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Abstract  The current study was intend to test the relationship between  the 

dimensions of Logistics Services which are (Purchase, Transport, 

Warehousing and Flow of  the  Information) and the dimensions of 

Organizational Capabilities that are (Skills, Organizational Learning, 

Resources and Coordination) and its impact on the dimensions of Customer 

Loyalty (Quality, Trade  Mark, Mental Image ofthe Customer,  and 

Confidence). it has adopted in its theoretical framework the Logistics Services 

and the Organizational Capacities as Independent Variables, while the 

Customer Loyalty is Dependent Variable .where it was measured three 

variables of the study dependent on  a questionnaire form prepared for this 

purpose, has embodied the problem of study to know the extent of the 

attention of the company's research sample, Logistics Services and 

Organizational Capabilities and the impact of this interest in Customer 

Loyalty, Hence, the present study sought to achieve a set of goals, the most 

important goals are: 
1.Showing theoretical frameworks associated with study variables and clarify 

concepts. 

2.know the extent of adoption by (the Iraqi Cement State Company -  the 

directorate of the southern cement State Company and Kufa Cement plant) 

of the concepts of  Logistics Services and Organizational Capabilities and 

using them to build Customer Loyalty 

The Study Found a set of conclusions and the most important of these as 

following: The existence of the effect of the relationship Significant moral 

between the variables of  Logistics Services and Organizational Capabilities 

individually and collectively in Customer Loyalty variable.  
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, )الشػراء  المتمثمػة بػػػػػػػػ العلاقة بيف الخدمات الموجستية بأبعادىػا لإختبار الحالي بحثال جاء المستخلص
الػػتعمـ و  ,) الميػػارات  المتمثمػػة بػػػػػػػػػوالقػػدرات التنظيميػػة بأبعادىػػا  ) تػػد ا المعمومػػاتو التخػػز ف و  ,النقػػ  و 

العلامة التجار ة , و ودة , الج)المتمثمة بػػػػػػػالتنسيا ( وتأثيرىا  ي ولاء الزبوف بأبعاده  والموارد و  ,التنظيمي 
القػدرات التنظيميػة و تبنت  ي إطارىا النظري الخدمات الموجستية إنيا الثقة ( , إذ و الصورة الذىنية لمزبوف و 

الثلاثػػػة  بحػػػثتػػػـ  قيػػػاس متغيػػػرات ال . وقػػػدمعتمػػػد متغيػػػركولاء الزبػػػوف  بينمػػػا ادتمػػػد,  يفمسػػػتقم  فكمتغيػػػر 
.وتجسدت مشكمة البحػث بمعر ػة مػده إىتمػاـ الشػركة لغرضاليذا  ةلاستبانة المعداستمارة ادمى دتماد الاب

 ىسػع ومػف ىنػادينة البحث بالخدمات الموجستية والقدرات التنظيمية وتأثير ىذا الاىتماـ  ي ولاء الزبػوف, 
            .:أىميا لى تحقيا مجمودة مف الاىداؼالباحثاف ا

                                    ..                           يػاموتوضػي  مااىي بحػثلنظر ة المرتبطة بمتغيرات الدرض الأطر ا -ه  
سػػػػمنت معمػػػػ  معاونيػػػػة السػػػػمنت الجنوبيػػػػة و  –سػػػػمنت العراقيػػػػةالشػػػػركة العامػػػػة لم)معر ػػػػة مػػػػده تبنػػػػي  -و

 بحػثال وقػد توصػ . بناء ولاء الزبػوف  ي ية والقدرات التنظيمية وتوظيايا لمااىيـ الخدمات الموجست(الكو ة
الخػدمات متغيػري ذات دلالػة معنويػة بػيف د دلاقػة تػأثير وجػو ,  أىميػالإسػتنتاجات مػف الى مجمودة مػف ا

بمجمودػة  بحػثوقد اختػتـ ال.ولاء الزبوف  متغير والقدرات التنظيمية  بشك  منارد ومجتمعيف  ي الموجستية
د ا المعمومات وا دتماد الاساليب الاىتماـ بصورة أكبر بت بحثمشركة دينة اللينبغي منيا: ت مف التوصيا

تطػػػو ر  ػػػي مختمػػػ  الو  ةتنميػػػوالالاسػػػتثمار مػػػف حيػػػث بالنقػػػ   وكػػػذلؾ الاىتمػػػاـ ,الحديثػػػة  ػػػي ىػػػذا المجػػػاؿ
 .  النواحي التقنية والإدار ة 

المنظمػات  غالبيػةاجبرت المنا سة الناجمة دف التغيرات السر عة التي تشيدىا بيئة الادماؿ :المقدمة
والخارجيػػة  خميػػةالدا اتحميػػ  بيئتيػػو إلػػى إدػػادة ىيكمػػة أوضػػاديا دمػػى اخػػتلاؼ اشػػكاليا وطبيعػػة ادماليػػا 

وىػػذا مػػا د ػػح البػػاحثيف , النمػػو و  البقػػاءبعز ػػز  رصػػيا ي وبمػػا  ييػػالضػػع  القػػوة و جوانػػب اتحديػػد بيػػدؼ 
مااىيـ يمكف أفم تسادد المنظمػات دمػى مواكبػة التغيػرات السػر عة  الميتميف  ي ىذا المجاؿ الى تطو ر

التي تشيدىا بيئة التنا س  ػي الوقػت الحاضػر , ومػف بػيف ىػذه الماػاىيـ )الخػدمات الموجسػتية والقػدرات 
التنظيميػػػػة وولاء الزبػػػػوف( .  عمػػػػى الػػػػرغـ مػػػػف كػػػػوف الخػػػػدمات الموجسػػػػتية مػػػػف الماػػػػاىيـ القديمػػػػة إلا أ ف  

تتبناىػػا بلسػػموب دممػػي إلا بعػػد أ فم تػػـ تسػػميا الضػػوء دمييػػا مػػف قبػػ  البػػاحثيف  ػػي نيايػػة المنظمػػات لػػـ 
القرف الماضي وبداية القرف الحالي بادتبارىا أحد أىـ محددات نجاح وتميز المنظمات,  ػي حػيف ظيػر 

ت الموجيػػػو أحػػػد ابوصػػػامايػػػوـ القػػػدرات التنظيميػػػة بشػػػك  جمػػػي وواضػػػ   ػػػي تسػػػعينات القػػػرف الماضػػػي 
 , ائيػػادألمنظمػػة وتحسػػيف اء قػػوة الميمػػة لبنػػامػػ  العو اعػػد مػػف ي ذإ ت ,اممنظمػػللمتاػػوؽ ا ءادلػػأ سػػيةاسلأا

الرئيسػي  ػي ز ػادة  ادميػة كا ػة دمميػات المنظمػة ونشػاطاتيا , إذ إكف  امػتلاؾ المنظمػة  ادورىالى جانب 
والحػد ليذه القدرات يمكنيا مف بناء موقايا الاستراتيجي الداخمي الذي يسػاددىا  ػي تعز ػز جوانػب القػوة 

ر ىػػذا المايػػوـ  ػػي الاكػػر التسػػويقي الػػ جوانػػب الضػػع  لػػدييا. مػػف ذي أدطػػى وأمػػا ولاء الزبػػوف  قػػد تطػػول
إحتػػػ  موقعػػػاد ميمػػػاد ضػػػمف إىتمامػػػات  اذتوجيػػػاد جديػػػداد يرتكػػػز دمػػػى تمبيػػػة حاجػػػات الزبػػػوف وتطمعاتػػػو , 

 المنظمة ,  أصب  ولاء الزبوف موضوداد لمبحوث والدراسات مف اج   يـ مكوناتو والعوام  المؤثرة  يػو.
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رات المذكورة  ي البيئة الصنادية وانطلاقا مما تقدـ , وجد الباحثيف انو مف الاىمية بمكاف دراسة المتغي
ممثمة بالشركة العامة لمسمنت العراقية ) معم  سػمنت الكو ػة ( بيػدؼ مسػاددة المنظمػة المػذكورة دمػى 
تحسيف مستوه قدراتيا دمى منا سة المنتجػات المحميػة والاجنبيػة دبػر تطػو ر الانشػطة والاعاليػات ذات 

يف جودة منتجاتيا وبما يضمف تزو د الزبػائف بالمنتجػات الصمة بمتغيرات البحث الحالي , وبالتالي تحس
تػػـ ىيكمػػة البحػػث دمػػػى اربعػػة مباحػػث , تضػػػمف التػػي تمبػػي حاجػػاتيـ وتكسػػػب ولاءىػػـ . ولتحقيػػا ذلػػػؾ 

,  بحػػػثلموالمتمثمػػػة بالمشػػػكمة والاىميػػػة والاىػػػداؼ والمخطػػػا الارضػػػي  بحػػػثالمبحػػػث الاوؿ منيجيػػػة ال
 ػػي حػػيف اخػػتص  المبحػػث الثػػاني بدراسػػة  ئ  الاحصػػائية.ودينتػػو والوسػػا بحػػثوالارضػػيات ومجتمػػح ال

الجانػػب النظػػري لمتغيػػرات البحػػث, وتنػػاوؿ المبحػػث الثالػػث الجانػػب الميػػداني , وأخيػػراد إخػػتص المبحػػث 
 الرابح بالاستنتاجات والتوصيات.

 / منهجية البحثالمبحث الاول
 أولًا : مشكلة البحث

المنظمػة المبحوثػة بالخػدمات الموجسػتية والقػدرات التنظيميػة ,  جاءت مشكمة البحث لمعر ة مده إىتماـ
 وتأثير ىذا الاىتماـ  ي ولاء الزبوف. و ي ضوء ماتقدـ يمكف بياف مشكمة البحث بالتساؤلات الاتية:

ادىمػا, ومػا أبعالقدرات التنظيمية و الخدمات الموجستية و  يلمايومالمنظمة المبحوثة ما مده تطبيا  -ه
 دمى الشركة ؟ يفالمايوم ا ىذيفىي إنعكاسات تطبي

ىػػ  لػػده المنظمػػة المبحوثػػة إطػػلاع حػػوؿ مايػػوـ ولاء الزبػػوف ؟ وىػػ  تعتمػػد إسػػموباد منيجيػػاد دمميػػاد  -و
 يساددىا  ي كسب الزبوف وتحقيا ولائو ؟

 ماىي طبيعة العلاقة بيف الخدمات الموجستية والقدرات التنظيمية  ي المنظمة المبحوثة ؟ -ى

 ما تأثير ىذه العلاقة  ي تحقيا ولاء الزبوف  ي المنظمة المبحوثة ؟ -ي

 ما ىو تأثير الخدمات الموجستية والقدرات التنظيمية بشك  منارد  ي ولاء الزبوف ؟ -ً

 ثانياً : أهمية البحث
تناولػو لجػػزء ميػػـ مػف القطػػاع الصػنادي حيػػث تعتبػر صػػنادة السػػمنت مػػف بحػث ح أىميػػة التنبػ -ه

 ف  إيلاحظ إذ , نمية الاقتصادية ي الوقت الحاضر التمية  ي دممية دااىمية و الاكثر العراقية 
الدوؿ المتقدمة التي جنت ولا تزاؿ تجني ثمار التقدـ الاقتصادي ىي الػدوؿ التػي دممػت دمػى 

 .ليذه الدوؿ  ستراتيجيةوكاف لو مكاف الصدارة  ي الاولويات الإ ىذا القطاعتطو ر 
وىػي ) الخػدمات الموجسػتية , القػدرات التنظيميػة , ولاء الزبػوف ( إذ  الربا بيف ثلاثػة متغيػرات -و

, ممػػا يبػػرر  دمػػـ البػػاحثيفمتغيػػرات دمػػى حػػد ىػػذه البػػيف  أو جمػػحتنػػاوؿ لا يوجػػد بحػػث سػػابا 
 بحث. ي دراسة واختبار متغيرات ال الشروع

و ر قاددة معمومات ميمة ستكوف بمثابة دلي  ت فم ألتي يمكف ا بحوثالحالي مف ال بحثعد الي -ى
 المتغيػرات المتناولػة , وذلػؾ لطبيعػة  يات,المسػتو كا ػة دمػى المنظمػة المبحوثػة دم  او مرشػد 

 . شركة المبحوثةودورىا  ي تطو ر اداء ال
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 البحثثالثاً : أهداف 
 .مااىيميا وتوضي بمتغيرات البحث  المرتبطة النظر ة الأطر درض -ه

ـ الخػدمات الموجسػتية والقػدرات التنظيميػة وتوظيايػا اىيلماػ المنظمػة المبحوثػة تبنػيمعر ة مده  -و
 لبناء ولاء الزبوف.

