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The impact of logistics management in improving the level of services provided to the customer An analytical 

study in Morjan Medical City 

 اداسج اللُظغرٕك فٓ ذحغٕه مغرُِ الخذماخ المقذمح للضتُنذأشٕش *

 دساعح ذحلٕلٕح فٓ مذٔىح مشظان الطثٕح

 مروة حسن الشمري***                          ان                    مجبل رفٌق مرج**أ.د. 

AbstractThis research sought to determine the effect of logistics management 

in improving the level of services provided to the customer. In order to 

achieve this, the researchers relied on the logistic dimensions of logistic 

logistics, distribution logistics, reverse logistics, The researchers tried to 

answer the following question: "Is there an impact of the dimensions of the 

logistics in the level of services provided to the customer?" The researchers 

also sought to achieve the research objectives, which were to measure the 

impact of logistics management dimensions (processing) , The The most 

important of which is: Morjan Medical City focuses on central purchasing 

where Morjan Medical City is equipped by the Ministry of Health, The 

Ministry of Health has reached an understanding of the Ministry's lack of 

commitment to the annual plan set by Morjan Medical City, where the plan 

and figures are often not complied with in the Ministry's distribution of 

materials in a similar manner between hospitals such as Morjan, Qassim, 

Musayyib. The researchers have verified the correct In order to provide the 

best services to patients, the most important of these proposals are the 

following: The establishment of Morjan Medical City is a policy of combining 

centralization and decentralization. The Medical City Administration should 

open an independent pharmacy for each department in order to meet the 

needs of each department 
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عععععّ ٌعععزا الثحعععس العععّ ذحذٔعععذ )ذعععأشٕش اداسج اللُظغعععرٕك فعععٓ ذحغعععٕه مغعععرُِ الخعععذماخ -:المستتتص   

المقذمعععح العععّ الضتعععُن(ق َ ظعععل ذحقٕععع  معععه رلعععك اعرمعععذخ الثا صعععان علعععّ اتععععاد اللُظغعععرٕك المرمصلعععح 

ب)لُظغعععرٕك الرعٍٕعععضق لُظغعععرٕك الرُصٔعععلق لُظغعععرٕك العصغعععٓ( َامعععا معععا ٔخععع  الخعععذماخ المقذمععععح 

ععععح معععه الاتععععاد اٌمٍعععا) الاعرمادٔعععحق الاععععرعاتحق َالملمُععععٕحق الرععععاط (ق للضتعععُن ذعععا امرٕعععاس معمُ

َلقععذ  اَلعععد الثا صععان الاظاتعععح عععه الرغعععاهن الرعععالٓ ع ٌععل ٌىعععا  ذععأشٕش  تععععاد اللُظغععرٕك فعععٓ مغعععرُِ 

الخعععذماخ المقذمعععح العععّ الضتعععُنع كمعععا عععععّ الثا صعععان لرحقٕععع  اٌعععذا  الثحعععس َالرعععٓ كاوعععد ذعععى  علعععّ 

لُظغعععرٕك تأتععععادي )الرعٍٕعععضق الرُصٔعععلق العصغعععٓ( فعععٓ مغعععرُِ الخعععذماخ المقذمعععح قٕعععاط ذعععأشٕش اداسج ال

للضتعععُن اتعادٌعععا َالمرمصلعععح ب) الاعرمادٔعععحق الاععععرعاتح ق الملمُععععٕحق الرعاط (َذُ عععل الثا صعععان العععّ 

معمُععععً معععه الاععععرىراظاخ َكاوعععد اٌمٍعععال مذٔىعععح مشظعععان الطثٕعععح ذشكعععض علعععّ المشكضٔعععح فعععٓ ال عععشا  

ٔىععح مشظععان الطثٕععح مععه قثععل َصاسج الصععححق كمععا ذُ ععلد الععّ معشفععح عععذ  الرععضا   ٕععس ٔععرا ذعٍٕععض مذ

الععُصاسج تالخطععح الغععىُٔح المُنععُعح مععه قثععل مذٔىععح مشظععان الطثٕععح  ٕععس ذقععذ  مطععح َالاسقععا   الثععا 

معععا لا ٔلرعععض  تٍعععا فعععٓ ذُصٔعععل العععُصاسج المعععُاد ت عععصل ٔرماشعععل تعععٕه المغر ععع ٕاخ مصعععل ) مشظعععانق القاععععاق 

ش ا مععه امععرج   عععا َكمٕععح الا رٕععاض شاوٕععاق َتعععذ مععا ذحقعع  الثا صععان مععه  ععحد المغععٕة( علععّ العع

الاععععععرىراظاخ َنععععععا ظملعععععح معععععه المقرش عععععاخ تٍعععععذ  اظعععععشا  تعععععع  الرععععععذٔجخ علعععععّ اظعععععشا اخ 

المغر ععع ّ تٍعععذ  ذقعععذ  افتعععل الخعععذماخ للمشنعععّ َمعععه اٌعععا ذلعععك المقرش عععاخ ٌعععٓل ان ذثىعععٓ مذٔىعععح 

كضٔععععح َالجمشكضٔععععحق ٔىث ععععٓ لإداسج المذٔىععععح الطثٕععععح فععععر  مشظععععان الطثٕععععح عٕاعععععح العمععععل مععععا تععععٕه المش

  ٕذلٕح مغرقلح لصل قغا تٍذ  الُفا  تحاظح كل قغا. 

 

ان الاٌرمععععا  العععععاد لإداسج اللُظغععععرٕك لععععا ٔاٍععععش الا فععععٓ مىرصعععع  القععععشن المانععععٓ : المقدمةةةة  

فعععٓ  َرلعععك عىعععذما تعععذيخ الرصعععالٕ  تالاسذ عععال ت عععصل كثٕعععش َكعععزلك عىعععذما لا اعععد الاداسج العلٕعععا

المىامعععح ان اداسج اللُظغعععرٕك ذمصعععل الطشٔععع  وحعععُ ذقعععذٔا افتعععل الخعععذماخق معععه معععجن او عععطح 

اللُظغععععرٕك الرععععٓ ذعععععذ العمععععُد ال قععععشْ  ْ مىامععععح ق َذعععععذ اداسج اللُظغععععرٕك َمععععه الماععععاٌش 

الحذٔصععععح لععععوداسج لمُاظٍععععح الر ٕععععشاخ الرععععٓ ذحععععذز فععععٓ الثٕ ععععح المحٕطععععح تٍععععا عععععُا  كاوععععد 

ٕاعععععٕحق ذصىُلُظٕععععاق َ معلُماذٕععععح(ق َفععععٓ ٌععععزا الثحععععس عععععُ  ٔععععرا )اقرصععععادٔحق اظرماعٕععععحق ع

ذُنعععٕ  ذعععأشٕش اداسج اللُظغعععرٕك فعععٓ مغعععرُِ الخعععذماخ المقذمعععح للضتعععُن َذعععا ذطثٕقعععً فعععٓ قطعععال 

الصعععحح َرلعععك لمعععا لصعععحح الاوغعععان معععه اٌمٕعععح تال عععحق ار ذُاظعععً المىامعععاخ الصعععحٕح ذحعععذٔاخ 

قٕعععع  الم ععععاسكح ال اعلععععح لخذمععععح مرعععععذدج َاتشصٌععععا ٌععععٓ الرععععُاصن تععععٕه اٌععععذا  المىامععععح َذح

المعرمععععلق تمعىععععّ امععععش كٕعععع  ٔمصععععه للمىامععععح الخذمٕععععح ) الصععععحٕح( ان ذحقعععع  اٌععععذافٍا تص ععععا ج 

َفاعلٕعععح َذقعععذٔا افتعععل الخعععذاماخ للضتعععاةه. َقعععذ ذعععا ٌٕصلعععح الثحعععس العععّ استععععح مثا عععس ل  ٕعععس 

 ق ذىعععععاَن الثا صعععععان فعععععٓ المثحعععععس الاَن الثىٕعععععح الاظشاةٕعععععح للثحعععععس )م عععععصلحق اٌمٕعععععحق اٌعععععذا

فشنععٕاخق َوثععزج مخرصععشج عععه معرمععل الا ععلٓ للثحععس(ق َفععٓ  ععٕه ظععا  فععٓ المثحععس الصععاوٓ 

العاوعععة الىاعععشْ  ٕعععس ذىعععاَن الثا صعععان ظعععاوثٕه مٍمعععٕه ٌمعععا )اللُظغعععرٕك َ الخذمعععح الصعععحٕح(ق 

فمععععا ذطععععشا الثا صععععان فععععٓ المثحععععس الصالععععس الععععّ العاوععععة العملععععٓ َ ٕععععس اظشٔععععد العذٔععععذ مععععه 

الُ عععُن العععّ ورعععاةط سقمٕعععح َمعععه شعععا معالععععح ذلعععك الىرعععاةط  الرحلعععٕجخ الا صعععاةٕح معععه اظعععل

لمعشفععععح وقععععاط القععععُج َالتععععع ق تعععععذ رلععععك َنععععل الثا صععععان مثحععععس الشاتععععل  ٕععععس ذععععا َنععععل 

معمُعععً معععه الاععععرىراظاخ َالمقرش عععاخ معععه اظعععل مغععاعذج معرمعععل الثحعععس علعععّ اظعععشا  تعععع  

 الرصحٕحاخ علّ عٕاا عملٍا.
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 حثالمبحث الاول:  البنية الاجرائية للب

اَلال م ععصلح الثحععسل ورٕعععح الحاظععح الماعععح لقطععال الصععحح كععان لاتععذ مععه َظععُد َعععٕلح ذغععاعذ علععّ 

ذقعععذٔا مغعععرُِ ععععان للخعععذماخ للضتعععاةه ت عععصل افتعععل فقعععذ ا عععثحد المماسععععاخ الرقلٕذٔعععح الاظعععاسج 

اللُظغعععرٕك قذٔمعععح َ ٕعععش معذٔعععحق ٌَعععزا ٔعىعععٓ نعععشَسج َظعععُد مماسععععاخ  ذٔصعععح ذغعععاعذ علعععّ ذقعععذٔا 

الخععععذماخ للضتععععاةه َذرمصععععل ٌععععزا المماسعععععاخ ) اللُظغععععرٕك الرعٍٕععععضق الرُصٔععععلق مغععععرُِ عععععان مععععه 

العصغععٓ(. َتىععا ا علععّ مععا ذقععذ  ٔمصععه تلععُسج م ععصلح الثحععس تصععُسج اكصععش َنععُ ا تأشععاسج الرغععاهن 

الاذعععٓل ع ٌعععل ٌىعععا  ذعععأشٕش  تععععاد اداسج اللُظغعععرٕك المرمصلعععح ب)الرعٍٕعععضق الرُصٔعععلق العصغعععٓ( فعععٓ 

ح للضتعععععُن تأتعادٌعععععا المرمصلعععععح ب) الاعرمعععععادق الاععععععرعاتحق الملمُععععععٕحق مغعععععرُِ الخعععععذماخ المقذمععععع

 الرعاط ( فٓ مذٔىح مشظان الطثٕحع

 شاوٕال اٌذا  الثحسل ٌذ  الثحس لرحقٕ  معمُعً مه الاٌذا  َكان اٌمٍا ما ٔاذٓل

 قٌاس اثر ادارة اللوجستٌك فً مستوى الخدمات المقدمة للزبون. -1

 )المرضى( عن الخدمات المقدمة.التعرؾ على اراء الزبائن  -2

 التعرؾ على مدى تطبٌق ابعاد ادارة اللوجستٌك. -3

 شالصال اٌمٕح الثحسل ذرت  اٌمٕح الثحس تالىقاط الاذٕحل

توضييييٌى مييييدى ارمٌيييية ادارة اللوجسييييتٌك ودوررييييا فييييً تحقٌييييق اعلييييى مسييييتوى للخييييدمات  -1

 المقدمة للزبائن فً مدٌنة مرجان الطبٌة.

