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 ولاء العملاء بالتطبيق عمى شركات السياحة المصرية  تعزيز أثر الخدمات الموجستية في
 .رييام عبد الرحمن د
 جامعة قناة السويس-كمية السياحة والفنادق –قسم الدراسات السياحية 

 
 الملخص معلومات المقالة          

 

ولاء العملاء بالتطبيؽ عمى شركات ز تعزيييدؼ البحث إلى معرفة أثر الخدمات الموجستية في 
ولتحقيؽ ذلؾ تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي لمناقشة نتائج الدراسة . السياحة المصرية 

استمارة 033قد تـ توزيع و  .وكيفيا االتي تـ جمعيا مف خلاؿ أدواتو وطرقو وصؼ الدراسة كمي
استمارة عمى العملاء المتعامميف  053و  كبرىبشركات السياحة فئة )أ( بالقاىرة ال لعامميفعمى ا

 SPSSوتـ تحميؿ البيانات المجمعة إحصائيا مف خلاؿ البرنامج الاحصائي .مع تمؾ الشركات

V.26  عبر مجموعة مف المقاييس الاحصائية كالمتوسط الحسابي، والانحراؼ المعياري، وتحميؿ
وأشارت نتائج البحث إلى أف ىناؾ علاقة  الانحدار ومعامؿ ارتباط بيرسوف لاختبار فرض الدراسة.

ذات دلالة معنوية بيف أثر الخدمات الموجستية في تعزيز ولاء العملاء بشركات السياحة المصرية. 
وقد أوصت الدراسة بضرورة الاىتماـ بالخدمات الموجستية وأنشطتيا لما ليا مف تأثير كبير في 

 احية المقدمة مف قبؿ الشركات السياحية.تعزيز ولاء العملاء وتحسيف جودة الخدمات السي

 

  مقدمة: .1
مات الموجستية أحد الموضوعات الحيوية التي تزايد الاىتماـ بيا في السنوات الأخيرة عمى الصعيديف الأكاديمي دتعتبر الخ

اتساع ونمو  والتطبيقي في مجاؿ إدارة الأعماؿ. ومع كبر حجـ الشركات السياحية ومنظمات الأعماؿ وتعقد أنشطتيا، ومع
تزايد الاىتماـ بالخدمات الموجستية القادرة عمى تعظيـ (Christopher,2000) منتجاتيا، وتعدد المناطؽ التسويقية ليا

قيمة منتجات وخدمات ىذه الشركات في نظر العملاء، مما ينعكس عمى تحقيؽ العديد مف الأرباح والقدرة التنافسية ليا في 
 (.4112)دسوقي،الأسواؽ 

تعتبر إدارة الأنشطة الموجستية مف المظاىر الحديثة للإدارة في مواجية تحديات العصر الاقتصادية، التكنولوجية كما 
والمعموماتية، ولعؿ أىـ ما يميز ىذه الأنشطة ىو التنسيؽ والتكامؿ فيما بينيا، فكمما زاد الاىتماـ بسوؽ النقؿ والخدمات 

دارتيا السياحية زاد الاىتماـ بممارسة الأعماؿ  الموجستية والتي تيدؼ إلى التطوير المستمر في عممية تدفؽ المعمومات وا 
.وتشيد بيئة الأعماؿ في قطاع السياحة منافسة حادة بيف المقاصد السياحية (Lowe,2002)ومواكبة كؿ التقنيات الحديثة

، لذلؾ كاف لزاما عمى (4119)طمعت وآخرون،في منطقة الشرؽ الاوسط وشماؿ أفريقيا والتي تقع مصر مف ضمنيا 
شركات السياحة والفنادؽ دمج جميع العمميات المتعمقة بالنشاط السياحي مف أجؿ تعزيز ولاء العملاء ودعـ المركز 

 .(4112)الحاج وعمي ،التنافسي وزيادة الأرباح لمشركة 

 المفتاحية الكلمات

 ؛الخدمات الموجستية
 ؛السياحيةالشركات 

ولاء  ؛رضاء العملاء
 العملاء

 
 (JAAUTH) 
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)الحديد لعديد مف دوؿ العالـ ولقد أظيرت السنوات الأخيرة اىتماما بمفيوـ الولاء في معظـ الشركات السياحية في ا
مكانياتيا في امتلاؾ قاعدة قوية مف العملاء المواليف (4112وآخرون، ، حيث أف نجاح تمؾ الشركات يعتمد عمى قدراتيا وا 

ليا، فيـ مصدر مف مصادر استقطاب العملاء الجدد مف خلاؿ توصياتيـ ومقترحاتيـ وآرائيـ الإيجابية التي يتأثر بيا 
أو المحتمميف، وذلؾ مف خلاؿ الاستجابة السريعة لحاجاتيـ ورغباتيـ بأفضؿ الطرؽ المتاحة، وأكثرىا كفاءة  العملاء الجدد

فإف عدـ مقدرة الشركات عمى إشباع حاجات ورغبات العملاء ىي مف الأسباب . (4112)قحف،مف حيث الوقت والمكاف
وتيدؼ ىذه الدراسة إلى إلقاء الضوء  (.4114نفر،)خ التي تؤثر بشكؿ مباشر عمى تحوؿ العملاء مف مؤسسة إلى أخرى

عمى ماىية الخدمات الموجستية وأبعادىا إلى جانب التعرؼ عمى مفيوـ ولاء العملاء وأبعاده، ودراسة تأثير الخدمات 
ات أىمية الدراسة في الجانب العممي مف خلاؿ أىمية الخدم تتضحالموجستية في ولاء العملاء بشركات السياحة المصرية. 

مع شدة المنافسة والتطور التكنولوجي في  خاصة الموجستية ودورىا في تعزيز ولاء العملاء لدى شركات السياحة المصرية
عمى الدراسات السابقة في ىذا  الاطلاعالمجالات المختمفة مف ناحية، وقمة الدراسات التي تـ التوصؿ إلييا مف خلاؿ 

 وجانب آخر عممي )تطبيقي( المجاؿ.

 النظري لمدراسة  الإطار

 الخدمات الموجستية:)الموجستيات(
تعددت التعاريؼ الخاصة بالموجستيات ومنيا ما تـ تعريفو بأنيا فف وعمـ إدارة تدفؽ البضائع والمعمومات والطاقة والموارد 

قيؽ متطمبات الأخرى، كالمنتجات والخدمات، وحتى الأفراد مف منطقة الانتاج إلى منطقة الاستيلاؾ بفاعمية لضماف تح
العملاء، ومف الصعب تنفيذ أية تجارة عالمية أو عممية استيراد وتصدير أو عممية نقؿ لممواد أو المنتجات وتصنيعيا دوف 

 (.(Lambert and.J,S,2003دعـ لوجستي 

شرية الموجستيات بأنيا عممية التوقع لاحتياجات ورغبات العملاء وتدبير المواد والقوي الب (4114خنفر)وقد عرؼ 
 والتكنولوجيا والمعمومات اللازمة لموفاء باحتياجاتيـ ورغباتيـ. 

لوجستيات السياحة أنيا عمـ التخطيط والتنفيذ Kochadze,Dangadze,Zaqareishvili (2013) كما أوضح 
دارة العمميات المتعمقة بإعداد عروض السفر وحتي مرحمة تسميـ المنتج النيائي لمعميؿ مف أجؿ إ رضاء متطمباتو والتحكـ وا 

 واحتياجاتو. 

 أبعاد الخدمات الموجستية

نما يتـ  تعددت أبعاد الخدمات الموجستية، ويرجع ىذا التعدد لعدـ وجود أبعاد محددة يتـ الاعتماد عمييا بصفة أساسية، وا 
ييتـ  ل: النقل:البعد الأو تحديدىا بناء عمى أىداؼ كؿ دراسة والغرض منيا. وتتضمف ىذه الدراسة ثلاثة أبعاد وتشمؿ:

ىذا البعد بحركة السمع والمنتجات السياحية المنقولة بفاعمية لتعزيز القيمة المضافة في الأنشطة لمخدمات الموجستية مما 
كما يسعي . (Thomas and Griffin,2005) يؤثر في تحويؿ الموارد إلى منتجات ذات قيمة عند المستيمؾ النيائي

لزمنية والمكانية لممنتج مف حيث سرعة انتقاليا مف مكاف الي آخر في ضوء كفاءة وجودة ىذا البعد إلى إضافة المنافع ا
والتي تؤثر بشكؿ كبير عمي رضاء العملاء عف الخدمات والمنتجات المقدمة ليـ في الوقت ( 4112عمي،تمؾ الوظيفة )

معيف في الزماف والمكاف المذاف تظير فاذا لـ يتوفر منتج  (.4112)العلاق،المطموب ومف ثـ تعزيز ولائيـ لدي الشركة 
فييما الحاجة إليو فإف الشركة قد تعاني مف المشاكؿ ذات التأثير السمبي عمي الأرباح، كإلغاء طمبيات لمعملاء، وانخفاض 

