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Abstract 

the study aims to identify the relationship between increasing the level of customer loyalty to 

increasing profitability at the container handling terminal at the Benghazi seaport, and the 

researcher formulated a main hypothesis and a set of questions to cover all aspects of this research. 

The descriptive and analytical approach was relied upon for this purpose, and the researcher used 

the survey lists as as a main tool for data collection. The study community represents the sample of 

managers (navigation lines) using the comprehensive survey method of (120) individuals. (93) 

forms were restored with a percentage of (77.5%) of the distributed forms, as well as a sample of 

the community of workers in the container handling stations subject of the study, numbering, 

numbering 715) workers. A simple random sample was selected with a number of 179) individual 

workers, because the research community expresses it in one unit regardless of their functional 

levels. (120) forms were restored with 80% of the distributed forms. To analyze the study data, 

process and test the assignments of the study, SPSS vr 22) -) statistical software was used to enter, 

process and analyze the data. As well as (AMOS SATA LISERAL vr 22) 

The study concluded a set of results, the most important of which are: The higher the degree of 

consumer loyalty or the shipping line of container handling stations, it has an impact on the 

profitability of the terminals at the container handling stations of the container handling station at 

the Benghazi Sea port, the view of customers and employees. 

The study concluded: There are many recommendations, the most important of which is the need 

to raise the level of quality of the service provided and to make many amendments in the core of 

the container handling service, because it is an important factor in raising the level of loyalty of the 

station's line, as well as paying attention to the level of training of workers at those stations on the 

method of providing service and building good and long-term relations with customers. The senior 

management of container handling stations recognizes the concept of its consumer loyalty and 

always work to raise the degrees of consumer loyalty, which has a direct impact on profitability. 

 

 المستخلص

تداول الحاوياات تهدف الدراسة التعرف على العلاقة بين زيادة مستوى ولاء العميل على زيادة الربحية بمحطة  

وقام الباحث بصياغة فرض رئيس  ومجموعة من التساؤلات لتغطية كافة جواناب هاذه  بميناء بنغازى البحرى،

 البحث.

وقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي لهذا الغرض، واستخدم الباحاث قاوائم الاستقصااء كاأداة رئيساية 

خدام اسالوب المساح لجمع البيانات حيث تمثل مجتماع الدراساة فاي عيناة المادراء ) الخطاوط الملاحياة ( باسات
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%( من الاستمارات الموزعاة، وكاذلك   77.5( استمارة بنسبة )93( مفردة وقد تم استعادة )120الشامل لعدد )

( عامال وقاد تام 715عينة من مجتمع العاملين بمحطات تاداول الحاوياات موضاوع الدراساة والبااله عاددهم )

ين وذلك لأن مجتمع البحث يعبر عناه بوحادة واحادة ( مفردة من العامل179اختيار عينة عشوائية بسيطة بعدد )

%( ماان الاسااتمارات 80( اسااتمارة بنساابة )120بغااض النظاار عاان ومسااتوياتهم الوظيفيااة ولقااد تاام اسااتعادة )

 (- (SPSS vr 22الموزعة. ولتحليل بياناات الدراساة ومعالجتهاا واختباار فاروض الدراساة تام اساتخدام بارامج

 ( AMOS SATA LISERAL vr 22وكذلك برنامج ) كرزمة إحصائية لإدخال ومعالجة وتحليل البيانات.

انه كلماا ارتفعاد درجاة ولاء المساتهلك او الخاط الملاحاي وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج اهمها:  

تاداول الحاوياات حطاة  بملمحطات تداول الحاويات له تأثير على ربحية المحطات في محطات تداول الحاويات  

 بميناء بنغازى البحرى وجهة نظر العملاء والعاملين.

: الى العديد من التوصيات أهمها ضارورة الارتقااء بمساتوى جاودة الخدماة المقدماة وادخاال وخلصت الدراسة

العديد من التعديلات في جوهر خدمة تداول الحاويات لأنهاا عامال هاام فاي رفاع مساتوى ولاء الخاط الملاحاي 

لمحطة وكذلك الاهتمام بمستوى تدريب العاملين في تلك المحطات علاى اسالوب تقاديم الخدماة وبنااء علاقاات ل

جيدة وطويلة الاجل ماع العمالاء وتنباى الإدارة العلياا لمحطاات تاداول الحاوياات مفهاوم ولاء المساتهلك لاديها 

 لربحية. والعمل الدائم على رفع درجات ولاء المستهلك لما له اثر مباشر على ا

 المقدمة

يسود العالم الآن نظام جديد تشتد فيه حدة المنافسة حيث أصبحد مهماة التساويق أكثار تعقياداً نظاراً للتطاورات 

الهائلة التي استحدثد على المنظمات في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وظهاور شابكة الإنترناد مماا أدى 

وكذلك نجد المنظمات الآن تستخدم مفاهيم وأساليب تسويقية حديثة للتعامل   (1)إلى توسيع رؤية المنظمة لأسواقها

 مع المنافسة التي تسود في منظمات أعمال اليوم.

ويعتبر ولاء العميل للمنظمة من أهم العوامل لنجاح المنظمات اليوم في ظل وقد يسود فيه منافساة شرساة باين 

على أهمية مفهوم الولاء في مجال التسويق، فنجد أن الهادف   المنظمات، ويتفق كل من الأكاديميين والممارسين

الأساسي للمنظمات هو تحقيق معدلات ربح عالية والمحافظة على تلك المعدلات طوال فترة عمل المنظماة فاي 

وتهادف هاذه الدراساة إلاى التركياز   (2)الأسواق والذي يعتمد بدوره على حد كبير على ولاء المستهلك للمنظماة

المستهلك وعلاقته بربحية المنظماات باعتبااره هادفا اساتراتيجيا لمنظماات الأعماال الياوم، كماا أناه   على ولاء

مدخلا لنجاحها. حيث سيتم تحليل بعض العوامل التي يمكان أن تساهم فاي تحقياق ولاء العميال للمنظماة مثال،. 

ة في عالمنا اليوم، وتتزايد الحاجة ويمثل قطاع تداول الحاويات ليبيا من أكثر القطاعات التي تواجه منافسة شديد 

باستمرار نحو بذل المزيد من الاهتمام بدراسة خدمات تداول الحاويات والسعي الدائم نحاو تطويرهاا، لماا لهاذا 

محطاة القطاع من تأثير كبير على الاقتصاد القومي والأنشطة الاقتصاادية باالمجتمع. واساتناداً لماا سابق فعلاى 

نغازى البحرى الاهتمام وزيادة درجة رفع درجاة ولاء الخاط الملاحاي المتعامال معهاا تداول الحاويات بميناء ب

لإحداث الطفرة المطلوبة لمواجهة متطلبات المنافسة وتلبية احتياجات العملاء من خلال استغلال جميع مواردها 

حطاات الحاوياات المادية الملموسة والغير ملموسة. وفى سبيل ذلاك سايتم التعارض إلاى الأساباب التاي تادفع م

للاهتمام بولاء المستهلك لها بالإضافة إلى التعريفات المختلفة التي تتنااول مغازى هاذا المفهاوم، وكاذلك تحليال 

للأنواع المختلفة للولاء ومعوقات تحقيقه في المحطات. كما سيتم عرض الدراسات والأبحاث التي تناولد تحليل  

 
  296،ص2013، دار النهضة العربية، الاساسيات والتطبيقات الادارية  ، نظم المعلومات الاداريةسيد جاد الرب،  (1)
 ( 2017) ، رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة الاسكندريةولاء المستهلك  فيدراسة العوامل المؤثرة  علاء الدين عباس،  (2)
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علاى ربحياة المنظماات. بالإضاافة الاى توضايح الاساتراتيجيات العوامل الماؤثرة علاى ولاء المساتهلك وأثاره  

 التسويقية الواجب إتباعها للتعامل مع كل حالة من الولاء أو عدم الولاء.

