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Abstract 

This thesis aims to measure the impact of service quality to enhance performance at Safaga Seaport 

and the structural factor on activating the role of logistics at the port, and measuring the importance 

of its use. The problem of the study goes back to the dynamics of performance at Safaga Seaport 

and the failure to apply some effective service quality items, which actually affects the productivity 

performance of Safaga Seaport. The thesis research was divided into four chapters to achieve the 

goal of the thesis, and the study group included 20 chief managers and 1015 port workers to draw 

279 individuals, and we used the descriptive analytical user interface due to the nature of the 

research and the objectives it wants from it. This part depends on describing the phenomenon and 

expressing it qualitatively and quantitatively, as well as separating and linking to reach specific 

highlights, especially using two main sources of the company between them, secondary data and 

primary data. The study concluded that there is a statistically significant relationship between 

distinguished services, especially from Safaga Seaport, on improvement and high efficiency, with 

an assessment of the future status of crane logistics and working to activate the use of crane 

logistics and the availability of the appropriate climate for this development for the global 

development of logistics performance with global contributions. 

  المستخلص

تهدف الورقك البحثيك ىلى قيتاس تتأثير جتودة الاتدمات اللوجدتتيك علتى تحدتين الأداء بمينتاء ستىاجا البحتري و 

مش لك الدراسك ترجتا العوامل المبنيك على تىعيل دور اللوجدتيات بالميناء ، و قياس مدي أهميك استادامه   فان  

ىلى اناىا  كىاءة الأداء بميناء سىاجا البحري وعدم تطبيش بعض بنود جودة الادمك اللوجدتيك ممتا يتؤثر ستلباً 

و قد قدم الباحث الرستالك ىلتى أربعتك فصتول لتحقيتش الهتدف الرعيدتي    علي أداء وىنتاجيك ميناء سىاجا البحري

لقتد فترد ، و  279عامل بالميناء وكانت عينك الدراسك   1015دير و  م  20للرسالك ، و بلغت مجما الدراسك عدد  

استادم الباحث المنه  الو ىي التحليلي وذلك نيراً لطبيعك البحث والأهداف المرجوة منه  وهت ا المتنه  يعتمتد 

على و ف الياهرة والتعبير عنها كيىا وكماً وكت لك التحليتل والتربط للو تول ىلتى استتنتاجات محتددة ولت لك 

  استادم مصدرين أساسيين للمعلومات وهما البيانات الثانويك و البيانات الأوليك

و تو لت الدراسك ىلي انه هناك علاقك ذو دلالك ىحصاعيك بين جودة الادمات اللوجدتيك المقدمك من ميناء سىاجا 

لمينتاء و العمتل علتى البحري على تحدين و رفا كىاءة الأداء ، ما تقييم الوضتا المدتتقبلي للوجدتتيات داختل ا

تىعيل استادام اللوجدتيات داخل الميناء وتوافر المناخ المناستب لهت ا التطتوير لتواكتب التطتور العتالمي لتلأداء 

 اللوجدتي بالموانئ العالميك 
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 مقدمة  -1

اطداري فتي يعد موضوع قياس جودة الادمات اللوجدتيك من الموضوعات الحيويك التي تصدرت اهتمتام الى تر 

الدنوات الأخيرة علي الصعيدين الأكاديمي والتطبيقتي  كمتا يم تن و تف اللوجدتتيات بشت ل عتام متا هتي ىلا 

 –تتدفش المعلومتات    –ىدارة الماتزون والماتازن    –مجموعك من الأنشطك الوئيىيك المت ررة تتمثتل فتيا النقتل  

جميا الأنشتطك اللوجدتتيك لا تاترج عتن كونهتا    يانك المعلومات وبالطبا فإن  –المشتريات    –مناولك البضاعا  

خدمات تتوقف كىاءتها وفاعليتها النجاح في ىدارتها من خلال التاطتيط والتنيتيم والقيتادة والرقابتك والتتي تمثتل 

النجاح في ىدارتها من خلال التاطيط والتنييم والقيادة والرقابتك والتتي تمثتل  العنا ر الأساسيك للعمليك اطداريك

الت ي تدتعي المنيمتك  الأساسيك للعمليك اطداريك و فان مدتوي الجودة من وجهك نير المدتىيد )العميتل(  العنا ر

الناجحك ىلي زيادة مدتوي رضاعه أي ىن الهدف الأساسي من الادمات اللوجدتيك هي توفير المنتجتات متن ستلا 

ات العملاء بمتا يتؤدي ذلتك ىلتي دعتم وخدمات في الوقت والم ان المناسبين وبالحالك والش ل ال ي يتىش ما رغب

