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فاءة إدارة  وان   أث  عة هاي ال على م هائي  هل ال ون على رضاء ال ال

ارة    لل
  

  

ا اسلام سال د/     إب

رس فى ات م ج ولي والل قل ال قل ال  - إدارة ال ا وال ج ل م وال ة للعل ة الع   الأكاد

راسة    مل ال

ة  ضـح  ى ت ة ال راسـات ال ة  إتعانى ال ي ـ ـة ال اف ل ال ر في  ـلة ال ون داخل سـل دارة ال

ي رة شــــــ هائي م ن هل ال ــــــ ـــاء ال ل الي “رضـــ صــــــ ال لل ة الاع ا تفي ب جة م ة.  ــــــ ائج ال اي ال

ه   عـة العلاقـة ب هـ ـادة تفه  ـاجـة ل ه العلاقـة. الأم الـ دعى الى ال ـة لهـ ــ ــــــــــــ ـال ـة  راســــــــــــــات ال الـ

ــــــة. اف ال اصــــــة  ات ال ل ال ات فى  غ ار ال   ال راســــــة ب الإ ه ال ، قام ه ل ا ال وم ه

ــلة    ال ـــ ــل ون داخل ســـ فاءة إدارة ال ات  غ ة ب م ــ اشـــ ة وغ ال ــ اشـــ عة العلاقات ال ــ  ـــ ف ــح و ضـــ ي

اد على  وان. وت الاع ال على معارض هاي ة  ل ــة الع راسـ هائي. وق ت ال هل ال ــ ـ ــاء ال ر ورضـ ال

ة   ــ اضــ ة الاع ب الع ه. وIntercept Sampleأســــل ائج ال صــــل ال ة إلىت ان ــة ال راســ ة لل د علاقه   ائ وج

لا م “ ة ب  رذات دلالة مع ــلة ال ـــ ــل ون داخل ســـ أح  كفاءة إدارة ال هائي“  هل ال ــ ـــ ــاء ال “ و”“رضـــ

ا    . ر ــلة ال ـ ــل ات سـ ل جات ع ــة الي  م راسـ ــل ال صـ ات  ت ل د م الع ه ت علي ع ــ ة واضـ وضـــع خ

ر لة ال ي ت أداء سل ق أعلي ال ا  هائ  هل ال ة م ال ت مات ال عل ة م خلال ال  داخل ال

ها  اتها ومقارن ل جات ع ده م ه ج ا ة م خلال م ة ل ال ة واضـــــــــ ـــــــــ اف ة ت ق م ا  ة م كفاءة م

ـــــ ـــ غ ال اف مع ال ق فعالة ل ة  ـــــ أداء ال ـــ د إلي ت ا ي ـــــ  ـــ اف لاء ال ات الع ل  في م

. هائ   ال

ة: اح ف ات ال ل ر    ال ون   -سلاسل ال هل    -إدارة ال ة   -رضاء ال ا عة الاس ة  -س اف ة ال  ال
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مة  ق   أولا : ال

ل     ع ح ت قاع ال الإ ارة واسعة ت  ة وح ج ل ة ت ة ونه رة عل ام ث ه الأ ه العال ه

افها   ها وأه امها وأن لاف أح ات على اخ ة ال فاءة وفاعل ا هاما في  ر ع لة ال ل اصة  ات ال ل الع

لة علي درجة ع ل ه ال ن ه ل أن ت لها ذل ال ي عة ع ل . و فاءة في أداء الع ة م ال   ال

  

ار ل اس اح ي أة أ ن رتها   م غ على في ق ة  ال ل اجات ل غ العال  اح ما  بها، ال ال ن  وع  ت

رة  أة ق غ على  ال ات  ال غ عة ال أ م س لها أقل أو أ ها  فإن ح ح نهاي ات في   في  تل اجه ال . ت الأف

نا  ة ( ع ل ة ال اف ة ال اق وش ة الأس ل ة ع ع ات غ ال ي م ال الي الع  ,Negassa & Japeeال

لاء  (2022 لعات الع اجات وت عق في اح ال ف  ة ت ام ل دي ة ع ة ب اك ها م اماً عل ح ل ل أص ). و

ا ة، م ا عة الاس ة وس ف لفة ال تفعة وال دة ال لة في ال ت ال ه ت ورة  عل لة   إدارة  ض ات سل ل ع

ر   لفة  ال ها ال لفة أقل.  أن ل وت ة م س  ل أف قل ر ال لة ال ل ة ل ة الأساس ن الأن وت

ة   ات الع ج زع والل ل ودارة ال ال ون ودارة  ات ودارة ال ة هي ال ودارة ال ة أساس أن

(Khan et al., 2022) ة . وق أص لة إدارة ف ر هي الأك سل ة ال اجهة أه ات ل ة   ت اف ال

(Fawcett et al., 2009) .     

  

ةإن   ي ب ض إلي الع ع ة ت ال ال ال ات الأع ات م م غ ال ة وال ات ن غ رات  لل عة وال  ال

ال. وت ذل  في الهائلة قلة في عال الأع ع أداء ع ات  ل ة   ع ا ر الاس نها ل علي ق ات  ال

ة م اف قال ال ل ان غ في  ة لل ا ة ال اف ات ب م ة إلي ال اف ر ذل ال ب سلاسل م   ال

ي الإدار  على م  أن ال ور ق افة ة خل فى هام  ب لاء م لة    الإدارة الفعالة  ع للع ل ه ال ة ه لأن

(Christopher & Gattorna, 2005) .  

  

ر   لة ال جات سل ام  ة الاه ة أه ع ف ي ت اهات ال ي م الات ة الع ت في الآونة الأخ ه ا  وم ه

هائي.  هل ال ل إلى رضاء ال ص   لل

د   ال في وج ة  ال ح اش ة وت ر وخاصة  ف لة ال مة سل الهامة ض م ان  ال ع  ة في 

ر   ال لة  سل جات  علقة  .  Downstream“ ال هائ ال لاء  الع ها رضاء  وم أن رضاء  ”  ال  ي  وج

د ي م شأنها أن ت ة وال ة لل ئ اف ال ) تع م الأه ر لة ال جات سل نها م م هائ (ك لاء ال   الع

ة. اف وال ار  الاس ة على  ال رة  ق ع   إلي زادة  ا  ف فه  ك لفة  إدارة  وت ل لة فعالة  ر سل ا ال  ش

ورا ها ل  ض ل قادرة  ر ة  على ول اف ق  في ال ة س اف ي ال ة على ال    .العال ه الف وت ه
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لي ح إن ال في م ال ات الأع ي م م ر داخلها وفقا للأسال زال لا الع لة ال ارس إدارة سل  ت

ة قل اقي إلى ال مع   ال ل ال ق ودفع القل اب م ال ات إلى الان ي م ال ل ذل ال أج الع للع

ه العلا ة دراسة ه ا اوج اه ة. م ار وزادة ال ها لل والاس اولة م ة في م ارج ات ال غ . ال   قة في م

  

ر ورضاء   ون داخل سلاسل ال فاءة ادارة ال ف ع العلاقة ب  ع ى لل فى  ال ئ ف ال ل اله و

وان  هائى فى هاي هل ال ا    ال ه  د ذ ا س ة  اف الف عة م الاه ف م ا اله ارة. و ع ه لل

راسة   اد ال اح في إع لي. واع ال ل صفي ال هج ال راسة على ال ت ال ه العلاقات، اع ف دراسة ه ه . و ع

فاءة إد ف على  ع ف ال هائي، به هل ال جهة لل اء م ق ة اس ة على قائ ان لة  ال ون داخل سل ارة ال

ر  هائي. و ال هل ال ف  ورضاء ال ع قه لل ا راسات ال ض الق الاول  ال ع ام  راسة م  ثلاثة اق ن ال ت

ات.  ص ائج وال ال هي  قي و ل ال ل ه ال ل راسة، و ار ال لل ه الا ة، ث يل ة ال   على الف

ا : قة:   ثان ا راسات ال   ال

راسات  اصة  ال لة إدارة ال ر  سل   :ال

 ت دراسة  Khan et al. (2022)   ات اللازمة ل ر مع ال لاسل ال ة ل ة الأساس ة الأن اك ة م ك

عة   ا ال ة  ا ال رة  ال ل  ع في  ال ل في  لاسل  I4.0لل ة ل ات الأساس ض إلى ال ع . وت ال

ع. وم خلال م  ر في ال اك ال ر ل ه ل أداء سلاسل ال ع ت ة وام ي ذج ر ال اجعة  ال

ب في   ل ي ال ال ل ت ت ف امعة ل اد  ال سلاسل الإم ل للعامل في م ل ورشة ع ات وع الأدب

