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الكيماويات  صناعةإحدى شركات بالتطبيق على  المالي الأداءأثر رضا العملاء على تحقيق 
 بمدينة السادات

 1، رضا السعيد محمد 2، عمار فتحي موسى1، عماد محمد رياض1سلام حجازي إ

 جامعة مدينة السادات -معهد الدراسات والبحوث البيئية 1
 جامعة مدينة السادات -لية التجارة ك2

 :ملخص
 ، وتد  تببيههدا ي دد الءرال  الأداءأثر  رارا العءرعل  لرق ق   ر  لد  الععد   ي د  إ تهدد  ذد ا الدراسدة

وتد  اسدعادا  فر  مدينرة السرادات  صنا ة الكيءاوياتش كات  إحدى ”ب يموكات”إيكات ل دذانات والأحبارش كة 
وقدد  ،سدعادا  المدنها الويدف  اوقر  مر  العرامل   والعءرعل مفد د   59اسعهصاء وتببيهها ي   يينة مد   قائءة

 شدد كات العام دة اصددناية الييماويددات لالءرال   الأداءتدديري  قدول ي دد   اذ راررا العءرعلن ألد  إتويد   الدراسددة 
إجد اء اسدعب يات ر ل وذلد  مد  لد    تحسي  رضدا العمد ء بالت ك ز  لقوصت الدراسة أو ، امدينة السادات

اتاددداذ لبدددوات ، حادددات العمددد ء وتحديدددد نهددداف الهدددو  وال دددع تح يدددل م ، دوريدددة لسيدددار مددددى رضدددا العمددد ء
وضدد   وذلدد  يدد    يدد  رضددا العمدد ء االأذدددا  الماليددة ي دداأ  ويدد  الدراسددة بدد     لعحسددي  تب  ددة العمدد ء

قيدار تديري  رضدا ، ر د  مكاآد ت المدونفي  بعحهيد   ذددا  رضدا العمد ء،  ذدا  محدد  لعحسي  رضدا العمد ء
وذلد   آد  بد اما تحسدي  رضدا العمد ءكمدا  ويد  الدراسدة ااثسدع مار  لمال  اشكل دورل العم ء ي ى الأداء ا

 مر  العءرعل قفا ر  لت س   التكنولوجيا استخدام العءعل خدمة لت س   للءوظف   قدريبية ب امج قنف ذم  ل   
 .احربالأ لزيادة العءليات كفالة ق س    لق الت ك ز، للعءعل ولال ب امج ق دي ، الش كة

  الأمان.، الس ولة، ال ب ية، الءال  ، الأداءراا العءعل : الكلمات المفتاحية

 :مقدمة
 كب ر آد  نبداأ  ل شد كة، حيدأ يعدير  تحهيد  الأداء المدال  اشدكل  اأ  ساسي اأ رضا العم ء ينص   يعتب 

ى كيفيددة تدديري  آدد  ذدد ا السددياى، يسددعى ذدد ا البحددأ إلددى إلهدداء ال ددوء ي دد( وSmith, 2023) امدددى رضددا العمدد ء
  رضا العم ء ي ى  داء الش كات آ  قباع تصني  المواد الييماوية آ  مدينة السادات.
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قعصدداد، ولدد ل  يععبدد  آهدد  ماويددة مدد  الهبايددات الحيويددة آدد  اثتععبدد  شدد كات تصددني  المددواد الييكءررا 
ععبدد  مديندددة وت، ((Shevtsova et al., 2020 الع قددة بددي  رضددا العمدد ء و داء ذدد ا الشدد كات ذا  ذميدددة اال ددة

   السادات بيئة م الية ثج اء ذ ا الدراسة، حيأ ت   يد  ش كات رائد  آ  ذ ا الهباع.
(https://ar.m.wikipedia.org/wiki/ مدينة السادات) 

وتواجد  تحدديات معيايدد   الإقتصراد الءصر  ،آد  تحاى ش كات تصني  المواد الييماوية ايذمية كبيد   و
ذدد  مبمويددة مدد  الأنشددبة العدد  تهددو  بهددا الشدد كات ولدمددة العمدد ء وقعتبرر   ،لعحهيدد  العميددي آدد   دائهددا المددال 

تهد  إلى ضمان حصو  العمد ء ي دى تب  دة و ،لمسايد  يم ئها قبل و رناء و عد ش اء منعباتها  و لدماتها
 (.(Shevtsova et al., 2020 يؤدل إلى زياد  رضاذ  وولائه  إيبابية م  الش كة، مما

ومد  تيايدد المناآسدة  ،حعياجدات العالميدة ل مدواد الييماويدةاثآ  ت بية أيضا ماأ حاساً ت عب ش كاتها دورو
يُععب  آه  العحديات والف ص الع  تؤر  ي ى رضا العمد ء آد  و،  لق الءستوى العالء  والعبورات العينولوجية

 (Chatterjee et al., 2023) ياأ حيو  اً ا الهباع  م ذ 
والتر   ،ذد  مبمدوع مشداي  العميدل وتفاي تد  مد  شد كة  و مندعا  و لدمدةوتب  دة العميدل بالإاافة إلرق      

 -تبد  يندما يصبح العميل ي ى دراية االش كة  و منعباتها  و لدماتها، وتسعم   دوا  آعد   ي قعد  مد  الشد كة
 .(Masoud and Basahel, 2023) ي ى الأداء المال  ل ش كة ياأ إيباب اً  هى تيري يمك   ن ي كءا
وسو  يعناو  البحأ الأداء المال  مسيدار يدحة ونبداأ الشد كة وذدو قددر  الشد كة ي دى تحهيد  الد  ح       

  منعباتهدا ذد  الأمدوا  العد  تبنيهدا الشد كة مد  بيدويهار الأداء المال  احب  اثيد ادات و ،م  ل   يم ياتها
ذدام  الد  ح وذدو زيرادة  و لدماتها، والأر اأ وذ  الأمدوا  المعبسيدة اعدد لصد  جميد  النفهدات مد  اثيد ادات، و

سع مار وذو النسدبة المئويدة ل عائدد لى العائد ي ى اثإضاآة  ادات الع  تعحو  إلى  ر اأ، ااثالنسبة المئوية للإي
 ال ل تحهه  الش كة م  اسع ماراتها.

 ذمية الأداء المال  آ  تهيي  يحة الش كة وقددرتها ي دى الاسدعم ار آد  العمدل، واتاداذ الهد ارات  وت ج 
وزيدداد  ، الاسددع مارية والعسددويسية واي ذددا، وجدد م المسددع م ي  امع آددة الأداء المددال  ل شدد كة قبددل الاسددع مار آيهددا

لفددا النفهددات مدد  لدد   تحسددي   كمددا يمكدد  ،اثيدد ادات مدد  لدد   زيدداد  المبيعددات  و توسددي  نبدداى العم يددات
 .(Shabbir & Wisdom, 2020) كفاء  العم يات  و ته يل ذدر الموارد

 أو منتجاقهرررا وقطررروي  ق سررر   فررر  الشررر كة قسرررتء  أن العءرررعل، ويجررر  لإرارررال أساسررراً  الجرررودةتادددل 
 .(Smith et al., 2023التكنولوج  ) والأبتكار العءعل معحظات  لق بنالً  خدماقها

 العءرعل كءررا أن مر  التفا ر  فعاليرة يعرزز أن يءكرر  ال ديثرة الإقصرا  قكنولوجيرا  لرق  تءرادالإكءرا أن 
 التواصرر  قعررزز صررطنا  الإ الررذكال وقكنولوجيررا الء ءررو ، الهرراق  وقطبي ررات نت نررت،الإ  برر  منصررات قرروف  
 .والفعّا  السلس

