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تحسz ا|داء اللوجستي بإستخدام منهجية كايزن 
(دراسة تطبيقية على قطاع صناعة الط@ء في وDية الخرطوم)

د. أنور عبد اL محمد أبو بكر 
أستاذ إدارة اëعمال ا'ساعد – كليات بريدة اëهلية – ا'ملكة العربية السعودية  

الـكـايـزن هـو مـصـطـلـح يـابـانـي يـعـنـي "الـتـحـسـي ا/ـسـتـمـر" ويـتـكـون مـن جـزئـي – ""Kai وتـعـنـي تـغـيـيـر 

Change و"Zen" وتـعـنـي إلـى اäفـضـل For the better، بـحـيـث يـعـنـي ا/ـصـطـلـح "الـتـغـيـيـر 
إلى اäفضل أو اÑحسن".  

اiــعنى الــشائــع لــلكايــزن هــو التحســÖ الــتدريــجي اiســتمر Continual Improvement فــي 
 Öسـاسـية، حـيث ينخـرط جـميع الـعامـلlنـتاج اhـنظمة، ولـيس فـقط فـي سـلسلة عـمليات اiجـميع نـواحـي ا

فـي اiـنظمة فـي عـملية التحسـÖ، وعـلى جـميع اiسـتويـات اhداريـة، بـغض الـنظر عـن مـراكـزهـم الـوظـيفية مـن 

اhدارة الــعليا إلــى عــامــل الــتنظيف فــيها. أســلوب يــابــانــي hدخــال ùســينات تــدريــجية صــغيرة وبســيطة 

Incremental improvements ومسـتمرة عـلى اiـنتجات وا_ـدمـات والـعمليات، تـخفض 
الـتكالـيف وتـقلل مـن الـفاقـد والهـدر فـي اiـوارد، وتـزيـد مـن مـعدل اhنـتاجـية. وتـعتبر عـملية إدارة اlعـمال 

الــلوجســتية مــن اiــظاهــر اsــديــثة لــ¿دارة وهــو عــلم يــدمــج عــلوم اhدارة مــع مــجاGت تــقليديــة أخــرى مــثل 

الــتسويــق واhنــتاج واhدارة اiــالــية. واlنشــطة الــلوجســتية كــانــت ∞ــارس بــصورة فــرديــة ومــنفصلة لــسنوات 

عـديـدة وتـربـط اlعـمال الـتجاريـة بـإسـتمرار بـÖ أنشـطة الـنقل والتخـزيـن. وا†ـديـد فـي هـذا ا{ـال يـنبع مـن 

مــفهوم التنســيق اhداري لــ§نشــطة اiــتعلقة بــبعضها الــبعض، وهــذا أفــضل مــن إدارة هــذه اlنشــطة بــشكل 

مـنفصل. وتـضيف الـلوجسـتيات قـيم لـلمنتجات أو ا_ـدمـات الـتي تـكون ضـروريـة hرضـاء اiسـتهلك وإدارة 

اiـبيعات ولـتعظيم هـذه الـقيم يـجب عـمل التحسـينات اiسـتمرة عـلى جـودة ا_ـدمـات الـلوجسـتية، (بـالـو، 

  .(٥٦ ،۲۰۰٦
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اêطار النظري للدراسة:  

التحسë ا1ستمر: 

نـشأة التحسـë ا1سـتمر: الـكايـزن مـصطلح يـابـانـي مـكون مـن كـلمتÖ اlُولـى Kia تـعني الـتغيير والـثانـية 

Zen وتـعني لـ§فـضل، وقـد عـرفـها الـعالـم الـيابـانـي مـاسـاكـي إïـاي بـأنـها ùسـÖ يـومـي بسـيط ومـتدرج يـقوم بـه 
أي شـخص وفـي أي مـكان. وتـقوم فـلسفة الـكايـزن عـلى أن التحسـÖ يـشمل جـميع أفـراد اiـنظمة ويـنطوي 

عـلى تـكلفة مـنخفضة. ومـن مـبادئ الـكايـزن أن أي عـملية عـبارة عـن عـمل مـفيد وغـير مـفيد يـعرف بـاiـودا 

وأن عملية التحسÖ هي تقليل اiودا. 

 مــفهوم التحســë ا1ســتمر: عــرفــه (ا†ــبوري،۲۰۰۸، ص ۲٥٦) بــأنــه "مجــموعــة مــن الــعمليات hدخــال 

اGبــتكارات الــصغيرة اiســتمرة عــلى اiــنتج أو ا_ــدمــة وســرعــان مــا يــغدوان بــتراكــم هــذه التحســينات شــيئًا 

جديدًا يختلف ∞امًا عن اlصل". 

ويـعرفـه الـباحـث بـأنـه أسـالـيب متجـددة ومـبتكرة يـقوم بـها الـعامـلون تـؤدي إلـى تـخفيض تـكالـيف اíـرجـات 

بـأقـل مـا ïـكن مـع إرضـاء الـعمbء. التحسـÖ اiسـتمر لـلجودة هـو أن تـأتـي بـا†ـديـد واlحـسن بـشكل دائـم، 

 Öسـتمرار، فـالـبقاء عـلى الـقد  يـعني الـزوال، فـالتحسـGفـضل هـما رمـز الـتميز وبـالـتالـي الـبقاء واlفـا†ـديـد وا

هـو الـقلب الـنابـض hدارة ا†ـودة الـشامـلة، وG يـقف عـند حـد مـعÖ، ويـشمل كـافـة الـعمليات، (عـقيلي، 

۲۰۰۹، ص ٥٦). 

