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: ملخص   
غالبًا ما تستقبل مكة المكرمة على مدار العام العدد الكبير من المسلمين من أنحاء العالم لأداء مناسك  

بالملايين أثناء موسم الحج ورمضان. أثناء هذه الزيارة، يحرصُ  الحج والعمرة والزيارة حيث يقدر عددهم  
العدد الكبير من الحجاج والمعتمرين على جودة الخدمة المقدمة وشراء مبيعات السلع التذكارية والهدايا.  
لذا، تركز هذه الدراسة البحثية على اختبار أثر الإدارة اللوجستية في تحسين جودة الخدمة المقدمة للحجاج  

التحليلي  م الاسلوب  استخدام  تم  والعمرة.  الحج  موسم  أثناء  والهدايا  التذكارية  السلع  مبيعات  خلال  ن 
مجتمع من  البيانات  لجمع  ) الوصفي  من  والمكونة  البحثية  الدراسة  عدد  181هذه  بلغت  وقد  فرداً.   )

 ( مشاركًا. 151الاستبانات الصالحة للتحليل واختبار فرضيات الدراسة )

الدراسة ما يلي: أنّ هناك مستوى مرتفع لإدراك العاملين في المنشأت التجارية للإدارة اللوجستية  نتائج    زأبر 
وجودة الخدمة، ومبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة. وأنّ هناك أثر هام للإدارة  

كارية وهدايا. كما أن هناك  اللوجستية في تعزيز جودة ما يتم تقديمه للحجاج من خدمة ومبيعات سلع تذ
ووجود أثر هام   أثر هام لمبيعات السلع التذكارية والهدايا في تعزيز جودة ما يقدم للحجاج من خدمات، 

خلال من  اللوجستية  الخدمة   للإدارة  جودة  تحسين  في  وسيط  كمتغير  والهدايا  التذكارية  السلع  مبيعات 
ضرورة الحفاظ على مستوى الادارة اللوجستية وجودة  المقدمة للحجاج. قدمت الدراسة التوصية الاتية:  

بما يضمن صياغة استراتيجية   بكامل محاورهما  التجارية وتطويرهما  المقدمة للحجاج للمنشأت  الخدمة 
تعزيز    واضحة، والقدرة على المنافسة، والتكيف والاستجابة للتغيرات البيئية، ورضا الحجاج وذلك من خلال  

 وجستية، ومبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة، وبحث جميعالاهتمام بالإدارة الل
 العوامل التي تساهم في رفع مستوى ما يقدم خدمة وجودة. 

 الإدارة اللوجستية، جودة الخدمة، مبيعات السلع التذكارية والهدايا، الحج والعمرة  الكلمات المفتاحية:
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Abstract:  

For long time ago, Makkah receives millions and millions of Muslims for 

pilgrimage and visits throughout the year during Hajj, Umrah and Ramadan. 

During this kind of visit, pilgrims care of the quality of service (QoS) provided 

throughout purchasing souvenirs and gifts. Therefore, this research focuses 

on examining the logistics management practices that influence the QoS 

provided to pilgrims through sales of souvenirs and gifts during the Hajj and 

Umrah season as a mediating role. This work was carried out by utilizing a 

descriptive analytical approach where the research population includes (181) 

individuals. As it should be stated that (151) respondents were suitable for 

analysis of the current study. Resultantly, the perceptions of employees whose 

work in commercial shops of logistical management and QoS, and sales of 

souvenir goods and gifts during the Hajj and Umrah season were high. There 

was a significant impact of logistical management in improving the QoS 

provided to pilgrims and sales. There was also an impact of sales in improving 

the QoS provided to pilgrims. Furthermore, there was an impact of logistical 

management through sales of souvenirs and gifts as an intermediary variable 

in improving the QoS provided to pilgrims. Authors recommend the necessity 

of maintaining the level of logistical management and the QoS provided to 

pilgrims through the commercial shops and developing them in all aspects to 

enhance a formulated clear strategy, ability to compete, adapt and respond to 

environmental changes, and pilgrims’ satisfaction by considering the 

advantages of logistical management practices and sales of souvenirs and gifts 

during the season of Hajj and Umrah. Besides, considering all factors that 

contribute to improving the QoS provided to pilgrims. 

Keywords: Logistics management, quality of service (QoS), sales of souvenirs 

and gifts,  
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 المقدمة:  -أولًا 
أصبح موضوع الإدارة اللوجستية من الموضوعات التي تحظى باهتمام المنظمات خاصة في القرن الحالي  

تشخيص وتحديد واكتشاف مواطن الخلل  وذلك بعد نجاح المنظمات التي تبنت تطبيقه سابقًا، إذ أنه يمثل 
الحلول   وتقديم  التقلب،  سريعة  أعمال  بيئة  وسط  الفعال  التعامل  بهدف  المنظمات  أداء  في  والقصور 
للمعضلات، وتقديم البدائل الممكنة لتعزيز التحسين المستمر والاستدامة والتنافس عبر رشاقه الموارد التي  

ارة اللوجستية هي إدارة وظائف سلسلة التوريد. وعادةً ما تشمل  تسخّر لادارة اللوجستيات. كما أن الإد 
الادارة اللوجستية مجموعة من الأنشطة "إدارة النقل، إدارة الأسطول، والتخزين، ومناولة المواد، وتلبية  
الطلبيات، وتصميم الشبكة اللوجستية، وإدارة المخزون، وتخطيط العرض والطلب، وإدارة مقدمي الخدمات  

(  Burity, 2021(. ذكر الباحث ) Ghoumrassi and Tigu, 2018تية من الطرف الثالث )اللوجس
أن الفاعلية اللوجستية جزء لا يتجزء من تشكيل تجارب العملاء، والتأثير على ولائهم والاحتفاظ بهم، لأنه  

ة، هناك  هو المقياس الذي يمكن استخدامه لتحسين الاعمال وتجربة العملاء، ولتحقيق لوجستيات فعال
حاجة إلى رسم خطط ملموسة تبسط الإجراءات القائمة وتقديم إجراءات عمل نوعية تعزز النجاح. ونظرًا  
لأن بيئة الاعمال غير مستقرة في وعصرنا الحاضر، قمن الصعوبة بمكان أن تكون تلك المنظمات على  

لعدم الاستجابة  التجارية  للمنشأت  المهم  من  لذلك  النجاح.  من  ثابت  احتياجات    مستوى  وتلبية  اليقين 
العملاء التي تتغير يومًا بعد يوم بسبب ازدياد وعي العملاء، ولهذا السبب فإن العملاء يحتاجون دائمًا  
إلى معاملة خاصة في تصميم المنتجات، وكيفية الانتاج المنتجات وتسليمها الى العملاء، كل هذا يشمل  

التالي، تعد المرونة أحد العومل الرئيسية لسلسلة التوريد  نظام سلسلة التوريد بل ضمن سلسلة التوريد. ب 
( )Umair et.al., 2019واللوجستيات  الباحث  أشار   .)Hassini, 2008  الميزة صناعة  أن  إلى   )

التنافسية في قطاع المنشأت ذات الهدف الربحي والحفاظ عليها يعد أمر معقداً ويتطلب الاستدامة والمرونة  
رات سريعة في العمليات الانتاجية والخدمية. كما أن شأن التطوير المنافس هو  والاستعداد لإجراء تطو 

أساس أعمال الشركات في ظل الظروف الحاليّة، وفي نفس الوقت هو أحد عوامل النجاح. ويأتي في هذا  
السياق الحاجة إلى تطبيق أساليب وممارسات ادارية حديثة في جميع جوانب الشركة وخاصة في إدارة  

 Natashaالتوريد واللوجستيات مما يساهم في تحقيق كفاءة الاداء وزيادة القدرة التنافسية )  سلسلة

et.al., 2017; Francis and Waiganjo, 2014  وتأتي أهمية ادارة اللوجستيات إذ تعد أحد العوامل .)
اري للشركة. وتمكن  المهمة التي تزود المنشأة بتكاليف العمليات الاجمالية وتزيد من فاعلية النشاط التج

للتعاون بين جميع الجهات الفاعلة في سلسلة التوريد وتقليل المهلة الزمنية وتسهل الاستجابة السريعة  
 (. 2019لتدفق وتوفير السلع من المصدر الى العملاء، وهذا ما يعكس أبعاد الادارة اللوجستية )موسى، 
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مط الارتباط بالحجاج وجهات التوريد، والتي  وفي ضوء ما سبق، أن كثير من الشركات التجارية غيرت ن
من   الشيء  بعض  وتشارك  اللوجستية،  الإدارة  أبعاد  لتشكيل  والمنسق  الموسع  التعاون  نحو  اتجهت 
المعلومات الضرورية التي قد تعد من الخصوصيات، بجانب ذلك أن تطبيق أبعاد الإدارة اللوجستية يؤدي  

المنظم )الموردين،  إحداث ترابط بين  يمثلون أجزاء  إلى  الذين  أولئك  الوسطاء والموزعون، الحجاج(  ة، 
سلسلة التوريد المتفاوتة حيث تكون فيه المنظمة بسلوكها الإداري همزة الوصل بين جهات التوريد والعميل  
وبحيث الاتصال بالعميل بواسطة إدارة التسويق لتلمس تطلعات العميل ورغباته )العلاقة بالحجاج(، ثم  

المنشأ مايسمى  تقوم  التجارية  بالمنشأة  المتصلة  التوريد  لجهات  والاحتياجات  التطلعات  تلك  بترجمة  ة 
)العلاقة بالموردين(، وتقوم جهات التوريد بتقديم الإمدادات )المواد الأولية( وفق مواصفات وقائمة تسعير  

تقوم المنظمة بتصنيع  وكميات وتوقيتات يتفق عليها الطرفان )المنشأة التجارية وجهة التوريد(، وأخيرًا  
منتجات تفي بتطلعات العملاء )الحجاج( من خلال الخطوط الانتاجية الداخلية للمنظمة ثم تسلم للعملاء.  
إذ تؤكد الدراسات بأن المنشأت بحاجة الى تكامل لوجستي داخلي ملائم مع العملاء، الموردين وأي طرف  

قق الانشطة التكاملية، للوصول إلى مستويات عالية  )الشركاء( لتطوير الأسواق الحالية وتوسيعها بما يح
 Brandenburger and Nalebuff, 2011; Vlachos, 2016; Kherbach andمن الاداء ) 

Mocan, 2016 )  وهذا ما يفسر بأنه من خلال خلق العلاقات الفاعلة مع الموردين يتم معالجة العديد .
واللوجستيات، ومن خلال خلق العلاقات الفاعلة مع الحجاج  من التحديات ذات الصلة بعملية الامدادت  

يتم حل الكثير من التحديات التسويقية وتلبية تطلعات العملاء )الحجاج(، وبإحداث التنسيق والتناغم في  
أوساط الشعب الإدارية المختلفة داخل المنشأة يتم معالجة المعضلات والتحديات التي توجه المنشأة. كما  

تيجيات الإدارة اللوجستية بجودة الخدمة وذلك لكون أن الإدارة اللوجستية تسهم في زيادة درجة  ترتبط استرا 
للمنتجات والخدمات. فرفع   المقدمين  أداء  أداء المنشأة وتحسين  العاملين، وزيادة كفاءة  تشارك جميع 

ة في الإدارة وجودة  درجة كفاءة أداء العاملين أمرٌ لا غنى عنه في ظل تطبيق مفاهيم الإدارة اللوجستي
 الخدمات. 

 مشكلة الدراسة وأسئلتها: -ثانياً 

صبح واضحًا أن المنظمات بمختلف أحجامها وأهدافها تلجأ إلى توظيف الإدارة اللوجستية لتحسين جودة  أ
الخدمة المقدمة للحجاج بما يحقق الكفاءة والفعالية في ظل ظروف بيئية يغلب عليها موئمة التكنولوجيا  

تجنب التهديدات التي تقع إذا لم تتبنَى المنظمات هذه الأساليب على المدى الطويل.  والتنافس، وحتى ت 
فالتحديات التي تقف أمام المنشأت تتعاظم بشكل عام في العصر الحالي نتيجةً لتغيرات بيئية وتكنولوجية  

لى مواكبة  تحدث في بيئات أعمالها، والتي أصبحت تشكل عائقًا وتحديًا أمامها، أو تقلل من قدرتها ع
تطوير   الى  وصولا  اللوجستية  الإدارة  توظيف  الى  بحاجة  المنظمات  لذا  للمتغيرات.  والاستجابة  التطور 
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 استراتيجيات فاعلة تؤثر على جودة الخدمة. 

