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 المقدمة وأهمية البحث ومشكلته : 

التعليم   وصناعة  المعاصر،  عالمنا  في  محورياً  دوراً  تلعب  الخدمة  صناعة  أصبحت  لقد 

كانعكاس   الجامعية  المؤسسات  زادت  حيث  الجديدة،  الحيوية  الصناعات  لتطور  مثال  هي  العالي 

الاست علي  الخاص  القطاع  وإقبال  الطلاب  أعداد  وتواجه  لتزايد  الجامعية،  المؤسسات  في  ثمار 

التنافس علي   بيئة عالية  السعودية بصفة عامة  العربية  المملكة  كليات عنيزة الأهلية على مستوى 

منطقة   في  خاصة  وبصفة  والعولمة  الجات  واتفاقية  المعلومات  تكنولوجيا  في  الهائل  التقدم  أثر 

منذ    بدأت  جديدة  كليات  بأنها  علما  فتح  وب,م  2016القصيم  من  تمكنت  أنها  إلا  حداثتها  رغم 

تخصصات نادرة بشطر الطالبات تتمثل في الأمن السيبراني والتصميم الداخلي والعمارة ، وكذلك  

طلبة   تواجة  مشكلة  أي  لحل  للتصدي  حلول"  "مركز  خاص  طابع  ذات  وحدة  إنشاء  من  تمكنت 

مة إلا أنها الأقل" تكلفة " من  الكليات، وعلى الرغم من تحقيق درجة عالية من جودة الخدمة المقد 

حيث الرسوم وتيسير طرق السداد، كما وتتمتع كليات عنيزة الأهلية بإمكانات بشرية ومادية عالية  

المنشآت   ناحية  من  وكذلك  الإدارية  والهيئة  التدريس  هيئة  وأعضاء  القيادات  في  تتمثل  الجودة 

والاجه والمكاتب  والمدرجات  والصالات  والملاعب  يتيح  والقاعات  مما  وغيرها  والادوات  زة 

 فرصة جيدة لتقديم الخدمة بأعلى درجة من الكفاءة والجودة .  

معالجة   في  تبدأ  التي  الفنية  الجودة  جوانب  عليه  تسيطر  معنوي  شيء  الخدمة  وجودة 

التوقعات المعنوية لدى العملاء فيما يخص الجودة ، فيحكمون عليها بأنها درجة مطابقة ما يرونه  

الخدمة لتوقعاتهم الأساسية وبما يشبع حاجاتهم ورغباتهم وذلك بتقييم هذه الخدمة حسب    من تقديم 

ادراكهم لها، ولذلك تعد جودة الخدمة أحد المقاييس لمعرفة مستوى الاداء للمؤسسات الخدمية فهي  

الى أفضل الطرق لتحسينها وبالتالي   العملاء من أجل الوصول  تأثيرها على رضا  تسهم في فهم 

ادراك العملاء لجودة الخدمة يعتمد على الاختلاف بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من    فان 

الخدمة   جودة  من  أكبر  المتوقعة  الخدمة  جودة  كانت  فاذا   ،  ) للخدمة  الفعلي  )الاداء  العملاء  قبل 

انت  (،واذا ك  unsatisfiedالمدركة فان الرضا عنها سوف يكون قليلا وغير مقبول من العملاء )

العملاء   رضا  تنال  سوف  الخدمة  جودة  فان  المدركة  للجودة  مساوية  المتوقعة  الخدمة  جودة 

 تقويم جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية 

 أ.م.د/ نهال البيلي صبح  

 عنيزة الأهليةکليات   
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(satisfied    وأخيرا اذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أقل من جودة الخدمة المدركة فإنها ستنال ،)

 ( 116:  96( ) 51:   9درجة عالية من رضا العملاء .) 

قتضى وظائفها بأنها تنظيم تيار المواد وتخطيطه ،  وعرفت الجمعية الاوروبية اللوجستية بم 

التصنيع   مرحلة  ،ثم  الاولية  الخام  المواد  تحضير  أو  شراء  مرحلة  من  بدءا  وتنفيذه  ومراقبته 

والانتاج ، فمرحلة التوزيع والتسويق الى المستهلك النهائي ، لإشباع متطلبات السوق أو الزبائن ،  

 (. 13:  20رأس المال )ولكن بأقل تكلفة ، وبأقل استخدام ل

السنوات   في  بها  الاهتمام  والتي زاد  الحيوية  الموضوعات  أحد  اللوجستية  الأنشطة  وتعتبر 

المؤسسات   حجم  كبر  ومع  الأعمال،  إدارة  مجال  في  والتطبيقي  العلمي  الصعيدين  على  الأخيرة 

والتي أصبحت تمثل  وتعدد أنشطتها وأتساع وتعدد خدماتها تزايد الاهتمام بالأنشطة اللوجستية بها، 

العمود الفقري في هذه المؤسسات، وتهدف إلى خدمة المستفيدين مع تحقيق الميزة التنافسية. وتأخذ  

الأنشطة اللوجستية أسماء عديدة لمجالات متنوعة ومن بينها التوزيع المادى، إدارة الموارد، إدارة 

إلى   السلع والخدمات  توفير  الإمداد، حيث  إدارة سلاسل  المستهدفة  النقل،  الأماكن  المستفيدين فى 

لحاجاتهم ورغباتهم وبأفضل الطرق الممكنة وأكثرها كفاءة من حيث الوقت والمكان وتكلفة   وفقاً 

 ( 69هذه الخدمات ، وهو ما تهدف إليه الإدارة اللوجستية الفعالة. )

تطبيق،  فالإدارة اللوجستية هي جزء من ادارة سلسلة الامداد حيث تهتم بعمليات تخطيط و

رقابة، كفاءة وفاعلية التدفقات الامامية والخلفية والتخزين لكل من البضائع والخدمات والمعلومات  

مجموعة   على  تحتوي  فهي  العميل،  متطلبات  لمقابلة  وذلك  استهلاكها  نقطة  الى  مصدرها  من 

ددة وذلك متكاملة من الانشطة الوظيفية، التي تكرر ويعاد تكرارها عدة مرات من خلال قنوات مح

المنتجات في ذهنية   نهائية ، مع اضافة قيمة ملموسة لهذه  الى منتجات  الخام  المواد  أثناء تحويل 

بأقل   أهدافها  تحقيق  المنظمة على  يساعد  مما  عليها،  أنهم سوف يحصلون  في  وقناعاتهم  العملاء 

 ( 20:    33التكاليف وأقل وقت وأكبر جودة ممكنة.) 

أحد  اللوجستية  الادارة  العصر    وتعتبر  تحديات  في مواجهة  الحديثة للإدارة  الاتجاهات  أهم 

الاقتصادية ، التكنولوجية ،والمعلوماتية ، وهي تعبر عن أحد نماذج الادارة المتكاملة لمزيج من  

الاعمال والانشطة الاساسية في المنظمة ، وتتكامل أنشطة الامداد والتوزيع المادي معا لتشكيل ما  

ية التي تهتم بسرعة الاستجابة للعملاء من خلال السرعة في توفير السلع  يعرف بالأنشطة اللوجست 

 والخدمات التي تتفق مع احتياجات ورغبات العملاء .  
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 أسباب تناول موضوع البحث : 

الاتجاهات    - أهم  أحد  تمثل  والتي  اللوجستية  الخدمة  جودة  تلعبه  الذي  الدور  أهمية  مدى 

العميل مما يجعل كليات  الحديثة في مجال الادارة بصف تلبية متطلبات  المسئولة عن  ة عامة فهي 

عنيزة الأهلية قادرة على تحقيق ميزة تنافسية عالية من حيث التكلفة الاقل، تميز المنتج أو الخدمة  

المقدمة ،المرونة ، تحقيق المنفعة الزمنية، تحقيق المنفعة المكانية، وبالتالي فان الانشطة اللوجستية  

ى خلق القيمة بالنسبة للعملاء والموردين وحملة الاسهم المستثمرين والعاملين والمؤسسات  تؤدي ال

يكون   والخدمات  والسلع  المنتجات  فقيمة   . وغيرهم  الاهتمام  وجماعات  المحلي  والمجتمع  المالية 

يتفق ورغباتهم   الذي  والمكان  الوقت  في  عليها  المستفيدين  العملاء  بحصول  وثيقا  ارتباطا  مرتبط 

الحميد   عبد  علي  دراسة"أيمن  ومنها  الدراسات  من  العديد  نتائج  اليه  توصلت  ما  مع  يتفق  وهذا 

الدين 2013الشاعر")  ضياء  احمد،هدى  حسن  الشافعي")    ("اميرة  أحمد  ،أشرف  2011،حسن   )

(، مما دفع الباحثة للقيام بإجراء دراسة استطلاعية على عينة ممثلة لمجتمع  2015جاب الله السيد )

(،  1(، وذلك بطرح بعض الاسئلة مرفق رقم) 20ومن خارج عينة البحث الاساسية وقوامها) البحث 

واقع جودة الخدمة المقدمة بكليات عنيزة الأهلية ، وقد جاءت نتيجة الدراسة  ,بهدف التعرف على  

( من أراء العينة ليس لديهم خلفية تامة عن ماهية أو مفهوم جودة الخدمة  %85الاستطلاعية بأن) 

نسبة) الل اتفق  حيث   ، أهميتها  ومدى  الانشطة  %95وجستية  دور  تجاهل  على  العينة  أراء  من   )

اتفق   كما  الارباح،  تحقيق  في  عليها  الاعتماد  يمكن  التي  المصادر  كأحد  اللوجستية  والاعمال 

( من أراء العينة على أنه لا توجد شبكة لوجستية تساعد في سهولة التواصل والتنسيق  % 90نسبة) 

( من أراء العينة  %100ت عنيزة الأهلية وغيرها من الكليات الاخرى ، كما اتفق نسبة ) بين كليا

على عدم توفر المعلومات والبيانات الكافية والدقيقة للإدارة العليا عن تكلفة الانشطة اللوجستية في  

بكليات  ( من أراء العينة على أنه لا توجد أي استراتيجية لوجستية  %100الكلية ،كما اتفق نسبة ) 

عنيزة الأهلية، وكل ذلك يؤثر علي المستفيدين الداخليين والخارجيين من ) أعضاء هيئة التدريس  

بتحقيق   مباشرة  علاقة  تربطهم  والتي  الأهلية  عنيزة  بكليات  والطلبة(  الإداري  الجهاز  وأعضاء 

 الأهداف المنشود تحقيقها .وهذا ما دعى الباحثة لتناول موضوع هذا البحث . 

