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الʚʳʸون على رضاء الʯʴʸهلʣ الʹهائي ǺالȖʻʮʠʯ على مʦʸʱعة هايʙʮوان   أثʙ ؕفاءة إدارة 

  للʱʯارة 
  

  

  إبʙاʤॻʀ اسلام سالʤ د/  

  الأكادॽʺǽة العॽȃʛة للعلʨم والʨʻؔʱلʨجॽا والʻقل الȐʛʴॼ  - إدارة الʻقل الʙولي واللʨجॽʱʶات مʙرس فى

 ملʝʳ الʗراسة  

دارة الʺʜʵون داخل سـلʶـلة الʨʱرʙȄ في ʣل الʺʻافʶـة الʷـʙيʙة  إتعانى الʙراسـات الȄʛʤʻة الʱى تʨضـح ॽɿॽؗة 

هلʥ الʻهائي مʧ نʙرة شــــــʙي ɦــــــʶʺـــاء ال ʛʵجة مʙ ʧة. ؗʺا تʱفي بʯʽة الاعʺال للʨصــــــʨل الي “رضـــ ɦــــــʶʺائج الʱʻال ʧايॼ

ـɹاجـة لȄʜـادة تفهॽʰʡ ʦعـة العلاقـة بʧʽ هـʚه   ــॼـة لهـʚه العلاقـة. الأمʛ الـȐʚ دعى الى ال الـʙراســــــــــــــات الॽʁॽʰʢʱـة Ǽـالʶʻــــــــــــ

ومʧ هʚا الʺʢʻلȘ، قامʗ هʚه الʙراســــــة بʛȄʨʢʱ الإʡار الȐʛʤʻ   الʺʱغʛʽات فى ʣل الǽʙʴʱات الʵاصــــــة Ǽالʺʻافʶــــــة.

Ȑʚــلة    ال ــلʶـــ ــʛة بʧʽ مʱغʛʽات ؗفاءة إدارة الʺʜʵون داخل ســـ ــʛة وغʛʽ الʺॼاشـــ ــॽʰʡ ʛعة العلاقات الʺॼاشـــ ــح وȄفʶـــ يʨضـــ

ــة العʺلॽة ǼالȘʽʰʢʱ على معارض هايʛʰوان. وتʦ الاعʱʺاد على  هلʥ الʻهائي. وقʙ تʺʗ الʙراسـ ـɦـ ــاء الʺʶـ الʨʱرʙȄ ورضـ

ــॽة   ــة الʺʙʽانॽة إلىتʨصــــلʗ الʱʻائج الʻه. وIntercept Sampleأســــلʨب العʻʽة الاعʛʱاضــ وجʨد علاقه   ائॽة للʙراســ

“ ʧؗلا م ʧʽة بȄʨʻذات دلالة معʙȄرʨʱــلة ال ــلʶـــ هلʥ الʻهائي“ ؗأحʙ  كفاءة إدارة الʺʜʵون داخل ســـ ـɦـ ــاء الʺʶـــ “ و”“رضـــ

ــلة الʨʱرʙȄ. ؗʺا   ــلʶـ ــة الي  مʛʵجات عʺلॽات سـ ــلʗ الʙراسـ وضـــع خʢة واضـــʴه تȑʨʱʴ علي عʙد مʧ العʺلॽات  تʨصـ

Ȅرʨʱلة الʶأداء سل ʦॽʁي تʱأعلي ال Șقʴǽ اʺǼ ʧʽʽهائʻال ʧʽؔهلʱʶʺال ʧة مʙتʛʺمات الʨخلال الʺعل ʧة مʺʤʻʺداخل ال ʙ

كفاءة مʺʻȞة مʺا ʴǽقȘ مʜʽة تʻافʶـــــــــॽة واضـــــــــʴة لȑʙ الʺʤʻʺة مʧ خلال مʛاॼʀه جʨده مʛʵجات عʺلॽاتها ومقارنʱها 

ʺ ɦـــــ ʧ أداء الʺʤʻʺة ʛʢǼق فعالة لʨʱʱافȘ مع الʱغʛʽʽ الʺʶـــ ـــــ̔ Ǽ ʧʺا يʕدȐ إلي تʶʴـــ ـــــ̔ ʛ في مʢʱلॼات العʺلاء Ǽالʺʻافʶـــ

.ʧʽʽهائʻال  

 الʺʜʽة الʻʱافॽʶة  -سʛعة الاسʳʱاǼة   -رضاء الʺʱʶهلʥ    -إدارة الʺʜʵون   -سلاسل الʨʱرʙȄ    الؒلʸات الʸفʯاحॻة:
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  أولا : الʸقʗمة 

ʷǽهʙ العالʦ هʚه الأǽام ثʨرة علʺॽة ونهʹة تʨʻؔلʨجॽة وحʹارȄة واسعة تǼ ʦʶʱالإǽقاع الȄʛʶع حʘʽ تʺʲل    

ات على اخʱلاف أحʳامها وأنʱʢʷها وأهʙافها   ʛؗʷة الॽا هاما في ؗفاءة وفاعلʛʸʻع ʙȄرʨʱلة الʶلʶǼ اصةʵات الॽالعʺل

  الॽة مʧ الؔفاءة في أداء العʺل . وॽʰʡعة عʺلها ذلʥ الȑʚ يʢʱلʖ أن تʨؔن هʚه الʶلʶلة علي درجة ع

  

 تʨؔن  وعʙʻما  بها، الʺȌॽʴ الʺʱغʛʽ العالʦ  احॽʱاجات لʱلॽʰة  الʱغʛʽ على في قʙرتها   مʷʻأة أȐ نʳاح يʲʺʱل اسʛʺʱار

الأفȘ. تʨاجه الʺʤʻʺات في   في  تلʨح نهايʱها  فإن حʨلها أقل أو أʢǼأ مʧ سʛعة الʺʱغʛʽات  الʱغʛʽʽ على  الʺʷʻأة قʙرة 

 ,Negassa & Japeeالʴالي العʙيʙ مʧ الʹغȋʨ الʻاتʳة عʧ عʨلʺة الأسʨاق وشʙة الʺʻافʶة الʺʴلॽة ( عʛʸنا 

). وʚȃلʥ أصॼح لʜاماً علʽها مʨاكॼة بʯʽة عʺل ديʻامॽȞॽة تʸʱف Ǽالʱعقʙʽ في احॽʱاجات وتʢلعات العʺلاء  (2022

عʺلॽات سلʶلة   إدارة  ضʛورة  علॽه تʛتʖ الʺʲʺʱلة في الʨʳدة الʺʛتفعة والʱؔلفة الʺʵʻفʹة وسʛعة الاسʳʱاǼة، مʺا

  ʙȄرʨʱلفة  الʱʵʺها الʱʢʷأنǼ  .ل أفʹل وتؔلفة أقلȞʷǼ  ʗس ʧة مǽʙʽقلʱال ʙȄرʨʱلة الʶلʶة لॽة الأساسʢʷن الأنʨؔʱوت

أنʢʷة أساسॽة هي الȌॽʢʵʱ وȂدارة الʺȄʛʱʷات وȂدارة الʺʜʵون وȂدارة الʢلʖ وȂدارة الʨʱزȄع واللʨجॽʱʶات العॽʶȞة  

(Khan et al., 2022) ʗʴॼأص ʙة . وقʛؔلة إدارة فʶسل ʛʲهي الأك ʙȄرʨʱة الॽʺاجهة أهʨʺات لǽʙʴة   تʶافʻʺال

(Fawcett et al., 2009) .     

  

 الȄʛʶعة والʨʢʱرات  للʱغʛʽات نʳॽʱة والʹغȋʨ الǽʙʴʱات مʧ مʤʻʺات الأعʺال الʴالॽة تʱعʛض إلي العʙيʙ بʯʽةإن  

الʺʤʻʺات ʨؗنها لʗʶॽ علي قʙر الاسʳʱاǼة   عʺلॽات Ǽعʠ أداء عʛقلة في عالʦ الأعʺال. وتʖʰʶ ذلʥ  في الهائلة

ʧة مʶافʻʺقال الʱل انʣ في ʛʽغʱة للॽɾة الؔاʶافʻم ʧʽات ب ʛؗʷة إلي الʶافʻسلاسل م ʧʽب ȑʚال ʥذل ʙȄرʨʱال ʦʱʴǽ 

لأنʢʷة هʚه الʶلʶلة    الإدارة الفعالة ȘȄʛʡ عʧ للعʺلاء مʹافة ॽʀʺة خلȘ فى هام  بʙور ǽقʨم  أن الʺʙيʛ الإدارȑ  على

(Christopher & Gattorna, 2005) .  

  

  ʙȄرʨʱلة الʶجات سلʛʵʺǼ امʺʱة الاهॽʺة أهʛؔف ʦعʙي تʱاهات الʳالات ʧم ʙيʙة العʛʽت في الآونة الأخʛهʣ اʻه ʧوم

  للʨصʨل إلى رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي. 

الʘʴॼ في وجʨد   الهامة ضʺʧ مʨʤʻمة سلʶلة الʨʱرʙȄ وخاصة  فʨʳة Ǽوتʱʹح اشȞالॽة   ʖانʨʳال ʠعǼ ة فيॽʲʴ

  ʙȄرʨʱال سلʶلة  ʛʵʺǼجات  الʻهائDownstream  .ʧʽʽ“ الʺʱعلقة  العʺلاء  ومʻها رضاء  أن رضاء  ”   ʛؗʚالǼ  ʛيʙوج

ȑ  العʺلاء الʻهائʧʽʽ (كʨنها مʧ مʛʵجات سلʶلة الʨʱرʙȄ) تعʙ مʧ الأهʙاف الʛئॽʶॽة للʺʤʻʺة والʱي مʧ شأنها أن تʕد

والʺʻافʶة. الاسʛʺʱار  الʺʤʻʺة على  قʙرة  ǽعʙ   إلي زȄادة  لʱؔلفة  إدارة  وتʻفʚʽ فهʦ  كʺا   شʡʛا الʨʱرʙȄ سلʶلة فعالة 

وتʙȄʜ هʚه الفʨʳة على الʺȐʨʱʶ    .العالʺي الʺʻافʶة سʨق  في الʺʻافʶة  على ولʤʱل قادرة  رʱʽʴȃها لʧʽʶʴʱ  ضʛورȄا
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 تʺارس إدارة سلʶلة الʨʱرʙȄ داخلها وفقا للأسالʖʽ زالʗ لا العʙيʙ مʧ مʤʻʺات الأعʺال في مʛʸ الʺʴلي حʘʽ إن

للعʺل ذلʥ الȑʚ أجʛʰ العʙيʙ مʧ الʺʤʻʺات إلى الانʴʶاب مʧ الʨʶق ودفع القلʽل الॼاقي إلى الʅॽؔʱ مع   الʱقلǽʙʽة

  قة في مʛʸ. الʺʱغʛʽات الʵارجॽة في مʴاولة مʻها للʨʺʻ والاسʛʺʱار وزȄادة الॽʴȃʛة. مʺا اوجʙ اهʺॽة دراسة هʚه العلا

  

وʲʺʱȄل الهʙف الʛئʶॽى للʘʴॼ فى  الʱعʛف عʧ العلاقة بʧʽ ؗفاءة ادارة الʺʜʵون داخل سلاسل الʨʱرʙȄ ورضاء  

للʳʱارة. وȘʲʰʻȄ عʧ هʚا الهʙف مʨʺʳعة مʧ الاهʙاف الفॽɺʛة ؗʺا سʛʽد ذʛؗه ॽɾʺا    الʺʱʶهلʥ الʻهائى فى هايʛʰوان 

Ǽعʙ. وȃهʙف دراسة هʚه العلاقات، اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي. واعʙʺʱ الॼاحʘ في إعʙاد الʙراسة  

ارة الʺʜʵون داخل سلʶلة  الʺʙʽانॽة على قائʺة اسʱقʸاء مʨجهة للʺʱʶهلʥ الʻهائي، بهʙف الʱعʛف على ؗفاءة إد

 ʙȄرʨʱهائي. و الʻال ʥهلʱʶʺف  ورضاء الʛعʱقه للǼاʶراسات الʙالاول  ال ʦʶض القʛعǽ امʶثلاثة اق  ʧراسة مʙن الʨؔʱت

  على الفʨʳة الॽʲʴॼة، ثʦ يلॽه الاʡار الȑʛʤʻ للʙراسة، وȄلॽه الʴʱلʽل الॽʰʢʱقي وʱʻȄهي Ǽالʱʻائج والʨʱصॽات. 

