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 الملخص:

تحليل العلاقة بين استخدام إدارة  تسعي هذه الدراسة لتحقيق هدف رئيسي يتمثل في:      

علاقات مع العملاء من أجل تحسين أداء الأنشطة اللوجستية المرتبطة بالكفاءة اللوجستية 

من اجل تحسين ترتيب ج.م.ع في مؤشر  من حيث جودة وكفاءة الخدمات اللوجستية المحلية

كزية وإدارة علاقات الأداء اللوجستي في معيار الكفاءة اللوجستية وذلك في الإدارة المر

وقد اعتمدت الباحثة علي المنهج ,العملاء للمنطقة الحرة بميناء غرب بورسعيد وميناء دمياط

الوصفي التحليلي من خلال الدراسة النظرية والدراسة التحليلية والملاحظة الشخصية، 

من قوائم  واستخدم قوائم الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الميدانية، حيث تم تصميم قائمتين

الإستقصاء، الأولى موجهه إلى مقدمي الخدمه ) الإداره العليا , العاملين( بالمنطقة الحرة 

بميناء غرب بورسعيد وميناء دمياط  والثانية موجهه الي متلقي الخدمة اللوجيستية )العملاء 

رات ( ,وقد تضمنت كل قائمة مجموعة من العبارات تقيس إتجاهات أفراد العينة تجاه متغي

عينة ( موظفا، وتتكون العينة من 78الدراسة. وقد بلغ مجتمع البحث من فئة الإدارة العليا )

من بين )رؤساء المراكز ، وكان حجم العينة لفئة العاملين بمكاتب الخدمات ، طبقية

 الأستاذ الدكتور

 عيسيمحمد محمد 
أستاذ نظم المعلومات بكلية تكنولوجيا 

 الادارة ونظم المعلومات

 جامعة بورسعيد

 الدكتورة 

 هبه محمد حسن وفا

 مدرس إدارة الأعمال

 كلية التجارة

 جامعة قناة السويس
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( 114وقد بلغ مجتمع البحث من فئة العملاء ) متلقين الخدمة ( )( موظفا ,234اللوجيستية )

وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة ( عينه.426لغ حجم العينة الاجماليه للدراسه )، وبعميل

من النتائج أهمها:يوجد ارتباط بين علاقات العملاء في تحسين الاداء اللوجيستي بالمناطق 

الحرة بميناء دمياط وغرب بورسعيد للوظائف الادارية العليا لمختلف الابعاد, كا يوضح 

تأثير الإيجابي للمتغير المستقل إدارة علاقات العملاء بأبعاده الاربعة معامل التحديد الكلي ال

الإستفادة من التجارب الدولية ومن أهم توصيات الدراسه: في تحسين الاداء اللوجيستي.

للموانئ الناجحه التى تطبق إدارة علاقات العملاء وذلك من أجل الحصول على بيئه 

 اللوجيستيه والتميز التنافسي.لوجيستية تساهم في رفع الكفاءة 

ادارة علاقات العملاء, الاداء اللوجيستي, الكفاءة اللوجيستية, "الكلمات الافتتاحيه: 

 .التكلفه اللوجيتسة, جودة الخدمة, المؤاني البحرية"

Abstract: 

       This study seeks to achieve a main goal, which is to: analyze the 

relationship between the use of customer relationship management in 

order to improve the performance of logistical activities related to 

logistics efficiency in terms of the quality and efficiency of local 

logistics services in order to improve the UAE’s ranking in the 

logistics performance index in the logistics efficiency standard. This 

is in the central administration and customer relations management 

of the free zone in West Port Said Port and Damietta Port. The 

researcher relied on the descriptive analytical approach through 

theoretical study, analytical study, and personal observation, and 

used survey lists as a tool for collecting field data. Two survey lists 

were designed, the first directed to The service providers (senior 

management, employees) in the free zone in West Port Said Port and 
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Damietta Port, and the second is directed to the recipients of the 

logistical service (customers). Each list included a set of statements 

that measure the attitudes of the sample members towards the 

variables of the study. The research population from the senior 

management category reached (78) employees, and the sample 

consists of a stratified sample, from among (centre heads), and the 

sample size for the category of workers in logistics offices was (234) 

employees, and the research population from the customer category 

(service recipients) reached ( 114) customers, and the total sample 

size for the study was (426) samples. The study concluded with a set 

of results, the most important of which are: There is a correlation 

between customer relations in improving logistical performance in 

the free zones of Damietta Port and West Port Said for senior 

administrative positions in various dimensions, as the coefficient of 

determination shows the overall effect. The positive aspect of the 

independent variable is customer relationship management in its four 

dimensions in improving logistical performance. Among the most 

important recommendations of the study: benefiting from the 

international experiences of successful ports that apply customer 

relationship management in order to obtain a logistics environment 

that contributes to raising logistical efficiency and competitive 

excellence. 

Key words: “customer relationship management, logistics 

performance, logistics efficiency, logistics cost, service quality, 

marine ports.” 
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 المقدمة:

تعتبر الأنشطة اللوجستية أحد الموضوعات الحيويةة والتةي زاد الإهتمةام بهةا فةي       

مجةةال التسةةويق وإدارة  السةةنوات الأخيةةرة علةةى الصةةعيدين الأكةةاديمي والتطبيقةةي فةةي

الأعمال من حيث مفهومها وأهميتها ومكوناتها وممارستها في المنظمات المعاصرة , 

فمع كبةر حجةم المنظمةات وتعةدد أنشةطتها واتسةاع وتعةدد خطةوط منتجاتهةا وأسةواقها 

تزايةةد الإهتمةةام بالأنشةةطة اللوجيسةةتية والتةةي أصةةبحت تامثةةل العمةةود الفقةةر  فةةي هةةذه 

وفةي مواكبةه  تهةدف إلةى خدمةة العمةلاء مةع تحقيةق الميةزة التنافسةية.المنظمات والتي 

عولمةةه النشةةاط الاقتصةةاد  تشةةهد إدارة المةةوانئ البحريةةة فةةي المنةةاطق الحةةرة علةةى 

المستوى الدولي تطورات غير مسبوقة خةلال العقةود الثلاثةة الأخيةرة وذلةك فةي شةكل 

"حجم الموانئ وامكانياتها وتجهيزاتها ",وذلك لتلبية متطلبات التجةارة الدوليةة خاصةة 

ي ونظةةم المعلومةةات والاتصةةالات وظهةةور مفةةاهيم لةة دارة فةةي ظةةل التقةةدم التكنولةةوج

الحديثةةة التةةي مةةن أهمهةةا إدارة اللوجسةةتيات التةةي فارضةةت علةةى مختلةةف المؤسسةةات 

والهيئات والموانئ، سواء العامة منهةا أو الخاصةة بتغييةرات شةبه جذريةة فةي هياكلهةا 

ضةيح ,أهميةة ادارة .ومن هنا جاء اهتمةام الدراسةة الحاليةه فةي تو)الإدارية والتنظيمية 

العلاقةةات مةةع العمةةلاء فةةي تقةةديم الخدمةةة للعمةةلاء كأحةةد الأنشةةطة الرئيسةةية والأهةةداف 

الرئيسية لةدداء اللوجسةتي ومةا يترتةب عليهةا مةن زيةادة التنافسةية والربحيةة للمنةاطق 

 الحرة  بالموانئ محل الدراسة.

