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  ABSTRACT    

 

The study aimed to determine the relationship between supply chain management and 

improving customer service in the International Iron Rolling Company in Homs, by 

demonstrating the role of senior management support, the participation of beneficiaries 

from the application of the supply chain management system, the clarity of the supply 

chain management system strategy, and the good selection of the supply chain 

management system.  

The study relied on the deductive approach as a general approach to research, and followed 

the descriptive analytical approach, where the questionnaire was distributed to 63 

employees of the International Iron Rolling Company under study, and then a field study 

was conducted in order to demonstrate this relationship. 

The study concluded that there is a significant positive relationship between supply chain 

management and customer service. Then I presented a summary of the most important 

results that were reached, where the main and most important result was that the supply 

chain management relationships in the bank under study have a profound impact on 

customer service in all aspects, and the quality of this service can only be achieved through 

effective and successful management of the elements of the chain in the manner that 

achieve customer satisfaction. 
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  ممخّص 
 
دفت الدّراسة إلى تحديد العلاقة بين ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء في الشركة الدولية لدرفمة الحديد في ى

حمص، من خلال بيان دور دعم الادارة العميا، ومشاركة المستفيدين من تطبيق نظام ادارة سمسمة التوريد، ووضوح 
اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد، وقد اعتمدت الدراسة عمى المقاربة استراتيجية نظام ادارة سمسمة التوريد، وحُسن 

تباع المنيج الوصفي التحميمي، حيث تم توزيع الاستبيان عمى  فرد من العاممين  36الاستنباطية كمنيج عام لمبحث، وا 
ذه العلاقة. وقد خمصت في الشركة الدولية لدرفمة الحديد محل الدراسة، ومن ثمّ أجريت دراسة ميدانيّة بغرض بيان ى

ثمّ قدّمت ممخّص لأىم النتائج التي تمّ  الدّراسة إلى وجود علاقة طردية معنوية بين ادارة سمسمة التوريد وخدمة العملاء.
ان علاقات ادارة سمسمة التوريد في المصرف محل الدراسة ليا  التوصّل إلييا، حيث كانت النتيجة الرئيسة الأىمّ ىي

خدمة العملاء من جميع الجوانب، ولا يمكن تحقيق جودة ىذه الخدمة الا من خلال الادارة الفعالة تأثير عميق عمى 
 الناجحة لعناصر السمسمة بالطريقة التي تحقق رضا العميل.

 
دعم الادارة العميا؛ مشاركة المستفيدين من نظام دارة سمسمة التوريد؛ وضوح ادارة سمسمة التوريد؛ : الكممات المفتاحية

 استراتيجية تطبيق نظام ادارة سمسمة التوريد؛ حسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد؛ خدمة العملاء.
 

 سورية، يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب الترخيص -جامعة تشرينمجمة :  حقوق النشر  
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 مقدّمة:
 المنظمات من العديد تسعى المعاصر عالمنا في والفاعمية الكفاءةورفع  الأداء تحسين نحو القوية المنافسة ازدياد مع

جراءاتيا ىيكمة أنظمتيا لإعادة عام بشكل الحكومية وغير الحكومية  وذلك تكمفة ، وبأقلةجود بأعمى منتجاتيا لتقدم وا 
 لدى ومتسارع ممحوظتوجو  وىناكا، وخارجي المنظمة داخل ومصداقية منيا بسرعة والمستفيدين العملاء مع لتتجاوب
 الأنظمة تطبيق المعمومات، وخصوصًا لتقنية اكبر دور إعطاء نحو من المنظمات بغيرىاةً أسو  الحكومية المنظمات
 بتوفير المرتبطة الأنشطة تكامل جميع في رئيسيا دوراً  يمعب يتال الإمداد، سمسمة تطبيق نظام رأسيا وعمى الالكترونية

