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Accelerated processing chain and its role in achieving customer satisfactio 

Analytical research at men's ready-to-wear factory - Najaf Al-Ashraf 

 سلسلة التجهيز المتسارعة ودورها في تحقيق رضا الزبون*

 النجف الأشرف -بحث استطلاعي تحليلي في مصنع الألبسة الرجالية الجاهزة 

 كاظم ثائر ٌونس الأسدي**         ؾ كاظم العامري                أ.م.د. عامر عبد اللطٌ**

Abstract  : Given the need to respond to the market and the customer in 

order for the organization to stay and continue to compete, 

organizations have become searching for appropriate ways to achieve 

that need, perhaps the most important of which is agile supply chain, so 

the current research problem was embodied by a key question: (Does 

agile supply chain play a role in achieving customer satisfaction with the 

plant in question?). Accordingly, the aim of the current research is to 

determine the level of relationship and impact between agile supply 

chain and customer satisfaction. Therefore, the researchers adopted 

the descriptive analytical approach and the deductive and inductive 

approach within the framework of their theoretical and practical 

research, targeting a sample of (103) individuals, distributed a 

questionnaire form to it and the test was valid (99) of them were tested 

in terms of their validity and reliability. The research reached many 

conclusions, including a significant correlation between agile supply 

chain and its dimensions, and customer satisfaction. Likewise, there is 

a significant effect of agile supply chain and its dimensions on customer 

satisfaction. Which led to the exit of a set of recommendations, 

including, it is very important to take into account the diversity of  
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products specific to the factory to suit customers' orientation and tastes. 

Key words: agile supply chain, customer satisfaction 

 

 المستخلص

ن من أجل بماء واستمرار المنظمة فً المنافسة, أصبحت نظراً لحاجة الاستجابة للسوق والزبو          

المنظمات تبحث عن سبل مناسبة لتحمٌك تلن الحاجة ولعلّ فً ممدمتها سلسلة التجهٌز المتسارعة, لذلن 

تجسدت مشكلة البحث الحالً بتساؤل رئٌس مفاده )هل لسلسلة التجهٌز المتسارعة دور فً تحمٌك 

(. وعلٌه هدؾ البحث الحالً الى تحدٌد مستوى العلالة والتأثٌر بٌن رضا الزبون للمصنع لٌد البحث؟

المنهج الوصفً التحلٌلً والمنهج سلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا الزبون. ولذلن اعتمد الباحثان 

 (103)الاستنباطً والاستمرائً ضمن إطاري بحثهما النظري والعملً, مستهدفا بذلن عٌنّة لوامها 

( استمارة, تم اختبارها من حٌث 99ها استمارة الاستبانة وكان الصالح للاختبار منها )فرداً, وزّعت علٌ

صدلها وثباتها. وتوصل البحث الى استنتاجات عدٌدة ومنها, وجود علالة ارتباط معنوٌة بٌن سلسلة 

ة التجهٌز المتسارعة وأبعادها, ورضا الزبون. وكذلن وجود تأثٌر معنوي لسلسلة التجهٌز المتسارع

وأبعادها فً رضا الزبون. ممّا أدى ذلن الى الخروج بجملة من التوصٌات ومنها, من المهم جداً 

 مراعاة تنوع المنتجات الخاصة بالمصنع بما ٌناسب توجه الزبائن واذوالهم. 

 الكلمات المفتاحٌة الرئٌسة: سلسلة التجهٌز المتسارعة, رضا الزبون. 

.  

 (Research methodology)المبحث الأول: منهجية البحث 

ٌتناول هذا الفصل عرض منهجٌة البحث التً تمثل الخارطة والصورة الحمٌمة للبحث           

 ومحتواه, وٌمكن سردها على النحو الآتً:

 (Research problem)مشكلة البحث  -أولا 

مستمرة ومتطورة لادة الى تجدٌد وتطوٌر حاجات  بناءً على ما ٌشهده الوالع من تؽٌرّات          

ومتطلبات الزبون ورؼباته, استوجب الأمر ضرورة ممابلة التؽٌرات واحتضانها واستؽلالها كفرصة 

رابحة وعد الافراط بها, عبر اعتماد التسارع كاستراتٌجٌة لسلسلة التجهٌز. ومن هنا تجسدت مشكلة 

 البحث بتساؤلها الرئٌس الآتً:

 سلة التجهٌز المتسارعة دور فً تحمٌك رضا الزبون فً المنظمة لٌد البحث؟هل لسل

 وٌنتج عن هذا التساؤل تساؤلات فرعٌة على النحو الآتً:

 ما طبٌعة ومستوى العلالة بٌن سلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا الزبون؟ -ٔ

 ما مستوى تأثٌر سلسلة التجهٌز المتسارعة فً رضا الزبون؟ -ٕ
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 لتجهٌز المتسارعة فً رضا الزبون.ما البعد الأكثر تأثٌراً من بٌن أبعاد سلسلة ا -ٖ

ا   (Research aims)أهداؾ البحث  -ثانيا

 بناءً على تساؤل البحث الرئٌس وما نتج عنه من تساؤلات فرعٌة, هدؾ البحث الى:

 ورضا الزبون.تحدٌد طبٌعة ومستوى العلالة بٌن سلسلة التجهٌز المتسارعة  -ٔ

 تحدٌد مستوى تأثٌر سلسلة التجهٌز المتسارعة فً رضا الزبون. -ٕ

 تحدٌد البحث الأكثر تأثٌراً من بٌن أبعاد سلسلة التجهٌز المتسارعة فً رضا الزبون. -ٖ

 

ا   (Research importance)أهمٌة البحث  -ثالثا

 لى النحو الآتً:تبعاً لً مشكلة البحث وأهدافه تأتً أهمٌة البحث ع

تعُد سلسلة التجهٌز المتسارعة من المواضٌع المهمة والحدٌثة, وإنّ هذا البحث ٌعد من الأدبٌات التً  -ٔ

 ستضٌؾ ولو نسبٌاً الكثٌر لهذا الموضوع.

لفت انتباه المنظمة لٌد البحث الى أهمٌة تبنً سلسلة التجهٌز المتسارعة كاستراتٌجٌة ٌمكن أن تحمك  -ٕ

 رضا الزبون. من خلالها

توجٌه المنظمة لٌد البحث الى ثمل طبٌعة العلالة والتأثٌر بٌن سلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا  -ٖ

 الزبون.

 

ا   (Justification for the research)مبررات البحث  -رابعا

 إنّ من بٌن أسباب ومبررات اختٌار البحث هو الآتً:          

لباحثان لمعالجة مشكلة نظرٌة تمود إلى تعمٌك متواضع فً إطار مبررات معرفٌة: وتتمثل بسعً ا -ٔ

 المعرفة لمتؽٌري البحث )سلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا الزبون( فً الحمل الأدبً.

مبررات تجرٌبٌة: وتتجسد بحاجة منظماتنا العرالٌة وتحدٌداً الصناعٌة الى أهمٌة تبنٌها لمفاهٌم  -ٕ

ً فً وفلسفات إدارٌة حدٌثة, تطوّر  ً وتسارُعا من والعها الروتٌنً الكلاسٌن, لتصبحَ أكثرُ إتمانا

 مواجهة المنظمات الأجنبٌة المختلفة.

 

ا   (Hypothesis research planned)مخطط البحث الفرضً  -خامسا

كمصدر للمتؽٌر المستمل )سلسلة التجهٌز  (Sheykhan, 2019)اعتمد البحث دراسة    

كمصـــدر للمتؽـــــٌر التابع )رضا  (Aleven, 2017)ابل فمد استند الى دراسة المتسارعة(, فً المم

الزبون(, مع الاشارة الى أنهّ لد ولع الاختٌار على هذا المتؽٌرّ )رضا الزبون( لما له من أثر كبٌر فً 

( ٌبٌنّ المخطط الفرضً بمتؽٌرٌه المستمل ٔاستمرار وتطوٌر عمل المصنع لٌد البحث. والشكل )

 التابع. و
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 ( المخطط الفرضً للبحثٔالشكل )

 

 المصدر: إعداد الباحثان بالاستفادة من المصدرٌن فً أعلاه.

ا    (Research hypotheses) البحث فرضٌات -سادسا

ً فمد اعتمد البحث على فرضٌتٌن بناءً على مشكلة البحث ومتؽٌراته واستناداً الى مخططه الفرض

  رئٌسٌتٌن ٌنبثك مهما أربع فرضٌات وكما موضح فً أدناه:

الفرضٌة الرئٌسة الأولى: توجد علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن سلسلة التجهٌز  -ٔ

 وتنبثك من هذه الفرضٌة الفرضٌات الفرعٌة الآتٌة:  المتسارعة ورضا الزبون.

 تباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن المرونة ورضا الزبون.توجد علالة ار - أ

 توجد علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن الاستجابة ورضا الزبون. - ب

 توجد علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن السرعة ورضا الزبون. - ت

 ون.توجد علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن الكفاٌة ورضا الزب - ث

 

 سلسلة التجهيز المتسارعة

 المـــرونة

 الاستجابة

 السرعـــة

 الكفــايـــة

 نا الزبىــرض

 المتغير التابع مستقلالمتغير ال

 تأثير علاقة ارتباط

H1 

H2 

Ha1 

Hb1 

Hc1 

Hd1 

Ha2 

Hb2 

Hc2 

Hd2 
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الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة: ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة لسلسلة التجهٌز المتسارعة فً رضا  -ٕ

 الزبون. وتنبثك من هذه الفرضٌة الفرضٌات الفرعٌة الآتٌة: 

 ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة لبعُد المرونة فً رضا الزبون. - أ

 بعُد الاستجابة فً رضا الزبون.ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة ل - ب

 ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة لبعُد السرعة فً رضا الزبون. - ت

 ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة لبعُد الكفاٌة فً رضا الزبون. - ث

 

ا     (Research limits)حدود البحث -سابعا

 ولد تمثلت حدود البحث بالآتً:           

   (Spatial boundaries)الحدود المكانٌة -ٔ

 البحث فً مصنع الألبسة الرجالٌة الجاهزة / النجؾ الأشرؾ. طبكّ    

   (Temporal boundaries)الحدود الزمانٌة -ٕ

  .(2020/4/13)ولؽاٌة  (2019/12/15)تحددت مدّة البحث بالمدة الزمنٌة من     

 (Human boundariesالحدود البشرٌة ) -ٖ

ر العام ومدٌرو المعامل والألسام ومسؤولً الشعب والوحدات كافة فً المصنع انحصرت فً المدٌ    

 لٌد البحث.

 (Scientific boundariesالحدود العلمٌة ) -ٗ

 تجسدت بمتؽٌري البحث واللذان تمثلّا بسلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا الزبون.     

 

ا   (Research Approach)منهج البحث  -ثامنا

تمد الباحثان كلٌ من المنهج الوصفً التحلٌلً والمنهج الاستنباطً والاستمرائً ضمن اع           

ً لمتؽٌرات بحثهما من خلال  ً وصفٌا إطاري بحثهما النظري والعملً. وبناءً على ذلن استخدما لٌاسا

 تطوٌر أداة لٌاس تم اختبارها من حٌث المصدالٌة والموثولٌة باستخدام أسالٌب إحصائٌة متخصصة. 

 ً  (Data and information collection method)أسلوب جمع البٌانات والمعلومات  -تاسعا

اعتمد الباحثان أسالٌب عدٌدة من أجل الحصول على البٌانات والمعلومات ذات العلالة بالإطارٌن 

 نت.النظري والعملً كالكتب والرسائل والأطروحات والدورٌات وما متوفر على شبكة الانتر
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 (Field of research)مجال البحث  -عاشراا 

 وٌمكن من خلاله استعراض ما ٌأتً:

 مجتمع البحث وعٌنّته -ٔ

تم اختٌار مصنع الألبسة الرجالٌة الجاهزة فً النجؾ الأشرؾ كاختبار مٌدانً لمخطط البحث. ولد 

على أساسها استمارة الاستبٌان، استرجع  ( فرداً، وزعت(103استهدؾ البحث عٌنّة لصدٌة لوامها 

استمارة ؼٌر صالحة, وبهذا ٌكون عدد الاستمارات الصالحة  (3)استمارة أستبعد منها  (102)منها 

 . (%96)استمارة, وعلٌه بلؽت نسبة الاستمارات الصالحة للاختبار  (99)للاختبار هً 

 

 صدق والثبات لأداة المٌاسال اختبارات -أحد عشر

 وتضمنت ما ٌأتً:  

 الصدق الظاهري للاستبانة -ٔ

تم عرض استمارة الاستبانة على مجموعة من الخبراء )المحكمٌن( فً التخصصات الادارٌة 

( عشرة محكمٌن فً التخصصات الادارٌة 10والتسوٌمٌة والاحصائٌة المختلفة والبالػ عددهم )

 والتسوٌمٌة والاحصائٌة المختلفة.

 البناء للاستبانة صدق -ٕ

والؽرض من هذا الاختبار هو معرفة مدى لوة وعلالة ارتباط الفمرات مع البعد الذي وضعت من أجله 

أو لٌاسه ولكــــل متؽٌر, وذلن من خـلال استخراج معامل الارتباط ومستوى المعنوٌة )المٌمة 

لد حممت ج التحلٌل تبٌنّ أنّ جمٌع الفمرات من خلال نتائالاحتمالٌة( لكل فمرة من فمرات الاستبانة. 

, وهو ما ٌدعم لوة العلالة والارتباط بٌن (0.05)دلالة احصائٌة معنوٌة ألل من المٌمة المعٌارٌة 

  الأبعاد والفمرات التً وضعت لمٌاسها.

 اختبار الثبات -ٖ

ع استمارة الاستبانة مرتٌن ضمن الؽرض من هذا الاختبار هو إثبات تحمٌك النتائج نفسها عند توزٌ

 Cronbach’s)مدتٌن زمنٌتٌن مختلفتٌن على العٌنة نفسها. ومن أجل تحمٌك ذلن اعتمد البحث طرٌمة 

alpha)  فأكثر (%60)الذي ٌجب أن ٌحمك ما نسبته(Sekaran & Bougie, 2016: 290) .

أكبر  Cronbach's Alphaلد حممت أنّ جمٌع الأبعاد بما فٌها المتؽٌرّات وكانت نتائج هذا الاختبار 

وهذا إن دلّ على شًء فإنما ٌدلّ على مدى لوة الممٌاس وإمكانٌة تكراره على العٌنة . (%60)من 

 نفسها خلال مُدد زمنٌة متعالبة والحصول على نتائج متماربة نسبٌاً.
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 المبحث الول: الطار النظري للبحث

 المطلب الأول: سلسلة التجهٌز المتسارعة 

 Agile Supply Chain Conceptمفهوم سلسلة التجهٌز المتسارعة  -أولا 

على الرؼم من الإجماع العام على أهمٌة الشراكات فً سلسلة التجهٌز المتسارعة، تكشؾ الأدبٌات عن 

وجود خلافات وتنالضات فٌما ٌتعلك بالدور والخصائص المحددة لعلالات التجهٌز فً استراتٌجٌة 

لتسارع. لذا ٌمترح بعض المؤلفٌن إلامة شراكات طوٌلة الأجل, بٌنما ٌوصً آخرون بعلالات لصٌرة ا

الأجل، لأن المجهزٌن الحالٌٌن لد لا ٌتمتعون بالمهارات والمدرات اللازمة لتمدٌم الاستراتٌجٌات 

بسلسلة  ( ٌسرد بعض التعرٌفات الخاصة1. والجدول )(Cerruti et al., 2016: 924)المستمبلٌة 

 التجهٌز المتسارعة الواردة فً الادبٌات وذلن بحسب كل مصدر.

 ( تعرٌفات سلسلة التجهٌز المتسارعة1جدول )

 التعرٌؾ المصدر ت

1 
(Fayezi et al., 

2016: 2) 

لدرة استراتٌجٌة تساعد المنظمات بسرعة على الشعور بأوجه 

ل التكامل عدم الٌمٌن الداخلٌة والخارجٌة والاستجابة لها من خلا

 الفعال لعلالات سلسلة التجهٌز.

2 
(Dubey et al., 

2017: 5-6) 

لدرة المنظمة على ضبط التكتٌكات والعملٌات ضمن سلسلة 

التجهٌز الخاصة بها للاستجابة للتؽٌرات والفرص والتهدٌدات 

 البٌئٌة.

3 
(Aslam et al., 

2018: 3) 

التباٌن فً  لدرة المنظمة على الاستجابة لتؽٌرات السوق مثل

أنماط الطلب، من حٌث الجودة والكمٌة والتنوع، وكذلن أنماط 

 العرض، من حٌث النمص والانمطاع.

4 

(Aziati et al., 

2018: 4) 

 

لدرة المنظمة على الاستجابة للتؽٌرات ؼٌر المتولعة فً السوق 

وتحوٌل هذه التؽٌرات إلى فرص تجارٌة مع ممدرة سلسلة التجهٌز 

الموارد فً الاستجابة بشكل استبالً أو تفاعلً لهذه على استخدام 

 التؽٌٌرات، كل ذلن بطرٌمة مرنة وفً الولت المناسب.

 المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على المصادر المذكورة فً الجدول.       

ا   Agile supply chain importanceأهمٌة سلسلة التجهٌز المتسارعة  -ثانيا

مرار والنمو والازدهار فً بٌئة تنافسٌة ٌسودها التؽٌٌر المستمر الذي من الصعب التنبؤ به, وأن الاست

. وذلن لا ٌتحمك أو ٌتم (Sethi, 2004: 5)ٌتم من خلال الرد بسرعة وفعالٌة على الأسواق المتؽٌرة 

مّا لا شن فٌه أن الاّ من خلال بناء وتوطٌد العلالات مع المجامٌع الصناعٌة وشركاء سلسلة التجهٌز. وم
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المدرة على الاستفادة من العلالات والوصول إلى المعلومات، ستدعم الحاجة إلى تلبٌة تؽٌٌرات السوق، 

وكذلن اعتماد آلٌات لتسرٌع تبادل المعلومات، والاستجابة استراتٌجٌاً للتؽٌٌرات من خلال إعادة تكوٌن 

. على سبٌل المثال لد تتعامل المنظمة (Perera et al, 2019: 305)سلاسل التجهٌز الخاصة بهم 

المصنعة مع مجموعة مختلفة من المجهزٌن والموزعٌن وفماً للمنتج الذي ٌتم إنتاجه والزبائن الذٌن ٌتم 

التعامل معهم. وعلاوة على ذلن، نظراً لاختلاؾ احتٌاجات الزبائن مع مرور الولت، ٌجب أن تتمتع 

من سلاسل التجهٌز الجدٌدة مع ضمان الملاءمة الاستراتٌجٌة. المنظمات بالمدرة على أن تصبح جزءاً 

 Chopra)مما ٌصبح هذا المستوى من التسارع أكثر أهمٌة لأن البٌئة التنافسٌة تصبح أكثر دٌنامٌكٌة 

& Meindl, 2013: 34). 

 

ا   Agile supply chain dimensionsأبعاد سلسلة التجهٌز المتسارعة  -سابعا

 خٌصها على النحو الآتً:وٌمكن تل          

 (Flexibility)المرونة  -ٔ

وٌمكن أن نعبرّ عنها بأنها لدرة سلسلة التجهٌز على توفٌر المنتجات والخدمات فً الولت المناسب 

. (Aziati et al, 2018: 5)وبطرٌمة فعالة من حٌث الكلفة لبٌئة عالمٌة متملبة وسرٌعة التؽٌرّ 

على أنها تمثل المدرة على إعادة تكوٌن الموارد الحالٌة لمطابمة المتطلبات  وهنان من اشار الٌها

 .(Deksnys, 2018: 37)المتؽٌرة، والتكٌؾ مع التؽٌٌر، والوصول إلى الأهداؾ التنظٌمٌة 

 (Responsiveness)الاستجابة  -ٕ

تنافس. وأن المٌزة التنافسٌة فً عالم الؽد ستكون المدرة على الاستجابة للتؽٌٌر هً ثمن المبول لل

ستتطلب خفة الحركة )التسارع(، بٌنما سٌتم تحدٌد التمٌز فً سلسلة التجهٌز من خلال المدرة على 

(Monczka et al., 2009: 753): 

تولع التؽٌٌرات فً جمٌع أنحاء العالم لمتطلبات الزبائن وعروض المنتجات وشروط التجهٌز  - أ

 واللوائح وإجراءات المنافسة.

 التكٌؾ مع التؽٌٌرات من خلال إعادة تكوٌن سلاسل التجهٌز الحالٌة أو إنشاء مجامٌع جدٌدة خلالة. - ب

 تسرٌع تنفٌذ سلسلة التجهٌز المحولة )المصممة حدٌثاً( لالتماط الفرص الجدٌدة لبل المنافسة. - ت

 (Quickness)السرعة  -ٖ

. إذ أن أحد الأهداؾ المهمة للموة (Agile workforce)هً خاصٌة تفسٌرٌة للموى العاملة الخفٌفة 

العاملة الخفٌفة هو تحمٌك أهداؾ أسرع. إذا كان الموظؾ ٌنتمل من دور إلى آخر، فٌجب أن ٌكتسب 

الموظؾ مهارات ومعارؾ جدٌدة بسرعة لتسرٌع أنجاز مهام معٌنة. إذ أن مدد دورة تصمٌم المنتج 
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رٌب فً الولت المحدد أو إعادة التوزٌع أو الاسترداد وتطوٌره لصٌرة جداً, من حٌث التعلم والتد

 ,Patil & Suresh)والإكمال بشكل أسرع للمنتجات، وسرعة تمدٌم الخدمات وسرعة حل المشكلات 

2019: 4). 

 (Competency)الكفاٌة  -ٗ

جهٌز إنّ كلاً من كفاٌة جانب العرض والطلب بمثابة أصول رئٌسة تمكّن من تعزٌز سلسلة الت

المتسارعة، التً تمثلّ ممدرة مهمة لادرة على أن تؤدي إلى التمٌزّ التنافسً. وتماشٌاً مع أدبٌات الإدارة 

والكفاٌات  (Capabilities)الاستراتٌجٌة، هنان فرق بٌن المفاهٌم والتجارب على مستوى الممدرات 

Competencies)تطورت من الكفاٌات )مثل  (، إذ تمثل الممدرات )سلسلة التجهٌز المتسارعة( ولد

 . (Blome et al, 2013: 7-8)الكفاٌة فً جانب العرض والطلب( بحسب 

ً ؼٌر عادي من الكفاٌات  ، إذ إنها (competencies)وإن إدارة سلسلة التجهٌز مهمة تتطلب مزٌجا

والمالٌة  تربط العدٌد من الوظائؾ داخل وعبر المنظمات وتدٌر تدفمات مختلفة )أي المادٌة

 .(Flothmann et al, 2018: 1)والمعلوماتٌة( لخلك لٌمة للمجهزٌن والمصنعٌن والزبائن 

 

 المبحث الثاني: رضا الزبون

 المفهوم  -أولا 

استمطب مفهوم رضا الزبائن انتباه المُتخصصٌن والأكادٌمٌٌن منذ سنوات عدٌدة بناءً على حمٌمة أن 

. وتعد (Qadeer, 2013: 3)ئٌس للربح لمعظم المنظمات العاملة فً السوق الزبائن هم المصدر الر

المدرة على تولٌد مستوٌات أعلى من رضا الزبائن بمثابة عامل تماٌز مهم، وبالتالً أصبح عنصراً 

ً فً استراتٌجٌات أعمال العدٌد من المنظمات. رضا الزبائن هو ممٌاس لكٌفٌة تلبٌة المنتجات  رئٌسا

لتً تمدمها المنظمة أو تفوق تولعات الزبائن. إذ تشٌر مماٌٌس رضا الزبائن إلى مدى نجاح والخدمات ا

 .(Ellinger et al., 2012: 250)المنظمة فً توفٌر المنتجات و / أو الخدمات إلى السوق 

 أن رضا الزبون هو تعبٌر عنووردت تعرٌفات عدٌدة فً الأدبٌات بخصوص رضا الزبون ومنها, 

. وهنان (Aleven, 2017: 5)المدى الذي ٌتطابك فٌه الأداء المدرن للمنتج مع تولعات المشتري 

من أشار الٌه على أنه مفهوم نفسً ٌتضمن الشعور بالرفاهٌة والسرور الذي ٌنتجِ عن الحصول على ما 

 (Yu et al., 2017: 1344).ٌأُمل وٌتُوَلعَ من منتج و / أو خدمة جاذبة 

ا   ئد رضا الزبونفوا -ثانيا

أن زٌادة رضا الزبائن ٌمكن أن ٌوفر فوائد للمنظمة مثل ولاء الزبائن، وتمدٌد دورة حٌاة الزبون 

وتوسٌع عمر البضائع التً ٌشترٌها الزبون وٌزٌد من التواصل الإٌجابً مع الزبائن. فعندما ٌكون 

، فإنه ٌمكن ٌشترى بشكل متكرر وأن ٌوصً الزبون راضٌاً عن المنتج أو الخدمة التً تمدمها المنظمة
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بالمنتجات أو الخدمات للزبائن المحتملٌن. ومن المستحٌل على منظمة أعمال أن تنمو فً حال تجاهلت 

