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 Abstract  
This research aims to identify the impact of product quality on customer satisfaction at 

Ibn Majid General Company in Basra. To achieve this objective, the researcher adopted 

a descriptive-analytical approach. A questionnaire was designed as the data collection 

tool and distributed to a random sample of Ibn Majid General Company customers. 

Thirty-one questionnaires were deemed valid for analysis, which was then analyzed 

using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). The most significant 

finding of the research is the existence of a statistically significant relationship between 

product quality and customer satisfaction. The most important recommendations include 

the necessity of conducting field studies to understand market developments, the 

importance of continuous improvements in product quality to satisfy the needs and 

desires of current customers and attract new ones, and the need to pay attention to 

customer complaints and suggestions, as this allows the company to keep pace with 

changes in customer needs and desires.. 

  س تخلص:الم 
لبصرة. عامة/االزبائن في شركة ابن ماجد اليهدف البحث إلى التعرّف على تأثير جودة المنتج في رضا 

مارة ومن أجل تحقيق هدف البحث, اعتمدت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي, إذ تم تصميم است

لغ عامة. وبجد الاستبانة كأداة لجمع البيانات, وتم توزيعها على عينّة عشوائية من زبائن شركة ابن ما

ل الإحصائي ستمارة, وتم تحليلها باستخدام برنامج التحلي( ا31عدد الاستمارات الصالحة للتحليل )

(SPSS). 

ا منتج ورضدة الأهم الاستنتاجات التي توصّل إليها البحث وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين جو

دى معرفة الزبائن. أما أهم التوصيات التي جاء بها البحث فهي ضرورة إجراء دراسات ميداننية لم

ركة تطرأ على الأسواق, وضرورة إجراء تحسينات مستمرة على جودة منتجات الش التطورات التي

ن لزبائالإشباع حاجات ورغبات الزبائن الحاليين وكسب زبائن جدد, إضافة إلى الاهتمام بشكاوى 

 .زبائنوالأخذ بمقترحاتهم, إذ يمكن من خلالها مواكبة التغيرات الحاصلة في حاجات ورغبات ال

 

 

Keywords:  quality, Product 

quality, Product quality 

dimensions,customer 
satisfaction,Ibn Majid General 

Company. 

 

 

 

 

 

 الكلمات المفتاحية: 

 لمنوو   ا جووة،  أبعوو ،  المنوو   جووة،  الجووة،  
 .لع مةا م جد بنا شركة  الزب ئن رض 

مـركــز دراســـات  تـصـدر عــن العربية العربي والجزيرةللخليج والإحصائية  والإدارية والمحاسبية والمالية بالشؤون الاقتصادية ىعلمية فصلية محكمة تعن مجلة
 البصرة والخليــــج الـعـربـــي جـامعـــة البصرة

https://imfms.uokerbala.edu.iq/
mailto:iman.abdulimam@uobasrah.edu.iq
https://orcid.org/0000-0003-2373-8190


 JOURNAL THE  GULF  ECONOMIST(        2026) آذار  -( 67العدد    42مجلة الاقتصادي الخليجي         )المجلد 

 
 
 
 
   

 
 

264 
 

 المقدمة

إلى  نتيجةً لتأثير العولمة والتطورات المرتبطة بالتقدم التكنولوجي، وتدفق الوافدين الجدد
جديدة، وتزايد التحديات التنافسية، وانخفاض ظهور منتجات إلى  بيئات الأعمال، مما أدى

نخفاض حجم اإلى  انخفاض نوايا إعادة الشراء، مما أدىإلى  حصص السوق، بالإضافة
المتزايدة، فإن الشركات  زبائنيات مواكبة رغبات وتوقعات المع تحد اً مبيعات الشركات تماشي

إلى  ة الشراء، مما سيؤدي في النهايةاليوم تولي أهميةً لجودة المنتج ورضا الزبائن ونوايا إعاد
 .(Atiyahi, 2016:57) ولاء الزبائن، وهو أمرٌ بالغ الأهمية لبقاء الشركة بشكل عام

فيجب تنسيق جميع مكونات الإنتاج نحو تلبية توقعات ورغبات الزبائن، وبالتالي يجب على 
ت وتوقعات الزبائن من الشركة أن تترك نمط الإنتاج القديم، لأنه إذا لم تتم معالجة رغبا

منتجات إلى  خلال تحسينات جوهرية في جميع مكونات الإنتاج في الشركة، فقد يتحولون 
 .(Razaq, 2016:122) الشركات المنافسة

م  وفي ضوء ما تقدم، ومن أجل تغطية المضامين الفكرية والمرتكزات النظرية وتطبيقاتها، قُس ِّ
ص الإلى  هذا البحث مبحث الأول لعرض منهجية البحث والدراسات أربعة مباحث؛ خُص ِّ

ص المبحث الثاني لعرض الجانب النظري للبحث، أما المبحث الثالث  السابقة، وخُص ِّ
ص المبحث الرابع للاستنتاجات والتوصيات. ص لعرض الجانب العملي للبحث، وخُص ِّ  فخُص ِّ

 منهجية البحث والدراسات السابقة :المبحث الأول

 / منهجية البحث: أوّلا 

 مشكلة البحث   /1

أصبح كسب رضا الزبائن والمحافظة عليه الشغل الشاغل لأغلب الشركات في بيئة الأعمال 
التنافسية، وبالتالي قامت بعض هذه الشركات بابتكار طرق وأساليب متطورة لضمان تحقيق 

به على المدى الطويل.  ا منها أن الزبون الراضي هو الزبون الذي يُحتفَظإدراكرضا الزبائن 
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تعد جودة المنتج أحد المتغيرات الرئيسة التي تعتمدها الشركات لتحقيق رضا الزبائن وتلبية 
 :احتياجاتهم. من هنا فإن مشكلة البحث تتمثل بالسؤال الرئيس التالي

 ما هو تأثير جودة المنتج على رضا زبائن شركة ابن ماجد العامة/البصرة؟
 :الرئيس التساؤلات الفرعية التاليةوتتفرع من التساؤل 

 تأثير جودة المنتج على رضا زبائن شركة ابن ماجد العامة /البصرة ؟ ما مدى -1

المطابقة ( على رضا زبائن  ،الأداء ،المتانة ،المنتج ) الموثوقية ةجود أبعادثر أ ما هو -2
 شركة ابن ماجد العامة / البصرة؟

