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 المستخلص
 الانتاج مجالي في والمهمة المعاصرة المواضيع احد المستدامة التجهيز سلاسل عناصر تعد

 استخدم وقد الزبون، ثقة تعزيز في دورها وبيان والتطبيقي النظري الصعيدين على واللوجستك
 من عدد البحث ويناقش البحث، نتائج ليلتحو لعرض والتحليلي الوصفي المنهجين البحث

 عن المبحوث المعمل في العاملين الافراد لدى واضح تصور بوجود علاقة لها التي التساؤلات
 بين والاثر الارتباط علاقات تحديد ثم ومن الزبون وثقة المستدامة التجهيز سلاسل عناصر
 لجمع رئيسة كأداة بانةالاست تمارةسا استخدام خلال من البحث فرضيات اختبار وتم ،نيالمتغير

 الاحصائي والبرنامج الاحصائية الاساليب من مجموعة استخدام وكذلك والمعلومات البيانات
(SPSS25)، مدير بينهم من الاستمارة اسئلة على مجيباً فرداً( 40) من البحث عينة وتكونت 

 الى بحثلا توصل وقد ل،المعم في الموظفين من ومجموعة والشعب الاقسام ورؤساء المعمل
 ضوء وفي البحث، متغيري بين واثر ارتباط علاقة توجد اهمها الاستنتاجات من مجموعة

 عناصر تبني في المعمل التزام ضرورة اهمها المقترحات من مجموعة طرح تم الاستنتاجات
 خدمة لافض هو ما كل وتقديم المعمل عمليات لتطوير عمله ميدان في المستدامة التجهيز سلاسل

 .ثقته وكسب الزبون وارضاء عمللمجت
 

 .عناصر سلاسل التجهيز المستدامة، ثقة الزبون الكلمات المفتاحية:
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Abstract 
 

The elements of sustainable supply chains are one of the 

contemporary and important issues in the fields of production and 

logistics at the theoretical and practical levels and clarify their role in 

enhancing customer confidence. The research has used both descriptive 

and analytical approaches to present and analyze research results, and the 

research discusses a number of questions that have to do with the 

presence of a clear perception of individuals working in the laboratory 

searching for the elements of sustainable supply chains and customer 

confidence, and then determining the correlation and impact 

relationships between the two variables. The Libyan Statistical and 

Statistical Program (SPSS25), and the research sample consisted of (40) 

individuals answering the questions of the questionnaire, including the 

laboratory director, heads of departments and divisions, and a group of 

employees in the laboratory. In light of the conclusions, a set of 

proposals was put forward, the most important of which is the necessity 

of the laboratory's commitment to adopting the elements of sustainable 

supply chains in its field of work to develop laboratory operations and 

provide all that is the best service to society and satisfy the customer and 

gain confidence. 

 

Keywords: Sustainable Supply Chain Elements, Customer Confidence. 
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 المقدمة

ال منتجات ذات دورات دخإفي الأسواق العالمية الحالية  ديدةأجبرت المنافسة الش
على الاستثمار في العلاقات مع الزبائن والموردين  زبائن المتزايدةوتوقعات ال حياة قصيرة

 هاماً عنصراًالتجهيز المستدامة  سلسلاصة بتمثل العمليات الخا إذ وتركيز الانتباه عليها،
اعلية الشركات على اختلاف احجامها وانشطتها واهدافها وطبيعة عملها، والتي ة وفءافي كف

داء العمل وبالتالي تؤدي الى من الكفاءة في ا عالية تتطلب ان تكون هذه السلسلة على درجة
باحث ضم المبحث الاول منهجية الثقة العالية بزبائن الشركة، وقد شمل البحث خمسة م

الثاني عناصر سلاسل التجهيز المستدامة، وخصص المبحث  ثحالبحث، واحتوى المب
لمبحث الخامس الثالث لثقة الزبون، وكرس المبحث الرابع للجانب الميداني، واختتم ا

 بالاستنتاجات والمقترحات.
 المبحث الاول
 منهجية البحث

 اولًا: مشكلة البحث
في دول العالم  تاظمجهيز المستدامة باهتمام كبير من قبل المنل التسلاس تحظَ 

الحالية والمستقبلية،  للأجيالالموارد الطبيعية  المتطورة بسبب اهميتها في الحفاظ على
ومن خلال الدراسة النظرية والعملية نرى ان هناك ضرورة لدراسة عناصر سلاسل 

، وبشكل عام لابد عمل اسمنت حمام العليلم فيالتجهيز المستدامة في تعزيز ثقة الزبون 
 من خلال طرح بعض التساؤلات: ف على مشكلة البحثرعلتمن ا

ن عناصر سلسلة التجهيز عمل المبحوث تصور واضح عهل لدى الافراد العاملين في الم .1
المستدامة؟

المبحوث تصور واضح عن ثقة الزبون؟هال لدى الافراد العاملين في المعمل  .2
بون من يز ثقة الززعت ستدامة دور فيالتجهيز الم سلاسلناصر ن يكون لعهل يمكن ا .3

د علاقات الارتباط والاثر بينهما؟خلال تحدي
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 بحثثانياً: اهمية ال
كبير في اداء  تأثيرمن خلال طرحه لموضوع معاصر له  البحث اهميته يكتسب

ية، وقد جاء هذا الربط الشركات ومستقبلها ومعالجة القضايا البيئية والاجتماعية والمال
الباحثتان لذلك سوف اطلاع وفق  يتم التطرق اليهما مسبقاً لم لأنهبين موضوعي البحث 

 للمعمل المبحوث.يقدم فائدة علمية 
 

 ثالثاً: اهداف البحث
 الاهداف الاتية:الحالي الى تحقيق  يهدف البحث

التجهيز  المعمل المبحوث عن عناصر سلاسل لإدارةعرض وتقديم اطار نظري  .1
.المستدامة وثقة الزبون

ل الى صورة توضح علاقات الارتباط والاثر بين ث بهدف الوصوحببناء انموذج ال .2
عناصر سلاسل التجهيز المستدامة وثقة الزبون في المعمل المبحوث.