 البحث :  أهداف 

يهدف البحث الى تقويم جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية وذلك من خلال  

 التعرف على : 

 . الوضع الراهن لجودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية  -1

 .  ق جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية يمتطلبات تحق  -2
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 . بكليات عنيزة الأهلية الأنشطة اللوجستية التي تمارس   -3

 المعايير الرئيسية لتطبيق جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية .  -4

 أساليب النهوض بجودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية .  -5

 تساؤلات البحث : 

 ؟  الوضع الراهن لجودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية ما  -1

 ؟  ق جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية ي قمتطلبات تحما  -2

 ؟  ما الأنشطة اللوجستية التي تمارس بكليات عنيزة الأهلية  -3

 ؟   المعايير الرئيسية لتطبيق جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهليةما  -4

 ؟  ما أساليب النهوض بجودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية  -5

 البحث :  مصطلحات

 : والبشرية    اللوجستيات  المادية   " الموارد  تدفق  يدير  الذي  الامداد  سلسلة  ادارة  هي 

متطلبات   تلبية  أجل  من  بالمؤسسة  الخدمات  أو  المنتجات  لصناعة  اللازمة  وهي   " والمعلومات 

وعملياتها   المؤسسة  عبر  السوق  مساحة  من  تمتد  وهي  للمؤسسة  والخارجي  الداخلي  الجمهور 

 (  16:    31ك الى الموردين . )ووراء ذل

الامداد   سلسلة  الاعمال    :  scmادارة  عمليات  تكامل  تتضمن  جديدة  أعمال  فلسفة  هي 

الرئيسية لتخليق المنتجات والخدمات والمعلومات بين جميع الاطراف في السلسلة بدءا من مصادر  

قيمة للعملاء أو المستفيدين  التوريد حتى الاستخدام النهائي للنشاط أو المنتج أو الخدمة لخلق أعظم  

 ( 22:  16وذوي المصالح الاخرين المتعاملين مع المؤسسة . ) 

هي جزء من ادارة سلسلة الامداد حيث تهتم بعمليات تخطيط وتطبيق ،    الادارة اللوجستية : 

والخدمات   البضائع  من  لكل  والتخزين  والخلفية  الامامية  التدفقات  وفاعلية  وكفاءة   ، ورقابة 

 (  12:  34مات من مصدرها الى نقطة استهلاكها وذلك لمقابلة متطلبات العميل.) والمعلو

هي التي تتكون من" خدمة العميل    الانشطة اللوجستية في المؤسسات العامة والرياضية :

أوامر   تشغيل   ، المواد  ،مناولة  المخزون  بالطلب،  التنبؤ  التخزين،  النقل،  الشراء،  المستفيد،  أو 

،التغليف   ،  الطلبات  الخدمات  أو  المبيعات  مردودات   ، الموقع  اختيار   ، المعاونة  الخدمات   ،

 (16الاتصالات اللوجستية .) 

 جودة الخدمة اللوجستية في المؤسسات : 

بهدف   والمستفيدين  العملاء  ورغبات  باحتياجات  والتوقع  اللوجستيات  ادارة  وفن  علم  هي 

ات وذلك عن طريق تدبير المواد والقوى  تقديم خدمات رياضية ذات جودة عالية تفوق تلك التوقع
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.)تعريف   واشباعها  والرغبات  الاحتياجات  بهذه  للوفاء  اللازمة  والمعلومات  والتكنولوجيا  العاملة 

 اجرائي ( 

 إجراءات البحث : 

 منهج البحث :  

البحث   لطبيعة  لمناسبته  المسحي  الأسلوب  باستخدام  الوصفي  المنهج  الباحثة  استخدمت 

 وأهدافه . 

:  مجتمع   التدريس  البحث  هيئة  أعضاء  جميع  البحث  مجتمع  الأهلية يشمل  عنيزة    بكليات 

والبالغ   الثامن  المستوى  وطالبات  طلبة  وجميع  الكليات  داخل  المختلفة  بالإدارات  والعاملين 

تدريس ، )140(،منهم )372عددهم)  هيئة  داخل  139( عضو  المختلفة  بالإدارات  العاملين  ( من 

 ة وطالبات االمستوى الثامن. ( من طلب93الكليات ، ) 

قامت الباحثة باختيار عينة البحث بالطريقة العشوائية من أعضاء هيئة   البحث :  عينة 

والعاملين بالإدارات المختلفة داخل الكليات وطلبة وطالبات    بكليات عنيزة الأهليةالتدريس  

( وهي ممثلة  40عية )( ، حيث بلغت عينة الدراسة الاستطلا167المستوى الثامن والبالغ عددهم )

(  10( من أعضاء هيئة التدريس ،) 10لمجتمع البحث ومن خارج العينة الاساسية للبحث ومنهم )

( من طلبة وطالبات المستوى الثامن ، في حين بلغت  20من العاملين بالإدارات داخل الكليات ،) 

يهم إستيفاء البيانات ،  ( إستمارات لم يتوفر ف7( بعد إستبعاد عدد ) 120عينة الدراسة الاساسية )

( من طلبة  30( من العاملين بالإدارات المختلفة،)40( من أعضاء هيئة التدريس ، ) 50منهم ) 

 وطالبات المستوى الثامن والجدول التالي يوضح ذلك :     

 ( 1جدول )
 توصيف عينة البحث

 العينة
أعضاء هيئة  
 التدريس

العاملين بإدارات  
 الكليات 

طلبة وطالبات  
 ى الثامن المستو 

 الاجمالي 

 40 20 10 10 عينة الدراسة الاستطلاعية 

 120 30 40 50 عينة الدراسة الاساسية 

 160 50 50 60 الاجمالي 

 أدوات جمع البيانات : 

" ،    بكليات عنيزة الأهليةقامت الباحثة بإعداد استبيان " تقويم جودة الخدمة اللوجستية  

 احثة الخطوات التالية : ولتصميم استمارة الاستبيان اتبعت الب

أحمد    - "حسن  كمرجع  المتخصصة  العلمية  المراجع  من  العديد  على  بالاطلاع  الباحثة  قامت 

الجزار") 2006الشافعي")  مصطفى  وراجاز(،  2011(،"تامر   Rajath&Baptist بابتست 
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كدراسة"   (2012) والمرتبطة  المرجعية  السيد والدراسات  الله  جاب  (،"أيمن  2015") أشرف 

، تم تحديد أهم محاور الاستبيان في صورتها المبدئية   David(2012) دافيد  ( ،  2013") الشاعر

عدد) على  الاستمارة  اشتملت  المبدئية  5وقد  صورتها  في  المحاور  عرض  تم  محاور،   )

عدد)3مرفق) والجودة.  11(على   ، الإدارة  مجال  في  المتخصصين  الخبراء  من  خبير( 

(  2محاور الاستبيان التي وضعت من أجله، وجدول )   (،وذلك للحكم على مدى صلاحية 2مرفق)

 يوضح ذلك:                    

 ( 2جدول   )  
 التكرار والنسبة المئوية والأهمية النسبية لآراء السادة الخبراء حول محاور استمارة استبيان 

 11ن=       تقويم جودة الخدمة اللوجستية بكلية التربية الرياضية جامعة كفرالشيخ

 
 ( جدول  السادة  2يوضح  لآراء  النسبية  والأهمية  النسبي  والوزن  المئوية  والنسبة  التكرار   )

الخبراء حول محاور استبيان تقويم جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية حيث تراوحت  

التي حصلت على اهمية    % ( وقد ارتضت الباحثة بالمحاور   100.0-   % 90.91الآراء ما بين ) 

(، بعد ذلك قامت الباحثة بوضع  3أقرها السادة الخبراء مرفق ) فاكثر والتي    % 90.91نسبية قدرها 

مجموعة من العبارات لكل محور من المحاور وصياغتها بما يتناسب مع كل محور حيث روعي  

ن في صورته الأولية  أن تكون ذات لغة بسيطة ومألوفة ولا تحمل أكثر من معنى، وتكون الاستبيا 

مرفق)193من) المحاور  على  موزعة  صورتها  4(عبارة  في  الاستبيان  عبارات  عرض  وتم   ،)

المبدئية على مجموعة من الخبراء والأساتذة المتخصصين في مجال الإدارة الرياضية، والجودة  

ذي تندرج  (، وذلك لإبداء الرأي في مدى مناسبة العبارات للمحور ال2( خبير. مرفق )11وعددهم)

تحته أو تغيير صياغة أي عبارة أو إضافة عبارات أخرى ، و في ضوء أراء الخبراء والأساتذة  

المتخصصين تم تعديل ودمج و حذف بعض العبارات حيث أنها لا تتناسب مع هدف المحور الذي  

      ( يوضح ذلك . 3تنتمي اليه ، جدول ) 

 
 

 م
 المحاور 

الوزن   لا اوافق  أوافق 

 النسبى 

 الأهمية 

 % ك % ك  النسبية 

 90.91 10 9.09 1 90.91 10 المحور الأول  1

 100.00 11 0.00 0 100.00 11 المحور الثانى  2

 100.00 11 0.00 0 100.00 11 المحور الثالث  3

 90.91 10 9.09 1 90.91 10 المحور الرابع  4

 90.91 10 9.09 1 90.91 10 المحور الخامس  5
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 (  3جدول  )   
 النسبة المئوية لآراء السادة الخبراء حول عبارات محاور استمارة استبيان                     

 11ن=          بكليات عنيزة الأهليةتقويم جودة الخدمة اللوجستية 

جدول)  جودة  3يوضح  تقويم  استبيان  عبارات  حول  الخبراء  السادة  لآراء  المئوية  (النسبة 

-%54.55ويتضح تراوح النسبة المئوية للعبارات ما بين)  هليةالخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأ

قدرها    100.00 مئوية   نسبة  التي حصلت على  بالعبارات  الباحثة  ارتضت  وقد   )%72.73 %  

يمكن تحديد العدد المبدئي    تم قبول وحذف وتعديل ودمج بعض العبارات، وبناء عليه فاكثر، ولذلك  

المعدلة والمدمجة لاستبيان " تقويم جودة الخدمة اللوجستية  والنهائي وأرقام العبارات المستبعدة و

 ( يوضح ذلك : 4" ، والجدول رقم )  بكليات عنيزة الأهلية 

 المحور  
 الأول 

 المحور  المحور الثالث  المحور الثانى 
الرابع    

 المحور الخامس 

 م
نسبة  
الموافقة   
% 

 م
نسبة  
قة   المواف
% 

 م
نسبة  
الموافقة   
% 

 م
نسبة  
الموافقة   
% 

 م
نسبة  
الموافقة   
% 

 م
نسبة  
الموافقة   
% 

 م
نسبة  
الموافقة   
% 

1 81.82 1 90.91 31 100.00 1 90.91 31 81.82 1 100.00 1 90.91 

2 90.91 2 100.00 32 81.82 2 100.00 32 100.00 2 90.91 2 100.00 

3 100.00 3 100.00 33 90.91 3 100.00 33 100.00 3 81.82 3 90.91 

4 90.91 4 72.73 34 90.91 4 100.00 34 100.00 4 100.00 4 81.82 

5 81.82 5 90.91 35 100.00 5 90.91 35 81.82 5 90.91 5 90.91 

6 90.91 6 90.91 36 90.91 6 81.82 36 90.91 6 81.82 6 100.00 

7 81.82 7 100.00 37 72.73 7 90.91 37 100.00 7 100.00 7 81.82 

8 81.82 8 90.91 38 81.82 8 81.82 38 100.00 8 72.73 8 90.91 

9 90.91 9 90.91 39 81.82 9 90.91 39 90.91 9 100.00 9 100.00 

1
0 100.00 10 81.82 40 90.91 

10 
90.91 40 90.91 

10 
100.00 10 90.91 

1
1 90.91 11 100.00 41 100.00 

11 
100.00 41 81.82 

11 
100.00 11 81.82 

1
2 90.91 12 81.82 42 90.91 

12 
100.00 42 90.91 

12 
81.82 12 90.91 

1
3 81.82 13 90.91 43 81.82 

13 
72.73 43 72.73 

13 
81.82 13 100.00 

1
4 54.55 14 72.73 44 72.73 

14 
90.91 44 100.00 

14 
100.00 14 72.73 

1
5 100.00 15 81.82 45 81.82 

15 
72.73 45 81.82 

15 
90.91 15 72.73 

1
6 72.73 16 100.00 46 90.91 

16 
90.91 46 72.73 

16 
100.00 16 90.91 

1
7 81.82 17 81.82 47 72.73 

17 
100.00 47 100.00 

17 
100.00 17 90.91 

1
8 90.91 18 100.00 48 72.73 

18 
72.73 48 90.91 

18 
90.91 18 90.91 

1
9 100.00 19 100.00 49 100.00 

19 
90.91 49 90.91 

19 
90.91 19 100.00 

  20 81.82 50 90.91 20 90.91 50 90.91 20 100.00 20 100.00 

  21 100.00 51 100.00 21 100.00 51 81.82 21 90.91 21 90.91 

  22 100.00 52 90.91 22 72.73 52 100.00 22 81.82 22 81.82 

  23 100.00 53 81.82 23 100.00 53 90.91 23 90.91 23 72.73 

  24 81.82 54 72.73 24 72.73 54 100.00 24 100.00 24 100.00 

  25 90.91 55 100.00 25 90.91   25 90.91 25 81.82 

  26 100.00 56 100.00 26 100.00   26 72.73 26 72.73 

  27 90.91 57 90.91 27 72.73   27 81.82 27 100.00 

  28 90.91   28 100.00   28 90.91 28 63.64 

  29 81.82   29 100.00   29 100.00 29 81.82 

  30 90.91   30 81.82   30 100.00 30 100.00 
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 (  4جدول )

 العدد المبدئي والنهائي وأرقام العبارات المستبعدة والمعدلة والمدمجة لاستبيان

 " بكليات عنيزة الأهلية " تقويم جودة الخدمة اللوجستية 

الاستبيان مكون من) وبناء   الخبراء أصبح  السادة  (  184( محاور، وعدد )5على تعديلات 

 عبارة. 