ىن الاهتمام بالعمليات اللوجدتيك وما تقدمه من خدمات هامك المركز التنافدي للمنيمك وتميزها وزيادة أرباحها    

للعملاء في أي منيمك من المنيمات سواء كانت هادفتك أو غيتر هادفتك للتربح، وتاصتيص ىدارة مدتتقلك تتتولي 

والرقابك علي جميا الأنشطك الاا تك بهتا لا ي ىتي ل تي تدتاهم هت ه العمليتات ومتا   التاطيط والتنييم والتوجيه

تنطوي عليه من خدمات لتحقيش مدتويات عاليك من رضاء العملاء  ودعم الربحيك  وتحقيش الميزة التنافديك فتي 

يك مثتال ذلتك الدوق  كما ىن التحول من مرحلتك اطهمتال والتجاهتل أو عتدم اطدراك لأهميتك الوئتاعف اللوجدتت

)النقل، والماازن، والتازين والشراء والمناولك، والتعبةك وغيرها( ىلي مرحلك الاعتراف بأهميتها وتأثيرها علي 

الت اليف والربحيك ورضاء العملاء يعتبر أمراً جيداً وساعد العديد من المنيمات وخا ك منيمات الأعمال علتي 

أهتدافها ول تن تحقيتش الميتزة التنافدتيك فتي ستوق تدتوده المنافدتك التقدم للأمام في خطوات ملموسك نحو تحقيش 

الشرسك يتطلب أكثر من مجرد الاعتراف والاهتمام بالوئاعف اللوجدتيك، حيث يحتاج ىلي ىتبتاع أستاليب علميتك 

حديثك تدتادم في التو يف والتشايص والقياس والتحليل والتقييم طحداث التغيير، ومن ثم وضا خطط لتحدين 

ءة وىنتاجيك العمليات اللوجدتيك، والارتقاء بمدتوي جتودة الاتدمات اللوجدتتيك المقدمتك للعمتلاء علتي النحتو كىا

ال ي يقابل متطلباتهم وتوقعاتهم، بل و ربما علي النحو الت ي يىتوق توقعتاتهم، وأن المشت لك تتنجم عنتدما تحتدث 

 –وعلي الرغم من وجود ىدراك ووعتي متزايتدين    فجوة بين توقعات العملاء وبين ىدراك اطدارة له ه التوقعات 

لدي الباحثين والممارسين في  ناعك الادمات اللوجدتيك بأهميك الجتودة وتأثيرهتا علتي   –في الدنوات الأخيرة  

كل من اطنتاجيك والحصك الدوقيك والعاعد علي الاستثمار والتمايز في الدوق ورضتاء العميتل فتإن قيتاس جتودة 

ناحيك وغير مدتادم بطريقك منهجيك من جانب اطدارة  عهد وموضا جدل بين الباحثين من الادمك ما زال حديث 

في منيمات الادمات من ناحيك أخري، فإنه أ بح يمثل علتي مدتتوي البحتث أو التطبيتش مشت لك وذلتك بدتبب 

  الجدل ال ي أثير حول أكثر ه ه المقاييس ثباتاً ومصداقيك

 مشكلة الدراسة -2

يم لتحقيش رضاء العملاء في الميناء هو التحديد التدقيش للعمتلاء واحتياجتاتهم ورغبتاتهم الماتلىتك ىن المدخل الدل

حتى ترقي ىلي مدتوي جودة الادمك اللوجدتيك المقدمك لتقابل توقعات واحتياجات العملاء بما يداعد ميناء سىاجا 

نتاجيتك المتوانئ فيمتا يتعلتش ببنتود جتودة البحري علي تحقيش أهدافه ورفا اطنتاجيك وحيث أن هناك فروق بين ى

 الادمك اللوجدتيك المقدمك لعملاء الميناء  و ت من مش لك الدراسك فيما يلي ا
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يرجا اناىا  كىاءة الأداء ميناء سىاجا البحري ىلي عدم تطبيش بعض بنود جودة الادمتك اللوجدتتيك ممتا يتؤثر 

 البحري سلباً علي أداء وىنتاجيك ميناء سىاجا 

 أسئلة الدراسة  -3

 ل لك نجد ىننا نريد اطجابك على بعض التداؤلات وهي ا

   هل الاهتمام بجودة الادمات اللوجدتيك يؤثر على تحدين الأداء بميناء سىاجا البحري ؟ 1

   أثر تقديم الادمات الوجدتيك بجودة عاليك على تحدين الأداء بميناء سىاجا البحري ؟ 2

 سة فروض الدرا -4

تقوم الدراسك الحاليك علي فر  تم تحديده بالش ل ال ي يحقش أهداف البحث، وفي ضوء الدراسات الدابقك، وتتم 

