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  :Abstractملخص البحث  
 

 :Keywordsكلمات دالة 

لبحث الحالي إل  برضا ي دراسة  وعى  العاملين بمتطلبات  جودة الانتاجية  وعلاقتههدف ا
لتحليلي، وتكون اتبع البحث المنهج الوصفي ا ة ت عينالعملاء بمصانع الملابس الجاهزة ، و 

لبحث الأساسية من)  ( من عمال و موظفي وعملاء مصنع الساطع للملابس الجاهزة ،120ا
لف ة، وطبقت عليهم أدوات البحث المكونة من  ومن مستويات اجتماعية واقتصاديه مخت

انة ر انة الوعي بمتطلبات جودة الانتاجية، استب انات العامة ، استب البي  عملاء(.ضا ال)استمارة 
ً عن ا ائج  إلى أنه : توجد علاقة ارتباطية موجبه دالة إحصائي لنت وى د مستوقد توصلت أهم ا

أبعالانتاجية بمحاورها  ورضا العملا( بين وعي  العاملين بمتطلبات جودة ا0.01دلالة ) ده ء ب
ي ة(  ف، كما تختلف نسبة مشاركة المتغير المستقل للبحث )الوعي بمتطلبات جودة الانتاجي

ابع )رضا العملاء( للعاملين، حيث كانت  الت لتباين الخاصة بالمتغير  كثر أتفسير نسبة ا
لتعليمي،  ليه متغير المستوى ا ً العمر، ي لنهاية متالمتغيرات تأثيرا ليه في ا  د سنواتغير عدثم ي

ائج إلى أن "العمر"، "المستوى التعليمي"، و"عدد سنوات الخب لنت ها رة" لالخبرة ، أشارت ا
لالة تأثير إيجابي ومباشر على الوعي بمتطلبات جودة الإنتاجية ، كما توجد فروق ذات د

جودة الانتاجية  إحصائية بين متوسطات درجات وعي العاملين عينة البحث بمتطلبات
ة(، لكفاءبمحاورها المتمثلة في )مستوى الجودة، مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات المنتج، ا
لدورات التدريبية( لصا لبحث )عدد سنوات الخبرة، عدد ا ً لمتغيرات ا د لح عدالإجمالي وفقا

ذات  وقسنه ، ولصالح ثلاث دورات فأكثر ، إلا أنه لا توجد فر 15سنوات الخبرة أكثر من 
لبحث بمتطلبات جودة الانت اجية دلالة إحصائية بين متوسطات درجات وعي العاملين عينة ا

ة(، لكفاءبمحاورها المتمثلة في )مستوى الجودة، مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات المنتج، ا
لبحث  المتمثل في )العمر، المستوى التعليمي(.وتوجد ف ً لمتغيرات ا ات روق ذالإجمالي وفقا

أبعاده المتمثلة في )الدلا انة رضا العملاء ب ثقة، لة إحصائية بين متوسطات درجات استب
لبحث ) ً لمتغيرات ا ا نوات عدد سالالتزام، الاستجابة، الملموسة، الاعتمادية(، الإجمالي وفق

لتدريبية( لصالح عدد سنوات الخبرة أكثر من  ثلاث   سنه، لصالح 15الخبرة، عدد الدورات ا
انة ، إلا أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات استب دورات فأكثر

الملموسة، الاع لثقة، الالتزام، الاستجابة،  أبعاده المتمثلة في )ا ة(، تماديرضا العملاء ب
لبحث )العمر، المستوى التعليمي(. وكانت أهم توصيات ا ً لمتغيرات ا ا  لبحث:الإجمالي وفق

اء ث  جب أنقافة مؤسسية قوية تدعم متطلبات جودة الانتاجية،  كما يضرورة  العمل على بن
ا بتدريب وتطوير موظفيها، خاصة في مجال ا رً ا كبي  لجودةتولي الشركات والمصانع اهتمامً
لت لبية احتياجات كل وظيفة ومستوى، مع ا ا لت لتدريب مصممة خصيصً ركيز وأن تكون برامج ا

ع وية مقتحسين جودة العمل، كما يجب بناء علاقات على تطوير المهارات والمعرفة اللازمة ل
لبيع  زة، لمتمياالعملاء من خلال الاستماع إلى آرائهم واقتراحاتهم، وتقديم خدمات ما بعد ا

لتحليل نقاط القوة والضعف وتحديد المجالات  لتي اوضرورة قياس رضا العملاء بشكل دوري 
لتحسين.     تحتاج إلى ا

 - لانتاجيةا جودة متطلبات - الوعي 
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  Introduction المقدمة

ً جديداً في أ ا ارتهداء الأعمال وإدتعتبر جودة الانتاجية أسلوبا

ة. ليديبطريقة حديثة وفهم جديد يفوق جميع الأساليب الإدارية التق

ي تفيدويكون التركيز فيها على تلبية متطلبات وتوقعات العملاء مس

ومتلقي الخدمات و المنتجات. ومن خلال معرفة متطلباتهم 
 صحيحواحتياجاتهم ومن ثم تلبيتها والقيام بأدائها على الوجه ال

ى والمطلوب من خلال التحسين والتطوير المستمرين لها لتصل إل

ات أعلى مستويات الأداء وهو الاتقان المنشود الذي يلبي متطلب
 (.Anton, 2017العملاء وبالتالي تحقيق رضاهم )

ويعد ضمان جودة المنتج من أهم أولويات جميع المنظمات 

عملاء، وهو والشركات لأنه يلعب دورًا مهمًا في تحقيق رضا ال
الهدف النهائي لجميع جهود الانتاج و التسويق على حد سواء، 

فالجودة جانب حاسم في الشركات الحديثة لأنها تميز الشركة عن 

منافسيها ،ومع تزايد حدة المنافسة بين الشركات، ازدادت أهمية 

جودة المنتج في أذهان الأكاديميين والمصنعين و محترفي 

 . (Lone and Bhat,2023)التسويق

فالجودة في إنتاج الملابس الجاهزة تعتمد على مستوى تخطيط 

نة المصنع ومراقبة المنتج في خطوات تصنيعه، ابتداءاً من العي
ائي ومقاسات الجسم ثم القص والتشغيل ويلى ذلك فحص المنتج النه

  (.2016)إدريس وأخرون، 

 هو يوبهاتعتبر الحياكة قلب صناعة الملابس الجاهزة، و تقليل عو

ً من التحديات التي توا ذه جه همفتاح إدارة جودة الإنتاجية وواحدا
ام الصناعة، والتي يمكن تقليلها بتجنب أخطاء المناولة واستخد

 (.2023طرق التصنيع السليمة )السيسي، 

فالعلاقة بين جودة المنتج ورضا العملاء علاقة موثقة جيداً عبر 
رات والرعاية الصحية وقطاع مختلف الصناعات، مثل صناعة السيا

التجزئة، وتختلف نتائج هذه الدراسات نظرًا لوجود قياس غير متسق 

 Guru, and)لجودة المنتج المستخدم في مثل هذه الدراسات 

Paulssen, 2020). 
فالعملاء لديهم مجموعة واسعة من المنتجات للاختيار من بينها، 
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لذلك،  الخاصة بهم، كما أصبحوا أكثر تمييزًا في قرارات الشراء
يجب على الشركات التأكد من أن المنتجات ذات جودة عالية 

، كما أنه من المرجح (Prasadh, 2018)للفوز برضا العملاء 

أن يعود العملاء الراضون لإجراء عمليات شراء مستقبلية لنفس 
 Kumar, and)المنتج، وأن يوصوا بالمنتج للعملاء الآخرين

Gupta, 2016) .  

( على أن رضا العملاء أمرًا مهمًا 2019ت دراسة طارق )وأكد

للشركات لأنه يساعد على ضمان استمرار الشركة في الحصول 
إنه فعلى عملاء جدد في المستقبل، فعندما يشعر العملاء بالرضا، 

 من المرجح أن يظلوا مخلصين، ويقومون بعمليات شراء متكررة،

ا تبحث الشركات دائمً  ويوصون بالشركة للآخرين، لذلك، يجب أن
 عن طرق لتحسين رضا العملاء.

ولقد تطورت صناعة الملابس الجاهزة بصورة كبيرة من حيث 

 حركةأساليب الإدارة والتخطيط والتنظيم ودراسة عاملي الوقت وال

في أداء العمل والعمال داخل مصانع الملابس الجاهزة، وكذا 
 لابسة في إنتاج المتطورت الخامات )الأساسية والمساعدة( الداخل

الجاهزة، وطرق وتكنولوجيا إنتاج الملابس كما حدثت تطورات 

 عاديةة المذهلة في ماكينات الحياكة والمناولة فمن الماكينات البطيئ
ع إلى الماكينات السريعة ذات التخصص الدقيق في مراحل التصني

 (Lingkon et al., 2024) المختلفة.

ية تاجية وتحسينها في الدول الصناعوظهرت أهمية دراسة جودة الإن
بشكل عام والدول النامية بشكل خاص لعلاقتها الوثيقة في حسن 

موارد ال استغلال الموارد الاقتصادية ،حيث أن  الاستغلال الأمثل لهذه

ً في زيادة الدخل  ً مركزيا والحصول على أفضل عائد يمثل هدفا

مارات ستثلزيادة حجم الاالقومي، وقد بذلت الدول العربية جهوداً كبيرة 
ة الصناعية في السنوات الماضية لكنها واجهت مشكلة  انخفاض جود

 (.2010الانتاجية في الكثير من صناعاتها )جوهر، 

ة كما أنه لا يمكن إهمال دور العنصر البشري في حل مشكلة جود
 تابعةت الالإنتاجية حيث يلعب دوراً متميزاً ومؤثراً في حياة المنشآ

صاد القطاعات الاقتصادية المختلفة التي تشكل هيكل الاقتلكافة 

 ناصرعالقومي لأية دولة، وهذه حقيقة مؤكدة تنبع من أن كونه أهم 
ير العملية الإنتاجية على الإطلاق، وعلى الرغم من استحداث كث

دلاً ها بمن المنشآت للأجهزة والنظم الآلية وأساليب التقنية لإحلال

وتنفيذ مختلف الخطط وبرامج التشغيل من الأفراد في تنظيم 

 والعمل داخلها، إلا أن الواقع العملي يشهد بخطأ هذا الفكر
ذا هوالقصور الواضح في هذا الاتجاه، وبالتالي دلت النتائج أن 

التحديث قد أكد مفهوم أهمية الفرد وضرورة تطوير مهاراته 

ة كليوحتمية تواجده لتطويع التكتيك المتقدم لخدمة الأهداف ال
 (Rajib and Adnan , 2016) .للمنشأة الصناعية

 ي عنلقد أسفرت الانطلاقة السريعة التي حققها التقدم التكنولوج

ضا تغيير جذري في الظروف المحيطة بحياة الإنسان، كما أثرت أي

دة على شتى مجالات الإنتاج، ومن ثم كانت أهمية رقابة وضبط جو
ا في في خطوط الإنتاج وتقليلهالإنتاج للحد من الأخطاء/ العيوب 

ية المنتجات النهائية. ولقد أصبحت نظم ضبط الجودة ركيزة أساس

إدريس و   (للنهوض بالصناعة ، خاصة صناعة الملابس الجاهزة
   (. 2015شادي ، 

ال ي مجفولقد شهد العالم في السنوات القليلة الماضية منافسة قوية 

المنتجة إلى تحقيق  صناعة الملابس الجاهزة حيث سعت الدول
معادلة صعبة تقوم على أقل تكلفة ممكنة مع أرقي ذوق وافضل 

جودة انتاجية ، فصناعة الملابس الجاهزة تخضع لاتجاهات 

الموضة العالمية والمساهمة في إنتاج ملابس على مستوى من 

 حقيقجودة الإنتاجية يجعلها قادرة على المنافسة بالإضافة إلى ت
 (2015مالي المعبر. )شماوي وأخرون، البعد الفني والج

وبالنظر للتغيرات التي تحدث في مجال صناعة الملابس الجاهزة 

في العالم وتأثيرها على اشتداد المنافسة بين الدول الصناعية، 

وتحول موازين القوة فيما بينها، وظهور طائفة في الدول الصناعية 
لعربية السعودية الجديدة والتي لابد أن يكون من بينها المملكة ا

والتي تمتلك من الميزات التنافسية في مجال  صناعة الملابس 

الجاهزة ما يؤهلها لتكون قوة لا يستهان بها في هذا المجال، ولا 
يكتمل هذا الحلم إلا من خلال تحليل ودراسة نقاط الضعف 

والمشاكل الموجودة في منظومة جودة الإنتاجية في الملابس 

حلول المناسبة لها وتحويلها إلى نقاط قوة الجاهزة وتطوير ال

(Coelli, 2007). 

  Problem Statementمشكلة البحث 

يركززز مفهززوم إدارة جززودة الانتززاج علززى بززث الززوعي بقيمززة الجززودة 
 والدقزة فزي العمززل، وجعلزه معيزارًا لتقززديم الخزدمات والسزلع بأفضززل

علزى  طريقة، من أجل تحقيق رغبات العميل، بالإضافة إلى التأكيزد

 (.2018أهمية العمل الجماعي )قشطة ، 

شززهد العقززدين الأخيززرين مززن القززرن العشززرين اهتمززام البززاحثين كمززا 
والاختصاصززيين علززى مختلززف متطلبززاتهم الفكريززة والفلسززفية فززي 

اسززتثمار الجهززود المتعلقززة بززالجودة ، فأصززبح مفهززوم الجززودة يمثززل 

ة والهندسززية القاسززم المشززتر  فززي المجززالات الاقتصززادية والإداريزز
ي وبالتالي أصبحت إدارة جودة الانتاج تعتبر أن كل فرد أو عضو ف

مؤسسزززة أو شزززركة أو منظمزززة وفزززى أي مسزززتوى مزززن المسزززتويات 

الإدارية مسئولاً بصورة فردية عن جزودة مزا يخصزه مزن العمليزات 
 التزي تسززاهم فززي تقزديم )المنززتج(  سززواء كزان سززلعة أو خدمززه، إذ أن

 تتطلززب مززن هززذا الفززرد أن يكززون ملتزمززاً جززداً إدارة جززودة الانتززاج 

بعمليزززززة التحسزززززين المسزززززتمر فيمزززززا يليزززززه مزززززن مهزززززام وواجبزززززات 

 (.2012)المزروعى،
أنه من الضرورة بمكان  Lingkon et al. (2024وأكد )

 التعرف على الجودة وحلقاتها ومستوياتها حتى نتمكن من عكس

 لجودة فيصورة واضحة نفهم من خلالها الأثر الفاعل لإدارة ا
 ترقية وتطوير المنتجات والخدمات وبالتالي السعي لنيل رضا

 .العملاء

( إلى أن نسبة تأثير 2016وتوصلت دراسة إدريس وأخرون )

س ملابالعوامل الفنية كانت أكثر تأثيراً في انخفاض دخل مصانع ال
نتاج % بالمقارنة بنسبة تأثير عوامل إدارة الإ53الجاهزة بنسبة 

مما يؤكد ضرورة الاهتمام بوضع خطط التحسين %، 47بنسبة 

ودة جالخاصة بالعوامل الفنية وما لها من أهمية كبيرة في زيادة 
 الإنتاجية داخل مصانع الملابس الجاهزة في المملكة العربية

 السعودية .

أن تحسين جودة المنتج أحد  Akhter (2015كما أبرزت دراسة )
د لعديبس الجاهزة. وأن هنا  االاهتمامات الرئيسة في صناعة الملا

من العوامل في صناعة الملابس تكون مسؤولة عن رداءة جودة 

هرة المنتج وظهور العناصر المعيبة ، ومن أهمها العمال غير الم

كما  نتيجة لقلة عدد سنوات الخبرة وقلة عدد الدورات التدريبية.
أن معظم   Neelam and Anandita (2014)كشفت دراسة

ي أفي مصنع الملابس الجاهزة محل الدراسة لم يتلقوا المشغلين 

 لعملانوع من الدورات التدريبية، ولكنهم تعلموا المهارات أثناء 
لى عامًا، وكان لذلك تأثير سلبي ع 20لمدة تتراوح من عام إلى 

 انتاجيتهم. 

وقد أثبتت الدراسات أن جودة المنتج كما يراه المستهلكون هي 
رضا العملاء. وتشير نتائج هذه الدراسات  عامل رئيسي يؤثر على

أيضًا إلى أن المنتج عالي الجودة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء مما 

قد يؤدي بدوره إلى زيادة ولاء العملاء ، حيث ترتبط جودة المنتج 

ارتباطًا وثيقاً برضا العملاء وهي الهدف الرئيسي للأنشطة 
 ,Pemayun and Seminari)التسويقية التي تقوم بها كل شركة

2020) . 

( أن مستوي جودة المنتجات في 2017وأكدت دراسة شويش )
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السلع والخدمات من الأمور الهامة بالنسبة للمستهلك ، فكثير ما 

يلاحظ احجام المستهلك في السوق عن شراء بعض السلع المنتجة 

ً وتفضيل السلع الأجنبية عليها ، ويرجع ذلك في معظم  محليا
الاختلاف الواضح في مستوي الجودة بين هذين  الأحيان الي

 النوعين من السلع.

( إلى أن الإهمال في مستوى جودة 2014وأشار أبو خليل )

ات المنتجات يؤدي إلى فقدان العملاء الثقة في كثير من الصناع
المحلية واللجوء الي الصناعات المستوردة خاصة في السلع 

م ا عدالأخطاء الناتجة سببه المعمرة، ويعزو بعض المحللين الي أن

هذه لجودة المنتج وعدم مطابقته للمواصفات الموضوعة له، ونتيجة 
الأخطاء ظهرت "جمعية حماية المستهلك" وهي تعني بالمستهلك 

 وحمايته وإرشاده الي أفضل السلع الأكثر جودة وأمان.

( إلى أن رضا العملاء هو 2015وتوصلت دراسة عشماوي )
درة المنتج لتوقعات العميل، فهو تقييم لمدى ق مقياس مدى تلبية

ضا رالشركة على  تقديم تجربة إيجابية للعملاء، حيث يعد مفهوم 

العملاء مهمًا للشركات لأنه يساعد في تحديد مستوى الولاء 

من فوتكرار الأعمال التي يمكن أن تتوقعها الشركة من عملائها، 
 يات شراء متكررة،المرجح أن يقوم العميل الراضي بإجراء عمل

مة والتوصية بالمنتج أو الخدمة للآخرين، والبقاء مخلصًا للعلا

 التجارية.
 ومع كل ما سبق من تطورات إيجابية في مجال تكنولوجيا تصميم

ة وإنتاج الملابس الجاهزة والتي من شأنها رفع جودة الإنتاجي

 كلوكذلك خفض زمن الإنتاج، إلا أنه  قد ظهرت العديد من المشا

عظم موالمعوقات السلبية والتي تعوق جودة الإنتاجية، حيث تعاني 
مصانع الملابس الجاهزة في المملكة العربية السعودية  من 

ية لمادانخفاض جودة الإنتاجية داخل مصانعها مقارنة بالإمكانيات ا

والبشرية الموجودة بها أو مدخلات الإنتاج الكبيرة مقارنة 
ية وهذا مع أكدته دراسة إدريس بمخرجات العمليات الإنتاج

ي (. لهذا كان الاهتمام بمشكلة البحث  الحالي ف2016وأخرون )

هزة دراسة الوعي بمتطلبات جودة الانتاجية بمصانع الملابس الجا
 وعلاقته برضا العملاء.  

