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Abstract 

Ports compete by providing the best level of logistical services to attract new shipping lines and 

enhance the loyalty of existing customers. There are many logistical services provided by the ports, 

which include marine services, cargo handling services, as well as logistical support services for the 

shipping line. 

The study aims to identify the impact of the role of quality in logistics services in supporting and 

enhancing the loyalty of shipping lines to terminals handling containers and goods. 

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

survey lists as a main tool for data collection. Where the study population was represented in the 

sample of managers (shipping lines), using the comprehensive survey method for 120 individuals. 

Ninety-three questionnaires (77.5%) of the distributed questionnaires were retrieved. As well as a 

sample of the community of workers in the container handling terminals, the subject of the study, 

whose number is 715, A simple random sample of 179 workers was selected because the research 

community is expressed as one unit regardless of their job levels. 120 questionnaires (67%) of the 

distributed questionnaires were retrieved. To analyze and process the study data and test the study 

hypotheses, the SPSS vr 22 programs was used as a statistical package to enter, process, and 

analyze the data. 

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

the logistics services provided to the shipping line at the container handling terminals, the greater 

the impact on supporting and enhancing the loyalty of the shipping lines to the terminal from the 

point of view of customers and employees. 

The study concluded with many recommendations, the most important of which is the need to 

improve the level of quality of the service provided and to introduce many modifications in the 

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

loyalty of the shipping line to the station, as well as paying attention to the level of training workers 

in those stations on the method of providing service and building good and long-term relationships 

with clients. The senior management of container handling terminals adopts the concept of 

consumer loyalty and constantly works to raise the levels of consumer loyalty, which has a direct 

impact on profitability. 
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 المستخلص

تتنافس الموانئ البحريك في تقديم أفضل مدتوى من الادمات اللوجدتيك، بهدف جت ب شتركات الشتحن البحتري 

دمات اللوجدتيك لتشمل الادمات البحريك، وختدمات تتداول الجديدة وتعزيز ولاء العملاء الحاليين، تتنوع ه ه الا

البضاعا، وخدمات الدعم اللوجدتي للاط الملاحتي، وتهتدف الدراستك ىلتى التعترف علتى تتأثير جتودة الاتدمات 

اللوجدتيك في دعم وتعزيز ولاء شركات الشحن البحري لمينتاء الدتانك  بنتاءً علتى ذلتك، قتام الباحتث بصتياغك 

 بثقت منها مجموعك من التداؤلات لتغطيك كافك جوانب ه ه الدراسك فرضيك رعيديك وان

واعتمد الباحث على المنه  الو ىي التحليلتي لهت ا الغتر ، مدتتادمًا قتواعم الاستقصتاء كتأداة رعيدتيك لجمتا 

البيانات، حيث تمثل مجتما الدراسك من عينك من مدراء شركات الشحن البحتري، وتتم استتادام أستلوب المدتح 

كمتا شتملت الدراستك عينتك متن  ٪77.5استتمارة بندتبك استتجابك بلغتت  93فرداً، واستعُيدت   120ل على  الشام

عاملًا، حيث تم اختيار عينتك عشتواعيك بدتيطك   715العاملين في ميناء الدانك )موضوع الدراسك( البالغ عددهم  

ر عتن ومدتتوياتهم الوئيىيتك، فرداً وذلك لأن مجتما البحث يعبر عنه بوحدة واحدة بغض النيت  179م ونك من  

، لتحليل بيانتات الدراستك واختبتار فروضتها، ٪67استمارة بندبك استجابك بلغت    120واستعُيدت من ه ه العينك  

 ( كحزمك ىحصاعيك طدخال البيانات ومعالجتها وتحليلها 22)اط دار  SPSSوتم استادام برنام  

ارتىاع جودة الادمات اللوجدتيك المقدمك للاط الملاحي في  وخلصت الدراسك ىلى مجموعك من النتاع ، أهمها أن

ميناء الدانك يؤثر بشت ل ىيجتابي علتى دعتم وتعزيتز ولاء شتركات الشتحن البحتري لمينتاء الدتانك فتي تتداول 

 الحاويات، وذلك من وجهك نير العملاء والعاملين 

 عامة مقدمة -1

تعد الموانئ عنصترًا حيويتًا فتي اقتصتادات التدول وأمنهتا التوطني والاجتمتاعي، حيتث تعتد المحترك الرعيدتي 

للصادرات والواردات التي تدهم في تحويل الدول ىلى قوى اقتصاديك كبيرة، وهناك دول تعتمد بش ل كبير علتى 

لمنافدك علتى مدتتوى ىقليمتي وعتالمي موانةها والتجارة البحريك كمصدر رعيدي للإيرادات  وبالتالي، أ بحت ا