مستوى تقييم الزبائن لجودة المنتجات المقدمة من شركة ابن ماجد العامة /  ما هو -3
 البصرة؟

 هداف البحث أ /2 

  :ن الدراسة الحالية تسعى لتحقيق الأهداف التاليـةإضوء مشكلة البحث ف في

 .لقاء الضوء على مفهومي جودة المنتج ورضا الزبائنإ -1 

 .التعرف على طبيعة العلاقة بين جودة المنتج ورضا الزبائن  -2  

، المطابقة ( على الأداء ،المتانة ،جودة المنتج ) الموثوقية أبعادالتعرف على أثر  -3  
 .رضا الزبائن

تقديم عدد من التوصيات التي من شأنها تسهم في تحسين جودة منتجات الشركة  -4  
 .ن والاحتفاظ بهموبالتالي تعزيز رضا الزبائ
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 أهمية الدراسة  /3

تكمن أهمية البحث في أهمية جودة المنتج وتأثيرها على رضا الزبائن في المنظمات  
الصناعية، ومن هنا تتجلى أهمية البحث في أن جودة المنتج أصبحت من أهم الأولويات 
التنافسية للمنظمات، لذا فإن البحث عن جودة المنتج يعد أحد المتطلبات الأساسية لرضا 

وفي جانبه النظري تمثلت في محاولة الباحثة عرض آخر  الزبون ولنجاح المنظمات.
المستجدات العلمية والمعرفية في حقل جودة المنتج ورضا الزبون، فضلًا عن محاولة الباحثة 

 .لتشخيص أثر جودة المنتج على رضا الزبائن أنموذجتقديم 

 فرضيات البحث /4

ة معنوية بين جودة المنتج الفرضية الرئيسة: تنص على أن هناك علاقة تأثير ذات دلال
 :ورضا الزبائن، وتتفرع من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية

 .توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين الموثوقية ورضا الزبائن -1
 .توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين المتانة ورضا الزبائن -2
 .ورضا الزبائن الأداءتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين  -3
 .توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين المطابقة ورضا الزبائن -4

 

 المخطط الفرضي للبحث /4

الأدبيات الإدارية التي تناولت متغيرات البحث )جودة المنتج، رضا الزبائن( تبلور إلى  استنادًا
العلاقة ونوعها بين لدى الباحثة تصور عن المخطط الفرضي للبحث والذي يعبر عن طبيعة 

متغيرات البحث الحالية بشكل يدعم مشكلة البحث ومحققًا لأهدافها ومصورًا لفرضياتها كما 
 ( والذي يعبر عن العلاقة المنطقية بين متغيرات البحث.1في الشكل )
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 .دبيات العلمية السابقةاد على الأالباحثة بالعتم من إعداد :المصدر   

 

 :حدود البحث /7

 :تـــيتتمثل حدود البحث بالآ

ن أساسيين هما ) المتغير يقتصر البحث على دراسة متغيري :الحدود الموضوعية -1
 .( جود المنتج و)المتغير التابع ( رضا الزبائنالمستقل

 2025جراء البحث خلال عام إتم  :الحدود الزمانية -2

 .ةزبائن شركة ابن ماجد العامة / البصر   :الحدود البشرية -3

                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( المخطط الفرضي للبحث ر   )1 الشك 

 المت ير المست   

جودة المنتج 

 المت ير التاب  

ر ا الزبائن 

 ر ا الزبائن
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 أساليب جمع البيانات /6

 :اعتمدت الباحثة على عدد من الأساليب في جمع البيانات وهي كالتالي
تم الاعتماد على الكتب والبحوث والرسائل والأطاريح العربية والأجنبية  :الجانب النظري  .1

ومواقع البحث الإلكترونية الرصينة ذات العلاقة بموضوع البحث في تأصيل وتأطير الجانب 
 .النظري وبما يخدم أهداف البحث

تم الاعتماد على استمارة الاستبانة كأداة أساسية لجمع البيانات اللازمة،  :الجانب العملي. 2
ص الجزء الأول للمتغير المستقل )جودة المنتج( وبواقع إلى  وتم تقسيمها جزأين، إذ خُص ِّ

ص للمتغير التابع )رض12) ( أسئلة، 8ا الزبائن( وبواقع )( سؤالًا، أما الجزء الثاني فخُص ِّ
الخماسي في تصميم الاستمارة الذي يتدرج وفق الإجابات  (Likert) وجرى اعتماد مدر ج

 :الآتية

 لااتفق بشدة لااتفق محايد اتفق اتفق بشدة

5 4 3 2 1 

 .القياس لأداة ( يبين المصادر المعتمدة 1والجدول )

 القياس لأداة ( المصادر المعتمدة 1الجدول  )

 المصدر عدد الف رات مت يرات البحث

 ,2008Allami& AlSudani 12 جودة المنتج

2017Murad, 

 Zuari&hajiy,2018 8 ر ا الزبائن

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث -7

هي مجموعة من السمات والميزات التي يمتلكها المنتج، مما يجعله قادراً  :جودة المنتج -1
 .( (Saputra et al.,2025:371 غير المعلنة أو  على تلبية احتياجات الزبون المعلنة
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هو تقييم المستهلك للفرق المُدرك بين التوقعات والنتيجة النهائية بعد  :رضا الزبون  -2
 .((ANTONY,2024:16الاستهلاك  

 ثانياا / بعض الدراسات السابقة 

 أ/ الدراسات العربية 

( بعنوان )أثر جودة المنتج في تحقيق الميزة التنافسية 2014خرون ,آدراسة )منور و  -1
 ( Transfo Metalشركة تحوي  المعادن  :دراسة حالة

تحويل معرفة أثر جودة المنتجات في تحقيق الميزة التنافسية بشركة إلى  تهدف الدراسة
لإنتاج الخزائن الحديدية والصناديق المقواة بالقرارة بولاية غرداية،  Transfo Metal المعادن

فقد تم استخدام استمارة الاستبيان كأداة للبحث، بعدها تم تحليل نتائج الاستبيان باستعمال 
تجات أساليب وأدوات إحصائية، والتي أكدت صحة الفرضية الرئيسة القائلة بأن لجودة المن