 (.4112)حوا،درجة ولاءىـ، وتوقؼ الإنتاج مما يؤكد أف محور الوقت مف عوامؿ نجاح لوجستيات النقؿ السياحي 
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الاحتفاظ بالأشياء لفترة مف الزمف والمحافظة عمييا بحالتيا لحيف الحاجة إلييا،  يقصد بيذا البعد: اني: التخزينالبعد الث 
وتخطيط وتنظيـ ورقابة إجراءات التخزيف وصرؼ المخزوف حسب الكميات والنوعيات المحددة مف الأقساـ الطالبة ليذه 

سواء في تخزيف الأمتعة أو  إجمالي تكمفة الخدمات الموجستية ويمثؿ التخزيف نسبة كبيرة مف (.4112)عمي،المواد 
 تغميفيا، حفظ الأدوية الخاصة بالعملاء والتي تحتاج الي مبردات بالإضافة إلى توفير خزف لممصوغات والأشياء الثمينة

كف الشركة مف خدمة بشكؿ جيد حتى تتمالإلى الدعـ المستمر لتقميص التكاليؼ و تقديـ  عنصر التخزيف يحتاج ولذلؾ
 .(BakerK,2007)المنافسة وتحقيؽ رضاء وولاء العملاء

يشير ىذا البعد إلى العممية التي يتـ مف خلاليا الحصوؿ عمى السمع و الخدمات السياحية والتي : البعد الثالث: التوريد
تسميـ المنتجات التامة إلى  تعتبر حمقة الوصؿ لمموارد والعمميات التي تبدأ بمصدر المواد الخاـ وتمتد خلاؿ توصيؿ أو

، كما أف ىذا النشاط ىو المسؤوؿ عف توفير المواد المطابقة لممواصفات في المكاف ( 4114)البرازاي،العميؿ النيائي
 (.(Sulaiman and Isles,2001الكمية المناسبة وبالسعر المناسبالصحيح و الوقت الصحيح و ب

 رضاء العملاء

دى قدرة المنتجات والخدمات التي تقدميا الشركات السياحية لتحقيؽ أو تجاوز توقعات يعتبر رضاء العملاء مقياس لم
(. وبما أف رضاء العميؿ ىو دالة عمى الأداء المتوقع مف قبؿ الشركات السياحية ، (Gunasekara et al 2001العميؿ

ؾ التعامؿ معيا في فإنو في حالة عجز الشركة عف الأداء المتوقع يكوف العميؿ في حالة عدـ رضا ويتر 
، أما إذا كاف الأداء مطابقا لتوقعات العميؿ فإنو يشعر بالرضا مما يحقؽ ميزة تنافسية لمشركة و (4112)عمي،المستقبؿ

يسمح باستقرار برامجيا وخطط العمؿ بيا ،وبالتالي تخفيض أعباء وتكاليؼ الشركة، و في حالة تجاوز الأداء عمي ما ىو 
دفع العميؿ إلى تكرار المعاملات التي تربط بينو وبيف الشركة وبالتالي يمكف أف تنشا علاقة واتصاؿ متوقع في ىذه الحالة ت

 .(4112)حبيبة،دائـ  بينيما 

 ولاء العملاء:
 مفيوم ولاء العملاء:  . أ

يطة المح البيئية الظروؼ صعوبة إلى ذلؾ ويرجع والاستمرار، البقاء أجؿ مف كبيرة الشركات السياحية تحديات تواجو
عمى  تسعي تمؾ الشركات إلى الحفاظ لذلؾ ،(Baron,2003) وسموكيـ والتغيرات الخاصة بسيكولوجية العملاء

عف تفضيؿ العملاء لطمب خدمات منظمة ومحػدده  والذي يعبربالولاء. ي يسم ما إلى والوصوؿ وزيادة أعدادىـ عملاءىا
 عملاء مف وجيات نظر متباينة.( يوضح مفيوـ ولاء ال1دوف سػواىا وفيما يمي جدوؿ رقـ )

 مفيوـ ولاء العملاء مف وجية نظر بعض الكتاب والباحثيف( 1جدول رقم )
 السنة التعريؼ

عمى طمبيا دوف غيرىا مف  والحرصفي شراء منتجات معينة والاحتفاظ بيا  ورغبتوتمسؾ العميؿ 
 المنتجات الشبيية أو البديمة

Lendrevie,2003)) 
 (0332)أبوقحؼ،

العميؿ باقتناء واستخداـ المنتجات/الخدمات التي تقدميا الشركة بصفة دورية منتظمة، وذلؾ  قياـ
 مف خلاؿ محافظة الشركة عمى العملاء الحالييف وفى نفس الوقت محاولة جذبيا لعملاء جدد.

 (0310)خنفر ،

 (0310)سميماني، شراءىا في مواصمة والنيةبالنسبة لمعلامة والالتزاـ تجاىيا  لمعميؿدرجة اعتقاد ايجابي 
يؤدى بالعميؿ إلى اتخاذ موقؼ مف تراكـ التجارب الإيجابية مع الشركة ويمكف أف  الذيالانطباع 

 يصؿ بو إلى مسوؽ لمشركة ومدافعا في بعض الأحياف
 (.0312)بوعالؽ، 
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 أبعاد ولاء العملاء
ير إلى سموؾ العميؿ عمى تكرار الشراء وتفضيؿ علامة : يشالبعد الأول: البعد السموكيىناؾ ثلاثة أبعاد لولاء العملاء: 

إلى موقؼ العميؿ  البعد الثاني وىو الاتجاىي. و يشير (4112)سميماني،منتج أو خدمة لشركة معينة لفترة زمنية طويمة
حو العميؿ المبنى عمى اىتمامو لإعادة الشراء والالتزاـ اتجاه التعامؿ مع الشركة دوف غيرىا والذى يمثؿ مؤشرا جيدا ن

والذي ييتـ بما يحصؿ عميو العميؿ مف  البعد المعرفيأما البعد الثالث وىو (.4112)العطوى والجنابي، المخمص لممنظمة 
معمومات حوؿ المنتجات أو العلامات المتوفرة، فيبني تقييمو بطريقة عقلانية، ويختار علامة بعينيا دوف الأخرى، 

 (.4119)عمى،عف مستوى أداء منتج ما رجحت عف معمومات باقي المنتجات فالمعمومات التي تتوفر لدى العميؿ 

 الخدمات الموجستية وتعزيز ولاء العملاء
ة شديدة، والتي استنفذت فييا معظـ الوسائؿ التقميدية لممنافسة فقد لجأت إلى ستشيد البيئة الحالية لمشركات السياحية مناف

نافسيف لمحفاظ عمي عملائيا وتعزيز العلاقات معيـ وكسب ولاءىـ، ىذا البحث عف وسائؿ أخري  تميزىا عف باقي الم
التميز يكوف وليد القيمة المتميزة التي تقدميا الشركة لعملائيا باستمرار، مف خلاؿ الاعتماد عمى معطيات التوجو السوقي، 

لخدمات الموجستية في تعزيز ولاء د تأثير ايحديتـ تولكي (. 4112)توفيق،والتي تشمؿ كؿ المؤثريف في البيئة التنافسية
العملاء فإنو يمكف القوؿ بأنو أصبح لزاما عمي الشركات السياحية التي تقدـ الممارسات الموجستية تكامؿ خدماتيا لأنيا 
بمثابة الضامف الوحيد والمحقؽ لمغاية الذي تسعي اليو الادارة الموجستية لتحسف سمعتيا لدي العملاء وترسخو مف خلاؿ 

.ومف (4111)خميفة وآخرون،ع وصورة جيدة في اذىاف العملاء، مما يعزز ولاءىـ وضماف استمراريتيـ في التعامؿانطبا
ىنا يظير تأثير الخدمات الموجستية في تعزيز ولاء العملاء وخاصة عندما أدركت تمؾ الشركات أف سبيميـ نحو زيادة 

خلاؿ رضاء العملاء عف جودة المنتجات والخدمات المقدمة ليـ  الأرباح وتحقيؽ نسبة مبيعات مرتفعة في الأسواؽ يبدأ مف
، وخفض تكاليفيا وسرعة الاستجابة لمتطمباتيـ بالطريقة التي تجعميـ يكرروف طمب الخدمة في المستقبؿ (4112)عمي،

امميا مع القريب أو البعيد، وبذلؾ تكوف الشركة قد نجحت في الوصوؿ لمولاء التاـ لمعملاء مع ضماف استمرارية تع
 (.4111)كردي،العملاء

: يكوف ذكر منيا: نادي العملاءيوىناك مجموعة من العوامل التي تعتمد عمييا الشركة من أجل تحقيق ولاء العملاء 
بنظاـ النقط التي يحصؿ عمييا العميؿ الذي قاـ بالتسجيؿ في النادي والاطلاع عمى العناويف الجديدة في الموقع، وعند 