.اكثر من غيرها في تعزيز ثقة الزبون تأثيرلتجهيز التي لها تحديد عناصر سلاسل ا .3
اد بمفهوم رفسهم بشكل كبير في زيادة وعي الاالمقترحات التي تتقديم العديد من  .4

ات.متغيري البحث ومدى استفادتهم للعمل بموجب هذه المتغير
 

 رابعاً: انموذج البحث الافتراضي
 رقم واهمية البحث تم عرض انموذج البحث الافتراضي كما في الشكل في ضوء مشكلة

 تي:( وكالآ1)
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 شير السهم علاقة ارتباطي                             
  يشير السهم علاقة تأثير                             

 ( 1الشكل )
 أنموذج البحث الافتراضي

 
 حثرضيات البخامساً: ف

تي: كالابحث وللبحث فرضيتان يعكسها انموذج ال
 سلاسل التجهيز المستدامة: هناك علاقة ارتباط معنوية بين عناصر الفرضية الاولى •

.وثقة الزبون في المعمل المبحوث ومنفردة( مجتمعة)
بين عناصر سلاسل التجهيز المستدامة  معنوي تأثيريوجد  :الثانيةالفرضية  •

ثقة الزبون في المعمل المبحوث. في   فردة(منو مجتمعة)
 

 لبحثمنهج ا :ساًساد
مجتمع البحث وعينته، فضلًا عن اعتمد البحث المنهج الوصفي والتحليلي لوصف 
 دراسة وتحليل علاقة الارتباط والاثر بين متغيري البحث.

 
 

 المستدامة عناصر سلاسل التجهيز

 جتماعيةلية الاؤوسالم ةالمسؤولية البيئي المسؤولية المالية

 ثقة الزبون



 هبة محمدواسماعيل  ابتسام

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

94 

 سابعاً: حدود البحث
 شملت حدود البحث الاتي:

 .البحث المكانية بمعمل اسمنت حمام العليل دتمثلت حدو الحدود المكانية: .1
.20/2/2020الى نهاية  1/12/2019امتدت فترة البحث من  لزمانية:ود االحد .2
شملت عينة من الموظفين في معمل اسمنت حمام العليل وهم كل  :الحدود البشرية .3

من المدير العام ورؤساء الاقسام والشعب في المعمل. 

 والمعلومات دمة في جمع البياناتاً: الاساليب المستخثامن
علاقة صادر العربية والاجنبية والانترنت التي لها من الم دعديبالالاستعانة  تم .1

بموضوع البحث لغرض تغطية الجانب النظري.
في الجانب الميداني تم الاعتماد على استمارة الاستبانة للحصول على البيانات التي  .2

ت البيانات الاخرى التي تسهم في تحديد علاقاعن فضلًا تخص افراد العينة المبحوثة، 
بين متغيرات البحث. والتأثيرباط رتالا

 الادوات والاساليب المعتمدة في تحليل البياناتتاسعاً: 
اعتمدت الباحثتان مجموعة من الادوات  SPSS25من خلال البرنامج الاحصائي 

 التحليل وكالاتي: جراءلإالاحصائية 
سب النيرات البحث وهي التكرارات وات لوصف وتشخيص متغاستخدمت مجموعة ادو .1

المعياري.ة والوسط الحسابي والانحراف المئوي
استخدمت مجموعة ادوات اخرى لاختيار انموذج البحث وفرضياته وهي معامل  .2

ارتباط سبيرمان لتحديد العلاقة بين متغيري البحث ومعامل الانحدار لقياس الاثر 
بينهما.
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 يالمبحث الثان

 الجانب النظري
 ةسلاسل التجهيز المستدام: اولًا

 المستدامة:م سلاسل التجهيز هومف 
بانها دورة  [1]اذ يعرفعلقة بسلاسل التجهيز المستدامة، لقد تعددت المفاهيم المت

 من دخول المواد الاولية الى النظام الانتاجي واجراء العمليات حياة المنتج الكاملة ابتداءً
نهائي الى توج النع المميم والانتاج والتعبئة والتغليف، ومن ثم توزيالصناعية والتص

 ترى بانها عملية [2]اماالزبون واسترجاع الاغلفة والعبوات للتخلص من النفايات، 
السيطرة على الاثار البيئية السياسية والاقتصادية والاجتماعية من خلال اعتماد نظام 

طة ثار السلبية والعمل على تحسين استدامة انشانتاجي صحيح للحفاظ على البيئة من الا
تعزيز الصلة بين الاداء والانشطة والعمليات الداخلية  بانها [3]يذكر مات، كمانظالم

والانشطة وعمليات الموردين بما يحقق انسيابية المواد والمعلومات  للشركة مع الاداء
التنسيق  نهاإلى أ [4]يشيرفي حين  والخدمات بشكل يحقق طلبات وحاجات الزبائن،

لمنظمات التي تزودها بالمواد تلفة وكذلك مع اركة المخلشنشطة اوالتعاون المشترك بين ا
هذه المواد الى منتجات نصف مصنعة او اللازمة لعمليات الانتاج والتي يتم تحويل 

 منظومة متكاملة منانها  [5]ليتم توزيعها الى الزبائن، ويرى منتجات نهائية تامة الصنع
والمعلومات ومخازن الانشطة  منمجموعة ن والموردين والمنتجين والموزعين والزبائ

 . ئل النقل بين الموردين والزبائنالمواد ووسا

ذكر ترى الباحثتان بان سلاسل التجهيز المستدامة هي عملية تاسيساً مع ما 
على تدفقها الى ان  التخطيط للحصول على المواد الاولية اللازمة لعمليات الانتاج والرقابة

مع التركيز على تقليل الاثار البيئية على الزبون  لىتسلم اتصبح سلع جاهزة الصنع و
ة من خلال تقليل المخلفات والعمل على اعادة المنتج او الخدمة اي المحافظة على البيئ

التدوير بالنسبة للمخلفات التي يمكن تدويرها.
 



