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  ABSTRACT    

 

The aim of this study is to identify logistics and logistic management and its concept 

and to introduce the concept of quality of banking service. It also aims to analyze the 

relationship between logistics operations and the quality of banking service providedby 

public banks operating in the Syrian coast. 
In order to achieve this, the researcher identified and studied the dimensions of 

logistics management and its role in improving the quality of banking service provided, 

through a survey study where the research community included banks and customers of 

these public banks working in the Syrian coast. The most important thing is to find a 

significant relationship between the role of logistics operations (transport - storage - 

supply) and improve the quality of banking service in public banks operating in the Syrian coast. 

The researcher also presented a set of proposals and recommendations that are 

expected to help the public banks' administrations operating in the Syrian coast to achieve 

competitive advantage and gain customers satisfaction. 

The most important proposals: 

- Recommending the public banks in the Syrian coast to pay attention to the 

continuous improvement of the banking services provided. 

- Recommendation of the studied banks to possess an integrated transport fleet that meets 

the needs of customers with high quality. 
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 الموجستية وجودة الخدمة المصرفية المقدمة العمميات دراسة العلاقة بين

 "دراسة مسحية عمى المصارف العامة العاممة في الساحل السوري"
 
 

 *الدكتور عمي ميا
  **مظفر ياسين

 
 

 (2018/  3/  5قبُلِ للنشر في   . 2017/  11/  12تاريخ الإيداع )
 

  ممخّص 
 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى الموجستيات والإدارة الموجستية ومفيوميا والتعريؼ بمفيوـ جودة الخدمة 
خدمة المصرفية المقدمة مف قبؿ المصارؼ تحميؿ العلاقة بيف العمميات الموجستية وجودة ال، كما تيدؼ الى المصرفية

 العامة العاممة في الساحؿ السوري.
ولتحقيؽ ذلؾ قاـ الباحث بتحديد ودراسة ابعاد الإدارة الموجستية ودورىا في تحسيف جودة الخدمة المصرفية 

عامة المقدمة، وذلؾ مف خلاؿ دراسة مسحية حيث تضمف مجتمع البحث عمى المصارؼ وعملاء ىذه المصارؼ ال
-وجود علاقة ذات دلالة بيف دور العمميات الموجستية )نقؿومف أىـ ماتـ التوصؿ اليو العاممة في الساحؿ السوري. 

 توريد( وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري. -تخزيف
صيات التي مف المتوقع أف تساعد إدارات كما قدّـ الباحث مف خلاؿ ىذه الدراسة مجموعة مف المقترحات والتو 

 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري في تحقيؽ الميزة التنافسية وكسب رضا العملاء.
 ومف اىـ المقترحات:

 توصية المصارؼ العامة في الساحؿ السوري بالإىتماـ بالتحسيف المستمر لمخدمات المصرفية المقدمة. -
 ة امتلاؾ اسطوؿ نقؿ متكامؿ يمبي احتياجات الزبائف بجودة عالية.توصية المصارؼ المدروس -
 

 .الموجستية، إدارة الموجستيات، جودة الخدمةمفتاحية:الكممات ال
 
 

                                                           
 سورية.-اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-قسم ادارة الأعمال-أستاذ *

 سورية.-اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-قسم ادارة الأعمال -طالبة ماجستير **
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 :مقدمة
 العصر تحديات مواجية في للإدارة الحديثة المظاىر مف الموجستية العمميات إدارة  تعتبر

 الأساسية والأنشطة الأعماؿ مف لمزيج المتكاممة الإدارة نماذج أحد عف رتعب والمعموماتية،وىي الإقتصادية،التكنولوجية
 الموجستية. بالأنشطة يعرؼ ما التشكؿ مع المادي والتوزيع الإمداد المنظمة. وتتكامؿ أنشطة في

  عمى المنظمة يساعد أف يمكف ومتجانس ومتكامؿ متطور بشكؿ الموجستية الأعماؿ ممارسة فإف آخر وبمفيوـ
 الإستجابة تجسدت في الموجستية الأنشطة أىمية الإنتاج.إف حجـ كبر ميما السوقية الحصة وزيادة السوؽ في عالتوس

العملاء في الوقت  ورغبات احتياجات مع تتفؽ التي والخدمات السمع توفير خلاؿ السوؽ،مف في لمعملاء السريعة
 فاعمية ظؿ  في المنافسيف مع مقارنة عالي اداء الى ةبحاج فإنيا  واستمراريتيا نجاحيا المنظمة تضمف ولكي المناسب
 ممكنة. جودة وأكبر وقت التكاليؼ وأقؿ بأقؿ الزبائف يحتاجو ما تحقيؽ الى تصؿ خلاليا مف والتي الموجستية ادارتيا

 
 الدراسات السابقة:

 لميزة التنافسية.( بعنوان:  نموذج مقترح للأنشطة الموجستية لدعم ا 8411دراسة)عبد العزيز والبرعي، -1
 الموجستيات،وعلاقة الموجستيات ىدفتيذه الدراسةوالتي طبقت عمى شركات الألباف المصرية إلى إلقاء الضوء عمى مفيوـ

لمميزة  بالتسويؽ، ودور لوجستيات التسويؽ في بناء الميزة التنافسية واقترحت نموذج متكامؿ يربط بيف العناصر المختمفة
المقدمة  موجستية التسويقية. وىدفت أيضاً الى معرفة مدى ارتباط القدرات الموجستية بتعظيـ القيمةالتنافسية والأنشطة ال

خدمة العملاء،  لمعملاء. وبينت النتائج إلى أف أىـ الانشطة الموجستية التسويقية حسب تأثيرىا عمى الميزة التنافسية ىي
زة التنافسية حسب تأثيرىا عمى الأنشطة الموجستية ىي: سرعة التعبئة والتغميؼ، التوزيع المادي. واف أىـ عناصر المي

السوقية لشركات الألباف حسب  الاستجابة، توقيت الاستجابة. وأىـ عناصر الميزة التنافسية والتي تؤثر في نمو الحصة
 إرتباط لاقةع دخوليا في النموذج ىي: سرعة الاستجابة، جودة التسميـ، توقيت الاستجابة. وبينت الدراسة عمى وجود

 المقدمة. القيمة وتعظيـ الموجستية القدرات عناصر معظـ بيف متوسط
 ( بعنوان " أثر ممارسات إدارة سمسمة التوريد  عمى مستوى جودة المنتجات".8411دراسة )غنيم وخشبة، -8

زؿ والنسيج، إلى التعرؼ عمى مدى تطبيؽ أبعاد ممارسات إدارة سمسمة التوريد في قطاع الغ الدراسة تيدؼ ىذه
 إلى معرفة مدى ىذه الأبعاد عمى مستوى جودة منتجات ىذا القطاع. وتـ تطبيؽ الدراسة عمى شركات قطاع تيدؼ كما

موضع  في المدراء بالشركات الأعماؿ العاـ لمغزؿ والنسيج التي تقع في نطاؽ إقميـ وسط الدلتا، ويتمثؿ مجتمع الدراسة
الغرض جمع  ( مفردة. واستخدـ الباحث قائمة استقصاء تـ إعداده872قد بمغ قواميا)التطبيؽ، فيما يتعمؽ بحجـ العينة ف

التي تمثؿ أبعاد ممارسات إدارة سمسمة التوريد ومستوى جودة المنتجات،كما استخدـ  الدراسة البيانات عف متغيرات
دة نتائج تمثمت في أف الباحث كلا مف اسموب ثبات النسبة، وأسموب تحميؿ المسار. وقد توصمت الدراسة إلى ع

إلى وجود  التوريد، بالإضافة عمى مدى تطبيؽ أبعاد ممارسات إدارة سمسمة اتجاىات المستجيبيف ايجابية نحو الموافقة
 تأثير ذي دلالة إحصائية لأبعاد ممارسات إدارة التوريد كمتغيرات مستقمة عمى مستوى جودة المنتجات كمتغير تابع.