: ،بطاقات الولاء (Coelho and Henseler,2012) ىدايامعيف مف النقاط يتحصؿ العميؿ عمى  الوصوؿ الى عدد
: ىي وسائؿ تنشيط بيدؼ بناء ولاء العميؿ واليداياالكوبونات تعتبر وسيمة دفع يرتكز عمميا عمى التعرؼ عمى العملاء، 

 (.4112)نجود،لمشركة

ويعبر عف  الرضا:: بصفة كبيرة في بناء الولاء لدي العميل ومنيا جوانب تؤثر أربعة توصل عدد من الباحثين إلى وجود
الحالة النفسية التي تنبع مف خلاؿ المقارنة التي يجرييا العميؿ بيف أداء المنتج و توقعاتو، فإذا كاف الأداء يتوافؽ مع 

لاء في العلاقة بيف الشركة : يتوقؼ تحقيؽ الو  جودة المعمومات (Virvilaite etal,2009)التوقعات فينا يتحقؽ الرضا 
و العميؿ عمى جودة المعمومات بخصوص العميؿ، ويتطمب ذلؾ قواعد بيانات ىيكمية تسمح بدوراف المعمومات المتعمقة 

وىي ضمانا نفسيا نحو العلامة ويتـ بناءىا بمرور الوقت، وتعمؿ الشركة عمى تجنب إعطاء و عود لا  الثقة:بالعملاء، 
يعتبر الالتزاـ عاملا مؤثرا عمى بناء الولاء لمعلامة الالتزام ، (4112)الدليمي،ؾ سيؤثر عمى مستقبميايمكف تحقيقيا لأف ذل

وبناء عمى ما سبؽ فإف برامج تفعيؿ الولاء تعمؿ عمى عودة (.4112)سميماني،، وىو استعداد المؤسسة بتنفيذ وعودىا
ولتجسيد برنامج . (verhoef,2003)ة وتطوير أنشطتياتعزيز العلاقة معيـ والتي تساىـ في مردودية الشركو  العملاء

: برنامج الولاء عبارة عف خطة محددة بفترة زمنية ومالية يجب تحديد اليدف بدقة ولاء فعال يتطمب الشروط التالية:
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صورة استغلاليا جيدا وتحديد اليدؼ الرئيسي ليا، ىؿ ىو زيادة الدخؿ، بناء علاقات جيدة مع عملاء محدديف، أو تعزيز 
: يتوجب عمى الشركة السياحية تحديد الفئة التي تستيدفيا، . تحديد الفئة المستيدفةOu,Wei-Ming,2011)العلامة )

وغالبا ما تخصصيا لكبار العملاء لتعزيز ثقتيـ بالشركة حيث لا تسمح قاعدة العملاء بالشركة باستفادة كؿ العملاء مف 
. اختيار (Volle,2012)ضافة تفاوت قيمة العملاء مف وجية نظر الشركةالبرامج كونيا محددة بإطار مالي وزمني إ

تستخدـ الشركة وسائؿ الاتصاؿ الجماعية إذا كاف اليدؼ ىو الفئات الواسعة مف العملاء  الوسيمة الاتصالية المناسبة:
الشركة بتحديد تقوـ  شروط الدخول:حيث يفضؿ كبار العملاء شخصنة الخدمة باستخداـ وسائؿ التسويؽ المباشر. 

 المعايير الواجب توافرىا في العملاء للاستفادة كبموغ مستوى معيف مف حجـ أو قيمة الشراء أو منتسبي خدمة معينة.
 (.4119)بنشوري،تقوـ الشركة بالتأكد مف أف البرنامج يحقؽ الأىداؼ المحددة ليا التقييم:

متغير المستقؿ: وىو أبعاد الخدمات الموجستية )النقؿ، ال: تتضمف الدراسة متغيريف رئيسييف ىمافرضيات الدراسة: 
وىو متغير تعزيز ولاء العملاء بشركات  النظري لمدراسة، المتغير التابع الإطارالتوريد( تـ تحديدىا مف خلاؿ  التخزيف،
 ومف خلاؿ ما سبؽ أمكف صياغة فروض الدراسة عمى النحو التالي:  .المصريةالسياحة 

 بشركات السياحة المصرية. احصائية بيف الخدمات الموجستية وولاء العملاء يوجد أثر ذو دلالة  -1
شركات  عمىبالتطبيؽ  يوجد أثر ذو دلالة احصائية بيف بعد النقؿ كأحد أبعاد لمخدمات الموجستية وولاء العملاء -0

 السياحة المصرية.
شركات  عمىية وولاء العملاء بالتطبيؽ يوجد أثر ذو دلالة احصائية بيف بعد التخزيف كأحد أبعاد لمخدمات الموجست -0

 السياحة المصرية.
شركات  عمىيوجد أثر ذو دلالة احصائية بيف بعد التوريد كأحد أبعاد لمخدمات الموجستية وولاء العملاء بالتطبيؽ  -2

 السياحة المصرية.
 لعملاء. ا ومجتمعيوجد توجد فروؽ ذات دلالة احصائية بيف متوسط الآراء لمجتمع الشركات السياحية  -2

 منيج البحث
 المتغيرات والعلاقات فيما بينيا. وصؼ وتحميؿل والتحميمي الوصفي المنيج عمى بالاعتماد الدراسةىذه تستند 

 أولا: مجتمع البحث وعينتو: 
الدراسة إلي فئتيف أحدىـ ىـ العامميف بشركات السياحة بمحافظة القاىرة  ىذهينقسـ مجتمع البحث في  البحث:مجتمع  -أ
تـ اختيار محافظة القاىرة كمجتمع لمبحث نظرا لاحتوائيا عمى أكبر عدد مف  دشركة وق 1202لكبرى فئة )أ( وعددىـ ا

 الشركات.المتعامميف مع تمؾ  مجتمع العملاءوالفئة الأخرى ىي  السياحية،الشركات 

باستخداـ قانوف تحديد حجـ  شركة وذلؾ030عينة مف العامميف بشركات السياحة حجميا  تـ اختيار البحث:عينة  –ب 
وذلؾ باستخداـ  022% كما تـ اختيار عينة أخري مف العملاء حجميا 13العينة لممجتمعات المحدودة وعند نسبة خطأ

 الذكر.نسبة الخطأ سالفة  وعندقانوف تحديد حجـ العينة لممجتمعات غير المحدودة 

ء عمي العامميف في شركات السياحة فئة أ في القاىرة الكبرى استمارة استقصا033: قامت الباحثة بتوزيع نسبة الاستجابة
استمارة بعضيا غير مكتمؿ الأجوبة وبعضيا  82كعينة عشوائية بسيطة، كما تـ اجراء عممية مراجعة شاممة و استبعاد 

ة لمتحميؿ استمارة صالح 030غير صالح لمتحميؿ والتي كانت تضـ أكثر مف إجابة لمسؤؿ الواحد، وقد تـ استرداد عدد 
استمارة عمي العملاء المتعامميف مع تمؾ الشركات، وفد تـ  053%. كما تـ توزيع عدد 32.0لتكوف نسبة الاستجابة 

 %.  20.0استمارة صالحة لمتحميؿ لتكوف نسبة الاستجابة 022استمارة غير صالحة لمتحميؿ، وجاءت  30استبعاد 
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة:
 البحث:لثبات والصدق الذاتي لمتغيرات ا أولا: اختبار

 معامؿ الثبات والصدؽ الذاتي لػمقياس البحث(4جدول )
 المحور عينة شركات السياحة عينة العملاء

معامؿ 
 الصدؽ

 معامؿ الثبات
Alpha 

عدد 
 الفقرات

معامؿ 
 الصدؽ

 معامؿ الثبات
Alpha 

عدد 
 الفقرات

 موجستيةمحور الخدمات ال 11 3.823 3.820 4 3.22 3.220
 محور ولاء العملاء لمشركة 12 3.80 3.832 13 3.808 3.830

ألفاكرونباخ لمعرفة مدى إمكانية الاعتماد عمى استمارة الاستقصاء في بيانات تتسـ بالثبات والصدؽ.  استخداـ معامؿ
الية مف الثبات، ( أف مقياس الخدمات الموجستية وولاء العملاء قد اتصفت جميعيا بدرجة ع0يوضح الجدوؿ رقـ )و 

وكذلؾ تراوحت  1.92و 1.922وفيما يخص عينة الشركات السياحية فقد تراوحت قيمة معامؿ ألفاكرونباخ لمثبات بيف 
و  1.22لمثبات بيف. أما عينة العملاء تراوحت قيمة معامؿ ألفاكرونباخ 3.832و1.922قيـ معامؿ الصدؽ بيف 

مما يعني أف معاملات الصدؽ والثبات مقبولة لأسئمة الاستبياف   1.922و1.222وتراوح معامؿ الصدؽ بيف 1.949
 ( وبالتالي يمكف الاعتماد عمييا في التطبيؽ النيائي.3,5ككؿ، حيث تجاوزت جميع قيـ معاممي الصدؽ والثبات )