بيػدؼ تعز ػز  الييػا  ي ضوء النتػائ  التػي سػيتـ التوصػ محاولة تقديـ مجمودة مف التوصيات  -ى
 .  رصتيا بالبقاء والنمو

 الفرضي مخطط البحث -رابعاً 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مخطا البحث الارضي( هشك  )
 فرضيات البحث -خامساً 

 : ة الاولىالفرضية الرئيس
والقػػػػػدرات  (LOSE)لا توجػػػػػد دلاقػػػػػة إرتبػػػػػاي ذات دلالػػػػػة معنويػػػػػة بػػػػػيف الخػػػػػدمات الموجسػػػػػتية         
  (ORCA) التنظيمية 

 الثانية :ة الفرضية الرئيس
  ((CULO ي ولاء الزبوف   (LOSE)توجد دلاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمخدمات الموجستية لا

 الفرضية الرئيسة الثالثة :
  ((CULO ي ولاء الزبوف  (ORCA )دلاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمقدرات التنظيمية  لا توجد

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 ارتباطعلاقة 

 تأثير
 

 

 

 LOSELogistics) )الخدمات اللوجستية 

Services 
 شراء  ال-1
 النقل-2
 التخزين -3
 تدفق المعلومات-4

 (ORCA )ةالقدرات التنظيمي
Organizational Capabilities 

 المهارات-1
 التعلم التنظيمي-2
 الموارد-3
 التنسيق -4

 (CULO)ولاء الزبون 

Customer Loyalty 
 الجودة-1
 العلامة التجارية-2
 الصورة الذهنية للزبون -3
 الثقة-4
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 : يسة الرابعة الفرضية الرئ
 والقػػدرات التنظيميػػة   (LOSE)دلاقػػة تػػأثير متعػػدد ذات دلالػػة معنويػػة لمخػػدمات الموجسػػتية  توجػػدلا

(ORCA) مجتمعيف  ي ولاء الزبوف CULO)) . 

 :وعينته  مجتمع البحث -سادساً 
 البحثمجتمع  -1

السػػمنت الجنوبيػػة متمثمػػة بمعمػػ  سػػمنت  تػػـ إختيػػار الشػػركة العامػػة لمسػػمنت العراقيػػة / معاونيػػة        
 ػػي قطػػاع صػػنادة السػػمنت  ػػي العػػراؽ   كبيػػرةالمعمػػ  مػػف أىميػػة  بحػػث وذلػػؾ مػػا ليػػذالمالكو ػػة كميػػداف 

 التنمية الاقتصادية لمبمد. ي و 
 عينة البحث -2

( ننيه( موظػػػ  ومعمػػػ  سػػػمنت الكو ػػػة )ننيالسػػػمنت الجنوبيػػػة) يبمػػػد دػػػدد مػػػوظاي معاونيػػػة       
ػوف مػف) ( موظػ  , وتػـ ننَهموظ  مقسميف الى إدار يف ودامميف , ودميو يصب  مجتمح البحػث مكل

وكػالاتي :       (Herbert Arkin)لػة دمػى معاد موظػ  إدتمػاداد ( ٍهى)تحديد حجـ العينة المطموبػة بػػػػػػػػػػػ 
 (  وهنو:ُه)الحديدي,
 حدود البحث -سابعاً 

معاونيػػة  –العراقيػػة  سػػمنتمالعامػػة ل شػػركةال)ػ بػػ بحػػثتتمثػػ  الحػػدود المكانيػػة لمالحدددود المكانيددة :  -1
 السمنت الجنوبية / معم  سمنت الكو ة( .

( يهىإذ بمػد حجػـ العينػة ) ( العينة المبحوثةػػػػػػ )ب بحثتتمث  الحدود البشر ة لمالحدود البشرية :  -2
 .( منتسبا نظراد لعدـ إسترجاع ثلاث إستماراتٍهىبدلاد مف ) منتسباد 

 / الاطار النظري  الثاني مبحثال
: اف ادطػػاء صػورة واضػػحة دػف مايػوـ الخػػدمات الموجسػتية ياػػرض مفهدوم الخدددمات اللوجسدتية -1

 (λόγος)كتػػب قيػػة القديمػػة وتإلػػى المغةالإغر لوجسػػتؾ والتػػي ترجػػح كممػػة أصػػ  دمينػػا أولاد التعػػرؼ دمػػى 
ن. وقػػد انتقػػ  اسػػتخداـ الكممػػة مػػف حاجػػة الجػػيش إلػػى التػػزود بالإمػػدادات سػػببو  حسػػابو  وتعنػػي ن نسػػبة

( ي مجمػػس إدارة الادمػػاؿ الموجسػػتية)ؼ دػػرل ولقػػد  خػلاؿ تحػػركيـ مػػف قوادػػدىـ إلػػى المجػػاؿ الاقتصػادي.
العمميػػة الخاصػػة بتخطػػيا وتنايػػذ  نـ الخػػدمات الموجسػػتية بأنيػػاوٌُه سػػنةالولايػػات المتحػػدة الامر كيػػة 

  لممػػػواد الخػػػاـ والسػػػمح النيائيػػػة مػػػف مكػػػاف الانتػػػاج الػػػى مكػػػاف دػػػاابػػػة التػػػد ا والتخػػػز ف الكاػػػوء والاورق
دمػى الػرغـ ة سػابقدديدة بالقبوؿ لسنوات  ىذا التعر   حظيوقد  رضا الزبوفن.تحقيا  يةبغالاستيلاؾ 

الواقػػح  الا اف ,بحركػػة السػػمح الماديػػة  قػػا الاىتمػػاـبضػػرورة  ايظيػػر إنطبادػػ مػػف انػػو غيػػر متكامػػ  كونػػو
ىػػي خػػدمات تعػػاني ال تخػػتص بانتػػاجمنظمػػات التػػي المػػف  الكثيػػرؾ لػػىنا إف   اذيشػػير الػػى غيػػر ذلػػؾ , 

ىو باشد الحاجة اليوـ اكثر  واف ىذا النوع مف المنظماتمف العديد مف المشكلات الموجستية , الاخره 
المنتجػة والانشػطة الموجسػتية المسػتخدمة  ػي المنظمػات  الادمػاؿ مف أي وقت مضى اه الاستاادة مف

تخػػتص  التػػيمنظمػػات الصػػرة دمػػى تقم, أي إف الادمػػاؿ الموجسػػتية غيػػر  لمسػػمح الماديػػة. بعبػػارة اخػػره 



6 

 

, اف الخػدمات الموجسػتية حظيػت باىتمػاـ المجتمعػات (Ballou,1999:16).  قا المادية السمح بانتاج
بشػػك  متزايػػد خػػلاؿ العقػػود الماضػػية ,  كػػ  المنتجػػات التػػي يعمػػد ا ػػراد المجتمػػح الػػى شػػرائيا ىػػي نتيجػػة 
انشطة الانتاج والتوز ح التي يسػيطر دمييػا مايػوـ الادارة الموجسػتية , وىػي وسػيمة لادارة ورقابػة سمسػمة 

 Sheffiي تؤدييا منظمة واحدة او اكثر لتور د منت  او خدمة لسوؽ معيف )مف الانشطة والخدمات الت
& Klaus ,1997 :10  . )مايػوـ الخػدمات الموجسػتية يشػير الػى  إف   يره الباحثافضوء ما تقدـ   ي

بالشػك  الػذي  ومناولػةونقػ  تػد ا وتخػز ف وتسػيي   شػراءالتي تجري دمى السمح مف  مجمودة العمميات
 دمى تحقيا الاىداؼ التي تصبو الييا . يسادد المنظمة

بعػػد التحػػوؿ التػػدر جي لمايػػوـ الخػػدمات الموجسػػتية مػػف الإسػػتخداـ  :أهميددة الخدددمات اللوجسددتية -2
العسػكري الػى المجػػاؿ الاقتصػادي بػػدأت أىميػة ىػذا المايػػوـ تػزداد بشػػك  تػدر جي, ممػا ولػػد قنادػة تامػػة  

دمػاؿ بػأف  الطر ػا نحػو ددػـ المركػز التنا سػي , وخاػض لده القيادات الادار ة  ػي غالبيػة منظمػات الا
التكػػالي  وز ػػادة الاربػػاح يبػػدأ مػػف الخػػدمات الموجسػػتية, إذ تبػػيف مػػف دػػدة دراسػػات أجر ػػت دمػػى تطبيػػا 

%  مػف تكماػة إنتػاج أي سػمعة  ػي الػدوؿ المتقدمػة نيالخدمات الموجستية  ي مجػاؿ الادمػاؿ إف  نسػبة 
 ( هٍ:   َننوات الموجستية. )العشماوي , يمكف ردىا الى الانشطة والخدم

 الخدمات الموجستيةبعاد أدمى مقياس اختص بدراسة  افعثر الباحثيلـ : اللوجستيأبعاد الخدمات –3
دمما انو لايوجد اتااؽ بيف الباحثيف والمختصيف  ي ىذا المجاؿ حوؿ ددد ابعاد الخػدمات الموجسػتية , 

وبناء علً وجهاث النظز المشار الُها اعلاه ، سُخم اعخماد الابعاد المخمثلةت  بالشةزاء والن ةل  وماىيتيػا ,

 والخخزَن وحذفق المعلىماث  كابعاد للخذماث اللىجسخُت فٍ البحث الحالٍ . 