 الخدمية"  بالمنظمات الموجستي الأداء تحسين في المعمومات تكنولوجيا بعنوان " استخدام( 8411دراسة( محمود،  -3
 لممنظمات الموجستي الأداء تحسيف عمى الحديثة التكنولوجيا تطبيقات استخداـ أثر معرفة الى الدراسة ىذه ىدفت

 تطبيقات أف الى لباحثا توصؿ حيث المصرية بورسعيد مدينة في الجمركي القطاع عمى  الدراسة طبقت حيث
 الجمركية النظـ إجراءات  وتطوير الجمارؾ لدائرة الموجستي الأداء تحسيف في الأكبر الأثر ليا كاف الحديثة التكنولوجيا
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 تطبيؽ أف  الى أيضاً  الدراسة بينت المختمفة،كما الجمركية العميات في الاخطاء وقمة المعاملات تنفيذ سرعة حيث مف
 البيع. قنوات إلى تطوير ويؤدي لمتطمباتيـ أفضؿ وفيـ الزبائف مع جيدة علاقة تطوير إلى يؤدي االتكنولوجي أنظمة

 Effect of procurement of customer service( بعنوان:vijyaraman et al ،8442دراسة ) -0
  إجراءات يفوتحس الكفاءة زيادة أجؿ مف البريطانية التوريد عممية في القصير المدى عمى  الدراسة ركزت
 فيـ زيادة أف الى الدراسة التوريد،وتوصمت لإجراءات وشامؿ متسع نيج تتبع حيوية منظمة خمؽ الشراء،وبالتالي

 عمى الى التركيز الشركة،بالإضافة إنجاح في الرئيسي الدور ليا التي المعايير أىـ مف يعد والمشتريات التوريد إجراءات
 الزبوف. رضا عمى والحصوؿ والاستمرارية الكفاءة ضماف أجؿ مف والجودة الوقت رةإدا وأىميا الكاممة التوريد جوانب

 "Logistics service quality anew way to loyalty(  بعنوان:" David.F, 2008دراسة) -5
 قدرتيا المقدمة،ومدى لمخدمة الجودة توليد عمى الموجستية الخدمات مدى قدرة عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه
 عندىـ الولاء تسمسؿ وتتبع الزبائف رضى أنواع تحميؿ وبعد ولائيـ عمى والحصوؿ الزبائف رضى كسب عمى
  بالشكؿ تكوف عندما بالجودة المقدمة الخدمة مزج عمى القدرة ليا الموجستية الخدمات اف إلى الباحثوف توصؿ 

 في ودورىا الحديثة التكنولوجيا إلى الدراسة ىذه الزبائف،وتطرقت وولاء رضى كسب يتبعو الذي الأمر المطموب
 ممزوجة تكوف عندما الشراء طمبات إصدار وعممية المعمومات أف النتائج أظيرت حيث الموجستية الخدمات دعـ

 وولائو. الزبوف رضا كسب خلاليا مف لممنظمة يمكف التي الأبعاد أكثر مف تعتبر فإنو بالجودة
 مشكمة البحث:

محصوؿ عمى فرص سوقية أكبر الى تبني خدمات متكاممة وأنشطة متجانسة وذلؾ تحتاج الشركات التي تسعى ل
 لتحقيؽ رضا العملاء.

 ومف خلاؿ الدراسة الاستطلاعية التي قاـ بيا الباحث عمى بعض المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري
صارؼ ينصب عمى ثلاث خدمات استبانة وجد أف اىتماـ الم 882مصارؼ ومف خلاؿ الاستبانات وعددىا  5وعددىا 

توريد( في سبيؿ تحقيؽ رضا الزبائف واستنادا لذلؾ يمكف صياغة مشكمة البحث عمى شكؿ  -تخزيف-رئيسة )نقؿ
 التساؤؿ الآتي:

توريد( في تحقيق جودة الخدمة المصرفية في  -تخزين -هو دور خدمات العمميات الموجستية )نقل ما
 ي الساحل السوري؟المصارف السورية العامة العاممة ف

 ويتفرع عن التساؤل الرئيس التساؤلات الفرعية الآتية:
ىي العلاقة بيف خدمات العمميات الموجستية )نقؿ( وجودة الخدمة المصرفية في  ماالتساؤل الفرعي الأول: 

 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟
ميات الموجستية )تخزيف( وجودة الخدمة المصرفية في بيف خدمات العم ىي العلاقة ماالتساؤل الفرعي الثاني: 

 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟
بيف خدمات العمميات الموجستية )توريد( و جودة الخدمة المصرفية في  ىي العلاقة ماالتساؤل الفرعي الثالث: 

 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟
 
 

 أهمية البحث وأهدافه:
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 اف البحث:أهد
 اختبار قوة وطبيعة ومعنوية العلاقة بيف خدمة النقؿ الموجستية وجودة الخدمة المصرفية في المصارؼ

 العامة العاممة في الساحؿ السوري.
 اختبار قوة وطبيعة ومعنوية العلاقة بيف خدمة التخزيف الموجستية وجودة الخدمة المصرفية في المصارؼ

 احؿ السوري.العامة العاممة في الس
 اختبار قوة وطبيعة ومعنوية العلاقة بيف خدمة التوريد الموجستية وجودة الخدمة المصرفية في المصارؼ

 العامة العاممة في الساحؿ السوري.
 أهمية البحث:

 الأهمية النظرية:
جودة الخدمة  تتجسد أىمية الجانب النظري في التعريؼ بأىمية خدمات العمميات الموجستية ودورىا في تحقيؽ

المقدمة في المصارؼ العاممة في الساحؿ السوري بشكؿ عاـ ويوفر مدخؿ نظري تمييدي لما قد يميو مف أبحاث 
ودراسات معمقة تتناوؿ الموضوع مف زواياه المختمفة وخاصة أف الأبحاث العربية التي تناولت ىذا الموضوع قميمة 

 ويمكف القوؿ بأنيا نادرة.
 الأهمية العممية:

 أتي الأىمية العممية مف خلاؿ النقاط الآتية:ت
 معرفة جوانب الضعؼ في الخدمة المصرفية المقدمة في المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري

ومف ثـ وضع مجموعة مف المقترحات والتوصيات التي تفعؿ دور الأنشطة الموجستية في تحقيؽ جودة الخدمة 
 خدمة ممكنة. المصرفية وصولا الى أفضؿ جودة

 تستمد ىذه الدراسة أىميتيا العممية مف أىمية القطاع المصرفي الذي يعد مف القطاعات الحيوية في سورية
 إلى جانب حساسية التعامؿ مع ىذا القطاع.