 الدراسة الاستطلاعية : 

على  1510/2020/الى 2/10/2020قامت الباحثة بإجراء دراسة استطلاعية في الفترة من 

ى  ( من نفس مجتمع الدراسة ومن خارج العينة الاساسية للبحث للتعرف على مد 40عينة قوامها)

مناسبة أدوات جمع البيانات من حيث الصياغة والاسلوب ومدى فهم العينة لتعليمات التطبيق وقد  

العلمية   المعاملات  لإيجاد  وكذلك  للتطبيق  الاستمارة  تلك  مناسبة  على  الدراسة  نتائج  أسفرت 

 للاستبيان وهي على النحو التالي : 

 -أولا : الصدق :

بارات استمارة الاستبيان على مجموعة من الخبراء  وذلك بعرض محاور وع صدق الخبراء :   -1

المحاور   مناسبة  مدى  حول  الرأي  لإبداء  الشاملة  الجودة  وادارة  الادارة  مجال  في  المتخصصين 

 والعبارات لموضوع وأهداف البحث . 

2-   : المضمون  العلمية  صدق  والأبحاث  المرجعية  والدراسات  النظرية  الأطر  الى  بالرجوع 

 البحث . المرتبطة بموضوع 

3- : الداخلي  الاتساق  طريق  عن  الاحصائية  ومحورها    -  الدلالة  العبارة  العبارة    –بين  بين 

 ( توضح ذلك:6( ، )5بين المحور والاستبيان ككل والجداول أرقام )  –والاستبيان ككل 

 المحاور
العدد 
المبدئي 
 للعبارات 

عدد  
العبارات  
 المستبعدة

أرقام 
العبارات  
 المستبعدة

عدد  
العبارات  
 المعدله 

 أرقام العبارات المعدلة 
عدد  
العبارات  
 المدمجة

 أرقام العبارات المدمجة
العدد النهائي  
 للعبارات 

 النهائي  المبدئي  النهائي  المبدئي 

المحور  
 الأول 

22 1 14 4 
10،8،4،3 

 ،12 

9،7،4،3 

 ،11 
6 

(7،5(،)13،12،) 

(22،21) 
18،11،5 18 

المحور  
 الثاني 

54 - - - - - - - - 54 

  المحور
 الثالث 

53 - - - - - - - - 53 

  المحور
 الرابع 

30 - - - - - - - - 30 

المحور  
 الخامس

34 1 28 4 
183،181 

 ،177،162 

177،175 

 ،170،158 

 

8 
(193،192(،)186،185 ،) 

(180،178(،)171،164) 

184،179 

 ،173،160 
29 

 184 7 14 14 9 8 8 2 2 193 جماليالإ
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 (   5جدول )  
 استمارة استبيان  صدق الاتساق الداخلى بين العبارة والمحور وبين العبارة والمجموع الكلى لمحاور 

 40ن =     بكليات عنيزة الأهليةتقويم جودة الخدمة اللوجستية 

 
 (   5تابع جدول )  

 صدق الاتساق الداخلى بين العبارة والمحور وبين العبارة والمجموع الكلى لمحاور استمارة استبيان  

 40ن =         بكليات عنيزة الأهليةتقويم جودة الخدمة اللوجستية 
 المحور الخامس  المحور الرابع 

 م
 مع المجموع  العبارة        العبارة مع المحور

العبارة مع  م
 المحور 

 مع المجموع   العبارة     

126 0.92 0.89 156 0.91 0.89 

127 0.82 0.91 157 0.90 0.86 

128 0.80 0.78 158 0.87 0.92 

129 0.88 0.83 159 0.91 0.86 

130 0.92 0.89 160 0.93 0.88 

131 0.90 0.86 161 0.88 0.85 

132 0.92 0.88 162 0.89 0.84 

133 0.83 0.87 163 0.92 0.88 

134 0.87 0.89 164 0.86 0.91 

135 0.91 0.87 165 0.78 0.83 

136 0.89 0.84 166 0.85 0.92 

 المحور الثالث  المحور الثانى  المحور الأول 

 م
العبارة  
مع 
 المحور 

 العبارة 
مع 
 المجموع 

 م
العبارة  
مع 
 المحور 

 العبارة 
مع 
 المجموع 

 م
العبارة  
مع 
 المحور 

العبارة  
مع 
 المجموع 

 م
العبارة  
مع 
 المحور 

 العبارة 
مع 
 المجموع 

 م
العبارة  
مع 
 المحور 

 العبارة 
مع  
 المجموع 

1 0.89 0.83 19 0.88 0.78 49 0.84 0.91 73 
0.90 0.84 

103 
0.83 0.87 

2 0.82 0.91 20 0.83 0.89 50 0.85 0.88 74 0.84 0.88 104 
0.80 0.89 

3 0.88 0.84 21 0.91 0.82 51 0.87 0.84 75 0.86 0.90 105 
0.82 0.84 

4 0.89 0.80 22 0.84 0.88 52 0.90 0.85 76 0.88 0.83 106 
0.88 0.91 

5 0.84 0.89 23 0.80 0.89 53 0.87 0.83 77 0.87 0.85 107 0.89 0.83 

6 0.87 0.83 24 0.82 0.84 54 0.88 0.91 78 0.73 0.84 108 0.91 0.85 

7 0.78 0.88 25 0.88 0.92 55 0.78 0.83 79 0.78 0.83 109 0.86 0.89 

8 0.89 0.93 26 0.83 0.89 56 0.90 0.86 80 0.89 0.83 110 
0.90 0.86 

9 0.93 0.90 27 0.86 0.91 57 0.87 0.92 81 0.90 0.87 111 
0.83 0.87 

10 0.90 0.86 28 0.85 0.89 58 0.89 0.86 82 0.85 0.91 112 
0.87 0.89 

11 0.87 0.83 29 0.92 0.86 59 0.90 0.87 83 0.81 0.86 113 
0.91 0.87 

12 0.87 0.90 30 0.87 0.83 60 0.88 0.91 84 0.90 0.82 114 0.92 0.88 

13 0.83 0.89 31 0.90 0.84 61 
0.83 0.88 

85 0.91 0.86 115 0.87 0.83 

14 0.80 0.88 32 0.91 0.86 62 
0.86 0.90 

86 0.88 0.84 116 0.90 0.83 

15 0.89 0.92 33 0.88 0.82 63 
0.88 0.83 

87 0.83 0.87 117 0.80 0.85 

16 0.84 0.89 34 0.89 0.85 64 
0.87 0.85 

88 0.84 0.88 118 
0.79 0.83 

17 0.92 0.86 35 0.84 0.90 65 
0.84 0.88 

89 0.91 0.88 119 
0.86 0.91 

18 0.88 0.91 36 0.92 0.88 66 
0.89 0.91 

90 0.89 0.86 120 0.83 0.87 
   37 0.88 0.85 67 

0.83 0.89 
91 0.84 0.90 121 0.86 0.92 

   38 0.89 0.84 68 
0.80 0.89 

92 0.86 0.81 122 0.83 0.87 
   39 0.81 0.84 69 

0.89 0.84 
93 0.81 0.84 123 0.84 0.90 

   40 0.84 0.88 70 
0.91 0.86 

94 0.87 0.91 124 0.83 0.89 
   41 0.88 0.85 71 

0.87 0.92 
95 0.84 0.89 125 0.85 0.91 

   42 0.89 0.91 72 
0.89 0.86 

96 0.86 0.90  
  

   43 0.85 0.81  
  

97 0.82 0.87    

   44 0.87 0.91    98 0.91 0.88    

   45 0.84 0.87    99 0.83 0.87    

   46 0.88 0.83    100 0.91 0.83    

   47 0.90 0.86    101 0.80 0.89    

   48 0.89 0.84    102 0.89 0.84    
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137 0.90 0.86 167 0.92 0.86 

138 0.83 0.87 168 0.88 0.91 

139 0.89 0.84 169 0.87 0.83 

140 0.91 0.86 170 0.90 0.93 

141 0.90 0.87 171 0.91 0.86 

142 0.89 0.85 172 0.86 0.81 

143 0.84 0.91 173 0.92 0.88 

144 0.84 0.89 174 0.85 0.90 

145 0.87 0.83 175 0.90 0.93 

146 0.91 0.82 176 0.86 0.90 

147 0.78 0.88 177 0.83 0.87 

148 0.91 0.84 178 0.88 0.84 

149 0.85 0.91 179 0.92 0.89 

150 0.89 0.86 180 0.89 0.84 

151 0.84 0.91 181 0.90 0.93 

152 0.86 0.92 182 0.92 0.86 

153 0.87 0.82 183 0.88 0.84 

154 0.92 0.87 184 0.90 0.82 

155 0.84 0.79    

 0.304= 0.05قيمة ر الجد ولية عند مستوى معنوية       

( وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية بين العبارة والمحور وبين العبارة والمجموع  5)   يوضح جدول

الخدمة   جودة  تقويم   " استبيان   لاستمارة  الداخلي  الاتساق  صدق  الى  يشير  مما  للمحاور  الكلى 

   0.05اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية " وذلك عند مستوى معنوية  

 ( 6جدول  )
 ن المحور والمجموع الكلى للمحاور لاستمارة استبيان  صدق الاتساق الداخلى بي

 40ن=      بكليات عنيزة الأهلية" تقويم جودة الخدمة اللوجستية 

 معامل الارتباط  المحاور  م

 0.88 المحور الأول  1

 0.86 المحور الثانى  2

 0.89 المحور الثالث  3

 0.90 المحور الرابع  4

 0.87 المحور الخامس  5

 0.304= 0.05قيمة ر الجد ولية عند مستوى معنوية      

جدول)  الكلى  6يوضح  المجموع  وبين  المحور  مجموع  بين  إحصائية  دلالة  ذو  ارتباط  وجود   )

للمحاور لاستمارة استبيان  " تقويم جودة الخدمة اللوجستية " بكليات عنيزة الأهلية"  وذلك عند  

ترتبط ارتباطا وثيقا مع بعضها البعض وأنها تقيس    ، مما يؤكد أن المحاور 0.05مستوى معنوية  

 .   ما وضعت من أجله 

 -ثانيا : الثبات :

،ومعامل  Test Retestلحساب ثبات الاستبيان قامت الباحثة باستخدام التطبيق واعادة التطبيق

( من نفس مجتمع البحث ومن خارج العينة  40ألفا كرونباخ وذلك بتطبيقه على عينة قوامها)

                             (. 8(، ) 7ة وهذا ما يوضحه جدولي)الاساسي 

 (  7جدول  ) 
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 معامل الارتباط  بين التطبيق و اعادة التطبيق لبيان  معامل الثبات لاستمارة استبيان 

 40ن=    بكليات عنيزة الأهليةتقويم جودة الخدمة اللوجستية 

 0.304= 0.05قيمة ر الجد ولية عند مستوى معنوية      

( وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية بين التطبيق واعدة التطبيق لاستمارة الاستبيان  7يوضح جدول) 

عاملات ارتباط ذو دلالة عالية مما  ( وهى م0.94-0.77حيث تراوح معامل الارتباط ما بين) 

     يشير الى ثبات استمارة الاستبيان. 

