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 المستخلص :
 ،ومرونة المنتج الجدٌد  ،الى اختبار تؤثٌر مرونة سلسلة التجهٌز بؤبعادها )مرونة المزٌج  بحثهدف الٌ     

بملة اهتمام ادارة  بحثولمد تجسدت مشكلة ال ،مرونة التوزٌع( فً بهجة الزبون وخفة حركة سلسلة التجهٌز و
الشركة المبحوثة ) الشركة العامة للصناعات الكهربائٌة والالكترونٌة( بتطبٌك بعض ابعاد مرونة سلسلة التجهٌز 

ولغرض تحمٌك اهداف  ،وبالشكل الذي ٌلبً حاجات ورغبات الزبائن المتجددة وبما ٌعزز تحمٌك البهجة لهم
لاستبانة كؤداة لجمع البٌانات التً وزعت على عٌنة لصدٌة لوامها والاجابة على التساإلات تم اعتماد ا بحثال
ولد  ،ومدٌري المصانع ووكلائهم(  ،ومدٌري الالسام  ،ومعاونه  ،( مبحوثا تمثلت بــــ )بمدٌر عام الشركة 55)

الصدق والثبات واعتماد عدد من الأسالٌب الإحصائٌة لمعرفة مستوى أهمٌة  اتخضعت الاستبانة لاختبار
 وناعتمد الباحث ولد (،SPSS V.28اختبار الفرضٌات باستخدام البرنامج الاحصائً )و بحثتغٌرات الم

 المنهج الوصفً _ التحلٌلً.
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اذ انها تركز بشكل كبٌر على بعدي خفة حركة سلسلة التجهٌز ومرونة  ،سلسلة التجهٌز لتحمٌك بهجة الزبون 

ر عمك روابط التعاون بٌن ادارة الشركة والمجهزٌن مما ٌمنحها المدرة على التخلص من شمما ٌإ ،التوزٌع 
الانشطة التً لا تضٌف لٌمة ضمن سلسلة التجهٌز وتمدٌم منتجات متنوعة تمتاز بالموثولٌة والامان ٌتم تسلٌمها 

 فً مواعٌدها المحددة  .
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 : المـقدمــة
ان التطور التكنولوجً المستمر فً المطاع الصناعً فضلا عن التطور الثمافً والاجتماعً لد احدثت     

والتً شكلت جمٌعها تحدٌات امام ادارات الشركات الصناعٌة  ،تغٌٌرات فً حاجات ورغبات واذواق الزبائن 
وهذا مما  ،الكبٌرة منها والصغٌرة ومنها الشركة المبحوثة ) الشركة العامة للصناعات الكهربائٌة والالكترونٌة (

ٌمة لاد الى احتدام المنافسة والبحث عن اٌجاد الحلول اللازمة لمواكبة هذه التغٌٌرات وتمدٌم منتجات ذات ل
فالزبون المبتهج لا ٌموم بتكرار عملٌة  ،بل بما تجعله مبتهجا  ،للزبون لٌس فمط تعمل على كسب رضائه 

الشراء فحسب بل انه ٌصبح شرٌكا فً عملٌة التسوٌك اٌضا وٌتحدث مع الاخرٌن عن تجاربه تجاه منتجات 
الشركة والعاملٌن فٌها بإٌجابٌة والذي سٌسهم فً تعزٌز الصورة الذهنٌة للشركة ومن ثم سٌإدي الى كسب 

ة تجهٌز لوان تبنً سلس ،السولٌة وتمكنها من النمو والبماء فً دائرة المنافسة زٌادة حصتها  وبالتالًزبائن جدد 
مرنة ٌعد احد الاسالٌب الحدٌثة التً تمنح الشركة المدرة على الاستجابة السرٌعة للتغٌرات البٌئٌة والتغٌرات 

ك ابعاد مرونة سلسلة من خلال تطبٌ ىؤتتوالذي ٌ ،الحاصلة فً حاجات ورغبات زبائنها وبما ٌحمك البهجة لهم 
ة التجهٌز و مرونة لو خفة حركة سلس ،و مرونة المنتج الجدٌد  ،التجهٌز التً تتمثل ب )مرونة المزٌج 

تجسدت مشكلة الدراسة بملة اهتمام ادارة الشركة المبحوثة بتطبٌك بعض ابعاد مرونة سلسلة  علٌه،التوزٌع(
ولد تم صٌاغة  ،ن المتجددة وبما ٌعزز تحمٌك البهجة لهم التجهٌز وبالشكل الذي ٌلبً حاجات ورغبات الزبائ

بناءاً على ذلن جاء البحث مشكلة بمجموعة من التساإلات تم الاجابة عنها فً الجانب التطبٌمً للدراسة . ال
لٌشمل اربعة مباحث ، اذ تضمن المبحث الأول منه منهجٌة البحث ، واشتمل المبحث الثانً الجانب النظري 

، واعتمد المبحث الثالث الجانب العملً وشمل عرض  بهجة الزبونومتغٌر  ونة سلسلة التجهٌزلمتغٌر مر
الرابع فمد خصص لاهم الاستنتاجات  المبحثوتحلٌل نتائج البحث واختبار التؤثٌر بٌن متغٌرات البحث ، اما

 والتوصٌات التً ٌمكن ان تعتمدها عٌنة البحث .  

 اولـــث الـــــــــحـــــــــبـــــــــــــــمـــــــال
 ةـــــــــدراســــــال ثـــــــحــــــبــــــة الـــــــــٌــــــــجـــــــهـــــــنــــــم

  أولاً: مشكلة البحث 
ولد  )الشركة العامة للصناعات الكهربائٌة والالكترونٌة( لامت الباحثة بزٌارات مٌدانٌة الى الشركة المبحوثة

من لبل ادارة الشركة المبحوثة بتطبٌك بعض ابعاد مرونة سلسلة التجهٌز وبالشكل الذي  وجدت هنان للة اهتمام
علٌه ٌمكن صٌاغة مشكلة الدراسة فً التساؤلات  ،حمك البهجة لهم وٌٌلبً حاجات ورغبات زبائنها المتجددة 

 الاتٌة:
 لعٌنة المبحوثة  ؟بالنسبة ل بهجة الزبونابعاد و مرونة سلسلة التجهٌز ابعادما مستوى  -1
 هل ٌوجد تؤثٌر لمرونة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون ؟ -2

 ً  : أهمٌة البحث ثانٌا

اجابات للتساإلات الخاصة بالمشكلة المبحوثة وذلن عن طرٌك تحلٌل النتائج لإجابات العٌنة واٌجاد  ٌمدم البحث -1
 .    التفسٌرات المناسبة لها

تمدٌم معلومات للإدارة العلٌا فً الشركة المبحوثة بشكل مفاهٌمً موضوعً وعملً ٌمكن توظٌفها فً خدمة   -2
 . التوجهات المستمبلٌة للشركة المبحوثة كونها ذات طابع تحلٌلً

 ً       أهداف البحث : ثالثا
 المبحوثة . تشخٌص مستوى اهمٌة كل من مرونة سلسلة التجهٌز وبهجة الزبون بالنسبة للعٌنة  -1
 معرفة مدى تؤثٌر مرونة سلسلة التجهٌز وابعادها بهجة الزبون . -2

 ً  : فرضٌات البحث رابعا

 .لمرونة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون احصائٌةذو دلالة  معنوي  ٌوجد تؤثٌر: الفرضٌة الرئٌسة      

