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Abstract 

The research aims  to identify the factor that influences loyalty at the Damietta container terminal. 

The researcher formulates one major hypothesis, the first of which comprises three sub-

hypotheses, in addition to a set of questions to cover all aspects of this research. 

The research adopts a descriptive analytical method of research, employing a questionnaire as a 

key tool for data collection. The sample used for the study comprises two groups of subjects: the 

first includes executives, and the second includes employees. A comprehensive survey was 

conducted with the executive group distributing 120 forms, collecting 93 forms with a restoration 

ratio of 77%. Due to the heterogeneous nature of the employee group, which includes different 

categories related to education, qualifications, specialties, and job level, the second group is a 

stratified sample of randomly selected 279 employees out of 1050 employees of container handling 

stations. 279 forms were collected with a restoration ratio of 100%. SPSS software was used as a 

package for statistical input, processing, and analysis of data. 

The study resulted in a positive correlation between customer service, customer satisfaction, 

customer relationship management, and customer loyalty at Damietta container terminal. 

 

 المستخلص

محددات دعم وتعزيز ولاء الخطوط الملاحية بمحطات تاداول الحاوياات تهدف الدراسة إلى التعرف على تأثير  

حياث قاام الباحاث بصاياغة فارض رئيساي  المصرية )بالتطبيق على محطة دمياط لتداول الحاويات والبضائع(

 هذا البحث.ومنه حدد مجموعة فروض فرعية وكذا مجموعة من التساؤلات لتغطية كافة جوانب 

وقد تم الاعتماد على المنهج الوصافي التحليلاي لهاذا الغارض، حياث اساتخدم الباحاث قاوائم الاستقصااء كاأداة 

رئيسية لجمع البيانات حيث تمثل مجتمع الدراسة في عينة المديرين )الخطوط الملاحية ( وذلك باستخدام أسلوب 

%( مان جملاة الاساتمارات  77.5اساتمارة بنسابة )( 93( مفاردة وقاد تام اساتعادة )120المسح الشامل لعادد )

الموزعة، وكذلك عينة من مجتمع العاملين بمحطة دمياط لتداول الحاويات والبضائع  موضوع الدراسة والبااله 

( مفردة من العااملين وذلاك لأن مجتماع 279( عامل وقد تم اختيار عينة عشوائية بسيطة بعدد )1015عددهم )

( اساتمارة بنسابة 217واحدة بغض النظر عان مساتوياتهم الوظيفياة ولقاد تام اساتعادة )البحث يعبر عنه بوحدة  
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%( من الاستمارات الموزعة. ولتحليل بيانات الدراساة ومعالجتهاا واختباار فاروض الدراساة تام اساتخدام 80)

  .كرزمة إحصائية لإدخال ومعالجة وتحليل البيانات  ( (SPSS vr 25برنامج

 ،أن هناك تأثيرا ذات دلالة إحصائية لكال مان )جاودة الخدماة وعة من النتائج أهمها:وخلصد الدراسة إلى مجم

إدارة علاقات العملاء( على ولاء الخطوط الملاحية في محطة دمياط لتداول الحاويات من وجهاة ،  رضا العميل

 نظر العملاء.

 المقدمة . 1

وأمنها الاوطني والاجتمااعي، كماا يعاد المينااء المحارك تمثل الموانئ البحرية أهمية قصوى للدول واقتصادها  

هنااك دولًا  الأول للصادرات والواردات التي من خلالها يتم تحويل الدول إلى قلاع اقتصادية عملاقة. حياث إن

بعينها تعتمد في دخلها على الموانئ والتجارة البحرية، ومن هنا أصبحد عملية المنافسة إقليميًا وعالميًا محتدمة 

ويمثال قطااع ن خلال تطوير الدول لموانئها، تقنيًا وتشغيليًا حتى تكون مواكباةً لمتطلباات ورغباات العمالاء.  م

تداول الحاويات في جمهورية مصر العربية واحداً من أكثار القطاعاات التاي تواجاه منافساة شاديدة فاي عالمناا 

اساة خادمات تاداول الحاوياات والساعي الادائم اليوم، وتتزايد الحاجة باستمرار نحو بذل المزيد من الاهتمام بدر

نحو تطويرها، لما لهذا القطاع من تأثير كبير على الاقتصاد القومي والأنشاطة الاقتصاادية باالمجتمع. واساتناداً 

لما سبق فعلى محطات تداول الحاويات بجمهورية مصر العربية )محطات قطاع الأعمال العام( الاهتماام برفاع 

لاحي المتعامل معها لإحداث الطفرة المطلوبة لمواجهة متطلبات المنافسة وتلبية احتياجاات درجة ولاء الخط الم

العملاء من خلال استغلال جميع مواردها المادية الملموسة وغير الملموسة. وفى سبيل ذلك سيتم التعارض إلاى 

عريفاات المختلفاة التاي تتنااول الأسباب التي تدفع محطات الحاويات للاهتمام بولاء العميل لها بالإضافة إلاى الت

مغزى هذا المفهوم، وكذلك تحليل للأنواع المختلفة للولاء ومعوقات تحقيقه في المحطات. بالإضافة الى توضيح 

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

 الدراسات السابقة . 2

علاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل: إن جودة الخدمة تارتبط وتاؤثر فاي رضاا ال( Brandy, 2020دراسة )  -

العميل وإن درجة رضا العملاء تنخفض نتيجة انخفاض مستوى جودة الخدمة المقدمة، وتزداد درجاة الرضاا 

 بزيادة مستوى جودة الخدمة.

عن العلاقاة باين  (2022حامد،  – 2020، عيسى،2020دخيل,  Ting, 2021- Chumiaz, 2022 -دراسات )  -

جودة الخدمة وولاء العميل: أشارت الدراسات السابقة إلى تأثير جودة الخدمة على ولاء العميال، ولكان يعتقاد 

الباحثون أن هذه العلاقة ليسد علاقة مطلقة، ولكن تتوقف تلك العلاقة على مستوى دخل العميل وعلى حساب 

 ا من جراء تلك الخدمة.القيمة أو المنافع التي يحصل عليه

عن العلاقاة باين جاودة  (– Benjamin ,2019– 2015إبراهيم  – 2017عباس, – 2015دراسات )فارس,   -

أن جودة الخدمة تؤثر فاي ولاء العميال بطاريقتين. الأولاى تاؤثر بشاكل   الخدمة ورضا العميل وولاء العميل:

 مباشر والثانية بطريقة غير مباشرة عن طريق متغير وسيط وهو رضا العميل.

عن العلاقة بين رضا العميال  (2016حاكم الخفاجي، - al awdi, 2012- chiou, 2014- auh, 2015دراسات )  -

لعميل في ولاء العميل ولكن لم تتفاق معظام الدراساات علاى تحدياد شاكل يرتبط ويؤثر رضا ا  وولاء العميل:

وطبيعة العلاقة بين المتغيرين ويرى الباحثون أن طبيعة العلاقة بين رضا العميال وولاء العميال تتفااوت مان 

 أن رضا العميل هو أحد الركائز الهامة في تحقياق الاولاء، وأن العلاقاةالباحثون  ولكن يرى  خدمة إلى أخرى  
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بين رضا العميل وولاء العميل علاقة مشروطة بقيمة المنافع التي يحصل عليها مقارنة بالتكاليف التي يتحملها 

 العميل.

 

 مشكلة الدراسة . 3

تعاني الموانئ المصرية من زيادة التنافس بينهاا وباين الماوانئ المجااورة، كاذلك تعااني محطاة دميااط لتاداول 

عملائها من مشغلي الخطوط الملاحية وأصحاب البضاائع، ولاذلك يمكان بلاورة المشاكلة الحاويات للحفاظ على  

 البحثية فيما يلي دراسة محددات زيادة ولاء الخطوط الملاحية لمحطة دمياط لتداول الحاويات.