أثرًا في تحقيق الميزة التنافسية وأن جودة المنتجات مكسب لرضا الزبون. ومن أهم النتائج 
التي توصلت إليها الدراسة أن السعر ليس المحدد الوحيد في تنافسية المؤسسة، أما جودة 
المنتجات وحسن المعاملة والثقة وخدمة ما بعد البيع فمن الوسائل المستخدمة لكسب رضا 

جودة المنتج محدد أساس لكسب رضا الزبون وأهم ميزة يمكن للمؤسسة أن  كما أن ،الزبون 
 .تواجه بها منافسيها

( بعنوان )قياس جودة المنتج ودورها في رضا العميل: 2025دراسة )بن اخون وآخرون،  .2
 (.دراسة تطبيقية على شركات الأطعمة الغذائية بمدينة جدة

ى تأثير جودة المنتج على مستوى رضا عملاء شركات التعرف على مدإلى  هدفت الدراسة
الأطعمة الغذائية في مدينة جدة. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان كأداة 
ن مجتمع الدراسة من عملاء خمس شركات تعمل جميعها في  أولية لجمع البيانات، حيث تكو 

( استبانة، حيث 147ستبانات الموزعة )مجال الأطعمة الغذائية بمدينة جدة. بلغت عدد الا



 JOURNAL THE  GULF  ECONOMIST(        2026) آذار  -( 67العدد    42مجلة الاقتصادي الخليجي         )المجلد 

 
 
 
 
   

 
 

270 
 

( استبانة منها لعدم 29( استبانة منها، وبعد فحص الاستبانات تم استبعاد )141تم استرداد )
( استبانة، تم 112صلاحيتها للتحليل، وبهذا يكون عدد الاستبانات الصالحة للتحليل )

 .تحليلها بالاعتماد على برنامج التحليل الإحصائي

وأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة المنتج 
)الملموسية، الاعتمادية، الأمان، الاستجابة، التعاطف( على رضا العميل داخل مجموعة 
شركات الأطعمة الغذائية بمدينة جدة. أوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات أهمها الحفاظ 

بية حاجات ورغبات العملاء بشكل مستمر، وضرورة تركيز الشركات على جودة المنتج لتل
الجودة التي لها تأثير كبير على رضا العملاء من خلال عمليات التحسين  أبعادعلى 

إشباع حاجات ورغبات العملاء، ومواكبة التغيرات الحاصلة في إلى  المستمر التي تهدف
 لاء الحاليين وجذب عملاء جدد.رغبات وتوقعات العملاء بهدف المحافظة على العم

 :ب/ الدراسات الأجنبية

 ( بعنوان:(Danjum , 2017دراسة   -1

Relational Effects of Product Quality and Customer Satisfaction 
on Brand Loyalty for Detergents in Yola, Adamawa State, 

Nigeria 

معرفة العلاقة بين جودة المنتج ورضا العملاء ومستوى ولاء العملاء إلى  تهدف الدراسة
للعلامة التجارية فيما يتعلق بالعلامات التجارية سريعة التداول للمنظفات في مدينة يولا في 
نيجيريا. وتمثلت الدراسة بالتساؤلات: هل توجد علاقة جوهرية بين جودة المنتج وولاء العملاء 

هل توجد علاقة جوهرية بين رضا العملاء وولاء العملاء للعلامة للعلامة التجارية؟ و 
التجارية؟ اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان كأداة أولية لجمع البيانات، 
ن مجتمع الدراسة من عملاء خمس علامات تجارية شائعة للمنظفات في مدينة يولا  حيث تكو 
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( 383( استبانة، حيث تم استرداد )500الموزعة ) في نيجيريا. بلغت عدد الاستبانات
استبانة صالحة للتحليل، وتم تحليلها بالاعتماد على برنامج التحليل الإحصائي. وأهم النتائج 
التي توصلت إليها الدراسة وجود علاقة إيجابية بين جودة المنتج وولاء العملاء للعلامة 

لاء للعلامة التجارية. وأوصت الدراسة بأن التجارية، وكذلك بين رضا العملاء وولاء العم
قو العلامات التجارية سريعة التداول للمنظفات الاستهلاكية على إدارة جودة المنتج  يُركز مُسو 

فيها بشكل أكبر لضمان ولاء العملاء، حيث يمكن استخدامها كأداة تنافسية  ويستثمرون 
 .رئيسة ضد المنافسين وضمان سمعة إيجابية

 بعنوان: )  ( Lone & Bhat,2023دراسة  -2

Impact of Product Quality on Customer Satisfaction: Evidence 
from Selected Consumer Durables  

، والميزات، الأداءها الثمانية، وهي: أبعادتقييم أثر جودة المنتج من خلال إلى  تهدف الدراسة
والموثوقية، وسهولة الصيانة، والجودة المُدركة، وسهولة الاستخدام، والجماليات، والمتانة، 

على رضا الزبائن في قطاع السلع الاستهلاكية المعمرة. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي 
التحليلي واستمارة الاستبيان كأداة أولية لجمع البيانات، حيث بلغت عدد الاستمارات الموزعة 

وأهم  .Smart-PLS و SPSS ج الإحصائي( استمارة، وتم تحليلها باستخدام البرنام560)
 النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن جودة المنتج لها تأثير إيجابي وهام على رضا الزبائن،

المتانة والجودة المُدركة لهما تأثير كبير على رضا الزبائن، تليهما الموثوقية والميزات  كما أن
منتجاتها تتوافق مع احتياجات الزبائن  والجماليات. توصي الدراسة بأن تضمن الشركات أن

من  أعلىجودة المنتج الأساسية لتحقيق مستويات  أبعادوتفضيلاتهم من خلال التركيز على 
 .رضا الزبائن لضمان النجاح على المدى الطويل
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 الجانب النظري للبحث :المبحث الثاني 

 مفهوم جودة المنتج /1

أحد العوامل المهم ة التي يضعها المشترون في اعتبارهم قبل اتخاذ قرار  جودة المنتجتعد 
 & Kotlerووفقًا لـ  .(Melpiana & Sudarajat, 2022:108) شراء أي منتج
Armstrong  فإن جودة المنتج هي قدرة المنتج على تلبية احتياجات المستهلكين في