  الʗراسات الʴاǺقة:   ثانॻا :

  :الʦʯرʗȂ  سلʴلة Ǻإدارة الʳاصة  الʗراسات 

 دراسة ʗʻʰت  Khan et al. (2022)   ات اللازمةॼلʢʱʺمع ال ʙȄرʨʱلاسل الʶة لॽة الأساسʢʷة الأنॼاكʨة مॽɿॽك

الʨʲرة الʻʸاॽɺة الʛاǼعة   الॽʻʸʱع في ʣل  . وتʦ الʱعʛض إلى الǽʙʴʱات الأساسॽة لʶلاسل  I4.0للʨʴʱل في 

ʛاجعة  الʨʱرʙȄ الʨʺʻذجॽة وام يʱعʧʽ تॽʻʰه لʧʽʶʴʱ أداء سلاسل الʨʱرʙȄ لʨʱاكʖ الʨʢʱر في الॽʻʸʱع. ومʧ خلال م 

الأدبॽات وعʺل ورشة عʺل للعاملʧʽ في مʳال سلاسل الإمʙاد ʳǼامعة لॽفʨȃʛل تʦ تʙʴيʙ الʛȄʨʢʱ الʺʢلʨب في  

  ʙȄرʨʱنات سلاسل الʨȞم ʙون ؗأحʜʵʺفاءة إدارة الȞǼ راسةʙت الʜ كل عʛʸʻ مʙʴد لإدارة سلʶلة الʨʱرʙȄ. وقʙ رؗ

لʙراسة على أن أحʙ الأسالʖʽ الʺॼʱعة في الʨقʗ  خاصة في ʣل الʱقلॼات الʙʷيʙة في ʡلʖ العʺلاء. وقʙ أكʙت ا 

الʺʜʵون ȞǼفاءة هʨ اسʙʵʱام الʚؗاء الاصʻʢاعي. وهʨ ما ساهǼ ʙقʙر ʛʽʰؗ في زȄادة رضاء   الʴالى لإدارة 

 . COVID-19العʺلاء عʧ الʺʳʱʻات خاصة في ʣل جائʴة  

   دراسة ʗفʙهVokurka et al. (2002)  ة لإॽانȞم ʧʽʶʴلة  أداء تʶسل  ʙȄرʨʱال ʧلالخ م ʛȄʨʢات تȄʨأول ʝʺخ 

 الʱؔلفة. وتʨصلʗ  وفعالॽة  الاسʳʱاǼة، سʛعة الʺʛونة، الاعʱʺادǽة، وهي: الʨʳدة، مʙʴد  تʶلʶل فى تʻافॽʶة

ʜʽ  حʖʳǽ ʘʽ الʨʱرʙȄ،  سلʶلة إدارة  عʙʻ  الʻʱافॽʶة الأولȄʨات  أهʺॽة    إلى الʙراسة ʛؗʱدة ؗأساس على الʨʳال 

 أن  ) وOutsourcing ʖʳȄالʵارجॽة (الʱعهʙʽ الʵارجي  الʺʸادر  على  والاعʱʺاد الʨʱرʙȄ، سلʶلة في للʛʷاكة

ʜʽ يॼʱع ʛؗدة تʨʳد الʨهʳعلى ال ʧʽʶʴأداء ت  ʦॽلʶات تʳʱʻʺال ʖʳȄمات، وʙʵة تعʺل  أن والʺʤʻʺلة   في الʶسل

ʙȄرʨʱعة الʛونة وسʛʺǼ ةǼاʳʱة الاسǼاʳʱالاس ʧها مʻȞʺات تʛʽغʱعة للȄʛʶق  في الʨʶال.   
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   ) دراسة ʗاولʻتLi et al., (2006  ʛان أثॽلة إدارة  مʺارسات بʶسل ʙȄرʨʱلة الʲʺʱفى م ʝʺهى  مʺارسات خ

 الʶلʶلة ووجʨدة داخل  الʺعلʨمات تॼادل العʺلاء ومȐʨʱʶ  مع الʺʨرديʧ والعلاقات مع الاسʛʱاتॽʳॽة الʛʷاكة

والأداء  الʺʜʽة مʧ كل  على الʺॼʱادلة الʺعلʨمات أن لʺʷʻآت الॽʤʻʱʺي الʻʱافॽʶة  إلى   ʗصلʨوت  الأعʺال. 

اء في سلʶلة جʺॽع  جانʖ  مʧ الʺʻاسʖ الʨقʗ وفي الʺʻاسॼة للʺعلʨمات الفعال الاسʙʵʱام ʛؗʷال ʙȄرʨʱال  ʛʰʱعǽ 

  .لها الॽʤʻʱʺي الأداء وتʧʶʴ تʻافॽʶة مʜʽة للʺʷʻآت تʴقȘ الʨʱرʙȄ إدارة سلʶلة مʺارسات كʺا أن  تʻافॽʶاً، عاملاً 

   ʗʻʰدراسة  ت Hamister (2012)   ʚʽفʻد  تʙع ʧلة إدارة مʺارسات مʶسل  ʙȄرʨʱال ʧم ʖجان ʛاجʱئة   مʜʳʱال

" نʨȄʨʽرك ولاǽة فى الʦʳʴ صغʛʽة  الʺʺارسات   الʺʨرديʧ، مع الاسʛʱاتॽʳॽة الʛʷاكة الأمॽȞȄʛة. وتʻاولʗ هʚه 

 إلى أن  الʺʱاجʛ“. وتʨصلʗ الʙراسة هʚه أداء  على وأثʛها  وشʙة الʱؔامل الʺعلʨمات،  وجʨدة الʺعلʨمات،  وتॼادل 

 ʚʽفʻلة إدارة  مʺارسات تʶسل ʙȄرʨʱال  ʛثʕل  يȞʷǼ ابيʳǽأداء  على إ  ʛاجʱة مʛʽئة صغʜʳʱال ʦʳʴال  ʧؔرجة ولʙب 

 شʙيʙ  اقʸʱاد مع وتعاملها تʻافॽʶة أكʛʰ لʹغȋʨ الأولى تعʛض ʖʰʶǼ الʦʳʴ  كʛʽʰة  Ǽالʺʷʻآت Ǽالʺقارنة أقل

 ʖقلʱال.  

   دراسة ʗفʙهʱ(2013)اس et al.,Ashish   ارॼʱالعلاقة اخ ʧʽلة إدارة مʺارسات بʶسل  ʙȄرʨʱة الǼاʳʱلة واسʶلʶال 

العʺلاء ʜت الʨʶق  وʛʣوف لʢلॼات  ورؗ وهي   الʨʱرʙȄ سلʶلة مʺارسات لإدارة  ثلاث  على الʙراسة الʺʱغʛʽة. 

ة العʺلاء، مع العلاقات الاسʛʱاتॽʳॽة،  الʺʨرديʧ “شʛاكة  الʺȑʨʱʶ  وتʨصلʗ الى أن الʺعلʨمات”.في   والʺʷارؗ

 وʛʣوف  العʺلاء لʢلॼات  الʨʱرʙȄ سلʶلة  اسʳʱاǼة  إلي تʧʽʶʴ  يʕدȑ  الʨʱرʙȄ  سلʶلة إدارة مʺارسات مʧ  العالي

ة القʙرة وʙȄعʦ  الʺʱغʛʽة، الʨʶق  ʛؗʷة للॽʶافʻʱال.  

    دراسة  في الʨʱرʙȄ ةسلʶل إدارة  مʺارسات وتʻفʚʽ  فهʦ  بʧʽ العلاقة  Ghatebi et al., (2013) اخʛʰʱت 

كازخʱʶان. وتʨصلǼ   ʗإقلʦॽ الʻʸاॽɺة  الʺʷʻآت الʺʷʻآت الʻʸاॽɺة على زȄادة جʨدة الʺʱʻج الʺقʙم للعʺلاء على

 مʺارسات هي العلاقات الʨʱرʙȄ مʲʺʱلة في خʺʝ   سلʶلة إدارة  مʺارسات بʧʽ إʳǽابॽة علاقة هʻاك أن الى  

 والʺʺارسات الʺعلʨمات، نʦʤ جʨدة الʺعلʨمات،  تॼادل العʺلاء، مȐʨʱʶ  مع العلاقات الʺʨرديʧ،  مع  الإسʛʱاتॽʳॽة

 أفʹل جʨدة  ذات مʳʱʻات تقʦǽʙ  في مʺʲلة تʻافॽʶة مʜʽة  الʻʸاॽɺة الفاقʙ لʴʱقȘʽ الʺʷʻآت مʧ الʵالॽة الʙاخلॽة

  . الʻʸاॽɺة الʺʷʻآت في الʻʱافॽʶة وتʴقȘʽ الʺʜʽة  للعʺلاء

   ت دراسةʜ  الʨʱرʙȄ   سلʶلة إدارة  ॼالʱعهʙʽ الʵارجي ؗأحʙ مʺارساتعلى أثʛ الاسʱعانة ب   Hedley (2013)رؗ

 Șʽقʴʱة لʜʽالى أن  م ʗصلʨة. وتॽʶافʻارجي تʵال ʙʽعهʱال ʙل ساعʨصʨلة إلي على الʨهʶǼ اقʨالأس   ʧة مॽولʙال

ʠॽɿʵؔلفة خلال تʱال  Șʽقʴة  وتʜʽن  مʨؔة أن تʢȄʛة شॽʶافʻارجي  في العلاقات  تʵال ʙʽعهʱفةو  عادلة الʸʻم.  

 دراسة ʗʴأوض Wei and Xiang (2013)  ةॽʺلة إدارة  مʺارسات أهʶسل  ʙȄرʨʱلاف   الʱآت على اخʷʻʺالǼ

ʜʽ على Ǽعʠ الʺالॽة  الأزمة خلال احʳامها ʛؗʱالǼ ةॽʺلة إدارة  مʺارسات العالʶسل ʙȄرʨʱال ʠॽɿʵتؔلفة وهي ت 

ة الʺعاملات،و  Ǽالʺʨʯʶلॽة للʨفاء الʨʱرʙȄ سلʶلة على الʛقاǼة الʺʨرديʧ،و مع الʱؔامل الʺعلʨمات،و في الʺʷارؗ
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 لʢلॼات  الؔامل الفهʦ  مʧ الʺʷʻآت  تʺʧȞ الʨʱرʙȄ  سلʶلة إدارة مʺارسات أن    إلى للʺʷʻأة. وتʨصلʗ  الإجʱʺاॽɺة

 مʵاʛʡ تʳاه  حʶاسʱʽها وȄقȑʨ  الʨʱرʙȄ سلʶلة تʻافॽʶة مʧʶʴǽ ʧ الʺʨرديʧ مع الʱؔامل وأن والʨʶق  العʺلاء

  فعال.   ȞʷǼل العʺلاء احॽʱاجات  وȃالʱالى تلॽʰة الʨʶق 

  

  بʙضاء العʸلاء الʹهائʥʻʻ:   الʳاصة  الʗراسات 

   ت دراسةʛأجGatobu (2022)  ʛل أثʽلʴات    ت ʛؗش ʧʽعلى رضاء العʺلاء ب ʙȄرʨʱلة الʶعاون في سلʱال

ات مʢاحʧ الʙقȘʽ في ॽʻʽؗا. وقʙ عʛفʗ الʙراسة رضاء العʺلاء إلى   ʛؗعلى ش ʜʽ ʛؗʱالǼ اॽʻʽؗ ع فيॽʻʸʱال

تʱȃʛʳها    ʦت الʱي  الॽʴʹʱة   ʧʽب الʺقارنة   ʝȞعǽ  ȑʚوال الʺʛʱاكʺة  والاسʱهلاك  الʛʷاء  لȃʛʳʱة  ؗامل   ʦॽʽتق

 ʨʸʱʺافأة الȞʺد  والʙة لعʻʽالع ʦʳار حॽʱة لاخʢॽʶॼة الॽائʨʷة العʻʽب العʨراسة أسلʙال ʗمʙʵʱ800رة. واس  

ʨن ȞʷǼل مॼاشʛ وغʛʽ مॼاشʛ في عʺلॽة سلʶلة الʨʱرʙȄ في هʚا القʢاع. أشارت نʱائج الʙراسة   مʣʨف ʷǽارؗ

  ʙȄرʨʱلة الʶة في سلǼاʳʱؗان له دور فعال في ضʺان الاس ʙȄرʨʱلة الʶعاون في سلʱال Ǽأكʺلها.  إلى أن 

وخلʗʸ الʙراسة إلى أن الʙور الȑʚ يلॼɻه الʱعاون في سلʶلة الʨʱرʙȄ أمʛًا Ǽالغ الأهʺॽة في تʴقȘʽ رضا  

 العʺلاء الʺʙʱʶام.  

   دراسة ʗʻʰتNegassa & Japee (2022)    ىʻʳفاءة لȞǼ ʙȄرʨʱال إدارة سلاسل  ॽɿॽؗ ʘʴǼة اسʙʵʱام 

الʨʱرʙȄ (تؔامل رضاء العʺلاء. وقʙ تʦ دراسة ذلǼ ʥاسʙʵʱام خʺʶة عʻاص  ʛ مʧ مʺارسات إدارة سلʶلة 

ة مع العʺلاء؛ مʺارسات تॼادل الʺعلʨمات؛ الʱؔامل الʙاخلي؛ ومʺارسات   ʛؗʷ؛ تؔامل الʧرديʨʺة مع ال ʛؗʷال

  ʧراسة مʙانات الॽجʺع ب ʦي). وتʱʶجʨالل ʦॽʺʸʱ200ال    ʛغʸة الॽʂاʻʱة ومʛʽغʸات ال ʛؗʷال ʧل مʽʺع

 ɦاس  ʦت Ǽاثॽȃʨʽا.   ȑاʛغॽت مʢʻقة  الانʙʴار  في  تʴلʽل  اسʙʵʱام   ʦوت  ،ȌǼواʛال بʛʽسʨن لاخॼʱار   ȋاॼارت ʙʵام 

ل مʧ مʺارسات إدارة   لفʟʴ العلاقات الॽʰʰʶة. واثʗʱʰ الʱʻائج وجʨد علاقة قȄʨة بʧʽ رضاء العʺلاء وؗ

ات الʸغʛʽة والʺʨʱسʢة على الʺȐʙ الȄʨʢل   ʛؗʷة الॽʴȃر ʧʽʶʴأجل ت ʧوم ،ʥلʚة لʳॽʱون .ʙȄرʨʱلة الʶسل

Ȅخلال ز ʧم .ʙȄرʨʱلة الʶمʺارسات إدارة سل ʧʽʶʴعلى ت ʛʰل أكȞʷǼ ʜʽ ʛؗʱال ʧʽعʱادة سعادة العʺلاء، ي 

   دراسة ʗمʙʵʱاسOjoajogu Atadoga, Mark (2023)    دʙة لعॽائʨʷة عʻʽح لعʶراسة دور    165مʙل

  ʠعǼ تȞʷل  الʱي  والʺʢاǼقة)  والʲقة  (الالʜʱام  الʺʱʵلفة  ǼأǼعاده  العʺلاء  رضاء  في   ʙȄرʨʱال سلʶلة  إدارة 