 (8جدول  )                                                       
 40ن= معامل الفا )كرونباخ( لبيان معامل الثبات لاستمارة الاستبيان       

 معامل الفا
0.794 

 Cronbach's Alpha if ItemDeleted المحاور  م

 ٭0.786 المحور الأول  1

 ٭0.789 المحور الثانى  2

 ٭0.790 المحور الثالث  3

 ٭0.788 المحور الرابع  4

 ٭0.787 المحور الخامس  5

 المحورالخامس  الرابع المحور  المحور الثالث  المحور الثانى  المحورالأول

 م
 معامل 
 الارتباط 

 م
 معامل 
 الارتباط 

 م
 معامل 
 الارتباط 

 م
 معامل 
 الارتباط 

 م
 معامل 
 الارتباط 

 م
 معامل 
 الارتباط 

 م
 معامل 
 الارتباط 

1 0.85 19 0.83 49 0.89 73 0.82 103 0.91 126 0.84 156 0.89 

2 0.91 20 0.88 50 0.82 74 0.87 104 0.90 127 0.83 157 0.82 

3 0.87 21 0.91 51 0.90 75 0.82 105 0.88 128 0.89 158 0.90 

4 0.88 22 0.86 52 0.87 76 0.79 106 0.84 129 0.92 159 0.92 

5 0.84 23 0.87 53 0.88 77 0.92 107 0.91 130 0.84 160 0.87 

6 0.89 24 0.91 54 0.87 78 0.84 108 0.84 131 0.91 161 0.90 

7 0.88 25 0.87 55 0.79 79 0.90 109 0.87 132 0.88 162 0.88 

8 0.86 26 0.83 56 0.86 80 0.84 110 0.89 133 0.85 163 0.93 

9 0.89 27 0.84 57 0.89 81 0.91 111 0.85 134 0.91 164 0.91 

10 0.91 28 0.91 58 0.85 82 0.88 112 0.92 135 0.93 165 0.90 

11 0.87 29 0.86 59 0.91 83 0.85 113 0.87 136 0.85 166 0.89 

12 0.86 30 0.90 60 0.87 84 0.86 114 0.92 137 0.86 167 0.91 

13 0.91 31 0.85 61 0.90 85 0.87 115 0.84 138 0.87 168 0.94 

14 0.84 32 0.91 62 0.88 86 0.90 116 0.91 139 0.91 169 0.89 

15 0.77 33 0.89 63 0.91 87 0.86 117 0.88 140 0.86 170 0.88 

16 0.91 34 0.92 64 0.88 88 0.92 118 0.85 141 0.92 171 0.92 

17 0.83 35 0.82 65 0.89 89 0.88 119 0.88 142 0.88 172 0.90 

18 0.84 36 0.86 66 0.85 90 0.89 120 0.86 143 0.87 173 0.89 

  37 0.92 67 0.77 91 0.91 121 0.89 144 0.83 174 0.92 

  38 0.84 68 0.89 92 0.87 122 0.91 145 0.84 175 0.87 

  39 0.91 69 0.88 93 0.89 123 0.87 146 0.91 176 0.92 

  40 0.84 70 0.90 94 0.84 124 0.86 147 0.89 177 0.93 

  41 0.91 71 0.85 95 0.84 125 0.92 148 0.87 178 0.91 

  42 0.88 72 0.89 96 0.79   149 0.85 179 0.88 

  43 0.86   97 0.87   150 0.91 180 0.94 

  44 0.87   98 0.89   151 0.87 181 0.86 

  45 0.89   99 0.88   152 0.88 182 0.89 

  46 0.91   100 0.85   153 0.91 183 0.90 

  47 0.86   101 0.91   154 0.89 184 0.91 

  48 0.92   102 0.84   155 0.85   
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 ( دلالة معامل الفا لمحاور البحث الخمسة8يوضح جدول) 

 تطبيق الاستبيان : 

العلمية للاستبيان  الشروط  كافة  التأكد من  تقويم جودة    بعد   " استبيان  بتطبيق  الباحثة  قامت 

( من أعضاء  120" في صورته النهائية على عينة قوامها)   بكليات عنيزة الأهلية الخدمة اللوجستية 

هيئة التدريس والعاملين بالإدارات المختلفة داخل الكليات وطلبة وطالبات المستوى الثامن  وذلك  

 م . 2020/ 5/11م الى  2020  /20/10في الفترة من  

 عرض ومناقشة النتائج : 

العلمية   بالمراجع  الاسترشاد  مع  الدراسة  لبيانات  الاحصائي  التحليل  نتائج  على  اعتمادا 

الباحثه عرض   تتناول  وسوف  الدراسة  لتساؤلات  وفقا  النتائج  مناقشة  تم   ، المرجعية  والدراسات 

 ومناقشة النتائج على النحو التالي : 

ؤل الاول:  أولا: عرض ومناقشة التسا  

الوضع الراهن لجودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية ؟ ما   

 ( 9جدول ) 
 للآراء عينة البحث في المحور الاول   2التكرار والنسبة المئوية والوزن النسبي والأهمية النسبية وقيمة كا       

 120ن=           عنيزة الأهليةبكليات  بالوضع الراهن لجودة الخدمة اللوجستية الخاص                  

 
 م

الوزن   لا  الى حد ما  نعم
 النسبى 

 الاهمية  
 النسبية 

 
 2كا   

 %  ك   %  ك

1 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 

2 101 84.17 16 13.33 3 2.50 338 93.89 141.65 

3 64 53.33 48 40.00 8 6.67 296 82.22 41.60 

4 60 50.00 47 39.17 13 10.83 287 79.72 27.95 

5 96 80.00 20 16.67 4 3.33 332 92.22 43.20 

6 66 55.00 51 42.50 3 2.50  303 84.17 54.15 

7 59 49.17 58 48.33 3 2.50 296 82.22 51.35 

8 53 44.17 50 41.67 17 14.17 276 76.67 1.63 

9 109 90.83 6 5.00 5 4.17 344 95.56 178.55 

10 106 88.33 11 9.17 3 2.50 343 95.28 164.15 

11 109 90.83 10 8.33 1 0.83 348 96.67 179.55 

12 102 85 16 13.33 2 1.67 340 94.44 228.73 

13 75 62.50 38 31.67 7 5.83 308 85.56 75.95 

14 63 52.50 50 41.67 7 5.83 296 82.22 42.95 

15 50 41.67 65 54.17 5 4.17 285 79.17 48.75 

16 60 50.00 53 44.17 7 5.83 293 81.39 41.45 

17 43 35.83 72 60.00 5 4.17 278 77.22 56.45 

18 45 37.50 68 56.67 7 5.83 278 77.22 47.45 

 5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية  2قيمة كا 

جدول) من  جميع    (أن 9يتضح  في  البحث  عينة  لأداء  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  هناك 

.،  بكليات عنيزة الأهلية   بالوضع الراهن لجودة الخدمة اللوجستيةلخاص  عبارات المحور الأول ا
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( كأصغر نسبة  % 35.83(كأكبر نسبة،) %90.83فقد حققت العبارات نسبة مئوية تراوحت ما بين) 

بين)  ما  تراوحت  مئوية  نسبة  و) %60.00لصالح)نعم(،وحققت  نسبة،  كأكبر  كأصغر  5.00%(   )

(  %1.67( كأكبر نسبة،)%14.17مئوية تراوحت ما بين)  نسبة لصالح )الى حد ما(،وحققت نسبة

بين) ما  تراوح  نسبي  بوزن  لصالح)لا(،  نسبة  قيمة،)348كأصغر  قيمة  276(كأكبر  كأصغر   )

بين)  تراوحت  نسبية  نسبية،)%96.67بأهمية  أهمية  نسبية حيث  %76.67(كأكبر  أهمية  ( كأصغر 

أنه النسبية في  المئوية والاهمية  النسبة  )نعم(    اتضح من خلال  نسبة تصويت عالية لصالح  حقق 

 ( رقم  العبارة  ) 11،ومثلت  نسبية  أهمية  أعلى  مثلت  96.67%(  بينما   ، المحور  عبارات  بين   )

الجدولية عند    2( بين عبارات المحور،وبما أن قيمة كا %76.67( أقل أهمية نسبية) 8العبارة رقم )

معنوية  رقم)5.99=  0.05مستوى  العبارة  دلا8فان  لها  ليس  العبارات   (  باقي  بينما  إحصائية،  له 

،وهذا يتفق مع ما جاءت به  5.99لهذه العبارات أكبر من   2ذات دلاله إحصائية حيث أن قيمة كا 

( والتي توصلت الى أن عدم الإهتمام بجـودة الخدمة  2015نتائج دراسة "أشرف جاب الله السيد") 

عدم توافر البيانات الكافية والدقيقة    اللوجستية سواءً في الماضي أو الوقت الحاضر يرجـع إلي :

للإدارة العليا عن تكلفة الأعمال اللوجستية و تجاهل دور جودة الخدمة اللوجستية كأحد المصادر  

التنافسية   الميزة  تحقيق  في  عليها  الإعتماد  يمكن  الخدمة    -التي  جودة  لتحسين  رؤية  وجود  عدم 

البشر  الكفاءات  على  يؤثر  مما  وذلك   ، العاملين  اللوجستية  وكذلك  التدريس  هيئة  أعضاء  من  ية 

الخدمة   يؤثر على مستوى  المهارات  مما  تطوير  ينبغي  الكليات ولذلك  داخل  المختلفة  بالإدارات 

المقدمة وبالتالي تقويم جودة الخدمة اللوجستية ، وبذلك تكون الباحثة قد تمكنت من الاجابة على  

 التساؤل الأول. 
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التساؤل الثاني:   ثانيا: عرض ومناقشة   

 ؟   بكليات عنيزة الأهليةق جودة الخدمة اللوجستية يمتطلبات تحقما 

 (  10جدول ) 
 لآراء عينة البحث في المحور الثانى  2التكرار والنسبة المئوية والوزن النسبي والأهمية النسبية وقيمة كا

 120ن=          بكليات عنيزة الأهليةق جودة الخدمة اللوجستية يبمتطلبات تحقالخاص  

 
 م

 نعم
 الى حد ما 

 لا
الوزن 
 النسبى 

الاهمية  
 النسبية 

 
 2كا   

    % ك   % ك

          

          أ

19 64 53.33 42 35.00 14 11.67 290 80.56 31.40 
20 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 

21 74 61.67 24 20.00 22 18.33 292 81.11 43.40 
22 63 52.50 34 28.33 23 19.17 280 77.78 21.35 
23 101 84.17 10 8.33 9 7.50 332 92.22 56.033 
24 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 

          ب 
25 60 50.00 53 44.17 7 5.83 293 81.39 41.45 
26 43 35.83 72 60.00 5 4.17 278 77.22 56.45 
27 45 37.50 68 56.67 7 5.83 278 77.22 47.45 
28 85 70.83 28 23.33 7 5.83 318 88.33 81.45 
29 74 61.67 39 32.50 7 5.83 307 85.28 56.15 
30 77 64.17 40 33.33 3 2.50 314 87.22 68.45 
31 94 78.33 20 16.67 6 5.00 328 91.11 111.80 
          جـ
32 84 70.00 33 27.50 3 2.50 321 89.17 83.85 
33 85 70.83 32 26.67 3 2.50 322 89.44 86.45 
34 74 61.67 38 31.67 8 6.67 306 85.00 54.60 
35 72 60.00 41 34.17 7 5.83 305 84.72 52.85 
36 77 64.17 34 28.33 9 7.50 308 85.56 59.15 
37 84 70.00 26 21.67 10 8.33 314 87.22 75.80 
38 94 78.33 20 16.67 6 5.00 328 91.11 111.80 
39 94 78.33 20 16.67 6 5.00 328 91.11 111.80 
40 92 76.67 26 21.67 2 1.67 330 91.67 108.60 
41 85 70.83 33 27.50 2 1.67 323 89.72 78.95 
42 78 65.00 40 33.33 2 1.67 316 87.78 72.20 
43 94 78.33 20 16.67 6 5.00 328 91.11 111.80 
          د
44 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 
45 101 84.17 15 12.50 4 3.33 337 93.61 141.050 
46 97 80.83 14 11.67 9 7.50 328 91.11 122.150 
47 75 62.50 18 15.00 27 22.50 288 80.00 86.950 