 أساسررراً  يشرررك  بررر  ذاقررر ، حرررد فررر  جرررد  مجررر د لررريس العءرررعل رارررا ومءرررا جرررو جررردي  بالرررذك  أن قعزيرررز   
 راررا برر   مثاليرراً  قوازنرراً  الشرر كة ق  رر  أن يءكرر  أ ررع ، الءررذكورة التررداب   للشرر كة وباقعررا  الءررال  الأدال لت سرر  
 بر  الرولال، ف ر  يعرزز لا العءرعل مر  قويرة  عقرات بنال ف  الجهود استثءار إن الءال . الأدال وق     العءعل

 .(Brown et al., 2023)السوق  ف  السءعة وق س   جديدة لف ص أفً ا أيضًا يفتح

https://ar.m.wikipedia.org/wiki/%20مدينة
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 الدراسات السابقة:
    دراسدة تديري  رضدا العميدل الددال   ي دى الع قدة  إلدى الدراسدة  ذددآ (،2221)دراسة محمد محمدد سد

، لع  تعكس  اعاد الع مة العباريةإب از العوامل ال ئيسية ا،  ييبي  الع مة العبارية ورضا العم ء الاارج
اليشد  يد  درجدة و  ء ذيئدة العددريس والشدئون اثداريدةيش  ي  درجة رضا العم ء الدال يي  م   ي اال

 سدد وم الحصدد  المددنها العح ي دد  كمددا اتبدد   اسددعاد  الباحددأ رضدا العمدد ء الاددارجيي  وذدد  جميدد  البدد م.
  يندد يء الددال يمسعوى رضدا العمد ، %71.18د الع مة العبارية قدرذا  اعاأن  لنتائجا نه ت  الشامل.

 .%70.08ي  بنسبة يمسعوى رضا العم ء الاارجو  %71.18 ذمية نسبية قدرذا 
 تناولد  ذد ا الدراسدة  رد  العحدو  ال قمد  ي دى الأداء ، (2222، حسناء محمد عبدد الد    دراسة عبد الله

 وتددد  تببيههدددا ي دددى مبمويدددة مددد  المسعشدددفيات آددد  جمهوريدددة مصددد  ،الي ددد  امؤسسدددات الهبددداع الصدددح 
تددد    يهدددة العيندددة العشدددوائية ل حصدددو  ي دددى العيندددة. الباحدددأ اسدددعاد   .مسعشدددفى 78عيندددة مددد  كالع  يدددة، 
تحسدي   وذلد  مد  لد  ، إلى  ن العحو  ال قم  ل  تيري  إيبداب  ي دى الأداء الي د  ل مسعشدفيات العويل

تحسدددي  رضدددا ، مدددال تحسدددي  الأداء ايددد  ال، لفدددا العيدددالي ، زيددداد  اثيددد اداتالمعم دددل آددد   الأداء المدددال 
ونعيبدددة لددد ل ، يسددداذ  العحدددو   تحسدددي  آددد ص النمدددو والدددعع  .و  تعييدددي كفددداء  العم يدددات الدال يدددة، الم ضدددى

 .ال قم  آ  تعييي قدر  المسعشفيات ي ى المناآسة وتحهي   ذداآها الاسع اتيبية
   ء العميدل آد  شد كة تيري  العسوي  اثليع ون  ي دى ولا تناول  الدراسة، (2222دراسة المغربي وآخرون

، العسدوي  اثليع وند  ورضدا العمد ءوجدود ي قدة إيبابيدة بدي   وتويد   إلدى، WEالاتصدالات المصد ية 
كمع يدد  وسددي  بددي  اأ ذامدد اأ ي عددب رضددا العمدد ء دور ، يددة بددي  رضددا العمدد ء وولاء العميددلوجددود ي قددة إيباب

ب ضدا العمد ء وت بيددة  WEالات المصد ية ضد ور  اذعمدا  شد كة الاتصد، العسدوي  اثليع وند  وولاء العميدل
 ض ور  العوايل الدائ  م  العم ء و حأ شكاوىه .و  معب باته 

   تهيدددي  الأداء المدددال  لشددد كة اثتصدددالات  سياسددديل  تناولدددل الدراسدددة، (2222دراسدددة سددداخان وآخدددرون
آ  سوى الع اى للأوراى العهاري  المالية المنشور   طبقل الدراسة على ااسعادا  مؤش ات السيولة وال  حية.

 إمكانيددة اسددعادا  مؤشدد ات السدديولة وال  حيددة لعهيددي  الأداءالنتددائج أظهددرت  (.1011-1018الماليددة ل فعدد    
وكانددل  وجددود قصددور  و انافددالأ آدد  الأداء المددال  ل شدد كة.وكدد ل   المددال  لشدد كة اثتصددالات  سياسدديل

اتاداذ لبدوات لعحسدي  و  الأداء المدال  اشدكل دورل  لعهيدي  ايعماد الش كة ي ى المؤش ات المالية التوصيات
 .الأداء المال  ل ش كة

 الدراسدة إلدىا العبدار  رد  الاسدعدامة الماليدة  ذددآ  (،2222)خدرون آو، دراسة محمد رمضدان السدلموني
 مددي  وموند  آد  قبداع البعد و . 800ييندة مد  ت  العببيد  ي دى  ى الأداء المال  آ  قباع البع و ي 

المددال  ل مؤسسددات آدد  دلالددة إحصددائية ل سددعدامة الماليددة ي ددى  اعدداد الأداء  اوجددود  ردد  ذئج النتددا نهدد ت 
وجدود آد وى ذات دلالدة إحصدائية حسدب المع يد ات الديموا اليدة  العمد ، والمؤذدل الع مد ، ، قباع البع و 

وكدد ل   عدد و اع البوالمسددمى الددونيف ، وسددنوات الابدد  ( آدد  مدددى تببيدد  مفهددو  الاسددعدامة الماليددة آدد  قبدد
وجددددود آدددد وى ذات دلالددددة إحصددددائية حسددددب المع يدددد ات الديموا اليددددة  العمدددد ، والمؤذددددل الع مدددد ، والمسددددمى 

 .  الأداء المال  آ  قباع البع و الونيف ، وسنوات الاب  ( آ  مدى تحسي
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  كدددي تح دددي ت تسدددوي  البياندددات ال دددامة  تُ  .(2224خدددرون  آدراسدددة يدددا يري ،   ، و BDMA اشدددكل )
تسددعى ذدد ا الدراسددة إلددى آهدد  الع قددة بددي  مهدداييس الأداء  ،ي ددى ت بيددة احعياجددات العمدد ء و ذددداآه معيايددد 

سدع مار، ودور اتاداذ الهد ار لسيمدة مهابدل المدا  ونيدة إيداد  اث، م دل رضدا المسدعاد  واBDMAالأساسية لدد 
 .BDMAعادم  لعح يدل بياندات مد  مسد PLS-SEMاسعاد  البداح ون نمدوذ   والأداء المال  المعصور.

 اأ ي عدب دور اتاداذ الهد ار دور ، مهابدل المدا  ورضدا المسدعاد  قويدة الع قة بدي  السيمدةأن النتائج و وضح  
يُؤر  دور اتااذ اله ار ي ى نية إيداد  الاسدع مار اشدكل  كبد  ل مسدعادمي  الد ي  و  آ  رضا المسعاد اأ ذام

 لديه  تصورات يالية  و مناف ة للأداء المال .
 :المالي داءالأ تحقيق على العملاء رضا أثر في البحثية الفجوة

  ر  رضا العم ء ي ى تحهي  الأداء المال  اكتشاف الفجوة البحثية:
 الدراسات السابقة:

ولاء  واثليع وندد  دور رضدا العمد ء كمع يد  وسددي  ي دى الع قدة بدي  العسدوي   احدأ(ا 1018الم   د    -
 العميل.

رضددا العميددل الدددال   ي ددى الع قددة بددي   اعدداد الع مددة العباريددة ورضددا  (ا احددأ آدد   ردد 1011مبدد و)   -
 العميل الاارج .