 الديموغرافيةالبيانات 

منيـ ذكور و الباقي  %32 قرب مفمفردة أف ما ي 030عينة الشركات السياحية المكونة أظيرت نتائج التحميؿ الوصفي ل
ومف حيثُ  مما يوضح التفوؽ الممحوظ لمذكور عمى الاناث كعامميف في الشركات السياحية محؿ البحث. ناثمف الإ

المدير  و نائب %00الادارات تقترب نسبتيـ مف  مديروفي حيف أف  %03 جاءتالوظيفة فإف نسبة مديروف العموـ 
مف  %80 يتضح تفوؽ الموظفوف حيث جاءت نسبتيـوأخيراً  %03الاقساـ يمثموف نسبة  رؤساء أما %03يمثموف نسبة 

الي اقؿ مف  03يتضح تفوؽ العامموف في المرحمة العمرية ،تلاىـ العامموف مف جمالي العينة ، ومف حيث الفئة العمرية ا
عمار مشاركة في العينة ىـ وكانت أقؿ الا% 23بنسبة  23وعددىـ  03الي اقؿ مف  03%، ثـ الفئة 32بنسبة  23

مف أجمالي عينة شركات السياحة . ومف حيثُ مدة الخبرة فإف  %03فأكثر حيث كانت نسبتيـ  50أصحاب العمر 
% ، 23بنسبة  23ّ،إذ بمغ عددىـ13إلى أقؿ مف  5أغمب العامموف بالشركات السياحية حاصموف عمى سنوات خبرة مف 

%، وجاء في المرتبة الأخيرة لمعامميف بالشركات 30بنسبة  30أعواـ وعددىـ  5مف  ثـ العامموف ذو الخبرة الحديثة أقؿ
 المستوي التعميمي وجد أف  عفو %. 33موظؼ بنسبة  33سنوات وبمغ عددىـ 13السياحية الذيف تخطت سنوات خبرتيـ 
حيف تمثؿ  في% 112حيف تمثؿ نسبة الحاصميف عمي مؤىؿ عالي  في% 03نسبة الحاصميف عمي مؤىؿ متوسط 

 مالي مفردات عينة شركات السياحة.% مف إج50الحاصميف عمي دراسات عميا  نسبة
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 ثانيا: تحميل المتغيرات البحثية باستخدام التحميل الوصفي
 (الموجستيةأبعاد الخدمات ) القسم الأول: استمارة الشركات

 البعد الخاص بالنقل. 1
 اري لبعد النقلالحسابي والانحراف المعي ( المتوسط2جدول )

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

 5 0.80 4.26 جودة خدمة النقؿ ىي أىـ العوامؿ التي تعتمد عمييا شركتكـ لجذب العملاء.
لتقديـ خدمة  والتخزيفتقوـ شركتكـ بربط النقؿ بباقي الخدمات الموجستية مثؿ التخميص الجمركي 

 شاممة لمعملاء.
4.12 0.79 6 

 4 0.80 4.33 تقوـ شركتكـ بوضع تأميف مالي عمى جميع خدمات النقؿ.
 1 0.73 4.28 والرافعات(مواد التغميؼ والتعبئة  )مورديتتعاوف شركتكـ مع شركات ومصانع أخرى مثؿ 

 2 0.77 4.23 توفر شركتكـ خدمات تتبع إلكترونية لتوضيح محطات توصيؿ الشحنات حتى باب العميؿ.
 3 0.76 4.18 أنماط النقؿ رواجا بيف العملاء ىي خدمات النقؿ مف الباب لمبابأكثر 

 - 0.79 4.22 المتوسط
( اتضػح أف المبحػوثيف يوافقػوف عمػى معظػـ العناصػر الخاصػة 0مف خلاؿ تحميػؿ النتػائج الخاصػة ببعػد النقػؿ فػي الجػدوؿ )

%، 83وافػؽ عمػي تمػؾ الفقػرات حيػث جػاء المتوسػط العػاـ ببعد النقػؿ. وقػد تبػيف مػف خػلاؿ الإجابػات أف ىنػاؾ نسػبة كبيػرة ت
% مػػف حجػػـ العينػػة. 5كمػػا جػػاءت نسػػبة عػػدـ الموافقػػة عمػػى ىػػذه الفقػػرات  محايػػدة،% مػػف العينػػة إجػػابتيـ 5وجػػاءت نسػػبة 

اخػتلاؼ نسػبة  ( لتؤكػد4.22( بنسػبة أقػؿ مػف قيمػة المتوسػط الحسػابي العػاـ )0.79جاءت قيمة الانحػراؼ المعيػاري العػاـ )
لتشتت فػي أراء مفػردات عينػة الدراسػة و نسػبة ىػذا التشػتت غيػر كبيػرة ويمكػف ترتيػب الفقػرات مػف حيػث الأقػؿ تشػتتاً. وممػا ا

مواد التغميؼ والتعبئة والرافعػات( لتػتـ  )مورديأىمية تعاوف الشركات السياحية مع شركات ومصانع أخرى مثؿ  سبؽ يتضح
 Thomas(،4112(، )حوا،4112عمي،)،(4112)الحاج وعميذا يتفؽ مع وىعممية النقؿ الموجيستي السياحي بكفاءة. 

. and Griffin(2005)  

 البعد الخاص بالتخزين .4
 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لبعد التخزيف(2جدول )

 الفقرة

ط 
وس
لمت
ا

بي
حسا

ال
ؼ  

حرا
الان

ري
عيا
الم

 

يب
لترت

ا
 

ساس معايير انتاجية بحيث تخفض العبء وتقمؿ مف تقوـ الشركة بتحديد المجالات في أنظمة التخزيف عمى أ
 تكمفة الخدمة.

4.19 0.82 4 

 6 0.89 4.34 تتـ عممية التخزيف في أماكف قريبة مف جية الاستخداـ لتفادي مخاطر الانتظار.
 2 0.80 4.35 تعتمد الشركة عمى نظاـ متكامؿ يدمج أنظمة التكنولوجيا الحديثة مع أنشطة التخزيف لتقميؿ نسبة الأخطاء.

 3 0.78 4.23 تستخدـ الشركة أنظمة التخزيف عند الطمب لمعرفة احتياجات العملاء وتقديـ مواصفات وظيفية عالية.

 5 0.85 4.34 تقوـ الشركة بشكؿ دوري بإعادة النظر في الموارد والمعدات لتحقيؽ السرعة في تنفيذ عممية التخزيف.
 1 0.77 4.23 الثلاجات (.توفر الشركة خدمات التخزيف المبرد )

 - 0.82 4.28 المتوسط
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( اتضح أف المبحوثيف يوافقوف عمى معظـ العناصر الخاصة 2مف خلاؿ تحميؿ النتائج الخاصة ببعد التخزيف في الجدوؿ )
ؼ وقد تبيف مف خلاؿ الاجابات اف ىناؾ نسبة كبيرة توافؽ عمي ىذه الفقرات مجتمعة وىذا ما اتضح مف ص التخزيفببعد 

% مف حجـ العينة عدـ  5% مف العينة إجابتيـ محايدة، بينما أكدت نسبة5% وجاءت نسبة 83المتوسط العاـ وىي 
( بنسبة أقؿ مف قيمة المتوسط الحسابي العاـ 0.82جاءت قيمة الانحراؼ المعياري العاـ ) الموافقة عمى ىذه الفقرات.

ينة الدراسة و نسبة ىذا التشتت غير كبيرة .ويمكف ترتيب الفقرات اختلاؼ نسبة التشتت في أراء مفردات ع ( لتؤكد4.28)
مخزف  -تغميؼ الأمتعةىمية توفير خدمة التخزيف)أ مف حيث الأقؿ تشتتاً كما ىو موضح بعمود الترتيب. ومما سبؽ يتضح

دمات الموجستية لتمبية لدي الشركات التي تقدـ الخحفظ الأدوية وغيرىا(  -الأمتعة خزف لممصوغات والأشياء عالية القيمة
 .Baker(2007)،(4112)عمي وىذا يتوافؽ معاحتياجات العملاء. 

 . البعد الخاص بالتوريد2

 التوريد(  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد 2جدول )
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 الترتيب

أنظمة توريد بأقؿ  عمىركة بناء تتـ عممية تدفؽ المعمومات بيف العملاء والش
 وقت متاح.

4.34 0.77 3 

 لخفض زمفتستخدـ الشركة منيجية الاتصالات الالكترونية في أنظمة التوريد 
 دورة الأعماؿ.

4.12 0.71 1 

تستخدـ الشركة أنظمة التوريد الالكترونية مف أجؿ تقديـ خدمات ذات جودة 
 عالية.