 .  (Khadka & Maharjan, 2017: 6)احتٌاجات الزبائن 

لزبائن، مما ٌعنً أن علاوة على ذلن، فإن لرضا الزبائن فوائد كبٌرة أخرى، تتمثل بزٌادة ولاء ا

المشترٌن ٌعٌدون الشراء فً المستمبل، وٌملل من مرونة الأسعار للزبائن الحالٌٌن. ٌكون الزبائن 

الراضون أكثر استعداداً للدفع للحصول على المزاٌا وٌكونون لادرٌن على تحمل أسعار أعلى، وكلفة 

الزبون لمدّة طوٌلة، فلن تحتاج إلى إنفاق  ألل لتحوٌل الزبائن فً المستمبل، إذا كانت المنظمة تحتفظ ب

لجذب زبون جدٌد فً كل فترة زمنٌة، فضلاً عن تعزٌز السمعة للمنظمة، إذ تؤثر السمعة الطٌبة بشكل 

  (.2017: 33إٌجابً فً اهتمام المنظمة بالزبائن الآخرٌن )الكعبً واللامً, 

 

ا   خصائص رضا الزبون -ثالثا

 (:2013 :254-255خصائص بالآتً )شٌت, وٌمكن بلورة هذه ال

 الرضا الشخصً -ٔ

ٌتعلك رضا الزبائن هنا بعنصرٌن رئٌسٌن، هما طبٌعة التولعات الذاتٌة للزبون ومستواها من ناحٌة 

والوعً الذاتً بالخدمات الممدمة من ناحٌة أخرى، فوجهة نظر الزبون هً السمة الوحٌدة الذي ٌمكن 

ٌتعلك الأمر بموضوع الرضا. لا ٌحكم الزبون على جودة الخدمة بشكل والعً مراعاتها عندما 

وموضوعً، بل أنه ٌحكم على ما ٌتولع منها, فهو ٌعتمد أن الخدمة الممدمة أفضل من خدمات 

المطابمة(، إلى المنظر  -المنافسٌن، وبالتالً أهمٌة الانتمال من لمحة داخلٌة تركز على )الجودة 

 الرضا(. -تمد على )الجودة الخارجً الذي ٌع

 

 الرضا النسبً -ٕ

الرضا هنا لا ٌرتبط بالوضع المطلك، بل ٌرتبط بتمدٌر نسبً، لذلن ٌموم كل زبون بإجراء ممارنة من 

خلال النظر فً معاٌٌر السوق. وعلى الرؼم من أنه ٌعد رضا شخصً، إلا أنه ٌتؽٌر وفماً لمستوٌات 

الزبائن الذٌن ٌستخدمون الخدمة نفسها، لأن تولعاتهم الأساسٌة حول الخدمة  التولع فً حالة أثنٌن من

 مختلفة، وهذا ٌوضح لنا أنه لٌست الخدمات الأفضل هً التً تباع دائماً بأفضل الأسعار.

 الرضا التطوري -ٖ

المدرن من ناحٌة إنّ رضا الزبائن ٌتؽٌرّ من خلال تطوٌر معٌاري التولعات من ناحٌة، ومستوى الأداء 

أخرى. مع مرور الولت ٌمكن معرفة تولعات الزبون على أنها نتٌجة ارتفاع الخدمات الجدٌدة وتطور 

 معاٌٌر الخدمات الممدمة، بسبب زٌادة المنافسة، ووعً )إدران( الزبون بجودة الخدمة. 
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ا   السمات الرئٌسة لرضا الزبون -رابعا

لرضا الزبون ٌمكن تصنٌؾ ثلاث سمات رئٌسة وهً كالآتً  (Kano)اسٍتناداً الى أنموذج 

(Ahmad, 2017: 17-18): 

: وتمثل )المنحنى (Basic attributes)أو سمات أساسٌة  (must-be)سمات ٌجب أن تكون  -ٔ

وذات جودة عالٌة وبحسب طلب الزبون. لا  (satisfied)الاسفل( وهً ٌجب أن تكون مرضٌة 

لتام بهذه المتطلبات الى زٌادة رضا الزبائن, ولكن إذا لم ٌتم الوفاء بها ٌمكن أن ٌؤدي الإٌفاء ا

 فسٌتم رفض المنتج أو الخدمة.

: وتمثل )المنحنى (One-dimensional or performance)سمات أحادٌة البعد أو الأداء  -ٕ

ظر فً الأوسط( وهً متطلبات لها علالة خطٌة برضا الزبائن. تتم معالجتها عادة من خلال الن

 المدخلات أو الطلبات الممدمة لأؼراض تحسٌن الجودة.

: وتمثل )المنحنى العلوي( وتعبر عن (Attractive or exciting)سمات جاذبة أو مثٌرة  -ٖ

المتطلبات التً لا ٌتُوَلَّع رضا الزبائن عنها. ومع ذلن إذا تم تناول هذه السمات فسٌكون الزبائن 

 أعلى من الرضا, وإن لم تكن فذلن لا ٌسبب عدم الرضا. وهو مستوى (Delighted)سعداء 

 

ا   خطوات تحمٌك رضا الزبون -خامسا

 (:2019 :72من أجل تحمٌك رضا الزبائن ٌنبؽً مراعاة الآتً )الحدٌدي والسبعاوي, 

لٌٌن فهم احتٌاجات الزبائن: ٌجب أن ٌكون المسولون على اتصال دائم مع الزبائن، سواء أكانوا حا -ٔ

أم محتملٌن، من أجل معرفة العوامل التً تحدد سلون الشراء لهؤلاء الزبائن ، ففهم الزبون وإدران 

 للمنظمة. من أهم الأمور بالنسبة احتٌاجاته واحدة

التؽذٌة الراجعة: هذه الخطوة تمثل الطرق والأسالٌب التً ٌستخدمها المسولون لتتبع تعلٌمات )آراء(  -ٕ

 ظمة لمعرفة كٌؾ حممت تولعاتهم.الزبائن حول المن

المٌاس المستمر: وأخٌراً لتحمٌك الرضا هو لٌام المنظمة بإنشاء برنامجاً خاصاً لمٌاس رضا الزبائن  -ٖ

تبع الرضا لدى ٌتكفل بإجراءات مهمة لتالذي   (Customer Satisfaction Matrices)كنظام  

 الزبائن باستمرار.

ا   ضا الزبونالعوامل المؤثرة فً ر -سادسا

 (:2019 :106-107هنان جملة من العوامل ٌمكن أن تؤثر فً رضا الزبائن وأهمها )العزاوي,      

 خدمة( –جودة المنتج )سلعة  -ٔ
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وتتجسد بمستوى الرضا الذي ٌحصل علٌه الزبون نتٌجة التناءه لسلعة او خدمة ما تلبً احتٌاجاته 

المنتج لها تأثٌر كبٌر فً المنظمة بدأً من المجهز الى الزبون ومن  ورؼباته وتماثل تولعاته. وأن جودة

التصمٌم للمنتج الى الصٌانة. ونظراً لارتفاع حدّة المنافسة بٌن الشركات أدركت المنظمة جٌداً أهمٌة 

ً للمنافسة, الأمر الذي دفع المنظمات بمختلؾ المطاعات والصناعات  جعل جودة المنتج مصدراً رئٌسا

د أولٌة تمتاز بالنوعٌة الجٌدة أو الممبولة والتملٌل من التلؾ والمعٌب من خلال اعتماد تكنولوجٌا الى موا

 وتمنٌات أكثر تطوراً.

 السعر -ٕ

إنّ من بٌن أصعب لرارات التسوٌك على مستوى المنظمة هو لرار السعر, لعلالته بالمنتج ومكانته 

ء بالنسبة للزبون. فالتوصل الى سعرٍ ممبول ٌمكن أن ٌساعد وهو على أساسه ٌمٌم وٌتخذ لرار الشرا

ً على ارباح المنظمة ونمو مبٌعاتها  كثٌراً الزبون فً التناء المنتج وتكرار شراءه مما ٌنعكس إٌجابا

فضلاً عن حصتها السولٌة. ولد أشٌر للسعر على أنه المبلػ المالً المدفوع ممابل الحصول على السعلة 

 أو الخدمة.

واستناداً لما تمدم, ٌرى الباحثان أن نتٌجة تكالٌؾ المواد أو الخدمة تنعكس على جودتها وسعرها, 

وبالتالً ٌجب الأخذ فً الحسبان ممدار ما ٌمكن دفعه من الزبون كونه ٌمثل المحرن الحمٌمً لتصرٌفها 

 وتطوٌرها.