 (ا قار  ر   اعاد العسوي  ال قم  آ  كسب رضا العم ء.1011محمد   -
  ر  العحو  ال قم  ي ى الأداء الي   ل مؤسسات الادمية. احأ(ا 1011  يبد الله -
 ية لعهيي  الأداء المال .(ا اسعاد  مؤش ات السيولة وال  ح1018يم    -
 سعدامة المالية ي ى الأداء المال .لا ر  ا احأ(ا 1018الس مون    -
( لدددددد BDMAتُ كدددددي تح دددددي ت تسدددددوي  البياندددددات ال دددددامة   .(2224خدددددرون  آدراسدددددة يدددددا يري ،   ، و  -

BDMA. رضا المسعاد  والسيمة مهابل الما ، 
 :تفتقر الدراسات السابقة إلى

ييماويدات، بينمددا ت كدي الدراسددة الحاليدة ي دى  ردد  رضدا العمدد ء ي دى تحهيدد  الأداء الع كيدي ي دى يددناية ال -
 المال  آ  ذ ا الصناية ي ى وج  الاصوص.

لا توجد دراسة سااهة تبحأ ي  الع قة بدي  رضدا العمد ء والأداء المدال  آد  مديندة السدادات، بينمدا ت كدي  -
 الدراسة الحالية ي ى ذ ا المدينة.

عا الدراسات السااهة ي  مع ي  البحأ، ممدا يبعدل مد  الصدعب مهارندة النعدائا اشدكل تاع   مع ي ات ا -
 مباش .

تُعدددف آبددو  البحددأ ال ئيسددية ذدد  يددد  وجددود دراسددات كاليددة تبحددأ يدد  الع قددة بددي  رضددا العمدد ء والأداء  -
 المال  آ  يناية الييماويات امدينة السادات.

لدد   تح يدل البيانددات مد  شدد كات يدناية الييماويددات  تسدعى الدراسدة الحاليددة إلدى سددد ذد ا الفبددو  مد 
  آ  مدينة السادات.
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 :البحث مشكلة
إحدددى  ”ب يموكدات”إيكدات ل ددذانات والأحبدارشد كة  فر  الءررال  دالالأ ق   ر   لرق العءرعل رارا أثر  جرو مرا   

 ؟آ  مدينة السادات الييماويات  ينايةش كات 
 :البحث أسئلة

إحدى شد كات يدناية الييماويدات  ”ب يموكات”إيكات ل دذانات والأحبارش كة  ف  العءعل راا مستوى  جو ما -
 ؟آ  مدينة السادات 

إحددى شد كات يدناية الييماويدات  ”ب يموكات”إيكات ل دذانات والأحبارش كة  ف  الءال  دالالأ مستوى  جو ما -
 ؟آ  مدينة السادات 

إحددى شد كات  ”ب يموكدات”يكات ل دذانات والأحبدارإش كة  ف  الءال  دالالأو العءعل راا ب   الععقة ج  ما -
 ؟آ  مدينة السادات يناية الييماويات 

إيكدات ل ددذانات شد كة  فر  الءرال  دالالأو العءرعل رارا بر   الععقرة  لرق قرثث  التر  الوسريطة العوام  ج  ما -
 ؟آ  مدينة السادات إحدى ش كات يناية الييماويات  ”ب يموكات”والأحبار

  :أيداف البحث
إيكددددددات ل دددددددذانات شدددددد كة  فرررررر  الءررررررال  دالالأ ق   رررررر   لررررررق العءررررررعل راررررررا أثرررررر  ق ديررررررد :الرئيسددددددي الهددددددد  -

 ف عيرررةوينبثرر  منررر  الأجررردا  ال، آدد  مديندددة السدددادات إحددددى شدد كات يدددناية الييماويدددات  ”ب يموكدددات”والأحبددار
 االتالية 

  دى شددد كات يدددناية إحددد ”ب يموكدددات”إيكدددات ل ددددذانات والأحبدددارشددد كة  فررر  العءرررعل رارررا مسرررتوى  قيرررا
 .آ  مدينة السادات الييماويات 

  آد  إحدى ش كات يدناية الييماويدات  ”ب يموكات”إيكات ل دذانات والأحبارش كة  ف  الءال  دالالأ قيا
 .مدينة السادات

  إحدددى  ”ب يموكددات”إيكددات ل دددذانات والأحبددارشدد كة  فرر  الءررال  دالالأو العءررعل راررا برر   الععقررة ق ل رر
 .آ  مدينة السادات الييماويات ش كات يناية 

 رارا بر   الععقرة فهر  سيسرا د :المدالي داءالأو العمدلاء رضدا بدين العلاقدة فهد  :هددا الأ تحقيدق من الفائدة -
 كيفيررة حررو  أفضرر  قرر ارات اقخرراذ  لررقلشدد كات العام ددة آدد  الصددنايات الييماويددة فرر  ا الءررال  دالالأو العءررعل
 .لءال ا دالالأ لت     العءعل راا ق س  
 التر  العوامر  ق ديرد  لقلش كات العام ة آ  الصنايات الييماوية ا جذا الع ث سيسا د: العملاء رضا تحسين

 .لت س ن  قوصيات وق دي  العءعل راا  لق قثث 
 التر  العوامر  ق ديد  لقلش كات العام ة آ  الصنايات الييماوية ا الع ثذ ا  سيسا د :المالي داءالأ تحسين

  .لت س ن  قوصيات وق دي  الءال  دالالأ  لق قثث 
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 أيمية البحث:
إيكددات ل دددذانات شدد كة  فرر لموضددوع احددأ واقدد  رضددا العمدد ء   تبدد ز  ذميددة البحددأ مدد  لدد   تناولدد

وقن سر  دال مرال  متء رز ألت   ر   ، آ  مدينة السدادات إحدى ش كات يناية الييماويات  ”ب يموكات”والأحبار
 لق:إ

 :ظريةالن همية: الأأولا 
 فيءررا خاصررة  ءررا ،الأ إدارة مجررا  فرر  العلءيررة الءع فررة قوسرري  فر  جررذا الع ررث يسرراج  :العلميددة المعرفددة تطددوير
 .الءال  دالالأو العءعل راا ب   بالععقة يتعل 
 وقطروي  الءرال ، دالالأو العءرعل رارا حرو  ال ائءرة النظ يرات اختعرار إلق جذا الع ث يهد  :النظريات اختبار

 .م الأ لزم إن جديدة نظ يات
 الءرال  دالالأو العءرعل رارا بر   الععقة فه  ف  الع ث يسا د :المالي داءالأو العملاء رضا بين العلاقة فه 

 .الععقة جذ   لق قثث  الت  العوام  وق ديد أفض ، بشك 
 :العملية همية: الأثانياا 

 راررا وق سرر   أفضرر ، بشررك  العءررعل تاحتياجررا فهرر   لررق جررذا الع ررث نتررائج قسررا د :العمددلاء رضددا تحسددين
 .احتياجاقه  قلب  وخدمات منتجات ق دي  خع  م  العءعل
 فهرر   لررقاشددكل يددا  الشدد كات العام ددة آدد  الصددنايات الييماويددة  الع ررث نتررائج قسررا د :المددالي داءالأ تحقيددق
 .العءعل راا  لق الت ك ز خع  م  الءال  دالالأ وق س   الءال ، دالالأ  لق قثث  الت  العوام 
 لت سر   اشدكل يدا  العام ة آ  الصنايات الييماويدة للش كات قوصيات الدراسة ق دم :للشركات توصيات تقدي 
 .الءال  دالالأ وق     العءعل راا

  رض البحث:
المهعد أ ل بحدأ ومدا ينبدول ي يد  مد  ي قدات تد   اث دارا ي ى م اجعة الدراسدات السدااهة ومد وراأ  بناءاأ 
 جااة ي ى تساؤ  البحأ. لإلالعبارا، وذل  م   جل ا الع ث يسعق ف ض رئيس اسعنباف 