 فرضيات البحث:
 الفرضية الرئيسة:

الخدمة المصرفية في توريد( وتحسيف جودة -تخزيف-توجد علاقة ذات دلالة بيف العمميات الموجستية )نقؿ
 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟

 الفرضيات الفرعية الآتية: ويتفرع عن الفرضية الرئيسة
وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في  النقؿ توجد علاقة ذات دلالة بيف خدمةالفرضية الفرعية الأولى: 

 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟
وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في  توجد علاقة ذات دلالة بيف خدمة التخزيفية الثانية: الفرضية الفرع

 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟
وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في  توجد علاقة ذات دلالة بيف خدمة التوريدالفرضية الفرعية الثالثة: 

 المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟
 

 متغيرات البحث:
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 جودة الخدمة المقدمة في المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري.المتغير التابع:
 التوريد –التخزيف  –خدمات الإدارة الموجستية متمثمة بػػ النقؿ  المتغير المستقل:

 النقؿ خدمة
 نموذج البحث:
 المصرفيةجودة الخدمة 

 التخزيف خدمة
 التوريد خدمة

 
 حث:منهجية الب

 بغية تحقيؽ أىداؼ البحث فقد تـ تقسيـ ىذا البحث إلى جانبيف ىما:
 :الجانب النظري 

بغية تكويف الإطار النظري لمبحث سنعتمد عمى المنيج الوصفي في جمع المادة العممية اللازمة لذلؾ مف 
 مصادرىا الثانوية المختمفة وىي:

.المراجع والكتب العربية والأجنبية 
ات والرسائؿ العممية العربية والأجنبية.الدوري 
.المطبوعات والمنشورات الرسمية التي ليا علاقة بموضوع البحث 
:الجانب العممي 

مف أجؿ تجميع البيانات الأولية مف واقع مجتمع وعينة البحث وتحميميا، سنعتمد عمى المنيج التحميمي وذلؾ مف 
وذلؾ لاختبار صحة أو عدـ صحة تساؤلات البحث، والاعتماد عمى المنيج خلاؿ تصميـ استبانة مناسبة ليذا الغرض 

الإحصائي أيضا في تحميؿ البيانات، بالإضافة إلى أسموب المقابلات الشخصية لمتأكد مف صحة البيانات والمعمومات 
 الواردة في إجابات الاستبانة.

 مجتمع وعينة البحث:
لعامة العاممة في الساحؿ السوري وقد تـ اختيار عينة ميسرة تمثؿ مجتمع البحث في جميع عملاء المصارؼ ا

عميؿ تمكف الباحث مف مقابمتيـ في فروع المصارؼ المذكورة وحصؿ عمى موافقتيـ عمى الإجابة عمى  882تمثمت في 
 أسئمة الاستبانة.

 حدود البحث:
 8212-8217 الحدود الزمانية:
 الساحؿ السوري.الحدود المكانية:

 ي لمبحث:الإطار النظر 
 نشأة الموجستيات: 

إف كممة الموجستيات تعود إلى المغة الإغريقية، حيث يقاؿ اف الفيمسوؼ اليوناني أفلاطوف ىو أوؿ مف استخدمو 
( قبؿ الميلاد وأصؿ الكممة لوجوس والتي تعني نسبة،حساب،سبب، 882-882في عاـ )LOGISTIKOSكممة 

خيف إف إستخداـ الموجستيات كاف أوؿ مرة في القرف السابع (. ويقوؿ بعض المؤر 8ص8211خطاب )فاتح،حواس،
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ميلادي حيث اقترح أحد مستشاري الممؾ لويس الرابع عشر انشاء رتبة جديدة في الجيش 1772عشر في فرنسا عاـ 
(والتي كانت مسؤوليتو تقوـ عمى التخطيط Marechal General dologisالفرنسي اسميا مارشاؿ جنراؿ دولوجي)

الموقع وتنظيـ التنقلات والإمداد، أما في القرف التاسع عشر فقد بدأت كممة لوجستيؾ في الظيور عاـ واختيار 
ميلادي عندما تـ تقسيـ الجيش الفرنسي إلى خمسة قطاعات وىي )استراتيجي، تكتيكي، لموجستي، اليندسي، 1278

تيات أحد عوامؿ انتصار الجيش ( كانت الموجس82( . أما في القرف )Marchal،8227،P10تكتيكات صغيرة() 
الأمريكي في الحرب العالمية الثانية حيث كاف الغرض منيا ىو عدـ انقطاع المؤف والذخائر عف الأفراد والأليات 
يصاليا بوقتيا المناسب وبطريقة مثمى، وما اف انتيت الحرب العالمية الثانية حتى بدأ استخداـ الموجستيات في بيئة  وا 

 (.8ص  8211اس،الأعماؿ )فاتح،حو 
إذ بدأت الانشطة الموجستية في منظمات الأعماؿ بالتوزيع العيني ثـ تطورت إلى إدارة المواد والتي أصبحت 
تدعى بالموجستيات الداخمية أما بنسبة لمتوزيع العيني أصبح يدعى بالموجستيات الخارجية وثـ تطورت لتصبح 

مسة إمداد التي بدورىا تطورت لتصبح سمسمة إمداد كونية والتي الموجستيات المتكاممة والتي تطورت أيضاً لتصبح س
(. ثـ تطور الأمر لإيجاد طرؼ يقوـ بتقديـ الانشطة 2ص  8218اعتمدّتيا شركات متعددة الجنسيات )حوا،فيد،

 الموجستية بشكؿ مستقؿ عف الشركة، وأىـ الخدمات التي يقدميا طرؼ الدعـ الموجستي خدمات النقؿ متعدد الوسائط
(.  وانطلاقا مف ذلؾ سوؼ نستعرض المراحؿ Islam,2005,p384والتخزيف والقياـ بأعماؿ التخميص الجمركي)

 الزمنية لتطور الموجستيات لتصبح سمسمة إمداد حيث سوؼ يتـ تقسيـ تمؾ المراحؿ إلى ثلاث فترات زمنية:
 1795مرحمة الموجستيك المنفصل قبل عام: 

دارة المواد وكاف جؿ اىتماـ ىذه المنظمات في في ىذه المرحمة كانت الموج ستيات منفصمة عف التوزيع المادي وا 
تمؾ الفترة ىي عممية التنسيؽ بيف انشطة النقؿ والتخزيف ورقابة قنوات التوزيع وذلؾ في سبيؿ تحقيؽ إحتياجات العملاء 

 وتحقيؽ مستوى خدمة مناسبة ليـ.
 1774-1795مرحمة الموجستيك المتكامل: 

ـ في ىذه المرحمة عممية ربط بيف إدارة المواد والتوزيع المادي وذلؾ لتحقيؽ لوجستيات شاممة، كما شيدت تمؾ ت
المرحمة الاتجاه نحو تخطيط بعيد المدى والاستعانة بتكنولوجيا المعمومات وىذا الأمر أدى إلى تخفيض في تكمفة 