ن يشار إليه هو أن المنشأت التجارية خاصة الواقعة في مكة المكرمة تشهد تغيرات  أ والواقع الذي يجب  
وتطورات حديثة في مختلف المجالات، حيث لم تكن بمنأى عن بيئة التغيير الذي  جوهرية وتوجهات جديدة  

جودة   وتحسين  اللوجستية  الإدارة  بين  العلاقة  إدراك  وذلك لضعف  ومستقبلها،  بقائها  على  يؤثر  أصبح 
  الخدمة المقدمة للحجاج، فضلًا عن التصدي للتحديات التي تواجهها والتي تتمثل في صعوبة التنبؤ بالطلب

وصعوبة التنبؤ الاستراتيجي لمستقبلها وحركية نشاطها وأهدافها، والتي من شانها أن تكبلها وتؤثر على  
المنشأت   التميز المطلوب بلوغها، خاصةً في كون  إلى درجة  فاعليتها وأدائها والحيلولة دون وصولها 

 تدامة. التجارية تسعى جاهدةً لتحقيق الامتياز في كلٍ من التنافس والأداء، والاس

ومما   التجارية  المنشأت  وأهداف  رسالة  مع  تنسجم  متطورة  سياسات  تبني  سبق،  ما  تحقيق  يتطلب  إذ 
الإدارة   أبعاد  توظيف  على  تركز  سليمة،  إدارية  منهجية  وفق  متطوراً،  نهجاً  انتهجها  ضرورة  يستدعي 

وذات مرونة تمكنها    اللوجستية، بحيث يؤدي ذلك الى الاعتماد على إيجاد منتجات وخدمات بتكلفة أقل،
من التأقلم مع التقلبات المستجدة المؤثرة على المنشأة في ظل تحديات تواجهها قطاع المنشأت. وهذا من  
شأنه أن يحسن من جودة المنتجات المقدمة للحجاج، لذلك تكمن معضلة هذا المشروع البحثي في إيجاد  

أثر التالي: ما هو  الرئيسي  إجابات حول السؤال  الإدارة اللوجستية في تحسين جودة    إجابة أو  تطبيق 
 الخدمة المقدمة للحجاج عبر مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة؟. 

 وجاء هذا العمل البحثي ليجيب على ثلاثة أسئلة فرعية، وهي كالأتي: 

 ؟رية بمكة المكرمةت التجاآما هو مستوى إدراك العاملين للإدارة اللوجستية بأبعادها في المنش -1
ما هو مستوى إدراك العاملين لتحسين جودة الخدمة المقدمة بأبعادها في المنشأت التجارية بمكة   -2

 ؟المكرمة
 ما هو مستوى إدراك العاملين لمبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة؟ -3

 
 أهمية البحث: -ثالثاً 

 والتطبيقية لهذا البحث في النقطتين الآتية: مكن أن نُجّمل الأهمية النظرية يُ     

الإدارة اللوجستية وجودة الخدمة، ومبيعات السلع التذكارية  ) تناول هذا البحث ثلاث متغيرات مجتمعة   -1
وتسليط الضوء على مفهوم مُتغيرات الدراسة وتوضيح آراء كثير من    ،(والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة

الباحثين بخصوص تلك المفاهيم وآرائهم فيما يتعلق بأهمية وأبعاد هذه المتغيرات. كما تبرز أهمية هذا  
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يًا  كونه يتطرق إلى أَحد المفاهيم التنظيمية ألا وهي "الإدارة اللوجستية"، والتي تُعتبر موضوعًا محور البحث ل
في العلوم الإدارية المعاصرة، وكونه مصدراً أساسي تجاه استدامة المنشأة، خاصة في المؤسسات التي  
مبيعات   خلال  من  الخدمة،  جودة  بتحسين  تهتم  التي  الحديثة  الإدارة  إستراتيجية  ممارسة  شأن  يهمها 

 المنتجات )مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة(. 

جاء هذا البحث ليتعرف على أبرز التحديات والمعضلات التي تمنع أو تحدّ من تطبيق الإدارة اللوجستية    -2
بشكل خاص،    المنشأت التجارية بمكة المكرمةفي المنظمات بشكل عام، ومدى تطبيق هذا المفهوم في  

مبيعات السلع  ارة لدور  والإش  ، وتوضيح أيضاً الدور الذي يلعبه ذلك المفهوم في تحسين جودة الخدمة
كعامل وسيط يزيد من الدور الإيجابي لتكامل أبعاد تطبيقات    التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة

اللوجستية لتحسين   في تنمية الاقتصاد الوطني  للمنشأت  . كما يعكس الدور الهام  جودة الخدمةالإدارة 
يمكن أَن تزيد من  للقائمين على تلك المنشأت. كما  وما ستقدمه من توصيات تعود بالفائدة    ،السعودي 

لفت أهتمام المدراء وصانعي القرار في المنشأت التجارية بالسعودية نحو أهمية تسخير المفاهيم الحديثة  
في ممارسات الإدارة اللوجستية بغية تعزيز أداء المنشأة بشكل عام ولأنها تساعد في الارتقاء بمستوى  

الادارية والاقتصادية بدراسة بحثية  جودة الخدمة بشكل خا الدراسة في إثراء الادبيات  ص. فتسهم هذه 
جديدة قد تحظى بعناية المهنيين والباحثين، ويؤمل كذلك من هذا العمل البحثي أن يكون عامل محفز  
  لدراسات أخرى في تطبيقات الإدارة اللوجستية، وتحسين جودة الخدمة، من خلال مبيعات السلع التذكارية 

 والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة.

 أهداف البحث:-رابعاً 

 قصد هذا البحث تحقيق ثلاثةُ أهدافٍ، وهي على النحو التالي: ي

جودة الخدمة، ومبيعات السلع التذكارية  التعرف على مستوى توافر أبعاد الإدارة اللوجستية وأبعاد   -1
 .  والعمرةوالهدايا أثناء تواجد الحجاج والمعتمرين بموسم الحج 

المباشر لأبعاد الإدارة اللوجستية   -2 أثناء موسم الحج  تحديد الأثر  ومبيعات السلع التذكارية والهدايا 
 . جودة الخدمةعلى   والعمرة

 اعتمادًا على مخرجات هذا البحث.   للمنشأت التجارية الواقعة في مكة المكرمةتقديم التوصيات   -3
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 الدراسة:  فرضياتُ  -خامساً 
 هذا العمل البحثي إختبار أربعة فرضيات رئيسية وعدمية، وهي على النحو التالي:  دُ قص  يَ 

للإدارة اللوجسـتية بالأبعاد التالية    : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـائية(HO1الافتراض الرئيسـي الأول ) -1
، بُعد إدارة أسـاليب التوريد، إدارة أسـاليب القرار(،  )بُعد إدارة أسـاليب النقل، بُعد إدارة أسـاليب التخزين

 (.≤0.05جودة الخدمة المقدمة في موسم الحج والعمرة يبلغ مستوى الدلالة )في  
للإدارة اللوجستية بالأبعاد التالية    دلالة إحصائية  : لا يوجد أثر ذو ( HO2الافتراض الرئيسي الثاني ) -2

)بُعد إدارة أساليب النقل، وبُعد إدارة أساليب التخزين، وبُعد إدارة أساليب التوريد، وإدارة أساليب القرار(  
 (. ≤0.05في مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة يبلغ مستوى الدلالة )

لمبيعات السلع التذكارية والهدايا   : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية( HO3)  الافتراض الرئيسي الثالث  -3
أثناء موسم الحج والعمرة على جودة الخدمة المقدمة في موسم الحج والعمرة يبلغ مستوى الدلالة  

(≤0.05 .) 
للإدارة اللوجستية بالأبعاد التالية  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    :( HO4)  الافتراض الرئيسي الرابع -4

)بُعد إدارة أساليب النقل، وبُعد إدارة أساليب التخزين، وبُعد إدارة أساليب التوريد، وإدارة أساليب القرار(  
م  على جودة الخدمة المقدمة بأبعاده مجتمعة من خلال مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موس 

 (. ≤0.05يبلغ مستوى الدلالة )الحج والعمرة 
 

 لدراسة: تغيرات امالتعريفات الإجرائية ل  -سادساً 

هي جزء من نظام سلسة التوريد والتى تقوم بتخطيط وتنظيم  :  ( الإدارة اللوجستية)غير المستقل تالم -1

ورقابة خطوط تدفق السلع والخدمات )منتج او خدمة( والمعلومات إلى المستهلك النهائى بكفاءة  

 تحقيق متطلبات العملاء. وفعالية لضمان  

المنقولة بفعالية لتعزيز  إ . أ النقل: هي تخطيط وتنظيم ومراقبة حركة السلع والمنتجات  دارة أساليب 
القيمة المضافة فى الانشطة للخدمات اللوجستية بما يضمن توصيل تلك المنتجات إلى المستهلك  

 النهائى. 
الحاج . ب لحين  بالأشياء  الاحتفاظ  التخزين:  أساليب  الاحتفاظ  إدارة  عملية  هي  آخر،  ومعنى  لها.  ة 

بالموجودات لفترة من الزمن والمحافظة عليها بحالتها، او تعريضها لظروف طبيعية تحدث فيها  
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 تغيرًا مطلوبًا، و توفير هذه الموجودات حسب الحاجة إليها فى الوقت المحددة. 
م الحصول على السلع والخدمات.  إدارة أساليب التوريد: هي تلك الأنشطة والمهام التي من خلالها يت . ج

وتعرف أيضا بأنها هي ذلكم النشاط المسؤول عن وفرة المواد التي تتوافق مع المواصفات بحيث  
 تتوفر فى الموقع الصحيح والتوقيت المناسب وبالكمية المناسبة والسعر المناسب.  

وماتي تتيح الاستقصاء  إدارة أساليب القرار: القدرة على إبتكار خرائط طرق ترتكز على نظام معل . د
المادة الفكرية الناتجة في صناعة وإتخاذ قرارات   المعلومات ومعالجتها حتى يتسنى توظيف تلك 

 فاعلة وصائبة، وصياغة الخطط والسياسات والاستراتيجيات. 
الفعلي  : تعرف بـأنهـا "معيـار يقيس درجـة تطـابق الأداء  (جودة الخـدمـات المقـدمـة للحجـاج)  التـابعلمتغير  ا-2

 للخدمة مع توقعات الحجاج لهذه الخدمة".

الخدمة: هي تلك النشــــاطات غير الملموســــة، والتي تحقق منفعة للحجاج، والتي ليســــت بالضــــرورة   -أ
تكون مرتبطة ببيع ســـــلعة أو خدمة. وتعني أن تقديم خدمة معينة للعميل لا يســـــتلزم منه شـــــراء أو 

 استخدام متنج.
ا مما يضـيف بعدًا جديدًا من  الخدمات المقدمة للحجاج: هي م -ب زيج من سـلع تتكامل مع بعضـها بعضـً

ــراب والتســـــــــوق وخـدمـات الحج وخـدمـات   التعقيـد في قيـاس جودتهـا. فخـدمـات الإيواء والطعـام والشـــــــ
ــة ليؤدي   ــاعر المقدسـ ــالات والتنقل، وهذه كلها خدمات يحتاج إليها الحاج أثناء التواجد بالمشـ الإتصـ

 الحج والعمرة.
 عتماد علية.  مكن الافي الأداء وإنجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيق ي  بالاتساق: تعرف  الاعتمادية-ج
ــتجابة-د ــد بها القدرة على تلبية الإحتياجات الجديدة أو الطارئة  الاســـ من خلال المرونة    الحجاج،: يقصـــ

 في إجراءات ووسائل تقديم الخدمة.
درة على مخاطبة الحجاج بأســــــلوب ودي يجعلهم  التعاطف: يقصــــــد بها أن يكون لدى العاملين المق -ه

 يشعرون بالراحة والطمأنينة أثناء الحوار، أم في أثناء تقديم الخدمة للحجاج.
ــبيل المثال، ما هي  -و ــك. على سـ ــلامة الخدمة المقدمة خلوها من المخاطر والشـ ــد بها سـ الأمان: يقصـ

ئتمان البنكية للدفع أثناء الشــراء لخدمة درجة الأمان المترتبة على قيام الحجاج من إســتخدام بطاقات الا 
 أو منتج.

: وهي أشـــياء أو أجســـام مادية ملموســـة تحيط بالبيئة أثناء موســـم الحج  الجوانب المادية الملموســـة -ز
ــاً كل ماهو قابل للمس أوالمعاينة أوالتخزين    والعمرة مثل المرافق الدينية والأثاثات والديكورات. هي أيضـــــــ

 قديم الخدمة والتي تعد من المؤشرات الأولية على جودة الخدمات المقدمة.من أشياء وأدوات خاصة بت
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 نموذج الدراسة:  -سابعاً 
( أدناه أنموذج الدراسة، حيث كان المتغير المستقل في هذه الدراسة هو الإدارة اللوجستية  1يبين الشكل رقم )

وما تضمنته من أبعاد )إدارة أساليب النقل، وإدارة أساليب التخزين، وإدارة أساليب التوريد، وإدارة أساليب  
دة الخدمات المقدمة للحجاج )الجوانب المادية  القرار(. كما تتضمن نموذج الدراسة أربعة أبعاد تتعلق بجو 

الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( باعتبارها متغير تابع، من خلال الدور الوسيط المتمثل  
 في )مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة( كما هو مصورٌ في الشكل.