 

ا   لٌاس رضا الزبون -سابعا

لمٌاس الرضا لدى الزبائن وعبر وسائل وأدوات مختلفة لد تكون ورلٌة أو تسعى المنظمات دائما 

 الكترونٌة من أجل فهم زبائنها أولاً وتموٌم منتجاتها / خدماتها ثانٌاً.

 :(2010: 328وهنان أسالٌب عدٌدة ٌمكن اعتمادها وكما مبٌن أدناه )رؤوؾ, 

لمنظمة دور الزبون فً شراء منتجاتها التسوق الخفً، الذي ٌؤدي من خلاله بعض موظفً ا -ٔ

لعكس صورة من إٌجابٌات وسلبٌات المصاحبة لهذه العملٌة، مما ٌتٌح للإدارة تعدٌل أسالٌب البٌع 

 وتحسٌنها.

 المتابعة لالتراحات وشكاوى الزبائن الممدمة للمنظمة. -ٕ

 المٌام بدراسات مسحٌة تأكداً من رضا الزبائن. -ٖ

الدوافع وراء تولؾ الزبون من التعامل مع المنتجات الخاصة تحلٌل فمدان الزبائن ومعرفة  -ٗ

 بالمنظمة.
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 :Plumer, 2010)فضلاً عن ذلن، فإنّ لٌاس رضا الزبائن له فوائد عدٌدة للمنظمات ومنها ما ٌأتً 

37-38): 

 تحسٌن التواصل بٌن الأطراؾ وتمكٌن الاتفاق المتبادل. -ٔ

 الاعتراؾ بطلب التحسٌن فً العملٌة. -ٕ

 تحسٌن فهم المشكلات. -ٖ

 تمٌٌم التمدم نحو الهدؾ. -ٗ

 رصد النتائج والتؽٌرات والإبلاغ عنها. -٘

 (:2017 :475وأن أي منظمة تروم تحمٌك رضا الزبائن لابد أن تلتفت الى ما ٌأتً )حمد, 

 الاتصال مباشرة مع الزبون وتحدٌد رضاه من عدمه. -ٔ

 من أجل تحمٌك رضاه. توجٌه نشاطات المنظمة المختلفة وإدارتها -ٕ

 الاصؽاء لكل ما هو متعلك بالزبون وانجاز ما ٌتولعه. -ٖ

 تحمٌك المٌمة للزبون عن طرٌك التفاعل معه. -ٗ

 اعلان انجازات ما حممته المنظمة من أجل إشعار الزبون بأنها الافضل. -٘

 

 المبحث الثالث: الإطار العملي للبحث

  ثأولاً: التحلٌل الاحصائً الوصفً لمتؽٌرات البح

التحلٌل الإحصــــائً الوصفً لأبعاد كلا المتؽٌرٌّن المستمل ( نتائج 2,3)ٌستعـــــــــــــــرض الجدولٌن 

 )سلسلة التجهٌز المتسارعة( والتابع )رضا الزبون(. 

 الفمرة البعد
الوسط 

 الحسابً

الانحرا

ؾ 

المعٌار

 ي

 التباٌن

 المرونة

Q1 
حجم الإنتاج على المدى  لدٌه المدرة على تؽٌٌر طالة

 المصٌر استجابة للطلب الفعلً.
2.84 0.60 0.36 

Q2 
ٌمتلن المدرة على إنتاج مجموعة متنوعة من المنتجات بما 

 ٌناسب توجه الزبائن وأذوالهم.
2.63 0.68 0.46 

Q3 
لدٌه إمكانٌة استٌعاب التؽٌٌرات المستجدة فً مزٌج 

 الإنتاج.
3.13 0.51 0.26 

 لأبعاد سلسلة التجهيز المتسارعة الوصفي ( نتائج التحليل الاحصائي2الجدول )
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Q4  0.29 0.54 3.48 على تعدٌل جداول التسلٌم لممابلة متطلبات الزبون.لادر 

Q5 .0.36 0.60 3.32 لدٌه إمكانٌة تسرٌع مُدَد الانتظار استجابة لمهلة الطلب 

Q6 
 على ضبط مواصفات الطلب بحسب متطلبات لادر

 الزبون. ٌحددها
3.79 0.80 0.64 

Q7 
ة مضافة لدٌه مجموعة من سٌاسات التعدٌل لخلك لٌم

 للزبائن.
3.26 0.66 0.44 

 الاستجابة

Q8 
لدٌه لدرات لادرة على صُنْع التؽٌٌر واؼتنامه كفرصة 

 رابحة.
3.25 0.68 0.46 

Q9  .0.27 0.52 3.42 لادر على احتضان التؽٌرّات المتطورة فً طلب الزبائن 

Q10 
ا ٌكون مدفوعاً ٌعتمد على الطلب الفعلً نسبٌاً, أكثر ممّ 

 عات.بالتول
3.56 0.67 0.45 

Q11 
ٌحافظ على طالة تخزٌنٌة أعلى لمجاراة سوق العمل 

 المتملبة.
3.59 0.65 0.43 

Q12 
لدٌه امكانات حاسمة لادرة على التناص الفرص دون 

 خسارتها. 
3.28 0.86 0.74 

Q13 
لادر على فهم متطلبات الزبون من خلال الاستفادة من 

 المعلومات المشتركة.
2.79 0.70 0.50 

Q14 
ٌعتمد استراتٌجٌات التأجٌل لتحمٌك التماٌز فً المنتجات 

 العامة.
3.58 0.59 0.35 

 السرعة

Q15 .0.58 0.76 3.70 تملٌل المُدد الزمنٌة لتصنٌع المنتج 

Q16 .0.40 0.63 3.37 تطوٌر المنتجات وطرحها فً الأسواق 

Q17 .0.56 0.75 3.47 ممابلة التؽٌٌرات الواردة فً الطلب 

Q18 .0.69 0.83 3.33 إدران التؽٌٌرات الحاصلة فً بٌئة الأعمال 

Q19 
توفٌر الاستجابة لحالة عدم الٌمٌن فً متطلبات السوق 

 المتملبة.
3.34 0.67 0.45 

Q20  .0.43 0.66 3.58 استثمار الفرص البٌئٌة المتاحة 

Q21 .0.73 0.86 3.20 إحداث تؽٌٌرات بالممارنة مع المنافسٌن 

 0.54 0.74 2.92ٌمتلن تكنولوجٌا معلومات مرنة تسهل تبادل المعلومات  Q22 الكفاٌة
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 .(SPSS ver. 23)المصدر: إعداد الباحثان استناداً الى مخرجات برنامج 

( أن الفمرة التً حممت ألل وسط حسابً من بٌن فمرات بعُد 2ضة فً الجدول )تبٌُنّ النتائج المستعر

هً الفمرة  (0.46)وبنسبة تباٌن  (0.68)وبانحراؾ معٌاري نسبته  (2.63)المرونة كانت بممدار 

(Q2) وهذا ٌعنً ضعؾ اهتمام المصنع بتنوٌع المنتجات التً ٌمدمها  بالشكل الذي ٌواكب أذواق ,

وبانحراؾ معٌاري نسبته  (3.79)ن الفمرة التً حممت أعلى وسط حسابً كانت بممدار الزبائن. فً حٌ

, وهذا ٌدلّ على اهتمام المصنع بالإنتاج بحسب الطلب (Q6)هً الفمرة  (0.64)وبنسبة تباٌن  (0.80)

 من خلال مواصفات ٌحددها الزبون مسبماً والمتعلمة بنوع وخصائص المنتج. 

 (2.79)نّ الفمرة التً حممت ألل وسط حسابً من بٌن فمرات بعُد الاستجابة كانت بممدار بالممابل فإ

, وهذا ٌعنً ضعؾ اهتمام (Q13)هً الفمرة  (0.50)وبنسبة تباٌن  (0.70)وبانحراؾ معٌاري نسبته 

بة المصنع بتكامل المعلومات المبنً على المشاركة الفاعلة التً من شأنها تحمٌك الاستجابة المطلو

 (3.59)للزبون فً الولت الفعلً الحرج. فً حٌن الفمرة التً حممت أعلى وسط حسابً بممدار 

, وهذا ٌدلّ على أنّ (Q11)هً الفمرة  (0.43)وبنسبة تباٌن  (0.65)وبانحراؾ معٌاري نسبته 

ا المصنع ٌعتمد على استراتٌجٌة الخزن من أجل الطلب لتحمٌك الاستجابة اللازمة لمتطلبات ٌحدده

 السوق الذي ٌتعامل معه.  

 على طول سلسلة التجهٌز. 