 أولا : الدراسات السابقة 

 (3)(Reinartz,2020دراسة ) .1

 هدف الدراسة -أ

تحليل العلاقة بين برامج الولاء التي تقدمها شركات البرياد الأمريكياة والأغذياة الفرنساية والسمسارة الألمانياة 

 والتي تطبقها تلك الشركات وتحقيق الربحية لتلك المنظمات. 

 نتائج الدراسة:  -ب

بالضارورة أقال تكلفاة أنه لا يوجد دليل على إن العملاء دائمي التعامل مع الشركات التي خضعد للدراساة هام  

 والأقل حساسية سعرية مع وجود علاقة ضعيفة بين الولاء وتحقيق ربحية المنظمة.

 (4)(Izquierdo,et all 2015دراسة ) .2

 هدف الدراسة:  -أ

تحليل العلاقة بين ولاء العميل والمركز السوقي وربحياة المنظماة وخضاعد تلاك الدراساة فاي مراكاز صايانة 

 وافترض نموذج الدراسة على ما يلي:وإصلاح السيارات 

المركاز   –الممارساات التساويقية  –وجود علاقة إيجابية بين أنشطة الجذب الخاصة بالمنظمة )جاودة الخدماة -

 السوقي( وربحية المنظمة.

 الولاء(. –الاتصال  –وجود علاقة إيجابية بين برامج الولاء والتي تشمل )الرضا  -

 بين ولاء العميل وربحية المنظمة.وجود علاقة إيجابية مباشرة  -

 نتائج الدراسة: -ب

وجود تأثير لبرامج ولاء العملاء وولاء العميل كما يؤثر كل مان ولاء العميال والمركاز الساوقي تاأثيرًا إيجابياًا 

 مباشرًا على ربحية المنظمة.

 (5)(Morgan & Rego,2016دراسة ) .3

 هدف الدراسة: -أ

 ى ربحية البنوك التجارية. اختبار رضا العملاء وولائهم عل

 نتائج الدراسة:  -ب

وجود علاقة إيجابية بين رضا العميل والحصة السوقية والذى يمثل محدد هام للتنبؤ باالأداء الماالي للبناك، كماا 

توصلد الدراسة إلى وجود علاقة بين ولاء العميل وربحية البناك مان خالال ميال العميال لتكارار التعامال ماع 

 البنك.

 
(3)

 Reinartz. Werner The Mismanagement of customer loyalty, Harvard Business Review (2020) pp 86-94. 
(4) Izquierdo. Carman & Cillan Guterrez the impact of customer relationship marking on firm performance “ journal 

of services marketing (2015) vol 19 pp 243-244  
(5)

 Morgan, N.A & Rego L.L “ The value of Different Customer Satisfaction & Loyalty in Predicting Business 

Performance. “Marketing Science, (2016)pp 426-439  
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 (6)(Snoj,et all,2017دراسة ) .4

 هدف الدراسة:  -أ

اختبار أثر التوجه بالسوق والقدرات الابتكارية على كل من ولاء العميل والحصة السوقية كماا هادفد إلاى أثار 

 ولاء العميل على ربحية المنظمة.

 نتائج الدراسة: -ب

والمالي وإن ولاء العميال لا ياؤثر مباشارة علاى ربحياة وجود تأثير للتوجه بالسوق على كل من الأداء السوقي  

 المنظمة إنما يكون الأثر غير مباشر بتوسط الحصة السوقية وحجم المبيعات.

 (7)(Yee, et all,2020دراسة ) .5

 بعنون "أثر رضا العاملين على الجودة والربحية في المنظمات الصناعية"

 هدف الدراسة: -أ

ملين وجاودة الخدماة وولاء العمالاء وربحياة المنظماة باالتطبيق علاى المنظماات دراسة العلاقة باين ولاء العاا

 منظمة. 210الخدمية في هونج كونج على 

 نتائج الدراسة: -ب

وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدماة وولاء العااملين كماا ياؤثر رضاا العااملين وولاء العااملين علاى ربحياة 

 ساسي لأداء أو ربحية المنظمة.المنظمة ويعتبر ولاء العميل المحدد الأ

 Roger Hallowell((8) 2022دراسة ) .6

   :هدف الدراسة -أ

توضيح العلاقة بين رضا العميل وربحية المنظمة بوجود ولاء المستهلك كمتغير وسيط وتوضيح الاثر المباشار 

نظرياة أن رضاا العمالاء لولاء المستهلك على ربحية المنظمة وتوضيح النتائج التي توصال إليهاا والتاى تادعم 

 ترتبط بولاء العملاء، والذي يرتبط بدوره الربحية.

 نتائج الدراسة: -ب

توصلد الدراساة الاى ان هنااك علاقاة ذو دلالاة احصاائية  باين رضاا العمالاء والحفااظ علاى العمالاء، وباين 

 .الاحتفاظ العملاء وولاء العملاء وتحقيق معدلات ربحية مرتفعة للمنظمة

 

 

 

 
(6)

 Snoj. B, Milfelner & Gabrija V “ An Examination of the Relationships among Market Orientation Innovation 

Resource Reputational Resource &Company Performance, in the transitional economy of Slovenia, 

Canadian Journal of Administrative. ,(2017) 
(7) Yee.R, Yeung,L& Cheng. T.C “ The Impact of Employee Satisfaction on Quality & Profitability in High – contact 

Services Industries “ Journal of Operation Management(2020) Vol 26 pp 651-668 
(8) Roger Hallowell, The relationships of customer satisfaction, customer loyalty, and profitability: an empirical 
study, International Journal of Service Industry Management(2022) 
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 (9)  ( Kumar.V, 2020) دراسة .7

 :هدف الدراسة -أ

توضيح مفهوم الولاء العملاء. ونرى انه ، ليس من المستغرب أن يكون المفهوم واحدا من أكثر المفاهيم دراساة 

على نطاق واسع من قبل البااحثين وواحاد مان أكثار المباادرات التساويقية تنفياذها علاى نطااق واساع مان قبال 

ذه الدراسة على الأبحاث السابقة لمراجعة النتائج الهامة المتعلقة بسلوك العميل وموقفاه فاي الممارسين. تعتمد ه

سياق ولاء العملاء. وعلى على ذلك، يتم مراجعة األبحاث المتعلقة باربط الاولاء بالربحياة والمقيااس وتوضايح 

المهايمن المتطاور لبارامج الاولاء العلاقة بينهما . ويأمل الإطار المفاهيمي أن يكون بمثابة منصة لفهم المنطاق  

 لبناء الولاء والحفاظ عليه في القرن الحادي والعشرين، فضلا عن حفز المزيد من البحوث في هذا الاتجاه. 

 نتائج الدراسة: -ب

توصلد نتاائج الدراساة الاى وجاود علاقاة ذات دلالاة احصاائية معنوياة للعلاقاة باين ولاء المساتهلك وربحياة 

 .المنظمة

 (10)(,Hussein vazife dust 2015دراسة ) .8

  :هدف الدراسة -أ

في الوقد الحاضر، تعتبر إدارة العلامة التجارية ميزة تنافسية في التسويق مماا ياؤدي إلاى ولاء العمالاء علاى 

تحايط المدى القصير. حقيقة؛ العلامات التجارية للمنتجات تتصل الشركات للعملاء المنتجة علاقة قوياة وكبيارة 

بها. في هذه المقالة، كاند العوامل الفعالة للولاء، والعلاقة بينهم، وكاذلك نموذجاا جديادا مان التفااني للعلاماات 

التجارية يمكن الحصول عليها. متغيرات هذا النموذج هاي الرضاا، الاعتقااد، الجاودة المدركاة، الالتازام وعادة 

 عوامل أخرى.