الʸʵائʟ الʱي تʵلȘ علاقات مॼʱادلة بʧʽ الʺʨرديʧ والʺʤʻʺة و العʺلاء الʻهائʧʽʽ للʺʳʱʻات. وتʦ تʴلʽل  

. وجʙت الʙراسة أن هʻاك علاقة إʳǽابॽة ومعȄʨʻة بʧʽ الʜʱام الʺSPSS  ȑʛʱʷالॽʰانات Ǽاسʙʵʱام بʛنامج  

والʺʨرد ورضا العʺلاء. ؗʺا تʦ الʷؔف عʧ أن الʜʱام الʺʨرد ǼالاسʳʱاǼة في الʨقʗ الʺʻاسʖ دون تأخʛʽ في  

ة والȑʚ بʙوره ʶǽهل إنʱاج   ʛؗʷلل ʖاسʻʺون الʜʵʺال ʦʳعلى ح ȍفاʴفي ال ʦهʶǽ شأنه أن ʧاد مʨʺال ʙȄرʨت

 ʨزȄع الॼʹائع مʧ خلال أعʹاء القʻاة الʺʻاسʧʽʰ للعʺʽل الʻهائʧʽʽ. وت



 ʤॻʀاʙاب ʤاسلام سال  

683 
 

   دراسة ʗʻʰتPrathiba (2020)   ها على رضاء العʺلاءʱابʳʱواس ʙȄرʨʱلة الʶآثار مʺارسات إدارة سل ʙيʙʴت

ʗ.    300في وحʙات أعʺال مʙʴدة في تʻʽʷاǼ ȑالهʙʻ. وقʙ تʦ اخॽʱار   مʙيʛ شʛاء في مʴلات الʛȃʨʶ مارؗ

ʱاخ ʗȄʛوأج  ʛʽتأث ʙيʙʴʱة لॽلȞॽجة الʺعادلات الهʚʺل العاملي ونʽلʴʱام الʙʵʱاس ʦة. تॽلاحʸات والॼʲارات الॼ

مʺارسات إدارة سلʶلة الʨʱرʙȄ واسʳʱابʱها على رضاء العʺلاء وولائهʦ. تʦ اسʙʵʱام نʺʚجة الʺعادلات الʻʰائॽة  

إدارة سلʶلة الʨʱرʙȄ تʛتȞʷǼ Ȍॼل  مʧ الʙرجة الʲانॽة لاخॼʱار الفʛضॽات. أشارت الʱʻائج إلى أن مʺارسات  

إʳǽابي بʛضاء العʺلاء وولائهʦ. وخلʗʸ الʙراسة إلى أنه ʧȞʺǽ تعʜȄʜ رضاء العʺلاء وولائهʦ مʧ خلال  

ة للʺʨرديʧ ومʙيȑʛ الʺȄʛʱʷات.  ʛؗʱʷʺد الʨهʳال 

   دراسة ʗحاولAhmed (2021)   ȍفاʱعلى رضاء العʺلاء والاح ʙȄرʨʱلة الʶآثار مʺارسات إدارة سل ʙيʙʴت  

ات بॽع الأغǽʚة Ǽالʜʳʱئة الȐʛʰؔ الʺʨجʨدة في الʺʢʻقة الॽȃʨʻʳة مʧ الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة.   ʛؗفي ش ʦبه

العʻʽات   عʙد  الاسॽʰʱان.  Ǽاسʙʵʱام  الʺʶح   ȘȄʛʡ ʧع الॽʰانات  جʺع   ʦل    208تʽلʴت Ǽاسʙʵʱام  مʣʨف 

ॽائʸد علاقة ذات دلالة إحʨائج إلى وجʱʻال  ʗصلʨد. وتʙعʱʺال الʢʵي  ة وʳǽȂابॽة بʧʽ شʛاكة  الانʙʴار 

الʺʨرديʧ الاسʛʱاتॽʳॽة، وعلاقة العʺلاء، ومȐʨʱʶ تॼادل الʺعلʨمات، ومȐʨʱʶ جʨدة الʺعلʨمات، ومʺارسة 

 الʱأجʽل  ورضا العʺلاء. علاوة على ذلǽ ،ʥعʙ رضاء العʺلاء مʕشʛًا جʙًʽا للاحʱفاǼ ȍالعʺلاء.

   ʗفʙهʱةاسʴॽʺدراسة س ʧʶʴة2012( بلʳمعال ( ʧمة مʙʵدة الʨة جॽاحʻلف  الʱʵدت مʙة ؗʺا حȄʛʤʻال 

ʦॽʂعلقة الʺفاʱʺدة الʨʳǼ ماتʙʵال  ʧم  ʘʽات  حʛشʕاسها،  ونʺاذج  مॽʀ  الإضافةǼ  ق  إلىʛʡ   اس “رضاءॽʀ

 إلى ان مفهʨم  الʙراسة تʨصلʗ  .الʺʕسʶة تقʙمها الʱي الʙʵمات عʧ رضاهʦ  درجة الʺʱʶهلʧʽؔ لʺعʛفة

ʜعلى   الʙʵمة جʨدة  ʛؗة يʤافʴʺعلى ال Șʽقʴالعʺلاء وت  ʦرضاه ʥوذل ʦǽʙقʱة بʶسʕʺمات الʙʵل  Șابʢʱت 

 ʦقعاتهʨقها أو مع تʨتف.  ʗʴأوض ʙوق ʙيʙالع  ʧق  مʛʡ اسॽʀ هاʻاسات رضاء العʺلاء مॽʁقة،و الॽʀʙال 

 على  الʺعʙʺʱة  الʺعايʛʽ ونʺʨذج  الʺʢاǼقة، عʙم نʺʨذج  ونʛؗʚ مʻها الʻʺاذج إلى  Ǽالإضافة الॽɿॽؔة الؔʺॽة،و

 لʛضاء العʺلاء. الʛʰʵة 

 انȄʜدراسة م ʗمʙق  ʙʰار 2012 (القادر عʡد  ) إʙʴǽ  لفʱʵم ʦॽʂعلقة الʺفاʱʺدة الʨʳالǼ ارهاॼʱاعǼ  ةॽʳॽاتʛʱاس 

 والʺʲʺʱلة الʙʵمات جʨدة  مʙʴدات تأثʛʽ  درجة تقʦॽʽ  في الʙراسة تؔʺʧ أهʺॽة حʘʽ  لʛضاء العʺلاء، حʙيʲة

 يʛʱتʖ  وما  “رضاء الʺʱʶهلʧʽؔ، مȄʨʱʶات  على )الʱعاʡف  الأمان،  الاعʱʺادǽة،  الاسʳʱاǼة،  الʺلʺʨسॽة (في

 ʧم ʦهʻد   عʨالى وج ʗصلʨات. وتॽ ʨؗعلاقة سل  ȋاॼة ارتǽدʛʡ ةȄʨوق  ʧʽد  بʙʴة  مॽسʨʺورضاء العʺلاء الʺل  .

  ورضاء العʺلاء. الاعʱʺادǽة مʙʴد بʧʽ وقȄʨة ʛʡدǽة ارتॼاȋ وعلاقة

 دراسة ʗضʛان تعʻعʨب   ) ʧيʙرالʨإلي  )2007ن    ʅȄʛعʱلف  الʱʵʺǼ  ʦॽʂعلقة الʺفاʱʺدة الʨʳالǼ ارهاॼʱاعǼ 

ʜت قʙو حʙيʘ.   إدارȑ  مʙخل  ॽʀاسها نʺاذجو مʕشʛات   حʘʽ  مʧ الʙʵمات جʨدة  على ʨʸǼرة أساسॽة رؗ

 Ǽʺا يʕدȑ العʺلاء وتʨقعات حاجات لʺعʛفة كʺʙʸر  نʤام الإصغاء للعʺʽل إلى الʛʢʱق  إلى Ǽالإضافة
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 Ǽالʱقʦॽʽ الʵاصة الʺʕشʛات خلال مʧ الʙʵمات لʨʳدة  العʺلاء تقʦॽʽ  إرضاء العʺلاء. وتʨصلʗ  أن إلى

 .“رضاء العʺʽل تʴقȘʽ على  تعʺل الʙʵمة جʨدة  أن كʺا عʺʽل لآخʛ  مʧ تʱʵلف 

  

  الʗراسات الʳاصة  ȜǺفاءة ادارة الʚʳʸون:  

 )  ʧʶʴال ʧʺحʛح الʱف ،فʛʷدراسة م ʗفʙهʱد    2009)اسʙʴʺال ʗقʨون فى الʜʵʺام الʤن Șʽʰʢت ʛأث ʦॽʽتق

على تؔالʅॽ الانʱاج ǼالȘʽʰʢʱ على مʸانع الʰلاسʥʱ. وقʙ تʨصلʗ الʙراسة الى أن تȘʽʰʢ نʤام الʺʜʵون  

فى الʨقʗ الʺʙʴد يʨدȐ الى تʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ وʨȄفʛ معلʨمات تفʽʸلॽة عʧ الانʢʷة تʶاعʙ الادارة فى  

 إلى عʙم الافʛاȋ في تʧȄʜʵ الʺʨاد الʵام لانها تʕدȐ الى تʙʽʺʳ الʨʽʶلة.  الʛقاǼة والǼ ،.Ȍॽʢʵʱالاضافة  

 ت دراسةʛʰʱاخ  )  ʙون  )   2002ناشʜʵʺعة الǼاʱل ومʽʳʶة في تʲيʙʴالالى ال ʖاسʴال ʦʤام نʙʵʱاس ʛاث

والʺȄʛʱʷات. وتʨصلʗ إلى أهʺॽة تʨفʛʽ  نʤام مʱؔامل يʨفʛ الʺعلʨمات اللازمة لاتʵاذ القʛار Ǽالʛʶعة وفي  

ةا ʛؗمه شʙتق ȑʚقات الॽʰʢʱؔامل للʱʺام الʤʻإلى أن ال ʗصلʨا تʺؗ .ʖاسʻʺال ʗقʨل Oracle     امʤʻال ʨه

 الأمʲل والȑʚ يʨفʛ معلʨمات ذات ॽʀʺة مʙʴثة لʙʵمة مʚʵʱ القʛار.  

 دراسة ʗʴون (  أوضʛم واخʨʱة.  )    2012العʶافʻʺل الʣ العʺلاء فيǼ ȍفاʱون على الإحʜʵʺإدارة ال ʛأث

ات الʱي تʙʵʱʶم إدارة الʺʜʵون. وتʦ الاعʱʺاد على    50الʙراسة عʙد  وقʙ شʺل مʱʳʺع   ʛؗʷراء الʙم ʧم

 ʗصلʨاسي .  تʺʵت الʛȞॽاس لॽʁون     مʜʵʺفي ال ʦȞʴʱورة الʛها ضʻات مॽصʨʱال ʧم ʙيʙراسة إلى العʙال

 ملʧʽ.   حʱفاȍ الʺʜʵون وتقلʽل عʙد أوامʛ الʨʱرʙȄ والعʺل على تʛȄʨʢ وتʙرʖȄ العاالا للʙʴ مʧ زȄادة تؔلفة 

 دراسة ʗفʙهʱاس  )   Munyao et.a) 2015    (ارॼʱاج    اخʱالان ʦʶون في أداء قʜʵʺدور مʺارسات إدارة ال

ات تॽʻʸع الʺʨاد الغʚائॽة والʺʛʷوȃات في مقاʡعة مʨمॼاسا  ʛؗوش ʧاحʢʺج والॽʶʻل والʜات الغ ʛؗفي ش

ؗʺا اسʙʵʱم الॼاحʘ في هʚه  مʧ خلال دراسة إدارة الʺʜʵون الʺʨʴسॼة وأثʛها على أداء قʦʶ الانʱاج.   

 ʗصلʨصفي. وتʨال ʘʴॼال  ʦॽʺʸراسة تʙلفة   الʱʵم ʖʽأسال  ʗمʙʵʱع إسॽʻʸʱات ال ʛؗراسة إلى أن شʙال

 1، وتقॽʻة الʺʛاجعة الʙورȄة، JITلإدارة الʺʜʵون مʲل أسالʖʽ مȐʨʱʶ الʷʻاȋ، والʶʱلʦॽ في الʨقʗ الʺʙʴد  

MRP ،EOQ   أن ʧم ʦغʛراسة أنه على الʙال ʗʻʽ1، إذ ب MRP  اهʺة فيʶʺة في الॽفاعل ʛʲكان أك

ȋاʷʻال Ȑʨʱʶم ʖʽم أسالʙʵʱʶع تॽʻʸʱات ال ʛؗات في شʶسʕʺال ʦʤاج ، فإن معʱʻاإل ʦʶأداء ق. 