Q23 
لدٌه تكنولوجٌا معلومات متكاملة تسمح فً التحرن 

 بسرعة نحو الأهداؾ والاتجاهات نفسها.
2.85 0.75 0.56 

Q24 
الكفاٌة ٌمتلن موظفون من مختلؾ الوظائؾ مجهزون ب

 اللازمة للعمل فً الألسام المختلفة.
3.67 0.70 0.49 

Q25 
لدٌه ثمافة لوٌة فً التعلم والتدرٌب والتطوٌر, للمضً 

 لدماً فً ترصٌن التسارع.
3.46 0.72 0.52 

Q26 
ٌعَِد كفاٌة الموارد واحدة من المحركات الرئٌسة لكفاءته 

 واستجابته لتؽٌرّات السوق.
3.56 0.58 0.33 

Q27 
ٌعتمد التسارع كمنهجٌة مناسبة لتطوٌر كفاٌاته من 

 الموارد.
3.16 0.83 0.69 

Q28 
ٌعتمد فً لٌمة التسارع كاستراتٌجٌة لازمة لتحمٌك كفاٌة 

 ممٌزة.
3.30 0.92 0.85 
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وعلى الصعٌد نفسه فإنّ الفمرة التً حممت ألل وسط حسابً من بٌن فمرات بعُد السرعة كانت بممدار 

, وهذا ٌعنً للةّ (Q21)هً الفمرة  (0.73)وبنسبة تباٌن  (0.86)وبانحراؾ معٌاري نسبته  (3.20)

ً منه الى توفٌر منتجات ذات خصائص فرٌدة من  اهتمام المصنع فً تطوٌر لدراته وإمكاناته سعٌا

نوعها تضاهً المنتجات المنافسة فً السوق المحلٌة. فً حٌن الفمرة التً حممت أعلى وسط حسابً 

, وهذا ٌدلّ (Q15)هً الفمرة  (0.58)وبنسبة تباٌن  (0.76)وبانحراؾ معٌاري نسبته  (3.70)بممدار 

ص أولات التصنٌع المتعلمة بالمنتج, من خلال إنجاز الاعمال ضمن على أنّ المصنع لدٌه اهتمام بتملٌ

 أطر زمنٌة ألل ممّا هو محدد ومتفك علٌه.  

 (2.85)وأخٌراً فإنّ الفمرة التً حممت ألل وسط حسابً من بٌن فمرات بعُد الكفاٌة كانت بممدار 

, وهذا ٌعنً افتمار المصنع (Q23)فمرة هً ال (0.56)وبنسبة تباٌن  (0.75)وبانحراؾ معٌاري نسبته 

لتكامل تكنولوجٌا المعلومات التً بلا شن الداعم الحمٌمً لتنفٌذ خطته الاستراتٌجٌة الموضوعة, وهذا 

ٌنعكس على ضعؾ تحمٌك الأهداؾ وتشتتها. فً حٌن الفمرة التً حممت أعلى وسط حسابً كانت 

, وهذا ٌدلّ على (Q24)هً الفمرة  (0.49)تباٌن وبنسبة  (0.70), وبانحراؾ معٌاري (3.67)بممدار 

ت تسهم فً أن المصنع لدٌه عاملون لادرون على تولً المهام والمسؤولٌات لما ٌمتلكوه من مؤهلا

  إنجاح ما أنٌط بهم.

 .(SPSS ver. 23)المصدر: إعداد الباحثان استناداً الى مخرجات برنامج 

( أنّ الفمرة التً حممت ألل وسط حسابً من بٌن فمرات بعُد 3تبٌُنّ النتائج المستعرضة فً الجدول )

 هً (0.63)وبنسبة تباٌن  (0.79)وبانحراؾ معٌاري نسبته  (3.08)رضا الزبون كانت بممدار 

 الفمرة المتؽٌّر التابع
الوسط 

 الحسابً

الانحراؾ 

 المعٌاري
 التباٌن

 رضا الزبون

Q29 
لزبائن ورؼباتهم لبل البدء بالعملٌة ٌدرس باستمرار احتٌاجات ا

  الانتاجٌة.
3.78 0.62 0.38 

Q30 .0.63 0.79 3.08 ٌحاول جاهداً تمدٌم منتجات متنوعة تناسب الدخل المادي للزبائن 

Q31  .0.35 0.59 3.54 ٌسعى دائماً لتوفٌر ما ٌرضى توجه الزبائن وتولعاتهم 

Q32 0.46 0.68 3.49 .ٌستجٌب لطلبات الزبائن بشكل سرٌع 

Q33 .0.35 0.59 3.66 ٌربط رضا الزبائن بجودة المنتجات التً ٌوفرها لهم 

Q34 .0.48 0.69 3.49 ٌعمل على تحسٌن منتجاته بناءً على معلومات التؽذٌة الراجعة 

Q35 
ٌسعى لبناء درجة عالٌة من الثمة مع زبائنه عبر توفٌر مساحة 

 كافٌة من المشاركة.
3.58 0.61 0.37 

 لرضا الزبون ( نتائج التحليل الاحصائي الوصفي 3الجدول )
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, وهذا ٌمثلّ نمطة ضعؾ ٌجب على المصنع لٌد البحث مراعاتها وإعادة النظر فٌها, على (Q30)الفمرة 

اعتبار أنّ السبب فً ارتفاع أسعار منتجاته لد ٌرجع الى طرق وأسالٌب تجهٌزه للمواد الأولٌة, أو 

وبانحراؾ  (3.78)فً حٌن الفمرة التً حممت أعلى وسط حسابً بممدار  لأسباب أخرى تماثل ذلن.

, وهذا ٌدلّ على أن المصنع لدٌه (Q29)هً الفمرة  (0.38)وبنسبة تباٌن  (0.62)معٌاري نسبته 

اهتمام فً استطلاع آراء الزبائن بشكل مستمر حول المنتجات التً ٌمدمها, ودراسة تلن الآراء 

 ن الٌه. ٌحمك رؼباتهم وما ٌرومو وترجمتها وتنفٌذها بما

 رضٌات البحثاختبار فثانٌاً: 

 اختبار فرضٌة البحث الرئٌسة الأولى )الارتباط( والفرضٌات الفرعٌة التابعة لها. -ٔ

 ( نتائج تحلٌل اختبار فرضٌة الارتباط الرئٌسة الأولى.4ٌعرض الجدول )

 

 ( علالة الارتباط بٌن سلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا الزبون4الجدول )

 المتؽٌر

 التابع                      مستوى المعنوٌة

 المستمل    
 رضا الزبون

 0.000 **0.695 سلسلة التجهٌز المتسارعة

 (%95)., )*( تشٌر الى مستوى ثمة (%99))**( تشٌر الى مستوى ثمة 

 .     (SPSS ver. 23)المصدر: إعداد الباحثان استناداً الى مخرجات برنامج 

, وتشٌر هذه النتٌجة الى (**0.695)بلػ ما نسبته  (r)ن معامل الارتباط ( أ4ٌتضح من الجدول )

بٌن المتؽٌر المستمل )سلسلة التجهٌز  (0.000)وجود علالة ارتباط موجبة )طردٌة( ذات دلالة معنوٌة 

المتسارعة( والمتؽٌرّ التابع )رضا الزبون(. وهذا ٌدلّ على أنّ رضا الزبون ٌمكن تحمٌمه بمجرد 

ٌٌر إٌجابً فً سلسلة التجهٌز المتسارعة الخاصة بمصنع الألبسة الرجالٌة الجاهزة. مما ٌؤكد إحداث تؽ

وجود علالة ارتباط ذات دلالة ذلن صحة الفرضٌة الرئٌسة الأولى )الارتباط( التً نصت على )

 إحصائٌة معنوٌة بٌن سلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا الزبون(.