 أسئلة البحث. 4

 ما أهم العوامل التي تؤثر في تنافسية الموانئ البحرية؟  -

 العميل بالنسبة لمحطة تداول الحاويات؟ ما العوامل المؤثرة على ولاء -

 ما تأثير عوامل التشغيل الداخلية في الموانئ البحرية على قدرتها التنافسية؟  -

 ما مدي تأثير العوامل والظروف الخارجية التي تحيط بعمل الموانئ البحرية على قدرتها التنافسية؟ -

 أهمية البحث:. 5

 الاعتبارات العلمية والتطبيقية والتي يمكن إيجازها فيما يلي:يستمد هذا البحث أهميته للعديد من 

يساهم هذا البحث في عرض مفهوم ولاء العميل وتحديد أبعاده الأساسية والعوامل المؤثرة عليه والذي يسااهم  -

 في زيادة كفاءة العمليات الخدمية لمحطات الحاويات على وجه الخصوص.

التي تمُكن محطات الحاويات من تطبيق مفهاوم ولاء العميال وذلاك   يساعد هذا البحث في معرفة أفضل السبل -

 .لزيادة كفاءتها وأرباحها

يستمد البحث أهميته من أهمية مجال التطبيق وهو قطاع تداول الحاويات في جمهورياة مصار العربياة حياث  -

اف وخطط التنمياة يعتبر من دعائم الاقتصاد القومي المصري ولأنه يساهم بشكل مباشر وفعال في تحقيق أهد 

 بالدولة.

 توجيه نظر المتخصصين وإدارة شركات تداول الحاويات لأهمية دور ولاء العملاء في تحقيق ربحية للشركة. -

 تحسين قدرة الموانئ البحرية المصرية ومحطات تداول الحاويات على مواجهة المنافسة محليا ودوليا. -

 فروض الدراسة:. 6

وولاء  العمياللا يوجد تاأثير معناوي ذات دلالاة احصاائية باين العوامال الماؤثرة علاى ولاء   الفرض الرئيسي:

في محطة دمياط لتداول الحاويات وقد قام الباحث بتقسيم الفرض الرئيسي إلى ثلاثة فروض فرعية على   العميل

 النحو التالي:

دركاة وولاء العميال فاي محطاة دميااط لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة احصائية بين أبعاد جاودة الخدماة الم -

 لتداول الحاويات  

لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة احصاائية باين أبعااد رضاا العميال وولاء العميال فاي محطاة دميااط لتاداول  -

 الحاويات.
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لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة احصائية بين أبعااد إدارة علاقاات العمالاء وولاء العميال فاي محطاة دميااط  -

 الحاويات.لتداول 

 

 الدراسة  متغيرات  (: نموذج1شكل رقم )

 :أهداف الدراسة. 7

دراساة المفاااهيم الأساساية للعواماال الماؤثرة علااى ولاء العمياال ومتطلباتهاا وطبيعتهااا والأبعااد المختلفااة لهااا  -

 والتعرف على دورها في تأثيرها على ولاء العميل.

 الحاويات بجمهورية مصر العربية من حيث أبعاده وقدراته.التعرف على واقع قطاع محطة دمياط لتداول  -

التوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التي من شأنها المساعدة في تطبيق وزيادة مستوى ولاء العملاء  -

لمحطات تداول الحاويات والذي يكون له أثر مباشر في زيادة الربحياة فاي محطاات تاداول الحاوياات بشاكل 

 عام.

ر مقترح لزيادة ربحية محطات الحاوياات مان خالال زياادة مساتوى ولاء العمالاء لمحطاات تاداول تقديم إطا -

 الحاويات بجمهورية مصر العربية.

 :الإطار النظري. 8

 المتغيرات المستقلة 

 جودة الخدمة: -أ

هي مدى التطابق بين توقعات العميل قبل الحصول على الخدمة وبين الأداء الفعلي للخدمة التاي يحصال عليهاا. 

 ,Cronin & Taylorوالاذى أوصاى باه الباحثاان ) SERVPERFقام الباحاث بالاساتعانة بنماوذج الأداء الفعلاي 

المتغير التابعالمتغيرات المستقلة

ولاء العميل

جودة الخدمة المدركة

رضا العميل

إدارة علاقات العملاء
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 SERVPERFالمؤيدة لتطبيق مقياس  ( وذلك لسهولة تطبيقه والبساطة في القياس، كذلك نجد من الدراسات 1992

: Dabholkar, et all 2000: Cronin& Taylor, 1992:Nance,2009 :Pobt,2002:1993)إدرياس والمرساى، 

Vanniarajan,2007 ونجد ذلك النموذج يركز على الأداء الفعلي للخدماة ماع زياادة درجاة المصاداقية ويتاألف )

دراك العملاء )الخطاوط الملاحياة( لجاوده الخدماة المقدماة مان ( عبارة والتي تعبر عن مدى إ21المقياس من )

محطات تداول الحاويات بمنطقة بورسعيد الكبرى )شركة دمياط لتداول الحاويات والبضاائع، شاركة بورساعيد 

 لتداول الحاويات والبضائع( وذلك بالاعتماد على الأبعاد الاتية:

لتقديم الخدماة مثال حداثاة المعادات المساتخدمة، جاذبياة المبااني، جاذبياة التجسيد: وتشير إلى الدلائل المادية   -

 التسهيلات المادية في تقديم الخدمة، مظهر العاملين، مدى جاذبية التصميم والتنظيم الداخلي للمنظمة.

دماة الاعتمادية: وتشير إلى قدرة المنظمة على أداء الخدمة بشكل متسق وثابد وتعنى قيام المنظماة باأداء الخ -

صحيحة من أول مرة وبما يتوافق مع توقعات العملاء، من خلال العدد الكاافي مان العااملين الماؤهلين الاذين 

يقومون بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة وكذلك من خلال تقديم الخدمة بطريقة يمكن الاعتمااد عليهاا مثال 

مشاكل التي تواجه العملاء والدقة وعدم وجاود الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة والحرص على حل ال

 خطأ في تقديم الخدمة

سرعة الاستجابة: وهي تعنى استعداد الموظفين في منظمة الخدمة لمساعدة العميل وذلاك مان خالال السارعة  -

لى في تقديم الخدمة والاستجابة الفورية لمطالب العملاء والاستعداد الدائم للتعاون مع العملاء والرد الفوري ع

 الشكاوى المتعلقة بالعملاء( 

الأمان: ويعنى أنه تخلص العميل من الشك والشعور بالخطر تجاه المنظمة ومدى شعوره بالأمان عند تعاملاه   -

مع المنظمة ويظهر ذلك من خلال ثقة العملاء في العاملين إلى جانب تاوفير المعرفاة الكافياة لبجاباات علاى 

المهارات اللازمة لذلك وسرية المعاملات والمعلومات المتعلقاة باالعملاء   استفسارات العملاء من خلال توفير

والإلمام بالمعرفة الكافية للتعامل مع العملاء من خلال حصول العاملين على التدريب اللازم لتمكينهم من أداء 

 الأعمال بشكل صحيح والعمل على توفير الثقة للعملاء.

عملاء وملاءمة ساعات العمل داخل المنظماة للعمالاء وتقادير ظاروف ويعني بها تفهم احتياجات ال  :التعاطف -

العمل واهتمام العاملين باالعملاء وإعطاائهم العناياة الشخصاية لهام وتاوقير أمااكن ملائماة للانتظاار بالنسابة 

 لسيارات العملاء وحسن معاملة العاملين للعملاء واحترامهم.