 

ومʧ اسʱعʛاض نʱائج الʙراسات الʶاǼقة لاهʦ الʺʱغʛʽات الاساسॽة للʙراسة نʙʳ ان هʻاك اتفاق بʧʽ الʙراسات الʶاǼقة  

والʙراسة الʴالॽة فى العʙيʙ مʧ الʻقاȋ حʘʽ عʛʸʻ الʨʳدة وʚؗلʥ رضاء العʺلاء الʻهائʧʽʽ عʧ مȞان العʛض ȞʷǼل  

ʛʽات الʺʱʵلفة الʱى تʴقȘ رضاء العʺلاء الʻهائॼʡ ʧʽʽقا  عام اما عʧ وجه الاخʱلاف فؔانʗ مʧ خلال عʻاصʛ الʺʱغ

لʳॽʱʻة الʙراسة الاسʢʱلاॽɺة حʘʽ اهʦʱ العʺلاء بʨʱافʛ الʺʳʱʻات واسعارها واتفقʨا على جʨدة الʺʳʱʻات. ومʧ هʻا  
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  ʙʳةنʰʲॺه الʦʱفاءة ادا   ان الفȞǼ هاʢȃة ورॽɺلاʢʱراسة الاسʙدتها الʙى حʱلفة الʱʵʺال ʛاصʻالع Ȍȃل فى رʲʺʱرة  ت

الʺʜʵون وهى الʷʻاȋ اللʨجʱʶى الȐʚ لʦ يʻʱاولة Ǽاحʧʽʲ للȌȃʛ بʻʽه وʧʽȃ تʴقȘʽ اهʙاف الʙراسة فى تʴقȘʽ رضاء  

  ʧʽʽهائʻالعʺلاء ال  

 

  ʖʲॺلل ȏʙʢʹار الʟا الإʰثال  

 Ȑʛʤʻار الʡاول الاʻʱون.  يʜʵʺدارتها وؗفاءة ادارة الȂو ʙȄرʨʱلة الʶم سلʨمفه ʘʴॼلل  

 مفهʦم سلʴلة الʦʯرʗȂ وȀدارتها:  -1

شȞॼة مॽؗ ʧانات الأعʺال الʺʱʶقلة أو شॼه الʺʱʶقلة، مʕʶولة ȞʷǼل جʺاعي تʱعʙد تعȄʛفات سلʶلة الʨʱرʙȄ بʨؗ ʧʽنها  

  عʧ أنʢʷة تأمʧʽ الإحॽʱاجات، والॽʻʸʱع، والʨʱزȄع، الʺʱعلقة Ǽعائلة أو أكʛʲ مʧ الʺʳʱʻات الʺʛʱاʢǼة

 (Swaminathan ,1998)    نهاʨ  الʺʨاد  تʳهʜʽ وʣائف تʕدȐ  حʘʽ الʨʱزȄع الʶʱهʽلات وʙȃائل مʧ أعʺال شȞॼةوؗ

العʺلاء  إلى  الʱامة الʺʳʱʻات تلʥ وتʨزȄع  تامة،  ومʳʱʻات    )وسʢॽة(مʻʸعة    نʸف  مʨاد  إلى الʺʨاد  تلʥ  تȄʨʴلو 

( Gavish & Harrison, 1999 )لةʶسل ʙȄرʨʱلة الʶف سلʛعǽ ʧاك مʻوه . ʙȄرʨʱأنها الǼ  عǼاʱت ʧات مʺʤʻʺال 

 يʙʰأ حʘʽ   والʙʵمة، للʺʱʻج  والʶʱلʦॽ الإنʱاج فى تʹʺʻʽها يʦʱ  والʱى الʺʤʻʺات تلʥ وأنʢʷة ووʣائف – تʶهʽلات 

 Lambert)وعʛفها    . العʺʽل الʻهائى  وحʱى  الʛʢق  كل  فى نʢاقه وʙʱʺȄ  الʵام للʺʨاد  الʛئʧʽʽʶॽ  الʺʨرديʧ مع الʱʱاǼع 

et al.  ,2005)  ةȞॼأنها “ شǼ ʛʸʱʵل مȞʷǼ    ائيʙʱرد الابʨʺال ʧم ʙʱʺقلة، تʱʶʺات الأعʺال الʙات أو وح ʛؗʷال ʧم

  إلى العʺʽل الʻهائي”. 

  ʗفʛع ʙوقInstitute of Management Accounting     اتʳʱʻʺاد والʨʺال Șفʙة تॽعلى أنها عʺل ʙȄرʨʱسلاسل ال

Ȅʜʵʱع والʻʸة الʢʷأن ʧلة مʶخلال سل ʧم ʥوذل ʧʽؔهلʱʶʺإلى ال ʧرديʨʺال ʧامة مʱال  ȋار نقاʙع على مȄزʨʱوال ʧ

  تॽʻʸع وتʧȄʜʴ وتʨزȄع مʱʵلفة. 

أن سلʶلة الʨʱرʙȄ تʷʺل جʺॽع الʺهام الʺʛتʢॼة بʱلقي وتلॽʰة ʡلNegassa & Japee (2022)    ʖكʺا أوضح  

ة الʺʻʸعة.   ʛؗʷل الʲة، م ʛؗل داخل ؗل شʽʺالع   

) ʙȄرʨʱلة الʶإدارة سل ʅȄʛتع ʧȞʺǽ ،قةǼاʶفات الȄʛعʱال ʧومSCMأنها: هǼ (  مةʙʵʱʶʺات الॽʳهʻʺال ʧعة مʨʺʳي م

الʱؔامل بʧʽ الʺʨرديʧ، الʺʻʸعʧʽ، الʺʵازن، وتʳار الʜʳʱئة، Ǽفعالॽة، ȑʛʳǽ ʘʽʴǼ إنʱاج وتʨزȄع الॼʹائع Ǽالؔʺॽات  

الʴॽʴʸة، إلى الʺʨاقع الʴॽʴʸة، وفي الʨقʗ الॽʴʸح، ʘʽʴǼ تʨؔن تؔلفة الʤʻام الؔلॽة أقل ما ʧȞʺǽ مع الʺʴافʤة  

  مȐʨʱʶ الʙʵمة.  على تʴقȘʽ مʢʱلॼات

وهʻاك عʙد مʧ الʺʢʸلʴات الʺقابلة لʶلʶلة الʨʱرʙȄ وتʷʺل أهʦ الʺʢʸلʴات الʺʛتʢॼة ʶǼلʶلة الʨʱرʙȄ إدارة الʺʨاد  

materials management    اخلةʙادات الʙأو الإمInbound Logistics (IL)  ȑع الʺادȄزʨʱوال ،Physical 

Distribution  ارجةʵال الإمʙادات  أو   ،Outbound Logistics (OL)  الأعʺال وȂمʙادات   ،Business 
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Logistics (BL)  ،(اد خامʨم ʧارة عॼɺ وهي) ة ʛؗʷاد داخل الʨʺاب الॽʶوان Șفʙت ʧلة عʨʯʶاد “مʨʺإدارة ال ʙوتع .

) . وʛʽʷȄ الʨʱزȄع الʺادȑ  2005وخلال مʛاحل تॽʻʸعها، وحʱى تॼʸح مʳʱʻات تامة الʻʸع “ (دروʞȄ وآخʛون، 

الʺʳʱʻات   ة  ʛؗإلى ح“  ،ʙʽʶوال الʨسʢاء” (ماضي،  أو   ʧʽؔهلʱʶʺال مʨقع  إلى  وذلʥ مʧ خȋʨʢ الإنʱاج  الʻهائॽة، 

ات فʛص الʨʱفʛʽ مʧ دمج الإمʙادات الʙاخلة    2000 ʛؗʷال ʗ (إدارة     (IL)). وخلال الॼʶعʻʽات والʲʺانʻʽات، أدرؗ

 Coyle et( (BL)(الʨʱزȄع الʺادȑ) مع Ǽعʠ تʗʴ مʶʺى إمʙادات الأعʺال   (OL)الʺʨاد) والإمʙادات الʵارجة  

al., 1996  في ʙȄرʨʱلة الʶإدارة سل ʛاصʻع ʦل أهʲʺʱات. وتʳʱʻʺاد والʨʺال Șفʙʱاخلي لʙؔامل الʱال ʥلʚب Șقʴʱʽل ،(

 .ʦॽلʶʱع والॽʻʸʱرد ووالʨʺل والʽʺة هى العॽʶॽرئ ʛاصʻة عʶʺخ  

لاقات بʧʽ عʹʧȄʨ أو أكʛʲ مʧ أعʹاء سلʶلة الʨʱرʙȄ، وهي: العلاقات الʺʛتʢॼة  وهʻاك ثلاثة أنʨاع رئॽʶॽة مʧ الع

ة    Collaborative، والعلاقات الʱعاونॽة  ǼTransactionalالʸفقات   ، وعلاقات  Partnershipأو علاقات الʺʷارؗ

الإسʛʱاتʳॽي   تعStrategic Alliance (SA  ʜȄʜالʴʱالف  على  أساساً   ʙȄرʨʱال سلʶلة  فʛؔة   ʙʺʱوتع العلاقات  . 

  الʱعاونॽة، وȂقامة الʴʱالفات، لʝॽ فقȌ بʧʽ الʺʨرديʧ والعʺلاء الʺॼاشʧȄʛ، بل وʧʽȃ جʺॽع أو معʦʤ أعʹاء الʶلʶلة،  

ة ما مʧ تʙفقات   ʛؗʷة لॽاخلʙال ʙȄرʨʱلة الʶألف سلʱة. تॽة وخارجॽفقات داخلʙإلى ت ʙȄرʨʱلة الʶفقات في سلʙʱال ʦʶقʻوت

 ʧʽب الʺʨسعة    الʺʨاد، والʺعلʨمات، والأمʨال  أو  الʵارجॽة   ʙȄرʨʱال أما سلʶلة  Ǽالعʺل.   ʧȄʛاشॼʺال ائها  ʛؗة وش ʛؗʷال

  وتʷʺل العلاقات مع الʺʨرديʧ والعʺلاء. 

وهي   وʧȞʺȄ تʅॽʻʸ الʙʱفقات في سلʶلة الʨʱرʙȄ إلى ثلاثة أنʺاȋ . تʲʺʱل اولى هʚه الʙʱفقات في تʙفقات الʺʨاد 

ة الʺʨاد الأولॽة والʙʵمات مʧ ا  ʛؗل حʲʺفقات تʙت  ʠॽɿʵفي ت ʦاهʶǽ اʚوه ،ʧʽعʻʸʺالǼ وراʛاه العʺلاء مʳاتǼ ʧرديʨʺل

  ʛثʕون مʺا يʜʵʺات الȄʨʱʶم ʠॽɿʵدورا مهʺا في ت ʖيلع ȑʚاج، والʱاد اللازمة للإنʨʺال ʛʽفʨاللازم في ت ʧمʜال

 ʧʽاهʳاتǼ ماتʨالʺعل Șفʙوهي ت ʦॽʺʸʱمات الʨمعل Șفʙاني في تʲل الʲʺʱȄها. وʹॽɿʵʱب ʅॽؔالʱا في الॽابʳǽإ    ʧم

  ʦॽʺʸوالعʺلاء في ت ʧرديʨʺال ʧاك ؗل مʛʱخلال اش ʧم ʥللعʺلاء، وذل ʧرديʨʺال ʧم ʝȞالعȃو ʧرديʨʺالعʺلاء إلى ال

  ʨʹات ؗل عॼواج ʧمات عʨمعل ʧه مʛفʨا يʺǼ ʙȄرʨʱلة الʶأداء أعʹاء سل ʦॽʽفي تق ʦاهʶǽ اʚناته، وهʨȞج ومʱʻʺال

وهي تʙفقات    لʺʱʻج. وʲʺʱȄل الʲالʘ في تʙفȘ الʺʙفʨعات الʻقǽʙةمʧ أعʹاء سلʶلة الʨʱرʙȄ مʺا يʕثʛ إʳǽابॽا في جʨدة ا

ة الʺʙفʨعات الʻقǽʙة ثʺʻا للʺʨاد الأولॽة.  ʛؗل حʲʺت ،ʧرديʨʺالعʺلاء إلى ال ʧي مʶȞاه عʳاتǼ 

  ؕفاءة ادارة الʚʳʸون :   -2

ات الʻʸاॽɺة والʙʵمॽة على الʨʶاء. تʱʴفȎ    أهʺॽة   ʲʺǽInventory or Stockل الʺʜʵون   ʛؗʷالغة في ؗل الǼ

ات ʛؗʷة الॽɺاʻʸون  الʜʵʺǼ  ادʨʺام  للʵمات الʜلʱʶاج ومʱات الإنʶسʕʺال  Ȏفʱʴت بॼعʠ بʻʽʺا   الʺʨاد الʙʵمॽة 

 يلقى الʦȞʴʱ لا ومع ذلʥ   الʺلاʝǼ وʚȞμا. لʺʴلات والʺلاʝǼ  للʺʢاعʦ  الأʡعʺة مʲل الʙʵمات ʚμه  في الʺʙʵʱʶمة

فȄʜادة  على ذلʥ  تأثʛʽ مʧ الʛغʦ  على الʺʻاسʖ الاʱμʺام  الʺʜʵون  في ات،  ʛؗʷال  مȞʷلة تȞʷل الʺʜʵون  أداء 
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 الʺʜʵون  زȄادة  بʻʽʺا الإنʱاج تعʢل يʕدȑ إلى الʺʜʵون  حʘʽ أن نقʸانȐ  أخʛ  مȞʷلة Ȟʷǽل الʺʜʵون  ونقʸان

  فائʙة.  بʙون  مʶاحة تॽʻȄʜʵة واسʱغلال الʜائʙ  الʺʜʵون  ॽʀʺة اسʲʱʺار عʙم  تعʻي

  

الʺʳʱʻات   الʺʨسʺی على   الفʳائॽأو الʺʱʴʺلʨ الʢلʖ وتʲʺʱل الأهʙاف الأساسॽة لؔفاءة إدارة الʺʜʵون في مʨاجνة

ى لا   الʦʳʴ والȋʨʴʱ مʧ مʵاʛʡ تغʛʽات الأسعار.  وفʨرات مʧ  بॼعʹνا والاسʱفادة  الإنʱاجॽة الʺʛاحل تʱأثʛ وؗ

وتʲʺʱل إدارة الʺʜʵون في تȌॽʢʵ الʺʜʵون ومʛاقʱʰه، حʘʽ أن  الهʙف مʧ تȌॽʢʵ الʺʜʵون هʨ الإجاǼة على  

ؗʺॽة   سʕالʧʽ أساسʧʽʽ هʺا مʱى يʦʱ الʢلʖ وما هى الؔʺॽة الʺʢلȃʨة وʦʱȄ تʙʴيʙ الؔʺॽة الʱي سʡ ʦʱʽلʰها مʧ خلال

  الʢلʖ الاقʸʱادǽة. 