( ٌوضـــــــــــــح علالات الارتباط بٌن الابعـــــــــــــاد للمتؽـــٌر المستمــل 5ـدول )والجــــــــــــــ

 ( على مستوى المنظمة لٌد البحث.رضا الزبون)سلسلة التجهٌز المتسارعة( والمتؽٌر التابع )
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 ( علالات الارتباط بٌن أبعاد سلسلة التجهٌز المتسارعة ورضا الزبون5الجدول )

 مستوى المعنوٌة رضا الزبون المتؽٌرّ التابع                                        

ز 
جهٌ

 الت
سلة

سل
 

أبعاد

عة
ر
سا

المت
 

 0.000 **0.509 المرونة

 0.000 **0.662 الاستجابة

 0.000 **0.608 السرعة

 0.000 **0.475 الكفاٌة

           (%95).وى ثمة , )*( تشٌر الى مست(%99))**( تشٌر الى مستوى ثمة           

 .(SPSS ver. 23)المصدر: إعداد الباحثان استناداً الى مخرجات برنامج            

           

 ( ٌمكن الخروج بما ٌأتً:5بناءً على نتائج الجدول )      

لى وجود علالة , وتشٌر هـــــــــــذه النتٌجة ا(**0.509)بلػ ما نسبته  (r)أن معـــامل الارتباط  -أ  

بٌن البـُـعد المستمل )المرونة( والمتؽٌرّ  (0.000)ارتباط موجبة )طردٌة( ذات دلالة معنوٌة 

التابــــــــع )رضا الزبون(. وهذا ٌدلّ على أنّ رضا الزبون لمصنع الألبسة الرجالٌة الجاهزة 

فرضٌة الفرعٌة الأولى ٌمكن تحمٌمه بمجرد إحداث تؽٌٌر فً بعُد المرونة. مما ٌؤكد ذلن صحة ال

 .(رضا الزبونوجود علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن المرونة والتً نصت على )

, وتشٌر هذه النتٌجة الى وجود علالة (**0.662)بلـــــــــػ ما نسبته  (r)أن معـــامل الارتباط  -ب

لمستمل )الاستجابة( والمتؽٌرّ بٌن البعُد ا (0.000)ارتباط موجبة )طردٌة( ذات دلالة معنوٌة 

التابع )رضا الزبون(. وهذا إشارة الى أن رضا الزبون لمصنع الألبسة الرجالٌة الجاهزة ٌمكن 

تحمٌمه بمجرد إحداث تؽٌٌر فً بعُد الاستجابة. مما ٌؤكد ذلن صحة الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة التً 

 .(رضا الزبونبٌن الاستجابة و وجود علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌةنصت على )

, وتشٌر هـــــذه النتٌجة الى وجود عــــــلالة (**0.608)بلػ ما نسبته  (r)أن معامل الارتباط  -ت

بٌن البعُد المستمل )السرعة( والمتؽٌرّ التابع  (0.000)ارتباط موجبة )طردٌة( ذات دلالة معنوٌة 

لمصنع الألبسة الرجالٌة الجاهزة ٌمكن تحمٌمه )رضا الزبون(. وهذا ٌدلّ على أنّ رضا الزبون 

بمجرد إحداث تؽٌٌر فً بعُد السرعة. مما ٌؤكد ذلن صحة الفرضٌة الفرعٌة الثالثة التً نصت 

 . (رضا الزبونوجود علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن السرعة وعلى )

هـــــذه النتٌجة الى وجود عــــــلالة , وتشٌر (**0.475)بلػ ما نسبته  (r)أن معامل الارتباط  -ث

بٌن البعُد المستمل )الكفاٌة( والمتؽٌرّ التابع  (0.000)ارتباط موجبة )طردٌة( ذات دلالة معنوٌة 

)رضا الزبون(. وهذا ٌدلّ على أنّ رضا الزبون لمصنع الألبسة الرجالٌة الجاهزة ٌمكن تحمٌمه 
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ؤكد ذلن صحة الفرضٌة الفرعٌة الرابعة التً نصت بمجرد إحداث تؽٌٌر فً بعُد الكفاٌة. مما ٌ

 . (رضا الزبونوجود علالة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة بٌن الكفاٌة وعلى )

 اختبار فرضٌة البحث الرئٌسة الثانٌة )التأثٌر( والفرضٌات الفرعٌة التابعة لها. -ٕ

 ة الثانٌة )التأثٌر(.( نتائج اختبار فرضٌة البحث الرئٌس6ٌظهر الجدول )          

 ( تأثٌر سلسلة التجهٌز المتسارعة فً رضا الزبون6الجدول )

معامل  المتؽٌرّ

 التحدٌد 

معامل 

 الانحدار 

 (T)لٌمة 

 المحسوبة

 (F)لٌمة 

 المحسوبة

مستوى 

 التابع المستمل المعنوٌة

 0.000 90.746 9.526 0.759 0.483 رضا الزبون سلسلة التجهٌز المتسارعة

 .(SPSS ver. 23)المصدر: إعداد الباحثان استناداً الى مخرجات برنامج 

, وهذا ٌشٌر الى أنّ سلسلة (0.483)بلػ ما نسبته  (R2)( أنّ معامل التحدٌد 6ٌتضح من الجدول )

ٌة , أمّا النسبة المتبمرضا الزبونمن التباٌن الحاصل فً  (%48.3)التجهٌز المتسارعة تفسر ما نسبته 

فإنها تعود الى عوامل أخرى ؼٌر داخلة فً مخطط البحث الحالً. فً حٌن معامل  (51.7%)

, وهذه تشٌر الى أنّ التؽٌرّ فً سلسلة التجهٌز المتسارعة بممدار (0.759)بلؽت نسبته  (β)الانحدار 

حسوبة لد الم (T)كتأثٌر. بالممابل فإنّ لٌمة  (%75.9)بنسبة رضا الزبون وحدة واحدة سٌنعكس على 

عند مستوى معنوٌة  (1.658)وهً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة  (9.526)بلؽت ما ممداره 

وبمستوى  (90.746)المحسوبة لد بلؽت ما ممداره  (F). وأن لٌمة (%95)أي بمستوى ثمة  (0.05)

أي  (0.05)عند مستوى معنوٌة  (3.92)وهً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة  (0.000)معنوٌة 

. واستناداً الى هذه النتائج ٌتم لبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة )التأثٌر( التً نصت (%95)بمستوى ثمة 

 على )وجود تأثٌر ذو دلالة احصائٌة معنوٌة لسلسلة التجهٌز المتسارعة فً رضا الزبون(. 

 الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة )التأثٌر(.( ٌبٌن نتائج اختبار الفرضٌات الفرعٌة المنبثمة من 7والجدول )

 ( تأثٌر أبعاد سلسلة التجهٌز المتسارعة فً رضا الزبون7الجدول )

  ة التجهٌز المتسارعةأبعاد سلسل
المتؽٌر 

 التابع

معامل 

 التحدٌد 

معامل 

 الانحدار

 (T)لٌمة 

 المحسوبة

 (F)لٌمة 

 المحسوبة

مستوى 

 المعنوٌة

 المرونة

رضا 

 الزبون

0.259 0.545 5.822 33.901 0.000 

 0.000 75.512 8.690 0.665 0.438 الاستجابة

 0.000 56.842 7.539 0.453 0.396 السرعـة

 0.000 28.211 5.311 0.376 0.225 الكفاٌة

 .  (SPSS ver. 23)المصدر: إعداد الباحثان استناداً الى مخرجات برنامج 
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 توضٌح ما ٌأتً:( ٌمكن 7وبناءً على مخرجات الجدول )        

, وهذا ٌشٌر الى أنّ المرونة تفسر ما نسبته (0.259)بلػ ما نسبته  (R2)أنّ معامل التحدٌد  -أ 

فإنها تعود الى  (%74.1), أمّا النسبة المتبمٌة رضا الزبونمن التباٌن الحاصل فً  (25.9%)

بلؽت نسبته  (β)عوامل أخرى ؼٌر داخلة فً مخطط البحث الحالً. فً حٌن معامل الانحدار 

رضا , وهذه تشٌر الى أنّ التؽٌرّ فً بعُد المرونة بممدار وحدة واحدة سٌنعكس على (0.545)

 (5.822)المحسوبة لد بلؽت ما ممداره  (T)كتأثٌر. بالممابل فإنّ لٌمة  (%54.5)بنسبة  الزبون

بمستوى ثمة أي  (0.05)عند مستوى معنوٌة  (1.658)وهً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة 

وبمستوى معنوٌة  (33.901)المحسوبة لد بلؽت مـــــا ممداره  (F). وأن لٌمــــــة (95%)

أي  (0.05)عند مستوى معنوٌة  (3.92)وهً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة  (0.000)

على  . واستناداً الى هذه النتائج ٌتم لبول الفرضٌة الفرعٌة الأولى التً نصت(%95)بمستوى ثمة 

 .(رضا الزبونوجود تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة لبعد المرونة  فً )

, وهذا ٌشٌر الى أنّ الاستجابة تفسر ما نسبته (0.438)بلػ ما نسبته  (R2)أنّ معامل التحدٌد  -ب

فإنها تعود الى  (%56.2), أمّا النسبة المتبمٌة رضا الزبونمن التباٌن الحاصل فً  (43.8%)

بلؽت نسبته  (β)ؼٌر داخلة فً مخطط البحث الحالً. فً حٌن معامل الانحدار  عوامل أخرى

رضا , وهذه تشٌر الى أنّ التؽٌرّ فً بعُد المرونة بممدار وحدة واحدة سٌنعكس على (0.665)