الشػراء الوظياػة المسػؤولة دػف تػأميف احتياجػات المنظمػة مػف كا ػة السػمح والخػدمات ب يقصػد :الشراء -أ
دامػة . تساىـ بددـ الأنشطة الأساسية داخ  المنظمة كاوءةبطر قة  و معب الشػراء دوراد ميمػاد  ػي خمػا وا 

مػػح ظيػػور مػػا يسػػمى بػػػػػػػ)المشتر ات المسػػتدامة( والمقصػػود بيػػا شػػراء  الميػػزة التنا سػػية لممنظمػػة , لاسػػيما
وبيػػذ المعنػػى  ػػاف  .السػػمح والخػػدمات التػػي تأخػػذ بعػػيف الادتبػػار الاثػػر الاجتمػػادي والاقتصػػادي والبيئػػي

النشاي المسؤوؿ دف تو ير إحتياجات المنظمػة مػف المػواد والخػدمات و ػا سياسػات محػددة  الشراء يمث 
 النشػػػػػػػػػػاطات الميمػػػػػػػػػػة الاخػػػػػػػػػػره والمسػػػػػػػػػػاددة  ػػػػػػػػػػي بمػػػػػػػػػػوغ أىػػػػػػػػػػداؼ المنظمػػػػػػػػػػة. مػػػػػػػػػػف شػػػػػػػػػػأنيا خدمػػػػػػػػػػة

(kalubanga,2012:2 ) (Nilsson &Persson,2008:18) 
حيػػػث يػػػتـ تحر ػػػؾ السػػػمح , النقػػػ  مػػػف أىػػػـ المكونػػػات الرئيسػػػة لمخػػػدمات الموجسػػػتية  يعػػػد   :النقدددل -ب

و تػػولى المسػػؤوؿ دػػف والمنتجػػات مػػف مكػػاف تقػػ   يػػو الحاجػػة الييػػا الػػى مكػػاف تشػػتد  يػػو ىػػذه الحاجػػة. 
وظياة النق  اتخػاذ دػدة قػرارات اساسػية مػف اىميػا اختيػار وسػيمة النقػ  ونػوع الشػاحنة المناسػبة وتحديػد 

   الامث  لوسائ  النق  .  المز 
 ػػي بقػػاء المنظمػػات إذ إف سػػوء ممارسػػة دمميػػات التخػػز ف دوراد بػػالد الأىميػػة  يػػؤدي  :التخددزين -ج   

التخػػػز ف إحػػػده  ويمثػػػ انخاػػػاض معػػػدلات مبيعاتيػػػا. التخػػػز ف ربمػػػا تقػػػود المنظمػػػة إلػػػى  قػػػداف زبائنيػػػا و 
الموجػػػػودة   ػػػػي القضػػػػايا الأساسػػػػية  ػػػػي تخطػػػػيا العمميػػػػات الموجسػػػػتية ذات العلاقػػػػة بػػػػالمواد والمنتجػػػػات 
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الاحتاػػػا  التخػػػز ف  ومػػػف ىػػػذا المنطمػػػا يعنػػػي إف  . بعمميػػػات تصػػػنيعيا أو بيعيػػػا المخػػػازف لحػػػيف الشػػػروع
لمناسػب وبالكميػة المطموبػة سػواء بالموجودات لاترة مف الزمف والمحا ظة دمييا بغية تو يرىا  ي الوقػت ا
( هٌه :ٌننو)السػػػيد, ووخػػػروف, أكانػػػت  ػػػي التصػػػنيح أـ لتمبيػػػة حاجػػػات الزبػػػوف بػػػادمى كاػػػاءة ممكنػػػة.

(Ghiani, et.al., 2004: 6 (Langley,etal, 2003:188) 

دبػارة دػف مػز    المعمومػات الموجسػتية اف نظـ (Bourung ,2007: 37:  يره ) تدفق المعلومات-د
مػػف الأ ػػراد والمعػػدات والإجػػراءات التػػي تعمػػ  دمػػى تجميػػح وتوز ػػح المعمومػػات التػػي تسػػادد  ػػي اتخػػاذ 

 القرارات الموجستية  ي الوقت المحدد.

لا ينحصػر  ػي   ػي الموجسػتؾتػد ا المعمومػات اف  (Grigorjev &Hogström,2003:18)وب ػيلف    
طمب المنظمة ب  إف الزبائف ايضا ىـ بحاجة لمعر ة جودة المنتجات التي يرغبػوف  ػي الحصػوؿ دمييػا 

شػيدت  دػمى العديد مف برام  نظـ المعمومات التي وأوقات وصوليا , لذلؾ ادتمدت منظمات الادماؿ 
الػذي يمكػف تطو رىػا واسػتخداميا  ػي   ومعالجتيػا بالشػك المتنودة تكثيراد  ي دممية تو ير البيانا اتحسن

 جوانب الادارة الموجستية .    مختم  

:   يسػػتخدـ مصػػطم  القػػدرات التنظيميػػة  ػػي أدبيػػات الادارة بطرائػػا مفهددوم القدددرات التنظيميددة -4
 :Evans & Shulman, 1992 قػد ذكػر )مختماػة , إذ تناوليػا البػاحثوف والكتػاب مػف زوايػا مختماػة 

ىػػػي مجمودػػػة الانشػػػطة والعمميػػػات الإسػػػتراتيجية التػػػي تؤدييػػػا المنظمػػػة و  التنظيميػػػةالقػػػدرات  أف  بػػػ( 69
بيػا يػتـ التػي منظمات تمتمؾ مجمودػة مػف العمميػات التتميز بيا دف غيرىا مف المنظمات,  الكثير مف 

رة المنظمػة قػد: ػػػػ إف القػدرات التنظيميػة تتجسػد بػ (Shinichi, 2006: 4و ػره ) .تسػميـ القيمػة لمزبػائف
 قػػد وصػػاا  (Keelson & Polytechnic,2014:4أمػػا )  .دمػػى تنايػػذ نشػػاطاتيا وتحقيػػا  أىػػدا يا

تشػػير الػى الجمػػح بػيف الميػػارات والمعػارؼ التػػي تمتمكيػا المنظمػػة القػػدرات التػي القػدرات التنظيميػػة بأنيػا 
 ىػػػيالقػػػدرات التنظيميػػػة  يتبػػػيف افومػػػف ىػػػذا  وتمكنيػػػا مػػػف تنسػػػيا الانشػػػطة والاسػػػتاادة مػػػف موجوداتيػػػا.

تحو ػػػػ   تسػػػػتطيح مػػػػف خلاليػػػػاالمنظمػػػػة  تمتمكيػػػػاالتػػػػي  والروتينػػػػات والمعػػػػارؼمجمودػػػػة مػػػػف الميػػػػارات 
 . التنظيمية ياىدا أ تساددىا  ي تحقيا  ات الداخمية الى موارد حيويةالامكان

 : Hitt,et al, 2003 ) تتجسد اىمية القدرات التنظيمية بحسب رأي  :أهمية القدرات التنظيمية -5

وصػياغة  لمحا ظة دمى موقعيػا السػوقيمف أج  اتسادد دمى تطو ر إستراتيجية المنظمة  بأنيا, ( 21
 السػعي الػىو ومعػارؼ العػامميف , ميػارات بتؤدي الى الاىتماـ بصورة أكبػر  , و إستراتيجيتيا المستقبمية
تطػو ر  ضػلا دػف انيػا تسػادد دمػى  ,ىذاالتعمػيـ والتػدر ب المسػتمر ف دبػر بػرام إيجاد ميارات جديدة  

تاوؽ المنظمة دمى  بما يضمف ورغباتيـ, وبالتالي تمبية إحتياجات الزبائف, وتحسيف المنتجات الجديدة 
ة القػدرات التنظيميػة تتجسػد بجممػة مػف الامػور منيػا : أىمي القوؿ افيمكف  ومف ىذاالمنطما المنا سيف.

تعز ػػز الاولػػى والعمػػ  دمػػى تلا ػػي الثانيػػة او الحػػد مػػف  بيػػدؼتسػػادد المنظمػػة دمػػى تحديػػد نقػػاي القػػوة 
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, ىػذا  ضػلا دػف  تمكيف المنظمػة مػف التكيػ  مػح التغيػرات السػر عة والمااجئػة لمبيئػة الخارجيػةو  تأثيرىا
 انيا تعتبر اىـ مصادر الميزة التنا سية.

اختماػػػت وجيػػػات نظػػػر البػػػاحثيف والمختصػػػيف حػػػوؿ ابعػػػاد القػػػدرات  :أبعددداد القددددرات التنظيميدددة -6
سػتناداد إلػى مػا  التنظيمية انطلاقا مف الزاوية التي ينظر ك  واحد منيـ الى مايوـ القدرات التنظيمية , وا 
تقدـ سوؼ يتـ إدتماد أبعاد ) الميارات , التعمـ التنظيمػي , المػوارد ,التنسػيا ( كأبعػاد أساسػية لمقػدرات 

 ظيمية :التن
الميػارات بأن يػا الطاقػة المميػزة  ((Macmillan& Tampo,2001: 258:دػرؼ المهدارات-أ

لأشػػخاص أو المنظمػػات , وىػػي تػػدؿ دمػػى المعر ػػة والقػػدرة دمػػى إسػػتخداـ ىػػذه الطاقػػة بكاػػاءة 
( الييػا دمػى أنيػا قػدرة ذىنيػة وطاقػة سػاندة وقػوة (Ray and ,etal, 2006: 192ويشيردالية .
الميػػارات  , يتضػػ  افدمػػى مػػا  تقػػدـ وبنػػاءد  وامكانيػػة التركيػػز  ػػي العمػػ  وثقػػة بػػالناس.احتمػػاؿ 
الا ػراد المكتسػبة دػف طر ػا الخبػرة والػتعمـ والتػدر ب تمكػف  والخصائصمجمودة السمات  تمث 

 .بالشك  المطموبالمياـ   ي انجاز  ادمةمف  إستخداـ المعر ة بصورة  او المنظمات
المعارؼ وتزو دىـ  ي إكساب العامميف بالتعمـ التنظيمي داملاد ميماد  عدل ي  :التعلم التنظيمي -ب

تطػػو ر  ػػي  قػػدراتيـلػػى تحسػػيف إؤدي طػػرىـ الاكر ػػة التػػي تػػأبػػالخبرات الضػػرور ة لإدػػادة تشػػكي  
ىـ  ػي ز ػادة بصػيرتيـ , وتمكػنيـ مػف اجديػدة  تسػالمعر ػة الدمى و ا رؤيػة مسػتندة الػى  العم 

الػتعمـ التنظيمػي اف , تقػدـ  يتضػ  ممػا (. Garvin,2000:37جديدة ) ادراؾ الظواىر بأشكاؿ
التػػػي تسػػػعى المنظمػػة مػػػف خلاليػػػا الػػػى توسػػػيح  والاعاليػػػات النشػػاطاتمػػػف  ىػػو بمثابػػػة مجمودػػػة

تحسػيف قػدراتيا وتطػو ر ذاتيػا وتاعيػ  دلاقاتيػا مػح بيئتيػا و وتعميا قادػدتيا المعر يػة باسػتمرار 
 .والتكي  معيا  يياالتطور الحاص   ةواكبم بيدؼ

كػ   دمػى انيػامػوارد المنظمػة الػى (Prime & Butler, 2001: 22-40) :ينظػر المدوارد-ج
بالشػػػك  الػػػذي ميػػػة, والمعمومػػػات والمعر ػػػة التػػػي يػػػتـ الػػػتحكـ بيػػػا ينظتموجػػػودات, والعمميػػػات الال

ف مف كااءتيا و ادميتيا.  يساددىا دمى  تنايذ الإستراتيجيات التي تحسل
إذ  , كبػر حجػـ المنظمػات تػو الػىيمػة وترجػح أىميمدار ػة الالتنسيا مػف الأنشػطة الإ يعتبر:التنسيق -د

تعددة مف م اد أنوادك  وحدة مف ىذه الوحدات  ؤدي, تالتنظيمة مف الوحدات  اد كبير  اد أصبحت تشم  ددد
 والاعاليػػات المتداخمػػة مػػح انشػػطة و عاليػػات الوحػػدات الادار ػػة الاخػػره . ومػػف خػػلاؿ التنسػػياالأنشػػطة 

حػػلاؿ  تسػػتطيح الادارة العميػػا لممنظمػػة التو يػػا بػػيف نشػػاطات الوحػػدات التنظيميػػة لبمػػوغ أىػػداؼ العمػػ  وا 
 , Cravens) ت العمػػ .كلاوتثقيػػ  العػػامميف بأنشػػطة ومشػػالعمػػ  الجمػػادي محػػ  العمػػ  الإناػػرادي 

2007 : 11)       
 اذو الخػدمات, الزبػوف مػف السػمح مػف اجػ  تمبيػة حاجػات المنظمػات وجػدت :مفهوم ولاء الزبدون  -7
معظػـ  جع  مما كاف دا عا الى, وجودا ليا كوف ي مف دونو لف  زبوف الب يتجسدجوىر دم  المنظمة  إف  

والكتػاب تعددت أراء البػاحثيف وقد , باتجاه تحقيا رضا الزبوف وبالتالي كسب ولائو  دممياتيا وبرامجيا 
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ولاء  (Benntt& Leonard,2000:90) د دػػرؼ  الزبػػوف , وبيػػذا الخصػػوص  قػػ ولاء  ػػي تعر ػػ  
 ,Grahame R. Dowling)ودر يػا كػ  مػف .التاضػي  تكػرار دمميػة الشػراء الناتجػة دػفالزبػوف بأنػو 

. بينمػا يػره ( دمى إنيا موق  يؤدي  ي بعض الاحياف إلى وجػود دلاقػة مػح منظمػة معينػة 5 :2002
(Kotler,2003:19)   تبادليػػػػػة بأنشػػػػػطة الزبػػػػػوف  ػػػػػي مشػػػػػاركة  رغبػػػػػة مقيػػػػػاسالػػػػػولاء ىػػػػػو دبػػػػػارة دػػػػػف

 ػػلف الػػولاء يمثػػ  الردايػػة المسػػتمرة والاىتمػػاـ بػػالزبوف مػػف   (Toprek,2011:1).وبالنسػػبة لػػػػػػػػػالمنظمة.
  جانب المنظمات لمواجية النشاطات الاقتصادية البديمة والمحاولات التنا سية التي تعيا العلاقة معو.