في مجال تطوير الموانئ حتادة، حيتث تدتعى التدول ىلتى تحدتين موانةهتا متن الناحيتك التقنيتك والتشتغيليك لتلبيتك 

احتياجات العملاء، وتعُتبر الموانئ البحريك عنصرًا أساسيًا في تعزيز التجارة الدوليك والتنميك اطقليميك، فهي تقا 

مداد البحريك، وتتميز بنيام معقد بدبب التىاعل بين العديد من الجهات الىاعلك، ودم  وساعل في  ميم سلدلك اط

ا  النقل الماتلىك وربط الأسواق والمدتهل ين  ل ا، تعتبر ال ىاءة التشتغيليك للمتوانئ أمترًا بتالغ الأهميتك، خصو تً

 .(.Smith & Taylor  2019(ك الاقتصاديك  للدول الناميك التي تعتمد بش ل كبير على ه ه الموانئ لتحقيش التنمي

 ،كما تتنافس الموانئ البحريك في تقديم أعلى مدتويات الادمات اللوجدتيك، بهدف ج ب خطتوط الشتحن الجديتدة

وتعزيز ولاء العملاء الحاليين، تشمل الادمات اللوجدتيك المتنوعك التي تقدمها الموانئا الادمات البحريتك )مثتل 

الحمايك متن الحراعتش(، وختدمات تتداول البضتاعا )التتي تشتمل الشتحن، والتىريتغ، والنقتل، اطرشاد، والقطر، و

والتازين(، وختدمات دعتم لوجدتتي للاطتوط الملاحيتك )مثتل الصتيانك، واط تلاح، وتمتوين الدتىن بتالوقود، 

تي تحيى باهتمام وتموينها بالمواد الغ اعيك(، كما يعد قياس جودة الادمات اللوجدتيك من الموضوعات الحيويك ال

    (Robinson & Williams ,2020)متزايد على المدتويين الأكاديمي والتطبيقي

وتحقيش الميزة التنافديك في سوق مليء بالمنافدك الشديدة، يتطلب أكثر من مجرد الاهتمام بالوئاعف اللوجدتتيك، 

حليتل، والتقيتيم طحتداث التغييتر بل يجب تبني أساليب علميك حديثك فتي التو تيف، والتشتايص، والقيتاس، والت
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الىعّال  ويترتب على ذلك، وضا استراتيجيات تهدف ىلى تحدين كىاءة وىنتاجيك العمليات اللوجدتيك، فضلاً عتن 

رفا جودة الادمات المقدمك للعملاء بحيث تلبي أو حتى تىوق توقعاتهم، ت من المش لك الرعيديك في وجتود فجتوة 

 Kotlerاطدارة لتلك التوقعات، مما يعيش القدرة على تحقيش رضتا العميتل ال امتل بين توقعات العملاء وىدراك 

& Keller, 2016) ) 

وبالرغم من تزايد الوعي واطدراك لدى الباحثين والممارسين في مجال الادمات اللوجدتيك، بشأن أهميك الجودة 

ثمار والتميز في الدوق ورضا العمتلاء، فتإن وتأثيرها ال بير على اطنتاجيك والحصك الدوقيك، والعاعد على الاست

 ( 2021 ,قياس جودة الادمك لا يزال موضوعًا حديثاً ومعقداً ويثير الجدل بين الباحثين )الطويل

 مشكلة الدراسة  -2

شهدت  ناعك النقل البحري طىترة كبيترة متا بدايتك القترن الواحتد والعشترين، تزامنتًا متا زيتادة حجتم التبتادل 

التجاري بين الدول، وما تطوير مىهوم النقتل متعتدد الوستاعط، تغيتر دور المتوانئ البحريتك متن محطتات ماعيتك 

لاستقبال الدىن ىلى  ناعك عالميك معقدة ومتشاب ك، تتداخل فيها الاستثمارات الماليك ما التطورات الت نولوجيتك 

التدول ىلتى الدتعي لتطتوير موانةهتا والتدتويش لهتا، دفعت ه ه العوامل العديتد متن    .والمتطلبات الىنيك واطداريك

استجابك للتطورات الدريعك في  ناعك النقل البحري ب ل جوانبها الىنيك والعلميك والبشريك  وذلك بهتدف تحقيتش 

أعلى مدتويات المنافدك وتقديم خدمات متميزة تعزز القدرة التنافدتيك للمتوانئ، ممتا يعيتم العواعتد متن التجتارة 

ويدهم في تحقيش التنميك الاقتصاديك  تيهر المش لك البحثيك في التنافس المتزايتد بتين المتوانئ البحريتك، الدوليك،  

و تتعوبك الحىتتائ علتتى عملاعهتتا متتن مشتتغلي شتتركات الشتتحن البحتتري وأ تتحاب البضتتاعا )المصتتدرين 