 مرجان الطبٌة بمارٌة ادارة اللوجستٌك.تعرٌؾ العاملٌن فً مدٌنة  -2

فيييتى المجيييال اميييان البييياحثٌن الاخيييرٌن للتعميييق عليييى نحيييو اكثييير فيييً مجيييال ادارة اللوجسيييتٌك  -3

 وانشطتها.

ارمٌيييية نتييييائت التييييً ٌتوصييييل الٌهييييا الباحثييييان لمدٌنيييية مرجييييان الطبٌيييية، بمييييا ٌعطييييً صييييورة  -4

 واضحة عن الجوانب التً ٌجب اعطائها الاولوٌة.

 لثحسل اعرىادا الّ م صلح الثحس ذمد  ٕا ح ال شنٕاخ الاذٕحلساتعال فشنٕاخ ا

بييٌن ادارة اللوجسييتٌك   0.05رييل رنيياك عاقيية اثيير او دلاليية احصييائٌة عنييد مسييتوى دلاليية  -1

 ومستوى الخدمات المقدمة للزبائن.

بيييييٌن ادارة  0.05ريييييل رنييييياك عاقييييية ارتبييييياط او دلالييييية احصيييييائٌة عنيييييد مسيييييتوى دلالييييية  -2

 مات المقدمة للزبائن.اللوجستٌك ومستوى الخد

تعيييد مدٌنييية مرجيييان الطبٌييية: مييين اكبييير مامغعععال معرمعععل الثحعععسل وثعععزج ععععه مذٔىعععح مشظعععان الطثٕعععحل 

المستشيييتٌات فيييً مدٌنييية الحلييية، حٌييير شيييٌدت بجهيييود خٌرٌييية وعليييى نتقييية المحسييين   الحيييا  عبيييد 

(ن. حٌيييير قييييان بوضيييي  الحجيييير 1933الييييرزاج مرجييييان بعييييد أصييييابت  بميييير  التييييدرن فييييً سيييينة )

(ن، وبعييييد ان تييييوفرت 1954س لبنيييياء المستشييييتى بمبييييادرة الانسييييانٌة شخصييييٌة فييييً سيييينة )الاسييييا

( دونميييييا. تميييييت العملٌييييية تشيييييٌد المستشيييييتى فيييييً سييييينة 52الار  عليييييى نهييييير التيييييرات بمسييييياحة)

(ن، لتتييييتى اولا ميييين قبييييل المرجيييي  الييييدٌنً الاول السييييٌد محسيييين الحكييييٌن للمباركيييية، وبعييييد 1957)

ميييين قبييييل الملييييك فٌصييييل الثييييانً. وبمييييرور الييييزمن  مييييرور تقرٌبييييا شييييهر وافتتحييييت بشييييكل رسييييمً

وقييييد بييييدأت تخطييييو  واصييييبحت المستشييييتى ميييين المستشييييتٌات الكبٌييييرة والمتطييييورة فييييً العييييراج.

خطيييييوات علمٌييييية وسيييييرٌعة تجليييييت مراكيييييز تخصصيييييٌة دقٌقييييية بتضيييييل القيييييائمٌن علٌهيييييا وبجهيييييود 

مثيييل  اسييتثنائٌة لتواكييب التطييورات الطبٌيية التخصصييٌة المعاصيييرة ميين حٌيير تجهٌييز طبييً معاصيير

) جهييياز المتيييراس، والسيييونار، والاجهييياد القلبيييً، والاٌكيييو، والاشيييعة، والمختبيييرات التخصصيييٌة(.        
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وفيييً اةونييية الاخٌييير قيييد تييين افتتيييار قسييين خييياص لعيييا  الاوران الخبٌثييية بيييا جهزة الاشيييعاعٌة. وريييو 

اول مراكييييز فييييً التييييرات الاوسييييط، الييييى جانييييب مراكييييز الييييزرج الكٌمٌيييياوي ليييي وران الخبٌثيييية، 

ومراكييييز السييييكري ميييين اجييييل متابعيييية المصيييياب بيييياداء السييييكري بعييييد التشييييخٌص با ثييييار الصييييحٌة 

وكييييالك ٌتييييوفر داخييييل المستشييييتى جنييييار خيييياص لكبييييار السيييين ميييين اجييييل تييييوفٌر العييييا   للسييييكر.

المناسيييب ل شيييخاص الييياٌن تتجييياوز اعمييياررن السيييتٌن، رييياا اليييى جانيييب كونييي  ٌضييين  قسييين البييياطنً 

 نتسٌة والجلٌدٌة والصٌدلٌة والمختبر. والاوران والجملة العصبٌة وال

وميييا وحيييدة الطيييوارة الموجيييودة فيييً مستشيييتى مرجيييان متكاملييية مييين حٌييير الكيييادر الطبيييً         

المتطييييور والكتييييت والييييك لتييييوفر الاجهييييزة الطبٌيييية الحدٌثيييية والمتطييييورة. وٌحتييييوي علييييى ردرييييات 

زة طيييوارة، اضيييافة للمعالجييية النسييياء والرجيييال وقاعيييات الانعييياع السيييرٌ  والجمٌييي  مجهيييزة بييياجه

اليييى عجيييات الاسيييعاؾ التيييوري وؼرفييية عملٌيييات للتواصيييل الاسيييلكٌة التورٌييية مييي  جمٌييي  وحيييدات 

وعجيييات الاسيييعاؾ وجمٌييي  رييياط الخيييدمات الطبٌيييية التخصصيييٌة مييين تشيييخٌص وعيييا  ومتابعيييية 

 مجانٌة باستثناء الجنار الخاص.

غععرٍذفح مععه المعرمععل الشةٕغععٓ عادعععال عٕىععح الثحععسل تىععا ا علععّ اٌععذا  الثحععس فقععذ ذحععذد العٕىععح الم

للثحعععس المرصعععُن معععه ) الاطثعععا ق الصعععٕادلحق َالصعععادس الرمشٔتعععٓ َالاداسْق َعٕىعععح معععه المشنعععّ 

( 1013الشاقععععذٔه َالمععععشاظعٕه( َٔثلععععث معرمععععل الثحععععس )مذٔىععععح مشظععععان الطثٕععععح( ت ععععصل ذقشٔثععععٓ )

ٓ العععذَن سقععا ( مشٔتععا مُصعععا كمععا فعع357َامععا فٕمععا ٔرعلعع  تالمشنععّ الشاقععذٔه فقععذ تلععث عععذدٌا )

 ( الرالٓل1)

 ( معرمل َعٕىح الثحس1العذَن سقا )

 
 المصذسل مشكض المعلُماخ َالرصىُلُظٕا الراتل لمذٔىح مشظان الطثٕح

( مععععه العععععذد %10( ان ذععععا ذُصٔععععل عععععذد مععععه الاعععععرماساخ تىغععععثح تل ععععد )1ُٔنعععع  العععععذَن سقععععا )

َقعععععذ ذعععععا ذُصٔعععععل ععععععذد معععععه ( اععععععرماسجق 100الصلعععععٓ لمعرمعععععل الثحعععععس َالثعععععالث ععععععذدٌا ذقشٔثعععععا )

( اععععرماسجق 36الاععععرماساخ علعععّ المشنعععّ الشاقعععذٔه فعععٓ مذٔىعععح مشظعععان الطثٕعععح َالثعععالث ععععذدٌا )

( 11تٕىمععععا ذععععا ذُصٔععععل معمُعععععً مععععه الاعععععرماساخ علععععّ المشنععععّ المععععشاظعٕه َالثععععالث عععععذدٌا )

 (.2مشٔ .  ٕس َصعد الاعرماساخ  غة ظذَن سقا )

 

 

 ذا ذُصٔعٍا( عذد الاعرماساخ الرٓ 2ظذَن سقا )

 
 المبحث الثاني/ المرتكزات النظرية والفكرية
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 المحُس الاَنل اداسج اللُظغرٕكل

ان اللوجستٌك لٌست فكرة جدٌدة تن اكتشاؾ لشراء المواد الخان وتحوٌلها اَلال م ٍُ  اداسج اللُظغرٕكل 

أنهيا تسيتخدن بعي  لتصبى نافع  فقد اكتشتت فً المناطق القدٌمية فيً جمٌي  أنحياء العيالن، ورياا ٌعنيً 

التقنٌييات لتييوفٌر الضييرورٌات الخاصيية بهيين. وريياط المهنيية ليين تكيين متعييارؾ بهييا ميين قبييل وان مهميية 

 ,)ادسٔعظ اللوجستٌك كٌتٌة التحرك الميواد لليى المكيان المطليوب، او المعروفية باسين نقطية الاسيتهاك.

 (76ق 2006

مما ٌنبؽً الاشارة الٌية رنيا ان التطبٌقيات العسيكرٌة تمثيل الاشيارات المبكيرة التيً تين العثيور عليى     

اللوجسييتٌك فييً المقييان الاول . كانييت عملٌتييً التييوز والخسييارة تتحييدد بوسيياطة نقيياط القييوة اللوجسييتٌة 

تٌن خصٌصيا الحيرب والقدرات. فلقد تلقى اللوجستٌك ارتماميا كبٌيرا فيً الجيٌع خيال الحيربٌن العيالمٌ

العالمٌيية الثانٌيية التييً فرضييت أكبيير حركيية القييوات والإمييدادات ميين أي فتييرة أخييرى فييً التييارٌ . حتييى 

الحرب العالمٌية الثانٌية بيدأت الخيدمات اللوجسيتٌة تنتشير عليى نحيو واسي  واليك لوصيؾ دعين القيوات 

ا سلحة جزءا لا ٌتجزأ  (ن، أصبى الدعن اللوجستً من منظومات1960العسكرٌة ومعداتها. فً بداٌة) 

 (12ق 2009) ىٕاق  من مراحل التخطٌط والتصمٌن لهاط النظن.

 Reasoning( تعنيً )Logistikosواما الدلالة الاصطاحٌة لكلمة اللوجستٌك ماخواة من اؼرٌقٌية ) 

Calculationً(  وتعنً ) الحساب والاستنتا ( من منظور الرٌاض. 

سييييتباج علييييى تلبٌيييية احتٌاجييييات الزبييييائن والحصييييول علييييى عملٌيييية الاعععععش  اللُظغععععرٕك علععععّ اوععععً 

اليييراس الميييال، والميييواد، والافيييراد، والتكنولوجٌيييا المعلوميييات الازمييية لتلبٌييية تليييك الاحتٌاجيييات مييين 

 (34ق 2010)اتشإٌاق  اجل الحصول على المٌزة التنافسٌة فً الاسواج.

راتٌجٌة والمشيييترٌات، ريييو عملٌييية الإدارة الاسيييت( ععععش  علعععّ اوعععً Ballou, 2001. 417تٕىمعععا )

والحركيييية والتخييييزٌن المييييواد وقطيييي  الؽٌييييار والمخييييزون النهييييائً )وتييييدفق المعلومييييات اات الصييييلة( 

ميييين خييييال تنظييييٌن قنييييوات التسييييوٌق حٌيييير ٌييييتن تعظييييٌن الربحٌيييية المسييييتقبلٌة بالوفيييياء بالالتزامييييات 

 واوامر التكلتة.

ان ٌكيون اداء المسيتوى المسيتهدؾ وٌرى الباحثان ان الهدؾ الاساسً لإدارة اللوجسيتٌك فيً الوجيوب 

من الخدمات باقل تكلتة ممكنة، فعلى المنظمة ان تحيدد اولا انيواو ومسيتوٌات الخيدمات المرؼيوب فيً 

تقدٌمها لكل فئ  من فئات الزبائن بهدؾ زٌادة الاربار ولٌس زٌادة المبٌعات. وكالك ٌمكن القول ٌنبؽً 

نتٌجة لتحسٌن مسيتوى الخيدمات اللوجسيتٌة التيً تقيدمها المنظمات ان تقارن المزاٌا التً تحصل علٌها 

للزبائن بالتكالٌؾ التً تتحملها فً سبٌل تقدٌن تلك الخدمات بالمستوى المرؼوب فٌ  ثن تتخيا القيرارات 

 التً تتدي الى زٌادة الاربار التً تحصل علٌها من راا العائد.