 مشكله الدراسه:

همةال الادارات العليةا بةالموانئ بالاهتمةام وأكدت العديةد مةن الدراسةات السةابقه ان ا      

بالعملاء وعدم الاقتراب منهم وادارة العلاقات معهم يةؤد  الةي فقةدانهم وعةدم الاحتفةاظ 

بهم , حيث ان الموانئ التي ترتبط بعلاقات قويةه مةع عملائهةا مةن خةلال ادارة علاقةات 

لي خلق شريحة مةن العملاء وتيسيير الخدمات في صور مختلفه بالاضافه الي قدرتها ع

العمةةلاء ذو  الربحيةةة المرتفعةةه والاحتفةةاظ بهةةم وتحقيةةق مسةةتويات اعلةةي مةةن الرضةةا 

والولاء. وضمان اتصالات افضل معهم , بما يوفر فرصةا لتعةديل الخةدمات اللوجيسةتيه 

المقدمةةه لهةةم لسةةد احتياجةةاتهم داخةةل المينةةاء محةةل الدراسةةة ممةةا يةةدفعهم للاسةةتمرار فةةي 
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انئ محل الدراسه وزيادة حجم استثماراتهم داخل الميناء ,وقد اشةارت تعاملاتهم مع المو

العديةةةد مةةةن الدراسةةةات ان هنةةةار تةةةأثير مباشةةةر لادراة علاقةةةات العمةةةلاء علةةةي الاداء 

اللوجيسةةتي بةةالموانئ البحريةةه , حيةةث كثيةةر مةةن الإجةةراءات بةةالموانئ لا تةةزال تخضةةع 

ل علةةى تراجةةع تقييمهةةا مةةن حيةةث للعمليةةة المسةةتندية، وليسةةت الالكترونيةةة، وهةةو مةةا يعمةة

من خلال انه  ويمكن تلخيص مشكلة الدراسة:  مؤشرات قياس أعمالها بالبنك الدولي،:

الظواهر السابقة يمكن للباحثة القول بأن مشكلة البحث تتمثةل فةي ضةعف ادارة علاقةات 

الاداء العملاء بميناء غرب بورسعيد وميناء دمياط الأمر الذى انعكس سلباً على تحسين 

" مااهو دور ادارة علاقاات  وهةذا مةن خةلال طةرت التسةاؤل رئيسةي وهةو:. اللوجيستي

هااا ويمكان  العملاء في تحسين الاداء اللوجيستي بالموانئ المصريه محل الدراسه"؟

 صياغة المشكلة البحثية من خلال طرح التساؤلات الآتية:

 لمصةةرية محةةل مةةا هةةي درجةةة ممارسةةه ادارة علاقةةات العمةةلاء فةةي المةةوانئ ا

 الدراسه؟

  ما علاقه الاداء اللوجيستي بعمليه تحسين خدمات الموانى البحرية  في الموانئ

 محل الدراسه؟

  مةةا طبيعةةة العلاقةةه بةةين ادارة علاقةةات العمةةلاء وبةةين تحسةةين الاداء اللوجيسةةتي

 بالموانئ البحرية محل الدراسه؟

 يتمثل في:تسعي هاه الدراسة لتحقيق هدف رئيسي  أهداف الدراسة:

تحليةةل العلاقةةة بةةين اسةةتخدام إدارة علاقةةات مةةع العمةةلاء مةةن أجةةل تحسةةين أداء       

الأنشةةطة اللوجسةةتية المرتبطةةة بالكفةةاءة اللوجسةةتية مةةن حيةةث جةةودة وكفةةاءة الخةةدمات 

من اجل تحسين ترتيب ج.م.ع في مؤشر الأداء اللوجستي في معيار  اللوجستية المحلية

فةي الإدارة المركزيةة وإدارة علاقةات العمةلاء للمنطقةة الحةرة الكفاءة اللوجسةتية وذلةك 

 بميناء غرب بورسعيد وميناء دمياط

 



 ... ب بورسعيداء غر"إدارة العلاقات مع العملاء كمدخل لتحسين الأداء اللوجستي""دراسة ميدانية بالتطبيق علي مين

 ايمان عبدالرحمن محمد الباز  
 

 

 2024يناير  -العدد الأول                                                المجلد الخامس عشر                                           

   1247 
 

  

 أهمية الدراسة:

يستمد هذا البحث أهميته العلمية من أهميةة الموضةوعات التةي يتناولهةا بالدراسةة        

تقديم مساهمة متواضعة للمكتبة العربية في مجةال إدارة  الاهمية العلميه: -اولاً :وهى:

الدراسةه  تتنةاول  بهةاو علاقات العملاء من خلال الاهتمةام بةادارة الأنشةطة اللوجسةتية 

تحليةل العلاقةة بةين ادارة علاقةةات العمةلاء وبةين تحسةين الاداء اللوجيتسةي مةةن الحاليةه 

اصةة فةي مصةر بحيةث لةم يةتم لدراسةات الحديثةة وخوهي من اخلال الدراسات السابقة 

إجراء أ  دراسة على مستوى الجامعات المصرية التةي تتنةاول هةذه النقطةة الدراسةية. 

ةرة فةي الأهمية التطبيقية:-ثانياً : تنبع أهميةة الدراسةة التطبيقيةة مةن أهميةة المنطقةة الحا

% مةن إجمةالي 45دعم عملية التنمية في ج.م.ع حيةث تمثةل صةادرات المنطقةة الحةرة 

ات الدولة وكةذلك أهميةة تحسةين أداء الأنشةطة اللوجسةتية كوسةيلة فعالةة لتحقيةق صادر

القيمة المضافة من خلال عامل السرعة في الأداء، الأمر الذى له بالغ الأثر في تعظةيم 

 إرضاء العميل وأيضاً إبراز أهمية دور علاقات العملاء في تحسين الأداء اللوجستي.