 الانشطة الموجستية.
 1774مرحمة الموجستيك المشترك: 

في ىذه المرحمة كاف الطمب أكبر مف الطاقة الانتاجية الأمر الذي أدى إلى صعوبة التنبؤ بالطمب وأصبح 
بالتالي بقاء المنظمة في السوؽ أمراً صعباً نتيجةً لممنافسة الحادة،  ولكي تبقى المنظمة في السوؽ كاف عمييا أتباع 

ديدة مف خلاؿ إقامة تحالفات بيف المنظمات المتنافسة،  مجموعة مف الاستراتيجيات أىميا الدخوؿ في الأسواؽ الج
تحسيف جودة المنتج في كافة مراحؿ تصنيعو،  تخفيض تكمفة المنتج وذلؾ مف خلاؿ  قياـ الشركات بالبحث عف 

وؽ البمداف التي تكوف فييا تكمفة العمالة والمواد الخاـ  والضرائب منخفضة،  زيادة السرعة لممتغيرات الحاصمة في الس
وبالتالي  ويتـ ذلؾ مف خلاؿ وجود تعاوف قوي يصؿ الى حد التحالؼ بيف الشركات الموجودة في  نفس سمسمة الإمداد

يكوف عمى الشركة ليس فقط إجراء عممية تكامؿ بيف الانشطة الموجستية ضمف الشركة بؿ يجب عمييا أيضا اف تحقؽ 
 (.2ص 8211تي تكوف معيا في نفس سمسمة الإمداد) فاتح،حواس،التكامؿ في الانشطة الموجستية مع الشركات الاخرى ال

 والجدوؿ الآتي يبيف خصائص الموجستيات خلاؿ الفترات السابقة:
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 ( خصائص الموجستيات1الجدول رقم)
 المشترؾ الموجستؾ المتكامؿ الموجستيؾ المنفصؿ الموجستيؾ 

 التسعينيات 0554-0531 0531 قبؿ السنوات
 وزمف الموجستيؾ تكاليؼ تخفيض الموجستيؾ تكاليؼ تخفيض الموجستيؾ تكاليؼ تخفيض موجستيال المدير أولوية

 قصيرة العملاء لممتطمبات الاستجابة
 مشترؾ متكامؿ منفصؿ الاداري المنيج
 صغير كبير كبير المورديف عدد

 كبيرة قميمة لاتوجد الإمداد سمسمة في المشتركيف مع الشراكة
 طويمة قصيرة قصيرة الإمداد سمسمة في شتركيفالم مع العلاقة مدة
 عمى الاعتماد بسبب تعطؿ التوزيع منافذ إلى المصنع مف المنتج تدفؽ سرعة

 التخزيف
 مف التخمص في السرعة

 المخزوف
 أعضاء بيف الشركات في السرعة

 الإمداد سمسمة
 (.2، ص8414المصدر)قيراط، 

 
رة المتطورة عف الموجستيات المفصمة والمتكامؿ، حيث ركزت عمى وبالتالي فاف الموجستيات المشتركة ىي الصو 

 سرعة الاستجابة لممتغيرات الحاصمة في السوؽ والتركيز عمى أىمية الأعضاء الأخريف المشاركيف في سمسمة الأمداد. 
 تعريف إدارة الموجستيات وانواعها وانشطتها:

 تعريف الموجستيات:
دارة ينظر عمى الموجستيات بانيا إدارة  حديثة إذا ما تمت مقارنتيا بالإدارات التقميدية الأخرى مثؿ إدارة الانتاج وا 

دارة التمويؿ، لقد ذكرنا سابقاً استخداـ الموجستيات في سنوات الماضية ولكنيا كانت تستخدـ بشكؿ منفصؿ  التسويؽ وا 
ضافة ق يمة لمسمع والخدمات بحيث تمبي مف قبؿ الأفراد والمنظمات الجديد ىو استخداميا بشكؿ متكامؿ ومنسؽ وا 
(. وانطلاقاً مف ذلؾ فانو يوجد 8212حاجات ورغبات العملاء ومف ثـ زيادة المبيعات والتميز في السوؽ )إدريس،ثابت، 

 عدة تعاريؼ لموجستيات نذكر أىميا:
طعاميـ الجنود نقؿ عمـ عرفو)الدباغ(:" ىو يوائيـ،الذي وا   المواد ومناولة فالمخزو  عمى والسيطرة النقؿ  يشمؿ وا 

تمؾ  جمع في المثمى والطريقة الكيفية وبالتالي المعمومات لممصانع والمخازف،وانظمة وموقع الصناعي والتغميؼ
 بأحسف استراتيجيتيا وتحقيؽ المنظمة  أىداؼ بموغ مف يمكنو ومتكامؿ منسؽ بشكؿ الأساسية العناصر والمتغيرات

فو)محمد(:"ىو عممية تخطيط وتنفيذ وتطبيؽ الرقابة والتحكـ عمى تدفؽ (. وعر 127، ص8225ممكنة"(الدباغ،  طريقة
والمعمومات مف نقطة المنشأ إلى نقطة الاستيلاؾ وذلؾ بغرض تحقيؽ متطمبات العملاء والتخزيف الفعاؿ لمسمع والخدمات 

 (. 81، ص8222)محمد،اجلاؿ، 
ر المواد والقوى البشرية والتكنولوجيا وعرفو )حوا(:"ىي عممية توقع للاحتياجات ورغبات العملاء وتدبي

 (. 15، ص8218والمعمومات اللازمة لموفاء بيذه الاحتياجات والرغبات" )حوا، 
وعرفتو)كندري(:" ىو التسيير الفعاؿ لمتدفؽ المادي والمعموماتي لمعمميات الانتاجية لمسمع والخدمات إلى غاية 

 (.8، ص8218توصيميا إلى الزبوف النيائي")الكندري، 
 ومف خلاؿ الدراسات السابقة يتفؽ الباحث مع الباحثيف السابقيف بتحديد أىداؼ الموجستيات وىي:

.تيدؼ الأعماؿ الموجستية إلى تمبية احتياجات العملاء 
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.تيدؼ الأعماؿ الموجستية إلى توفير الخدمات والسمع لمعملاء في الأسواؽ وفقاً لاحتياجاتيـ ورغباتيـ 
طة الموجستية إلى خدمة العملاء مع تحقيؽ الميزة التنافسية بإضافة قيمة ممموسة لممواد مف تيدؼ الانش

 خلاؿ تحقيؽ متطمبات أرضاء العملاء. وضماف توفير المنتج بحالة صحية جيدة وبالكمية الصحيحة وبالتكمفة المناسبة.
 كما انو يمكف أضافة ىدؼ وىو: 

تحقيؽ ما يسمى بالأصفار الخمسة وىي: 
.صفر آجاؿ: تقميؿ الزمف المستغرؽ في دورة الطمب مما يؤدي إلى خدمة جيدة لمعملاء 
 .صفر أوراؽ: عف طريؽ استخداـ التكنولوجيات الحديثة مثؿ الفاكس، الانترنيت، الياتؼ، الحاسب الآلي

 كؿ ىذا يقمص مف استخداـ الأوراؽ، وكذلؾ يزيد مف سرعة الاستجابة.
ـ وجود أخطاء في المنتج يعني التخمص مف المردودات وبالتالي تحقيؽ خدمة جيدة صفر أخطاء: عد