وتتبلور مشكلة البحث الحالل  ماخ لاالإ ابةلعاة الاس الت ال    

 التللية:

  ات  جودة الانتاجية  لدى عينزة البحزثما مستوى الوعى بمتطلب -1
مطابقززة  مسززتوى الجززودة ،الأساسززية بمحاورهززا المتمثلززة فززي )

زان ( ، الإجمالي، أوالمنتج، مراجعة مواصفات المنتج ، الكفاءة

 المحاور؟
ما مستوى وعي عينة البحث الأساسية  بمتطلبات رضا العملاء  -2

 (؟ةة، الاعتماديالثقة، الالتزام، الاستجابة، الملموسبأبعاده )

نزة ما الأهمية النسبية لمحاور متطلبات جزودة الانتاجيزة لزدى عي -3
 البحث الأساسية؟

مززا الأهميززة النسززبية لأبعززاد رضززا العمززلاء لززدى عينززة البحززث  -4

 الأساسية؟

الااوا   هزل توجزد علاقزة ارتباطيززة  ذات دلالزة إحصزائية بزين -5

عمتطلباااال  ةااااوجي ا متلةيااااة عمااااالم  الماعاااا  ال اااال  ي 

مطابقزززة المنزززتج،  مسزززتوى الجزززودة،ورهززا المتمثلزززة فزززي )بمحا

 (، الإجمالي، رضا العملاءمراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة
(، ديززةالثقززة، الالتزززام، الاسززتجابة، الملموسززة، الاعتمابأبعزاده )

 الإجمالي؟

الااوا   هزل توجزد علاقزة ارتباطيززة  ذات دلالزة إحصزائية بزين -6

لماعاااا  ال اااال  ي عمتطلباااال  ةااااوجي ا متلةيااااة عمااااالم  ا
مطابقززة المنززتج  ،  مسززتوى الجززودة،بمحاورهززا المتمثلززة فززي )

(، الإجمالي، رضا العملاء مراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة

(، الثقززة، الالتزززام، الاسززتجابة، الملموسززة، الاعتماديززةبأبعزاده )
الإجمزززالي فزززي ضزززوء متغيزززرات البحزززث )العمزززر، المسزززتوى 

 ، الدورات التدريبية(؟التعليمي ، عدد سنوات الخبرة

هززل تختلززف نسززبة مشززاركة متغيززرات البحززث )العمززر، المسززتوى  -7

التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الزدورات التدريبيزة (علزى كزل مزن 
رضززا العمزلاء( تبعززا لأوزان  )الزوعي بمتطلبزات جززودة الانتاجيزة،

 معاملات الانحدار؟

هل توجد فروق بين متوسطات درجات وعي عينة البحث  -8

 ة،جودمستوى البات جودة الانتاجية بمحاورها المتمثلة في )بمتطل
لي (، الإجمامطابقة المنتج، مراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة

ً لمتغيرات البحث )العمر، المستوى التعليمي، عدد سن وات وفقا

 الخبرة، الدورات التدريبية(؟
هل توجد فروق بين متوسطات درجات وعي عينة البحث  -9

سة، ملموالثقة، الالتزام، الاستجابة، البأبعاده )برضا العملاء 

ً لمتغيرات البحث )العمر، الاعتمادية (، الإجمالي وفقا
 ؟ة (المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الدورات التدريبي

 Objectivesأهداف البحث 

الززوعى بمتطلبززات يهاا ا البحااث الحاالل  الااس جراةااة ال ا ااة عاايخ 

 ملاء بمصانع الملابس الجاهزة من خلالجودة الانتاجية ورضا الع

 الأهداف الفرعية التالية:
تحديد مستوى الزوعى بمتطلبزات  جزودة الانتاجيزة  لزدى عينزة  -1

 مسززتوى الجززودة،البحززث  الأساسززية بمحاورهززا المتمثلززة فززي )

(، مطابقززززة المنززززتج، مراجعززززة مواصززززفات المنززززتج، الكفززززاءة
 الإجمالي، أوزان المحاور. 

عينزة البحزث الأساسزية  بمتطلبزات رضزا تحديد مستوى وعزي  -2

 الثقزززة، الالتزززززام، الاسزززتجابة، الملموسززززة،العمزززلاء بأبعززززاده )

 (.الاعتمادية
ية التعرف على الأهمية النسبية لمحاور متطلبات جودة الانتاج -3

 لدى عينة البحث الأساسية 

 التعرف على الأهمية النسبية لأبعاد رضا العملاء. -5
 متطلبل  ةوجي ا متلةياة عماالم الوا  ع دراسة العلاقة بين -6

 مسززتوى الجززودة،بمحاورهززا المتمثلززة فززي )الماعاا  ال اال  ي 

(، مطابقززززة المنززززتج، مراجعززززة مواصززززفات المنززززتج، الكفززززاءة

ابة، الثقزة، الالتززام، الاسزتجالإجمالي، رضا العملاء بأبعزاده )
 (، الإجمالي.الملموسة، الاعتمادية

م  وجي ا متلةية عمالالوا  عمتطلبل  ة دراسة العلاقة بين -7

 مستوى الجودة،بمحاورها المتمثلة في )الماع  ال ل  ي 
(، مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة

بة، تجاالثقة، الالتزام، الاسالإجمالي، رضا العملاء بأبعاده )

 (، الإجمالي في ضوء متغيرات البحثالملموسة، الاعتمادية
ي، عدد سنوات الخبرة، الدورات )العمر، المستوى التعليم

 التدريبية(.

تحديد نسبة مشاركة متغيرات البحث )العمر، المستوى  -8

ل التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الدورات التدريبية( على ك
رضا العملاء( تبعا  من)الوعي بمتطلبات جودة الانتاجية،

 لأوزان معاملات الانحدار.

جات وعي عينة الكشف عن دلالة الفروق بين متوسطات در -9
ة مثلالبحث الأساسية بمتطلبات جودة الانتاجية بمحاورها المت

مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات  مستوى الجودة،في )

ً لمتغيرات البحث )العالمنتج، الكفاءة  مر،(، الإجمالي وفقا
 ة(.المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الدورات التدريبي

ين متوسطات درجات وعي الكشف عن دلالة  الفروق ب   -10

ام، تزالثقة، الالعينة البحث الأساسية برضا العملاء بأبعاده )

ً لمتالاستجابة، الملموسة، الاعتمادية ات غير(، الإجمالي وفقا
 البحث )العمر، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة(.
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 Significanceأهمية البحث

 أو ً: الأ مية النظرية 

ي نززواة للمتخصصززين لإعززداد بززرامج قززد يكززون البحززث الحززال -1
إرشزززادية لرفزززع وعزززي العزززاملين بمتطلبزززات جزززودة الانتاجيزززة  

 وعلاقتها برضا العملاء .

التعرف على دور  جزودة الانتاجيزة فزي تحقيزق رضزا العمزلاء  -2
 في مصانع الملابس الجاهزة.

المساهمة في إلقزاء الضزوء علزى أهميزة دور  جزودة الانتاجيزة  -3

 ء في مصانع الملابس الجاهزة. في تحقيق رضا العملا

الوقوف على مستوى وعزي عينزة البحزث الاساسزية بمتطلبزات  -4

 جودة الانتاجية وعلاقته برضا العملاء.

 ثلميلً: الأ مية التطبيقية
يعتبزر هزذا البحزث مزن البحزوث القليلزة التزي تناولزت موضزوع  -1

وعززى العززاملين بمتطلبززات جززودة الانتاجيززة وعلاقتهززا برضززا 

 .اتجديدا للتعرف على هذه المتطلب لذى يعد اتجاهاالعملاء و ا
يمكزن الاسزتفادة مزن نتزائج هزذا البحزث فزي عقزد نزدوات، ودورات  -2

تدريبية في  المصزانع والشزركات  للتعزرف علزى متطلبزات جزودة 

ة الانتاجية  وإكسابهم مهارات الجودة في صناعة الملابس الجاهز
 والتي يؤثر بدوره على رضا العملاء.

ادة علميزة عزن جزودة الإنتاجيزة ورضزا العمزلاء يمكزن توفير م -3

 للباحثين الاستفادة منها.

تقززديم التوصزززيات لمتخزززذي القزززرارات فزززي مصزززانع الملابزززس  -4
 الجاهزة لمعالجة مشكلة جودة الإنتاجية ورضا العملاء.

 :Terminologyمصطلحات البحث 

 :Awarenessالوا   -1
س والمعرفة الادرا  المعتمد على الإحسا يعرف الوعي بأنه

 بالمشكلات المحيطة بالفرد من حيث أسبابها وأساليب مواجهتها،
ودة منشوكذلك توظيف الامكانيات المادية والبشرية لتحقيق الأهداف ال

(Kidmore, 2004) . 

ين معزارف واتجاهزات العزاملوتُ را البلحثة الوا  اةرائيلً عأمه : 

زة وذلززززك بمتطلبزززات جززززودة الانتاجيززززة بمصزززانع الملابززززس الجززززاه
 بمحاورها المتمثلة في )مسزتوى الجزودة،  مطابقزة المنزتج، مراجعزة

 مواصفات المنتج، الكفاءة( وعلاقتها برضا العملاء .

 :  Qualityال وجي -2
تعززرف الجززودة بأنهززا خلززق ثقافززة متميزززة فززي مسززتوى الأداء بحيززث 

يكافح المديرون والموظفون بشكل مستمر ودؤوب من أجزل تحقيزق 

غبززات المسززتفيد )العميززل( وبالتأكيززد علززي أداء العمززل توقعززات ور
بالشكل الصحيح من المرة الأولي بأقصى درجزة مزن الفعاليزة وفزي 

 (.2017أقل وقت ممكن )شويش ، 

ت تحقيزق احتياجزات وتوقعزا وت را البلحثة ال وجي اةرائيلً عأمهال:

 العملاء حاضراً *   ىسيئطدلار 
 

فيهززا الحاجززات والتوقعززات  ذومسززتقبلاً، وهززي الدرجززة التززي تشززبع

الظاهرية والضمنية للمستهلك من خلال جملة الخصائص الرئيسية 
 المحددة مسبقا.

 :Productivity qualityةوجي ا متلةية  -3

 باتتعرف جودة الانتاجية بأنها درجة وفاء المنتج لاحتياجات و رغ

 نمالعملاء، وأن تصنيع المنتج يؤدي إلى تحقيق رغبات قطاع معين 
 (Latukismo, et al., 2023العملاء و يلبي رغباتهم. 

ام عبزارة عزن الالتزز وت را البلحثة ةوجي ا متلةياة اةرائيال عأمهال

بمجموعة من خواص )مواصفات( المنتج التي تحدد بزدورها مزدى 
عهزا ملائمة المنتج لكزي يقزوم بزأداء الوظيفزة المطلوبزة منزه كمزا يتوق

 العملاء.

 Customer’s Satisfaction:رضل ال ماء  -4
يعرف رضا العملاء بأنه شعور العملاء بالسزرور والارتيزاح، عنزد 

مقارنة أداء المنتج الزذي حصزل عليزه فعزلاً بالتوقعزات التزي يحملهزا 

هزذا المنززتج مزن قبززل، فززإذا كزان أداء المنززتج أقززل مزن التوقعززات فززإن 
 العمززلاء يكونززوا غيززر راضززين، أمززا إذا كززان أداء المنززتج أعلززى مززن

التوقعززات فززإن العمززلاء يكونززوا مسززرورين وراضززيين عززن المنززتج 

.(Szymanski and Henard, 2001) 

بأنززه اسززتجابة العمززلاء  ضاال ال ماااء اةرائياالر -وت اارا البلحثااة 
للرضزا، وهززو حكزم بززأن ميززة المنززتج أو الخدمزة نفسززها، قززدمت )أو 

ك تقدم( مستوى ممتعاً من الرضا المزرتبط بالاسزتهلا ، بمزا فزي ذلز

مسززتويات الرضززا غيززر الكافيززة أو المفرطززة ، وهززو شززعور العمززلاء 
 اتهم. بالسعادة أو الخيبة الناتجة عن مقارنة الاداء المدر  عن توقع

 :Research Hypothesesفروض البحث 

توجزززد علاقزززة ارتباطيزززة ذات دلالزززة إحصزززائية بزززين الزززوعي  -1

بمتطلبززززات جززززودة الانتاجيززززة بمصززززانع الملابززززس الجززززاهزة 
هززا المتمثلززة فززي )مسززتوى الجززودة، مطابقززة المنززتج، بمحاور

 مراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة(، الإجمالي، رضا العملاء

ديزة(، بأبعاده )الثقزة، الالتززام، الاسزتجابة، الملموسزة، الاعتما
 الإجمالي.

تختلززف نسززبة مشززاركة متغيززرات البحززث )العمززر، المسززتوى  -2

تدريبيزة( علزى كزل التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الزدورات ال
من )الزوعي بمتطلبزات جزودة الانتاجيزة، رضزا العمزلاء( تبعزا 

 دار .الانح لأوزان معاملات

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات وعي  -3

عينززة البحززث الأساسززية بمتطلبززات جززودة الانتاجيززة بمحاورهززا 
المتمثلزززة فزززي )مسزززتوى الجزززودة، مطابقزززة المنزززتج، مراجعزززة 

ث لمنتج، الكفاءة(، الإجمالي وفقزاً لمتغيزرات البحزمواصفات ا

)العمزززر، المسزززتوى التعليمزززي، عزززدد سزززنوات الخبزززرة، عزززدد 
 الدورات التدريبية(.

توجززد فززروق ذات دلالززة إحصززائية بززين متوسززطات درجززات  -4

ام، اسززتبانة رضززا العمززلاء بأبعززاده المتمثلززة فززي )الثقززة، الالتززز
رات جمزالي وفقزاً لمتغيزالاستجابة، الملموسة، الاعتمادية(، الإ

البحث )العمر، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة، عزدد 

 الدورات التدريبية(.

 منهج البحث وإجراءاته:

 :Methodologyأ( منهج البحث 

م هو المنهج الزذي يقزوالبحث المنهج الوصف  التحليل ، و يتبع هذا

ة علزززى جمزززع البيانزززات والمعلومزززات التفصزززيلية، ودراسزززة الظزززاهر
والأنشززطة التززي تحقززق أهززداف البحززث، والتززي تبززرر الأوضززاع فززي 

مجتمززع المسززح وبالتززالي تصززل إلززى حلززول أفضززل لتحسززين الأداء 

ولقزد  (.2018) نا يل  ، والأوضاع في المجتمع المعنزي بالمسزح. 
 استخدمت الباحثة هذا المنهج لمناسبته لتحقيق أهداف البحث.

 :Delimitationsب( حدود البحث 

 د هذا البحث على النحو التالي:يتحد 

 الح وج البشرية للبحث  -

 تكونت عينة البحث من:

مزززن مزززوظفي   (30قوامهزززا )ة البحاااث ا ةاااتطااية: اينااا-1
ومهندسززي وعمززال وعمززلاء وذلززك لتقنززين اسززتمارة البيانززات 

 العامة، استبانة جودة الانتاجية ،استبانة رضا العملاء.

( مزن العزاملين 120) تكونزت مزنايناة البحاث الأةلةاية:  -2
والعمززلاء )بعزززد اسزززتبعاد الاسززتجابات غيزززر المكتملزززة(، ممزززن 

 40سزنة إلزى أكثزر مزن  30تراوحت أعمارهم ما بين أقل مزن 

http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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سنه، ومن مستويات اجتماعية واقتصادية مختلفة، والجداول ) 

( توضزززززززح الخصزززززززائص الديموغرافيزززززززة  8(، )7(،)6( ،)5

 والوصفية لمفردات عينة البحث.

 Temporal limitations ال منية للبحث : الح وج -
وهى الفترة التي اسزتغرقها البحزث الميزداني وهزى مرحلزة جمزع  

 البيانات من مجتمع البحث وتفريغهزا ،وقزد قامزت الباحثزة بجمزع

البيانزززات وتفريغهزززا خزززلال الفتزززرة مزززن شزززهر يونيزززو: أغسزززطس 

 م.2024

ة يقتصر البحث الحزالي علزى جزود الح وج الموضواية للبحث: -

 ء. الانتاجية في مصانع الملابس الجاهزة وعلاقتها برضا العملا

 Geographic limitations الح وج ال غرافية للبحث: -

يتحااا ج النطااالر ال غرافااا  للبحاااث فااا  ماااان  ال ااال   للماعااا  

 ال ل  ي عللمملكة ال رعية ال  وجية 
 لبحثاتم تطبيق الاستبانة بطريقة الكترونية حيث تم إعداد أدوات 

كنموذج  Google Driveعلى  Google Formsاستخدام ب

رتي ممن أجابوا على استمالعينة البحث  إلكتروني وإرسال اللينك
ة لكاف ونتيجة لصعوبة إجراء الحصر الشاملالاستبانة الإلكترونية، 

ن ات مأفراد مجتمع البحث فقد قامت الباحثة باستخدام أسلوب العين

 دية،بحث من خلال اختيار عينة عمأجل جمع البيانات المتعلقة بال

عن طريق أداة البحث المتمثلة في استمارتي الاستبانة وذلك 
 .الإلكترونية والتي سوف يتم استخدامها في جمع بيانات البحث

 التطبيق ابلكتروم  الس الراعط التلل :

https://docs.google.com/forms/d/1ugKYgXrU_-
TLUvAEaNS4-4u2Z_S_EsxX7uULEB6rXc4/edit 

  Research Tools :عنلء واا اج وتقنيخ أجوا  البحث -ج

تم إعداد الأداة الرئيسية التي اعتمدت في الحصول على البيانات 
اللازمة لقياس قوة المتغيرين وأبعادهما الفرعية، واعتمد في تصميم 

؛ غير مطبق 5الاستبانة تدرج "ليكرت" الخماسي )مطبق كليا= 

ً 1تماما =  على المقاييس التي اختبرت في دراسات  ( واعتمادا

الباحثين السابقين فيما يخص جودة الانتاجية ورضا العملاء وقد 
 تكونت من محورين رئيسيين وهما:

 :واشززتملت علززى )العمززر، المسززتوى  اةااتملري البيلماال  ال لمااة

 التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الدورات التدريبية(.

  متطلباال  ةااوجي ا متلةياااة: المحااور الأولإ :اةااتبلمة الاااوا  ع

محززاور: )محززور مسززتوى الجززودة  4واشززتملت الاسززتبانة علززي 
عبارات، ومحور مطابقة المنتج  وأشتمل علزى  8وأشتمل على 

 6عبارات، ومحور مراجعة مواصفات المنتج وأشتمل علزى  6

 عبارات( .  6عبارات، ومحور الكفاءة وأشتمل على 

   لي ع: واشتملت الاستبانة ماءالمحور الثلم  : اةتبلمة رضل ال

عبززارات، وبعززد الالتزززام  6أبعززاد: )بعززد الثقززة وأشززتمل علززى  5

 6عبززارات، وبعزززد الاسززتجابة وأشززتمل علزززى  6وأشززتمل علززى 

عبزززارات، وبعزززد  6عبزززارات، وبعزززد الملموسزززة وأشزززتمل علزززى 

 عبارات(.  6الاعتمادية وأشتمل على 

 الأةلليب ابحالئية الم تخ مة ف  البحث

Statistical methods used in the research 

 SPSS V26تم تحليل النتائج باستخدام برنزامج الزرزم الإحصزائية 
 من خلال الأساليب التالية:

  بعززض أسززاليب الإحصززاء الوصززفي )المتوسززطات والانحرافززات

 المعيارية والأهمية النسبية(.

  معامزززززل ارتبزززززاط بيرسزززززونPearson correlation 

coefficient 

 ألفا كرونباخ  معاملCronbach's Alpha للثبات 

  معامل التجزئة النصفيةsplit – half  لثباتل 

   اختبار تحليزل التبزاين أحزادي الاتجزاهOne-Way ANOVA 

لقياس الفروق بين أراء أفراد عينة البحث في متغيزرات البحزث 

 وفقا للخصائص الشخصية.