  ياغك ه ه الىرو  علي النحو التاليا

  هناك علاقك ذات دلالك معنويتك بتين عتدم تبنتي معتايير جتودة الاتدمات اللوجيدتتيك واناىتا  كىتاءة الأداء 1 

 اجا اللوجيدتي في ميناء سى

  هناك علاقك ذات دلالك معنويك بين عدم اهتمام اطدارة بمش لات العملاء واناىا  كىاءة الأداء اللوجدتي في 2

 ميناء سىاجا 

 أهداف الدراسة  -5

يتمثل الهدف الرعيدي له ا البحث في وضا معايير للح م علي جتودة الاتدمات اللوجدتتيك بمتا يم نته متن تقيتيم 

اللوجدتي بالموانئ المصريك )مينتاء ستىاجا البحتري محتل الدراستك( وللو تول لأهتداف البحتث حتددت الأداء  

 -أهداف تىصيليك كما يليا

 الوقوف علي الثغرات بين توقعات العملاء لأبعاد جودة الادمك المقدمك لهم وبين مدتوي الجودة الىعلي   •

 لمقدمك في المواني المصريك التو ل لأفضل الأساليب لقياس جودة الادمك اللوجدتيك ا •

اختبار درجك الاعتماديك والصلاحيك للمقياس المتعتارف عليهمتا لقيتاس جتودة الادمتك اللوجدتتيك والمعترفين  •

  Servpertومقياس )الأداء الىعلي(  Servqualبمقياس )اطدراكات / التوقعات( 

جا البحتري تحديد أهم المتغيرات التي يؤثر توافرها في أبعاد جودة الادمك علي ت رار التعامل متا مينتاء ستىا •

 ورفا أداء الميناء  

 اقتراح الحلول والاستراتيجيات المناسبك لحل المش لك  •

 أسلوب الدراسة  -6

تبني الدراسك على المنه  الو ىي التحليلتي فتي الو تول ىلتى الأهتداف المنشتودة متن ختلال جمتا وتو تيف 

 البحري وتحليل البيانات عن تقييم الأداء اللوجدتي بميناء سىاجا 

 حدود الدراسة -7

 تنقدم حدود الدراسك ىلى حدوديين وهما حدود م نيك و حدود زمنيك 

 الحدود الم انيك وهى ميناء سىاجا التي تقا على ساحل البحر الأحمر 

 2024حتى عام  2022الحدود الزمنيك وهي في الىترة من عام 
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 جودة الخدمات اللوجستية 

موضتوعات التتي تصتدرت اهتمتام البتاحثين، وقتد تولتد عتن ذلتك العديتد متن يعد موضوع جودة الادمتك متن ال

الدراسات التي عالجت بالشرح ذلك الموضوع، فمن الدراسات ما انصب اهتمامته بالدرجتك الأولتي علتي وضتا 

تعريف لجودة الادمك وىيضاح مىهومها  بينما امتد اهتمام البعض منهم ليشمل تحديد أبعاد جودة الادمتك كمتدخل 

ياسها وركز البعض منهم علي دراسك طرق قياس جودة الادمك في حين أهتتم الآخترون بدراستك ماتلتف هت ه لق

 الجوانب معاً 

 مفهوم جودة الخدمات اللوجستية 

تشير جودة الادمات اللوجدتيك ىلي قدرة المنت  أو الادمك علي الوفاء بتوقعات المدتهلك أو حتتى تزيتد توقعتات 

انتقلنا ىلي تعريف الادمك فإننا نجد من عرفهتا علتي أنهتا المنتافا غيتر الملموستك التتي تقتدمها المدتهلك  وىذا ما  

منيمات الادمك لعملاعها، وأهم ما يميزها أنها غير متجاندك أي أنه من الصعب تنميط مدتوي الأداء الت ي تقتدم 

ازينها ىلي جانب عدم قابليتها طعتادة به من قبل العاملين ممن لهم اتصال مباشر بالعملاء، وك لك فإنه لا يم ن ت

 تداولها  ويتولد الطلب عليها من مدي الثقك في مقدميها كما أنها تتلاءم ولا تنىصل عن جهك تقديمها 

 خصائص جودة الخدمات  

وفقاً للى ر التقليدي فإن الادمات تاتلف عن الدلا من الاصاعص الأربعك التاليك ويم ن تلايص خصاعص جودة 

 الادمات اللوجدتيك علي النحو التاليا

 عدم الملموسكا حيث أن الادمك غير ملموسك بالاف الدلا الماديك  •

 عدم التجانسا حيث أنه يصعب تحقيش النمطيك في الادمات المقدمك للعملاء  •

 عدم القدرة علي التازين  •

 اطنتاج والاستهلاك في وقت واحد للادمك  •

 عوبة فت تقييمها من جانب العميلجودة الخدمات اللوجستية أكثر ص

يواجه العميل أو المدتىيد من الادمك  عوبك أكبر عند تقييم الادمك المقدمك له بالمقارنك بالدلا الماديك الملموسك، 