بأداء أدماليا والحاا  دمى مركزىا السوقي يعتمد دمى ة نظمإستمرار ة المإف :أهمية ولاء الزبون  -8
قػػدرتيا  ػػي الاحتاػػا  بالزبػػائف الحػػاليف و جػػذب اكبػػر دػػدد ممكػػف مػػف الزبػػائف المحتممػػيف اذ إف الحاػػا  
  . دمى الزبائف وكسب ولائيـ يمعب دوراد ميما  ي نمو العلامة التجار ة لممنظمة وبالتالي ز ادة ارباحيا 

يتض  مما تقدـ , اف اىمية ولاء الزبوف تتجسد  ي العديد مػف الامػور مػف بينيػا اف الزبػوف الػذي يحمػ  
ولاء لممنظمة يمي  الى التحدث مح الاخر ف بصورة ايجابية دف المنظمة ومنتجاتيا, مما يشجعيـ دمى 

 ( Rebekah Bennett , 2002 : 7)اقتنائيا . 
 أبعاد ولاء الزبون -9

خػذىا أمػنيـ  واحػد ف كػ إذ أولاء الزبػوف لممنظمػة ,  أبعػادتحديػد الباحثيف  يما يخػص الكتاب و تباينت اراء      
واتساقا مح ما تقدـ ادتمد الباحثاف دمى ) الجػودة , نظره وبما يتناسب مح طبيعة الميداف المبحوث ,  ةمف وجي

 أساسية لولاء الزبوف  و يما يمي توضي  لك  منيا :كأبعاد العلامة التجار ة , الصورة الذىنية لمزبوف , الثقة ( 
تناولو العديػد مػف البػاحثيف  ػي مجػاؿ الإدارة وتعػددت وجيػات النظػر بشػاف مصطم  الجودة  :الجودة-أ

 قػػد در يػػا ديمػػن  دمػػى أنيػػا درجػػة , تػػـ التركيػػز دمػػى تاسػػيرات محػػددة  حيػػثتحديػػد مايػػوـ دقيػػا لػػو, 
 (  Chandrupatla , 2000 : 1)عيار الجودة المناسب لمزبوف.   متوقعة مف الاتساؽ والموثوقية مح م

 أحػدىا يسػتخدـ تصػميـ رمػز,أواو  ,إشػارةاو  مصػطم ,او  , أسػـ ىػيالعلامة التجار ة  :العلامة التجارية-ب
 مػػػػػػػف غيػػػػػػػرىـ دػػػػػػػف وتمييػػػػػػػزىـمنتجػػػػػػػيف  مجمودػػػػػػػة أو واحػػػػػػػدلمنػػػػػػػت   أو خػػػػػػػدمات سػػػػػػػمح لتعر ػػػػػػػ  مجتمعػػػػػػػة أو

, و مػف ىػذا المنطمػا , تػدرؾ المنظمػات المعاصػرة اليػوـ          (Kotler , 2000 : 404-405).المنا سػيف
اىمية المحا ظة دمػى صػورة دلامتيػا التجار ػة كونيػا تمثػ  رمػزا أو دلالػة مميػزة لمنتجاتيػا أو خػدماتيا , وىػي 

أو الخدمػة التػي  تعكس القيـ التي تؤمف بيا وتعم  دمى تحقيقيا بدقػة وموثوقيػة وغيػر ذلػؾ مػف سػمات المنػت 
 يبحث دنيا الزبوف لتكوف دلالة لو  ي ذلؾ.

بعػػػد اف ادركػػػت غالبيػػػة منظمػػػات الادمػػػاؿ مػػػده اىميػػػة صػػػورتيا الذىنيػػػة ,     :الصدددورة الذهنيدددة للزبدددون -ج
اسػػػتثمرت امػػػوالا طائمػػػة كمحاولػػػة منيػػػا  ػػػي ترسػػػيب صػػػورة ليػػػا  ػػػي اذىػػػاف زبائنيػػػا . وبيػػػذا الخصػػػوص بػػػيف 

(Kotler , 2000 : 554)  , اف تصور الزبوف يكػوف دمػى نػوديف امػا ايجػابي او سػمبي , ومػف ىػذا المنطمػا
 اف الامر يستمزـ مف المنظمة اف تسعى الى تحسيف صورتيا اذ ىي اشبو بشػيء ممتصػا يصػعب تغييػره  ػي 
اذىػػاف النػػاس كونيػػا تثيػػر شػػكوكيـ اذا مػػا اختماػػت دػػف خصػػائص او سػػمات المنػػت  او الخدمػػة التػػي تقػػدميا 

  ة لمزبوف .المنظم
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ػػد  ت : الثقددة-د   التسػػييلات مػػف مجمودػػة البعػػد ىػػذا يمثػػ الزبػػوف اذ  ولاءتحقيػػا   ػيمػػؤثراد  دػػاملاد الثقػػة  ع 
 ,منتجاتيػا او خػػدماتيا  بيػا متػحتت التػي والخصػائص الصػاات ومجمودػة لمزبػائف, المنظمػة تقػدميا التػي

 إلػػى الثقػػة وتشػػير. المنظمػػةبمنػػت  او خدمػػة  الزبػػوف  ثقػػةيز ػػد مػػف والصػػاات  التسػػييلاتواف تػػوا ر ىػػذه 
 إلػػى السػػعي ثػػـ ومػػف, والمنظمػػة بػػيف الزبػػائف الأمػػد طو مػػة دلاقػػات ددػػائـ بلرسػػاء الصػػمة ذات الركػػائز

 ,.Li& Green ,2007: 5;Ting et al)أو تتجاوزىػا. توقعاتػو مػح تتطػابادنػدما  دمييػا المحا ظػة

2008:9)                                                               
 إختبار فرضيات البحث : الجانب الميداني / المبحث الثالث

 : والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها  الفرضية الرئيسة الاولىإختيار 
والقػػػدرات التنظيميػػػة  (LOSE)الخػػدمات الموجسػػػتية ي متغيػػػر تػػـ ايجػػػاد قػػػيـ الارتباطػػات ومعنو تيػػػا بػػػيف 

(ORCA) ( هوجدوؿ )  يتضمف تمؾ القيـ التي استخرجت باستخداـ البرنام  الاحصائيSPSS vr. 

20 
 متغيري الخدمات الموجستية والقدرات التنظيمية(قيـ الارتباطات بيف هجدوؿ )

 PU TR WA FI LOSE 

SK 

Pearson Correlation .291
**

 .405
**

 .546
**

 .493
**

 .556
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 314 314 314 314 314 

OL 

Pearson Correlation .317
**

 .407
**

 .602
**

 .586
**

 .609
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 314 314 314 314 314 

RE 

Pearson Correlation .311
**

 .399
**

 .555
**

 .508
**

 .566
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 314 314 314 314 314 

COO 

Pearson Correlation .329
**

 .372
**

 .553
**

 .494
**

 .556
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 314 314 314 314 314 

ORCA 

Pearson Correlation .354
**

 .453
**

 .643
**

 .594
**

 .652
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 314 314 314 314 314 
 

** correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 

 SPSS v.20بالإستعانة ببرنام   يفالمصدر: إدداد الباحث
ونلاحظ انيا قيمة  0.652بمغت  المذكور ف  فتغير ف قيمة الارتباي بيف الما(  هيتض  مف جدوؿ )   

المسػػاوية لمصػار ىػي اقػ  مػف مسػتوه الدلالػة المحػػدد  sigكػوف قيمػة  5معنويػة تحػت مسػتوه دلالػة %
ونسػػتنت  وجػػود دلاقػػة ارتبػػاي  H1وقبػػوؿ الارضػػية البديمػػة  H0وبالتػػالي يػػتـ ر ػػض الارضػػية الصػػار ة 

 )القػدرات التنظيميػة و  (LOSE)الخدمات الموجسػتية بيف  5طردية ذات دلالة معنوية تحت مستوه %

ORCA). 
 وبعد أن تم إختيار الفرضية الرئيسة الاولى سيتم إختيار فرضياتها الفرعية وكالاتي :
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 الفرضية الفرعية الاولى - أ

بمغػػػت  متغيػػػر القػػػدرات التنظيميػػػةو الشػػػراء بعػػػد ي بػػػيف اف قيمػػػة الارتبػػػا(  هيتضػػػ  مػػػف جػػػدوؿ )       
الميػػػارات والػػػتعمـ التنظيمػػػي البعػػػد المػػػذكور وكػػػ  مػػػف )( ,  ػػػي حػػػيف بمغػػػت قػػػيـ الارتبػػػاي بػػػيف (0.354

 .علً الخىالٍ  (0.329,0.311,0,317,0.291) والموارد والتنسيا(
المسػاوية لمصػار  sigكػوف قيمػة  5معنوية تحت مستوه دلالػة % جميح قيـ الارتباي كانت ونلاحظ اف

وقبػػوؿ الارضػية البديمػػة  H0ىػي اقػ  مػػف مسػتوه الدلالػػة المحػدد وبالتػػالي يػتـ ر ػض الارضػػية الصػار ة 
H1 .  بعػد الشػراءبيف  5وجود دلاقة ارتباي طردية ذات دلالة معنوية تحت مستوه %مف ذلؾ نستنت 
 .متغير القدرات التنظيميةو 

 الفرضية الفرعية الثانية  - ب

بمغػػت  متغيػػر القػػدرات التنظيميػػةو ((TRالنقػػ  بعػػد اف قيمػػة الارتبػػاي بػػيف (  هيتضػػ  مػػف جػػدوؿ )      
الميػارات والػتعمـ التنظيمػي والمػوارد ,  ي حيف بمغت قيـ الارتباي بيف البعػد المػذكور وكػ  مػف )0.453
الارتبػػاي كانػػت  قػػيـجميػػح نلاحظ اف دمػػى التػػوالي. (0.405, 0.407 , 0.399 , 0.372)والتنسػيا(

المسػػاوية لمصػػار ىػػي اقػػ  مػػف مسػػتوه الدلالػػة المحػػدد  sigكػػوف قيمػػة  5معنويػػة تحػػت مسػػتوه دلالػػة %
وجػػود دلاقػػة مػػف ذلػػؾ نسػػتنت  . H1وقبػػوؿ الارضػػية البديمػػة  H0وبالتػػالي يػػتـ ر ػػض الارضػػية الصػػار ة 

لقػػػػػػػدرات متغيػػػػػػػر او  (TRبعػػػػػػػد النقػػػػػػػ ) بػػػػػػػيف 5ارتبػػػػػػػاي طرديػػػػػػػة ذات دلالػػػػػػػة معنويػػػػػػػة تحػػػػػػػت مسػػػػػػػتوه %
 .(ORCA)التنظيمية

 الفرضية الفرعية الثالثة - ت

القػػػدرات التنظيميػػػة متغيػػػر التخػػػز ف و بعػػػد اف قيمػػػة الارتبػػػاي بػػػيف (  هيتضػػػ  مػػػف جػػػدوؿ )         
) الميارات والػتعمـ التنظيمػي  ي حيف بمغت قيـ الارتباي بيف البعد المذكور وك  مف 0.643بمغت 