 : وتتفرع منها الفرضٌات الفرعٌة الاتٌة 
 ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لمرونة المنتج الجدٌد فً بهجة الزبون .:  الفرضٌة الفرعٌة الأولى
 ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لمرونة المزٌج فً بهجة الزبون .:  الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة
 ة التجهٌز فً بهجة الزبون .للخفة حركة سلس: ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة  الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

  . لمرونة التوزٌع فً بهجة الزبون: ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة  الفرعٌة الرابعةالفرضٌة 
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  ً  : المخطط الفرضً للبحث خامسا

       
                                                      

 
      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( المخطط الفرضً للبحث1الشكل )
 

 .نوثالمصدر :  اعداد الباح        

 ً  : منهج البحث سادسا
 . التحلٌلً كونه أكثر المناهج ملائمة فً البحوث الأدارٌة -المنهج الوصفً  ونأعتمد الباحث     

 ً  : مجتمع وعٌنة البحث سابعا
تم أختٌار ولد  ،بالعاملٌن فً الشركة العامة للصناعات الكهربائٌة والالكترونٌة فً بغداد البحثتمثل مجتمع   

الالسام ومدٌري المصانع ووكلائهم كونهم الاكثر تمثلت بمدٌر عام الشركة  ومعاونه ومدٌري  لصدٌةعٌنة 
ولد بلغ  ،معرفة بمتغٌرات الدراسة واكثر تفهما لفمرات الاستبانة والذي سٌنعكس بدوره على دلة الاجابات

 . ( مبحوثاً 55لوامها )

 ً   وتحلٌلها البٌاناتوالمعلومات  : أسالٌب جمع ثامنا
 وكما ٌأتً:وتحلٌلها البٌانات و المعلوماتلقد تم أعتماد مجموعة من الأدوات فً جمع      
 الاسالٌب الاخصائٌة -3الاستبانة            -2          المصادر النظرٌة -1

 ًــــــــانـــــــثـــــــث الــــــــــحـــــــبـــــــمـــــــال
 ريــــــــــــــظــــــــــنــــــــــب الــــــــانــــــــــــجــــــــــــال

 ة التجهٌزلمرونة سلسالمحور الاول : 

 ة التجهٌزلمرونة سلسأولاً : مفهوم 
ة التجهٌز  إحدى  استراتٌجٌات اكتساب المٌزة التنافسٌة والحفاظ علٌها لتمثل مرونة سلس                      

حٌث ٌطالب  ، )  (Grigore،2007 :66 تمتاز بسرعة التغٌٌرلاٌة شركة كونها تعمل فً بٌئة دٌنامٌكٌة 
الزبائن بمزٌد من التنوع والجودة والخدمة الأفضل ، لا ترتبط فمط بمدرات التصنٌع ولكن أٌضا بالصلات بٌن 

 ،(،Jangga et.al  2015: 265)مزود المواد الخام والمستهلن والتً تمثل اساسا سلسلة التجهٌز بؤكملها  
ٌبدو أن إحدى السمات الرئٌسة للاعب الناجح فً اسواق الٌوم التً تمتاز بشدة المنافسة هً المدرة على  اذ

إنتاج مجموعة متنوعة من المنتجات بالكمٌات والتكالٌف والصفات و ،الاستجابة بسرعة لطلب الزبون النهائً
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تمثل المرونة  كما،(  (Kumar et.al،2006:305لها التً ٌتولعها الزبائن ، مع الحفاظ على الأداء العالً 
أبعاد تإثر بشكل مباشر على على مل تتش انها اذ ،فً سلاسل التجهٌز وسٌلة محتملة لتحسٌن كفاءة الشركة

زبائن الشركة و هً المسإولٌة المشتركة لوظٌفتٌن أو أكثر على طول سلسلة التجهٌز ،سواء كانت داخلٌة 
و على الرغم من الفوائد الجوهرٌة لمرونة سلسلة  ،)تسوٌك ،تصنٌع( أو خارجٌة )الموردون ، أعضاء المناة( 

 ، ( (Fantazy et.al،2009:177 لمخاطر والتكالٌف والتحدٌاتالتجهٌز ٌرتبط تنفٌذها وإدارتها أٌضا با
هً لدرة سلسلة التجهٌز  مرونة سللة التجهٌز بانها " (Selmosson & Hagström، 2015:6) ولدعرف

فً حٌن عرفها ،على الاستجابة والتفاعل والتغٌٌر حتى تتمكن الشركات من تلبٌة التغٌٌرات فً طلب السوق" 
بانها "هً لدرة الشركة على تلبٌة الاستجابة السرٌعة والمتنوعة لمتطلبات ورغبات  (21:  2016 ،)اعجمً 

الزبائن ، من خلال مجموعة من الابعاد المهمة التً تعمل من اجل تحسٌن كفاءة ادارة الشركة فً سلسلة 
بٌنما ،تحمٌك المزاٌا التنافسٌة" التجهٌز ، بالل تؤثٌرات سلبٌة ممكنة فً التكلفة والولت والجودة ، للوصول الى 

هً لدرة الشركات على الاستجابة للتغٌٌرات غٌر المتولعة فً  ("،Gupta et.al 2019: 550) عرفها "
 احتٌاجات الزبائن / طلبات الزبائن المتغٌرة باستمرار وتحركا ت المنافسٌن فً بٌئة الأعمال الدٌنامٌكٌة " .

على تكوٌن وإدارة سلسلة التجهٌز المٌحوثة بؤنها لدرة الشركة ة التجهٌز اجرائٌا لوٌمكن تعرٌف مرونة سلس    
 سهولة.بسرعة وبفً رغبات الزبائن  الحاصلة لاستجابة للتغٌرات البٌئٌة والتغٌراتتكٌٌفها لو

 ة التجهٌزلمرونة سلس: أهمٌة ثانٌا
سلسلة التجهٌز فً العدٌد من الحالات تعمل  أظهرت الدراسات على مر السنٌن أن المرونة الفعالة لإدارة       

تساعد وكما ،(Huo، 2012: 597) على تحسٌن الأداء العام للشركة فً جانب رضا الزبائن والأداء المالً
سلاسل التجهٌز المرنة الشركات على تملٌل عدد الطلبات المتؤخرة ، والمبٌعات المفمودة ، والطلبات المتؤخرة ، 

فضلاً عن منح الشركات المدرة على الاستجابة لتغٌرات الطلب واستٌعابها ، مثل  وزٌادة رضا الزبائن 
                         الموسمٌة ، والاستجابة واستٌعاب فترات ضعف أداء التصنٌع ، والاستجابة لفترات ضعف أداء الموردٌن

                                      ،Beamon) ، 1998:(8والاستجابة لها واستٌعاب المنتجات الجدٌدة أو الأسواق الجدٌدة أو المنافسٌن الجدد 
ة التجهٌز  أن ل( ٌمكن للشركات التً تتوفر فٌها مرونة سلسSelmosson &Hagström،2014:6واكد )

            ،المإجلة، والمبٌعات المفمودة ، والطلب المتؤخر ، وزٌادة اشباع الزبائنتشهد انخفاضا فً عدد الطلبات 
الحفاظ على لدرتها ة التجهٌز تساعد الشركات فً ل( بان مرونة سلس(Delic  & Eyers ،2020 :3 واضاف
 . والكفاءة فً البٌئات الدٌنامٌكٌة دون المساومة فً الاداء ،التنافسٌة