أهمية التحسë ا1ستمر: 

التحســÖ اiســتمر لــيس تــقنية أو أداة أو أســلوب بــل طــريــقة حــياة تــركــز عــلى الــزبــون G عــلى اsــصة ✴

السوقية، لذا فهو من اiرتكزات اlساسية في ¥اح الشركة واستمرارها في السوق. 

✴ .Who وليس على منهجية من How وكيف What ستمر على منهجية ماذاiا Öيركز التحس

التحسـÖ اiسـتمر يـجبر اhدارة والـعامـلÖ عـلى جـعل الـتعلم الهـدف اlسـاسـي الـواجـب ùـقيقه بـوصـفه ✴

أحد اlساليب الداعمة للشركات في مجال اiنافسة. 

التحسÖ اiستمر يقوم على فكرة أن الوقاية خير من العbج من خbل مبدأ أعمله صحيحًا منذ البدء. ✴
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التحسـÖ اiسـتمر هـو سـباق بـدون خـط نـهايـة فـهو مـرحـلة G تنتهـي lن هـناك مـجاGت للتحسـl Öرجـاء ✴

الشركة كافة.  

 :(5S) ا1ستمر ëعناصر التحس

أ- الـتصفية Straighten: وتـعني نـقل الـفقرات الـضروريـة عـند اsـاجـة إلـيها والتخـلص مـن الـفقرات 

غـير الـضروريـة، أي إسـتبعاد الـوسـائـل الـتقليديـة فـي الـتعليم وإسـتخدام الـوسـائـل اsـديـثة. ويـتم خـbل هـذه 

ا_ــطوة مــا يــلي: وصــف الــعمليات أثــناء الــتشغيل - حــصر اiــعدات غــير الــضروريــة - حــصر اGêت غــير 

اiستعملة - حصر اiنتجات اiعيبة - حصر اlوراق واiستندات.  

ب- الـتنظيم (الـترتـيب) Set in order: وتـعني وضـع اlشـياء فـي أمـاكـنها الـصحيحة، أي تـرتـيب 

وسائل عرض ا®اضرة. 

ت- الـتنظيف Shine: وتـعني تـوفـير مـناخ مـناسـب لـلعمل وهـو مـا يـساعـد عـلى ùسـÖ جـودة اGداء، أي 

توفير الوسائل اsديثة للتعلم (السلمي علي، ۱۹۹۸، ص ۱٤۱). 

ث- الـتقييس (اiـعياريـة) Standardize: الـتأكـد مـن بـقاء اiـعدات واiـكائـن فـي حـالـة عـمل جـيدة 

¢ـنبًا لـلعطbت اiـتكررة، اي مـتابـعة وصـيانـة وسـائـل الـتعلم اsـديـثة لـضمان سـير الـعمل بـالـشكل اiـطلوب 

دون توقفات مفاجئة. 

ج- الـتدريـب واhنـضباط Sustain: تـعني جـعل جـميع مـا ورد أعـbه جـزءًا مـن السـلوك الـيومـي لـلعامـل 

ويـتطلب ذلـك إلـتزام اhدارة والـعامـلÖ بـقواعـد الـعمل، (ا†ـبوري، ۲۰۰۸،ص ۱۷۹). ووفـقا لهـذا اiـدخـل، 

فإن تطوير اlداء يتسم بالصفات التالية: 

التطوير اiستمر مسؤولية كل إنسان في اiؤسسة. •

التطوير اiستمر يهتم بتحسÖ العمليات وG يركز فقط على النتائج. •

يتم ùسÖ اlداء في كل ا{اGت. •

التحسـÖ اiسـتمر مـسؤولـية شـامـلة لـ¿دارة والـعامـلÖ أيـضا، أي أن كـايـزن هـو تـولـيفة مـتكامـلة مـن •

الفكر اhداري ونظم العمل وأدوات ùليل اiشاكل واتخاذ القرارات. 

ï Gكن أن يتم التطوير إG في حالة اhقرار بوجود مشكbت.  •

تؤكد فلسفة كايزن على أهمية العميل وضرورة إرضاء وإشباع رغباته.  •
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خطوات التحسë ا1ستمر: 

التخــطيط ( Plan): فــي هــذه اiــرحــلة يــتم التخــطيط iــا يــجب أن يــفعل، üــعنى ùــديــد اlهــداف ✴

واiواصفات والعمليات الضرورية. 

التنفيذ (Do): في هذه اiرحلة يتم تنفيذ ما ∑ تخطيطه. ✴

الـتقييم والـفحص (Check): فـي هـذه اiـرحـلة يـتم تـقييم وفـحص الـنتائـج الـتي يـتم اsـصول عـليها ✴

من العملية وهذا üقارنتها مع اlهداف واiواصفات. 

التحسـÖ (Act): فـي هـذه اiـرحـلة وبـناءً عـلى نـتائـج الـتقييم يـتم إجـراء التحسـينات والـتعديـbت عـلى ✴

العملية أو اiنتج ونعود إلى اiرحلة اlولى وهكذا.  

وعــلى الــرغــم مــن أن التحســينات فــي مــنهجية الــكايــزن هــي ùســينات بســيطة وإضــافــية ولــكنها مــتدرجــة 

ومسـتمرة ùـقق نـتائـج مـتميزة üـرور الـوقـت. إن ùـقيق الـنتائـج اiـتميزة يـرجـع إلـى تـركـيز مـنهجية الـكايـزن عـلى 

ا†ـهود اhنـسانـية والـروح اiـعنويـة والـتواصـل والـتدريـب والـعمل ا†ـماعـي واGنخـراط والـضبط الـذاتـي لـلمورد 

البشري. 

