلال إدارة علاقات الزبون وهذه الأهداف هنالك مجموعة 

 :هي

 .رضا الزبون  -7

 ولاء الزبون  -4

 
1
    » amirican .. marekiting managment KOTLER philip « 340037ص 

 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/153119/posts
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 .قيمة الزبون  -3

  :مفهوم رضا العميل :أولا 

الرضا في البداية لابد من التفريق بين رضا الزبون والرضا الوظيفي بكون الأول يتعلق بالزبون الخارجي أما 

الوظيفي له علاقة وثيقة بالزبون الداخلي الأفراد العاملين داخل المنظمة وهنالك طرق متعددة يمكن استخدامها 

درجة إدراك الزبون لمدى )وتم تعريف رضا الزبون بأنه . لهذا النوع في تحقيق الرضا الوظيفي للأفراد العاملين

 .(1صchm  &llHH,1991 ) (جاته ورغباتهفاعلية المنظمة في تقديم المنتوجات التي تلبي حا

  
ً
هو ذلك الشعور الذي يوحي للزبون السرور أو عدم السرور الذي ينتج عند مقارنة أداء المنتوج )وعرف أيضا

 1.(,rceHoC) (الملاحظ مع توقعات الزبون 

 الرضا هنا هو دالة على الأداء المدرك والمتوقع، ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات فأن  
ً
الزبون يكون في 0إذا

حالة عدم السرور أو الاستياء وخيبة الأمل ويترك التعامل مع المنظمة في المستقبل وفي حالة أن يكون الأداء 

 للتوقعات فأن الزبون سيشعر بالراحة والرضا
ً
ما في حالة تجاوز الأداء على ما هو متوقع أو يتخطى أ. مطابقا

 بهذه المنظمة
ً
 وثيقا

ً
 2(22:صrceHoC,4001) .التوقعات في هذه الحالة يبقى الزبون مرتبط ارتباطا

 tpecnoC ple pfloe cm oCole cm peluo  مراحل إيجاد رضا العميل:ثانيا  

 3(السامرائي،)فيتكون رضا الزبون من ثلاثة خطوات رئيسة أهمها

 يتوجب على المسوقين أن يكونوا على اتصال دائم بالعملاء سواء  :فهم حاجات العملاء -7

الحاليين منهم أو المحتملين ليتسنى لهم معرفة العوامل التي تحدد السلوك الشرائي لهؤلاء الزبائن، إذ يعد فهم 

 .للمنظمةالعميل والإلمام بحاجاته ورغباته من أكثر الأمور أهمية 

تتمثل هذه الخطوة بالطرق والأساليب التي يستعملها المسوقين لتعقب آراء العملاء  :التغذية المرتدة للعملاء  -4 

 .eoloe eo عن المنظمة لمعرفة مدى تلبيتها لتوقعاتهم، ويمكن للمنظمة القيام بذلك من خلال طريق الاستجابة

الرضا تتمثل بقيام المنظمة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا  الخطوة الأخيرة لتحقيق :القياس المستمر -3 

 
  

1
    KOTLER philip « marekiting managment » amirican .. 200340ص 

 
   

2
   KOTLER philip « marekiting managment » amirican .. 200136ص 

 
3
 77ص-84ص: 4004،أهمية تطبيق الريادة والتميز في تحسين مستوى رضا العميل السامرائي 



 

 

ورضا الزبائنادارة علاقات العملاء :الفصل الثاني  
 

 
 

65 

 لتتبع رضا العملاء طوال  Sle pfloe cm CleC oop " tpecnoC( "SC ) العملاء كنظام
ً
الذي يقدم إجراءا

 من معرفة مدى تحسين أداء المنظمة في وقت معين
ً
 .الوقت بدلا

 كيفية تحقيق رضا العملاء:ثالثا  

 1(العبيدي،)يمكن من خلالها تحقيق رضا الزبون أهمها ما يليهنالك عدة نقاط 

أشراك العميل في مناقشة خطط الجودة وطرائق تطويرها وتخصيص مكافأة مجزية لكل مقترح من مقترحاتهم -7

 .الذي تحقق نتائج إيجابية

 .لتطويرهادعوة الزبائن لزيارة المنظمة وإطلاعهم على نشاطاتها والطلب منهم تقديم مقترحاتهم  -4

 .تقديم هدايا رمزية للزبائن في المناسبات الرسمية وبطاقات تهنئة بعبارات تنم على الأقدام والتقدير -3

 على آرائهم ومقترحاتهم -7
ً
 .زيارة العملاء المهمين بين الحين والأخر للاستماع ميدانيا

 .عملية الشراء ثانية للوقوف على السببمتابعة الزبائن الذين أشترو منتوج المنظمة لمرة واحدة ولم يكررو  -8

أشعار الزبائن بأهميتهم من خلال اعتماد العاملين بمجال التسويق والترويج للإعلانات فيها تركيز واضح على  -7

 .أهمية الزبائن

 ميل ودوره الإستراتيجي في الجودةرضا الع :المطلب الثالث 

 على اهتمام منقطع النظير في أوساط جميع المنظمات وبدون  إدارة الجودة الشاملة في الآونة الأخيرة حازت

 استثناء وأن أغلب هذه المنظمات بدأت بتبني خططها الإستراتيجية على ثوابت متعددة ومن هذه الثوابت التي 

تقود المنظمة للنجاح هو رضا الزبون باعتبار المنتجات التي يتم إنتاجها لابد أن تلقي رواج وقبول لدى مختلف 

الزبائن ولابد من تحقيق رضاهم عن هذه المنتجات في هذه الحالة يجب وضع رغبة وحاجة الزبون ورضاه ضمن 

 2 (.العبادي ) .الخطط الإستراتيجية وخاصة في مجال الجودة باعتبار العميل شريك رئيس للمنظمة

 ستحقق الرضا العالي لدى العملاء والعك
ً
وبالتالي تحقيق الموقع . س صحيحأذن نستنتج بأن الجودة العالية نسبيا

 .الريادي والمتميز لهذه المنظمة أو تلك

 ما يكون مصدرها الأساس ي هو العميل ويمكن التعديل في خطط الجودة  عملية تحسين الجودة يتضح بأن
ً
غالبا

 استخدام 
ً
وحسب تصورات وآراء الزبون وهذا يحتم على المنظمة من دراسة معمقة لفهمحاجات العملاء وأيضا

 
1

 40ص :4004،لادارة الجودة الشاملة في ادارة علاقات العملاءالدور الاستراتيجي  العبيديهاشم فوزي دباش  
2
 .نفس المصدر السابق 
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 الاعتماد الوسائل الخاصة بقياس رضا الزبون ومعرفة أسباب التدني إذا كانت هنال
ً
ك أسباب ومعالجتها وأيضا

على الآراء والمقترحات من الزبائن عن المنتجات التي تم طرحها هذا بدوره سيؤدي إلى زيادة رضا الزبائن وكسب 