 والمدتوردين( في ئل اليروف الاقتصاديك الراهنك 

 أهداف الدراسة  -3

أثتتر جتتودة الاتتدمات اللوجدتتتيك علتتى ولاء شتتركات الشتتحن البحتتري لدراستتك هتتو تحديتتد االهتتدف العتتام متتن 

   ويم ن تىصيله كالتاليا الدانك العين بميناء

دراسك المىتاهيم الأساستيك للعوامتل المتؤثرة علتى ولاء المدتتهلكا يتمثتل الهتدف فتي تحليتل وفهتم المتطلبتات  -

لى ولاء المدتهلك، وكت لك است شتاف دورهتا فتي تعزيتز هت ا والطبيعك والأبعاد الماتلىك للعوامل التي تؤثر ع

 الولاء 

التعرف على واقا قطاع ميناء العين الدانك لتداول الحاويات بجمهوريك مصر العربيكا يدعى ه ا المحور ىلى  -

ة تقييم الأبعاد والقدرات الماتلىك لميناء العين الدتانك، بمتا يدتاعد فتي فهتم الوضتا الحتالي وتحديتد نقتاط القتو

 والضعف 

التو ل ىلى مجموعك من النتاع  والتو ياتا تهدف ه ه الدراسك ىلى تقديم نتاع  وتو يات تداعد في تطبيتش  -

 وزيادة مدتوى ولاء العملاء لميناء الدانك، مما يداهم بش ل مباشر في زيادة الربحيك العامك للميناء 

ه ا الجزء ىلى وضا ىطار عمل مقتترح يهتدف ىلتى تقديم ىطار مقترح لزيادة ربحيك محطات الحاوياتا يهدف  -

زيادة مدتوى ولاء العملاء لميناء الدتانك، وبالتتالي تعزيتز ربحيتك محطتات الحاويتات فتي جمهوريتك مصتر 

 العربيك 
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 مفهوم جودة الخدمة اللوجستية: -4

يعد موضوع جودة الادمك من المواضيا التي لاقت اهتماماً كبيراً في الدراستات البحثيتك، حيتث تركتزت بعتض 

الدراسات على تعريف مىهوم جودة الادمك وأبعادها، بينما تناولت دراسات أخرى طترق قياستها  وعلتى الترغم 

الادمتك وىدارة الجتودة ال ليتك، حيتث قتدم من جهود الباحثين في ه ا المجال، ىلا أن هناك تبايناً في تعريف جودة 

David Garvin  ،خمدك مداخل لتعريف الجودة، تشمل التعريىات التي تعتمتد علتى المنتت ، المدتتادم النهتاعي

 Philip Crosbyالجودة بأنها التوافش متا الدتوق بت لىتك مناىضتك، و Demingالتصنيا، والقيمك، كما عرف 

الجودة بأنهتا  Goetsch & Davidات وخلو اطنتاج من الأخطاء، بينما عرف اعتبر الجودة التوافش ما المتطلب

 Goetsch؛ Shard, 2011؛ 2014تلبيك احتياجات العملاء في كل مرة يتعاملون فيها ما المنيمتك )الب تري، 

& David, 1994 ) 

 التعريف الحديث للجودة: -5

يعد موضوع جودة الادمك من المواضيا التي حييت باهتمام واسا في الدراسات البحثيتك، حيتث ركتزت بعتض 

الدراسات على تعريف مىهوم جودة الادمك وأبعادها، بينما تناولت دراسات أخرى طرق قياسها  على الرغم متن 

خمدك متداخل  David Garvinث قدم الجهود المب ولك، هناك تباين في تعريف الجودة وىدارة الجودة ال ليك، حي

لتعريتتف الجتتودة، تشتتمل التعريىتتات المبنيتتك علتتى المنتتت ، المدتتتادم النهتتاعي، التصتتنيا، والقيمتتك  كمتتا عتترف 

Deming الجودة بالتوافش ما الدوق بت لىك مناىضك، وPhilip Crosby  اعتبر الجودة التوافش ما المتطلبتات

الجتودة بتلبيتك احتياجتات العمتلاء )الب تري،  Goetsch & Davidوخلو اطنتاج من الأخطاء، في حين عترف 

 ( Goetsch & David, 1994؛ Shard, 2011؛ 2014

 جودة الخدمة هت نتاج التفاعل بين عدة عناصر -6

جودة الادمك تصُنفّ من خلال ثلاثك أبعاد رعيديك ما تركيتز ختاص علتى التىاعتل بتين المدتتىيدين متن الادمتك 

فتي منيمتك الادمتك، وهت ه الأبعتاد هتيا الادمتك الماديتك التتي تشتمل التدتهيلات والأجهتزة والعنا ر الأخرى  

جودة المنيمك التي تع س الانطباع ال هني عن المنيمك، والجتودة التىاعليتك التتي والمدتادمك في ىنتاج الادمك،  