ون في المنتج الذي سيتم إنتاجه، السوق، إذ يجب على الشركات فهم ما يحتاجه المستهلك
 .(Kotler & Armstrong, 2013) قدرة المنتج على أداء وظيفته المقصودةإلى  إضافةً 

 ,Lupiyoadi) جودة المنتج بأنها الميزة التي يتمتع بها المنتج Lupiyoadiكما عر ف 
أن جودة المنتج هي مزيج من جوانب  .Nugroho et alفي حين بي ن  .(2019:150

ر لتلبية احتياجات م همة مختلفة، مثل الخصائص، والتي تُحدد مدى قدرة المنتج على التطو 
 .(Nugroho et al., 2021:2) المستهلكين

 أهمية جودة المنتج /2

جودة المنتج العالية دورًا حاسمًا في ضمان رضا الزبائن، وبناء سمعة العلامة  تؤدي
في حين  .(Jessica et al., 2025:14) لأعمالالتجارية، وتشجيع الولاء، واستدامة نمو ا

 :أهمية الجودة من خلال المنافع والعوائد التي تترتب عليها Ali (2016:443)بي ن 

 .زيادة الربحية -1

 زيادة المبيعات. -2

 .زيادة الحصة السوقية - 3

 .تحسين سمعة الشركة -4

 .زيادة القدرة التنافسية للشركة -5
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 .تخفيض التكاليف -6

 .عطالتخفيض المسؤولية القانونية الناتجة عن العيوب والأ -7

 جودة المنتج أبعاد /3

ن جودة المنتج تشمل السمات الملموسة وغير الملموسة التي تحدد رضا الزبائن، مثل إ
مدى جودة عمل المنتج  بعادتقيم هذه الأ ،والموثوقية والمتانة والمطابقة الأداءالميزات و 

 إدراكوالقيمة المضافة التي يقدمها واتساقه مع المواصفات المحددة وعمر المنتج و 
جودة  أبعادتتمثل  ،((Jessica et al.,2025:14 المستهلكين بناءً على الخبرة والسمعة

 :تيالمنتج بالآ

أكثر  من بين ،فشله في وقت محددأو  يقصد بها احتمالية تعطل المنتج :الموثوقية -أ
مقاييس الموثوقية شيوعاً يمكن قياس الموثوقية من خلال متوسط الوقت المستغرق لأول 

(. (Garvin,1987:105عطل ومتوسط الوقت بين الأعطال ومعدل الفشل لكل وحدة زمنية 
( الموثوقية هي احتمالية عدم فشل المنتج خلال (Hoe & Mansori,2018:23 كما أشار

 عند استخدامه. فترة زمنية محددة

تعبر المتانة عن مقدار الاستخدام الذي يحصل  ،يقصد بها طول عمر المنتج :المتانة -ب
(. (Phong,2017:26عليه المستهلك من المنتج قبل أن يصبح مستهلكاً ويفضل استبداله 

 الوقت والتلف بمرور تحمل التآكل قدرة المنتج علىإلى  شير المتانةت كما
Bhat,2023:1015) &Lone.) 

يجب أن يتوافق مع  الأداءأي أن  يُعد أداء المنتج سمة تشغيلية أساسية :الأداء -ج
 .( (Phong, 2017, 25متطلبات المنتج وتوقعات الزبون، بناءً على ما يحدده المنتِّج 

يتيح هذا للزبون تقييم مستوى جودة المنتج بناءً على المعلومات المتوقعة منه على مستويات 
القيم الشخصية المعقدة إلى  من ميزات المنتج البسيطة ووصولاً  تقييم مختلفة، بدءاً 
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Jaskelska, 2013, 33)  الخصائص التشغيلية الأساسية للمنتج  الأداء إلى (. يشير
(Russell et al., 2014:58). 

 Hoe & Mansoriالدرجة التي يلبي بيها المنتج المعايير المحددة  يقصد بها :المطابقة -د
بها الدرجة التي يفي بها تصميم المنتج وخصائصه التشغيلية  كما يقصد (.(2018:23,

 .Geneva,2011:7)) المعايير المحددة

 رضا الزبائن  /4

بعبارة  ،الخدمات التي تقدمها المؤسسةأو  السلعالزبائن هم أولئك الأشخاص الذين يشترون 
أخرى، الزبون هو أحد أصحاب المصلحة في المؤسسة ويدفع مقابل العرض الذي تقدمه له 

 .(Solomon, 2009: 34)المؤسسة بهدف تلبية حاجة وتحقيق أقصى قدر من الرضا 
م الرضا، يمكن أن الخدمات، يُطلق على ذلك اسأو  عندما يكون الزبون  راضياً عن المنتج

 الأداءخيبة الأمل الناتج عن مقارنة أو  يكون الرضا أيضاً شعور الشخص بالسعادة
قد يكون الرضا أو  (Kotler & Keller, 2009: 789) .خدمة بتوقعاتهأو  المتصور لمنتج

أو  ها شخص آخرخدمات يقدمأو  هو المتعة التي يستمدها شخص ما من استهلاك سلع
 فيختلف الرضا من شخص لآخر مما يُبرز صعوبة إرضاء الجميع ،خاصمجموعة من الأش

وفي السياق ذاته  (.(Agbor,2011:6تحديد مستوى الرضا بين مجموعة من الأفراد أو 
 بأنه يتم تحديد رضا الزبائن من خلال استجابة )معرفية ( Giese & Cote)شار كل من أ

( وتحدث في وقت معين )أي بعد عاطفية( تتعلق بموضوع معين )أي تجربة شراء أو 
( بأنه ,.Kotler et alكما يشير ) (Giese & Cote,2000:15) .الشراء، بعد الاستهلاك

في حين  (Kotler et al.,2002:8) .مدى توافق أداء المنتج المُدرك مع توقعات المشتري 
لخدمات اأو  الفرد لأداء المنتجات إدراك( رضا الزبائن بأنه (Schiffman & Karunعرف 

(. كما عرف رضا الزبائن هو مدى Schiffman & Karun, 2004: 14مقارنة بتوقعاته )
إذا  .((Dam & Dam ,2021:587تجاوزها أو  الخدمة توقعات الزبائنأو  تلبية المنتج
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من مرضية )ضعيفة(، وبالتالي أقل  ، فإن النتيجة تكون الأداءمن  أعلىكانت التوقعات 
 الأداءات الزبون و كلما اقتربت الفجوة بين توقع ،والعكس صحيح يحدث عدم رضا الزبائن

( 2(. يوضح الشكل ) Fahim,2019:241ارتفع مستوى رضا الزبائن )، الفعلي للمنتج
 .الزبائنمفهوم رضا 

 

 

 

 

 ( مفهوم رضا الزبائن2الشك  )

Source: Soleymani, M., Lafmejani,H.N., & Beiji, Z.B. (2014). Effective 
indicators in Bank customer satisfaction. UCT Journal of Social Sciences 
and Humanities  Research.p2.    