زبائن جدد وبالتالي سيحقق الرضا التام والذي بدوره سيحقق زيادة في الحصة السوقية وزيادة عوائد المنظمة 

 لاحتفاظ
ً
 .وهنا أصبح دور إستراتيجي للجودة في تحقيق رضا العميل. ها في الزبون وأرباح نتجية

 مفهوم جودة الخدمة: أولا 

تتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عن جودة 

بالنسبة لكبار السن تختلف الخدمة المطلوبة، وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة، فجودة الخدمة 

عنها بالنسبة للشباب،وتختلف بالنسبة لرجال الأعمال عنها بالنسبة للعملاء العاديين ومنه يمكن إعطاء 

 :التعاريف التالية

هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعها العملاء أو يدركونها :  "التعريف الاول 

الفعلي، وهي المحدد الرئيس ي لرضا العميل أو عدم رضاه، حيث يعتبر في الوقت نفسه من الأولويات في الواقع 

 1(143:ص  2001الدراركة وآخرون )الرئيسية التي تريد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها 

تعرف الجودة على أنها ذلك الاختلاف الذي يفصل العميل عن الخدمة، والجودة التي يحس :  "التعريف الثاني 

  .(94صtaker and longbois/ 7997)بها بعد استعماله للخدمة، أو بعد تقديمه لها

 .عرف ديمينج جودة الخدمة بانها التطابق مع الاحتياجات والمواصفات: التعريف الثالث

ا جوران بانها عبارة عن تخفيض مستمر للخسائر وتحسين مستمر للعمل في جميع عرفه: الرابع  يفالتعر

 . النشاطات

 

 
1
  787ص  4007مأمون الدراركة وآخرون ادارة الجودة الشاملة دار الصفاء للنشر والتوزيع الطبعة الاولى عمان  
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 أهمية جودة الخدمة:ثانيا 

لجودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقيق النجاح والاستقرار، ففي مجال المنتجات 

لكن في مجال الخدمات فإن  وتصنيف المنتجات بانتظار العملاء السلعية يمكن استخدام التخطيط في الإنتاج،

العملاء والموظفين يتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقديمها على أعلى مستوى، فعلى المؤسسات الإهتمام 

 (.الدراركة)بالموظفين والعملاء معا 

 :مراحل حياة جودة الخدمة:ثالثا

 

 

 

 qualite et engagement de servie ;Afinor 2003 p12))لورانت هامر :المصدر

 : الخدمة، وهيانطلاقا من الشكل السابق يمكننا تحديد أربعة مراحل لدورة حياة جودة 

تسعى المؤسسة من خلال هذه المرحلة إلى معرفة توقعات عملائها وأسباب عدم رضاهم :المرحلة الاولى 

 .وذلك من خلال إجراء بحوث التسويق

 العميل المؤسسة

الجودة المرغوبة -4 التوقعةالجودة -1   

قياس جودة 

 الخمة

الجودة المحققة-2  

 قياس رضا العميل

الجودة المدركة-4  
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تقوم المؤسسة بدراسات لمنافسيها ومواردها المتاحة حى تتمكن من تحديد الجودة : المرحلة الثانية 

 المرغوبة 

بعد تحديد الجودة المرغوبة تهتم المؤسسة بتحديد المعاير التي تتبعها والتي تساعدها  :المرحلة الثالثة 

تهتم المؤسسة بالجودة المدركة من قبل العميل،حين تتمكن :المرحلة الرابعة .على تحقيق جودة الخدمة 

بر هذه من قياس مستوى الرضا لديه انطلاقا من مقارنتها للجودة المتوقعة قبل تقدم الخدمة ،وتعت

 74ص laurent 2002)الدراسة مصدر معرفة التوقعات الجديدة للعملاء

   tpecnoC ecClHeC  ءملاولاء الع:المطلب الرابع 

يعد ولاء العملاء الركن الأساس ي لنجاح أي منظمة والتكامل مع باقي العناصر الأخرى حيث تعد عملية 

 بسبب 
ً
. التغيرات الخاصة بسايكولوجية وسلوك الزبائنالاحتفاظ بالزبون من القضايا الصعبة جدا

: 4004جلاب،) سواهانتجات منظمة محددة دونويستخدم الولاء للإشارة إلى تفضيل الزبائن لشراء م

مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل )بأنه  الولاء وعرف (62ص

باستخدام أساليب  تحاول تعظيم الولاء لدى الزبائن وأغلب المنظمات (216ص:4006نجم،()الزبون 

 .متنوعة وإيجاد نوع من المشاركة بين الزبون والمنظمة

من المعروف أن ولاء الزبون يترجم إلى    tpecnoC ecClHeC  cmp peome  مكونات ولاء الزبون :أولا 

 (104ص : 4002طاهر،) : هيالربحية، فهناك مكونات أساسية تؤدي إلى تلك الربحية وهذه المكونات 
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إذ . تتحمل المنظمة تكاليف متنوعة من أجل الحصول على زبون جديد: تكاليف الحصول على الزبون 

يؤدي تبني الزبون للمنتوج الجديد أو المطور إلى تحقيق عوائد للمنظمة بصورة مستمرة، وهذه الحالة 

 .تعبر عن الرضا التام للزبائن

بزيادة العوائد الناتجة من زيادة مبيعات المنتوجات الجديدة أو المطورة عن وتتمثل  :التدرجات العليا

 .طريق توصيات وروايات الزبائن ذوي التجربة السابقة

التحولات في : ينخفض العائد نتيجة لعدة أسباب منها :scdmuClwop :التدرجات الدنيا .1

 لنية الاستثمار، التفاوض، الخصومات، وقلة استعمال المنتوج، إذ يعد 
ً
 هاما

ً
العائد مؤشرا

وعادة ما  .الزبون في زيادة أو تخفيض استثمار المنظمة الذي يؤدي بدوره إلى زيادة عوائدها

 لنموذج ولاء الزبون الذي 
ً
ينقسم الزبائن في بعض الأحيان إلى ثلاث طبقات وفقا

 :وهذه الطبقات هي (4ص:lnnoCmuC,1993 ) قدمه

 (.لهم علامات شراء في كل وقت الزبائن الذين)قاعدة ولاء قوية  .7

 (.الزبون الذي لديه ولاء لعلامتين أو أكثر)قاعدة ولاء معتدل   .4

خرى )متغيرو الولاء والتبديل   .3
ُ
 (.من علامة مفضلة واحدة إلى أ

إلى أن الولاء لعلامة أو لماركة تجارية معينة يعتمد على ثلاث  (26صrH eoC,4004)وأشار

إذ كونه يصف أربعة . ، التفضيل، والشراء المتكرر (الالتزام)التعهد : مكونة أساسية وهير عناص
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 :مستويات من الولاء بالاعتماد على هذه المكونات الآتية

عتماد على ماركة تجارية واحدة تكون مفضلة لدى الزبون بالا  (cum e eo )التميزي  .7

 .التجارية الفائتة خصائص ومميزات الماركة

الارتباط إزاء الماركة التجارية ويكون تطوره عبر سلسلة مواقف (effooe eo)الانفعالي  - .4

