
 

 

 أثر تسويق الخدمات على رضا العملاء

 هيئة الموانئ البحرية السودانية  )دراسة حالة

 م( 2020- 2010الفترة من في 

 

 

 

 الدراسات العليا  لكلية بحث تكميلي مقدم 

 إدارة الاعماللنيل درجة الماجستير في 

 

 

 

 

 عبد الله عبد الحميد عبد الله صالح إعداد الطالب:                                        

 أسعد مبارك الشريف محمد إشراف الدكتور:                                                     

 

 

 

 

 

2020 نوفمبر



 

 المستخلص
 

السودانية   البحرية  الموانئ  هيئة  الموانئ وواقع تطبيقه في  تعريف مفهوم تسويق خدمات  الي  الدراسة  هدفت 

والتعرف على مدى رضا العملاء عن مستوى جودة الخدمات التي تقدمها هيئة الموانئ، والعمل على تصحيح  

 القصور فيها للحفاظ على عملائها الحاليين وكسب عملاء جدد. 

اتبع في هذه الدراسة المنهج الوصفي )دراسة الحالة( في جمع البيانات الميدانية وتحليلها للتعرف على الواقع 

 الفعلي، وكيفية قياس رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمها الهيئة، وذلك من خلال متغيرات الدراسة،بعد 

 :عدة نتائج اهمها إلى الدراسة توصلت  وتفسيرها البيانات  تحليل

 ان هنالك رضا من قبل عينة الدراسة عن مستوى الخدمات التي تقدمها الهيئة لعملائها.  -

ان هنالك عدم رضا من قبل عينة الدراسة حول تعريفة خدمات الهيئة وأنها لا تتناسب مع الخدمات   -

 المقدمة.

 . علاقة ايجابية بين تسويق خدمات الموانئ ورضا العملاءهنالك   -

 غياب الوصف الوظيفي وعدم تحديد المهام والأنشطة بإدارة التسويق. -

عدم مرونة تعريفة الخدمات المقدمة وعدم تفعيل قسمما التسممعير، وضممعف مسمماهمته في وضممع التعريفة   -

 وتعديل فئاتها.

 خرجت الدراسة بعدة توصيات أهمها: 



 

ضرورة قيام الهيئة بالتعرف على احتياجات العملاء وقياس مدى رضاها عن الخدمات المقدمة عبر   -

كافة الوسائل الممكنة )استبيانات، مقابلات وغيرها( على ان تتا بشكل دوري، والتوقف عند المشاكل  

 الإدارية والتشغيلية الي تواجهها والعمل على تذليلها. 

توقعات عملائها، مما يضمن   - الى  الهيئة على تحسين وتطوير خدماتها للوصول  تعمل  ضرورة ان 

استمرار تعامل عملائها وبالتالي زيادة موقعها التنافسي عن طريق تقديا خدمات تتميز بمستوى جودة  

 عالية. 

 ضرورة وضع استراتيجيات لتطوير الخدمات المقدمة لعملاء الهيئة.  -

ضرورة تعزيز واهتمام الهيئة بالاستجابة السريعة وتلبية مطالب عملائها كأحد العوامل التي تؤثر في   -

 جودة الخدمة المقدمة. 

 التدريب المستمر للكوادر العاملة في إدارة التسويق لرفع أداء العاملين وزيادة الحس التسويقي لديها. -



 

  مستخلص الدراسة باللغة الانجليزية
 

The study aimed to identify the concept of port services marketing how Sea Ports 

Corporation (SPC) known as the applying, to indenting the extent of customers 

satisfied with the quality of the services provided by Port and work to correct the 

shortcomings and to maintain existing customers and gain new customers. 

This study followed, the descriptive methodology (Case Study) in the field data 

collection and analysis to identify the actual realities, and how to measure the quality 

of services provided by the Port services and how to be developed, through the 

study variables. 

After the analysis and interpretation of data, the study reached several 

conclusions, the most important: 

- There is a satisfaction of sample study of the level of services provided by the 

SPC to customers. 

- There is dissatisfaction of the sample study on tariff services and that it is not 

commensurate with the services provided. 

- There is a relationship between marketing port services and customer 

satisfaction.  



 

- The absence of job description and the lack of specification of the tasks and 

activities of the Marketing Department. 

-  The inelasticity of the tariff of the services provided, the failure to activate 

the pricing section, and its weak contribution to setting the tariff and adjusting 

its categories. 