مفهوم كفاءة ا*داء: 

مـفهوم الـكفاءة: تـعتبر الـكفاءة مـعياراً أسـاسـيًا لـلحكم عـلى أداء كـل اiـنشآت بـجانـب بـعض اiـعايـير الـثانـويـة 

مـثل اiـbءمـة والـفعالـية. وتُـع$رف الـكفاءة بـأنـها " تـكلفة اiـوارد اiسـتخدمـة لـبلوغ اGهـداف ا®ـددة مـقدمًـا ". 

  .( Banker, et al.,136 ,p.)

قـياس كـفاءة ا*داء: إن قـياس اlداء هـو طـريـق اiـعرفـة نـحو إنـتاجـية أعـظم وربـحية مـتزايـدة، وهـو G يـتم مـا لـم 

تـشارك كـل اlقـسام وكـل اiـشاركـÖ فـي مـراحـل اhنـتاج والتسـليم وتشـتمل تـلك اiـراحـل عـلى كـثير مـن 

اlطـراف الـذيـن تـربـطهم إتـصاGت ورقـابـة كـل مـنها لـÀخـر، يـركـز قـياس اlداء عـلى ثـbثـة مـحاور هـي ا†ـودة، 

اlداء، الــتكلفة، ويــجب أن يســري قــياس اlداء عــلى اíــرجــات ســواء كــانــت الــتشغيلية أو اiــنتج أو عــلى 

اiـرحـلة اhنـتاجـية، وقـد تـطورت مـقايـيس اlداء حـيث تـوجـد مـقايـيس مـالـية وغـير مـالـية، وقـد أظهـرت نـتائـج 

بـعض الـدراسـات أن مـقايـيس اlداء اiـالـية لـها قـدر كـبير مـن اlهـمية عـلى اiسـتوى اGسـتراتـيجي لـلمنشأة 

www.	kantakji.	com 	 	:	 ١٣٨	الصفحة		 ٤٧ مجلة	اDقتصاد	اBس@مي	العا'ية

http://www.kantakji.com


فهرس	ا'حتويات 2020	|	العدد	97	شهر	حزيران	/يونيو

أكـثر مـن اiسـتويـات اhداريـة اlقـل، لـذا ∞ـدنـا مـقايـيس اlداء بـأنـواع مـختلفة مـن اiـعلومـات. (فـودة،۲۰۰۲، 

ص ۱۲٥). 

كفاءة ا*داء اللوجستي:  

مـفهوم الـلوجسـتيات: تـوصـف الـلوجسـتيات بـأسـماء عـدة مـنها: الـتوزيـع، وإدارة اiـواد، وإدارة الـنقل، وإدارة 

الـتوريـد، واhمـدادات الـصناعـية، وإدارة الـقناة، ونـظم اhسـتجابـة السـريـعة، والـتوزيـع الـطبيعي، وإمـدادات 

اlعــمال. وùــتوي الــلوجســتيات عــلى أنشــطة الــنقل، واíــزون، والــصيانــة، وتــنفيذ اhمــداد، واiشــتريــات، 

واíـازن، ونـقل اiـواد، والـتغليف، وخـدمـة الـعمbء وجـدولـة اiـنتج. وتـعتبر إدارة الـلوجسـتيات مـجاGً جـديـدًا 

نسـبيًا وهـو عـلم يـدمـج عـلوم اhدارة مـع مـجاGت تـقليديـة أُخـرى مـثل الـتسويـق، واhنـتاج، واhدارة اiـالـية. 

وعــــبارة (logistics) أُشــــتقت مــــن الــــعبارة الــــيونــــانــــية (logistikos)، والــــعبارة الــــفرنســــية 

(logistique) أصــــلها logic وتــــعني إيــــواء ا†ــــند، (Russell, 2000, p.14) وقــــد 

تطورت اللوجستيات إلى سلسلة كونية ل¿مداد. 

معنى اللوجستيات: 

أ- الـتعريـف الـلغوي لـكلمة لـوجسـتيات، هـو فـرع مـن الـعلم الـعسكري يـتعامـل مـع اhمـداد والـصيانـة ونـقل 

 G ـنشآت. و¥ـد أن هـذا الـتعريـف يـضع الـلوجسـتيات فـي السـياق الـعسكري، ولـكنهiشـخاص واlـواد واiا

يتماشى مع أهمية إدارة لوجستيات اlعمال. 

ب- وتـعني الـلوجسـتيات ذلـك ا†ـزء مـن عـملية سـلسلة الـتوريـد الـذي يخـطط ويـنفذ ويـتحكم فـي تـدفـق 

وتخـزيـن الـبضائـع، وا_ـدمـات، واiـعلومـات ذات الـصلة بـشكل يـتسم بـالـكفاءة والـفعالـية، بـدءًا مـن نـقطة 

 .(Man, et al., 2007,p. 13).ءbك لتلبية إحتياجات العمbستهhنشأ وانتهاءً بنقطة اiا

ت- وقـد عـرف مجـلس اlعـمال الـلوجسـتية (مـنظمة مـحترفـة iـديـري ومـعلمي و≥ـارسـي الـلوجسـتيات، 

تـكونـت عـام ۱۹٦۲ بـغرض الـتعليم اiسـتمر، ودعـم تـبادل اlفـكار) بـأنـها تـلك (الـعملية ا_ـاصـة بتخـطيط 

وتـنفيذ ورقـابـة الـتدفـق والتخـزيـن الـكفُء والـفعال لـلمواد ا_ـام والسـلع الـنهائـية واiـعلومـات ذات الـعbقـة 