  .شراء متعددة هي التي كانت مرضية 

 .المرحلة الانفعالية مع التعبير عن نية إعادة الشراء (cmle eo : )الميولي  .3

 الرغبة الفعلية للتغلب على الم (eoe cm: )الفعل  .7
ً
 .ؤثرات الموقفيةالمرحلة الميولية زائدا

ومن الواضح بأن هنالك علاقة طردية بين الولاء والرضا أي بمعنى أخر كلما كان الولاء عالي لماركة معينة هذا 

 .دليل على الرضا التام لدى الزبون عن هذا المنتج

 :ولاء الزبون ودوره الإستراتيجي في الجودة:ثانيا  

تكرار الشراء لدى زبون معين لمنتج معين وهنالك علاقة وثيقة بين  كما هو متعارف عليه فأن الولاء هو معاودة أو 

 
ً
إدارة الجودة الشاملة والولاء حيث هنالك رابط منطقي وعملياتي بين الجودة والولاء بكون الزبائن دائما

 والمواصفات والخصائص الجيدة وتوافر أبعاد الجودة ف
ً
ي هذا يفضلون العلامة التي تتسم بالجودة العالية نسبيا

المنتج دون غيره فتكرر عملية الشراء وبالتالي ستبنى ثقة متبادلة بين المنظمة والزبون وهذا بدوره سيؤدي إلى بناء 

 .ولاء العملاء لهذه المنظمة دون غيرها بكون منتجاتها تتسم بالمطابقة مع حاجات ورغبات العملاء 

بأن الأفراد  المرتبة الأولىا يتعلق بالجودة حيث يتضح أساسية للولاء الخاص بالعملاء فيم ثلاث مراتب و هنالك

 ضد المنظمة لأنهم غير راضين عن المنتجات وتتصف بالجودة الرديئة حسب رأيهم وبالتالي 
ً
 عدائيا

ً
ينتهجون نهجا
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ولا يستقر هنا . سيكونون متذمرين من منتجات هذه المنظمة ويتصفون الزبائن بالمتغيرين من علامة إلى أخرى 

  .ون على علامة معينةالزب

وفيها يكون الولاء معتدل ويرى الزبون بأن جودة منتج هذه المنظمة له منافس بنفس  المرتبة الثانية أما في

الجودة ويكون هنا الزبون مشوش بين علامتين أو أكثر ولم يحدد بعد أيهما أفضل وهذه المرحلة قد تنقله إلى 

 . سفل ويكون متذمرمرحلة أعلى ويصبح مدافع أو ينزل إلى الأ 

وأغلب الزبائن في هذه المرحلة يكون حيادي لا يستخدم أسلوب الهجوم أو الدفاع عن منتجات المنظمة لأن لديه 

 .البديل لهذا المنتج

فيرى الزبون بأن المنظمة أو العلامة التي يتعامل معها هي من أفضل وأجود العلامات بسبب  المرتبة الثالثة أما في

 والزبون يرى جودة منتجات المنظمة التجربة وال
ً
ثقة المتبادلة بين الزبون والمنظمة ويكون الولاء هنا عالي جدا

 ويصبح هنا الزبون أحد الدعاة والمدافعين عن منتجات هذه المنظمة لأنه تربطه أواصر قوية مع 
ً
عالية جدا

ته وجاءت خصائص ومواصفات ويرى في منتجات المنظمة بأنها تحقق حاجاته ورغبا. منتجات هذه المنظمة

 .المنتجات مطابقة لحاجاته الكلية

 tpecnoC olHto  قيمة العميل: ثالثا

أصبح التطور في المفاهيم البيئة ضرورة ملحة وبدأ يتغير معه جميع الأنشطة التسويقية وأصبح توجه التسويق  

 .عينة للزبون نحو بناء علاقة ترابط مع الزبون الخارجي ليتسنى للمنظمة تحقيق قيمة م

هي ذلك الفرق بين قيمة الزبائن الكلية ))وهنالك مجموعة من التعاريف الخاصة بقيمة العميل حيث عرفت 

 1.(,rceHoC) ((والكلفة الكلية

 بأنها هي 
ً
ما يحصل عليه الزبون نتيجة عملية التبادل مقابل السعر الذي يدفعه فهي تمثل ))في حين عرفت أيضا

 منها الكلف التي يتحملها الزبون عند اتخاذه لقرار الشراءأجمالي المنفعة 
ً
 (14ص: 4000الربعاوي،) ((.مطروحا

 
ً
عملية التبادل أو المبادلة التي يجريها الزبون بين المنافع التي يحصل عليها من السلعة الخدمة ))وعرفت أيضا

الأطراف المشتركة بعملية الشراء،  وبين تكلفة الحصول عليها وتشمل المنافع المنتج نفسه، خدمات الإسناد،

 (.62 ص:4004جلاب،) ((.المخاطرة المدركة)الوقت والجهد المبذول للحصول على المنتج، 

 
    

1
   KOTLER philip « marekiting managment » amirican .. 799435ص 
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 (eHonome cf  tpecnoC olHto)عناصر قيمة العملاء  -أ

لأجل تكوين القيمة للعميل فأنها تقسم إلى جزئيين  rceHoC هنالك عنصرين أساسين وكما جاء بها

 (14ص: 4006الدوري،)وهما

 وهذه يحصل عليها من المنتجوهي حزمة من منافع الزبون التي  : ecelH  tpecnoC olHto قيمة الكلية للزبون  -7

 :تنقسم إلى الآتي

تج نفسه ويمكن أن تتضمن ويقصد بها الخصائص المادية للمن :eCcwtoe olHto قيمة السلعة( أ

 .وفي بعض الأحيان يطلق عليها تسمية أبعاد الجودة( الجماليةالمعولية، المطابقة، المتانة، الأداء،)

 ت الطلب،الحسابات والائتمان، تسهيلا )هنا لابد التميز في تقديم الخدمة ويمكن أن تتضمن  :قيمة الخدمة( ب

 (.التسليم، التنصيب، خدمات ما بعد البيع، الضمان

 لتحقيق التميز وبشكل خاص في أصبح أفراد  (:eoCpcmmoH olHto)القيمة الشخصية ( ج
ً
 مهما

ً
المنظمة مصدرا

 للخدمات الشخصية هي صعبة التقليد من قبل المنافسين 
ً
التسويق الموجه نحو الخدمة والجودة العالية نسبيا

الاحتراف، الكياسة والمجاملة، الثقة، المثابرة، : )وتتضمن الآتي الإدارة لأنها تعتمد على ثقافة المنظمة ومهارات

 (.المعولية

المكانة الذهنية هي طريقة ملائمة للإشارة إلى مجموعة  (:enluo olHto)قيمة المكانة الذهنية ( د