 أهمية رضا الزبائن/5

ساعد رضا يُعد رضا الزبائن أفضل مؤشر على كيفية ظهور العمل في المستقبل، بحيث ي
جانب إلى  الذي يمكن أن يُساعدهم على تطوير أعمالهم. SWOT الزبائن على إجراء تحليل

ذلك، سيساعدهم على اتخاذ القرار الصحيح لاستخدام الموارد المناسبة أثناء تصنيع 
المنتجات، فهو يُحافظ على العلاقة مع الزبائن الحاليين، ويُتيح لهم فرصة اكتساب زبائن 

عند شراء المنتجات، يتوقع الزبائن الكمال  .(Khadka & Maharjan, 2017:18) جدد
لا الكمية، فهناك أنواع متشابهة من المنتجات في السوق، ويصعب أحيانًا التمييز بينها، 
ق منتجاتها وخدماتها فهم ما يبحث عنه زبائنها  وتُتيح هذه الفرصة للمؤسسات التي تُسو 

آراء الزبائن أداة حاسمة لقياس رضا الزبائن. من المرجح أن يوصي تحديدًا، ويمكن اعتبار 

دراك الزبون إ

 للجودة

 ر ا الزبون 

 توقعات الزبون
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الخدمات، أو  الزبائن الراضون بأصدقائهم وعائلاتهم، فكلما زاد رضا الزبائن عن المنتجات
زيادة رضا الزبائن يمكن أن  كما أن .(Al-Hakeem, 2022:76) زادت ربحية الشركة

ة دورة حياة الزبون لإطالة عمر السلع التي يشتريها توفر فوائد للشركة مثل ولاء الزبون وإطال
الزبائن، وزيادة التواصل الإيجابي مع الزبائن. وعندما يكون الزبون راضيًا عن المنتجات التي 

شراء الكثير والتوصية بالمنتجات للزبائن المحتملين. إلى  تقدمها الشركة، يمكن أن يدفعه ذلك
 ,Tao) ي إذا تجاهلت الشركة احتياجات الزبائنفمن المستحيل أن ينمو أي عمل تجار 

2014:256). 

 رضا الزبائن  فيالعوام  المؤثرة  /6

رضا الزبائن، منها: جودة المنتج، والسعر، والخدمة،  فيهناك العديد من العوامل التي تؤثر 
ه للعدالة والإنصاف، إدراكوعاطفة المستهلك، والعوامل الشخصية، والعوامل الظرفية، و 

 Atiyah بينما يرى  .(Khadka & Maharjan, 2017:10) وخصائص المنتج
 :توقعات الزبائن هيأو  رضاالمؤثرة في  أن العوامل (2017:24)

رضاه أو  الاتصال الشخصي بالبيئة المحيطة: يعني ذلك أن الشخص يبني توقعاته -1
 .عن المنظمة التي يتعامل معها الزبون من خلال انطباعاته

الشخصية: تتمثل هذه الاحتياجات في المتطلبات الشخصية والتقنية الاحتياجات  -2
والاجتماعية، وتختلف الاحتياجات الشخصية من شخص لآخر باختلاف الأعمار 

 .والأذواق والجنس والثقافة
 .الخبرات السابقة: التجارب السابقة مع المنظمة -3
زبائنها، مثل  إلى التواصل الخارجي: يُقصد به الرسائل التي تُرسلها المؤسسة -4

ن الزبون من تصو ر مستوى معين من الجودة.  الإعلانات والدعاية، والتي تمك 
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 طرق قياس رضا الزبائن -7

وهو السبيل لترسيخ مكانتها في بيئة  تنافسية لا يمكن   ،رضا الزبائن أساساً للمؤسسات يُعتبر
ستمروا في بيئة المنافسة فيها إلا لمن يمتلكون خلفية  تنافسية لا يمكن استنساخها أن ي

، من الضروري ألا تكتفي المؤسسة برضا الزبائن فحسب  بل أن تقيسه أيضاً لتحديد الحالية
 (Daniel ,2001:46) :تتمثل طرق قياس رضا الزبائن بالاتـي ،مستواه 

يرتبط قياس حصة السوق بتقدم العمل وتنوعه لدى كل زبون على حدة،  :حصة السوق  -أ
 .وقد تتقلص هذه النسبة في حالة عدم رضا الزبون والعكس صحيح

معدل الاحتفاظ بالزبائن: يمكن قياس معدل الاحتفاظ بالزبائن من خلال معدلات  -ب
 النشاط مع الزبائن الحاليين.

شاط، تبذل المؤسسة أقصى الجهود لتوسيع قاعدة لزيادة مستوى الن :جذب زبائن جدد -ت
 .لإحصاء إجمالي العمل المنجز مع الزبائن الجددأو  زبائنها

 .يمكن قياس الربحية من خلال قياس الربح من كل زبون  :الربحية -ث

من منتج واحد من أكثر  كمية المنتجات التي يستهلكها الزبون: إذا كان لدى الزبون  -ج
 .ح على رضاه عن المؤسسة ومنتجاتهافهذا دليل واض ،يئة غير احتكاريةفي ب نفسها الشركة

إذا كان عدد الزبائن في ازدياد مستمر، فهذه علامة على أن  :زيادة عدد الزبائن -ح
  .تتجاوز توقعات الزبون، مما يولد شعوراً بالرضاأو  الخدمات تلبيأو  المنتجات