  فروض ومتغيرات الدراسة:

في ضوء ما تم عرضه من أدبيات حول متغيرات الدراسة وما أسفرت عنه نتةائج       

الدراسات السابقة والمشكلة تقوم الدراسه الحالية على فروض رئيسية يتم تحديدها بعةد 

الرجوع إلى أهداف الدراسة وبعض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسةة، 

 الي:وتم صياغة الفروض على النحو الت

 :توجااد علاقااة معنويااة ذات دلالااه احصااائية لابعاااد   -الفاارض الرئيسااي الأول "

إدارة علاقااات العماالاء فااي تحسااين الاداء اللوجيسااتي بالمناااطق الحاارة بميناااء 

 دمياط وغرب بورسعيد".

 :توجد فارو  ذات دلالاة معنوياة باين أراء العااملين -الفرض الرئيسي الثاني "

لاقاااات العمااالاء بالمنطقاااة الحااارة بمينااااء غااارب فاااي اردارتاااين المرك ياااة وع

بورسعيد وميناء دميااط تجااه أثار اساتخداا إدارة علاقاات العمالاء فاي تحساين 

 وزيادة سرعة وتيرة الأداء اللوجستي المرتبط بالكفاءة اللوجستية".



 ... ب بورسعيداء غر"إدارة العلاقات مع العملاء كمدخل لتحسين الأداء اللوجستي""دراسة ميدانية بالتطبيق علي مين

 ايمان عبدالرحمن محمد الباز  
 

 

 2024يناير  -العدد الأول                                                المجلد الخامس عشر                                           

   1248 
 

  

   الفارض الرئيسااي الثالااو:" توجااد فاارو  ذات دلالااة معنويااة ذات دلالااه احصااائية

مقااادمي الخدماااه    ذلااا  وفقااااً  –المستقصاااي مااانلم  متلقاااي الخدماااه باااين أراء 

المكاناه الوييفياة    –المؤهال  –الخباره  –النوع  –للمتغيرت الديمغرافيه  السن 

وذلاا  تجاااه أثاار تطااوير اداء الأنشااطة اللوجسااتية المرتبطااة بالكفاااءة اللوجسااتية 

 مقدمة" .على درجة رضا العملاء المستفيدين من الخدمات اللوجستية ال

 

 يوضح العلاقة بين أبعاد نموذج   1شكل رقم  

 المتغير المستقل  إدارة علاقات العملاء  والمتغير التابع  الأداء اللوجيستي 

 
 المصدر  : من إعداد الباحثة من خلال الاعتماد على الدراسات السابقة.
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 الدراسات السابقه :

معرفةه   هدفت الدراساه الاى : 2022دراسه  لجلط إبراهيم, الدراسات العربيه :       

تأثير تبني شركة اتصالات الجزائر لنظم إدارة علاقةات العمةلاء الإلكترونيةة فةي إدارة 

وجود علاقة إيجابيةة توصلت الدراسه الى :العلاقة مع عملائها وأثر ذلك في عملائها، 

الإلكترونية لاتصالات الجزائر و درجة ثقةة معنوية مباشرة بين إدارة علاقات العملاء 

ياعةةد مفهةةوم إدارة   هاادفت الدراسااه الااى : 2021دراسااه نوبى  ورضةةا عملائهةةا بهةةا.

علاقةةات العمةةلاء مفهومًةةا حةةديثاً نسةةبياً، وقةةد أدى ذلةةه إلةةى غيةةاب الفهةةم الصةةحيح لهةةذا 

ر المفهوم في بعض المنظمةات، وعلةى الةرغم مةن اةون العميةل هةو الةذ  يمثةل العنصة

ثبةوت فةروض  توصالت الدراساه الاى :الأساسي فةي تحقيةق الميةزة التنافسةية للمنظمةة 

الدراسة التي تم اختبارها، والتي تشير إلى وجود علاقة إيجابيةبين الممارسات المهنية 

والاتصةةالية لإدارة علاقةةات العمةةلاء ومسةةتوى رضةةا العمةةلاء بشةةراة مصةةر للطيةةران 

التوصةل إلةى كيفيةة تفعيةةل دفت الدراساه الااى :ها  " 2021دراسه ساويدان  وولائهةم.

وزيادة الخدمات اللوجستية لتحقيق الميزة التنافسية في الموانئ المصةرية .كيفيةة إنشةاء 

أنةه لا توصلت الدراساه الاى :وإدارة المراكز اللوجستية في الموانئ البحرية المصرية.

مراكةز اللوجسةتية علةى توجد اختلافات معنوية ذات دلالة إحصائية حول تةأثير إدارة ال

كفاءة الموانئ المصرية والأجنبية وضعف إمكانيات الدولة الماليةة فةي إقامةة مجمعةات 

صناعية أو مشاريع استثمارية عدم الاهتمام باستغلال منطقة الظهيةر للمةوانئ البحريةة 

بيةان أثةر إدارة اللوجسةتية هادفت الدراساه الاى :   .2020دراسه السعايدة  المصرية.

. الأردنيةةةدة الخةةدمات التةةي تقةةدمها أقسةةام التغذيةةة فةةي المستشةةفيات الخاصةةة علةةى جةةو

لإدارة اللوجسةتية بأبعادهةا االعديد من النتائج كةان مةن أهمهةا ان توصلت الدراسه الى :

)التوريد والتخزين والنقل( تؤثر على جودة الخدمات بأبعادها )جةودة الرعايةة الغذائيةة 

 التثقيف الغذائي(.وجودة خدمات الطعام وجودة 

 دراسة  : هدفت الدراسه الي :Parawans 2018دراسة  الدراسات الاجنبيه:      

والالتةزام اللةذان بةدورهما يةؤثران بشةكل  بالرضةا العلاقةة جةودة لبعةد  الوسةيط الةدور

 قطةاع فةي بةالعملاء والاحتفةاظ الخدمةة جةودة بةين العلاقةة علةى مباشةر وهةام 
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 الرضةا مةن كةلاً  علةى كبيةر الخدمةة تةأثير لجةودة أنالاى :توصالت الدراساه البنةور.

 الاحتفةاظ بةالعملاء, أن علةى وهةام مباشةر بشةكل يةؤثران بةدورهما واللةذان والالتةزام

 الاحتفةةاظ علةةى الخدمةةة جةةودة تةةأثير تتوسةةطان والالتةةزام  الرضةةا متغيةةرات

العمةلاء معرفةة دور رضةا هدفت الدراسه الى :  (Yu et al, 2013دراسة .بالعملاء

وتةةأثيرات الأداء وثيقةةة الصةةلة، مةةن خةةلال عدسةةات نظريةةة التعلم.قيةةاس العلاقةةة بةةين 

التكامةةل الةةداخلي، التكامةةل الخةةارجي )أ  مةةن العمةةلاء و المةةوردين(، رضةةا العمةةلاء، 

وجةود علاقةة تكامةل داخلةي، يةؤثر بدرجةةة ذات توصالت الدراساه الاى :والأداء المةالي.