 نتائج الدراسة: -ب

مات التجارية للمنتجات تؤدي إلى زيادة في مستوى الرضا والربحية وحصة الشركة في وتظهر النتائج أن العلا

 سوق المنافسة.

 Frederic f. Reichheld, 2016((11)(دراسة  .9

 هدف الدراسة  -أ

هدفد تلك الدراسة الاى تحليال اثار ولاء المساتهلك علاى ربحياة المنظماات وطبقاد تلاك الدراساة علاى قطااع 

للالكترونيات الامريكية  وافترض نموذج   IBMعريض من صناعة الخدمات مثل خطوط طيران الدلتا وشركة  

 الدراسة على ما يلي:

الممارساات التساويقية( وربحياة   –دة الخدماةوجود علاقة إيجابية بين أنشطة الجذب الخاصة بالمنظمة )جاو -

 المنظمة.

 
(9) V. Kumar, Building And Sustaining Profitable Customer Loyalty For The 21st Century, Journal of Retailing (2020)  

(10 )Hussein vazife dust, The Relationship Between Customer Loyalty and Product BRANDS, International Journal of 
Research In Social Sciences, (2015) Vol. 3, No.4 

(11) Frederic f. Reichheld, The Loyalty Effect – The Relationship Between loyalty and profit, European business 
journal , (2016) 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0022435904000636
http://www.sciencedirect.com/science/journal/00224359
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 وجود علاقة إيجابية مباشرة بين ولاء العميل وربحية المنظمة. -

 :نتائج الدراسة -ب

  .وجود تأثير ذو دلالة احصائية بين العلاقة بين ولاء العميل و ربحية تلك المنظمات 

 (12)(2016Arun Sharma,دراسة ) .10

 العلاقات ، قياس الرضا والولاء والربحية للاحتفاظ بالعملاء"بعنوان " مقاييس 

 :هدف الدراسة -أ

اشار الباحث ان النشاط التسويقى يشاهد نقلاة نوعياة مان المعااملات منظاور منظاورعلائقي) عملياة الاحتفااظ 

ة التسويق وقد بالعملاء ( وفي الوقد نفسه، كاند هناك دعوة إلى الانضباط للتركيز على دقيقة قياس نتائج أنشط

هدف البحث الى قياس مبيعات وربحية العلاقات من خلال تحليل مدى الحياة للعميل أو فحاص تادابير المواقاف 

مثل الرضا والولاء. تحاول هذه الورقة الجمع بين كل من مجاري البحث من خالال فحاص الربحياة والارتيااح 

 عمال للصناعات التجارية التجارية.واحتمال التحول المرتبطة بالعملاء المعاملات في ثلاث أ

 نتائج الدراسة: -ت

اظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة علاقات العمالاء وولاء العميال وربحياة تلاك 

 .المنظمات محل الدراسة

 التعليق على الدراسات السابقة 

إن جودة الخدمة المقدمة من قبل المنظمة لها أثار إيجاابي   بالنسبة للعلاقة بين جودة الخدمة وربحية المنظمة. •

 .ومباشر على ربحية المنظمة

على الرغم من محدودية الدراسات   العلاقة بين إدارة علاقات العملاء ورضا العميل وولاء العميل والربحية: •

لاى رضاا وولاء العميال التي تناولد العلاقات السابقة إلا إنه من المعتقاد إن إدارة علاقاات العمالاء تاؤثر ع

 والربحية وهو ما ثبتته الدراسات السابقة.

بالنسبة للعلاقة بين ولاء العميل وربحية المنظمة من محدودية الدراسات في تلك العلاقة ولكن نجد أن أغلاب  •

 الدراسات التي قدمد اتفقد معظمها على أن ولاء العميل محدد أساسي لربحية المنظمة

 الدراسة  ثانيا: مشكلة

بعد أن قام الباحث بمراجعة الدراساات الساابقة وبعاض مان مادراء التساويق بمحطاة  تاداول الحاوياات بمينااء 

خطًا ملاحيًا أنهوا تعاقاداتهم فاي العمال ماع محطاة  تاداول  20بنغازى البحرى والتي توصل فيها إلى أن هناك 

مان   %50ا أن تلك المحطة فقدت تقريباا أكثار مان  خطًا ملاحيً   30الحاويات بميناء بنغازى البحرى من إجمالي  

عملائها مما كان له أثر بالسلب على أداء تلك المحطة  سواء في إنتاجية تلك المحطة   والأثر على الربحية لتلك 

 المحطة   بالإضافة إلى آراء المختصين في مجموعة عوامل أخرى فنياة أدت إلاى انخفااض أداء تلاك المحطاة

لك قام الباحث بإجراء مسح للدراسات السابقة في ذلك المجال وكان نتائج ذلك المسح أناه كاان وبالإضافة إلى ذ .

 

(12) Arun Sharma, The Metrics of Relationships: Measuring Satisfaction, Loyalty and Profitability of Relational 
Customers, Journal of Relationship Marketing(2016), Vol. 6(2) 
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هناك محدودية شديدة بل اتسمد إلى حد الندرة للدراسات السابقة الخاصة في مجال تداول الحاويات والتاي هاي 

 محل الدراسة وعلى ذلك يمكن بلورة المشكلة البحثية فيما يلى:

لعوامل المؤثرة علاى مساتوى ولاء العميال لخادمات محطاة تاداول الحاوياات بمينااء بنغاازى "دراسة وتحليل ا

 البحرى وتأثير ذلك بدوره على معايير ربحية هذه المحطة ".

 ثالثا : أهمية الدراسة

 يستمد هذا البحث أهميته من العديد من الاعتبارات العلمية والتطبيقية والتي يمكن إيجازها فيما يلى:

 ة العلمية:الأهمي

التعرف على  مفهوم ولاء العميل وتحديد أبعاده الأساسية والعوامال الماؤثرة علياه والاذى يسااهم فاي زياادة  .أ

 كفاءة العمليات الخدمية والمحطة الحاويات على وجه الخصوص.

 احها.تقدير أفضل السبل التي تمُكن محطة الحاويات من تطبيق مفهوم ولاء العميل وذلك لزياده كفاءتها وأرب .ب 

اختبار نموذج يوضح محددات الولاء وأثره على ولاء العميل، وعلاقة الولاء بربحية الشركة فتتمثل الأهمية  .ج

الأكاديمية الرئيسية في الوصول إلى نموذج يوضح المتغيرات المؤثرة على الولاء ثم علاقاة الاولاء بربحياة 

 تلك المحطة.

فاي التعامال ماع قضاية ولاء العميال بمحاولاة  Holistic Approachابراز  أهمية وجودة النظرة الشااملة  . د 

 قياس العوامل الأكثر تحديداً للولاء.

 أثراء المكتبات العربية والأجنبية بالدوريات والمراجع في ذلك الحقل الجديد من المعرفة. .ه

 الأهمية التطبيقية:

الإقتصاادية، وبالتاالي يحااول البحاث تعتبر محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى مهمه في التنمياة   .أ

 إيجاد طرق وأساليب للرفع من مستوى كفاءتها ودورها في:

 توفير خدمات تداول الحاويات للعملاء. •

 مواجهة المنافسة محليا ودوليا. •

 قدرتها عل تدريب العاملين لأداء أعمالهم بالشكل المطلوب. •

تداول الحاويات لأهمياة دور ولاء العمالاء فاي تحقياق توجيه نظر المتخصصين والمسوقين وإدارة شركات   .ب 

 ربحية للشركة.