 ة التجهٌزلمرونة سلسابعاد :  ثالثا  
 ىة التجهٌز وٌعود ذلن اللمرونة سلسابعاد  حول تحدٌدلكتاب والباحثٌن هنان اختلاف فً وجهات النظرل     

ة التجهٌز لوخفة حركة سلس ،و مرونة المنتج الجدٌد ،ولد تم اعنماد الابعاد  )مرونة المزٌج  ،اختلاف توجهاتهم 
 :  وفٌما ٌؤتً شرح مفصل لهذه الابعاد ،لكونها اكثر انسجاما مع متغٌر بهجة الزبون  ومرونة التوزٌع(

                                  و لدرة النظام على إنتاج عدد من المنتجات المختلفة فً ولت واحدوهً  -رونة المزٌج :م -1

                             ، Kopeckaet.al،2002 :4)) فً فترة معٌنة ضمن خط إنتاج واسع ٌلبً مختلف شرائح السوق
ان  مرونة مزٌج المنتجات هً لدرة الشركات على تغٌٌر مجموعة  . (Selmosson &Hagström،2014)واكد 

ئن هذا البعد ٌبٌن لدرة السلسلة على التعامل مع الطلبات المعمدة وغٌر المٌاسٌة لتلبٌة مواصفات الزباو ،المنتجات المتنوعة
و ٌتطلب تحمٌك درجة عالٌة من مرونة مزٌج  ،وإنتاج منتجات تتمٌز بالعدٌد من المٌزات والخٌارات والأحجام والألوان

المنتجات التعاون والتنسٌك بٌن الزبون والمورد ، فضلا عن اعتماد العدٌد من الوظائف الأخرى 
(Selmosson&Hagström،2014:9)  .                                                    

لدرة النظام على إضافة أو استبدال منتجات جدٌدة إلى مزٌج المنتجات فً فترة هً  -مرونة المنتج الجدٌد: -2
                               فً حٌن  ، ( Kopecka et.al،2002 :4 )(  اأسواق كثٌفة التكنولوجٌ زمنٌة لصٌرة )

 عدها    بٌنما  ،بانها المدرة على اطلاق منتجات جدٌدة او منمحة  (Lummus et.al ، 2003:4 )بٌن 
Singh et.al،2011:174) المدرة على إطلاق منتج جدٌد أو منمح او المدرة على تمدٌم العدٌد من  ( بانها

مرونة المنتج الجدٌد بؤنها   (Arawati ، 2011 :136)وعد  ،انواع المنتجات الجدٌدة او المعدلة بسرعة 
ولد  ،مرونة مهمة من الناحٌة الاستراتٌجٌة تتطلب تكامل العدٌد من الأنشطة المٌمة عبر سلسلة التجهٌز بؤكملها

مرونة (  ان مرونة المنتج الجدٌد هً اٌضا  (Al-Hawary & Alsarahni،  2013:40  بٌن كل من
 ،واشار )جواد ،فً المنتج الحالً  لتطوٌره كمنتج جدٌد   تمامًا اذ ٌتم على الألل اجراء التغٌٌرات،التعدٌل 
كذلن هً لدرة  ،( بانها  المدرة على طرح منتوج جدٌد فً الأسواق او تغٌٌر المنتجات الحالٌة117: 2013

الشركة على صنع منتجات جدٌدة من حٌث التصمٌم الجدٌد والمواصفات الجدٌدة والأسلوب الجدٌد من أجل تلبٌة 
 (.Singh & Acharya،2014:65متطلبات الحالٌة للزبائن )ال
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خفة الحركة" هً  لدرة الشركة على "( الى ان  (Prater،2001:3 اشار -: خفة حركة سلسلة التجهٌز -3
                          اذا اشار  ، ،الازدهار فً بٌئة أعمال متغٌرة باستمرار ولا ٌمكن  التنبإ بها

مصطلح خفة الحركة ٌعنً حرفٌا السرعة (  الى ان (Bidhandi& Valmohammadi،2017:1066كل
والنشاط والحركة والمدرة على التنمل بسرعة وسهولة والمدرة على التفكٌر بشجاعة بطرٌمة ذكٌة ، فهذا ٌعنً 

اذ ان  ، التنظٌمً  الاستجابة الفعالة للبٌئة المتغٌرة التً لا ٌمكن التنبإ بها واستخدام التغٌٌرات كفرص للتحسٌن
المدرة على مواجهة التحدٌات غٌر المتولعة ، والبماء على لٌد الحٌاة من  خفة حركة سلسلة التجهٌز هً 

 (Swafford et .al ،2006: 171التهدٌدات غٌر المسبولة لبٌئة الأعمال ، والاستفادة من التغٌٌرات كفرص 
هً نتٌجة دمج ٌمظة سلسلة  الشركاتإن خفة حركة سلسلة التجهٌز فً   (Li،2009:410اشار)  بٌنما ،( 

التحدٌات( الداخلٌة والبٌئٌة مع لدرة سلسلة التجهٌز على استخدام الموارد فً  -التجهٌز للتغٌرات )الفرص 
تسارع  ومع  ،  الاستجابة )استبالٌة /تفاعلٌة( لمثل هذه التغٌٌرات ، كل ذلن فً الولت المناسب وبؤسلوب مرن

المنافسة الشدٌدة بسبب العولمة فً العمدٌن الماضٌٌن ، أصبحت سرعة سلسلة التورٌد مصدرا مهما للمٌزة 
المستدامة فً العدٌد من الشركات حول العالم ، والتً تم تحدٌدها كعنصر أساس للمدرة التنافسٌة التً تمكن من 

 ، ،لت المناسب لتملبات السوق واٌة شكون اخرىانشاء مركز متفوق من خلال الاستجابة بشكل فعال وفً الو
لذلن  فإن خفة حركة سلسلة التجهٌز المثالٌة ستلبً طلب الزبون فورا بطرٌمة مرنة ، بمنتج عالً الجودة وعلى 

 ( .Al-Shboul،2017:4)    أعلى مستوى ممكن من الخدمة
اذ ذكر العدٌد من  ،التجهٌز والتً لها دور اساسً فٌهاة لوهً احد الابعاد الهامة لمرونة سلس -مرونة التوزٌع : -4

( Lummus et.al،2003:4حٌث اتفك ) ،ة التجهز لالكتاب والباحثٌن مرونة التوزٌع كؤحد ابعاد مرونة سلس
المدرة على التمدٌم والوصول الواسع النطاق إلى  هًبان مرونة التوزٌع  (Singh et.al،2011:174)و

الى انها المدرة على توفٌر تغطٌة توزٌع  ، Al-Hawary& Alsarahni) (46-2013:45واشار  ،المنتجات
السلع والخدمات تسلٌم و ،واسعة النطاق او مكثفة او انها المدرة على الحفاظ على تدفك المواد الخام وتخزٌنها 

سلٌم البضائع اذ تستخدم مرونة التوزٌع لفحص عملٌة ت ،المتجددة  السوق حاجاتالمتطورة للاستجابة ل
وتساعد بجعل المنتج متاحا على نطاق واسع وٌمكن الوصول الٌه بسهولة  ،والامدادات بٌن الشركات الاعضاء 

وانها تجسد كفاءة الشركة فً جعل المنتج  ،وهذه المرونة تسهل التسوٌك عن طرٌك تدفك المنتجات الصادرة  ،
وهذا ٌعنً أن المنتج  ،تغٌٌر طرٌمة النمل كما هو مطلوب ان مرونة التوزٌع تعنً المدرة علىلرٌب من الزبون .