 الفرض الرئيسي: 
إيكددددددددات ل دددددددددذانات شدددددددد كة  فرررررررر  الءررررررررال  الأداء   ررررررررل اررررررررا العءررررررررعل لت  دلالددددددددة احصددددددددائية  ايوجددددددددد تدددددددديري  ذ

 .آ  مدينة السادات إحدى ش كات يناية الييماويات  ”ب يموكات”والأحبار
 :حدود البحث

المددال  آدد   دالقعصدد  البحددأ ي ددى موضددوع ا  ردد  رضددا العمدد ء ي ددى تحهيدد  الأا حدددود الموعددو ية:أولا: ال -
   ."آ  مدينة السادات إحدى ش كات يناية الييماويات  ”ب يموكات”إيكات ل دذانات والأحبارش كة 

إحدددى  ”كدداتب يمو ”إيكددات ل دددذانات والأحبددارشدد كة البحددأ ي ددى  ايهعصدد  تببيدد  ذدد  ثانيددا: الحدددود المةانيددة: -
 .آ  مدينة السادات ش كات يناية الييماويات 

  .1014 ام  ارناءتمعد الحدود اليمنية  ثالثا: الحدود الزمانية:
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 منهجية البحث وأساليبه: 
يعماد لإالعح ي   ااستدلال  لااوالبحأ ي ى المنها الويف   ايعماد آ  تحهي   ذدا  ذ لإسو  يع  ا

 SPSSحصددائ  لإالعح يددل ا رر  ي يرر  ب نررامج  البيانرراتهددو  الباحددأ بعح يددل سددو  يوي ددى البيانددات اليميددة، 
حصدائية ي دى العيد ارات والنسدب المئويدة لإلعح يل النعائا ااسعادا  الحاسب الشاص  وسو  تشدمل المعالبدة ا

 سعبيان.لإلمحاور البحأ آ  ان دار والتعاي  لإارقعاط ولإاونح ا  المعيارل لإوالمعوس  الحساب ، وا
 مع الدراسة:مجت

إحددددى  ”ب يموكدددات”إيكدددات ل ددددذانات والأحبدددارشددد كة  فرر  داريدددي الإالمبعمدد  المسدددددعهد  يعيدددون مددد  العدددام ي  و
 .الش كة وكذلك   نة م   ءعل ، آ  مدينة السادات ش كات يناية الييماويات 

 عينة الدراسة:
إيكدددددات ل ددددددذانات شررررر كة فررررر   بالنسرررررعة للعرررررامل   الشدددددام ة لع نرررررةايعمدددددد الباحدددددأ آددددد  ذددددد ا الدراسدددددة ي دددددى إ 

 الش كةداريي  ويام ي  إنسب الأساليب له ا الدراسة، وتعم ل ذ ا العينة آ  أ، وتععب  م   ”ب يموكات”والأحبار
)  نررة قصرردية( الءء ررزي  والءسررتء ي  فرر   لدد ي  مدد  العمدد ء( آ95إلررق  رردد ) بالإاررافة، آدد د(  59)ويددددذ  

 .وقعامله  بأكث  م  نص  مل ون جني  سنوياً قعامله  م  الش كة أكث  م  خءس سنوات 
 :طار النظري لإا

إلدى سد و)   و الادمدة، والعد  تعد ج  للءنتجسعه ) ال ضا ذو حالة نفسية اعد الش اء واثمفهو  رعا العم ء: 
 والأداء المعوقد  والمحعمدلا ال ضدا معوقد   ي داأ  العء ر لع   بي  توقعات  رغبات( قصي  المد  ناتا ي  اث

 الءنتج. المسب  حو  الادمة  و ي مة  العء  ى موق  ي 
المحصدل مد   الأدالالعع يد  نسدعنعا  ن رضدا العميدل ذدو سد و) نداتا يد  يم يدة مهارندة بدي   ام  ل   ذ 

    العميل  ج اء اقعناءا س عة  و اسعفادت  م  لدمة معينة، ورغبات  الع  كان ي اب آد  الحصدو  ي يهدا  و 
، وإنمدا ذد  ابدار  يد  شددعور ماديداأ  لعميدل ليسد  يم يدة ماديدة محسوسدة يمكدد  قياسدها قياسداأ إن رضدا ا تحسيههدا.

 االهبو  وال ضا يع جم  العميل ي    ي  مبموية م  الس وكيات، ويعحدد ب  رة لصائص  ساسية ذ ا
 ا ال ضا ذات ، يعع   اببيعة العميل، وتعع   اشعورا وإحساس  تباا الادمة المهدمة.الذاتية .1
 رضا العميل نسب ، لأن  مع ي  حسب مسعويات ال غبات الماع فة لدى العم ء. نسبية:ال .1
لعبددور وت يدد  رغباتدد ، مدد  جهددة، وكدد ل  لدددور   رضددا العميددل معبددور يبدد  الدديم ، وذلدد  تبعدداأ التطددور:  .8

  و الادمة. الءنتجاسععما  
 اأ ذامد سداأ سدادات يم دل مسياالييماويدات آد  مديندة الالشر كات العاملرة فر  الصرنا ات رضا العم ء آد  و

 رضدا العمد ءوبشك   ام يءك  قع ير   - ي  الادمات  و المنعبات الع  تهدمها الش كة العءعللسيار رضا 
اعدددد تب  عددد  مددد  المنعبدددات  و الاددددمات المهدمدددة مددد  قبدددل  العء ررر مفهدددو  يعبددد  يددد  مددددى إشدددباع ورضدددا  ابأنررر 
د  المنعا  و الادمة، سهولة العوايل والعفايدل مد  الشد كة، جو  :يعير  رضا العم ء اعد  يوامل م لو ،الش كة

 نر إفيمكد  الهدو  ايند  االنسدبة ل شد كات العام دة آد  الصدنايات الييماويدة ، وتب  ة الش اء، وك ل  دي  العمد ء
ي دا لددمات أالشد كة، كمدا يشدمل  ق ردمهايشمل رضا العم ء وتهيي  البود  والفعاليدة ل منعبدات الييماويدة العد  

قددد يددع  تهيددي  ذلدد  مدد  لدد   اسددعب يات الدد  ل، ردود العمدد ء، معااعددة و ،الدددي  العهندد  والعفايددل مدد  العمدد ء
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 Gajewska, T., Zimon, et). وق سر نها   الشدكاوى، و ل  ليدات  لد ى تسدعادمها الشد كة لفهد  تب  دة العمد ء
al., 2020) 

نعدا  وتحديدد مددى اسدعبااة لإآ  يم يدات ا ح وياً   اً أمتهيي  البود  والفعالية ل منعبات الييماوية ويعتب  
اعدا العنايد  العد  يمكد   ن تُسدعاد  آد  تهيدي   وقتبنرق الشر كة ،ذ ا المنعبات لاحعياجدات وتوقعدات العمد ء

 ايذك  منها جود  وآعالية منعبات الييماويات
مبااهدة المنعبدات ل موايدفات و ،آحدص المكوندات ال ئيسدية ل منعبدات الييماويدة تحليل المةونات والمواصدفات:
 السياسية والمعايي  الصنااية.

آحص معانة م   ،إج اء العبارات لعهيي   داء المنعبات تح  ن و  محاكا  ل سعادا  الفع   اختبارات الأداء:
 المنعبات وقوتها.

ار  البود  الشدام ة اسعادا   ساليب م ل إدو نعا ،لإ  ل   م احل ادتحديد يم يات م اقبة البو :ةمراقبة الجود
 TQM. ل مان اسعم ارية البود ) 

 آحص تيري  المنعبات ي دى البيئدة والعيكدد مد  تواآههدا مد  معدايي  السد مة، تقييم التوا ق مع البيئة والس مة:
 العيكد م  امع ا  المنعبات ل عش يعات البيئية والصحية.و

إج اء اسعب يات ال ضا لسيار و اراته  وشكاويه ،جم  م حاات العم ء وال د ي ى اسعفس استجابة العميل:
 تب  ة العم ء.