 هبة محمدواسماعيل  ابتسام

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

96 

 :فوائد سلاسل التجهيز المستدامة
المخزون ض حجم فيل تخكن تحديد فوائد سلسلة التجهيز للزبون من خلايم  

نخفاض كلفة النقل وزيادة كمية المبيعات وتقليل وقت وارتفاع جودة المنتجات وا
 . [3]التسويق

 يمكن تلخيصها بالاتي: بان فوائد سلسلة التجهيز [6]ويرى
المناسب.اسب والسعر بالوقت المنتحسين خدمة الزبائن:  من خلال توفير المنتجات  .1
ن البضائع الجاهزة.ذلك مخزوالية وكع كفاءةتوفير المواد الاولية ب .2
التوزيع الامثل للمخزون عبر سلسلة التجهيز. .3
تعزيز قيمة الزبون. .4
اقامة علاقات جيدة مع الزبائن من خلال تقديم افضل الخدمات. .5
تحسين جدولة الانتاجية ووظائف الاعمال. .6
 جهيز.لتسلة اقيق كفاءة عالية اثناء عمليات سللتكاليف، تحالنفايات واتقليل  .7

 :سلاسل التجهيز المستدامة عناصر
محددة لسلاسل التجهيز  ابعادراء الكتاب والباحثين حول اعتماد آاختلفت  

الذي تضمن المسؤولية المالية، المسؤولية  [3]اعتمدت الباحثتان على إذالمستدامة، 
:تيوكما في الشكل الآ ماعيةالبيئية، المسؤولية الاجت
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 (2شكل )ال

 سلاسل التجهيز المستدام صرعنا
Source: Krajewski, Leej. Malhotra, Manojk. Ritzman, Larry (2016) 

“Operation Management Processes and Sopply Eleventh ed. Pearson 

education limited England 599. 

ت املمنظن المسؤولية المالية هي تحدد نجاح اإلى أ [7]ويشير: المسؤولية المالية .1
لية سوف يعرض وجودها للخطر، بالمسؤولية الماوان عدم التزام المنظمات 

 للمساهمين المالية الاحتياجات لبيت التي الاستدامة صراعنبانها احد  [3]ويذكر
 المال رأس وفرت حيث المالية والمؤسسات الأعمال وشركاء والزبائن والموظفين

 على للحصول الشركة علىعتماد لاا يتم أو المنتجات أو الخدمات وتقديم لإنتاج
، وتقع المسؤولية المالية على عاتق الادارة المالية في الشركة التعويضات أو الأجور
تقليل تكاليف الاستثمار المالي وكذلك تقليل مخاطرة تقليل الاسعار بهدف بهدف 

رباح وتوفير احتياجات المنظمة طويلة الامد الحصول على عوائد وتحقيق الا
ويحدد المجلس الاقتصادي والاجتماعي  ،[8]لامد لضمان استمرار عملهاا ةوصغير

اضافية من خلال انتاج وتقديم الهولندي ان المسؤولية المالية تشير الى خلق قيمة 
ما ان ك ،[9]سلع وخدمات وتوسيع فرص اكثر للعمل وزيادة مصادر الدخل

وقع وان يقوم بالأعمال  متيرو غلية هي ان يكون الفرد مستعداً لما هؤولية الماالمس
لما تقدم ترى الباحثتان  ًوتاسيسا ،[10]افراد عائلته لقضاء احتياجاته واحتياجات

اعمال المنظمة وتطوير هيكلها التنظيمي  لإنجازان المسؤولية المالية هي ضرورية 
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البيئة ترضي الزبائن وتكسب  ء نظيفة الىمنتجات خضراالتي تساهم في تقديم 
 .نظمةبالمثقتهم 

 الطبيعية الموارد على الشركة إشراف التي تساهم في هي المسؤولية البيئية: 
ن المسؤولية البيئية هي أ[11]ويرى ،[3]والمنتجات الخدمات إنتاج في المستخدمة

ختلفة مثل اعادة تدوير عملية القضاء على الاثار البيئية الخاصة بعمليات الانتاج الم
نبعثة والسامة والتقليل من الاحتباس الحراري ات المزالغا المنتجات والتخلص من

مليات التي تحمي سلبي على البيئة وممارسة الع تأثيروتقليل العمليات التي لها 
نها التوفيق والانسجام بين الاهداف الاقتصادية للمنظمة أب  [12]ويرى ئة،البي

وهذا  مستدامة تنمية ع في البيئة المحيطة بالمنظمة من اجل تحقيقواهداف المجتم
إلى  [13]هو احد الاهداف التي تسعى المنظمة من اجله للمحافظة على البيئة، ويشير

ع المحلي من اجل المحافظة نها التعاون المشترك بين العاملين في المنظمة والمجتمأ
لما ذكر  وتأسيساًطراف في البيئة، لااكافة على بيئة نظيفة خالية من التلوث ترضي 

ية البيئية هي من اهم المسؤوليات بسبب ما تقدمه لن المسؤون باحثتاترى البا
كبير على البيئة والكائنات  تأثيرالمنظمة من منتجات مختلفة وغازات وابخرة لها 

لمناخ البيئي، لذلك تحث المنظمة على زيادة الوعي البيئي لدى العمال الحية وا
ا التنظيمي يكلهفي همرة تحسينات مست بإجراءلمجتمع كما تقوم المنظمات وا

 للقضاء على التلوث.

 [14]: البيئيةمفهوم المسؤولية  تتبنىومن اهم الدوافع التي جعلت المنظمات  
على هذه تقليل كلف اعادة التدوير وكلف النفايات بالنهاية تقليل الخطورة  .أ

 على البيئة.التي لها تأثير سلبي المخلفات 

لمنظمات لفهم ى التي تحتوي علطق افي المناوعية المواطنين المتواجدين ت .ب
 المشاكل البيئية الناتجة عن الانبعاثات والغازات المختلفة.