وذلك من مكان اhنتاج إلى مكان اGستهbك بغرض ùقيق متطلبات إرضاء العمbء). 
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سـGسـل اêمـداد: سـلسلة اhمـداد تـعني تـكامـل الـعمليات الـتجاريـة الـرئيسـية بـدءاً مـن اiسـتخدم الـنهائـي 

ومـروراً بـاiـورديـن اlصـليÖ، والـتي تـوفـر اiـنتجات وا_ـدمـات واiـعلومـات الـتي تـضيف قـيمة لـصالـح الـعمbء 

وغـيرهـم مـن اiـنتفعÖ (Armstrong, et al.,2005,p. 334). ويـعتبر أي نـشاط يـضيف 

قــيمة إلــى اiــنتج أو ا_ــدمــة جــزءًا مــن ســلسلة الــلوجســتيات، وتــعتبر إدارة تــلك اlنشــطة الــفرديــة بــشكل 

جـماعـي، iـواصـلة إضـافـة قـيمة إلـى اiـنتج أو ا_ـدمـة üـثابـة إدارة لـ¿مـداد والـتمويـن، فـي حـÖ تـعتبر اhدارة 

ا†ـماعـية لـ¿دارات أو اiـنظمات اiـسؤولـة عـن اlنشـطة ا_ـاصـة بسـلسلة الـلوجسـتيات، üـثابـة إدارة سـلسلة 

الـتوريـد. وïـكن تـعريـف سـbسـل اhمـداد بـأنـها تـكامـل عـمليات اlعـمال الـرئيسـية مـن اiسـتخدم الـنهائـي 

مــرورًا بــاiــورديــن اlصــليÖ الــذيــن يــوفــروا اiــنتجات، وا_ــدمــات، واiــعلومــات الــتي تــضيف قــيمة لــلعمbء 

 .(Lambert, et al., 1998, p.7)

العناصر الرئيسية لíنشطة اللوجستية:  

مـعايـير خـدمـة الـعمbء: حـيث يـتم الـتعاون مـع إدارة الـتسويـق مـن أجـل: ùـديـد إحـتياجـات ورغـبات ✴

العمbء، ùديد مدى استجابة العمbء للخدمة وùديد مستويات خدمة العمbء. 

الـنقل: إخـتيار طـريـقة وخـدمـة وأسـلوب الـنقل، ùـديـد و¢ـميع حـموGت الـشحن، ùـديـد مـسار الـنقل، ✴

جدولة الشاحنات، إختيار معدات النقل، تشغيل طلبات النقل ومراجعة فئات سعر النقل.  

إدارة اíـزون: سـياسـات تخـزيـن اiـواد ا_ـام واiـنتجات الـنهائـية، الـتنبؤ بـاiـبيعات فـي اlجـل الـقصير، مـزيـج ✴

اiـنتجات ونـقاط التخـزيـن، عـدد وحجـم ومـكان نـقاط التخـزيـن وخـطط الـدفـع وا†ـذب وا†ـلب الـفوري 

  .(JIT)

تـدفـق اiـعلومـات وتـشغيل أوامـر الـطلب: اhجـراءات الـبينية فـي اiـبيعات وأوامـر التخـزيـن، طـرق نـقل ✴

وùويل معلومات معا†ة الطلبات (الكردي والعبد، ۲۰۰٦، ص ۱۹۰) وقواعد الطلب.  

 ا*نشطة ا1ساعدة: 

 اíازن: ùديد اiساحة اiطلوبة، تنظيم وترتيب اíازن، مواصفات اíازن وكيفية وضع اíزون. ✴

 مــناولــة اiــواد: إخــتيار اiــعدات، ســياســات اســتبدال اiــعدات (اhحــbل)، إجــراءات ¢هــيز الــطلبيات ✴

وتخزين البضائع واسترجاعها. 

 اiشتريات: إختيار مصدر اhمداد، توفيق الشراء وكميات الشراء اGقتصادية. ✴
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الـتعبئة والـتغليف: تـصميم الـعبوات lغـراض اiـناولـة، تـصميم الـعبوات lغـراض التخـزيـن واsـمايـة مـن ✴

التلف والفقدان وا_سارة. 

الــتعاون مــع الــعمليات واhنــتاج بــغرض: ùــديــد الــكميات التجــميعية وتســلسل وتــوقــيت مخــرجــات ✴

اhنتاج. 

✴ Walton, et al., 1995,p. ).ــعلومــاتiــعلومــات: جــمع وتخــزيــن ومــعا†ــة اiصــيانــة ا

ù ،(14ليل البيانات وإجراءات الرقابة.  

ا1ـنتج الـلوجسـتي: اiـنتج الـلوجسـتي هـو مجـموعـة مـن ا_ـصائـص الـتي يـتم الـتعامـل مـعها بـواسـطة اiـسؤول 

عـن أعـمال الـلوجسـتيات، ولـلوصـول إلـى مـيزة تـنافسـية فـإن اiـنتج الـلوجسـتي يـشكَل ويـعاد تـشكيله وذلـك 

لـلوصـول إلـى وضـع أفـضل فـي الـسوق، وإسـتجابـة مـن الـعميل. وفـقًا لـتعريـف جـوران Juran وهـو يـعتبر 

أحـد أقـطاب ا†ـودة فـي الـعالـم، فـإن اiـنتج الـلوجسـتي هـو اíـرجـات أو الـنتيجة lي نـشاط أو عـملية ويـتكون 

اiـنتج مـن جـزء مـادي مـلموس وجـزء آخـر غـير مـلموس، وذلـك _ـلق مـا يـسمى اiـعروض اhجـمالـي iـنتجات 

اiــنظمة. ويهــتم مــفهوم اiــنتج (product concept) بــأن اiســتهلكÖ ســوف يــفضلوا اiــنتجات 

الـتي تـقدم اlكـثر فـي سـمات ا†ـودة واlداء، والـسمات اhبـتكاريـة، لـذلـك يـجب أن تـوجـه اiـنظمة طـاقـتها 

لعمل ùسينات في اiنتج (كوتلر ,أرمسترون، ۲۰۰۷، ص ۷۰). 