 (49ق 2010غرٕك تالىقاط الاذٕحل) العصٕلٓق شاوٕال اٌمٕح اداسج اللُظغرٕكل ذرلخ  اٌمٕح اداسج اللُظ

ان عمييل المنظميية فييً مجييال اللوجسييتٌك حٌييير ٌمكيين ان تحقييق المنتعيية المكانٌيية والزمانٌييية  -1

 والحٌازٌ .)مصدر سابق(

ٌمكيين للمنظمييات ميين ادارة قييرارات المعلومييات ٌتعييل مسييار ادارة اللوجسييتٌك والتييً تبييدا ميين  -2

ٌعها على الزبائن، بحٌر ٌتن عند كيل مرحلية لاتخياا الشراء من المجهز والتصنٌ  ومن ثن توز

القرارات الصحٌحة والمناسبة واختٌار البدٌل الافضل من بٌن البدائل المتاحة وتحدٌدا ما ٌتعلق 

بتحدٌد ما رً احتٌاجات ومتطلبات الزبائن وبٌان كٌتٌة مقابلة راط الاحتٌاجات عند اقل مستوى 

 من التكالٌؾ. )مصدر سابق(

منظمات الحدٌثة على البقاء والاستمرار والك ب حصولها على المٌزة التنافسٌة حٌير ٌساعد ال -3

 ان  ٌحقق التوازن بٌنها وبٌن المجهزٌن والزبائن. )مصدر سابق(
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ٌمكن للمنظميات التيً تعميل فيً مجيال اللوجسيتٌك تختيٌ  التكيالٌؾ الكلٌية للمنظمية واليك ب  -4

داء وتكيالٌؾ الانشيطة التالٌية:. تكيالٌؾ التخيزٌن، تقلٌل تكالٌؾ اللوجستٌك المتمثلية بتكيالٌؾ الا

 (57 ،2011والتسلٌن، والنقل، والمناولة، والتعبئة والتؽلٌؾ...وؼٌررا. )مرجان، 

-10ان تكييالٌؾ اللوجسييتٌك تكييالٌؾ عالٌيية نسييبٌا مقارنيي  بالتكلتيية الكلٌيية للمنظميية المتمثليية ب ) -5

 %(.)مصدر سابق( 25

ك ٌساعدرا على التوس  فً الاسواج الحالٌة واليدخول فيً ان عمل المنظمة فً مجال اللوجستٌ -6

اسواج جدٌدة والك بوساطة الاستجابة السيرٌعة لمتطلبيات الزبيائن وبيالك تحقيق ارباحيا كثٌيرط 

لهيياوٌرى الباحثييان ان التسييوٌق ٌييتدي الييى زٌييادة الربحٌيية والييك بتقييدٌن السييل  والخييدمات الييى 

دة(. والحصيول عليى الحصية الكبٌيرة مين السيوج، الزبون النهائً فً )الوقت، والمكان، والجو

واما ما ٌتعلق باستخدان راس المال رو عدن تجمٌدط مثا  التخزٌن ال زائد عن الحاجي  والكلتية 

 بتختٌضها والك بالمتاوضات ؼٌر المجدٌة وحصة المخلتات العالٌة وؼٌررا. )مصدر سابق(

ق 2008لىقعاط الاذٕعح معه َظٍعح واعش )العغعصشْق شالصال اٌذا  اللُظغعرٕكل ذرثلعُس اٌعذا  اللُظغعرٕك تا

 (ل71

 الافادة من العاقات م  الطرؾ الثالر. -1

 تقلٌل تكالٌؾ اللوجستٌك. -2

 زٌادة انتاجٌة الاصول. -3

 تحسٌن اداء التسلٌن فً الوقت المحدد. -4

 التركٌز على العاقة بٌن المجهز والزبون. -5

 قٌمة للمواد.خدمة الزبائن م  تحقٌق المٌزة التنافسٌة والك بإضافة  -6

 الوفاء بمتطلبات الزبائن. -7

 تعظٌن خدمة الزبون وباقل تكلتة ممكن . -8

وٌرى الباحثان ان الهدؾ الاساسً لإدارة اللوجسيتٌك فيً الوجيوب ان ٌكيون اداء المسيتوى المسيتهدؾ 

من الخدمات باقل تكلتة ممكنة، فعلى المنظمة ان تحيدد اولا انيواو ومسيتوٌات الخيدمات المرؼيوب فيً 

مها لكل فئ  من فئات الزبائن بهدؾ زٌادة الاربار ولٌس زٌادة المبٌعات. وكالك ٌمكن القول ٌنبؽً تقدٌ

المنظمات ان تقارن المزاٌا التً تحصل علٌها نتٌجة لتحسٌن مسيتوى الخيدمات اللوجسيتٌة التيً تقيدمها 

فٌ  ثن تتخيا القيرارات للزبائن بالتكالٌؾ التً تتحملها فً سبٌل تقدٌن تلك الخدمات بالمستوى المرؼوب 

 التً تتدي الى زٌادة الاربار التً تحصل علٌها من راا العائد.

 مامغال اتعاد اداسج اللُظغرٕكل

اللوجسيييتٌك التجهٌيييز: تواجهييي  المنظميييات منافسييي  شرسييية وبٌئييية متحركييية بصيييورة مسيييتمرة  -1

ن وؼٌيير مسييتقرة، وريياا الاميير ٌتطلييب ميين المنظمييات تبنييً اسييتراتٌجٌة تجهٌييز وتمكنهييا ميي

التكٌيييؾ وتجعلهيييا تمتليييك القيييدرة عليييى المنافسييية ومواجهييية التؽٌيييرات التيييً تحيييدر فيييً البٌئييية 

المحٌطيييية اا لابييييد ميييين التكٌييييؾ وتجعلهييييا تمتلييييك قييييدرة السييييرعة فييييً مواجهييييات تؽٌييييرات 

السيييوج عليييى النحيييو السيييرٌ  فاللوجسيييتٌك التجهٌيييز ٌهيييدؾ اليييى التخطيييٌط واليييك باسيييتخدان 

 (83، 2008ادوات وبرامت دعن القرار.)حسان، 

اللوجستٌك التجهٌز ادارة العاقات والعملٌات المتكاملة عبر ادارة التجهٌز المنتجات ) سل  والخيدمات( 

 )مصذس عات (وما ٌتعلق بها من معلومات والتً تضٌؾ قٌمة الى زبائن.
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انها الادارة التً تعمل على تنسٌق جمٌ  الانشطة التيً تسياعد المنظمية عليى حصيولها كما عش  علّ 

 (52ق 2012)محمدق لى احتٌاجاتها وتتضمن المجهزٌن والشركاء والزبائن.ع

  واجبات ادارة اللوجستٌك: ٌسعى اللوجستٌك التجهٌز الى تحقٌيق عيدد مين الواجبيات واليك مين

 (:90، 2011اجل توفٌر الاستقرار والاستمرارٌة فً عمل المنظمة : من منظور )حازن، 

واجبات التً تقي  عليى عياتق اللوجسيتٌك التجهٌيز ولا سيٌما الرقابة على الجودة: تعد من ارن ال -

عندما تقيون المنظمية بالتعاقيد الطوٌيل الاميد مي  المجهيزٌن وبهياا ٌجيب ان تكيون رناليك رقابية 

 دورٌة.

العاقة م  المجهزٌن: ان ارن واجبات ادارة اللوجستٌك ريً اقامية العاقيات الطوٌلية الاميد مي   -

 على مواجهة الظروؾ الطارئة ؼٌر متوقع .المجهزٌن وراا ٌساعد المنظمة 

المشاركة فً البحور والتطوٌر: وراا ٌعنيً ٌجيب عليى ادارة اللوجسيتٌك البحير عين مصيادر  -

 للمواد الخان والبحر عن طرج جدٌدط للتجهٌز.

تختييٌ  تكلتيية التجهٌييز: وريياا ٌعنييً لابييد ميين تحقٌييق التييوازن والتكامييل بييٌن انشييطة ادارة  -

 )اللوجستٌك التجهٌز ،والتوزٌ  ،واللوجستٌك العكسً(.اللوجستٌك المتمثلة ب

  النقل: ان وظٌتة النقل رً الوظٌتة التً تتدي الى ربيط بيٌن مرافيق الانتيا  وميا بيٌن الاسيواج

لالك فان حجن الانتاج على خدمات النقل والشحن تمثل اكبر نسبة انتاج فً مجال اللوجستٌات.  

الً تكالٌؾ اللوجسيتٌك تختليؾ حسيب طبٌعية الصيناعة.  وٌاحظ ان نسبة تكالٌؾ النقل الى اجم

فتً الصناعات التً تقون بإنتا  منتجات مرتتعة القٌمة كالإلكترونٌات ومعدات التصوٌر تكون 

نسييبة تكييالٌؾ النقييل منختضيية مقارنيية بالصييناعات الثقٌليية كصييناعات الحدٌييد والكٌمٌاوٌييات.  

ضيافة الكثٌير مين المنياف  الزمنٌية والمكانٌية وترج  ارمٌة وظٌتة النقيل اليى انهيا تسياعد عليى ا

للسل  التً ٌتن نقلها حٌر تحدد سرعة الانتقال المنتجات من نقطة  خرى فً ضوء كتاءة رياط 

الوظٌتة. فااا لن ٌتوفر المنتت المعٌن فً المكيان والزميان اللياان تظهير فٌهميا الحاجية الٌي  فيان 

التياثٌر السيلبً عليى الاربيار مثيل الؽياء طلبٌيات المنظمة قد تعانً من العدٌد من المشاكل اات 

 (63، 2005الزبائن وانختا  درجة ولاء الزبائن وتوقؾ الانتا . )الدباغ، 

 ( والتً رً:.171، 2008ولقد تن تحدٌد انواو وسائل النقل بشكل عان من قبل )العسكري،

 السكة الحدٌدٌة(. -النقل البري )شاحنات -

 النقل المائً ) نهري(. -

 النقل الجوي. -

 النقل با نابٌب. -

 الانترنٌت.    -

* المناولة:   المناولة على انها احد الانشطة الرئٌسٌة فً ادارة المخازن الخاصة لمنظمة الاعمال، وان 

 تعنً عملٌة نقل المواد الخان والنصؾ مصنعة ومواد تامة الصن  داخل مخازن المنظمة.

رييب الييى عييد المناوليية عبييارة عيين انشييطة تييتن داخييل مخييازن (  فقييد اBaker, 2008, 27-44وامييا )

 المنظمة، ولها دور كبٌر فً اقتصادٌات التخزٌن.

(  ارن انواو عملٌات المناولة والوسائل المسيتخدمة 63، 2010انواو عملٌات المناولة:. حدد )ابرارٌن، 

 والعوامل اختٌار الوسائل والتً ستاكر على النحو الاتً:

ة: ورً عملة نقل وتحرٌك المواد الخان والسل  داخل المخزن اعتمادا عليى جهيد المناولة الٌدوٌ -

البشري الاي ٌعمل داخل المخازن او القٌان باستئجار مجموعة من الافراد للقٌيان بهياط العملٌية. 

وكالك ٌمكين اسيتخدان مجموعية مين الادوات والمعيدات البسيٌطة. وؼالبيا ميا ٌيتن اسيتخدان رياا 
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ولة فً المخازن المنظمات الصؽٌرة الحجين والمخيازن اات الميواد الصيؽٌرة الاسلوب من المنا

 الحجن.

المناولة الالٌة: ورً عملٌة نقل وتحرٌك المواد الخان والسل  داخل المصن  باستخدان مجموعية  -

من الاجهزة والمعدات الالٌة وتقلٌل استخدان الجهيد البشيري. واليك ميا ٌسيتخدن رياا النيوو مين 

ن المنظمييات الكبٌييرة والتييً تمتلييك مخييازن عماقيية وكييالك تكييون المييواد داخييل المناوليية مخيياز

 المخازن كبٌرة وثقٌلة.  