 لحماية الانظمة البيئية واستخدام الموارد الطبيعية المتوفرة فيها.تفعيل الرقابة  .ج

  ل تعرفهم على المتطلبات البيئية.تشجيع العاملين على التفاعل مع البيئة من خلا .د
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هي احد ابعاد سلاسل التجهيز المستدامة التي تناولت  عية:اجتمالاولية المسؤ 
ترتبط ومع تجاه المنظمة، التوقعات الاخلاقية واللاأخلاقية الخاصة بالمجت

المسؤولية الاجتماعية بظروف العمل الامنة والمشاركة المجتمعة وممارسات الموارد 
 ف الانشطةمختلوحيد ودمج بانها مشاركة المنظمة بت [15]ويرى [3]ةالبشري

والاعمال البيئية والاجتماعية في نموذج خاص لغرض تحقيق طلبات ورغبات 
الزبائن، وقد اطلقت تسميات عديدة على المسؤولية الاجتماعية منها مسؤولية 

ة جميع افراد الاعمال، توطين المنظمات، ضمير المنظمات، التي تشير الى مساند
المنظمة العالمية للمعايرة ترى بان  ماا ،[16]رسالتهاالمنظمة و لأهدافلمجتمع ا

المسؤولية الاجتماعية هي انسجام النشاطات الخاصة بالمنظمة مع النشاطات 
على البيئة المحيطة بها لتحقيق تنمية  تأثيروالتي لها  ابهالاخرى التي تقوم 

لقوانين احترام اماعية تركز على لمسؤولية الاجتمستدامة للمجتمع، لذلك فان ا
نها التزام المنظمة تجاه المجتمع الذي إلى أ Holms ويشير ،[17]لاقيك الاخلولسوا

تعمل فيه من خلال القضاء على الفقر، تحسين الوضع الاجتماعي، تحسين الخدمات، 
ويشير مجلس  ،[18]لبنية التحتية، توفير السكنالقضاء على تلوث البيئة، معالجة ا

د العاملين وعوائلهم فرالمنظمات تجاه الارف اتص نهاإلى أمة الاعمال للتنمية المستدا
 ،[19]من خلال تحسين الظروف المعاشية لهم وتحقيق التطور المستدام اخلاقياً

اهتمام  بان المسؤولية الاجتماعية هي مدىترى  إذمع ما ذكر الباحثتان  تتفق
  ان تكونوتسعى الى هو مرضي للجهة المستفيدة منها الشركة في تقديم كل ما

على المستهلكين، الموظفين، اصحاب المشاريع  تأثيرمع ولها تها بناءة للمجتنشاطا
البيئية بشكل عام.

 
 ثقة الزبونثانياً: 

:نمفهوم ثقة الزبو
 تكون حديثة الولادة في السوق لأنهاتحتاج المنظمات الصغيرة الى كسب ثقة الزبون  

و في المبيعات جدد لتحقيق نم زبائن ين وكسبائنها الحاليبذلك تحتاج الى الاحتفاظ بزب
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 علاقات لبناء ضرورية الزبون ثقة نإلى أ [21]ويشير، [20]وزيادة حصتها السوقية
بانها القواعد  [22]ويذكر ،العمل بيئة في معه العاملين وبين العائلة افراد بين انسانية

 [23]ويرى، المودةلمهارة، اليابانية وهي الثقة، ا Zدت عليها نظرية الاساسية التي اعتم
ت ن ثقة الزبون تركز على اتجاهات سلوكية من جهة ومن جهة اخرى تركز على متطلباأ

هم دّعوتصرفات الاخرين في ضوء ثقته بهم ب بأفعالالفرد  تأثر نهاإلى أ [24]معرفية، ويشير
المنظمة  بانها تعتمد على استراتيجية [25]ؤكديو وصادقين، ينافراد موثوقين وكفوئي

قبل وهي مهمة في العلاقات الاجتماعية حيث تمثل توقعات معرفية او  المستوكها فيوسل
مع ما ذكر ترى الباحثتان بانها التفكير الايجابي  ، واتساقاًالاخرنظرة الزبون تجاه الطرف 

من خلال  وبإخلاصمن وبعدالة توفر احتياجاته بشكل مؤ لأنهاللزبون تجاه المنظمة 
لمتعاملين معها وكذلك سمعة المنظمة في السوق.افراد لى نصائح الااعتماده ع

 
 :ابعاد ثقة الزبون

الى انها تشمل  [26]يختلف الكتاب والباحثين في تحديد ابعاد ثقة الزبون فقد اشار
نحو المنظمة، الثقة نحو الثقة نحو الموقع الالكتروني، الثقة نحو العلامة التجارية، الثقة 

دوبي المبيعات، ثقة الزبون بالعلامة قة الزبون بمنتمثل ثبانها  [27]ينالبائع، ويب
تشمل الثقة بالمنظمة، الثقة  أن [28]التجارية للمنتجات، ثقة الزبون بالمنظمة، ويرى

ت اعلاه التي ذكر الآراءبمندوب المبيعات، الثقة بالعلامة التجارية، وتتفق الباحثتان مع 
زبون الاتي: تمثل ابعاد ثقة ال إذ
تبدأ ثقة الزبون بالمنظمة خلال فترة تعامله معها وما تقدمه من اداء  مة:بالمنظالثقة  .1

لذين اختلفت وجهات نظرهم عن المنظمة بدأت ثقتهم مميز، لكن بعض الزبائن ا
تكون لديها  اما المنظمات التي ،[29]تستعيد بالمنظمة نتيجة ما تقدمه المنظمة لهم

وروح معنوية عالية  عاملة اكثر انتاجية،ا قوى بل زبائنها تتوفر لديهلية من قثقة عا
لثقة تبنى ليس مع الجهات للموظفين، قلة دوران العمل، واداء مالي افضل، كما ان ا

مع الموظفين او  ذات المصالح ولكن مع كل فرد متعامل مع المنظمة سواءاً داخلياً
: [30]مة تولدان زيادة الثقة بالمنظبائن، ومع الز خارجياً
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.لهدف المشتركالي باشعور ع .أ
عدد اكبر من الافراد المشاركين في اتخاذ القرار. .ب
بهم وتنمية مواهبهم.الاحتفاظ بالموظفين وتحسين روات .ج