التكامةةل الخةةارجي، وتكامةةل العمةةلاء والمةةوردين، دلالةةة معنويةةة علةةى كةةل مةةن بعةةد  

 فتكامل الموردين يرتبط إيجابياً أداء المالي.

لم تتناول الدراسةات السةابقة إطةار متكامةل لةنظم  التعليق علي الدراسات السابقه:      

التشةةغيل الالكترونةةي وتكنولوجيةةا المعلومةةات، كمةةا لةةم تتعةةرض أيةةا منهةةا لوضةةع رؤيةةة 

ضةةوابط ومقومةةات ادارة اللوجسةةتيات وعلاقتهةةا بعمليةةه تحسةةين واضةةحة لمحةةددات و 

الخدمات  اللوجيستية , اكدت الدراسات السابقة ان ادارة اللوجستيات تحتاج إلى المزيد 

من الدراسات والتحليل والدراسة والتطوير للاعتماد عليها وتطبيقها على بيئات مختلفة 

لاصةةها مةةن الدراسةةات السةةابقة فةةي وقطاعةةات متعةةددة, أهميةةة النتةةائج التةةي تةةم استخ

موضوع الدراسةة و التةي تعتبةر هةي الركيةزة الأساسةية للدراسةة الحاليةة ، وبةدونها مةا 

مةةن  استخلصاات الباحثااةكانةةت تسةةتطيع الباحثةةة بةةدء محاولةةة علميةةة وبحثيةةة جديةةدة .

العرض السابق أن هنةار العديةد مةن المتغيةرات التةي تةؤثر علةى الةدور الةذ  يجةب ان 

ارة علاقةةات العمةةلاء  فةةى تحسةةين الأداء اللوجيسةةتي وأداء الخةةدمات بةةالموانى تؤديةةه إد

البحرية ، وهذه المتغيرات التةي قامةت الباحثةة بتناولهةا بالدراسةة والتحليةل فةي الفصةل 

الثالةةث وكةةذلك تناولتهةةا مةةن خةةلال الفةةروض وقائمةةة الإستقصةةاء للوصةةول الةةي النتةةائج 

 والتوصيات للدراسة.

تاعرف إدارة اللوجستياّت بأنهّا جزء مةن :الاداره اللوجيستيه دراسه:مصطلحات ال      

إدارة سلسلة التوريد التي تخطط وتنفةذ وتسةيطر بشةكل فعةّال، وتةأتي هةذه الإدارة علةى 

عكس تدفقّ وتخزين السلع والخدمات والمعلومات ذات الصلة بين نقطة المنشةأ ونقطةة 
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يشكل مؤشر :مؤشر الأداء اللوجيستى متطلبّاتهم.الاستهلار بهدف تلبية العملاء وكافة 

الخةدمات اللوجسةتية أداة قياسةية مرجعيةة ، تةم وضةعه مةن طةرف البنةك الةدولي ونشةةر 

لقيةاس أداء اللوجسةتيات وتحديةد مةواطن الضةعف فةي السلاسةل  2007لأول مرة سةنة 

اجههةا اللوجستية ، الهدف منه مساعدة البلةدان علةى تحديةد التحةديات والفةري التةي تو

العمةلاء هةم :العمـــــــــاـلاءفي مجال اللوجستيات التجارية وتحديد إجراءات تحسةينها .

أو الخةدمات التةي تنتجهةا الشةركة، كمةا أن جةذب  أفراد أو نشاط تجةار  يشةتر  السةلع

الزبائن هو الهةدف الرئيسةي لمعظةم الشةركات التةي تواجةه الجمهةور، لأنةه العميةل هةو 

لسةةلع والخةةدمات، غالبةةا مةةا تتنةةافس الشةةركات مةةن خةةلال الةةذ  يخلةةق الطلةةب علةةى ا

 الإعلانات أو خفض الأسعار لجذب قاعدة عملاء أكبر من أ  وقت مضى.

 الاطار النظري 

 المبحو الاول: ادارة علاقات العملاء:

انها مفهوم جديد بدا يغزو لغه التسويق ، ويقصد به  مفلوا ادارة علاقات العملاء      

؛ )نظام جذب واكتساب العملاء المربحين والاحتفاظ بهم من خلال تحليل معلوماتهم 

 .عبر عمليه طويله تأخذ فى الاعتبار التوفيق بين نشاط المؤسسه واستيراتيجيتها 

متعددة لإدارة العلاقات مةع توجد اهمية لأدوار اهميه اداره العلاقات مع العملاء:       

العملاء فةي منظمةات الأعمةال ويمكةن تحديةد هةذه الأهميةة علةى النحةو التةالى : تسةاعد 

لال التوجةه نحةو كسةب افضةل إدارة علاقات العملاء المنظمه فةى دعةم اسةواقها مةن خة

 تسويقيه بأهداف واضحه وموضوعيه .، واداره الحملات ال العملاء

 :العملاء  اهداف إدارة العلاقات مع 

تسعى إدارة العلاقات مع العملاء لتحقيةق اهةداف عديةده تةذكر منهةا يةأتى : تعظةيم       

يةات التركيز علةى جوانةب الأعمةال التجاريةه ، وعملالعلاقه مع العملاء مدى الحياه .و 

 انشاء علاقات دائمه ومنفعه متبادله مع العملاء . التسويق والمبيعات والخدمه , 
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ويمكن توضيح كل بعد من الابعةاد السةابقة كمةا يلةي:  إدارة علاقات العملاء:أبعاد       

إدارة علاقات العملاء المبنية علةى الاتصةال: ثقةه العمةلاء : تقويةه العلاقةه مةع العمةلاء 

 ,الاحتفاظ بالعميل , التوجه بالعملاء. 

 المبحو الثاني: الاداء اللوجيستي:

اللوجيسةةةتية مةةةن خةةةلال اتبةةةاع  لةةةلادارةهةةةو الاداء الجيةةةد مفلاااوا الاداء اللوجيساااتي :

مجموعة من المؤشرات  تساعد على تقديم خةدمات لوجيسةتية ذات جةودة عاليةه والتةي 

يعتبر عمل الوقت من اهةم مؤشةراتها وهةي عمليةة لخلةق القيمةة اللوجيسةتية التةى تتةاثر 

 بشكل كبير بالاداء الجيد ومستو  الجودة المقدمة.