 الشراء، تملكيستلمها الزبون من  التي lfcogot htywhaearnwoeمن المكافأة النفسية( naMtsfeeosnaM)متآلفة

 .استهلاك المنتج وتبرز المكانة الذهنية من خلال الرسالة الإعلامية أو من خلال التعبئة

 :وتقسم هذه الفقرة إلى الآتي (:ecelH  tpecnoC  cpe)الكلفة الكلية للزبون  -4

سيحصل عليها  السعر هو القيمة التبادلية للمنتجات وعلى أساسه تحدد قيمة المنتج التي :الكلف النقدية( أ

 .الزبون 

بعض الزبائن يعدون كلفة الوقت أعلى من الكلف النقدية وهذا يظهر بوضوح (: e no  cpe)الوقت  ةكلف( ب

 .لدى الزبائن الذين يرغبون بأن يكون لديهم وقت ضائع

يدفعها إذ يعد كلفة  .وم به الزبون للحصول على المنتجوهو الجهد الذي يق (emoCuC  cpe)المجهود  ةكلف( ج

 الزبون 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
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تتضمن الكلف النفسية التعامل مع أفراد جدد والحاجة لفهم الإجراءات  ( (:epCoh o ocpeالكلف النفسية( د

الجديدة والمجهود المبذول من أجل التكيف مع الأشياء الجديدة وكذلك قد يصاحبها نوع من الإحباط لدى 

 .معينالزبون في حالة عدم إضافة قيمة له عن اقتناءه منتج 

الدور الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في إدارة " هاشم فوزي دباس العبادي , يوسف حجيم سلطان الطائي -: المصدر

 .4005م، 37، العدد 8مجلة علوم إنسانية، السنة , دراسة تطبيقية في معمل بيبس ي الكوفة " علاقات العملاء
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 :خاتمة الفصل الثاني

العميل بشكل أساس ي على الاطمئنان لمدى توفر المنتجات من خلال ضمان انسيابها، وتدفقها  يتوقف رضاء

بواسطة الأنشطة اللوجستية المختلفة؛ لأنه عندما تسعى المنظمة لبذل جهود مميزة في سبيل توفير هذه 

تجهيز الطلبات، والمعلومات،  المنتجات أو الخدمات لعملائها الحاليين والمحتملين في الوقت والمكان المناسبين، عبر 

والتخزين والنقل وغيرها، فإن ذلك سوف يزيد من القيمة المضافة إلى هذه الخدمات بالنسبة للعملاء المحتملين 

  .في الوقت، والمكان المناسبين، وإلا ستكون السلعة أو الخدمة قليلة القيمة بالنسبة للعملاء

 

 



 

 

 الفهرس



 الملخص باللغة العربية

هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر الإدارة اللوجستية في رضا الزبائن في الشركات الاقتصادية والتجارية والخدماتية 

 .الخ ...

قام الباحث بالبحث العلمي  لجمع المعلومات الأولية من عينات الدراسة باختلافها  ولتحقيق أهداف الدراسة،

وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحليل البيانات وتم استخدام العديد من الأساليب التحليلية لتحقيق أهداف 

 :ائج أبرزهاالدراسة، وبعد إجراء عملية التحليل لبيانات الدراسة وفرضياتها توصلت الدراسة إلى عدد من النت

 .وجود علاقة بين الإمداد واللوجستيك*

 في تحقيق رضا الزبائن( النقل والتخزبن والتوريد)رة اللوجستية اوجود أثر للإد*

 (.التكلفة()تقليل الوقت(  )جودة الخدمة)      

 .وجود أثر لخدمة الجودة في رضا الزبائن*

 

 :وقد أوصت الدراسة بما يلي     

 

رضا الزبائن    قحقيتوص ي الدراسة بضرورة الاهتمام بالإدارة اللوجستية وأنشطتها لما لها من أثر كبير في ت -1 

  ٠ودعم الميزة التنافسية للشركة 

توص ي الدراسة الشركات باختلاف نشاطاتها بزيادة الاهتمام في جودة الخدمة المقدمة، والعناصر التي تؤثر  2

 .لمستمرة على خدماتهاعليها وإدخال التحسينات ا

 .توص ي الشركات والمؤسسات الجزائرية الخاصة والعامة بالاهتمام بالادارة اللوجستية -3
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 .2008 مصر، الجامعي،الإسكندرية الفكر دار الأولى، الطبعة اللوجستيات، إدارة صابر، العليم عبد محمد7 -

 مدخل :المعاصرة فيالمنظمات اللوجستية الأنشطة وإدارة الاحتياجات وظيفة في المرجع بكر، أبو محمود مصطفى8 -

 مصر، :الإسكندرية الجامعية، الدار والتخزين، الشراء -أعمال خلال من التنافسية الميزة لتحقيق تطبيقي إستراتيجي

2003/3004. 

 الحديث، الجامعي المكتب ،"النقلوالشحن -المشتريات إدارة -المخازن  إدارة" والإمداد المواد إدارة مصطفى، فريد نهال9 -

 .2008 مصر، الإسكندرية،

 2004 3005/مصر، الإسكندرية الجامعية، الدار اللوجستيات، إدارة العبد، إبراهيم جلال مصطفى، فريد نهال10 -

الرياض "تخطيط وتنظيم سلسلة الامداد:ادارة اللوجستيك ."تركي ابراهيم سلطان وأخرون ترجمة عن رونلد بالو11-

 .(3006)دار المريخ 
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جامعة الاسكندرية الدار الجامعة "الامداد والتوزيع المادي :  ادارة الاعمال اللوجستية"ثابت عبد الرحمان  ادريس 13-

(3006) 

 (317)ص3003حضير كاظم حمود ،ادارة الجودة ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة الطبعة الأولى عمان ،12-

" نافسية نموذج مقترح للأنشطة اللوجسيتية التسويقية لدعم الميزة الت(  "3011)عبد العزيز سلوى الرعي 14-

 .جامعة المنصورة كلية التجارة قسم ادارة الاعمال –( دكتوراه)أطروحة 

( ماجستير)،رسالة " أثر ممارسات ادارة سلسة التوريد على مستوى جودة المنتجات( "3011)غنيم ، ناجي خشبة 15-

 .جامعة  المنصورة كلية التجارة قسم ادارة الاعمال 16–

اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الاداء اللوجيستي في "،( 3011)حازم مصطفى محمد محمود 17-

 .جامعة بور سعيد،المعهد العالي للادارة والحاسب الالي–رسالة " المنظمات الخدمية

،محمد فريد الصحن، قراءات "  الاتجاهات المعاصرة في الادارة الانشطة "، 3008ـ،محمد عبد الفتاح العشماوي 18-

 (.71)ص 3003التسويق ،الدار الجامعية مصر  في ادارة 

 

 العلمية الملتقيات 2-

-  

 :تخرج مذكرات 3-

فهد ابراهيم جورج حوا،أثر الادارة اللوجستية في رضا الزبائن دراسة حالة شركة باسفيك انترناشونال لاينز  .1

في ادارة الأعمال كلية الأعمال جامعة الشرق  الاردن  رسالة قدمت استكمالا للحصول على درجة ماجيستير –

 .3012الأوسط 

 متطلبات ضمن مقدمة -مذكرة القيمة، خلق في ودورها اللوجستية الخدمات وجودة أداء قراط، بن العزيز عبد .3

 .3009/3010ةالجامعي السنة قالمة، جامعة الماجستير، شهادة نيل
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 متطلبات ضمن مذكرةمقدمة الإنتاجية، المؤسسات في الامداد وظيفة فعالية إيمان، لغواطي و مسعودة عوالي .2

 الجامعية السنة ، - المدية – الجامعي -زالمرك مالية، تخصص التسيير علوم في ليسانس شهادة نيل

2007/3008. 