ة تʻافॽʶة. اسʙʵʱمʱه ؗأداة لاكʶʱاب مʜʽة  ʺʕسʶاتال Ǽعʠ أن الʺʜʵون  في الʦȞʴʱ  أॽʺμة مʧ بلغ  ʛؗʷتا  فʨȄʨت  

ʗفʙνʱل اسʽون  تقلʜʵʺافة الȞǼ   اعهʨأن JIT يʱت والʛؔʱاسة ابॽل سʽتقل ʙاقʨالف TOYOTA ةॽانǼاॽال   Ȑأد ȑʚوال 

ات  تʴاول مʲلا تʨȄʨتا وأصʗʴॼ الʺʜʵون  تؔلفة مʧ وقلل الإنʱاجॽة العʺلॽة تʧʽʶʴ إلى ʛؗʷال  ʗمʙʵʱاس  ʦȞʴʱفي  ال 

DELL ةॽȞȄʛة الأمॽȃاء والأوروʙʱا.  الاقνب  

ʖلʢʱȄو ʦȞʴʱون  في الʜʵʺل الȞʷǼ  ʙʽع جॽʺʳانات  تॽا بνلʽلʴاء وتʛجȂو ʠعǼ اتॽة العʺلॽابʶʴاء الʻȃعلاقات  و 

 لاحॽʱاجات  جʙʽ   تʨʻع  وجʨد  مʧ  لابʙ الʺʜʵون  في الʺعلʨمات، وللʦȞʴʱ تʨʻؔلʨجॽا واسʙʵʱام  الʺʨرديʧ مع مʜʽʺʱة

 ʱʶǽلʜم  الʨʱرʚؗ .ʙȄلʥ  ووقʗ  الʨʱرʙȄ  كʺॽة لʙʴʱيʙ  مʻاسॼة رȄاضॽة نʺاذج  اسʙʵʱام مʧ ولابʙ  الʺقʰلة الفʛʱة في الʨʶق 

ʛد  الأمʨام وجʤمات نʨعة للʺعلǼاʱʺة ل ʛؗون  حʜʵʺال  ʙيʙʴاجات وتॽʱالاح.   ʧر ومʨة الأمʢॼتʛʺا  الʡاॼا ارتʙيʙش 

 ʦȞʴʱالǼ ون  فيʜʵʺمع العلاقة ال  ʧرديʨʺال  ʦμارॽʱواخ ʦνʺॽʽوتق.  

  رضاء العʸلاء:   -3

لʱفعʽلها   تʶعى الʱّي يʱعʧʽ على أȐ مʕسʶة أن   الʰʶل هʚه  أهʦ بʧʽ  للعʺʽل مʧ تقʙمه ما في الʨʳدة  ǽعʙ مفهʨم 

  هʙف الʳʱارȄة  والعلامات للʺʕسʶات  العʺʽل لȐʙ  الʨلاء  بʻاء وȄعʙ   .الॽʁȄʨʶʱة  نʷاʡاتها في  إسʛʱاتʳॽي ȞʷǼل

 .الȄʨʢل الʺȐʙ على ولاسॽّʺا لʷʻاʡها نʺʨ واسʛʺʱارȄة مʴǽ ʧققه لʺا الʺʕسʶات إلॽه تʶعى  إسʛʱاتʳॽي

 ʛʰʱعȄو  Ȑʙضاء لʛل  الʽʺالع  ʧم  ʦأه ʛʽي الʺعايʱال ʧȞʺة تʶسʕʺال ʧم  ʙأكʱال ʧدة مʨماتها، سلعها جʙلأنه  وخ  ʛʰʱعǽ 

Ǽقائها   على الʛضاء لȐʙ عʺلائها للʺʴافʤة درجة  زȄادة على العʺل إلى تʶعى لʚلʥ للʺʤʻʺة. العʺلاء ولاء مʙʸر 

  .الʛضاوخʸائʸه مفهʨم على الʺʘʴॼ هʚا في سʱʻعʛف لʚلʥ الʨʶق،  في

ʙجʨت ʙيʙالع ʧم ʅȄعارʱاصة الʵل الʽʺضاء العʛب ʛؗʚها   ونʻاع مॼʢافأة  الإنȞʺالǼ م أوʙافأة  عȞʺات  لقاء الॽʴʹʱال 

 الʺʳʱʻة مع خʸائʟ  بʧʽ الʺقارنة عʧ  الʻاتج العʺʽل شعʨرالʛʷاء. وهʻاك مʧ يȐʛ أنه  عʙʻ العʺʽل الʱي يʴʱʺلها

 ʦȞʴقعاته  أو  الʨدة على تʨج جʱʻʺاتج الʻال  ʧمقارنة ع  ʧʽقعات بʨل تʽʺفه    العʛعǽ ʧاك مʻمة  والأداء. وهʙʵلل
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 Ȑʨʱʶعلى أنه م ʧاس مʶد  إحʛاتج  الفʻال  ʧالʺقارنة ع  ʧʽرك الأداء  بʙʺأنه حالة ال Ȑʛي ʧاك مʻقعاته. وهʨة  وتॽʶنف 

 العʺʽل تʨقعات بʧʽ الفʛق  عʧ ناتج  مʕقʗ  عابʛ أو   شعʨر بʨاسʢة يʛʱجʦ معʻʽة، خʙمة وȂسʱهلاك شʛاء Ǽعʙ لʺا

  تʳاه الʙʵمة.   الʺʨقف الʶابȘ على ذلʥ  مع Ǽالʨʱازȑ  وȄعʙʺʱ  الʺʙرك، والأداء

 الʶلعة أداء  بʧʽ الفʛق  عǽ ʧعʛʰ نفʶي وȂحʶاس شعʨر عʧ  الʛضاء ॼɺارة  Ǽأن نʱʻʱʶج الʶاǼقة الʱعارʅȄ خلال مʧو 

ة الʙʵمة أو   العʺʽل.   وتʨقعات  الʺʙرؗ

  

  راǺعا : الʗراسة الॻɿॻʮʠʯة 

بʻاءً على الفʛوض الʱي تʦ تʻاولها خلال الʘʴॼ والʙراسة الاسʢʱلاॽɺة تʧʽʰ وجʨد خʺʶة معايʛʽ تʨʴʱʶذ علي  

 ʧم ʖʶʻون أعلي الʜʵʺإجʺالي (% ؗفاءة إدارة الǼ60.9 ʧم ʥوذل ( .ʧʽيʚʽفʻʱال ʧȄʛيʙʺال ʛʤوجهة ن   ʦالى تʱالȃو

  تʙʴيʙ مʱغʛʽات الॽɾ ʘʴॼʺا يلى :  

  الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة:  –أ

فاءة   ǼأǼعاد خʺʶة هيءة إدارة الʺʜʵون داخل سلʶلة الʨʱرʙȄ  كفا فاءة تʨافʛ الؔʺॽات وؗ كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

فاءة نʤام الʺعلʨمات.  فاءة تʙاول الʺʳʱʻات وؗ  تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة وؗ

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع:  –ب

  ʦى تʱوال ʧʽʽهائʻرضاء العʺلاء ال ʛʽله معايʲʺȄة  وʻʽخلال الع ʧها مʙيʙʴى  تʱوال ʘʴॼة للॽائʨʷة العॽɺلاʢʱالاس

)  مʱʶهلؔا مʧ العʺلاء الʻهائʧʽʽ والʺʛʱدديʧ على معارض هايʛʰوان مʧ خلال سʕالهʦ عʧ مفهʨم    50قʙرها (

  ʧʽʽهائʻرضاء العʺلاء ال ʛʽالʺعاي ʗفؔان ʦهʛʤوجهة ن ʧه مʛʽعاده / معايǼوما هي ا ʦيهʙل ʧʽؔهلʱʶʺرضاء ال“

الʺʢلȃʨة والʛضاء عʧ الاسعار مقارنة Ǽالʵارج والʛضاء عʧ حالة الʺʳʱʻات   اتتʨافʛ الʺǼʳʱʻأǼعاد خʺʶة هي  

ʧضاء عʛوضة والʛات الʺعʳʱʻʺدة الʨج ʧضاء عʛان والȞʺة داخل الȃʨلʢʺل عام.   الȞʷǼ انȞʺال  

      

  ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال ʧʽة بȄʨʻعلاقة مع ʙجʨراسة في أنه "لا تʙة للॽة الأساسॽضʛل الفʲʺʱوت

 ورضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي فى هايʛʰوان للʳʱارة ". وʙʻȄرج عʧ هʚه الفʛضॽة خʺʶة فʛضॽات فॽɺʛة هي:  

1 (   ʧʽة بȄʨʻعلاقة مع ʙجʨة  لا تʶʺʵعاده الǼاǼ ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال  ʥهلʱʶʺورضاء ال

  فى هايʛʰوان للʳʱارة .  الʺʢلȃʨة تʨافʛ الʺʳʱʻاتالʻهائى و 

2 (   ʧʽة بȄʨʻعلاقة مع ʙجʨة  لا تʶʺʵعاده الǼاǼ ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺو ؗفاءة إدارة ال  ʥهلʱʶʺرضاء ال

  . ʛوان للʳʱارة  هايʰ الʻهائى عʧ الأسعار مقارنة ʻʺǼافʶي
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3 (   ʧʽة بȄʨʻعلاقة مع ʙجʨة  لا تʶʺʵعاده الǼاǼ ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال  ʥهلʱʶʺورضاء ال

  هايʛʰوان للʳʱارة . عʧ حالة الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة داخل  الʻهائى

4 (   ʧʽة بȄʨʻعلاقة مع ʙجʨةلا تʶʺʵعاده الǼاǼ ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال  ʶʺورضاء ال  ʥهلʱ

 فى هايʛʰوان للʳʱارة .  عʧ جʨدة الʺʳʱʻات الʺعʛوضةالʻهائى 

5 (   ʧʽة بȄʨʻعلاقة مع ʙجʨةلا تʶʺʵعاده الǼاǼ ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال    ʥهلʱʶʺورضاء ال

 . فى هايʛʰوان للʳʱارة الʺȞان ȞʷǼل عام  عʧ  الʻهائى

       

  ʙخ زايॽــــــʷضــــــى الʛعʺǼ وانʛʰعلى معارض هاي ʧدديʛʱʺال ʧʽʽهائʻال ʧʽؔهل تʦ تʙʴيʙ مʱʳʺع الʘʴॼ مʧ الʺʶـــــɦـ

ـ̫ʺل   ـॼʁة مʧ اجʺالى الʺʛʱدديʧ على أن ت ʻؗ ʘʴॼع الʺʱʳم ʧة مʻʽالع ʦʳار حॽʱاخ ʦـ́ان. ت والعاشـʛ مʧ رم

Ȑʨ الʲقة عʙʻ      384حʦʳ العʻʽة   ـɦـ ــــ ــʺʨح 95مفʛدة، وتʙʴد مʶـــ ــــ ،  0.05عʙʻ الʱقʙيʛ  %، ومقʙار الʢʵأ الʺʶـــ

ـyل   ʱل ʘʴॼة الʻʽزعة على عʨʺارات الʺ ɦاد الاسـʙادة أعȄز ʦʱ وللʛʴص على الأعʙاد الʺʢلȃʨة لعʻʽة الʘʴॼ سـ̔

ʺارة، Ǽʺعʙل   400إلى   ʧ ســـــالفي الʛؗʚ. ؗʺا تʦ جʺع الॽʰانات   200اســــɦـ ʺارة لؔل معʛض مʧ الʺعʛضــــ̔ـ اســــɦـ

ــॽة مع الʺ ــة Ǽعʻʽة الʙراســــة مʧ خلال الʺقابلات الʷــــʸʵــ هلʧʽؔ الʺʛʱدديʧ علي الʺعارض الʺʨؗʚرة  الʵاصــ ـɦـ ʶــ

ــॽة   ــ ــلʨب العʻʽة الاعʛʱاضـــ ــȞل    ǼIntercept Sampleالاعʱʺاد على أســـــ ــ مʧ خلال اعʛʱاض مفʛدة واحʙة ʷǼـــ

قʸـــــاء) مʧ العʺلاء   ʺارة الاســــɦـ ॽفاء اســــɦـ مʦʤʱʻ ؗل عʷـــــʧȄʛ دॽʀقة تقॼȄʛاً (وهʨ الʨقʗ اللازم للانʱهاء مʧ اســــɦـ

 سॽʱفاء اسʱʺارة الاسʱقʸاء.الʺʛʱدديǼ ʧالʺȞان الȐʚ سॽɾ ʦʱʱه ا

الʜʴمة الإحʸائॽة للعلʨم  بʛʰنامʧʽʳ إحʸائʧʽʽ هامʧʽ هʺا بʛنامج  الاسॽʰʱان  وقʙ تʦ الاسʱعانة لʴʱلʽل بॽانات  

Ǽالاضافة إلى اسʙʵʱام أسلʨب    Statistical Package for the Social Sciences  (SPSS)الاجʱʺاॽɺة 

الهȞॽلॽة   الʺعادلات   Analysis Ofبʨاسʢة بʛنامج    Structural Equation Modeling (SEM)نʺʚجة 

Moment Structures (AMOS)   . 