4.29 0.78 4 

يب الشركة لممتغيرات المتوقعة لدي العملاء وادخاؿ التحسينات الملائمة تستج
 لخدمو التوريد

4.41 0.85 6 

عف تسعي الشركة دائما لإدخاؿ التحسينات في أنشطة التوريد الداخمية للابتعاد 
 العالي. المخزوف

4.41 0.76 2 

 5 0.80 4.25 لا تستخدـ الشركة أنظمة التوريد حسب الحاجة.
 - 0.78 4.31 المتوسط

( اتضػح أف المبحػوثيف يوافقػوف عمػى معظػـ العناصػر الخاصػة 5مف خلاؿ تحميؿ النتائج الخاصة ببعد التوريد فػي الجػدوؿ )
وقد تبيف مف خلاؿ الإجابات أف ىناؾ نسبة كبيرة توافؽ عمػي ىػذه الفقػرات مجتمعػة وىػذا مػا اتضػح مػف صػؼ  التوريد.ببعد 

% مػػف حجػػـ العينػػة عػػدـ 4% مػػف العينػػة إجػػابتيـ محايػػدة، بينمػػا أكػػدت نسػػبة 5%. وجػػاءت نسػػبة 81ي المتوسػػط العػػاـ وىػػ
( بنسػػبة أقػػؿ مػػف قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي العػػاـ 0.78الموافقػػة عمػػى ىػػذه الفقػػرات. جػػاءت قيمػػة الانحػػراؼ المعيػػاري العػػاـ )

بة ىذا التشتت غير كبيرة. ويمكػف ترتيػب الفقػرات (  لتؤكد اختلاؼ نسبة التشتت في أراء مفردات عينة الدراسة و نس4.31)
أىميػػػة اتبػػػاع الشػػػركات لمنيجيػػػة الاتصػػػالات  مػػػف حيػػػث الأقػػػؿ تشػػػتتاً كمػػػا ىػػػو موضػػػح بعمػػػود الترتيػػػب. وممػػػا سػػػبؽ يتضػػػح

 الالكترونيػػة الخاصػػة بأنظمػػة التوريػػد حتػػي تخفػػض مػػف زمػػف دورة الأعمػػاؿ وتقػػديـ الخدمػػة بجػػودة عاليػػة. وىػػذا يتفػػؽ مػػع
Sulaiman and Isles (2001)(4114)، البرازاي.   
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 تحميل أبعاد ولاء العملاءب. 

 . البعد الخاص السموكي 1

 (المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد السموكي)آراء الشركات(3)جدول
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 الترتيب

 4 0.82 4.39 ةيقوـ العميؿ بعمؿ توصيات لمعارفو لمتعامؿ مع الشرك
 3 0.80 4.34 يخبرنا العميؿ عف أي موقؼ سمبي يواجو

 1 0.78 4.35 لدى العميؿ ثقة كبيرة بخدمات الشركة والعامميف فييا
 2 0.80 4.32 يخبرنا العميؿ في حاؿ وجود خدمات أحسف في شركة أخرى

 - 0.80 4.34 المتوسط
( اتضػح أف المبحػوثيف يوافقػوف عمػى معظػـ 3راء الشركات( في الجػدوؿ )مف خلاؿ تحميؿ النتائج الخاصة بالبعد السموكي)آ

تبيف مف خلاؿ الإجابات أف ىناؾ نسبة كبيرة توافؽ عمي ىذه الفقرات مجتمعة وىػذا  السموكي. وقدالعناصر الخاصة بالبعد 
% مػف 5ت نسػبة % مػف العينػة إجػابتيـ محايػدة، بينمػا اكػد3%. وجػاءت نسػبة 80ما اتضح مػف صػؼ المتوسػط العػاـ ىػي

( بنسػػػبة أقػػػؿ مػػػف قيمػػػة 0.80حجػػػـ العينػػػة عػػػدـ الموافقػػػة عمػػػى ىػػػذه الفقػػػرات. وقػػػد جػػػاءت قيمػػػة الانحػػػراؼ المعيػػػاري العػػػاـ )
كبيػرة. ىذا التشتت غيػر  ونسبة( لتؤكد اختلاؼ نسبة التشتت في أراء مفردات عينة الدراسة 4.34المتوسط الحسابي العاـ )

قػػؿ تشػػتتاً كمػػا موضػػح بعمػػود الترتيػػب. وممػػا سػػبؽ يتضػػح مػػدي أىميػػة ثقػػة العميػػؿ فػػي ترتيػػب الفقػػرات مػػف حيػػث الأ ويمكػػف
وىػذا  الخدمات التي تقدميا الشركة ومدي وفائيا بالوعود إضافة إلى العلاقة القوية التي تربط العميؿ بالعػامميف فػي الشػركة.

 .verhoef(2003) (،4112سميماني،(، 4112)الدليمييتفؽ مع 

 الاتجاىي. البعد الخاص 4

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد الاتجاىي)آراء الشركات((2جدول )
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 الترتيب

 1 0.78 4.39 يستمر العميؿ في التعامؿ مع الشركة حتى مع زيادة الأسعار
 3 0.81 4.43 علاقتو الطيبة بالشركة ومقدـ الخدمةييتـ العميؿ بالحفاظ عمى 

 4 0.87 4.32 العميؿ راض عف خدمات الشركة
 2 0.75 4.13 تيتـ الشركة بجودة خدماتيا

 - 0.78 4.33 المتوسط
( اتضػػح أف المبحػػوثيف يوافقػػوف عمػػى معظػػـ العناصػػر 2مػػف خػػلاؿ تحميػػؿ النتػػائج الخاصػػة بالبعػػد الاتجػػاىي فػػي الجػػدوؿ )

وقد تبيف مف خلاؿ الإجابات أف ىناؾ نسبة كبيرة توافؽ عمي ىذه الفقرات مجتمعة وىذا ما اتضح  الاتجاىيبالبعد  الخاصة
% مػف حجػـ العينػة عػدـ 4% مف العينة إجابتيـ محايدة، بينما اكدت نسبة 5% وجاءت نسبة 81مف صؼ المتوسط العاـ 

( بنسػػبة أقػػؿ مػػف قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي العػػاـ 0.78اري العػػاـ )الموافقػػة عمػػى ىػػذه الفقػػرات. وجػػاءت قيمػػة الانحػػراؼ المعيػػ
ويمكػف ترتيػب الفقػرات  اختلاؼ نسبة التشتت في أراء مفردات عينة الدراسة و نسبة ىذا التشػتت غيػر كبيػرة. ( لتؤكد4.33)

لا أف العميػؿ مػازاؿ مف حيث الأقؿ تشتتاً كما ىو موضح بعمود الترتيب. ومما سبؽ يتضػح أنػو بػالرغـ مػف زيػادة الأسػعار إ
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 (،4112)(، سدميماني4112)الددليميوىػذا يتفػؽ مػع  مسػتمرا فػي التعامػؿ مػع الشػركة ممػا يعكػس مػدي ولاء العميػؿ ليػا.
verhoef(2003). 

 . البعد الخاص المعرفي2

 )آراء الشركات(المعرفي المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد (2جدول )
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
نحراؼ الا

 المعياري
 الترتيب

 1 0.80 4.39 التي أقدميا والشكاوىالشركة سريعة في حؿ المشاكؿ 
 4 0.84 4.38 تيتـ الشركة بخدمات ما بعد البيع

 3 0.80 4.18 ترسؿ الشركة عروضيا لمعملاء أولا بأوؿ
 2 0.81 4.25 الشركة حريصة عمى ارضاء عملاءىا وتقدـ عروض تتناسب مع امكانياتيـ

 5 0.83 4.20 تقدـ المؤسسة أساليب تحفيزية كبطاقة الولاء وتقديـ ىدايا تذكارية
 - 0.81 4.29 المتوسط

( اتضح أف المبحػوثيف يوافقػوف عمػى معظػـ 2مف خلاؿ تحميؿ النتائج الخاصة بالبعد المعرفي )آراء الشركات( في الجدوؿ )
ىػذه الفقػرات مجتمعػة وىػذا  عمػىابات أف ىناؾ نسػبة كبيػرة توافػؽ وقد تبيف مف خلاؿ الإج المعرفي العناصر الخاصة بالبعد

% مػف 5% مػف العينػة إجػابتيـ محايػدة، بينمػا اكػدت نسػبة 5% وجػاءت نسػبة  83ما اتضح مف صؼ المتوسط العاـ وىػي
يمػػػة ( بنسػػػبة أقػػػؿ مػػػف ق0.83حجػػػـ العينػػػة عػػػدـ الموافقػػػة عمػػػى ىػػػذه الفقػػػرات. وقػػػد جػػػاءت قيمػػػة الانحػػػراؼ المعيػػػاري العػػػاـ )

اختلاؼ نسبة التشتت في أراء مفردات عينة الدراسة و نسبة ىذا التشتت غير كبيػرة  ( لتؤكد4.20المتوسط الحسابي العاـ )
.ويمكف ترتيب الفقرات مف حيث الاقؿ تشتتاً وىو صاحب اقؿ معامػؿ اخػتلاؼ كمػا ىػو موضػح بعمػود الترتيػب. وممػا سػبؽ 