تقديم آلية لمتخذ القرار التسويقي في مجال تداول الحاويات بكيفية بناء وإدارة ولاء العملاء من خلال تعريفاه  .ج

 بأهم المحددات والعوامل الواجب التركيز عليها في بناء ولاء العميل.

 رابعا: اهداف الدراسة 

ح المفاهيم الأساسية للعوامل المؤثرة علاى ولاء العميال  ومتطلباتهاا وطبيعتهاا والأبعااد المختلفاة لهاا توضي .1

 والتعرف على دورها في تأثيرها على ولاء العميل  وربحية محطة ىتداول الحاويات 

الحساساية  – الاتصالات الإيجابية  –التعرف على علاقة  أبعاد على ولاء العميل  )السلوك الشرائى المتكرر   .2

 سلوك الشكوى ( في محطة تداول الحاويات.  -السعرية 

توصيف  واقع قطاع تاداول الحاوياات محطاة تاداول الحاوياات بمينااء بنغاازى البحارى مان وجهاة أبعااده  .3

 وقدراته.
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التوصل إلى مجموعة من النتاائج والتوصايات التاي مان شاأنها المسااعدة فاي تطبياق وزياادة مساتوى ولاء  .4

محطة تداول الحاويات والاذى يكاون لاه أثار مباشار فاي زياادة ربحياة المحطاة فاي محطاة تاداول العملاء ل

 الحاويات بشكل عام.

تقديم إطار مقتارح لزياادة ربحياة محطاة الحاوياات مان خالال زياادة مساتوى ولاء العمالاء لمحطاة تاداول  .5

 الحاويات في ليبيا .

 خامسا : فروض الدراسة 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصائية بين ولاء العميل ومعدلات الربحية في محطة تداول الفرض الرئيسى : لا  

 الحاويات بميناء بنغازى البحرى.

 سادسا : الاطار النظرى

 المتغير المستقل •

ولاء العميل إنه التزام عميق لإعادة شراء الخدماة أو إعاادة الاساتخدام لهاذه الخدماة مساتقبلاً علاى الارغم مماا 

يحدث من تأثيرات موقفية أو جهود تسويقية لتغيير سلوكه. بل إن الاولاء الحقيقاي يظهار عنادما يصابح العميال 

مدافعاً عن المنظمة بغض النظر عن أية حوافز مقدمة فالولاء للخدمة المقدمة هو السلوك والنوايا التي تولد لدى 

ند البحث في قياسه لولاء العميل في اختيار معااييره (. أستOliver et all 2020العميل لتكرار شراء هذه الخدمة )

، 2022، ناارمين السااعدني، 20121، هااانى شااارد، 2017للقياااس علااى دراسااات )عاالاء الاادين عباااس، 

Ting&Yee,2021،  Bowen and Chen,2020:وهى ) 

 السلوك الشرائي المتكرر والنية في التعامل المستقبلي .1

ت بميناء بنغازى البحرى تمثل الخيار الأول للخط الملاحي عند إتخاذ وتتضمن بمدى كون محطة تداول الحاويا

قراره بتداول الحاويات، ومدى استعداد الخط الملاحي للتعامل ماع نفاس المحطاة فاي الاعاوام المقبلاة. واعتماد 

  .(Lee & Cunningham,2021: Bennett & Rundle, 2022: Nijssen, 2023البحث على مقاييس )

 يجابيةالاتصالات الإ .2

الدور الايجابى  لمحطة تداول الحاوياات، ومادى التوصاية ليخارين الاذين يبحثاون عان نصاحية ومادى تشاجيع 

ات تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى ،.وتم الاعتماد على مقاييس محطةالخطوط الملاحية الغير متعاملة مع  

(Ganesh et all, 2022: Bowen and Chen,2021, Delgado and Munuera, 2021,Bove & Johnson 2022 

 الحساسية السعرية .3

التعريف  مدى تفضيل التعامل مع أي محطة أخرى منافسة تقدم أسعار أفضال، ومادى اساتمرارية التعامال ماع 

المحطة المنافسة إذا قدم أسعار أفضل ومدى الاستعداد لرفع سعر أعلاى مان المنافساين للحصاول علاى الخدماة 

 Ganesh et all,2020 ،Odinالحاويات بميناء بنغازى البحرى وتم الاعتماد على مقاييس كل من )محطة تداول 

et all,2021 ،Yu & Dean 2021 ) 

 سلوك الشكوى .4

وتتضمن مدى رغبة الخط الملاحي في التحول لمحطة منافسة في حالاة ظهاور مشاكلة معيناة فاي التعامال ماع 

حرى ، ومدى الشكوى للخطوط الملاحية الأخارى وتام الاعتمااد علاى محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى الب

 ,Ganesh et all,2020 ،Nijssen,2023 ،Odin et all، 2017مقااييس دراساة )عالاء الادين عبااس، 

2001 ) 
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 المتغير التابع  •

 نظر:سوف يتم قياس الربحية من خلال وجهتين ، ربحية محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى

نسبة مساهمة العملاء في ربحية محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى وتقاس بمقدار التعاملات لكل  -أ

 عميل مع كل محطة.

مستوى الربحية لكل محطة منفردة، وكذلك تحليل كمى لنسب مسااهمة كال عميال فاي اربااح المحطاة لمادة  -ب 

 خمس سنوات.

ضًا في قيااس الربحياة ويقااس الأداء الماالي بعادة طارق وفاى تلاك وسوف يتم الاعتماد على الأسلوب الكمي أي

 الدراسة يتم تحديد عدد من المؤشرات التي يمكن من خلالها توصيف أداء محطة الحاويات كما يلى:

 .2022-2019*معدل العائد على الأصول من الفترة 

 *معدل العائد على حقوق الملكية خلال نفس الفترة.

 المعادلات التالية:وذلك بتطبيق 

معدل العائد على الأصول =  -أ
الضريبةبعدالربحصافي 

الأصولإجمالي 
  ×100 

معدل العائد على حقوق الملكية =  -ب 
الضريبةبعدالربحصافي 

الملكيةحقوقإجمالي 
  ×100 

 وفيما يلى تلك المعدلات الخاصة بالربحية المحققة محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى:

( معدلات الربحياة )معادل العائاد علاى الأصاول والعائاد علاى حقاوق الملكياة( محطاة تاداول 1-1جدول رقم )

 الحاويات بميناء بنغازى البحرى

 لمصدر: من إعداد الباحث ا

 

لإضافة إلى ما سبق في قياس الربحية وحتى يتسنى للباحث قياس الفرض الرئيساي والاذي يعتماد علاى أسالوب 

معادلات الربحياة فاي محطاة تاداول الإنحدار اللوجستي قام الباحث بقياس نسبة مسااهمة كال خاط ملاحاي فاي 

 الحاويات بميناء بنغازى البحرى كما يوضحه الجدول التالي:

 

 

 

 

 ومعدل العائد على حقوق الملكية  معدل العائد على الأصول  

 2022 2021 2020 2019 2018 2022 2021 2020 2019 2018 السنوات

محطة تداول 

الحاويات بميناء  

 بنغازى البحرى 

30.1% 23.6% 21.9% 29% 25.3% 30.1% 23.6% 21.9% 29% 25.3% 
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 (1-2جدول رقم )