وذلك لأن الداء الىعلي للادمك يرتبط بتىاعل العميل ما مقدم الادمك، وبابترة العميتل نىدته وبالتتالي فتإن الح تم 

نها جيدة أو سيةك قد يتىاوت من عميل ىلي أخر، ومن وقت ىلي أخر بالندتبك للعميتل نىدته، وربمتا علي الادمك بأ

من م ان ىلي آخر ىضافك ىلي ذلك فإن الح م علي جودة الادمك يتوقف علي ما يحملته العميتل متن توقعتات عنتد 

 بالندبك للعميل الواحد  حصوله علي الادمك، وىن ه ه التوقعات تاتلف من عميل ىلي آخر، ومن وقت ىلي أخر

 جودة الخدمات اللوجستية هت نتاج التفاعل بين عدة عناصر

يصنف البعض الآخر جودة الادمك من خلال ثلاثك أبعاد رعيديك ما تركيز خاص علي التىاعتل بتين المدتتىيدين 

 من الادمك والعنا ر الأخرى في منيمك الادمك وتشتمل ه ه الأبعاد علي ما يليا 

 ماديك )التدهيلات والأجهزة الماديك المدتادمك في ىنتاج الادمك( الادمك ال •

 جودة المنيمك )الانطباع ال هني عن المنيمك( •

الجودة التىاعليك ) والتي تنت  عن التىاعل بين الأفراد مقتدمي الادمتك وبتين المدتتىيدين الىعليتين متن الادمتك،  •

 المواطنين أو العملاء( وك لك بين المدتىيدين من الادمك وبين غيرهم من 
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 متغيرات الدراسة  -8

المتغيرات المدتقلك و هي تطتوير مجموعتك متن المتغيترات لشترح أبعتاد جتودة الادمتك لتتناستب متا الاتدمات 

لتىدتير ىبعتاد  (Parasumanerl)اللوجدتيك التي تقدمها ميناء سىاجا ، ىضافك ىلتي تلتك المتغيترات التتي أقتترح 

 بك المتغيرات المدتقلك للدراسك جودة الادمك، وفيما يلي عر  كل من تلك الأبعاد، وهي في مجموعها بمثا

 البعد الخاص بالنواحت المادية الملموسة فت الخدمة : -

 ا توافر المداعدات الملاحيك اللازمك التي تؤمن دخول وخروج الدىن بأمان ودون تأخير  1م

 ا توافر أر ىك ذات أعماق وأطوال مناسبك  2م

  نولوجيا ا توافر معدات شحن وتىريغ علي مدتوي عال من الت 3م

 ا توافر ساحات كافيك لانتيار الديارات والنقل الثقيل  4م

 ا توافر أجهزة لمراقبك الميناء  5م

ا توافر مباني متقاربك طنهاء ىجراءات خروج البضاعا بدرعك وذات جاذبيك بما يتناسب متا تتاري  المينتاء   6م

 العريش 

 البعد الخاص بالاعتمادية: -

 و تركي أو مغادرتها ا تأخير دخول الدىن أ 1م

 ا وجود وقت انتيار لبدايك الشحن أو التىريغ   2م

 ا متوسط وقت الشحن والتىريغ  3م

 ا وقت انتيار وساعل النقل )الشاحنات الثقيلك( للشحن والتىريغ  4م

 ا الىا ل الزمني بين دخول شاحنك وأخري  5م

 ا أخطاء المدتندات  6م

 نهاء ىجراءات خروج البضاعا من الميناء ا سرعك اكتمال جميا الوثاعش ط 7م

 دون تأخير  –ا تدليم البضاعك في الوقت المناسب  8م

 البعد الخاص بجدارة العاملين: -

 ا تىهم العاملين واطدارة العليا لمىهوم اللوجدتيات وأبعاد جودة الادمات اللوجدتيك وأهميتها  1م