 

 
    .المصدر: الباحثان

 ( نموذج الدراسة. 1الشكل ) 

 

(،  الإدارة اللوجستية تم إعداد نموذج هذه الدراسة من قبل الباحثان. ففيما يتعلق بأبعاد المتغير المستقل ) 
(. في  Richu, et. al., 2022؛  2021؛ دسوقي،  2022،  الأمبابي ؛  2024)توفيق،  تم الاعتماد على  

( لبناء عبارات )جودة  Malnaad, et.al, 2022؛  2023؛ عزيزه،  2023كمال،    حين تم الاعتماد على )
الخدمات المقدمة( كمتغير تابع، وبناء عبارات الدور الوسيط والذي يتمثل في )مبيعات السلع التذكارية  

 والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة(. 
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 مراجعة الأدبيات:   -ثامناً 
( عملًا بحثيًا هدف إلى التعرف على البرنامج الزمني لمواعيد وصول رحلات الحج  2023أجرى )كمال،  

من كل عام والتي تبدأ من غرة شهر ذي القعدة وتستمر حتى اليوم الثامن من شهر ذي الحجة، واستعراض  
بدايتها، ومقارنة    مسببات ارتفاع عدد الرحلات في الأسبوع الأخير من مرحلة القدوم بينما تنخفض في

مستويات الجودة والأداء في المطار في ظل هذا التأثير بالمستويات العالمية. وهدفت الدراسة إلى التعرف  
على نمط جدولة الرحلات في موسم الحج، وتحديد أسباب كثافة الرحلات في نهاية مرحلة القدوم، وأسباب  

مخصصة لقدوم الحجاج، ومعرفة مدى تأثير ذلك على  تدني الاستفادة من استغلال كامل الفترة الزمنية ال
( مفردة. أهم  200أداء العاملين في مطار الملك عبدالعزيز بجدة. أجري البحث على عينة متاحة قوامها )

نتائج الدراسة: أن رحلات قدوم الحجاج ترتفع بشكل ملحوظ في الأسبوع الأخير من مرحلة القدوم، وهذا  
تشغيلية لدى الجهات العاملة في المطار. وأن مستويات الجودة في المطار  مايزيد من فرص الأخطاء ال

 لها أثر كبير على جودة الخدمة وأداء العاملين في المطار. 

( دراسة هدفت إلى البحث في تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على ولاء  2023وأجرى )عزيزه، 
استخد بمصر.  المصرفية  البنكية  الشركات  )عملاء  قوامها  اعتراضية  عينة  الباحث  مفردة  384مت   )

مشروطة بأن يكون العميل يستخدم الخدمات المصرفية الإلكترونية. خلصت مخرجات البحث إلى أن أبعاد  
جودة الخدمات البنكية الإلكترونية )الموثوقية، تصميم الموقع، كفاءة الموقع، الأمان والخصوصية، الوفاء  

ء والدعم( لها تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية على ولاء عملاء البنوك التجارية.  بالمتطلبات، وخدمة العملا
كما توصل الباحث إلى أنه يمكن ترتيب أبعاد جودة الخدمات التي تؤثر على ولاء العملاء اعتماداً على  

بالمتطلبات،  قوة تأثيرها، كالتالي: الموثوقية، كفاءة الموقع، الأمان والخصوصية، تصميم الموقع، الوفاء  
 وخدمة العملاء والدعم. 

( دراسة هدفت إلى قياس تأثير الجودة الخدمية البنكية على رضا  2022قدم كل من )مطير، وباقادر،  
الحجاج والمعتمرين بمكة المكرمة وماحولها. استخدم الباحثان المنهجية التحليلية الوصفية. أجري البحث  

( عميلًا. أشارت مخرجات البحث إلى أنه  150يث بلغ عددهم ) على عينة تم اختيارهم بطريقة عشوائية ح 
توجد علاقة بين بُعْدي جودة الخدمة البنكية ورضا الحجاج والمعتمرين. وأظهرت أيضاً أن المتغيرات المؤثرة  
المتغيرات   لباقي  تأثير  وجود  عدم  تبين  بينما  التعاطف،  )الاستجابة،  هي  والمعتمرين  الحجاج  رضا  في 

  الاعتمادية، الأمان(. وقد أوصىت الدراسة بضرورة توفير مواقف سيارات للعملاء )كمًا ونوعًا( الملموسية،  
البنوك عن الخدمات  بحث تكون   التي تقيس رضا عملاء  الدراسة المستمرة  البنوك، وإجراء  أمام مواقع 
 المقدمة لهم. 
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( بيئة  Malnaad, et.al, 2022دراسة  في  الالكترونية  الخدمات  أبعاد  أهمية  إستكشاف  إلى  هدفت   )
الخدمات البنكية بواسطة تطوير نموذج لجودة الخدمات البنكية الالكترونية وتقييم تأثير ذلك على رضا  
العملاء في دولة ماليزيا. أظهرت الدراسة إلى أن هناك بعض الابعاد لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية  

ة للتطبيق وتشمل المعلومات، الاستجابة، سهولة الوصول، الامان، وجماليات موقع الويب. كما أن  القابل
الموقع يجب أن يحتوي على معلومات منظمة بشكل ملائم وسهلة الوصول، ويجب أن تركز إدارة الخدمات  

وم  العملاء  احتياجات  تلبية  يتم  بحيث  الاستجابة  على  أكبر  بشكل  الالكترونية  بشكل  البنكية  تطلباتهم 
ء يستخدمون الخدمات البنكية الالكترونية والانترنت بسبب  لامناسب. كما توصلت الدراسة إلى أن العم

سهولة الوصول إليها. كما أكدت الدراسة على أن جودة الخدمة الالكترونية تؤثر على جودة خدمة ورضا  
 العملاء، كما ترتبط هذه العوامل بشكل كبير بولاء العملاء. 

) وأ متضمنةً  2022،  الأمبابيجرى  النقدية  اللوجستية على  الإدارة  تأثير  التعرف على  إلى  هدف  بحثًا   )
مجموعة أبعاد مثل )التخزين النقدي، التوريد والنقل النقدي، التكلفة وجودة الخدمة النقدية( في المنشأت  

في المتضمن مثل )النوع، الفئة  البنكية على رضا العملاء. كما هدفت إلى اختبار تأثير المتغير الديموغرا
العمرية، المستويات التعليمية، سنوات الخبرة( على جودة الإدارة اللوجستية تجاه النقدية في قطاع المنشأت  

موظفاً.    384البنكية. انتهج الباحث طريقة الاستطلاع العشوائي لموظفي البنوك حيث بلغ حجم العينة  
دد لتحليل البيانات التي تم جمعها. أشارت مخرجات البحث أن  واستخدم نموذج الإنحدار الخطي والمتع

تأثير   هنالك  إلى أن  أشارت  كما  العميل.  وعلى تجربة  النقدية  على  اللوجستية  للإدارة  حاد  تأثير  هنالك 
 متفاوت للعوامل الديموغرافية على تجربة العميل. 

التي هدفت إلى التعرف على أثر ممارسات الإOmoush, 2022دراسة ) دارة اللوجستية على الأداء  ( 
شركة نقل بري مدرجة    20التشغيلي في لدى شركات نقل بري بدولة الأردن، أجرى الباحث الدراسة على  

نقل   وخبراء  تنفيذيين  مدراء  قبل  من  والبحث  العينات  أخذ  عناصر  وتم إجراء  قوائم بورصة الأردن.  في 
( مشاركاً  120دم الباحث المسح الهادف لعدد )ومدراء عمليات وموظفي الخدمة في شركات النقل. استخ

( مشاركاً كبيانات تم  112لاختيار استبانة التحليل. ومن إجمالي الاستبيانات المقدمة للمسح، تم أعتماد )
جمعها للتحليل الإحصائي لكل شركة. أظهرت نتائج الدراسة، إن ممارسات الادارة اللوجستية لها تأثير  

بأبعدها )إدارة ا  النقل، التعبئة والتغليف( على الأداء التشغيلي  ايجابي  التخزين، إدارة الطلب،  لمخزون، 
لشركات النقل في الأردن. ونتيجة لذلك، اقترحت الباحث بأن تركز الشركات الصناعية على جميع جوانب  

 العمليات اللوجستية مثل الشراء والتخزين والنقل والتوزيع والمناولة وخدمة العملاء. 

( عملًا بحثياً هدف إلى التعرف على دور الاستراتيجيات اللوجستية في تحسين  2021وقي،  وأجرى )دس
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التشغيلي. اعتمدت الدراسة عينة قوامها ) ( من مديري سلاسل الإمداد واللوجستيات  385كفاءة الأداء 
حث المنهجية  والمشتريات والمخازن والأدارة التنفيذية بشركات الصناعات الغذائية بالقاهرة. استخدم البا

( لتحليل البيانات التي تم جمعها. أشارت  SPSSالوصفية التحليلية مع الاستعانة بالبرنامج الإحصائي )
التابع   والمتغير  اللوجستية(  )الاستراتيجيات  المستقل  المتغير  بين  علاقة  هناك  أن  إلى  البحث  مخرجات 
)كفاءة الأداء التشغيلي(، وأن الاهتمام بالاستراتيجيات اللوجستية من قبل الإدارة العليا تعزز كفاءة الأداء  

ات، وأن عقد مزيد من الدورات لموظفي الشركات لزيادة الوعي والإدراك بأهمية  التشغيلي في هذه الشرك
 إدارة اللوجستيات لها تأثير على كفاءة الأداء التشغيلي. 

( دراسة حول أهمية فعالية الأداء اللوجستي على رضا العملاء. قدم الباحث من  Burity, 2021أجرى )
يسية حول فعالية الأداء اللوجستي وجودة الخدمات وخدمات  خلال هذه الدراسة ملخص نتائج الأبحاث الرئ 

العملاء ورضاهم. أكدت مخرجات البحث إلى وجود العلاقة الايجابية بين )فعالية الأداء اللوجستي وجودة  
 الخدمات المقدمة للعملاء، ومستوى رضا العملاء(، والعلاقة الايجابية بين )رضا العملاء وولائهم(. 

( دراسة هدفت الى التعرف على أثر الإدارة اللوجستية على تحسين معدلات أداء  2019وأجرى )موسى،  
الشركات الكيماوية معتمدةً على المنهجية الوصفية التحليلية لتحليل ما تم جمعه من بيانات شملت المدراء  

لات أداء  خلصت مخرجات البحث إلى أن هناك أثر للإدارة اللوجستية على تحسين معد.  والعاملين والعملاء
الشركات الكيماوية، وأن بعد "تكنولوجية المعلومات اللوجيستية" سجلت كأحد أبرز أبعاد الإدارة اللوجيستية  

 التي تؤدي إلى المرونة في مختلف مراحل العمليات الانتاجية والخدمية وتحسين معدل النمو اللوجستي. 

( "تكMellat-Parast and Spilan, 2014أجرى  بعنوان  دراسة  وسلسلة  (  اللوجستية  العمليات  امل 
التوريد كمصدر للميزة التنافسية: تحليل تجريبي" حيث هدفت إلى دراسة مدى فعالية التكامل اللوجستي  
على   القائمة  الأراء  الدراسة  استخدمت  الصناعية.  الشركات  في  التنافسية  القدرة  على  التوريد  وسلسلة 

اديات تكلفة المعاملات، كما استخدمت أسلوب نمذجة المعادلة  الموارد للميزة التنافسية بجانب نظرية اقتص
الهيكلية لتحيد تأثير مجموعتين من الممارسات اللوجستية وتكامل سلسلة التوريد إلى جانب ممارسات  
التنافسية للشركات.   القدرة  للخدمات اللوجستية على  القرار في مجال الاستعانة بمصادر خارجية  اتخاذ 

الدر  نتائج  اللوجستي  أظهرت  للتكامل  الرئيسي  المحرك  هي  اللوجستية  الخدمات  أستراتيجية  أن  إلى  اسة 
وسلسلة التوريد والقرارات اللوجستية. علاوة على ذلك، أشارت النتائج إلى أن تكامل العمليات اللوجستية  

 هو أهم مؤشر على الوضع التنافسي للشركة. 

( دراسة  Agrawal, et.al., 2016أجرى  إلى  (  فـي  هدفـت  العكسـية  اللوجسـتيات  علاقـة  على  التعرف 
الاسـتدامة الاقتصاديـة والبيئيـة والاجتماعيـة مـن خلال إطار عمل لتقييم الأداء اللوجيستي العكسي على  
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إلكترونية في الهند. أجريت الدراسة باستخدام ا الكميثلاث شركات  الذي يدعى بنموذج الخط    لأسلوب 
 " الثلاثي  "Trible Bottom Lineالسفلي  الغامض  التحليلي  الهرمي  التسلسل  ونموذج   "Fuzzy 

Analytical Hierarchy Approach  .ونموذج لتقدير الاوزان ومؤشر الاداء اللوجستي العكسي ،"
أظهـرت النتائـج أن الأداء الاقتصـادي سجل أعلـى مؤشـر أداء، يليـه الأداء البيئـي ثم الاجتماعـي. وأن  

الاستخدام الامثل للمواد    -الحد الأدنى من استهلاك الطاقة    -العائد على الاستثمار  - )استعادة القيمة  
الخام( من الناحية البيئية، وشـكاوى المجتمـع وصحـة وسلامة العمـلاء مـن منظـور اجتماعـي لها مؤشرات  

موظفين( أظهرت  مزايا ال  -استخدام المواد المعاد تدويرها    -أداء أعلى. في حين إن )التغليف المنخفض
 مؤشرات منخفضة للغاية. 