 رضا العميل:  -ب

بالبهجة نتيجة مقارنته أداء المنتج أو الخدمة مع توقعاته. حيث يشعر العميال بحالاة الرضا ويعني شعور العميل  

عدم الرضا إذا كاند توقعاته عن أداء الخدمة أو المناتج أقال مان الأداء الفعلاي لاه ويشاعر بالرضاا إذا تطابقاد 

علي للخدمة أو المنتج أعلى التوقعات مع الأداء الفعلي ويشعر العميل بمستوى عالي من الرضا إذا كان الأداء الف

 (. ,Kotler 2006من التوقعات التي وضعها العميل لها )

مدى الرضا عن مقدم الخدمة: ويعبر عن مدى اهتمام مقدم الخدمة وعنايتهم بالعميل وتقديم الحلول لأى مشااكل 

 ات الخاصة بكل عميل.تواجه العملاء وإخباره بأي أحداث يمكن أن تقع بالإضافة إلى الاهتمام بتفهم الاحتياج

 مدى الرضا عن المحطة: .1

ويعبر عن مدى الشعور الإيجابي الداخلي للعميل تجاه مجموعة الخدمات التاي تقادمها المنظماة ومادى ملاءماة 

 الأنظمة والتسهيلات المادية في تقديم الخدمة وبيئة العمل بالشركة.
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 مدى الرضا عن نمط المعاملة مع مقدم الخدمة:  .2

ويعبر عن مدى الشعور الإيجابي المتاراكم لادى العميال عان أسالوب معاملاة مقادمي الخدماة وسارعة تقاديمها 

 والإجابة على تساؤلاته 

 إدارة علاقات العملاء: -ت

تحقياق إشاباع رغباات إدارة علاقات العمالاء هاي اساتراتيجية إدارياة متكاملاة تقاوم بهاا المنظماة تعمال علاى 

 واحتياجات العملاء باستخدام تكنولوجيا المعلومات وذلك لتحيق المنافع التبادلية بين المنظمة والعميل.

 وتتضمن إدارة علاقات العملاء الأبعاد الآتية:

 الاستراتيجية الإدارية لإدارة علاقات العملاء: .1

في مقدماة أولويتهاا ومادى ارتبااط أهاداف المنظماة  والتي تعبر عن مدى التزام المنظمة بجعل متطلبات العميل

بتلبية احتياجات العميل وتتمثل الاستراتيجية الإدارية في محطات الحاويات بمنطقاة بورساعيد الكبارى )دميااط 

لتداول الحاويات وبورسعيد لتداول الحاويات( باستخدام استراتيجية التوجه بالعملاء والتي تعبر عن مدى التازام 

 .جعل متطلبات العميل في مقدمة أولويتها ومدى ارتباط أهداف المنظمة بتلبية احتياجات العميلالمنظمة ب

 أنشطة تشغيل إدارة علاقة العملاء: .2

 ويتم قياس أنشطة تشغيل إدارة علاقات العملاء من خلال دورة حياه العلاقة مع العميل وهي:

توافر نظام لتحديد أهم العملاء المحتملين وأكثرهم قيمة بداية العلاقة مع العميل. تعبر تلك المرحلة عن مدى  •

 والقدرة على توفير معلومات عنهم قدر المستطاع.

الحفاظ على العلاقة مع العميل. وتعنى تلك المرحلة القدرة على توافر اتصالات مع العمالاء وتاوفير بارامج  •

 للحفاظ عليهم وتحقيق ولائهم عبر جميع قنوات الاتصال.

العلاقة مع العميل. تعبر تلك المرحلة عان مادى تاوافر نظاام رسامي لتحدياد العمالاء غيار الماربحين إنهاء   •

 وكيفية التعامل معهم من خلال وضع مجموعة من العقبات أمامهم لإنهاء العلاقة.

 العاملون في المنظمة لإدارة علاقات العملاء:  .3

عال ماع العمالاء ومادى تاوافر المهاارات والخبارات والتي تعبر عن مدى تاوافر الطاقاة البشارية اللازماة للتفا

اللازمة لذلك أو لبناء علاقات مع العملاء ومدى كفاية التدريب لذلك ومدى المكافأة التي تعطيهاا المنظماة علاى 

 أساس الحفاظ على العلاقة بالعملاء 

 :تكنولوجيا إدارة علاقة العملاء .4

 ,Koهيل التعامل مع العملاء من خالال الاساتعانة بمقااييس )وتتمثل في مدى توافر الإمكانيات التكنولوجية لتس

2008: Reinartz, 2014 ) 

 :المتغير التابع

إنه التزام عميق لإعادة شراء الخدمة أو إعادة الاستخدام لهاذه الخدماة مساتقبلاً علاى الارغم مماا ولاء العميل:   

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

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

(. أساتند الباحاث فاي قياساه لاولاء العميال فاي اختياار Oliver et all, 1999العميل لتكرار شاراء هاذه الخدماة )

 Ting & Yee,2021 ،Bowen، 2022، ، الساعدني2021، شاارد، 2007ى دراسات )عباس، معاييره للقياس عل

and Chen,2001:وهي ) 
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 السلوك الشرائي المتكرر والنية في التعامل المستقبلي .2

وتتضمن بمدى كون محطتي دمياط وبورسعيد لتداول الحاويات تمثل الخياار الأول للخاط الملاحاي عناد اتخااذ 

الحاويات، ومدى استعداد الخط الملاحي للتعامل مع نفس المحطات فاي الاعاوام المقبلاة. واعتماد قراره بتداول  

 (.Lee Cunningham, 2021: Bennett & Rundle, 2022: Nijssen, 2013الباحث على مقاييس )

 الاتصالات الإيجابية .3

ليخارين الاذين يبحثاون عان وتتعلق بمدى الحديث بشكل إيجابي عن محطات تداول الحاويات، ومادى التوصاية  

نصيحة ومدى تشجيع الخطوط الملاحية غير المتعاملة مع محطتي دمياط وبورسعيد للتعامل معهاا. وتام الاعتمااد 

 & Ganesh et all, 2000: Bowen and Chen, 2021, Delgado and Munuera, 2001,Boveعلاى مقااييس )

Johnson 2022 

 الحساسية السعرية .4

التعامل مع أي محطة أخرى منافسة تقدم أساعار أفضال، ومادى اساتمرارية التعامال ماع  وتتضمن مدى تفضيل

المحطات المنافسة إذا قدمد أسعار أفضل ومدى الاستعداد لرفع سعر أعلى من المنافسين للحصول على الخدمة 

، Ganesh et all, 2020 ،Odin et all, 2001من محطتي دمياط وبورسعيد وتم الاعتماد على مقااييس كال مان )

Yu & Dean 2021 ) 

 سلوك الشكوى .5

وتتضمن مدى رغبة الخط الملاحي في التحول لمحطات منافسة في حالة ظهور مشاكلة معيناة فاي التعامال ماع 

محطتي دمياط وبورسعيد لتداول الحاويات، ومدى الشكوى للخطوط الملاحية الأخرى في حالاة حادوث مشاكلة 

خارجية كالشركة القابضاة مع محطتي دمياط وبورسعيد لتداول الحاويات، ومدى الاستعداد للشكوى إلى جهات  

التي تتبعها محطتي دمياط وبورسعيد لتداول الحاويات أو الوزارة المختصة بذلك، ومدى استعداد الخط الملاحي 

لشكوى العاملين داخل محطتي دمياط وبورسعيد لتداول الحاويات. وتم الاعتماد علاى مقااييس دراساة )عبااس، 

2017 ،Ganesh et all, 2000 ،Nijssen,2013 ،Odin et all, 2021).  

  :منهجية الدراسة. 9

لوصف وتحليل العلاقة بين جودة الخادمات اللوجساتية المدركاة  التحليلي اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي

وولاء العميل. وكذلك تم الاعتماد على المنهج الإحصائي والتحليلي لتحليل أداء محطات تاداول الحاوياات علاى 

الاذي يعتبار مان   Statistical Package for Social Sciences (SPSS)مدار الأعوام الماضيه باساتخدام برناامج  

 ثر البرامج استخداما لتحليل المعلومات الإحصائية من قبل الباحثين في مجالات العلوم المختلفة.أك

 متغيرات الفروض وكيفية قياسها :(1جدول رقم )

 المتغير التابع  المتغيرات المستقلة 

 العوامل المؤثرة على ولاء العميل  

 جودة الخدمة المدركة  .1

 الاعتمادية   •

 الاستجابة   •

 العطف  •

 ولاء العميل 

الشرائي المتكرر والنية في   السلوك •

 التعامل المستقبلي 

 الاتصالات الإيجابية  •

 الحساسية السعرية  •
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 الأمان   •

 الجوانب الملموسة   •

 رضا العميل  .2

 الرضا عن الشركة   •

 الرضا عن مقدم الخدمة  •

 الرضا عن نمط المعاملة   •

 إدارة علاقات العملاء  .3

الاستراتيجية الإدارية لإدارة علاقات  •

 العملاء

 أنشطة تشغيل إدارة علاقات العملاء •

العاملون في المنظمة لإدارة علاقات  •

 العملاء

 ا إدارة علاقات العملاءتكنولوجي •

 سلوك الشكوى  •

 