ر   نات سلاسل ال أح م ون  فاءة إدارة ال راسة  ت ال . وق ر ر لة ال د لإدارة سل كل ع م

ت ا  لاء. وق أك ل الع ة في  ي ات ال قل ل ال ق  خاصة في  عة في ال راسة على أن أح الأسال ال ل

ر  في زادة رضاء   ق اعي. وه ما ساه  اء الاص ال ام  فاءة ه اس ون  ال الى لإدارة  ال

ة   ل جائ ات خاصة في  لاء ع ال  . COVID-19الع

   ف دراسة ة لإ  Vokurka et al. (2002)ه ان لة  أداء ت م ر  سل ات ت لالخ م ال  خ أول

ة اف ل فى ت ل د  ت دة، م ة، وهي: ال اد ونة، الاع عة ال ة، س ا ة  الاس صل  وفعال لفة. وت  ال

راسة ة    إلى ال ات  أه ة الأول اف لة إدارة  ع  ال ،  سل ر أساس على ال  ح  ال دة   ال

اكة لة في لل ، سل ر اد ال ادر  على  والاع ارجي  ال عه ال ة (ال ارج  أن  ) و Outsourcingال

ع دة ت ي د ال ه ل  أداء ت على ال ات ت مات، و ال ل  أن وال ة تع لة   في ال سل

ر عة ال ة ونة وس ا ة الاس ا ها م الاس ات ت غ عة لل ق  في ال    .ال
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   ) اول دراسة ان أث  Li et al., (2006ت ارسات ب لة إدارة  م ر سل لة ال ارسات خ فى م هى  م

اكة ة ال ات ردي والعلاقات مع الاس لاء وم  مع ال ادل الع مات ت عل دة داخل  ال لة ووج ل  ال

مات عل ادلة ال ة م كل  على ال والأداء  ال ة  اف ي ال آت ال أن ل إلى  صل  وت ال.   الأع

ام مات الفعال الاس عل ة لل اس ق وفي ال اس ال ع  جان  م ال لة ج اء في سل ر ال  ع  ال

اً، عاملاً  اف ا أن  ت ارسات ك لة م ر إدارة سل ق ال آت ت ة لل ة م اف ي الأداء وت ت   .لها ال

   دراسة  ت Hamister (2012)   ف د  ت ارسات م ع لة إدارة م ر  سل اج جان م ال ئة   م ال

ة  ة فى ال صغ رك ولا ارسات " ن ال ه  اول ه ة. وت اكة الأم ة ال ات ، مع الاس ردي  ال

ادل  مات،  وت عل دة ال مات،  وج عل امل ال ة ال ها  وش ه أداء  على وأث راسة ه صل ال “. وت اج  إلى أن  ال

ف  ارسات ت لة إدارة  م ر سل ث  ال ابي ل  ي اج  أداء  على إ ة م ئة صغ رجة ول  ال ال  ب

قارنة أقل آت ال ة  ال ض  ال  ك غ الأولى تع ة أك ل اف اد مع وتعاملها ت ي  اق  ش

قل    .ال

   ف دراسة ه ار   et al.,Ashish (2013)اس ارسات ب العلاقة اخ لة إدارة م ر  سل ة ال ا لة واس ل  ال

لاء الع ات  ل وف ل ق  و ت ال ة. ور غ راسة ال ارسات لإدارة  ثلاث  على ال لة م ر سل وهي   ال

اكة ردي “ش ة،  ال ات لاء، مع العلاقات الاس ة الع ار مات”.في   وال عل صل الى أن ال  ال  وت

ارسات م  العالي لة إدارة م ر  سل د  ال ة  إلي ت  ي ا لة  اس ر سل ات  ال ل لاء ل وف  الع  و

ق  ة، ال غ ع  ال رة و ة الق ة لل اف   .ال

    دراسة ت  ف  فه  ب العلاقة  Ghatebi et al., (2013) اخ ارسات وت ل إدارة  م ر ةسل  في ال

لاء على م للع ق ج ال دة ال ة على زادة ج ا آت ال آت ال ة  ال ا صل   إقل ال ان. وت كازخ

اك أن الى   ة علاقة ه اب ارسات ب إ لة إدارة  م لة في خ   سل ر م ارسات هي العلاقات ال  م

ة ات ،  مع  الإس ردي لاء، م  مع العلاقات ال ادل الع مات،  ت عل دة ال مات، ن ج عل ارسات ال  وال

ة اخل ة ال ال آت م ال ق ال ة الفاق ل ا ة  ال ة م اف لة ت ات تق  في م دة  ذات م ل ج  أف

لاء ة  للع ق ال ة وت اف آت في ال ة ال ا   . ال

   ت دراسة عانة ب   Hedley (2013)ر ارساتعلى أث الاس أح م ارجي  عه ال لة إدارة  ال ر   سل  ال

ق  ة ل صل الى أن  م ة. وت اف ارجي ت عه ال ل ساع ال ص لة إلي على ال اق ه ة م   الأس ول ال

لفة خلال ت ق  ال ة  وت ن  م ة أن ت ة ش اف ارجي  في العلاقات  ت عه ال فةو  عادلة ال   .م

 أوض دراسة Wei and Xiang (2013)  ة ارسات أه لة إدارة  م ر  سل لاف   ال آت على اخ ال

امها ة  الأزمة خلال اح ال ع ال ال على  ة  ارسات العال لة إدارة  م ر سل لفة وهي ت ال  ت

عاملات،و ة ال ار مات،و في ال عل امل ال ،و مع ال ردي ة ال قا لة على ال ر سل فاء ال ة لل ل  ال
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ة ا صل  الإج أة. وت ارسات أن    إلى لل لة إدارة م ر  سل آت  ت ال امل الفه  م ال ات  ال ل  ل

لاء ق  الع امل وأن وال ردي مع ال ة م  ال اف لة ت ر سل ق  ال ها و اس اه  ح ا ت  م

ق  ة ال الى تل ال اجات  و لاء اح   فعال.   ل الع

  

راسات  اصة  ال :   ال هائ لاء ال ضاء الع   ب

   ت دراسة ل أث  Gatobu (2022)أج ل ات    ت لاء ب ش ر على رضاء الع لة ال عاون في سل ال

لاء إلى   راسة رضاء الع ف ال ا. وق ع ق في  اح ال ات م ال على ش ا  ع في  ال

ها   ت ت  ي  ال ة  ال ب  قارنة  ال ع  وال  ة  اك ال هلاك  والاس اء  ال ة  ل امل  تق 

افأة ال  د  وال ة لع ار ح الع ة لاخ ة ال ائ ة الع ب الع راسة أسل م ال   800رة. واس

راسة   ائج ال اع. أشارت ن ا الق ر في ه لة ال ة سل ل اش في ع اش وغ م ل م ن  ار ف  م

ر   لة ال ة في سل ا ان الاس ان له دور فعال في ض ر  لة ال عاون في سل ال لها.  إلى أن  أك

ق رضا   ة في ت الغ الأه ر أمًا  لة ال عاون في سل ه ال ور ال يل راسة إلى أن ال وخل ال

ام.   لاء ال  الع

   ت دراسةNegassa & Japee (2022)    ى فاءة ل ر  ال إدارة سلاسل  ام  ة اس  

اص  ة ع ام خ اس لاء. وق ت دراسة ذل  امل رضاء الع ر (ت ال لة  ارسات إدارة سل  م م

ارسات   اخلي؛ وم امل ال مات؛ ال عل ادل ال ارسات ت لاء؛ م ة مع الع امل ال ؛ ت ردي ة مع ال ال

راسة م   انات ال ع ب ي). وت ج ج غ    200ال الل ة ال ا ة وم غ ات ال ل م ال ع

اس  ت  ا.  اث ا  غ ت قة  م ار  في  الان ل  ل ت ام  اس وت   ، وا ال ار  ن لاخ س ب ا  ارت ام 

ارسات إدارة   ل م م لاء و ة ب رضاء الع د علاقة ق ائج وج ة. واث ال لف العلاقات ال

ل   ة على ال ال س ة وال غ ات ال ة ال ، وم أجل ت ر ل ة ل . ون ر لة ال سل

. م خلال ز ر لة ال ارسات إدارة سل ل أك على ت م ع ال  لاء، ي  ادة سعادة الع

   م دراسة د    Ojoajogu Atadoga, Mark (2023)اس ة لع ائ ة ع ح لع راسة دور    165م ل

ع   ل  ت ي  ال قة)  ا وال قة  وال ام  (الال لفة  ال عاده  أ لاء  الع رضاء  في  ر  ال لة  سل إدارة 