طبيعة الأداء اللوجستي واسهامات الخدمات اللوجستية في  ( بحثاً حول  Fugate, et.al., 2010أجرى )
المنظمات بواسطة التحقيق التجريبي في تأثير الأداء اللوجستي على الأداء التنظيمي. تم اختبار الأداء  

الفعالية    -تكوينية من الدرجة الثانية تتكون من ثلاثة أبعاد )الكفاءة اللوجستية  اللوجستي باعتباره بنية  
الامتياز اللوجستي(. أشارت النتائج إلى أن الأداء اللوجستي له تأثير إيجابي على الأداء    -اللوجستية  

. والأهم أن  التنظيمي. وأشارت أيضاً إلى أن الكفاءة والفعالية والتمايز ليست مقايضات بل هي متكاملة
 هناك مصداقية تجريبية للعلاقة بين الأداء اللوجستي والأداء التنظيمي. 

( بحثاً حول تصميم نموذج مفاهيمي لجودة الخدمات في سلسلة التوريد"  Seth, et.al., 2006أجرى )
ام  حيث هدفت الدراسة الى ابتكار يختبر ويقييم جودة الخدمات في مختلف وجهات سلسلة التوريد باستخد

ادارة اللوجستيات كطرف ثالث. بعد أن أجرت الدراسة مراجعة للأدبيات وما فيها من أفكار ومعرفة وفجوات،  
استخدم الباحثون منهجية اختبار الفجوات من أجل تصميم نموذج مفاهيمي لجودة الخدمات في سلسلة  

ا  لتحليل  والنوعي(  )الكمي  كلا الاسلوبين  الباحثون  استخدمم  كما  جمعتها.خلصت  التوريد.  التي  لبيانات 
مخرجات البحث إلى أن غالبية الدراسات التي اجريت حول جودة الخدمة ركزت على صناعات الخدمات  

( لم يتم بحثها بشكل كافٍ. ولهذا السبب قدم الباحثون  QoSدون سلسلة التوريد ككل، وأن جودة الخدمة )
 التوريد باستخدام الوسيط إدارة اللوجستيات.   نموذجاً يقييم جودة الخدمات في واجهات مختلفة لسلسلة

 :الحالي لبحثيما يُميّز العمل ا •

مركزت غالبية الابحاث في الادبيات على دراسة الإدارة اللوجستية وجودة الخدمة ورضا العملاء، وشأن  ت
يق  تكامل العمليات اللوجستية وسلسلة التوريد في مجالات صناعية وانتاجية وخدمية شتى وكمصدر لتحق

الكفاءة والفعالية والميزة التنافسية، إلا أن هذه المشروع البحثي درس أثر تطبيقات أبعاد الإدارة اللوجستية  
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"كمتغير مستقل" على أبعاد جودة الخدمات "كمتغير تابع"، وذلك من خلال مبيعات السلع التذكارية والهدايا  
 كة المكرمة كمُتغير وسيط.  أثناء موسم الحج والعمرة بالمنشأت التجارية الواقعة بم

فهذا العمل البحثي تناول المُتغيرات الثلاثة )الإدارة اللوجستية، وجودة الخدمة، ومبيعات السلع التذكارية  
والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة( بشيء من الشمولية الذي أسهم بشكل متواضع في إغناء مجال الدراسة  

عرض بالتفصيل أبرز التجارب والنماذج العلمية في إدارة وقياس  من خلال ما ستقدمه من جانب نظري يست
ومن   والهدايا.  التذكارية  السلع  مبيعات  خلال  من  الخدمات  جودة  تحسين  في  وأثرها  اللوجستية  الإدارة 
الجانب التطبيقي، فقد كان العمل البحثي أكثر تنوعاً وموضوعية في تناوله )العاملون في المنشأت التجارية  

مكرمة( كمجتمع دراسة بحثية، وبالإعتماد أيضًا على عينة ملائمة القوام قد تقدم إمكانية الاستفادة  بمكة ال
من مخرجات هذا البحث. وفي حدود علم الباحثان، تعتبر هذه الدراسة هي الوحيدة في هذا المجال وما  

 تناولته هذه الدراسة من أبعاد، وهذا ما يُميّز هذه الدراسة عن سابقاتها. 

 البحث:  منهج  -اتاسعً 
 حثية التالية:بتقوم هذه الدراسة على استخدام المنهجية ال

المنهجية الوصـــــــفية التحليلية: تهدف إلى اســـــــتعراض أهم الدراســـــــات الادبية ذات الصـــــــلة بالإدارة   -1
اللوجســــــتية وجودة الخدمات، ومبيعات الســــــلع التذكارية والهدايا أثناء موســــــم الحج والعمرة، وكذلك  
ــابقة مع إجراء بعض التحليل والمقارنات ما أمكن وذلك لاســـــــتعراض الجزء   الرجوع إلى الادبيات الســـــ

 النظري لهذا العملي البحثي الحالي.
منهجية البحث الميداني: وتم اســــــتخدامه لتغطية الجانب التطبيقي من هذه الدراســــــة، والذي تحاول   -2

عن تســاتلاتها، واســتخلاص نتائجها من خلال الدراســة من خلاله اختبار صــحة فرضــياتها، والإجابة  
 الاعتماد على استبانه تم تصميمها لأغراض هذه الدراسة وفقا للخطوات العملية المتعارف عليها.

 :وأداة الدراسة  البحث وعينة  مجتمع  -اعاشرً 
ــأت التجـاريـة بمكـة المكرمـةمثـل مجتمع البحـث في الافراد الـذين يعملون في  ت-1 ، حيـث بلغ أفراد  المنشـــــــ

ــ ) ( فردًا. فتم توزيع الاستبانة على أفراد مجتمع الدراسة بعد اخذ موافقة  181الدراسة ما يقدر عددهم بـــــ
ــترجع منها ما عدده ) ــة. اســــ ــبته )151المعنيين بالدراســــ ــتبانة أي ما نســــ جمالي  إ%( من  69.3( اســــ

لاجراء التحليل الاحصـائي للدراسـة.  الاسـتبيانات الموزعة على مجتمع البحث، حيث أنها هي التي صـالحة  
 للمتغيرات الديموغرافية.  ا( يلخص جزء من مخرجات الدراسة وفقً 1وبهذا يجد القارئ أن جدول رقم )

 
 



 فوزي زويد /د. ؛سارة اليوسف /ةباحثال...جودة الخدمة المقدمة  أثر تطبيقات الإدارة اللوجستية في تحسين
 

294 
 
 

 (1الجدول )
 للبيانات الديموغرافية  انتيجة أفراد عينة البحث وفقً 

 النسبة  العدد  فئات المتغير  المتغير 

 النوع
 % 78.1 118 ذكر
 % 21.9 33 أنثى

 العمر

 % 17.9 27 سنة فما دون  30
 % 46.4 70 سنة 40أقل من -31
 % 26.5 40 سنة 50أقل من -41
 % 9.2 14 سنة فأكثر 50

 المؤهل التعليمي
 % 2.6 4 دبلوم فما دون 

 % 65.6 99 بكالوريوس
 % 31.8 48 دراسات عليا

 التصنيف الوظيفي
 % 12.6 19 مدير/مشرف

 % 87.4 132 بيعيةممثلو خدمات 

 الخبرة الوظيفية

 % 31.8 48 سنوات فأقل 10
 % 40.4 61 سنة 20أقل من  -11
 % 21.9 33 سنة30أقل من  -21
 % 5.9 9 سنة فأكثر 30

 : الباحثان رالمصد 
 

ــبة الذكور بلغت )1يُبين الجدول رقم ) ــبة الإناث )78.1( أن نسـ %( وهذا  21.9%(، في حين بلغت نسـ
يعكس التفوق العددي للذكور على الإناث في الوظيفة في المنشــــــأت التجارية بمكة المكرمة. بالنظر في  

ــتجابات أن الفئة العمرية ) ــنة( قد احتلت ال 40أقل من  -31متغير العمر، أبرزت الاســــــ ترتيب الأول  ســــــ
ــنـة( وقـد بلغـت )  50أقـل من  -41%(، تلاهـا الفئـة العمريـة )46.4بواقع ) %( من أفراد عينـة  26.5ســـــــ

%(، وأخيراً  17.9ســـــــنة فأقل( حيث بلغت )  30الدراســـــــة، وقد جاءت في الترتيب الثالث الفئة العمرية )
نســــتدل من ذلك أن  %(. ويمكن أن  9.2ســــنة فأكثر( وقد شــــكلت ما نســــبته ) 50جاءت الفئة العمرية )

المنشـأت  غالبية المبحوثين هم من فئة الشـباب القادرين على العطاء وبذل الجهود التي تعود بالنفع على  
 .التجارية

ــغـال  65.6وقـد دلـت النتـائج إلى أن ) %( هم من حملـة درجـة البكـالوريوس، وقـد يعود ذلـك إلى أن إشـــــــ
%( كانوا من  31.8أكاديمي )بكالوريوس(، مقابل )بعض الوظائف يتطلب حصــــــول الموظف على مؤهل 

تتطلب تأهيل علمي    المنشــــأت التجارية  حملة درجة )الدراســــات العليا( وهذا معناه أن بعض الوظائف في
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دبلوم. كمـا دَلـت النتـائج أن )2.6ومهـاراتي عـالي، في حين أن ) %(  87.4%( كـانوا من حملـة درجـة الـ
ــة كانوا من فئة ممثل ــبته )من عينة الدراســ %( كانوا من فئة مدير  12.6ي الخدمات البيعية، وأن ما نســ

ــحت النتائج أعلاه أن ) ــرف. وقد أوضــــ ــمن الفئة  40.4او مشــــ %( من المبحوثين تقع مدة خدمتهم ضــــ
ــنة(، مقابل ) 20أقل من   -11) ــنوات فأقل(، وان ) 10%( كانت مدة خدمتهم )31.8ســــ %(  21.9ســــ

 . سنة فأكثر(   30%( كانت مدة خدمتهم )5.9في حين أن )سنة(، 30أقل من   -21كانت مدة خدمتهم )
 :أداة الدراسة-2

وقد  م بناء القائمة الاســتقصــائية بالاعتماد على الأبحاث الماضــية ذات الصــلة بموضــوع البحث الحالي،  ت
 تكونت الاستبانة من أربعة أجزاء:  

ــتمـل على المعلومـات المعبرة عن خصـــــــــائص عينـة  -أ الـدراســـــــــة، طبقـاً للمتغيّرات  الجزء الأول: اشـــــــ
 نيف الفئة العمرية والجنسية، عدد الخبرات العملية، آخر مؤهل علمي...إلخ(.صالديموغرافية مثل )ت

هذا الجزء على فقرات تغطي متغير الدراسة المستقل )الإدارة اللوجستية( تمّت    الجزء الثاني: اشتمل-ب
ة بأبعاد الإدارة اللوجســــتية من خلال دراســــة الاســــتعانة بها في بناء هذا الجزء من الاســــتبانة ال خاصــــّ

ــوقي،  2022؛ الامبـابي،  2024)توفيق،   ( وأجريـت عليهـا  Richu, et. al., 2022؛  2021؛ دســـــــ
التعديلات اللازمة لكي تناســــب أهداف الدراســــة، وهذه الأبعاد هي: إدارة أســــاليب النقل وتمثله الفقرات  

(، إدارة  15-11(، إدارة أســـــــــاليب التوريد )10-6رات )(، إدارة أســـــــــاليب التخزين وتمثله الفق1-5)
 (.20-16أساليب القرار وتمثله الفقرات )

الثالث:  -ج المقدمة  الجزء  الخدمة  )جودة  التابع  الدراسة  متغير  تغطي  فقرات  على  الجزء  هذا  اشتمل 
؛  2023؛ عزيزه،  2023للحجاج( وتم الاسترشاد في بناء فقرات هذا المتغير بدراسة كل من )كمال،  

Malnaad, et.al, 2022( وهذه الأبعاد هي: الجوانب المادية الملموسة وتمثله الفقرات .)25-21  ،)
(، الأمان وتمثله الفقرات  35-31(، الاستجابة وتمثله الفقرات )30-25الاعتمادية وتمثله الفقرات )

 (. 45-41وتمثله الفقرات ) التعاطف(،  36-40)
لى فقرات تغطي متغير الدراسة الوسيط )مبيعات السلع التذكارية  اشتمل هذا الجزء ع الجزء الرابع:  -د

 (. 53-46والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة( وتمثله الفقرات )
 

( لدراسة استجابات الأفراد المشاركين. والتي تقدر أوزان عبارات  Likertاستخدم الباحثان وسيلة ليكرت )
 1 درجات( إلى )غير موافق إطلاقاً ويمثل  5 ويمثل  الاستبانة الاستقصائية على النحو من )موافق بشدة

(، فيُترجم  5( من )3.68واستنادًا إلى ذلك، إذا كان ناتج المتوسط الحسابي للعبارات متجاوزاً ).  درجة(
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( فيُترجم مستوى  3.67-2.34)تراوح بين    الإدراك بأنه عالٍ، بينما إذا كان ناتج المتوسط الحسابي مستوى  
( فيُفسر مستوى  2.33الإدراك بأنه متوسطاً، وعلى عكس ما سبق، إذا كان ناتج المتوسط الحسابي دون )