تببيد  يم يدات تحسدي  و ت العد  يمكد  تحسدينها،لاتح يدل البياندات والعهداري  لعحديدد المبدا التحسين المسدتمر:
 مسعم  لعحسي  جود  المنعبات.

   لمعايي  البود .البيد وضمان آهمهاثنعا  تدريب المونفي  ي ى ممارسات  استمرارية التدريب:
ت عدي  الشد كة  معااعدة اتباذدات السدوى وتحدديأ المنعبدات امدا يعناسدب مد  احعياجدات العمد ء، متابعة السدو::

 .والفا ليةبعحهي  ذ ا العناي  وتحسينها ااسعم ار ل مان تهدي  منعبات كيماوية يالية البود  
آد  تحهيد  رضدا العمد ء وتدوآي  تب  ددة  اأ يدحيو اأ والعفايدل مد  العمد ء ت عدب دور  لددمات الددي  العهند و
ذدد ا الادددمات آدد  الشدد كات العام ددة آدد   ق رردمهااعددا البوانددب العدد  يمكدد   ن  يددع  تندداو  وسررو  جيددد  لهدد ، 

   . )(Gelbrich et al., 2021 الصنايات الييماوية آ  مدينة السادات
تدوآي  مع ومدات آنيدة مفصد ة والييماويدة، تهددي  ديد  آند  ل عمد ء ليمدا يعع د  االمنعبدات  خدمات الدعم الفني:

 حو  كيفية اسعادا  وتببي  المنعبات.
توآي  وتهدي  اسعشارات آنية ل عم ء اشين العيار المنعبات المناسبة لاحعياجاته  الااية،  ستشارة:لخدمات ا

 نصائح حو  كيفية تحسي  الأداء  و تحسي  العم يات.
ددا  وآددورل، اسددعسب متابعددة الشددةاوى وحددل المشددة ت: تح يددل  سددبام وا  شددكاوى العمدد ء والدد د ي يهددا اشددكل آعف

 ي ى تحسي  البود . اأ قائم المشك ت وتهدي  ح أ 
الدة ل عمد ء ل ععبيد  التواصل الفعّال: دا  تهددي  قندوات توايدل آعف  لءع فرة يد  اسعفسداراته  و رائهد ، الأسدعماع الفعف

 احعياجات العم ء وت بيعها.
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إجدد اء اسددعب يات رضددا العمدد ء اشددكل دورل لفهدد  تهيدديمه  ل ادددمات، تح يددل البيانددات : تقيدديم رعددا العمدد ء
 ،مدد  تبدارم العمد ء لعحسددي  الاددمات والمنعبدداتسرتفادة اثو وتحسدي  العم يدات بندداءأ ي دى الد دود والعع يهددات،

 إلى الع  ية ال اجعة.اً تبوي  نا  العفايل والدي  اسعنادو
ذ ا البواندب تعكدس العديا  وح و  ماصصة ل حعياجات الف يد  لعم ء معيني ، تهدي   تقديم حلول مخصصة:

ددا  مد  العمد ء ل دمان تحهيد  رضداذ  و نداء ي قدات قويددة  الشد كة بعهددي  لددمات ديد  آند  معميدي  وتفايدل آعف
 ي ى المدى البويل.

لأداء المؤسسددات حيددأ  يعدد   محمددد محمددود الابيددب الأداء المددال  ي ددى  ندد  المفهددو  ال ددي  المددالي: الأداء
ي كي ي ى اسعادا  مؤش ات ماليدة لسيدار مددى انبداز الأذددا ، ويعبد  الأداء المدال  يد   داء المؤسسدة حيدأ 

للأنشدبة الماع فدة العد  تمارسدها  المؤسسدة، ويسداذ  آد  إتاحدة المدوارد الماليدة وتيويدد    ن  ذو الداي  الأساس 
 (.48 –1010ود الابيب محمد محمالمؤسسة اف ص اسع مارية ماع فة  

م داآة كما يع   ي ى  ن  تشايص الصحة المالية ل مؤسسة لمع آة مدى قدرتها ي دى إنشداء السيمدة ال
وكد ل  اداق  الهدوائ  الماليدة، وليد  لا  قائءة الدخ يعماد ي ى المييانية المالية واثومبابهة المسعهبل م  ل   

لهبددداع الصدددناي  الددد ل تنعمددد  إليددد  المؤسسدددة النشدددبة آددد  جددددوى مددد  ذلددد  إذا لددد  يؤلددد  الاددد   الأقعصدددادل وا
ي دددى ذددد ا الأسدددار آدددان تشدددايص الأداء يدددع  امعايندددة الم دوديدددة الأقعصدددادية ل مؤسسدددة ومعدددد  نمدددو والدراسدددة، 
 .(Gelbrich et al., 2021) الأر اأ 

امات سددعادلاويعدد    ي دداأ ايندد  مدددى قدددر  المؤسسددة ي ددى المادديون الأم ددل لمواردذددا ومصددادرذا آدد  ا
 (.Collis & Montgomery, 2009   ذات الأجل البويل وذات الأجل الهصي  م   جل تشكيل ال  و 

وذنددا) مدد  يعدد   الأداء المددال  ي ددى  ندد  اسددع    المددوارد الماليددة المعاحددة ل مؤسسددة اب يهددة تمكنهددا مدد  تحهيدد  
 م  ل  ا ا المؤسسة والع  تاه  ج ياأ  ذدا  الونيفة المالية وذ ا ما يعوق  ي ى السياسة المالية الع  تنعهبه

 McMahon & Stanger, 1995) 
  المالية م   يو  ولصو  ومدى قدرتها ي ى تمويل اسع ماراتها، إذ  ن يد  قدرتها ي ى  الء زانيةت كيبة

 تمويل ذ ا الألي   سيؤر  دون ش  ي ى  دائها المال .
  المادديون    دورة دوران )معررد  درجددة ايعمادذددا ي ددى الددديون قصددي   الأجددل ومعددد  دوران دور  المادديون

ومدددى قدددرتها ي ددى الوآدداء االعياماتهددا تبدداا مورديهددا بنسددبة  الءخررزون( متوسرر /  العضررا ة الءعا ررة قكلفررة
  النهاية إلدى ل د  آ  نل معد  دوران ابئ لدور  المايون سيؤدل آوكبي   ي ى الديون قصي   الأجل 

 .مشاكل ينعا ينها انافالأ مسعوى الأداء المال 
  حب  السيولة المعوآ   لديها، آداذا كاند  تعدان  يبدياأ آهد ا يدؤدل إلدى زيداد  ديونهدا ممدا يندعا يند  انافدالأ

آائا م  قدرتها ي ى اسع  ل   حسد  اسدع    مد  لد   تونيفد  لعحهيد   وجودآ  الأداء،  ما آ  حالة 
 ح إضالية تسمح ب آ  مسعوى الأداء المال . آ ص ر 

  كمدا يعند  الأداء المدال  تسد ي  ال دوء وآحدص المحداور العاليدة مد  لد   يم يدة العحداك ا(Richard, 

2009). 
 .تيري  السياسات المالية ي ى يائد الاسع مار الااص 
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   م  الأر اأ.آائا تيري  نمو المؤسسة ي ى نباأ السياسة المالية وتحهي 
  يل قدر  النشاف ي ى ت بية المصاري  العامة.تح 

ومرر  الجرردي  بالررذك  أنرر  مرر  الضرر ور  قفهرر  الءثسسررة للعوامرر  الءررثث ة  لررق الأدال الءررال  ح ررث قررثث  
 جذ  العوام  بدرجات متفاوقة ويءك  ق سي  قلك العوام  إلق مجءو ت   :