فالهدف الأساسةي مةن المنظومةة اللوجسةتية هةو الةتخل   الخدمات اللوجستية:أهداف 

"خفةض التكةاليف  من الفاقد الماد  والبشةر  والزمنةي للنشةاط الاقتصةاد  مةن خةلال:

و  المتعلقة بالوفاء بمستويات خدمة العميل المطلوب تحقيقها مع تعظيم الفائةدة للشةركة.

رور الوقت من خلال وضع تصميم لمنظومةة تحقيق أعلى عائد ممكن من الاستثمار بم

 , اللوجستيات

وتنبع اهميةة الأنشةطة اللوجسةتية مةن دورهةا  :رابعاً : أهمية اداء الخدمات اللوجيستية

المكمل لوظائف التسويق والإنتاج، حيةث تخةدم وظيفةة الإنتةاج مةن خةلال تيسةير تةدفق 

للمسةتهلك النهةةائي مةةن  العمليةات الإنتاجيةةة مةن المصةةنع إلةةى وصةول المنةةتج أو الخدمةةة

ناحية ومن ناحية أخةرى تخةدم الأنشةطة اللوجسةتية بكفةاءة وفعاليةة نشةاط التسةويق مةن 

خلا إيصال السلع والخدمات للمستهلكين في المكان المناسب والوقت المناسب وبالسعر 

 المناسب".
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ة المبحو الثالو: تحليل العلاقة بين إدارة علاقات العملاء وتحسين جودة الخدم

 اللوجيستية بالموانئ:

بالرغم من أن التكنولوجيا الجيةدة تةوفر أحيانةا منافسةة لاسةتحدار تطةور إنتةاجي،       

يجةب أن يةتم إعةادة ترتيةب و وفي معظم الحالات تتم إتاحة نفس التكنولوجيا للمنافسين.

نةة ثقافة الموانئ عند تطبيق إدارة علاقات العملاء خاصة أنها تحتةاج إلةى فعاليةة ومرو

أكثةةر مةةن أجةةل نجةةات التعامةةل مةةع العمةةلاء، وهةةذه المرونةةة يجةةب أن تكةةون مةةن جميةةع 

الأطةةراف)الإدارة، مقةةدمي الخدمةةة، متلقةةي الخدمةةة( فةةالإدارة تحتةةاج أن تتعةةاون مةةع 

العةةاملين وتشةةاركهم معهةةا فةةي اتخةةاذ القةةرارات، وتسةةتطلع أراءهةةم فةةي عمليةةات تقةةديم 

عنةةد التعامةةل مةةع العمةةلاء لفهةةم احتياجةةاتهم  الخدمةةة. والعةةاملون يحتةةاجون إلةةى المرونةةة

والعملاء يجب أن يقدموا مقترحاتهم وشكواهم بأسلوب  ومعالجة شكواهم والتقرب منهم

يتناسةةب مةةع إمكانيةةات المينةةاء, التغييةةر فةةي ثقافةةة المينةةاء متمثلةةه فةةي الادارة العليةةا  ياعةةد 

ضرورياً لإنجات إدارة علاقةات العمةلاء سةواء علةى المسةتوى التقليةد  أو الإلكترونةي 

يسةتيه التةي تقةدمها المةوانئ التةي وذلك يؤد  في النهاية إلى تحسين جودة الخدمة اللوج

تعمل بها ,كما يجب ضرورة القيام ببعض الإجراءات لتحسين جةودة الخةدمات المقدمةة 

ضرورة قيام الميناء بالتركيز على عدد مةن لليةات التطبيةق للخةدمات  المقدمةة للعمةلاء 

ط تةزداد الضةغو  دور العميال فاي عملياه انتااج الخدماه اللوجيساتية: .داخل  المةوانئ 

علي الشركات المنتجه للخدمات لملاحقه التطور التكنولوجي والاتجاه الي الابتكار فةي 

التكنولوجيا المرتبطه بانتاج واداء الخدمه من اجل زياده انتاجيه الخةدمات التةي تقةدمها 

لجديةده تلك الشركات ونلاحظ مقاومه العميل في حةالات كثيةرة لاسةتخدام التكنولوجيةا ا

وتلجةةأ الشةةركات التةةي تميةةل الةةي الابتكةةار التكنولةةوجي فةةي بالخدمةةه,  او التةةزود الةةذاتي

خدماتنا الي تدريب العملاء علي استخدام التكنولوجيا الجديده بطريقةه صةحيحه وفعالةه 

تماما مع موظفي الشركه حيث يعتمد المسوقون في مثل هذه الحاله علةي  كما هو الحال

اصةةه بمظةةاهر الخدمةةه وطريقةةه ادائهةةا الاعةةلان لنشةةر الةةوعي بةةالتغييرات الجديةةده الخ

وبالتالي يجب علي المسوقون تصميم وتنفيذ حملات اتصاليه خاصه وتسليمها للعميل , 

 بالوسطاء والوكلاء تعاونهم مع الشركه المنتجه للخدمة.
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اعتمدت الباحثة على أسلوبين هما المكتبي والميداني في إعداد أسلوب الدراسة:      

استخدام الأسلوب الأول: الدراسة المكتبية  النظرية :النحو التالي:الدراسة وذلك على 

هذا الأسلوب بهدف التصرف على مجموعة المفاهيم النظرية للبحث ومحاولة التنظير 

الأكاديمي لعلاقات العملاء من خلال الاطلاع على المؤلفات العربية والأجنبية التي 

الأسلوب الثاني: الدراسة ، تمثلت في الكاتب والباحور والرسائل العلمية

اعتمدت الباحثة على أسلوب قوائم الاستقصاء في جميع البيانات الأولية الميدانية:

قامت الباحثة البيانات الأولية: -اللازمة لإجراء الدراسة الميدانية على النحو التالي:أ

محل  باعداد قائمتي الاستقصاء ثم توجيهها لثلار فئات رئيسية في المواني المصرية

المدراء في الإدارة المركزية بالمنطقة الحرة ) بميناء  الفئة الأولى:الدراسة وهي:

( 78غرب بورسعيد , ميناء دمياط ( الادارة اللوجيستية بمحل الدراسة وعددها ) 

العاملين بادارة علاقات العملاء والمعنيين بتنفيذ الخدمات اللوجستية  الفئة الثانية:.

لأصلية وهي خدمة العملاء) بميناء غرب بورسعيد , ميناء دمياط ( المرتبطة بالخدمة ا

المتعاملين )العملاء( المستفيدين من الخدمات  الفئة الثالثة:( عامل.234وعددهم ) 

تية( ) بميناء ــــــــــاللوجستية المرتبطة بالكفاءة اللوجستية )تقديم خدمات محلية  لوجس

: اعتمدت الباحثة البيانات الثانوية(. 114م ) غرب بورسعيد , ميناء دمياط ( وعدده

على البيانات الثانوية المسجلة والنشرات والدوريات والتقارير الإحصائية والميزانيات 

والتقارير التي يصدرها البنك المركز  ووزارة الاستثمار وبنك النقد الدولي والتي 

بعد يل البيانات:أساليب التحلتخ  المواني المصرية ومن ضمنها محل الدراسة.