  "اختبارLSD دلالة ."للمقارنات المتعددة لتحديد اتجاه ال 

   معززاملات الانحززدار باسززتخدام طريقززة الخطززوة المتدرجززة إلززى

 (.Step wiseالأمام )

 :Previous studiesال راةل  ال لعقة 

ً لبعض الدراسات السابقة التي          تستعرض الباحثة عرضا

 تائجعنيت بدراسة متغيرات البحث الحالي، وانتهت إلى عدد من الن

على طبيعة هذه المتغيرات وطبيعة التي تساعدنا على التعرف 
ً يعين ً مرجعيا لى ها عالعلاقات بينها ومن ناحية أخرى تعتبر إطارا

ي تفسير النتائج التي سوف يسفر عنها البحث الحالي، وفيما يل

 عرض لهذه الدراسات. 

 المحور الأولإ:  ال راةل  المرتبطة ع وجي ا متلةية  

First theme: Studies related to productivity 

quality:  

ع نوان "تأثير   Lone and Bhat (2023)  فت جراةة -1

ةوجي المنتج الس رضل ال ماء: أجلة مخ م مواة مختلري 

إلى دراسة تأثير جودة  مخ ال ل  ا ةتهاكية الم مري"

 المنتج على رضا العملاء. وتوصلت الدراسة إلى أن الجودة

 ليهما، يعلى رضا العملاء والمتانة المدركة لهما التأثير الأكبر
ج الموثوقية والميزات والجماليات، و أن تحسين جودة المنت

 من شأنه أن يرفع من رضا المستهلك لأنه يؤثر بشكل مباشر

، على قدرة الشركة على الاحتفاظ بالعملاء وجذب عملاء جدد
 فعندما يلبي المنتج توقعات العملاء أو يتجاوزها من حيث

ح أن يشعر العملاء بالرضا عن عملية الجودة، فمن المرج

 الشراء وأن تكون لديهم تجربة إيجابية. 
( ع نوان "جور 2023جراةة محم  وألرون )هدفت  -2

   يلمتطلبل  اجاري ال وجي الشلملة للبيئة ف  ت  ي  اةتراتي

 ف  ا متلج ا مظف جراةة تحليلية لآراء القيلجا  ابجارية

إلى حلفظة ج وك" ا ج مخ المنظمل  الانلاية ف  م
التعرف على واقع امتلا  المنظمات الصناعية المبحوثة 

اج نتلمتطلبات ادارة الجودة الشاملة للبيئة واستراتيجيات الإ

الأنظف للتأثير إيجابيا في تطبيق استراتيجيات الإنتاج 
الأنظف وبالتالي تحسين الاداء البيئي لتلك المنظمات. 

 افرتفاق الى حد كبير على تووتوصلت الدراسة إلى أنه يوجد ا

ة اعيمتطلبات ادارة الجودة الشاملة للبيئة في المنظمات الصن

 المبحوثة، ووجود ارتباط ايجابي معنوي بين ادارة الجودة
 عيةالشاملة للبيئة وبين الإنتاج الأنظف في المنظمات الصنا

ة املالمبحوثة، وهذا يدل بانه كلما توافرت ادارة الجودة الش

ومتطلباتها لدى تلك المنظمات فإن ذلك يؤدي إلى  للبيئة
 تحسين استراتيجيات الإنتاج الأنظف وكذلك جودته. 

( ع نوان "ضبط ةوجي 2022جراةة ال ليش وعلولة )هدفت  -3

ابمتلج وجور ل ف  رضل الم تهلك )عللتطبيق الس شركل  
إلى تحقيق التعرف بضبط الجودة  الغالإ ال وجامية("

مطاحن الغلال المستهلك بشركات ودورها في رضاء 

اج السودانية، وتحليل دور النظام المعمول به في جودة الإنت

بالشركات وتأثيره على رضا المستهلك، والتوصل للنتائج 
ك الايجابية والسلبية ووضع التوصيات المناسبة والخاصة وذل

لتحقيق أهداف الدراسة. وتوصلت الدراسة إلى أن رضا 

لاقة بين ضبط جودة الإنتاج والحصة المستهلك يحسن الع
اء السوقية، وتوفر الثقة بين المنتج والمستهلك أدي الي إرض

ن اع مالمستهلك، وإدرا  المستهلك للقيم المختلفة للمنتج للإشب

  خلال استخدام منتجات الشركات.
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( ع نوان "م ى تطبيق اجاري 2022جراةة الح ران )هدفت  -4

 تحديد إلى لب ة ف  ا رجن"ال وجي الشلملة الس مالم  ا 

مدى تطبيق ادارة الجودة الشاملة على مصانع الالبسة في 

الاردن. وتوصلت الدراسة الى أن لدى الغالبية العظمى 
للمصنعين، في حقل إنتاج الالبسة في المصانع الأردنية، 

 بتتأث اهتمام بجودة التغليف وجودة السلع بعد تغليفها ، كما

تم يمارسة عناصر إدارة الجودة الشاملة الدراسة أن تطبيق وم

 بدرجة عالية لكل من التزام الإدارة بالجودة، ومشاركة
 العملاء، وبدرجة متوسطة بالنسبة لتطبيق بقية العناصر.

ع نوان" تقييم  Apostolos , et al.(2018)جراةة هدفت  -5

ةوجي الخ مة واةت لعل  ال ماء ال لوكية ف  ل مل  

 عللم تشفيل : مهج القيلس التكوين "ال يلجا  الخلرةية 
ت إلى قياس جودة الخدمة والتحقق من قوة علاقتها باستجابا

توصلت الدراسة إلى أن إدرا  و سلوكية مثل رضا العملاء.

أثير ا تجودة الخدمة يليها الخدمة الإدارية وأداء الموظفين لهم
 إيجابي على رضا العملاء والنوايا السلوكية لهم.

الوا  عمفهوم " ( ع نوان2018 شطة ) جراةةهدفت  -6

ا  وأ مية اجاري ال وجي الشلملة لتطوير امل اجاري ا تحلج
إلى التعرف على الوعي بمفهوم  الريلضية الفل طينية"

دات تحاوأهمية إدارة الجودة الشاملة لدى المسئولين بإدارة الا

د في الرياضة الفلسطينية. وتوصلت الدراسة إلى أنه لا يوج
مفاهيم وأهمية إدارة الجودة الشاملة لأفراد عينة وعى ل

ية الدراسة بالرغم من ضرورة الالمام بتلك المفاهيم والأهم

 لتحقيق أهداف الاتحاد الرياضي. 

ابمتلةياااة  ع ناااوان: " Anton (2017) جراةاااةهزززدفت  -7

إلزززى التحقيزززق “ وال اااوجي وأجاء الأاماااللإ: جراةاااة ت ريبياااة 

ري في اجية والجودة والأداء التجاتجريبيا في العلاقة بين الإنت

وتوصلت  وحدات تصنيع الأدوات النحاسية المنزلية في الهند.
يزة فهمًزا للارتبزاط المناسزب بزين الإنتاجالدراسة إلزى أن هنزا  

والجزززودة وأداء الأعمزززال ، و أن منتجزززات الأوانزززي النحاسزززية 

القابلززة للتسززويق فززي المنزززل يجززب أن يززتم إنتاجهززا مززن خززلال 
حززدود الإنتززاج فززي إطززار الأهززداف والقيمززة التززي يززتم  مراعززاة

 .إنشاؤها بواسطة الدافع والموثوقية لمراقبة أداء الأعمال 

ع نوان Rajib and Adnan (2016)  جراةة هدفت -8

"تح يخ امتلةية الماع  ال ل  ي مخ لالإ تغيير ةلوك 
هزة الجا إلى تحليل الزيادة المحتملة في إنتاجية الملابسال مللإ" 

 لوكيمن خلال تطبيق عملية غير نقدية تتعلق بتغيير الجانب الس

لعمال الملابس الجاهزة. وتوصلت الدراسة إلى أن التغيير 
ن الطفيف في سلو  العمال إلى جانب الإشراف المناسب يمكن أ

جعل يؤدي إلى زيادة هائلة في إنتاجية الملابس الجاهزة مما ي

  لاء.ية من حيث السعر للعممنتجات الملابس الجاهزة أكثر تنافس

( ع نوان "متطلبل  2016جراةة اجري  وألرون )هدفت  -9

توكي  ال وجي ف  مالم  الماع  ال ل  ي:  الم و ل  

إلى استكشاف مشكلة معوقات  ومقترحل  التغلب اليهل"

تحقيق متطلبات الجودة داخل مصانع الملابس الجاهزة، 
لجودة، في إطار ودراسة أوجه القصور في تحقيق متطلبات ا

حصر هذه المعوقات ومقترحات العلاج في مراحل الإنتاج 

المختلفة من فحص ،فرد الباترون، تعشيق، قص، تشغيل أو 
 حياكة، كي، تعبئة وتغليف. و توصلت الدراسة إلى أن جميع

فئات مصانع الملابس الجاهزة تواجه قصورا في المحور 

وكذلك المحور الأول )تعليمات توكيد جودة مرحلة الفحص 

 الثالث )تعليمات توكيد جودة مرحلة التشغيل(.

 المحور الثالم : ال راةال  المرتبطاة عرضال ال مااء Second 

theme: Studies related to customer 

satisfaction 

ع ناوان  Abdullah and Noor (2024جراةاة ) هزدفت -1

"جراةة ت ريبية لرضل ال ماء ف  ال ا ة عيخ ةوجي الخ مة 

إلى فهزم مواقزف عمزلاء التجزئزة تجزاه جزودة و ء ال ماء" و

الخدمززة ورضززا العمززلاء وولائهززم، ودراسززة العمليززة الأساسززية 
التي تدعم رضا عملاء التجزئزة وولائهزم. وتوصزلت الدراسزة 

إلى أنه لا توجد أي فروق في مواقف العملاء من حيث رضزا 

إلى أن  العملاء وولائهم وجودة الخدمة، كما توصلت الدراسة

رضا عملاء التجزئة السعوديين هو التأثير الوسيط في العلاقة 
 بين جودة الخدمة وولاء العملاء.

( ع نوان "أثر ةوجي الخ مة 2023جراةة ال  ول  ) هدفت  -2

وجور ال فاا  تحقيااق رضاال الم اتهلك )عااللتطبيق الااس فناالجر 
إلززى  التعززرف علززى أثززر جززودة الخدمززة فززي  م ينااة البلحااة("

المسززتهلك )بززالتطبيق علززى الفنززادق فززي مدينززة تحقيززق رضززا 

الباحززة( . وتوصززلت الدراسززة إلززى أن جززودة الخدمززة بأبعادهززا 

وأن  المختلفززة تززؤثر تززأثيرا قويززا فززي تحقيززق رضززا المسززتهلك ،
تلبية الاحتياجات وتوقعات المستهلك تزدل علزى جزودة الخدمزة 

وأن  معوقات تطبيق جودة الخدمة في تحقيق رضا المسزتهلك 

ع إلى عدم وجود كوادر تدريبية في مجال جودة الخدمات ترج
 الفندقية لدى فنادق مدينة الباحة.

( ع نااوان "ةااوجي الخ مااة و 2023جراةااة يوةااف )هززدفت  -3

إلززى التعريززف  رضاال ال ماااء اااخ ةااوجي الخاا مل  الفن  يااة"
بمفهززوم جززودة الخدمززة بالإضززافة إلززى التعززرف علززى مسززتوى 

 لفندقية المقدمة وأثزر بعزديرضا العملاء عن جودة الخدمات ا

ء جودة الخدمة الفندقية الاعتماديزة والاسزتجابة فزي ولاء عمزلا

الفندق .وتوصلت الدراسة الى وجود رضا لدى عملاء الفندق 
عن بعدي الاعتمادية والاستجابة، وأسفرت نتزائج البحزث عزن  

 وجود علاقة ارتباطية بين بعدي جزودة الخدمزة )الاعتماديزة و

 والولاء للفندق.الاستجابة( 
 Akroush and Mahadin (2019)هززدفت دراسزززة  -4

ع نااوان "مهااج متباالجلإ لرضاال ال ماااء وو ئهاام فاا  ةااور 

إلززى دراسززة نمززوذج متعززدد الأبعززاد للقيمززة لاا مل  ابمترماات" 
المتصورة للعملاء ورضاهم وتأثيره على ولاء العمزلاء علزى 

وتوصزززلت الدراسزززة إلزززى أنزززه تزززؤثر القيمزززة  المزززدى الطويزززل.

المتصورة لجودة تقزديم الخدمزة للعمزلاء بشزكل إيجزابي وقزوي 

   على رضا وولاء العملاء.
رضاال “ع نااوان  Salim, et al., (2018)جراةااة  هززدفت -5

ال ماااء "الرضاال ال االم" اااخ الخاا مل  المق مااة فاا  مكتااب 

إلززى تحديززد بعزض العوامززل مثززل الملموسززية القرياة ابجاريااة" 
والاطمئنزززان التزززي تزززؤثر والموثوقيزززة والاسزززتجابة والتعزززاطف 

بشكل فردي علزى رضزا العمزلاء. وتوصزلت الدراسزة إلزى أن 

الملموسزززية والموثوقيزززة والاسزززتجابة والتعزززاطف والاطمئنزززان 

 "أبعاد رضا المستهلك" تؤثر بشكل فردي على رضا العملاء.
( ع نوان "جور انلصر الم يج 2017جراةة شويش ) هدفت -6

جراةااة اةااتطااية  التروي اا  المبتكااري فاا  رضاال ال عااون :

لآراء اينااااة مااااخ م ااااتخ م  لاااا مل  شااااركة اةاااايل ةاااايل 
" إلزززى الوقززززوف علزززى أثزززر المزززززيج لاتاااال   المحمولاااة 

الترويجززي المبتكززر فززي إرضززاء الزبززون فززي قطززاع شززركات 

الاتصالات المحمولة وتحديدا في شركة اسيا سيل. وتوصزلت 
الدراسزززة إلزززى أهميزززة المززززيج التسزززويقي المبتكزززر لشزززركات 

تصال وتزأثيره فزي إرضزاء الزبزون ، وتحقزق وجزود علاقزة الا

المزيج الترويجي المبتكرة  ارتباط بين كل عنصر من عناصر

 منفردة مع تحقيق رضا الزبون. 
( ع ناوان " ا ياالء الت اويق  2013)  جراةاة رضالهدفت  -7

جراةااة  –وتكنولوةياال الم لوماال  وأثر اال فاا  رضاال ال عااون 

إلى تناول الايصزاء ال رار"  اةتطااية لشركل  الن يج ف 
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وأثرهمززا فززي تحقيززق رضززا  التسززويقي وتكنولوجيززا المعلومززات

الزبون. وتوصلت الدراسة إلزى مجموعزة مزن النتزائج أبرزهزا 

يصززاء التسززويقي وتكنولوجيززا المعلومززات فززي للإ وجززود تززأثير
 تحقيق رضا الزبون في الشركات المبحوثة. 

 :  Tools codificationتقنيخ الأجوا 

 يقا  عللتقنيخ ح لب ص ر وثبل  ا ةتبلمل :

 يقصد بالصدق "قدرة الاستبانة على قياس ماص ر ا ةتبلمل : 
لي عوضع لقياسه، أو السمة المراد قياسها، كما يهدف إلي الحكم 

 مدي تمثيل الاستبانة للميدان الذي يقيسه" )عبيدات وآخرون،

 (. واعتمدت الباحثة في ذلك على كل من: 2021
 Questionnaires validity ً: ح لب ص ر ا ةتبلمل أو

calculation: 

ى علValidityاعتمد البحث الحالي في التحقق من صدق الاستبانة 
 طريقتين 

الوعي وذلك بعرض استبانة  ص ر المحتوى )المحكميخ(: -أ

وعة ، واستبانة  رضا العملاء على مجم بمتطلبات جودة الانتاجية

 -كلية الفنون والتصاميمفي  ين المتخصصينمن الأساتذة المحكم
 ، جامعة القصيم- قسم تصميم الازياء

قسم الملابس –جامعة القاهرة ،كلية الفنون التطبيقية  –كلية التجارة 

تخصص  -جامعة المنوفية–الجاهزة وكلية الاقتصاد المنزلي 

لإبداء الرأي في مدى ملائمة عبارات الملابس والنسيج، 
 اغتها لما تهدف إلى تجميعه من معلومات وبياناتالاستبانات وصي

وقد أبدي السادة المحكمون بعض الملاحظات وطلبوا تعديل وإعادة 

بعص بنود وعبارات الاستبانة وقد تم التعديل في ضوء صياغة 

، كما  مقترحاتهم لتصبح الاستبانة صادقة من الناحية الظاهرية 
  عمتطلبل  ةوجي الوا أبدوا موافقتهم على عبارات استبانة

%، مع 95%، واستبانة رضا العملاء بنسبة 97بنسبة  ا متلةية

تعديل وحذف بعض العبارات في بعض المحاور والأبعاد، وبذلك 
 تكون الاستبانات خضعت لصدق المحتوى.   

 : Internal consistency validityص ر ا ت لر ال الل   -ب

ق إيجزاد معامزل تم حساب صدق الاتسزاق الزداخلي وذلزك عزن طريز
بزين درجزة كزل عبزارة والدرجزة الكليزة للمحزور  الارتباط "بيرسزون

المنتميزززة إليزززه وحسزززاب معامزززل الارتبزززاط بزززين درجزززة كزززل محزززور 

والدرجزة الكليزة للمحزور الرئيسزي وذلزك مزن خزلال درجزات العينززة 

 على الاستبانة .

 (30ن = )محلور ل ن  ةتبلمة الوا  عمتطلبل  ةوجي ابمتلةية ع( ص ر ا ت لر ال الل  مخ لالإ م لما   ا رتبل  عيرةو1ة ولإ )

 محور مطابقة المنتج محور مستوى الجودة م
محور مراجعة مواصفات 

 المنتج
 محور الكفاءة

1 0.865
**

 0.887
**

 0.847
**

 0.956
**

 

2 0.921
**

 0.825
**

 0.706
**

 0.825
**

 

3 0.952
**

 0.874
**

 0.922
**

 0.875
**

 

4 0.811
**

 9020.
**

 0.918
**

 0.925
**

 

5 0.789
**

 0.814
**

 0.647
**

 0.924
**

 

6 0.654
**

 0.825
**

 0.877
**

 0.936
**

 

7 0.955
**

    

8 0.752
**

    

 0,01) **(جاله ان  

( إلى أن قيم معاملات الارتباط كلها دالة عند 1تشير نتائج جدول )
ات ( في جميع محاور استبانة الوعى بمتطلب0.01مستوى دلالة )

جودة الانتاجية، مما يدل على صدق وتجانس عبارات ومحاور 

الاستبانة والدرجة الكلية لها، مما يدل على صدق الاتساق الداخلي 

.وبذلك تكون الاستبانة صادقة في قياس المتغيرات الخاصة بها 
 وتصلح للتطبيق في البحث  الحالي.

 

 (30 رتبل  عيرةون لأع لج اةتبلمة رضل ال ماء )ن = ( ص ر ا ت لر ال الل  مخ لالإ م لما   ا2ة ولإ )

 ع   ا اتملجية ع   الملموةية ع   ا ةت لعة ع   ا لت ام ع   الثقة م

1 0.854
**

 0.741
**

 0.574
**

 0.745
**

 0.667
**

 

2 0.745
**

 0.757
**

 0.587
**

 0.678
**

 0.626
**

 

3 0.665
**

 0.700
**

 0.693
**

 0.696
**

 0.687
**

 

4 0.684
**

 0.621
**

 0.966
**

 0.758
**

 0.638
**

 

5 0.587
**

 0.633
**

 0.635
**

 0.748
**

 0.744
**

 

6 0.698
**

 0.635
**

 0.687
**

 0.798
**

 0.865
**

 

7 0.658
**

     

 0,01) **(جاله ان  
نززد ( إلززى أن قززيم معززاملات الارتبززاط كلهززا دالززة ع2تشززير نتززائج جززدول )

دل انة رضزا العمزلاء، ممزا يز( في جميع أبعاد اسزتب0.01مستوى دلالة )
ممزا  على صدق وتجانس عبارات وأبعاد الاستبانة والدرجة الكلية لها ،

فزي  صزادقةوبذلك تكزون الاسزتبانة  يدل على صدق الاتساق الداخلي،
 قياس المتغيرات الخاصة بها وتصلح للتطبيق في البحث  الحالي.