الارتبػاي  قػيـ جميػح نلاحظ افدمػى التػوالي.((0.546 ,0.602 ,0.555 ,0.553والمػوارد والتنسػيا(
المساوية لمصار ىي اق  مف مستوه الدلالػة  sigكوف قيمة  5معنوية تحت مستوه دلالة % كانت

مػػف ذلػػؾ نسػػتنت  . H1وقبػػوؿ الارضػػية البديمػػة  H0المحػػدد وبالتػػالي يػػتـ ر ػػض الارضػػية الصػػار ة 
متغيػػػر و  (WA)التخػػػز ف بػػػيف 5معنويػػػة تحػػػت مسػػػتوه %وجػػػود دلاقػػػة ارتبػػػاي طرديػػػة ذات دلالػػػة 

 القدرات التنظيمية.
 الفرضية الفرعية الرابعة - ث

القدرات التنظيميػة متغير و  FI)تد ا المعمومات )بعد قيمة الارتباي بيف  اف(  هيتض  مف جدوؿ )    
والػتعمـ التنظيمػي ) الميػارات ,  ي حػيف بمغػت قػيـ الارتبػاي بػيف البعػد المػذكور وكػ  مػف 0.594بمغت 

الارتبػاي  قػيـجميػح  نلاحػظ افدمػى التػوالي . ( (0.493, 0.586 , 0.508 , 0.494والمػوارد والتنسػيا(
المسػػاوية لمصػػار ىػػي اقػػ  مػػف مسػػتوه الدلالػػة  sigكػػوف قيمػػة  5معنويػػة تحػػت مسػػتوه دلالػػة %كانػػت 

وجػود مػف ذلػؾ نسػتنت  . H1وقبػوؿ الارضػية البديمػة  H0المحدد وبالتالي يتـ ر ػض الارضػية الصػار ة 
متغيػػر و  FI)تػػد ا المعمومػػات )بعػػد بػػيف  5دلاقػػة ارتبػػاي طرديػػة ذات دلالػػة معنويػػة تحػػت مسػػتوه %
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تغيػػر القػػدرات وم ((WAالتخػػز ف و تضػػ  ممػػا سػػبا اف ادمػػى ارتبػػاي سػػج  بػػيف بعػػد.القػػدرات التنظيميػػة
ثالثػػا واخيػػرا  TR)بعػػد النقػػ )ثانيػػا ومػػف ثػػـ  ( FIتػػد ا المعمومػػات )بعػػده بعػػد  (يػػأتي(ORCAالتنظيميػػة
 .(PUالشراء) جاء بعد

 :الثانية والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها الفرضية الرئيسة إختيار  
 تغيػرة وابعػاده دمػى مر الخػدمات الموجسػتيتغيػالسػببي لم بػالأثرىنػا الارضػية المتعمقػة  افختبر الباحثسي

  ولاء الزبوف.
 :كالاتي النتائ  وكانت  

 ((CULOمتغير ولاء الزبوف دمى (LOSE)الخدمات الموجستيةدالة انحدار متغير قيـ  ( و جدوؿ )
معامػػػػػػػ  
التحديػػػػد 

R2 

معامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
التحديػػػػػػػػػػػػػػػػد 
 المصح 

معممػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 الانحدار

T 
 المحسوبة

قيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
sig 

F المحسػػػػػػػػػػو
 بة

قيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
sig 

 معنوية
F  ,  T 

 قُمت

Durbin 

Watso

n 

تحديػػػػػػػػػػػػػد وجػػػػػػػػػػػػػػود 
مشػػػػػػكمة الارتبػػػػػػاي 

 الذاتي
معنوي تحػت  0.00  139,771 0.00 11.882 0.556 31% 31%

مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتوه 
 5%دلالة 

 لا توجد مشكمة 1.9

 SPSS v.20بالإستعانة ببرنام   يفالمصدر: إدداد الباحث
الجدوليػة  Fقيمػة وىػي اكبػر مػف   ,( 139,771بمغػت )المحسػوبة  F( اف قيمػة ويتض  مف جػدوؿ ) 

. كػذلؾ نمػوذج الانحػدار المسػتخدـاوىذا يعنػي معنويػة ,  3.84المساوية الى  313و  2بدرجتي حر ة 
ىػذه  وتاسػر ,0.31 معام  التحديد المصػح   ي حيف بمغت قيمة  , 0.31معام  التحديد بمغت قيمة 

متغيػػػػػػػػػػػػر ولاء دمػػػػػػػػػػػػى ((LOSEالخػػػػػػػػػػػػدمات الموجسػػػػػػػػػػػػتية رتغيػػػػػػػػػػػػنمػػػػػػػػػػػػوذج انحػػػػػػػػػػػػدار ماالقيمػػػػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػػػػاف 
ػػػ   ((CULOالزبػػػوف  مػػػف قبػػػ   تاسػػػيرهامػػػا المتبقػػػي  يػػػتـ  ,مػػػف الانحرا ػػػات الكميػػػة %31رت مػػػا مقػػػداره سل
اما قيمة ,  0.556قيمتيا   قد كانت . اما معممة الانحدارىذا البحث يرات اخره غير مضمنة  ي متغ

 يفاي اف البػػػاحث,  5 وىػػي قيمػػة معنويػػة تحػػػت مسػػتوه دلالػػة % 11.882ليػػا  قػػد بمغػػػت  tاختبػػار 
دلالػػة معنويػػة احصػػائية  اذ اتػػأثير ىنػػاؾ  افاي  ,الارضػػية البديمػػةب ويقػػبلاف صػػار ةارضػػية الال ير ضػػاف

وتاسػػػر ايضػػػا بػػػاف ارتاػػػاع ( CULOولاء الزبػػػوف) رتغيػػػدمػػػى م ((LOSEالخػػػدمات الموجسػػػتية رتغيػػػلم
متغيػػػػػػػػر ولاء بمقػػػػػػػػدار وحػػػػػػػػدة واحػػػػػػػػدة يػػػػػػػػؤدي الػػػػػػػػى ارتاػػػػػػػػاع ( (LOSEالخػػػػػػػػدمات الموجسػػػػػػػػتية رتغيػػػػػػػػم

ددـ وجػود مشػكمة الارتبػاي  Durbin Watson. كما اظيرت قيمة  0.556بمقدار  (CULOالزبوف)
 .ولانحدار كونيا قر بة مف العدد نموذج ااالذاتي  ي 

 نهاتبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عسيتم إخ الثانيةبعد أن تم إختبار الفرضية الرئيسة 
 الفرضية الفرعية الاولى - أ

 ((CULOالزبوف متغير ولاء دمى   ابعاد متغير الخدمات الموجستيةدالة انحدار  قيـ(  ىجدوؿ )
معامػػػػػػػػػػػ   البعد

التحديػػػػػػػػد 
R2 

معامػػػػػػػػػػػػػػػػ  
التحديػػػػػػػػػػػػػد 
 المصح 

قيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
معممػػػػػػػػػػػػػة 
 الانحدار

 t قيمػػة 
المحسػػػػػػو 

 بة

Sig.  قيمػػةF 
 المحسوبة

Sig. معنوية قيمة 
T , F 

قيمػػػػػػة 
Dur

bin 
Wat

القػػػػػػػػػػػػػػػرار 
بوجػػػػػػػػػػػػػود 
مشػػػػػػػػػػػكمة 

ترتيػػػػػػػػػػػػػب 
 الاىمية



13 

 

 son  الارتبػػػػػاي
 الذاتي

PU 11% 11% 0.334 6.255 0.00 39.126 0.00  ٌحةةةج حمعنةةةى

مسةةخىي دلالةةت 

5% 

لا حىجةةةذ  1.9

 مشكلت

4 

TR 20% 20% 0.45 8.901 0.00 79.222 0.00  ٌحةةةج حمعنةةةى

مسةةخىي دلالةةت 

5% 

لا حىجةةةذ  1.9

 مشكلت

3 

WA 22% 22% 0.472 9.469 0.00 89.668 0.00  ٌحةةةج حمعنةةةى

مسةةخىي دلالةةت 

5% 

لا حىجةةةذ  1.8

 مشكلت

1 

FI 22% 22% 0.472 9.455 0.00 89.403 0.00  ٌحةةةج حمعنةةةى

مسةةخىي دلالةةت 

5% 

لا حىجةةةذ  2

 مشكلت

2 

 SPSS v.20بالإستعانة ببرنام   يفالمصدر: إدداد الباحث
الجدوليػػة بػػدرجتي  Fقيمػػة وىػػي اكبػػر مػػف   (39.126)المحسػػوبة  Fقيمػػة ( اف  ىيتضػػ  مػػف جػػدوؿ ) 

. وبمغػػت قيمػػة نمػػوذج الانحػػدار المسػػتخدـاوىػػذا يعنػػي معنويػػة ,  3.84المسػػاوية الػػى  313و  2حر ػػة 
وتاسػر ىػذه القيمػة بػاف  0.11بمغػت قيمتػو  قػد معامػ  التحديػد المصػح  , امػا  0.11 معامػ  التحديػد 

مػػف  %11 سػػرت مػػا مقػػداره  ( (CULOمتغيػػر ولاء الزبػػوف دمػػى (  (PUبعػػد الشػػراءنمػػوذج انحػػدار ا
 ػي . ىػذا البحػث يرات اخره غيػر مضػمنة  ػي مف قب  متغ تاسيرهاما المتبقي  يتـ , الانحرا ات الكمية 
وىػػػي قيمػػػة  6.255ليػػػا  قػػػد بمغػػػت  tامػػػا قيمػػػة اختبػػػار ,   0.334 معممػػػة الانحػػػدار حػػػيف بمغػػػت قيمػػػة

الارضػػػػية ب ويقػػػػبلاف صػػػػار ةارضػػػية الال ير ضػػػػاف يفاي اف البػػػػاحث,  5معنويػػػة تحػػػػت مسػػػػتوه دلالػػػة %
بعػػػد الشػػػراء وتاسػػػر ايضػػػا بػػػاف ارتاػػػاع  (CULO)متغيػػػر ولاء الزبػػػوف دمػػػى  ((PUبعػػػد الشػػػراءل ,البديمػػػة

(PU) تغيػػػػر ولاء الزبػػػوف بمقػػػدار وحػػػػدة واحػػػدة يػػػػؤدي الػػػػى ارتاػػػاع لمCULO))  كمػػػػا 0.334بمقػػػػدار .
لانحػدار كونيػا قر بػة نمػوذج ااددـ وجود مشكمة الارتباي الػذاتي  ػي  Durbin Watsonاظيرت قيمة 
 .ومف العدد 

 : الفرضية الفرعية الثانية - ب

الجدولية بدرجتي  Fوىي اكبر مف  قيمة  (39.126)المحسوبة  Fقيمة ( اف  ىيتض  مف جدوؿ )    
 . وبمغػػت قيمػػةالمسػػتخدـ , وىػػذا يعنػػي معنويػػة انمػػوذج الانحػػدار 3.84المسػػاوية الػػى  313و  2حر ػػة 

وتاسػر  0.20معام  التحديػد المصػح  ,  ي حيف بمغت  قيمة  TR 0.20))النق  لبعدمعام  التحديد 
 سػػرت مػػا مقػػداره  (CULO)ولاء الزبػػوف  رتغيػػدمػػى م (TRبعػػد النقػػ ) نمػػوذج انحػػداراىػػذه القيمػػة بػػاف 

ىػػذا يػػرات اخػػره غيػػر مضػػمنة  ػػي مػػف قبػػ  متغ تاسػػيرهمػػف الانحرا ػػات الكميػػة امػػا المتبقػػي  يػػتـ  20%
 .البحث 