ل   ل ات. وت ت هائ لل لاء ال ة و الع ردي وال ادلة ب ال ل علاقات م ي ت ائ ال ال

نامج   ام ب اس انات  ام ال  SPSSال ة ب ال ة ومع اب اك علاقة إ راسة أن ه ت ال . وج

اس دون تأخ في   ق ال ة في ال ا الاس رد  ام ال ف ع أن ال ا ت ال لاء.  رد ورضا الع وال

اج   هل إن وره  ة وال ب اس لل ون ال فا على ح ال ه في ال اد م شأنه أن  ر ال ت

. وت هائ ل ال اس للع اة ال اء الق ائع م خلال أع  زع ال
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   ت دراسةPrathiba (2020)   لاء ها على رضاء الع اب ر واس لة ال ارسات إدارة سل ي آثار م ت

ار   . وق ت اخ اله ا  دة في ت ال م ات أع .    300في وح لات ال مار اء في م ي ش م

ي تأث  وأج اخ ة ل ل عادلات اله جة ال ل العاملي ون ل ام ال ة. ت اس لاح ات وال ارات ال

ة   ائ عادلات ال جة ال ام ن . ت اس لاء وولائه ها على رضاء الع اب ر واس لة ال ارسات إدارة سل م

ارسات   ائج إلى أن م ات. أشارت ال ض ار الف ة لاخ ان رجة ال ل  م ال ت  ر ت لة ال إدارة سل

لاء وولائه م خلال   راسة إلى أنه  تع رضاء الع . وخل ال لاء وولائه ضاء الع ابي ب إ

ات.  ي ال ردي وم ة لل د ال ه  ال

   حاول دراسةAhmed (2021)   فا لاء والاح ر على رضاء الع لة ال ارسات إدارة سل ي آثار م   ت

ة.   د ع ة ال ة الع ل ة م ال قة ال دة في ال ج ئة ال ال ال ة  ع الأغ ات ب به في ش

ات   الع د  ع ان.  الاس ام  اس ح  ال ع   انات  ال ع  ج ل    208ت  ل ت ام  اس ف  م

ائ د علاقة ذات دلالة إح ائج إلى وج ال صل  د. وت ع ال ي  ال ار  اكة  الان ة ب ش اب ة و

ارسة  مات، وم عل دة ال مات، وم ج عل ادل ال لاء، وم ت ة، وعلاقة الع ات ردي الاس ال

لاء. الع فا  ا للاح ً شًا ج لاء م ع رضاء الع  ، لاء. علاوة على ذل ل  ورضا الع أج  ال

   ف ه ةاس ة2012( بل دراسة س مة م ) معال دة ال ة ج اح لف  ال دت م ا ح ة   ال

فا علقة ال مات دة ال ات  ح  م  ال ش اذج  م اس “رضاء   ق  إلى  الإضافة  اسها،  ون

فة ع هل ل مات ع رضاه  درجة ال ي ال مها ال ة تق س صل  .ال راسة ت م  ال  إلى ان مفه

دة  مة ج على   ال ة ي اف ق على ال لاء وت ق وذل رضاه  الع ة ب س مات ال اب  ل  ت

قعاته  قها أو مع ت ي وق أوض  .تف ها اس ق  م  الع لاء م اسات رضاء الع قة،و ال  ال

ة،و ة ال اذج إلى  الإضافة ال ها ال ذج  ون م م ن قة، ع ا ذج  ال عاي ون ة  ال ع  على  ال

ة  لاء. ال ضاء الع  ل

 ان م دراسة م ار 2012 (القادر ع  ق لف  د  ) إ فا م علقة ال دة ال ارها ال ة  اع ات  اس

ة ي لاء، ح ضاء الع ة ح  ل راسة ت أه دات تأث  درجة تق  في ال دة  م مات ج لة ال  وال

ة (في س ل ة،  ال ا ة،  الاس اد ف  الأمان،  الاع عا ات  على )ال ، م هل ت  وما  “رضاء ال  ي

ه م  د   ع صل الى وج ات. وت ا  علاقة سل ة ارت ة د د  ب  وق ة  م س ل لاء ال .  ورضاء الع

ا وعلاقة ة ارت ة د د ب وق ة م اد لاء. الاع   ورضاء الع

 ض دراسة ان تع ع ي (   ب رال ع    إلي  )2007ن فا  لف  ال علقة ال دة ال ارها ال  اع

خل .   إدار  م ي ت قو ح ة ر دة  على رة أساس مات ج ات   ح  م ال ش اذجو م  اسها ن

ق  إلى الإضافة ل إلى ال ام الإصغاء للع ر  ن فة ك ع قعات حاجات ل لاء وت د الع  ا ي
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صل  أن إلى لاء. وت لاء تق  إرضاء الع دة  الع مات ل ات خلال م ال ش اصة ال ق ال  ال

لف  ل لآخ  م ت ا ع دة  أن ك مة ج ل ال ق على  تع ل ت  .“رضاء الع

  

ون:   فاءة ادارة ال اصة   راسات ال   ال

 )  ح ال ح ال ف ،ف ف دراسة م ه د    2009)اس ق ال ون فى ال ام ال تق أث ت ن

ون   ام ال راسة الى أن ت ن صل ال . وق ت لاس انع ال ال على م اج  ال الان على ت

اع الادارة فى   ة ت ة ع الان ل مات تف ف معل ال و د الى ت ال د ي ق ال فى ال

الاضافة    ،. ة وال قا لة.  ال د الى ت ال ام لانها ت اد ال ا في ت ال م الاف  إلى ع

 ت دراسة ون  )   2002ناش  (  اخ عة ال ا ل وم ة في ت ي اس الالى ال ام ن ال اث اس

عة وفي   ال ار  اذ الق مات اللازمة لات عل ف ال امل ي ام م ف  ن ة ت صل إلى أه ات. وت وال

ةا مه ش قات ال تق امل لل ام ال صل إلى أن ال ا ت  . اس ق ال ام     Oracle ل ه ال

ار.   مة م الق ثة ل ة م مات ذات  ف معل ل وال ي  الأم

 ون (  أوض دراسة م واخ ة.  )    2012الع اف ل ال لاء في  الع فا  ون على الإح أث إدارة ال

ع   ل م د  وق ش راسة ع اد على    50ال ون. وت الاع م إدارة ال ي ت ات ال راء ال م م

صل  اسي .  ت ت ال اس ل ون     م ورة ال في ال ها ض ات م ص ي م ال راسة إلى الع ال

لفة  ر العاالا لل م زادة ت ل على ت وت ر والع د أوام ال ل ع ون وتقل فا ال .   ح  مل

 ف دراسة ه ار)    Munyao et.a) 2015   (  اس اج    اخ ون في أداء ق الان ارسات إدارة ال دور م

اسا  م عة م ات في مقا و ة وال ائ اد الغ ع ال ات ت اح وش ج وال ل وال ات الغ في ش

اج.    ها على أداء ق الان ة وأث س ون ال ه  م خلال دراسة إدارة ال اح في ه م ال ا اس

صل  صفي. وت ال ال راسة ت  لفة   ال أسال م م  ع إس ات ال راسة إلى أن ش ال

د   ق ال ل في ال ، وال ا ل أسال م ال ون م ورة، JITلإدارة ال اجعة ال ة ال  1، وتق

MRP ،EOQ   غ م أن راسة أنه على ال ة في  MRP 1، إذ ب ال اه ة في ال كان أك فاعل

ا م أسال م ال ع ت ات ال ات في ش س اج ، فإن مع ال  .أداء ق اإل

 

قة   ا راسات ال اك اتفاق ب ال راسة ن ان ه ة لل ات الاساس غ قة لاه ال ا راسات ال ائج ال اض ن ع وم اس

ل   ض  ان الع هائ ع م لاء ال ل رضاء الع دة و قا ح ع ال ي م ال ة فى الع ال راسة ال وال

غ اص ال ان م خلال ع لاف ف قا  عام اما ع وجه الاخ هائ  لاء ال ق رضاء الع ى ت لفة ال ات ال

ا   ات. وم ه دة ال ا على ج ات واسعارها واتفق اف ال لاء ب ة ح اه الع لا راسة الاس ة ال ل
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ةن   ه ال فاءة ادا   ان الف ها  ة ور لا راسة الاس دتها ال ى ح لفة ال اص ال ل فى ر الع رة  ت

ق رضاء   راسة فى ت اف ال ق اه ه و ت اح لل ب اولة  ى ال ل ي ج ا الل ون وهى ال ال

هائ   لاء ال   الع

 