الذي ٌمكن تسلٌمه من خلال عدة طرق ٌحتاج إلى مستوى أعلى من المرونة اللوجستٌة الصادرة من المنتج الذي 
( (Singh et.al،2020:6. وعرفها  (Bauer & Göbl ،2017:7 )ٌتم نمله عبر وضع التسلٌم الفردي

 الحصول على شبكة توزٌع او مستودعات واسعة وكفإة.المدرة على بؤنها 

 ً ـــــانــــــــثـــــــور الـــــــحـــــــمـــــال
 ونــــــــــــــزبـــــــــــة الــــــــــــجــــــــهــــــــب

 بهجة الزبون: مفهوم  أولاً 
وان التركٌز  ،(  بهجة الزبون بانها امر فً غاٌة الاهمٌة (Schneider & Bowen ،1999:36لمد عد    

 ،على فرح الزبون وسخطه لد ٌإدي إلى فهم أفضل لدٌنامٌكٌات مشاعر الزبائن  وتؤثٌرها فً سلوكهم وولائهم 
 ،(  الى ان بهجة الزبون  هً بعُد موجه نحو المستهلن (Widyastuti & Mu’afiah،2015:65 كما اشار

وان اسعاد الزبائن  ،لزبائن عندما ٌشعرون بالراحة و الدهشة تجاه ما تمدمه الشركة من منتجات وتتشكل فرحة ا
اذ ان  المفاجؤة هً أحد العوامل المهمة  ،ٌعد بمثابة  استجابة عاطفٌة تنتج عن مستوٌا ت أداء مفاجئة وإٌجابٌة 

بهجة الزبون  على أنها لٌمة مضافة ٌحصل ( (Septyaningrum،2017:19ولد فسر  ،فً بهجة الزبون 
 الى ان (Kotler et.al،2020:20 )بٌنما اشار ،علٌها الزبون بشكل ٌفوق تولعاته كالخدمة العالٌة الجودة 

وهذه العلالة تحافظ  ،تخلك علالة عاطفٌة مع العلامة التجارٌة ، ولٌس مجرد تفضٌل منطمً بهجة الزبون  
عن  انه استجابة عاطفٌة تنتج ( بهجة الزبون بانها "(Finn،2005:105 ولدعرف ،على عودة الزبائن 

هً مفاجؤة الزبون من خلال  ( "(Jenefa، 2016:160فها فً حٌن عر ،مستوٌات اداء مفاجئة واٌجابٌة"
هً  ("(Gregori،2020:10071بٌنما عرفها  ،لدٌه" تجاوز تولعاته وبالتالً خلك رد فعل عاطفً إٌجابً

 ٌشعر بها الزبون جراء استخدامه لمنتج معٌن" . "السرور الكبٌر" أو "الرضا البهٌج"  التًحالة من 

ً نٌثا  اهمٌة بهجة الزبون:  ا

ولكنه لد لا ٌكفً  للتفوق على المنافسٌن وزٌادة  ،لمد جادل العدٌد من الباحثٌن بان رضا الزبون هو الاساس 
 Kwong & Yau )ولد اثٌرت الشكون حول كفاٌة معدل عودة المجموعات الراضٌة ،المبٌعات

كما ان تولعات الزبائن اخذت تتغٌر وتتطور باستمرار فً ظل المنافسة الشدٌدة بٌن الشركات  ، (2002:256،
وتجاربهم من اجل انشاء ،ومشكلاتهم  ،ورغباتهم  ،واحتٌاجاتهم  ،لذا بات من الضروري فهم تولعات الزبائن 
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لذا ظهرت الحاجة الى ابهاج الزبون وتجاوز حالة الرضا  ،تجربة زبائن متمٌزة تزٌد من لدرتها التنافسٌة 
                                               ولتحمٌك بهجة الزبون فمد اخذت بعض الشركات الى انشاء تجربة زبائن متمٌزة من خلال ،"المجرد" لدٌه

ان الزبائن الذٌن  (Arnold،2005:1133)ولد اوضح  ،( (Hara et.al،2020:74  "التمٌز فً الخدمة "
)اي تجارب مبهجة تماما( من المرجح ان ٌصبح هإلاء الزبائن اتباع  ٌتعرضون لتجارب غٌر متولعة وممتعة

(ان بهجة الزبون اكثر اهمٌة من رضا الزبون  25: 2018،)الزٌدي  ورأى ،مخلصٌن على المدى الطوٌل
اذ ان هنان احتمالٌة للزبائن الراضٌن ان ٌذهبوا نحو المنافسٌن بٌنما  ،لأنها تحافظ على الزبائن  الحالٌٌن 

وكذلن تإدي الى جذب زبائن جدد بسبب عالم الفم الذي ٌموم به  ،الزبائن المبتهجٌن ٌكونون موالٌن للشركة 
( الى ان  التركٌز على بهجة الزبون ٌنتج 92- 91: 2009،ولمد اشار )كوتلر وارمسترونج  ، الزبون المبتهج

لذا تعمل الشركة الذكٌة على امتلان زبائنها طوال الحٌاة  ،علالة عاطفٌة بالمنتوج ولٌست تفضٌلا منطمٌا فمط 
 . وتحصل على لٌمة زبونها مدى الحٌاة

 ً  ابعاد بهجة الزبون : ثالثا
هنان اختلاف فً وجهات النظرللكتاب والباحثٌن حول تحدٌد ابعاد بهجة الزبون وٌعود ذلن الى اختلاف    

كونها حممت اكثر اتفالا من لبل الكتاب ،والامان والثمة(  ،والتمدٌر ،ولد تم اعنماد الابعاد  )العدالة  ،توجهاتهم 
  . وفٌما ٌؤتً توضٌح لهذه الابعاد ،والباحثٌن

اذ اشار كل من            ،تعد العدالة احد الابعاد المهمة كونها امر فً غاٌة الاهمٌة لتحمٌك البهجة للزبون  : العدالة -1
( ( Kwong & Yau ،2002:260  الزبون ٌطالب  بصفمة عادلة فً  كل معاملة تتجاوز فٌه  تجربة الى ان

وانها تكون على استعداد ،فً الممام الاول  و هذا ٌتطلب ان تضع  الشركة مصلحة الزبائن  ،البهجة المتحممة 
وهذا ٌعنً أن الشركة ستستثمر هذه  الأموال فً   ،للتضحٌة ببعض ارباحها من أجل تحسٌن منتجاتها  باستمرار

كؤن تموم بمنح زبائنها هداٌا او مكافآت نمدٌة او عٌنٌة جراء  ،برنامج ولاء ممتاز تعبر عن اهتمامها بزبائنها 
لان  ،لكن المهم ان ٌنظر الزبون لهذه المنتجات على انها ذات لٌمة كبٌرة له  ،نتجات الشركة استهلاكهم لم

العدالة تعنً عدم حصول الشركة على ارباح عالٌة من الزبون ممابل حصول الزبون على لٌمة الل جراء 
ً بعد العدالة لتحمٌك بهجة كما ٌنظر الى ان منح خٌارات كافٌة للزبائن ٌعد عنصرا مهما ف ،استهلاكه لمنتجاتها 