وىػػػي قيمػػػة  t 8.901قيمػػػة اختبػػػار   ػػػي حػػػيف بمغػػػت 0.45قيمتيػػػا   قػػػد كانػػػت امػػػا معممػػػة الانحػػػدار   
الارضػػػية ب ويقػػػبلاف صػػػار ةارضػػػية الال ير ضػػػاف يفاي اف البػػػاحث,   5معنويػػػة تحػػػت مسػػػتوه دلالػػػة %

ولاء  رتغيػػػػػػػمدمػػػػػػػى  (TRبعػػػػػػػد النقػػػػػػػ )دلالػػػػػػػة معنويػػػػػػػة احصػػػػػػػائية ل اذ يراتػػػػػػػأثاف ىنػػػػػػػاؾ  اي  ,البديمػػػػػػػة
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بمقػػدار وحػػدة واحػػدة يػػؤدي الػػى ارتاػػاع  (TRبعػػد النقػػ )وتاسػػر ايضػػا بػػاف ارتاػػاع ,  (CULO)الزبػػوف 
دػػػدـ وجػػػود  Durbin Watsonكمػػػا اظيػػػرت قيمػػػة  , 0.45بمقػػػدار  (CULOولاء الزبػػػوف) رتغيػػػم

 .ولانحدار كونيا قر بة مف العدد نموذج اامشكمة الارتباي الذاتي  ي 
 : الفرضية الفرعية الثالثة - ت

و  2الجدولية بدرجتي حر ة  Fقيمة مح ( 89.668)المحسوبة  Fقيمة ( اف  ىيتض  مف جدوؿ )     
الجدولية وىذا يعني معنويػة  Fالمحسوبة اكبر مف قيمة  Fنلاحظ اف قيمة   3.84المساوية الى  313

,  ػػي حػػيف  0.22بمغػػت قيمتػػو  (WA)التخػػز ف لبعػػدواف معامػػ  التحديػػد . نمػػوذج الانحػػدار المسػػتخدـا
بعػػػػػػد  نمػػػػػػوذج انحػػػػػػداراوتاسػػػػػػر ىػػػػػػذه القيمػػػػػػة بػػػػػػاف ,  0.22معامػػػػػػ  التحديػػػػػػد المصػػػػػػح  بمغػػػػػػت قيمػػػػػػة 

امػا , مف الانحرا ػات الكميػة  %22 سرت ما مقداره ( (CULOولاء الزبوف  رتغيدمى م (WA)التخز ف
 .ىذا البحث يرات اخره غير مضمنة  ي مف قب  متغ تاسيرهالمتبقي  يتـ 

وىػي قيمػة  9.469ليا  قػد بمغػت  tاما قيمة اختبار ,  0.472 معممة الانحدارقيمة   ي حيف بمغت   
 الارضػية البديمػة ب ويقػبلاف صػار ةارضػية الال ير ضػاف يفاي اف البػاحث 5معنوية تحت مستوه دلالػة %

تغيػػػػػػػر ولاء دمػػػػػػػى م (WA)بعػػػػػػػد التخػػػػػػػز فلػػػػػػػة معنويػػػػػػػة احصػػػػػػػائية لدلا اذ ااف ىنػػػػػػػاؾ تػػػػػػػاثير بمعنػػػػػػػى   ,
وحدة واحدة يؤدي الى ارتاػاع  بمقدار  (WA)بعد التخز ف وتاسر ايضا باف ارتااع,  CULO)الزبوف)

دػػدـ وجػػود  Durbin Watsonكمػػا اظيػػرت قيمػػة  , 0.472بمقػػدار  CULO)ولاء الزبػػوف) رتغيػػلم
 .ولانحدار كونيا قر بة مف العدد نموذج اامشكمة الارتباي الذاتي  ي 

 : الفرضية الفرعية الرابعة - ث

و  2الجدولية بدرجتي حر ة  Fقيمة مح ( 89.403)المحسوبة  Fقيمة ( اف  ىيتض  مف جدوؿ )     
الجدولية وىذا يعني معنويػة  Fالمحسوبة اكبر مف قيمة  Fنلاحظ اف قيمة   3.84المساوية الى  313

,  ػػي  0.22بمغػػت قيمتػػو (FI)لبعػػد تػػد ا المعمومػػات معامػػ  التحديػػد واف . نمػػوذج الانحػػدار المسػػتخدـا
بعػػػػد تػػػػد ا نمػػػػوذج انحػػػػدار اوتاسػػػػر ىػػػػذه القيمػػػػة بػػػػاف ,  0.22معامػػػػ  التحديػػػػد المصػػػػح  حػػػػيف بمغػػػػت 
امػا , مف الانحرا ات الكميػة  %22 سرت ما مقداره  ((CULOولاء الزبوف  رتغيدمى م(FI)المعمومات 
 .ىذا البحث يرات اخره غير مضمنة  ي مف قب  متغ تاسيرهالمتبقي  يتـ 

وىػي قيمػة  9.455ليا  قػد بمغػت  tاما قيمة اختبار ,  0.472قيمة معممة الانحدار بمغت   ي حيف   
, الارضية البديمة ب ويقبلاف صار ةارضية الال ير ضاف يفاي اف الباحث 5معنوية تحت مستوه دلالة %

تغيػػػػػػػػر ولاء دمػػػػػػػػى م (WA)بعػػػػػػػػد التخػػػػػػػػز فلػػػػػػػػة معنويػػػػػػػػة احصػػػػػػػػائية لدلا اذ ااف ىنػػػػػػػػاؾ تػػػػػػػػاثير بمعنػػػػػػػػى 
وحػدة واحػدة يػؤدي الػى ارتاػاع  بمقػدار  (WA)بعػد التخػز ف وتاسر ايضا بػاف ارتاػاع CULO)الزبوف)

دػػدـ وجػػود  Durbin Watsonكمػػا اظيػػرت قيمػػة  , 0.472بمقػػدار  CULO)ولاء الزبػػوف) رتغيػػلم
 .ولانحدار كونيا قر بة مف العدد نموذج اامشكمة الارتباي الذاتي  ي 

 :وفرضياتها الفرعية المنبثقة عنها الثالثة الفرضية الرئيسة -
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وابعػػاده  (ORCA)لمقػػدرات التنظيميػػة ر تغيػػالسػػببي لم بػػالأثرىنػػا الارضػػية المتعمقػػة  افختبر الباحثػػيسػػ
 .((CULOولاء الزبوف تغير دمى م
 ((CULOمتغير ولاء الزبوف دمى (  (ORCAدالة انحدار متغير القدرات التنظيمية قيـ ( يجدوؿ )

معامةةةةةل 

الخحذَةةةذ 

R
2

 

معامةةةةةةةةةةل 

الخحذَةةةةةةةةذ 

 المصحح

معلمةةةةةةةت 

 الانحذار

T 

 المحسىبت

قُمةةةةت 

sig 

F 

 المحسىبت

قُمةةةةت 

sig 

 معنىَت 

 قُمت

T , F 

 قُمت

Durbin 

Watson 

ححذَةةةةةةةةةةةةةةةذ 

وجةةةةةةةةةةةةةةةىد 

مشةةةةةةةةةةةةةةكلت 

الارحبةةةةةةةةةاط 

 الذاحٍ

معنةةةةةةةةةةةىٌ  0.00 287.603 0.00 16.959 0.693 48% 48%

ححةةةةةةةةةةةةةةةج 

مسةةةةةةةةةخىي 

 %5دلالت 

لا حىجةةةةةةةةةةذ  2

 مشكلت

 SPSS v.20بالإستعانة ببرنام   يفالمصدر: إدداد الباحث
الجدوليػػة  Fقيمػػة وىػػي اكبػػر مػػف  ( 287.603بمغػػت )المحسػػوبة  F( اف قيمػػة  ييتضػػ  مػػف جػػدوؿ ) 

. كػذلؾ نمػوذج الانحػدار المسػتخدـاوىذا يعنػي معنويػة ,  3.84المساوية الى  313و  2بدرجتي حر ة 
ىػػذه  وتاسػػر 0.48معامػػ  التحديػػد المصػػح  , ػػي حػػيف بمغػػت قيمػػة  0.48معامػػ  التحديػػد بمغػػت قيمػػة 

متغيػػػػػػػػػػػر ولاء دمػػػػػػػػػػػى (  (ORCAمتغيػػػػػػػػػػػر القػػػػػػػػػػػدرات التنظيميػػػػػػػػػػػة نمػػػػػػػػػػػوذج انحػػػػػػػػػػػدار االقيمػػػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػػػاف 
ػػػ   ((CULOالزبػػػوف  مػػػف قبػػػ   تاسػػػيرهامػػػا المتبقػػػي  يػػػتـ , مػػػف الانحرا ػػػات الكميػػػة %48رت مػػػا مقػػػداره سل
امػػػا قيمػػػة , 0.693 معممػػػة الانحػػػدار وقػػػد بمغػػػت قيمػػػة. ىػػػذا البحػػػث يػػػرات اخػػػره غيػػػر مضػػػمنة  ػػػي متغ

 ير ضػاف يفاي اف البػاحث5 وىػي قيمػة معنويػة تحػت مسػتوه دلالػة %16.959 ليا  قد بمغػت  tاختبار 
متغيػػػر لدلالػػػة معنويػػػة احصػػػائية  اذ راتأثيػػػىنػػػاؾ  اي اف ,الارضػػػية البديمػػػةب ويقػػػبلاف صػػػار ةارضػػػية الال

متغيػػػر وتاسػػػر ايضػػػا بػػػاف ارتاػػػاع ( CULOولاء الزبػػػوف) رتغيػػػدمػػػى م(  (ORCAالقػػػدرات التنظيميػػػة 
 (CULOمتغيػػػر ولاء الزبػػػوف)بمقػػػدار وحػػػدة واحػػػدة يػػػؤدي الػػػى ارتاػػػاع (  (ORCAالقػػػدرات التنظيميػػػة 

نموذج اددـ وجود مشكمة الارتباي الذاتي  ي  Durbin Watson. كما اظيرت قيمة  0.693بمقدار 
 . وبمغت  لانحدار كونياا

 نهاالفرضيات الفرعية المنبثقة ع تبارسيتم إخ الثالثةبعد أن تم إختبار الفرضية الرئيسة 
 :الفرضية الفرعية الاولى - أ

 ((CULOمتغير ولاء الزبوف دمى   ابعاد متغير القدرات التنظيميةدالة انحدار  قيـ(  5جدوؿ )
معامػػػػػػ   البعد

التحديػػػد 
R2 

معامػػػػػػػػػػػػػػػػ  
التحديػػػػػػػػػػػػػد 
 المصح 

قيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
معممػػػػػػػػػػػػػة 
 الانحدار

 

 t قيمػػػة 
 المحسوبة

Sig.  قيمػػػػػةF 
 المحسوبة

Si
g. 

معنويػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 قيمة

T , F 

قيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
Durbi

n 
Watson 

القػػػػػػػػػػػػػػػرار 
بوجػػػػػػػػػػػػػود 
مشػػػػػػػػػػػكمة 
الارتبػػػػػاي 

 الذاتي

ترتيػػػػػػػػب 
 الاىمية

SK 39% 39% 0.627 14.215 0.00 202.075 0.

0

0 

معنةةةةةةةةةىٌ 

ححةةةةةةةةةةةةةةج 

مسةةةةةةةةخىي 

 %5دلالت 

لا حىجةةةذ  2.1

 مشكلت

2 

OL 33% 33% 0.576 12.444 0.00 154.864 0. ٌ4لا حىجةةةذ  2معنةةةةةةةةةى 
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0

0 

ححةةةةةةةةةةةةةةج 

مسةةةةةةةةخىي 

 %5دلالت 

 مشكلت

RE 41% 41% 0.643 14.838 0.00 220.163 0.

0

0 

معنةةةةةةةةةىٌ 

ححةةةةةةةةةةةةةةج 

مسةةةةةةةةخىي 

 %5دلالت 

لا حىجةةةذ  1.9

 مشكلت

1 

COO 34% 34% 0.583 12.672 0.00 160.589 0.