 لخضر، الحاج جامعة ماجستير، مذكرة الاقتصادية، للمؤسسة كإستراتيجية الباطن من المقاولة سامية، غربي .4

 .2003/3004 الجزائر، :باتنة

 مذكرة توتة، عين شركةاسمنت حالة دراسة التنافسية الميزة تحقيق في الإمداد أنشطة دور  بوهنتالة، الهدى نور  .5

 الجامعية السنة باتنة، جامعة تسويق،ص تخص التجارية العلوم في الماجستير شهادة لنيل مقدمة

2008/3009. 

 لنيل مقدمة مذكرة -وحدة باتنة–دراسة حالة الشركة الوطنية للنقل البري  حواس فاتح ،النقل والامداد .6

تخصص اقتصادوتسيير الخدمات ،جامعة باتنة السنة الجامعية  التجارية العلوم في الماستر شهادة

3010/.3011.. 

سلة تخطيط وتنظيم سل:ادارة اللوجستيك "تركي ابراهيم سلطان والاخرون ،ترجمة عن رونلد اتشب بالو  .7

 .3006الرياض دار المريخ للنشر " الامداد

الاسكندرية الدار الجامعية "الامداد والتوزيع المادي :ادارة الاعمال اللوجستية "ثابت ادريس عبدالرحمان  .8

3006. 

  3003الأولى عمان  يرة للنشر والتوزويع والطباعة حضير كاظم حمود ،ادارة الجودة دار المس .9

أطروحة دكتوراه كلية "نموذج مقترح للأنشطة التسويقية الميزة التنافسية " 3011الرعي  عبد العزيز سلوي  .10

 .التجارة قسم ادارة الاعمال 

الدور الاستراتيجي لادارة الجودة الشاملة في ادارة "يوسف حجيم سلطان الطائي هاشم دباس العبادي  .11

 .3008م  5لة العلوم الانسانية السنة دراسة تطبيقية في معمل بيبس ي الكوفة ، مج" علاقات العملاء 
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 جريدة الاتحاد

 

 الانترنيت مواقع 4- -

 التصنيع لنظم الالكترونية الصفحة -

http://hctmanufacturing.tripod.com 

 وأهميته النقل تعريف واللوجستيك، التجارة منتدى -

http://commerce-logistique.alafdal.net/t9-topic 

 2008 الشرقية، الغرفة المعلومات، مركز اللوجستية، الخدمات قطاع على عامة نظرة -

http://www.chamber.org.sa/Arabic/InformationCenter/Studies/Docum ents/2_logistic.pdf 

 مقال عن أثر ادارة اللوجستيك في رضا العميل 

Bayt.com notify@bayt.com 
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l'ingénieur. L'Entreprise industrielle, vol 10 juil. 

1998, AGL2, NOA9020, Techniques de l'ingénieur, Paris : France 

http://www.chamber.org.sa/Arabic/InformationCenter/Studies/Docum%20ents/2_logistic.pdf
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150 
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- Marketing des services 
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 مواجهة في رة١للإد الحديثة المظاهر من logistics management processes اللوجستية العمليات إدارة تعتبر

 الأعمال من لمزيج المتكاملة الادارة نمانج أحد عن تعبر وهي,  والمعلوماتية التكنولوجية, الاقتصادية العصر تحديات

 . اللوجستية بالأنشطة يعرف ما لتشكل معا المادي والتوزيع الإمداد أنشطة وتتكامل. المنظمة في الأساسية والأنشطة

 التنافسية المزايا تحقيق خلال من المستهلك إرضاء إلى أساس ي بشكل تهدف الأعمال منظمات في اللوجستية الأنشطة إن

 في إلا يظهر لم اللوجستية بالأنشطة الجاد الإهتمام وأن,  الخدمة بتقديم المرتبطة التكاليف في وكذلك والمكانية الزمنية

 في الإدارة أيقنت وعندها ملحوظ بشكل تتضخم تكلفته بدأت عندما وذلك الستينيات، وبداية الخمسينيات منتصف

 التكلفة وخفض العملاء خدمة خلال من يبدأ إنما الأرباح وزيادة, التنافس ي المركز تدعيم نحو الطريق أن المنظمات هذه

 والتي المنظمات، هذه في الفقري  العمود تمثل أصبحت التي و اللوجستية، بالأنشطة الاهتمام وتزايد(. 6002, إدريس) 

 (.6006 بورسوكس) التنافسية الميزة تحقيق مع العملاء خدمة إلى تهدف

 التوسع على المنظمة يساعد ان يمكن ومتجانس ومتكامل متطور  بشكل اللوجستية الأعمال ممارسة فإن آخر وبمفهوم

 الاستجابة في تجسدت اللوجستية الأنشطة أهمية النهاية وفي. الإنتاج حجم كبر مهما السوقية الحصة وزيادة السوق  في

 ولكي, العملاء ورغبات احتياجات مع تتفق التي والخدمات السلع توفير في السرعة خلال من السوق، في للعملاء السريعة

 و اللوجستية إدارتها فاعلية ظل في المنافسين مع مقارنة عال أداء إلى بحاجة فانها واستمراريتها نجاحها المنظمة تضمن

 (Christopher, M 2000)ممكنة اكبرجودة وقت واقل التكاليف باقل الزبائن يحتاجه ما تحقيق إلى تصل خلالها من التي

 تقليل) نواحي عدة من الزبائن رضا في اللوجستية الإدارة ممارسات أثر على التعرف إلى الحالية الدراسة تسعى وبذلك

 (الخ......المناسبة،المرونة، الوقت،الجودة،الكمية
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 :وأسئلتها الدراسة مشكلة

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

 لهذه الاستمرارية تضمن لا وتوريد، ونقل تخزين من المختلفة اللوجستية للاعمال التقليدية الممارسات أصبحت, العميل

 الشركات في متجانسة وأنشطة متكاملة خدمات تبني من لابد فكان ٠الزبائن رضا لتحقيق كافية وغير الشركات

 :التالي يالرئيس  السؤال إثارة خلال من جلاء اكثر بصورة الدراسة مشكلة إظهار يمكن نكر، لما استنادا.  اللوجستية