 سىاجا البحري في مجال عمل الموانئ ا وجود خبرة كافيك من جانب العاملين بميناء  2م

 ملاك البضاعا(  –ا تىهم اطدارة العليا لمتطلبات عملاء الميناء )ملاك الدىن  3م

 ا وضا العملاء في أولويات اهتمام اطدارة العليا لزيادة رضاء العميل  4م

 ا تأقلم اطدارة العليا ما المتطلبات الاا ك  5م

 مدتمرة من هيةك الميناء بالعملاء ا توا ل واتصالات  6م

 ا تتبا ىدارة هيةك ميناء سىاجا البحري نيم ىدارة متقدمك  7م

 البعد الخاص بالاستجابة: -

 ا الاستجابك الىوريك لطلبات العملاء  1م

 ا الرد الىوري علي الاستىدارات والأسةلك  2م

 ا الاستجابك الدريعك وال ىاءة في حل ش اوي العملاء  3م

 بعد الخاص بالمصداقية:ال -

 ا توافر الأمانك والنزاهك لدي العاملين بهيةك ميناء سىاجا البحري عند تقديم الادمات  1م
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 ا الصدق في المااطبك والوعود وتحديد المواعيد  2م

  Websiteا الصدق في المعلومات المنشورة علي موقا اطنترنت  3م

 ميناء حتى يدتىيد منها العميل ا تىعيل جميا خدمات المركز اللوجدتي بال 4م

 المتغيرات التابعك

 اناىا  كىاءة الأداء 

 نيك العملاء للاستمرار في التعامل ما الميناء مرة أخرى 

 التحليل  -9

 يوضح مجتمع الدراسة والاستمارات الموزعة ونسبة الاستجابة

 الفئة
أسلوب 

 الدارسة

مجتمع  

 الدراسة

عينة  

 الدراسة

الاستمارات  

 المستردة 

الاستمارات  

غير المستردة  

 والمستبعدة 

الاستمارات  

القابلة 

 للتحليل

نسبة  

الاستمارات  

 القابلة للتحليل 

 المديرون 
حصر 

 شامل 
20 20 20 0 20 100 % 

 العاملون 

عينة  

عشوائية   

 بسيطة 

1015 279 269 52 217 80 % 

يقوم ه ا الجدول بعر  مجتما الدراسك و المتعاملين متا المينتاء متن عتاملين و عمتلاء ومتدى راعتيهم بنيتام 

 العمل و التعاملات داخل الميناء 

 نتائج الدراسة الاستطلاعية لعملا  مينا  سفاجا البحري

 ( فرد279لعينة قوامها )

 المتغير التابع 

 الاستجابات مقاييس الإحصا  

 المدى المنوال 
 غير موافق 

 على الإطلاق

غير  

 موافق 
 موافق  غير متأكد 

موافق 

 تماما 

أرى أن مينا  سفاجا 

 البحري ذو أدا  عالت 
2 4 

3 181 58 76 52 

0.81% 48.92% 15.68% 20.54% 14.05% 

أفضل التعامل مع مينا   

 سفاجا البحري مستقبلا
4 4 

11 35 60 207 57 

2.97% 9.46% 16.22% 55.95% 15.41% 
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 التحليل الوصفت لاستجابات عملا  الخطوط الملاحية 

 الأبعاد الرئيسية للجودة  السؤال
المتوسط 

 الحسابت

الانحراف  

 المعياري
 الترتيب 

 1 0 5 النواحت المادية الملموسة. -1 الأول: )التوقعات( 

 2 0 1 الاعتمادية.  -2 

 3 0 5 جدارة العاملين. -3 

 4 0 5 الاستجابة. -4 

 5 0 5 المصداقية.  -5 

 1 0.669 3.52 النواحت المادية الملموسة. -1 الثانت: )الأدا ( 

 2 0.436 3.52 الاعتمادية.  -2 

 4 0.587 2.80 جدارة العاملين. -3 

 5 0.823 2.43 الاستجابة.  -4 

 3 0.717 3.13 المصداقية.  -5 

  1.019 3.63 سفاجاتقييم أدا  مينا   الثالث 

  1.102 3.64 الاتجاهات المستقبلية للتعامل مع المينا   الرابع

يقوم ه ا الجدول بعر  استجابك العملاء والاطوط الملاحيك للعمل داخل الميناء ومدى تأثير الاطوط على سير 

 العمل  

 بيرسونمعامل الارتباط بين متغيرات البحث باستخدام أسلوب معامل الارتباط 

 المعنوية  معامل الارتباط  عدد المتغيرات  الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمة 

 السؤال الأول: -

 النواحت المادية الملموسة  -1

 الاعتمادية  -2

 جدارة العاملين -3

 الاستجابة  -4

 المصداقية  -5

 

 متغيراً  6

 متغيراً  8

 متغيراً  7

 متغيراً  3

 متغيراً  4

 

38.1 % 

-15.1 % 

33.5 % 

44.8 % 

16 % 

 

0.000 

0.004 

0.096 

0.000 

0.092 

 السؤال الثانت: -

 النواحت المادية الملموسة  -1

 الاعتمادية  -2

 جدارة العاملين -3

 الاستجابة  -4

 المصداقية  -5

 

 متغيراً  6

 متغيراً  8

 متغيراً  7

 متغيراً  3

 متغيراً  4

 