 سريعة لشكوي العملاء لمحفاظ عمييـ. يتضح مدي حرص الشركة عمى تقديـ الحموؿ ال

 القسم الثاني: استمارة العملاء
 أولًا : الفقرات التي تتعمق بمدى رضاء العميل عن الخدمات المقدمة من الشركة    

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري الخاص بمدي رضاء العميؿ عف الخدمات المقدمة مف الشركة(9جدول)
المتوسط  الفقرة

 بيالحسا
الانحراؼ 
 المعياري

 الترتيب

تقدـ الشركة جميع خدمات النقؿ ووسائمو التي تسيـ في نقؿ السائح 
 جوي(. -بحري -)بري

3.95 0.86 2 

 -الموتيلات -تسييلات الحصوؿ عمى خدمات الإيواء )الفنادؽ
( -الأكواخ المؤقتة  قاطرات النوـ

3.95 0.92 4 

 1 0.86 4.03 تقديـ خدمات الامداد والتمويف لمسائح
 3 0.86 3.89 تقدـ الشركة مجموعة مف الخدمات التكميمية والترفييية

  0.99 4.15 المتوسط
( اتضح أف 8في الجدوؿ ) بمدي رضاء العميؿ عف الخدمات المقدمة مف الشركةمف خلاؿ تحميؿ النتائج الخاصة 

ف ىناؾ نسبة كبيرة توافؽ عمي ىذه الفقرات مجتمعة المبحوثيف يوافقوف عمى معظـ العناصر وقد تبيف مف خلاؿ الإجابات أ
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% 6% مف العينة إجابتيـ محايدة، بينما اكدت نسبة 21% وجاءت نسبة 20وىذا ما اتضح مف صؼ المتوسط العاـ وىي
( بنسبة أقؿ مف قيمة 0.99وقد جاءت قيمة الانحراؼ المعياري العاـ ) مف حجـ العينة عدـ الموافقة عمى ىذه الفقرات.

ىذا التشتت غير كبيرة  ونسبةاختلاؼ نسبة التشتت في أراء مفردات عينة الدراسة  ( لتؤكد4.15متوسط الحسابي العاـ )ال
عنصر الإمداد  ويمكف ترتيب الفقرات مف حيث الأقؿ تشتتاً كما ىو موضح بعمود الترتيب. ومما سبؽ يتضح مدي أىمية

  عنيا.والذي يعبر عف مدي  والتمويف التي تقدمو الشركة

 الفقرات التي تتعمق بآراء العملاء تجاه ولائيم لمشركة ثانياً:
 . البعد الخاص السموكي1

 لمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد السموكي)آراء العملاء(ا(11جدول )
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 الترتيب

 1 0.77 4.06 أنصح أقاربي ومعارفي بالتعامؿ مع الشركة
 2 0.80 4.05 أخبر إدارة الشركة عف أي موقؼ سمبي يواجينى .
 3 0.82 4.00 لدي ثقة كبيرة بخدمات الشركة والعامميف فيو.

 4 1.04 3.81 أخبر الشركة في حاؿ وجود خدمات أحسف في شركة أخرى.
 - 0.87 3.99 المتوسط

( اتضح أف المبحوثيف يوافقوف عمى معظـ 13)الجدوؿ في  اء العملاء(بالبعد السموكي )آر مف خلاؿ تحميؿ النتائج الخاصة 
العناصػر. وقػد تبػيف مػف خػػلاؿ الإجابػات أف ىنػاؾ نسػبة كبيػرة توافػػؽ عمػي ىػذه الفقػرات مجتمعػة وىػػذا مػا اتضػح مػف صػػؼ 

نػػة عػػدـ % مػػف حجػػـ العي6% مػػف العينػػة إجػػابتيـ محايػػدة، بينمػػا أكػػدت نسػػبة 17% وجػػاءت نسػػبة 22المتوسػػط العػػاـ وىػػي
( بنسػػبة أقػػؿ مػػف قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي العػػاـ 0.87الموافقػػة عمػػى ىػػذه الفقػػرات. وجػػاءت قيمػػة الانحػػراؼ المعيػػاري العػػاـ )

ترتيػب الفقػرات  كبيػرة. ويمكػفىػذا التشػتت غيػر  ونسػبةاختلاؼ نسبة التشتت فػي أراء مفػردات عينػة الدراسػة  ( لتؤكد3.99)
وممػػا سػػبؽ يتضػػػح أىميػػة الكممػػة المنطوقػػػة والتوصػػيات مػػف قبػػػؿ  عمػػود الترتيػػػب.مػػف حيػػث الاقػػػؿ تشػػتتاً كمػػا ىػػػو موضػػح ب

 لمشركة. ولائيـالأقارب والأصدقاء الذي يعبر عف 

 . البعد الخاص الاتجاىي4

 )آراء العملاء(الاتجاىي المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد (11جدول)
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 يبالترت

 3 0.82 4.08 حتى لو طمب مني أسعار إضافية. ،الشركةسأستمر بالتعامؿ مع تمؾ 
 1 0.73 4.14 أنا ميتـ بالحفاظ عمى العلاقة الطيبة مع الشركة ومقدـ الخدمة

 4 0.89 4.02 أنا راض عف خدمات الشركة
 2 0.82 4.04 تيتـ الشركة بجودة خدماتيا

 - 0.81 4.07 المتوسط
( اتضح أف المبحوثيف يوافقوف عمى معظـ 10في الجدوؿ) بالبعد الاتجاىي )آراء العملاء(ميؿ النتائج الخاصة مف خلاؿ تح

العناصػر. وقػد تبػيف مػف خػػلاؿ الإجابػات أف ىنػاؾ نسػبة كبيػرة توافػػؽ عمػي ىػذه الفقػرات مجتمعػة وىػػذا مػا اتضػح مػف صػػؼ 
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% مػػف حجػػـ العينػػة عػػدـ 4محايػػدة، بينمػػا اكػػدت نسػػبة % مػػف العينػػة إجػػابتيـ 14وجػػاءت نسػػبة  %،20المتوسػػط العػػاـ ىػػي 
( بنسػػبة أقػػؿ مػػف قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي العػػاـ 0.81وجػػاءت قيمػػة الانحػػراؼ المعيػػاري العػػاـ ) الموافقػػة عمػػى ىػػذه الفقػػرات.

قػرات ترتيػب الف كبيػرة. ويمكػفىػذا التشػتت غيػر  ونسػبةاختلاؼ نسبة التشتت فػي أراء مفػردات عينػة الدراسػة  ( لتؤكد4.07)
العلاقػػات الطيبػػة مػػع  عمػػىوممػػا سػػبؽ يتضػػح مػػدي أىميػػة الحفػػاظ  مػػف حيػػث الاقػػؿ تشػػتتاً كمػػا ىػػو موضػػح بعمػػود الترتيػػب.

 .الشركة ومقدمي الخدمة مما يعبر عف مدي ولاء الملاء ليـ

 . البعد الخاص المعرفي2

 )آراء العملاء(المعرفي المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد (14جدول)
المتوسط  لفقرةا

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 الترتيب

 4 0.91 3.96 التي أقدميا والشكاوىالشركة سريعة في حؿ المشاكؿ 
 2 0.81 4.01 تيتـ الشركة بخدمات ما بعد البيع
 1 0.76 4.14 الشركة تعممني بعروضيا أولا بأوؿ

 3 0.87 3.96 غباتيالشركة حريصة عمى رضائي وتقدـ عروض تتناسب مع امكانياتي ور 
 5 0.90 3.88 أجد في المؤسسة أساليب تحفيزية كبطاقة الولاء وتقديـ ىدايا تذكارية لي.

 - 0.86 3.99 المتوسط
( اتضح أف المبحوثيف يوافقوف عمػى معظػـ 10)الجدوؿ في  بالبعد المعرفي )آراء العملاء(مف خلاؿ تحميؿ النتائج الخاصة 

ىػذه الفقػرات مجتمعػة وىػػذا مػا اتضػح مػف صػػؼ  عمػىالإجابػات أف ىنػاؾ نسػبة كبيػرة توافػػؽ  وقػد تبػيف مػف خػػلاؿ العناصػر.
% مػف حجػـ العينػة عػدـ الموافقػة  5% مف العينة إجابتيـ محايدة، بينما اكدت نسػبة19% وجاءت نسبة 23المتوسط العاـ 

( 3.99مػة المتوسػػط الحسػابي العػػاـ )( بنسػبة أقػػؿ مػف قي0.86عمػى ىػذه الفقػػرات. وجػاءت قيمػػة الانحػراؼ المعيػاري العػػاـ )
ويمكػف ترتيػب الفقػرات مػف حيػث  ىػذا التشػتت غيػر كبيػرة. ونسبةاختلاؼ نسبة التشتت في أراء مفردات عينة الدراسة  لتؤكد

وممػػا سػػبؽ يتضػػح أىميػػة قيػػاـ الشػػركة بإرسػػاؿ العػػروض أولا بػػأوؿ ممػػا يشػػعر  الاقػػؿ تشػػتتاً كمػػا ىػػو موضػػح بعمػػود الترتيػػب.
 يتو وقيمتو كما يعزز مف ولاؤه لمشركة.العميؿ بأىم