خـدمـة الـعمGء الـلوجسـتية: يـجب أن تـوفـر اiـنظمة مسـتويـات خـدمـة إمـدادات مـرتـفعة لـلعمbء. وتـكون 

كـل مـن مـعرفـة تـوقـعات الـعمbء وفـهم أداء اiـنظمة (بـالنسـبة إلـى مـنافسـيها) _ـواص خـدمـة الـلوجسـتيات 

اsيوية في ùقيق إمتياز ا_دمة. 

 تـعريـف خـدمـة الـعمGء: عـرف Heskett ا_ـدمـة الـلوجسـتية لـلعمbء فـي مـعظم اiـنظمات بـأنـها تـوفـير 

السـرعـة واGعـتماديـة فـي اiـنتجات الـتي يـطلبها الـعمbء. وïـكن تـعريـف خـدمـة الـعمbء بـأنـها عـملية ùـدث 

بـÖ اiشـتري، والـبائـع، وطـرف ثـالـث. ويـنتج عـن الـعملية قـيمة مـضافـة لـلمنتج، أو تـبادل للخـدمـة. لـذلـك مـن 

وجـهة نـظر الـعملية تـكون خـدمـة الـعمbء عـملية لـتوفـير مـنافـع قـيمة مـضافـة مـعنويـة لسـلسلة الـعرض بـطريـقة 

فعالة للتكلفة (ستوك وGمبيرت،۲۰۰۹، ص ۱٦۳). 
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أهـمية خـدمـة الـعمGء الـلوجسـتية: يـعتقد مـديـري الـلوجسـتيات أن خـدمـة الـعمbء مـن مـسؤولـية قـسم 

الـتسويـق، أو اiـبيعات وبـالـتالـي يـتجاهـلون ذلـك. وأن الـعمbء يـعلمون أهـمية عـناصـر الـلوجسـتيات بـالنسـبة 

_ـدمـة الـعمbء ولـذلـك يـكون اiـهم مـعرفـة مـدى تـأثـير خـدمـة الـعمbء الـلوجسـتية عـلى اiـبيعات أو عـلى وGء 

العمbء. 

 تـأثـير خـدمـة الـعمGء الـلوجسـتية عـلى ا1ـبيعات: فـي دراسـة عـن خـدمـة الـعمbء قـام بـها سـتيرلـنج وGمـبيرت 

Stelng and Lambert، قـد ∑ إسـتنتاج أن خـدمـات الـتسويـق تـؤثـر عـلى اiـشاركـة فـي الـسوق وأن 
 Kreen and Shycon ء ذات طـبيعة لـوجسـتية. كـما إسـتنتج كـريـن وشـيكونbعـناصـر خـدمـة الـعم

أن الـتوزيـع عـندمـا يـتم üسـتويـات خـدمـات مـناسـبة iـقابـلة إحـتياجـات الـعمbء، فـإن ذلـك يـؤدي مـباشـرة إلـى 

زيادة اiبيعات وزيادة اiشاركة في السوق وبالتالي زيادة أرباح اiنظمة و∆وها. 

تـأثـير خـدمـة الـعمGء عـلى وTء الـعميل: ا_ـدمـة الـلوجسـتية لـلعمbء تـلعب دورًا مـهمًا فـي اhحـتفاظ بـوGء 

الــعمbء لــذلــك Gبــد مــن إدراك أهــمية خــدمــة الــعمbء مــن خــbل تــكلفة وGء الــعميل. وقــد Gحــظ بــيندر 

Bender أن تـكلفة اsـصول عـلى عـميل جـديـد فـي اiـتوسـط تـساوي تـقريـبًا سـت مـرات زيـادة عـن تـكلفة 
اhحتفاظ بالعميل اsالي (سيول وبراون، ۱۹۹۹،ص ۲٥).  

ñسـë أداء خـدمـة الـعمGء: üجـرد أن ùـدد اhدارة وجـهة نـظر الـعمbء للخـدمـة يـجب أن تـختار اسـتراتـيجية 

خدمة العمbء التي تطور أهداف اiنظمة للربح، والعائد على اGستثمار في اiدى الطويل. 

تخطيط اللوجستيات: يركز تخطيط اللوجستيات على أربع مشاكل رئيسية تتمثل في: 

أهــداف خــدمــة الــعمbء: إن أول إهــتمام فــي تخــطيط الــلوجســتيات يــجب أن يــكون اhعــداد اiــناســب ✴

iســتويــات خــدمــة الــعمbء. كــما يــؤمــن (وويــلد) أن اiــنظمة تســتديــن إلــى الــعمbء, فــهم اiســتودع 

النهائي لكل أنشطة اiنظمة، حيث يقيم العمbء في قلب اhدارة وبالتأكيد في قلب اGستراتيجية. 

اسـتراتـيجية اiـوقـع: الـوضـع ا†ـغرافـي لـنقاط التخـزيـن ونـقاط الـتوريـد ùـدد بـدرجـة كـبيرة ا_ـطوط الـعريـضة ✴

_طة اللوجستيات.  