أي انها تعنً  العدالة بانها" وضع الأشٌاء فً مكانها (Septyaningrum،2017:22)ولد عرف  ،الزبون 
( انه إذا ما تم انتهان احتٌاجات الزبون (Arnold et al.، 2005:1135 ولمد بٌن   ،إعطاء الشخص حمه" 

ولد  ،العادلة بطرٌمة ما ، فانه لد ٌنتج عن ذلن تجربة تسوق سلبٌة لد تجعل الزبون ٌشعر بالغضب جراء ذلن 
أو  ،ٌتم انتهان حاجة الزبون العادلة اذا ما تم فرض رسوم زائدة على الزبون ممابل حصوله على خدمة اضافٌة 

 ولكنه لم ٌلتزم بما وعد به لاحما . ،ٌعات وعودا أو التزامات تجاه حالة ما إذا لدم مندوب المب
اذ ٌمكن للشركة ان تستثمر  ،ٌرغب الزبائن فً تعزٌز الهوٌة الذاتٌة فً المعاملة  عند اجراء الصفمات  : تقدٌرال -2

ومن المرجح أن  ،ذلن لأثارة البهجة لدٌهم عن طرٌك تعزٌز حالة الاحترام والتمدٌر لبل واثناء اجراء الصفمة 
وان  ،او الحصول على منتج ذي اصدار محدود  ،ٌتعزز تمدٌر الزبون لذاته  عند تلمٌه خدمة شخصٌة للغاٌة 

كما ان السماح بؤكبر   ،اء رأٌه ٌساعدان فً رفع تمدٌر المرء لذاته اٌضا اعطاءه الاولوٌة والسعً النشط لإبد
 Kwong & Yau )لدر من المرونة للزبائن لاتخاذ الخٌارات أمر وثٌك الصلة ببعد التمدٌر فً اسعاد الزبون

دٌر أو معاملة خاصة تمنحها الشركة لـلزبائن بحٌث ٌشعر الزبائن  بالتم فالتمدٌر ٌعرف بانه "،(2002:261،
إذا ما تم انه  (   (Arnold et al.، 2005:1135ولد بٌن  ،(Septyaningrum،2017:5)الاهتمام بهم " 

انتهان احتٌاجات الزبون فً جانب التمدٌر بطرٌمة ما ، فانه ٌنتج عن ذلن تجربة تسوق سلبٌة لد تجعل الزبون 
لد ٌتم انتهان حاجة الزبون فً جانب التمدٌر اذا ما كان مندوبو المبٌعات سًٌء  ،جراء ذلن  ٌشعر بالغضب

تإدي هذه الموالف بالفعل إلى تحمل الزبون لتجربة تسوق  فمد ،التصرف او لا ٌبدون اي اهتمام بمساعدته 
اجات  الى ثلاث احتٌ(  (Torres& Ronzoni، 2017:8ولتجاوز مثل هذه التجربة فمد اشار كل من  ، سٌئة

وان من بٌن هإلاء   ،اساسٌة تعد مفتاحا لإسعاد الزبائن وبهجتهم هً : الأمان والعدالة واحترام الذات )التمدٌر( 
ان البهجة ولدت ، Septyaningrum) 21:2017(اوضح ولد  ، الأكثر أهمٌة لبهجة الزبون هو التمدٌر

الهوٌة  لأنها تشكل ،الاهتمام ب)الانا( للزبائن وأن معاملة الزبائن بشكل خاص ودائم ستعبر عن ،بسبب التمدٌر
ٌكون عن وان تحدٌد  هدف الهوٌة  ،فكل زبون هو شخص لدٌه هوٌة ،الحمٌمٌة للزبون والشًء الاٌجابً للشركة

(على ضرورة تمدٌر الزبون بما ٌحمك الانطباع  116: 2019،ولد اكد ) الذبحاوي ،طرٌك المعاملة الحسنة  
            .الاٌجابً داخله 

حماٌة الزبون من مخاطر الاحتٌال والخسارة المالٌة من استخدام بطالة الائتمان أو ٌعرف الامان بانه "  : الأمان -3
وان الامان او الضمان ٌعنً  الوعود التً ٌتعهد   ، (Abdelhady،2020:57" ) المعلومات  المالٌة الأخرى

ً  ،بها سواء المنتج أم البائع بما ٌتعلك بمواصفات المنتوج الذي ٌموم ببٌعه وٌعد الأمان  ،ولد ٌكون ذلن مكتوبا
ً لحماٌة الزبون وتمدٌم المعلومات  ،جزءاً من مجموعة الخدمات المرافمة للمنتج الاساسً وهو مصمم أٌضا
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وان الشركة  تتحمل  ،وبالتالً فهو ٌضمن كفاٌة المنتوَج أو جودته  لتلبٌة حاجات الزبون  ،عن المنتج الأساسٌة 
وكل هذا  ،المسإولٌة فً إصلاح المنتج أو استبداله أو إعادة النمود إلى الزبون فً حالة  وجود خطؤ مصنعً

وان الزبون ٌرغب دائما ان ٌشعر بالأمان  ،( 116:  2019 ،ٌسهم فً تعزٌز البهجة لدى الزبائن )الذبحاوي 
وان الشركة تستطٌع تحمٌك ذلن لزبائنها واشعارهم بالبهجة عن طرٌك  ،وحماٌة مصالحه اثناء عملٌة التسوق 

لذلن فمن الضروري ان تموم الشركة بتمدٌم جمٌع  ،توافر بٌئة تسوٌمٌة آمنة تشعر الزبون  وكانه فً بٌته 
  ،  (Kwong & Yau2002:261).الزبون بالأمان جراء التناءه لمنتجاتها  الضمانات التً ترسخ شعور

( انه اذا ما تم انتهان احتٌاجات الزبون للأمن بطرٌمة ما ،    ، Arnold et. al (2005:1135لمد بٌن        
: 18ولد بٌن كل من ) ،فانه لد ٌنتج عن ذلن تجربة تسوق سلبٌة لد تجعل الزبون ٌشعر بالغضب جراء ذلن

Strömberg& Frisk، 2011ٌشعروا بؤنهم غٌر مهددٌن جسدًٌا. ( ان الزبائن ٌتولون الى الامان حتى 
ان لبعد الثمة  أهمٌة واضحة للسلع والخدمات التً ٌرغبها وٌدركها الزبون، اذ انها  عنصر مهم وأساسً  :الثقة  -4

فً الارتباطات التبادلٌة الناجحة والتً تمثل رغبة مندوب المبٌعات واستعداده لاعتمادها فً مبادلة تجارٌة 
واشار كل من   ،( 37: 2017،شـركة )عداي عادلة تجعل  الزبون ان ٌضع كامل  ثمـته بكـافة العـاملٌن فـً ال

فالثمة تعرف  ، ( بان الثمة تمثل عنصرا حٌوٌا للعلالات بٌـن الأطراف المخـتلفة557: 2021،) خالد و ٌعموب 
 ، (Sallam،2016:29) " رغبة الزبائن فً الاعتماد على تولعاتهم حول سلون الشركة المستمبلً"  بانها

الثمة تتمثل بمناعة الزبون بمنتجات الشركة  بما ٌتلاءم مع تولعاته ( ان 117:  2019،ولمد بٌن ) الذبحاوي 
اما اذا تم الناع الزبون بمنتجات الشركة بما ٌفوق  ،وتحمٌك متطلباته مما ٌولد لدٌه الولاءه تجاه هذه الشركة 