35.4 % 

17.8 % 

6.6 % 

17.1 % 

23.2 % 

 

0.000 

0.001 

0.204 

0.001 

0.090 

 المصدرا نتاع  الدراسك الميدانيك  

يلاحو ارتباط معنوي بين جميا المتغيرات المدتقلك وبين المتغيترين التتابعين فيمتا عتدا العلاقتك بتين المصتداقيك 

 وجدارة العاملين 
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 تحليل الانحدار بين المتغير التابع ) أدا  مينا  سفاجا البحري ( وبين المتغيرات المستقلة

Variables Entered / Removed 

Method Variables Removed Variables Entered Model 

Enter  

المصداقية، الاعتمادية،  

الاستجابة، النواحت المادية  

 الملموسة، جدارة العاملين

1 

 a. All requested variables entered 

b. Dependent Variable أري أن مينا  سفاجا البحري ذو أدا  عالت 

Model Summary 

Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted R 

Square 
R. Square R Model 

.830 .324 .333 0577a 1 

Predictors (Constant). 

 المصداقية، الاعتمادية، الاستجابة، النواحت المادية الملموسة، جدارة العاملين

 المصدرا نتاع  الدراسك الميدانيك  

من التغير في المتغير التابا أداء الميناء ومدى المصداقيك ما الميناء  ٪33.3يلاحو أن المتغيرات المدتقلك تىدر 

 و العملاء  

 تحليل الانحدار بين المتغير التابع الاستمرارية فت التعامل مع المينا  والمتغيرات المستقلة

Variables Entered / Removed 

Method 
Variables 

Removed 
Variables Entered Model 

Enter  
المصداقية، الاعتمادية، الاستجابة، النواحت  

 المادية الملموسة، جدارة العاملين
1 

a. All requested Variables entered 

b. Dependent Variable  ًأفضل التعامل مع مينا  سفاجا البحري مستقبلا 

Model Summary 

Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted R 

Square 
R. Square R Model 

.837 .206 .216 .465a 1 

(Predictors Constant)   المصداقية، الاعتمادية، الاستجابة، النواحت المادية الملموسة، جدارة

 العاملين 

 المصدرا نتاع  الدراسك الميدانيك  

 من التغير في المتغير التابا الاستمراريك في التعامل ما الميناء  ٪20.6يلاحو أن المتغيرات المدتقلك تىدر 
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 تحليل التباين لأدا  مينا  سفاجا البحري

ANOVA 

Sig F Mean Square Df Sum of Squares Model 

000a 36.376 25.078 5 125.388 Regression 

  689 364 250.939 Residual 

   369 376.327 Total 

Predictors (Constant) a.   المضافة، الاعتمادية، الاستجابة، النواحت المادية الملموسة، جدارة

 العاملين 

Dependent Variable b. .أري أن مينا  سفاجا البحري ذو أدا  عالت 

Coefficients 

  
Standardized 

Coefficients 
Coefficients Unstandardized 

Model 

Sig T Beta Std.Error B 

000 6.159  381 2.346 Constant 

000 6.969 346 072 501 
النواحت المادية 

 الملموسة 

 الاعتمادية  -477- 096 218- 4.951- 000

 جدارة العاملين  119 104 071 1.135 257

 الاستجابة  414- 063 351 6.518 000

 المصداقية  -099- 066 -081- 1.503- 134

 a. Dependent Variable أري أن مينا  سفاجا البحري ذو أدا  عالت

 المصدرا نتاع  الدراسك الميدانيك  

 المتغيرات المدتقلك ذات تأثير معنوي علي المتغير التابا يلاحو من جدول تحليل التباين أن  -

الاستتجابك( علتي  –الاعتماديتك  –يلاحو وجود تأثير معنوي للمتغيرات المدتتقلك )النتواحي الماديتك الملموستك   -

 المصداقيك(  –المتغير التابا أداء ميناء سىاجا البحري أما المتغيرات المدتقلك )جدارة العاملين 

 نحدار كالتاليافلا يوجد تأثير معنوي لها علي المتغير التابا ويم ن  ياغك معادلك الا

 * الاستجابك  0.414* الاعتماديك +   0.447  –* النواحي الماديك الملموسك 0.501أداء ميناء سىاجا البحري = 

 تحليل التباين بالنسبة للاستمرار مع مينا  سفاجا البحري

ANOVA 

Sig F Mean Square Df Sum of Squares Model  

000a 20.116 14.100 5 70.498 Regression 1 

  .701 364 255.134 Residual  

   369 325.632 Total  
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a. Predictors (Constant)  المصداقية، الاعتمادية، الاستجابة، النواحت المادية الملموسة، جدارة