 

 ثانيا: نوع ومصادر البيانات

: حيث ياتم تكاوين إطاار نظاري للبحاث مان خالال الكتاب والمراجاع العربياة والأجنبياة البيانات الثانوية .3

والدوريات والمقالات والتقارير والأبحاث والدراسات التي اهتمد بموضوع الدراساة كماا اعتماد الباحاث 

ا على البيانات الثانوية المساجلة والنشارات والادوريات والتقاارير الاحصاائية والميزانياات التاي تصادره

 .2023 -2019محل الدراسة وشبكة الاتصال بالإنترند من خلال الفترة الشركة 

: وذلك من خلال إجراء دراسة ميدانية تطبيقية على الخطوط الملاحية المتعاملة مع محطاة البيانات الأولية .4

دمياط تداول الحاويات والبضائع محل الدراسة بتصميم استمارة استبيان صاممد خصيصاا لهاذا الغارض 

بالإضافة إلى المقابلات الشخصية مع العااملين فاي الخطاوط الملاحياة ومحطاات تاداول الحاوياات محال 

 .2023الدراسة والتي كاند خلال شهر فبراير ومارس 

 ثالثاً: تحديد مجتمع وعينة الدراسة

جميع الماديرين : المديرون في الخطوط الملاحية العاملة بجمهورية مصر العربية وتشمل هذه الفئة الفئة الاولى

المالي(. وتم الاعتمااد علاى أسالوب المساح  –التشغيل  –الوارد  –وبمختلف تخصصاتهم وهم )مديري الصادر 

 ( مديراً.120الشامل لهذه الفئة نظرا لعددهم المحدود والباله )

ام العيناة : العااملون بمحطاة دميااط لتاداول الحاوياات والبضاائع. وقاد اعتماد الباحاث علاى اساتخد الفئة الثانية

 العشوائية البسيطة للعاملين وذلك للأسباب الاتية:

 وجود إطار للعاملين حيث تتوافر كشوفات واسماء وعناوين للعاملين. .3

يعتبر مجتمع العاملين بمحطتي دمياط وبورسعيد لتداول الحاويات وحدة واحدة بغض النظار عان مساتواهم  .4

 الوظيفي داخل تلك المحطات.
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 ( 1015: حيث يبله عدد العاملين = )اختيار عينة العاملين في ضوء المعادلة التاليةوقد تم 
ق(1−ق)

(
2
د 

(د .م)2
+ 

ق(1−ق)

1
ن

)

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 وهي تساوى 

 (: يوضح مجتمع الدراسة والاستمارات الموزعة ونسبة الاستجابة2جدول رقم )

 الفئة
اسلوب 

 الداسة

مجتمع  

 الدراسة

عينة  

 الدراسة

الاستمارات  

 المستردة 

الاستمارات  

غير  

المستردة  

 والمستبعدة 

الاستمارات  

القابلة 

 للتحليل

ة  نسب

الاستمارات  

القابلة 

 للتحليل

 المديرون 
حصر 

 شامل 
120 120 110 17 93 84.5 % 

 العاملون 

عينة  

عشوائية  

 بسيطة 

1015 279 269 52 217 80 % 

 

  :الدراسة الميدانية -10

 اولا: معامل الصدق والثبات لاستبانة الدراسة

 (: معامل الصدق والثبات لاستبانة الدراسة لفئة العملاء )المديرين(3رقم ) جدول

 عدد العبارات  اسم المحور
 معامل الثبات 

 الفا كرونباخ 
 معامل الصدق 

 0.900 0.809 21 جودة الخدمة المدركة 

 0.969 0.940 32 رضا العميل 

 0.974 0.949 40 ادارة علاقات العملاء

 0.883 0.780 12 ولاء العميل 

 0.986 0.972 105 الاستبانة الكلى
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( يتضح أن معاملات الصدق والثبات مقبولة لأسئلة الاستبيان ككال لأن جمياع قيماة معامال 3من الجدول رقم )

( وبالتالي يمكن القول إنها معاملات ذات دلالة جيدة لأغراض البحاث، وبالتاالي 0.6الصدق والثبات تجاوزت )

 الاعتماد عليها في التحليل.يمكن 

 (: معامل الصدق والثبات لاستبانة الدراسة لفئة العاملين4جدول رقم )

 عدد العبارات  اسم المحور
 معامل الثبات 

 الفا كرونباخ 
 معامل الصدق 

 0.918 0.842 21 جودة الخدمة المدركة 

 0.936 0.876 40 ادارة علاقات العملاء

 0.813 0.622 8 الاستراتيجية اولويات الاهداف 

 0.960 0.921 69 الاستبانة الكلى

( يتضح أن معاملات الصدق والثبات مقبولة لأسئلة الاستبيان ككال لأن جمياع قيماة معامال 4ن الجدول رقم )م

( وبالتالي يمكن القول إنها معاملات ذات دلالاة جيادة لأغاراض البحاث ويمكان 0.6الصدق والثبات تجاوزت )

 الاعتماد عليها في التحليل.

 ثانيا: الاحصاء الوصفية 

 أولاً: التحليل الإحصائي لنتائج الدراسة الميدانية

 جودة الخدمة المدركة .2

 (: المقاييس الأساسية لمحور جودة الخدمة المدركة5جدول رقم )

 المتوسط  المجموعات 
الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف 

الأهمية  

 النسبية 

 %77.47 %12.47 0.483 3.874 التجسيد

 %77.63 %10.70 0.415 3.882 الاعتمادية 

 %67.74 %18.80 0.637 3.387 الاستجابة 

 %70.39 %21.56 0.759 3.520 الأمان

 %69.81 %22.77 0.795 3.490 التعاطف

 %72.61 %14.00 0.508 3.631 جودة الخدمة المدركة 

 

( بعض المقاييس الإحصائية الأساسية لمحاور جودة الخدماة المدركاة وأيضاا المحاور 5ويوضح الجدول رقم )

 الكلى ومن خلال قيم المتوسطات الحسابية للأبعاد الأربعة 

فعلى مستوى محور التجسيد نجد أن آراء أفراد العينة قاد اتجهاد نحاو الموافقاة حياث بلغاد قيماة المتوساط  •

وهى درجة تشتد جيدة جدا تشير إلى أن هناك اتفاقا واجماعا   12.47%بمعامل اختلاف   3.87الحسابي بين  
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% 77.47% كماا بلغاد الأهمياة النسابية  87.53بين أفراد العينة بالموافقة على محور التجسيد بنسبة بلغد  

 وتحتل بذلك المرتبة الثانية من حيث الأهمية.

راد العينة قد اتجهد نحو الموافقة حيث بلغد قيماة المتوساط وعلى مستوى محور الاعتمادية نجد أن آراء أف •

% وهى درجة تشتد جيدة جدا تشير إلى أن هناك اتفاقا واجماعا 10.70بمعامل اختلاف   3.88الحسابي بين  

 %% كماا بلغاد الأهمياة النسابية 89.30بين أفراد العينة بالموافقاة علاى محاور الاعتمادياة بنسابة بلغاد 

 المرتبة الأولى من حيث الأهمية.وتحتل بذلك 77.63

وعلى مستوى محور الاستجابة نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهد نحو الموافقة إلى حد ما حيث بلغد قيماة  •

% وهى درجة تشتد جيادة تشاير إلاى أن هنااك اتفاقاا 18.80بمعامل اختلاف    3.39المتوسط الحسابي بين  

% كما بلغد الأهمية 81.20حد ما على محور الاستجابة بنسبة بلغد واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة إلى 

 %وتحتل بذلك المرتبة الخامسة من حيث الأهمية. 67.74النسبية 

وعلى مستوى محور الأمان نجد أن آراء أفراد العينة قاد اتجهاد نحاو الموافقاة حياث بلغاد قيماة المتوساط  •

تشتد جيدة تشير إلى أن هناك اتفاقا واجماعا بين  وهى درجة 21.56%بمعامل اختلاف   3.52الحسابي بين  

% 70.39% كما بلغاد الأهمياة النسابية  78.44أفراد العينة بالموافقة على أهمية محور الأمان بنسبة بلغد  

 وتحتل بذلك المرتبة الثالثة من حيث الأهمية.