( ان الثمة تتضمن 141:  2021 ،ولد اضاف  )الٌاسري  ،تولعاته ففً هذه الحالة سوف تتولد البهجة لدٌه
       ،النواٌا الحسنة و التولع الاٌجابً التً ٌمتلكها الزبون تجاه الشركة وذلن  بسبب لٌامها  بالوفاء بوعودها 

بان الثمة  ، (Kwong & Yau2002:261 ) واشار كل من ، والمصدالٌة والموثولٌة فً التعامل مع الزبون
اذ تتحمل الشركة  ،كما انها تعد افضل نهج فً إدارة الأزمات  ،هً بناء  مدروس وجٌد فً العملٌة التسوٌمٌة 

ثم تستجٌب لمعالجة ذلن الخطؤ بسرعة وبؤكثر  ،المسإولٌات الكاملة عن اي خطؤ أو تعترف بذلن بصراحة
إذ  ،الأداء دائما أعلى من المعٌار الصناعً المعتمد تحافظ الشركة دائما على كلمتها وٌكون  و الطرائك انسانٌة
جوهرها تموم بإسعاد زبائنها عن طرٌك أدائها المستمر و بشكل استثنائً ٌفوق المعاٌٌر  ان الشركة فً

 .الموضوعة ، و هذا سٌإدي الى كسب ثمة الزبون 

 ث ــــــــالـــــــثـــــال ثـــــحــــــبــــــمــــــال
 ًـــــــــــــلـــــــــمــــــــــعـــــــب الـــــــــانـــــــــجـــــــال
 وٌتضمن محورٌن:

  الدراسة وصف وتشخٌص متغٌرات:  المحور الأول
 : وصف وتحلٌل ابعاد مرونة سلسلة التجهٌز اولاً 

مما  ،( 3.82) (  ان الوسط الحسابً المرجح لمرونة سلسلة التجهٌز لد بلغ1ٌتضح من خلال الجدول )         
 ،ٌشٌر الى وجود اتفاق فً اجابات افراد العٌنة حول متغٌر مرونة سلسلة التجهٌز وبمستوى استجابة مرتفع 

( والذي ٌشٌر الى مدى تجانس اجابات عٌنة الدراسة بخصوص فمرات وابعاد 0.874وبانحراف معٌاري بلغ )
راد العٌنة المبحوثة لد حممه بعد مرونة المزٌج ان اعلى مستوى استجابة من لبل افو ،مرونة سلسلة التجهٌز

( بما ٌإشر اهمٌة هذا البعد لدى ادارة الشركة 0.902( وبانحراف معٌاري )3.90بمتوسط حسابً مرجح بلغ )
فً حٌن ان المتغٌر المستمل خفة حركة سلسلة  ،ضمن السٌاسة التً تنتهجها لتعزٌز مرونة سلسلة التجهٌز 

( 3.69اذ بلغت لٌمة الوسط الحسابً المرجح ) ،بة الاخٌرة على مستوى الاستجابة التجهٌز لد حممت المرت
بما ٌإشر الى وجود اهتمام الل من لبل ادارة الشركة المبحوثة ببعد خفة حركة  ،( 0.884وبانحراف معٌاري )

 . سلسلة التجهٌز ممارنة ببمٌة ابعاد مرونة سلسلة التجهٌز على وفك اجابات عٌنة الدراسة
 (  مستوى الإجابات عن ابعاد مرونة سلسلة التجهٌز 1الجدول )                             

 ترتٌب الابعاد الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً المرجح المتغٌرات المستقلة

 الاول 0.902 3.90 مرونة المزٌج

 الثالث 0.924 3.81 مرونة المنتج الجدٌد

 الرابع 0.884 3.69 خفة حركة سلسلة التجهٌز

 الثانً 0.785 3.87 مرونة التوزٌع

  0.874 3.82 مرونة سلسلة التجهٌز

  ..spss v.28الاحصائًالمصدر: أعداد الباحثون بالاعتماد على  نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج 
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 ً  : وصف وتحلٌل ابعاد بهجة الزبون ثانٌا
مما ٌشٌر الى  ،( 3.79الوسط الحسابً المرجح لبهجة الزبون لد بلغ )( ان 2ٌتضح من خلال الجدول )        

وبانحراف معٌاري  ،وجود اتفاق فً اجابات افراد العٌنة حول متغٌر بهجة الزبون وبمستوى استجابة مرتفع 
 ،والذي ٌشٌر الى مدى تجانس اجابات عٌنة الدراسة بخصوص فمرات وابعاد بهجة الزبون  ،( 0.840بلغ)

( ان اعلى مستوى استجابة من لبل افراد العٌنة لد حممه بعد التمدٌر بمتوسط حسابً 3) ظهر الجدولوكما ٌ
بما ٌإشر اهمٌة هذا البعد لدى ادارة الشركة ضمن اهدافها  ،( 0.776( وبانحراف معٌاري )3.99مرجح بلغ )

فً حٌن ان المتغٌر المستجٌب العدالة لد حمك المرتبة الاخٌرة على مستوى  ،الموضوعة لبهجة الزبون 
بما ٌإشر الى  ،( 0.886( وبانحراف معٌاري )3.42اذ بلغت لٌمة الوسط الحسابً المرجح ) ،الاستجابة 

دافها وجود اهتمام الل من لبل ادارة الشركة المبحوثة ببعد العدالة ممارنة ببمٌة ابعاد بهجة الزبون ضمن اه
 .  الموضوعة على وفك اجابات العٌنة المبحوثة

 (  مستوى الإجابات عن ابعاد بهجة الزبون2الجدول )
 ترتٌب الابعاد الانحراف المعٌاري المتوسط الحسابً المرجح المتغٌرات المستجٌبة

 الرابع 0.886 3.42 العدالة

 الاول 0.776 3.99 التقدٌر

 الثالث 0.864 3.84 الامان

 الثانً 0.832 3.89 الثقة

  0.840 3.79 بهجة الزبون

 . .spss v.28بالاعتماد على نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائً  ونالمصدر: اعداد الباحث

 اختبار فرضٌات الدراسة المحور الثانً :
 بلغت بالنسبة لمرونة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون test– Fاختبار ة ( لٌم3ٌبٌن الجدول )       

،وهذا ٌعنً وجود تؤثٌر معنوي لمرونة سلسلة التجهٌز فً بهجة (0.00)( ، و بمستوى دلالة 168.755)

زٌادة اٌة ان   ( ، والتً تفسر على 0.830)    وبلغت لٌمة معامل %( ،100الزبون عند مستوى ثمة بلغ )
( فً بهجة الزبون ، 0.830سلسلة التجهٌز وحدة واحدة ستإدي الى تغٌر بممدار ) لٌمــة متغٌر مرونةفً 

( من التباٌن %76.1( والذي ٌعنً أن ما ممداره )0.761( البالغة )  R2وأشارت لٌمة معامل التحدٌد ) 
فسّر من ( هو تباٌن مُ %23.9،  وأن ) الحاصل فً بهجة الزبون هو تباٌن مُفسّر بفعل مرونة سلسلة التجهٌز 

الثانٌة للدراسة ، اي ٌوجد  لبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار للدراسة الحالٌة، اذن تمبل الفرضٌة الرئٌسة
 .تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لمرونة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون 