 The study came out several recommendations, most notably: 

- SPC need to identify the needs of customers and measure their satisfaction 

with the services provided through all possible means (questionnaires, 

interviews and other) that is carried out regularly and stop at the administrative 

and operational problems to face and overcome. 

- SPC need to improve and develop it services to reach their customers 

expectations, and thus increase its competitive position through the provision 

of the services are of high quality. 

- The need to adopt strategies to develop the services provided to the SPC 

customers. 

- SPC the need to enhance the SPC interest in responding quickly and  coping 

the demands of its customers as one of the factors affecting the quality of the 

service provided.  



 

- Continuous training for employees in the Marketing Department to raise the 

performance of employees and increase their marketing sense. 
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 المبــحث الاول: الـــنتائــج

 النتائج الخاصة:
 :الآتية النتائج إلى الدراسة توصلت  وتفسيرها البيانات  تحليل بعد 
 .علاقة بين تسويق خدمات الموانئ ورضا العملاءهنالك  -1
 .علاقة بين ترويج خدمات المواني ورضا العملاءهنالك  -2



 

 هنالك عدم رضى من قبل افراد العينة حول تسعير خدمات المواني مع الخدمات المقدمة.-3
 النتائج العامة:

 من خلال الدراسة تا التوصل الى الاتي:

مازالت الهيئة تعمل في إطار السمو  الداخلي الخدمات التجارة البحرية الذي يتأثر بعوامل كثيرة لا يمكن   -1

للهيئة السممممممممميطرة عليها، الامر الذي ينعكس سممممممممملبائ على إيرادات الهيئة ويقلل من نصممممممممميبها في السمممممممممو   

 الإقليمي. 

تظهر الهيئة اهتماما كبيرا بالأنشممطة التسممويعية على المسممتوى النظري من خلال رويتها ورسممالتها ولكنها  -2

 تفتقر الى الخطط التسويعية والتنفيذية التي من خلال تيا تحقيق رسالتها ورويتها.

معظا الأنشممطة والوظائف التسممويعية تمارس في الهيئة من خلال إدارات أخرى، بشممكل يقلل من فعاليتها   -3

تا    2016ويضمممممعف من الرقابة عليها كالأعلام والعلاقات العامة، والدراسمممممات والبحوي، وفي بداية عام  

ا ارجاع قسمممما التعريفة  ت  2018نقل قسمممما التعريفة من إدارة التسممممويق الى ادارة التخطيط وفي نهاية العام  

 لادارة التسويق.

وضمممممممممماية إدارة التسممممممممممويق الحالية بمهامها التي تمارس وهيكلها التنظيمي لا يمكنها من العيام بالوظائف   -4

 التسويعية بشكل فعال.

 غياب الوصف الوظيفي وعدم تحديد المهام والأنشطة بإدارة التسويق. -5

عدم مرونة تعريفة الخدمات المقدمة وعدم تفعيل قسمممما التسممممعير، وضممممعف مسمممماهمته في وضممممع التعريفة   -6

 وتعديل فئاتها.

 .بالهيئة عدم تطبيق توصيات الدراسات التي تتا اعدادها لتفعيل إدارة التسويق -7

 عدم وجود خطط تسويعية لإدارة التسويق بالهيئة. -8



 

كما توجد مهددات تؤثر على الأداء التسمممممممويقي للهيئة تتمثل في الوضمممممممع الأمني على الحدود مع بع   -9

الدول المجاورة، والعلاقات الخارجية، والمنافسمممممممممممة التي تواجهها الهيئة من الموانئ المجاورة، بالإضمممممممممممافة  

 للعوامل السياسية والقانونية والاجتماعية والتكنلوجية.

 عدم فعالية قسا التسعير ومساهمته في وضع التعريفة وتعديل فئاتها. -10

 ضعف التاهيل المتخصص للكوادر العاملة في إدارة التسويق. -11
 عدم الاهتمام بعامل المنافسة بين هيئة الموانئ والموانئ المجاورة. -12
قلة الدراسممات المتخصممصممة في المقارنات بين الموانئ المجاورة، وعدم تفعيل الدراسممات المنفذه في هذا  -13

 المجال.