قـرارات اíـزون: إن قـرارات اíـزون تشـير إلـى طـريـقة إدارة اíـازن و¥ـد أن وضـع اíـزون إلـى نـقاط التخـزيـن ✴

  .Öمختلفت Öن استراتيجيتbثï زون إلى نقاط التخزينíمقابل جذب ا
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اسـتراتـيجية الـنقل: تشـتمل قـرارات الـنقل عـلى إخـتيار طـريـقة الـنقل، وحجـم الـشحنة، ومـسار الـشحنة، ✴

وجدولة النقل. 

مـجتمع وعـينة الـدراسـة: ∑ ùـديـد حجـم عـينة الـدراسـة (۱۰۲) مـفردة مـن بـÖ الـعامـلÖ فـي شـركـات إنـتاج 

الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم. ∑ إخـتيار مـفردات هـذه الـعينة بـإسـتخدام الـطريـقة الـعمديـة وهـي عـينة (جـزء مـن 

ا{ـتمع) يـتم إخـتيار مـفرداتـها قـصدًا أو عـمدًا دون غـيرهـا مـن اiـفردات لـتمتعها بـصفات أو خـصائـص محـددة 

مــع مــراعــاة ∞ــثيلها †ــميع اiســتويــات اhداريــة وا{ــاGت الــوظــيفية بــتلك الشــركــات وبــقدر يــتناســب مــع 

متغيرات الدراسة. 

أسـلوب جـمع بـيانـات الـدراسـة: اعـتمد الـباحـث عـلى أسـلوب اGسـتبانـة لـلحصول عـلى بـيانـات الـدراسـة 

وذلــك بــعد ùــكيمها مــن قــبل مــحكمÖ مــختصÖ فــي هــذا ا{ــال وكــذلــك مــن خــbل اGســتعانــة بــبعض 

الـدراسـات ذات الـصلة ∑ تـوزيـع عـدد (۱٥۰) اسـتبانـة عـلى الـعامـلÖ فـي شـركـات إنـتاج الـطbء فـي وGيـة 

ا_ـرطـوم. üـساعـدة مـقدرة ومـشكورة مـن بـعض الـعامـلÖ واhدارات بهـذه الشـركـات ∞ـكن الـباحـث مـن اسـتbم 

عـدد (۱۰۲) اسـتبانـة بنسـبة (٦۸٪). بـينما يـبلغ عـدد اGسـتبانـات الـغير صـاsـة للتحـليل (صـفر) اسـتبانـة 

وهـي نسـبة تـعتبر مـقبولـة فـي الـبحوث الـتي تـعتمد عـلى قـوائـم اlسـئلة أو اGسـتبانـات وتـعكس مـدى اسـتجابـة 

اiبحوثÖ ومدى وضوح عبارات اGستبانة اiستخدمة في جمع بيانات الدراسة اiيدانية.  

ا*ساليب اêحصائية ا1ستخدمة: تستخدم هذه الدراسة عدد من اlساليب اhحصائية منها: 

أ - أسـالـيب اêحـصاء الـوصـفي: تسـتخدم (الـتكرارات – النسـب اiـئويـة -الـوسـط اsـسابـي – اGنحـراف 

اiــعياري) iــعرفــة تــكرارات بــنود مــتغيرات الــدراســة لــوصــف اiــعلومــات الــعامــة لــلعينة لــغرض وصــف عــينة 

الدراسة. 

ب- أسـالـيب اêحـصاء التحـليلي: تسـتخدم أسـالـيب اhحـصاء التحـليلي فـي هـذه الـدراسـة لـقياس اعـتماديـة 

اlداة وجودة توفيق اiتغيرات و∆وذج الدراسة واختبار الفرضيات حيث يستخدم: 

معامل اTرتباط لكرونباخ ألفا: يستخدم لقياس اعتمادية اlداة اiستخدمة في الدراسة.  
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أســلوب التحــليل الــعامــلي: يســتخدم فــي هــذه الــدراســة أســلوب التحــليل الــعامــلي مــتمثbً فــي طــريــقة 

اiـكونـات اlسـاسـية لـلوصـول إلـى جـودة تـوفـيق مـتغيرات و∆ـوذج الـدراسـة. حـيث ¢ـرى تـغييرات فـي الـنموذج 

وكذلك ¢رى تعديbت في الفرضيات بناءًا على نتائج التحليل العاملي. 

 Öرتـباط بـGـتغيرات والـتي تـعكس قـوة اiا Öرتـباط بـGمـعامـل إرتـباط بـيرسـون: يسـتخدم لـقياس درجـة ا

اiتغيرات من جهة وبÖ بنود اiتغير الواحد من جهة أخرى. 

اTنحدار البسيط: يستخدم Gختبار العbقة بÖ متغيرين. 

اTنحدار ا1تعدد: يستخدم Gختبار العbقة بÖ ثbثة متغيرات فأكثر. 