 ثالثا: اختبار علاقة الارتباط بين متغيرات البحث:

 المستقمة والمتغيراتمعاملات ارتباط بيرسوف بيف المتغيرات التابعة ( 12جدول )
  (x1)ادارة عمميات النقل (x2)ادارة عمميات التخزين (x3)ادارة عمميات التوريد

عملاءال     .222 .292 .229  ولاء 
لمعرفة علاقة  تـ إجراء معامؿ ارتباط بيرسوف بيف أبعاد الخدمات الموجستية وولاء العملاء بشركات السياحة المصرية

( وجود علاقة ارتباط طردي بيف جميع أبعاد متغير الخدمات 10تغيرات البحث. وقد أظير الجدوؿ )الارتباط بيف م
. كحد 283. كحد أدني و228السياحة المصرية وتراوح معامؿ الارتباط بيف ولاء العملاء بشركات الموجستية ومتغير

مما يدعم صحة الفرض الأول وىو يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين . 3.31أقصي وذلؾ عند مستوي معنوية أقؿ مف 
 .بشركات السياحة المصرية الخدمات الموجستية وولاء العملاء
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 المتعدد بين متغيرات البحث علاقة الانحدار الخطى  رابعا: اختبار

 معاملات الانحدار الخطي المتعدد لتأثير أبعاد الخدمات الموجستية في ولاء العملاء بشركات السياحة المصرية(12جدول )
المتغير 

 المستقل

 المعاملات

 المقذرة

i 

 قيمة "ت"

t. test 

 .Fقيمة "ف"   

test 

معامل 

التحذيذ 

R
2

 

إحصاء 

به دير

واتسون  

DW 

معامل 

 التضخم 

VIF مستوى  القيمة

 الذلالة

مستوى  القيمة

 الذلالة

  2.06 %88.3 0.00 244.36 003. 3.047 0.436 الجزء الثابت
   0.296 4.859 .000     4.027 
   0.340 5.240 .000     4.378 
   0.251 4.802 .000     2.951 

مؿ بيف أثر أبعاد الخدمات الموجستية في ولاء العملاء بشركات السياحة المصرية تـ استخداـ تحميؿ لبياف الأثر المحت
(، إذ  12الانحدار الخطي المتعدد وقد أظير التحميؿ الاحصائي النتائج الخاصة بيذه العلاقة كما ىو موضح في جدوؿ )

أما معامؿ  ،( 0.01معنوية عند مستوى أقؿ مف ) ( وىي ذات دلالو244.36المحسوبة بمغت ) (f.test)تبيف اف قيمة 
فنجد أف المتغيرات المستقمة )ادارة عمميات النقؿ، ادارة عمميات التخزيف، ادارة عمميات التوريد( تفسر  (R2)التحديد 

ة يرجع %( مف التغير الكمي في المتغير التابع وىو )تعزيز ولاء العملاء بشركات السياحة المصرية( وباقي النسب 88.3)
تبيف أف جميع أبعاد الخدمات  (t.test)إلى الخطأ العشوائي أو لعوامؿ أخري لـ تدرج ضمف النموذج. وباستخداـ اختبار 

( 0.000( حيث بمغت قيمة مستوي الدلالة )0.01عند مستوى أقؿ مف ) دلالة معنويةالموجستية )متغيرات مستقمة( ذو 
وىذا يعني عدـ  10لجميع المتغيرات المستقمة أقؿ مف  VIFمعامؿ التضخـ  ، كما تبيف أف قيمة0.01وىي قيمة اقؿ مف 

وىذا يدؿ عمي  2وجود مشكمة الارتباط المتعدد بيف المتغيرات المستقمة، وجاءت قيمة إحصاءه ديربف واتسوف قريبة مف 
ولاء العملاء بشركات السياحة  سبؽ يمكف التنبؤ بتعزيز ومماعدـ وجود ارتباط ذاتي بيف أخطاء نموذج الانحدار المتعدد. 

 المصرية مف خلاؿ قياس المتغيرات المستقمة )ادارة عمميات النقؿ، ادارة عمميات التخزيف، ادارة عمميات التوريد(. 
 وبذلؾُ أثبتت الدراسة صحة الأربع فروض الأولي وىي: يوجد أثر ذو دلالة احصائية بيف الخدمات الموجستية وولاء العملاء

 سياحة المصرية، يوجد أثر ذو دلالة احصائية بيف بعد النقؿ كأحد أبعاد لمخدمات الموجستية وولاء العملاءبشركات ال
بالتطبيؽ عمي شركات السياحة المصرية، يوجد أثر ذو دلالة احصائية بيف بعد التخزيف كأحد أبعاد لمخدمات الموجستية 

وجد أثر ذو دلالة احصائية بيف بعد التوريد كأحد أبعاد لمخدمات وولاء العملاء بالتطبيؽ عمي شركات السياحة المصرية، ي
 الموجستية وولاء العملاء بالتطبيؽ عمي شركات السياحة المصرية.

يسػتخدـ لمعرفػة لفػرؽ بػيف متوسػطي الآراء بػيف عينػة شػركات السػياحة و عينػة العمػلاء حػوؿ كػؿ : testT-اختبدارخامسا: 
 .محور مف محاور الدراسة 

 نتائج اختبار ت لاختبار الفرؽ بيف متوسطي المجتمعيف (12جدول )
 عينة الشركات عينة العملاء  t. testاختبار ت 

 المحور
الانحراف  tت    sigمستوي الدلالة 

الانحراف  المتوسط المعياري
 المتوسط المعياري

 المحور الاول 4.069 0.674 3.953 0.682 1.2 0.232
 المحور الثاني 4.319 0.617 4.211 0.624 1.22 0.224
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% 5لمحاور الدراسة  وىي أكبر مف 0.224)،  0.232(مستوي الدلالة تراوحت بيف ( نجد أف قيـ15مف تحميؿ جدوؿ )
،وىذا يعني أنو لا توجد فروؽ جوىرية بيف متوسط الآراء لمجتمع الشركات السياحية و مجتمع العملاء الذيف اتفقوا بشأف 

وبذلك تثبت صحة الفرضية الخامسة: توجد فروق . 3ف متوسطات الرأي جميعيا أكبر مفصحة تمؾ المحاور وذلؾ لا
 ذات دلالة احصائية بين متوسط الآراء لمجتمع الشركات السياحية و مجتمع العملاء. 

 النتائج والمناقشة:
 ومن التحميلات الاحصائية السابقة تبين الآتي: 

السياحة  ة احصائية لمخدمات الموجستية  في ولاء العملاء بشركاتصحة  فرض الدراسة  وىو" ىناك أثر ذو دلال  -1
" سواء بالتحميؿ الوصفي أو بإثبات صحة العلاقة عف طريؽ الانحدار والارتباط الخطي المتعدد بيف  المصرية

ر عف الخدمات المتغيرات المستقمة وىي )ادارة عمميات النقؿ، ادارة عمميات التخزيف، ادارة عمميات التوريد( و التي تعب
الموجستية و المتغير التابع و ىو تعزيز ولاء العملاء بشركات السياحة المصرية، حيث اتضح أف نموذج العلاقة 

% و وأيضاً أتضح أف كؿ متغير مف المتغيرات المستقمة ذو 1الانحدارية معنوي ككؿ عف مستوي معنوية أقؿ مف 
 ى.عمي حد % كلاً 1دلالو معنوية عند مستوي معنوية أقؿ مف 

% و 88.3( R2كما أظيرت النتائج أف ىناؾ قدرة تفسيرية مرتفعة لنموذج الانحدار حيث بمغت قيمة معامؿ التحديد )  -0
% مف التغيرات التي تحدث في تعزيز ولاء العملاء بشركات السياحة 88.3ىذا يعني أف الخدمات الموجستية تفسر 

 المصرية. 
ط بيف المتغيرات المستقمة وىي )مدي ادارة عمميات النقؿ ، مدى ادارة عمميات وأشارت النتائج أف معامؿ الارتبا  -0

التخزيف و مدى ادارة عمميات التوريد( مع المتغير التابع و ىو تعزيز ولاء العملاء بشركات السياحة المصرية جميعيا 
باط موجبة مما يعني أف % كما أف جميع معاملات الارت1علاقات ذات دلالو معنوية عند مستوي معنوية أقؿ مف 

 العلاقة بيف كؿ متغير مف المتغيرات المستقمة و المتغير التابع علاقة طردية قوية.
 كما تبيف مف نتائج تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه أنو لا يوجد اختلاؼ في متوسطات الآراء باختلاؼ المتغير. -2
ومجتمع العملاء أنو لا يوجد اختلاؼ في الرأي بيف لمفرؽ بيف متوسطي مجتمع الشركات  Tكما أشارت نتائج اختبار  -5

 المجتمعيف بشأف كؿ محور مف محاور الدراسة. 