 المبـــحث الثاني :الــتوصيات
على ضمممممموء النتائج السممممممابقة يمكن اقتراح عدد من التوصمممممميات التي يمكن الاخذ بها لرفع كفاءة وتحسممممممين  

 الخدمات التي تقدمها الهيئة والتي تعمل على زيادة رضاء العملاء المتعاملين مع الهيئة. وهي كالتالي:

 التوصيات الخاصة: 

ضممرورة قيام الهيئة بالتعرف على احتياجات العملاء وقياس مدى رضمماها عن الخدمات المقدمة عبر    -1

كافة الوسمممممممائل الممكنة )اسمممممممتبيانات، مقابلات وغيرها( على ان تتا بشمممممممكل دوري والتوقف عند المشممممممماكل 

 الإدارية والتشغيلية الي تواجهها والعمل على تذليلها

ضممممرورة ان تعمل الهيئة على تحسممممين وتطوير خدماتها للوصممممول الى توقعات عملائها، مما يضمممممن    -2

اسمممممممتمرار تعامل عملائها وبالتالي زيادة موقعها التنافسمممممممي عن طريق تقديا خدمات تتميز بمسمممممممتوى جودة 

 عالية.

 ضرورة وضع استراتيجيات لتطوير الخدمات المقدمة لعملاء الهيئة. -3



 

ضممرورة تعزيز واهتمام الهيئة بالاسممتجابة السممريعة وتلبية مطالب عملائها كأحد العوامل التي تؤثر في   -4

 جودة الخدمة المقدمة.

ضمممممرورة اخذ توقعات العملاء وتطلعاتها بالاعتبار عند تقديا الخدمات وذلك للعمل على تلبية رغبات    -5

 واحتياجات العملاء بما يتفق مع توقعاتها.

 ضرورة اهتمام الهيئة بالتركيز على تدريب الموظفين وخاصة المتصلين مباشرة مع العملاء  -6

ضمممممممرورة زيادة الثقة بين الهيئة وعملائها من خلال الاسمممممممتماع لمشممممممماكلها وتلقي شمممممممكواها ومقترحاتها    -7

 وسرعة حلها.

ضرورة قيام الهيئة بعياس جودة الخدمات المقدمة من فترة لأخرى من اجل التعرف على رضا العملاء لما  -1

 يقدم لها من خدمات والوقوف على جوانب القصور فيها والعمل على التغلب عليها.

 التوصيات العامة:

العمل على تطبيق التوصمممممميات التي خرجت بها الدراسممممممات التي قامت بها العديد من بيوتات الخبرات   -1

من اجمل تفعيمل إدارة التسممممممممممممممويق بمالهيئمة مثمل الاكماديميمة العربيمة للعلوم والتكنلوجيما والنقمل البحري، وجمامعمة  

 البحر الأحمر وغيرها من الدراسات في هذا المجال.

 وضع هيكل وظيفي لإدارة التسويق يمكنها بالعيام بأنشطتها ومهامها التسويعية على أكمل وجه. -2

وضممممممممممممع خطة تسممممممممممممويعية للمحافظة على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد واسممممممممممممتغلال نقاط القوة   -3

والفرص التي تحظى بها الهيئة، في سممممميبل زيادة الربحية والوصمممممول لميزات تنافسمممممية تحسمممممن من وضمممممعها  

 اقليميائ.

 التنسيق بين إدارة التسويق والإدارات المختلفة ورفع الوعي التسويقي بين الإدارات. -4



 

 التدريب المستمر للكوادر العاملة في إدارة التسويق لرفع أداء العاملين وزيادة الحس التسويقي لديها. -5

 الاهتمام بتفعيل الترويج الالكتروني والتواصل مع العملاء داخل وخارج القطر عبر الانترنت. -6

 العمل على استعادة بع  الأقسام التي تقوم بمهام التسويق عبر إدارات مختلفة -7

مراجعمة تعريفمة الخمدممات المقمدممة من قبمل الهيئمة نظير الخمدممات ومقمارنتهما بمالتكماليف الحعيعيمة لتلمك   -8

 الخدمات ومن ثا مقارنتها بتعريفة الموانئ المجاورة للخروج بتعريفة خدمات مرنة وتنافسية.

ضممممرورة إجراء دراسممممات حول مقارنة مع الموانئ المجاورة، وتحديد التكاليف المتعلقة بالخدمات، وتلك   -9

 المتعلقة بمسح السو  وقياس رضاء العملاء بشكل دوري.

الاسمممممتفادة من الموقع الجغرافي لميناء بورتسمممممودان الذي يتوسمممممط مجموعة من دول المغلقة لتشمممممجيع    -10

 تجارة الترانزيت.

ضمممممممرورة اشمممممممرال الهيئة في عملية وضمممممممع القرارات والسمممممممياسمممممممات الحكومية التي تؤثر على مهامها    -11

 وانشطتها المينائية.

 .مراجعة تعريفة خدمات الميناء لتتناسب مع الخدمات المقدمة -12
 