اللوجسييتٌك التوزٌيي :  التوزٌيي  احييد الوظييائؾ الاساسييٌة والحٌوٌيية التييً تعمييل بهييا ادارة اللوجسييتٌك. -2

ت العملٌيية بصييتتها احييد العناصيير الاساسييٌة لهييا. وٌلعييب التوزٌيي  دورا اساسييٌا فييً وصييول المخرجييا

الانتاجٌيية سييتا كانييت منتجييات ان خييدمات. والييك ميين اجييل تلبٌيية حاجييات ورؼبييات الزبييائن الحالٌيية 

 (Elmas, 2011, 184والمستقبلٌة. )

ان اللوجستٌك التوزٌ  ٌشمل اختٌار منافا التوزٌ ، سٌاسات التوزٌ ، العاقة م  الوسيطاء، تقٌيٌن منافيا 

قرارات تتعلق بالمخازن وعددرا، مواقعها، اختٌار وسائل النقل، التوزٌ  . وؼٌررا من القرارات مثل: )

 سٌاسات المخزون(.)مصدر سابق(

وٌييرى الباحثييان: ان اللوجسييتٌك التوزٌيي  ٌعنييً وصييول السييل  التاميية الصيين  ميين المنظميية المنتجيية الييى 

لسيل  الزبون النهائً بوساطة فتى قنوات توزٌعٌة وتقلٌص عمل الوسٌط وبيالك تصيبى عملٌية وصيول ا

 الى الزبون بصورط اسرو. 

  عناصر اللوجستٌك التوزٌي :.  اختليؾ الكتياب حيول موضيوو عناصير اللوجسيتٌك التوزٌي  او

الانشطة التً كون منها نظن اللوجسيتٌك التوزٌي  وقيد اتتيق بعي  الكتياب عليى ان اللوجسيتٌك 

 (Gandolf, 2008, 274التوزٌ  ٌشمل ما ٌلً :) 

 ادارة المخزون. -

 لً ) داخل المصن (.النقل الداخ -

 النقل الخارجً )الى المخازن والوسطاء او المستهلك(. -

 التخزٌن الداخلً. -

 التخزٌن الخارجً "المٌدانً". -

 تجهٌز الطلبٌات او اوامر الشراء. -

 خدمة الزبائن. -

  التخيزٌن: ٌعيد نشياط التخيزٌن أحيد الانشيطة المهميية منيا القيدن، وٌمثيل المخيزون الميوارد ؼٌيير

تحتتظ بها المنظمية لؽير  اسيتخدامها مسيتقبا  أو عنيد الضيرورة، وريً أنهيا  المستخدمة التً

تشمل جمٌ  الموارد ا خرى المتجلة الاستخدان الى وقت ظهور الحاجية لٌهيا، رياا اليى جانيب 

ان عملٌات السٌطرة والصٌانة المتعلقة بالمخزون تعد من المشكات الحٌوٌة التً تواج  جمٌي  

 (David, 2009, 421قرٌبا.)القطاعات الاقتصادٌة ت

( الى تعرٌؾ نشياط التخيزٌن عليى اني  اليك النشياط المتمثيل بيالموارد 29،  2013وٌارب )جور ،

والكمٌات المحيتتظ بهيا مين الميوارد ا ولٌية والسيل  النصيؾ مصينعة وا دوات الاحتٌاطٌية وكيالك 

 السل  النهائٌة التً قامت المنظمة بشرائها.

ط التخزٌن رو احد انشطة اللوجستٌك التيً تركيز بشيكل خياص عليى الانشيطة وٌرى الباحثان:  ان نشا

المرتبطة بالتخطٌط ومراقبية الاصيناؾ المخزونية والمحافظية علٌهيا اليى ميا ٌتعليق بهيا مين المعلوميات 

 والك من اجل تحقٌق ارداؾ المنظمة.
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عملٌة تخطيٌط وتنتٌيا اللوجستٌك العكسً:   عرؾ اللوجستٌك من قبل )مجلس لدارة السوقٌات( بان  -3

ومراقبة والتدفق التاعل للمواد الخان التاعلة من حٌر التكلتة، فً عملٌة المخزون، والسل  تامة الصين  

والمعلومييات اات الصييلة ميين نقطيية المنشييا للييى نقطيية الاسييتهاك والييك لؽيير  المطابقيية ميي  متطلبييات 

 (Aberdeen, 2006, 185الزبائن.)

كسيً جمٌي  ا نشيطة المياكورة فعلٌيا فيً التعرٌيؾ أعياط. والتيرج ريو أن وتشمل اللوجستٌك الع       

اللوجستٌك العكسً وسيعت كيل مين رياط ا نشيطة  نهيا تعميل فيً الاتجياط المعياكس. وبنياءا عليى اليك 

اللوجستٌك العكسً رً عملٌة التخطٌط والتنتٌيا، ومراقبية، وتيدفق للميواد الخيان مين حٌير التكلتية، فيً 

التامة الصن  والمعلومات اات الصلة من وجهية الاسيتهاك لليى نقطية المنشيا واليك  عملٌة جرد، السل 

 لؽر  الاستٌاء وتحدٌد للقٌمة أو التخلص السلٌن منها.  )مصدر سابق(                                                     

ة تتحكن بعودة منتجاتهيا وقطي  عرؾ اللوجستٌك العكسً بانة العملٌة التً تتن بوساطة المنظمة المصنع

الؽٌار والمواد مين موقي  الاسيتهاك اليى مواقي  التجهٌيز واليك مين اجيل اسيتخدامها، واسيتعادة  قٌمتهيا 

 (36ق 2011)مشظانق المتبقٌة او التخلص السلٌن منها بواسطة المنظمة المصنعة.

ن نقطة الاستهاك الى المجهز وكالك تن تعرٌؾ اللوجستٌك العكسً رو عملٌة نقل السل  المعابة م     

 (42، 2010الاصلً لاستعادة القٌمة او لضمان التخلص من المواد الضارة. )ابرارٌن، 

  تحدٌات اللوجستٌك العكسً:. رناك العدٌد من التحدٌات التً تواجه  تنتٌيا عملٌيات اللوجسيتٌك

 (Boshoff, 2004, 13العكسً على النحو الاتً:) 

 لعملٌة الاعادة.قلة قٌاس كتاءة الاداء  -

 عدن كتاءة المنظمات المحلٌة لعملٌة التحص والتسلٌن والتخلص من المنتجات المسترجعة. -

 الاختاؾ فً الاوقات وانواو والكمٌات المتعلقة بإعادة المنتت. -

 قلة الاجراءات المتعلقة لاسترجاو المنتت. -

 قٌة.التاخر فً  اعادة المنتت ؼٌر صالى مما ٌتدي الى خت  قٌمت  السو -

 ( خصائص عملٌة اللوجستٌك العكسً: حددCecaili, 2011, 358) 

 ٌجب ان تكون وسائط النقل متوافقة م  نظان اللوجستٌك ل مان. -

التصرؾ ٌشمل استرجاو السل  الى المخازن، وعودة السيل  اليى المنيتت الاصيلً، وٌبي  السيل   -

 مكن من تحقٌق القٌمة.فً الاسواج الثانوٌة، واعادة التدوٌر للحصول على اقصى قدر م

ٌجب ان ٌنشا  عملٌة اللوجستٌك العكسً نقاط جم  فً اماكن مختلتة مين اجيل الحصيول عليى  -

 السل  المستخدمة من الزبون النهائً.

ٌجب ان تضمن  انظمة التعبئة والتؽلٌؾ والتخزٌن القٌمة المتبقٌة من السل  المستخدمة لين تتقيد  -

 بسبب طرٌقة المناولة المهملة.

 المحُس الصاوٓل الخذماخ

 للخدمة تعارٌؾ متعددة ناكر منها ما ٌاتً:.اَلال م ٍُ  الخذماخل 

(  فيان الخدمية ريً كيل فعيل أو اجيراء ٌمكين لطيرؾ أن ٌقدمي  53، 2011من وجهة نظر )تهلٌل،     

لطرؾ آخر وٌكون أساسا  ؼٌر ملميوس ولا ٌنيتت مني  تمليك  ي شيًء وقيد ٌيرتبط أو لا ٌيرتبط تقدٌمي  

 بمنتت مادي.

( فقد عرفوا الخدمة بانها المنتو  ؼٌر الملموس والاي ٌقدن منافعا عدٌدة 43، 2000واما )خرمة،      

للزبييون كنتٌجيية لتطبٌييق او اسييتخدان جهييد او طاقيية بشييرٌة او الٌيية فٌيي  علييى اشييخاص او اشييٌاء معٌنيية 

 ومحددة والخدمة لا ٌمكن امتاكها او استهاكها مادٌا.
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( الخدمية ريً عبيارة عين انشيطة ؼٌير المادٌية وؼٌير الملموسية التيً 47، 2011حٌن ٌرى ) لخاليدي، 

 ٌمكن تقدٌمها بشكل منتصل ومستقل عن بٌ  المنتت والك من اجل اشباو حاجات ورؼبات الزبائن.

بيان الخدميية ريً مجموعيية ميين الانشيطة والعملٌييات تكيون ؼٌيير مادٌية وؼٌيير ملموسيية  َٔعشِ الثا صععانل

 مها طرؾ الى طرؾ اخر ٌكون بحاجة الٌها وفق معاٌٌر وخصائص معٌنة.ٌقد

 (53ق 2012شاوٕال مصاة  الخذمحل ذا ذحذٔذ اٌا مصاة  الخذمح مه َظٍح واش )الثصشْق 

 الاملموسٌة. -1

 عدن القدرة على التخزٌن. -2

 التازمٌة )عدن الانتصال(. -3

 عدن التجانس. -4

 التباٌن. -5

 التناء. -6

كن تقدن المنظمة  خمسة اصناؾ من المنتجات و ٌتضى لنا بوساطتها ما رو مدى ٌم شالصال اوُال الخذمحل

 (18ق 2012)عصمانق خدمات تلك المنتجات: 

السل  المادٌة المقرونة بالخدمات:. حٌر ٌرافق السل  خدمات معٌنة على سبٌل المثال عنيد بٌي   -1

 السٌارات ترافقها خدمات نقل الملكٌة وخدمات الكتالة والصٌانة.

سل  المادٌية الصيرفة:. حٌير تتيالؾ رياط مين المنتجيات المادٌية دون ان ترافقهيا خيدمات مثيل ال -2

 )معجون الاسنان(.

المنتجات المختلطة:. وراا النوو رو عبارة عن خلٌط من المنتجات المادٌة الملموسة والخدمات  -3

والخدمية مثل )خدمة المطاعن( حٌر ٌارب الزبائن الى المطاعن للحصيول عليى وجبيات طعيان 

 فً الوقت نتسة.

الخدمات رئٌسٌة المقرونة بالسل  المقدمة:. تعد الخدمات رنا الاساس حٌر ٌرافقها تقدٌن بعي   -4

السل  المادٌة بشكل ثانوي كما رو الحال فً )الرحات الجوٌة( حٌر ٌتن تقيدٌن وجبيات الطعيان 

 اثناء الرحلة.

ت مادٌية عليى الاطياج مثيل )الخيدمات الخدمة الصرفة:. ورً الخدمات التيً لا ترافقهيا خيدما -5

 الرعاٌة الصحٌة(.

ونعنً بالخدمة الصحٌة على انهيا المجميوو العيان للخصيائص والممٌيزات التيً ساتعال الخذمح الصحٕحل 

ٌمتلكها المنتو  الصحً او الخدمة الصحٌة والطرج التً تقدن فٌها والمتثر فً قابلٌتها لإشباو حاجات 

ق 2005)عطٕعحق  ( وباقل كلتية ممكني  مي  تقلٌيل نسيبة التليؾ او الخسيارة. ومتطلبات الزبون ) المرٌ

24) 

وعرفييت كييالك علييى انهييا:  المنتعيية او مجمييوو المنيياف  التييً تقييدن للزبييون اليياي ٌنتتيي  منهييا عنييد        

حصول  على الخدمة وتحقق ل  مكتملة من حٌر السامة الجسيمانٌة والعقلٌية والاجتماعٌية، وليٌس فقيط 

 (26)مصذس عات ق مرا  والعلل.عا  ل 

(  فقييد اكييد علييى انهييا  مجموعيية النشيياطات ؼٌيير الملموسيية تقييدن 71، 2006وامييا )العيياج،          

 للمرضى بهدؾ تقلٌل التعب النتسً والبدنً والاجتماعً واخرى ملموسة مثل )الدواء والطعان(.