أو   الʺʢلʨب  ǼالȞʷل  إسॼʱعاد مائة اسʱʺارة لأسॼاب عʙة مʻها عʙم ملئ الاسʱʺارة   ʦأنه ت وتʙʳر الإشارة إلى 

 .ʧʽؔهلʱʶʺات الǼده في إجاʨجʨاء مʢلأخ  

  

ات هايʙʮوان:   ʙؕعة شʦʸʱم ʥه عʘʮا: نʴخام 

ʱʷǽʺل على فʛعʧʽ اساسʧʽʽ احʙاهʺا ʙʺǼيʻة    وايʛʰوان واحʙآ مʧ أكʛʰ سلاسل الʺʴال الʳʱارȄة فى مǽ   ،ʛʸعʙ ه

 . Ȑاوʛʴʸة الॽلʽالإسʺاع ʛʸم ȘȄʛʢǼ رمʹان ʧم ʛة العاشʻيʙʺǼ ʛوالآخ ʛȃʨʱأك ʧادس مʶالǼ ʙخ زايॽʷال  
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  ʧع ʙȄʜاك ما يʻوان  3500وهʛʰن هايʨؔʱȄالعاملة ، و Ȑʙالأي ʧءآ    مʙا بʺʶن قʨة إلى ثلاثʺʶقʻعة إدارات مȃأر ʧم

  مʧ تʛʽʹʴ الʺأكʨلات والʺʨʰʵزات الʨʽمॽة إلى أحʙث الأجهʜة الؔهȃʛائॽة والإلʛʱؔونॽة. 

  

  سادسا: نʯائج الʗراسة الاحʶائॻة 

ائي  دراسة العلاقة بʧʽ ؗفاءة إدارة الʺʜʵون داخل سلʶلة الʨʱرʙȄ ورضاء الʺʱʶهلʥ الʻهللʴʱقȘ مʧ ثॼات اسॽʰʱان  

Ǽاعॼʱاره أكʛʲ  وذلʥ بهʙف اخॼʱار ثॼات الأداه    (Cronbach's Alpha - α)اسʙʵʱم الॼاحʘ أسلʨب ألفا ʛؗونॼاخ   

.  أسالʖʽ تʴلʽل الاعʱʺادǽة دلالة في تقʦॽʽ درجة الʻʱاسȘ الʙاخلي بʧʽ مȄʨʱʴات أو بʨʻد الʺॽʁاس الʵاضع للإخॼʱار

لॽʁاس معامل الʲقة / الॼʲات Ǽالॼʶʻة    Internal Consistencyكʺا اعʙʺʱ الॼاحʘ علي Ȅʛʡقة الإتʶاق الʙاخلي  

ॽʁاء الʢل أخʽف تقلʙعة بهʺʳʺال ʝॽراسة. للʺقايʙال ʝॽاد علي مقايʺʱالاع ʧȞʺǽ ʘʽʴȃة وॽائʨʷاس الع  

  

للʺॽʁاس Ȟؗل ǽقع في الʙʴود    Cronbach's Alphaوقʙ أʣهʛت نʱائج تʴلʽل الإعʱʺادǽة أن معامل ألفا ʛؗونॼاخ  

) مفʛده مʧ  300ذلʥ بॽʰʢʱقها علي عʻʽة قʨامها (Ǽالॼʶʻة للॼɻارات Ȟؗل و   Alphaالʺقʨʰلة، ؗʺا ؗانʗ معاملات ألفا  

  ʘʽح (راسةʙع الʺʱʳم) وانʛʰعلي معارض هاي ʧدديʛʱʺعامل الʺǼ رة عامةʨʸǼ ع الأداةʱʺات على تॼʲل معاملات الʙت

)، حʘʽ اتʹح أن معامل ثॼات  Sekaran, 2003ثॼات عالٍ على قʙرة الأداة على تʴقȘʽ أغʛاض الʙراسة وفقاً لـ (

%  ॼؗعʙ مʧ أǼعاد ؗفاءة إدارة الʺʜʵون  ʱʺॽʀ86.5ها   هʨ الأكʛʲ ثॼاتا حʘʽ بلغʗ كفاءة تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة” “

 ʙȄرʨʱلة الʶداخل سل  ʙعǼ أن ʙʳن ʧʽات، في حʳʱʻʺال ʛافʨة تȃʨلʢʺهائي الأعلي    الʻال ʥهلʱʶʺعاد رضاء الǼأ ʧم ʙعॼؗ

%،  وهʨ ما ʛʽʷǽ إلى إمȞانॽة ثॼات الʱʻائج الʱي ʧȞʺǽ أن تʶفʛ عʻها  84.5فقʙ بلغ معامل ثॼاته ما ʱʺॽʀه     ثॼاتا 

  الإسʱʺارة نʳॽʱة تॽʰʢقها. 

  

الهȞॽلॽة   الʺعادلات  نʺʚجة  أفʹل    Structural Equation Modelinوȃاسʙʵʱام أسلʨب  أن  الʱʻائج   ʧاتʹح م

 hل Șافʨʱدة الʨج ʘʽح ʧرة مʙاذج الʺقʺʻات  الʛشʕم ʧد مʙع ʛʰلأك ʦॽʀ أفʹل ʛفʨʱب ʜʽʺʱي ȑʚال ʨه ʘʴॼة الʻʽانات عॽ

 .ʛده دون الآخʛفʺǼ ʛشʕء مʨذج في ضʨʺʻعلي ال ʦȞʴال ʦʱولا ي ʦॽʽقʱال 

  

 : ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺعاد ؗفاءة ادارة الǼأ ʝॽلʺقاي ȑʙʽأكʱل العاملي الʽلʴʱائج الʱن  

) مʛʵجات الʴʱلʽل العاملي الʱأكȑʙʽ لʺقايʝॽ ؗفاءة ادارة الʺʜʵون داخل سلʶلة الʨʱرʙȄ   1يʨضح الȞʷل الʱالي (  

حʘʽ يʨضح الȞʷل الʺʶار الʢॽʢʵʱى لʨʺʻذج الʴʱلʽل العاملى الʱأكȐʙʽ لʺʱغʛʽات أداة الॽʁاس حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة ؗا  

 . 0.000ومȑʨʱʶ معȄʨʻة  367بʙرجات حȄʛة   (1232.403)
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 ʤل رقȜذج   :  1شʨʺن ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة ادارة ال ʝॽلʺقاي ȑʙʽأكʱل العاملي الʽلʴʱائج الʱن  

  

  ʦت ʙمعاملات  وق ʛيʙذج تقʨʺن  ȑʙʽاكʱال الʨʱرʙȄ وʚؗا    الʴʱلʽل العاملي  الʺʜʵون داخل سلʶلة  إدارة  للʺʱغʛʽ ؗفاءة 

جʨدة  مʕشʛات جʨدة الʨʱفȘʽ الؔلॽة لʨʺʻذج الॽʁاس ؗفاءة إدارة الʺʜʵون داخل سلʶلة الʨʱرʙȄ. وقʙ أوضʗʴ الʱʻائج  

إلي حʙ ما للʺॽʁاس ومʧ ثʧȞʺǽ ʦ الاعʱʺاد علॽه في ʣل ʨؗن    Ȑʨداخلى ق ʥوتʺاس Șʽفʨالʺعلʺات  ت ʦॽʀ عॽʺج

مʧ  الʺق   ʛʰأك  Ȑارॽɻʺال للإنʙʴار  ؗاʙ50  Ȑرة  مȃʛع  ॽʀʺة  أن  إلى  Ǽالاضافة  الʺعȄʨʻة    %1232.403.   Ȑʨʱʶوم

0.000    Ȑارॽɻʺال Ȑع ؗاȃʛة مʺॽʀ اء  3.358وأنʨما س ʙلة إلي حʨʰمق Șʽفʨʱدة الʨات جʛشʕع مॽʺج ʗؗان ʙوق .

  Șʽفʨʱدة الʨج ʛشʕح    0.761مʴʸʺال Șʽفʨʱدة الʨج ʛشʕدة   0.716أو مʨج ʛشʕأو م    Ȑارॽɻʺال Șʽفʨʱ0.778ال  

أو   0.814أو مʕشʛ تʛؗʨ لʝȄʨ   0.833أو مʕشʛ جʨدة الʨʱفȘʽ الʺʜʱايʙ    0.755أو مʕشʛ جʨدة الʨʱفȘʽ الʰʶʻى  



 المؤتمر الدولي الثامن لكلية التجارة جامعة طنطا                                                          المجلد 44 عدد خاص ابريل 2024

692 
 

ان الʚʳر الॽȃʛʱعى لʺʨʱسȌ مȃʛعات  0.832مʕشʛ جʨدة الʨʱفȘʽ الʺقارن   ؗانʱʺॽʀ ʗه فى الʙʴود الʺʨʺʶح    الʨʰاقى. وؗ

 . 0.057بها حʘʽ بلغ 

 

  ʽل العاملي الʱأكȑʙʽ لʺقايʝॽ أǼعاد رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي  نʱائج الʴʱل

حʘʽ يʨضح الȞʷل  ) مʛʵجات الʴʱلʽل العاملي الʱأكȑʙʽ لʺقايʝॽ رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي   2يʨضح الȞʷل الʱالي (

الʴʱلʽل     (1018.618)  2الʱأكȐʙʽ لʺʱغʛʽات أداة الॽʁاس حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة ؗا  العاملىالʺʶار الʢॽʢʵʱى لʨʺʻذج 

 . 0.000ومȑʨʱʶ معȄʨʻة  199بʙرجات حȄʛة 

  
نʺʨذج نʱائج الʴʱلʽل العاملي الʱأكȑʙʽ للʺقايʝॽ رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي    :  2شȜل    

  ʦت ʙمعاملات  وق ʛيʙذج تقʨʺن    ʛʽغʱʺلل  ȑʙʽاكʱال العاملي  الʻهائي   الʴʱلʽل   ʥهلʱʶʺال ʚا رضاء  مʕشʛات جʨدة    وؗ

جʨدة تʨفȘʽ وتʺاسʥ داخلى قȐʨ إلي  . وقʙ أوضʗʴ الʱʻائج  رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي الʨʱفȘʽ الؔلॽة لʨʺʻذج الॽʁاس  

جʨدة تʨفȘʽ وتʺاسʥ داخلى قȐʨ إلي حʙ ما  وقʙ أوضʗʴ الʱʻائج  حʙ ما للʺॽʁاس ومʧ ثʧȞʺǽ ʦ الاعʱʺاد علॽه.  

%.  50جʺॽع ʦॽʀ الʺعلʺات الʺقʙرة للإنʙʴار الʺॽɻارȐ أكʛʰ مʧ  للʺॽʁاس ومʧ ثʧȞʺǽ ʦ الاعʱʺاد علॽه في ʣل ʨؗن  

  Ȑع ؗاȃʛة مʺॽʀ الاضافة إلى أنǼ1018.618    ةȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶ0.000وم    Ȑارॽɻʺال Ȑع ؗاȃʛة مʺॽʀ 5.119وأن  .
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  Șʽفʨʱدة الʨج ʛشʕاء مʨما س ʙلة إلي حʨʰمق Șʽفʨʱدة الʨات جʛشʕع مॽʺج ʗؗان ʙ0.768وق    Șʽفʨʱدة الʨج ʛشʕأو م

أو مʕشʛ    0.662أو مʕشʛ جʨدة الʨʱفȘʽ الʰʶʻى    0.662أو مʕشʛ جʨدة الʨʱفȘʽ الʺॽɻارʴʸ0.705    Ȑح  الʺ

  ʙايʜʱʺال Șʽفʨʱدة الʨ0.751ج    ʝȄʨل ʛؗʨت ʛشʕالʺقارن    0.709أو م Șʽفʨʱدة الʨج ʛشʕر  0.749أو مʚʳان ال . وؗ

  . 0.072لغ ؗانʱʺॽʀ ʗه فى الʙʴود الʺʨʺʶح بها حʘʽ ب الʨʰاقىالॽȃʛʱعى لʺʨʱسȌ مȃʛعات  

  

 ساǺعا:  اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة:  

 تʤ اخॺʯار الفʙضॻات الʳاصة Ǻالʗراسة ؕالʯالى: 

“ :ʛॻئʙض الʙالف  ʧʽة بȄʨʻعلاقة مع ʙجʨهائي لا تʻال ʥهلʱʶʺورضاء ال ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال  

  تʯʲه خʴʸة فʙوض فॻɸʙة وهي:   “ وʗʹȂرج  فى هʛʰʽ وان للʳʱارة 

  : 1Hالفʛض الفʛعي الأول

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨلا ت) ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺات،  ؗفاءة إدارة الॽʺؔال ʛافʨات، ؗفاءة تʳʱʻʺال ʦǽʙكفاءة تق

تʨافʛ  تʙاول الʺʳʱʻات ، ؗفاءة نʤام الʺعلʨمات) ورضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى و  كفاءة تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة،  ؗفاءة 

 فى هايʛʰ وان للʳʱارة.   الʺʢلȃʨة  الʺʳʱʻات

(كفاءة إدارة الʺʜʵون داخل سلʶلة    لʺʱغʛʽتʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد    H1  لاخॼʱار الفʛضॽة الفॽɺʛة الأولى

  ،(ʙȄرʨʱقة  الȄʛʡ امʙʵʱاسǼstepwise    ةȄʨʻذات الʺع ʛʽات غʛʽغʱʺد الʙي تقلل عʱالsig    (دʨʻʰال) اراتॼɻقي الॼوت

“ ʧȄʛʽغʱʺاتʹح أن ال ʙة. وقȄʨʻع  ذات الʺعǼاʱال ʛʽغʱʺالǼ مات”  لهʺا علاقةʨام الʺعلʤات، ؗفاءة نʳʱʻʺال ʦǽʙكفاءة تق

ت الʺʢلȃʨة ؗأحʙ أǼعاد “رضاء  تʨافʛ الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة حʘʽ أنه عʙʻما يʜداد ؗل مʻهʺا يʜداد عʛʸʻ تʨافʛ الʺʳʱʻا

  .    الʺʱʶهلʥ الʻهائي 

ـʙhيـل Ǽـأنـه ـɦالى تʦ رفʠ فʛض العـʙم  الفʛعي الأول وقʨʰل الفʛض ال ؗفـاءة تʨجـʙ علاقـة ذات دلالـة معȄʨʻـة بʧʽ    وȃـال

ــلة الʨʱرʙȄ و  ــلʶـ تʨافʛ الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة  الʺʢلȃʨة، وتʛجع تلʥ العلاقة إلي    تʨافʛ الʺʳʱʻاتإدارة الʺʜʵون داخل سـ

فاءة نʤام الʺعلʨمات).و(   كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات ، وؗ

  

  : 2Hالفʛض الفʛعي الʲاني

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨلا ت) ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺات،  ؗفاءة إدارة الॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى  عʧ  كفاءة تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة،  ؗفاءة تʙاول الʺʳʱʻات، ؗفاءة نʤام الʺعلʨمات) و 

 الأسعار مقارنة Ǽالʵارج فى هايʛʰ وان للʳʱارة .  

تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد لʺʱغʛʽ (كفاءة إدارة الʺʜʵون داخل سلʶلة    H2  لإخॼʱار الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲانॽة

  ،(ʙȄرʨʱقة  الȄʛʡ امʙʵʱاسǼstepwise    ةȄʨʻذات الʺع ʛʽات غʛʽغʱʺد الʙي تقلل عʱالsig    (دʨʻʰال) اراتॼɻقي الॼوت
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“  ʧȄʛʽغʱʺال أن  الʱʻائج   ʗʴأوض  ʙوق الʺعȄʨʻة.  ال ذات  نʤام  فاءة  وؗ الؔʺॽات   ʛافʨت لهʺا علاقة  ”  ʺعلʨماتكفاءة 

” حʘʽ أنه عʙʻما يʜداد ؗل مʻهʺا وحʙة واحʙة يʜداد عʛʸʻ  الʛضاء عʧ الأسعار مقارنة ǼالʺʻافǼ ʧʽʶالʺʱغʛʽ الʱاǼع “

وحʙة علي    0.303و   Ǽ0.457ʺقʙار  ؗأحʙ أǼعاد “رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي  Ǽالʺʻافʧʽʶالʛضاء عʧ الاسعار مقارنة  

  الʨʱالي. 

ؗفـاءة  تʨجـʙ علاقـة ذات دلالـة معȄʨʻـة    عـʙم  الفʛعي الʲـاني وقʨʰل الفʛض الʰـʙيـل Ǽـأنـه:وȃـالʱـالى يʦʱ رفʠ فʛض ال

  ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺاتو إدارة الʳʱʻʺال ʛافʨة   تȃʨلʢʺال.    

فاءة نʤام الʺعلʨمات.وتʛجع تلʥ العلاقة إلي     ؗفاءة تʨافʛ الؔʺॽات، وؗ

 ʘالʲعي الʛض الفʛ3الفH:  

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨلا ت) ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺات،  ؗفاءة إدارة الॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

عʧ   رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى  كفاءة تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة،  ؗفاءة تʙاول الʺʳʱʻات، ؗفاءة نʤام الʺعلʨمات) و 

 ن للʳʱارة  حالة الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة داخل الʺȞان فى هايʛʰ وا

كفاءة إدارة الʺʜʵون داخل سلʶلة  تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الإنʙʴار الʺʱعʙد لʺʱغH3  ) ʛʽ  لاخॼʱار الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲالʲة

ʙȄرʨʱقة  )،  الȄʛʡ امʙʵʱاسǼstepwise  .    اتॽʺؔال ʛافʨفاءة ت وقʙ اتʹح أن الʺʱغʛʽات “كفاءة نʤام الʺعلʨمات وؗ

فاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات”  لهʦ علاقة Ǽالʺʱغʛʽ الʱاǼع   حʘʽ أنه    الʛضاء عʧ حالة الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة داخل الʺȞانوؗ

، ؗأحʙ أǼعاد  عʙʻما يʜداد ؗل مʻهʺا وحʙة واحʙة يʜداد عʛʸʻ الʛضاء عʧ حالة الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة داخل الʺȞان

  وحʙة علي الʨʱالي.  0.194و 0.184و  Ǽ0.283ʺقʙار  رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي

ؗفاءة  تʨجʙ علاقة ذات دلالة معȄʨʻة بʧʽ   وȃالʱالى تʦ رفʠ فʛض العʙم  الفʛعي الʲالʘ وقʨʰل الفʛض الʙʰيل Ǽأنه: 

) ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺالؔإدارة ال ʛافʨفاءة ت فاءة تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة،  كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ ʺॽات، وؗ

فاءة نʤام الʺعلʨمات) و  فاءة تʙاول الʺʳʱʻات، وؗ رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى عʧ حالة الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة داخل  وؗ

فاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات.الʺȞان فى هايʛʰ وان للʳʱارة. وتʛجع تلʥ العلاقة إلي   فاءة تʨافʛ الؔʺॽات،ؗ    ؗفاءة الʺعلʨمات،ؗ 

  

  : 4Hالفʛض الفʛعي الʛاǼع

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨلا ت) ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺات،  ؗفاءة إدارة الॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

فاءة نʤام الʺعلʨمات) ورضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى  فاءة تʙاول الʺʳʱʻات، وؗ فاءة تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة، وؗ عʧ   وؗ

تʴلʽل الانʙʴار    تʦ إسʙʵʱام   H4  لاخॼʱار الفʛضॽة الفॽɺʛة الʛاǼعةجʨدة الʺʳʱʻات الʺعʛوضة فى هايʛʰ وان للʳʱارة .  

) ʛʽغʱʺد لʙعʱʺال ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺقة  )،  كفاءة إدارة الȄʛʡ امʙʵʱاسǼstepwise    ائجʱʻال ʗʴاوض ʙوق .

الʛضاء عʧ جʨدة الʺʳʱʻات  ” لهʺا علاقة Ǽالʺʱغʛʽ الʱاǼع “أن الʺʱغʧȄʛʽ “كفاءة تʨافʛ الʺʳʱʻات، ؗفاءة تʨافʛ الؔʺॽات
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  الʛضاء عʧ جʨدة الʺʳʱʻات الʺعʛوضةؗل مʻهʺا وحʙة واحʙة يʜداد عʛʸʻ  ” حʘʽ أنه عʙʻما يʜداد  الʺعʛوضة

  وحʙة علي الʨʱالي.  0.150و  Ǽ0.374ʺقʙار كأحʙ أǼعاد رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائي 

ؗفــاءة إدارة  تʨجــʙ علاقــه معȄʨʻــة بʧʽ    وȃــالʱــالى تʦ رفʠ فʛض العــʙم الفʛعي الʛاǼع وقʨʰل الفʛض الʰــʙيــل Ǽــأنــه:

ـʁلة الʨʱرʙȄ (الʺʜʵون داخل   فاءة تʨافʛ الؔʺॽات، ؗفاءة تʨفʛʽ الʺʳʱʻات الʙʳيʙة، ؗفاءة سـل كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

ــــــاء عʧ جʨدة الʺʳʱʻات  الʺعʛوضـــــــــةتʙاول الʺʳʱʻات، ؗفاءة نʤام الʺعلʨمات) و  وتʛجع تلʥ العلاقة إلي  ،  ال”رضـــ

فاءة تʨافʛ الؔʺॽات.   كفاءة تʨافʛ الʺʳʱʻات وؗ

ʝامʵعي الʛض الفʛ5الفH:  

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨلا ت) ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺات،  ؗفاءة إدارة الॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

الʺعلʨمات) و  الʺʳʱʻات، ؗفاءة نʤام  الʙʳيʙة، ؗفاءة تʙاول  الʺʳʱʻات   ʛʽفʨكفاءة تʧهائى عʻال  ʥهلʱʶʺال  رضاء 

 الʺȞان ȞʷǼل عام فى هايʛʰ وان للʳʱارة . 

تʦ إسʙʵʱام تʴلʽل الإنʙʴار الʺʱعʙد لʺʱغʛʽ (كفاءة ادارة الʺʜʵون داخل    H5  الفʛضॽة الفॽɺʛة الʵامʶةلإخॼʱار  

  (ʙȄرʨʱال الʱʻائج أن الʺʱغʛʽات “كفاءة تʨافǼstepwise  ʛإسʙʵʱام Ȅʛʡقة  سلʶلة   ʗʴأوض ʙفاءة  . وق وؗ الؔʺॽات، 

فاءة تʙاول الʺʳʱʻات”  تقʦǽʙ الʺʳʱʻات  ” حʘʽ أنه  الʺȞان ȞʷǼل عام  الʛضاء عʧ لهʦ علاقة Ǽالʺʱغʛʽ الʱاǼع  “ ، وؗ

  ʛʸʻداد عʜة يʙواح يʜداد ؗل مʻهʺا وحʙة  الʺʱʶهلʥ    الʺȞان ȞʷǼل عام  عʧ الʛضىعʙʻما  أǼعاد “رضاء   ʙؗأح

  وحʙة علي الʨʱالي.    0.1982و 0.263و  Ǽ0.305ʺقʙار الʻهائي  

 ʛف ʠرف ʦالي تʱالȃأنه:وǼ يلʙʰض الʛل الفʨʰوق ʝامʵعي الʛم  الفʙض الع    ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨؗفاءة إدارة  ت

) ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺة، ؗفاءة  الʙيʙʳات الʳʱʻʺال ʛʽفʨات، ؗفاءة تॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

ؗفاءة تʨافʛ  الʺȞان ȞʷǼل عام. وتʛجع تلʥ العلاقة إلي   ال”رضاء عʧتʙاول الʺʳʱʻات، ؗفاءة نʤام الʺعلʨمات) و 

  الؔʺॽات، ؗفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات، ؗفاءة تʙاول الʺʳʱʻات. 

  ثامʹا  : نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة :  

  خॺʯارات الفʙوض. ا

 ʞرف ʤعي   تʙض الفʙل:الأو  الف 

  مʺا سȘʰ الʨʱصل إلॽه مʧ خلال الʴʱلʽل الاحʸائي : 

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨأنه تǼ يلʙʰض الʛل الفʨʰعي الأول وقʛض الفʛالف ʠلة  رفʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال

) ʙȄرʨʱات، ؗفاءةالʳʱʻʺاول الʙة، ؗفاءة تʙيʙʳات الʳʱʻʺال ʛʽفʨات، ؗفاءة تॽʺؔال ʛافʨات، ؗفاءة تʳʱʻʺال ʦǽʙكفاءة تق  

  . الʺʢلȃʨة تʨافʛ الʺʳʱʻاتنʤام الʺعلʨمات) و 

ـrات الʺʢلȃʨـة  وتʛجع تلـʥ العلاقـة إلي   ʱʻʺال ʛافʨمـات)و(تʨـام الʺعلʤات، ؗفـاءة نrـ ʱʻʺال ʦǽʙقـا للʺعـادلـة:    كفـاءة تقـॼʡ

- 
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ؗفاءة   7250.+   2470.ؗفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات =   8180.+  5190.=  تʨافʛ الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة 

  الʺعلʨمات نʤام  

 ʞرف ʤعي   تʙض الفʙاني:  الفʰال 

  مʺا سȘʰ الʨʱصل إلॽه مʧ خلال الʴʱلʽل الاحʸائي : 

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨأنه تǼ يلʙʰض الʛل الفʨʰاني وقʲعي الʛض الفʛالف ʠلة  رفʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال

) ʙȄرʨʱات، ؗفاءة  الʳʱʻʺاول الʙة،  ؗفاءة تʙيʙʳات الʳʱʻʺال ʛʽفʨات، ؗفاءة تॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

 عʧ الأسعار مقارنة Ǽالʵارج. نʤام الʺعلʨمات) ورضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى 

فاءة نʤام الʺعلʨمات) وتʛجع تلʥ العلاقة إلي (   ॼʡقا للʺعادلة:  كفاءة تʨافʛ الؔʺॽات، وؗ

ؕفاءة   3530.ؕفاءة تʦافʙ الॻʸؒات +  57 .00+  8740.الʙضاء عʥ الأسعار مقارنة Ǻالʳارج =  

  نʢام الʸعلʦمات 

 ʞرف ʤعي   تʙض الفʙالف ʖالʰال:  

  مʺا سȘʰ الʨʱصل إلॽه مʧ خلال الʴʱلʽل الإحʸائي: 

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨأنه تǼ يلʙʰض الʛل الفʨʰوق ʘالʲعي الʛض الفʛالف ʠلة  رفʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال

) ʙȄرʨʱات، ؗفاءة  الʳʱʻʺاول الʙة،  ؗفاءة تʙيʙʳات الʳʱʻʺال ʛʽفʨات، ؗفاءة تॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

  لة الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة داخل الʺȞان. عʧ حا نʤام الʺعلʨمات) ورضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى 

  ॼʡقا للʺعادلة:  كفاءة الʺعلʨمات، ؗفاءة تʨافʛ الؔʺॽات، ؗفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات) وتʛجع تلʥ العلاقة إلي (

ؗفاءة   1840.ؗفاءة الʺعلʨمات +    2830.+  1.378=  الʛضاء عʧ حالة الʺʳʱʻات الʺʢلȃʨة داخل الʺȞان

  ؗفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات.   1940.تʨافʛ الؔʺॽات + 

 ʞرف ʤع  تǺاʙعي الʙض الفʙالف :  

  مʺا سȘʰ الʨʱصل إلॽه مʧ خلال الʴʱلʽل الاحʸائي : 

  ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨأنه تǼ يلʙʰض الʛل الفʨʰع وقǼاʛعي الʛض الفʛالف ʠلة  رفʶون داخل سلʜʵʺؗفاءة إدارة ال