ار ال لل   ا الإ   ثال

ار ال  اول الا ون.  ي فاءة ادارة ال ر ودارتها و لة ال م سل   لل مفه

ر ودارتها:  -1 لة ال م سل  مفه

نها   ر ب  لة ال فات سل د تع ع اعي ت ل ج ولة  قلة، م ه ال قلة أو ش ال ال انات الأع ة م  ش

ة ا ات ال عائلة أو أك م ال علقة  زع، ال ع، وال اجات، وال ة تأم الإح   ع أن

 (Swaminathan ,1998)    نها ةو ال ش ائل م أع لات و ه زع ال د  ح ال ائف ت ه و اد  ت  ال

لو  اد  تل  ت اد  إلى ال ف  م عة    ن ة(م ات    )وس زع  تامة،  وم ات تل وت امة ال لاء  إلى  ال الع

( Gavish & Harrison, 1999 )لة ر سل لة ال ف سل ع اك م  ر . وه ع  أنها ال ا ات م ت  ال

لات  ه ائف – ت ة وو ات تل وأن ى ال ها ي  وال اج فى ت ل الإن ج  وال مة، لل أ ح   وال  ي

ع  ا ردي مع ال ئ  ال اد  ال ام لل اقه و  ال ق  كل  فى ن ى  ال هائى  وح ل ال فها    . الع  Lambert)وع

et al.  ,2005)  ة أنها “ ش ائي    ل م  رد الاب قلة، ت م ال ال ال ات الأع ات أو وح م ال

هائي”.  ل ال   إلى الع

ف   ات     Institute of Management Accountingوق ع اد وال ف ال ة ت ل ر على أنها ع سلاسل ال

ع وال ة ال لة م أن هل وذل م خلال سل ردي إلى ال امة م ال ار نقا  ال زع على م  وال

لفة.  زع م ع وت وت   ت

ا أوضح   ل    Negassa & Japee (2022)ك ة  لقي وتل ة ب ت هام ال ع ال ل ج ر ت لة ال أن سل

عة.   ة ال ل ال ة، م ل ش ل داخل     الع

ر ( لة ال قة،  تع إدارة سل ا فات ال ع أنها: هSCMوم ال مة  )  ات ال ه عة م ال ي م

ات   ال ائع  زع ال اج وت ة،   إن فعال ئة،  ار ال ازن، وت ، ال ع ، ال ردي امل ب ال ال

ة   اف ة أقل ما  مع ال ل ام ال لفة ال ن ت ح،  ت ق ال ة، وفي ال اقع ال ة، إلى ال ال

ات ل ق م مة.  على ت   م ال

اد   ر إدارة ال لة ال ل ة  ت ات ال ل ل أه ال ر وت لة ال ل قابلة ل ات ال ل د م ال اك ع وه

materials management    اخلة ادات ال اد  Inbound Logistics (IL)أو الإم زع ال  Physical، وال

Distribution  ارجة ال ادات  الإم أو   ،Outbound Logistics (OL)  ال الأع ادات  وم  ،Business 
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Logistics (BL)  ،(اد خام ارة ع م ة (وهي  اد داخل ال اب ال ف وان لة ع ت اد “م . وتع إدارة ال

ون،  ع “ (درو وآخ ات تامة ال ح م ى ت عها، وح احل ت اد  2005وخلال م زع ال ) . و ال

ات   ال ة  ،  “إلى ح وال اء” (ماضي،  س ال أو  هل  ال قع  م إلى  اج  م خ الإن وذل  ة،  هائ ال

اخلة    2000 ادات ال ف م دمج الإم ص ال ات ف ات، أدر ال ان ات وال ع (إدارة     (IL)). وخلال ال

ارجة   ادات ال اد) والإم ال   (OL)ال ادات الأع ى إم ع ت م ) مع  اد زع ال  Coyle et( (BL)(ال

al., 1996  ر في لة ال اص إدارة سل ل أه ع ات. وت اد وال ف ال اخلي ل امل ال ل ال ق ب )، ل

 . ل ع وال رد ووال ل وال ة هى الع اص رئ ة ع   خ

ة م الع اع رئ اك ثلاثة أن ة  وه ت ، وهي: العلاقات ال ر لة ال اء سل لاقات ب ع أو أك م أع

فقات   ة  Transactionalال عاون ة    Collaborative، والعلاقات ال ار ، وعلاقات  Partnershipأو علاقات ال

ي   ات الإس الف  تع  Strategic Alliance (SAال على  أساساً  ر  ال لة  سل ة  ف وتع  العلاقات  . 

لة،   ل اء ال ع أو مع أع ، بل و ج اش لاء ال ردي والع الفات، ل فق ب ال ة، وقامة ال عاون   ال

فقات   ة ما م ت ة ل اخل ر ال لة ال ألف سل ة. ت ة وخارج فقات داخل ر إلى ت لة ال فقات في سل ق ال وت

ب  ال  مات، والأم عل اد، وال سعة    ال ال أو  ة  ارج ال ر  ال لة  أما سل ل.  الع اش  ال ائها  ة وش ال

لاء.  ردي والع ل العلاقات مع ال   وت

اد  فقات ال فقات في ت ه ال ل اولى ه ا . ت ر إلى ثلاثة أن لة ال فقات في سل وهي   و ت ال

مات م ا  ة وال اد الأول ة ال ل ح فقات ت اه في ت  ت ا  ، وه ع ال ورا  لاء م اه الع ات ردي  ل

ث   ا ي ون م ات ال ا في ت م اج، وال يلع دورا مه اد اللازمة للإن ف ال م اللازم في ت ال

اه  ات مات  عل ف ال مات ال وهي ت ف معل اني في ت ل ال ها. و ال ب ا في ال اب م    إ

لاء في ت   ردي والع ل م ال اك  لاء، وذل م خلال اش ردي للع الع م ال ردي و لاء إلى ال الع

ل ع   ات  مات ع واج ه م معل ف ا ي ر  لة ال اء سل اه في تق أداء أع ا  ناته، وه ج وم ال

دة ا ا في ج اب ث إ ا ي ر م لة ال اء سل ةم أع ق عات ال ف ف ال ال في ت ل ال ج. و فقات    ل وهي ت

ة.  اد الأول ا لل ة ث ق عات ال ف ة ال ل ح ، ت ردي لاء إلى ال ي م الع اه ع  ات

ون :   -2   فاءة ادارة ال

ون   ة   Inventory or Stockل ال ف    أه اء. ت ة على ال م ة وال ا ات ال ل ال الغة في 

ات ة ال ا اد  ون  ال ام  لل مات ال ل اج وم ات الإن س ال ف  ت ا  ع ب ب ة  م اد ال  ال

مة مات ه  في ال ل ال ة م ع اع  الأ لا  لل لات وال ا. ل لا و  يلقى ال لا ومع ذل   ال

ون  في ام  ال اس الا غ  على ال ادة  على ذل  تأث م ال ف ات،  ال ون  أداء  ل ال لة ت  م
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ان ون  ونق لة ل ال ان  أخ  م ون  ح أن نق د إلى ال ل ي اج تع ا الإن ون  زادة  ب  ال

ي م  تع ار ع ون  ة اس ائ  ال غلال ال ة واس احة ت ون  م ة.  ب   فائ

  

ة اج ون في م فاءة إدارة ال ة ل اف الأساس ل الأه ل وت ل ال أو ال ائ ی على   الف س ات   ال ال

ى لا أث و احل ت ة ال اج فادة  الإن ا والاس ع رات م  ب ات الأسعار.  وف ا تغ   ال وال م م

ة على   ون ه الإجا ف م ت ال ه، ح أن  اله اق ون وم ون في ت ال ل إدارة ال وت

ها م خلال ل ي س  ة ال ي ال ة و ت ل ة ال ل وما هى ال ى ي ال ا م ال أساس ه ة   س

ة.  اد ل الاق   ال

ة م بلغ  ون  في ال  أ اتال ع أن ال ة  س اب م أداة لاك ه  م ة. اس اف ة ت تا  ف   ت

ف ل اس ون  تقل اعه   افة ال ي JIT أن ت وال اسة اب ل س اق تقل ة TOYOTA الف ان ا  وال أد   ال

ة ت إلى ل ة الع اج لفة م وقلل الإن ون  ت تا وأص ال لا ت اول م ات  ت م  ال  في  ال  اس

DELL ة ة الأم اء والأورو ا.  الاق   ب

ل ون  في ال و ع ج  ل ال انات  ت ا ب ل ل اء وت ات ع وج ل ة الع اب اء ال  علاقات  و