 الخدمة،تقليل جودة) الزبائن رضا تحقيق في( النقل،التخزين،التوريد)اللوجستية الإدارة لأبعاد أثر هنالك هل 

  ؟(الوقت،التكلفة

 :التالية الفرعية الأسئلة الرئيسية الاشكالية هذه تحت وتندرج

 واللوجستيك؟ الامداد بين العلاقة  ماهي-

  الزبائن؟ رضا في اللوجستيك ادارة دور  ماهو-

 :الدراسة فرضيات

 :لتاليةاالفرضيات  صياغة تمت الدراسة مشكلة إلى استنادا 

      ؟ واللوجستيك اللامداد  بين علاقة يوجد  -

 .؟(الوقت،التكلفة الخدمة،تقليل جودة) الزبائن رضا تحقيق في( النقل،التخزين،التوريد)اللوجستيك لادارة أثر يوجد-

 الشركات مختلف في الزبائن رضا في اللوجستية الإدارة أثر على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف  :ف الدراسةأهدا 

 .والخدماتية والانتاجية الاقتصادية

 :التالية النقاط من أهميتها الحالية الدراسة تستمد   :الدراسة أهمية
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 . ونشاطاتها اللوجستية الإدارة دراسة مجال في اكثر للتعمق الآخرين الباحثين إلى المجال فتح .1

 واعلى وقت وأقل التكاليف بأقل الزبائن يحتاجه ما تحقيق في ودورها اللوجستية الإدارة وظائف اهمية.مدى توضيح .  2

 .الشركات مختلف في ممكنة جودة

             (1) الشكل في والممثل :الدراسة أنمودج

 

 

 

 

 

 

                                                                                                            

 

 

  :الدراسة منهج

 بطريقة موضوعنا ولدراسة البعض لبعضها المكملة العلمية المناهج من مجموعة على الاعتماد تم الدراسة على  بناءا   

 كميا وصفا الدراسة موضوع أو للظاهرة والتفصيلي الدقيق  صف الو على يرتكز الذي الوصفي المنهج استخدمنا جيدة

 وكذلك.  الدراسة لمح  الموضوع عن المتوفرة المعطيات تحليل أجل من وذلك التحليلي المنهج  على الاعتماد تم ونوعيا

تابعةالمتغيرات ال المتغيرات المستقلة  
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 اثراء في دورها للانترنت سيكون  ذلك عن ،فضلا المراجع من متنوعة مجموعة على الاعتماد تم البحث مشكلة لمعالجة

  .والمتجددة الهادفة بالمعلومات غنية وصفحات مواقع الى استنادا الدراسة

 :الدراسة في المعتمدة الخطة

 الى النظري  الجانب قسمنا ،بحيث النظري  الجانب وهو واحد جانب من تتكون  خطة على الدراسة هذه في اعتمدنا 

 الامداد ماهية الأول  مبحثين من يتكون  بدوره والذي باللوجستيك الامداد علاقة وهو الأول  ،الفصل الاثنين فصليسن

 بدوره والذي الزبائن ورضا العملاء علاقات ادارة اسم تحت فكان الثاني الفصل ،أما اللوجستيك ادارة الثاني ،والمبحث

 .الزبائن ورضا العملاء علاقات ادراة تناول  والثاني الحديثة اللوجستيات تعريفات تناول  الأول  مبحثين الى ينقسم

 :الدراسة صعوبات

 من والعقبات الصعوبات من العديد واجهتني فلقد بكثرة الجزائر في به معمول  وليس وحساس دقيق الموضوع لأن نظرا

 دون  بالعمومية ويمتاز كاف وغير جدا قلبل وجدته وما المجال هذا في والكافية المختصة والكتب المراجع بينها،قلة

 .العربية المصادر وقلة الموضوع هذا تشعب رغم التدقيق

 :الدراسة لمصطلحات الإجرائية التعريفات

 تقوم والتي التوريد سلسلة من جزء اللوجستية العمليات تعتبر:    logistigs management   اللوجستية الإدارة

 النهائي المستهلك إلى الخدمة مصدر أو المنتج من والمعلومات والخدمات السلع وتدفق سير ومراقبة والتطبيق بالتخطيط

 (..6001stock J&LambertD) الزبائن متطلبات تحقيق لضمان بفاعلية

 للخدمات الانشطة في المضافة  القيمة لتعزيز بفاعلية المنقولة والمنتوجات السلع حركة :Transportaion النقل

  النهائي السستهلك عند مفيدة لمنتجات الموارد تحويل في الهام الدور  يلعب الذي الامر, اللوجستية

(6002 Thomas and Griffin .) 
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 من لفترة بالموجودات الإحتفاظ عملية آخر بمعنى هو أو لها الحاجه لحين بالأشياء الإحتفاظ: warehousing التخزين

 حسب الموجودات هذه وتوفير مطلوبا، تغييرأ فيها تحدث طبيعية لظروف تعريضها أو بحالتها، عليها والمحافظة الزمن

 .(     6006Lowe) المحددة المرحلة في إليها الحاجه

 النشاط بانها ايضا وتعرف والخدمات السلع على الحصول  خلالها من يتم التي العملية هي: procurement  التوريد

 والسعر المناسبة الصحيح،وبالكمية والوقت الصحيح المكان في للمواصفات، المطابقة المواد توفير عن المسؤول

 (..6006Lowe D.) الصحيح

 توقعات تجاوز  أو لتحقيق الشركة تقدمها التي والخدمات المنتجات قدرة لمدى مقياس هو : Custromer الزبائن رضا 

 .Gunasekaran).6001,.)الأعمال قطاع داخل الرئيس ي الأداء مؤشر انه على اليه وينظر. الزبون 

 من صحيح بشكل الخدمة وتسليم بتصميم المنظمة تقوم أن تعني الخدمة جودة : Quality of srevice الخدمة جودة

 المشابهة المنظمات تقدمها التى بالخدمة مقارنة تنافسية بمزايا تتمتع وأن الوقت، نفس فى العملاء رضا وتحقيق مرة أول 

(Ellram 2006   ). 