هم من العملاء أو المتواطنين تنشأ من التىاعل بين مقدمي الادمك والمدتىيدين منها، وك لك بين المدتىيدين وغير

(Lehtinen, 2010 ) 

 جودة الخدمة هت عملية ذات أبعاد متعددة -7

 ,Sesserجتودة الادمتك توُ تف كعمليتك ذات أبعتاد متعتددة تشتمل المتوارد، والتدتهيلات، والأفتراد  وفقتًا لتت )

ش بما يحصل عليه العميل فعليًا (، يم ن تصنيف جودة الادمك ىلى بعُدين رعيديينا الجودة الىنيك، التي تتعل1978

من الادمك المقدمك، والجودة الوئيىيك، التي تشمل الطريقك التي تقُدمم بها الادمك، بما في ذلتك ميهتر واتجاهتات 

مقدمي الادمك، والو ول ىلى المتاصصين، والعلاقات الداخليك، وملاعمك موقا الادمك، ويعُتقتد أن عتدم رضتا 

ن نتيجك لدوء الجودة الوئيىيك أكثر متن الجتودة الىنيتك، ىذ يعتبتر البعتد التوئيىي الأكثتر المدتىيدين غالبًا ما ي و

 أهميك في تش يل الانطباع عن الجودة 

 الجودة المدركة هت الامتياز أو التفوق الشامل للخدمة -8

 Croninتوقعاتهم والأداء الىعلي لها )تعني جودة الادمك المدركك تقييم المدتىيدين للادمك بناءً على مقارنك بين 

and Taylor, 1994 ويعتمد مىهوم الجودة علتى متغيترين رعيدتيين همتا الادمتك المتوقعتك والادمتك الىعليتك ،)
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؛ Lewis and Booms, 1993المدركك، وتعتبر تلبيك توقعات العملاء الدبيل لضمان خدمك ذات جودة عاليتك )

ال ليك، فهي استراتيجيك تهدف ىلى تقديم خدمات أو سلا ذات جودة عاليك، وقد (  أما ىدارة الجودة  2014ىدريس،  

تطور ه ا المىهوم من التركيز على الرقابك في الدبعينات ىلى تحدين الجودة المدتمر في التدعينات، متا التأكيتد 

 ( Lewis and Booms, 1993على ىشراك كافك مدتويات اطدارة لتحقيش رضا العملاء الشامل )

 أبعاد تقييم جودة الخدمات اللوجستية بمحطات تداول الحاويات -9

تعرضت عمليك قياس جودة الادمك للجدال، حيث تم التركيز على ىيجاد نموذج مناسب لقياس أبعتاد الجتودة  متن 

( الت ي حددتته SERVQUALأبرز النماذج التي نالت قبولًا واسعًا هو نموذج الىجوة بين اطدراك والتوقعتات )

Parasuraman   ويشمل خمدك أبعاد هيا الجوانب الملموستك، والاعتماديتك، والاستتجابك، 1985وزملاؤه في ،

والضمان، والتعاطف  يعتمد ه ا النموذج على قياس الىجوات بين توقعات العملاء وىدراكاتهم للأداء الىعلي  فيما 

الادمتك بنتاءً علتى الأداء الت ي يركتز علتى قيتاس جتودة  SERVPERFنموذج  Cronin and Taylorطور 

، ويدتادم نىس الأبعاد الامدتك متا مقيتاس لي ترت SERVQUALالىعلي، متجنبًا التعقيدات الحدابيك لنموذج  

 ( Parasuraman et al., 1985; Cronin & Taylor, 1992للموافقك أو الرفض )

 ولا  العميل لمحطات تداول الحاويات -10

دتهلك في الدراسات الدابقك، حيث تناولته بعض الدراستات كدتلوك، وأخترى تعددت التعريىات لمىهوم ولاء الم

كاتجاه، بينما دمجت بعض الدراسات بين الاتجاهين  فتي الاتجتاه الأول، يعُترف التولاء كاستتجابك ستلوكيك غيتر 

(  أمتا فتي الاتجتاه Bloemer & Ruyter, 1998عشواعيك تعبر عن قرار العميل بالتعامل متا منيمتك معينتك )

 ;Oliver, 1997الثاني، يعُتبر الولاء اتجاهًا نىديًا وعاطىيًا يدفا العميل للاستمرار فتي التعامتل متا المنيمتك )

Lee & Cunningham, 2001 ويعبر عن رغبك العميل في ت ترار شتراء نىتس الادمتك بغتض النيتر عتن ،)

مزيجًا بين الدلوك والعاطىك، حيث قتد  (  في الاتجاه الثالث، يعُتبر الولاءZineldin, 2006العوامل الاارجيك )