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

 اعا بيناوهى درجة تشتد جيدة تشير إلى أن هناك اتفاقا واجم 22.77بمعامل اختلاف  3.49الحسابي بين 

 %69.81% كماا بلغاد الأهمياة النسابية  77.23أفراد العينة بالموافقة على أهمية محور التعاطف بنسبة بلغد  

 وتحتل بذلك المرتبة الرابعة من حيث الأهمية.

 (: المقاييس الأساسية لمحاور رضا العميل6جدول رقم )

 المتوسط  المجموعات 
الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف 

الأهمية  

 النسبية 

 %74.30 %18.96 0.704 3.715 الرضا عن مقدم الخدمة

 %73.36 %16.95 0.622 3.668 الرضا عن المحطة

 %70.11 %24.40 0.855 3.505 الرضا عن نمط المعاملة مع مقدم الخدمة 

 %72.59 %17.21 0.625 3.629 رضا العميل 

( بعض المقاييس الإحصائية الأساسية لمحاور رضا العميل وأيضا المحور الكلى ومان 6ويوضح الجدول رقم )

 خلال قيم المتوسطات الحسابية للأبعاد الثلاثة:

فعلى مستوى محور الرضا عن مقدم الخدمة نجد أن آراء أفراد العينة قاد اتجهاد نحاو الموافقاة حياث بلغاد  •

وهى درجة تشتد جيدة جدا تشير إلى أن هناك  18.96%بمعامل اختلاف   3.51قيمة المتوسط الحسابي بين  

% كماا 81.04بنسابة بلغاد  اتفاقا واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة على محور الرضاا عان مقادم الخدماة  

 وتحتل بذلك المرتبة الأولى من حيث الأهمية. 74.30%بلغد الأهمية النسبية 
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وعلى مستوى محور الرضا عن المحطة نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهد نحو الموافقة حياث بلغاد قيماة  •

ير إلاى أن هنااك % وهى درجاة تشاتد جيادة جادا تشا16.95بمعامل اختلاف    3.67المتوسط الحسابي بين  

% كماا بلغاد 83.05اتفاقا واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة على محور الرضا عن المحطاة بنسابة بلغاد 

 وتحتل بذلك المرتبة الثانية من حيث الأهمية. 73.36%الأهمية النسبية 

وعلى مستوى محور الرضا عن نمط المعاملة ماع مقادم الخدماة نجاد أن آراء أفاراد العيناة قاد اتجهاد نحاو  •

% وهاي درجاة تشاتد جيادة 24.40بمعامل اختلاف    3.71الموافقة حيث بلغد قيمة المتوسط الحسابي بين  

نماط المعاملاة ماع مقادم تشير إلى أن هناك اتفاقا واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة على محور الرضا عان  

وتحتال باذلك المرتباة الثالثاة مان حياث   %70.11% كما بلغد الأهمية النسابية  75.60الخدمة بنسبة بلغد  

 الأهمية.

 إدارة علاقات العملاء    .3

 (: المقاييس الأساسية لمحور إدارة علاقات العملاء7جدول رقم )

 الأهمية النسبية  الاختلاف معامل  الانحراف المعياري  المتوسط  المجموعات 

 %75.02 %12.68 0.476 3.751 الاستراتيجية الإدارية 

 %63.66 %16.91 0.538 3.183 أنشطة تشغيل 

 %60.79 %23.92 0.727 3.039 العاملون في المنظمة 

 %65.56 %18.52 0.607 3.278 تكنولوجيا إدارة علاقة العملاء

 %66.26 %15.33 0.508 3.313 إدارة علاقات العملاء

( بعض المقاييس الإحصائية الأساسية لمحاور إدارة علاقاات العمالاء وأيضاا المحاور 7ويوضح الجدول رقم )

 الكلى ومن خلال قيم المتوسطات الحسابية للأبعاد الأربعة:

د قيماة فعلى مستوى محور الاستراتيجية الإدارية نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهد نحو الموافقة حياث بلغا •

% وهى درجة تشتد جيدة جدا تشير إلى أن هناك اتفاقا 12.68بمعامل اختلاف    3.75المتوسط الحسابي بين  

% كما بلغد الأهمية 87.32واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة على محور الاستراتيجية الإدارية بنسبة بلغد 

 .وتحتل بذلك المرتبة الأولى من حيث الأهمية 75.02%النسبية 

وعلى مستوى محور أنشطة التشغيل نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهد نحو الموافقة إلى حد ماا حياث بلغاد  •

% وهي درجة تشتد جيدة جدا تشير إلى أن هنااك 16.91بمعامل اختلاف    3.18قيمة المتوسط الحسابي بين  

% كما بلغد الأهمياة 83.09سبة بلغد اتفاقا واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة على محور أنشطة التشغيل بن

 وتحتل بذلك المرتبة الثالثة من حيث الأهمية. %63.66النسبية 

وعلى مستوى محور العاملين في المنظمة نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهد نحو الموافقة إلى حاد ماا حياث  •

د جيادة تشاير إلاى أن % وهاي درجاة تشات23.92بمعامال اخاتلاف  3.04بلغد قيمة المتوسط الحسابي بين 

هناك اتفاقا واجماعا بين أفراد العيناة بالموافقاة إلاى حاد ماا علاى محاور العااملين فاي المنظماة بنسابة بلغاد 

 وتحتل بذلك المرتبة الرابعة والأخيرة من حيث الأهمية. 60.79%% كما بلغد الأهمية النسبية 76.08

وعلى مستوى محور تكنولوجيا إدارة علاقة العملاء نجد أن آراء أفراد العينة قد اتجهاد نحاو الموافقاة حياث  •

وهاي درجاة تشاتد جيادة تشاير إلاى أن  18.52%بمعامال اخاتلاف  3.28بلغد قيمة المتوسط الحسابي بين 
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هناك اتفاقا واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة إلى حد ما على أهمياة محاور تكنولوجياا إدارة علاقاة العمالاء 

 وتحتل بذلك المرتبة الثانية من حيث الأهمية. 65.56%% كما بلغد الأهمية النسبية 81.48بنسبة بلغد 

 ولاء العميل  .4

 يل(: المقاييس الأساسية لمحاور ولاء العم8جدول رقم )

( بعض المقاييس الإحصائية الأساسية لمحاور ولاء العميل وأيضا المحور الكلاى ومان ٨ويوضح الجدول رقم )

 خلال قيم المتوسطات الحسابية للأبعاد الأربعة 

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

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

% كماا 78.48اتفاقا واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة على محور السلوك الشارائي المتكارر بنسابة بلغاد  

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

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

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

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

 وتحتل بذلك المرتبة الأولى من حيث الأهمية. 78.28%النسبية 

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

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

% كما بلغاد الأهمياة 85.68واجماعا بين أفراد العينة بالموافقة على محور الحساسية السعرية بنسبة بلغد  

 وتحتل بذلك المرتبة الثالثة من حيث الأهمية. %  76.92النسبية 

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

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

% كماا بلغاد 84.71واجماعا بين أفراد العيناة بالموافقاة علاى أهمياة محاور سالوك الشاكوى بنسابة بلغاد 

 وتحتل بذلك المرتبة الثانية من حيث الأهمية. % 77.80الأهمية النسبية 

 

 الأهمية النسبية  معامل الاختلاف  الانحراف المعياري  المتوسط  المجموعات 

 %73.76 %21.52 0.794 3.688 السلوك الشرائي المتكرر 

 %78.28 %24.98 0.978 3.914 الاتصالات الإيجابية 

 %76.92 %14.32 0.551 3.846 الحساسية السعرية

 %77.80 %15.29 0.595 3.890 سلوك الشكوى 

 %76.69 %14.05 0.539 3.834 ولاء العميل 
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 ثانيا نتائج اختبارات الفروض:

وولاء  العمياللا يوجد تاأثير معناوي ذات دلالاة احصاائية باين العوامال الماؤثرة علاى ولاء   الفرض الرئيسي:

ض فرعياة في محطة دمياط لتداول الحاويات، وقد قام الباحث بتقسيم الفارض الرئيساي إلاى ثلاثاة فارو  العميل

 على النحو التالي:

 الفرض الفرعي الأول: 

لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة احصائية بين أبعاد جودة الخدمة المدركةة وولاء العميةل فةي محطةة دميةاط   "

 :وقد تم قياسه واثباته بالأساليب الاحصائية التالية" لتداول الحاويات

 معامل الارتباط: -أولاً: 

 مصفوفة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة المدركة وولاء العميل(: 9جدول رقم )

 التعاطف الأمان الاستجابة  الاعتمادية  التجسيد ولاء العميل  أبعاد جودة الخدمة المدركة 

 **717. **614. ** 495. **518. **688. 1.000 ولاء العميل 

 **550. **468. **450. **499. 1.000 **688. التجسيد

 **429. **574. **570. 1.000 **499. **518. الاعتمادية 

 **610. **653. 1.000 **570. **450. **495. الاستجابة 

 **833. 1.000 **653. **574. **468. **614. الأمان

 1.000 **833. **610. **429. **550. **717. التعاطف

 %1** معنوي عند مستوى  

علاقة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة المدركة وولاء العميل وقد تبين أن هناك علاقاة (  9يوضح الجدول رقم )

وهاى  717و. 495( تراوحاد قايم الارتبااط باين.99.ارتباط معناوي ذات دلالاة احصاائية عناد مساتوى ثقاة )

 ارتباطات ايجابية بين متوسطة وقوية وذلك بالنسبة لعملاء محطة حاويات دمياط. 

 معامل الانحدار  -ثانيا: 

 (: معاملات نموذج انحدار أبعاد جودة الخدمة المدركة على ولاء العميل10جدول رقم )

 المتغيرات 
 المعاملات غير المعيارية 

المعاملات 

 المعنوية  اختبار ت  المعيارية 
معامل تضخم  

 التباين
B الخطأ المعياري Beta 

  002. 3.141  276. 868. الثابت

 1.433 000. 6.396 486. 051. 329. التعاطف

 1.433 000. 5.536 421. 085. 469. التجسيد
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( أن معامل بيتا لأبعاد جاودة الخدماة المدركاة باالنموذج أقال مان مساتوى الخطاأ 10ويتضح من الجدول رقم )

( وعليه تم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل القائل بأن هذا المعامل له تأثير حقيقي على المتغيار 0.01)

ماا تاأثير التابع )ولاء العميل( فعلى مستوى عملاء محطاة حاوياات دميااط فقاد وجاد أن التعااطف والتجسايد له

كما أوضحد النتائج عدم وجاود مشاكلة الازدواج الخطاى باين   %99معنوي على ولاء العميل عند مستوى ثقة  

لكل متغير من متغيرات   5أبعاد جودة الخدمة المدركة وبعضها البعض حيث إن معامل تضخم التباين لم يتعدى  

 النموذج بدمياط. 

 انحدار أبعاد جودة الخدمة المدركة على ولاء العميل(: معايير جودة نموذج 11جدول رقم )

 المعنوية  اختبار ف  معامل التحديد المعدل  معامل التحديد  معامل الارتباط الكلى

.799 .638 .630 79.177 .000 

هناك ( علاقة الارتباط الكلى بين أبعاد جودة الخدمة المدركة وولاء العميل وقد تبين أن 11يوضح الجدول رقم )

( على مستوى عملاء محطة حاويات دمياط وقد 99.علاقة ارتباط معنوي ذات دلالة احصائية عند مستوى ثقة )

( وهو ارتباط قوى جدا يوضح مدى قاوة العلاقاة باين أبعااد جاودة الخدماة المدركاة 799.بلغد قيمة الارتباط )

( بمعنى أن أبعاد جاودة 638.عملاء دمياط )  وولاء العميل. كما أوضحد النتائج أن قيمة معامل التحديد لنموذج

( من أي تغير يطرأ على ولاء العميل وهي نسبة تفسير جيدة تشير إلى %63.8الخدمة المدركة بالنموذج تفسر )

 مدى قدرة أبعاد جودة الخدمة المدركة على شرح التغيرات التي تطرأ على محور ولاء العميل 

 معادلة نموذج الانحدار -ثالثا: 

 )التجسيد(469)التعاطف( +. 0.868 + 329=. ء العميلولا

وهذا يشير إلى أناه كلماا زادت درجاة التعااطف بمقادار وحادة واحادة ارتفاع معهاا درجاة ولاء العميال بمقادار 

   469( أيضا كلما زادت درجة التجسيد بمقدار وحدة واحدة فإن ولاء العميل يرتفع بمقدار.329.)

فرض العدم وقبول الفرض البديل المتمثل بوجاود تاأثير معناوي ذات دلالاة احصاائية باين واستناداً لما سبق تم  

 .أبعاد جودة الخدمة المدركة وولاء العميل في محطات تداول الحاويات المصرية

 معامل الارتباط  -أولاً: 

 (: مصفوفة الارتباط بين أبعاد رضا العميل وولاء العميل12جدول رقم )

 الرضا عن المحطة مقدم الخدمةالرضا عن  
الرضا عن نمط المعاملة 

 مع مقدم الخدمة 

 **660. **637. **800. ولاء العميل 

 **633. **694. 1.000 الرضا عن مقدم الخدمة

 **494. 1.000 **694. الرضا عن المحطة

الرضا عن نمط المعاملة مع 

 مقدم الخدمة 
.633** .494** 1.000 

 %1** معنوي عند مستوى  
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( علاقة الارتباط بين أبعاد رضا العميل وولاء العميل وقد تبين أن هناك علاقة ارتبااط 12يوضح الجدول رقم )

وهاى ارتباطاات   800و.  637( تراوحاد قايم الارتبااط باين.99.معنوي ذات دلالة احصائية عند مستوى ثقة )

 ايجابية بين جيدة وقوية وذلك بالنسبة لعملاء محطة حاويات دمياط. 

 معامل الانحدار. -ثانيا: 

 (: معاملات نموذج انحدار أبعاد رضا العميل على ولاء العميل13جدول رقم )

 المتغيرات 

المعاملات غير  

 المعيارية 

المعاملات 

اختبار  المعيارية 

 ت
 المعنوية 

تضخم  معامل 

 التباين

B 
الخطأ  

 المعياري
Beta 

  000. 8.303  176. 1.458 الثابت

 1.670 000. 8.262 638. 059. 488. الرضا عن مقدم الخدمة

الرضا عن نمط المعاملة مع 

 مقدم الخدمة 
.161 .049 .256 3.314 .000 1.670 

( وعلياه تام 01.بالنموذج أقل من مساتوى الخطاأ )( أن معامل بيتا لأبعاد رضا العميل 13ويتضح من الجدول )

رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل المتمثل بأن هاذا المعامال لاه تاأثير حقيقاي علاى المتغيار التاابع )ولاء 

العميل( فعلى مستوى عملاء محطة حاويات دمياط فقد وجاد أن الرضاا عان مقادم الخدماة و الرضاا عان نماط 

كماا أوضاحد النتاائج عادم   %99ما تأثير معنوي على ولاء العميل عند مستوى ثقة  المعاملة مع مقدم الخدمة له

وجود مشكلة الازدواج الخطى بين أبعاد جودة الخدمة المدركة وبعضها البعض حيث ان معامل تضاخم التبااين 

 لكل متغير من متغيرات النموذج بدمياط.  5لم يتعدى 

 بعاد رضا العميل على ولاء العميل(: معايير جودة نموذج انحدار أ14جدول رقم )

 المعنوية  اختبار ف  معامل التحديد المعدل  معامل التحديد  معامل الارتباط الكلى

.824 .679 .672 95.128 .000 

( علاقة الارتباط الكلى بين أبعاد رضا العميل وولاء العميل وقد تباين أن هنااك علاقاة 14يوضح الجدول رقم )

( على مستوى عملاء محطة حاويات دمياط وقد بلغد 99.دلالة احصائية عند مستوى ثقة )ارتباط معنوي ذات  

( وهو ارتباط قوى جدا يوضح مدى قوة العلاقة بين أبعاد رضا العميل وولاء العميل. على 824.قيمة الارتباط )