 لمعملاء وتخفيض التكاليؼ.
.صفر تعطؿ: يجب اف تكوف الصيانة قبؿ وقوع العطؿ وليس عند حدوثو. وىذا يسمى بالصيانة الوقائية 
 تحقيؽ وفورات في التكمفة صفر مخزوف: تقميؿ ما أمكف مف المخزوف يؤدي إلى تخفيض التكاليؼ، و

 الناتجة عف ذلؾ.
 وظيفة الموجستيك:

لقد أدركت أغمب المنظمات أىمية التنسيؽ وتجميع الانشطة المختمفة في ما بينيا بوظيفة واحدة تدعى بوظيفة 
وظيفة في واحدة يكوف أساسيا علاقات تكاممية ىدفيا في نياية الأمر رفع مف كفاءة المنظمة وزيادة ربحيتيا، اف ىذه ال

وقتنا الحاضر أصبحت وظيفة استراتيجية ميمتيا الأساسية خمؽ ميزة تنافسية لممنظمة تمكنيا مف اختراؽ الأسواؽ 
البعيدة بعد ما كانت ميمتيا في السابؽ تقتصر عمى عممية التنسيؽ بيف الانشطة داخؿ المنظمة مثؿ النقؿ والتخزيف 

إلى وظيفة تيتـ بعممية  التنسيؽ والتدفؽ الفعاؿ بيف مختمؼ وظائؼ والتغميؼ والمناولة والتي تحولت فيما بعد 
 .(188ص 8212المنظمة)إدريس،ثابت، 

 انواع الموجستيات: 
 يمكف تقسيـ الموجستيات إلى عدة انواع حسب مياميا وىي:

 الانتاج.الموجستيات الخاصة بالتمويف: وىي التي تيتـ بتوفير المواد الأولية أو الخاـ اللازمة لعممية 
 الموجستيؾ الخاص بالتمويف العاـ: ييتـ ىذا النوع بجمب كافة المواد اللازمة لقياـ المنظمة بانشطتيا

 الخدمية والإدارية مثؿ المعدات المكتبية.
 الموجستيؾ الخاص بالتوزيع: يتعمؽ ىذا النوع بإمداد المستيمكيف النيائييف باحتياجاتيـ مف السمع مف قبؿ

 ويتـ ذلؾ إما في محلات البيع التجزئة أو مراكز التجارية الكبيرة. الموزعيف
.الموجستيؾ العسكري: ييتـ بتوفير المؤف والعتاد العسكري لمجنود وىـ في ساحات المعارؾ 
 الموجستيؾ الداعـ: اف ىذا النوع يقوـ بتنظيـ كؿ ما ىو ضروري مف أجؿ اسمرار أي عمؿ معقد حيث

 بدابة الأمر في أعماؿ العسكرية ثـ امتد إلى مجالات أخرى مثؿ مجاؿ الطيراف والصناعة. ظير ىذا النوع في
 الموجستيؾ العكسي: ييتـ ىذا النوع بالتدفقات التي تكوف مف المستيمكيف إلى المورديف أو المنتجيف

 (.Giannopoulos،8228،pp4-5والمتمثمة في المنتجات المسترجعة، المنتجات الغير مباعة)
 الانشطة الموجستية:  
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 الآتي: لوجستية معاونة أو ثانوية وفؽ تقسـ الانشطة الموجستية إلى قسميف ومتمثمة في أنشطة لموجستية الأساسية وأنشطة
:أنشطة لوجستية أساسية: ومف أىميا 
 :الانشطة الموجستية المرتبطة بخدمة العملاء وتحدد وفؽ الاتي 
لعملاءتحديد احتياجات ورغبة ا 
 تحديد استجابة العملاء لمخدمة 
:وضع مستويات لخدمة العملاء الانشطة الموجستية المرتبطة بعممية الشراء: وتتحد وفؽ الآتي 

 التنبؤ بالطمب
 اختيار مصادر التوريد

 تحديد اوقات وكميات الشراء
 تحديد طريقة ونوع التعبئة

 تحديد مواقع التسميـ
لمرتبطة بالنقؿ: وتتحدد وفؽ الاتي:الانشطة الموجستية ا 

 تحديد نوع واسموب ومعدات النقؿ
 تحديد مسارات النقؿ وتحديد سعر النقؿ وتحديد الحمولات

 تحديد نقاط ومواقع التخزيف.
:الانشطة الموجستية المرتبطة بإدارة المخزوف وتتحدد وفؽ الاتي 
تحديد عدد وحجـ مواقع نقاط التخزيف 
ات تخزيف المواد سواء كانت مواد خاـ أو منتجات تامة الصنعتحديد سياس 
 ،(.85-88،ص ص8228تحديد الاستراتيجيات الخاصة بالوقت والدفع والسحب )إدريس 
:الانشطة الموجستية المرتبطة بمخازف وتتعمؽ في 
تحديد ومساحة وحجـ المخزوف 
ىميا:الانشطة الموجستية المساعدة او الثانوية: ومف أ 
:تنظيـ وترتيب المخازف الانشطة الموجستية المرتبطة بعممية الشراء: وتتحد وفؽ الآتي 

 تحديد اوقات وكميات الشراء
 تحديد طريقة ونوع التعبئة

 تحديد مواقع التسميـ
:الانشطة الموجستية المرتبطة بمناولة المواد 
 اختيار المعدات 
اجراءات تجييز الطمبيات 
نشطة الموجستية المرتبطة بتعبئة وتتعمؽ بما يأتي:الا 
 تصميـ العبوات للأغراض المناولة 
تصميـ العبوات لأغراض التخزيف 
،(.12ص  8218الحماية مف الخسائر والاضرار )حوا، فيد 
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طة مف خلاؿ الاستعراض السابؽ نجد انو مف الضروري الفصؿ بيف الأنشطة الموجستية الأساسية والأنش
الموجستية المساعدة حيث أف الأنشطة الرئيسية يتـ ممارستيا في أغمب المنظمات في حيف أف الأنشطة الموجستية 
المساعدة فإنيا تختمؼ مف منظمة إلى أخرى حسب طبيعة وظروؼ المنظمة. والجدير بالذكر أف تكمفة النقؿ والتخزيف 

 ا أف النقؿ يضيؼ المنفعة المكانية والتخزيف يضؼ المنفعة الزمانية .تشكلاف نسبة كبيرة مف تكاليؼ الأنشطة الموجستية، كم
 مفهوم الجودة وجودة الخدمات المصرفية

تعرّؼ الجودة بأنيا " ىي شمولية صفات وخصائص المنتوج أو الخدمة والتي تؤثّر عمى قدرتو في إشباع 
 (8222حاجات الزبائف المعمنة أو الضمنيّة")الحداد، 

ودة الخدمة فقد ظير عدد كبير مف التعاريؼ التي توضّح ىذا المفيوـ مف بينيا: "تعرؼ جودة أما المقصود بج
الخدمة بأنيا مجموع الخصائص والصفات التي تمتاز بيا الخدمة التي تجعميا تفي بالاحتياجات المطموبة".)الفضؿ 