) ʙȄرʨʱات، ؗفاءة  الʳʱʻʺاول الʙة،  ؗفاءة تʙيʙʳات الʳʱʻʺال ʛʽفʨات، ؗفاءة تॽʺؔال ʛافʨفاءة ت كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

  الʻهائى عʧ جʨدة الʺʳʱʻات الʺعʛوضة. رضاء الʺʱʶهلʥ  نʤام الʺعلʨمات) و 

فاءة تʨافʛ الؔʺॽات) ॼʡقا للʺعادلة:    وتʛجع تلʥ العلاقة إلي (كفاءة تʨافʛ الʺʳʱʻات وؗ

ؗفاءة     1500.ؗفاءة تʨافʛ الʺʳʱʻات +    3740.+    2.017=    الʛضاء عʧ جʨدة الʺʳʱʻات  الʺعʛوضة

  تʨافʛ الؔʺॽات 
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 ʞرف ʤت ʛامʳعي الʙض الفʙالف:  

  مʺا سȘʰ الʨʱصل إلॽه مʧ خلال الʴʱلʽل الإحʸائي : 

 ʧʽة بȄʨʻعلاقه مع ʙجʨت ʙجʨأنه تǼ يلʙʰض الʛل الفʨʰوق ʝامʵعي الʛض الفʛالف ʠون داخل  رفʜʵʺؗفاءة إدارة ال

) ʙȄرʨʱلة الʶات،سلʳʱʻʺاول الʙة، ؗفاءة تʙيʙʳات الʳʱʻʺال ʛʽفʨات، ؗفاءة تॽʺؔال ʛافʨفاءة ت   كفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات وؗ

  الʺȞان ȞʷǼل عام.  رضاء الʺʱʶهلʥ الʻهائى عʧكفاءة نʤام الʺعلʨمات) و 

  كفاءة تʨافʛ الؔʺॽات، ؗفاءة تقʦǽʙ الʺʳʱʻات، ؗفاءة تʙاول الʺʳʱʻات) ॼʡقا للʺعادلة:  وتʛجع تلʥ العلاقة إلي (

 ʧضاء عʛل عام الȞʷǼ انȞʺات +   3050.+   1.141=   الॽʺؔال ʛافʨات +   2630.ؗفاءة تʳʱʻʺال ʦǽʙؗفاءة تق

  ؗفاءة تʙاول الʺʳʱʻات  1820.

  

  ʖʲॺات الॻصʦا : تʴخام :  

“ ʧؗلا م ʧʽة بȄʨʻد علاقه ذات دلالة معʨقة إلي وجǼاʶة الॽائʸات الإحॽالعʺل ʗʱʰون داخل  أثʜʵʺكفاءة إدارة ال

  ʙȄرʨʱال نʳʺل    ورضاء  سلʶلة  أن   ʧȞʺʺال  ʧم لʚا   ،ʙȄرʨʱال سلʶلة  عʺلॽات  مʛʵجات   ʙؗأح  “ الʻهائي   ʥهلʱʶʺال

  الʨʱصॽات في ما يلي:  

علي الʺʤʻʺات الʱي تعʺل في نفʝ الʺʳال أن تأخʚ مʨضʨع الʙراسة علي مʴʺل الاهʱʺام لʺا له مʧ أهʺॽة   ) 1

 كʛʽʰة علي اسʛʺʱارȄة الʺʤʻʺة في الʨʶق.  

2 (   ʛاصʻعǼ امʺʱؗفاءة إدارة الإه  ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺال    ȑدʕي ȑʚال ʥادة ؗفاءتها ذلȄل والعʺل علي زȞؗ

  .ʧʽʽهائʻات العʺلاء الॼلʢʱفي م ʛʺʱʶʺال ʛʽʽغʱمع ال Șافʨʱʱق فعالة لʛʢǼ ةʺʤʻʺأداء ال ʧʽʶʴوره إلي تʙب 

3 ( Ǽ صʨʸʵهائي علي وجه الʻال ʥهلʱʶʺالإضافة إلي “رضاء الǼ لȞؗ ʙȄرʨʱلة الʶجات سلʛʵʺǼ امʺʱله  الإهʲʺǽ اʺ

مʧ أهʺॽة لȑʙ الʺʤʻʺة، ذلʥ الʳǽ ȑʚعله مȞʴʺا لأداء الʺʤʻʺات في نفʝ الʺʳال مʺا ʵǽلȘ لʙيها سʽʰلا  

 .ʧʽʶافʻʺالǼ هاʱاتها ومقارنॽجات عʺلʛʵده مʨه جॼʀاʛʺل 

وضع خʢة واضʴه تȑʨʱʴ علي عʙد مʧ العʺلॽات الʱي تʦॽʁ أداء سلʶلة الʨʱرʙȄ داخل الʺʤʻʺة مʧ خلال  ) 4

الʻهائʧʽʽ ذلʥ الʴǽ ȑʚقȘ أعلي ؗفاءة وفاعلॽة مʺʻȞة مʺا    ʛFeedbackتʙة  الʺعلʨمات الʺ  ʧʽؔهلʱʶʺال ʧم

 ʴǽقȘ مʜʽة تʻافॽʶة واضʴة لȑʙ الʺʤʻʺة علي أقʛانها في نفʝ الʺʳال.  

فʱح الʺʳال أمام الʙراسات اللاحقة للʙارسʧʽ والॼاحʧʽʲ للʱعʺȘ أكʛʲ مع عʻاصʛ إدارة الʺʜʵون داخل سلʶلة   ) 5

 ء الʺॼʱȞة العॽȃʛة.        الʨʱرʙȄ لإثʛا

  وتʦ وضع الʢʵة الʻʱفǽʚʽة لॼعʠ تʨصॽات الʙراسة :    
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  * الʢʵة الʜمॽʻة للʨʱصॽات 
 ʘʻفʹʯحة للʙʯقʸات الॻصʦʯال  ʘʻفʹʯات الॻال   ʘʻفʹʯة الॻولʓʴارد    مʦʸال

  الʠʸلȁʦة 

الاʟار  

  الʚمʹى 

1(  ʛاصʻعǼ امʺʱؗفاءة إدارة  الإه

ʙȄرʨʱلة الʶون داخل سلʜʵʺل والعʺل  الȞؗ

علي زȄادة ؗفاءتها ذلʥ الȑʚ يʕدȑ بʙوره  

إلي تʧʽʶʴ أداء الʺʤʻʺة ʛʢǼق فعالة  

لʨʱʱافȘ مع الʱغʛʽʽ الʺʛʺʱʶ في مʢʱلॼات  

.ʧʽʽهائʻالعʺلاء ال  

تʙʴيʙ الفʨʳة الʙʱرॽʰȄة الʱى تʱʴاجها   -

ة   ʛؗʷها الʽال  

-   ʙعǼ ةॽلʽأهʱة والॽʰȄرʙʱامج الʛʰال ʙيʙʴت

  الʛجʨع الى مʛاكʜ مʸʸʵʱة  

وضع بʛنامج زمʻى لʻʱفʚʽ خʢة الʱأهʽل   -

.ʛȄʨʢʱوال 

ادارة الʺʨارد  

  ȘʽʶʻʱالǼ ةȄʛʷॼال

مع ؗل مʧ ادارة  

الʺʵازن وادارة  

  الʺȄʛʱʷات 

  اشهʛ 6  مʨاد معॽɾʛة  

الإهʱʺام2 Ȟؗل   )   ʙȄرʨʱال سلʶلة  ʛʵʺǼجات 

الʻهائي    ʥهلʱʶʺال “رضاء  إلي  Ǽالإضافة 

علي وجه الʨʸʵص Ǽʺا ʲʺǽله مʧ أهʺॽة  

مȞʴʺا  ʳǽعله   ȑʚال  ʥذل الʺʤʻʺة،   ȑʙل

  Șلʵǽ ال مʺاʳʺال ʝات في نفʺʤʻʺلأداء ال

لʙيها سʽʰلا لʺʛاॼʀه جʨده مʛʵجات عʺلॽاتها  

.ʧʽʶافʻʺالǼ هاʱومقارن  

تʙʴيʙ مʛʵجات سلʶلة الʨʱرʙȄ ومʱاǼعة   -

الʺعʨقات الʱى تʖʰʶʱ فى تʴقȘʽ عʙم  

  ʧʽؔهلʱʶʺرضاء ال  

تʙʴيʙ سʰلا لʺʛاॼʀة جʨدة الʺʛʵجات   -

للعʺلॽات وȃالʱالى تʙʴيʙ مقʨمات الʺʻافʶة  

لʙʴʱيʙ اوجه القʨʸر والقʨة لؔافة  

  الʺʛʵجات  

  وضع بʛنامج زمʻى لʻʱفʚʽ تلʥ العʺلॽة  -

مع   الادارة العلॽا 

كافة الادارات  

ة   ʛؗʷالǼ امʶوالاق  

  سʻة   

 ʘʻفʹʯحة للʙʯقʸات الॻصʦʯال  ʘʻفʹʯات الॻال   ʘʻفʹʯة الॻولʓʴارد    مʦʸال

  الʠʸلȁʦة 

الاʟار  

  الʚمʹى 

عʙد    ) وضع خʢة واضʴه3 تȑʨʱʴ علي 

  ʙȄرʨʱلة الʶأداء سل ʦॽʁي تʱات الॽالعʺل ʧم

داخل الʺʤʻʺة مʧ خلال الʺعلʨمات الʺʛتʙة  

Feedback    ʥذل ʧʽʽهائʻال ʧʽؔهلʱʶʺال ʧم

الʴǽ ȑʚقȘ أعلي ؗفاءة وفاعلॽة مʺʻȞة مʺا 

الʺʤʻʺة    ȑʙل واضʴة  تʻافॽʶة  مʜʽة   Șقʴǽ

 علي أقʛانها في نفʝ الʺʳال.  

  

 -  ʁ ॽئʛال ʛاصʻالع ʙيʙʴت  ʙاعʶى تʱة الॽ

على وضع الʢʵة تʻفǽʚʽة لعʺلॽات  

 سلاسل الامʙاد 

تȘʽʶʻ تʙفȘ الʺعلʨمات الى ؗافة   - 

الادارات الʺʡʨʻة بʨضع الʢʵة  

الʻʱفǽʚʽة مع وضع الॽة الʺʱاǼعة  

 والʱغǽʚة الʺʛتʙة مʧ الʺعلʨمات  

الʙʱقȘʽ فى اجʛا ʨʴǼث تॽʁȄʨʶة   - 

تʻʱاسʖ مع الʺعلʨمات الʺʛتʙة مʧ قʰل  

ʻال ʧʽؔهلʱʶʺال ʧʽʽهائ  

الادارة اللʨجॽʱʶة  

ǼالȘʽʶʻʱ مع  

  ʦʤادارة ن

الʺعلʨمات وادارة  

الʺʨارد الȄʛʷॼه  

Ǽارجʨع الى  

  الادارة العلॽا  

  سʻة   

ʘاحॼاد الʙإع ʧول مʙʳر: الʙʸʺال  
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 ʖʲॺادر الʶراجع وم  

 أولا: الʙʸاجع Ǻاللغة العॻȁʙة : 

للʺʜʵون   العʶȞى الʣ  ʖʴʶاهʛة الإلʛʱؔونॽة على الʨʱرʙȄ  سلاسل  إدارة تȘʽʰʢ ،أثʛ  2004مʺʙوح عʙʰ العʜȄʜ رفاعي ،  

ة ضʨء فى  الʺعʺʛة“.   الʶلع على  تॽʁॽʰʢة راسة الʢلʖ “ معلʨمات مʷارؗ

 الȘȄʨʶʱ تʟʸʵ ) “رضاء العʺلاء على وأثʛها الʙʵمات جʨدة ( ماجʛʽʱʶ،   ، رسالة 2007،   نʨرالʙيʧ بʨعʻان  

 الʜʳائʛ. مʽʶلة ،  ،  بʨضॽاف  مʙʺʴ جامعة ،

 ، ʝȄإدر ʗة .   2005ثابȄرʙʻȞالإسǼ ةॽɻامʳار الʙوض ، الʛار الفॼʱل واخʽلʴʱاس والॽʁال ʖʽأسال :ȘȄʨʶʱث الʨʴǼ،  

 دراسة -“رضاء الʨȃʜن  تʴقȘʽ على الʙʵمات  جʨدة تأثʛʽ  الʺاجʛʽʱʶ،(  شهادة لʽʻل  ، رسالة 2012،   بلʧʶʴ  سʺʴॽة

 الʜʳائʛ.  – ورقلة – مȃʛاح قاصȑʙ  جامعة - تȘȄʨʶ الʙʵمات تʟʸʵ) مʽȃʨلʝॽ  مʕسʶة حالة

 ، الاخॼʱار والʱفʛʽʶ ، دار الॽʰان ، القاهʛة .  الإحʸائي ، دلʽل الॼاحʧʽʲ في الʴʱلʽل   2002عايʙة نʵلة رزق الله ،

  ، ʙʽʺʴال ʙʰاسي ، عॼɻام    2010الʙʵʱاسǼ مʙقʱʺائي الʸل الإحʽلʴʱال”،SPSS  ةॽائʸث الإحʨʴॼراسات والʙال ʙمعه ”  

 تʴلʽلي ، مʛʸ، جامعة عʧʽ شʺʝ .                     مʙخل، “إدارة سلاسل الʨʱرʙȄ:  2006عʙʰ العʜȄʜ رفاعي مʺʙوح ،   

، اسʙʵʱام نʺʨذج بʛمʳة الأهʙاف في إدارة سلʶلة الʨʱرʙȄ: دراسة تॽʁॽʰʢة على قʢاع 2004مʙʺʴ شॽخ ديʖ صلاح، 

ॽʶʻل والʜالغ    .ʝʺش ʧʽراه ، جامعة عʨʱؗرسالة د ،ʛʸم ، ʛʸج في م 
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