ة ردي مع م ام  ال ا واس ج ل مات، ولل ت عل ون  في ال د  م  لاب ال ع  وج اجات  ج   ت  لاح

ق  ة في ال لة الف ق ام م ولاب  ال اذج  اس ة ن ة راض اس ي  م ة ل ر  ك ل  ووق  ال  . ر م  ال  ل

د  الأم ام وج مات ن عل عة لل ا ة ل ون  ح ي  ال اجات وت ر وم   .الاح ة الأم ت ا  ال ا ا ارت ي  ش

ون  في ال  ردي  مع العلاقة ال ار  ال   .وتق واخ

لاء:   -3   رضاء الع

م  دة  ع مفه مه ما في ال ل م تق ه  أه ب  للع ل ه ة أن   ال س ع على أ م ي ي عى الّ لها   ت فع ل

ي ل ات اتها في  إس ا ة  ن ع   .ال اء و لاء  ب ل ل  ال ات  الع س ارة  والعلامات لل ف ال   ه

ي ات عى  إس ه ت ات إل س ا ال ارة م ققه ل ها ن واس ا ا ل ل ال على ولاسّ  .ال

ع  ضاء ل  و ل  ال عاي أه  م  الع ي ال ة ت ال س أك  م ال دة م ال ماتها، سلعها ج  ع  لأنه  وخ

ر  لاء ولاء م ة. الع ل لل عى ل ل إلى ت ة درجة  زادة على الع اف لائها لل ضاء ل ع قائها   على ال

ق،  في ل ال ف ل ع ا في س م على ال ه ه مفه ائ ضاوخ   .ال

ج ي ت عار م الع اصة ال ل ال ضاء الع ها   ون ب اع م افأة  الإن م أو ال افأة  ع ات  لقاء ال  ال

لها ي ي ل ال اك م ي أنه  ع الع اء. وه رال ل شع اتج الع قارنة ع  ال ائ  ب ال ة مع خ  ال

قعاته  أو  ال  دة على ت ج ج اتج ال قعات ب  مقارنة ع  ال ل ت فه    الع ع اك م  مة  والأداء. وه لل
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اس م على أنه م  د  إح اتج  الف قارنة ع  ال رك الأداء  ب  ال اك م ي أنه حالة ال قعاته. وه ة  وت  نف

ا اء ع ل هلاك ش مة وس ة، خ ج مع ة ي اس ر ب ق  عاب أو   شع ق  ع ناتج  م قعات ب الف ل ت  الع

رك، والأداء ع  ال از  و اب على ذل  مع ال قف ال مة.   ال اه ال   ت

عار خلال مو  قة ال ا ج ال ارة  أن ن ضاء  ر ع  ال اس شع ي وح ق  ع ع نف لعة أداء  ب الف  ال

مة أو ة ال ر قعات  ال ل.   وت   الع

  

ة  راسة ال عا : ال   را

ذ علي   ة معاي ت د خ ة ت وج لا راسة الاس اولها خلال ال وال ي ت ت وض ال اءً على الف ب

ون أعلي ال م  الي (% فاءة إدارة ال . ) وذل م 60.9إج ي ف ي ال الى ت   وجهة ن ال ال و

ا يلى :   ات ال  غ ي م   ت

قلة:  –أ ات ال غ   ال

ر  كفا لة ال ون داخل سل ة هيءة إدارة ال عاد خ فاءة   أ ات و اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

مات.  عل ام ال فاءة ن ات و اول ال فاءة ت ة و ي ات ال ف ال  ت

ع:  –ب ا غ ال  ال

ى ت   هائ وال لاء ال له معاي رضاء الع ة  و ها م خلال الع ي ى  ت ة لل وال ائ ة الع لا الاس

رها ( م    50ق اله ع مفه وان م خلال س ددي على معارض هاي هائ وال لاء ال ا م الع هل )  م

هائ   لاء ال عاي رضاء الع ان ال ه ف ه م وجهة ن عاده / معاي يه وما هي ا هل ل “رضاء ال

ة هي   عاد خ اف الأ ات   اتت ضاء ع حالة ال ارج وال ال ضاء ع الاسعار مقارنة  ة وال ل ال

ضاء ع وضة وال ع ات ال دة ال ضاء ع ج ان وال ة داخل ال ل ل عام.   ال ان    ال

      

ر   لة ال ون داخل سل فاءة إدارة ال ة ب  ج علاقة مع راسة في أنه "لا ت ة لل ة الأساس ض ل الف وت

ة هي:   ات ف ض ة ف ة خ ض ه الف رج ع ه ارة ". و وان لل هائي فى هاي هل ال  ورضاء ال

ة ب   ) 1 ج علاقة مع ة  لا ت عاده ال ا ر  لة ال ون داخل سل هل  فاءة إدارة ال ورضاء ال

هائى و  اتال اف ال ة ت ل ارة .  ال وان لل   فى هاي

ة ب   ) 2 ج علاقة مع ة  لا ت عاده ال ا ر  لة ال ون داخل سل هل  و فاءة إدارة ال رضاء ال

ي اف هائى ع الأسعار مقارنة  ارة  هاي ال   . وان لل
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ة ب   ) 3 ج علاقة مع ة  لا ت عاده ال ا ر  لة ال ون داخل سل هل  فاءة إدارة ال ورضاء ال

هائى ة داخل  ال ل ات ال ارة . ع حالة ال وان لل   هاي

ة ب   ) 4 ج علاقة مع ةلا ت عاده ال ا ر  لة ال ون داخل سل هل  ورضاء ال  فاءة إدارة ال

هائى  وضةال ع ات ال دة ال ارة .  ع ج وان لل  فى هاي

ة ب   ) 5 ج علاقة مع ةلا ت عاده ال ا ر  لة ال ون داخل سل هل    فاءة إدارة ال ورضاء ال

هائى ل عام  ع  ال ان  ارة ال وان لل  . فى هاي

       

خ زاي   ــــــ ضــــــى ال ع وان  ددي على معارض هاي هائ ال هل ال ــــــ ع ال م ال ي م ت ت

ل   ـ ددي على أن ت الى ال ة م اج ـ ع ال  ة م م ار ح الع ـان. ت اخ والعاشـ م رم

ة   قة ع      384ح الع ــ ال ــــ ـــ د م دة، وت ح 95مف ــ ــــ ـــ أ ال ار ال ي  %، ومق ق ،  0.05ع ال

ـل   ة ال ل زعة على ع ارات ال اد الاسـ ة ال سـ زادة أع ة لع ل اد ال ص على الأع ولل

ل   400إلى   ع ارة،  انات   200اســـــ ع ال ا ت ج  . ضـــــ ســـــالفي ال ع ض م ال ل مع ارة ل اســـــ

ة مع ال ــــ ــ ــ قابلات ال راســــة م خلال ال ة ال ع اصــــة  رة  ال عارض ال ددي علي ال هل ال ــ ــ

ة   ــ ــ اضـــ ة الاع ب الع ــل اد على أســـــ ل    Intercept Sampleالاع ــ ــ ـــ ة  دة واح اض مف م خلال اع

لاء   ـــــاء) م الع ق ارة الاســـــ فاء اســـــ هاء م اســـــ ق اللازم للان اً (وه ال قة تق ـــــ د ل ع م 

ه ا ان ال س  ال ددي  اء.ال ق ارة الاس فاء اس  س

انات   ل ب ل عانة ل ان  وق ت الاس نامج  الاس ا ب ائ هام ه نام إح م  ب ة للعل ائ مة الإح ال

ة  ا ب    Statistical Package for the Social Sciences  (SPSS)الاج ام أسل الاضافة إلى اس

ة   ل اله عادلات  ال جة  نامج    Structural Equation Modeling (SEM)ن ة ب اس  Analysis Ofب

Moment Structures (AMOS)   . 