 

   Questionnaire reliability: ثبل  ا ةتبلمل :
دقززة الاختبززار فززي القيززاس والملاحظززة  (Reliability)د بالثبززات يقصزز

وعززدم تناقضززه مززع نفسززه، واتسززاقه فيمززا يزودنززا بززه مززن معلومززات عززن 

سلو  المفحوص، وقد تم التحقق من ثبات الاستبانات باستخدام )معامل 
 – split)التجزئزة النصزفية  (،Cronbach Alphaألفزا كزرو نبزاخ 

half )( سززززززبيرمان بززززززراونSpearman–Brown جوتمززززززان( ،)
Guttman ذلك.( 3)(. ويوضح جدول 

 Research tools reliabilityح لب ثبل  أجوا  البحث 

calculation: 
لحسززاب ثبززات أداة البحززث تززم حسززاب معامززل ثبززات ألفززا كرونبززاخ 

 النصززفية لكزل بعزد مززن الأبعزاد الفرعيزة وللمحززاور التجزئزةومعامزل 
  ي يوضح النتائج.الرئيسية ككل، والجدول التال

 

 (30(  يم م لمل الثبل    ةتبلمة الوا  عمتطلبل  ةوجي ابمتلةية )ن = 3ة ولإ )
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 م لمل ألفل ا ج ال بلرا  المحلور
 م لمل الت  ئة النافية

 ةتملن ةبيرملن

 0.847 0.688 0.652 8 محور م توى ال وجي

 0.963 0.787 0.699 6 محور مطلعقة المنتج

 0.845 0.744 0.687 6 ة مواصفل  المنتجمحور مراة 

 0.656 0.865 0.698 6 محور الكفلءي

 0.969 0.899 0.783 26 اةملل  ا ةتبلمة

استبانة الوعي  ( أن جميع قيم معاملات الثبات في3يتضح من جدول )
بمحاورهزا المختلفزة  كانززت مقبولزة بالنسززبة  بمتطلبزات جزودة الإنتاجيززة
،حيززث تراوحززت قززيم الثبززات بززين  ت الثبززاتلهززذا النززوع مززن معززاملا

، وتعتبر هذه القيم عالية بالنسبة لهذا النوع، مما (0.969( و )0.652)
 :يؤكد ثبات  الاستبانة وبالتالي صلاحيتها للتطبيق في البحث الحالي

 (30(  يم م لمل  الثبل    ةتبلمة رضل ال ماء )ن = 4ة ولإ) 

 م لمل ألفل ا ج ال بلرا  الأع لج
 م لمل الت  ئة النافية

 ةتملن ةبيرملن

 0.858 0.758 0.659 7 ع   الثقة

 0.786 0.765 0.657 6 ع   ا لت ام

 0.847 0.698 0.654 6 ع   ا ةت لعة

 0.896 0.711 0.714 6 ع   الملموةية

 0.864 0.746 0.685 6 ع   ا اتملجية

 0.902 0.821 0.796 33 اةملل  ا ةتبلمة

اسزتبانة رضزا  ( أن جميع قيم معاملات الثبات فزي4ح من جدول )يتض
لات ن معامبأبعادها المختلفة  كانت مقبولة بالنسبة لهذا النوع م العملاء
وتعتبزر  (،0.902( و)0.654حيث تراوحت قيم الثبات بزين ) الثبات

لي وبالتزا هذه القيم عاليزة بالنسزبة لهزذا النزوع، ممزا يؤكزد ثبزات الاسزتبانة
 يتها للتطبيق في البحث الحالي.صلاح

 :هاالنتائج تحليلها وتفسيرها ومناقشت

 : :Descriptive resultsأولًا : النتائج الوصفية

امل فيمزا يلزى وصزف شز :وصف الخاالئ  ال يموررافياة لل يناة -1 

ي، متغيرات البحث )العمر، المستوى التعليم لعينة البحث موضح بها
 ت التدريبية(عدد سنوات الخبرة، عدد الدورا

 (8(، )7(، )6(، )5كما في جدول )

ب ( التوزي  الن ب  لأفراج اينة البحث  ا ةلةية ح 5ة ولإ ) 

 (120ال مر  )ن=

 الن بة ال  ج ال مر

 % 23.3 28 ةنة 30أ ل مخ 

 % 58.3 70 ةنة 40 – 30مخ 

 % 18.3 22 ةنة 40أكثر مخ 

 %100 120 الم موع

 

 
   لتوزي  اينة البحث ح ب )ال مر(( التمثيل البيلم1شكل )

( توزيع أعمار أفراد عينة البحث، 1( وشكل )5يتضح من جدول ) 

% مزن إجمزالي 23,3سنة تمثل نسبة  30ومنه يتبين أن فئة أقل من 

سززنة تشزكل هززذه الفئزة النسززبة الأكبزر مززن  40إلزى  30العينزة، ومززن 

% 18.3 سنة  فكانت بنسبة 40%، أما أكثر من 58,3العينة بنسبة 
 من إجمالي العينة.

 ( التوزي  الن ب  لأفراج اينة البحث  ا ةلةية ح ب6ة ولإ )

 (120)ن= الم توى الت ليم 

 الن بة ال  ج الم توى الت ليم 

 %28.3 34 مؤ ل متوةط

 %58.3 70 مؤ ل ةلم  

 %13.4 16 مؤ ل أالس مخ ال لم  

 %100 120 الم موع

 
وزي  اينة البحث ح ب )الم توى ( التمثيل البيلم  لت2شكل )

 الت ليم (
( توزيزع المسزتويات التعليميزة 2( وشزكل )6يتضزح مزن جزدول )

لأفراد عينة البحزث ومنزه يتبزين أن فئزة المؤهزل المتوسزط تمثزل 
% مززن إجمززالي العينززة، والمؤهززل الجززامعي تشززكل 28.3نسززبة 

ن %، أما المؤهل الأعلى م58.3العينة بنسبة  منالنسبة الأكبر 
 .% من إجمالي العينة13.4امعي فكانت بنسبة ج

 ( التوزي  الن ب  لأفراج اينة البحث  ا ةلةية ح ب7ة ولإ )

 (120)ن=ا ج  ةنوا  الخبري 

 الن بة ال  ج ا ج ةنوا  الخبري

 %21.7 26 ةنوا  5أ ل مخ 

 %61.7 74 أةنة 15- 5مخ 
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 %16.7 20 ةنة 15أكثر مخ 

 %100 120 الم موع

 
  التمثيل البيلم  لتوزي  اينة البحث ح ب )ا ج ةنوا( 3شكل )

 الخبري(

( لوصف عينة البحث وفق 3( والشكل البياني)7يتضح من جدول )
سززنوات  5متغيزر عززدد سززنوات الخبزرة ومنززه يتبززين أن فئزة أقززل مززن 

سزنة  15إلزى  5% مزن إجمزالي العينزة، وفئزة مزن  21.7تمثل نسبة 

ئزة %، أمزا ف 61.7العينزة بنسزبة تشكل هذه الفئة النسزبة الأكبزر مزن 

 % من إجمالي العينة.16.7سنة تمثل نسبة  15أكثر من 

 ( التوزي  الن ب  لأفراج اينة البحث  ا ةلةية ح ب8ة ولإ )

 (120)ا ج ال ورا  الت ريبية()ن=

 الن بة ال  ج ا ج ال ورا  الت ريبية

 % 23.3 28 جوري واح ي

 % 40.0 48 جورتلن

 % 36.7 44 رثاث جورا  فأكث

 %100 120 الم موع

توزيزع عزدد الزدورات  (4( والشزكل البيزاني )8يتضح مزن  جزدول )

التززي حضززرها أفززراد عينززة البحززث ومنززه يتبززين أن الحاصززلين علززى 

% من إجمالي العينزة، والحاصزلين 23.3دورة واحدة  كانت بنسبة 
 %، والحاصلين40على دورتان وهي الفئة الأكبر من العينة بنسبة 

 % من إجمالي العينة.36.7على ثلاث دورات فأكثر بنسبة 

الأ ميااة الن اابية لمحاالور واباالرا  اةااتبلمة الااوا  عمتطلباال  -2

 ةوجي ابمتلةية:
مزن خززلال اسززتجابات عينززة البحزث علززى اسززتبانة الززوعي بمتطلبززات 

جودة الإنتاجية تم حساب المتوسط الحسزابي والانحزراف المعيزاري 

 تي توضحها الجداول التالية:لتلك الاستجابات وال

 

 
( التمثيل البيلم  لتوزي  اينة البحث ح ب )ا ج ال ورا  4شكل )

 الت ريبية(

 

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  المحور الأولإ )م توى ال وجي( )ن=9ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 الترتيب

  : م توى ال وجيالمحور الأولإ  

 5 ٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ لاءتحرص ادارة المصنع على تطوير منتجاتها بما يتلاءم مع توقعات العم 1

 2 ٥٦.٤ ١.٢١ ٢.٨٢ تعد حاجات العملاء عامل مهم في تقييم جودة المنتجات بالمصنع 2

 1 ٥٦.٦ ١.١٩ ٢.٨٣ يحقق المصنع أفضل مستوى ممكن من الوحدات المنتجة 3

 2 ٥٦.٤ ١.٢١ ٢.٨٢ لمصنع على تقديم منتجاته للعملاء في الموعد المناسبيحرص ا 4

 2 ٥٦.٤ ١.١٨ ٢.٨٢ يستنفر المصنع كافة عمليات الإنتاج بغرض جودة المنتجات  5

6 
 نسبةيعد مستوي جودة المنتجات في السلع والخدمات من الأمور الهامة بال

 للعاملين بالمصنع
٥٥.٦ ١.٢٠ ٢.٧٨ 4 

 2 ٥٦.٦ ١.١٩ ٢.٨٣  رة المصنع على تطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاءتحرص ادا 7

8 
دة تحرص إدارة المصنع على اتباع الاساليب المتعارف عليها في ضبط جو 

 الانتاج
٥٦.٠ ١.٢٣ ٢.٨٠ 3 

 - 56.2 1.200 2.80 اةملل  محور م توى ال وجي

 

رتفزززع بزززين ( أن هنزززا  اتفزززاق معتزززدل إلزززى م9يتبزززين مزززن جزززدول )

المشاركين على أن المصزنع يهزتم بجزودة المنتجزات ويلبزي توقعزات 
العمزززلاء وهزززذا يتضزززح مزززن ارتفزززاع متوسزززطات جميزززع العبزززارات 

فالعبزارات التزي تتحزدث بشزكل مباشززر عزن رضزا العمزلاء وتطززوير 

المنتجزات حسززب رغبززاتهم حصززلت علزى أعلززى متوسززطات وأهميززة 

بزززرون رضزززا العمزززلاء نسزززبية وهزززذا يشزززير إلزززى أن المشزززاركين يعت
 وتطوير المنتجات من أهم جوانب الجودة.

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  المحور الثلم  )مطلعقة المنتج( )ن=10ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 الترتيب

  المحور الثلم  : مطلعقة المنتج  

1 
مطابقة المنتجات للمواصفات والمقاييس تحرص إدارة المصنع على 

 الموضوعة مسبقاً 
٥٦.٠ ١.٢٣ ٢.٨٠ 2 
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 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 الترتيب

  المحور الثلم  : مطلعقة المنتج  

 1 ٥٦.٦ ١.١٩ ٢.٨٣ تتوافق منتجات المصنع مع توقعات العملاء  2

 1 ٥٦.٦ ١.٢١ ٢.٨٣ يقوم المصنع بقياس انطباعات العملاء لتطوير المنتجات 3

4 
ن مواكبة تحرص إدارة المصنع على اجراء بحوث التسويق حتى يتمكن م

 اتجاهات السوق
٥٦.٠ ١.١٩ ٢.٨٠ 2 

5 
 جودةتلزم إدارة المصنع كافة العاملين بتلقي دورات تدريبية في ضبط ال

 خاصة العاملين في قسم الإنتاج
٥٥.٦ ١.٢٠ ٢.٧٨ 3 

6 
 حسينيتعمق المصنع في ترسيخ المفاهيم المتطورة المتعلقة بالابتكار لت

 المنتجات
٥٥.٦ ١.٢٠ ٢.٧٨ 3 

 - 56.0 1.203 2.80   محور مطلعقة المنتجاةملل

( إلى أن هنا  اتفاق معتزدل إلزى مرتفزع بزين 10تشير نتائج جدول )

المشزززاركين علزززى أن منتجزززات المصزززنع تتوافزززق مزززع المواصزززفات 
والمعايير المحددة وتلبي توقعات العملاء، وهذا يتضح مزن ارتفزاع 

كل مباشر عن متوسطات جميع العبارات فالعبارات التي تتحدث بش

توافق المنتجات مع توقعات العملاء وحاجات السوق حصلت علزى 

أعلززى متوسززطات وأهميززة نسززبية وهززذا يشززير إلززى أن المشززاركين 

يعتبرون تطابق المنتج مع توقعات العملاء من أهم جوانب الجودة، 
كما أن العبارة التي تتحدث عن تدريب العاملين على ضبط الجودة 

تفع، مما يشير إلى أن المشاركين يرون أن حصلت على متوسط مر

 التدريب يلعب دوراً هاماً في ضمان جودة المنتج.

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  المحور الثللث )مراة ة مواصفل  المنتج( )ن=11ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 الترتيب

  ة ة مواصفل  المنتجمرا:المحور الثللث  

1 
تحرص إدارة المصنع على فحص المواصفات والخصائص 

 والميزات الخاصة بالمنتج لتأدية غرضه
٥٦.٦ ١.٢١ ٢.٨٣ 1 

 2 ٥٦.٤ ١.٢١ ٢.٨٢ تهتم إدارة المصنع بتلقي الشكاوى من العملاء للتعامل معها 2

٢١١. ٢.٨٢ يتم تقييم مستوى جودة المنتجات بصورة دورية بالمصنع 3  ٥٦.٤ 2 

4 
يفضل العملاء التعامل مع هذا المصنع دون غيره من المصانع 

 الأخرى
٥٥.٦ ١.٢٠ ٢.٧٨ 3 

 2 ٥٦.٤ ١.١٨ ٢.٨٢ درجة رضاء العملاء عن علاقتهم بالمصنع عالية 5

 2 ٥٦.٤ ١.١٨ ٢.٨٢ توجد علاقة ايجابية للمصنع مع العملاء  6

.1981 2.81 اةملل  محور مراة ة مواصفل  المنتج  56.3  

( إلى أن هنا  اتفاق معتزدل إلزى مرتفزع بزين 11تشير نتائج جدول )
المشززاركين علززى أن المصززنع يهززتم بمراجعززة مواصززفات المنتجززات 

وتقيززيم جودتهززا بشززكل دوري وهززذا يتضززح مززن ارتفززاع متوسززطات 

جميززع العبززارات فالعبززارات التززي تتحززدث بشززكل مباشززر عززن رضززا 
صزلت علزى متوسزطات مرتفعزة، ممزا العملاء وعلاقتهم بالمصنع ح

يشير إلى أن المشاركين يعتبرون رضا العمزلاء مزن أهزم مؤشزرات 
جودة المنتج كمزا أن العبزارة التزي تتحزدث عزن فحزص المواصزفات 

والخصزززائص والميززززات الخاصزززة بزززالمنتج حصزززلت علزززى أعلزززى 

متوسزززط، ممزززا يؤكزززد أهميزززة التأكزززد مزززن أن المنزززتج يلبزززي الغزززرض 
 المقصود منه.

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  المحور الراع  )الكفلءي( )ن=12لإ )ة و

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 الترتيب

  الكفلءي:المحور الراع   

 1 ٥٧.٠ ١.٢١ ٢.٨٥ نتاج الان يمتلك العاملون بالمصنع المهارة والمعرفة المطلوبة التي تمكن م 1

 4 ٥٦.٠ ١.١٧ ٢.٨٠ ل العملاء منتجات المصنع عن غيره من المصانعيفض 2

 1 ٥٧.٠ ١.٢١ ٢.٨٥ هنالك رضا عن كفاءة منتجات المصنع من قبل العملاء  3

 2 ٥٦.٦ ١.٢١ ٢.٨٣ جودة وأسعار منتجات هذا المصنع مناسبة للعملاء 4

٨٢٢. يرغب العاملون بالمصنع في تقديم أفضل خدمة للعملاء باستمرار 5  ٥٦.٤ ١.٢١ 3 

 3 ٥٦.٤ ١.٢١ ٢.٨٢ يرغب العاملون بالمصنع في مساعدة العملاء   6

 - 56.5 1.803 2.80 اةملل  محور الكفلءي

( إلى أن هنا  اتفاق معتزدل إلزى مرتفزع بزين 12تشير نتائج جدول )

المشاركين على أن العاملين في المصنع يتمتعون بالكفاءة المطلوبة 

ع ذات جززودة عاليززة، وهززذا يتضززح مززن ارتفززاع وأن منتجزات المصززن
متوسززطات جميزززع العبززارات فالعبزززارات التزززي تتحززدث عزززن رضزززا 

العمززلاء وجززودة المنتجززات مززن وجهززة نظززر العمززلاء حصززلت علززى 

متوسززطات مرتفعززة، ممززا يؤكززد علززى أهميززة التركيززز علززى رضززا 

 .العملاء

 لأ مية الن بية لأع لج وابلرا  اةتبلمة رضل ال ماء:ا -3
ن خززلال اسززتجابات عينززة البحززث علززى اسززتبانة رضززا العمززلاء تززم مزز

حساب المتوسط الحسزابي والانحزراف المعيزاري لتلزك الاسزتجابات 
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 والتي توضحها الجداول التالية:

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  الب   الأولإ )الثقة( )ن=13ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 لن بية %ا
 الترتيب

  الب   الأولإ : الثقة 

 4 ٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ ثقة العملاء عالية في المصنع 1

 4 ٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ تتسم تعاملات المصنع مع العملاء بالأمانة 2

 3 ٥٥.٦ ١.٢٢ ٢.٧٨ يفي المصنع بالتزاماته تجاه العملاء  3

 1 ٥٦.٤ ١.٢٠ ٢.٨٢ يتم التعامل مع عملاء المصنع بكل احترام 4

 2 ٥٥.٦ ١.١٨ ٢.٧٨ همبتهتم إدارة المصنع بسلامة تعاملها مع زبائنه حرصاً على الاحتفاظ  5

 2 ٥٦.٠ ١.٢٣ ٢.٨٠ يمتلك العاملون في المصنع القدرة على تقديم المنتج بدقة وبراعة 6

7 
يحصل العملاء علي منتج المصنع في الوقت المناسب وبالجودة التي 

 يتوقعونها
٥٦.٠ ١.١٧ ٢.٨٠ 2 

 - 55.8 1.195 2.79 اةملل  ع   الثقة

 
( إلى أن متوسطات العبارات إلى مستوى 13تشير نتائج جدول )

مرتفع من الثقة لدى العملاء في المصنع، وهذا يشير إلى أن 

المصنع يبذل جهوداً للحفاظ على علاقة قوية وموثوقة مع عملائه 

احترام العملاء  كما أن العبارات التي تتحدث بشكل مباشر عن

والالتزام بوعودهم حصلت على أعلى متوسطات، مما يشير إلى 

 أن العملاء يقدرون المعاملة الحسنة والالتزام بالمواعيد.