 (8228والطائي،
نيا وفقا لرغباتيـ وتوقعاتيـ او تفوؽ توقعاتيـ". ومف التعاريؼ الأخرى "تقديـ المنظمة لمخدمة المتفوقة لزبائ

 (8218)الخماس والتميمي،
أما مفيوـ جودة الخدمة المصرفية فيو لا يختمؼ عف مفيوـ جودة الخدمة وىي "تيدؼ إلى تقديـ خدمات 

ء والتعبير لمزبائف ذات جودة عالية لإرضائيـ وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ بصفة مستمرة، فيي تكمف في إدراكات العملا
 (8221عنيا". )معلا،ناجي 

 أما الأبعاد الرئيسة التي تقاس بيا جودة الخدمة المصرفية فيي:
.نجاز الخدمة بشكؿ سميـ وأحسف مف المرة الأولى  الاعتمادية: وتعني ثبات الأداء وا 
.السرعة في أداء الخدمة والاستجابة الفورية لطمب العميؿ مف قِبَؿ العامميف 
درة أو الكفاءة: أي امتلاؾ العامميف في المصرؼ لمميارة والمعرفة الضرورية لأداء الخدمة.الق 
.سيولة الحصوؿ عمى الخدمة: سيولة الاتصاؿ وتيسير الحصوؿ عمى الخدمة بأسرع وقت ممكف 
 عمى المباقة: ويقصد بيا أف يكوف العامموف بالمصارؼ عمى قدر مف الاحتراـ وحسف المظير والقدرة

 التعامؿ بصدؽ واحتراـ لمزبائف.
 الاتصاؿ: أي تزويد الزبائف بالمعمومات والبيانات والتوضيحات اللازمة حوؿ طبيعة الخدمات المقدَّمة مف

 قِبؿ المصرؼ وتكاليفيا والبدائؿ الممكنة.
الثقة. المصداقية: مراعاة المصرؼ للأمانة والصدؽ في التعامؿ مع الزبائف بما يساعد عمى خمؽ 
.الأماف: ويتضمف الأماف المالي وسرّية المعمومات وخمّو المعاملات مف الشؾ والخطورة 
.معرفة وتفيّـ العميؿ: ويُقصد بو بذؿ الجيود لفيـ احتياجات العميؿ، وتقديـ التوجيو والاستشارات اللازمة لو 
ة في العمؿ مثؿ المظير الخارجي لممصرؼ الجوانب المادية الممموسة: وىي التسييلات المادية المستخدم

 والأجيزة والوسائؿ المستخدمة في أداء الخدمة.
كمّما استطاع المصرؼ امتلاؾ والتحكـ بيذه الأبعاد كمما انعكس ذلؾ إيجابا عمى مستوى جودة الخدمة 

 المصرفية التي يقدّميا وبما يتّفؽ مع احتياجات وتوقّعات العملاء أو حتى تفوؽ توقعاتيـ.
 النتائج والمناقشة:

استخدـ في استبانة البحث مقياس ليكرت خماسي الاتجاه، ووزعت الاستبانة عمى عينة مف العامميف في 
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المصارؼ العامة العاممة في اللاذقية وطرطوس، واستخدمت في التحميؿ المؤشرات الإحصائية الملائمة لطبيعة البيانات 
توى الصدؽ والثبات لتحديد مدى ملائمة أسئمة الاستبياف ليدؼ البحث، إضافة الاسمية والرتبية، وتّـ تطبيؽ اختبار مس

 إلى مجموعة مف اختبارات الفروؽ بيف المتوسطات.
 مقياس الصدؽ والثبات:

.صدؽ المحتوى 
الثبات. مقياس 

 مقياس الصدق )الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة(:
ي الدراسة مع طرؼ أساسي كالمتوسط الإجمالي مثلًا، ونختبر تمؾ وعادة ما نقوـ بدراسة علاقة طرفيات عدة ف

العلاقات، فإذا كانت العلاقات الناتجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية كاف ذلؾ مؤشراً عمى صدؽ القياس أي أف ىناؾ 
 اتساؽ داخمي في العبارات المكونة للأداة.

 لإيجاد صدؽ الاتساؽ الداخمي لمفقرات:
رتباط )مصفوفة الارتباط( بيف متوسط العبارات التي تمثؿ كؿ محور عمى حدة، والمتوسط نوجد معاملات الا
 الكمي لممحاور مجتمعة.

التوريد( مع إيراد كامؿ  -التخزيف -وىذه مصفوفة الارتباط كنموذج عف ارتباط المتوسط الكمي بمحاور )النقؿ
  جدوؿ مصفوفة الارتباط في الممحقات.

 ة الارتباط( مصفوف8الجدول رقم )
 اجبببث متوسط 

 فيمب العينت افراد
 بمحور يتعلق

 النقل

 افراد اجبببث متوسط
 يتعلق فيمب العينت

 بمحورالتخزين

 فراد اجبببتب متوسط
 يتعلق فيمب العينت

 بمحورالتوريذ

 فراد اجبببتب متوسط
 أسئلت جميع على العينت

 الاستببنت

 افراد اجبببث متوسط
 يتعلق فيمب العينت

 لنقلبمحورا

Pearson 

Correlation 0 .428** .351** .308** 

Sig. (8-
tailed) 

 .444 .444 .444 

N 840 840 840 840 

 افراد اجبببث متوسط
 يتعلق فيمب العينت

 بمحورالتخزين

Pearson 

Correlation .428** 0 .400** .304** 

Sig. (8-
tailed) .444  .444 .444 

N 840 840 840 840 

 افراد اجبببث متوسط
 يتعلق فيمب العينت

 بمحورالتوريذ

Pearson 

Correlation .351** .400** 0 .215** 

Sig. (8-
tailed) .444 .444  .444 

N 840 840 840 840 

 افراد اجبببث متوسط
 أسئلت جميع على العينت

 الاستببنت

Pearson 

Correlation .308** .304** .215** 0 

Sig. (8-
tailed) .444 .444 .444  

N 840 840 840 840 
إفّ معظـ معاملات الارتباط لمعلاقة بيف متوسط قيـ الإجابات الكمي للاستبياف وبقية متوسطات قيـ إجابات 

مستوى صدؽ  مما يؤكدSig = p   <α 2.21المتغيرات الأخرى ىي معاملات مقبولة و ذات دلالة إحصائية حيث:
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 فقرات الاستبانة.
 : Reliability Coefficientمؿ( الثباتمقياس)معا

يُقصد بثبات أداة القياس أف يعطي تطبيقيا عمى نفس العينة وفي نفس الظروؼ النتائج نفسيا، ويمكف إجراء 
 ذلؾ القياس بثلاث طرؽ، نطبؽ منيا طريقة معامؿ ثبات ألفا كرونباخ.

 معامؿ ثبات ألفا كرونباخ:
. وعادة ما تكوف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ مقبولة SPSSستخداـ برنامج يتـ حساب معامؿ ثبات ألفا كرونباخ با

(، حيث تزداد قيمة ىذا المعامؿ كمما ازدادت عبارات الاستبانة مما يدؿ عمى أف الاستبانة تشمؿ 2.72إذا زادت عف)
 كؿ تفاصيؿ البحث، ويزداد أيضاً كمما كانت إجابات أفراد العينة متباينة أي غير متجانسة.