أو   ب  ل ال ل  ال ارة  م ملئ الاس ها ع ة م اب ع ارة لأس عاد مائة اس أنه ت إس ر الإشارة إلى  وت

 . هل ات ال ده في إجا ج اء م   لأخ

  

وان:   ات هاي عة ش ه ع م ا: ن  خام

،   ع ه ارة فى م ال ال آ م أك سلاسل ال وان واح ة    واي ي ا  اه ع اساس اح ل على ف

او .  ة ال ل اع ان  م الإس ة العاش م رم ي ادس م أك والآخ  ال خ زاي    ال
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اك ما ي ع   وان  3500وه ن هاي ءآ    م الأي العاملة ، و ا ب ن ق ة إلى ثلاث ق م أرعة إدارات م

ة.  ون ة والإل ائ ه ة ال ث الأجه ة إلى أح م زات ال لات وال أك   م ت ال

  

ة  ائ راسة الاح ائج ال   سادسا: ن

ان   ات اس ق م ث هلل هل ال ر ورضاء ال لة ال ون داخل سل فاءة إدارة ال ائي  دراسة العلاقة ب 

اخ    ون ب ألفا  اح أسل م ال ات الأداه    (Cronbach's Alpha - α)اس ار ث ف اخ اره أك  وذل به اع

ار اضع للإخ اس ال د ال ات أو ب اخلي ب م اس ال ة دلالة في تق درجة ال اد ل الاع ل .  أسال ت

اخلي   اق ال قة الإت اح علي  ا اع ال ة    Internal Consistencyك ال ات  قة / ال اس معامل ال ل

اء ال ل أخ ف تقل عة به قاي ال راسة. لل اد علي مقاي ال ة و  الاع ائ   اس الع

  

اخ   ون ة أن معامل ألفا  اد ل الإع ل ائج ت ت ن ه ود    Cronbach's Alphaوق أ قع في ال ل  اس  لل

ان معاملات ألفا   ا  لة،  ق ل و   Alphaال ارات  ة لل امها (ال ة ق قها علي ع ده م  300ذل ب ) مف

راسة) ح   ع ال وان (م ددي علي معارض هاي عامل ال رة عامة  ع الأداة  ات على ت ل معاملات ال ت

راسة وفقاً لـ ( اض ال ق أغ رة الأداة على ت ات عالٍ على ق ات  Sekaran, 2003ث ح أن معامل ث )، ح ات

ة” “ ي ات ال ف ال اتا ح بلغ كفاءة ت ون  86.5ها   ه الأك ث فاءة إدارة ال عاد  ع م أ   %

ر  لة ال ع  داخل سل ات، في ح ن أن  اف ال ة ت ل هائي الأعلي    ال هل ال عاد رضاء ال ع م أ

اتا  ه     ث اته ما  ها  84.5فق بلغ معامل ث ف ع ي  أن ت ائج ال ات ال ة ث ان %،  وه ما  إلى إم

قها.  ة ت ارة ن   الإس

  

ة   ل اله عادلات  ال جة  ب ن ام أسل اس ل    Structural Equation Modelinو أف أن  ائج  ال ح م  ات

اف ل  دة ال رة م ح ج ق اذج ال ات  ال ش د م م ل  لأك ع ف أف ة ال ه ال ي ب انات ع

 . ده دون الآخ ف ش  ء م ذج في ض ق ولا ي ال علي ال  ال

  

ر :  لة ال ون داخل سل فاءة ادارة ال عاد  قاي أ أك ل ل العاملي ال ل ائج ال   ن

الي (   ل ال ضح ال ر   1ي لة ال ون داخل سل فاءة ادارة ال قاي  أك ل ل العاملي ال ل جات ال ) م

ا   ة  اس ح بلغ  ات أداة ال غ أك ل ل العاملى ال ل ذج ال ى ل ار ال ل ال ضح ال ح ي

ة   (1232.403) رجات ح ة  367ب  . 0.000وم مع
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ل رق  ذج   :  1ش ر ن لة ال ون داخل سل فاءة ادارة ال قاي  أك ل ل العاملي ال ل ائج ال ن  

  

ي معاملات  وق ت   ذج تق اك  ن ال ل العاملي  ل ا    ال ر و ال لة  ون داخل سل ال إدارة  فاءة  غ  لل

ائج   . وق أوض ال ر لة ال ون داخل سل فاءة إدارة ال اس  ذج ال ة ل ل ف ال دة ال ات ج ش دة  م ج

ن   ل  ه في  اد عل اس وم ث  الاع إلي ح ما لل اس داخلى ق  ف وت ات  ت عل ع  ال ج

ق  م  ال أك  ار  ال ار  للإن ا  50رة  ع  م ة  أن  إلى  الاضافة  ة    %1232.403.  ع ال وم 

ار    0.000 ا ال ع  ة م اء  3.358وأن  لة إلي ح ما س ف مق دة ال ات ج ش ع م ان ج . وق 

ف   دة ال ش ج ح    0.761م ف ال دة ال ش ج دة   0.716أو م ش ج ار    أو م ف ال   0.778ال

ى   ف ال دة ال ش ج اي    0.755أو م ف ال دة ال ش ج ش ت ل   0.833أو م أو   0.814أو م
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قارن   ف ال دة ال ش ج عات  0.832م س م عى ل ر ال ان ال اقى. و ح    ال ود ال ه فى ال ان 

 . 0.057بها ح بلغ 

 

ل ائج ال هائي  ن هل ال عاد رضاء ال قاي أ أك ل   ل العاملي ال

الي ( ل ال ضح ال هائي   2ي هل ال قاي رضاء ال أك ل ل العاملي ال ل جات ال ل  ) م ضح ال ح ي

ل   ل ال ذج  ى ل ار ال ا  العاملىال ة  اس ح بلغ  ات أداة ال غ أك ل   (1018.618)  2ال

ة  رجات ح ة  199ب  . 0.000وم مع

  
ل   هائي    :  2ش هل ال قاي رضاء ال أك لل ل العاملي ال ل ائج ال ذج ن ن  

ي معاملات  وق ت   ذج تق غ    ن لل اك  ال العاملي  ل  ل هائي   ال ال هل  ال ا رضاء  دة    و ات ج ش م

اس   ذج ال ة ل ل ف ال هائي ال هل ال ائج  رضاء ال اس داخلى ق إلي  . وق أوض ال ف وت دة ت ج

ه.   اد عل اس وم ث  الاع ائج  ح ما لل اس داخلى ق إلي ح ما  وق أوض ال ف وت دة ت ج

ن   ل  ه في  اد عل اس وم ث  الاع ار أك م  لل ار ال رة للإن ق ات ال عل ع  ال %.  50ج

ا   ع  ة م ة    1018.618الاضافة إلى أن  ع ار    0.000وم ال ا ال ع  ة م .  5.119وأن 



ا    اسلام سال اب

693 
 

ف   دة ال ش ج اء م لة إلي ح ما س ف مق دة ال ات ج ش ع م ان ج ف    0.768وق  دة ال ش ج أو م

ار    0.705ح  ال ف ال دة ال ش ج ى    0.662أو م ف ال دة ال ش ج ش    0.662أو م أو م

اي   ف ال دة ال ش ت ل    0.751ج قارن    0.709أو م ف ال دة ال ش ج ر  0.749أو م ان ال . و

عات   س م عى ل اقىال ح بها ح ب ال ود ال ه فى ال   . 0.072لغ ان 

  

راسة:   ات ال ض ار ف عا:  اخ  سا

الى:  ال راسة  ال اصة  ات ال ض ار الف  ت اخ

“ : ئ ض ال ة ب  الف ج علاقة مع هائي لا ت هل ال ر ورضاء ال لة ال ون داخل سل   فاءة إدارة ال

ارة  رج  فى ه وان لل ة وهي:   “ و وض ف ة ف ه خ   ت

عي الأول ض الف   : 1Hالف

ة ب   ج علاقه مع ر (لا ت لة ال ون داخل سل ات،  فاءة إدارة ال اف ال فاءة ت ات،  كفاءة تق ال

فاءة  ة،   ي ات ال ف ال هائى و  كفاءة ت هل ال مات) ورضاء ال عل ام ال فاءة ن ات ،  اول ال اف  ت ت

ات ة  ال ل ارة.   ال  فى هاي وان لل

ة الأولى ة الف ض ار الف د    H1  لاخ ع ار ال ل الان ل ام ت غت اس لة    ل ون داخل سل (كفاءة إدارة ال

  ،( ر قة  ال ام  ة    stepwiseاس ع ات غ ذات ال غ د ال ي تقلل ع د)    sigال ارات (ال قي ال وت

غ “ ح أن ال ة. وق ات ع ع  ذات ال ا غ ال ال ا علاقة  مات”  له عل ام ال فاءة ن ات،  كفاءة تق ال

ا اف ال داد ع ت ا ي ه ل م داد  ما ي ة ح أنه ع ل ات ال اف ال عاد “رضاء  ت أح أ ة  ل ت ال

هائي  هل ال   .    ال

ـأنـه يـل  ـ ض ال ل الف عي الأول وق م  الف ض العـ ـالى ت رف ف ـال ـة ب    و جـ علاقـة ذات دلالـة مع فـاءة ت

ر و  ــلة ال ـ ــل ون داخل سـ اتإدارة ال اف ال جع تل العلاقة إلي    ت ة، وت ل ة  ال ل ات ال اف ال ت