 
تسهل التكيف مع العمليات الجديدة  لأنهاان الثقة بالمنظمة مهمة  [31]يرى

نسبة لى المدى الطويل خاصة بالزز بقاء ونجاح المنظمة عوالاعمال المختلفة، وتع
الثقة  إلى أن [32]ية، كما يشيريئة الاعمال العالملمنظمات التي تسعى للتنافس في بل

بالمنظمة تحصل على مخرجات افضل وايرادات اكثر وروح معنوية عالية وولاء 
والشكوك والانتاجية  بالإحباطوانتماء عالي للمنظمة، اما عدم الثقة فتولد الشعور 

الذي يرى ان شكل المنظمة الايجابي  [33]كزز ذلضة ومبيعات قليلة، ويعالمنخف
على ثقة الزبون كما  تأثيركل المنتج الايجابي ايضا له يؤثر على ثقة الزبائن كما ان ش

مع ما ذكر ترى  وتأسيساًان الهيكل التنظيمي يؤثر على ثقة الزبون بشكل عام. 
 مات فضلًاات وخدتقدمه الشركة من منتج ن ثقة الزبون هي قناعته بماالباحثتان با

ة فيها لتحقيق ما هو ة والاساليب التي تعتمدها والاجراءات المتبععن قناعته بالمنظم
 افضل للزبون.

 
تعتمد ثقة الزبون على العلامة التجارية للمنتج من  ثقة الزبون بالعلامة التجارية:  .2

 لخدماتتتباين نحو السلع وا ان ثقة الزبائن ذإبالمنتج،  خلال المواصفات الخاصة
لاستخدام، ان السلع ملموسة يمكن تقييم جودتها قبل ا هو بسبب ان الاختلافات بينهما

 ،[28]اما الخدمات فهي غير ملموسة لا يمكن تقييم جودتها الابعد الاستعمال
توقعاته عن جودة  رية معالتجا بالعلامةنها مدى التوافق بين ثقته إلى أ [34]ويشير

المميز بعلامته التجارية، وتساهم ثقة المنتج ول على ل الحصتج او ما ينفقه من اجالمن
الزبون في اقامة علاقات طويلة الامد بين الزبون والعلامة من خلال ثقته بان المنتج الذي 

مه استخدااثناء يحمل العلامة التجارية التي ترضي الزبون تعمل على تقليل المخاطرة 
لزبون بالعلامة باحثتان بان ثقة اترى المع ما ذكر  اتساقاًو[35]بالأمانوشعوره 
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على ان المنظمة تقدم منتجاتها وفق مواصفات عالية ترضي  التأكيدالتجارية هي 
الزبائن لذلك تكون ثقة الزبون بعلامة تجارية معينة تنسجم مع متطلباته.

ه يعات يغير سلوكهم تجالزبون بان مندوبي المبتشاف اعند اك :اتعيبالمندوبي الثقة بم .3
طور او قلة اهتمامه بالزبون او تدني الخدمة التي يقدمها له، سوف يغير في ون بالتالزب

توجه الزبون نحو مندوبي المبيعات مما يدلل وجود نوايا خفية وراء نهج هذا 
اسئلة حول  رحط بإمكانهمن مندوبي المبيعات إلى أ [37]ويشير ،[36]الاسلوب

على تقوية العلاقات بين الطرفين  ذلك لعمي مما لوبة من قبل الزبائنالاحتياجات المط
يخلق لهم شعور ايجابي حول رضا  من قبل البائعين ان هذا الاسلوب المتبعفضلا عن 

بيعات مندوبي الممواصفات اهم لى إ [38]الزبائن وثقتهم بمنتجات المنظمة. ويشير
كالاتي: في مهامه الذي حقق نجاحاً

دائماً.الشركة هي الافضل نتجات لزبون بان مى اقناع االقدرة عل .أ
لديه مهارات عالية في التواصل مع الزبائن. .ب
يمتلك ابتسامة وشفافية عالية مهما كانت ظروفه الخاصة. .ج
المشكلات والوصول الى الزبائن في قادرين على الاصغاء الى الزبائن والمرونة في حل  .ح

اي وقت.
ن ثقة تزيد مات اعلاه اصفلموه اى الباحثتان ان هذلما ذكر اعلاه تر تأسيساً  

نتيجة لولائهم وتقديم منتجات وخدمات مرضية ذات جودة الزبائن بمندوبي المبيعات 
      اسلوب مندوبي المبيعات. بأداءعالية مما يعزز قناعة ورضا الزبون 
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 ثالثالمبحث ال

 ثالاطار الميداني للبح
 اولًا: وصف مجتمع وعينة البحث

ن المعمل من فرعين، هما الاول يسمى معمل كويت وث:وصف المعمل المبح 
معمل سمنت حمام العليل الجديد، سمنت حمام العليل القديم والفرع الثاني 
ينة الموصل في كلم عن جنوب مد 20ويقعان في محافظة نينوى ويبعدان مسافة 

الطريقة الرطبة ويضم ، يعمل الفرع الاول بالعريجاحية حمام العليل في قرية ن
عام  أوفي الخط الثاني بد 1963الانتاج في الخط الاول عام  أبد إذانتاجيين  ينطخ

 للأملاحالف طن من الاسمنت المقاوم  225وتبلغ طاقته الانتاجية  1973
الكبريتية الواطئة القلويات الذي يستخدم في انشاء السدود والاسمنت فائق 

ا بحيرات السدود وما حولهمال التحشية في ارضيات النعومة الذي يستخدم في اع
الاضرار وتقليل  لقطع النضج وملئ الفراغات للحفاظ على هذه السدود من

 عام هوبدأ الانتاج في 1977عام  تأسسالضائعات المائية، اما الفرع الثاني فقد 
 لاندي العاديسمنت البروت( الف طن من الا450، وتبلغ طاقته الانتاجية )1979

بالطريقة الرطبة.مل يع اجي واحدويضم خط انت

 مدراء المعاملتم اختيار عينة البحث المتكونة من  وصف الافراد المبحوثين: 
 45تم توزيع  إذ، يهمومعاون الاقسام والشعب واعضاء مجلس الادارة ومدراء