يوضاح مادى قاوة ( وهو ارتبااط شابه تاام  907.مستوى عملاء محطة حاويات دمياط فقد بلغد قيمة الارتباط )

العلاقة بين أبعاد رضا العميل وولاء العميل ومن ثم فقد تم قبول الفرض البديل بوجود علاقة ارتبااط ذات دلالاة 

احصائية بين أبعاد رضا العميل وولاء العميل. كماا أوضاحد النتاائج أن قيماة معامال التحدياد المعادل لنماوذج 

( مان أي تغيار يطارأ علاى ولاء %67.9ل باالنموذج تفسار )( بمعنى أن أبعاد رضا العميا679.عملاء دمياط )
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العميل وهى نسبة تفسير جيدة تشير إلى مدى قدرة أبعااد رضاا العميال علاى شارح التغيارات التاي تطارأ علاى 

 محور ولاء العميل 

 معادلة نموذج الانحدار -ثالثا: 

 مط المعاملة مع مقدم الخدمة()الرضا عن ن161)الرضا عن مقدم الخدمة( +. 1.458 + 488=. ولاء العميل

وهذا يشير إلى أنه كلما زاد الرضا عن مقدم الخدمة بمقدار وحدة واحدة ارتفع معها درجاة ولاء العميال بمقادار 

( أيضا كلما زاد الرضا عن نمط المعاملة مع مقدم الخدمة بمقدار وحدة واحدة فاإن ولاء العميال يرتفاع 0.488)

 (0.161)بمقدار 

سبق يمكن للباحث رفض الفرض الفرعي الثاني وقبول الفرض فاي الصاورة البديلاة والاذى يانص   واستناداً لما

على "وجود تأثير معنوي ذات دلالة احصائية بين أبعاد رضا العميال وولاء العميال فاي محطاة دميااط لتاداول 

 الحاويات".

 الفرض الفرعي الثالث:

أبعةاد إدارة علاقةات العمةلاء وولاء العميةل فةي محطةة دميةاط يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية بين  لا  "

 "لتداول الحاويات

 معامل الارتباط  -أولاً: 

 (: مصفوفة الارتباط بين أبعاد إدارة علاقات العملاء وولاء العميل15جدول رقم )

 
الاستراتيجية  

 الإدارية 

أنشطة 

 تشغيل 

العاملون في 

 المنظمة 

تكنولوجيا إدارة علاقة  

 العملاء

 645. 759. 585. 783. ولاء العميل 

 434. 458. 385. 1.000 الاستراتيجية الإدارية 

 928. 820. 1.000 385. أنشطة تشغيل 

 791. 1.000 820. 458. العاملون في المنظمة 

 1.000 791. 928. 434. تكنولوجيا إدارة علاقة العملاء

 %1** معنوي عند مستوى  

( علاقة الارتباط باين أبعااد إدارة علاقاات العمالاء وولاء العميال وقاد تباين أن هنااك 15يوضح الجدول رقم )

وهاى   783و.  585( تراوحد قيم الارتباط بين.99.علاقة ارتباط معنوي ذات دلالة احصائية عند مستوى ثقة )

لنسبة لعملاء محطة حاويات دمياط. ومن ثم فقد تم رفاض فارض ارتباطات ايجابية بين متوسطة وقوية وذلك با

العدم وقبول الفرض البديل المتمثل بوجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصاائية باين أبعااد إدارة علاقاات العمالاء 

 وولاء العميل.

 معامل الانحدار. -ثانيا: 

 العملاء على ولاء العميل(: معاملات نموذج انحدار أبعاد إدارة علاقات 16جدول رقم )

معامل تضخم   المعنوية  اختبار ت المعاملات المعاملات غير   المتغيرات 
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 التباين المعيارية  المعيارية 

B 
الخطأ  

 المعياري
Beta 

  071. 1.826  194. 355. الثابت

 1.266 000. 10.814 550. 058. 623. الاستراتيجية الإدارية 

 1.266 000. 9.966 507. 038. 376. العاملون في المنظمة 

( أن معامل بيتا لأبعااد إدارة علاقاات العمالاء باالنموذج أقال مان مساتوى الخطاأ 16ويتضح من الجدول رقم )

( وعليه تم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل القائل بأن هذا المعامل له تاأثير حقيقاي علاى المتغيار 01.)

التابع )ولاء العميل( فعلى مستوى عملاء محطة حاويات دمياط فقد وجد أن الاستراتيجية الإدارية والعاملين في 

ماا أوضاحد النتاائج عادم وجاود مشاكلة ك  %99المنظمة لهما تأثير معنوي على ولاء العميل عند مساتوى ثقاة  

 5الازدواج الخطى بين أبعاد جودة الخدمة المدركة وبعضها البعض حيث إن معامل تضاخم التبااين لام يتعادى  

 لكل متغير من متغيرات النموذج. 

 (: معايير جودة نموذج انحدار أبعاد إدارة علاقات العملاء على ولاء العميل17جدول رقم )

 المعنوية  اختبار ف  معامل التحديد المعدل  معامل التحديد  الارتباط الكلىمعامل 

.903 .816 .812 199.408 .000 

( علاقة الارتباط الكلى بين أبعاد إدارة علاقات العملاء وولاء العميل وقد تبين أن هناك 17يوضح الجدول رقم )

( على مستوى عملاء محطة حاويات دمياط وقد 99.علاقة ارتباط معنوي ذات دلالة احصائية عند مستوى ثقة )

( وهو ارتباط شبه تاام يوضاح مادى قاوة العلاقاة باين أبعااد إدارة علاقاات العمالاء 903.بلغد قيمة الارتباط )

( بمعناى أن أبعااد إدارة 816.وولاء العميل. كما أوضحد النتائج أن قيمة معامل التحديد لنموذج عملاء دمياط )

( من أي تغير يطرأ على ولاء العميل وهاي نسابة تفساير جيادة تشاير %81.6بالنموذج تفسر )علاقات العملاء  

 إلى مدى قدرة أبعاد إدارة علاقات العملاء على شرح التغيرات التي تطرأ على محور ولاء العميل.

 معادلة نموذج الانحدار -ثانيا: 

 العاملون في المنظمة()376 )الاستراتيجية الإدارية( +. 0.355 + 623ولاء العميل =.

وهذا يشير إلى أنه كلما زادت الاستراتيجية الإدارية بمقدار وحدة واحدة ارتفع معها درجاة ولاء العميال بمقادار 

 (0.376)( أيضا كلما زاد العاملون في المنظمة بمقدار وحدة واحدة فإن ولاء العميل يرتفع بمقدار 0.623)

واستناداً لما سبق يمكن للباحث رفض الفرض الفرعي الثالث وقبول الفرض فاي الصاورة البديلاة والاذي يانص 

فاي محطاة دميااط العميل  على "وجود تأثير معنوي ذات دلالة احصائية بين أبعاد إدارة علاقات العملاء وولاء  

 لتداول الحاويات".

 اولا: النتائج 

توصلد الدراسة أن هناك إنخفاضا في درجات ولاء العمالاء لمحطاة دميااط لتاداول الحاوياات والبضاائع  .9

يرجااع ذلااك إلااى ضااعف وقصااور كفاااءة العمليااات الخدميااة المقدمااة ماان جانااب تلااك المحطااات لعملائهااا 
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كة وخصوصا محور التجسيد الخاص بكل محطة ويرجع ذلك إلى ضعف الدعم المالي المقدم من قبل الشار

القابضة للنقل البحري والبري، كذلك عدم تطبيق استراتيجية واضاحة لإدارة علاقاات العمالاء مان جاناب 

 الإدارة العليا والمديرين من عملاء المحطات.

إدارة علاقاات العمالاء(   -رضاا العميال  -العوامل المؤثرة في ولاء العميل وهي )جودة الخدمة المدركة .10

ائية طردياا علاى ولاء العميال بمحطاات تاداول الحاوياات دميااط لتاداول ذات تأثير معنوي ذو دلالة احص

 الحاويات.