عدد شكاوى  ،معدل الولاء ،معدل إعادة الشراءهناك أيضاً طرق قياس بديلة أخرى منها: 
 .جودة وكمية العوائد المالية ،الزبائن
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 الجانب العملي للبحث :المبحث الثالث 

 : نبذة تعريفية مختصرة عن شركة ابن ماجد العامة أوّلا 

تعد شركة ابن ماجد العامة إحدى شركات وزارة الصناعة والمعادن، ومن الشركات الرائدة 
في أعمال الصناعات الهندسية الثقيلة وتصنيع ونصب المعدات النفطية والصناعية  والمهمة

للمساهمة في سد احتياجات عدد كبير من الوزارات، ومنها وزارات النفط والكهرباء والصناعة 
كم جنوب العراق،  6والقطاع الخاص. تقع الشركة بالقرب من مركز محافظة البصرة، حوالي 

( مخصصة للمصانع والإدارة. أسست ²م 20,500(، تشمل )²م 91,108ومساحتها الكلية )
( للمساهمة في سد حاجات المنطقة الجنوبية من المتطلبات الصناعية، وتقوم 1990عام )

( على مستوى عموم 20( في جنوب العراق و)%50الشركة بتجهيز الأسواق بما نسبته )%
 .العراق

 :الأقسام والمديريات الساندة لها، وهيإلى  بالإضافةتتألف الشركة من ثلاث مصانع رئيسية، 
يختص هذا المصنع بتصنيع القطع البحرية والأوعية الضغطية  :مصنع السلام -أ

 .( طن50( طن ولغاية )10والمبادلات الحرارية للجسور التي تزيد أوزانها عن )
إلى  لإضافةيختص هذا المصنع بتصنيع الخزانات بأحجام مختلفة، با :مصنع النصر -ب

 .( طن10)إلى  تصنيع المبادلات الحرارية والهياكل الحديدية التي تصل أوزانها
يختص هذا المصنع بتصنيع الخزانات بأنواعها وأحجامها المختلفة،  :مصنع الوفاء -ج

 .( طن5)إلى  والأوعية الضغطية، والهياكل الحديدية التي تصل أوزانها

 عينة البحث لأفرادثانياا: تحلي  البيانات الشخصية 

( استمارة 40اذ تم توزيع ) ،تم اختيار عينة عشوائية من زبائن شركة ابن ماجد العامة
( استمارة وبلغت عدد الاستمارات 35وتم استرجاع ) ،فراد المبحوثيناستبيان على الأ
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( خصائص عينة 2يبين الجدول ) .(78%( استمارة وكانت بنسبة  )31الصالحة للتحليل )
 .البحث

 خصائص عينة البحث (2)الجدو  

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %97 30 ذكر

 %3 1 نثىأ

 %100 31 المجموع

 النسبة المئوية التكرار العمر

20-30 1 3% 

31-40 3 10% 

41-50 9 29% 

 %58 18 50أكثرمن 

 %100 31 المجموع

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي

 %3 1 ثانوي

 %16 5 دبلوم

 %71 22 بكالوريوس

 %10 3 دراسات عليا

 %100 31 المجموع

 النسبة المئوية التكرار مدة التعامل مع الشركة

 %3 1 سنوات 5 قل منأ

 %16 5 سنوات 5-10

 %81 25 سنة 10كثر منأ

 %100 31 المجموع
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 )  (spssالباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد :المصدر                   

 :تي( أعلاه الآ2يتبين من الجدول )

ما %( وهو 97حيث بلغت ) الإناثمن نسبة  أعلىكانت  ن نسبة الذكورإ :الجنس -1
 .%(3)  الإناثفراد عينة البحث في حين بلغت نسبة أجمالي إتقريباً  يشكل

) سنة ( حيث بلغت  50رية )أكثر من كانت للفئة العم علىن النسبة الأإ :العمر -2
%(  ثم جاءت الفئة 29( حيث بلغت نسبتهم ) 50-41ثم تليها الفئة العمرية ) %(58

 .%( على التوالي3%(  ) 10نسبة حيث بلغت ) أقل  (30-20(و)40-31العمرية )

%( 71كانت لحملة شهادة البكالوريوس حيث بلغت )  علىن النسبة الأإ :المؤهل العلمي -3
هادة خيراً جاءت نسبة حملة شأ%(و 16ثم تليها نسبة حملة شهادة الدبلوم حيث بلغت ) 

 .%(على التوالي3%( و ) 10حيث بلغت  )  ثانويةالدراسات العليا  وال

   ث بلغتسنوات( حي 10كثر من أنت )كا علىن النسبة الأإ :مدة التعامل مع الشركة -4
 سنوات( 5منأقل  )خيراً جاءت نسبةأ%( و 16بلغت ) ( حيث10-5ثم تليها نسبة ) %(81)

 %(.3حيث بلغت ) 

 ثالثاا: تحلي  إجابات عينة البحث

شدة  ،الانحراف المعياري  ،يتم حساب المقاييس الإحصائية الوصفية )المتوسط الحسابي
 :وكما موضح بالجدول ادناه ،عينة البحث لإجاباتالإجابة ومستواها ( 

 ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وشدة الإجابة ومستواها  فيما يتعلق بجودة المنتج3جدو  )

 المتوسط  الفقرات ت

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

اتجاه  الدرجة

 الإجابة

 المستوى

الوظائف  لأداءمنتجات الشركة يمكن الاعتماد عليها  1

 .المطلوبة منها

مةافق  3 0.52 4.34

 بشد 

مرتفع 

 جدا  

 مرتفع مةافق 7 0.64 4.11 منتجات الشركة لها القدرة على مقاومة التلف. 2
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مةافق  1 0.54 4.40 منتجات الشركة على درجة عالية من الثقة عند الاستخدام. 3

 بشد 

مرتفع 

 جدا  

موافق  5 0.55 4.27 .منتجات الشركة ذات متانة عالية 4

 بشدة

مرتفع 

 جدا  

 مرتفع موافق 9 0.73 3.92 منتجات الشركة تتحمل المؤثرات الخارجية. 5

 مرتفع موافق 10 0.71 3.89 منتجات الشركة تنافس منتجات المنافسين من حيث المتانة. 6

موافق  2 0.65 4.36 منتجات الشركة ذات أداء عالي الجودة. 7

 بشدة

مرتفع 

 جدا  

 مرتفع موافق 12 0.64 3.82 الجيد. الأداءعلى  منتجاتهتعمل الشركة على اختبار قدرة  8

 مرتفع موافق 6 0.66 4.14 .الأداءمنتجات الشركة تتناسب مع توقعاتك من حيث  9

تعمل الشركة على انتاج منتجات مطابقة للمواصفات  10

 المحددة.