 5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية  2قيمة كا 
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 (  10تابع جدول ) 

 لآراء عينة البحث  2التكرار والنسبة المئوية والوزن النسبي والأهمية النسبية وقيمة كا

 120ن=  بكليات عنيزة الأهليةق جودة الخدمة اللوجستية يبمتطلبات تحقفي المحور الثانى الخاص  

 
 م

الوزن   لا  الى حد ما  نعم
 النسبى 

الاهمية  
 النسبية 

 
 2كا   

 %  ك %  ك %  ك
          هـ

48 101 84.17 10 8.33 9 7.50 332 92.22 56.033 
49 64 53.33 42 35.00 14 11.67 290 80.56 31.40 
50 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 
51 85 70.83 23 19.17 12 10.00 313 86.94 77.45 
          و

52 39 32.50 25 20.83 56 46.67 223 61.94 12.050 
53 72 60.00 25 20.83 23 19.17 289 80.28 38.45 
54 73 60.83 40 33.33 7 5.83 306 85.00 54.45 
          ز
55 73 60.83 40 33.33 7 5.83 306 85.00 54.45 
56 66 55.00 37 30.83 17 14.17 289 80.28 30.35 
57 76 63.33 25 20.83 19 15.83 297 82.50 49.050 
58 54 45.00 33 27.50 33 27.50 261 72.50 7.35 
          حـ
59 64 53.33 42 35.00 14 11.67 290 80.56 31.40 
60 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 
61 74 61.67 24 20.00 22 18.33 292 81.11 43.40 
          ط
62 63 52.50 34 28.33 23 19.17 280 77.78 21.35 
63 101 84.17 10 8.33 9 7.50 332 92.22 56.033 
64 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 
65 39 32.50 25 20.83 56 46.67 223 61.94 12.050 
          ك
66 102 85.00 10 8.33 8 6.67 334 92.78 58.80 
67 67 55.83 41 34.17 12 10.00 295 81.94 37.85 
68 62 15.67 28 23.33 30 25.00 272 75.56 18.20 
          ل
69 53 44.17 55 45.83 6 5.00 275 76.39 43.55 
70 93 77.50 20 16.67 7 5.83 326 90.56 36.30 
71 71 19.17 32 26.67 17 14.17 294 81.67 38.85 
72 73 60.83 41 34.17 6 5.00 307 85.28 56.15 

 5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية  2قيمة كا 
جدول)  من  جميع    (أن10يتضح  في  البحث  عينة  لأداء  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  هناك 

  ق جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية ي بمتطلبات تحقالثاني الخاص    عبارات المحور

العبا حققت  بين) ،وقد  ما  تراوحت  مئوية  نسبة  نسبة،)% 85.00رات  كأكبر  كأصغر  15.67%(   )

بين) ما  تراوحت  مئوية  نسبة  لصالح)نعم(،وحققت  نسبة،و)%60.00نسبة  كأكبر   )8.33%  )

بين)  ما  تراوحت  مئوية  نسبة  ما(،وحققت  حد  )الى  لصالح  نسبة  كأكبر  %46.67كأصغر   )

(  223( كأكبر قيمة،)337تراوح ما بين)  ( كأصغر نسبة لصالح )لا(،بوزن نسبي %2.50نسبة،) 
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 ( بين  تراوحت  نسبية  بأهمية  قيمة  نسبية،) %93.61كأصغر  أهمية  كأكبر  كأصغر  61.94%(   )

تصويت   نسبة  حقق  أنه  في  النسبية  والاهمية  المئوية  النسبة  خلال  من  اتضح  حيث  نسبية  أهمية 

)نعم(، العبارة رقم) عالية لصالح  إلى )د(  45ومثلت  تنتمي  أهمية  ( والتي  أعلى  بالكليات،  النظافة 

( التي تنتمي إلى )و( "أنظمة  52( بين عبارات المحور، بينما مثلت العبارة رقم)%93.61نسبية ) 

( التي تنتمي إلى)رابعا (" الإطمئنان والثقة "  65إدارة المكاتب والوحدات الإدارية" ، العبارة رقم)

الجدولية عند مستوى معنوية  2ا أن قيمة كا  ( بين عبارات المحور، وبم%61.94أقل أهمية نسبية) 

لهذه العبارات أكبر من    2فان جميع العبارات ذات دلاله إحصائية حيث أن قيمة كا   5.99=  0.05

أن التنافس  (2013وهذا يتفق مع ما جاءت به نتائج دراسة حسن أحمد الشافعي وأخرون) . 5.99

لمرونة، الخدمة، وأن نجاح المؤسسة في  من خلال اللوجستيات يتضمن كل من التكلفة،  الجودة، ا

أو   العملاء  المؤسسة على جذب وإرضاء  قدرة  يستند على  المنافسة  أمام  والصمود  السوق  ساحة 

المتكاملة   اللوجستيات  هدف  وأن  المستفيد  أو  العميل  قيمة  خلال  من  بهم  والاحتفاظ  المستفيدين 

وهذا يتفق مع دراسة حسن أحمد الشافعي    بالمؤسسة هو تحسين القيمة للعميل أو المستفيد النهائي،

بالمؤسسات  2009وسامح كمال) اللوجستية  أنه من أوجه الاهتمام بمتطلبات جودة الخدمة  ( على 

بالمؤسسة من معامل ومنشات ومستوى الأثاث وسعة الملاعب، وأيضا في   العمل  تصميم أماكن 

مق  لنموذج  التوصل  ثم  ومن   ، والتسهيلات  الخدمة  تقديم  اللوجستية  تقنيات  الخدمات  لجودة  ترح 

 بالمؤسسات ،وبذلك تكون الباحثة قد تمكنت من الاجابة على التساؤل الثاني . 

 ثالثا: عرض ومناقشة التساؤل الثالث:  

 ما الأنشطة اللوجستية التي تمارس بكليات عنيزة الأهلية ؟ 

 (  11جدول ) 
 لآراء عينة البحث 2ة وقيمة كاالتكرار والنسبة المئوية والوزن النسبي والأهمية النسبي

 120ن= بكليات عنيزة الأهليةبالتعرف على الأنشطة اللوجستية التي تمارس في المحور الثالث الخاص 

 
 م

 لا  الى حد ما  نعم
 الاهمية النسبية الوزن النسبى 

 
 2كا   

 %  ك   %  ك

 أ 
  

  
 

    
73 81 67.50 37 30.83 2 1.67 319 88.61 78.350 

74 73 60.83 40 33.33 7 5.83 306 85.00 54.45 

75 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

76 101 84.17 15 12.50 4 3.33 337 93.61 141.050 

77 85 70.83 23 19.17 12 10.00 313 86.94 77.45 

          ب

78 62 15.67 28 23.33 30 25.00 272 75.56 18.20 

79 71 19.17 32 26.67 17 14.17 294 81.67 38.85 

80 92 76.67 26 21.67 2 1.67 330 91.67 108.60 

81 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

82 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 

83 85 70.83 23 19.17 12 10.00 313 86.94 77.45 
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          جـ

84 55 45.83 49 40.83 16 13.33 279 77.50 22.050 

85 82 68.33 28 23.33 10 8.33 312 86.67 70.20 

86 70 58.33 22 18.33 28 23.33 282 78.33 34.20 

87 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 

          د

88 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

89 79 65.83 31 25.83 10 8.33 309 85.83 12.032 

90 85 70.83 23 19.17 12 10.00 313 86.94 77.45 

91 102 85.00 16 13.33 2 1.67 340 94.44 228.73 

          ه ـ

92 79 65.83 31 25.83 10 8.33 309 85.83 12.032 

93 55 45.83 49 40.83 16 13.33 279 77.50 22.050 

94 81 67.50 37 30.83 2 1.67 319 88.61 78.350 

 (   11تابع جدول ) 
 لآراء عينة البحث   2التكرار والنسبة المئوية والوزن النسبي والأهمية النسبية وقيمة كا  الأجزاء أو الخدمات المعاونة 

 120ن=   بكليات عنيزة الأهلية رف على الأنشطة اللوجستية التي تمارس  بالتعفي المحور الثالث الخاص 

 لا  الى حد ما  نعم
 الاهمية النسبية  الوزن النسبى 

 
 2كا   

 %  ك   %  ك

95 70 58.33 47 39.17 3 2.50 307 85.28 57.950 

96 45 37.50 68 56.67 7 5.83 278 77.22 47.45 

          و

97 85 70.83 28 23.33 7 5.83 318 88.33 81.45 

98 74 61.67 39 32.50 7 5.83 307 85.28 56.15 

99 85 70.83 33 27.50 2 1.67 323 89.72 78.95 

100 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

          ز  

101 73 60.83 40 33.33 7 5.83 306 85.00 54.45 

102 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

103 101 84.17 15 12.50 4 3.33 337 93.61 141.050 

104 85 70.83 23 19.17 12 10.00 313 86.94 77.45 

   ح ـ
 

  
 

    
105 71 19.17 32 26.67 17 14.17 294 81.67 38.85 

106 92 76.67 26 21.67 2 1.67 330 91.67 108.60 

107 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

108 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 

109 85 70.83 23 19.17 12 10.00 313 86.94 77.45 

           ط

110 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 

111 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

112 79 65.83 31 25.83 10 8.33 309 85.83 12.032 

           ك

113 82 68.33 28 23.33 10 8.33 312 86.67 70.20 

114 94 78.33 22 18.33 4 3.33 330 91.67 113.400 

115 82 68.33 28 23.33 10 8.33 312 86.67 70.20 

116 91 75.83 23 19.17 6 5.00 325 90.28 101.15 

117 80 66.67 33 27.50 7 5.83 313 86.94 68.45 

118 73 60.83 40 33.33 7 5.83 306 85.00 54.45 

119 66 55.00 37 30.83 17 14.17 289 80.28 30.35 

          ل

120 82 68.33 28 23.33 10 8.33 312 86.67 70.20 

121 91 75.83 23 19.17 6 5.00 325 90.28 101.15 

           م ـ

122 82 68.33 28 23.33 10 8.33 312 86.67 70.20 

123 91 75.83 23 19.17 6 5.00 325 90.28 101.15 

124 80 66.67 33 27.50 7 5.83 313 86.94 68.45 

125 73 60.83 40 33.33 7 5.83 306 85.00 54.45 
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 5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية  2قيمة كا 
جدول)  من  جميع  11يتضح  في  البحث  عينة  لآراء  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  (أن 

و قد حققت العبارات  بالأنشطة اللوجستية التي تمارس بالكليات  الثالث الخاص    عبارات المحور

( كأصغر نسبة لصالح)نعم(،وحققت  %15.67( كأكبر نسبة) %85.0ما بين )   نسبة مئوية تراوحت 

بين) ما  تراوحت  مئوية  نسبة،و)%56.67نسبة  كأكبر  لصالح)الى حد  12.50%(  نسبة  ( كأصغر 

بين)  ما  تراوحت  مئوية  نسبة  نسبة،) % 25.00ما(،وحققت  كأكبر  نسبة  % 1.67(  كأصغر   )

بين)  ما  تراوح  نسبي  بوزن  كأك 340لصالح)لا(،  قيمة،) (  نسبية  272بر  بأهمية  قيمة  كأصغر   )

بين)  نسبية،) %94.44تراوحت  أهمية  كأكبر  من  75.56%(  اتضح  حيث  نسبية  أهمية  كأصغر   )

مثلت   فقد  لصالح)نعم(،  عالية  تصويت  نسبة  حقق  أنه  في  النسبية  والاهمية  المئوية  النسبة  خلال 

نسبية) 91العبارة) أهمية  "د"  %94.44(أعلى  إلى  تنتمي  والتي  العبارة)(  (أقل  78النقل،ومثلت 

حيث أن هذه  ( والتي تنتمي إلى )ب(" الشراء يساهم في تخفيض التكلفة"، و %75.56أهمية نسبية)

والتي تعني موافقة عينة البحث عليها وهذا يدل علي    %75والفقرات حققت نسبة أعلي من العبارات 

" النقيب  محمد  ذلك"اسلام  اللوجستية.ويؤكد  الانشطة  أهمية  الانشطة  مدى  تكامل  ضرورة  حيث 

الادارة   وجود  ضرورة  ادريس"علي  الرحمن  عبد  وثابت  سلطان  ويؤكد"ابراهيم  اللوجستية 

اللوجستية كما يؤكد كلا من "ياسمين الميلادي ومحمد شفيق وسمير معوض" علي ضرورة توافر  

للوجستية  لوجستيات النقل كما يؤكد "حسن الشافعي" علي ضرورة ومدى أهمية توافر الانشطة ا

اللوجستية  الأعمال  إدارة  تعتبر  حيث   ، المؤسسات   Logistics Management في 

Process   التكنولوجية الاقتصادية،  العصر  تحديات  مواجهة  في  للإدارة  الحديثة  المظاهر  من 

 والمعلوماتية، وبذلك تكون الباحثة قد تمكنت من الاجابة على التساؤل الثالث . 