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  الب   الثلم  )ا لت ام( )ن=14ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 ترتيبال

  الب   الثلم  : ا لت ام 

 4 ٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ يحرص العملاء دائماً لبذل اقصى جهد للحفاظ على علاقتهم بالمصنع 1

 1 ٥٦.٤ ١.١٨ ٢.٨٢ لستقبهنا  رغبة لدى العملاء للاستمرار في التعامل مع المصنع في الم 2

.٧٨٢ يلتزم العملاء بالحفاظ على علاقتهم بالعاملين بالمصنع 3  ٥٥.٦ ١.١٨ 3 

 3 ٥٥.٦ ١.١٨ ٢.٧٨ يحظى المصنع بالاهتمام من قبل العملاء  4

 2 ٥٦.٠ ١.١٧ ٢.٨٠ العملاء حريصون على تعاملهم مع المصنع 5

6 
يير تحرص إدارة المصنع على الالتزام الصارم بالحفاظ على أعلى معا 

 الجودة
٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ 4 

 - 55.7 1.181 2.78 اةملل  ع   ا لت ام

( إلزى أن متوسزطات العبزارات إلزى مسزتوى 14تشير نتائج جزدول )

مرتفع من التزام العملاء بالتعامل مع المصنع، وهزذا يشزير إلزى أن 
المصززنع يبززذل جهززوداً للحفززاظ علززى عملائززه، كمززا أن العبززارة التززي 

تتحدث عن رغبة العملاء فزي الاسزتمرار فزي التعامزل مزع المصزنع 

سابى، مما يشير إلى أن العملاء يرون حصلت على أعلى متوسط ح
 مستقبلاً للعلاقة.

 

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  الب   الثللث )ا ةت لعة( )ن=15ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 الترتيب

  الب   الثللث: ا ةت لعة 

1 
ي يرغب العملاء فيها من توجد سرعة في الحصول على السلعة الت

 المصنع
٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ 4 

 1 ٥٦.٤ ١.١٨ ٢.٨٢ يستجيب العاملون في المصنع لاحتياجات الزبائن بشكل فوري 2

 2 ٥٦.٠ ١.٢٠ ٢.٨٠ يوجد لدى العاملين بالمصنع استعداد دائم للتعاون مع العملاء 3

 1 ٥٦.٤ ١.٢١ ٢.٨٢ يجيب العاملون على أي استفسار بشكل فوري 4

 4 ٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧  يحرص المصنع على فهم احتياجات العملاء لتلبيتها 5

6 
لاء لعمتتمتع إدارة المصنع بالاستعداد والرغبة في تقديم المساعدة ل 

 علي أكمل وجه  
٥٥.٦ ١.٢٢ ٢.٧٨ 3 

 - 55.8 1.178 2.79 اةملل  ع   ا ةت لعة

 

إلزى مسزتوى  ( إلزى أن متوسزطات العبزارات15تشير نتائج جزدول )

مرتفع مزن الاسزتجابة مزن قبزل المصزنع لاحتياجزات العمزلاء، وهزذا 

يشززير إلززى أن المصززنع يهززتم بتقززديم خدمززة عمززلاء جيززدة، كمززا أن 

العبززارات التززي تتحززدث بشززكل مباشززر عززن سززرعة الاسززتجابة وحززل 
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 .ةيقدرون الاستجابة السريعالمشاكل حصلت على متوسطات مرتفعة، مما يشير إلى أن العملاء 

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  الب   الراع  )الملموةية( )ن=16ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 الن بية %
 الترتيب

  الملموةية:الب   الراع  

 3 ٥٦.٠ ١.٢٠ ٢.٨٠ تتوافر مراكز خدمة المصنع في أماكن يمكن الوصول اليها بسهولة 1

 1 ٥٦.٦ ١.٢١ ٢.٨٣ المستخدمة في تقديم الخدمات حديثة الأجهزة 2

 2 ٥٦.٤ ١.٢١ ٢.٨٢ مظهر العاملون في المصنع لائق 3

 4 ٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ المظهر الخارجي لمراكز خدمة الزبائن مميز وجذاب  4

 3 ٥٦.٠ ١.٢٣ ٢.٨٠  التنظيم الداخلي للمصنع جيد 5

 2 ٥٦.٤ ١.٢١ ٢.٨٢ د المناسبين يمتلك المصنع المعدات والاجهزة والأفرا  6

 - 56.1 1.207 2.80 اةملل  ع   الملموةية

( إلزى أن متوسزطات العبزارات إلزى مسزتوى 16تشير نتائج جزدول) 

مرتفع من الملموسية في الخدمات التي يقدمها المصنع، وهذا يشير 

إلززى أن المصززنع يهززتم بالجانززب المززادي للخدمززة، فالعبززارات التززي 

باشززر عززن مظهززر المززوظفين والمرافززق، وتززوافر تتحززدث بشززكل م

التكنولوجيا الحديثة حصلت على متوسطات مرتفعة، مما يشير إلى 

 أن العملاء يقدرون هذه الجوانب.
 

 (120( التحليل الوصف  ل بلرا  الب   الخلم  )ا اتملجية( )ن=17ة ولإ )

 ال بلرا  م
المتوةط 

 الح لع 

ا محراا 

 الم يلري

الأ مية 

 ة %الن بي
 الترتيب

  الب   الخلم  :ا اتملجية 

 5 ٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ يحرص العاملون بالمصنع على دقة التوقيت عند بيع المنتج 1

 4 ٥٥.٦ ١.١٨ ٢.٧٨ تمتاز عمليات هذا المصنع بالدقة  2

 3 ٥٦.٠ ١.١٩ ٢.٨٠  يحرص العاملون على عدم وجود عيوب في إنتاج المنتج  3

 1 ٥٦.٦ ١.١٩ ٢.٨٣ حل مشاكل العملاءيعمل العاملون على  4

5 
هم عماليحصل العاملون على الدعم الكافي من إدارة المصنع للقيام بأ

 بكفاءة عالية 
٥٦.٤ ١.١٨ ٢.٨٢ 2 

6 
ء لعملاابات تتمتع إدارة المصنع بالتلبية الفورية والاستعداد لتلقي طل 

 والسرعة في إنجازها
٥٥.٤ ١.١٩ ٢.٧٧ 5 

 - 55.9 1.186 2.79 لجيةاةملل  ع   ا اتم

 

( إلزى أن متوسزطات العبزارات إلزى مسزتوى 17تشير نتائج جزدول )

مرتفززع مززن الاعتماديززة فززي خززدمات المصززنع وهززذا يشززير إلززى أن 
العمززلاء يثقززون فززي جززودة المنتجززات والخززدمات المقدمززة فالعبززارة 

، المتعلقة بحل مشاكل العملاء حصلت على أعلزى متوسزط حسزابي 

مما يشير إلى أن العملاء يقزدرون قزدرة المصزنع علزى التعامزل مزع 

 المشاكل التي قد تواجههم.

 ثلميلً: النتلئج ف  ضوء فروض البحث:

 الفرض الأولإ:

"توةا  اا اة ارتبل ياة  ا  ج لاة ينص الفرض الأول علزى  أنزه 

احالئية عيخ الوا  عمتطلبل  ةاوجي ا متلةياة عماالم  الماعا  

حلور ل المتمثلة ف  )م توى ال وجي، مطلعقة المنتج، ال ل  ي عم

مراة ااة مواصاافل  المنااتج، الكفاالءي(، ابةماالل ، رضاال ال ماااء 

عأع ااالجا )الثقاااة، ا لتااا ام، ا ةااات لعة، الملموةاااة، ا اتملجياااة(، 

 ابةملل ". 
وللتحقق مزن صزحة الفزرض الأول احصزائياً تزم اسزتخدام معزاملات 

ين محززاور اسززتبانة الززوعي بمتطلبززات ارتبززاط "بيرسززون" للعلاقززة بزز

جودة الإنتاجية وأبعزاد اسزتبانة رضزا العمزلاء والدرجزة الكليزة لكزل 

 ( يوضح ذلك.18منهما، وجدول  )

 (120( م لما  ارتبل  "عيرةون" عيخ الوا  عمتطلبل  ةوجي ابمتلةية عمحلورا و اةتبلمة رضل  عأع لج ل )ن = 18ة ولإ )

 ءأع لج اةتبلمة رضل ال ما

 محلور اةتبلمة الوا  عمتطلبل  ةوجي ابمتلةية

 مطلعقة المنتج م توى ال وجي
مراة ة مواصفل  

 المنتج
 الكفلءي

ال رةة الكلية  ةتبلمة 

 ةوجي ا متلةية

 **0.993 **0.986 **0.994 **0.995 **0.994 الثقة 

 **0.994 **0.988 **0.994 **0.995 **0.995 ا لت ام

 **0.994 **0.988 **0.995 **0.996 **950.9 ا ةت لعة

 **0.947 **0.991 **0.998 **0.926 **0.985 الملموةية

 **0.947 **0.985 **0.998 **0.985 **0.925 ا اتملجية

ال رةة الكلية  ةتبلمة رضل 

 ال ماء
0.975

**
 0.958

**
 0.957

**
 0.969

**
 0.987

**
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 (0.01)** دالة عند
 يلي: ( ما18تبين من جدول )

ء وجود علاقة ارتباطية موجبة دالة إحصائياً بين  رضزا العمزلا -

يززة(، بأبعززاده )الثقززة، الالتزززام، الاسززتجابة، الملموسززة، الاعتماد

ومتطلبات جودة الانتاجية بمحاورها )مسزتوى الجزودة، مطابقزة 
المنززتج، مراجعززة مواصززفات المنززتج، الكفززاءة( حيززث بلغززت قززيم 

** 0.994** ،0.993الي )معززززززاملات الارتبززززززاط علززززززى التززززززو

 وجميعها  دالة معنوياً عنزد**(  0.947** ،0.947** ،** ،0.994،

 0.01مستوى 

وجززود علاقززة ارتباطيززة موجبززة بززين متطلبززات جززودة الانتاجيززة  -

بمحاورها )مستوى الجودة، مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات 

 المنزززتج، الكفزززاءة(، رضزززا العمزززلاء بأبعزززاده )الثقزززة، الالتززززام،
لاسزتجابة، الملموسززة، الاعتماديزة(، حيززث بلغزت قززيم معززاملات ا

** 0.957** ،0.969** ،0.987الارتبززززززاط علززززززى التززززززوالي:  )

 0.01مستوى  وجميعها دالة معنوياً عند .**(0.975** ،0.958،

( إلزززى أن جميزززع 18كمزززا تشزززير نتزززائج معامزززل الارتبزززاط بجزززدول ) 

( 0.01حصززائية )معزاملات الارتبززاط موجبززة وجميعهززا ذات دلالززة إ

ارتباطيزة موجبزة بزين جميزع محزاور  وهزذا يشزير إلزى وجزود علاقزة
اسززتبانة الزززوعي بمتطلبززات جزززودة الإنتاجيززة و جميزززع أبعززاد رضزززا 

ي العملاء ويعني هذا أن زيادة الوعي بمتطلبات جزودة الإنتزاج يزؤد

إلزززى زيزززادة فزززي رضزززا العمزززلاء بشزززكل كبيزززر، وكلمزززا زاد اهتمزززام 

تزاج، زاد رضزا العمزلاء عزن المنزتج والخدمزة المزوظفين بجزودة الإن
 المقدمة.

 Abdullah and Noor( 2024دراسة )وتتفق هذه النتيجة مع 

التي توصلت إلى أن رضا عملاء التجزئة السعوديين هو التأثير 
دراسة ، والوسيط في العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاء

ة بأبعادها ( التي توصلت إلى أن جودة الخدم2023الجزولي )

المختلفة تؤثر تأثيرا قوياً في تحقيق رضا المستهلك ودراسة يوسف 

( التي توصلت الى وجود رضا لدى عملاء الفندق عن 2023)
بعدي الاعتمادية والاستجابة، وعن  وجود علاقة ارتباطية بين 

بعدي جودة الخدمة )الاعتمادية والاستجابة( والولاء للفندق، وتتفق 

التي توصلت نتائجها  Lone and Bhat (2023)ة أيضاً مع دراس

إلى أن الجودة المدركة لها التأثير الأكبر على رضا العملاء، وأن 

تحسين جودة المنتج من شأنه أن يرفع من رضا المستهلك لأنه 

يؤثر بشكل مباشر على قدرة الشركة على الاحتفاظ بالعملاء 

لعملاء أو وجذب عملاء جدد، فعندما يلبي المنتج توقعات ا
يتجاوزها من حيث الجودة، فمن المرجح أن يشعر العملاء بالرضا 

عن عملية الشراء وأن تكون لديهم تجربة إيجابية،  واتفقت أيضاً 

رضا ( التي توصلت إلى أن 2022دراسة العليش وبلولة )مع 
المستهلك يحسن العلاقة بين ضبط جودة الإنتاج والحصة السوقية، 

لمنتج والمستهلك أدي الي إرضاء المستهلك، و وتوفر الثقة بين ا

التي توصلت إلى  Akroush and Mahadin (2019)دراسة 

أنه تؤثر القيمة المتصورة لجودة تقديم الخدمة للعملاء بشكل إيجابي 
 Apostolos, etوقوي على رضا وولاء العملاء،  ودراسة 

al.(2018) ة يليها التي توصلت نتائجها إلى أن إدرا  جودة الخدم

الخدمة الإدارية وأداء الموظفين لهما تأثير إيجابي على رضا 
 العملاء والنوايا السلوكية لهم.

"توة  اا ة وبناء على ما سبق فقد تم قبول الفرض الأول ونصه 

ية ارتبل ية  ا  ج لة احالئية عيخ الوا  عمتطلبل  ةوجي ا متلة

فااا  )م اااتوى عماااالم  الماعااا  ال ااال  ي عمحلور ااال المتمثلاااة 

ال ااوجي، مطلعقااة المنااتج، مراة ااة مواصاافل  المنااتج، الكفاالءي(، 

 ابةمااالل ، رضااال ال مااااء عأع ااالجا )الثقاااة، ا لتااا ام، ا ةااات لعة،

 الملموةة، ا اتملجية(، ابةملل ".
 الفرض الثلم :

ث تختلف م بة مشلركة متغيرا  البحينص الفرض الثاني على أنه  "

ة( يبي، ا ج ةنوا  الخبري، ال ورا  الت ر)ال مر، الم توى الت ليم 

 ل الس كل مخ )الوا  عمتطلبل  ةوجي ا متلةية، رضل ال ماء( تب

 " ا مح ار لأوزان م لما 

وللتحقززق مززن  صززحة الفززرض الثززاني تززم اسززتخدام تحليززل الانحززدار 

المتعدد للمتغيرات )العمر، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة، 
تدريبيزة( علزى كزل مزن اسزتبانة )الزوعي بمتطلبززات عزدد الزدورات ال

 جودة الانتاجية، رضا العملاء( وذلك على النحو التالي:

 ( م بة مشلركة متغيرا  البحث )ال مر، الم توى الت ليم ، ا ج ةنوا  الخبري، ا ج ال ورا  الت ريبية(19ة ولإ )

 (120ح ار المت  ج )ن=الس )الواس عمتطلبل  ةوجي ا متلةية ( علةتخ ام تحليل ا م 

 المتغيرا 
 ا رتبل 

R 

 م بة المشلركة
2

R 
 م توى ال  لة  يمة " " م لمل ا مح ار

 0.421 0.325 ال مر
 A 23.522الثابت 

14.255 
دالة عند مستوى 

 B 1.655الميل  0.001

 0.556 0.365 الم توى الت ليم 
 A 25.241الثابت 

18.540 
دالة عند مستوى 

 B 2.141الميل  0.001

 0.498 0.412 ا ج ةنوا  الخبري
 A 26.255الثابت 

19.541 
دالة عند مستوى 

 B 2.112الميل  0.001

 0.125 0.011 ا ج ال ورا  الت ريبية
 A 11.474الثابت 

 غير دالة 2.010
 B 0.255الميل 

 

ونسزبة  (  إلى القزيم العاليزة لمعامزل الارتبزاط19تشير نتائج جدول )
المشززاركة وقززيم "ت" ذات الدلالززة الإحصززائية العاليززة لمتغيززرات) 

العمزر، المسززتوى التعليمززي، وعززدد سززنوات الخبززرة(  حيززث أن هززذه 

المتغيرات تساهم بشكل كبير في تفسير التباين في الوعي بمتطلبات 
جودة الإنتاجية، وعلى النقيض من ذلك، فإن متغير "عدد الدورات 

بزززدو أنزززه يزززؤثر بشزززكل كبيزززر علزززى الزززوعي بجزززودة التدريبيزززة" لا ي

الإنتاجيززة، وذلززك لأن قيمززة معامززل الارتبززاط منخفضززة وقيمززة "ت" 

ذلك بأنه كلما زاد عمزر  وتف ر البلحثةليست ذات دلالة إحصائية ،
الفزرد، زاد وعيزه بمتطلبزات جزودة الإنتزاج، وكلمزا ارتفزع المسززتوى 

نتززاج، وكلمززا زادت التعليمززي للفززرد، زاد وعيززه بمتطلبززات جززودة الإ

سنوات الخبرة العمليزة للفزرد، زاد وعيزه بمتطلبزات جزودة الإنتزاج، 
حيث تشير النتائج إلى أن الخبزرة العمليزة والتجربزة الميدانيزة تلعزب 

 دوراً هاماً في زيادة الوعي بمتطلبات جودة الإنتاج.
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  ا ج ةنوا  الخبري، ا ج ال ورا  الت ريبية(( م بة مشلركة متغيرا  البحث )ال مر، الم توى الت ليم ، 20ة ولإ )

 (120الس )رضل ال ماء( علةتخ ام تحليل ا مح ار المت  ج)ن=

 المتغيرا 
 ا رتبل 

R 

 م بة المشلركة
2

R 
 م توى ال  لة  يمة " " م لمل ا مح ار

 0.412 0.298 ال مر
 A 19.656الثابت 

13.298 
دالة عند مستوى 

 B 1.522الميل  0.001

 0.447 0.363 الم توى الت ليم 
 A 21.063الثابت 

13.585 
دالة عند مستوى 

 B 1.024الميل  0.001

 0.487 0.354 ا ج ةنوا  الخبري
 A 18.565الثابت 

14.262 
دالة عند مستوى 

 B 1.074الميل  0.001

 A 20.141 11.474الثابت  0.325 0.298 ا ج ال ورا  الت ريبية
مستوى  دالة عند

0.001 

 

ة ( إلى أن جميع المتغيزرات المسزتقلة الأربعز20تشير نتائج جدول )

)العمر، المستوى التعليمزي، عزدد سزنوات الخبزرة، وعزدد الزدورات 
لاء التدريبية( لها تأثير إيجابي وذو دلالة إحصائية على رضزا العمز

فزي الحيزاة، زاد مسزتوى  فكلما زاد عمر الفرد وعدد سنوات خبرتزه

ه عن الخدمة أو المنزتج، وهزذا قزد يعكزس زيزادة فزي التوقعزات رضا
لقزدرة والخبرة في تقييم الجودة مع الزمن  وزيادة التفكير العلمي وا

علززى اتخززاذ القززرارات ، كمززا أن الأفززراد ذوو المسززتوى التعليمزززي 

وتف اار الأعلززى يميلززون إلززى أن يكونززوا أكثززر رضززا عززن الخدمززة،  

 هم على تقيزيم الجزودة بشزكل أفضزل أوذلك ربما بسبب قدرت البلحثة

توقزززع احتياجزززاتهم بشزززكل أدق، وعلزززى الزززرغم مزززن أن تزززأثير عزززدد 

 أنزه لا الدورات التدريبية أقل قليلًا مقارنة بالمتغيرات الأخزرى، إلا

يزززال لززه تززأثير إيجززابي علززى رضززا العمززلاء، وهززذا يشززير إلززى أن 
اهم فززي التزدريب يزيزد مزن مسزتوى وعزيهم وثقزافتهم و يمكزن أن يسز

 تحسين فهم العملاء للمنتج أو الخدمة، وبالتالي زيادة رضاهم. 