رونة سلسلة اما بخصوص تحلٌل اختبار الفرضٌات الفرعٌة )الثانوٌة( التً تتعلك بتؤثٌر كل بعد من ابعاد م
 فهً كما ٌؤتً:  ،التجهٌز فً بهجة الزبون 

 تحلٌل اختبار تأثٌر مرونة المزٌج فً بهجة الزبون -1
( لٌم 3لاختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة الاولى المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة  ٌبٌن الجدول )         
، وهذا ٌعنً (0.00) ( ، و بمستوى دلالة 62.418مرونة المزٌج فً بهجة الزبون والذي بلغ  )  F –اختبار 

الثابت وبلغت لٌمة  ( ،(%100وجود تؤثٌر معنوي لمرونة المزٌج فً بهجة الزبون عند مستوى ثمة بلغ 

(=1.48( الذي ٌعنً أن هنان وجود لبهجة الزبون ما ممداره )حتى و ان كانت مرونة المزٌج 1.48 )

(  ، اي ان زٌادة لٌمة مرونة المزٌج بممدار وحدة واحدة ستإدي 0.59) تساوي صفرا ،وبلغت لٌمة معامل 
( والذي ٌعنً 0.541( والبالغة )R2( فً بهجة الزبون ، وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )0.59الى تغٌر بممدار )

دخلت ( من التباٌن الحاصل فً بهجة الزبون هو تباٌن مُفسّر بفعل مرونة المزٌج التً %54.1أن ما ممداره )
( هو تباٌن مُفسّر من لبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار للدراسة الحالٌة ، اذن تمبل %45.9الأنموذج، وأن )

الفرضٌة الفرعٌة الاولى ضمن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة للدراسة ، اي ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لمرونة 
 .المزٌج فً بهجة الزبون

 ة المنتج الجدٌد فً بهجة الزبونتحلٌل اختبار تأثٌر لمرون  2-
( لٌم 3لاختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة  ٌبٌن الجدول )         
، وهذا (0.00)( ، و بمستوى دلالة 99.438لمرونة المنتج الجدٌد فً بهجة الزبون والذي بلغ  )  F –اختبار 

وبلغت لٌمة  (،(%100ٌعنً وجود تؤثٌر معنوي لمرونة المنتج الجدٌد فً بهجة الزبون عند مستوى ثمة بلغ 

ستإدي الى تغٌر بممدار  (  ، اي ان زٌادة لٌمة مرونة المنتج الجدٌد بممدار وحدة واحدة0.662) معامل 
( والذي ٌعنً أن ما ممداره 0.652لبالغة )( واR2( فً بهجة الزبون ، وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )0.662)
( من التباٌن الحاصل فً بهجة الزبون هو تباٌن مُفسّر بفعل مرونة المنتج الجدٌد التً دخلت 65.2%)

( هو تباٌن مُفسّر من لبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار للدراسة الحالٌة ، اذن تمبل %34.8الأنموذج، وأن )
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ضمن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة للدراسة ، اي ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لمرونة المنتج  الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة
 .الجدٌد فً بهجة الزبون 

 تحلٌل اختبار تأثٌر خفة حركة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون -3
  F –( لٌم اختبار 3لاختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة الثالثة المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة  ٌبٌن الجدول )

، وهذا ٌعنً (0.00)( ، و بمستوى دلالة 165.724لخفة حركة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون والذي بلغ  )
وبلغت لٌمة  (،(%100وجود تؤثٌر معنوي لخفة لحركة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون عند مستوى ثمة بلغ 

سلسلة التجهٌز بممدار وحدة واحدة ستإدي الى تغٌر (  ، اي ان زٌادة لٌمة خفة حركة 0.736) معامل 

( والذي ٌعنً أن ما 0.758( والبالغة )R2( فً بهجة الزبون ، وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )0.736بممدار )
( من التباٌن الحاصل فً بهجة الزبون هو تباٌن مُفسّر بفعل خفة حركة سلسلة التجهٌز التً %75.8ممداره )

( هو تباٌن مُفسّر من لبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار للدراسة الحالٌة ، %24.2وأن )دخلت الأنموذج، 
اذن تمبل الفرضٌة الفرعٌة الثالثة ضمن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة للدراسة ، اي ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لخفة 

                                         .حركة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون
 تحلٌل اختبار تأثٌر مرونة التوزٌع فً بهجة الزبون -4

( لٌم 3لاختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة الرابعة المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة  ٌبٌن الجدول )        
، وهذا ٌعنً (0.00)( ، و بمستوى دلالة 80.835لمرونة التوزٌع فً بهجة الزبون والذي بلغ  )  F –اختبار 

  وبلغت لٌمة معامل (،(%100وجود تؤثٌر معنوي لمرونة التوزٌع فً بهجة الزبون عند مستوى ثمة بلغ 
( فً بهجة 0.714(  ، اي ان زٌادة لٌمة مرونة التوزٌع بممدار وحدة واحدة ستإدي الى تغٌر بممدار )0.714)

( من التباٌن %60.4( والذي ٌعنً أن ما ممداره 0.604( والبالغة )R2الزبون ، وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )
( هو تباٌن %47.4الحاصل فً بهجة الزبون هو تباٌن مُفسّر بفعل مرونة التوزٌع التً دخلت الأنموذج، وأن )

مُفسّر من لبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار للدراسة الحالٌة، اذن تمبل الفرضٌة الفرعٌة الرابعة ضمن 
 . ئٌسة الثانٌة للدراسة ، اي ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لمرونة التوزٌع فً بهجة الزبونالفرضٌة الر

وٌتضح من نتائج اختبار الانحدار الخطً البسٌط لمتغٌرات الدراسة ، أن البعد الذي حمك اعلى نسبة           
خرى لمرونة سلسلة التجهٌز هو بعد تؤثٌر فً المتغٌر المستجٌب )بهجة الزبون( بالممارنة مع ببمٌة الأبعاد الأ

فً  ،(، وجاء ضمن الترتٌب الأول%73.6)خفة حركة سلسلة التجهٌز(، إذ حمك معامل انحدار شكل ما نسبته )
 حٌن جاء ضمن الترتٌب الثانً من حٌث التؤثٌر هو بعد )مرونة التوزٌع( اذ حمك معامل انحدار شكل ما نسبته 

الثالث من حٌث التؤثٌر هو بعد )مرونة المنتج الجدٌد(، إذ حمك معامل  بٌنما جاء فً الترتٌب ،(71.4%)
(، اما بعد )مرونة المزٌج( فجاء بالمرتبة الأخٌرة من حٌث التؤثٌر بنسبة معامل %66.2انحدار شكل ما نسبته )

 ( .%59انحدار بلغت )

 الفرضٌات

 
 F- test 

 مستوى الدلالة
*Sig. (2-
tailed) 

معامل 
 الانحدار بٌتا

 

الحد 
 الثابت

 

 معامل التحدٌد
R
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 % 

 التابع المستقل نسبة التفسٌر
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ن
بو
لز
 ا
جة
به

 