 دنى. الناتج الأ – الإدراك بأنه منخفضاً. كلُ هذا اعتماداً على معيار الناتج الأعلى 

 القيمة الدُنيا لدرجة الاستجابة   –القيمة العليا لدرجة الاستجابة 
  عدد المستويات )المتوسط(  

 =𝟏. 𝟑𝟑 =
𝟒

𝟑
=

𝟏−𝟓

𝟑
 

 فاقل، يعكس مستوى تقدير )ضعيف/منخفض(   2.33= الى 1.33+  1من 
 ، يعكس مستوى تقدير )متوسط(  3.67= الى 1.33+2.34من 
 يعكس مستوى تقدير )مرتفع /عالٍ( ،   5=  1.33+ إلى 3.68من 

 
 صدق اتساق وثبات أداة الدراسة: -3

العلوم الادارية، لأخذ   المحكمين الأكاديميين المتخصصين في  الباحثان الاستبانة على عدد من  عرض 
مرئياتهم وملوحظاتهم، وتم إجراء التعديلات الهامة على هيكلة الاستبانة وفقرات الاستبانة لتظهر في شكل  
ملائم ودقيق يحقق التوازن بما جاء في مضامين الاستبانة وفقراتها. وباستخدام معامل كرونباخ ألفا في  
أداة هذا البحث لقياس الاتساق او الموثوقية الداخلية الكلية ولكل أبعاد المتغيرات، نجد في الجدول رقم  

 ( ما يوضح ناتج معامل الموثوقية والاتساق: 2)
 (2الجدول )

 مقياس الاتساق الداخلي لجميع أبعاد متغيرات البحث بواسطة )ألفا كرونباخ( ناتج 

الموثوقية والثبات   البعُد  الأداة 

 )ألفا كرونباخ( 

 

 الإدارة اللوجستية 

 0.89 إدارة أساليب النقل 

 0.85 إدارة أساليب التخزين 

 0.81 إدارة أساليب التوريد 

 0.88 إدارة أساليب القرار 

 0.88 مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة 

 جودة الخدمة المقدمة للحجاج 

 0.90 الجوانب المادية الملموسة  

 0.83 الاعتمادية 

 0.86 الاستجابة

 0.82 الأمان 
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الموثوقية والثبات   البعُد  الأداة 

 )ألفا كرونباخ( 

 0.87 التعاطف 

 0.89 الكلي 

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

(  0.89-0.81( نجد أن معامل ثبات أبعاد الإدارة اللوجستية تراوحت بين ) 2بقراءة الجدول رقم )     
  مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة  وبلغت معاملات الثبات لأبعاد المتغير الوسيط

أما بالنسبة للعامل التابع جودة الخدمة المقدمة للحجاج فقد تراوحت بين معاملاتت    ( 0.88تراوحت بين )
( إذ تعتبر هذه القيمة مقبولة لأغراض الدراسة مع  0.89(، والناتج الكلي كان )0.90-0.82الثبات )

 ( كما اقترحت الأدبيات. 0.60العلم بأن ناتج الاتساق الداخلي المقبول هو ما لا يقل عن )

 الجات التحليلية باستخدام الإحصاء:المع-حادي عشر

الواردة في أداة الاستبانة  م ن أجل معالجة ما تم جمعه من بيانات ولتحليل الاستجابات حول العبارات 
بـ"الحزمة الإحصائية   ( التي تدعىSPSSالاستقصائية واختبار فرضيات البحث، استخدم الباحثان حقيبة )

 للعلوم الاجتماعية" مع احتساب ما يلي: 

،  تقدير المتوسط الحسابي   ، ما ورد في بنود خصائص عينة الدراسة من خلال )تقدير النسبة المئوية  -1
 تقدير الانحراف المعياري( للإجابة عن أسئلة الدراسة. 

 تقدير معامل ألفا كرونباخ الذي يقيس ثبات أداة البحث.  -2
صلاحية نموذج الدراسة, وتأثير المتغيرات  تحليل الانحدار الخطي بنوعيه المتعدد والمتدرج لاختبار   -3

 )المستقل والتابع( الذي يختبر دخول كافة المتغيرات في معادلة التنبؤ. 
 استخراج معاملا التباين "المسموح والالتواء" للتأكد من درجة ارتباط المتغيرات.  -4
تمثلة بالمتغيرات  على اختبار تحليل المسار، والمسارات الم   ا استعراض مخرجات برنامج أموس اعتمادً  -5

 والوسيط. 
 

 :نتائج البحث -ي عشرثان
الإجابة عن التساتل البحثي الاول: ما هو مستوى إدراك العاملين في المنشأت التجارية في مكة المكرمة  

 لأبعاد الإدارة اللوجستية؟ 

 



 فوزي زويد /د. ؛سارة اليوسف /ةباحثال...جودة الخدمة المقدمة  أثر تطبيقات الإدارة اللوجستية في تحسين
 

298 
 
 

 (3الجدول )

 المتوسّط الحسابي والانحراف المعياري لمرئيات العاملين في المنشأت التجارية نحو أبعاد الإدارة اللوجستية 

تسلسل  

 الفقرات 

المتوسط   البعد 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الترتيب حسب  

 الأهمية 

المستوى حسب  

 المتوسط 

 مرتفع  3 0.59 3.69 إدارة أساليب النقل  1-5

 مرتفع  1 0.58 3.83 أساليب التخزين إدارة  6-10

 متوسط  4 0.63 3.63 إدارة أساليب التوريد  11-15

 مرتفع  2 0.60 3.77 إدارة أساليب القرار   16-20

 مرتفع  - 0.56 3.73 الإدارة اللوجستية  1-20

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

( إلى أن ناتج المتوســــط الحســــابي الكلي )الإدارة اللوجســــتية( واقع ضــــمن الحالة  3يشــــير الجدول رقم )
ــب إيجابية إزاء هذا المتغير    (، بما يفيد بأن إدراك3.73المرتفعة والبالغة ) ــتجيبين، ذات نســ الافراد المســ

(، وتلاه  3.83الأسـاسـي، حيث حاز بُعد )إدارة أسـاليب التخزين( الأهمية الأولى بمتوسـط حسـابي مقداره )
ــط حسـابي  3.77بُعد )إدارة أسـاليب القرار( بمتوسـط حسـابي مقداره ) (، و)إدارة أسـاليب النقل( بمتوســــــــــ

 (.3.63(، وأخيراً بُعد )إدارة أساليب التوريد( بمتوسط حسابي وقدره )3.69)

وقد تعزى محصــلة البحث التي تم التوصــل إليها إلى مســتوى أهمية التركيز على أبعاد الإدارة اللوجســتية  
التي تعد إحدى المؤثرات المحفزة على تحســين جودة ما يتم تقديمه من خدمات للحجاج لتحقيق الأهداف  

ة التي تنتهجها الإدارات  التنظيمية، وأن الدراســــــة ركزت على إدارة أســــــاليب التخزين مما يعني أن الطريق
المختلفة في المنشـــــأت التجارية تعمل على تشـــــجيع العاملين على تجربة وســـــائل جديدة مبتكرة، وتقديم  
الأفكار والخدمات الجديدة بطريقة منظمة ومدعمة تسـهم في تحقيق أهداف العمل والمنشـأة. كما أن إدارة  

ستية، وتمكين الأفراد من اكتساب المهارات والمعلومات  أساليب القرار والتي تعمل على تعزيز الإدارة اللوج
ــواء في الحـال أو   ــتوى عـالى من التـأهيـل والقـدرة على مواكبـة التقلبـات البيئيـة ســـــــ حتى يكونوا على مســـــــ
المسـتقبل، بغية إحداث التطوير وتحسـين أداء الأفراد في العمل، وتشـجيعهم على بذل أكبر قدر ممكن من  

ر هذه النتيجة على أن الإدارة اللوجســـــتية تمتاز باعتماد  الجهد والعطاء. كما تُف   الرتية    ا على تحقيق  هَ ســـــّ
 .التغيير    دائمةٍ   بيئةٍ  كونها ترتبط بحاجة المنشأت التجارية للنمو والاستدامة في ظل    الشمولية  

كة الإجابة عن التســـــــاتل البحثي الثاني: ما هو مســـــــتوى إدراك العاملين في المنشـــــــأت التجارية في م
 المكرمة لأبعاد جودة الخدمة؟ 
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 (4الجدول )

 المتوسّط الحسابي والانحراف المعياري لمرئيات العاملين في المنشأت التجارية بمكة المكرمة لأبعاد جودة الخدمة 

تسلسل  

 الفقرات 

 المتوسط  جودة الخدمات المقدمة

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري
 الرتبة 

المستوى بالنسبة  

 الحسابي للمتوسط 

 مرتفع  4 0.55 3.71 الجوانب المادية الملموسة  21-25

 مرتفع  3 0.56 3.73 الاعتمادية  26-30

 مرتفع  5 0.60 3.69 الاستجابة 31-35

 مرتفع  2 0.53 3.76 الأمان  36-40

 مرتفع  1 0.54 3.80 التعاطف  41-45

 مرتفع  - 0.53 3.75 ( 45-21المتوسط الكلي للفقرات )مجموع 

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

ــابي تجاه إدراك العاملين في  4بالنظر في الجدول رقم ) ــط الحســـ ــح أنّ ناتج المتوســـ ( الوارد أعلاه، يتضـــ
( وانحراف  3.75المنشــــــأت التجارية لأبعاد جودة الخدمة، جاءت بدرجة مرتفعة، وبلغ المتوســــــط الكلّي )

. احتّل بُعد التعاطف الترتبيب الأول حيث ســــــجل قيمة متوســــــط حســــــابي أعلى  (0.53معياري مقداره )
(، في حين جاء في الترتيب الخامس والأخيرة بُعد الاســـــتجابة حيث ســـــجل قيمة متوســـــط  3.80مقداره )

(. وبذلك، يفســــــر الباحثان إلى أن هنالك قدرة لدى العاملين في المنشــــــأت  3.69حســــــابي أدنى مقداره )
ــال الفعّال مع الحجاج بكفاءة عالية، وهنالك طرق عدة تنفذ بها الخدمة بدقة وهذا  التجارية على ا لاتصـــــ

ــرعة، والذي بدوره ينعكس على تمتع الخدمة المقدمة للحجاج   يؤدي بدوره إلى تلبية خدمات الحجاج بســــ
ــبـة للمعلومـات المقـدمـة لهم، وبـذلـك فـإن هـذا    بـدرجـة من الثقـة في نفوس الحجـاج وتوفير الحمـايـة المنـاســـــــ

يســهل توفير الخدمة بأكبر قدر من الوضــوح والدقة والمصــداقية. وإن اهتمام المنشــأت التجارية بصــوت  
ــكـاوى( والعمـل على معـالجتهـا والتقليـل منهـا مـا أمكن، والتي تحـدث أثنـاء تقـديم   الحجـاج )مقترحـات او شـــــــ

 الخدمة، يساهم في الحصول على خدمات بمستوى عالي من الجودة.

 

الإجابة عن التســاتل البحثي الثالث: ما هي إدراك العاملين في المنشــأت التجارية بمكة المكرمة لمبيعات  
 السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة؟ 
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 (5الجدول )
 ناتج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة 

 م رق

 الفقرة 

 المتوسط  الفقرة   

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 درجة الموافقة  الرتبة 

تكون   46 التي  التذكارية  والهدايا  التحف  شراء  على  أحرص 

 محلية الصنع وتحمل معالم اسلامية.

 مرتفعة  1 0.90 3.84

أحرص على شراء التحف والهدايا التذكارية وإن كانت غير   47

 تحمل معالم اسلامية.محلية الصنع لكن 

 مرتفعة  4 0.92 3.77

والمدينة(   48 )مكة  المقدسة  الأماكن  حول  الأسواق  بأن  أدرك 

 تبيع أو تعرض سلع تذكارية وهدايا.

 مرتفعة  5 0.94 3.73

أو هدايا   49 تذكارية  اتخاذ قرار شراء أي سلع  قبل  أفكر جيداً 

 اسلامية من المتاجر. 

 متوسطة  8 1.02 3.64

أقوم  بشراء سلع تذكارية وهدايا اسلامية مصنوعة محلياً   50

 فقط.

 متوسطة  7 1.01 3.66

أعاود التسوق والشراء للسلع عند القدوم لأداء مناسك الحج   51

 أو العمرة مرة أخرى. 

 مرتفعة  6 0.95 3.71

في حال عدم وجود   52 وتذكارية  أقرر عدم شراء سلعة هدية 

 شراءها. الكمية التي ارغب في  

 مرتفعة  3 0.93 3.78

يحرص المتجر على توفير الكمية الكافية لمنتج الهدية التي   53

 أرغب شراؤها. 