 طبيؽ معامؿ ألفا كرونباخ عمى جميع عبارات الاستبانة نجد الجدوؿ الآتي:بت
 ( معامل الثبات3جدول رقم )

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.897 31 

 تبانةبالنسبة لجميع العبارات مما يعني الاس 2.72( أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ أكبر مف 8نلاحظ مف الجدوؿ رقـ )
 ( وىي صالحة لمحصوؿ عمى البيانات المطموبة.227. 2تتمتع بثبات جيد جدا)

 اختبار الفرضيات
 الفرضية الفرعية الأولى:

 وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ العامة العاممة في الساحؿ السوري؟ النقؿ توجد علاقة ذات دلالة بيف خدمة
 

 وتحسين جودة الخدمات المصرفية( العلاقة بين النقل 0الجدول رقم )
Correlations 

 العينت افراد اجبببث متوسط 
 بمحورالنقل يتعلق مب في

 فيمب العينت افراد اجبببث متوسط
 الخذمت بمحورجودة يتعلق

 المصرفيت

 فيمب العينت افراد اجبببث متوسط
 بمحورالنقل يتعلق

Pearson 

Correlation 0 .108** 

Sig. (8-tailed)  .444 
N 840 840 

 فيمب العينت افراد اجبببث متوسط
 الخذمت بمحورجودة يتعلق

 المصرفيت

Pearson 

Correlation .108** 0 

Sig. (8-tailed) .444  
N 840 840 

نلاحظ مف الجدوؿ أف قيمة معامؿ الارتباط بيف متوسط اجابات الافراد عمى محور )النقؿ( ومتوسط اجابات 
ف النجمتاف تدلاف 2.588ور )جودة الخدمة المصرفية( تبمغالافراد عمى مح **أي أف ىناؾ علاقة طردية بينيما، وا 

 α=2.21عمى أف قيمة ىذا المعامؿ معنوية عند مستوى دلالة 
أصغر مف مستوى الدلالة 2.22: نجد مف الجدوؿ أعلاه أف قيمة احتماؿ الدلالة نتيجة الفرضية الفرعية الأولى

وجود علاقة ذات دلالة بيف العمميات الموجستية )نقؿ(و تحسيف جودة الخدمة المصرفية في  ونقبؿ فرضية 2.25
 المصارؼ السورية في الساحؿ السوري. ونرفض فرضية العدـ



 ميا،ياسيف                                                          الموجستية وجودة الخدمة المصرفية المقدمة دراسة العلاقة بيف العمميات

989 

 الفرضية الفرعية الثانية:
  ساحؿ السوري؟وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ العامة العاممة في ال توجد علاقة ذات دلالة بيف خدمة التخزيف

 
 ( العلاقة بين التخزين وتحسين جودة الخدمات المصرفية5الجدول رقم )

Correlations 

 اجابات متوسط 
 فيما العينة افراد

 بمحور يتعمؽ
 التخزيف

 افراد اجابات متوسط
 يتعمؽ فيما العينة
 الخدمة جودة بمحور

 المصرفية

 يتعمؽ فيما العينة افراد اجابات متوسط
 خزيفالت بمحور

Pearson 

Correlation 0 .054** 

Sig. (8-tailed)  .444 
N 840 840 

 يتعمؽ فيما العينة افراد اجابات متوسط
 المصرفية الخدمة جودة بمحور

Pearson 

Correlation .054** 0 

Sig. (8-tailed) .444  
N 840 840 

الافراد عمى محور )التخزيف( ومتوسط اجابات  نلاحظ مف الجدوؿ أف قيمة معامؿ الارتباط بيف متوسط اجابات
ف النجمتاف تدلاف  2.822الافراد عمى محور )جودة الخدمة المصرفية( تبمغ** أي أف ىناؾ علاقة طردية بينيما، وا 
 α=2.21عمى أف قيمة ىذا المعامؿ معنوية عند مستوى دلالة 

أصغر مف مستوى الدلالة  2.22احتماؿ الدلالة نجد مف الجدوؿ أعلاه أف قيمة نتيجة الفرضية الفرعية الثانية:
ونقبؿ فرضية وجود علاقة ذات دلالة بيف العمميات الموجستية )تخزيف( وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في  2.25

 المصارؼ السورية في محافظة اللاذقية. ونرفض فرضية العدـ
 الفرضية الفرعية الثالثة:

وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ العامة العاممة في  يدتوجد علاقة ذات دلالة بيف خدمة التور 
  الساحؿ السوري؟

 ( العلاقة بين التوريد و تحسين جودة الخدمات المصرفية2الجدول رقم )
Correlations 

 العينة افراد اجابات متوسط 
 التوريد بمحور يتعمؽ فيما

 يتعمؽ فيما العينة افراد اجابات متوسط
 المصرفية لخدمةا جودة بمحور

 يتعمؽ فيما العينة افراد اجابات متوسط
 التوريد بمحور

Pearson 

Correlation 0 .145** 

Sig. (8-
tailed) 

 .444 

N 840 840 
 يتعمؽ فيما العينة افراد اجابات متوسط

 المصرفية الخدمة جودة بمحور
Pearson 

Correlation .145** 0 

Sig. (8-.444  
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tailed) 
N 840 840 

نلاحظ مف الجدوؿ أف قيمة معامؿ الارتباط بيف متوسط اجابات الافراد عمى محور )التوريد( ومتوسط اجابات 
ف النجمتاف تدلاف  2.522الافراد عمى محور )جودة الخدمة المصرفية( تبمغ** أي أف ىناؾ علاقة طردية بينيما، وا 
 α=2.21عمى أف قيمة ىذا المعامؿ معنوية عند مستوى دلالة 

أصغر مف مستوى الدلالة  2.22نجد مف الجدوؿ أعلاه أف قيمة احتماؿ الدلالة نتيجة الفرضية الفرعية الثالثة:
ونقبؿ فرضية وجود علاقة ذات دلالة بيف العمميات الموجستية )توريد( و تحسيف جودة الخدمة المصرفية في  2.25

 .ـالمصارؼ السورية في لساحؿ السوري. ونرفض فرضية العد
  التوصيفات الإحصائية:

 ( التوصيف الاحصائي9الجدول رقم )
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
 325. 8735 1 0 840 التعميمي المستوى

 07204 8748 1 0 840 المينة
 النقؿ

 عمى اعتمادا النقؿ مجاؿ في المنافسة عمى القدرة المؤسسة تمتمؾ
 ةالجود

840 0 1 8704 .544 

 شبكة لإنشاء الزبائف مع التجارية العلاقات بنمط المؤسسة تيتـ
 الموجستية الخدمات مف متكاممة نقؿ

840 0 1 8701 .588 

 الزبائف احتياجات يمبي متكامؿ نقؿ اسطوؿ عمى المؤسسة تعتمد
 عالية بجودة

840 0 1 8781 .508 

 نقؿ مواكبة النقؿ خدمات ادارة عند الاعتبار بعيف المؤسسة تأخذ
 الخدمة تقديـ عند والتفاعؿ العمؿ الى الجودة