 مرتفع موافق 8 0.71 4.06

سياسات واضحة لجعل المنتج مطابق تعتمد الشركة  11

 للمواصفات.

 مرتفع موافق 11 0.68 3.86

موافق  4 0.64 4.33 منتجات الشركة تتوافق مع حاجات ورغبات الزبائن. 12

 بشدة

مرتفع 

 جدا  

    0.52 3.92 المتوسط الحسابي العام

 ( spssالباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج ) من إعداد :المصدر         

( منتجات الشركة على درجة عالية من الثقة عند 3( أعلاه أن الفقرة )3تبين من الجدول )
( وبانحراف معياري 4.40متوسط حسابي بلغ ) أعلىالاستخدام حصلت على 

( تعمل الشركة على اختبار 8(وبمستوى إجابة مرتفع جداً. في حين حصلت الفقرة )0.54)
ياري ( بانحراف مع3.82الأوساط الحسابية اذ بلغت )قل أ الجيد الأداءعلى  منتجاتهقدرة 

وبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي الكلي للمتغير المستقل  .( بمستوى إجابة مرتفع0.64)
 إدراكمما يدل على  ،( وبمستوى إجابة مرتفع0.52(وبانحراف معياري )3.92منتج )جودة ال

    .  المنتج في الشركة المبحوثةجودة   أبعاد توافرعينة البحث وبشكل مرتفع  
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 ( المتوسط الحسابي والنحراف المعياري وشدة الإجابة ومستواها  فيما يتعلق برضا الزبائن4جدول )

 

 (spssالباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج ) من إعداد :المصدر   

عن منتجات الشركة حصلت على  نت راض  أ(  1( أعلاه أن الفقرة )4تبين من الجدول )
  .( وبمستوى إجابة مرتفع جداً 0.47( وبانحراف معياري )4.49متوسط حسابي بلغ ) أعلى

 ( يدفعك انخفاض الأسعار في الشركات المنافسة للتحول اليها6في حين حصلت الفقرة )
( بانحراف معياري 2.24الأوساط الحسابية اذ بلغت )أقل  فضةللاستفادة من الأسعار المنخ

انخفاض  لا يدفعهممما يدل على ان افراد عينة البحث  ،( بمستوى إجابة منخفض0.97)
   .التحول للشركات المنافسة إلى  الأسعار

 المتوسط  الفقرات ت

 الحسابي

الانحرا

 ف

المعيار

 ي

اتجاه  الدرجة

الإجاب

 ة

 المستوى

موافق  1 0.47 4.49 نت راض عن منتجات الشركة.أ 1

 بشده

مرتفع 

 جدا  

موافق  5 0.70 4.30 تشعر بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع الشركة. 2

 بشده

مرتفع 

 جدا  

تهتم الشركة بالوفاء بالتزاماتها في مواعيدها فيما يتعلق بتقديم  3

 المنتجات.

موافق  2 0.50 4.43

 بشده

مرتفع 

 جدا  

موافق  4 0.82 4.34 تنوي الاستمرار في التعامل مع الشركة. 4

 بشده

مرتفع 

 جدا  

موافق  3 0.66 4.34 .بالأمانةتتسم تعاملات الشركة مع الزبائن  5

 بشده

مرتفع 

 جدا  

ليها للاستفادة إيدفعك انخفاض الأسعار في الشركات المنافسة للتحول  6

 .من الأسعار المنخفضة

غير  8 0.97 2.24

 موافق 

 منخفض

 مرتفع  موافق  7 0.94 3.50 المقدمة من قبل الزبائن.خذ بالمقترحات أتعمل الشركة على  7

موافق  6 0.62 4.27 تهتم الشركة بالشكاوي المتلقى من الزبائن. 8

 بشده

مرتفع 

 جدا  

    0.47 3.97 المتوسط الحسابي العام                 
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 رابعاا: اختبار فرضيات البحث

 ( اختبار الفرضية الرئيسة5جدول )

 المت ير المست                                

 المت ير التاب 

 ال يمة الاحتمالية جودة المنتج

(sig) 

 2Rمعام  التحديد 

 معام  الارتباط ر ا الزبائن

0.65 

0.00 0.43 

 (spssالباحثة بالعتماد على مخرجات برنامج ) من إعداد :المصدر

معامل الارتباط بين المتغير المستقل جودة المنتج  ( أعلاه أن قيمة5يتبين من الجدول )
. وجود علاقة إيجابية قوية جداً إلى  ( وهذا يشير 0.65والمتغير التابع رضا الزبائن بلغ ) 

وبلغت   .( 0.05من مستوى الدلالة ) أقل  ( هي 0.00القيمة الاحتمالية بلغت ) كما أن
على % ( من التغيرات التي تطرأ 43( وهذا يعني أن ) 0.43) R2قيمة معامل التحديد 

ما النسبة المتبقية فتعود أ ،الزبائن تعود للمتغير المستقل جودة المنتج المتغير التابع رضا
لرئيسة لفرضية االبحث. تستدل الباحثة على صحة ا أنموذجلمتغيرات أخرى غير داخلة في 

  .دلالة معنوية بين جودة المنتج ورضا الزبائن ( ات) توجد علاقة تأثير ذالتي تنص على أن

 ولى( اختبار الفرضية الفرعية الأ 6جدول )

المت ير            
 المست                     

 المت ير التاب 

 ال يمة الاحتمالية الموثوقية

(sig) 

 2Rمعام  التحديد 

 معام  الارتباط ر ا الزبائن

0.62 

0.00 0.41 

 (spssالباحثة بالعتماد على مخرجات برنامج ) من إعداد :المصدر
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( أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل الموثوقية 6يتبين من الجدول )
كما  .وجود علاقة إيجابية قويةإلى  ير( وهذا يش 0.62والمتغير التابع رضا الزبائن بلغ ) 