جيدا اليى حيد الياي قاميت بهيا  ؼٌرريا  ان جودة الخدمة الصحٌة قد حظٌت بارتمان كبرَٔشِ الثا صانل 

من الخدمات وسبب الك ٌرج  الى صحة وحٌاة الانسان نظرا لتعلق الامر بصحة وحٌاة الانسان الياي 

ٌعييد قٌميية علٌييا علييى الار ، فهيياط الخييدمات ميين وجهيية نظيير الباحثيية رييً عبييارة عيين مجموعيية ميين 

 الصحٌة للمستتٌدٌن منها. السٌاسات والاجراءات المهمة والتً تهدؾ الى تقدٌن الرعاٌة
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عادعععال اٌععذا  الخذمععح الصععحٕحل َنعععد معمُعععً مععه الاٌععذا  للخذمععح الصععحٕح مععه قثععل )الىعععاسق 

 (39ق 2007

تقدٌن الخدمة الصحٌة اات الجودة العالٌة ٌحقق رضا المرٌ  مما ٌضمن ولاء الميرٌ  لتليك  -1

هيا اي انهيا تصيبى بمثابية المستشتى والاي مما ٌساعد المنظمية الصيحٌة عليى زٌيادة عيدد زبائن

 وسٌلة اعامٌة لتلك المنظمة.

تعد معرفة اراء وانطباعات المرٌ  عن جودة الخدمة المقدمة وسٌلة مهمة فً مجال البحيور  -2

 الادارٌة والتخطٌط للرعاٌة الصحٌة.

 تمكٌن المنظمة الصحٌة من تحقٌق مهامها بكتاءة وفاعلٌة. -3

 الخدمة والزبون) المرٌ (.تطوٌر وتحسٌن وسائل التواصل بٌن مقدن  -4

ان جودة الخدمة الصيحٌة تحيدد بالمنتعية الكلٌية التيً ٌحصيل علٌهيا الزبيون، عاتعال اتعاد ظُدج الخذمحل 

وراط المنتعة تتمثل بمجموعة من المناف  المرتبطة بالحصول على الخدمة، وبما ان الخدمة تمثيل جانبيا 

الىصععٕشاخق  (ة الصييحٌة تتيياثر بهيياٌن الجييانبٌن.ملموسييا وجانبييا ؼٌيير ملموسييا فييان تحدٌييد جييودة الخدميي

 (52ق 2009

ان المنظمات التً تقدن الخدمات  وبشكل خاص المستشتٌات التيً تتمٌيز بالنشياط بوسياطة تقيدٌن اات   

الجودة العالٌة ما رو افضل من منافسٌها، جودة الخدمية تتحيدد بمجموعي  مين الابعياد والتيً تقيٌن رضيا 

( الى ان رناك اتتاج حول بع  3ثة بوساطة التحلٌل النظري للجدول رقن )الزبون، وقد توصلت الباح

من راط الابعاد بٌنما تناول البع  منهن ابعادا اخرى لن ٌكن الاتتاج علٌها صتة ؼالبة بٌينهن، ااا ٌشيٌر 

( الى اتتاج اراء الكتياب والبياحثٌن والمختصيٌن حيول مجموعية مين الابعياد التيً ٌجيب 3الجدول رقن )

لاسيتجابة، والملموسيٌة، ا لتقٌٌن جودة الخدمة القطياو الخيدمً، وكيان مين ارمهيا ) الاعتمادٌية، واتوفرر

 والتعاطؾ

ابعاد جودة الخدمة الصحٌة من وجهة نظر الكتاب والباحثٌن( 3العذَن سقا )
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 (3المصذسل اعذاد الثا صان تالاعرماد علّ المصادس الُاسدج فٓ العذَن سقا )

( التباٌن واضى فً اةراء حول ابعاد جودة الخدمة التً تن الاعتمياد علٌهيا 3رقن )وناحظ من الجدول 

فً البحر الحالٌة )كابعاد لجودة الخدمة الصحٌة المقدمة الى الزبون(. الا ان رنالك اتتاج حول الابعياد 

ساسيٌن %( اليى بعيدي )الاعتمادٌية والاسيتجابة( كبعيدٌن ا90الاكثر شٌوعا، اا اشار جميٌعهن وبنسيبة )

لتقٌٌن جيودة الخدمية الصيحٌة، اا تتجسيد فٌهميا قيدرة المنظمية عليى الالتيزان تجياط الزبيائن ورؼبتهيا فيً 

%( 60%(. بٌنما كانت نسبة التعاطؾ )80 (مساعدتهن. واما التركٌز على الالملموسٌة فقد كان بنسبة 

 ط ٌوضى ابعاد جودة الخدمة.من تركٌز الكتاب والباحثٌن على ابعاد جودة الخدمة الصحٌة. والشكل ادنا

الاعتمادٌيية: وتعنييً الاداء او الموثوقٌيية والمعولٌيية، الثبييات والدقيية، وتعنييً اٌضييا قٌييان المنظميية  -1

بتقدٌن الخدمات التيً وعيدتها بهيا اليى زبائنهيا بشيكل صيحٌى ودقٌيق، اي انجياز الخدمية بشيكل 

زبون ٌتطليي  الييى مقييدن صييحٌى ميين اول مييرة، والالتييزان بالوعييد اليياي قطعتيي  الييى زبائنهييا. فييال

الخدمة ان ٌقدن ل  الخدمة وفق ما متتق علٌة اي ٌتن تقدٌمها فً الوقيت والزميان المتتيق علٌهيا. 

كمييا وعييد بييالك ) مقييدن الخدميية( لتنييال رضيياط وتلبييً رؼباتيي  وتمثييل خدميية الزبييون بالاسييتجابة 

لكٌتٌية الافيادة مين  لطلبات الزبون بالوقت المحدد، فتعميل المنظمية عليى ارشياد وتعليٌن زبائنهيا

الخدمة المقدمة بالطرٌقة الصحٌحة حٌر تقدن لهن قوائن البٌانات خالٌية مين العٌيوب والاخطياء، 

وتوفٌر الخدمة وتسعٌررا وحل المشاكل المحتملة، لاا علٌها ان تكون مدركة وواعٌة لما ٌرٌيدط 

( 34، 2009الزبييون ومييا ٌرؼييب الحصييول علٌيية ميين خييدمات المنظميية ومنتجاتهييا. )زرييران، 

فالزبون ٌرؼب فً التعامل م  المنظمات التً تنجز تلك الوعود وتحافظ علٌها وتشب  رؼباتها. 

وفً اطار راا المتهون ٌجب على المنظمات الالتزان وبشكل دقٌق تقدٌن خدمة الزبون حسب ما 

ب متتق علٌ . وان تدرك بان توقعات الزبون حول بعد الاعتمادٌية والاداء قيد سيارمت فيً كسي

المٌزة التنافسٌة وعلى تكرار ومعاودة الزبون للتعامل المستمر م  المنظمة وخلق انطبياو جٌيد 

 (36عن المنظمة فً ارن الزبون. )مصدر سابق، 

 Service( ان الاعتمادٌة رً القدرة على اداء الخدمة التً وعيد بهيا ) 43، 2010وٌرى )تهلٌل، 

Promises.بشكل معتمد ودقٌق ) 

( ان الاعتمادٌية ريً قيدرة مقيدن الخدمية عليى الوفياء والالتيزان بتقيدٌن 52، 2009لطوٌيل، وقد وافق  )ا

 الخدمة باعتماد ودقٌق وثبات. 

(  فاكييد علييى ان الاعتمادٌيية فييً مجييال الخييدمات الصييحٌة بانهييا 19وامييا )زرييران، مصييدر سييابق،  

 المعالجة المطلوبة.وماحظة او المشاردة المستتٌد من الخدمة وفقا للتوقعات وتلقً 

وٌيييرى الباحثيييان بيييان الاعتمادٌييية فيييً مجيييال الخدمييية الصيييحٌة تشيييٌر اليييى قيييدرة المنظمييية الصيييحٌة ) 

المستشتٌات( على تقدٌن وأداء الخدمات الصحٌة بالجودة الموعودة للزبائن منها )المرضى والمراجعٌن 

ثبييات وبييدون أخطيياء وٌمكيين للمستشييتى( فييً الوقييت المحييدد وبموثوقٌيية وبمطابقيية ودقيية عالٌيية نسييبٌا و

 الاعتماد علٌها

الاسييتجابة:  تتعلييق الاسييتجابة بقييدرة مقييدن الخدميية علييى الاسييتعداد لتقييدٌن الخدميية الييى الزبييون   -2

بشكل دائن وقدرت  على تقدٌن الخدمة فيً الوقيت الياي ٌحتيا  للٌهيا الزبيون، لليى جانيب شيعور 

الزبييون ومييدى الاسييتعداد لييالك، مثييل مقييدن الخدميية بالحميياس والسييعادة عنييد تقييدٌن الخدميية الييى 

)الطبٌييب اليياي ٌكييون جييارزا ومسييتعد وراؼييب فييً خدميية الزبييائن(، ان الاسييتجابة فييً مجييال 

الخدمات الصحٌة تعنً قدرة ورؼبة واستعداد مقدن الخدمة بشكل دائن فً تقدٌن الخدمة للمستتٌد 

عين اصيلهن وحيالتهن ) المرٌ (عند الحاجة الٌها، تشٌر الى ان جمٌ  المرضيى بؽي  النظير 
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وخلتٌتهن ٌتلقون الخدمية السيرٌعة مين قبيل الكيادر الطبيً الموجيود داخيل المستشيتى مي  حسين 

 (38، 2009المعاملة والتعاون، وقت الانتظار مائن او مناسب وؼٌر مزعت.)اللوٌزي، 

الرد ( فعرؾ الاستجابة على انها قدرة مقدن الخدمة وسرعة استجابت   بي29، 2009واما )الطوٌل، 

 على طلبات الزبائن ) المرضى( واستتساراتهن.

(  الييى الرؼبيية فييً تقييدٌن المسيياعدات الييى الزبييائن  57، 2010بٌنمييا تشييٌر الاسييتجابة عنييد )ريياتؾ، 

(willing in help Customer  .وتوفٌر الخدمات الجٌدة لهن فً الوقت والزمان المناسبٌن  ) 

ً مجييال الخدميية الصييحٌة ٌمكيين ان تشييمل المتؽٌييرات ( بييان الاسييتجابة فيي74، 2010اكيير )العكٌلييً، 

الاتٌة:. السرعة فً تقدٌن الخدمية اليى الميرٌ ، واليرد التيوري عليى الاستتسيارات والشيكاوى، اخبيار 

 المرٌ  موعد تقدٌن الخدمة وموعد الانتهاء اٌضا.                                 

نً قٌان العاملٌن فً المستشتى بتقدٌن عناٌة السرٌعة ( الى ان الاستجابة  تع38، 2010واشارة )راتؾ، 

 للمرٌ  اعتمادا على احتٌاجات المرٌ  الى العناٌة وباقصر وقت ممكن.

وٌيرى الباحثيان:  ان المستشييتى ٌعميل عليى بنيياء العاقية والثقيية بيٌن العياملٌن ولا سييٌما العياملٌن الخييط 

زبون، ااا تمثل الثقية   )الرؼبية والاسيتعداد( لكيا الاول الاٌن ٌكونون فً حالة الاحتكاك المباشر م  ال

الطرفٌن )المستشتى والزبون( ومن راا تعد الثقة العنصر المهن والاساسً فً نجار العاقات بٌنهما او 

ريياا البعييد ان ٌركييز علييى اللطييؾ والاصييل فييً التعامييل ميي  طلبييات الزبييائن ميين الاسييئلة والشييكاوى 

 والمشاكل.