الإنتهاء من جمع البيانات سوف يتم الإستعانة بالحاسب الآلي بالاعتماد على برنامج 

SPSS  لتفريغ البيانات وإجراء التحليل الإحصائي المناسب لتحليل البيانات ولاختبار

 صحة الفروض الدراسة، وقد يتطلب ذلك تطبيق بعض أساليب التحليل الإحصائي.

:سوف الحدود المكانيةيتم إجراء هذه الدراسة في الحدود التالية: دراسة:ثامناً: حدود ال

رة بميناء غرب بورسعيد وميناء دمياط وذلك  يتم تطبيق هذه الدراسة على المنطقة الحا

الحدود نظراً لنادرة الأبحار عن المناطق الحرة بالرغم من أهميتها ومساحتها الشاسعة.

سوف تقتصر عملية جمع البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة على الفترة من  ال منية:
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وتر  الباحثة أن هذه الفترة كافية لتحقيق أهداف الدراسة.وأخيراً  2021:  2017

الحدود أدوات الدراسة وهي مقياس إدارة علاقات العملاء، ومقياس الأداء اللوجستي.

المدراء في  الفئة الأولى:اسة إلى فئات:تقوم الباحثة بتقسيم مجتمع الدر البشرية:

الإدارة المركزية بالمنطقة الحرة  بالموانئ ) ميناء دمياط وغرب بورسعيد ( محل 

العاملين بادارة علاقات العملاء والمعنيين بتنفيذ الخدمات  الفئة الثانية:الدراسة.

لاء بميناء اللوجستية)مقدمي الخدمه (  المرتبطة بالخدمة الأصلية وهي خدمة العم

المتعاملين )العملاء( المستفيدين من الخدمات  الفئة الثالثة:دمياط وغرب بورسعيد.

اللوجستية المرتبطة بالكفاءة اللوجستية )تقديم خدمات محلية لوجستية( بميناء دمياط 

 وغرب بورسعيد.

 :الاهمية النسبية 

العماالاء لتحسااين ماادي تقييماا  لاالادارة العليااا فااي تطبيااق مفلااوا إدارة علاقااات  *

الخدمة اللوجيستية بالمناطق الحارة بمينااء غارب بورساعيد ومينااء دميااط محال 

لا  الادارياين  هناا  العدياد مان المسائولين1  جدول .اردارة مديري لفئة الدراسة

أساسية   والاي يعتمد بصفة الميناء يدركون كيفية تطبيق المفلوا اللوجستي في

 التكلفة وجوده الأداء . وإنخفاض على الدقة و السرعه

 المتوسط المتغير
الأهمية 

 النسبية
 الترتيب

 2 80.6 4.03 مدي توافر القدرات والملارات والاستفادة منلا في أداء العمل.

 3 78.6 3.93 مدى التصرف بفعالية أثناء عملية التقابل الخدمي.

 4 74.8 3.74 مدي القدرة على التطور بما يخدا اداء العمل بفاعلية أكبر.

 1 88.2 4.41 مدي تطوير استخداا التطبيقات التكنولوجية.

من الضروري العمل على تغيير الثقافة التكنولوجيه لدى 

و توضيح دور تكنولوجيا المعلومات في  الاداريين المسئوليين

 تحسين الأداء اللوجستي رجراءات الميناء.

3.41 68.2 5 

    



 ... ب بورسعيداء غر"إدارة العلاقات مع العملاء كمدخل لتحسين الأداء اللوجستي""دراسة ميدانية بالتطبيق علي مين

 ايمان عبدالرحمن محمد الباز  
 

 

 2024يناير  -العدد الأول                                                المجلد الخامس عشر                                           

   1256 
 

  

( انةةه جةةاء فةةى الترتيةةب الاول لمةةد  تقييمةةك لةةلادارة 1يتضةةح مةةن بيانةةات جةةدول )      

العليةا فةةي تطبيةةق مفهةةوم إدارة علاقةةات العمةةلاء لتحسةةين الخدمةةة اللوجيسةةتية بالمنةةاطق 

الإدارة مةد   مةدير  لفئةة الحةرة بمينةاء غةرب بورسةعيد ومينةاء دميةاط محةل الدراسةة

، يليةة فةى الترتيةب  4.41. بمتوسط بلةغ حةوالى تطوير استخدام التطبيقات التكنولوجية

الثةانى مةةد  تةوافر القةةدرات والمهةةارات والاسةتفادة منهةةا فةةي أداء العمةل. بمتوسةةط بلةةغ 

، كما جاء فى الترتيب الثالث مدى التصةرف بفعاليةة أثنةاء عمليةة التقابةل  4.03حوالى 

مد  القةدرة علةى ، وجاء فى الترتيب الرابع والخامس كل من  3.93الخدمي. بمتوسط 

التطةور بمةا يخةةدم اداء العمةل بفاعليةة أكبةةر. مةن الضةرور  العمةةل علةى تغييةر الثقافةةة 

و توضيح دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين  الاداريين التكنولوجيه لدى المسئوليين

علةةةى  3.41،  3.74الأداء اللوجسةةةتي لإجةةةراءات المينةةةاء. بمتوسةةةط بلةةةغ لكةةةل منهمةةةا 

 الترتيب.

برجاء تحديد درجاة موافقتا  أو عادا موافقتا  علاى كال  العملاء: نظر وجلة من *

عبارة من العباارات التالياة   والتاي تعبار عان أساباب القصاور فاي أداء الأنشاطة 

  :2اللوجستية المرتبطة بالكفاءة اللوجستية من خلال جدول  

 المتوسط المتغير
الأهمية 

 النسبية
 الترتيب

 4 52.8 2.64 العملاء.ضعف التواصل مع  يوجد

 2 87.4 4.37 عدا دقة في مواعيد استلاا البضائع. يوجد

 3 74.6 3.73 للقيمة المستحقة بطريقة تقليدية. يتم السداد

 1 87.8 4.39 عدا وجود بعض الخدمات الأساسية المقدمة للمتعاملين

القصةور فةي ( انه جاء فى الترتيةب الاول عةن أسةباب 2يتضح من بيانات جدول )      

أداء الأنشةةطة اللوجسةةتية المرتبطةةة بالكفةةاءة اللوجسةةتية بالمنةةاطق الحةةرة بمينةةاء غةةرب 