الءنشرأة وقرثث   ل هرا والتر  يصرع  السريط ة  والت  ي صد بهرا العوامر  والءتر ر ات مر  خرار  العوامل الخارجية: -
 ل هررا والررت ك  ف هررا و لررق إدارة الءنشررأة التكيرر  مرر  قلررك العوامرر  وقشررء  الءتر رر ات الاقتصررادية والاجتءاعيررة 

 والسياسية والب ئية وغ  جا .
 قع  ف  أغلر  وج  قلك العوام  الت  ق   ف  نطاق الءنشأة وقستطي  الت ك  بها وقر   جا وق العوامل الداخلية: -

 (.2505الأحيان بالجوان  التنظيءية والإدارية )الخط  ، 
م  ل   ما ت  ي ض  م  تعاري  يمك   ن نع   الأداء المال  ي ى  ن  يعبد  ي دى قددر  المؤسسدة ي دى 

 وبالتررال  ، لماليدة المعاحددة اكفداء  وآعاليددةاوذلدد  مد  لدد   المادديون الأم دل لمواردذددا  الءخططرةتحهيد   ذددداآها 
يع  و ذ ا الش كات لأذداآها المالية والعش ي ية يتعل  بت     داء الش كات العام ة آ  الصنايات الييماوية  آان

 -قيددار  داء الشدد كات العام ددة آدد  الصددنايات الييماويددة مدد  لدد   مبمويددة مدد  المؤشدد ات الماليددة والعشدد ي ية
تععمدددذا المؤسسددات و يددحام المصددالح لسيددار  مؤشدد ات الأداء ال ئيسددية الماليددة العدد وفيءررا يلرر  مجءو ررة مرر  

    )(Aityassine et al., 2022: وم اقبة البيانات المالية دالل المؤسسة وآهمها
ذو مسيار ال  حية م  دون اقعباع النفهدات العامدة، حيدأ يشدي  ذد ا المؤشد  إلدى  يامش الربح الإجمالي:

ائ  المبايدددة  تي فددة المبيعدددات( مدد  إجمدددال  إيددد ادات نسددبة الأر ددداأ كنسددبة مئويدددة اعدددد  دد أ تي فدددة السدد   والب ددد
 تيالي  المبيعات  ل مصاري  تش ي ية  و آوائد  و ض ائب.  الش كة، احيأ لا تشمل

  يامش الربح الصا ي: - 
ي دى اثيد ادات كنسدبة مئويدة، وذلد  اعدد  د أ جميد  النفهدات  اأ نسبة ياآ  الد  ح مهسدوم   يعب  ذ ا المؤش  
 اما آيها تيالي  المبيعات والنفهات العش ي ية وال  ائب والفوائد. م  ال  ح الصاآ 

 رأس المال التشغيلي: - 
يسيس ذ ا المؤش  السيولة العش ي ية للأيمدا  والعد  تسدعاد  آد  تمويدل العم يدات اليوميدة، وذدو يسداول 

 ناتا   أ الاصو  المعداولة م  الأيو  المعداولة.
 النسبة الحالية: - 

نسبة إلى إمكانية وآاء الشد كة االعياماتهدا الماليدة قصدي   الأجدل وسددادذا لد   آعد   قصدي   تشي  ذ ا ال
، ي    ي  ناتا قسمة  يولها المعداولة ي ى لصومها المعداولة.  كعا  واحد م  أ

 النسبة السريعة: - 
 يدد  تحويددل تسدديس ذدد ا النسددبة مدددى قدددر  الشدد كة ي ددى الالعدديا  اسددداد العياماتهددا قصددي   الأجددل يدد   

الأيو  الااية بها إلى سيولة اس ية وسهولة، وذ  تسعاد  آ  الأيو  العبارية يالية السيولة آه ، كالنهد 
يبدب الألد  اعدي  الايعبدار  نف اعدا الأيدو  المعداولدة لا يمكد  تحوي هدا لنهدد  والأوراى المالية الهاب ة ل عدداو ،
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لس يعة ذ  النسبة بدي  الأيدو  المعداولدة والاصدو  المعداولدة، اسهولة م ل المايون، ل ا تيون معادلة النسبة ا
 اعد   أ المايون م  الأيو  المعداولة.

 الرا عة المالية: - 
ام دداي  الأسدده ، وذدد  اسددع اتيبية ماليددة تهددو  ي ددى اسددعدانة المددا  لشدد اء  يددو  جديددد    دداأ تُعدد    ي

الاسددعم ار آدد  تمويددل كاآددة الأيددو  مدد  حهددوى وزيدداد  ر ر المددا  المسددع م  وآددعح يددفهات جديددد ، لأنفدد  ينددد 
الم يية ل  يعحه  ت اي  ب  ر الما  المسع م ، ب ل  تيون معادلة ال اآعة المالية تساول نداتا قسدمة إجمدال  

 الأيو  ي ى إجمال  حهوى الم يية.
 نسبة الدين إلى حقو: الملكية: - 

عمدداد ي ددى حهددوى الم ييددة مهارنددةأ االددديون، تسديس ذدد ا النسددبة مدددى قدددر  الشدد كة ي ددى تمويدل ذاتهددا االاي
آهدد  تعكددس إن كددان اامكددان حهددوى الم ييددة ت بيددة جميدد  الددديون آدد  حددا  حدددث  ل ل ددل  و ت اجدد  آدد  سددي  
 الأيما ، تيون المعادلة الع  تعب  ي  ذ ا المؤش  ذ  حايل إجمال  الديون ي ى إجمال  حهوى الم يية.

 معدل دوران المخزون: -
ء  يسيس يدد الم ات الع  اسعباي  آيها الش كة بي  مايونها االيامل لد   كدل آعد   مؤش  نسبة كفا

محاسدددبية، يوضدددح بددد ل  إن كانددد  تمع ددد  الشددد كة ماددديون زائدددد االنسدددبة لمسدددعوى المبيعدددات لدددديها، وذدددو يسددداول 
 حايل قسمة تي فة المبيعات ي ى معوس  مبموع مايون البداية ومايون النهاية.

 لأصول:إجمالي دوران ا -
يسيس مدى كفاء  الش كة آ  اسعادا  الموارد والأيدو  الاايدة بهدا مد   جدل و اأ وذو نسبة كفاء   ي 

توليدددد اثيددد ادات، نسدددبة الددددوران الم تفعدددة تدددد  ي دددى  داء  آ دددل ل شددد كة، ويُعبددد  يددد  معادلدددة إجمدددال  الددددوران 
 مال  الأيو  النهائية.احايل قسمة اثي ادات ي ى معوس  مبموع إجمال  الأيو  البدائية وإج

يشي  ذ ا المؤش  إلى مدى إمكانية الشد كة آد  اسدعادا  اسدع مارات الأسده  مد   العائد على حقو: الملكية: -
 جددل كسددب ر ددح إضدداآ  ل مسددع م ي  والمسدداذمي ، وذددو نسددبة ر ددح مهاسددة بعهسددي  الدد  ح الصدداآ  ي ددى معوسدد  

 مبموع حهوى الم يية البدائية والنهائية.
 د على الأصول:العائ - 

مؤش  يد  ي ى جود  إدار  الش كة لأيولها ومواردذا المعوآ   اكفاء  لعحهي   ر اأ يالية  ي ى، وذو 
 ي ى معوس   يو  الش كة. اأ ساول إجمال  ال  ح الصاآ  مهسومي
 التد ق النقدي التشغيلي: - 

معدوآ  لعنميدة   ل اأ النهدد إيبابيدالعبدارل، قدد يكدون  مسيار مهدار النهدد المكعسدب نعيبدةأ لعم يدات النشداف
 ل يعب دب تمويدل إضداآ  ل محاآادة ي دى العم يدات الحاليدة، يوجدد ذد ا المؤشد  يداد أ ضدم   ياأ العم يات  و س ب

 لأل ش كة. العدآ  النهدل بيان
ممددا ذددو جدددي  االدد ك   ندد  ينب دد  مهارنددة مؤشدد ات الشدد كة بناي ذددا مدد  السددني  السددااهة  و الشدد كات و   

المناآسددة العام ددة آدد  نفددس قبدداع الصددناية لعحديددد إن كددان الأداء المددال  ل شدد كة آدد  حالددة تحسدد   و تدددذور 
 ة لأداء شدد كة الييماويددات، مد  الصددور  الشدام اأ ذد ا المفددا ي  تم دل جدديء، كءررا أن لد ي لررآ بالنسرعة يسرر   وكير 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AF%D9%81%D9%82_%D9%86%D9%82%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AF%D9%81%D9%82_%D9%86%D9%82%D8%AF%D9%8A
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قعصادية العامة وسياى الصناية لفه  الوض  المدال  اشدكل اث ا العناي  االعيام  م  الا و  يبب آحص ذ
  آ ل.