 (8.690)المحسوبة لد بلؽت ما ممداره  (T)كتأثٌر. بالممابل فإنّ لٌمة  (%66.5)بنسبة  الزبون

أي بمستوى  (0.05)عند مستوى معـــــنوٌة  (1.658)رتها الجدولٌة البالؽة وهً أكبر من نظٌ

وبمستوى معنوٌة  (75.512)المحسوبة لد بلؽت ما ممــــــداره  (F). وأن لٌمــــــة (%95)ثمة 

أي  (0.05)عند مستوى معنوٌة  (3.92)وهً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة  (0.000)

تناداً الى هذه النتائج ٌتم لبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة التً نصت على . واس(%95)بمستوى ثمة 

 (.رضا الزبونوجود تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة لبعد الاستجابة فً )

, وهذا ٌشٌر الى أنّ السرعة تفسر ما نسبته (0.396)بلػ ما نسبته  (R2)أنّ معامل التحدٌد  -ت

فإنها تعود  (%60.4), أمّـــــا النسبة المتبمٌة الزبونرضا من التباٌن الحاصل فً  (39.6%)

بلؽت نسبته  (β)الى عوامل أخرى ؼٌر داخلة فً مخطط البحث الحالً. فً حٌن معامل الانحدار 

رضا  , وهذه تشٌر الى أنّ التؽٌرّ فً بعُد المرونة بممدار وحدة واحدة سٌنعكس على(0.453)

المحسوبة لد بلؽت ما ممداره  (T)ـــمابل فإنّ لٌمة كتأثٌر. بالمــ (%45.3)بنسبة  الزبون

أي  (0.05)عند مستوى معنوٌة  (1.658)وهً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة  (7.539)

وبمستوى  (56.842)المحســـوبة لد بلؽت ما ممداره  (F). وأن لٌمة (%95)بمستوى ثمة 

عند مستوى معنوٌة  (3.92)لٌة البالؽة وهـــــــــً أكبر من نظٌرتها الجدو (0.000)معنوٌة 
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. واستناداً الى هذه النتائج ٌتم لبول الفرضٌة الفرعٌة الثالثة التً (%95)أي بمستوى ثمة  (0.05)

  (.رضا الزبونوجود تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة  لبعد السرعة فً نصت على )

شٌر الى أنّ الكفاٌة تفسر ما نسبته , وهذا ٌ(0.225)بلػ ما نسبته  (R2)أنّ معامل التحدٌد  -ث

فإنها تعود  (%77.5), أمّـــــا النسبة المتبمٌة رضا الزبونمن التباٌن الحاصل فً  (22.5%)

بلؽت نسبته  (β)الى عوامل أخرى ؼٌر داخلة فً مخطط البحث الحالً. فً حٌن معامل الانحدار 

رضا  ممدار وحدة واحدة سٌنعكس على, وهذه تشٌر الى أنّ التؽٌرّ فً بعُد المرونة ب(0.376)

المحسوبة لد بلؽت ما ممداره  (T)كتأثٌر. بالمـــــمابل فإنّ لٌمة  (%37.6)بنسبة  الزبون

أي  (0.05)عند مستوى معنوٌة  (1.658)وهً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة  (5.311)

وبمستوى  (28.211) المحســـوبة لد بلؽت ما ممداره (F). وأن لٌمة (%95)بمستوى ثمة 

عند مستوى معنوٌة  (3.92)وهـــــــــً أكبر من نظٌرتها الجدولٌة البالؽة  (0.000)معنوٌة 

. واستناداً الى هذه النتائج ٌتم لبول الفرضٌة الفرعٌة الرابعة (%95)أي بمستوى ثمة  (0.05)

 (.رضا الزبونوجود تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة معنوٌة  لبعد الكفاٌة فً التً نصت على )

واستناداً الى النتائج اعلاه ٌمكن المول بأنّ البعد الأكثر تأثٌراً من بٌن أبعاد سلسلة التجهٌز           

 المتسارعة فً رضا الزبون هو بعد )الاستجابة(.

 

 المبحث الرابع: الستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات -أولا 

 ع المنتجات بما ٌناسب توجه الزبائن وأذوالهم. ضعؾ المصنع لٌد البحث على مستوى تنوٌ -ٔ

ٌفتمر المصنع لٌد البحث لرؤٌة استراتٌجٌة واضحة تسهم فً فهم وإدران متطلبات الزبائن, وذلن  -ٕ

 ٌرجع الى تدنً مستوٌات الاستفادة من المعلومات المشتركة. 

استمرار على منتجاته, تباطؤ المصنع لٌد البحث فً إحداث تؽٌٌرات سرٌعة ذات طابع متجدد ب -ٖ

 الأمر الذي لاد الى تفوّق الشركات المنافسة له وسٌطرتها على السوق ضمن المطاع نفسه. 

ٌعانً المصنع لٌد البحث من توافر تكنولوجٌا معلومات متكاملة لادرة على تسٌٌر وتسهٌل مساراته  -ٗ

 الانتاجٌة. 

لسوء مراعاته لدخل الزبائن أو ممدار ما ٌمكن  هنان إخفاق ٌراود منتجات المصنع لٌد البحث, نظراً  -٘

دفعه, ولد ٌرجع السبب فً ذلن الى ارتفاع أسعار المواد الأولٌة الداخلة فً العملٌة الانتاجٌة 

 ومصادر تجهٌزها.

أكدت نتائج التحلٌل الخاص باختبار الفرضٌات أنّ هنان علالة ارتباط طردٌة  ذات دلالة احصائٌة  -ٙ

 لة التجهٌز المتسارعة وأبعادها, ورضا الزبون.معنوٌة بٌن سلس
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وكما أكدت أٌضاً أنّ هنان تأثٌر ذو دلالة احصائٌة معنوٌة لسلسلة التجهٌز المتسارعة وأبعادها فً  -7

 رضا الزبون.

أنّ البعُد الذي كان ذو تأثٌر أكبر فً رضا الزبون من بٌن أبعاد سلسلة التجهٌز المتسارعة هو بعُد  -8

 ة(.)الاستجاب

ا   التوصٌات -ثانيا

 من المهم جداً مراعاة تنوع المنتجات الخاصة بالمصنع بما ٌناسب توجه الزبائن واذوالهم.  -ٔ

 ضرورة اهتمام المصنع بتفعٌل نظام المعلومات المشترن, من أجل فهم متطلبات الزبائن المختلفة. -ٕ

ا الشركات المنافسة على مستوى ضرورة السعً نحو تحمٌك تحركات أسرع تمابل تلن التً تجٌده -ٖ

 الانتاج والعملٌات.

 ضرورة توافر تكنولوجٌا معلومات متكاملة لادرة على تحمٌك متطلبات العمل وتكامل نشاطاته. -ٗ

من أجل الفوز برضا الزبائن لابد من مراعاة الشرائح المختلفة منهم والعمل على تمدٌم منتجات  -٘

 نه ٌمثل أحد مصادر الانتاج المحلً للملابس الجاهزة.تناسب دخلهم ووضعهم الاجتماعً كو

ضرورة زٌادة اهتمام المصنع بسلسلة التجهٌز المتسارعة لما لها من دور حمٌمً وجوهري فً  -ٙ

 تحمٌك رضا الزبون.

زٌادة الاهتمام برضا الزبون كونه ٌمثلّ الملب النابض لعمل وأداء المصنع بشكل عام, فإذا تولؾ  -7

 ٌعنً تولؾ المصنع وعملٌاته بالكامل. ذلن العضو ف

لؽرض الاستمرار فً المنافسة وممابلة الشركات الأجنبٌة ضمن لطاع الصناعة, لابد من مراعاة  -8

الاستجابة لبٌئة السوق المحلٌة واعطائها أهمٌة أكبر من لبل المصنع كبعُد له تأثٌر كبٌر فً رضا 

 لمتسارعة الأخرى.       الزبون ممارنة ببمٌة أبعاد سلسلة التجهٌز ا

 المصادر

 وتشمل ما ٌأتً:      

 مصادر عربٌة

, "أثر عناصر التسوٌك (2019)الحدٌدي, جرجٌس عمٌر عباس والسبعاوي, هٌثم أحمد صالح,  -ٔ

الالكترونً فً تعزٌز رضا الزبون: دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من عاملً شركة زٌن 

, (9)معة كركون للعلوم الادارٌة والالتصادٌة, المجلد للاتصالات فً محافظة كركون", مجلة جا

 .(79 – 59), (1)العدد 
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