0

0 

معنةةةةةةةةةىٌ 

ححةةةةةةةةةةةةةةج 

مسةةةةةةةةخىي 

 %5دلالت 

لا حىجةةةذ  1.9

 مشكلت

3 

 SPSS v.20بالإستعانة ببرنام   يفالمصدر: إدداد الباحث
 2الجدوليػة بػدرجتي حر ػة  Fقيمة مح ( 202.075)المحسوبة  Fقيمة ( اف  5يتض  مف جدوؿ )     
الجدوليػػة وىػػذا يعنػػي  Fالمحسػػوبة اكبػػر مػػف القيمػػة  Fنلاحػػظ اف قيمػػة  , 3.84المسػػاوية الػػى  313و 

,  ػي  0.39 (SKمميػارات)اللبعػد معامػ  التحديػد  . وقػد بمغػت قيمػةنموذج الانحدار المستخدـامعنوية 
بعػػػػػد نمػػػػػوذج انحػػػػػدار اوتاسػػػػػر ىػػػػػذه القيمػػػػة بػػػػػاف  0.39معامػػػػػ  التحديػػػػد المصػػػػػح  حػػػػيف بمغػػػػػت قيمػػػػػة 

مػػف الانحرا ػػات الكميػػة امػػا  %39 سػػرت مػػا مقػػداره  ((CULOولاء الزبػػوف  رتغيػػدمػػى م (SKلميػػارات)ا
 .ىذا البحث يرات اخره غير مضمنة  ي مف قب  متغ تاسيرهالمتبقي  يتـ 

وىػي قيمػة  14.215ليػا  قػد بمغػت  tاما قيمة اختبار  0.627قيمتيا   قد كانت اما معممة الانحدار    
, الارضية البديمة ب ويقبلاف صار ةارضية الال ير ضاف يفاي اف الباحث 5معنوية تحت مستوه دلالة %

تغيػػػػػػػر ولاء دمػػػػػػػى الم  (SKلميػػػػػػػارات)ابعػػػػػػػد للػػػػػػػة معنويػػػػػػػة احصػػػػػػػائية دلا اذ ااف ىنػػػػػػػاؾ تػػػػػػػاثير بمعنػػػػػػػى 
وحػػدة واحػػدة يػػؤدي الػػى  بمقػػدار  (SKلميػػارات)ابعػػد بعػػد  وتاسػػر ايضػػا بػػاف ارتاػػاع CULO)الزبػػوف)
دػػدـ  Durbin Watsonكمػػا اظيػػرت قيمػػة  ,0.627بمقػػدار  CULO)ولاء الزبػػوف) رتغيػػارتاػػاع لم

 .ولانحدار كونيا قر بة مف العدد نموذج ااوجود مشكمة الارتباي الذاتي  ي 
 :الفرضية الفرعية الثانية - ب

و  2الجدوليػػة بػػدرجتي حر ػػة  Fقيمػة مػػح ( 154.864)المحسػػوبة  Fقيمػة ( اف  ًيتضػ  مػػف جػػدوؿ ) 
وىػػذا يعنػػػي , الجدوليػػة  Fالمحسػػوبة اكبػػػر مػػف قيمػػة  Fنلاحػػظ اف قيمػػة  , 3.84المسػػاوية الػػى  313

 0.33 (OLتعمـ التنظيمػي)الػلبعػد معام  التحديد  وقد بمغت قيمةو . نموذج الانحدار المستخدـامعنوية 
لػػػػتعمـ ابعػػػػد انحػػػػدار نمػػػػوذج اوتاسػػػػر ىػػػػذه القيمػػػػة بػػػػاف ,  0.33معامػػػػ  التحديػػػػد المصػػػػح  , امػػػػا قيمػػػػة 
امػا , مف الانحرا ات الكمية  %33 سرت ما مقداره ((CULOولاء الزبوف  متغيردمى  (OLالتنظيمي)

 .ىذا البحث يرات اخره غير مضمنة  ي مف قب  متغ تاسيره المتبقي  يتـ 
وىػي , t  12.444قيمػة اختبػار  ,  ػي حػيف بمغػت  0.576قيمتيػا بمغػت  قػد  اما معممة الانحػدار    

الارضػػية ب ويقػػبلاف صػػار ةارضػػية الال ير ضػػاف يفاي اف البػاحث  5قيمػة معنويػػة تحػػت مسػػتوه دلالػػة %
ولاء الزبوف  دمى متغير(OLلتعمـ التنظيمي)البعد دلالة معنوية احصائية  اذ اتأثير ىناؾ  اي اف ,البديمة

CULO))  , ابعد وتاسر ايضا باف ارتااع(لتعمـ التنظيميOL)  بمقدار وحدة واحدة يػؤدي الػى ارتاػاع
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دػػدـ وجػػود  Durbin Watsonكمػػا اظيػػرت قيمػػة  , 0.576بمقػػدار ( (CULOولاء الزبػػوف  متغيػػر
 .و تساوي لانحدار كونيا نموذج اامشكمة الارتباي الذاتي  ي 

 :الثالثةالفرضية الفرعية  - ج

و  2الجدوليػة بػدرجتي حر ػة  Fقيمػة مػح (  220.163)المحسػوبة  Fقيمة ( اف  ًيتض  مف جدوؿ ) 
وىػػذا يعنػػػي  ,الجدوليػػة Fقيمػػة , المحسػػوبة اكبػػػر مػػف  Fنلاحػػظ اف قيمػػة   3.84المسػػاوية الػػى  313

, امػػا  0.41( REلمػػوارد )البعػػد معامػػ  التحديػػد . وقػػد بمغػػت قيمػػة نمػػوذج الانحػػدار المسػػتخدـامعنويػػة 
لمػػوارد ابعػػد نمػػوذج انحػػدار اوتاسػػر ىػػذه القيمػػة بػػاف ,  0.41بمغػػت  قػػد معامػػ  التحديػػد المصػػح  قيمػػة 

(RE ) ولاء الزبوف دمى متغير(CULO) مف الانحرا ات الكمية اما المتبقي  يتـ  %41 سرت ما مقداره
 .ىذا البحث يرات اخره غير مضمنة  ي مف قب  متغ تاسيره

وىػػي قيمػػة  14.838ليػػا  tاختبػػار  , ػػي حػػيف بمغػػت قيمػػة 0.643بمغػػت  قػػد  امػػا معممػػة الانحػػدار    
 ,الارضية البديمةب ويقبلاف صار ةارضية الال ير ضاف يفاي اف الباحث  5معنوية تحت مستوه دلالة %

ولاء دمػػػػػػػػػػػى متغيػػػػػػػػػػػر ( REلمػػػػػػػػػػػوارد )البعػػػػػػػػػػػد  دلالػػػػػػػػػػػة معنويػػػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػػائية اذ اتػػػػػػػػػػػأثير ىنػػػػػػػػػػػاؾ  اي اف
بمقػػدار وحػػدة واحػػدة يػػؤدي الػػى ارتاػػاع  ( REلمػػوارد )ابعػػد وتاسػػر ايضػػا بػػاف ارتاػػاع (CULO)الزبػػوف 
دػػدـ وجػػود  Durbin Watsonقيمػػة  كمػػا اظيػػرت , 0.643بمقػػدار (CULO) ولاء الزبػػوف متغيػػر 

 .2  نموذج الانحدار كونيا قر بة مف العدد امشكمة الارتباي الذاتي  ي 
 :الفرضية الفرعية الرابعة-د

و  2الجدوليػة بػدرجتي حر ػة  Fقيمػة مػح (  160.589)المحسػوبة  Fقيمة ( اف  ًيتض  مف جدوؿ ) 
وىػػػذا يعنػػػي , الجدوليػػػة  Fالمحسػػػوبة اكبػػػر مػػػف قيمػػػة  Fنلاحػػػظ اف قيمػػػة   3.84المسػػػاوية الػػػى  313

, اما  0.34 (COOلتنسيا )البعد معام  التحديد  . وقد بمغت قيمةنموذج الانحدار المستخدـامعنوية 
لتنسػيا ابعػد نمػوذج انحػدار اوتاسػر ىػذه القيمػة بػاف ,  0.34بمغػت  قػد معام  التحديػد المصػح  قيمة 

(COO)  ولاء الزبوف  متغيردمى(CULO) مػف الانحرا ػات الكميػة امػا المتبقػي  %34 سرت مػا مقػداره
 .ىذا البحث غير مضمنة  ي  يرات اخره مف قب  متغ تاسيره يتـ 
وىػي  12.672ليػا  tقيمػة اختبػار  ,  ػي حػيف بمغػت 0.583 قيمتيا بمغت قد  اما معممة الانحدار    

الارضػػية ب ويقػػبلاف صػػار ةارضػػية الال ير ضػػاف يفاي اف البػػاحث 5قيمػػة معنويػػة تحػػت مسػػتوه دلالػػة %
ولاء  دمػػػػػى متغيػػػػػر( COOلتنسػػػػػيا )البعػػػػػد دلالػػػػػة معنويػػػػػة احصػػػػػائية  اذ اتػػػػػأثير ىنػػػػػاؾ  اي اف ,البديمػػػػػة
بمقػدار وحػدة واحػدة يػؤدي الػى ارتاػاع  (COOلتنسػيا )ابعػد وتاسر ايضا باف ارتااع (CULO)الزبوف 
دػدـ وجػود مشػكمة تبػيف  Durbin Watsonاف قيمة و  , 0.583بمقدار  (CULO)ولاء الزبوف  متغير

 .2  نموذج الانحدار كونيا قر بة مف العدد االارتباي الذاتي  ي 
 : الرابعة الفرضية الرئيسة إختبار 

والقػػدرات   (LOSE)لخػػدمات الموجسػػتية ار تغيالسػػببي لم بػػالأثرىنػػا الارضػػية المتعمقػػة  افختبر الباحثػػيسػػ
 CULOمجتمعيف  ي ولاء الزبوف (ORCA)التنظيمية 
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 ولاء الزبوف متغير دمىالخدمات الموجستية  والقدرات التنظيمية  متغيري دالة انحدار قيـ ( ٌجدوؿ ) 

 رتغيالم
معامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

 R2التحديد 

معامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
التحديػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد 

 المصح 

معممػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 الانحدار

t 
 المحسوبة

قيمػػػػػػػػػػػة 
sig 

 معنوية
T 

 قُمت

Durbin 

Watson 

تحديػػػػػػػػػػػػد وجػػػػػػػػػػػػود 
مشػػػػػكمة الارتبػػػػػاي 

 الذاتي

LOSE 

50% 50% 

0.182 3.436 .001 

معنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوي 
تحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػت 
مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتوه 

 5%دلالة 
 لا توجد مشكمة 1.9

ORCA 0.574 10.837 .000 

معنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوي 
تحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػت 
مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتوه 

 5%دلالة 
 SPSS v.20بالإستعانة ببرنام   يفالمصدر: إدداد الباحث

 
لمتغيػػػري الخػػػدمات الموجسػػػتية  معممػػػة الانحػػػدار ف قيمػػػةا (  ٌ)جػػػدوؿ اظيػػػرت النتػػػائ  المضػػػمنة  ػػػي 

ليػػا  قػػد ( المحسػػوبة t)امػػا قيمػػة ( دمػػى التػػوالي , ( 0.182 , 0.574 بمغػػت والقػػدرات التنظيميػػة 
, وبالتػالي  5وىػي قػيـ معنويػة تحػت مسػتوه دلالػة %دمى التوالي ايضا  (3.4367 , 10.837)بمغت

ذو دلالة معنويػة  تأثيراف ىناؾ مف ذلؾ ونستنت  , وتقب  الارضية البديمة  صار ةارضية اليتـ ر ض ال
 .((CULOمجتمعيف  ي ولاء الزبوف (ORCA)والقدرات التنظيمية   (LOSE)لمخدمات الموجستية 