 مرتفعة  2 0.92 3.81

 مرتفعة  - 0.54 3.74 ( 53-46مجموع المتوسط الكلي ) 

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
ــلع التـذكـاريـة    ( إدراك5يبين الجـدول ) الافراد العـاملين تجـاه العبـارات المـدرجـة على متغير مبيعـات الســـــــ

ــط الكلي ) ــم الحج والعمرة حيـث حظيـت بتقـدير مرتفع. بلغ إجمـالي المتوســـــــ (  3.74والهـدايا أثنـاء موســـــــ
( التي تنص على "أحرص على  46(. كما يشير الجدول كذلك إلى أن الفقرة )0.54المعياري )والانحراف  

ــلامية"، جاءت في الترتيب الأول   ــنيع وتحمل معالم إسـ ــراء التحف والهدايا التذكارية تكون محلية التصـ شـ
ــابي قدره ) ترتيب  (  للانحراف المعياري، بينما احتلت ال0.90( وقيمة قدرها )3.84بقيمة متوســــــط حســــ

ــلع تذكارية أو هدايا  49الأخير الفقرة رقم ) ــراء أي ســــــ ( والتي تنصُ على "أفكر جيدًا قبل اتخاذ قرار شــــــ
ــابي ) ــط حســـ ــجلت قيمة متوســـ ــلامية من المتاجر" حيث ســـ ( للانحراف  1.02(، ومعدل قدره )3.64إســـ

لقرب من مواقع المركزية  المعياري. مما يدل على أن مبيعات السلع التذكارية والهدايا متوفرة بشكل جيد با
في مكة المكرمة أثناء موســـم الحج والعمرة والزيارة، مما يســـهل على الحجاج والمعتمرين الحصـــول على  
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وايجابيةً لبعد    االمنتجات التي يحتاجون إليها بكل ســـــــهولة. وأن هناك إدراك يأتي بمســـــــتوى أكثر ارتفاعً 
ى أصـحاب المحلات التجارية الاسـتعداد الدائم للتعاون  مبيعات السـلع التذكارية والهدايا، ما يعكس بأن لد

ــعي    دون مع الحجـاج، و  ــحـاب المحلات التجـاريـة لتوفير احتيـاجـاتهم والســـــــ مـا يتوقعونـه هو اهتمـام أصـــــــ
 لتحقيقها ما أمكن.

 ختبار فرضيات البحث:إ-1

أجل ضـــمان ملائمة ختبارات وذلك من  الإ  بل تطبيق تحليل الانحدار لاختبار الافتراضـــات، تم تنفيذ بعضق
ــرورة انتفاء ارتباط   ــات تحليل الانحدار وذلك على النحو التالي: فيما يتعلق بافتراض ضــ البيانات لافتراضــ

"Multicollinearity  ــخم ــتقل، قام الباحثان بإجراء معامل تضــــ " بدرجة عالية بين أبعاد المتغير المســــ
" لكل  Toleranceاين المســـــموح به ""، واختبار التبVariance Inflation Factor- VIFالتفاوت "

(  10( للمتغير يتجاوز )VIF( إلى أنه إذا كان معامل تضـــــخم التفاوت )6متغير، ويشـــــير الجدول رقم )
ــموح بـه أقـل من ) ( فـإنـه من الممكن أن يقـال بـأن هـذا المتغير يحظى  0.05وكـانـت قيمـة التغـاير المســـــــ

سـيؤدي إلى حدوث مشـكلة في تحليل الانحدار. وقد    بارتباط مرتفع تجاه متغيرات مسـتقلة أخرى، وبالتالي
ــير الجدول رقم  ــتقلة. وكما يشــ تم الاعتماد على هذه القاعدة لاختبار معامل الارتباط بين المتغيرات المســ

( والتباين المســــموح لكل  VIF( والذي يحتوي على المتغيرات المســــتقلة وقيمة معامل تعاظم التغاير )6)
(.  3.480-2.305( حيـث تتراوح )10( لجميع المتغيرات كـانـت أقـل من )VIFمتغير، نلاحظ أن قيمـة )

ــموح به لجميع المتغيرات كانت متجـاوزة   ــل للتفـاوت المســـــــ كمـا أنه من الممكن ملاحظـة النـاتج المتحصـــــــ
ــلـة واقعيـة  0.434  –  0.287( حيـث تتراوح بين )0.05) (، ولـذلـك من الممكن أن يقـال لا توجـد معضـــــــ

 باط بدرجة عالية بين أبعاد المتغير المستقل.قائمة تتعلق بوجود ارت

 (6الجدول )

 ناتج إختبار معامل التباين والالتواء 

التباين المسموح به   أبعاد المتغير المستقل 

Tolerance 

معامل الالتواء   معامل تقييم التغاير 

Skewness 

 0.211 2.305 0.434 إدارة أساليب النقل

 0.209 3.480 0.287 إدارة أساليب التخزين 

 0.129 2.430 0.412 إدارة أساليب التوريد

 0.347 3.239 0.309 إدارة أساليب القرار 

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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من فرضــــــية توزيع البيانات بشــــــكل طبيعي، تم احتســــــاب قيمة معامل الالتواء لكافة الأبعاد التي    أكدولت
( بأن قيمة معامل الالتواء لجميع متغيرات البحث  6تندرج تحت المتغير المســتقل. إذ يشــير الجدول رقم )

ية توزيع بيانات  (، ولذلك من الممكن أن يقال لا توجد مشـكلة واقعية قائمة تجاه فرضـ1.00كانت دون )
 الدراسة بشكل طبيعي، وبمثل يتم التأكد من جدو صلاحية النموذج لكل فرضية على حدا.

للإدارة اللوجســـــتية بالأبعاد التالية )بُعد إدارة    لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـــــائيةالأول:  الافتراض الرئيســـــي  
أســـــاليب النقل، بُعد إدارة أســـــاليب التخزين، بُعد إدارة أســـــاليب التوريد، إدارة أســـــاليب القرار(، في جودة 

 (.≤0.05الخدمة المقدمة في موسم الحج والعمرة يبلغ مستوى الدلالة )

 (7الجدول )

 اختبار)الإنحدار الخطي( لأثر الإدارة اللوجستية بأبعاده المختلفة في جودة الخدمات المقدمة في موسم الحج والعمرة ناتج 

مستوى دلالة  

t 

(  tقيمة )

 التقديرية 

Beta   الخطأ

 المعياري

قيمة 

(B ) 

 الإدارة اللوجستية  

 إدارة أساليب النقل 0.296 0.065 0.148 * 4.552 0.000

 إدارة أساليب التخزين  0.268 0.100 0.232 * 2.667 0.008

 إدارة أساليب التوريد 0.271 0.085 0.249 * 3.190 0.002

 إدارة أساليب القرار  0.450 0.102 0.391 * 4.423 0.000

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج   ( α≤0.05* ذات مدلول إحصائي عند مستوى)

( التقديرية، نجد أن الأبعاد الفرعية التالية  t(، وبتتبع قيمة )7تبين القيم الإحصائية الواردة في الجدول )
إدارة أساليب  والمتعلقة )بُعد إدارة أساليب النقل، بُعد إدارة أساليب التخزين، بُعد إدارة أساليب التوريد، بُعد 

( التقديرية والبالغة  tالقرار( لها تأثير على جودة الخدمة المقدمة في موسم الحج والعمرة، حيث بلغت قيم ) 
(.  α≤0.05( على نحول متتالي، وهي قيم عند المستوى الدال )4.423،  3.910،  2.667،  4.552)

،  0.100،  0.065اري )( والانحراف المعيBeta( )0.148  ،0.232  ،0.249  ،0.391وبلغت قيم ) 
0.085  ،0.102 ( وقيم   )B( من  0.450،  0.271،  0.286،  0.296(  استعراضه  سبق  وبما   .)

  متحصلات، فإنه يقتضي رفض الافتراض الصفري الذي ينص على أنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
ب التخزين، بُعد إدارة أساليب  للإدارة اللوجستية بالأبعاد التالية )بُعد إدارة أساليب النقل، بُعد إدارة أسالي

 التوريد، إدارة أساليب القرار( على جودة الخدمات المقدمة للحجاج والمعتمرين أثناء موسم الحج والعمرة. 
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 (8الجدول ) 
متغير  ناتج إختبار )الانحدار المتعدد التدريجي( للتنبؤ بجودة الخدمات المقدمة في موسم الحج والعمرة من خلال الإدارة اللوجستية ك

 مستقل  
معامل التحديد   ترتيب إلتحاق العناصر المستقلة بمعادلة التنبؤ 

R2 

 *  tمستوى دلالة  ( التقديرية tقيمة )

 0.000 * 6.794 0.483 إدارة أساليب النقل

 0.000 * 5.340 0.522 إدارة أساليب القرار 

 0.000 * 3.673 0.533 إدارة أساليب التوريد

 0.000 * 2.963 0.537 إدارة أساليب التخزين 

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج   ( α≤0.05* ذات مدلول إحصائي عند مستوى)

ــتيـة   أُجري عمـل تحليـل "الانحـدار المتعـدد التـدريجي" وذلـك لمعرفـة وتحـديـد أي من أبعـاد الإدارة اللوجســـــــ
ــاليب التوريد، وإدارة  الفرعية التالية )بُعد   ــاليب التخزين، وبُعد إدارة أسـ ــاليب النقل، وبُعد إدارة أسـ إدارة أسـ

على جودة الخدمات المقدمة للحجاج والمعتمرين في موســـــــم الحج والعمرة.    اأســـــــاليب القرار( أكثرُ تأثيرً 
، فإن إدارة  ( أن ترتيب دخول المتغيرات المســـــــتقلة في معادلة الانحدار8لهذا يتضـــــــح من الجدول رقم )

ــر ما مقداره ) ــاليب النقل يفســـ ــاليب  48.3أســـ %( من اختلاف في المتغير التابع، ودخل متغير إدارة أســـ
%( من اختلاف في المتغير التابع، والتحق تالياً متغير  52.2القرار حيث يفســر مع إدارة أســاليب النقل )

من اختلاف في المتغير التابع،  %(  53.3إدارة أســـــاليب التوريد حيث يفســـــر مع المتغيرين الســـــابقين )
%( من  53.7الســـــابقة ما مقداره )  متغير إدارة أســـــاليب التخزين حيث فســـــر مع المتغيرات    اودخل أخيرً 

 اختلاف في جودة الخدمات المقدمة في موسم الحج والعمرة كمتغير تابع.

ــ ــين جودة الخدمات المقدمة للحجاج والمعتمرين أثناء موسـ م الحج والعمرة عبر  وهذا يعني أنه يمكن حسـ
ــم العمل،   تكريس الاهتمام بتطبيقات الإدارة اللوجستية من خلال تكامل سلاسل التوريد وتركيزها على نظــــ
أو مـــــــــــا يعرف بالعمليات الرئيسـية للمنشـأة، وتقديم روئ مسـتقبلية للمنشـاة التجارية، وتصـميم رسـالتها  

لاقات المتوقعة بينها وبين بيئتها بما يسـهم في بيان  وتحديد غاياتها على المدى البعيد، وتحديد أبعاد الع
لهــا، وذلــك بهــدف اتخــاذ القرارات   الفرص والمخــاطر المحيطــة بهــا، ونقــاط القوة والضـــــــــعف المميزة 
ــأت بكفاءة وفعالية.   ــتراتيجية المؤثرة على المدى البعيد ومراجعتها وتقويمها لتحقيق أهداف المنشــــ الإســــ

ين جودة الخدمات المقدمة تتطلب إمكانات، وتحتاج إلى رســـم خطط  وعلى هذا الأســـاس فإن شـــأن تحســـ
 إستراتيجية للشعب الإدارية التي بداخل المنشأة.

كما يفســـــــر هذا الناتج أن المنشـــــــأت التجارية تقيم علاقة الشـــــــراكة والتعاون مع جميع من لهم علاقة  
ــم الحج والعمرة لتقديم الخدمة في الوقت المناســــــب، ولتتمك ــيير موســــ ن من الوفاء بالتزاماتها نحو بتســــ
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الحجاج في الوقت المحدد. كما أن وجود إسـتراتيجية شـراكة مع جميع من لهم علاقة بنجاح موسـم الحج  
والعمرة تســــهل من عملية التبادل المشــــترك للمعلومات المتعلقة بالخدمات والعمليات، مما يســــاعد على  

حســــــين زمن تقديم الخدمة. لذا فإن المنشــــــأت  وضــــــع الخطط وتقديم الخدمات المطلوبة دون تأخير، وت
ــتمرار تدفق المواد دون الحاجة إلى   ــمن اســ التجارية بحاجة إلى إقامة علاقات حميمة مع الموردين لتضــ
ــتويـات عـاليـة من المخزون، لتتجنـب تكـاليف الاحتفـاظ بـالمخزون. ممـا يعني إن تكـامـل أبعـاد الإدارة   مســـــــ

ــاً لتحســـين ــتية يعد مفتاحاً رئيسـ كما أن قنوات ســـماع شـــكاوى ومقترحات الحجاج    .جودة الخدمة  اللوجسـ
والمعتمرين يسـاعد المنشـأت التجارية في رسـم خططها بما يؤدي إلى زيادة سـرعة الاسـتجابة لاحتياجات  
ــأة التجارية والموردين ويخلق حالة من التعاون من أجل تلبية   ــوق، ويزيل الحواجز الفنية بين المنشـ السـ

كما يسـاعد على حل العوائق الداخلية بسـرعة بما يضـمان التدفق الفعال للمعلومات،    احتياجات الأسـواق.
ــكل   ــيص الموارد بشــ ــواق، وبالتالي تخصــ إذ تؤدي المعلومات غير الدقيقة إلى التنبؤ الخاطئ لطلب الأســ

 غير فعال مما يترتب علية تكاليف انتاج وتخزين وتوريد والتأخير في وقت تقديم الخدمات.