840 0 1 8728 07484 

 الي لموصوؿ النقؿ خدمة في المتغيرات مع المؤسسة تتجاوب
 وقت بأقؿ الزبوف

840 0 1 8784 .513 

 التخزيف

 نقؿ لمتابعة الاستشارييف الخبراء مف بفريؽ المؤسسة تستعيف
 وقت بأقؿ المؤسسة الي موصوؿل ومساره المخزوف

840 0 1 8741 07482 

 اساس عمى التخزيف انظمة في المجالات بتحديد المؤسسة تقوـ
 الخدمة تكمفة مف وتقمؿ العبء تخفض إنتاجية معايير

840 0 1 8735 07040 

 لتفادي الاستخداـ منجية قريبة اماكف في التخزيف عممية تتـ
 الانتظار مخاطر

840 0 1 8742 07405 

 التكنولوجيا انظمة يدمج متكامؿ نظاـ عمى المؤسسة تعتمد
 .نسبةالأخطاء لتقميؿ التخزيف أنشطة مع الحديثة

840 0 1 8742 07040 
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 والمعدات الموارد في النظر بإعادة دوري بشكؿ المؤسسة تقوـ
 التخزيف عممية تنفيذ في السرعة لتحقيؽ

840 0 1 8715 07023 

 احتياجات لمعرفة الطمب عند التخزيف مةانظ المؤسسة تستخدـ
 عالية وظيفية مواصفات وتقديـ الزبائف

840 0 1 8722 .413 

 المخزوف نوع مع يتناسب بشكؿ التخزيف مواقع المؤسسة تختار
 .صلاحيتو عمى المحافظة اجؿ مف

840 0 1 0740 .304 

 التخزيف انشطة جودة لتحسيف المتاحة الفرص المؤسسة تستغؿ
 فييا العمؿ وادارة

840 0 1 8745 .482 

 التوريد

 عمى بناء والمؤسسة العملاء بيف المعمومات تدفؽ عممية تتـ
 متاح وقت  بأقؿ توريد انظمة

840 0 1 8784 07484 

 توريد عقود لتقديـ المحسنة الالكتروني التوريد الية المؤسسة تحدد
 وقت بأقؿ

840 8 1 0784 .031 

 انظمة في الالكترونية تصالاتالا منيجية المؤسسة تستخدـ
 الأعماؿ دورة زمف لخفض التوريد

840 0 1 8784 07804 

 الإستجابة سرعة
 07484 8728 1 0 840 المحدد الزمف في الخدمة تقديـ عمى المصرؼ يحرص
 تقديـ موعد عف العملاء اعلاـ في الدقة المصرؼ يراعي

 الخدمات
840 0 1 8784 .513 

 07482 8741 1 0 840 فوري بشكؿ يةالمصرف الخدمة تقديـ
 صحيح بشكؿ لمعملاء الخدمات افضؿ بتقديـ المصرؼ ييتـ

 مرة ومناوؿ
840 0 1 8735 07040 

 07405 8742 1 0 840 العملاء لمساعدة الدائـ الاستعداد المصرؼ في يتوفر
 الممموسية

 031. 0784 1 8 840 وجذابة صحية والصالات المرافؽ تعد
 07804 8784 1 0 840 الحسف بالمظير بالمصرؼ ظفوفالمو  يتمتع

 07050 8718 1 0 840 وعالية متطورة تقنية ذات تعد المصرفية والمعدات التجييزات
 الإعتمادية

 07081 8708 1 0 840 المحددة الاوقات في الاعماؿ بتنفيذ الالتزاـ يتـ
 07484 8728 1 0 840 عملاءال لاستفسارات السريعة والاجابة العملاء بمشاكؿ الاىتماـ
 يقدماه التي الخدمات طبيعة اسبؿ مف لممصرؼ العاـ المظير

 العملاء
840 0 1 8742 07040 

 الأماف
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 07023 8715 1 0 840 العامة والمياقة بالإنسانية العامميف يتمتع
 413. 8722 1 0 840 بالأماف العامميف يشعر بالمصرؼ العامميف سموؾ

 اسئمة عف للإجابة الكافية بالمعرفة المصرؼ في العامميف يتمتع
 العملاء

840 0 1 0740 .304 

 07023 8715 1 0 840 بالثقة العملاء يشعر بالمصرؼ العامميف سموؾ
Valid N (listwise) 840     

يبيف الجدوؿ السابؽ التوصيؼ الاحصائي لكؿ سؤاؿ مف أسئمة الاستبانة حيث يوضح الجدوؿ متوسط اجابات 
 راد العينة عمى كؿ سؤاؿ عمى حدا والانحراؼ المعياري لإجابات افراد ىذه العينةاف
 

 الاستنتاجات والتوصيات:
 الاستنتاجات:

وجود علاقة ذات دلالة بيف العمميات الموجستية )نقؿ( وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ  -1
 السورية في الساحؿ السوري.

ف العمميات الموجستية )تخزيف( و تحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ وجود علاقة ذات دلالة بي -8
 السورية في الساحؿ السوري.

وجود علاقة ذات دلالة بيف العمميات الموجستية )توريد( و تحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ  -8
 السورية في الساحؿ السوري.

د في المصارؼ المدروسة حيث أظير التحميؿ الإحصائي أف تبينأف مستوى خدمة النقؿ بالمستوى الجي -8
ماعدا البند الآتي: اعتماد المؤسسة  8.5متوسطات الإجابة عف البنود المتعمقة بمحور النقؿ ىي فوؽ الوسط واقؿ مف 

 عمى اسطوؿ نقؿ متكامؿ يمبي احتياجات الزبائف حيث كاف متوسط الإجابة عنو تحت الوسط.
ة التخزيف بالمستوى الجيد في المصارؼ المدروسة حيث اظير التحميؿ الإحصائي أف تبينأف مستوى خدم -5

 . 8.1متوسطات الإجابة عف البنود المتعمقة بمحور التخزيف فوؽ الوسط واقؿ مف 
تبينأف مستوى خدمة التوريد بالمستوى الجيد في المصارؼ المدروسة حيث اظير التحميؿ الإحصائي أف  -7

 . 8.1عف البنود المتعمقة بمحور التوريد فوؽ الوسط واقؿ مف متوسطات الإجابة 
 التوصيات:

 توصي الدراسة المصارؼ العامة في الساحؿ السوري بالاىتماـ بالتحسيف المستمر لمخدمات المصرفية المقدمة.-
 يجب أف تسعى المصارؼ المدروسة لامتلاؾ اسطوؿ نقؿ متكامؿ يمبي احتياجات الزبائف بجودة عالية. -
يوصي الباحث بضرورة الاىتماـ بدراسة الإدارة الموجستية وانشطتيا لما ليا مف أىمية كبيرة في دعـ الميزة -

 التنافسية وتحقيؽ رضا الزبائف.
 التأكيد عمى اجراء دراسات مستقبمية ىامة لمعرفة دور الإدارة الموجستية في تحقيؽ الأداء الاستراتيجي لممصارؼ. -
 ء دراسات مستقبمية ىامة لمعرفة دور الإدارة الموجستية في بناء الميزة التنافسية لممصارؼ.التأكيد عمى اجرا -
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