 ذلك في ويرافقيا المستيمك النيائي،إلى  لتصل وتدفقيا الرئيسية مصادرىا من والاحتياجاتوالتجييزات  والآلات المواد
 .ىبوطاً  أو اً صعود المعمومات تدفق
 ومن ا،أىدافي تحقيق في المنظمات النظام تطبيق عندما يساعد يتحقق الإمداد سمسمة إدارة نظام تطبيق نجاح أنكما 

والكم  والنوع السعر حيث من احتياجاتو توفير من خلال المستفيد رضا تحقيق الإمداد سمسمة نظام تطبيق أىم أىداف
 الرئيسية العوامل من عدد تواجد يتطمب الأنظمة الالكترونية من كغيره الإمداد سمسمة نظام تطبيق إن وحيث .والتوقيت

مشاركة  العميا، الإدارة دعم) العوامل ىذه أىم أربعة من بين العلاقة لبيان جاءت الدراسة ىذه نإف لنجاح تطبيقو،
 نظام سمسمو تطبيق لنجاح المؤشرات كأحد المستفيد رضا وبين (البرنامج اختيار وحسن الاستراتيجية وضوح المستفيدين،

 .الحكومة المنظمات في الإمداد
 العلاقة.وفييا يعرض الباحث موجز عن الدراسات السابقة التي تناولت ىذه  :المراجعة الأدبية والنقدية

 الدّراسات العربيّة: -أ( 
 ( وىي بعنوان8108فوزي، دراسة )أثر الادارة الموجستية في رضا الزبائن : 

 تي:تتّضح مشكمة الدّراسة من خلال الإجابة عن التّساؤل الرئيس الآ مشكمة الدّراسة:
رضا الزبائن )جودة الخدمة، تقميل الوقت، ىل ىنالك أثر لأبعاد الادارة الموجستية )النقل، التخزين، التوريد( في تحقيق 

 التكمفة(؟
 وتتفرع عنو التساؤلات الفرعية الأتية:

 ما ىي العلاقة بين التوريد والموجستيك؟، ما ىو دور ادارة الموجستيك في رضا الزبائن؟
ركات الاقتصادية د أثر الادارة الموجستية في رضا الزبائن في مختمف الشىدفت الدّراسة إلى تحدي أىداف الدّراسة:

 والانتاجية والخدماتية.
الذي يرتكز عمى الوصف الدقيق والتفصيمي لموضوع الدراسة وفاً  تمّ الاعتماد عمى المنيج الوصفي منيجيّة الدّراسة:

 من اجل تحميل المعطيات المتوفرة عن الموضوع محل الدراسة. التحميمي كمياً ونوعياً، كما تم الاعتماد عمى المنيج
كشفت نتائج الدراسة عن وجود علاقة بين الامداد والموجستيك، ووجود أثر للإدارة الموجستية في : نتائج الدّراسةبعض 

 تحقيق رضا الزبائن، ووجود أثر لخدمة الجودة في رضا الزبائن.
 :الدّراسات الأجنبيّة -ب( 
  دراسة((El Shoghari & Abdallah, 2016 :وىي بعنوان 

The Impact of Supply Chain Management on Customer Service (A Case Study of 

Lebanon). 
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 تأثير ادارة سمسمة التوريد عمى خدمة العملاء )دراسة حالة لبنان(
مشكمة الدّراسة من خلال محاولة الإجابة عن التّساؤل الآتي: ما ىو تأثير إدارة سمسمة التوريد  تتّضح الدّراسة:مشكمة 

 الناجحة عمى تحسين خدمة العملاء؟
ىدفت الدّراسة إلى بيان اىمية ادارة سمسمة التوريد وأثرىا عمى خدمة العملاء والوصول الى الفيم  :أىداف الدّراسة

سمسمة التوريد في الشركات )شركات الالعاب( التي تمثميا علاقاتيا مع موردييا وتجارىا الحقيقي لتأثير عناصر ادارة 
 وعملائيا عمى المعايير المتعمقة بخدمة العملاء من حيث جودة الخدمة. 