 نتائج التحليل واختبار الفروض
 اتبع الباحث أساليب التحليل الأحصائي للبيانات كالأتي:

يعمداد ي دى اسدددعا ا  لإدى ربدات ويددى  دا  السيدار اداوذلد  ل عيكدد مد  مد(:  (Reliabilityعتماديةلإتحليل ا .1
 قيمة معامل ك و نباخ  لفا. 

دلالدة  ذاوذل  لالعبار آ ضيات الدراسة ل عع   ي دى وجدود آ وقدات (: (Anova تحليل التباين الأحادي  ف( .1
ذل الع مد ، ك   م  آئعي   المؤ الأإحصائية  و يدمها تعيو ل اصائص الشاصية ل مبحوري ، وذل  ل مع ي ات 

 .يدد سددنوات الاب  (
ي ددى معددام ت ارتبدداف بي سددددون لسيددار الع قددة بددي  مع يدد ات  ااثيعمددادوذلدد  (: Correlationsرتباطددات  الإ  .8

 الدراسة المسددعه ة والعااعة ويدى البناء الدال  .
 وذل  لسيار الع قة ما بي  المع ي ات والعبار الف ضيات.حدار البسدديط: الإنتحليل  .4

وذلد  يعند   ن مبدا  الابدي المسدددموأ آد   5%قل م  اييهدر  اثحصائ مسددعوى المعنوية مسددتوى المعنوية: 
 الدراسة لا يعباوز ذ ا النسددبة. 

 (:1لمتغير رضا العملاء )جدول  العاملين في مصانع مدينة الساداتحصائي لإجابات لإالتحليل الوصفي ا
 جهة نظ  العءعل انفسه ()م  و  العءعل راا تح يل  (0)جدو  

الإنحراف  المتوسط الفقرة
 الترتيب الحالة التباين المعيارى 

 رضداء مسدعوى  ي دى الععد   ي دى الشد كة تحد ص
 . المناآسي  م  مهارنة يم ئها

 ولقالأ م قف  0.887 0.800 4.14

 مد  السدوقية الحصدة تدواآ  ي دى الشد كة تحد ص
 الثالث م قف  0.817 0.808 4.08 . اآسي المن م  مهارنة المنشي  وقدرات إمكانات

 الع  والهدرات الأمكانات تواآ  ي ى الش كة تح ص
 مد  مهارندة الحداليي  ادالعم ء الأحعفدا  ي ى تسايد

 . المناآسي 
 الثان  م قف  0.888 0.787 4.11

 الع  والهدرات الأمكانات تواآ  ي ى الش كة تح ص
 ارندةمه جددد يمد ء واسدعهبام كسدب ي دى تسدايد

 . االمناآسي 
 ال اب  م قف  0.888 0.780 4.08

 الخامس م قف  0.018 0.087 8.80 .جديد  آ وع واآععاأ العوس  ي ى الش كة تح ص
 *** م قف  0.800 0.8088 4.084 العم ء رضا
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 لمتغيدر العداملين فدي مصدانع مديندة السداداتحصدائي لإجابدات لإا الوصدفي التحليدل جدول على وتعليق شرح
 :رضا العملاء

 درجررات متوسرر  أ لررق .8 إلررق 1 مرر  مقيررا   لررق( 4.084  م قفرر  العءررعل راررا درجررات متوسرر  :المتوسدد 
 (.4.14ا  الءنافس   م  م ارنة  ءعئها راال مستوى   لق التع    لق الش كة ق  صا جو العءعل راا
ا الءنافسر   مر  م ارنرة جديردة فر و  تراحوافت التوسر   لرق الشر كة ق ر صا جو العءعل راا درجات متوس  أق 
 8.80.) 
 ق يعرة العءرعل رارا درجرات معظر  أن إلرق يشر   مءرا ،اً نسربي مرنخف  الءعيرار   ن ر ا لإا :المعياري  نحرا لإ ا

 .الءتوس  م 
 .مت اربة العءعل راا درجات أن يثكد مءا ،اً أيض منخف  التعاي  :التباين
 ا.م قفعةا الةح ف  العءعل راا درجات جءي  :الحالة
 ، م قف  الش كة    العءعل راا مستوى  أن إلق حصائ الا الوصف  الت ل   نتائج قش    ام، بشك  :تعليق

 .جديدة ف و  وافتتاح التوس   لق الت ك ز مث  ق س نها، للش كة يءك  الت  الءجالات بع م  معحظة وجود 
 .العءعل راا  لق قثث  الت  العوام  لءع فة الت ل عت م  مزيد إج الوا ورة 

 :الءال  دالالأ لءتر   العامل   ف  مصان  مدينة الساداتحصائ  ثجااات لإالعح يل الويف  ا( 1جدو   
 )م  وجهة نظ  العامل  ( العءعل راا تح يل 

الإنحراف  المتوسط الفقرة
 الترتيب الحالة التباين المعيارى 

 رضداء مسدعوى  ي دى الععد   ي دى الشد كة تحد ص
 . المناآسي  م  مهارنة م ئهاي

 ال اا  م قف  0.515 0.5555 5.555

 مد  السدوقية الحصدة تدواآ  ي دى الشد كة تحد ص
 . المناآسي  م  مهارنة المنشي  وقدرات إمكانات

 الثالث م قف  0.525 0.5055 5.201

 الع  والهدرات الأمكانات تواآ  ي ى الش كة تح ص
 مد  مهارندة اليي الحد ادالعم ء الأحعفدا  ي ى تسايد

 . المناآسي 
 الخامس م قف  0.555 0.5555 5.525

 الع  والهدرات الأمكانات تواآ  ي ى الش كة تح ص
 مهارندة جددد يمد ء واسدعهبام كسدب ي دى تسدايد

 . االمناآسي 
 الاو  م قف  0.552 0.5055 5.555

 الثان  قف م   0.525 0.5555 5.555 .جديد  آ وع واآععاأ العوس  ي ى الش كة تح ص
 *** م قف  0.522 0.2525 5.225 العم ء رضا
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 التعليق
 ي ى مسعوى  ل مونفي  ي  جمي  البوانب السعة. اأ ، يُاه  البدو  مسعوى رضا م تفعاشكل يا 

كما  ن   -(8.088رضا ذو اتح ص الش كة ي ى كسب واسعهبام يم ء جدد مهارنة االمناآسي ا  معوس  
ح ص الش كة ي ى تواآ  الأمكانات والهدرات الع  تسايد ي ى الأحعفا  االعم ء  دنى مسعوى رضا ذو ات

يُ حظ وجود تباي  واضح آ  مسعويات ال ضا بي  ماع    (.8.187الحاليي  مهارنة م  المناآسي ا  معوس  
 البوانب.