 بـرنـامـج SPSS: يسـتخدم بـرنـامـج اsـزمـة اhحـصائـية لـلعلوم اGجـتماعـية (SPSS) رقـم (۲۲) لـتطبيق 

اlساليب اhحصائية اiذكورة على بيانات الدراسة اiيدانية. 
جدول رقم (1) اعتمادية مقاييس الدراسة (حجم العينة = 102)  

اiصدر: إعداد الباحث، (2019) 

جدول رقم (۲) الوسط اsسابي واGنحراف اiعياري للمتغير اiستقل تطبيق منهجية الكايزن (التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق) حجم 

العينة= ۱۰۲ 

اiصدر: إعداد الباحث، (۲۰۱۹) 

جدول رقم (۳) الوسط اsسابي واGنحراف اiعياري للمتغير التابع اlداء اللوجستي- حجم العينة = ۱۰۲ 

اDعتماديةا'تغير

89.اëداء	اللوجستي	

74.التخطيط

82.التنفيذ

78.التدقيق	

70.التطبيق

اDنحراف	ا'عياريالوسط	الحسابيا'تغير

1.9387.71963التخطيط

2.0882.90461التنفيذ

1.9281.77733التدقيق	

2.43651.14407التطبيق
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اiصدر: إعداد الباحث، (۲۰۱۹) 

الوسط اXسابي واTنحراف ا1عياري للمتغير ا1ستقل وا1تغير التابع: 

ا†ـدول رقـم (۲) أعـbه يـوضـح الـوسـط اsـسابـي واGنحـراف اiـعياري لـلمتغير اiسـتقل مـنهجية الـكايـزن 

(التخـطيط، الـتنفيذ، الـتدقـيق، الـتطبيق). ومـن ا†ـدول رقـم (۲) نسـتنتج أن شـركـات إنـتاج الـطbء فـي 

وGيـة ا_ـرطـوم تـركـز عـلى بـعد الـتطبيق، ويـليه فـي اlهـمية بـعد الـتنفيذ ثـم بـعد التخـطيط ثـم بـعد الـتدقـيق. 

وا†دول رقم (۳) أعbه يوضح الوسط اsسابي واGنحراف اiعياري للمتغير التابع اlداء اللوجستي. 

مناقشة واختبار الفرضيات: 
جدول رقم (٤) نتائج اختبار العbقة بÖ منهجية الكايزن (التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق) واlداء اللوجستي حجم العينة = ۱۰۲ 

 Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05, ***p<0.01
اiصدر: إعداد الباحث، (۲۰۱۹) 

جدول رقم (٥) نتائج إثبات الفرضيات (العbقة بÖ منهجية الكايزن -التخطيط- التنفيذ- التدقيق- التطبيق واlداء اللوجستي) حجم العينة = ۱۰۲ 

اDنحراف	العياريالوسط	الحسابيا'تغير

2.3260.92379اëداء	اللوجستي

ا'تغير	ا'ستقل
اëداء	اللوجستي

Beta

***313.التخطيط	

***408.التنفيذ

***340.التدقيق

028.-التطبيق

R	square.352

square.312	R	ا'عدل

***8.617قيمة	F	ا'حسوبة

التعليقنص	الفرضيةرقم	الفرضية

دعم	كاملتوجد	ع@قة	إيجابية	بd	التخطيط	واëداء	اللوجستي1

دعم	كاملتوجد	ع@قة	إيجابية	بd	التنفيذ	واëداء	اللوجستي2

دعم	كامل	توجد	ع@قة	إيجابية	بd	التدقيق	واëداء	اللوجستي3

لم	تدعمتوجد	ع@قة	إيجابية	بd	التطبيق	واëداء	اللوجستي4
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***عbقة إيجابية عند مستوى معنوية 0,01 = دعم كامل حسب اiقياس اiستخدم في اGختبار. 

**عbقة إيجابية عند مستوى معنوية 0,05 = دعم كامل حسب اiقياس اiستخدم في اGختبار. 

*عbقة إيجابية آو سلبية عند مستوى معنوية 0,10 = دعم جزيء حسب اiقياس اiستخدم في اGختبار. 
لم تدعم تعني أما العbقة إيجابية أو سلبية ضعيفة. 

اiصدر: إعداد الباحث، (۲۰۱۹) 

 ا†ـدول رقـم (٤) أعـbه يـوضـح نـتائـج اخـتبار الـعbقـة بـÖ مـنهجية الـكايـزن (التخـطيط، الـتنفيذ، الـتدقـيق، 

الـتطبيق) واlداء الـلوجسـتي وا†ـدول رقـم (٤) يـوضـح أن بـعد التخـطيط والـتنفيز والـتدقـيق لـه تـأثـير إيـجابـي 

ومــعنوي عــلى اlداء الــلوجســتي. حــيث كــانــت (β=.313)، (β=.408)، (β= .340) عــلى 

الـترتـيب عـند مسـتوى مـعنويـة ٪۱. أمـا بـعد الـتمكÖ اhداري لـه تـأثـير سـلبي عـلى مـرونـة الشـراء حـيث كـانـت 

(β = -.028)، وذلك عند مستوى معنوية ٪۱، كما كانت قيمة F ا®سوبة معنوية.  

العGقة بë منهجية الكايزن - التخطيط - التنفيذ - التدقيق - التطبيق وا*داء اللوجستي: 

الـعbقـة بـÖ التخـطيط واlداء الـلوجسـتي: الـغرض مـن هـذه الـعbقـة اخـتبار فـرضـية الـدراسـة الـتي تـنص عـلى أنـه 

تـوجـد عـbقـة إيـجابـية بـÖ التخـطيط واlداء الـلوجسـتي. أشـارت نـتائـج الـدراسـة لـوجـود عـbقـة إيـجابـية ومـعنويـة 

بــÖ بــÖ التخــطيط واlداء الــلوجســتي. يــدل ذلــك عــلى أن شــركــات إنــتاج الــطbء بــوGيــة ا_ــرطــوم تــعتمد 

الــتغيير اiســتمر فــي أداء مــختلف اlعــمال الــلوجســتية كــبند اســتراتــيجي. وكــذلــك تــقوم تــلك الشــركــات 

 Öء فـيما يـتعلق بتحسـbوالـتطويـر. وهـناك إهـتمام بـشكاوى ومـقترحـات الـعم Öبـإعـداد خـطط سـنويـة للتحسـ

ا_دمات اللوجستية، وهذا يدل على إهتمام شركات إنتاج الطbء بآراء العمbء. 