 تساؤل الرابع : رابعا : عرض ومناقشة ال

 ما المعايير الرئيسية لتطبيق جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية ؟ 

 (  12جدول )  
 للآراء عينة البحث في المحور الرابع  2التكرار والنسبة المئوية والوزن النسبي والأهمية النسبية وقيمة كا 

 120ن=  كليات عنيزة الأهليةببالمعايير الرئيسية لتطبيق جودة الخدمة اللوجستية الخاص 

 
 م

 لا  الى حد ما  نعم
 الاهمية النسبية  الوزن النسبى 

 
 2كا   

 %  ك   %  ك

 
  

  
 

    
 أ 

  
  

 
    

126 101 84.17 10 8.33 9 7.50 332 92.22 56.033 
127 64 53.33 42 35.00 14 11.67 290 80.56 31.40 
128 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 
129 85 70.83 23 19.17 12 10.00 313 86.94 77.45 
          ب 
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130 64 53.33 42 35.00 14 11.67 290 80.56 31.40 
131 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 
132 74 61.67 24 20.00 22 18.33 292 81.11 43.40 
133 63 52.50 34 28.33 23 19.17 280 77.78 21.35 
134 101 84.17 10 8.33 9 7.50 332 92.22 56.033 
135 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 
136 39 32.50 25 20.83 56 46.67 223 61.94 12.050 
137 55 50.0 47 42.7 8 7.2 267 80.9 34.4 
138 35 31.8 33 30.0 42 38.1 213 64.5 1.2 
139 51 46.3 39 35.4 20 18.1 251 76.0 13.3 
140 79 71.8 28 25.4 3 2.7 296 89.6 81.8 
141 60 54.5 37 33.6 13 11.8 267 80.9 30.1 
142 54 49.0 41 37.2 15 13.6 259 78.4 21.5 
143 69 62.7 30 27.2 11 10.0 278 84.2 47.6 
144 91 75.83 23 19.17 6 5.00 325 90.28 101.15 
145 80 66.67 33 27.50 7 5.83 313 86.94 68.45 
          جـ
146 64 53.33 42 35.00 14 11.67 290 80.56 31.40 
147 70 58.33 32 26.67 18 15.00 292 81.11 36.20 
148 74 61.67 24 20.00 22 18.33 292 81.11 43.40 
149 63 52.50 34 28.33 23 19.17 280 77.78 21.35 
150 101 84.17 10 8.33 9 7.50 332 92.22 56.033 
151 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 
152 39 32.50 25 20.83 56 46.67 223 61.94 12.050 
          د
153 73 60.83 40 33.33 7 5.83 306 85.00 54.45 
154 66 55.00 37 30.83 17 14.17 289 80.28 30.35 
155 76 63.33 25 20.83 19 15.83 297 82.50 49.050 

 

 5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية  2قيمة كا 
جدول)  من  جميع  12يتضح  في  البحث  عينة  لأراء  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  (أن 

بكليات عنيزة  بالمعايير الرئيسية لتطبيق جودة الخدمة اللوجستية الخاص  الرابع    عبارات المحور

بين)  الأهلية  ما  تراوحت  مئوية  نسبة  العبارات  حققت  نسبة،) %84.17وقد  كأكبر   )31.8%  )

 ( بين  ما  تراوحت  مئوية  نسبة  لصالح)نعم(،وحققت  نسبة  نسبة،  %42.7كأصغر  كأكبر   )

بين )( كأصغر نسبة لصالح )الى حد ما(%8.33و) (  %46.67،وحققت نسبة مئوية تراوحت ما 

نسبة،)  بين)%2.7كأكبر  ما  تراوح  نسبي  بوزن  )لا(،  لصالح  نسبة  كأصغر  كأكبر  336(   )

(  %61.94( كأكبر أهمية نسبية،)%93.33( كأصغر قيمة بأهمية نسبية تراوحت بين ) 213قيمة،)

والاهمية المئوية  النسبة  خلال  من  اتضح  حيث  نسبية  أهمية  نسبة    كأصغر  حقق  أنه  في  النسبية 

لصالح)نعم(، عالية  العبارة)  تصويت  مثلت  نسبية)151،  135فقد  أهمية  %(،  93.33(أعلى 

الجدولية عند مستوى  2%(، وبما أن قيمة كا 61.94(أقل أهمية نسبية)152،136ومثلت العبارة ) 

)5.99=0.05معنوية  رقم  العبارة  ا138فان  باقي  بينما  إحصائية،  دلاله  لها  ليس  ذات (  لعبارات 

إحصائية القادر")وهذا  ،  دلاله  عبد  كمال  الشافعي وسامح  أحمد  دراسة "حسن  مع  (،  2009يتفق 

الشاعر")  "أيمن  اللوجستية  2013دراسة  الخدمة  جودة  بمتطلبات  الاهتمام  أوجه  تتمثل  بأنه   )
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وسعة   الأثاث  ومستوى  ومنشآت  ملاعب  من  بالمؤسسة  العمل  أماكن  تصميم  في  بالمؤسسات 

عب، وأيضا في تقنيات تقديم الخدمة والتسهيلات وضرورة استخدام التقنية الحديثة في اعداد الملا

القاعات والملاعب والمنشآت بالمؤسسة ،وبذلك تكون الباحثة قد تمكنت من الاجابة على التساؤل  

 الرابع . 

 خامسا : عرض ومناقشة التساؤل الخامس : 

 بكليات عنيزة الأهلية ؟  ما أساليب النهوض بجودة الخدمة اللوجستية

 (  13جدول )  
 لآراء عينة البحث في المحور الخامس  2التكرار والنسبة المئوية والوزن النسبي والأهمية النسبية وقيمة كا 

 120ن=    بأساليب النهوض بجودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهليةالخاص  
 
 م

 نعم
 الى حد ما 

 لا
 بيةالاهمية النس الوزن النسبى 

 
 2كا   

 %  ك   %  ك

156 106 88.33 11 9.17 3 2.50 343 95.28 164.15 

157 109 90.83 10 8.33 1 0.83 348 96.67 179.55 

158 102 85 16 13.33 2 1.67 340 94.44 228.73 

159 75 62.50 38 31.67 7 5.83 308 85.56 75.95 

160 63 52.50 50 41.67 7 5.83 296 82.22 42.95 

161 50 41.67 65 54.17 5 4.17 285 79.17 48.75 

162 60 50.00 53 44.17 7 5.83 293 81.39 41.45 

163 43 35.83 72 60.00 5 4.17 278 77.22 56.45 

164 45 37.50 68 56.67 7 5.83 278 77.22 47.45 

165 85 70.83 28 23.33 7 5.83 318 88.33 81.45 

166 74 61.67 39 32.50 7 5.83 307 85.28 56.15 

167 77 64.17 40 33.33 3 2.50 314 87.22 68.45 

168 94 78.33 20 16.67 6 5.00 328 91.11 111.80 

169 84 70.00 33 27.50 3 2.50 321 89.17 83.85 

170 85 70.83 32 26.67 3 2.50 322 89.44 86.45 

171 74 61.67 38 31.67 8 6.67 306 85.00 54.60 

172 72 60.00 41 34.17 7 5.83 305 84.72 52.85 

173 77 64.17 34 28.33 9 7.50 308 85.56 59.15 

174 84 70.00 26 21.67 10 8.33 314 87.22 75.80 

175 94 78.33 20 16.67 6 5.00 328 91.11 111.80 

176 94 78.33 20 16.67 6 5.00 328 91.11 111.80 

177 92 76.67 26 21.67 2 1.67 330 91.67 108.60 

178 85 70.83 33 27.50 2 1.67 323 89.72 78.95 

179 78 65.00 40 33.33 2 1.67 316 87.78 72.20 

180 106 88.33 11 9.17 3 2.50 343 95.28 164.15 

181 109 90.83 10 8.33 1 0.83 348 96.67 179.55 

182 102 85 16 13.33 2 1.67 340 94.44 228.73 

183 100 83.33 16 13.33 4 3.33 336 93.33 136.80 

184 101 84.17 16 13.33 3 2.50 338 93.89 141.65 

 

 5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية  2قيمة كا 
جدول) من  جميع  13يتضح  في  البحث  عينة  إحصائية لأراء  دلالة  ذات  فروق  هناك  أن   )

المحور  عنيزة  الخاص  الخامس    عبارات  بكليات  اللوجستية  الخدمة  بجودة  النهوض  بأساليب 

بين)   الأهلية ما  تراوحت  مئوية  نسبة  العبارات  حققت  نسبة،)% 90.83وقد  كأكبر   )35.83%  )
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 ( بين  ما  تراوحت  مئوية  نسبة  لصالح)نعم(،وحققت  نسبة  نسبة،  %60.00كأصغر  كأكبر   )

نس %8.33و) ما(،وحققت  حد  )الى  لصالح  نسبة  كأصغر   )( بين  ما  تراوحت  مئوية  (  %8.33بة 

نسبة،) بين)%0.83كأكبر  ما  تراوح  نسبي  بوزن  )لا(،  لصالح  نسبة  كأصغر  كأكبر  348(   )

(  %77.22( كأكبر أهمية نسبية،)%96.67( كأصغر قيمة بأهمية نسبية تراوحت بين ) 278قيمة،)

النسبية   والاهمية  المئوية  النسبة  خلال  من  اتضح  حيث  نسبية  أهمية  نسبة  كأصغر  حقق  أنه  في 

%(، ومثلت  96.67(أعلى أهمية نسبية)157،181فقد مثلت العبارة)  تصويت عالية لصالح)نعم(،

 ( نسبية)164،163العبارة  أهمية  كا  ، %(77.22(أقل  قيمة  أن  مستوى  2وبما  عند  الجدولية 

إحصائية 5.99=0.05معنوية  دلاله  ذات  العبارات  جميع  مع    فان  يتفق  وهذا   ،

ادريس 2001") الدراركة" الرحمن  عبد  توافر    (،ثابت  وضرورة  أهمية  مدى  علي  أكدوا  حيث 

تؤكد   وكذلك  اللوجستية  الخدمة  وجود  الشافعيكفاءة  العال وحسن  عبد  الحميد  عبد  علي    سهير 

ضرورة وجود الخدمة اللوجستية لتحقيق ميزة تنافسية، حيث أن لجودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة  

تهدف التي  أو    للمؤسسات  العملاء  فان  الخدمات  مجال  ففي  والاستقرار  النجاح  تحقيق  الى 

فعلى    ، مستوى  أعلى  على  وتقديمها  الخدمة  خلق  أجل  من  معا  يتعاملون  والموظفين  المستفيدين 

من   تمكنت  الباحثة  تكون  وبذلك   ، معا  المستفيدين  أو  والعملاء  بالموظفين  الاهتمام  المؤسسات 

 الاجابة على التساؤل الخامس. 