تختلاف م ابة مشالركة وعليه فقد تم قبول الفرض الثزاني ونصزه " 

متغيرا  البحث )ال مر، الم توى الت ليم ، ا ج ةنوا  الخباري، 

الااا ورا  الت ريبياااة( الاااس كااال ماااخ )الاااوا  عمتطلبااال  ةاااوجي 

 " ا مح ار  ل لأوزان م لما ا متلةية، رضل ال ماء( تب

 التبلر الفرض الثللث:

توة  فارور  ا  ج لاة احاالئية عايخ ينص الفرض الثالث على " 

متوةاطل  جرةال  وااا  ايناة البحاث عمتطلباال  ةاوجي ا متلةيااة 

عمحلور ل المتمثلة ف  )م توى ال وجي، مطلعقة المنتج، مراة اة 

 ً لمتغياارا  البحاااث  مواصاافل  المنااتج، الكفاالءي(، ابةمااالل  وفقاال

)ال مر، الم توى الت ليما ، اا ج ةانوا  الخباري، اا ج الا ورا  
 ". الت ريبية(

وللتحقق من هذا الفرض تم اسزتخدام تحليزل التبزاين أحزادي الاتجزاه 

للفززروق بززين عينززة البحززث حززول محززاور اسززتبانة الززوعي بمتطلبززات 

جززززودة الإنتاجيززززة )مسززززتوى الجززززودة، مطابقززززة المنززززتج، مراجعززززة 
صززفات المنززتج، الكفززاءة( وفززق متغيززرات  البحززث المتمثلززة فززي موا

)العمزززر، المسزززتوى التعليمزززي، عزززدد سزززنوات الخبزززرة، الززززدورات 

 التدريبية(، وذلك كما يلي.

 (120( )ن=( تحليل التبليخ أحلجي ا ت لا للفرور عيخ المتوةطل  ف  الواس عمتطلبل  ةوجي ا متلةية تب لً لإ )ال مر21ة ولإ )

وا  محلور ال

عمتطلبل  ةوجي 

 ا متلةية

 م موع المرع ل  ما ر التبليخ
جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

 م توى ال وجي

 ١١٠.٠٩٢ 2 ٢٢٠.١٨٤ بين المجموعات
1.223 

 

 رير جالة

 
 ٩٠.٠٣١ 117 ١٠٥٣٣.٦٨٣ داخل المجموعات

  119 ١٠٧٥٣.٨٦٧ المجموع

 مطلعقة المنتج

 ٦٧.٢٩٤ 2 ١٣٤.٥٨٩ مجموعاتبين ال
1.323 

 
 ٥٠.٨٥٥ 117 ٥٩٥٠.٠٧٨ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٦٠٨٤.٦٦٧ المجموع

مراة ة مواصفل  

 المنتج

 ٦٣.٠٥٦ 2 ١٢٦.١١٢ بين المجموعات
1.237 

 
 ٥٠.٩٩٤ 117 ٥٩٦٦.٢٥٥ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٦٠٩٢.٣٦٧ المجموع

 الكفلءي

 ٥٤.٤١١ 2 ١٠٨.٨٢٣ مجموعاتبين ال
1.059 

 
 ٥١.٣٧٦ 117 ٦٠١١.٠٤٤ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٦١١٩.٨٦٧ المجموع

 ال رةة الكلية

 ١١٥٢.٩١٢ 2 ٢٣٠٥.٨٢٥ بين المجموعات
1.207 

 
 ٩٥٥.٠٢١ 117 ١١١٧٣٧.٤٧٥ داخل المجموعات رير جالة

  119 ١١٤٠٤٣.٣٠٠ المجموع

 
 يوضح التمثيل البياني لمتوسطات استجابات العينة حسب العمر: والشكل التالي
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   ( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس ال رةة الكلية ح ب )ال مر(5شكل )

 
 

( أنه لا يوجد تباين دال 5( وشكل) 21يتبين من نتائج جدول ) 

ً بين الوعي بمتطلبات جودة الانتاجية بمحاوره)مستوى  إحصائيا

ودة، مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة( تبعاً الج

،   1.323، 1.223للعمر، حيث كانت قيم ف على التوالي  )

 ( وهى قيم غير دالة إحصائياً.1.207،  1.059،   1.237

وبناء على تلك النتائج ترى الباحثة بأن العمر لا يؤثر على مستوى 

 الوعي بمتطلبات جودة الإنتاجية

 

 ( تحليل التبليخ أحلجي ا ت لا للفرور عيخ المتوةطل  ف  الواس عمتطلبل  ةوجي ا متلةية ح ب متغير 22 ولإ )ة

 (120)الم توى الت ليم ( )ن=

محلور الوا  عمتطلبل  

 ةوجي ا متلةية
 م موع المرع ل  ما ر التبليخ

جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

 م توى ال وجي

 ٦٥.٨٤٤ 2 ١٣١.٦٨٩ بين المجموعات
0.725 

 
 ٩٠.٧٨٨ 117 ١٠٦٢٢.١٧٨ داخل المجموعات رير جالة

  119 ١٠٧٥٣.٨٦٧ المجموع

 مطلعقة المنتج

 ٣٨.٠٠٦ 2 ٧٦.٠١٣ بين المجموعات
0.740 

 
 ٥١.٣٥٦ 117 ٦٠٠٨.٦٥٤ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٦٠٨٤.٦٦٧ المجموع

مراة ة مواصفل  

 المنتج

 ٣٥.١٧١ 2 ٧٠.٣٤١ بين المجموعات
0.683 

 
 ٥١.٤٧٠ 117 ٦٠٢٢.٠٢٥ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٦٠٩٢.٣٦٧ المجموع

 الكفلءي

 ٣٠.٩٢١ 2 ٦١.٨٤١ بين المجموعات
0.597 

 
 ٥١.٧٧٨ 117 ٦٠٥٨.٠٢٥ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٦١١٩.٨٦٧ المجموع

 ال رةة الكلية

 ٦٦٣.٠٦١ 2 ١٣٢٦.١٢٢ المجموعات بين
0.688 

 
 ٩٦٣.٣٩٥ 117 ١١٢٧١٧.١٧٨ داخل المجموعات رير جالة

  119 ١١٤٠٤٣.٣٠٠ المجموع

 والشكل التالي يوضح التمثيل البياني لمتوسطات استجابات العينة حسب المستوى التعليمي:
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 الكلية ح ب )الم توى الت ليم ( ( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس ال رةة6شكل )

( نتززززززائج تحليزززززل التبززززززاين 6( والشزززززكل )22يوضزززززح الجززززززدول )

(ANOVAللفروق بين المستويات التعليمية المختلفة فيما يتعل ) ق 
بمستويات مختلفة من الوعي بمتطلبات جودة الإنتاجية، حيث يتبين 

 أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بزين متوسزطات المسزتويات

التعليميزة  فزي أي مززن محزاور الزوعى بمتطلبززات جزودة الانتاجيززة ، 

وبناءاً  على تلك النتائج يمكن القول بأن المستوى التعليمي لا يؤثر 
 على الوعى بمتطلبات جودة الانتاجية .

  

 

 ح ب متغير( تحليل التبليخ أحلجي ا ت لا للفرور عيخ المتوةطل  ف  الواس عمتطلبل  ةوجي ا متلةية 23ة ولإ )

 (120)ا ج ةنوا  الخبري( )ن= 

محلور الوا  

عمتطلبل  ةوجي 

 ا متلةية

 م موع المرع ل  ما ر التبليخ
جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 م توى ال  لة F يمة 

 م توى ال وجي

 ٥٨٨.٥٧٧ 2 ١١٧٧.١٥٣ بين المجموعات
7.191 

 

دالة عند مستوى 

0.001 
 ٨١.٨٥٢ 117 ٩٥٧٦.٧١٤ داخل المجموعات

  119 ١٠٧٥٣.٨٦٧ المجموع

 مطلعقة المنتج

 ٣٢٢.٢٧٠ 2 ٦٤٤.٥٤٠ بين المجموعات
6.931 

 

دالة عند مستوى 

0.001 
 ٤٦.٤٩٧ 117 ٥٤٤٠.١٢٦ داخل المجموعات

  119 ٦٠٨٤.٦٦٧ المجموع

مراة ة مواصفل  

 المنتج

 ٣٢٢.٩٧٧ 2 ٦٤٥.٩٥٣ بين المجموعات
6.938 

 

دالة عند مستوى 

010.0  
 ٤٦.٥٥١ 117 ٥٤٤٦.٤١٣ داخل المجموعات

  119 ٦٠٩٢.٣٦٧ المجموع

 الكفلءي

 ٣٣١.٠٨٨ 2 ٦٦٢.١٧٧ بين المجموعات
7.098 

 

دالة عند مستوى 
0.001 

 ٤٦.٦٤٧ 117 ٥٤٥٧.٦٩٠ داخل المجموعات

  119 ٦١١٩.٨٦٧ المجموع

 ال رةة الكلية

 ٦١٤٢.٨٠١ 2 ١٢٢٨٥.٦٠٢ بين المجموعات
37.06  

 

دالة عند مستوى 

0.001 
 ٨٦٩.٧٢٤ 117 ١٠١٧٥٧.٦٩٨ داخل المجموعات

  119 ١١٤٠٤٣.٣٠٠ المجموع

 (0.001)دال عند مستوى 

 والشكل التلل  يوضح التمثيل البيلم  لمتوةطل  اةت لعل  ال ينة ح ب ا ج ةنوا  الخبري:
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 الكلية ح ب )ا ج ةنوا  الخبري(( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس ال رةة 7شكل )

 
( يتبززين أن قززيم مسززتوى الدلالززة فززي  7( والشززكل )23مززن الجززدول )

وهذا يعني وجود فزروق ذات دلالزة  0.001جميع المحاور أقل من 

إحصزائية بزين متوسزطات فئزات  عززدد سزنوات الخبزرة المختلفزة فززي 
جميززع محززاور الززوعي بمتطلبززات جززودة الإنتاجيززة، ولتحديززد اتجززاه 

الفروق بزين العينزة علزى محزاور اسزتبانة الزوعي بمتطلبزات الجزودة 

والزذي  LSDحسب عزدد سزنوات الخبزرة، فقزد تزم اسزتخدام اختبزار 

 (.24يوضح نتائجه جدول ) 

 لح لب ات لا  الفرور عيخ ال ينة ف  جرةل   الوا  عمتطلبل  ةوجي  ا متلةية ح ب  LSD( التبلر 24ة ولإ )

 (120ا ج ةنوا  الخبري)ن=

 محور م توى ال وجي

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

2.152 أةنة 15- 5مخ 
**

 - - 

1.202 ةنة 15أكثر مخ 
*

 1.022
*

 - 

 محور مطلعقة المنتج

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 -   ةنوا  5أ ل مخ 

1.474 أةنة 15- 5مخ 
*

  - 

0.524 ةنة 15أكثر مخ 
*

 1.696
*

 - 

 محور مراة ة مواصفل  المنتج

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

2.020 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

2.663 ةنة 15أكثر مخ 
*

 1.523
*

 - 

 محور الكفلءي

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ةنوا  الخبريا ج 

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

0.598 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

2.985 ةنة 15أكثر مخ 
*

 0.952
*

 - 

 ال رةة الكلية

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

716.54 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

2.987 ةنة 15أكثر مخ 
*

 11.522
*

 - 

 0.05)*( دالة عند مستوى 
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ً عند 24يتضح من نتائج جدول ) ( وجود فروق دالة إحصائيا

في متوسطات درجات الوعي بمتطلبات جودة  0.05مستوى 

ً بين ثلاث فئات من سنوات الخبرة: أقل من   5الانتاجية  تبعا
سنة حيث تشير النتائج إلى  15سنة، وأكثر من  15- 5سنوات، من 

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الوعي بمتطلبات 

الجودة بين الفئات المختلفة من سنوات الخبرة، حيث أن الفئة " 

سنة" لديها مستوى أعلى من الوعي بمتطلبات جودة   15أكثر من 
الانتاجية مقارنة بالفئتين الأخريين وبخاصة في محور "مراجعة 

ذلك بأنه كلما زادت عدد سنوات  وتف ر البلحثةفات المنتج" مواص

الخبرة كلما زادت مهارات وقدرات الأفراد وزاد وعيهم تجاه 
وتتفق هذه النتيجة  التعرف على جودة المنتج ومواصفات اختياره.

التي توصلت إلى أن هنا  العديد من  Akhter (2015مع دراسة )

سؤولة عن رداءة جودة المنتج العوامل في صناعة الملابس تكون م

وظهور العناصر المعيبة، ومن أهمها العمال غير المهرة نتيجة لقلة 
 Neelam and Ananditaدراسة عدد سنوات الخبرة، وتتفق مع 

التي توصلت إلى أن معظم العمال في مصانع الملابس   (2014)

 الجاهزة محل الدراسة لم يتلقوا أي نوع من الدورات التدريبية ،

 20ولكنهم تعلموا المهارات أثناء العمل لمدة تتراوح من عام إلى 
( التي توصلت إلى أن 2023عامًا ، و تتفق مع دراسة الجزولي )

معوقات تطبيق جودة الخدمة في تحقيق رضا المستهلك ترجع إلى 

عدم وجود كوادر تدريبية في مجال جودة الخدمات الفندقية لدى 
   فنادق مدينة الباحة.   

 ( الفرور عيخ ال ينة حولإ محلور اةتبلمة الوا  عمتطلبل  ةوجي ابمتلةية ح ب متغير 25ة ولإ ) 

 (120)ا ج ال ورا  الت ريبية( )ن=

محلور الوا  

عمتطلبل  ةوجي 

 ا متلةية

 م موع المرع ل  ما ر التبليخ
جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

 م توى ال وجي

 ٧٨٩.٦٧١ 2 ١٥٧٩.٣٤٣  موال عيخ الم
10.070 

 

دالة عند 
مستوى 

0.001 
 ٧٨.٤١٥ 117 ٩١٧٤.٥٢٤ جالل الم موال 

  119 ١٠٧٥٣.٨٦٧ الم موع

 مطلعقة المنتج

 ٤٤٢.٥٤١ 2 ٨٨٥.٠٨٢ عيخ الم موال 
9.958 

 

دالة عند 
مستوى 

0.001 
 ٤٤.٤٤١ 117 ٥١٩٩.٥٨٤ جالل الم موال 

  119 ٦٠٨٤.٦٦٧ الم موع

مراة ة مواصفل  

 المنتج

 ٤٣٦.١٤٩ 2 ٨٧٢.٢٩٧ عيخ الم موال 
9.776 

 

دالة عند 

مستوى 

0.001 
 ٤٤.٦١٦ 117 ٥٢٢٠.٠٦٩ جالل الم موال 

  119 ٦٠٩٢.٣٦٧ الم موع

 الكفلءي

 ٤٢٨.٩١٤ 2 ٨٥٧.٨٢٨ عيخ الم موال 
9.537 

 

دالة عند 

مستوى 
0.001 

 ٤٤.٩٧٥ 117 ٥٢٦٢.٠٣٩ جالل الم موال 

  119 ٦١١٩.٨٦٧ الم موع

 ال رةة الكلية

 ٨٢٣١.١٤٨ 2 ١٦٤٦٢.٢٩٦ عيخ الم موال 
9.869 

 

دالة عند 

مستوى 
0.001 

 ٨٣٤.٠٢٦ 117 ٩٧٥٨١.٠٠٤ جالل الم موال 

  119 ١١٤٠٤٣.٣٠٠ الم موع

 (0.001)دالة عند مستوى 

 ل ينة ح ب ا ج ال ورا  الت ريبية:والشكل التلل  يوضح التمثيل البيلم  لمتوةطل  اةت لعل  ا

 
 ( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس ال رةة الكلية ح ب )ا ج ال ورا  الت ريبية(8شكل )
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( يتبززين أن قززيم مسززتوى الدلالززة فززي 8( و الشززكل )25مززن الجززدول )

وهذا يعني وجود فروق ذات  دلالة  0.001جميع المحاور أقل من 

سطات العينزة حسزب عزدد الزدورات التدريبيزة فزي إحصائية بين متو

جميززع محززاور الززوعي بمتطلبززات جززودة الإنتاجيززة، ولتحديززد اتجززاه 

الفروق بزين العينزة علزى محزاور اسزتبانة الزوعي بمتطلبزات الجزودة 

والزذي LSD حسب عدد الدورات التدريبية، فقد تم استخدام اختبار

   (.   26يوضح نتائجه جدول )

 

 لح لب ات لا الفرور عيخ ال ينة حولإ اةتبلمة الوا  عمتطلبل  ةوجي ا متلةية  ح ب LSDتبلر ( ال26ة ولإ ) 

 (120ا ج ال ورا  الت ريبية)ن= 

 محور م توى ال وجي

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي

0.552 جورتلن
*

 - - 

1.454 ثاث جورا  فأكثر
*

 6870.
*

 - 

 محور مطلعقة المنتج

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 -   جوري واح ي

0.956 جورتلن
*

  - 

0.559 ثاث جورا  فأكثر
*

 1.987
*

 - 

 محور مراة ة مواصفل  المنتج

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي

1.118 جورتلن
*

 - - 

1.285 ثاث جورا  فأكثر
*

 2.699
*

 - 

 محور الكفلءي

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي

1.988 جورتلن
*

 - - 

0.969 ثاث جورا  فأكثر
*

 0.552
*

 - 

 ال رةة الكلية

 ث جورا  فأكثرثا جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي

15.223 جورتلن
*

 - - 

3.514 ثاث جورا  فأكثر
*

 12.874
*

 - 

 

للمقارنات البعدية لتحليل  LSD( نتائج اختبار 26يوضح الجدول )

(، حيزززث تشزززير النتزززائج إلزززى أن زيزززادة عزززدد ANOVAالتبزززاين )

ودة  الدورات التدريبية ترتبط بزيادة في مستوى الوعي بمتطلبات ج

الانتاجيزة فمعظززم المقارنزات بززين المجموعزات أظهززرت فروقززاً ذات 

دلالة إحصائية، مما يدل علزى أن المشزاركين الزذين حضزروا عزدداً 

أكبر من الدورات لديهم وعى أفضل للمتطلبات، وهذا يشير إلى أن 

الززدورات التدريبيززة قززد تكززون أكثززر فعاليززة فززي تعزيززز فهززم بعززض 

ودة أكثر من جوانب أخرى، كما أن هنا  الجوانب من متطلبات الج

تدرج في مستوى الوعي بمتطلبات جزودة الإنتاجيزة مزع زيزادة عزدد 

الززدورات التدريبيززة، حيززث أن  المشززاركين الززذين حضززروا ثززلاث 

وتتفزق  دورات فأكثر حققزوا أعلزى متوسزطات فزي غالبيزة المحزاور.

التززي توصززلت إلززى أن  Akhter (2015هزذه النتيجززة مززع دراسززة )

هنا  العديد من العوامل فزي صزناعة الملابزس تكزون مسزؤولة عزن 

رداءة جودة المنتج وظهور العناصر المعيبزة ، ومزن أهمهزا العمزال 

 Neelamدراسة )غير المهرة نتيجة قلة عدد الدورات التدريبية، و 

and Anandita (2014  التي توصلت إلى  أن معظم العاملين في

لدراسززة لززم يتلقززوا أي نززوع مززن مصززانع الملابززس الجززاهزة محززل ا

 الدورات التدريبية وكان لذلك تأثير سلبي على انتاجيتهم.  