الـعbقـة بـÖ الـتنفيذ واlداء الـلوجسـتي: الـغرض مـن هـذه الـعbقـة اخـتبار فـرضـية الـبحث والـتي تـنص عـلى أنـه 

تـوجـد عـbقـة إيـجابـية بـÖ الـتنفيذ واlداء الـلوجسـتي. أشـارت نـتائـج الـدراسـة لـوجـود عـbقـة إيـجابـية ومـعنويـة 

بـÖ الـتنفيذ واlداء الـلوجسـتي. يـدل هـذا عـلى أن شـركـات إنـتاج الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم لـديـها فـرق عـمل 

مؤهلة ومتخصصة لتنفيذ خطط ùسÖ أداء اللوجستيات وكذلك تنفيذ إجراءات التغيير ورصدها. 

الـعbقـة بـÖ الـتدقـيق واlداء الـلوجسـتي: الـغرض مـن هـذه الـعbقـة اخـتبار فـرضـية الـبحث والـتي تـنص عـلى أنـه 

تـوجـد عـbقـة إيـجابـية بـÖ الـتدقـيق واlداء الـلوجسـتي. أشـارت نـتائـج الـدراسـة لـوجـود عـbقـة إيـجابـية ومـعنويـة 

بــÖ الــتدقــيق واlداء الــلوجســتي. يــدل هــذا عــلى أن شــركــات إنــتاج الــطbء بــوGيــة ا_ــرطــوم تهــتم بتحــليل 
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الـبيانـات اiـتعلقة بـتنفيذ خـطط ùسـÖ أداء الـلوجسـتيات. وكـذلـك تـشكل هـذه الشـركـات فـرق iـتابـعة رضـا 

العمbء والعاملÖ عن جودة أداء اللوجستيات.  

الـعbقـة بـÖ الـتطبيق واlداء الـلوجسـتي: الـغرض مـن هـذه الـعbقـة اخـتبار فـرضـية الـبحث والـتي تـنص عـلى أنـه 

تـوجـد عـbقـة إيـجابـية بـÖ الـتطبيق واlداء الـلوجسـتي. أشـارت نـتائـج هـذه الـدراسـة لـوجـود عـbقـة سـلبية 

وضعيفة بÖ التطبيق واlداء اللوجستي. 

النتائج: 

✴ Öيــة ا_ــرطــوم تــقوم بــإعــداد خــطط ســنويــة للتحســGء بــوbأكــدت الــدراســة بــأن شــركــات إنــتاج الــط

والتطوير. 

أكــدت الــدراســة بــأن شــركــات إنــتاج الــطbء بــوGيــة ا_ــرطــوم تــعتمد الــتغيير اiســتمر فــي أداء مــختلف ✴

اlعمال اللوجستية كبند استراتيجي. 

أكـدت الـدراسـة بـأن شـركـات إنـتاج الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم تهـتم بـشكاوي ومـقترحـات الـعمbء الـتي ✴

تتعلق بتحسÖ ا_دمات اللوجستية. 

أكـدت الـدراسـة بـأن شـركـات إنـتاج الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم لـديـها فـرق عـمل مـؤهـلة ومـتخصصة لـتنفيذ ✴

خطط ùسÖ أداء اللوجستيات. 

أكـدت الـدراسـة بـأن شـركـات إنـتاج الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم تهـتم بتحـليل الـبيانـات اiـتعلقة بـتنفيذ خـطط ✴

ùسÖ أداء اللوجستيات. 

أكـدت الـدراسـة بـأن شـركـات إنـتاج الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم تـشكل فـرق iـتابـعة رضـا الـعمbء والـعامـلÖ عـن ✴

جودة أداء اللوجستيات. 

التوصيات: 

ضــرورة أن تــقوم شــركــات إنــتاج الــطbء بــوGيــة ا_ــرطــوم üــتابــعة ردود أفــعال الــعمbء والــعامــلÖ حــول ✴

 .Öعمليات أداء اللوجستيات ا_اضعة للتحس

✴ .Öلتزام بتنفيذ إجراءات التحسGية ا_رطوم باGء بوbضرورة أن تقوم شركات إنتاج الط

ضـرورة أن تـقوم شـركـات إنـتاج الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم بـاعـتماد إجـراءات التحسـÖ الـناجـحة كـمقياس ✴

للتطبيق. 
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ضـرورة أن تـقوم شـركـات إنـتاج الـطbء بـوGيـة ا_ـرطـوم بـإعـادة الـنظر فـي السـياسـات واhجـراءات الـقدïـة ✴

 .Öوفقًا لنتائج التحس

محـددات الـدراسـة: ∑ إجـراء الـدراسـة فـي شـركـات إنـتاج الـطbء وهـي مـن اiـنظمات الـتي تهـدف إلـى تـعظيم 

اlربـاح. وïـكن إجـراء الـدراسـة فـي قـطاعـات أخـرى مـتعددة (هـادفـة وغـير هـادفـة لـلربـح). وقـد ∑ أخـذ بـيانـات 

الـدراسـة مـرة واحـدة ولـذلـك ïـكن لـلدراسـات اiسـتقبلية أن تـأخـذ الـبيانـات عـلى فـترات مـتعددة. وïـكن 
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