 الاستخلاصات : 

 : النتائج نستخلص الآتي ومناقشةمن عرض  

   :  بالنسبة للمحور الأول -أولا 

" الوضع  المحور الاول توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء عينة البحث بالنسبة لعبارات  

  228.73)ما بين 2حيث تراوحت قيم كا "  الراهن لجودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية

(  8فان العبارة رقم )  5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية    2وبما أن قيمة كا  (  1.63الى  

لهذه العبارات   2ليس لها دلاله إحصائية ، بينما باقي العبارات ذات دلاله إحصائية حيث أن قيمة كا

 .  5.99أكبر من  

   :  بالنسبة للمحور الثاني  -ثانيا

إح دلالة  ذات  فروق  المحور  صائية  توجد  لعبارات  بالنسبة  الدراسة  عينة  لآراء 

ما   2" حيث تراوحت قيم كا   ق جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهليةيمتطلبات تحق الثاني"
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فان    5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية    2وبما أن قيمة كا  (  7.35الى    141.050بين)

 .  5.99لهذه العبارات أكبر من   2قيمة كا جميع العبارات ذات دلاله إحصائية حيث أن 

   :  بالنسبة للمحور الثالث -ثالثا

لعبارات   بالنسبة  البحث  عينة  لآراء  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  الثالث توجد  "  المحور 

الأهلية  عنيزة  بكليات  تمارس  التي  اللوجستية  كا  "   الأنشطة  قيم  تراوحت  ما    2حيث 

ال12.032الى  141.050بين) خدمة  وتشمل  ،التخزين  (  ،النقل  بالطلب  التنبؤ   ، الشراء  مستفيد، 

الموقع   ،اختيار  المعاونة  الخدمات  أو  ،الاجزاء  ،التغليف  الطلبات  أوامر  ،تشغيل  المواد  ،مناولة 

الجدولية عند مستوى    2وبما أن قيمة كا  ،مردودات المبيعات أو الخدمات ،الاتصالات اللوجستية ،  

 ارات ذات دلالة احصائية . فان جميع العب 5.99= 0.05معنوية  

 بالنسبة للمحور الرابع :     -رابعا

لعبارات  بالنسبة  البحث  عينة  لآراء  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  الرابع    توجد  "  المحور 

الأهلية بكليات عنيزة  اللوجستية  الخدمة  لتطبيق جودة  الرئيسية  قيم  "    المعايير  تراوحت  حيث 

  5.99=  0.05الجدولية عند مستوى معنوية    2قيمة كا  وبما أن  (  1.2الى    136.80ما بين)   2كا

( ليس لها دلاله إحصائية ، بينما باقي العبارات ذات دلاله إحصائية حيث  138فان العبارة رقم ) 

 .  5.99لهذه العبارات أكبر من   2أن قيمة كا 

الخامس   -خامسا للمحور  البحث    بالنسبة  عينة  إحصائية لآراء  دلالة  ذات  فروق  توجد   :

لعبارات  بال الخامس"  نسبة  عنيزة  المحور  بكليات  اللوجستية  الخدمة  بجودة  النهوض  أساليب 

الجدولية عند    2وبما أن قيمة كا  (  41.45الى    228.73ما بين)   2حيث تراوحت قيم كا "    الأهلية 

العبارات ذات دلاله إحصائية حيث أن قيمة كا   5.99=  0.05مستوى معنوية   لهذه    2فان جميع 

 .  5.99ر من العبارات أكب

 : التوصيات

 :  من عرض ومناقشة النتائج والاستخلاصات توصى الباحثة بالآتى

تطبيق النموذج  ضرورة بكليات عنيزة الأهليةـ ينبغي على الإدارة العليا    للمسئولين:    أولا 

 المقترح 

 بكليات عنيزة الأهليةالنموذج المقترح لتقويم جودة الخدمة اللوجستية :  ثانيا
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 جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية 

الوضع الراهن لجودة الخدمة  :  المحور الأول 

 بكليات عنيزة الأهلية اللوجستية 

 المحاور 

ــانى ــور الثـ ق جاااودة الخدماااة ياااطلباااتح    مت:  المحـ

 بكليات عنيزة الأهليةاللوجستية  

  Tangiblesأولا : الجوانب الملموسة  

 تصميم أماكن التدريب بالكليات  -1

 تقنيات تقديم الخدمة بالكليات  -2

  هيلات المتاحة بالكلياتالتس  -3

 النظافة بالكليات  -4

   الإمداد -5

  رابعا : الاطمئنان والثقة  

 الإدارية أنظمة إدارة المكاتب والوحدات -6

 ثانيا : الاعتمادية  

  ثالثا : الاستجابة 

 سادسا : متطلبات عامة 

 خامسا : التعاطف والمشاركة 
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 تابع جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية 

ي  التعرف على الأنشطة اللوجيستية الت:  المحور الثالث

 بكليات عنيزة الأهلية تمارس 

 المحاور 

 الخدمة جودة المعايير الرئيسية لتطبيق:  المحور الرابع

 بكليات عنيزة الأهلية   اللوجيستية

 

 Customer Serviceخدمة العميل أو المستفيد   -1

 Purchasingالشراء  -2

 Demand Forecastingالتنبؤ بالطلب  -3

 Transportationالنقل  -4

 Warehousingعمليات التخزين  -5

  Parts and Service Supportخدمات المعاونة  الأجزاء أو ال-9

 Materials Handlingمناولة المواد  -6

   Automation in order Processingتشغيل أوامر الطلبات -7

  Packingالتغليف  -8

 Returns Product ماتمردود المبيعات أو الخد -11

 Site Selectionاختيار الموقع  -10

  Logistics Communicationsالاتصالات اللوجيستية -12

 أولا : المنظومة الفنية 

 أسس التصميم  -3

 نظم المعلومات  -1

 ثانيا: المنظومة الادارية 

 ثالثا: المنظومة الاجتماعية 
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 تابع جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية 

 بكليات عنيزة الأهلية أساليب النهوض بجودة الخدمة اللوجيستية : المحور الخامس

 المحاور 

 ضرورة الاهتمام بالإدارة اللوجيستيه وأنشطتها   -1

 لما لها من أثر كبير في تحقيق رضا المستفيدين 

الاهتمام بجودة الخدمة اللوجيستيه المقدمة والعناصر التي  ضرورة -2

 تؤثر عليها لتحقيق ميزة تنافسية 

 ورة تسهم فيإتباع وسائل تكنولوجية متط -3

 تقليل وقت تقديم الخدمة اللوجيستية  

إجراء دراسات عن جودة الخدمة اللوجيستية للاستفادة من نتائجها في إدخال  -4

 التحسينات المستمرة على الخدمات المقدمة

ضرورة فهم وإدراك ادارة الكليات لما يريده ويتوقعه   -5

 المقدمة ملاء والمستفيدين بالنسبة لجودة الخدمة اللوجيستية الع

ضرورة الاتفاق بين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء بالنسبة   -6

 لجودة الخدمة الفعلية المقدمة 

ضرررورة الارتقرراء بمسررتوم الخدمررة اللوجيسررتية المقدمررة لجرر   انتبرراه  -10

 فيد إليهاالمست

 ضرورة وفاء الكليات  بالوعود   -8 ضرورة توافر كفاءات مؤهلة للقيام بالخدمة كما ينبغي  -7

 التي تقدمها للعملاء مع مستوم الخدمة المقدمة 

 ضرورة تحقيق رضا العملاء والمستفيدين  -9

  جيستية المقدمةتجاه جودة الخدمة اللو

 إدارة لوجيستية بالهيكل الإداري لكليات عنيزة الأهلية  ضرورة وجود  -12

ضرورة الاهتمام بإجراء دراسات  -11

مستمرة عن المستفيد لحل مشكلاته وتلبية 

  احتياجاته من الأنشطة اللوجيستية

 ائمين على إدارة اللوجيستيات مؤهلين يجب أن يكون الق -13

 وذوي خبرة للقيام بالمهام والأنشطة اللوجيستية

يجرررررب أن تسرررررتخدم إدارة اللوجيسرررررتيات  -14

بالكليررات قاعرردة بيانررات تتفررمن كافررة الأنشررطة 

 اللوجيستية والمستفيدين من ممارستها

 ة ير العلميييجب أن تتبع بكليات عنيزة الأهلية المعا-15

 اغة  يحة لصيانات الصحيط المعلومات والبيفي تخط

  ة والرسالة والأهداف  ية ملائمة للرؤيأهداف لوجيست
م يتماشي مع تنظرييجب أن تنف  الخطط اللوجيستية بما    -16

ا يررح الأخطرراء المعتمرردة عالميوتصررحالعلامررات والإشررارات 

(logistic label & signs regulation) 
ة لممارسرة يرر الدولييينبغي أن تطبق بكليرات عنيرزة الأهليرة المعرا  -17

 الخدمة اللوجيستيةم يالانشطة وتقد
خ ييجب أن تعقد بكليات عنيزة الأهلية ورش عمل لترس  -18

 ثقافة جودة الخدمة اللوجيستية والعمل بها

ن بالمشرراركة فرري يا بالكليررات للعررامليررالإدارة العليجررب أن تسررمح  -19

 ةبكليررات عنيررزة الأهليررا يررالإدارة العليجررب أن تلتررزم  -20 ق جودة الخدمة اللوجيستيةيلة بتحقياسات الكفيوضع الس

 الأنشطة اللوجيستيةن جودة كافة  يات تحسيبعمل
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 (  3مرفق رقم ): لتطبيق النموذج المقترح ضرورة الاسترشاد بنتائج محاور استبيان البحث على النحو التالى: ثالثا

 

 تابع جودة الخدمة اللوجستية بكليات عنيزة الأهلية 

 بكليات عنيزة الأهلية أساليب النهوض بجودة الخدمة اللوجيستية : المحور الخامس

 المحاور 

 ن الأداء ي  برامج تحسير الموارد اللازمة لتنفيتوفل بكليات عنيزة الأهليةا  يتسعي الإدارة العليجب أن  -21

 

 والمستفيدين من الخدمة المقدمة  تهدف جودة الخدمة اللوجيستية الى إشباع رغبات العملاء -22

 امة للكليات اسات العياسات جودة الخدمة اللوجيستية والسين سي يجب أن لا يكون هنالك تفار  ب -23

 لدي  وواضحة وتتسم بمرونة تنفي ها ينبغي أن تكون أهداف الخطة الإستراتيجية لجودة الخدمة اللوجيستية مفهومة -24

 بالكليات  نيللعامل

 ر الكفاءة يين علي أسس ومعاين للعامليي ار والتعية الاخت ييجب أن تتم عمل -25

 نها يوتحس  راتهمر مهاين لتطويبتدريب العامل  كليات عنيزة الأهليةيجب اهتمام إدارة  -26

 متكاملة لفمان الجودة  مي بالكليات وحدة يكل التنظيتفمن الهيضرورة أن  -27

 لتسهيل الحصول علي المعلومات في الوقت المناسب  ةبكليات عنيزة الأهلي نظام للاتصالات   ضرورة استخدام -28

للوسائل الكافيه والاساليب المتطورة لممارسة الانشطة اللوجيستية بشكل   كليات عنيزة الأهليةضرورة استخدام  -29

 فعال
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 المــــــــــراجع 

 راجع العربية أولاً: الم 

 

أشـــــرف جـــاب اللـــه السيـــــد -1

 محمــــــــد

 

نموذج مقترح لجودة الخدمة اللوجستية كمدخل   : 