الملموسٌة: ٌقصد بالملموسٌة التسهٌات المادٌة المتاحة لدى المنظمة الخدمٌة والمعدات  -3

ومظهر العاملٌن المتعاملٌن م  الزبائن وادوات ووسائل التواصل معهن ك)التكنولوجٌا 

المستخدمة فً تقدٌن الخدمة ،والمظهر الداخلً ،وتصمٌن المحل ،ودٌكور الى جانب المظهر 

لخدمات(، وكالك تشٌر الى )مظهر التسهٌات والمعدات المادٌة والبشرٌة الشخصً لمقدمً ا

ومواد ومعدات التواصل(، بالإضافة الى الجوانب المتعلقة بالملموسٌة الخدمة ورً )المبانً 

وتقنٌة المعلومات والتواصل المستخدمة فٌ ، والتسهٌات الداخلٌة ،والتجهٌزات من الاجهزة 

ة لتقدٌن الخدمات والمظهر الخارجً للعاملٌن، والترتٌبات الداخلٌة والمعدات الطبٌة الازم

للمنظمة الصحٌة، ومواق  الانتظار للمستتٌد ) المرٌ ( من الخدمة وؼٌر الك(.)الطوٌل، 

2009 ،59) 

(  فٌشٌر الملموسيٌة اليى اليدلٌل الميادي للخدمية التيً تعيد كمرافيق لهيا 68، 2009واما) اللوٌزي،  

 والتً تتمثل بالتسهٌات المادٌة والمعدات، ورٌئة العاملٌن وكالك معدات التواصل.عند تقدٌمها، 

( بان الملموسٌة رً بعيد مين ابعياد جيودة الخيدمات الصيحٌة، التيً تشيمل 75، 2010واكر )العكٌلً،  

خلً التسهٌات المادٌة، والاجهزة الطبٌة، وحداثة المعدات، وجاابٌة المبيانً، والتصيمٌن ،والتنظيٌن اليدا

 للمبانً.

وٌرى الباحثان:  ان الملموسٌة فيً المستشيتٌات فتتمثيل با بنٌية المناسيبة اليى جانيب ا سيرة والاجهيزة 

الطبٌة  ) اجهيزة الاشيعة ،والسيونار ،وجهيار المتيراس ،وجهياز اليرنٌن.... الي ( وكيالك المعيدات التيً 

ة أي تقدٌن الاسعافات الى الزبون الى ٌحتاجها مقدن الخدمة ) الطبٌب او معاون الطبٌب( فً تقدٌن الخدم

جانيييب اليييك ٌشيييمل بعيييد الملموسيييٌة التسيييهٌات المادٌييية والتيييً تزٌيييد مييين اقبيييال الزبيييائن ) المرضيييى 

والمراجعٌن( وعودتهن الى مقدن الخدمة الصحٌة نتس  وكيالك تشيمل الشيكل الخيارجً للمبنيى ووسيائل 

دان اجهزة العر  من اجل وصول التكيرة البيرامت الراحة والترفٌ ، والبرامت التثقٌتٌة المتجسدة باستخ

 والوسائل التعلٌمٌة والكتب بشكل واضى الى الزبائن.
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التعاطؾ:   ٌعد توافر التعاطؾ امرا مهميا وضيرورٌا عنيد تقيدٌن الخيدمات ولا سيٌما الخيدمات  -4

الصحٌة والك من اجيل المحافظية عليى صيحة وحٌياة الانسيان ٌجيب عليى مقيدمً الخيدمات ان 

ا على النحو ٌتسن بالطؾ والعناٌة. فالتعياطؾ ريو بشيكل خياص درجية العناٌية بيالزبون ٌتعاملو

ورعاٌت  والارتمان بمشاكل  والرؼبة فً تقدٌن الخدمة حسب حاجات  ورؼباتي ، واليك مين اجيل 

الحتاظ على صحة الانسان  والارتميان بمشياكل  والعميل عليى اٌجياد الحليول المناسيبة للمشياكل 

والارتمييان بالشييكاوى التييً ٌقييدمها الييى قسيين الشييكاوى ومعرفيية اسييباب تقييدٌن التييً ٌعييانً منهييا 

 (85، 2010المرٌ  لهاط الشكاوى ومن رو المسبب والمعرفة بطرٌقة انسانٌة. )راتؾ، 

( فٌارب الى ان التعاطؾ ٌشمل كل من المتؽٌرات )ارتمان العاملٌن 92، 2009واما )الطوٌل، 

المسييتتٌدٌن ميين الخدميية المقدميية  ) المييرٌ ( ارتمامييا فييً المنظميية الصييحٌة ) المستشييتى( ب

شخصييٌا( وتتهيين العيياملٌن فييً المنظميية الصييحٌة لحاجييات المسييتتٌد ) المييرٌ (، منهييا حييرص 

المنظميية الصييحٌة ) المستشييتى( علييى المصييلحة العلٌييا للمسييتتٌدٌن     ) المرضييى(، والمعرفيية 

 الكافٌة باحتٌاجات الزبون ) المرضى(.

( بيان التعياطؾ ٌشيٌر اليى درجية العناٌية بيالزبون ورعاٌتي  بشيكل خياص، 44، 2010وبٌن )العكٌلً، 

 والارتمان بمشاكل  والعمل على اٌجاد الحلول المناسبة وبطرج انسانٌة راقٌة.

(   تشٌر الى درجة العناٌة بيالزبون ورعاٌتي  بشيكل خياص، والارتميان 18، 2009كما اكد )اللوٌزي،  

 حلول لها بطرائق انسانٌة راقٌة وبكل ممنونٌة. بمشكات  والعمل على اٌجاد

ان بعد التعاطؾ ٌشٌر الى العاقة والتتاعل بٌن مقدن الخدمة ) الطبٌب ، والكادر الطبً، ٔشِ الثا صانل 

والكادر التنً ،والاداري ،والمحاسبً( وبٌن الزبون من الخدمة ) المرٌ  الراقد فً المستشتى وكالك 

بها وجود الثقة والاحتران واللباقة واللطؾ والسرٌة والتتهن والكٌاسة والاصيؽاء الراقدٌن فٌها(، وٌقصد 

والتواصل بٌن مقدن الخدمة الصحٌة والزبون منها ) المرٌ (، وان تكون عملٌة تلبٌة حاجات المر  

مطبوعة برور الود تسهن العاقة الجٌدة ما بٌن الطرفً فً نجار الخدمة الصيحٌة واسيتجابة المرضيى 

علٌمات الصحٌة، وبالإضافة الى ان التعاطؾ ٌعد مصلحة الزبون ) المرضيى( فيً مقدمية ارتماميات للت

الادارة والك لميا لصيحة الانسيان مين ارمٌية واليك فقيد اوصيى سيبحان  وتعيالى الانسيان بالحتياظ عليى 

 حٌاتيي  الانسييان الاخيير وكييالك لابييد ميين ا صييؽاء لشييكوى المرضييى وتلبٌيية احتٌاجاتيي  بييرور ميين الييود

 واللطؾ والعناٌة.

 المثحس الصالس / العاوة العملٓ

 الثحس وصؾ وتشخٌص متؽٌراتالمحُس الاَنل 

ٌتناول راا المبحر عر  البٌانات التً أظهرتها الاسيتبانة وتحلٌيل اسيتجابات العٌنية لميا  تمهٌـــــــــد :

التكرارٌية ولمتؽٌيرات ٌتعلق بإدارة اللوجستٌك والخدمات الصحٌة  ، حٌر تن لعداد جيداول للتوزٌعيات 

البحيير والاعتميياد علٌهييا فييً عملٌيية التحلٌييل الإحصييائً ميين المحييال للحصييول علييى ا وسيياط الحسييابٌة 

الموزونييية ، والانحرافيييات المعٌارٌييية ، ومعاميييل الاخيييتاؾ، وا وزان المئوٌييية لمعرفييية شيييدة الإجابييية 

( كمتوسيط أداة 6الترضيً البيالػ ) المتحققة من وجهة نظر أفراد العٌنة  لاا تن اعتمياد الوسيط الحسيابً

 قٌاس وتقٌٌن الدرجة المتعلقة باستجابات أفراد العٌنة .

( رو نتٌجة جم  النسب من المقٌياس اي احيدى عشير رتبية  البالؽية 6علما بإن الوسط الترضً البالػ )

 ( وراا ما سنوضح  على النحو الاتً: 11( مقسوما على عدد الرتب البالؽة )66)

 66= 1+2+3+4+5+6+7+8+9+10+11عدد الرتب  /ضً= مجموو أوزان النسب الوسط التر 

 %100 * 11 شدة الإجابة = الوسط الحسابً الموزون  

 اولا:  قٌاس صدج وثبات فقرات الاستبانة ومقٌاس البحر :
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اسييييتخدمت  الباحثيييية ميييين اجييييل التحقييييق ميييين صييييدج وثبييييات فقييييرات الاسييييتبانة ومقٌيييياس     

لتيييا ) معاميييل التيييا كروبنييياق ( ،وقيييد تييين قٌييياس مسيييتوى الثبيييات والتناسيييق البحييير ، معاميييل ارتبييياط آ

الييييداخلً ل بعيييياد المكونيييية لمتؽٌييييرات البحيييير والمتمثليييية بييييإدارة اللوجسييييتٌك والخدميييية الصييييحٌة ، 

 آلتا( حسب عناصر متؽٌرات البحر ، وكالاتً : –باستخدان مقٌاس )كروناق

 ( فقرة  وكالاتً: 28متؽٌرات تتضمن )( ، وتتكون من ثاثة   xعملٌات اللوجستٌك: )-1

  0.865، وتتكون من اربعة عناصر =  X1لوجستٌك التجهٌز 

 0.871، وتتكون من ثاثة عناصر ، = X2لوجستٌك التوزٌ    

 0.867، وتتكون من ثاثة عناصر = X3لوجستٌك العكسً  

 0.863( فقرط  = 20) ( ، تتكون من اربعة متؽٌرات  تتضمنyابعاد جودة الخدمة الصحٌة  : )-2

وٌاحييييظ ميييين ان النتٌجيييية الخاصيييية بالتناسييييق الييييداخلً بييييٌن ا بعيييياد والمكونيييية لمتؽٌييييرات البحيييير 

تعييد مقبولييية لحصيييائٌا عنييدما تكيييون مسييياوٌة    Alphaمقبوليية ، واليييك لان قٌمييية معامييل ارتبييياط آلتيييا

 ( فً البحور الإدارٌة والسلوكٌة . 0.75أو اكبر من ) 

( ، ٌوضيى لنيا نتيائت اختبيار صيدج وثبيات مقٌياس البحير ) الاتسياج اليداخلً 4رقين ) والجــــــــــــدول

 لتقرات الاستبانة ( ودقة لجابات أفراد عٌنة البحر حسب المتؽٌرات المتعلقة بالبحر .