يشتعر العميتل بالارتبتاط العتتاطىي تجتاه الادمتك، ول نتته قتد يتحتول ىلتى المنافدتتين ىذا تتوفرت عترو  أفضتتل 

(Kostecki, 1998 ) 

 أهمية ولا  المستهلك بالنسبة للمنظمة: -11

جتاح المدتتدام متن ختلال زيتادة ت ترار يعُد ولاء المدتهلك هدفًا استراتيجيًا هامًا للمنيمات، حيث يدتاهم فتي الن

الشراء، تقليل ت اليف التدويش، والحد من الحداسيك الدتعريك، حيتث ييُهتر العمتلاء المالصتون استتعداداً لتدفا 

(  Duffy, 2003; Kotler et al., 2006أسعار أعلى ويج بون عملاء جدد متن ختلال التو تيك بالمنتجتات )

"، "ولاء كامن"، "ولاء ال دل"، و"عدم الولاء" )تصُنف أنواع الولاء ىلى أربعكا "ولا  ,Dick & Buseء عالة

(، ما استراتيجيات ماتلىك لزيادة الولاء وفقًا له ه الأنواع، يقُاس الولاء باستادام مقاييس سلوكيك )ت ترار 1994

; عتلاء Bowen & Chen, 2001الشراء(، واتجاهيك )التىاعل العاطىي(، وماتلطك )النيتك للشتراء المت ترر( )

 ( Ting & Yee, 2001; 2007الدين عباس، 

 منهجية الدراسة: -12

استادم الباحث في دراسته المنه  الو ىي التحليلي بهدف و ف وتحليتل اليتاهرة التتي يتناولهتا البحتث، وقتد 

اعتمد على نوعين من البياناتا البيانات الثانويتك التتي تتم جمعهتا متن مصتادر متعتددة تشتمل ال تتب والمراجتا 

اث الدتابقك المتعلقتك بموضتوع الدراستك  كمتا العلميك العربيك والأجنبيك، الدوريات، المقتالات، التقتارير، والأبحت
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اعتمد على التقارير اطحصاعيك والنشرات والميزانيات الصادرة متن الشتركات محتل الدراستك ختلال الىتترة متن 

  2024ىلى  2019

والبيانات الأوليك التي تم جمعها من خلال دراسك ميدانيك على شركات الشحن البحري المتعاملك ما مينتاء العتين 

انك، وتم تصميم استمارة استبيان خصيصًا له ا الغر ، ىضافك ىلتى المقتابلات الشاصتيك متا متوئىين فتي الد

الشركات الم كورة، تركزت الاستمارات على فةتينا العملاء )شركات الشحن البحري( واطدارة العليا والعاملين 

بلات الشاصتيك واطحصتاء الو تىي في ميناء الدانك، كما تم استادام أستاليب جمتا بيانتات أخترى مثتل المقتا

 لتحليل البيانات التي تم جمعها 

 مجتمع الدراسة: -13

( Sekaran, 2016(، كمتا أشتار )Mnisiو2005) يمثل المجتما كل العنا ر التي يم ن أن تتضتمنها الدراستك

الدراستك وأهتدافها فتإن بأن مجتما الدراسك يعرف بأنه مىردات الياهرة التي يدرسها الباحث  وبناءً على مش لك  

المجتما المدتهدف للدراسك سي ون ممتثلًا فيهتا، وستوف يقتصتر مجتمتا الدراستك علتى العتاملين عمتلاء مينتاء 

( متن المتديرين بشتركات الشتحن البحتري، 179العينك ال ليكا قام الباحث بأخ  عينك عشتواعيك عتددها )  الدانك،

 الحاويات والبضاعا والعاملين بميناء الدانك لتداول 

 ( مجتمع الدراسة والاستمارات الموزعة ونسبة الاستجابة 1جدول )

 الفئة
أسلوب 

 الداسة

مجتمع  

 الدراسة

عينة  

 الدراسة

الاستمارات  

 المستردة 

الاستمارات  

غير المستردة  

 والمستبعدة 

الاستمارات  

القابلة 

 للتحليل

نسبة  

الاستمارات  

 القابلة للتحليل 

 ٪ 84.5 93 17 110 120 120 شامل حصر  المديرون 

 العاملون 
عينك عشواعيك  

 بديطك 
715 179 170 20 150 88 ٪ 

 المصدر: اعداد الباحث بنا  على استمارات الاستبيان الموزعة ونسبة الاستجابة 

بعد استعرا  نتاع  بعض الاختبارات الأساسيك للتأكتد متن  تلاحيك الاستتبيان وستلامته متن ختلال معتاملات 

الصدق والثبات وك ا التحليل الديموغرافي، تم تناول المقاييس الأساسيك لمحاور الدراسك باستادام مجموعتك متن 