 العاملين 

b. Dependent Variable  ًأفضل التعامل مع مينا  سفاجا البحري مستقبلا 

Coefficients 

  
Standardized 

Coefficients 
Coefficients Unstandardized   

Sig T Beta Std. Error B Model  

000 4.289  384 1.647 (Constant)  

000 6.379 343 073 463 
النواحت المادية 

 الملموسة 
 

 1 الاعتمادية  216 097 106 2.221 027

  جدارة العاملين  039 105 026 374. 708

  الاستجابة  -320- 064 -292- -4.999- 000

  المصداقية  120 067 105 1.797 073

a. Dependent Variable  .ًأفضل التعامل مع مينا  سفاجا البحري مستقبلا 

 المصدرا نتاع  الدراسك الميدانيك  

 تحليل التباين أن المتغيرات المدتقلك ذات تأثير معنوي علي المتغير التابا يلاحو من جدول  -

الاستتجابك( علتي  –الاعتماديتك  –يلاحو وجود تأثير معنوي للمتغيرات المدتتقلك )النتواحي الماديتك الملموستك   -

 –جتدارة العتاملين المتغير التابا الاستمراريك فتي التعامتل متا مينتاء ستىاجا البحتري أمتا المتغيترات المدتتقلك )

 المصداقيك( فلا يوجد تأثير معنوي لها علي المتغير التابا ويم ن  ياغك معادلك الانحدار كتاليا

 –* الاعتماديتك  0.216* النتواحي الماديتك الملموستك +  0.463استمراريك التعامل ما ميناء سىاجا البحتري =  

 * الاستجابك 0.320

 النتائج -10

لميدانيك والتحليل اطحصاعي تم رفض فر  الدراسك من العدم جميعها وقبتول الىتر  من واقا نتاع  الدراسك ا

 البديل حيث تم التو ل ىليا

وجود اختلاف معنوي بين أبعتاد جتودة الادمتك فتي المينتاء التتي يتوقعهتا عملاعته )التتوكيلات الملاحيتك محتل 

 بعاد بالىعل الدراسك( وبين مدتوي الأداء الىعلي ال ي يع س مدي توافر تلك الأ

الوقوف علي الىجوة بين توقعات عملاء  ميناء سىاجا البحري لمدتوي جودة الادمتك المقدمتك لهتم فتي المينتاء  -

 وبين مدتوي الجودة الىعلي ال ي تقدم به الادمك 

لماتلف أبعاد وجود فجوة سلبيك بين ما يتوقعه عملاء ميناء سىاجا البحري وبين الأداء الىعلي في الميناء وذلك   -

 جودة الادمك والتي تتمثل في النواحي الماديك الملموسك، الاعتماديك، بجدارة العاملين، الاستجابك، المصداقيك 

 التو ل لأفضل الأساليب لقياس جودة الادمك اللوجدتيك المقدمك في الموانئ المصريك  -
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ها عملاعه         )التوكيلات الملاحيك محل وجود اختلاف معنوي بين أبعاد جودة الادمك في الميناء التي يتوقع -

 الدراسك( وبين مدتوي الأداء الىعلي ال ي يع س مدي توافر تلك الأبعاد بالىعل 

الوقوف علي الىجوة بين توقعات عملاء  ميناء سىاجا البحري لمدتوي جودة الادمتك المقدمتك لهتم فتي المينتاء  -

 كوبين مدتوي الجودة الىعلي ال ي تقدم به الادم

 توصيات الدراسة -11

ضرورة قياس جودة الادمك في  ميناء سىاجا البحري عتن طريتش مقيتاس الىجتوة بتين توقعتات العمتلاء والأداء 

 الىعل 

 ضرورة ىنشاء قدم طدارة جودة الادمك في ميناء سىاجا البحري يتولى المهام التاليكا

الادمك ثم استقصاء أراء العملاء عن توقعاتهم حتول تلتك تحديد مجموعك من المتغيرات التي تىدر أبعاد جودة   -

 الأبعاد ومدي توافرها 

قياس جودة الادمك بالطرق العلميك عن طريش المقارنك الدوريك بتين توقعتات العمتلاء والأداء الىعلتي لماتلتف  -

 أبعاد جودة الادمك 

 محاولك حل المش لات المتعلقك بجودة الادمك ما بقيك ىدارات الميناء  -

 صميم ومتابعك العمليات التي يتم بها أداء وتقييم الادمك بالميناء ت -

 العمل علي غرس مىهوم جودة الادمك اللوجدتيك في ثقافك الميناء  -

ضرورة ىجراءات أبحاث مقارنك للتعرف علي مواطن الضعف وأوجه القوة بالندبك لجودة الادمك المقدمك فتي  -