للإدارة    ليس هنالك تأثير يحمل مدلولًا إحصائياً الافتراض الرئيسي الثاني: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  
اللوجستية بالأبعاد التالية )بُعد إدارة أساليب النقل، وبُعد إدارة أساليب التخزين، وبُعد إدارة أساليب التوريد،  

مستوى الدلالة   يبلغ ة والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة وإدارة أساليب القرار( على مبيعات السلع التذكاري
(≤0.05 .) 

 (9الجدول )  

ناتج الانحدار المتعدد لاختبار تأثير الإدارة اللوجستية بأبعادها المتنوعة في مبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم  
 الحج والعمرة. 

مستوى دلالة  

t 

(  tقيمة )

 التقديرية 

Beta  الخطأ المعياري ( قيمةB )   الإدارة اللوجستية 

 إدارة أساليب النقل 0.397 0.080 0.178 * 4.958 0.000

 إدارة أساليب التخزين  0.272 0.123 0.212 * 2.213 0.027

 إدارة أساليب التوريد 0.237 0.104 0.196 * 2.280 0.023

 إدارة أساليب القرار  0.599 0.125 0.468 * 4.802 0.000

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج   ( α≤0.05* ذات مدلول إحصائي عند مستوى)
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( التقــديريــة، أن  t(، وبتتبع قيم )9يبين نــاتج التحليــل لانحــدار الخطي المتعــدد الوارد في الجــدول رقم )
ــاليب  الأبعاد الفرعية التالية والمتعلقة )بُعد   ــاليب التخزين، بُعد إدارة أسـ ــاليب النقل، بُعد إدارة أسـ إدارة أسـ

التوريد، بُعد إدارة أســـــــاليب القرار( لها تأثير في مبيعات الســـــــلع التذكارية والهدايا أثناء موســـــــم الحج  
(، وهي قيم عند  4.802،  2.280، 2.213،  4.958( المحســـوبة والبالغة )tوالعمرة، حيث بلغت قيم )

ــتوى ا (. والخطـأ المعيـاري  Beta( )0.178  ،0.196  ،0.468(. وبلغـت قيم )α≤0.05لـدال )المســـــــ
(0.080  ،0.104  ،0.125( وقيم   )،B( ــبق  0.356،  0.599،  0.237،  0.397(  ســـــــ وبمــــا   .)

اســتعراضــه من متحصــلات، فإنه يقتضــي رفض الافتراض الصــفري الذي ينص على أنه لا يوجد أثر ذو 
ة بالأبعاد الفرعية التالية )بُعد إدارة أســـاليب النقل، وبُعد إدارة أســـاليب  للإدارة اللوجســـتي دلالة إحصـــائية

التخزين، وبُعد إدارة أســـاليب التوريد، وإدارة أســـاليب القرار( على مبيعات الســـلع التذكارية والهدايا أثناء  
 موسم الحج والعمرة.

 (10الجدول ) 
تذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة من خلال الإدارة اللوجستية كمتغير  ناتج تحليل الانحدار المتعدد للتنبؤ بمبيعات السلع ال

 مستقل  
معامل التحديد   ترتيب إلتحاق العناصر المستقلة بمعادلة التنبؤ 

R2 

(  tقيمة )

 التقديرية 

 *  tمستوى دلالة 

 0.000 * 6.189 0.379 إدارة أساليب النقل

 0.000 * 5.802 0.408 إدارة أساليب القرار 

 0.000 * 3.834 0.426 إدارة أساليب التخزين

 0.005 * 3.280 0.429 إدارة أساليب التوريد

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج   ( α≤0.05* ذات مدلول إحصائي عند مستوى)  

ــتية   وأُجري عمل "تحليل الانحدار المتعدد" التدريجي لمعرفة وتحديد أي من الأبعاد الفرعية للإدارة اللوجسـ
(  10أكثرُ تأثيرًا في مبيعات الســــلع التذكارية والهدايا أثناء موســــم الحج والعمرة. لذا، يبين الجدول رقم )

%(  37.9رة أسـاليب النقل يفسـر ما مقداره )ترتيب إلتحاق المتغيرات المسـتقلة بمعادلة الانحدار، فإن إدا
ــاليب النقل   ــاليب القرار حيث يفســـــــر مع إدارة أســـــ من التغاير في المتغير التابع، ودخل متغير إدارة أســـــ

%( من عدم تكافؤ في المتغير التابع، ودخل تالياً متغير إدارة أساليب التخزين حيث فسر مع كلا  40.8)
ــابقة ) ــاليب التوريد  %( من عد42.6المتغيرين الســ م تكافؤ في المتغير التابع، ودخل أخيراً بُعد إدارة أســ

ــابقة ما مقداره ) ــر مع المتغيرات الســـ ــلع  42.9كمتغير فرعي حيث فســـ %( من التفاوت في مبيعات الســـ
 التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة كمتغير تابع.

ــأت التجـاريـة من الاهتمـام بتكـامـل أبعـاد  وقـد يعكس ذلـك حجم العنـايـة والاعتبـار الفـائق الـذي تبـ ديـه المنشـــــــ
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الإدارة اللوجســتية لكونها تســلط الضــوء على كيفية مبيعات الســلع التذكارية والهدايا تتم بكفاءة وفعالية،  
وهو على الأرجح دليل على ســعة معرفتهم وإلمامهم بأن تكامل أبعاد الإدارة اللوجســتية يســمح للمنشــأت  

ية مواتية تضـمن اسـتدامتها عبر تكريس الاهتمام بمبيعات السـلع من خلال بناء  في إيجاد ظروف مسـتقبل
الكفايات والحفاظ عليها، والرتية المســتقبلية، والمنظور الشــمولي، والذي بدوره ســيفضــي في المحصــلة  
إلىى تسـهيل قدرة المنشـأت على إعادة الاسـتراتيجيات بسـرعة عندما تتطلب ظروف السـوق ذلك، وتمكين  

ــ ــأة التجارية الذي بمقدوره  المنشــــــ أت من تقديم خدمات جديدة بكفاءة، باعتبارها مورد من موارد المنشــــــ
تمكين المنشـــــــــأة من تحقيق حـالـة من التـأقلم مع التقلبـات البيئيـة، على نحو يـدعم بقـاءهـا والإفـادة من  

ــأت التجارية الأخرى، مع توفير الأجواء التي تتيح ــأت إذا ما   نواحي التميز المتوافرة لدى المنشــــــ للمنشــــــ
 أحسنت استثمارها على النحو المناسب مما يستدعي ضرورة مواكبته باستمرار.

 

أثر ذو دلالة إحصائية • الثالث: لا يوجد  الرئيسي  أثناء    الافتراض  التذكارية والهدايا  لمبيعات السلع 
الد مستوى  يبلغ  والعمرة  الحج  موسم  في  المقدمة  الخدمة  جودة  على  والعمرة  الحج  لالة  موسم 

(≤0.05 .) 
 ( 11الجدول )

 ناتج التحليل لمعامل اتباين للانحدار وللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار افتراضات الدراسة. 
معامل التحديد   المصدر  المتغير التابع  الدور الوسيط 

2R 

الاجمالي  

المقدر  

 للمربعات 

متوسط  

 المربعات 

(  Fقيمة )

 التقديرية 

مستوى  

 Fدلالة 

السلع  مبيعات 

التذكارية  

 والهدايا 

جودة الخدمات  

المقدمة في  

موسم الحج 

 والعمرة 

 الانحدار 

 

0.701 

86.032 86.032 

795.126 * 0.000 

 0.108 36.680 الخطأ 

 الكلي 
122.71

2 
86.14 

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج   ( α≤0.05* ذات مدلول إحصائي عند مستوى)

 
( التقديرية عن  Fفتراض الرئيسـي الثالث، ونظرًا لارتفاع قيمة )ختبار الإإ( ناتج  11يوضـح الجدول رقم )

ــتوى دلالة ) ــر α≤0.05قيمتها الجدولية على مســــ ــلع التذكارية والهدايا يفســــ (، حيث إن مبيعات الســــ
ــم الحج والعمرة(،  %( من  70.1) التفــاوت بـالمتغير التــابع الكلي )جودة الخــدمـات المقــدمـة في موســـــــ

وبجميع ما سبق، يؤكد دور وتأثير مبيعات السلع التذكارية والهدايا في جودة ما يتم تقديمه من خدمات  
 أثناء موسم الحج والعمرة. وبناء على ذلك كان من الممكن اختبار الافتراض الرئيسي الثالث.
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 ( 12الجدول )
ناتج التحليل للانحدار البسيط لاختبار تأثير مبيعات السلع التذكارية والهدايا على جودة الخدمة المقدمة في موسم الحج  

 والعمرة. 
مستوى دلالة  

t 

(  tقيمة )

 التقديرية 

Beta   الخطأ

 المعياري

 المتغير التابع  المتغير الوسيط  ( Bقيمة )

مبيعات السلع   0.783 0.028 0.837 28.198 0.000

 التذكارية والهدايا  

جودة الخدمة المقدمة في  

 موسم الحج والعمرة  

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج   ( α≤0.05* ذات مدلول إحصائي عند مستوى)  

التذكارية والهدايا كمتغير  (، أن بُعد المبيعات للسلع  12يبين الناتج الإحصائي الوارد في الجدول رقم )
بدلالة قيمة ) المقدمة في موسم الحج والعمرة،  تأثير في جودة الخدمات  له  ( لهذا  Betaوسيط، كان 

(  t(، حيث بلغت قيم )α≤0.05( عند المستوى الدال )tالمتغير كما مبين في الجدول ذاته وبدلالة قيمة ) 
( وعليه تم رفض الافتراض الرئيسي الأول  ≤0.05( وقيمة عند المستوى دال )28.198التقديرية )

وقبول البديلة بمعنى أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبيعات السلع التذكارية والهدايا أثناء موسم الحج  
 (. α≤0.05والعمرة على جودة الخدمات المقدمة للحجاج والمعتمرين، عند المستوى الدال )

لخدمات المقدمة في موسم الحج والعمرة تُعد من أهم الركائز  ويفسر هذه الناتج المتحصل على أن جودة ا
للأدوار   المناسب  بالتوزيع  تتمثل  والتي  والهدايا،  التذكارية  السلع  مبيعات  تحقيق  على  تساعد  التي 
والصلاحيات لإكساب العاملين في المحلات التجارية المهارات والمعارف اللازمة ولتمكينهم من المساهمة  

مخرجات العمل، وتمكينهم من الأداء بشكل مميز للوصول إلى الأهداف المنظورة. كما  في تحسين جودة  
تتضمن هذه الخطوة بحث أهداف المنشأة وتفهمها، حيث أن تحسين جودة الخدمة المقدمة جزء لا يتجزأ  
  من التخطيط الكلي لتلك المنشأت التجارية. فتحسين جودة الخدمة المقدمة لدى المنشأة التجارية هي 

المؤشر المحدد لمواطن القوة والنجاح ولمواطن الاستثمار في ظل التأقلم مع التقلبات البيئية. فالسياسات  
الاجرائية والانشطة والبرامج التي تتمثل في تحقيق جودة الخدمة المقدمة بأبعاده الفرعية، تعزز إمكانات  

 وقدرات المنشأة على تلمس احتياجات الحجاج. 
 