 نسبة مساهمة العملاء في الربحية

 # Shipping line نسبة مساهمة الخط في الربحية 

4.60% 

Maersk 1 

Safe marine 2 

Sea go 3 

%5.1 MSC 4 

%13.2 

Arkas 5 

Yang Ming 6 

Express feeder 7 

%3.5 

OOCL 8 

Nile Dutch affricate 9 

Ethiopia shipping line 10 

%5.7 CMA 11 

%0.072 Hanjin 12 

%0.50 Homburg Suds 13 

%6.8 K line 14 

%0.014 China shipping 15 

%8.40 Cosco 16 

%7.7 PIL 17 
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 # Shipping line نسبة مساهمة الخط في الربحية 

%1.33 BMC Line 18 

%10.16 UASC 19 

%0.78 Fair trans 20 

%13.71 Admiral line 21 

%0.13 Turkon line 22 

%3.9 ZIM 23 

%0.11 Apl 24 

%0.006 NYK 25 

%3.8 Ever green 26 

%y0.04 MOL 27 

%7.7 Hapagloyed 28 

%0.78 Hyundai 29 

%016 Whl (wan wni line) 30 

 المجموع 100%

 الباحث المصدر: إعداد 

 

 -ومن الجدول السابق يتضح لنا أن الباحث قاام بتصانيف تلاك النساب إلاى مجماوعتين لمعادلات الربحياة )جياد 

من إجمالي   %16.7( عملاء نسبتهم منخفضة من معدلات الربحية بإجمالي  5منخفض( وكما يوضح أنه يوجد )

 .مساهمة الخطوط
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 وكما يوضح الشكل التالي تلك النسب 

 (1-3شكل رقم )

 التوزيع النسبي لمساهمات العملاء في الربحية

 

 المصدر:من إعداد الباحث

 منهجية الدراسةسابعا  

 متغيرات الدراسةأولا: 

 (1-4جدول رقم )

 متغيرات الفروض وكيفية قياسها

 المتغير التابع  المتغير المستقل 

 ولاء العميل 

السلوكالشرائي المتكرر والنية في  •

 المستقبلي التعامل 

 الاتصالات الإيجابية.  •

 الحساسية السعرية  •

 سلوك الشكوى  •

 ربحية المنظمات 

 معدل العائد على الاصول.  •

 معدل العائد على حقوق الملكية خلال  •

 

 المصدر: إعداد الباحث 

 ثانيا: نوع ومصادر البيانات

المنهج الوصفي التحليلي وذلك نظراً لطبيعة البحث والأهاداف المرجاوة مناه. وهاذا المانهج   البحث  لقد استخدم  

يعتمد على وصف الظاهرة والتعبير عنها كيفا وكماً وكاذلك التحليال والاربط للوصاول إلاى اساتنتاجات محاددة 

 ولذلك استخدم مصدرين أساسيين للمعلومات:

إطااار نظااري للبحااث ماان خالال. الكتااب والمراجااع العربيااة والأجنبيااة البياناات الثانويااة: حيااث يااتم تكاوين  .1

والدوريات والمقالات والتقارير والأبحاث والدراسات التي اهتمد بموضوع الدراسة كما اعتمد الباحث على 

البيانات الثانوية المسجلة والنشرات والدوريات والتقارير الاحصائية والميزانياات التاي تصادرها الشاركات 

 .2022 -201٨لدراسة وشبكة الاتصال بالإنترند من خلال الفترة محل ا
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البيانات الأولية: وذلك من خلال إجراء دراسة ميدانية تطبيقية على الخطوط الملاحياة المتعاملاة ماع محطاة  .2

تداول الحاويات بمينااء بنغاازى البحارى محال الدراساة بتصاميم اساتمارة اساتبيان صاممد خصيصاا لهاذا 

ة إلى المقابلات الشخصية مع العاملين في الخطوط الملاحية ومحطة تداول الحاويات محال الغرض بالإضاف

 الدراسة

 ثامنا : تحديد مجتمع وعينة الدراسة

يتمثل مجتمع الدراسة في المديرين في الخطوط الملاحية العاملة في ليبيا والمتعاقدة مع محطة تاداول الحاوياات 

)محطاة تاداول المحطاة  ، وكاذلك العااملين بتلاك  (4بميناء بنغازى البحارى كماا هاو موضاح بالجادول رقام ).  

 الاتية: للأسباب المحطة الحاويات بميناء بنغازى البحرى(. وقد تم اختيارهذه 

 يبي.للأنها من اهم المؤسسات التي لها تأثير في الاقتصاد ال .1

 نظرا لأنها تعتبر من اكبر واقدم محطة تداول الحاويات في بيبيا من حيث راس المال والنشاط. .2

 ان هذه المحطة محل الدراسة تحيط بها نفس العوامل والظروف البيئية وتخضع لنفس قوانين سير العمل.  .3

 (1-5جدول رقم )

 قائمة بالخطوط الملاحية العاملة في ليبيا  والمتعاملة مع محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى

Shipping line   Shipping line  

Cosco 16 

 

Maersk 1 

PIL 17 Safe marine 2 

BMC Line 18 Sea go 3 

UASC 19  MSC 4 

Fair trans 20 

 

Arkas 5 

Admiral line 21 Yang Ming 6 

Turkon line 22 Express feeder 7 

ZIM 23 

 

OOCL 8 

Apl 24 Nile Dutch affricate 9 

NYK 25 Ethiopia shipping line 10 

Ever green 26  CMA 11 

MOL 27  Hanjin 12 

Hapagloyed 28  Homburg Suds 13 

Hyundai 29  K line 14 

Whl (wan wni line) 30  China shipping 15 

 

المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على تقارير غرفة ملاحة محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى  

 . 2023البحرى،
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 عينة الدراسة ونسبة الاستجابة:

قام الباحث بالاعتمااد علاى اسالوب الحصار الشاامل لعمالاء محطاة تاداول الحاوياات بمينااء بنغاازى البحارى 

والمتمثلة في الخطوط الملاحية المتعاملاة ماع تلاك المحطاة كماا هاو موضاح بالجادول الساابق والمتمثلاين فاي 

( 120)مديرى الصادر ومديرى الوارد ومديرى التشاغيل والمادير الماالي( لكال خاط ملاحاي والبااله عاددهم )

( عامل محطة تاداول 715البحرى و )مديراً. اما فيما يتعلق بالعاملين في محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى 

الحاويات بميناء بنغازى البحرى. وقد اعتمد الباحث على العينة العشوائية البسيطة في محطاة تاداول الحاوياات 

بميناء بنغازى البحرى و التي هي محل الدراسة وبالاعتماد على معادلة تحديد حجم العيناة )بازرعاة( وقاد بلاه 

 ( عامل.179حجم العينة )

 

 لى ذلك تتضمن عينة الدراسة ما يلى:وع

المااديرون فااي الخطااوط الملاحيااة العاملااة ليبيااا وتشاامل هااذه الفئااة جميااع المااديرون وبمختلااف  الفئةةة الاولةةى:

المالي(. وتم الاعتماد على اسلوب المسح الشامل لهذه   –التشغيل    –الوارد    –تخصصاتهم وهم )مديري الصادر  

 ( مديراً.120اله )الفئة نظرا لعددهم المحدود والب

 العاملون. وقد اعتمد الباحث على استخدام العينة العشوائية البسيطة للعاملين وذلك للأسباب الاتية: الفئة الثانية:

 وجود اطار للعاملين حيث تتوافر كشوفات واسماء وعناوين للعاملين. .1

وحدة واحدة بغض النظر عن مستواهم يعتبر مجتمع العاملين محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى  .2

 الوظيقى داخل تلك المحطة .