, توريد, تخزين, نقل كانت سواء المختلفة اللوجستية العمليات إجراء مدة تخفيض هو :Time Reductionالوقت تقليل

 والاعتماد منها الوقت لتقليل كثيرة اساليب. ويوجب والزبائن، الشركة بين تتم التي المعاملات لإتمام اللازم الوقت وتقليل

 (.  CHRISTOPHER 6000) المستمر التدريب إلى بالإضافة الحديثة الكتنولوجيا ادوات كفاءة على

 والأجنبية العربية السابقة الدراسات

 :العربية الدراسات: أولا 

  رضا الزبائن هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر الإدارة اللوجستية في ( فهد إبراهيم جورج حوا)دراسة

 .الاردن -زينونال لا يناشفي شركة باسيفيك انتر 

فقرة لجمع المعلومات الأولية من ( 42)ولتحقيق أهداف الدراسة، قام الباحث بتصميم استبانة شملت 
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يات حليل البيانات واختبار الفرضوفي ضوء ذلك جرى جمع وت. مفردة( 233)عينة الدراسة المكونة من 

وتم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية spss علوم الاجتماعية باستخدام الحزمة الإحصائيةلل

وبعد إجراء عملية . لتحقيق أهداف الدراسة، منها تحليل الانحدار المتعدد والبسيط والارتباط القانوني

 :لدراسة إلى عدد من النتائج أبرزهاياتها توصلت اضانات الدراسة وفر التحليل لبي

في تحقيق رضا الزبائن ( النقل والتخزبن والتوريد)رة اللوجستية اوجود أثر ذي دلالة إحصائية للإد .1

 (.0.05)عند مستوى دلالة ( جودة الخدمة)

في تحقيق رضا الزبائن  (النقل والتخزبن والتوريد)رة اللوجستية وجود أثر ذي دلالة إحصائية للادا .2

 (.0.05)عند مستوى دلالة (تقليل الوقت)

في تحقيق رضا الزبائن ( النقل والتخزين والتوريد)رة اللوجستية اوجود أثر ذي دلالة إحصائية للإد .3

  (. 0.05)مستوى دلالة عند (ةفالتكل)

 :وقد أوصت الدراسة بما يلي 

                                        توص ي الدراسة بضرورة الاهتمام بالإدارة اللوجستية وأنشطتها لما لها من أثر كبير في تحقيق رضا  *           

 ٠التنافسية للشركة  ة ئن ودعم الميز الزبا         ا

                                                                                                                   ام في جودة الخدمة المقدمة، مالاردن بزيادة الاهت-توص ي الدراسة شركة باسيفيك انترناشونال لاينز *          

 .خدماتها اصر التي تؤثر عليها وإدخال التحسينات المستمرة علىوالعن

 الميزة لدعم التسويقية اللوجستية للأنشطة مقترح انمونج" بعنوان( 6011, والبرعي العزيز عبد) دراسة 

 مفهوم على الضوء إلقاء إلى المصرية الألبان شركات على طبقت والتي الدراسة هذه هدفت". التنافسية

 واقترحت التنافسية، الميزة بناء فى التسويق لوجستيات ودور  بالتسويق، اللوجستيات وعلاقة اللوجستيات،

 إلى أيضا وهدفت. التسويقية اللوجستية والأنشطة التنافسية للميزة المختلقة العناصر بين يربط متكامل نمونج

 الأنشطة أهم أن إلى النتائج بينت و. للعملاء المقدمة القيمة بتعظيم اللوجستية القدرات ارتباط مدى معرفة

 التوزيع والتغليف، التعبئة العملاء، خدمة: هي التنافسية الميزة على تأثيرها حسب التسويقية اللوجستية
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 توقيت الاستجابة، سرعة: هي اللوجستية الأنشطة على تأنيرها حسب التنافسية الميزة عناصر أهم وأن.المادي

 فى دخولها حسب الألبان لشركات السوقية الحصة نمو فى تؤثر والتى التنافسية الميزة عناصر وأهم الاستجابة

 إرتباط علاقة وجود على الدراسة وبينت. الاستجابة توقيت التسليم، جودة الاستجابة، سرعة: هى النمونج

 . المقدمة القيمة وتعظيم اللوجستية القدرات عناصر معظم بين متوسط

 ٠" المنتجات جودة مستوى  على التوريد سلسلة إدارة ممارسات أثر" بعنوان( 6011, خشبة و غنيم) دراسة 

 والنسيج، الغزل  قطاع في التوريد سلسلة إدارة ممارسات أبعاد تطبيق مدى على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف

 على الدراسة تطبيق وتم. القطاع هذا منتجات جودة مستوى  على الأبعاد هذه تأثير مدى معرفة إلى تهدف كما

 في الدراسة مجتمع ويتمثل الدلتا، وسط إقليم نطاق في تقع التي والنسيج للغزل  العام الأعمال قطاع شركات

 الباحث واستخدم. مفردة( 672)قوامها بلغ فقد العينة بحجم يتعلق وفيما التطبيق، موضع بالشركات المديرين

 سلسلة إدارة ممارسات أبعاد تمثل التى الدراسة متغيرات عن البيانات جمع لغرض إعدادها تم استقصاء قائمة

 ثبات أسلوب من كلا الميدانية الدراسة بيانات لتحليل الباحث استخدم كما المنتجات، جودة ومستوى  التوريد

 ايجابية المستجيبين اتجاهات أن في تمثلت نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد. المسار تحليل وأسلوب النسبة،

 دلالة ذي تأثير وجود إلى بالإضافة التوريد، سلسلة إدارة ممارسات أبعاد تطبيق مدى على الموافقة نحو

  .تابع كمتغير المنتجات جودة مستوى  على مستقلة كمتغيرات التوريد سلسلة إدارة ممارسات لأبعاد إحصائية

 الخدمية بالمنظمات اللوجستي الاداء تحسين في المعلومات تكنولوجيا استخدام" بعنوان( 6011, محمود) دراسة 

 اللوجستي الادء تحسين على الحديثة التكنولوجيا تطبيقات استخدام أثر معرفة إلى الدراسة هذه هدفت"

 أن إلى الباحث توصل حيث المصرية بورسعيد مدينة في الجمركي القطاع على الدراسة طبقت حيث للمنظمات

 وتطوير الجمارك لدائرة اللوجسيتي الأداء تحسين في الأكبر الأثر لها كان الحديثة التكنولوجيا تطبيقات

 كما المختلفة، الجمركية العمليات في الاخطاء وقلة المعاملات تنغيذ سرعة حيث من الجمركية النظم اجراءات

 أفضل وفهم الزبائن مع جيدة علاقة تطوير إلى يؤدي التكنولوجيا انظمة تطبيق أن إلى أيضا الدراسة بينت

 .البيع قنوات تطوير إلى ويؤدي لمتطلباتهم
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 لاستهلاك١و الإنتاج مناطق بين التدفق تسهيل على اللوجستية اثرالإدارة" بعنوان( 6016 العوض ي،) دراسة 

 من السلع تدفق وسرعة مرونة مدى على اللوجستية الإدارة ممارسات أثر على التعرف إلى الدراسة هده هدفت"

 أن إلى الدراسة بينت إذ, النهائي المستهلك الى تصل ان الى المختلفة بالقنوات مرورا المصانع من خروجها وقت

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

 السوق  يزود حديث كمجال اللوجستية الإدارة دراسة أهمية على الضوء ألقت الدراسة أن إلى بالإضافة النهائي

 .اللوجستية العملية مختلف إدارة على القادرة المناسبة البشرية بالعناصر

 :الأجنبية الدراسات: ثانيا

 دراسة (6001 GREGORY,ET AL) بعنوان (enterprise logistic) 

« and supply chain structure »   الضوء وألقت اللوجستية المشاريع ومفهوم تطور  استكشاف إلى الدراسة هده هدفت 