62.418 (0.00) 0.590 1.480 54.1% 

2 
مرونة المنتج 

 الجدٌد
99.438 (0.00) 0.662 1.262 65.2% 

3 
خفة حركة سلسلة 

 التجهٌز
165.724 (0.00) 0.736 1.068 75.8% 

 %60.4 1.027 0.714 (0.00) 80.835 مرونة التوزٌع 4

 الرئٌسة
مرونة سلسلة 

 التجهٌز
 168.755 (0.00) 0 .830 0.615 76.1% 

 فرضٌات معنوٌة من بٌن خمس فرضٌات خمس العدد الفرضٌات المقبولة

 =n 55( تحلٌل التباٌن لمعادلة مرونة سلسلة التجهٌز فً بهجة الزبون 3جدول )ال         
 spss v.28 .لمصدر: اعداد الباحثون بالاعتماد على نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائًا

 ع ـــــــرابـــــــــث الــــــــحــــــــبــــــــمــــــــــال
 اتـــــــٌـــــوصــــــتـــــــات والـــــــاجــــــتــــــنـــــتــــــالاس

 الاستنتاجاتاولا : 
 نتائج الجانب العملً و كما ٌؤتً:على  ٌركز المبحث على الأستنتاجات التً توصل الٌها بناءً      

ٌوجد تباٌن فً مستوى اجابات افراد العٌنة المبحوثة بخصوص مدى تبنً ادارة الشركة لأبعاد مرونة سلسلة  -1
اذ ٌتبٌن ان الادارة تهتم بشكل ملحوظ اكثر ببعد مرونة المزٌج ممارنة ببمٌة الابعاد والذي ٌدل على  ،التجهٌز 
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ان الادارة تنتهج استراتٌجٌة التنوٌع فً منتجاتها بهدف تلبٌة اكبر لدر ممكن من حاجات ورغبات زبائنها مع 
 . مراعاة المحافظة على جودة هذه المنتجات

اذ  ،جابات افراد العٌنة المبحوثة بخصوص مدى تبنً ادارة الشركة لأبعاد بهجة الزبون هنان تباٌن فً مستوى ا -2
ٌتبٌن ان الادارة تهتم بشكل ملحوظ اكثر ببعد التمدٌر ممارنة ببمٌة الابعاد والذي ٌدل على ان الادارة تهتم بترن 

دٌها على حسن التعامل انطباع جٌد لدى زبائنها وبما ٌحسن من صورة الشركة من خلال حث العاملٌن ل
 والاستماع والرد على استفسارات الزبائن بكل لطف واحترام .

وجود علالة ارتباط وتؤثٌر لمرونة سلسلة التجهٌز وابعادها فً بهجة الزبون مما ٌدل على ان ادارة الشركة  -3
اي  ،ك بهجة الزبونتهتم بشكل ملحوظ فً تطبٌك جمٌع ابعاد مرونة سلسلة التجهٌز وان كان بشكل متباٌن لتحمٌ

انها تعتمد سلسلة تجهٌز مرونة تحرص من خلالها على تمدٌم منتجات تلبً حاجات ورغبات زبائنها وبالشكل 
 . الذي ٌفاجئ وٌفوق تولعاتهم بهدف جعلهم زبائن مبتهجٌن

مٌك تركز ادارة الشركة المبحوثة بشكل كبٌر على كل من خفة حركة سلسلة التجهٌز ومرونة التوزٌع فً تح -4
مما ٌإشر الى عمك روابط التعاون بٌن ادارة الشركة والمجهزٌن مما  ،البهجة لزبائنها ممارنة بالأبعاد الاخرى 

وتمدٌم منتجات متنوعة تمتاز بالموثولٌة والامان  ،ٌمنحها المدرة على التخلص من الانشطة التً لا تضٌف لٌمة 
 . ٌتم تسلٌمها فً مواعٌدها المحددة

 التوصٌاتثانٌا : 
ً من التوصٌات وفال مجموعةستعرض سنستكمال متطلبات البحث لأو         كما  ستنتاجات ألما تم تمدٌمه من  ا

 :تًٌؤ
استمرار ادارة الشركة اهتمامها بمرونة المزٌج وذلن من خلال انتاج العدٌد من المنتجات المختلفة فً ولت  -1

حاجات ورغبات مختلف شرائح السوق فضلا عن زٌادة واحد وذات موثولٌة وضمن خط انتاج واسع ٌلبً 
اهتمام ادارة الشركة المبحوثة ببعد خفة حركة سلسلة التجهٌز وذلن من خلال زٌادة تعمٌك روابط التعاون مع 

 المجهزٌن باعتبارهم شركاء فً تحمٌك واضافة المٌمة.
كؤن تكون تلن  ،المعاملات الخاصة لزبائنها استمرار ادارة الشركة باهتمامها ببعد التمدٌر وذلن من خلال اجراء  -2

المعاملة على شكل خدمات خاصة تمدم لهم او اشركهم فً انشطتها اومن خلال معرفة ردود افعالهم والاستماع الى 
فضلا عن زٌادة اهتمام ادارة الشركة ببعد العدالة وذلن من خلال عمد صفمة  شكاوٌهم والرد علٌهم بكل لطف واحترام

بٌن الشركة وزبائنها فضلا عن استعداد الشركة للتضحٌة ببعض من ارباحها بهدف اجراء التحسٌنات منصفة ما 
 لمنتجاتها.

زٌادة اهتمام ادارة الشركة المبحوثة باعتماد كافة ابعاد مرونة سلسلة التجهٌز لتحمٌك البهجة لزبائنها وبخاصة  -3
 :  ـ فٌما ٌتعلك ب

المدرات لأعضاء سلسلة التجهٌز على التعامل مع الطلبات المعمدة وغٌر مرونة المزٌج وذلن من خلال تعزٌز  -أ
 . المٌاسٌة فضلا عن التعاون والتنسٌك مع الزبون لتحمٌك درجة عالٌة من مرونة المزٌج

مرونة المنتج الجدٌد وذلن من خلال تمدٌم منتجات جدٌدة او تطوٌر المنتجات الحالٌة من حٌث التصمٌم الجدٌد  -ب
  . والمواصفات الجدٌد وبالشكل الذي ٌفوق تولعات الزبائن وٌحمك البهجة لهم

 المـصــادر:
 : المصادر العربٌة ولاً  أ
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Abstract: 

      The research aims to test the impact of supply chain flexibility with its 

dimensions (mix flexibility, new product flexibility, supply chain agility, and 

distribution flexibility) on customer delight. And in a way that meets the renewed 

needs and desires of customers and in a way that enhances the achievement of their 

joy, and for the purpose of achieving the objectives of the research and answering 

the questions, the questionnaire was adopted as a tool for collecting data that was 

distributed to an intentional sample of (55) respondents represented by (the general 

manager of the company, his assistant, department managers, and factory managers 

and their agents), and the questionnaire was subjected to validity and reliability 

tests, and a number of statistical methods were adopted to find out the level of 

importance of the research variables and to test hypotheses using the statistical 

program (SPSS V.28), and the researchers adopted the descriptive-analytical 

approach. 

In light of the results achieved, the most important of which was the existence of a 
significant effect of the flexibility of the supply chain on the customer's delight, a 
number of conclusions were drawn up, the most important of which was that the 
management of the researched company cares differently in applying the 
dimensions of the flexibility of the supply chain to achieve the customer's delight, as 
it focuses heavily on the two dimensions of chain agility supply and distribution 
flexibility, which indicates the depth of cooperation links between the company's 
management and suppliers, which gives it the ability to get rid of activities that do 
not add value within the supply chain and to provide various products characterized 
by reliability and safety that are delivered on time. 

Keywords: supply chain flexibility, customer delight, the General Company for 

Electrical and Electronic Industries. 
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