مات).و( عل ام ال فاءة ن ات ، و   كفاءة تق ال

  

اني عي ال ض الف   : 2Hالف

ة ب   ج علاقه مع ر (لا ت لة ال ون داخل سل ات،  فاءة إدارة ال اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

مات) و  عل ام ال فاءة ن ات،  اول ال فاءة ت ة،   ي ات ال ف ال هائى  ع  كفاءة ت هل ال رضاء ال

ارة .   ارج فى هاي وان لل ال  الأسعار مقارنة 

ة ان ة ال ة الف ض ار الف لة    H2  لإخ ون داخل سل غ (كفاءة إدارة ال د ل ع ار ال ل الان ل ام ت ت اس

  ،( ر قة  ال ام  ة    stepwiseاس ع ات غ ذات ال غ د ال ي تقلل ع د)    sigال ارات (ال قي ال وت
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“ غ  ال أن  ائج  ال أوض  وق  ة.  ع ال ال ذات  ام  ن فاءة  و ات  ال اف  ت ماتكفاءة  ا علاقة  ”  عل له

ع “ ا غ ال اف ال ال ضاء ع الأسعار مقارنة  داد ع  ال ة ي ة واح ا وح ه ل م داد  ما ي ” ح أنه ع

ضاء ع الاسعار مقارنة   افال هائي  ال هل ال عاد “رضاء ال ار  أح أ ة علي    0.303و   0.457ق وح

الي.    ال

ض ال ـالى ي رف ف ـال ـأنـه:و يـل  ـ ض ال ل الف ـاني وق عي ال م  الف ـة    عـ جـ علاقـة ذات دلالـة مع فـاءة  ت

ر   لة ال ون داخل سل اتو إدارة ال اف ال ة   ت ل     .ال

جع تل العلاقة إلي   مات.وت عل ام ال فاءة ن ات، و اف ال   فاءة ت

ال  عي ال ض الف   :3Hالف

ة ب   ج علاقه مع ر (لا ت لة ال ون داخل سل ات،  فاءة إدارة ال اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

مات) و  عل ام ال فاءة ن ات،  اول ال فاءة ت ة،   ي ات ال ف ال هائى  كفاءة ت هل ال ع   رضاء ال

ان فى هاي وا ة داخل ال ل ات ال ارة  حالة ال  ن لل

ة ال ة ال ة الف ض ار الف غ (  H3  لاخ د ل ع ار ال ل الإن ل ام ت لة  ت اس ون داخل سل كفاءة إدارة ال

ر قة  )،  ال ام  ات    .  stepwiseاس اف ال فاءة ت مات و عل ام ال ات “كفاءة ن غ ح أن ال وق ات

ع   ا غ ال ال ات”  له علاقة  فاءة تق ال انو ة داخل ال ل ات ال ضاء ع حالة ال ح أنه    ال

ان ة داخل ال ل ات ال ضاء ع حالة ال داد ع ال ة ي ة واح ا وح ه ل م داد  ما ي عاد  ع أح أ  ،

هائي هل ال ار  رضاء ال الي.  0.194و 0.184و  0.283ق ة علي ال   وح

أنه:  يل  ض ال ل الف ال وق عي ال م  الف ض الع الى ت رف ف ال ة ب   و ج علاقة ذات دلالة مع فاءة  ت

ر ( لة ال ون داخل سل اف الإدارة ال فاءة ت ات و ة،  كفاءة تق ال ي ات ال ف ال فاءة ت ات، و

مات) و  عل ام ال فاءة ن ات، و اول ال فاءة ت ة داخل  و ل ات ال هائى ع حالة ال هل ال رضاء ال

جع تل العلاقة إلي   ارة. وت ان فى هاي وان لل ات.ال فاءة تق ال ات،  اف ال فاءة ت مات،  عل   فاءة ال

  

ع ا عي ال ض الف   : 4Hالف

ة ب   ج علاقه مع ر (لا ت لة ال ون داخل سل ات،  فاءة إدارة ال اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

هائى  هل ال مات) ورضاء ال عل ام ال فاءة ن ات، و اول ال فاءة ت ة، و ي ات ال ف ال فاءة ت ع   و

ارة .   وضة فى هاي وان لل ع ات ال دة ال عةج ا ة ال ة الف ض ار الف ام   H4  لاخ ار    ت إس ل الان ل ت

غ ( د ل ع ر ال لة ال ون داخل سل قة  )،  كفاءة إدارة ال ام  ائج    stepwiseاس . وق اوض ال

ات اف ال فاءة ت ات،  اف ال غ “كفاءة ت ع “أن ال ا غ ال ال ا علاقة  ات  ” له دة ال ضاء ع ج ال
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وضة ع داد  ال ما ي داد ع  ” ح أنه ع ة ي ة واح ا وح ه وضةل م ع ات ال دة ال ضاء ع ج   ال

هائي  هل ال عاد رضاء ال ار كأح أ الي.  0.150و  0.374ق ة علي ال   وح

ــأنــه: يــل  ــ ض ال ل الف ع وق ا عي ال م الف ض العــ ــالى ت رف ف ــال ــة ب    و جــ علاقــه مع فــاءة إدارة  ت

ون داخل   ر (ال ـلة ال فاءة سـل ة،  ي ات ال ف ال فاءة ت ات،  اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

مات) و  عل ام ال فاءة ن ات،  اول ال وضـــــــــةت ع ات  ال دة ال ــــــاء ع ج جع تل العلاقة إلي  ،  ال”رضـــ وت

ات. اف ال فاءة ت ات و اف ال   كفاءة ت

ام عي ال ض الف   :5Hالف

ة ب   ج علاقه مع ر (لا ت لة ال ون داخل سل ات،  فاءة إدارة ال اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

مات) و  عل ال ام  فاءة ن ات،  ال اول  فاءة ت ة،  ي ال ات  ال ف  هائى عكفاءة ت هل ال ال  رضاء 

ارة .  ل عام فى هاي وان لل ان   ال

ار   ةلإخ ام ة ال ة الف ض ون داخل    H5  الف غ (كفاءة ادارة ال د ل ع ار ال ل الإن ل ام ت ت إس

  ( ر ال لة  قة  سل ام  اف  stepwiseإس ت ات “كفاءة  غ ائج أن ال ال فاءة  . وق أوض  ات، و ال

ات  ات”  تق ال اول ال فاءة ت ع  “ ، و ا غ ال ال ضاء ع له علاقة  ل عام  ال ان  ” ح أنه  ال

داد ع   ة ي واح ة  ا وح ه ل م داد  ي ما  ضىع ل عام  ع ال ان  هل    ال ال عاد “رضاء  أ أح 

هائي   ار ال الي.    0.1982و 0.263و  0.305ق ة علي ال   وح

الي ت رف ف  ال أنه:و يل  ض ال ل الف ام وق عي ال م  الف ة ب    ض الع ج علاقه مع فاءة إدارة  ت

ر ( لة ال ون داخل سل فاءة  ال ة،  ي ات ال ف ال فاءة ت ات،  اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

مات) و  عل ام ال فاءة ن ات،  اول ال جع تل العلاقة إلي   ال”رضاء عت ل عام. وت ان  اف  ال فاءة ت

ات.  اول ال فاءة ت ات،  فاءة تق ال ات،    ال

ة :   ان راسة ال ائج ال ا  : ن   ثام

وض. ا ارات الف   خ

 عي   ت رف ض الف  ل:الأو  الف

ائي :  ل الاح ل ه م خلال ال صل إل ا س ال   م

ة ب   ج علاقه مع أنه ت يل  ض ال ل الف عي الأول وق ض الف لة  رف الف ون داخل سل فاءة إدارة ال

ر ( فاءةال ات،  اول ال فاءة ت ة،  ي ات ال ف ال فاءة ت ات،  اف ال فاءة ت ات،    كفاءة تق ال

مات) و  عل ام ال اتن اف ال ة ت ل   . ال

جع تلـ العلاقـة إلي   ـة  وت ل ـات ال اف ال مـات)و(ت عل ـام ال فـاءة ن ـات،  عـادلـة:    كفـاءة تقـ ال قـا لل

- 
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ة  ل ات ال اف ال ات =   8180.+  5190.=  ت فاءة   7250.+   2470.فاءة تق ال

ام   مات ن عل   ال

 عي   ت رف ض الف اني:  الف  ال

ائي :  ل الاح ل ه م خلال ال صل إل ا س ال   م

ة ب   ج علاقه مع أنه ت يل  ض ال ل الف اني وق عي ال ض الف لة  رف الف ون داخل سل فاءة إدارة ال