لتحقيق الميزة التنافسية في كليات التربية الرياضية  

للجامعات المصرية ، رسالة دكتوراة غير منشورة ،  

 (. 2015كلية التربية الرياضية ، جامعة أسيوط ، ) 

ـيرة حسن احمــد ، هدى امـ -2

ضيـاء الديــن ، حســــــــــــن 

أحمـــــــــــــــــــد  

 الشــــافعــــــــــــــــــــــي           

 

جودة الخدمة اللوجستية لعملية تدريب مسابقات   : 

الميدان والمضمار والجمباز الايقاعي بالمؤسسات  

ية  الرياضية )الاندية(، بحث منشور بالمجلة العلم

( ،  1، العدد ) 43جامعة الأسكندرية ، مجلد  

 (. 2011يوليو) 

 أيمــــــــــــــــن الشــــــــــــــــاعر -3
 

تحسين جـودة الخدمـة اللوجسـتية بالأنديـة الرياضـية  : 

بمحافظــة الشــرقية ، بحــث منشــور بالمجلــة العلميــة 

( ، ينــاير 1، العــدد) 46جامعــة الأســكندرية ، مجلــد 

(2015) 

تــــــــامر مصطــــــفي صالـــــح  -4

 ــــــزارالج

اللوجستيات كنظام متكامـل بالمؤسسـات الرياضـية ،  :  

رسالة دكتوراة غير منشورة ، كلية التربية الرياضية 

 ( 2011للبنات ، جامعة الاسكندرية ،) 

ـــم .-5 ـــي إبراهيــــــــــــ تــــركـــــــــ

 سلطــــــــــــــان،  

ـــة     أســــــامــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ـــم  مسلــــــــــــــــــــــــــــ

إدارة اللوجســتيات، تعريــف لكتــاب درونالــد إتــ   : 

 (2006) بالون، دار المريخ للنشر.

ــن  -6 ــد المحسـ ــد عبـ  توفيـــق محمـ
 

" Bencharkingقياس الجـودة والقيـاس المقـارن " : 

ــر  ــاس، دار الفك ــايرة والقي ــي المع ــة ف ــاليب حديث أس

 (2004) العربي.

ــن  -7 ــد المحسـ ــد عبـ ــق محمـ  توفيـ
 

ة فـي التخطـيط والرقابـة علـى الجـودة اتجاهات حديث : 

 )الجودة الشاملة وسـتة سـيجما(، دار الفكـر العربـي.
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(2006) 

ــس -8 ــرحمن إدريـ ــد الـ ــت عبـ  ثابـ
 

ادارة الأعمال اللوجستية )الإمداد والتوزيـع المـادي(  : 

 (2003) الدار الجامعية.

ــس  -9 ــرحمن إدريـ ــد الـ ــت عبـ  ثابـ
 

م أساســية كفــاءة وجــودة الخدمــة اللوجســتية، مفــاهي  : 

 (2006) وطرق القياس والتقييم، الدار الجامعية.

 ثابــت عبــد الــرحمن إدريــس  -10
 

ــة(،  :  ــاذج تطبيقيـ ــاهيم ونمـ ــتراتيجية )مفـ الإدارة الإسـ

 (2003)الدار

ــة  -11 ــا، ترجمــ ـــون جاتورنــ جــــ

  خـــالد العامــري

ادارة الامــداد والتوزيــع ، دار الفــاروق للاستشــارات  : 

 الثقافية .

حــــــازم مصطفـــــي محمــــد   -12

  محمـــود

أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات فـي تحسـين الاداء  : 

اللوجستي في المنظمات الخدميـة ، رسـالة ماجسـتير 

غير منشورة ، المعهد العالي للادارة والحاسب الالي 

 (.2011، جامعة بورسعيد )

ــافعي  -13 ــد الشــــ ــن احمــــ  حســــ
 

ية والتخطـــيط الإســـتراتيجي فـــي الإدارة الإســـتراتج : 

التربية البدنية والرياضـة، دار الوفـاء لـدنيا الطباعـة 

 (2007) والنشر، سيدي بشر، الإسكندرية.

ــافعي  -14 ــد الشــــ  حســــــن احمــــ
 

التخطــيط للقــوى العاملـــة )المــوارد البشــرية( فـــي  : 

المؤسســـات الرياضـــية، دار الوفـــاء لـــدنيا الطباعـــة 

 (2003) ة.والنشر، سيدي بشر، الإسكندري

ــافعي  -15 ــد الشــــ  حســــــن احمــــ
 

معايير إدارة الجـودة الشـاملة بالمؤسسـات الرياضـية  : 

بالمجتمع العربي، دار الوفاء لـدنيا الطباعـة والنشـر، 

 (2006) سيدي بشر، الإسكندرية.

ــافعي  -16 ــد الشــــ ــن احمــــ  حســــ
 

اللوجستيات في التربية البدنية والرياضة، دار الوفـاء  : 

ــدنيا الطباعــة وا  لنشــر، ســيدي بشــر، الإســكندرية.ل

(2010) 

ـــد  -17 ـــن احمــــــــــــــ حســــــــــــ

 ،   الشـــــافعـــــــــــي

ــات الرياضــية  :     ــتية بالمؤسس ــدمات اللوجس ــودة الخ ج

ــة  ــة التربي ــة، كلي ــة العلمي بمحافظــة بورســعيد، المجل
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ســــــــــامح كمــــــــــال عبـــد       

 القــــــــــــادر

( ، 81العـدد رقـم)  43لـد رقـم  الرياضية للبنين ،المج

 (.2009جامعة الزقازيق )

ـــي  -18 ـــد الشافعـــ ـــن احمـــ حســـ

ـــم ،  ـــام ســالــ ــد الفتـــ ــد عبـ ،أحمـ

 نــادي أحمـــد علــــــي

اللوجستيات وسلسلة القيمـة كمتطلـب لتحقيـق الميـزة  : 

 ، التنافسية بالمؤسسات الرياضية )الاندية الرياضـية(

ــة ــة العلميـ ــور، المجلـ ــث منشـ ــة  بحـ ــة البدنيـ للتربيـ

ــالهرم  ــين ب ــة الرياضــية للبن ــة التربي والرياضــة ،كلي

 (2010،جامعة حلوان ،العدد الحادي والستون،)

حســن احمــد الشــافعي ، نــادي  -19

ــر  ـــد عمـ ــي،    محمـــــــ ــد علـ أحمـ

 عبـــــــد الـــرســــــــــول

دور الانشــطة اللوجســتية فــي المؤسســات الرياضــية  : 

ــطة الترويحيــ ــية ، بحــث منشــور، للأنش ة والرياض

المجلة العلمية للتربية البدنية والرياضة ،كلية التربيـة 

 (2017الرياضية للبنين بالهرم ،جامعة حلوان ،)

ـــ   -20 ـــد اتـــــــــ رونــــــــــالـــــ

 بـــــــالــــــو  

ادارة اللوجســتيات ،تخطــيط وتنظــيم سلســلة الامــداد  : 

ــلطان ،  ــراهيم سـ ــي ابـ ــة تركـ ــريخ ، ترجمـ دار المـ

(2009.) 

سلـــــــــوى عبـــد العزيــــــــــز  -21

 البرعــــــــي 

نمــوذج مقتــرح للأنشــطة اللوجســتية التســويقية لــدعم  : 

الميزة التنافسية ، رسالة دكتوراة غير منشورة ، كلية 

 (.2011التجارة ، جامعة المنصورة )

 سهير عبـد الحميـد عبـد العـال   -22
 

تية لتحيـق الميـزة التنافسـية فـي جودة الخدمة اللوجس : 

صـناعة التعلـيم العـالي، رسـالة دكتـوراه مقدمـة إلــى 

ــل  ــا والنقـ ــوم والتكنولوجيـ ــة للعلـ ــة العربيـ الأكاديميـ

 (2007) البحري.

ـــوض  -23 ـــر معــــــــــ  سميـــــــــــ
 

ــة  :  ــائط، مجلــ ــدد الوســ ــل متعــ ــتيات والنقــ اللوجســ

انترناشــونال، الإســكندرية، ينــاير، فبرايــر، مــارس، 

 (2001) إبريل.

ســـــــــــــــرور علـــــــــــــــي  -24

 إبراهيــــــــــــــــم  

 
  

تكامل إعادة الهندسـة مـع إدارة الجـودة الشـاملة، دار  : 

ــف  ــاب المؤل ــف لكت ــاض، تعري ــريخ للنشــر، الري الم

 (2004جوزيف كيلادا. )
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ــازي -25 ــد حجـ ــى احمـ ــد علـ  عبيـ
 

 اللوجستيات كبديل للميزة النسـبية، منشـأة المعـارف، : 

 (2000الإسكندرية. )

غنيــــــــــــــم نـــاجــــــــــــــي  -26

 خشبــــــــــــــــة  

أثــر ممارســات سلســلة التوريــد علــى مســتوى جــودة  : 

ــة  المنتجــات ، رســالة ماجســتير غيــر منشــورة ، كلي

 (.2011التجارة ،جامعة المنصورة )

مـــأمــــــــــون الدراركــــــــة ،  -27

 طــارق شلبــي 

ــة ، دار صــفاء للنشــر الجــودة فــي الم :  نظمــات الحديث

 18( ص  2002والتوزيع ، الطبعة الاولى ، عمان )

. 

 محمـــــــد شـــــــفيق ميـــــــرا  -28
 

اللوجستيات النقل البحري، مؤتمر النقل البحـري فـي  : 

 (2001) مشارف القرن الحادي والعشرين، القاهرة.

ـــسن  -29 محـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   العــــوضـــــــــــــــــــــــي

الادارة اللوجستية على تسهيل التدفق بين منـاطق أثر   : 

 (2012الانتاج والاستهلاك ،مقالة ، جريدة الاتحاد )

ـــمحــــــس -30 ن ـــــــــــــــــــــــــــــ

 عــــــــــــــــــــاطــــــــــــــــف

 ( 2002إدارة لوجستيات الأعمال )مدخل وظيفي(. )  : 

 محمـــد محمـــد علـــي إبـــراهيم  -31
 

ة في اللوجستيات، ورقة مقدمة إلـى الاتجاهات الحديث : 

الملتقــى العربــي الثالــث، المنظمــة للتنميــة الإداريــة، 

 (2004) شرم الشيخ.

ــر -32 ــو بكـ ــود أبـ ــطفى محمـ  مصـ
 

المرجــع فــي وظيفــة الاحتياجــات وإدارة الأنشــطة  : 

 اللوجستية في المنظمات المعاصـر، الـدار الجامعيـة.

(2004) 

ــطفى ،  -33 ــد مصــ ـــال فريــ نهـــــ

  ـلال العبـــدجــــ

ــة  :  ــل لوظيفــ ــدخل المتكامــ ــتيات ،المــ ادارة اللوجســ

اللوجســتيات ، دار الجامعــة الجديــدة ، الاســكندرية 

(2006.) 

ـــد  -34 ـــال فريــــــــــــ نهــــــــــــــــ

 مـصــطـــفــــــــى

ادارة اللوجســتيات وسلاســل التوريــد ، الاســكندرية،  : 

 (.2007المكتب الجامعي الحديث للنشر )

 منــــــى طعيمــــــة الجــــــرف  -35
 

مفهوم القـدرة التنافسـية ومحـدداتها، مسـح مرجعـي،  : 

ــادية والماليــة. ــات الاقتص ــوث والدراس ــز البح  مرك
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(2002) 

ــيلادي  -36 ــمين المـــــــــ  ياســـــــــ
 

النقل من الباب إلى الباب في مصر، رسالة ماجستير  : 

ــا،  ــل البحــري والتكنولوجي ــة النق ــر منشــورة، كلي غي

ــة ل ــة العربيـ ــل الأكاديميـ ــا والنقـ ــوم والتكنولوجيـ لعلـ

 (2001) البحري.
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