معامتل تضتام التبتاين، واختبتار   الانحراف المعياري( و  -الوسيط  -المقاييس اطحصاعيك والمتمثلك في )المتوسط

الانحتدار  المتغيرات المدتقلك، وتحليل الانحدار البديط،التباين المدموح للتأكد من عدم وجود تعدديك ارتباط بين 

المتعدد، الانحدار اللوجيدتي الثناعي، وذلك للتحقش متن أثتر المتغيترات المدتتقلك الىرعيتك علتى المتغيتر التتابا، 

 وتتمثل نتاع  محاور الدراسك فيما يليا 

جرودة الخردمات اللوجسرتية وولا   لا يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصرائية برين أبعرادالفرض الرئيست: " -

تبين أن هناك علاقك ارتباط معنتوي ذات دلالتك احصتاعيك عنتد  السخنة": شركات الشحن البحري فت مينا 

  وهتي ارتباطتات ايجابيتك بتين متوستطك وقويتك 717  و495( تراوحت قيم الارتباط بين  99.مدتوى ثقك )

ثم فقد تم رفض فر  العدم وقبول الىر  البديل المتمثل   وذلك بالندبك لعملاء ميناء الدانك للحاويات، ومن

 بوجود علاقك ارتباط ذات دلالك احصاعيك بين أبعاد جودة الادمات اللوجدتيك وولاء المدتهلك 
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 نتائج الدراسة -14

 تو لت الدراسك ىلى ىعداد ىطار مقترح لزيادة درجك ولاء المدتهلك بميناء العين الدانك  •

الدراسك أن اناىا  درجات ولاء العملاء بميناء العين الدانك يرجا ىلى ضتعف وقصتور كىتاءة تو لت   •

 العمليات الادميك المقدمك من جانب تلك المحطات لعملاعها وخصو ا محور التجديد الااص بالميناء 

ات تتأثير تو لت الدراسك ىلى أن العوامل المؤثرة في ولاء المدتهلك وهي )جودة الادمات اللوجيدتتي( ذ  •

 معنوي ذو دلالك احصاعيك طردي على ولاء شركات الشحن البحري بميناء العين الدانك 

تو لت الدراسك ىلى أن هناك ضعف أو قصتور متن جانتب مقتدم الادمتك للحصتول علتى مدتتوى جتودة  •

 عيك الادمك التي تطابش توقعات العميل بميناء العين الدانك، وهو ما يتىش ما نتاع  الدراسك الاستطلا

أئهرت نتاع  الدراسك أن بميناء العين الدانك تعتمد في قياس أداعها على المؤشرات الماليك فقط، وهتو متا  •

 ينت  عنه عدم قدرتها على حل المشاكل ومعرفك أسبابها والتي ترجا في الغالب ىلى أنشطك العملاء 

تشتابهك دون أي ستمات خا تك تو لت الدراسك ىلى أن ميناء الدانك محل الدراسك تقدم ختدمات تتداول م •

تميز كل محطتك، ستواء كتان فتي ستعر الادمتك أو طريقتك تقتديم الادمتك ممتا يضتعف المنافدتك بتين هت ه 

 المحطات والمىاضلك بينهما من قبل العملاء 

تو لت الدراسك من خلال المقابلات الشاصيك التي أجراها الباحث أن هناك ضعف فتي عمليتك التاطتيط  •

ميل في اتااذ القرار وأن تلتك المحطتات لا تبتدي اهتمامتا كافيتا بال ىتاءات والمتوارد للادمك ومشاركك الع

 البشريك المؤهلك 

تو لت الدراسك ىلى أن هناك توقعات ىيجابيك للعاملين حول زيتادة مدتتوى ولاء المدتتهلك لتلتك المحطتك  •

ناء علاقات طويلك الأجتل والتي تزيد من مدتوى ميولهم في التركيز على رفا مدتوى الادمات المقدمك وب

 ما العملاء 

 توصيات الدراسة: -15

 التوصيات العامة لكافة العوامل المؤثرة على ولا  المستهلك

 تشجيا العملاء على تقديم المعلومات المرتدة وتحليل الش اوى ومعالجتها بدرعك وحلول غير تقليديك  -

 دعريك المغريك تطوير أساليب ترويجيك لج ب العملاء الجدد مثل العرو  ال -

 تنميك برام  م افأة للعملاء الحاليين والمنتهيك عقودهم مثل تنييم احتىاليات  -

 الاهتمام المدتمر بأبحاث الدوق والتوا ل ما العملاء لبناء علاقات طويلك الأجل وزيادة ولاعهم  -

 قياس جودة الادمك ورضا العملاء بش ل منتيم لىهم الاتجاهات والنوايا  -

 تدويقيك لولاء الاطوط الملاحيك مثل التدويش العلاقي والتدويش المت رر  تنميك برام  -