 الميناء مقارنك الموانئ ببعضها  

 الميناء   تطوير أداء الميناء بما يضمن استمرار العملاء في ت رار التعامل ماضرورة  -

 المراجع -12

 مراجع بالغة العربية

 الكتب    

  100-98، ص 2018أحمد ماهر، اقتصاديات اطدارة، الدار الجامعيك، اطس ندريك،  -

تح تتم(، دار الشتتروق، القتتاهرة، الطبعتتك الدتتعيد عاشتتور، ىدارة المنيومتتات الأداء )تاطتتيط، تنيتتيم، تحليتتل،  -

  276-273، ص 2020الأولي، 

 ( اطمداد والتوزيا المادي اطس ندريكا الدار الجامعيك 2021ثابت عبد الرحمن ىدريس ) -

 ( كىاءة وجودة الادمات اللوجدتيك باطس ندريك الدار الجامعيك 2016ثابت عبد الرحمن ىدريس ) -

 رة الجودة ال ليك اطس ندريكا الدار الجامعيك( ىدا2014سونيا محمد الب ري ) -

( ىدارة وتشتتغيل المتتوانئ، الطبعتتك الأولتتي، باطستت ندريكا دار 2005علتتي عبتتد الله ومصتتطىي عبتتد الحتتافو ) -

 اطشعاع 

على عبد الملا، مصطىي عبد الحافو، ىدارة وتشغيل محطات تداول الحاويات، مطابا م تبك ومطبعك اطشتعاع  -

 77-68، ص 2020يك، الىنيك، اطس ندر
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فتحي رزق الدوافيري، أحمد عبد المالك محمتد، دراستات فتي الرقابتك والمراجعتك الداخليتك، التدار الجامعيتك،  -

  214-197، ص 2020اطس ندريك، 

كارلينأولولين، اقتصاديات النقل البحري )دراسك تحليليك عن العلاقك بين النقتل البحتري والتجتارة الاارجيتك(،  -

  237،       ص 2017الدويىي، الدار المصريك اللبنانيك، القاهرة، الطبعك الثالثك، ترجمك ماتار 

  408-405،ص 1998محمد خميس الزوكك، جغرافيك المياه، دار المعرفك الجامعيك، اطس ندريك،  -

بيتك محمود  ادق ، بحوث التدويش للتاطيط والرقابك واتااذ القرارات التدتويقيك، القتاهرة، دار النهضتك العر -

 161( ص 2000)

وجيه عبد الرسول العلتي، الأداء )مىهومهتا، قياستها، العوامتل المتؤثرة فيهتا(، دار الطليعتك، بيتروت، الطبعتك  -

  38، ص 2020الأولي، 

 المجلات

ثابت عبد الرحمن ىدريس قياس جودة الادمك وتحليتل العلاقتك بينهمتا وبتين كتل متن الشتعور بالرضتا والميتل  -

 . 153جامعك طنطا، العدد الأول ص  –التجارة والتمويل، كليك التجارة للشراء، مجلك 

 ( تحليل ىدراك عملاء وموئىي البنوك لمدتويات الادمات المصرفيك 2015عو  بدير الحداد ) -

جامعتك أستيوط، العتدد الدتابا   –دراسك ميدانيك بالتطبيش علي البنوك التجاريك، المجلتك العلميتك ل ليتك التجتارة   -

 عشر 

( خدمك العملاء في المؤسدات ال ويتيتك دراستك ميدانيتك، مجلتك المحاستبك واطدارة 2015عو  بدير الحداد ) -

 .والتأمين كليك التجارة جامعك القاهرة  

( مشروع مقتترح لرفتا مدتتوي أداء الاتدمات التأمينيتك بمنطقتك 2023محمد مصطىي مصطىي الدنهوري ) -

دراسك ميدانيك، الجهاز المركتزي للتنيتيم واطدارة   –وم الجودة الشاملك  الدقهليك للتأمينات من خلال تطبيش مىه

  9ص  2007قطاع التدريب،  –

 التقارير 

(التقرير الدنوي لقطاع النقل البحري 2024ميناء سىاجا البحري )  -ج م ع الهيةك العامك لموانئ البحر الأحمر   -

 . المصري

امك للتجارة في الادمات وعلاقتها بقطاع النقل البحري في الدول عبد القادر فتحي لاشين وآخرون، الاتىاقيك الع -

  2016العربيك، المنيمك العربيك للتنميك اطداريك، القاهرة، 

 رسائل ماجستير

هاني علي رشاد أحمد معايير اختيار وتقيتيم مصتادر تقتديم الاتدمات الحرفيتك رستالك ماجدتتير كليتك التجتارة  -

  3ص  2016جامعك قناة الدويس 
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