قيمة وبلغت  .( 0.05مستوى الدلالة ) من أقل  ( هي 0.00القيمة الاحتمالية بلغت ) أن
% ( من التغيرات التي تطرأ على المتغير 41وهذا يعني أن )  R2 (0.41 )معامل التحديد

ما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أ ،التابع رضا الزبائن تعود للمتغير المستقل الموثوقية
الفرعية الأولى الفرضية  البحث. تستدل الباحثة على صحة أنموذجأخرى غير داخلة في 

 .دلالة معنوية بين الموثوقية ورضا الزبائن ( ات) توجد علاقة تأثير ذالتي تنص على أن

 ( اختبار الفرضية الفرعية الثانية7جدول )

 المت ير المست  

 المت ير التاب 

 ال يمة الاحتمالية المتانة

(sig) 

 2Rمعام  التحديد 

 الارتباطمعام   ر ا الزبائن

0.50 

0.00 0.28 

 (spssالباحثة بالعتماد على مخرجات برنامج ) من إعداد :المصدر

( أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل المتانة والمتغير 7يتبين من الجدول )
القيمة  . كما أنوجود علاقة إيجابية قويةإلى  ( وهذا يشير 0.50التابع رضا الزبائن بلغ ) 

(. وبلغت  قيمة معامل  0.05من مستوى الدلالة ) أقل  ( هي 0.00الاحتمالية بلغت )
% ( من التغيرات التي تطرأ على المتغير التابع 28وهذا يعني أن ) R2 (0.28 )التحديد 

رضا الزبائن تعود للمتغير المستقل المتانة اما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى غير 
البحث. تستدل الباحثة على صحة الفرضية الفرعية الثانية التي تنص  أنموذجي داخلة ف

 .دلالة معنوية بين المتانة ورضا الزبائن ( اتعلى أن  ) توجد علاقة تأثير ذ
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 ( اختبار الفرضية الفرعية الثالثة8جدول )

المت ير            
 المست                     

 المت ير التاب 

 ال يمة الاحتمالية الأداء

(sig) 

 2Rمعام  التحديد 

 معام  الارتباط ر ا الزبائن

0.52 

0.00 0.27 

 (spssالباحثة بالعتماد على مخرجات برنامج ) من إعداد :المصدر

والمتغير  الأداء( أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل 8يتبين من الجدول )
القيمة  . كما أنوجود علاقة إيجابية قويةإلى  ( وهذا يشير 0.52التابع رضا الزبائن بلغ ) 

قيمة معامل وبلغت  .( 0.05مستوى الدلالة ) من أقل  ( هي 0.00الاحتمالية بلغت )
% ( من التغيرات التي تطرأ على المتغير التابع 27وهذا يعني أن ) R2 (0.27 )التحديد 

ما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى غير أ ،الأداءرضا الزبائن تعود للمتغير المستقل 
البحث. تستدل الباحثة على صحة الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص  أنموذجداخلة في 

 .ورضا الزبائن ( الأداءلالة معنوية بين د اتعلى أن  ) توجد علاقة تأثير ذ

 ( اختبار الفرضية الفرعية الرابعة9جدول )

 المت ير المست  

 المت ير التاب 

 ال يمة الاحتمالية المطاب ة

(sig) 

 2Rمعام  التحديد 

 معام  الارتباط ر ا الزبائن

0.44 

0.00 0.25 

 (spssالباحثة بالعتماد على مخرجات برنامج ) من إعداد :المصدر

( أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل المطابقة والمتغير 9يتبين من الجدول )
القيمة  . كما أنوجود علاقة إيجابيةإلى  ( وهذا يشير 0.44التابع رضا الزبائن بلغ ) 
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وبلغت  قيمة معامل  .( 0.05لة ) من مستوى الدلاأقل  ( هي 0.00الاحتمالية بلغت )
% ( من التغيرات التي تطرأ على المتغير التابع 25وهذا يعني أن ) R2 (0.25 )التحديد 

ما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى غير أ ،رضا الزبائن تعود للمتغير المستقل المطابقة
البحث. تستدل الباحثة على صحة الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص  أنموذجداخلة في 

 .معنوية بين المطابقة ورضا الزبائن ( توجد علاقة تأثير ذات دلالةعلى أن  ) 

 الستنتاجات والتوصيات :المبحث الرابع

 : الستنتاجات أوّلا 

 .أظهرت النتائج وجود تأثير معنوي لجودة المنتج على رضا الزبائن -1

أشارت النتائج أن زبائن شركة ابن ماجد العامة راضون بنسب كبيرة عن المنتجات التي   -2
 تقدمها الشركة.

 .أنماط سلوك الزبائن فيتؤثر جودة المنتج  بشكل كبير  -3

نجاح  فيوبالتالي يمكن أن تؤثر  ،رضا الزبائن فيتؤثر جودة المنتج بشكل كبير  -4
 .طها وبرامجها لتحقيق أهدافها وغاياتها النهائية بكفاءة وفعاليةالشركة وقدرتها على تنفيذ خط

  ثانيا/ التوصيات 

ضرورة إجراء دراسات ميدانية لمعرفة مدى التطورات التي تطرأ على الأسواق، كدخول  -1
منتجات تنافسية جديدة، بالشكل الذي يجعل إدارة الشركة على أهبة الاستعداد والمعرفة 

 البيئة المحيطة لمواجهة كل ما هو جديد. المستمرة بمتغيرات

حاجات ورغبات الزبائن  لإشباعجراء تحسينات مستمرة على جودة منتجاتها إضرورة  -2
 .الحاليين وكسب زبائن جدد
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 ضرورة الاهتمام بشكاوي الزبائن والاخذ بالمقترحات المقدمة من قبل الزبائن حيث  -3
 .من خلالها مواكبة التغيرات الحاصلة في حاجات ورغبات الزبائن يمكن

مما يتيح منتجاً قادراً على تلبية  ،قسام الشركةأضرورة نشر ثقافة الجودة في كل   -4
رضا الزبائن عن المنتج وتكرار الشراء والتوصية إلى  مما يؤدي ،حاجات وتوقعات الزبائن

 خرين.الجيدة للزبائن المحتملين الآ
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