 وضا استراتيجيات مرنك لبناء ولاء الاطوط الملاحيك ما تدريب العاملين على تطبيقها بىعاليك  -

 تحديث و يانك المعدات في المحطات وزيادة طاقتها الاستيعابيك وتحدين الطرق الداخليك  -

 لزيادة ولاء شركات الشحن البحري مما يدهم في زيادة الربحيك تنىي  مشروع  -

 تحدين استادام الموارد لتحقيش رضا العملاء من خلال الابت ار في تقديم الادمات  -

 تعزيز الوعي بالتقدم الت نولوجي ودعم النيام اطل تروني في التعاملات ومعالجك الش اوى  -

 وليك لتحدين الأداء تبادل الابرات بين المحطات المحليك والد  -
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 :المراجع -16

(، "قياس جودة الادمك المصرفيك في البنوك العاملك في قطتاع غتزة"، مجلتك 2015فارس محمود )بو معمر،  أ -

 (1)عدد  13الجامعك الاسلاميك، مجلد 

( قياس رضا العملاء عن الادمك المقدمك وعلاقته بدتلوك متا بعتد الشتراء، رستالك 2002الألىي، كريم محمد ) -

 جامعك عين شمس  –كليك التجارة  –ماجدتير غير منشورة 

( "تحليل المحددات الرعيديك للتدويش الداخلي والتدويش الاارجي وآثارهتا 1996ىدريس، ثابت عبد الرحمن ) -

طاع البنوك ال ويتيك" مجلك كليتك التجتارة للبحتوث العلميتك، جامعتك على رضاء العملاءا دراسك تطبيقيك على ق

 اطس ندريك

 (، "اطمداد والتوزيا المادي"، اطس ندريكا الدار الجامعيك 2010ىدريس، ثابت عبد الرحمن ) -

 (، "كىاءة وجودة الادمات"، اطس ندريكا الدار الجامعيك 2016ىدريس، ثابت عبد الرحمن، ) -

"العوامتتل المتتؤثرة علتتى ولاء المدتتتهلك الىلدتتطيني للماركتتات العالميتتك الاجنبيتتك  (2016)ىستتماعيل، محمتتد،  -

 .المشهورة في قطاع الأح يك في مدينتي الاليل وبيت لحم من وجهه نير المدتهلك الىلدطيني"

(، "بحتوث التدتويش للتاطتيط والرقابتك واتاتاذ القترارات التدتويقيك"، دار 2019بازرعه، محمتود  تادق ) -

 ( 2019هضك، القاهرة )الن

 (، "ىدارة الجودة ال ليك"، اطس ندريكا الدار الجامعيك 2015الب ري، سونيا محمد ) -

 ، هيةك موانئ البحر الأحمر 2022التقارير الدنويك عن سنك  -

 ( "مبادئ النقل"، م تبك الاشعاع، اطس ندريك 2016الجندي، هشام ) -

(، "التدويش المعا ر والىعال في البنوك التجاريك، المتنه  والتطبيتش بتين البنتوك 2020حدين، حدن محمد ) -

 العالميك والمصريك"، مطابا الولاء الحديثك، القاهرة 

( "منه  استراتيجي مت امل لتطوير فعاليك أساليب قياس وتقييم الأداء في البنتوك 2008حماد، مصطىى أحمد ) -

 لعلميك للاقتصاد والتجارة، جامعك عين شمس التجاريك دراسك ميدانيك"، المجلك ا

(، "رضا الزبون كمتغير وسيط بتين جتودة الادمتك وولاء الزبتون دراستك حالتك علتى 2016الاىاجي، حاكم ) -

 ( 25مصرف بابل الأهلي"، المجلك العربيك للعلوم الاقتصاديك واطدارة، العدد )

الطريتش التى منيمتك المدتتقبل"، المنيمتك العربيتك للتنميتك   -المتميتز(، "الاداء التنييمتي  2013زايد، عادل ) -

 الاداريك، القاهرة 

(، محددات الجتودة المدركتك للاتدمات المصترفيك باطنترنتت فتي البنتوك العاملتك 2013محمد فريد )لصحن،  ا -

 بمصر باستادام اسلوب التقييم الحرج، مجلك كليك التجارة للبحوث العلميك  

 (، "مبادئ التدويش"، الدار الجامعيك، الاس ندريك 2017يد، )الصحن، محمد فر -

(، أثر جودة الادمات الصحيك فتي درجتك ولاء المرضتى فتي مدتشتىى الجامعتك 2012هاني حامد )الضمور،   -

 ( 3العدد ) 27الاردنيك )دراسك حالك(، مؤته للبحوث والدراسات، سلدك العلوم الاندانيك والاجتماعيك، مجلد 