 الءال  الأداء لعح يل  (3)جدو  

الإنحراف  المتوسط الفقرة
 الترتيب الحالة التباين المعياري 

 نمدو معدد  تحسدي  ي دى الشدد كة تحد ص
 . المناآسي  م  مهارنة السنول  المبيعات

 و الأ م قف  0.800 0.818 4.18

 مد  ياليدة معددلات تحهيد  إلدى الشد كة تسدعى
 . المناآسي  م  مهارنة السنوية الأر اأ ياآ 

 الثالث م قف  0.881 0.848 4.04

  مد ياليدة معددلات تحهيد  إلدى الشد كة تسدعى
 . المناآسي  م  مهارنة الأسع مار ي ى العائد

 الثان  م قف  0.818 0.818 4.08

 مد  ياليدة معددلات تحهيد  إلدى الشد كة تسدعى
 ال اب  م قف  0.888 0.888 8.08 . المناآسي  م  مهارنة الأيو  ي ى العائد

 *** م قف  0.808 0.8801 4.047 المال  دالالأ
 

 :المالي للأداء حصائيالأ الوصفي لالتحلي جدول على وتعليق شرح
 درجررات متوسرر  أ لررق .8 إلررق 1 مرر  مقيررا   لررق( 4.047  م قفرر  الءررال  دالالأ درجررات متوسرر  :المتوسدد 

 (.4.18ا  الءنافسرر   مرر  م ارنررة السررنو   الءبيعررات نءررو معررد  ق سرر    لررق الشرر كة ق رر صا جررو الءررال  دالالأ
 م ارنرة صرو الأ  لق العائد م   الية معدلات ق     إلق الش كة سعققا جو الءال  دالالأ درجات متوس  أق 
 (.8.08ا  الءنافس   م 
 ق يعرة الءرال  دالالأ درجرات معظر  أن إلرق يشر   مءرا ،اً نسربي مرنخف  الءعيرار   ن ر ا اث :المعيداري  نحرا الإ
 .الءتوس  م 

 .مت اربة الءال  دالالأ درجات أن يثكد مءا ،اً أيض منخف  التعاي  :التباين
 ا.م قفعةا حالة ف  الءال  دالالأ درجات جءي  :الحالة

 .م قفرر  للشرر كة الءررال  دالالأ مسررتوى  أن إلررق حصررائ الأ الوصررف  الت ل رر  نتررائج قشرر    ررام، بشررك التعليددق: 
  لررق العائرد مر   اليررة معردلات ق   ر   لررق الت ك رز مثر  ق سرر نها، للشر كة يءكر  الترر الءجرالات  بعر  جنرا 
 .الءال  دالالأ  لق قثث  الت  العوام  لءع فة الت ل عت م  مزيد إج اللذا فإن م  الض ور  ، صو الأ
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 :  رعيات الدراسة اختبار - حصائيالأستدللي لإاالتحليل 
الشر كات العاملرة فر  المدال  آد   دالدلالدة احصدائية ل ضدا العمد ء لعحهيد  الأ يوجدد تديري  ذاالفرض الرئيسي: 
 :جءا إحصائ ت   ف ا ت   من  وقصاغ ،ية ف  مدينة السادات الصنا ات الكيءاو 

0H:  الشر كات العاملرة فر  الصرنا ات المدال  آد   دالدلالة احصائية ل ضا العم ء لعحهي  الأ يوجد تيري  ذالا
 الكيءاوية ف  مدينة السادات 

1H: كات العاملررة فرر  الصررنا ات الشرر  المددال  آدد   دالدلالددة احصددائية ل ضددا العمدد ء لعحهيدد  الأ يوجددد تدديري  ذا
 السادات. الكيءاوية ف  مدينة 

 
 الءال  الأداءق     ي ى  العءعل ل اانحدار لإر  اأرتباف ولإ(  درجة ا5جدو   

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 0.505a 0.555 0.552 0.2051 

 a. Predictors: (Constant), عم ءال ل ضا 
راررا دلالددة إحصددائية موجبددة بددي   ذاحصددائ  وذددو وجددود تدديري  لإنعددائا العح يددل ا (4 يوضددح البدددو  

 .الءال  الأداءالعءعل و
( مما يعن   ن ذنا) تديري  5.9 م )معنوية  قل  ( يند مسددعوى R 0.808 (حيأ ب غ معامل الأرتباف

آهددد ب ددغ  2R، و مددا معامددل العحديددد الءررال  الأداءودلالددة إحصددائية بددي  رضددا العمدد ء  ذاارتبدداف قددول إيبدداب  
م  الع ي ات نداتا يد  الع يد  آد  مسدددعوى رضدا العمد ء، ويعندى آد   %3..3 ( امعنى  ن ما قيمع 0.887 

 م  الع ي ات آ  المع ي  العاا  راج  إلى يوامل  ل ى.  %3.2. ذل  الوق   ن ما نسددبع 

 الءال  الأداءراا العءعل وي  ( نعائا العبار تح يل العباي  ب9جدو   
Model Sum of Squares DF Mean Square F Sig. 

1 
Regression 55.255 1 55.255 125.552 0.000b 

Residual 55.555 34 0.525   

Total 105.555 33    

 a . Dependent Variable: المال  دالالأ 
 b. Predictors: (Constant), العم ء ل ضا 

(، وذ  دالة يند 55( بدرجات ح ية  181.718المحسددو ة الع  ب      Fيؤكد معنوية ذ ا العيري  قيمة  كما 
 (.5كءا جو مواح بالجدو ) (0.000مسددعوى معنوية  

دلالة احصائية ل ضا العم ء لعحهيد   يوجد تيري  ذايجاب  "لإان ف  الف ض الصف   ون ب  الف ض التعليق: 
 لش كات العاملة ف  الصنا ات الكيءاوية ف  مدينة السادات "االمال  آ   دالالأ

 .وجود قاث   ل اا العءعل لت س   الأدال الءال  وق     ربحالنتائج: 
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 االتوصيات
 :العملاء رضا تحسين على التركيز -

 .العءعل راامدى  لقيا  رأ  دورية استطع ات إج ال .1
 .الضع و  ال وة ن اط وق ديد العءعل معحظات ق ل   .1
 .العءعل قج بة لت س   خطوات اقخاذ .8

 :المالية بالأهدا  العملاء رضا رب  -
 .العءعل راا لت س   م ددة أجدا  وا  .1
 .العءعل راا أجدا  بت     الءوظف   مكافآت رب  .1
 .دور   بشك  الءال  دالالأ  لق العءعل راا قأث   قيا  .8

 :العملاء رضا تحسين برامج في استثمار -
 .العءعل خدمة لت س   للءوظف   قدريبية ب امج قنف ذ .1
 .الش كة م  العءعل قفا   لت س   التكنولوجيا استخدام .1
 .للعءعل ولال ب امج ق دي  .8
 .رباحالأ لزيادة العءليات كفالة ق س    لق الت ك ز اً أيض للش كة يءك  .4
 احتياجرررات قلبررر  جديررردة وخررردمات منتجرررات لتطررروي  والتطررروي  الع رررث فررر  سرررتثءارلإا اً أيضررر للشررر كة يءكررر  .8

 .أفض  بشك  العءعل
 .جديدة أسواق إلق  ءلياقها نطاق قوسي  اً أيض للش كة يءك   6
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The Impact of Customer Satisfaction on the Financial Performance of a Field 

Study on Some Chemical Manufacturing Companies in Sadat City 

 
Summary: 

This study aims to investigate the impact of customer satisfaction on achieving financial 

performance. It was applied to the chemical industry in Sadat City. A questionnaire was used and 

applied to a sample of 95 individuals from workers and customers in this sector. The descriptive 

and case study methods were used. The study concluded that customer satisfaction has a strong 

impact on the financial performance of companies operating in the chemical industry in Sadat 

City. The study recommended holding continuous courses for workers to deal with customer 

satisfaction through social media and restructuring the work organization to suit the emerging 

changes with full flexibility to keep pace with market changes. 

Keywords: Customer satisfaction, Financial performance, Profitability, Liquidity, and Safety. 
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