ر ( فاءة  ال ات،  اول ال فاءة ت ة،   ي ات ال ف ال فاءة ت ات،  اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

هائى  هل ال مات) ورضاء ال عل ام ال ارج. ن ال  ع الأسعار مقارنة 

جع تل العلاقة إلي ( مات) وت عل ام ال فاءة ن ات، و اف ال عادلة:  كفاءة ت   قا لل

ارج =   ال ضاء ع الأسعار مقارنة  ات +  57 .00+  8740.ال اف ال فاءة   3530.فاءة ت

مات  عل ام ال   ن

 عي   ت رف ض الف ال الف   :ال

ائي:  ل الإح ل ه م خلال ال صل إل ا س ال   م

ة ب   ج علاقه مع أنه ت يل  ض ال ل الف ال وق عي ال ض الف لة  رف الف ون داخل سل فاءة إدارة ال

ر ( فاءة  ال ات،  اول ال فاءة ت ة،   ي ات ال ف ال فاءة ت ات،  اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

هائى  هل ال مات) ورضاء ال عل ام ال ان. ع حا ن ة داخل ال ل ات ال   لة ال

جع تل العلاقة إلي ( ات) وت فاءة تق ال ات،  اف ال فاءة ت مات،  عل عادلة:  كفاءة ال   قا لل

ان ة داخل ال ل ات ال ضاء ع حالة ال مات +    2830.+  1.378=  ال عل فاءة   1840.فاءة ال

ات +  اف ال ات.   1940.ت   فاءة تق ال

 ع  ت رف ا عي ال ض الف   : الف

ائي :  ل الاح ل ه م خلال ال صل إل ا س ال   م

ة ب   ج علاقه مع أنه ت يل  ض ال ل الف ع وق ا عي ال ض الف لة  رف الف ون داخل سل فاءة إدارة ال

ر ( فاءة  ال ات،  اول ال فاءة ت ة،   ي ات ال ف ال فاءة ت ات،  اف ال فاءة ت ات و كفاءة تق ال

مات) و  عل ام ال هل  ن وضة. رضاء ال ع ات ال دة ال هائى ع ج   ال

عادلة:   قا لل ات)  اف ال فاءة ت ات و اف ال جع تل العلاقة إلي (كفاءة ت  وت

وضة ع ات  ال دة ال ضاء ع ج ات +    3740.+    2.017=    ال اف ال فاءة     1500.فاءة ت

ات  اف ال   ت
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 ام ت رف عي ال ض الف   :الف

ائي :  ل الإح ل ه م خلال ال صل إل ا س ال   م

ة ب  ج علاقه مع ج ت أنه ت يل  ض ال ل الف ام وق عي ال ض الف ون داخل  رف الف فاءة إدارة ال

ر ( لة ال ات،سل اول ال فاءة ت ة،  ي ات ال ف ال فاءة ت ات،  اف ال فاءة ت ات و   كفاءة تق ال

مات) و  عل ام ال هائى عكفاءة ن هل ال ل عام.  رضاء ال ان    ال

جع تل العلاقة إلي ( عادلة:  وت قا لل ات)  اول ال فاءة ت ات،  فاءة تق ال ات،  اف ال   كفاءة ت

ضاء ع  ل عام ال ان  ات +   3050.+   1.141=   ال اف ال ات +   2630.فاءة ت فاءة تق ال

ات  1820. اول ال   فاءة ت

  

ات ال   ص ا : ت   : خام

لا م “ ة ب  د علاقه ذات دلالة مع قة إلي وج ا ة ال ائ ات الإح ل ون داخل  أث الع كفاءة إدارة ال

ر   ال لة  ل    ورضاء  سل ن أن  ال  م  ا  ل  ، ر ال لة  سل ات  ل ع جات  م أح   “ هائي  ال هل  ال

ات في ما يلي:   ص   ال

ة   ) 1 ا له م أه ام ل ل الاه راسة علي م ع ال ض ال أن تأخ م ل في نف ال ي تع ات ال علي ال

ق.   ة في ال ارة ال ة علي اس  ك

اص   ) 2 ع ام  ر  فاءة إدارة الإه لة ال ون داخل سل د    ال فاءتها ذل ال ي ل علي زادة  ل والع

  . هائ لاء ال ات الع ل غ ال في م اف مع ال ق فعالة ل ة  وره إلي ت أداء ال  ب

ص  ) 3 هائي علي وجه ال هل ال الإضافة إلي “رضاء ال ل  ر  لة ال جات سل ام  له  الإه ا 

لا   يها س ل ل ا  ال م ات في نف ال ا لأداء ال عله م ة، ذل ال  ة ل ال م أه

 . اف ال ها  اتها ومقارن ل جات ع ده م ه ج ا  ل

ة م خلال  ) 4 ر داخل ال لة ال ي ت أداء سل ات ال ل د م الع ه ت علي ع ة واض وضع خ

مات ال عل ة  ال ا    Feedbackت ة م ة م فاءة وفاعل ق أعلي  ال  هائ ذل  ال هل  ال م 

ال.   انها في نف ال ة علي أق ة ل ال ة واض اف ة ت  ق م

لة   ) 5 ون داخل سل اص إدارة ال ع أك مع ع اح لل ارس وال راسات اللاحقة لل ال أمام ال ح ال ف

ا ر لإث ة.        ال ة الع  ء ال

راسة :     ات ال ص ع ت ة ل ف ة ال   وت وضع ال
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ات  ص ة لل م ة ال   * ال
ف  حة لل ق ات ال ص ف  ال ات ال ف   ال ة ال ول ارد    م ال

ة  ل   ال

ار   الا

ى  م   ال

اص  )1 ع ام  فاءة إدارة  الإه

ر لة ال ون داخل سل ل  ال ل والع

وره   د ب فاءتها ذل ال ي علي زادة 

ق فعالة   ة  إلي ت أداء ال

ات   ل غ ال في م اف مع ال ل

. هائ لاء ال   الع

اجها   - ى ت ة ال ر ة ال ي الف ت

ة   ها ال   ال

ع   - ة  ل أه ة وال ر امج ال ي ال ت

ة   اك م ع الى م ج   ال

ل   - أه ة ال ف خ ى ل نامج زم وضع ب

.  وال

ارد   ادارة ال

ال   ة  ال

ل م ادارة   مع 

ازن وادارة   ال

ات    ال

ة   اد مع   اشه 6  م

ام2 الإه ل   )  ر  ال لة  سل جات 

هائي   ال هل  ال “رضاء  إلي  الإضافة 

ة   له م أه ا  ص  علي وجه ال

ا  م عله  ال  ذل  ة،  ال ل 

ل   ا  ال م ات في نف ال لأداء ال

اتها   ل جات ع ده م ه ج ا لا ل يها س ل

. اف ال ها    ومقارن

عة   - ا ر وم لة ال جات سل ي م ت

م   ق ع ى ت فى ت قات ال ع ال

هل     رضاء ال

جات   - دة ال ة ج ا لا ل ي س ت

ة   اف مات ال ي مق الى ت ال ات و ل للع

افة   ة ل ر والق ي اوجه الق ل

جات     ال

ة  - ل ف تل الع ى ل نامج زم   وضع ب

ا  مع   الادارة العل

كافة الادارات  

ة   ال ام    والاق

ة      س

ف  حة لل ق ات ال ص ف  ال ات ال ف   ال ة ال ول ارد    م ال

ة  ل   ال

ار   الا

ى  م   ال

ه3 ة واض د    ) وضع خ ع ت علي 

ر   لة ال ي ت أداء سل ات ال ل م الع

ة   ت مات ال عل ة م خلال ال داخل ال

Feedback    هائ ذل هل ال م ال

ا  ة م ة م فاءة وفاعل ق أعلي  ال 

ة   ال ل  ة  واض ة  اف ت ة  م ق 

ال.   انها في نف ال  علي أق

  

ئ  -  اص ال ي الع اع  ت ى ت ة ال

ات   ل ة لع ف ة ت على وضع ال

اد   سلاسل الام

افة   -  مات الى  عل ف ال ت ت

ة   ضع ال ة ب الادارات ال

عة   ا ة ال ة مع وضع ال ف ال

مات   عل ة م ال ت ة ال غ  وال

ة   -  ث ت ا  ق فى اج ال

ل   ة م ق ت مات ال عل اس مع ال ت

هل ال   هائ ال

ة   ج الادارة الل

ال مع  

ادارة ن  

مات وادارة   عل ال

ه   ارد ال ال

ع الى   ارج

ا     الادارة العل

ة      س

اح اد ال ول م إع ر: ال   ال
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