 ( 715وقد تم اختيار عينة العاملين في ضوء المعادلة التالية: حيث يبله عدد العاملين )

ن= 
ق(1−ق)

(
2
د 

(د .م)2
+ 

ق(1−ق)

1
ن

)

 

 حيث ان: 

 ن: حجم العينة.

 ( 0.5ق: نسبة تتراوح بين الفرد الواحد ونفترضها )

 : عدد افراد المجتمع 1ن

 د: نسبة الخطأ المسموح به

  %95عند معامل ثقة  1.96د.م: الدرجة المعيارية وهى تساوى 

 حجم عينة العاملين في محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى:

ن= 
 0.05× 0.05

(
2(0.05)

2(1.96)
+ 

0.05×0.05

715
)

 عامل179=  
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 (1-6جدول رقم )

 الدراسة والاستمارات الموزعة ونسبة الاستجابةيوضح مجتمع 

 الفئة 
اسلوب 

 الداسة 

مجتمع  

 الدراسة 

عينة  

 الدراسة 

الاستمارات  

 المستردة

الاستمارات  

غير  

المستردة 

 والمستبعدة 

الاستمارات  

القابلة  

 للتحليل 

نسبة  

الاستمارات  

القابلة  

 للتحليل 

 المديرون 
حصر 

 شامل
120 120 110 17 93 84,5 % 

 العاملون 

عينة  

عشوائية   

 بسيطة 

715 179 170 50 120 80 % 

 المصدر: اعداد الباحث 

 أساليب التحليل الإحصائي تاسعا:

خضعد بيانات الدراسة لخطة تحليال إحصاائية متعاددة المساتويات، ترماى فاي مجموعهاا إلاى تحقياق أهاداف 

ومجتمع الدراسة الخاضع للدراسة تام الاعتمااد الدراسة، والتحقق من صدق فروضها، وفى ضوء نوع البيانات  

 :على مجموعة من الأساليب الإحصائية يمكن تقسيمها كما يلى

    Binary Logistics Regressionالانحدار اللوجسيتى الثنائى •

( ومتغيار واحاد او  1-0وهو اسلوب احصائى يستخدم لفحص العلاقة بين المتغير التابع الوصفىثنائى القيمة    )

 ثر من المتغيرات المستقلة اك

 التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة الميدانية:عاشرا : 

 ولاء العميل  .1

 (1-7جدول رقم )

 المقاييس الأساسية لمحاور ولاء العميل

 المتوسط  المجموعات 
الانحراف  

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف 

الأهمية 

 النسبية 

محطة تداول  

الحاويات بميناء 

 بنغازى البحرى 

السلوك 

الشرائي 

 المتكرر

3.688 0.794 21.52% 73.76% 

الاتصالات  

 الإيجابية 
3.914 0.978 24.98% 78.28% 

 %76.92 %14.32 0.551 3.846الحساسية  
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 السعرية 

سلوك 

 الشكوى 
3.890 0.595 15.29% 77.80% 

ولاء  

 العميل
3.834 0.539 14.05% 76.69% 

 اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي المصدر: من اعداد الباحث 

فعلى مستوى محور السلوك الشرائي المتكرر نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهد نحو الموافقاة حياث بلغاد  •

% وهى درجاة تشاتد جيادة تشاير إلاى أن هنااك 21.52بمعامل اختلاف    3.69قيمة المتوسط الحسابي بين  

% كماا 78.48اتفاق واجماع بين أفراد العينة بالموافقة على محور السالوك الشارائي المتكارر بنسابة بلغاد 

 وتحتل بذلك المرتبة الرابعة من حيث الأهمية. 73.76%بلغد الأهمية النسبية 

العينة قد اتجهد نحو الموافقة حيث بلغد قيماة   وعلى مستوى محور الاتصالات الإيجابية نجد أن آراء أفراد  •

وهى درجة تشتد جيادة تشاير إلاى أن هنااك اتفااق   24.98%بمعامل اختلاف    3.91المتوسط الحسابي بين  

% كما بلغد الأهمية 75.02واجماع بين أفراد العينة بالموافقة على محور الاتصالات الإيجابية بنسبة بلغد  

 المرتبة الأولى من حيث الأهمية.وتحتل بذلك  78.28%النسبية 

وعلى مستوى محور الحساسية السعرية نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهد نحو الموافقاة حياث بلغاد قيماة  •

وهى درجة تشتد جيادة تشاير إلاى أن هنااك اتفااق   14.32%بمعامل اختلاف    3.85المتوسط الحسابي بين  

% كماا بلغاد الأهمياة 85.68واجماع بين أفراد العينة بالموافقة على محور الحساسية السعرية بنسبة بلغد  

 وتحتل بذلك المرتبة الثالثة من حيث الأهمية. %  76.92النسبية 

وعلى مستوى محور سلوك الشكوى نجاد أن آراء أفاراد العيناة قاد اتجهاد نحاو الموافقاة حياث بلغاد قيماة  •

ق وهى درجة تشتد جيادة تشاير إلاى أن هنااك اتفاا  15.29%بمعامل اختلاف    3.89المتوسط الحسابي بين  

% كما بلغد الأهمية 84.71واجماع بين أفراد العينة بالموافقة على أهمية محور سلوك الشكوى بنسبة بلغد 

 وتحتل بذلك المرتبة الثانية من حيث الأهمية. % 77.80النسبية 

 نتائج اختبار الفروض 

 الفرض الرئيسي:

الربحية في محطة تداول الحاويات بمينااء "لا يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصائية بين ولاء العميل  ومعدلات 

 بنغازى البحرى "

ولاختبار أثر أبعاد ولاء العميل على معدلات الربحية قاد اساتخدم الباحاث اسالوب الانحادار اللوجيساتي والاذى 

يدرس أثر ولاء العميل   على معدلات الربحية وهاو المتغيار التاابع الوصافي ذات الاوجهين )مانخفض   جياد( 

يعتبر هذا النموذج من النماذج الهامة المستخدمة لصياغة دالة التمييز والتقسيم. وفى الانحادار اللوجيساتي حيث  

ليس المهم تقدير المعالم بقدر استخدامها في حساب احتمال معدلات الربحية )منخفض   جيد(. وباستخدام طريقة 

أظهرت النتائج أن نماوذج الانحادار ذات دلالاة  الانحدار المباشر محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى

( كما قاد بلغاد كفااءة 000.لكلاهما فقد بلغد معنوية النموذج )احتمال الخطأ( )  %1احصائية عند مستوى خطأ  

 ,( على التوالي وهما نسبتين مرتفعتين.%95.7التقسيم الصحيح للنموذج )
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 (1-8جدول رقم )

 مقاييس جودة نموذج

 مربع كاى  
درجات 

 الحرية 
 المعنوية 

معامل 

 التحديد 

نسبة التقسيم  

 الصحيحة 

محطة تداول الحاويات  

 بميناء بنغازى البحرى 
25.388 1 .000 0.538 95.7 

 المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي 

               Overall Chi-square test 

for all i (In simple regression, i = 1)  

H0:- 𝐵𝑖 = 0 

H1:- 𝐵𝑖 ≠ 0 

والجدول السابق احدى مخرجات تحليل الانحدار اللوجيستي وتوضح هذه القايم او المؤشارات مادى أهمياة ولاء 

 .العميل ومدى تفسيرها للتغيرات التي تطرأ على معدلات الربحية

( محطة تاداول الحاوياات بمينااء 000( بمعنوية بلغد ).1, بدرجة حرية )25.388حيث بلغد قيمة مربع كاى )

بنغازى البحرى وهما أقل من مستوى الخطأ المسموح باه ومان ثام نارفض فارض العادم ونقبال الفارض الباديل 

المتمثل في أنه يوجد على الأقل معامل بيتاا لاولاء العميال لا يسااوى الصافر ومان ثام يوجاد تاأثير حقيقاي علاى 

, كما أن أشاباه معامال التحدياد تسااوى %95.7كما بلغد نسبة التقسيم الكلية الصحيحة )  ،معدلات ربحية العميل

% من التغيرات التي تطرأ على 53.8,.( وهما نسبتي تفسير جيدة ويشير ذلك إلى أن ولاء العميل   يفسر  538.)