توةا  فارور  ا  ج لاة وعليه فقد تم قبول الفرض الثالث ونصزه "

احااالئية عاايخ متوةااطل  جرةاال  وااا  ال االمليخ اينااة البحااث 

عمتطلبااال  ةاااوجي ا متلةياااة عمحلور ااال المتمثلاااة فااا  )م اااتوى 

المنااتج، مراة ااة مواصاافل  المنااتج، الكفاالءي(،  ال ااوجي، مطلعقااة

ج ابةملل  وفقلً لمتغيرا  البحث )ال مر، الم اتوى الت ليما ، اا 

 "ةنوا  الخبري، ا ج ال ورا  الت ريبية(

 الفرض الراع :

ين  الفرض الراع  الس أمه  "توة  فارور  ا  ج لاة احاالئية 

لمتمثلاة فا  عيخ متوةطل  جرةل  اةتبلمة رضل ال مااء عأع الجا ا

ل  )الثقااة، ا لتاا ام، ا ةاات لعة، الملموةااة، ا اتملجيااة(، ابةماال

وفقلً لمتغيارا  البحاث )ال مار، الم اتوى الت ليما ، اا ج ةانوا  

 الخبري، ا ج ال ورا  الت ريبية(". 
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صحة هذا الفرض تزم اسزتخدام تحليزل التبزاين أحزادي  وللتحقق من 

عزاد اسزتبانة رضزا العمزلاء الاتجاه للفروق بين عينة البحث حزول أب

وهززي )الثقززة، الالتزززام، الاسززتجابة، الملموسززة، الاعتماديززة( وفززق 

متغيرات )العمر، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الدورات 

 التدريبية(.
     

 

 (120( الفرور عيخ ال ينة حولإ محلور اةتبلمة رضل ال ماء ح ب متغير )ال مر( )ن=27ة ولإ )

لمة رضل أع لج اةتب

 ال ماء
 م موع المرع ل  ما ر التبليخ

جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

 الثقة 

 ٨٨.١٩٥ 2 ١٧٦.٣٩٠ بين المجموعات
1.281 

 
 ٦٨.٨٦٨ 117 ٨٠٥٧.٥٧٧ داخل المجموعات رير جالة

   119 ٨٢٣٣.٩٦٧ المجموع

 ا لت ام

 ٥٥.٥٤٤ 2 ١١١.٠٨٩ بين المجموعات
.1181  

 
 ٤٩.٦٨٦ 117 ٥٨١٣.٢٧٨ داخل المجموعات رير جالة

   119 ٥٩٢٤.٣٦٧ المجموع

 ا ةت لعة

 ٦٣.٤٩٩ 2 ١٢٦.٩٩٩ بين المجموعات
1.254 

 
 ٥٠.٦٢٨ 117 ٥٩٢٣.٥٠١ داخل المجموعات رير جالة

   119 ٦٠٥٠.٥٠٠ المجموع

 الملموةية

 ٧٢.٢٩٧ 2 ١٤٤.٥٩٤ بين المجموعات
1.412 

 
 ٥١.٢١٤ 117 ٥٩٩٢.٠٧٣ داخل المجموعات ر جالةري

   119 ٦١٣٦.٦٦٧ المجموع

 ا اتملجية

 ٥١.٦٠٦ 2 ١٠٣.٢١٢ بين المجموعات
1.041 

 
 ٤٩.٥٩٢ 117 ٥٨٠٢.٢٥٥ داخل المجموعات رير جالة

   119 ٥٩٠٥.٤٦٧ المجموع

 ال رةة الكلية

 ١٦٣٨.٧٣٠ 2 ٣٢٧٧.٤٦٠ بين المجموعات

 ١٣٤٠.٣٠٥ 117 ١٥٦٨١٥.٧٠٦ داخل المجموعات جالة رير 1.223

   119 ١٦٠٠٩٣.١٦٧ المجموع

 والشكل التالي يوضح التمثيل البياني لمتوسطات استجابات العينة حسب العمر:

 
 ( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس ال رةة الكلية  ةتبلمة رضل ال ماء ح ب )ال مر(9شكل )

 

( نتزائج قيزاس رضززا العمزلاء مززن 9( و الشززكل)27ول ) يوضزح جزد
خلال عدة أبعاد: الثقة، الالتزام، الاستجابة، الملموسية، الاعتماديزة 

والدرجة الكلية، حيث يشير إلى ما إذا كان التبزاين فزي الاسزتجابات 

يرجع إلى الاختلافات بين المجموعات العمرية ومن خلال الجدول 
. وهذا يعني أنزه  0.05الدلالة أكبر من نلاحظ أن جميع قيم مستوى 

لا يوجزززد فزززروق ذات دلالزززة إحصزززائية بزززين المجموعزززات العمريزززة 
المختلفة في أي من أبعاد رضا العملاء أو في الدرجة الكلية. بمعنى 

آخر، يمكننا القزول أن عمزر العمزلاء لزيس عزاملاً مزؤثراً فزي درجزة 

    رضاهم عن الخدمة أو المنتج قيد الدراسة.      
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 (120( الفرور عيخ ال ينة حولإ محلور اةتبلمة رضل ال ماء ح ب متغير )الم توى الت ليم ()ن=28ة ولإ )

أع لج اةتبلمة رضل 

 ال ماء
 م موع المرع ل  ما ر التبليخ

جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

 الثقة 

 ٦٠.٧٦٤ 2 ١٢١.٥٢٨ بين المجموعات
0.876 

 
 ٦٩.٣٣٧ 117 ٨١١٢.٤٣٩ داخل المجموعات لةرير جا

  119 ٨٢٣٣.٩٦٧ المجموع

 ا لت ام

 ٤٥.٤٥٦ 2 ٩٠.٩١٣ بين المجموعات
0.813 

 
 ٤٩.٨٥٩ 117 ٥٨٣٣.٤٥٤ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٥٩٢٤.٣٦٧ المجموع

 ا ةت لعة

 ٤٣.٢٠٩ 2 ٨٦.٤١٨ بين المجموعات
0.848 

 
 ٥٠.٩٧٥ 117 ٥٩٦٤.٠٨٢ جموعاتداخل الم رير جالة

  119 ٦٠٥٠.٥٠٠ المجموع

 الملموةية

 ٣٨.٠٠٦ 2 ٧٦.٠١٣ بين المجموعات
0.743 

 
 ٥١.٨٠٠ 117 ٦٠٦٠.٦٥٤ داخل المجموعات رير جالة

  119 ٦١٣٦.٦٦٧ المجموع

 ا اتملجية

 ٤٢.١٢١ 2 ٨٤.٢٤١ بين المجموعات
0.847 

 
٢٢٥٥٨٢١. داخل المجموعات رير جالة  117 ٤٩.٧٥٤ 

  119 ٥٩٠٥.٤٦٧ المجموع

 ال رةة الكلية

 ١١٣٩.٣٠٢ 2 ٢٢٧٨.٦٠٣ بين المجموعات
0.845 

 
 ١٣٤٨.٨٤٢ 117 ١٥٧٨١٤.٥٦٣ داخل المجموعات رير جالة

  119 ١٦٠٠٩٣.١٦٧ المجموع

 عليمي:والشكل التالي يوضح التمثيل البياني لمتوسطات استجابات العينة حسب المستوى الت

 
 ( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس  ةتبلمة رضل ال ماء ح ب )الم توى الت ليم (10شكل )

 

( مقارنة مستوى رضزا العمزلاء 10( و الشكل)28يتبين من جدول )
( حيزث تزم ANOVAبين مختلف الفئات التعليمية بتحليزل التبزاين )

)الثقززة، الالتزززام، قيززاس رضززا العمززلاء مززن خززلال عززدة أبعززاد هززي: 

الاسزتجابة، الملموسزية، الاعتماديزة (والدرجزة الكليزة حيزث تبزين أن 
. هذا يعني أنه لا توجد فروق ذات دلالزة 0.05جميع القيم أكبر من 

إحصززائية بززين مختلززف الفئززات التعليميززة فززي أي مززن أبعززاد رضززا 
أن  العملاء أو في الدرجة الكلية. بناءً علزى النتزائج، يمكننزا اسزتنتاج

المستوى التعليمي ليس متغيرًا متنبئزًا جيزداً لرضزا العمزلاء فزي هزذا 

البحث أي أن العملاء من مختلف المستويات التعليميزة يميلزون إلزى 
 تقييم الخدمة بنفس الدرجة تقريباً.

 

 (120( الفرور عيخ ال ينة حولإ محلور اةتبلمة رضل ال ماء ح ب متغير )ا ج ةنوا  الخبري( )ن=29ة ولإ )

أع لج اةتبلمة رضل 

 ال ماء
 م موع المرع ل  ما ر التبليخ

جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

دالة عند  7.394 ٤٦١.٩٦١ 2 ٩٢٣.٩٢٣ بين المجموعات الثقة 
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مستوى   ٦٢.٤٧٩ 117 ٧٣١٠.٠٤٤ داخل المجموعات

  119 ٨٢٣٣.٩٦٧ المجموع 0.001

 ا لت ام

 ٣٦١.٧٧٤ 2 ٧٢٣.٥٤٨ موعاتبين المج
8.139 

 

دالة عند 

مستوى 

0.001 

 ٤٤.٤٥١ 117 ٥٢٠٠.٨١٩ داخل المجموعات

  119 ٥٩٢٤.٣٦٧ المجموع

 ا ةت لعة

 ٣٣٨.٥٧٠ 2 ٦٧٧.١٤١ بين المجموعات
7.372 

 

دالة عند 

مستوى 
0.001 

 ٤٥.٩٢٦ 117 ٥٣٧٣.٣٥٩ داخل المجموعات

  119 ٦٠٥٠.٥٠٠ المجموع

 ملموةيةال

 ٣١٣.٩٠٠ 2 ٦٢٧.٨٠٠ بين المجموعات
6.667 

 

دالة عند 

مستوى 
0.001 

 ٤٧.٠٨٤ 117 ٥٥٠٨.٨٦٧ داخل المجموعات

  119 ٦١٣٦.٦٦٧ المجموع

 ا اتملجية

 ٣٦٣.٩٢٧ 2 ٧٢٧.٨٥٣ بين المجموعات
8.224 

 

دالة عند 
مستوى 

0.001 

 ٤٤.٢٥٣ 117 ٥١٧٧.٦١٣ داخل المجموعات

  119 ٥٩٠٥.٤٦٧ المجموع

 ال رةة الكلية

 ٩١٥٠.٠٤٦ 2 ١٨٣٠٠.٠٩٢ بين المجموعات
7.550 

 

دالة عند 

مستوى 
0.001 

 ١٢١١.٩٠٧ 117 ١٤١٧٩٣.٠٧٥ داخل المجموعات

  119 ١٦٠٠٩٣.١٦٧ المجموع

 (0.001)جالإ ان  م توى 

 وا  الخبري:والشكل التلل  يوضح التمثيل البيلم  لمتوةطل  اةت لعل  ال ينة ح ب ا ج ةن

 
 ( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس اةتبلمة رضل ال ماء ح ب )ا ج ةنوا  الخبري(11شكل )

 
( مقارنة مستوى رضا العملاء 11( والشكل)29يتبين من جدول )

بين الأفراد ذوي  عدد سنوات الخبرة المختلفة، حيث تم قياس رضا 

ثقة، الالتزام، الاستجابة، العملاء من خلال عدة أبعاد هي:) ال
الملموسية، الاعتمادية (والدرجة الكلية. ومنه تبين أن جميع القيم 

وهذا يعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  0.05أقل من 

الأفراد ذوي  عدد سنوات الخبرة المختلفة في جميع أبعاد رضا 

ت الخبرة العملاء وفي الدرجة الكلية ويمكننا القول أن  عدد سنوا

للعميل هي عامل مؤثر بشكل كبير في درجة رضاه عن الخدمة أو 

المنتج قيد الدراسة، ولتحديد اتجاه الفروق بين العينة على محاور 
استبانة رضا العملاء حسب عدد سنوات الخبرة، فقد تم استخدام 

 (. 30والذي يوضح نتائجه الجدول)  LSDاختبار 

 ح لب ات لا الفرور عيخ ال ينة حولإ اةتبلمة رضل ال ماء ل LSD( متلئج التبلر 30ة ولإ )

 (120ح ب ا ج ةنوا  الخبري)ن=

 ع   الثقة

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

5.875 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

5.503 0.345 ةنة 15أكثر مخ 
*

 - 

 ع   ا لت ام
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 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ    الخبريا ج ةنوا

 -   ةنوا  5أ ل مخ 

5.246 أةنة 15- 5مخ 
*

  - 

4.749 0.515 ةنة 15أكثر مخ 
*

 - 

 ع   ا ةت لعة

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

5.006 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

0.285 ةنة 15كثر مخ أ
*

 4.722
*

 - 

 ع   الملموةية

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

5.083 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

4.122 0.962 ةنة 15أكثر مخ 
*

 - 

 ع   ا اتملجية

 ةنة 15 أكثر مخ أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

5.318 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

0.615 ةنة 15أكثر مخ 
*

 4.703
*

 - 

 ال رةة الكلية

 ةنة 15أكثر مخ  أةنة 15- 5مخ  ةنوا  5أ ل مخ  ا ج ةنوا  الخبري

 - - - ةنوا  5أ ل مخ 

26.528 أةنة 15- 5مخ 
*

 - - 

2.731 ةنة 15أكثر مخ 
*

 23.797
*

 - 

 
بعديا  LSD( والذي يمثل نتائج اختبار 30من نتائج جدول ) يتبين 

لتحليل التباين أن هنا  فروقا ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 

رضا العملاء للأفراد ذوي الخبرات المختلفة في جميع أبعاد رضا 
-5سنوات" و "من  5العملاء، حيث تبين أن الفروق بين "أقل من 

لعملاء، هنا  فروق ذات دلالة سنة" في جميع أبعاد رضا ا 15

سنة أي أن  15-5إحصائية لصالح المجموعة التي لديها خبرة من 

سنة لديهم مستوى رضا أعلى  15-5الأفراد الذين لديهم خبرة من 
سنوات كما  5بشكل عام مقارنة بأولئك الذين لديهم خبرة أقل من 

سنة" في معظم  15سنة" و"أكثر من  15-5أن الفروق بين "من 

أبعاد رضا العملاء، هنا  فروق ذات دلالة إحصائية لصالح 

سنة، وهذا يعني أن الأفراد  15-5المجموعة التي لديها خبرة من 

سنة لديهم مستوى رضا أعلى مقارنة  15-5الذين لديهم خبرة من 

سنة، وفي الدرجة الكلية،  15بأولئك الذين لديهم خبرة أكثر من 
بين جميع المجموعات الثلاث، هنا  فروق ذات دلالة إحصائية 

سنة ترتبط  15مما يشير إلى أن الزيادة في سنوات الخبرة حتى 

بزيادة في مستوى الرضا الكلي، ولكن الزيادة في سنوات الخبرة 

سنة لا تؤدي بالضرورة إلى زيادة إضافية في  15إلى أكثر من 
 الرضا.

 

 (120ال ماء ح ب متغير )ا ج ال ورا  الت ريبية( )ن= ( الفرور عيخ ال ينة حولإ محلور اةتبلمة رضل31ة ولإ )

أع لج اةتبلمة 

 رضل ال ماء
 م موع المرع ل  ما ر التبليخ

جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

 الثقة 

 ٥٣٧.٤٤٩ 2 ١٠٧٤.٨٩٧ بين المجموعات
8.783 

 

دالة عند 

مستوى 

0.001 

 ٦١.١٨٩ 117 ٧١٥٩.٠٦٩ داخل المجموعات

   119 ٨٢٣٣.٩٦٧ المجموع

 ا لت ام

 ٤٠٧.٩٨٢ 2 ٨١٥.٩٦٤ بين المجموعات
9.344 

 

دالة عند 

مستوى 
0.001 

 ٤٣.٦٦٢ 117 ٥١٠٨.٤٠٣ داخل المجموعات

   119 ٥٩٢٤.٣٦٧ المجموع

 ا ةت لعة

 ٣٩٣.٥٩٠ 2 ٧٨٧.١٨١ بين المجموعات
8.749 

 

دالة عند 

مستوى 
0.001 

 ٤٤.٩٨٦ 117 ٥٢٦٣.٣١٩ داخل المجموعات

   119 ٦٠٥٠.٥٠٠ المجموع

 الملموةية
 10.120 ٤٥٢.٥١١ 2 ٩٠٥.٠٢٣ بين المجموعات

 

دالة عند 
مستوى   ٤٤.٧١٥ 117 ٥٢٣١.٦٤٤ داخل المجموعات
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أع لج اةتبلمة 

 رضل ال ماء
 م موع المرع ل  ما ر التبليخ

جرةل  

 الحرية

متوةط 

 المرع ل 
 F يمة 

م توى 

 ال  لة

 0.001   119 ٦١٣٦.٦٦٧ المجموع

 ا اتملجية

 ٤١٥.٩١٣ 2 ٨٣١.٨٢٦ بين المجموعات
9.591 

 

دالة عند 

مستوى 

0010.  

 ٤٣.٣٦٤ 117 ٥٠٧٣.٦٤١ داخل المجموعات

   119 ٥٩٠٥.٤٦٧ المجموع

 ال رةة الكلية

 2 ٢١٩٩٣.٨٩٠ بين المجموعات
١٠٩٩٦.٩٤

٥ 

9.137 

 

دالة عند 
مستوى 

0.001 

 داخل المجموعات
١٣٨٠٩٩.٢٧

٧ 
117 ١١٨٠.٣٣٦ 

 المجموع
١٦٠٠٩٣.١٦

٧ 
119   

 (0.001)جالة ان  م توى 

 ل  يوضح التمثيل البيلم  لمتوةطل  اةت لعل  ال ينة ح ب ا ج ال ورا  الت ريبية:والشكل التل

 
 ( المتوةطل  الح لعية  ةت لعل  ال ينة الس  ةتبلمة رضل ال ماء ح ب )ا ج ال ورا  الت ريبية(12شكل )

 
( مقارنة مستوى رضا العملاء 12( و الشكل )31يتبين من جدول )

وا أعداداً مختلفة من الدورات التدريبية. حيث بين الأفراد الذين تلق

تم قياس رضا العملاء من خلال عدة أبعاد هي: )الثقة، الالتزام، 
الاستجابة، الملموسية، الاعتمادية( والدرجة الكلية، ومنه تبين أن 

وهذا يعني أنه توجد فروق ذات دلالة  0.05جميع القيم أقل من 

أعداداً مختلفة من الدورات إحصائية بين الأفراد الذين تلقوا 

التدريبية في جميع أبعاد رضا العملاء وفي الدرجة الكلية ويمكننا 

القول أن عدد الدورات التدريبية التي يتلقاها الفرد هو عامل مؤثر 
  بشكل كبير في درجة رضاه عن الخدمة أو المنتج قيد الدراسة.