 (، "التدويش المعا ر"، القاهرة، دار الى ر العربي  2017محمد ) عبد الرحيم، -

 جامعك الاس ندريك  –كليك التجارة  –(، التدويش، قدم ادارة الاعمال 2020أبو قحف، عبد الدلام ) -
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(، "ىدارة وتشغيل الموانئ"، الطبعتك الأولتي، باطست ندريكا دار 2000عبد الله، على وعبد الحافو، مصطىي ) -

 اطشعاع 

( قياس أثر استادام نيام ىدارة الجودة الشتاملك علتى تحدتين الاداء المتالي فتي الشتركات 2014)عواد، بهاء،   -

 (32الصناعيك المداهمك، مجلك جامعك القدس المىتوحك لأبحاث والدراسات، العدد )

، ايتتراك للنشتر (، "ت نولوجيا المعلومات ودورها في التدويش التقليدي واطل تروني"2017فرغلي، عبد الله ) -

 والتوزيا، القاهرة  

(، تعييم أداء محطات الحاويات باطم انيات المتاحتك، مركتز البحتوث والاستشتارات، 2011سامي )معو ،   -

 الأكاديميك العربيك للعلوم والت نولوجيا 

لدتلك (، دراسك لتأثير جودة الادمات على درجك ولاء العميل بالتطبيش علتى مطتاعم الد2014مهران، أميرة ) -

 (  421المصريك، مجلك المال والتجارة، العدد )

(، خدمات النقل بالحاويات حول العالم وتأثيرها على الموانئ، الندوة الدوليك، معهد تدريب 2011ميرا، محمد ) -

 الموانئ، الأكاديميك العربيك للعلوم والت نولوجيا

البحريتك المصتريك، كليتك الهندستك، جامعتك  (، دور النقل بالحاويات في الموانئ2012عبد الرحمن )لهواري،  ا -

 القاهرة 

 (، "مناولك وتدتيف بضاعا"، م تبك الاشعاع، اطس ندريك  2014الوكيل، أحمد ) -

(  ىدارة الادمات اللوجدتتيك وتحقيتش رضتا العمتلاءا دراستك تطبيقيتك علتى متوانئ 2020عبد الله، مصطىى ) -

 .65-50اللوجدتي، ص البحر الأحمر، مجلك الاقتصاد 

(  ىدارة الجتودة فتي الاتدمات اللوجدتتيكا التحتديات والتطبيقتات  اطست ندريكا دار 2021الطويل، مصطىى ) -

 الثقافك الجامعيك 

(، تحليل ىدراك عمتلاء ومتوئىي البنتوك لمدتتويات الاتدمات المصترفيكا 1993الحداد، عو  بدير الحداد ) -

جامعتك أستيوط، العتدد الدتابا  –التجاريتك، المجلتك العلميتك ل ليتك التجتارة دراسك ميدانيك بالتطبيش على البنوك 

 عشر 

(، خدمك العملاء في المؤسدات ال ويتيك دراسك ميدانيتك، مجلتك المحاستبك واطدارة 1991الحداد، عو  بدير ) -

 والتأمين، كليك التجارة جامعك القاهرة 

على ولاء طلاب الجامعات للعلامات التجاريتك لدتلا  (، دراسك تحليليك للعوامل المؤثرة2015الاضر، محمد ) -

 التدوق غير المعمرة، رسالك ماجدتير غير منشورة، جامعك عين شمس، مصر

رسالك ماجدتير غير منشورة، كليك العلوم  أثر جودة الادمات المصرفيك على الاداء البن ي، (،2015دارجي ) -

 الاداريك، جامعك قا دي مرباح، الجزاعر 

(، أساسيات تشغيل محطات الحاويات العالميك، رسالك ماجدتير غير منشتورة، كليتك النقتل 1998داود، محمد ) -

  .البحري، الأكاديميك العربيك للعلوم والت نولوجيا
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(، مشروع مقترح لرفا مدتوي أداء الادمات التأمينيك بمنطقك الدقهليك للتأمينات من 2007الدنهوري، محمد ) -

 .قطاع التدريب  –دراسك ميدانيك، الجهاز المركزي للتنييم واطدارة  –وم الجودة الشاملك خلال تطبيش مىه

(، قياس أثر التدويش بالعلاقات على درجك ولاء العملاء، رسالك دكتتوراه غيتر منشتورة، 2011شارد، هاني ) -

 جامعك قناة الدويس  

قتك متا العمتلاء ودرجتك ولاعهتم للمنيمتك، (، مدى تأثير جودة اداء الادمك على العلا2009الشرنوبي، محمد ) -

 بالتطبيش على مطاعم الوجبات الدريعك، رسالك ماجدتير غير منشورة، كليك التجارة، جامعك القاهرة 

(، دراسك العوامل المؤثرة في ولاء المدتهلك، رسالك دكتوراه غير منشورة، جامعك 2007عباس، علاء الدين ) -
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