 36تمّ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي في دراسة الحالة، كما تم جمع البيانات من خلال توزيع  :منيجيّة الدّراسة
 استبانة صالحة لمتحميل. 36بانة عمى موظفين يعممون في شركات الالعاب محل الدراسة، وقد تم استرداد است

كشفت نتائج الدّراسة أن الادارة الناجحة لسمسمة التوريد من حيث العلاقات مع عناصرىا والتكامل  بعض نتائج الدّراسة:
داء المقاييس العامة والتي تشمل التكمفة والجودة وسرعة الخدمة، والاعتماد المتبادل لعممياتيا تحقق تحسينات كبيرة في ا

وبالتالي تحقيق خدمة العملاء كآلية تؤدي الى زيادة الحصة السوقية والارباح، كما ان علاقات ادارة سمسمة التوريد مع 
الا من خلال الادارة  الشركة ليا تأثير عميق عمى خدمة العملاء من جميع الجوانب ولا يمكن تحقيق جودة ىذه الخدمة

الفعالة الناجحة لعناصر السمسمة بالطريقة التي تحقق رضا العميل، علاوة عمى ذلك فإن استخدام شبكات التحالف في 
العلاقة مع الموردين يعزز العلاقة بين المورد والشركة في الطريقة التي ترتبط بيا مصمحة المورد بمصالح الشركة، كما 

الييكل القوي في العلاقة بين كل من الموردين والتجار والموزعين في عممية نقل المعمومات يجعل ان استخدام النمذجة و 
 تقديم الخدمة لمعميل اسرع واكثر فعالية.

 دراسة (Kempa et al, 2020) :وىي بعنوان 
The Impact of supply Chain Collaboration in Logistic Service for Small Medium 

Enterprise in East Java, Indonesia 

 تأثير سمسمة التوريد عمى رضا العملاء من خلال الخدمات الموجستية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة في اندونيسيا.
 تتمخص مشكمة الدراسة من خلال الاجابة عن التساؤلات الآتية: مشكمة الدّراسة:

 المرتبطة بجودة الخدمة؟ىل يوجد أثر لسمسمة التوريد عمى الخدمات الموجستية 
 ىل لجودة الخدمات الموجستية العلائقية تأثير كبير عمى رضا العملاء؟

 ىل لجودة الخدمات الموجستية العلائقية تأثير عمى جودة الخدمات الموجستية التشغيمية؟
الخدمات الموجستية  ىدفت الدّراسة إلى بيان تأثير سمسمة التوريد عمى رضا العملاء من خلال جودة أىداف الدّراسة:

 العلائقية والتشغيمية.
من مستخدمي الخدمات الموجستية  56تمّ الاعتماد عمى الدراسة السببية، كما تم جمع البيانات من  :منيجيّة الدّراسة

شركة صغيرة  36لمشركات الصغيرة والمتوسطة في منطقة جاوة الشرقية في اندونيسيا، حيث تم توزيع الاستبيانات عمى 
شركة صغيرة ومتوسطة منتشرة في المنطقة محل الدراسة، كما تم استخدام  24وسطة، وكان عدد التي تم جمعيا ومت

 لمعالجة البيانات. Partial Least Squareتقنية المربعات الصغرى الجزئية 
ان والاستجابة كشفت نتائج الدّراسة ان جودة الخدمات الموجستية العلائقية التي تشمل الضم بعض نتائج الدّراسة:

والرعاية لم تكن قادرة عمى ارضاء العملاء، كما انو كمما زادت جودة الخدمات الموجستية العلائقية من خلال جودة 
الاتصال بالموظفين كمما زاد التحسن في جودة الخدمات الموجستية التشغيمية في الشركة محل الدراسة، كما اظيرت 

جودة الخدمات الموجستية التشغيمية والتي تشمل جودة المعمومات وحسن التوقيت نتائج الدراسة ان ىناك تأثير واضح ل
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والدقة ومعالجة الاخطاء الملائمة والموثوقية عمى رضا العملاء، وان القدرة التشغيمية لمشركة محل الدراسة في صيانة 
كن الشركة من تقديم منتجات المنتجات من أجل عدم معالجة الاخطاء وقدرتيا عمى ضمان الموثوقية في الخدمة ستم