الإدارة عةدم وجةود بعةض الخةدمات  مةدير  لفئةة بورسعيد وميناء دمياط محل الدراسة

 ، يلية فى الترتيب الثانى يوجةد4.39الأساسية المقدمة للمتعاملين. بمتوسط بلغ حوالى 

، كما جاء فى الترتيةب  4.37د استلام البضائع. بمتوسط بلغ حوالى عدم دقة في مواعي
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، وجةاء فةى الترتيةب  3.73للقيمة المستحقة بطريقة تقليديةة. بمتوسةط  الثالث يتم السداد

 .2.64ضعف التواصل مع العملاء. بمتوسط بلغ لكل منهما  الرابع يوجد

و عادا موافقتا  علاى كال برجاء تحديد درجة موافقتا  أ المتعاملين: نظر وجلة . من

عبااارة مااان العباااارات التالياااة   و التاااي تعبااار عااان أثااار تطاااوير الأنشاااطة اللوجساااتية 

  :3المرتبطة بالكفاءة اللوجستية محل الدراسة من خلال جدول  

 المتوسط المتغير
الأهمية 

 النسبية
 الترتيب

لتطوير الدورة المستندية المتبعة حالياً في  ضرورة هل هنا 

 الأنشطة اللوجستية المرتبطة بالكفاءة اللوجستية؟.تنفيا 
3.52 70.4 2 

 1 75.6 3.78 للاستعلاا ؟. خدمة هل توجد

 4 53.8 2.69 خدمة السداد ارلكتروني للرسوا. توافر

الخدمات  توافر خدمات ارنترنت في الحي  الجغرافي مكان تقديم

 اللوجستية.
3.46 69.2 3 

غير الرسمية التي يتكبدها العميل القضاء على النفقات  يجب

 رنلاء خدمته.
3.49 69.8 2 

( انه جاء فى الترتيب الاول عن أثةر تطةوير الأنشةطة 3يتضح من بيانات جدول )      

للاستعلام. بمتوسط بلغ حوالى  خدمة اللوجستية المرتبطة بالكفاءة اللوجستية. هل توجد

لةى النفقةات غيةر الرسةمية التةي يتكبةدها القضةاء ع ، يلية فى الترتيب الثانى يجب3.78

، كما جةاء فةى الترتيةب الثالةث تةوافر  3.49العميل لإنهاء خدمته.. بمتوسط بلغ حوالى 

،  3.46الخدمات اللوجستية بمتوسةط  خدمات الإنترنت في الحيز الجغرافي مكان تقديم

بلةغ لكةل  خدمةة السةداد الإلكترونةي للرسةوم. بمتوسةط وجةاء فةى الترتيةب الرابةع تةوافر

 .2.69منهما 

يوجد ارتباط بين علاقات العملاء فةي تحسةين الاداء اللوجيسةتي  أولاً : نتائج الدراسة:

بالمنةةاطق الحةةرة بمينةةاء دميةةاط وغةةرب بورسةةعيد للوظةةائف الاداريةةة العليةةا لمختلةةف 

الابعاد. كا يوضح معامل التحديد الكلي التأثير الإيجابي للمتغير المستقل إدارة علاقةات 
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وجود فةرو  معنويةة بةين أراء في تحسين الاداء اللوجيستي ,  العملاء بأبعادها الاربعه

داء الادارة العليةةةا وأراء العةةةاملين حةةةول دور إدارة علاقةةةات العمةةةلاء فةةةي تحسةةةين الا

المةديرين بمينةاء عةدم وجةود فةرو  معنويةة بةين لراء اللوجيستي بةالموانئ المصةرية , 

مفهوم إدارة علاقات العملاء اء دمياط حول أثر تطبيق غرب بورسعيد، والمديرين بمين

بالمناطق الحرة بميناء غرب بورسعيد ومينةاء دميةاط محةل لتحسين الخدمة اللوجيستية 

)لفئةةة الادارة العليةةا( علةةى مجموعةةة مةةن العبةةارات المتعلقةةة بةةادارة علاقةةات  الدراسةةة

 محل الدراسة. العملاء بالمناطق الحرة بميناء غرب بورسعيد وميناء دمياط

الاستفاده من التجارب الدوليةة للمةوانئ الناجحةه التةى تطبةق إدارة ثانياً :توصيات الدراسة: 

اءة علاقةةات العمةةلاء وذلةةك مةةن أجةةل الحصةةول علةةى بيئةةه لوجيسةةتية تسةةاهم فةةي رفةةع الكفةة

ضةةرورة قيةةام المةةوانئ بشةةكل عةةام بةةاجراء ابحةةار وعمةةل اللوجيسةةتيه والتميةةز التنافسةةي , 

بشكل دورى عن العملاء عن مةد  رضةائهم عةن الخةدمات المقدمةه واقتراحةاتهم استقصاء 

بشكل منتظم, مع ضرورة قيام الادارات العليا بالموانئ بعمل بةرامج تدريبيةة وورع عمةل 

متخصصه في إدارة علاقات العمةلاء وذلةك مةن أجةل بنةاء كةدر وظيفةي قةادر علةى تطبيةق 

ارات حديثةة متطةورة فةي هةذا المجةال, سةاب مهةمبادئ ادارة علاقات العملاء من خلال اكت

العمل على زيادة وعةي العةاملين بكيفيةة تطبيةق الاداء اللوجيسةتي , والعمةل علةى الاسةتفادة 

 من الخبرات بالموانئ محل الدراسة لنقل الخبرة للاخرين.

 

 

  

 معلومات شخصية:

 فرع بالميناء التابع له : 

 دراسات عليا        المؤهل: تحت الجامعي        جامعي       

المستوي ارداري الوييفى : اردارة العليا                 الوسطي أو ارشرافيين                                          

 التنفيايين المويفين     
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فيما يلي مجموعة من العبارات المتعلقة بإدارة علاقات  السؤال الأول :        

بالمناطق الحرة بميناء غرب بورسعيد وميناء دمياط محل الدراسة, العملاء  

أماا ارجابة التي تعبر عن وجلة نظر  √  والمطلوب قراءتلا جيداً, ووضع علامة 

 في كل عبارة من العبارات : بالموافقة أو عدا الموافقة عما جاء

 عبارات ا
موافق 

 ً  تماما
 موافق

موافق 

إلي حد 

 ما

غير 

 موافق

غير 

موافق 

على 

 الاطلا 

 ادارة علاقات العملاء  المتغير المستقل :

 انظمة التحفي  البعد الأول : 