 
 الاستنتاجات والتوصياتالمبحث الرابع 

 أولًا: الاستنتاجات
وىػي قيمػة  ( 0.652 بمغت قيمة معام  الارتباي بيف الخدمات الموجستية والقدرات التنظيميػة ) -ه

 الارتباي بيف أبعاد الخدمات الموجستيةقيـ معاملات . وكانت   %5معنوية تحت مستوه دلالة 
جمالي القدرات التنظيمية معنوية إذ بمغت ) ( الشراء , النق   , التخز ف , وتد ا المعمومات ) وا 

 ( دمى التوالي.0.594,  0.643,  0.453,  0.354
 Fالخػػدمات الموجسػػتية كػػاف ليػػا تػػأثير معنػػوي  ػػي ولاء الزبػػوف إذ بمغػػت قيمػػة  اف جميػػح ابعػػاد  -و

،   79.222،  39.126)لشػػراء  , النقػػ  , التخػػز ف  وتػػد ا المعمومػػات االمحسػػوبة لأبعػػاد 

 (.                                   3.84الجدولية البالغة )  Fدمى التوالي وىي أكبر مف قيمة  (89.403،  89.668
ولاء الزبػوف إذ بمغػت قيمػة    أبعػػػػػػػػػػػػاد القدرات التنظيميػػػػػػة  كاف ليػا تػػػػػػػػػػػػأثير معنػوي  ػي .اف جميح -ى

F  202.075 )المحسوبػػػػػػػػػػػة لأبعػػػػػػػػػػػػػاد الميػارات  , الػتعمـ التنظيمػي  , المػوارد  والتنسػيا  ، 

الجدوليػػة البالغػػة   Fدمػػى التػػوالي وىػػي أكبػػر مػػف قيمػػة  (160.589،  220.163، 154.864
(3.84  .) 
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مف متغير الخدمات الموجستية المرتبة الاولى مف ناحية تأثيره  ػي ( WAبعد التخز ف ) احت    -ي
 المرتبة الاخيرة  ي التأثير.( PUبعد الشراء ) حقامتغير ولاء الزبوف ,  ي حيف 

مف متغير القدرات التنظيمية صاحب المرتبة الاولى مف ناحية تأثيره  RE ) )بعد الموارد احت   -5
بالمرتبػة الاخيػرة مػف ناحيػة ( OLبعػد الػتعمـ التنظيمػي )  ي متغير ولاء الزبوف ,  ػي حػيف جػاء

 التأثير.
 لمخػدمات الموجسػتية والقػدرات التنظيميػة مجتمعػيف  ػي ولاء الزبػوف ذو دلالة معنوية  تأثيرىناؾ  -6

 , 0.574 لمتغيػري الخػدمات الموجسػتية والقػدرات التنظيميػة معممػة الانحػدار حيث بمغػت قيمػة
( دمػى التػوالي 3.436،10.837 ,)ليػا  قػد بمغػت المحسػوبة tاما قيمػة ( دمى التوالي ( 0.182

 . 5وىي قيـ معنوية تحت مستوه دلالة %
 ثانياً : التوصيات

وتأثيرىػا  ػي ز ػادة الاربػاح وتقميػ  الخػدمات الموجسػتية الشركة دينة الدراسةأىمية ضرورة إدراؾ  -ه
,  ضػلاد دػف ضػرورة الاىتمػاـ تعز ػز ولاء الزبػوف الخسائر بالاضا ة الػى تأثيرىػا  ػي إسػتدامة و 

 بتطو ر مجاؿ الخدمات الموجستية و تـ ذلؾ مف خلاؿ ددة وليات منيا :

إسػتحداث قسػػـ تحػػت دنػػواف ) قسػػـ الخػدمات الموجسػػتية ( ضػػمف الييكػػ  التنظيمػػي لمعمػػ   - أ
ات سػمنت الكو ػة , يكػوف مسػؤولا دػف كا ػػة الادمػاؿ الموجسػتية , والعمػ  دمػى ربػا الوحػػد

 التنظيمية ذات العلاقة بالقسـ المذكور.

إجػػراء المتابعػػة الدور ػػة لعمػػ  القسػػـ المػػذكور وناػػاد ضػػمف الاقػػرة ) أ ( مػػف خػػلاؿ السػػعي  - ب
دارة معمػػػ  سػػػمنت الكو ػػػة بتحديػػػد نقػػػاي  المسػػػتمر مػػػف قبػػػ  معاونيػػػة السػػػمنت الجنوبيػػػة وا 

لتػدابير والاجػراءات القصور ودػدـ الكاػاءة  ػي تنايػذ الخػدمات الموجسػتية , بيػدؼ اتخػاذ ا
 اللازمة لمعالجتيا  ي الوقت المناسب . 

قياـ المنظمة المبحوثة بػاجراء اسػتبياف دوري لمزبػائف الخػارجيف والػداخميف بيػدؼ التعػرؼ  - ت
دمى وراؤىـ ومقترحاتيـ حوؿ المنتجات والخدمات المقدمػة ليػـ , ودمػى وجػو الخصػوص 

راسػػة ىػػذه ا راء والاسػػتاادة منيػػا  ػػي المرتبطػػة منيػػا باخػػدمات الموجسػػتية , مػػح ضػػرورة د
 تطو ر الخدمات الموجستية ومعالجة حالات القصور اف وجدت باسرع وقت ممكف .   

 ينبغي دمى المنظمة دينة الدراسة إيلاء بعد الشراء إىتماـ أكبر مف خلاؿ :  -و

 إدتماد إسموب الشراء  ي الوقت المناسب لتلا ي تراكـ المواد  ي المخازف. - أ

تماد المنظمة دينة الدراسة دمى أنظمة التور د الالكتروني لتنظيـ دقود التور د ضرورة إد - ب
 مح المجيز ف الكترونياد بيدؼ إستغلاؿ الوقت مح تقمي  كماة الإياادات.

 ػي مختمػ  النػواحي التقنيػة و تطػو ره وتنميتػو وز ادة الاستثمار  يػو النق  ضرورة التركيز دمى  -ى
وتحسػػيف دمميػػات الجدولػػة  المنظمػػة التكػػالي  التػػي تتحمميػػاحجػػـ  مػػف اجػػ  تخاػػيضوالإدار ػػة 

 والزبائف. فوبناء جسر بيف المجيز  نق  المنتجاتل



21 

 

 بصورة أكبر مف خلاؿ : الاىتماـ بالتخز ف  دمى المنظمة المبحوثة -ي

 المػػوادتػػو ير ظػػروؼ ملائمػػةد لخػػزف المػػواد والمنتجػػات لمػػا لػػو مػػف تػػأثير مباشػػر دمػػى جػػودة  - أ
 تد ا متوازف.والمنتجات وتأميف 

الأمر مخزنيػػػةالكبيػػػرة غيػػػر المسػػػتغمة وتحو ميػػػا الػػػى مسػػػاحات ضػػػرورة اسػػػتخداـ المسػػػاحات  - ب
ا ظػػػة دمػػػى جػػػودة المػػػواد المحدجػػػلات نقػػػ  المنتجػػػات , و تحػػػرؾ سػػػيولة دنػػػو  الػػػذي ينػػػت 

 .يا بصورة أسرعتأمينوالمنتجات مح 

المنظمػػة دمػػى نظػػاـ متكامػػ  يػػددـ وليػػات التخػػز ف مػػف خػػلاؿ الػػدم  بػػيف  ضػػرورة إدتمػػاد - ت
أسػػاليب التكنولوجيػػػا الحديثػػة مػػػح أنشػػػطة التخػػز ف لتقميػػػ  الاخطػػػاء وتػػأميف المنتجػػػات و ػػػا 

 حاجة الزبائف.

الاىتمػػاـ بصػػورة أكبػػر بتػػد ا المعمومػػات وا دتمػػاد الاسػػاليب  ينبغػػي دمػػى المنظمػػة دينػػة الدراسػػة -ً
مػػف دور بػػارز  ػػي تعز ػػز ثقػػة الزبػػائف وتوثيػػا العلاقػػات مػػح  لػػذلؾمجػػاؿ لمػػا الحديثػػة  ػػي ىػػذا ال

 المجيز ف و تـ ذلؾ مف خلاؿ :

تعميـ وتدر ب العامميف دمى كياية إستخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصػالات, ودمػى وجػو  - أ
 الخصوص الحاسوب والانترنت والبرامجيات وبما يتلاءـ مح التطورات الحالية.

 .(IT)حدات التنظيمية المتخصصة بتكنولوجيا المعموماتاستحداث الو  - ب

  بالشػكالادتماد دمى برام  نظـ المعمومات  ي دممية تو ير البيانات وتحميميا ومعالجتيا  - ت
ي مختمػػػ  الجوانػػػب , وىػػػذا بػػػدوره يسػػػادد  ػػػتسػػػتطيح  يػػػو المنظمػػػة  مػػػف اسػػػتخداميا الػػػذي 

والسػيطرة دمػى الخػز ف والتواصػ  مػح , والبيح ,  ي تسيي  إنجاز دمميات الشراءالمنظمة  
 المجيز ف وغير ذلؾ .

دمى المنظمة دينة الدراسة الاىتماـ بالقدرات التنظيمية بصورة أكبر اذ اف نجػاح إسػتراتيجياتيا  -ٌ
يعتمػػد دمػػى نمػػو وتطػػور قػػدراتيا التنظيميػػة و ػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ العمػػ  دمػػى صػػيانة القػػدرات 

درات أصػػبحت متجػػذرة بصػػورة أكبػػر  ػػي بنيػػة المنظمػػة الحاليػػة والمحا ظػػة دمييػػا, لاف ىػػذه القػػ
 ػي تطػو ر اللازمػة  واسػتثمار الامػواؿ  الجيػدبذؿ المز ػد مػف  المبحوثة .ىذا  ضلا دف ضرورة

قتنػػاص الاػػرص  الوادػػػدة بيػػدؼالقػػدرات التنظيميػػة  مواجيػػة التحػػػديات مػػػف اجػػ  أخػػذ المبػػػادرة وا 
 المحتممة.

 مف خلاؿ رة الذىنية الجيدة وترسيخيا  ي أذىاف الزبائف يمكف لممنظمة دينة الدراسة بناء الصو -ٍ

وتحديػد نقػاي الضػع   ػي الصػورة الحاليػة  بالمنظمػةجمح وتحمي  المعمومػات الخاصػة  - أ
أف تكونيػػا  ػػي أذىػػاف  المنظمػػةووضػػح برنػػام  لموصػػوؿ الػػى الصػػورة الذىنيػػة التػػي تػػود 

 .الزبائف

تاعيػ  خػلاؿ  مػف ليػاالاستثمار  ي مجاؿ بناء الصػورة الذىنيػة والتػرو    المنظمةدمى  - ب
وز ادة تخصيصات الدداية والادلاف  ي الصح   بالمنظمةدور قسـ الادلاـ الخاص 
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 بالمنظمػػػػةوالمجػػػلات ووسػػػػائ  الادػػػػلاـ الاخػػػػره المسػػػمودة والمرئيػػػػة لغػػػػرض التعر ػػػػ  
 ومنتجاتيا .

مراحػػ  بنػػاء الصػػورة الذىنيػػة المرغوبػػةمف قبػػ   وضػػح بػػرام  تقيػػيـ لمتابعػػة وتقيػػيـ كا ػػة - ت
 الشركة.

بػػالد الاىميػػة لاسػػيما  ػػي ظػػ  التغيػػرات التػػي تشػػيدىا  امػػراد بالمنظمػػة ومنتجاتيػػا الزبػػوف  تعػػد ثقػػة-َ
 المنظمة دينة الدراسػة ي الوقت الحاضر . وبيذا الخصوص  اف الامر يتطمب مف التنا سية بيئة ال
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