 40ستمارات المسترجعة استمارة استبانة على الافراد المبحوثين وكان عدد الا
( الى 1)رقم ويشير الجدول  (%89)جابة بلغت مارة منها اي نسبة الاستاست

ل المبحوث.خصائص الافراد المبحوثين في المعم
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 (1الجدول )
 المبحوثين في معمل سمنت حمام العليل الافرادخصائص 

 الفئات العمرية
 نةس 55ن اكثر م سنة 55-46من  سنة45-36من  سنة 35اقل من 

 % العدد % العدد % العدد % العدد
8 20 15 37.5 11 27.5 6 15 

 التحصيل الدراسي
 اعدادية فني دبلوم بكالوريوس شهادات عليا

 % العدد % العدد % العدد % العدد
2 5 19 47.5 10 25 9 22.5 

 مدة الخدمة في الشركة
 سنة فما فوق 16 سنة 15-11من  سنوات 10اقل من 

 % العدد % العدد % دعدال
13 32.5 18 45 9 22.5 

 كز الوظيفي للافراد المبحوثينرالم
 مدراء الشعب مدراء الاقسام ادارة عليا

 % العدد % العدد % العدد
5 12.5 13 32.5 22 55 

 .من اعداد الباحثتين بالاعتماد على نتائج اجابات الافراد المبحوثين :المصدر
 

 ذج البحث وفرضياتهولًا: اختبار انموأ
 مجتمعة)يز المستدامة  عناصر سلاسل التجهينقة الارتباط بنتائج اختبار علا .1

( وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين 2)رقم يبين الجدول  إذ وثقة الزبون: ومنفردة(
عناصر سلاسل التجهيز المستدامة مجتمعة وثقة الزبون، وقد بلغت قيمة معامل 

نتيجة ضح هذه الوتو، (0.05)عند مستوى دلالة  (0.88)كلي الارتباط للمؤشر ال
هم في تعزيز ثقة اهتمام ادارة المعمل بعناصر سلاسل التجهيز المستدامة يسا مدى

ة الاولى )هناك علاقة ارتباط لما سبق يمكن قبول الفرضية الرئيس وتأسيساًالزبون، 
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الزبون في المعمل  معنوية بين عناصر سلاسل التجهيز المستدامة مجتمعة وثقة

المبحوث(. 
نتائج علاقات الارتباط بين كل عنصر من عناصر سلاسل ق السابل الجدو ينويب

البيئية، المسؤولية الاجتماعية( التجهيز المستدامة )المسؤولية المالية، المسؤولية 
 مع ثقة الزبون، ويتم اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسية الاولى

 :وكالاتي
ز المستدام وبين ثقة الزبون اذ التجهي لعناصر رعيةالف علاقة الارتباط أما عن 

المسؤولية المالية وثقة الزبون الى وجود علاقات ارتباط معنوية موجبة اذ بلغت تشير 
وهذا يدل على دور المسؤولية  (0.05)عند مستوى دلالة  (0.65)قيمة الارتباط 

 [10]ة مع دراسةه النتيجلزبون بالمعمل المبحوث، وتلتقي هذالمالية في تعزيز ثقة ا
لمعمل ان يحقق تطور في منتجاته لمن خلال المسؤولية المالية يمكن التي توضح انه 

وعملياته ويقدم افضل الخدمات مما يحقق ثقة عالية للزبائن.
 علاقاتتشير الى  علاقة الارتباط بين المسؤولية البيئية وثقة الزبونكما ان  

لمسؤولية البيئية وثقة الزبون على المعمل ين عنصر االارتباط المعنوية الموجبة ب
، وهذا يشير (0.05)عند مستوى معنوية  (0.73)كانت درجة الارتباط  إذالمبحوث، 

الى الدور الذي تمارسه المسؤولية البيئية في الحفاظ على البيئة الداخلية للمعمل 
  [11]ةسيجة مع دراكسب ثقة الزبون، وتلتقي هذه النت لوبيئته الخارجية من خلا

تشير الى ان الشركات لكي تحقق هدف البقاء والنمو والاستمرار في السوق يجب  تيال
عليها الاهتمام بالمسؤولية البيئية من خلال الاستخدام الجيد للموارد الطبيعية 

للوقاية من التلوث وكسب رضا وثقة الزبون.
جود الى و فتشير وثقة الزبونرتباط بين المسؤولية الاجتماعية الاعلاقة اما عن 

علاقة ارتباط معنوية موجبة بين المسؤولية الاجتماعية وثقة الزبون، حيث كانت قيمة 
، وهذا يدل على الدور (0.05)عند مستوى دلالة  (0.71)درجة الارتباط قد بلغت 

 الزبائنفي المعمل وتلبية رغبات لين الذي تقوم به المسؤولية الاجتماعية تجاه العام
الذي  [11]يأمما مكنها من كسب ثقة زبائنها، وتتفق هذه النتيجة مع ر خارج المعمل

تبرز اهمية المسؤولية الاجتماعية تجاه افراد المجتمع مما ادى الى زيادة وعي الافراد 
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تجات على كشف الدور الذي يقوم به المعمل تجاه الزبون من خلال تقديمه من
 .بونخدمات تعمل على زيادة ثقة الزو

 
 (2)الجدول 

في معمل  وثقة الزبون نتائج علاقات الارتباط بين عناصر سلاسل التجهيز المستدامة
 سمنت حمام العليل

المتغير  المتغير المستقل
 المعتمد

 ثقة الزبون
عناصر 
سلاسل 
التجهيز 
 المستدامة

 *0.65 المسؤولية المالية

 *0.73 يةالمسؤولية البيئ

 *0.71 ةالمسؤولية الاجتماعي

 *0.88 شر الكليؤالم

 N=40       p* 0.05      ةالى نتائج الحاسبة الالكتروني بالاستنادمن اعداد الباحثتين  :المصدر

 ومنفردة( مجتمعة)نتائج اختبار علاقات الاثر بين عناصر سلاسل التجهيز المستدامة  .2
غيري ت ملموجبة بين( علاقات الاثر المعنوية ا3) رقم وليوضح الجداذ  ثقة الزبون:في 