 ينة حولإ اةتبلمة رضل ال ماءلح لب ات لا الفرور عيخ ال  LSD( التبلر 32ة ولإ )

 (120ح ب ا ج ال ورا  الت ريبية )ن= 

 ع   الثقة

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي

5.405 جورتلن
*

 - - 

7.490 ثاث جورا  فأكثر
*

 2.485 - 

 ع   ا لت ام

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 -   جوري واح ي

4.571 جورتلن
*

  - 

6.890 ثاث جورا  فأكثر
*

 2.318 - 

 ع   ا ةت لعة

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي
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4.613 جورتلن
*

 - - 

6.753 ثاث جورا  فأكثر
*

 2.140 - 

 ع   الملموةية

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي لت ريبيةا ج ال ورا  ا

 - - - جوري واح ي

5.042 جورتلن
*

 - - 

7.227 ثاث جورا  فأكثر
*

 2.402 - 

 ع   ا اتملجية

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي

4.560 جورتلن
*

 - - 

6.961 ثاث جورا  فأكثر
*

 2.402 - 

 ال رةة الكلية

 ثاث جورا  فأكثر جورتلن جوري واح ي ا ج ال ورا  الت ريبية

 - - - جوري واح ي

24.190 جورتلن
*

 - - 

35.721 ثاث جورا  فأكثر
*

 11.530
*

 - 

 
بعديا  LSD( والذي يمثل نتائج اختبار 32يتضح من جدول )

ات توسطلتحليل التباين، أن هنا  فروق ذات دلالة إحصائية بين م

ات رضا العملاء للأفراد الذين تلقوا أعداداً مختلفة من الدور

روق التدريبية في جميع أبعاد رضا العملاء، حيث يتضح أن هنا  ف
ما بين "دورة واحدة" و"دورتان" في جميع أبعاد رضا العملاء، ك

وجدت فروق ذات دلالة إحصائية لصالح المجموعة التي تلقت 

م لديه يتينن الأفراد الذين تلقوا دورتين تدريبدورتين تدريبيتين أي أ
مستوى رضا أعلى بشكل عام مقارنة بأولئك الذين تلقوا دورة 

ي واحدة، كما أن الفروق بين "دورتان" و"ثلاث دورات فأكثر" ف

ية، لموسمعظم أبعاد رضا العملاء )الثقة، الالتزام، الاستجابة، الم
ي لصالح المجموعة الت الاعتمادية(،  كانت ذات دلالة إحصائية

ث ثلا تلقت ثلاث دورات فأكثر، وهذا يعني أن الأفراد الذين تلقوا

قوا دورات فأكثر لديهم مستوى رضا أعلى مقارنة بأولئك الذين تل

دورتين، وفي الدرجة الكلية، كما وجدت  فروق ذات دلالة 
ادة إحصائية بين جميع المجموعات الثلاث، مما يشير إلى أن الزي

 كلي.دد الدورات التدريبية ترتبط بزيادة في مستوى الرضا الفي ع

لة " توة  فرور  ا  ج  وعليه فقد تم قبول الفرض الرابع ونصه

احالئية عيخ متوةطل  جرةل  اةتبلمة رضل ال ماء عأع لجا 

ية(، تملجالمتمثلة ف  )الثقة، ا لت ام، ا ةت لعة، الملموةة، ا ا

ً لمتغيرا   ا ج  البحث )ال مر، الم توى الت ليم ،ابةملل  وفقل

 ةنوا  الخبري، ا ج ال ورا  الت ريبية(".

 :Results summaryنتائج الملخص 

أظهرت النتائج أن المشاركين لديهم وعي مرتفع بأهمية  .أ

لى عفع الجودة في الإنتاج، حيث أبدوا اتفاقاً معتدلًا إلى مرت

ا العملاء. كمأن المصنع يهتم بجودة منتجاته ويلبي توقعات 
أشاروا إلى أن المصنع يبذل جهوداً لمطابقة المنتجات 

 جاتللمواصفات والمعايير المحددة، ويقوم بتقييم جودة المنت

 بشكل دوري.

أظهرت النتائج أن العملاء لديهم مستوى مرتفع من الرضا  .ب
 عن الخدمات والمنتجات التي يقدمها المصنع وقد تم تقييم

 ام،ملاء، بما في ذلك الثقة، والالتزأبعاد مختلفة لرضا الع

بية يجاوالاستجابة، والملموسية، والاعتمادية، وكانت النتائج إ
  .بشكل عام في جميع هذه الأبعاد

أشارت نتائج تحليل الارتباط بين الوعي بمتطلبات جودة  .ج

الإنتاج ورضا العملاء إلى وجود علاقة قوية جداً وموجبة 

لين في المصنع بمتطلبات جودة بينهما، فكلما زاد وعي العام

 الإنتاج، زاد رضا العملاء عن المنتجات والخدمات المقدمة. 

ي، أشارت النتائج إلى أن متغيرات )العمر، المستوى التعليم .د
 وعدد سنوات الخبرة( لها تأثير إيجابي ومباشر على الوعي

ى ستوبمتطلبات جودة الإنتاج فكلما زاد عمر الفرد أو ارتفع م

أو زادت خبرته العملية، زاد وعيه بأهمية جودة تعليمه 
م ة لالانتاجية. كما أظهرت النتائج أن عدد الدورات التدريبي

 يكن له تأثير كبير على الوعي بجودة الإنتاج. 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الفئات العمرية  .ه
ي والمستويات التعليمية المختلفة فيما يتعلق بمستوى الوع

 الانتاجية وهذا يعني أن العمر والمستوى التعليميبجودة 

وحدهما لا يفسران بشكل كافٍ الاختلافات في مستوى 

 الوعي.
اً وجدت فروق ذات دلالة إحصائية بين الفئات المختلفة تبع  .و

، لعدد سنوات الخبرة. بشكل عام، فكلما زادت سنوات الخبرة

 إلى أن زاد مستوى الوعي بمتطلبات جودة الإنتاج هذا يشير
ة الخبرة العملية تلعب دورًا هامًا في تكوين الوعي بأهمي

 الجودة .

د وجدت فروق ذات دلالة إحصائية بين الفئات المختلفة لعد  .ز
في  مًاالدورات التدريبية. هذا يؤكد أن التدريب يلعب دورًا ها

 رفع مستوى الوعي لدى العاملين.

العمرية  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الفئات .ح

والمستويات التعليمية المختلفة فيما يتعلق بمستوى رضا 
 لاالعملاء وهذا يعني أن العمر والمستوى التعليمي وحدهما 

 يشرحان بشكل كافٍ الاختلافات في مستوى الرضا.

 واتوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الفئات المختلفة لسن  .ط
سنة  15-5بين الخبرة فالأفراد الذين لديهم خبرة تتراوح 

 أظهروا أعلى مستوى من الرضا مقارنة بأولئك الذين لديهم

 خبرة أقل أو أكثر.

د وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الفئات المختلفة لعد  .ي
تي الدورات التدريبية فكلما زاد عدد الدورات التدريبية ال

 يحضرها الفرد كلما زاد مستوى رضاه.

)العمر، المستوى التعليمي، أسفرت نتائج البحث أن متغيرات  . 
وعدد سنوات الخبرة( تساهم بشكل كبير في تفسير التباين في 
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الوعي بمتطلبات جودة الإنتاجية ، إلا أن   "عدد الدورات 
 التدريبية" لا تؤثر بشكل كبير على الوعي بجودة الإنتاجية.

كما أسفرت نتائج البحث أن متغيرات )العمر، المستوى  .ل

ها لوات الخبرة، وعدد الدورات التدريبية( التعليمي، عدد سن
 تأثير إيجابي وذو دلالة إحصائية على رضا العملاء.

 :Recommendationsتوصيات البحث ال

نه من خلال القيام بإجراءات البحث الحالي وفي ضوء ما أسفرت ع

 النتائج ، توصي الباحثة بالآتي:

ير يجب أن تولي الشركات اهتمامًا كبيرًا بتدريب وتطو -1
موظفيها، خاصة في مجال الجودة ، حيث يجب أن تكون 

برامج التدريب مصممة خصيصًا لتلبية احتياجات كل وظيفة 

ومستوى، مع التركيز على تطوير المهارات والمعرفة 

 اللازمة لتحسين جودة العمل.
يراعى ربط برامج التدريب بأهداف الأداء الفردية  -2

العاملين وجودة  والجماعية، وتقييم تأثيرها على أداء

 المنتجات.
ث يجب العمل على بناء ثقافة مؤسسية قوية تدعم الجودة، حي -3

 يشعر جميع الموظفين بأهمية دورهم في تحقيق الجودة.

ضرورة قياس رضا العملاء بشكل دوري لتحليل نقاط القوة  -4
 والضعف وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين.

 من خلال الاستماع إلى يجب بناء علاقات قوية مع العملاء -5

 زة.آرائهم واقتراحاتهم، وتقديم خدمات ما بعد البيع المتمي

تنمية العمالة والارتقاء بالقدرات البشرية على مختلف   -6
المستويات من خلال فتح مراكز تدريب داخل الشركات لرفع 

 معدلات جودة الإنتاج. 

س الاستفادة من نتائج البحث العلمي في مجال صناعة الملاب -7
الجاهزة بهدف الارتقاء بمستوى جودة المنتجات الملبسية 

 على أسس علمية متخصصة. 

 كاتتوعية المستهلكين بأهمية المنتجات المستدامة ودعم الشر -8
التي تتبنى ممارسات تصنيع أخضر من خلال تشجيع 

 المشاركة المجتمعية في تطوير حلول مستدامة.

ن لأكوادر الحالية، ضرورة توفير الكوادر المؤهلة وتدريب ال -9

ضبط جودة الإنتاجية لا يمكن تحقيقه عن طريق استخدام 
الماكينات فقط، بل تحسين أداء العمال وتحسين جميع 

 الظروف التي يعملون بها.

العمل علي وضع الهياكل الوظيفية بما يتلاءم مع العمل   -10
 )توصيف الوظائف( وتدريب العاملين وتحسين أوضاعهم.

لأبحاث العلمية المتخصصة في مجال دعم الخريجات با -11

 صناعة الملابس الجاهزة مع حثهم على إجراء أبحاث مماثلة

 تهتم بحل مشكلات مصانع إنتاج الملابس الجاهزة. 
الربط بين الكليات المتخصصة وسوق العمل لتوفير ما  -12

يحتاجه من متخصصين فنيين في هذا المجال مع تبادل 

ية مع مصنعي الملابس الخبرات العملية والنتائج البحث
الجاهزة للوصول بالصناعة السعودية إلى مستوى الجودة 

 المطلوبة. 

 الاستعانة بالمهندسين والمشرفين المتخصصين وخريجي كلية -13
الاقتصاد المنزلي قسم الملابس والنسيج ، وخريجي كلية 

قسم الملابس الجاهزة ، وخريجى كلية –الفنون التطبيقية 

 لعمل  في الإنتاج والجودة في مصانعالتصاميم والفنون ،ل

 الملابس الجاهزة. 

 :Discussionمناقشة النتائج 

توضح النتائج التي توصل إليها البحث مدى أهمية البحث الحالي   

لمصانع الملابس الجاهزة حيث توصل البحث الحالي إلى وجود 

ارتباطية موجبة ذات دلالة احصائية بين جميع محاور  علاقة
طلبات جودة الإنتاجية )مستوى الجودة، مطابقة المنتج، الوعي بمت

مراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة( و جميع أبعاد رضا العملاء 

)الثقة، الالتزام، الاستجابة، الملموسة، الاعتمادية( وهذا يعنى أن 
زيادة الوعي بمتطلبات جودة الإنتاج يؤدي إلى زيادة في رضا 

اهتمام الموظفين بجودة الإنتاج، زاد  العملاء بشكل كبير، وكلما زاد

وهذا ما أكدته دراسات  رضا العملاء عن المنتج والخدمة المقدمة

(، 2023الجزولي، ) ،(Abdullah and Noor, 2024)كلا من 
)العليش ،  (Lone and Bhat, 2023)(، 2023)يوسف، 

،  (Akroush and  Mahadin, 2019)، (2022وبلولة، 

(Apostolos, et al., 2018)  كما أسفرت النتائج عن وجود .
فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الوعي بمتطلبات جودة  

الانتاجية بين الفئات المختلفة من سنوات الخبرة، حيث أن الفئة " 

سنة" لديها مستوى أعلى من الوعي بمتطلبات الجودة  15أكثر من 

مواصفات  مقارنة بالفئتين الأخريين وبخاصة في محور "مراجعة
 ,Akhter , 2015 ،(Neelam and Anandita)المنتج" )

. كما توصلت النتائج إلى وجود تدرج في مستوى الوعي (2014

بمتطلبات جودة الإنتاجية مع زيادة عدد الدورات التدريبية، حيث 
أن المشاركين الذين حضروا ثلاث دورات فأكثر حققوا أعلى 

 Akhter, 2015 ،(Neelam)) متوسطات في غالبية المحاور

and Anandita, 2014)  إلا أنه لم يتوصل البحث إلى وجود .
فروق ذات دلالة إحصائية بين المجموعات العمرية المختلفة في 

أي من أبعاد رضا العملاء أو في الدرجة الكلية ، بمعنى آخر، 

يمكننا القول أن عمر العملاء ليس عاملاً مؤثراً في درجة رضاهم 

و المنتج قيد الدراسة ، كما أنه لا توجد فروق ذات عن الخدمة أ
دلالة إحصائية بين مختلف الفئات التعليمية في أي من أبعاد رضا 

العملاء أو في الدرجة الكلية ، إلا أنه توجد فروق ذات دلالة 

إحصائية بين الأفراد ذوي الخبرات المختلفة في جميع أبعاد رضا 
أسفرت النتائج عن وجود فروق كما  العملاء وفي الدرجة الكلية.

ذات دلالة إحصائية بين متوسطات رضا العملاء للأفراد ذوي  

عدد سنوات الخبرة المختلفة في جميع أبعاد رضا العملاء، حيث 
سنة" في  15-5سنوات" و "من  5تبين أن الفروق بين "أقل من 

جميع أبعاد رضا العملاء، كانت ذات دلالة إحصائية لصالح 

وجدت  فروق ذات كما  سنة. 15-5التي لديها خبرة من المجموعة 

دلالة إحصائية بين متوسطات رضا العملاء للأفراد الذين تلقوا 
أعداداً مختلفة من الدورات التدريبية في جميع أبعاد رضا العملاء، 

كما وجدت فروق بين "دورة واحدة" و"دورتان" في جميع أبعاد 

ن متغيرات )العمر، المستوى رضا العملاء، كما أظهرت النتائج أ
التعليمي، وعدد سنوات الخبرة( تساهم بشكل كبير في تفسير التباين 

في الوعي بمتطلبات جودة الإنتاجية، إلا أن  "عدد الدورات 

التدريبية" لا يؤثر بشكل كبير على الوعي بجودة الإنتاجية، كما 

د أسفرت النتائج أن متغيرات )العمر، المستوى التعليمي، عد
سنوات الخبرة، وعدد الدورات التدريبية( لها تأثير إيجابي وذو 

 دلالة إحصائية على رضا العملاء. 

وتقتصر حدود هذا البحث على موظفي وعملاء مصنع الساطع 
 حثة:للملابس الجاهزة بالمملكة العربية السعودية. واقترحت البا

 كارلابتإجراء مزيد من الدراسات و البحوث تتناول العلاقة بين ا

 التكنولوجي المستمر وتحسين الجودة بمصانع الملابس الجاهزة
ومتطلبات سوق العمل، وتطبيق استراتيجية مقترحة للوعى 

ى ا علبمتطلبات جودة الانتاجية بمصانع الملابس الجاهزة وانعكاسه

 القرارات الشرائية للمستهلك.   

 : Conclusionالخلاصة

لتي حققها التقدم التكنولوجي عن لقد أسفرت الانطلاقة السريعة ا
تغيير جذري في الظروف المحيطة بحياة الإنسان ، كما أثرت 
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ً على شتى مجالات الإنتاج، ومن ثم نبعت أهمية الوعي  أيضا
جودة الإنتاج ورقابة وضبط جودة الإنتاجية للحد من بمتطلبات 

. الأخطاء/العيوب في خطوط الإنتاج وتقليلها في المنتجات النهائية

دراسة  وعى  العاملين بمتطلبات  جودة  هدف البحث الحالي إليو

، و  الانتاجية  وعلاقته برضا العملاء بمصانع الملابس الجاهزة
اتبع البحث المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة البحث  

( عامل ، كما تكونت عينة البحث الأساسية 30الاستطلاعية من )

ملاء مصنع الساطع للملابس موظفي وع( من عمال و 120من)
، ومن مستويات اجتماعية واقتصاديه مختلفة ، وطبقت  الجاهزة

عليهم أدوات البحث المكونة من  ) استمارة البيانات العامة ، 

(. الوعي بمتطلبات جودة الانتاجية، استبانة رضا العملاءاستبانة 

دالة  وقد توصلت نتائج البحث  إلى أنه توجد علاقة ارتباطية موجبه
ً عند مستوى دلالة ) وعي  العاملين بمتطلبات ( بين 0.01إحصائيا

كما وجدت  بأبعاده ، جودة الانتاجية بمحاورها  و رضا العملاء

فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات وعي العاملين 
عينة البحث الأساسية بمتطلبات جودة الانتاجية بمحاورها المتمثلة 

مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات المنتج،  في )مستوى الجودة،

الكفاءة(، الإجمالي وفقاً لمتغيرات البحث )عدد سنوات الخبرة، عدد 
سنه و  15الدورات التدريبية( لصالح عدد سنوات الخبرة أكثر من 

لصالح ثلاث دورات تدريبية فأكثر ، وعدم وجود فروق ذات دلالة 

ن عينة البحث إحصائية بين متوسطات درجات وعي العاملي

الأساسية بمتطلبات جودة الانتاجية بمحاورها المتمثلة في )مستوى 
الجودة، مطابقة المنتج، مراجعة مواصفات المنتج، الكفاءة(، 

ً لمتغيرات البحث  المتمثلة في )العمر، المستوى  الإجمالي وفقا

التعليمي(.كما وجدت فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 
رضا العملاء بأبعاده المتمثلة في )الثقة، الالتزام،  درجات استبانة

ً لمتغيرات  الاستجابة، الملموسة، الاعتمادية(، الإجمالي ، وفقا

البحث )عدد سنوات الخبرة، عدد الدورات التدريبية(" لصالح عدد 

سنه، ولصالح  ثلاث دورات فأكثر ،  15سنوات الخبرة أكثر من 
ئية بين متوسطات درجات وعدم وجود فروق  ذات دلالة إحصا

استبانة رضا العملاء بأبعاده المتمثلة في )الثقة، الالتزام، 

الاستجابة، الملموسة، الاعتمادية(، الإجمالي وفقاً لمتغيرات البحث 
)العمر، المستوى التعليمي (. وكانت أهم توصيات البحث ضرورة  

نتاجية  العمل على بناء ثقافة مؤسسية قوية تدعم متطلبات جودة الا

،  كما يجب أن تولي الشركات والمصانع اهتمامًا كبيرًا بتدريب 
وتطوير موظفيها، خاصة في مجال الجودة وأن تكون برامج 

التدريب مصممة خصيصًا لتلبية احتياجات كل وظيفة ومستوى، 

مع التركيز على تطوير المهارات والمعرفة اللازمة لتحسين جودة 

ت قوية مع العملاء من خلال الاستماع العمل، كما يجب بناء علاقا
 إلى آرائهم واقتراحاتهم.

 عحوث وجراةل  مقترحة: 

 لجودةافة العلاقة بين أساليب القيادة المختلفة وتأثيرها على ثقا .أ
 في المنظمات.

ة العلاقة بين الابتكار التكنولوجي المستمر وتحسين الجود .ب

 بمصانع الملابس الجاهزة ومتطلبات سوق العمل . 
اء قييم تأثير التكنولوجيات الحديثة في ضوء تطبيقات الذكت .ج

الاصطناعي وإنترنت الأشياء على جودة المنتجات 

 والخدمات.

مقارنة مستوى الوعي بالجودة وممارسات الجودة بين  .د
القطاعات المختلفة )الصناعة، الخدمات، وغيرها( لتحديد 

 أفضل الممارسات.

الإضاءة، درجة  العلاقة بين بيئة العمل )مثل مستوى .ه
 بسالحرارة، التصميم( والإنتاجية وجودة العمل بمصانع الملا

 الجاهزة.

التحديات البيئية والتطور التكنولوجي وانعكاسها على رضا  .و

 العميل في ضوء استراتيجيات التنمية  المستدامة.
تطبيق استراتيجية مقترحة للوعى بمتطلبات جودة الانتاجية  .ز

وانعكاسها على القرارات  الشرائية  بمصانع الملابس الجاهزة

 للمستهلك. 
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