هناك ضعف أو قصور من جانب مقدم الخدمة للحصول على مستوى جودة الخدمة التي تطابق توقعات  .11

العميل، وكذلك في بناء علاقات طويلة الأجل مع الخطوط الملاحية المتعاقدة في محطات تاداول الحاوياات 

 دمياط لتداول الحاويات والبضائع.لمحطة 

 ثانيا: التوصيات:

يجب العمل الدائم علاى قيااس درجاة جاودة الخدماة ورضاا العميال وإدارة علاقاات العمالاء وولاء الخاط  -1

الملاحي للمحطة وذلك بشكل مستمر وعلى فترات زمنية منتظمة وذلك لمعرفاة اتجاهاات ونواياا العمالاء. 

تتمكن المحطات من الحفاظ علاى عملائهاا وعادم خاروجهم إلاى محطاات  ويعتبر ذلك الامر هام جدا حتى

 منافسة.

 .العمل على تنمية برامج تسويقية لتحقيق ولاء الخط الملاحي للمحطة -2

ضرورة الاهتمام بالجوانب المادياة الملموساة فاي المحطاات مثال العمال علاى تحاديث معادات الرصايف  -3

لدائم على عملياات صايانة تلاك المعادات، وزياادة غااطس ومعدات الساحة المستخدمة بالمحطات والعمل ا

متراً وكذلك العمل على زيادة أطوال الأرصفة بالمحطة لزياادة الطاقاة   17الارصفة إلى أعماق تصل الى  

 الاستيعابية، والاهتمام بمستوى نظافة المكاتب والديكورات بالمحطة.
 

 (: خطة عمل تنفيذ التوصيات 18جدول رقم )

 الإطةار الزمنى للتنفيذ  آليات التطبيق  الجهة المسئولة  التوصية 

 زيادة مستوى ولاء العميل وربحية المنظمات 

1 

الإدارة العليا 

واعضاء مجلس 

 الإدارة

تنمية وتطوير قدرات العاملين بما يتماشى   •

مع القدرات التنظيمية بالمحطة ورفع الروح  

 المعنوية للعاملين. 

 الدعم المالي  •

 الدعم القانوني والتشريعي.  •

 دعم عمليات تبادل المعرفة •

توفير الموارد اللازمة التي تدعم التطور  •

 والخطط الاستراتيجية. 

وضع استراتيجية واضحة لبناء ولاء الخط  •

 الملاحي للمحطة

 أشهر الى سنة  6
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 تعريف العاملين بأهداف ورؤية المحطات.  •

 بناء الخطط والاعتماد على القياس الكمي.  •

2 

الإدارة العليا 

ورؤساء الإدارة 

 والاقسام 

 تنمية اساليب ترويجية للترحيب بالعملاء. •

الرفع من قدرات العاملين في تعاملهم مع   •

 العملاء . 

تنمية قنوات الاتصال وتبادل المعلومات بين  •

 القيادة الاستراتيجية والعاملين والعملاء 

 نشر ثقافة التغير والتطوير.  •

 اشهر الى سنة  6

 زيادة مستوى جودة الخدمة المدركة 

1 

وزارة النقل  

والشركة القابضة  

للنقل البري  

 والبحري 

تدبير الموارد المالية اللازمة لبهتمام   •

 بالجوانب المادية الملموسة في تقديم الخدمة.

محاولة صياغة التشريعات الخاصة بتسعير   •

خدمة التداول واعطاء وتفويض العديد من 

 جلس إدارة الشركة. الصلاحيات لرئيس م

 سنة 

2 

الإدارة العليا 

واعضاء مجلس 

 الإدارة

 نشر ثقافة إدارة الجودة الشاملة. •

تدبير الموارد المالية اللازمة للاهتمام   •

 بالجوانب المادية الملموسة في تقديم الخدمة.

 سنة 

3 

الإدارة العليا 

ورؤساء الإدارة 

 والاقسام 

تلك تنمية برامج تدريب لمقدم الخدمة في  •

المحطات على تلبية احتياجات ورغبات 

 العملاء. 

 توفير الموارد اللازمة لدعم مقدم الخدمة. •

تعزيز ثقافة المعرفة بين العاملين وإشراكهم   •

 في عمليات التخطيط لتقديم الخدمة.

تنمية قنوات الاتصال بين الإدارة العليا   •

 والعاملين.

الرفع من قدرات العاملين في تقديم مستوى   •

 جودة الخدمة.

 سنة 

 زيادة مستوى رضا العميل 

1 

الإدارة العليا 

واعضاء مجلس 

 الإدارة

نشر ثقافة التوجه بالعميل والعمل على  •

 ارضائه. 

 تحديد السلطات اللازمة لعملية التنفيذ.  •

 الاخذ بآراء العملاء ومقترحاتهم.  •

 أشهر الى سنة  6
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 حل مشكلة الاتصالات بين المحطة والعملاء. •

2 

الإدارة العليا 

ورؤساء الإدارة 

 والاقسام 

قياس مستوى رضا العميل بشكل دائم  •

ومستمر للتعرف على مستويات الرضا 

 الحالية لعملاء.

تدريب العاملين بالمحطة على الاستجابة   •

السريعة لمشاكل العملاء وتحسين طرق 

 معاملتهم للعملاء 

 أشهر الى سنة  6

 العملاءزيادة مستوى إدارة علاقات 

1 

الإدارة العليا 

واعضاء مجلس 

 الإدارة

توفير الموارد اللازمة لدعم عملية البناء   •

 الجديدة بالعملاء.

 نشر ثقافة التغير والتحديث مع العملاء. •

 دعم عليات تبادل المعرفة. •

 أشهر الى سنة  6

2 

الإدارة العليا 

ورؤساء الإدارة 

 والاقسام 

المكافآت بناء  رفع الكفاءات والتدريب ومنح  •

 على العلاقات مع العملاء.

تقوية العلاقات مع العملاء والعمل على  •

الاحتفاظ بالعملاء الحاليين من خلال بناء 

 علاقات طويلة الاجل. 

 زيادة الاهتمام بالعاملين.  •

 اقامة الندوات والمؤتمرات.  •

 أشهر الى سنة  6

 وموضوع البحث بالكاملتنفيذ توصيات مرتبطة بالدراسة الاستطلاعية 

1 

الإدارة العليا 

واعضاء مجلس 

 الإدارة

تنمية قدرات العاملين واستثمارها بما يتماشى   •

 وثقافة التطوير والتحديث.

 نشر ثقافة الحداثة والتميز والمنافسة.  •

تفعيل سياسات إدارية واضحة لدعم جودة   •

الخدمة والتكنولوجيا الحديثة ورفع الروح  

 . المعنوية للعاملين

 سنة 

2 

الإدارة العليا 

ورؤساء الإدارة 

 والاقسام 

معرفة آراء العملاء ومقترحاتهم عن مستوى   •

 الخدمات. 

تقوية شبكة الاتصال بين الإدارة العليا   •

 والإدارات والاقسام بالشركة.

التواصل مع الشركات المناظرة التي نجحد   •

 في هذا المجال

 سنة 
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 المراجع . 11

 اولا: المراجع العربية 

 (. مناولة وتستيف بضائع، مكتبة الاشعاع، الإسكندرية 2004الوكيل، احمد ) -

(. "قياس جودة الخدماة وتحليال العلاقاة بينهاا وباين كال مان الشاعور 1993إدريس، ثابد والمرسى، محمد ) -

جاارة جامعاة طنطاا )العادد بالرضا والميل للشراء )مدخل منهجي تطبيقي(، مجلة التجاارة والتمويال، كلياة الت

 الأول(.

(. "تحليل المحددات الرئيسية للتسويق الداخلي والتسويق الخارجي وآثارها على رضااء 1996)  ثابد   إدريس، -

 العملاء: دراسة تطبيقية على قطاع البنوك الكويتية" مجلة كلية التجارة للبحوث العلمية، جامعة الإسكندرية.

ون دراساة حالاة علاى (. رضا الزباون كمتغيار وسايط باين جاودة الخدماة وولاء الزبا2016الخفاجي، حاكم ) -

 . 25مصرف بابل الأهلي، المجلة العربية للعلوم الاقتصادية والادارة العدد 

 (. مبادئ التسويق، الدار الجامعية، الاسكندرية.2007الصحن، محمد ) -
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