 (4جدول رقن )

 اختبار صدج وثبات مقٌاس البحر ودقة لجابات أفراد العٌنة

 
 ماد علّ وراةط الحاعثحالمصذسل ظذَن اعذاد الثا صان تالاعر

 ( ما ٌاتً : 11ٌتضى لنا من خال نتائت الاختبار الواردة فً الجدول رقن )

ان جمٌييي  معيييامات التيييا كرونبييياق )معيييامات الصيييدج والثبيييات ( لا بعييياد البحييير ، وكيييالك  -1

( علــــــييييـى الترتٌييييب تعـييييـد مقبوليييية 0.8632، 0.8695كافيييية متؽٌييييرات البحيييير البالؽيييية )

النييياحٌتٌن الإدارٌــــــيييـة والإحصيييائٌة ، ولييياا تشيييٌر نسيييبة الصيييدج والثبيييات  بشيييكل كبٌييير مييين

 %( الى دقة مقٌاس البحر.86,32% ، 86,95البالؽة ) 

(للمتؽٌييييرات 0.8632، 0,8695ان جمٌيييي  معييييامات ارتبيييياط التجزئيييية النصييييتٌة والبالؽيييية )  -2

 عٌنة البحر.المبحوثة ، تعد عالٌة جدا وتشٌر راط النتائت الى دقة لجابات أفراد 

سٌتن فً راط ل (x1ثانٌا: : وصؾ وتشخٌص آراء عٌنة البحر للمتؽٌر المستقل ) لوجستٌك التجهٌز( )

التقرة وصؾ وتشخٌص آراء عٌنة البحر المتعلقة بابعاد لوجستٌك التجهٌز التً قد تن اعتماد علٌها 

                                       ورً )الشراء ، النقل ، المناولة ، التخزٌن( وكما ٌلً:  

 (5العذَن سقا )

التكرارات والوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري ومعامل الاختاؾ ونسبة شدة الاجابة لتقرات  

 اللوجستٌك التجهٌز
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 المصدر: الجدول اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائت الحاسبة الالكترونٌة

المئوٌة لإجابات أفراد عٌنة البحر على العبارات الخاصة ٌوضى الجدول السابق التكرارات والنسب 

 بتقرات  ابعاد لوجستٌك التجهٌز:

( وكتاٌييية 8.7( عليييى اكبييير وسيييط حسيييابً بمقيييدار )2محيييور المناولييية: جييياءت العبيييارة رقييين ) -1

( عليييى المرتبييية الثانٌييية حٌييير حصيييلت عليييى 1(، بٌنميييا حظٌيييت العبيييارة رقييين )%79.1نسيييبٌة )

(، ورييياا ٌوضيييى %74.5بٌنميييا بلؽيييت الكتاٌييية النسيييبٌة بمقيييدار ) (8.2وسيييط حسيييابً بمقيييدار )

( 6ان جمٌيييي  الاوسيييياط الحسييييابٌة المرجحيييية اعلييييى ميييين الوسييييط الحسييييابً الترضييييً البلييييػ ) 

حسيييب مقٌييياس لٌكيييرت . "ورييياا ٌيييدل اليييى ان المستشيييتى تعتميييد عليييى المناولييية فيييً عملهيييا 

 الداخلً"

( وكتاٌييية نسيييبٌة 7.6بً بمقيييدار )( عليييى اكبييير وسيييط حسييا2محييور النقيييل: جييياء العبيييارة رقيين ) -2

( علييييى المرتبيييية الثانٌيييية حٌيييير حصييييلت علييييى وسييييك 1(، بٌنمييييا حظييييت العبييييارة )69.1%)

(، ورييياا ٌيييدل عليييى لن  ادارة المستشيييتى تمتليييك وسيييائل 61.8( وكتاٌييية نسيييبٌة )6.8حسيييابً )

 نقل متخصصة.

اٌييية ( وكت7.9( عليييى اكبييير وسيييط حسيييابً تقرٌبيييا )1محيييور التخيييزٌن: جييياءت العبيييارة رقييين ) -3

( جيييياءت بالمرتبيييية الثانٌيييية حٌيييير  حصييييلت علييييى 2( ، بٌنمييييا العبييييارة رقيييين )%71.8نسييييبٌة )

(، ورييياا ٌتكيييد عليييى اميييتاك المستشيييتى مخيييازن 58.2( وكتاٌييية نسيييبٌة )7.1وسيييط حسيييابً )

 كبٌرة داخلها وخارجها .
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( عليييى المرتبييية الاوليييى  نهيييا حصيييلت عليييى اكبييير 3محيييور الشيييراء: جييياءت العبيييارة رقييين ) -4

( بالمرتبييية الثانٌييية 4(، وجييياءت العبيييارة )%60( وكتاٌييية نسيييبٌة )6.6تقرٌبيييا ) وسيييط حسيييابً

(، بٌنميييا العبيييارة %59.1( وكتاٌييية نسيييبٌة )6.5حٌييير حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً تقرٌبيييا )

(، وكانيييت %58.4( جييياءت بالمرتبييية الرابعييية حٌييير حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً تقرٌبيييا )1)

( 5.7ر حصييييلت علييييى وسييييط حسييييابً )( بالمرتبيييية الرابعيييية والاخٌييييرة حٌيييي2العبييييارة رقيييين )

(، ورييياا ٌيييدل عليييى لن المستشيييتى تعتميييد عنيييد  التتييياو  مييي  المجهيييز %51.9وكتاٌييية نسيييبٌة )

 على التجهٌز المواد اات جودة ،

 (6جدول رقن )

 ترتٌب وأرمٌة ابعاد لوجستٌك التجهٌز 

 
 المصذسل اعذاد الثا صان تالاعرماد علّ وراةط الحاعثح الالصرشَوٕح

 (7)ظذَن سقا 

التكرارات والوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري ومعامل الاختاؾ ونسبة شدة الاجابة  لتقرات 

 لوجستٌك التوزٌ 
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 المصدر: من لعداد الباحثان اعتمادا على نتائت الحاسبة الالكترونٌة

 ( وراةط الرُصٔل الرصشاسْ لثعذ اللُظغرٕك الرُصٔلل7ُٔن  العذَن سقا )

بالمرتبيية الاولييى نتٌجيية حصييولها علييى اكبيير وسييط  19العبييارة رقيين ) محييور الادوٌيية: جيياء -1

( بالمرتبييية الثانٌييية 2(، بٌنميييا كانيييت العبيييارة )%75.5( وكتاٌييية نسيييبٌة )8.3حسيييابً تقرٌبيييا )

( 3(، وحصييييلت العبييييارة )%71.8( وكتاٌيييية نسييييبٌة )7.9وحصييييلت علييييى وسييييط حسييييابً )

د حقٌقيييية المستشييييتى لا (، وريييياا ٌتكيييي%50.9( وكتاٌيييية نسييييبٌة )5.6علييييى وسييييط حسييييابً )

تقيييون بتوزٌييي  الادوٌييية عليييى الصيييٌدلٌات الموجيييودة داخيييل كيييل مييين اقسيييامها .ومييين ثييين اليييى 

 الردرات .

( عليييى المرتبييية الاوليييى كونهيييا حصيييلت عليييى اكبييير 1محيييور الطعيييان: جييياءت العبيييارة رقييين ) -2

( 3(، وجيييييياءت العبييييييارة رقيييييين )%82,7( وكتاٌيييييية نسييييييبٌة )9.1وسييييييط حسييييييابً تقرٌبييييييا )

(، %61,8( وكتاٌييية نسيييبٌة )6.8انٌييية واليييك  نهيييا حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً)بالمرتبييية الث

( وكتاٌييييية نسيييييبٌة 4.8( عليييييى وسيييييط حسيييييابً بمقيييييدار )2بٌنميييييا حصيييييلت العبيييييارة رقييييين )

، ورييياا ٌيييدل عليييى لن  المستشيييتى تمتليييك مختبيييرات تقيييون بعملٌييية فحيييص الطعيييان 43,6%))

 قبل توزٌع    .

( بالمرتبييية الاوليييى كونهيييا حصيييلت عليييى 2محيييور الادوات الاخيييرى: جييياءت العبيييارة رقييين ) -3

( بالمرتبييية 1(، بٌنميييا جييياءت العبيييارة )%76.4( وكتاٌييية نسيييبٌة )8.4اكبييير وسيييط حسيييابً )
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، ورييياا ٌيييدل %62.7)( وكتاٌييية نسيييبٌة )6.9الاخٌيييرة كونهيييا حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً )

 على ان المستشتى تقون بتوزٌ  الاجهزة الطبٌة حسب حاجة الاقسان الٌها.

 (8)الجدول رقن 

 ٌوضى التوزٌ  التكراري لبعد اللوجستٌك العكسً 

 

 المصذسل اعذاد الثا صان تالاعرماد علّ وراةط الحاعثح الالصرشَوٕح

 ( ٔرت  ما ٔلٓل8مه مجن العذَن سقا )

( عليييى اكبييير وسيييط فرضيييً ورييياا مميييا 1محيييور التجمٌييي  والتيييرز: حصيييلت العبيييارة رقييين )  -1

(، بٌنميييا %69.1( وكتاٌييية نسيييبٌة )7.6بمقيييدار )ارلهيييا لتكيييون فيييً المرتبييية الاوليييى وكيييان 

( 7.2( بالمرتبيييية الثانٌيييية لكونهييييا حصييييلت علييييى سييييوط فرضييييً بقييييدار )3جيييياءت العبييييارة )

( عليييييى المرتبييييية الاخٌييييير لكونهيييييا 2(، فٌميييييا حصيييييلت العبيييييارة )%65.5وكتاٌييييية نسيييييبٌة )

(، وريييياا ٌتكييييد %43.7( وكتاٌيييية نسييييبٌة )5.2حصييييلت علييييى اقييييل وسييييط حسييييابً بمقييييدار )

 ن وجود الاستعداد الكافً لدى العاملٌن فً عملٌة التجمٌ  والترز.على عد

( عليييى المرتبييية الاوليييى كونهيييا حصيييلت 1محيييور المقيييل والتخيييزٌن: حصيييلت العبيييارة رقييين ) -2

( بالمرتبييية 2(، وكانيييت العبيييارة رقييين )61.8( وكتاٌييية نسيييبٌة )%6.8عليييى وسيييط حسيييابً )

(، ورييياا %55.5نسيييبٌة ) ( وكتاٌييية6.1الاخٌيييرة كونهيييا حصيييلت عليييى اقيييل وسيييط حسيييابً )

 ٌدل على  النتاٌات تخزن فً اماكن مهٌاة ومناسبة.

(عليييى المرتبييية الاوليييى كونهيييا 1محيييور التيييدوٌر والحيييرج والطمييير: حصيييلت العبيييارة رقييين ) -3

، بٌنمييييا حصييييلت  %93.6)( وكتاٌيييية نسييييبٌة )10.3حصييييلت علييييى اكبيييير وسييييط حسييييابً )

( وكتاٌيية نسييبٌة 9.7حسييابً ) ( علييى المرتبيية الثانٌيية كونهييا حصييلت علييى وسييط2العبييارة )
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( عليييى المرتبييية الاخٌيييرة كونهيييا حصيييلت عليييى اقيييل 3(، فٌميييا حصيييلت العبيييارة )88.2%)

(، ورييييياا ٌيييييدل عليييييى معرفييييية الميييييرٌ  %68,2( وكتاٌييييية نسيييييبٌة )7.5وسيييييط حسيييييابً )

 والعامل بالنتاٌات القابلة للتدوٌر .