وهي اكبر من قيمتها الجدولية  (31.44)المحسوبة  (F)البحث، حيث بلغت قيمة 
، اما معامل (0.05)ومستوى معنوية  (3.36)عند درجتي حرية  (2.839)البالغة 

فسرة هي من الاختلافات الم  (80%)ويفسر ذلك بان  R (0.80))²)التحديد فقد بلغ 
قة الزبون، اما النسبة الباقية فهي ثها دامة تبينعناصر سلاسل التجهيز المست

عشوائية لا يمكن السيطرة عليها او التحكم بها، وتلتقي هذه النتيجة  متغيرات اخرى
شير الى ان الهدف الذي تحققه سلاسل التجهيز المستدامة لدورة يي ذال [39]يأمع ر

والمالية  عيةة والاجتماية على المدى البعيد للقيمة البيئيحياة المنتج هو خلق وتنم
نتجات والخدمات الموجهة للسوق لجميع اصحاب المصلحة من خلال تحضير الم

 تأثيرلما ذكر يمكن قبول الفرضية الثانية القائلة يوجد  تأسيساًلتعزيز ثقة الزبون. 
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زبون في المعمل معنوي بين عناصر سلاسل التجهيز المستدامة مجتمعة وثقة ال

المبحوث.
الفرعية بين كل عنصر من عناصر سلاسل التجهيز وثقة  تأثيرالعلاقات اما       

، اذ يبين ان (3)رقم في الجدول  (t)  واختبار (B)الزبون فقد يوضح ذلك معاملات 
اما قيمة  (0.24) (B3)بلغت قيمة  إذكان عنصر المسؤولية الاجتماعية  تأثيراعلى 

(t) (1.684)بلغت  لتياية الجدول وهي قيمة معنوية اكبر من قيمتها (5.32)  بلغت 
 إذثم جاء عنصر المسؤولية البيئية في المرتبة الثانية  (0.05)عند مستوى دلالة 

وهي قيمة اكبر من  (4.12)المحسوبة بلغت  (t)وقيمة  (0.20) (B2)بلغت قيمة
اما المسؤولية المالية  (0.05) عند مستوى دلالة  (1.684)قيمتها الجدولية البالغة 

  (15 (B1)بلغت قيمة  إذلذي جاء في المرتبة الثالثة ا خيرلعنصر الافهي ا

وهي قيمة اكبر من قيمتها الجدولية الذي  (4.10)المحسوبة  (t)  وبلغت قيمة
. (0.05)عند مستوى دلالة  (1.684)بلغت

الفرعية الثلاثة لما ذكر ترى الباحثتان بانه تقبل الفرضيات  تأسيساً
 ية في المعمل المبحوث.نثالرئيسة الللفرضية االمنفردة 

 
 (3الجدول )

 نتائج اختبار علاقات اثر عناصر سلاسل التجهيز المستدامة في تعزيز ثقة الزبون

المتغير 
 B0 المعتمد

 المتغيرات المستقلة
²R المسؤولية  الجدولية المحسوبة

 المالية
المسؤولية 

 البيئية
ؤولية المس

 الاجتماعية
ثقة 
 0.779 الزبون

0.15 

(4.10) * 

0.20 

(4.12) * 

0.24 

(5.32) * 
0.80 31.44 2.839 

 الجدول من اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية :المصدر
N=40       p* 0.05        df(3.36)          
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 رابعالمبحث ال
 الاستنتاجات والمقترحات

 اولًا: الاستنتاجات
ين لديهم معرفة كاملة حول موضوع البحث، لذلك بيراد المجيتضح ان اغلب الاف .1

 تمكنوا من الاجابة على الاسئلة واعطاء فكرة واضحة عن الموضوع.
الزبائن بمنتجاتها من اجل الحفاظ على سمعتها في اهتمام ادارة المعمل بكسب ثقة  .2

 مع الزبائن.السوق واقامة علاقات طويلة الامد 
قة ارتباط  ذات دلالة معنوية موجبة  بين لاع اط وجوداظهرت نتائج تحليل الارتب .3

عناصر سلاسل التجهيز المستدامة وثقة الزبون في المعمل المبحوث، اذ ارتبطت 
عناصر سلاسل التجهيز المستدامة )المسؤولية المالية، المسؤولية البيئة، المسؤولية 

الترابط  لىاك يشير ذلمما موجبة مع ثقة الزبون تباط معنوية الاجتماعية( بعلاقة ار
بشكل منطقي بين متغيرات البحث.

وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين كل عنصر  اوضحت نتائج التحليل الاحصائي .4
عنصر المسؤولية من عناصر سلاسل التجهيز المستدامة وثقة الزبون، وقد احتل 

تباط رلادرجة ا عناصر سلاسل التجهيز المستدامة من حيثالبيئية المرتبة الأولى بين 
ر المسؤولية بثقة الزبون، وهذا يشير الى مدى الاهتمام من قبل ادارة المعمل بعنص

البيئية لدورها الكبير في المحافظة على البيئة من خلال تقديم منتجات نظيفة بهدف 
الحصول على بيئة مستدامة. 

وثقة  عناصر سلاسل التجهيز المستدامة مجتمعةمعنوي بين  تأثيراتضح وجود  .5
ون.بلزا

سلاسل كل  عنصر من عناصر ل معنوي  تأثيروجود كشفت نتائج التحليل الاحصائي  .6
حيث جاء عنصر المسؤولية الاجتماعية في المرتبة  ثقة الزبون في  التجهيز المستدامة

احتل عنصر المسؤولية الاولى ، وكان عنصر المسؤولية البيئة في المرتبة الثانية، و
.في ثقة الزبون التأثيريث حن لثالث مالمالية العنصر ا
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 ثانياً: المقترحات

ضرورة التزام المعمل في تبني عناصر سلاسل التجهيز المستدامة في ميدان عمله  .1
لتطوير عمليات المعمل وتقديم كل ما هو افضل خدمة للمجتمع وارضاء الزبون 

 وكسب ثقته. 
ات توعية لمعرفة سبل طشايام بنللق ارة المعمل تشجيع الافراد العاملينيتوجب على اد .2

ثار السلبية الناتجة عن المخلفات الانتاجية تقليل الآالحفاظ على البيئة وكيفية 
للوصول الى ادنى نسبة  تلوث على البيئة.