إدارة  الافتراض   )بُعد  التالية  بالأبعاد  اللوجستية  للإدارة  دلالة إحصائية  ذو  أثر  يوجد  لا  الرابع:  الرئيسي 
أساليب النقل، وبُعد إدارة أساليب التخزين، وبُعد إدارة أساليب التوريد، وإدارة أساليب القرار( على جودة  

لهدايا أثناء موسم الحج والعمرة يبلغ  الخدمة المقدمة بأبعاده مجتمعة من خلال مبيعات السلع التذكارية وا
 (. ≤0.05مستوى الدلالة )
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ومن أجل اختبار الافتراض الرئيســــي الرابع المشــــار أعلاه، قام الباحثان بإجراء تحليل المســــار للمتغيرات  
ــمى بنمذجة المعادلة البنائية حيث يتمثل هذا الاجراء التحليلي في إيجاد حزمة من   ــية أو ما يســ الافتراضــ

ــطـة حزمـة أكبر من المتغيرات الواقعيـة، حيـث نفترض أن تلـك المتغيرات  المت ــيـة بواســـــــ غيرات الافتراضـــــــ
الافتراضــــية تؤثر في مجموعة من المتغيرات الحقيقية من خلال ما يســــمى بالتدفقات العاملية، وبعد ذلك  

لإجراء   AMOS.25  يُجرى تحليل لتلك المتغيرات الافتراضـية الجديدة التي تم توليدها. تم اسـتخدام حقيبة
( حيـث بلغـت قيمـة 13هـذا التحليـل. وقـد تم إدراج نـاتج التلائم المنظور والفعلي كمـا في الجـدول رقم )

ــتوى الدال )0.000( وبقيمة احتمالية )6.85مربع كاي ) ــائية عند المسـ (،  0.05( وهي ذات دالة إحصـ
لتفاوت المشــــــــترك عائد إلى حجم وهذا يدلُ على أنه هنالك فروق ذات دلالة بين مصــــــــفوفتي التفاوت وا

(  0.945( وصـلت إلى )Goodness Fit Indexيلاحظ أن قيمة مؤشـر جودة الصـلاحية )  كذلكالعينة،  
 (.  Perfect Modelوقيمة هذا المؤشر تساوي الواحد الصحيح للنموذج المثالي )

ــلاحية المعدل   ــر جودة الصــــ (  0.967)  (Adjusted Goodness Fit Index)وقد بلغت قيمة مؤشــــ
وقيمة هذا المؤشــــــر حدها الاعلى للنموذج المثالي واحد صــــــحيح ولكن حدها الأدنى يمكن أن يكون أقل  

(  0.961( فقد كانت قيمته تساوي )Normed Fit Indexمن الصفر، أما مؤشر الصلاحية المعياري )
ــي ــر إلى أن النماذج التي قيمتها أقل من )ويشــــ ( تكون بحاجه إلى إجراء تعديلات،  0.900ر هذا المؤشــــ

ــر جودة الصـــــــــلاحيـة المقـارن ) ( فقـد بلغـت قيمتـه Comparative Fit Indexوفيمـا يتعلق بمؤشـــــــ
ــر تتراوح قيمته بين )0.952) ــحيح للنموذج الملائم، أما  1و   0( وهذا المؤشـــ ( ويقترب من الواحد الصـــ

(، وتجدر الإشارة  0.924( وصلت قيمته إلى )Incremental Fit Indexشر الصلاحية التدريجي )مؤ 
ــر تتراوح بين ) ( وتقترب من الواحـد للنموذج الملائم, كمـا يلاحظ أن جـذر 1و    0إلى أن قيم هـذا المؤشـــــــ

( وتعكس  0.08و   0.05( وهي قيمة تتراوح بين )0.03( بلغ )RAMSEAمتوسط مربع تقريب الخطأ )
ــر إذا ( فـإن النموذج  0.10تجـاوزت )  قيمـة مقبولـة لتقريـب الخطـأ, والجـدير بـالـذكر أنّ قيمـة هـذا المؤشـــــــ

 يعتبر غير مقبول.

المباشــر للإدارة اللوجســتية على جودة الخدمة المقدمة يبلغ    التأثير( أن  13كما يلاحظ من الجدول رقم )
ــتوى  2.615) ة إحصــــــــــائيـة عنـد المســـــــ حيـث بلغـت قيمـة المســــــــــار الحرج    (α≤0.05)( وهو ذو دالـ
(Critical Ratio( )4.11( وبقيمة احتمالية )كذلك بلغ التأثير المباشــــر للقدرات الجوهرية  0.000 ،)

( وهذا التأثير ذو دلالة إحصــــــائية، حيث بلغت القيمة الحرجة لهذا  4.210على جودة الخدمة المقدمة )
ــر للإدارة  0.002(. وكـانـت قيمتهـا الاحتمـاليـة )3.65المســــــــــار ) أثير غير المبـاشـــــــ (, وبـذلـك يكون التـ

ديمه من خدمات من خلال المبيعات للسلع التذكارية والهدايا كدور وسيط اللوجستية على جودة ما يتم تق
، حيث بلغت  (α≤0.05)(، وهذا التأثير غير المباشر يحمل دالًا إحصائياً عند المستوى  13.21يساوي )
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 (.P( )0.000القيمة الاحتمالية )

ــي الرابع والذي ينص على أنه لا  ــائيةوبالتالي يجب رفض الافتراض الرئيسـ عند    يوجد أثر ذو دلالة إحصـ
ــتوى   ــاليب النقل، بُعد إدارة    (α≤0.05)المســـــ ــتية بأبعاده الفرعية التالية )بُعد إدارة أســـــ للإدارة اللوجســـــ

أســـــاليب التخزين، بُعد إدارة أســـــاليب التوريد، وإدارة أســـــاليب القرار( على جودة الخدمة المقدمة بأبعاده  
 ارية والهدايا أثناء موسم الحج والعمرة.مجتمعة من خلال مبيعات السلع التذك

 ( 13الجدول )

 تاتج مؤشرات قيم التلائم   

 القيم الفعلية  القيم المطلوبة*  المؤشر 

 5 6.815 ≤ (CMIN/DF)مربع كاي النسبي  

 0.90 ≤ 0.945 (GFI)جودة الصلاحية  

 0.80 ≤ 0.967 (AGFI)جودة الصلاحية المعدلة  

 0.90 ≤ 0.961 (NFI)مؤشر الصلاحية المعياري  

 0.90 ≤ 0.952 (CFI)مؤشر الصلاحية المقارن 

 0.90 ≤ 0.924 (IFI)مؤشر الصلاحية التدريجي 

 0.03 0.05إلى  0.08 (RMSEA)جذر متوسط مربع الخطأ للتقريب  

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 ( 14الجدول )

 ناتج تحليل مسار تأثير الإدارة اللوجستية على جودة الخدمات المقدمة عبر مبيعات السلع التذكارية والهدايا كمتغير وسيط 

 لمسار ا
  التأثير

 المباشر 

 التأثير 

غير  

 المباشر 

 التأثير 

 الإجمالي 

 

قيمة 

المسار  

 الحرجة 

(CR ) 

 القيمة 

الاحتمالية  

(P ) 

جودة الخدمات   ←الإدارة اللوجستية 

 المقدمة. 

2.615  ---- 2.615 4.11 0.000 

جودة  ← مبيعات السلع التذكارية والهدايا 

 الخدمة المقدمة  

4.210  ---- 4.210 3.65 0.000 

مبيعات السلع ←الإدارة اللوجستية 

 جودة الخدمة المقدمة.  ←التذكارية والهدايا 

2.20 11.01 13.21 - 0.000 

 AMOSباستخدام مخرجات برنامج  المصدر: نتائج التحليل الإحصائي
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وبناءً على ما تقدم اســتعراضــه من نتيجة، قد تفســر بأنش المنشــأت في مكة المكرمة تحرص على الارتقاء  
ــمان تحقيقها   ــياغة الأهداف بواقعية قابلة للقياس لضــــ ــتمرة من خلال صــــ ــفة مســــ بجودة الخدمات بصــــ

تسـعى إلى النمو  باسـتمرار وأتباع الأسـس العلمية لحل مشـكلات العمل، واسـتخدام المفاهيم الإدارية التي  
ــؤوليـات. ومرد هـذه النتيجـة أنش نمـاء الجودة يتمثـل في قـدرة  والتجـديـد، والتميز في إنجـاز المهـام والمســـــــ
المنشـأت على الارتقاء بجودة خدماتها وأعمالها. فتحسـين جودة ما يتم تقديمه من خدمات للحجاج يلعب  

ــاعد تلك   ــعف والتي تسـ ــلع التذكارية  دوراً هاماً في تحدد نقاط القوة والضـ ــأت في زيادة مبيعات السـ المنشـ
والهدايا وتســـــتثمر هذه النقاط في التأقلم مع التقلبات البيئية. فالســـــياســـــات المتمثلة في تحســـــين جودة 
الخدمات، تزيد من قدرة تلك المنشــــــأت على التعامل مع البدائل الاســــــتراتيجية المناســــــبة لتنفيذ ومتابعة  

خل تكاملي وتشــاركي بين صــياغة الاســتراتيجية وتنفيذها يســاعد في ســد الاســتراتيجيات، وذلك لوجود تدا
ــأت التجارية إلى   ــعى المنشـ ــتلزم أن تسـ ــتراتيجية يسـ ــياغة. إذ التنفيذ الفعال للاسـ النقص المتوقع في الصـ
إيجاد وجهات نظر داعمة للاستراتيجيات المرسومة وحشد جميع الموارد اللازمة لإنجاز كل نشاط مطلوب  

ــمن جداول ــتراتيجية وذلك بتطور الرقابة    ضـ ــل هذه الاسـ زمني محدد لها، وبدون أخطاء قد تؤدي إلى فشـ
 عمالهم.لأالذاتية للعاملين أثناء أداءهم  

وتفســر هذه النتيجة على ان المنشــأت التجارية تعمل على توظيف أبعاد الإدارة اللوجســتية والتي ســوف  
ــنع    يزيد من كفاءتها وفاعليتها وقدرتها على التفكير ــن من نوعية صـــ ــيحســـ ــب والذي ســـ بالوقت المناســـ

ــلع   ــتجابه لتحقيق عائد مادي من خلال مبيعات الســ ــرعة الانجاز والتطبيق، ويجعلها أكثر اســ القرار، وســ
رفع كفاءة   :التذكارية والهدايا. ويمكن لذلك أن يحقق زيادة في مبيعات السلع التذكارية والهدايا من خلال

ت على إعادة صـــياغة الاســـتراتيجيات برشـــاقة عند اللزوم، وإكســـاب العاملين  العاملين في محلات المبيعا
في محلات المبيعــات المهــارات والمعــارف والقــدرات الجوهريــة اللازمــة لتقــديم منتجــات جــديــدة بكفــاءة،  
تحفيزهم على اســتخدام تكنولوجيات إنتاج تســمح بإجراء مقدار كبير من العمليات بســرعة، وتدعيم كفاءة  

ــتراتيجيـة لمواجهـة التغيير. وقـد يعود ذلـك إلى أن تحقيق زيـادة في    الادارة مع الاحتفـاظ بمجموعـة اســـــــ
مبيعات الســلع التذكارية والهدايا يتطلب تطبيق ســياســات وبرامج تســاعد على تنمية ما يمتلكه الأفراد من  

ابـة نظـام يحوي المبـادرات والمنـاهج والأدوات الموجهـة لإيجـاد   تـدفق مثـالي للمعـارف  قـدرات والتي تُعـد بمثـ
ــول لجودة   لتحقيق الأهداف التنظيمية بكفاءة وفعالية، من خلال تخفيض التكلفة وزيادة الإنتاجية والوصـ
في تقـديم الخـدمـة، وتعزيز قـدرة المنشــــــــــأت التجـاريـة على الاحتفـاظ بـالأداء المنظم المعتمـد على الخبرة  

 والمعرفة وتحسينه.
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 توصيات البحث:  -ثالث عشر
النتائج على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية على جودة ما يتم تقديمه  وحيث دلت   .1

من خدمات للحجاج من ق بل المنشأت التجارية بمكة المكرمة، لذا يجب على تلك المنشأت التجارية  
الإدارة اللوجستية تسهم في توسيع فهم   أبعاد    تهيئة العاملين لتبني استراتيجيات مرتبطة بتحقيق  

 الادارات في المنشأت التجارية لتحسين جودة الخدمة المقدمة للحجاج. 
الحفاظ على مستوى الإدارة اللوجستية وجودة الخدمات المقدمة للحجاج من المنشأت، والعمل   .2

المنافسة،    على تطويرهما بكامل محاورهما بما يضمن صياغة استراتيجية واضحة، والقدرة على
الاهتمام   تعزيز  خلال  من  وذلك  الحجاج،  رضا  وتحقيق  البيئية،  للتغيرات  والاستجابة  والتكيف 

في   المتمثلة  الخدمات  جودة  وتعزيز  اللوجستية  أثناء  بالإدارة  والهدايا  التذكارية  السلع  مبيعات 
 . موسم الحج والعمرة

ة للحجاج من خلال الاهتمام ببناء  ينبغي للمنشأت التجارية التركيز على جودة الخدمة المقدم .3
علاقات بعيدة الأمد مع الموردين، والاتصال الفعال، والشراكة معهم، وبما يسمح بعقد اتفاقات  

 بعيدة المدى تتميز بالثبات والرسوخ والمرونة مقابل التغييرات المستقبلية. 
على اتفاقيات شراكة   ، مبنيةقطاع المصنوعات المحلية العمل على إقامة علاقات استراتيجية مع   .4

أهمية   على  التأكيد  مع  وتوريد،  شراء  عقود  الحجاج  أو  عن  البيانات  الفرص    جمع  لزيادة 
 عبر تصنيع منتجات تُحقق تطلعات الحجاج والمعتمرين.   الاستثمارية

بين   .5 الفعال  والتنسيق  التعاون  من  حالة  إحداث  تتطلب  اللوجستية  الإدارة  أبعاد  في  التكامل  إن 
الا رفع  الأقسام  يضمن  بما  والتخزين(،  الشراء  الإنتاج،  والتطوير،  البحث  )التسويق،  مثل  دارية 

 .مستوى مرونة تقديم الخدمات باعتبارها واحدة من الأدوات التنافسية
تحسين مستوى استجابة أبعاد الإدارة اللوجستية لأي تقلبات يمكن أن تطرأ على السوق وذلك   .6

والاش للتصاميم  المستمرة  أن  بالدراسة  والهدايا  للسلع  التغليف  شأن  ذلك  في  بما  الخارجية  كال 
تكون ذات طابع إسلامي ومحلية الصنع. والاهتمام أكثر بالمنتجات المحلية ومراعاة خلوها من  

 العيوب المصنعية وإجراء المزيد من التجارب قبل عرضها في السوق. 
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