 بقة للنموذجمعدلات الربحية ل محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى ومن ثم توجد جودة مطا

 (1-9جدول رقم )

 معالم نموذج الانحدار )منخفض / جيد( ومدى معنويتها

 معامل بيتا  المتغير  المجموعات 
الخطأ 

 المعياري 
 الأرجحية  المعنوية  اختبار والد 

محطة تداول  

الحاويات بميناء 

 بنغازى البحرى 

 47.562 000. 14.882 1.001 3.862 ولاء العميل 

 000. 001. 11.638 3.191 10.885- الثابد 

 المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي 

( محطاة 99.وقد أوضحد نتائج الجدول السابق معنوية معامل بيتا لولاء العميال  باالنموذج عناد مساتوى ثقاة )

الربحية في محطة تداول الحاويات بميناء تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى وإن كان التأثير على معدلات  

بنغازى البحرى ومن ثم نقبل الفرض المتمثل بوجود تأثير معنوي ذو دلالة احصائية بين ولاء العميل  ومعدلات 

 .الربحية في محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى
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 اختبار جودة توفيق النموذج

اختبار هوزمر وهو يمثل اختبارا لا معلميا لجودة توفياق النماوذج إذ يعتماد علاى حسااب إحصااءة مرباع كااى 

باساتخدام توزياع مرباع كااى ( Hosmer and Lemeshow)للفرق بين القيم المشاهدة والقيم المتوقعة وقاد اقتارح 

ستند الاى نماوذج نظاري والآخار للكشف عن انحرافات نموذج الانحدار اللوجستي حيث يوجد جزء مشاهد لا ي

 متوقع محسوب من تقديرات النموذج اللوجستي ومن ثم تحسب مربع كاى كمقياس لجودة التوفيق.

 (1-10جدول رقم )

 (Hosmer and Lemeshowمعنوية اختبار )

 المعنوية  درجة الحرية مربع كاى  النموذج 

محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى  

 البحرى 
14.384 8 .072 

 المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي 

و محطاة تاداول الحاوياات بمينااء بنغاازى (14.384)ونلاحظ من الجدول الساابق أن قيماة مرباع كااى بلغاد  

( مما يشير ذلك الى قبول فرض 05.,. وهما أكبر من مستوى المعنوية )072.البحرى كما أن المعنوية تساوى )

العدم القائل بأنه لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية بين القيم الفعلية )المشاهدة( والقايم المقادرة مماا يؤكاد علاى 

 .جودة توفيق النموذج بالكامل

 (1-11جدول رقم )

 نسبة التصنيف للنموذج اللوجستي

 المجموعات 

 المتوقع 

 معدلات الربحية 
 نسبة التقسيم الصحيحة 

 جيدة منخفضة 

محطة تداول  

الحاويات  

بميناء 

بنغازى  

 البحرى 

 المشاهد 

معدلات 

 الربحية 

 62.5 3 5 منخفضة 

 98.8 84 1 جيدة

 95.7   نسبة التقسيم الكلية 

 المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي 

( مفردة ممان (8( من بين 62.5بلغد )( مفرده تم تقسيمها تقسيما صحيحا بنسبة 5يتضح من الجدول أن هناك )

( مفاردة تام 84كاند استجابتهم )منخفض( لعملاء محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى أيضاا هنااك )

( مفردة كاند استجابتهم )جيدة( بالنسبة لعملاء محطة 85( من بين )98.8تقسيمها تقسيما صحيحا بنسبة بلغد )

( مفردة تم تقسايمها بشاكل 89البحرى أما عن نسبة التقسيم الكلية فنجد أن عدد )تداول الحاويات بميناء بنغازى  

( مفردة لعملاء محطة تداول الحاويات بميناء 93( من أصل حجم العينة والتي تبله )%95.7سليم بنسبة بلغد )

 .بنغازى البحرى
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 نموذج معادلة الانحدار اللوجستي المقدرة

 الحاويات بميناء بنغازى البحرىعملاء محطة تداول  -أولاً:

– log odds = - 10.885 +3.862 ( ولاء )العميل 

 وقد اوضحد النتائج التأثير الإيجابي لولاء العميل  على معدلات الربحية 

 (901.)( قاد بلغاد تقريباا Roc curveولقياس حساسية النموذج في التصنيف تم حساب المساحة تحد المنحى )

( الاى 000.( حيث بلغد معنوياة الاختباار )99.وهى مرتفعة جدا الى جانب ذلك فهى معنوية عند مستوى ثقة )

( وهاذا يعناى أن الانحادار اللوجساتي يصانف بطريقاة أكثار 99.جانب معنوية هذا الاختبار عند مساتوى ثقاة )

 معنوية وأن التصنيف لا يرجع للصدفة.

 (1-21جدول رقم )

 وذج الانحدار اللوجستي )عملاء محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى(اختبار حساسية نم

 المساحة 
الخطأ 

 المعياري 
 المعنوية 

 ( %95فترة الثقة ) 

 الحد الأعلى  الحد الأدنى

محطة تداول الحاويات بميناء بنغازى  

 البحرى 
.901 .074 .000 .756 1.000 

 اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي المصدر: من اعداد الباحث 

واستناداً لما سبق يمكن للباحث رفض الفرض الرئيسى الثانى وقبول الفرض في الصاورة البديلاة والاذى يانص 

على انه "وجود تأثير معنوي ذو دلالة احصائية بين ولاء العميل ومعدلات الربحية في محطة تاداول الحاوياات 

 البحرى".بميناء بنغازى 

 النتائج والتوصيات  :احدى عشر

 اولا : يتناول الباحث اهم النتائج التي توصل اليها وذلك على النحو التالي:

تداول الحاويات بمحطة  توصلد الدراسة إلى إعداد إطار مقترح لزيادة درجة ولاء المستهلك وزيادة ربحية   .1

 بميناء بنغازى البحرى.

توصلد الدراسة إلى أهمية تبني مفهوم ولاء المستهلك لما له تأثير مباشر ذو دلالة احصاائية  علاى ربحياة  .2

 Reinartz,2020( ،)Izquierdo,et allيتفق ذلك مع دراسة )تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى وبمحطة  

2015( ،)Morgan & Rego,2016( ،)Snoj,et all,2017( ،)Yee, et all,2020.) 

توصلد الدراسة إلى أن هناك ضعف أو قصور من جانب مقدم الخدمة للحصول على مستوى جودة الخدمة  .3

التى تطابق توقعات العميل، وكاذلك فاى بنااء علاقاات طويلاة الأجال ماع الخطاوط الملاحياة المتعاقادة فاي 

 تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرى.بمحطة محطات تداول الحاويات 

تاداول الحاوياات بمينااء بنغاازى البحارى تعتماد فاي قيااس أدائهاا علاى بمحطاة  دراسة أن  أظهرت نتائج ال .4

المؤشرات المالية فقط وهو ما ينتج عنه عدم قدرتها على حال المشااكل ومعرفاة أسابابها والتاي ترجاع فاي 

 الغالب إلى أنشطة العملاء.
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محل الدراساة تقادم خادمات تاداول  تداول الحاويات بميناء بنغازى البحرىبمحطة توصلد الدراسة إلى أن  .5

متشابهة دون أي سمات خاصة تميز كل محطة، سواء كان فاي ساعر الخدماة أو طريقاة تقاديم الخدماة مماا 

 يضعف المنافسة بين هذه المحطات والمفاضلة بينهما من قبل العملاء.