من اجل تشجيع ادارة المعمل على تبني واعتماد متغيري البحث في مجال عملها  .3
مما ينعكس  على البيئة ثرلا تؤ ل على بيئة مستدامة وكذلك منتجات نظيفةالحصو

ذلك على كسب ثقة الزبون بمنتجات المعمل.
ينبغي الاهتمام بكل الانشطة التي تعمل على كسب ثقة الزبائن بالمعمل المبحوث  .4

 وبمنتجاته وذلك من خلال التواصل مع الزبائن ومعرفة مقترحاتهم وافكارهم الايجابية
لمعمل.ات منتجا بهدف تطويربخصوص ما يقدمه المعمل لهم 

غي على ادارة المعمل الاهتمام بشكل كبير بمندوبي المبيعات لانهم الاقرب الى ينب .5
من  الزبائن كما يجب الاستماع الى شكاوي الزبائن لكسب ثقتهم فيما تقدمه لهم

 معروفة ضمن مواصفات خاصة.تجارية علامة  منتجات ذات
لاسل التجهيز سر ن عناصم أن أكثر عنصر الاحصائي نتائج التحليلأظهرت  .6

 عنصر المسؤولية الاجتماعية، لذا هوفي تحقيق ثقة الزبون  الاثر المستدامة كان له
اهتمامها بشكل أكبر في بقية العناصر  تعطيعلى إدارة المعمل أن  تقترح الباحثتان

ثقة بدورها تسهم بشكل كبير في تعزيز التي  المسؤولية البيئية( ،المسؤولية المالية)
.زبونال
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(1الملحق )

 مارة الاستبانةم/ است 
 لاول: البيانات الشخصيةالجزء ا

سنة 55( اكثر من ) سنة  55-46( من  سنة ) 45-36( من  ) سنة  35ل من قا الفئات العمرية: )  ( .1
التحصيل الدراسي: )   ( شهادات عليا  )   ( بكالوريوس  )   ( دبلوم   )   ( اعدادية    .2
سنة     16( اكثر من   سنة  )  15-11سنوات   )   (  10 عدد سنوات الخدمة: )  ( اقل من .3
 المبحوثين: )   ( ادارة عليا  )  ( مدراء الاقسام    )   ( مدراء الشعب        ادالمركز الوظيفي للأفر .4
 
سلاسل التجهيز المستدامةبعناصر لجزء الثاني: البيانات المتعلقة ا

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

لا  محايد اتفق
 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

 الماليةاولًا: المسؤولية 
نتاجية لاا العامل خلال ساعات عمله معدليغطي  1

 المطلوبة
     

يعمل العامل ساعات اضافية اذا تطلب ذلك لتحقيق  2
 ارباح 

     

يستفيد العامل من الارباح والفوائد التي يحققها  3
 المعمل

     

ين تكفي لسد الاجور التي يقدمها المعمل للعامل 4
 حاجتهم 

     

      الشركة فرص عمل لافراد المجتمع توفر 5



 هبة محمدواسماعيل  ابتسام
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لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة الفقرات ت
 بشدة

 ثانياً: المسؤولية البيئية
تجري ادارة المعمل دورات وندوات  6

متطورة باستمرار للعاملين من اجل 
 الحفاظ على البيئة

     

الجة الاثار البيئية عند يقوم المعمل بمع 7
 يامه بانشطتهق

     

حول ما يقدمه  ظريقوم المعمل باعادة الن 8
للبيئة من اجل تجاوز الاخفاقات 

 والاضرار التي تحدث على البيئة

     

تسعى ادارة المعمل الى تقديم منتجات  9
 ادنى حد ممكننظيفة لتقليل التلوث الى 

     

معرفة المواد يجب على العاملين جميعا  10
تخدمة في العملية الانتاجية الاولية المس

 ومصادر التلوث

     

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

لا  محايد اتفق
 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

 ثالثاً: المسؤولية الاجتماعية
يوفر المعمل حاجات ورغبات الزبون  11

 لكسب ثقته
     

لدى المعمل وسائل وادوات للوقاية من  12
 الحوادث

     

مالية للعمال  يقدم المعمل تعويضات 13
 عند تعرضهم للحوادث 

     

ل ادارة المعمل على تشجيع برامج متع 14
 حماية الزبون

     

      يوفر المعمل بيوت سكنية للعمال 15



 بحوث مستقبلية
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الجزء الثالث: البيانات المتعلقة بثقة الزبون

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

لا  محايد اتفق
 اتفق

لا اتفق 
 شدةب

الية عند تعامله مع يشعر الزبون بثقة ع 16
 المعمل

     

لين من فهم حاجات ورغبات معايتمكن ال 17
الزبون لتلبيتها مما يساهم في بناء ثقة عالية 

 لدى الزبائن

     

تتوفر امكانيات واسعة لدى المعمل تعمل  18
 ثقة الزبائنعلى كسب 

     

انتاج  يتمتع موظفي المعمل بالخبرة في 19
 اريةوتقديم العلامة التج

     

زبون من لا تسعى ادارة المعمل الى كسب ثقة 20
 خلال العمل الذي تقدمه لهم

     

      يثق الزبون بالعاملين في المعمل 21
يتصرف المعمل بكل نزاهة لكي يوفي بما  22

 زبائنهيقدمه تجاه 
     

مع علاقات طويلة الامد  بإقامةيهتم المعمل  23
قتهم عن المنتجات الزبائن من خلال زيادة ث

 المباعة

     

الاسلوب المناسب لبيع  مليحدد المع 24
منتجاته من خلال استخدام نتائج تحليل 

 البيانات

     

يسعى مندوبي المبيعات الى بناء ثقة مع  25
ويج بالمبيعات والعلاقة خلال الترالزبائن من 

 التجارية

     