 (9العذَن سقا )

 (y) الرُصٔل الرصشاسْ لمر ٕش الراتل الخذمح الصحٕح 

 
 المصذسل اعذاد الثا صان تالاعرماد علّ وراةط الحاعثح الالصرشَوٕح

 ( ما ٔلٓل9ُٔن  العذَن سقا )

( عليييى المرتبييية كونهيييا حصيييلت عليييى اكبييير 4محيييور الاعتمادٌييية: حصيييلت العبيييارة رقييين ) -1

( علييييى المرتبيييية 2(، بٌنمييييا حصييييلت العبييييارة )%90( وكتاٌيييية نسييييبٌة )9.9وسييييط حسييييابً )

(، فيييً حيييٌن %87.3( وكتاٌييية نسيييبٌة ) 9.6حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً )الثانٌييية كونهيييا 

( وكتاٌيييية 9.4( علييييى المرتبيييية الثالثيييية حصييييلت علييييى وسييييط فرضييييً )1حصييييلت العبييييارة )

( عليييى المرتبييية الرابعييية حصيييلت عليييى وسيييط 3(، بٌنميييا حصيييلت العبيييارة )%85.4نسيييبٌة )

لمرتبييية الاخٌيييرة ( عليييى ا5(، بٌنميييا كانيييت العبيييارة )%80.9( وكتاٌييية نسيييبٌة )8.9حسيييابً )

(، ورييياا ٌتكييييد عليييى حقٌقيييية %76.4( وكتاٌييية نسييييبٌة )8.4حصيييلت علييييى وسيييط حسييييابً )

 التزان المستشتى بتقدٌن الخدمات الصحٌة الى المرضى.
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( عليييى المرتبييية الاوليييى كونهيييا حصيييلت عليييى 4محيييور الاسيييتجابة: حصيييلت العبيييارة رقييين ) -2

( بالمرتبييية 5العبيييارة ) (، بٌنميييا جييياءت%86.4( وكتاٌييية نسيييبٌة )9.5اكبييير وسيييط حسيييابً )

(، فييييً حٌيييير  %83,6( وكتاٌيييية نسييييبٌة )9.2الثانٌيييية حٌيييير حصييييلت علييييى وسييييط حسييييابً )

( وكتاٌييية 8.9( عليييى المرتبييية الثالثييية حٌييير حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً )2كانيييت العبيييارة )

( بالمرتبييية الرابعييية حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً 1(، بٌنميييا كانيييت العبيييارة )%80,9نسيييبٌة )

( بالمرتبيييية الاخٌييييرة حٌيييير 3(، فييييً حييييٌن كانييييت العبييييارة )%75.5( وكتاٌيييية نسييييبٌة )8.3)

وريييياا ٌتكييييد انشييييؽال  (%50وكتاٌيييية نسييييبٌة ) 5.59حصييييلت علييييى اقييييل وسييييط حسييييابً )

 العاملٌن فً المستشتى بتلبٌة طلبات المرضى فورا.

( عليييى المرتبييية الاوليييى كونهيييا حصيييلت 4محيييور الاشيييٌاء الملموسييية: حصيييلت العبيييارة رقييين ) -3

(، بٌنمييييا حصييييلت العبييييارتٌن %91,8( وكتاٌيييية نسييييبٌة )10.1ً )علييييى اكبيييير وسييييط حسيييياب

( وكتاٌييية 8.3( عليييى المرتبييية الثانٌييية حٌييير حصيييلت كارميييا عليييى وسيييط حسيييابً )5 ,3)

( علييييى المرتبيييية الثالثيييية حٌيييير حصييييلت علييييى 1(، بٌنمييييا جيييياءت العبييييارة )%75.5نسييييبٌة )

علييييى ( 2(، فييييً حٌيييير حصييييلت العبييييارة )%74.5( وكتاٌيييية نسييييبٌة )8.2وسييييط حسييييابً )

وريييياا  73.6)( وكتاٌيييية نسييييبٌة )%8.1المرتبيييية الرابعيييية حصييييلت علييييى وسييييط حسييييابً )

 ٌعنً ان المستشتى تمتلك تجهٌزات واجهزة ومعدات تقنٌة حدٌثة.

( علييى المرتبيية الاولييى كونهييا حصييلت علييى اكبيير وسييط 4التعيياطؾ: جيياءت العبييارة رقيين ) -4

( عليييى المرتبييية الثانٌييية 3(، بٌنميييا حصيييلت العبيييارة )%85.5( وكتاٌييية نسيييبٌة )9.4حسيييابً )

(، فييييً حييييٌن جيييياءت %82.7( وكتاٌيييية نسييييبٌة )9.1حٌيييير حصييييلت علييييى وسييييط حسييييابً )

( وكتاٌييية نسيييبٌة 8.9( فيييً المرتبييية الثالثييية حٌييير حصيييلت عليييى وسيييط حسيييابً )5العبيييارة )

( بالمرتبييييية الاخٌيييييرة كونهيييييا حصيييييلت عليييييى اقيييييل وسيييييط 1وجييييياءت العبيييييارة )(’ 80.9%)

(. ورييييياا ٌعنيييييً أن العييييياملٌن ٌتصيييييتون بيييييالرور %70.9( وكتاٌييييية نسيييييبٌة )7.8حسيييييابً )

 المرحة والصداقة فً التعامل م  المرضى.

( تقدٌر معلمات انموا  الانحدار الخطً البسٌط لقٌاس تاثٌر ابعاد اللوجستٌك 10الجدول رقن )

 فً ابعاد جودة الخدمة

 

 المتؽٌر      

المستقل       

X 

                 

 

 المتؽٌر

 Yالمعتمد 

CONSTANT  المتؽٌر

 (Xالمستقل )

  Fقٌمة 

 

معامل 

 R2الر غٕش 

A B الجدولٌة  المحسوبة

(1%) 

 (X1متؽٌر اللوجستٌك التجهٌز )

بعد الاعتماد 

Y1 

23.527- 0.703 12.592 7.08 0.583 

بعد الاستجابة 

Y2 

7.113 0.647 13.232 7.08 0.264 
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بعد الملموسٌة 

Y3 

7.748 0.700 14.427 7.08 0.330 

بعد التعاطؾ 

Y4 

6.769 0.691 13.890 7.08 0.302 

 (X2متؽٌر اللوجستٌك التوزٌ  )

بعد الاعتمادٌة 

Y1 

17.030- 0.662 12.129 7.08 0.574 

بعد الاستجابة 

Y2 

12.027 0.424 9.629 7.08 0.517 

بعد الملموسٌة 

Y3 

8.704 0.501 29.642 7.08 0.767 

بعد التعاطؾ 

Y4 

9.294 0.496 21.716 7.08 0.707 

 (X3متؽٌر اللوجستٌك العكسً )

بعد الاعتمادٌة 

Y1 

23.527- 0.703 12.592 7.08 0.583 

بعد الاستجابة 

Y2 

23.973- 0.699 31.650 7.08 0.779 

بعد الملموسٌة 

Y3 

12.687- 0.656 38.790 7.08 0.812 

بعد التعاطؾ 

Y4 

9.663- 0.630 21.260 7.08 0.703 

 اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائت الحاسبة الالكترونٌةالمصدر: 

(ل ذقذٔش معلماخ اومُرض الاوحذاس الخطٓ الثغٕط لقٕاط ذأشٕش اتعاد اللُظغرٕك 10ُٔن  العذَن سقا )

 فٓ اتعاد ظُدج الخذمحل

ٕك ( لمر ٕش اللُظغر12.592المحغُتح ) F)ذأشٕش تعذ اللُظغرٕك الرعٍٕض فٓ الاعرمادٔح(ل ان قٕمح 

 R2(ق َكاود قٕمح معامل الر غٕش 7.08الرعٍٕض اكثش مه القٕمح العذَلٕح )
( ٌٓ0.583.) 

( لمتؽٌر اللوجستٌك 13.232المحسوبة ) Fان قٌمة )ذأشٕش تعذ اللُظغرٕك الرعٍٕض علّ الاعرعاتح(ل 

 (.0.264رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

( لمتؽٌر اللوجستٌك 14.427المحسوبة ) Fان قٌمة )ذأشٕش تعذ اللُظغرٕك الرعٍٕض علّ الملمُعٕح(ل 

 (.0.330رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

ك ( لمتؽٌر اللوجست13.890ٌالمحسوبة ) Fان قٌمة )ذأشٕش تعذ اللُظغرٕك الرعٍٕض علّ الرعاط (ل 

 (.0.302رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

( لمتؽٌر اللوجستٌك 12.129المحسوبة ) Fان قٌمة )ذأشٕش تعذ اللُظغرٕك الرُصٔل علّ الاعرمادٔح(ل 

 (.0.574رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )
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( لمتؽٌر اللوجستٌك 9.629المحسوبة ) Fان قٌمة شٕش تعذ اللُظغرٕك الرُصٔل علّ الاعرعاتح(ل )ذأ

 (.0.517رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

( لمتؽٌر اللوجستٌك 29.642المحسوبة ) Fان قٌمة )ذأشٕش تعذ اللُظغرٕك الرُصٔل علّ الملمُعٕح(ل 

 (.0.767رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

( لمتؽٌر اللوجستٌك 21.716المحسوبة ) Fان قٌمة )ذأشٕش تعذ اللُظغرٕك الرُصٔل علّ الرعاط (ل 

 (.0.707رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

( لمتؽٌر اللوجستٌك 12.592المحسوبة ) Fان قٌمة عذ اللُظغرٕك العصغٓ علّ تعذ الاعرمادٔح(ل )ذأشٕش ت

 (.0.583رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

اللوجستٌك ( لمتؽٌر 31.650المحسوبة ) F)تاثٌر بعد اللوجستٌك العكسً على بعد الاستجابة(: ان قٌمة 

 (.0.779رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

( لمتؽٌر اللوجستٌك 38.790المحسوبة ) F)تاثٌر اللوجستٌك العكسً على بعد الملموسٌة(: ان قٌمة 

 (.0.812رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

( لمتؽٌر اللوجستٌك 21.260المحسوبة ) F)تاثٌر اللوجستٌك العكسً على بعد التعاطؾ(: ان قٌمة 

 (.0.703رً ) R2(، وكانت قٌمة معامل التتسٌر 7.08التجهٌز اكبر من القٌمة الجدولٌة )

 المثحس الشاتل الاعرىراظاخ َالرُ ٕاخل

 المحُس الاَنل الاعرىراظاخل ذُ ل الثا صان الّ معمُعً مه الاعرىراظاخ َاٌمٍا ما ٔلٓل 

ان مدٌنة مرجان الطبٌة تركز على المركزٌة فً الشراء حٌر تجهٌز وزارة الصحة مدٌنة  -1

 مرجان الطبٌة وراا ٌعنً ارمال عملٌة الشراء فً السوج المحلٌة.

السنوٌة الموضوعة با رقان من قبل مدٌنة مرجان الطبٌة  ان الوزارة ؼالبا ما لا تلتزن بالخطة -2

 وكالك توزٌ  المواد بشكل متساوي على المستشتٌات مثل ) مرجان، والقاسن، والمسٌب(.

عدن وجود شبكة التواصل داخلٌة محوسبة لنقل المعلومات والبٌانات بٌن اقسان وشعب  -3

 ووحدات المدٌنة الطبٌة.

عظن العاملٌن والمرضى فً مدٌنة مرجان الطبٌة عن مارٌة عدن وجود معرفة واضحة لدى م -4

 النتاٌات الطبٌة وتصنٌتها ومدى خطورة التعامل ؼٌر لائق معها.

المحُس الصاوٓل الرُ ٕاخل ٔشَ  الثا صان الّ ذقذ  ظملح مه المقرش اخ الّ مذٔىح مشظان الطثٕح تٍذ  

 َاعطا  تع  الامُس اَلُٔح. اظشا  تع  الرعذٔجخ علّ ٌٕصلٍا الُظٕ ٓ ذشذٕة عملٍا

تتعٌل لجان المشترٌات فً مدٌنة مرجان الطبٌة بهدؾ مراقبة ومتابعة الحاجات المحددة  -1

 بالخطة التقدٌرٌة السنوٌة من اجل تجاوزرا ل .

اعادة النظر فً الهٌكل التنظٌمً وفك ارتباط اقسان الخاصة التجهٌز )الشراء( والتوزٌ   -2

قسن واحد ٌظن راط الترو جمٌعا تحت مسمى )ادارة المواد( والعكسً وربطها بدائرة او 

 كمرحلة اولى و المرحلة الثانٌة تحت مسمى  )ادارة اللوجستٌك(.

توفٌر شبكة التواصل داخلٌة محوسبة لنقل البٌانات والمعلومات بٌن الاقسان مدٌنة مرجان  -3

 الطبٌة ك)شبكة الانترنٌت والانتراناٌت(.

ات والبدائل التً تسارن فً الادارة الرشٌدة بوساطة اشتراك ادخال اتخاا الاجراءات التوجٌه -4

الكوادر فً الدورات المتخصصة بالإدارة لكل مرافق مدٌنة مرجان الطبٌة للنهو  الخدمات 

 الصحٌة على نحو الافضل والتعامل الانسانً م  المرضى.

 المصـــادر: 

 القران الكرٌن. -1
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