1 
تمةةنح الإدارة العليةةا مكافةةيت ماديةةة ومعنويةةة لدفةةراد 

 المتميزين في تقديم خدمات ذات جودة عالية للعملاء
     

2 
تشةةجيع العةةاملين علةةى المشةةاركة والتشةةاور فةةي اتخةةاذ 

 القرار
     

3 
تشةةةجيع العمةةةلاء علةةةى المشةةةاركة وتقةةةديم مقترحةةةاتهم 

 لكيفية تطوير الخدمة
     

      التحفيز الماد  مناسب لحجم العمل وساعاته 4

5 

 التحفيز الماد  هو أهم شيء في وظيفتي

     

6 

يقةاس أداء الموظةةف فةي المينةةاءء وتحةدد مكافئتةةه بنةةاء 

 علةةى عملةةه لتحقيةةق حاجةةات العمةةلاء وخدمةةة العميةةل

 .بنجات

     

 البعد الثاني : التركي  على العملاء

      تقدم الميناء خدمات مخصصة لكبار العملاء 7

      تبذل الميناء جهد للتعرف على حاجات كبار العملاء 8

9 

تؤسس الميناء أهداف عمل واضحة فيما يتعلق 

 باكتساب العميل

 والمحافظة عليه وتنشيط العلاقة معه.

 

     

10 
يصمم الهيكل التنظيمي في الميناء بدقة لتحقيق أفضل 

 خدمة لعملائه
     

11 

تقوم الميناء بتحليل معلومات العملاء ذات العلاقة 

 بحاجاتهم وتوقعاتهم
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 البعد الثالو : ملارات الاتصال

12 
ك تستخدم الميناء وسائل الاتصال الحديثه للاتصال ب

  كعميل للميناء
     

13 
 تقدمتالميناء بمتابعه الشكاوى والاقتراحات التى تقوم 

  بها حول الخدمات اللوجيستية المختلفه
     

14 
ك بتقوم الميناء بالاتصال لتجديد المعلومات الخاصه 

 وبشكل دورى 
     

15 
استطيع التواصل مع الميناء فى اى وقت من اجل 

 الاستفاده من الخدمات اللوجستية المختلفه 
     

      تتميز اتصالاتك مع الميناء بالسهوله واليسر 16

 ثقة العميلالبعد الخامس: 

17 
 يقوم موظفى الميناء بتوضيح كل ما يلزم بالتعامل مةع

 العملاء 
     

      ملاءاشعر بالدقه فى  انجاز العاملين فى الميناء مع الع 18

19 
تقةةةدم المينةةةاء نصةةةائح مهنيةةةه فةةةى كيفيةةةه الانتفةةةاع مةةةن 

 الخدمات المقدمه للعملاء 
     

20 
اشعر بالحري والمصداقيه من قبةل المينةاء فةى تنفيةذ 

 المعاملات مع العملاء 
     

      تفى اداره الميناء بالوعود اتجاه العملاء  21

22 
لةةةدى العةةةاملين فةةةى المينةةةاء رغبةةةه دائمةةةه فةةةى تقةةةديم 

 المساعده والايضاحات اللازمه 
     

 الأداء اللوجستي المتغير التابع :

 البعد الأول : النقل

23 
ل تمتلك الميناء القدرة على المنافسة في مجال النق

 اعتماداً على الجودة. 

     

24 
 تهتم الميناء بنمط العلاقات التجارية مع العملاء

 لانشاء شبكة نقل متكاملة من الخدمات اللوجستية. 

     

25 
ات تعتمد الميناء على اسطول نقل متكامل يلبي احتياج

 العملاء بجودة عالية.

     

26 
بة واكمتأخذ الميناء بعين الاعتبار عن ادارة خدمات النقل 

 العميل والتفاعل عند تقديم الخدمة.نقل الجودة إلى 

     

27 
 ل فيلنقتقوم الميناء بادارة وسائل النقل  لتقديم خدمة ا

 الوقت المناسب. 

     

28 
تستخدم الميناء احدر وسائل التكنولوجيا من أجل 

 تقليل الوقت الازم لانجاز عملية النقل. 

     

29 

الاستشاريين تستعين الشركة بفريق من الخبراء 

لمتابعة نقل البضائع ومسارها للوصول إلى العميل 

 بأقل وقت.
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30 
تتجاوب الشركة مع التغيرات في خدمة النقل 

 للحصول على منافع الخدمة بأقل وقت.

     

31 
تقوم الميناء بنقل البضائع باتباع منظومة تخطيط 

 النقل بأقل التكاليف. 

     

 البعد الثاني : التخ ين

32 
تستخدم الميناء المعلومات لاغراض تخطيط عمليات 

 التخزين بطريقة سريعة ودقيقة من اجل تقديم الجودة.

     

33 
تختار الميناء مواقع التخزين بشكل يتناسب مع نوع 

 البضائع من اجل المحافظة على صلاحيتها. 

     

34 
تستغل الميناء الفري المتاحة لتحسين جودة انشطة 

 التخزين وادارة العمل فيها.  

     

35 

تقوم الميناء باعداد بوليصة تأمين لتوفير الامن 

والراحة للعملاء ورفع مستو  جودة الخدمات 

 المقدمة.

     

36 
توفر الميناء الشروط المناسبة للتخزين من إضاءة و 

 تهوية .

     

37 
تعتمد الميناء عل نظام التحديث في السجلات لتوفير 

 المعلومات للعملاء وتقديم الخدمة بشكل أسرع

     

 البعد الثالو : التكلفة

38 
تقدم الميناء خدماتها باسعار مناسبة مقارنة 

 بالمنافسين. 

     

39 
تقوم الميناء بتقديم الخدمات بشكل صحصح مما يقلل 

 من احتمال ترتب تكاليف اضافية على العملاء. 

     

40 
تأخذ الميناء بعين الاعتبار عند تقديم الخدمات 

 الاسعار المتدولة بالسو  لنفس الخدمة. 

     

41 
لا تقوم الميناء باستغلال الظروف الاقتصادية 

 والسياسية لغيات رفع اسعار تقديم الخدمة. 

     

 البعد الرابع: السرعة في الوقت

42 
هنار دقة في الخدمات المقدمة ويتم انجازها في 

 الوقت المحدد.

     

43 
يتم تقديم الخدمات بشكل ملائم من حيث الإجراءات 

 والزمن.

     

44 
تقوم الشركة بتذليل العقبات والصعوبات في سبيل 

 تقديم الخدمة ودون ا  تأخير .

     

45 
تتبع الميناء منظومة من الاجراءات بحيث تقلل من 

 وقت تقديم الخدمة.

     

46 
تستعين الميناء بأحدر الوسائل التكنولوجيا والتي من 

 شأنها تقليل وقت تقديم الخدمة.
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