 لمبحث: النتائج العامة
بناء عمى نتائج اختبار الفرضيات السابقة، تـ تحميؿ ىذه الاستنتاجات ومناقشتيا وصولا إلى تحقيؽ الغرض مف 

تعزيز ولاء العملاء  الموجستية فيذو دلالة احصائية لمخدمات  تأثير معنوي أظيرت الدراسة وجودو الدراسة ، وقد 
والذي يتضح مف خلاؿ وفاء الشركة بالوعود المقدمة لمعميؿ لتمبية احتياجاتو مما يزيد مف  بشركات السياحة المصرية

ومقدمي الخدمة ثقة العميؿ بالشركة، واستمرار التعامؿ معيا رغـ زيادة الأسعار إضافة لمعلاقات الطيبة مع الشركة 
 .verhoef(2003)(،4112)(، سميماني4112)الدليميبيا والذي يعبر عف مدي الولاء لمشركة. وىذا يتفؽ مع 

 والتي تؤثرمف أىـ أبعاد لوجستيات النقؿ السياحي في شركات السياحة المصرية  أثبتت الدراسة أف بعد النقؿ وقد
ات المقدمة ليـ في الوقت المطموب ومف ثـ تعزيز ولائيـ لدي بشكؿ كبير عمي رضاء العملاء عف الخدمات والمنتج

 Thomas and(،4112)(، حوا4112)عمي (،4112)الحاج وعميالشركة. وىذا يتفؽ مع أدبيات دراسة 
Griffin (2005).  أثبتت الدراسة أف بعد التخزيف كأحد أبعاد الخدمات الموجستية يحتاج إلى الدعـ المستمركما 

الذي يمثؿ نسبة كبيرة مف إجمالي تكمفة خدمة التخزيف بشكؿ جيد لتمبية احتياجات العملاء، و  وتقديـؼ لتقميص التكالي
الدراسة أف  وقد أكدت .Baker(2005) ،(4112)عمي وىذا ينفق مع أدبيات الدراسةالخدمات الموجستية. 
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لكترونية الخاصة بأنظمة التوريد لتقديـ الشركات السياحية التي تقدـ الخدمات الموجستية تتبع استخداـ الاتصالات الا
، Sulaiman and Isles (2001) الخدمة بجودة عالية وبأقؿ وقت ممكف لمعملاء. وىذا يتفؽ مع أدبيات دراسة

 .(4114)البرازاي

 البحث توصيات
 التوصيات:في ضوء ما أسفرت عنو نتائج البحث يمكن تقديم مجموعة من 

 تية وأنشطتيا لما ليا مف أثر كبير في تحقيؽ ولاء العملاء وولاءىـ ودعـ الميزة ضرورة الاىتماـ بالإدارة الموجس
 التنافسية لمشركات السياحية.

  العمؿ عمى تحسيف قدرة الشركات عمى الاتصاؿ مع العملاء، وذلؾ مف خلاؿ تػدريب العػامميف فػي الشركة عمى
 ػؽ لمشركة ميزة تنافسية عمى المدى البعيد.أفضؿ الممارسات بالاتصاؿ والتواصؿ معيـ وخػدمتيـ بمػا يحق

 ضرورة الاىتماـ بحؿ مشكلات العملاء وذلؾ مف خلاؿ دراسة احتياجػاتيـ الحالية والمستقبمية والعمؿ عمى تحقيقيا. 
  ضرورة تقديـ خدمات تمبي رغبات العملاء وتتجاوز توقعاتيـ والتحسيف المستمر في مستوى تمؾ الخدمات وذلؾ مف

 ثقافة الخدمة لدى العامميف ومدىـ بالمعمومات التسويقية الضرورية. خلاؿ ترسيخ
 متابعة آراء العملاء ومقترحاتيـ لمعالجة أي مشكمة قد تواجييـ ومف الممكف أف تسئ لسمعة الشركة. العمؿ عمى 
 وذلؾ بالتركيز عمى  رسـ استراتيجية تسويقية مستقبمية مف شأنيا تحسيف وزيادة درجة ولاء العملاء الحالييف والمتوقعيف

 .المزايا التنافسية الحالية مع الاحتفاظ بالعامميف الحالييف ورفع كفاءتيـ مع مراعاة رسـ سياسة سعرية بعناية
 تمبيتيا عمى  العمؿو  يـقبم مف المقدمة المقترحاتب والاخذ المقدمة الخدمة عف العملاءء رضا مدىب دوري مسح اجراء

 قدر الامكاف.
 رورة طرح مناىج خاصة وتخصصات جامعية في مجاؿ الادارة الموجستية عمى الصعيد المحمى.توصى الدراسة بض 

 المراجع بالمغة العربية
  ،الطبعة الأولى.  مصر،الدار الجامعية  التسويؽ،(، 0332)عبدالسلاـ أبو قحؼ 
  ماجستير غير منشورة، كمية إدارة  (، أثر ادارة سمسمة التوريد عمى أداء المنظمة، رسالة0310)دىماف البرازي، تركي

 الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط.
 ( تطبيقات عمى التسويؽ بالعلاقات، دار زىػراف لمنػشر والتوزيع، عماف. 0310بشير، العلاؽ ،) 
  ،كميػة العموـ (، دور التسويؽ بالعلاقات في زيادة ولاء الزبوف، رسالة ماجستير غير منشورة، 0338) عيسىبنشوري

 تصادية وعموـ التسيير، جامعة ورقمة، الجزائر.الاق
  ،(، أثر جودة الخدمة عمى ولاء العميؿ "حالة الياتؼ النقاؿ في الجزائر"، رسالة ماجستير غير 0312)سارة بوعالؽ

 .منشورة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر
  (، دور التوجو السوقي في تعزيز ولاء العميؿ دراسة حالة: شركة جازي، رسالة ماجستير 0312)عموش توفيؽ، بف

فرحات عباس،  التسيير، جامعةغير منشورة في العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ 
 سطيؼ.

  لادارة الموجستية في تحسيف جودة (، اثر ابعاد ا0313)محمد الحاج، الصديؽ موسي مصطفي، عمي الطاىر احمد
 الخدمة، دراسة حالة بنؾ النيؿ الازرؽ المشرؽ، كمية الدراسات التجارية، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا. 

 (استراتيجيات رضا العميؿ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة سعد دحمب، البميدة. 0332حبيبة، كشيدة ،) 
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 العوامؿ المؤثرة عمى ولاء العملاء في القطاع (0312امر محمد، بطاينة، عبدالله قاسـ )أنس يحيى، شوتر، ع ،الحديد ،
 الإدارية.دراسة ميدانية، دراسات العموـ  -المصرفي الأردني

  (، أثر الادارة الموجستية في رضاء الزبائف، دراسة حالة عمى شركة باسيفيؾ 0310)جورج حوا، فيد ابراىيـ
 لأردف، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية ادارة الاعماؿ، جامعة الشرؽ الاوسط.ا -انترناشيوناؿ لاينز

  (، أثر جودة الخدمة عمى ولاء العملاء، 0311، حسب الله، عبدالحفيظ عمى، عمى، عيسى سالـ )حمزةخميفة، أحمد
 .دراسة تطبيقية عمى الخدمات الفندقية بمدينة عدف

 (دور العلامة التجا0310خنفر، مصطفي ،) رية في تحقيؽ ولاء المستيمؾ "دارسة مؤسسة جاوى الجزائرية ومؤسسة
موبايمى السعودية"، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة قاصدي 

 . مرباح ورقمة، الجزائر
 (استكشاؼ فرص النمو مف خلاؿ الخدمات 0312دسوقي، مني عبد العاؿ سيد ،) الموجستية بالتطبيؽ عمى الموانئ

 ، معيد التخطيط القومي.055المصرية، سمسمة قضايا التخطيط والتنمية رقـ
 (دور التسويؽ التفاعمي في تحقيؽ الاحتفاظ بالزبائف، دراسة استطلاعية في بعض الفنادؽ في 0312الدليمي، عمر ،)

،كمية الاقتصاد والادارة، جامعة 18، العدد8رية، المجمدمدينة دىوؾ، مجمة جامعة الانبار لمعموـ الاقتصادية والادا
 الموصؿ.

 (التسويؽ بالعلاقات كمدخؿ حديث لتعزيز الولاء عند الزبوف في المؤسسات الصغيرة 0310سميماني، سفياف ،)
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ARTICLE INFO   Abstract 

 

This study investigates the impact of logistics services on customer 

loyalty applied to the Egyptian tourism companies. Data were 

collected from 300 questionnaires to employees in  tourist 

companies category (A) and 250 questionnaires to clients . SPSS 

V.26 was used to test the study hypothesis. The research results 

indicated a significant positive relationship between logistics 

services and customer loyalty. The study also reached that it is 

essential to highlight the role of logistics services and their activities 

due to their significant impact on customers' loyalty and improving 

the quality of tourism services provided by tourism companies.      
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