 المنظمات على الدراسة هذه تطبيق وتم لها التابعة التوريد وسلسلة اللوجستي التكامل حيث من المنظمة قدرات على

 على قادرة اللوجستية الممارسات أن إلى التوصل وتم الشمالية، كارولينا ولاية في الدولية التجارة منظمة في العضوية ذات

 لتنسيق ضوورية أداة اللوجستية الخدمات مشروع أن إلى النتائج وتشير. التنظيمي الأداء من أعلى مستويات تحقيق

 .العالم أنحاء جميع في جغرافيا موزعة هي التي التوريد سلسلة عمليات

 (6001) دراسة Anderson & jerman). بعنوان “influences of logistics management on quality service” 

            الدراسة هدف وكانت الاوروبية "malcolm" شركة في الإدارية اللوجستية الخدمات اهمية على الدراسة ركزت          

 عند الدراسة وجدت وقد. العملاء خدمة على التأثير وعوامل اللوجستية والإدارة الخدمة جودة بين العلاقة عرض

 في الشركة تصل اللوجستية، الإدارة وظائف في والجهد الوقت وتوفير التشغيلي الأداء على تعوم معينة معايير تطبيق

 ٠ نهائية كمحصلة تقدمها التي للخدمات العملاء رضا وتحقق المضافة والقيمة الجودة الى المطاف نهاية

 6002(دراسة (Vladimir & maria  بعنوان (Transportation management  (logistics and      
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 المتعلق والإنفاق التكلفة تقليل إلى سنغافورة في ومقرها (flextronics) شركات على طبقت والتي الدراسة هذه هدفت   

 بين التنسيق عملية أن إلى الدراسة إليها توصلت التي النتائج وأشارت تنافسية، ميزة على للحصول  وذلك بالمخزون

 التابعة الشركات جميع دمج إلى بالإضافة التنافسية الميزة على والحصول  التكلفة لتقليل مهم أمر التوريد سلسة أعضاء

  .واحدة توريد سلسة في المتحدة والولايات سنغافورة في (flextronics) لشبكة

 (6002) دراسة yang & et al)) بعنوان (the role of transporatation on logstics chain) 

 وأجري . التوريد لسلسة التابعة اللوجستية الخدمات تحسين في النقل وسائل دور  تحديد هو الدراسة هذه من الهدف 

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

 أن إلى النتائج وأشارت اللوجستية الخدمات بين والعلاقات المختلفة وتطبيقاتها اللوجستية الخدمات من الأساسية

 الأنظمة في أهمية الأكثر المركز يحتل النقل أن إلى بالإضافة المجمتع أنشطة في كبير حيز لها اللوجستية الأنظمة

 ٠ الأداء تحسين على القدرة وله اللوجستية

 دراسة (6002croom & johnston   )بعنوان  (enhancing internal customer srevice through 

procurement)٠ 

 سلسلة على التركيز مع العملاء خدمة على وأثرها التجارية والتطورات التجارية الأعمال قضايا الدراسة هذه تناولت

 هي التوريد عملية أن باعتبار   التجارية للاعمال الداخلي النظام ديناميكات على الدراسة ركزت وقد المشتريات توريد

 التي الدراسة .زبائن مساهمة زيادة أهيمة على الضوء الدراسة وألقت, الداخلي العميل وخصوصا للعملاء الأساس

 هاما محددا لاعتباره العميل، رضا  هو التوريد عملية لنجاح الأساس ي الأمر أن على التأكيد على منظمة 77 على أجريت

 .التوريد شركات بين المنافسة ضوء في والتكاليف الشركة لاسترانيجيات

 (6002)  دراسة liuli and dingtiبعنوان(effect of logistics capabilities on performance in shipping firms  
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 بين العلاقة درست حيث الصين وسط جنوب في المتواجدة المصانع على استبانة 1000 توزيع على الدراسة هذه استندت

 القدرة وهي أبعاد ثلاثة اللوجستية للقدرات ان النتائج واظهرت, التنظيمي والادء التنافسية والميزة اللوجستية القدرات

 القدرات لأبعاد أن تبين الفرضيات اختبار وبعد, المعلومات تكامل على القدرة واخيرا المرونة على والقدرة العملية

 القدرة أن الفرضيات اختبار نتائج فاظهرت المنظمة لأداء بالنسبة أما, التنافسية الميزة دعم على أثر السابقة اللوجستية

 . الأداء على تأثيرا الأكثر هي العملية

 دراسة (6002 shahadat & robert  ) نابعنو( the inventory mangement in high technologhy the impact 

in consumers from preceptive of third party logistics provider٠  

 الأهمية و المخزون بادارة المتعلقة القرارات اتخاذ على العالية التكنولوجيا أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 وتبين( third party) ب يعرف ما او ثالثا طرفا يكون  عندما اللوجستية الخدمات مزود وجهة من القرارات لهذه النسبية

 القرارات لاتخاذ الرئيس ي المفتاح تعتبر صفة عشر ثلاثة هنالك أن الدراسة وأظهرت, المستهلك على القرارت هذه أثر أيضا

 التواصل, المحدد الوقت في والتسليم العملاء، رضا الصفات هذه وأهم الزبون  نظر وجهة من بالمخزون المتعلقة الإدارية

 نظر وجهة من المخزون قرارت لاتخاذ الرئيسية بالمفاتيح يتعلق فيما أما, والضمان المالية، التعاملات جودة, العملاء مع

 .الطلبيات ومطابقة المحدد الوقت في والتسليم الزبون  رض ى فهي ثالثا طرفا يكون  عندما اللوجستية الخدمة مزود



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 شكر وتقدير

 باسم الله والحمد لله والصلاة والسلام على الله رسول الله صلى الله عليه وسلم 

قبل ذي بدأ أتوجه بالحمد والشكر لله على ما أعطاني من نعم وقدرة وصبر على 

 .......تحقيق هذا الحلم 

أتوجه بعميق وخالص الشكر والتقدير لمشرفي الأستاذ الدكتور بن حمو عبد الله 

ا بأفكار نيرة ،حيث كان لتفضله بالاشراف على هذه المذكرة أكبر الأثر في اثرائه

 .قيمة  لاخراج هذا الجهد،ومعلومات   

 أتقدم بالشكر والاحترام للاساتذة الافاضل عضوي لجنة المناقشة الموقرين     

تِحت أمامنا الطرق ووصلنا لكل ما نحلم به، علينا أن نتذكر من كانو 
ُ
مهما تقدمنا وف

سبب بنجاحنا، من ساندنا وأمسك بيدنا للاستمرار، من وجودهم حفزنا وشجعنا، 

 سعيتم فكان  قليلةفمهما عبرنا لهم فالكلمات 
ً
 فشكري لن يوفيكم، حقا

ً
إن قلت شكرا

، إن جف حبري عن ا
ً
 السعي مشكورا

ً
 .لتعبير يكتبكم قلب به صفاء الحب تعبيرا
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