ملياة التخطايط توصلد الدراسة من خلال المقابلات الشخصية التي أجراها الباحث أن هنااك ضاعف فاي ع .6

للخدمة ومشاركة العميل في اتخااذ القارار وأن تلاك المحطاات لا تبادي اهتماماا كافياا بالكفااءات والماوارد 

 البشرية المؤهلة داخل تلك المحطة.

أظهرت نتائج الدراسة أن من أولويات الأهاداف الاساتراتيجية  تلاك المحطاات هاو زياادة الحصاة الساوقية  .7

ى المؤشرات المالية وإهماال المؤشارات الغيار مالياة الأمار الاذي أدى إلاى إهماال وبالتالي يتم الاعتماد عل

 الأهداف الاستراتيجية الأخرى وجعلها آخر أولوياتها.

توصلد الدراسة إلى أن هناك توقعات إيجابية للعاملين حول زيادة مستوى ولاء المساتهلك لتلاك المحطاات  .٨

رفع مستوى الخدمات المقدمة وبناء علاقات طويلاة الأجال   والتي تزيد من مستوى ميولهم في التركيز على

 مع العملاء.

 ثانيا التوصيات :

توصى الدراسة انه يجب على محطة بنغازى لتداول الحاويات ان تشاجع عملائهاا علاى تقاديم المعلوماات  .1

م والاهتمام المرتدة بعد تقديم خدمة التداول بالمحطة، حيث يجب ان تسهل المحطة على العملاء ابداء آرائه

بتحليل الشكاوى التي تصل للمحطة والقيام بالمعالجة بشكل فورى وعاجل وللجوء الى حلاول غيار تقليدياة 

 في معالجة شكاوى العملاء.

توصى الدراسة ضرورة تنمية اساليب ترويجية للترحيب بالعملاء الجدد بالمحطة حياث ان تلاك الاسااليب  .2

ماع المحطاة مارة اخارى مثال تقاديم عاروض ساعرية مغرياة للخاط تعد فعالة لحفز العملاء على التعامال  

 الملاحي عند تعامله مره اخرى.

توصى الدراسة انه يجب على المحطة تنمية برامج لمكافاة العملاء ساواء اكاانوا متعاقادين او الاذين انهاوا  .3

ه يعطاى العمالاء التعاقد مع المحطة مثل تنظيم احتفاليات للعملاء في اوقات مناسبة وملائمة ذلاك مان شاان

 شعور بالترابط والتميز من المحطات المنافسة.

توصى الدراسة انه يجب على محطاة بنغاازى لتاداول الحاوياات الاهتماام المساتمر والعمال علاى بحاوث  .4

السوق ذلك لمعرفة احتياجات ورغبات العمالاء بشاكل مساتمر.والعمل علاى تكثياف الاتصاالات باالعملاء 

 يلة الاجل مما يزيد درجة ولائه للمحطة وزيادة قيمة العميل بتلك المحطة.والعمل على بناءعلاقات طو

توصى الدراسة بانه يجب العمال الادائم علاى قيااس درجاة جاودة الخدماة ورضاا العميال وادارة علاقاات  .5

العملاء وولاء الخاط الملاحاي للمحطاة وذلاك بشاكل مساتمر وعلاى فتارات زمنياة منتظماة ذلاك لمعرفاة 

ونوايا العملاء. ويتعر ذلك الامر هام حد تتمكن المحطات من الحفاظ على عملائها وعدم التحول اتجاهات  

 الى محطات منافسة.

 توصى الدراسة بتنمية برامج تسويقية لتحقيق ولاء الخط الملاحي للمحطة مثل: .6

كارار : ويعنى الدخول في علاقات وطيادة ماع الخاط الملاحاي بغارض جاذبهم وتبرامج تسويق العلاقات •

 عميات التعامل مع المحطة ورفع درجة الولاء لهم.
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: ويهدف هذا البرنامج الى مكافأة الخط الملاحاي علاى تعاملاتاه المتراكماة لادى برامج التسويق المتكرر •

 المحطة وتقديم حوافز تشجيعية له.

حتياجااتهم توصى الدراسة العمل على إنشاء قاعدة بيانات ضخمة عن عمالاء المحطاة وتساجيل بياانتهم وا .7

ورغبتهم واسترجاعها عند الحاجة كذلك تجد أن تلك القاعدة سوف تساعد المحطة على تقسيم عملائها ذوي 

 القيمة في التعامل مع المحطة.

توصى الدراسة العمل على وضع استراتيجيات واضحة لبناء ولاء الخط الملاحي للمحطاة والعوامال التاى  .٨

ك الاستراتيجيات مرنة للعاملين حتى تمكنهم من بنااء تطبياق بارامج تسهم فى بناءه مع مراعاة ان تكون تل

 الولاء بفاعلية.

توصى الدراسة بالعمل على تدريب العاملين بالمحطة على مساتوى متمياز لانهام محاور نجااح بنااء ولاء  .9

 العميل للمحطة عن طريق برامج التسويق الداخلي.

توصى الدراسة بانه يجب الاهتمام بالجوانب المادية الملوسة في المحطات مثل العمل على تحديث معدات   .10

الرصيف ومعدات الساحة المستخدمة بالمحطات والعمل الدائم على عمليات صيانة تلاك المعادات، وزياادة 

ة بالمحطاة لزياادة متر وكذلك العمل على زيادة أطول الأرصاف  17غاطس الارصفة الى اعماق تصل الى  

 .الطاقة الاستيعابية، والاهتمام بمستوى نظافة المكاتب والديكورات بالمحطة

توصى الدراسة بانه يجب تكثيف جهود محطات تداول الحاويات بتقوية العلاقات مع العملاء والعمال علاى  .11

ساتعادة العلاقاات ماع الاحتفاظ بالعملاء الحاليين من خلال بناء علاقات طويلة الاجل قوياة والساعي نحاو ا

 .العملاء الغير نشطاء أو الذين انهوا التعاقد مع المحطات 

 

 بحوث مستقبلية 

يرى الباحث انه يمكن اقتراح العديد من العناوين لبحوث مستقبلية حول تحليل العلاقة بين ولاء العميال وربحياة 

 :التالىمحطة تداول الحاويات في ميناء بنغازي البحري. على النحو 

 "تأثير جودة الخدمة على ولاء العميل وربحية محطة تداول الحاويات في ميناء بنغازي البحري." .1

 "دراسة استقرار ولاء العميل وتأثيره على ربحية ميناء بنغازي لتداول الحاويات." .2

 "تقييم أثر تحسين عمليات الخدمة على الربحية وولاء العميل في ميناء بنغازي." .3

 ل تأثير ولاء العميل في ميناء بنغازي وتأثيرها على أرباح محطة تداول الحاويات.""تحليل عوام .4

 "التحليل الاقتصادي لتأثير برامج المكافآت والتخفيضات على ولاء العميل وأرباح ميناء بنغازي." .5

 ""تقييم استخدام التكنولوجيا وأثره على تحسين خدمات محطة تداول الحاويات وزيادة ولاء العملاء. .6

 تحليل علاقة بين ولاء العميل وربحية ميناء بنغازي البحري ) دراسة مقارنة ( .7

 المراجع  :عشراثنى 
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