 مؤىمة، علاوةً عمى ذلك يمكن أن تؤثر الخدمة الجيدة ومعرفة طمب المنتجات عمى كمية الطمب ودقتو وحالتو.
خمصت معظم الدراسات السابقة إلى أىميّة إدارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة العملاء أمّا في  :المراجعة النقدية

ىذه الدراسة، فإنيا تدرس العلاقة بين ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء في قطاع إنتاجي ىام وتحديداً 
راسة، ويعود السبب في اختيار الباحث ، ومن ىنا جاءت أىميّة ىذه الدالشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص

باعتبارىا  مشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمصلليذه الادارة إلى أىميّتيا في التأثير عمى مستوى الأداء العام 
 مصدراً لزيادة الارباح وتحقيق الميزة التنافسية ليذه الشركة بشكل خاص.

في دراسة العلاقة بين  (El Shoghari & Abdallah, 2016) حيث تشابيت الدراسة الحاليّة مع دراسة
المتغيرين، في حين كان الاختلاف في بيئة التطبيق ومجال التطبيق، وفي أن الباحث درس ادارة سمسمة التوريد 
بعناصرىا )دعم الادارة العميا، مشاركة المستفيدين، وضوح الاستراتيجية، حًسن اختيار النظام(؛ بشكل يختمف عمّا 

 حث السابق، وكذلك كان الاختلاف مع باقي الدراسات السابقة في المتغيّر التابع.درسو البا
 مشكمة البحث: 

بدأت أىمية سمسمة التوريد بعد الثورة العممية التي كان ليا دور في جميع مناحي الحياة، بما في ذلك الادارة، ومع 
حيث أصبحت عمميات إدارة سمسمة التوريد عنصراً  التطور التكنولوجي الكبير أصبح الاىتمام بسمسمة التوريد ضرورة،

 ميماً في كفاءة المنظمة وفعاليتيا.
ولا شك إن سمسمة التوريد في الشركات تتعامل مع أدق المراحل داخل الشركات التي تتدخل بشكل مباشر في تكوين 

 لسوقية لمشركة.منتجات وتحقيق الربح والاستمرارية من خلال خدمة العملاء التي تحافظ عمى الحصة ا
ومن بين الأسس الادارية التي غيّرتيا سمسمة التوريد شكل العلاقة مع العميل والموردين، حيث اتجيت إدارتيا نحو مزيد 
من التعاون والتنسيق لتشكيل سمسمة التوريد، وجزء من المعمومات انتقمت لمتبادل مع العملاء والموردين، ومع اشتداد 

وريد تأخذ بعين الاعتبار المنافسة من خلال إدارة العلاقة بين الموردين والعملاء بطريقة تيدف المنافسة بدأت سمسمة الت
الى التغمب عمى المنافسين، وىذه المنافسة تتطمب من المدراء سرعة في اتخاذ القرارات؛ لتجنب مواجية المشكلات 

فقد أصبح من الضروري دراسة تأثير عناصر  واغتنام الفرص، وبما أن العميل النيائي ىو الذي سيوفر ربحاً لمشركة
إدارة سمسمة التوريد عمى خدمة العملاء وبالتالي زيادة ايراداتيا وتجنب السياسات التي تؤثر سمباً عمى تراجع خدمة 

  العملاء.
 وتتحدد مشكمة البحث في الاجابة عن التساؤل الرئيس الآتي:

 العملاء في الشركة محل الدراسة؟ما ىو دور ادارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة 
 ويتطمب ىذا التساؤل الإجابة عن التساؤلات الفرعية الأتية: 
 محل الدراسة؟الشركة ـــ ما ىو دور دعم الادارة العميا في تحسين خدمة العملاء في 1
 محل الدراسة؟ركة الشـــ ما ىو دور مشاركة المستفيدين من نظام ادارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة العملاء في 4
 محل الدراسة؟الشركة ــــ ما ىو دور وضوح استراتيجية تطبيق نظام ادارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة العملاء في 6
 محل الدراسة؟الشركة ــــ ما ىو دور حُسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة العملاء في 2
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 أىميّة البحث وأىدافو:
 البحث من خلال: أىمية تكمن

  دعم الدراسات والبحوث النظرية والتطبيقية في مجال إدارة سمسمة التوريد حول أداء الشركة الدولية لدرفمة الحديد
بشكل عام لتحسين الحصة السوقية وخدمة العملاء، وتزويد الشركة بالملاحظات الصحيحة مما يساعدىا في تحقيق 

 التنمية الشاممة.
  واقع ادارة سمسمة التوريد وأثرىا في تحسين الايرادات وخدمة العملاء، ومساعدة المدراء توفير معمومات حول

 والعاممين في الشركة محل الدراسة لمتعرف عمى اىمية ادارة سمسمة التوريد في تحسين الاداء العام لمشركة.
ملاء في الشركة الدولية لدرفمة بشكل رئيس إِلى تحديد دور ادارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة الع ييدُف البحثو

الحديد في مدينة حمص، وبيان دور عناصر إدارة سمسمة التوريد والتي تشمل )دعم الادارة العميا، مشاركة المستفيدين 
من نظام ادارة سمسمة التوريد، وضوح استراتيجية تطبيق ادارة سمسمة التوريد، وحسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد( 

 خدمة العملاء.في تحسين 
 فرضيَّات البحث: 

لا توجد علاقة معنويّة بين ادارة سمسمة الامداد  ينطمق البحث من فرضية رئيسة مفادىا :فرضيات البحث الرّئيسة
 حيث يمكن اشتقاق الفرضيّات الفرعيّة الآتية: وتحسين خدمة العملاء في الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص.

الشركة الدولية لدرفمة  لا توجد علاقة معنويّة بين دعم الادارة العميا وتحسين خدمة العملاء في :الأولىالفرضيّة الفرعيّة 
 .الحديد في حمص

لا توجد علاقة معنويّة بين مشاركة المستفيدين من نظام سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء  :الفرضيّة الفرعيّة الثانية
 .الحديد في حمص الشركة الدولية لدرفمة في

: لا توجد علاقة معنويّة بين وضوح استراتيجية تطبيق نظام سمسمة التوريد وتحسين خدمة الفرضيّة الفرعيّة الثالثة
 .في الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمصالعملاء 

في سين خدمة العملاء لا توجد علاقة معنويّة بين حسن اختيار نظام سمسمة التوريد وتح :الفرضيّة الفرعيّة الرابعة
 .الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص

 
 منيجيّة البحث: 

اتَّبع الباحث المنيج الوصفي التحميمي، ومجموعة طرائق منيا الاعتماد عمى البيانات الثانوية، والأولية من خلال 
، وكانت استبانة واحدة غير صالحة لمتحميل، 31مبحوث، استرد منيا  36استبانة تمّ تصميميا، وتمّ توزيعيا عمى 

ن من العاممين في الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص مفردة، في مجتمع البحث المكوّ  36ليكون حجم العينة 
 ، كأداة لتحميل البيانات المتوفرة.SPSS)مدراء، نوابيم، رؤساء أقسام، موظفين، ومراقبين(؛ ثم تمّ الاعتماد عمى برنامج 

 مجتمع البحث وعينتو: 
تم الحصول عمى عينة عشوائية من ، وقد شمل مجتمع البحث العاممين في الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص

 مفردة. 36مجتمع البحث مكونة من 
 الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص. ومكانيَّة: ،4646فترة توزيع الاستبانة خلال العام : زمانيَّةحدود البحث: 
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 الإطار النَّظري لمبحث:
 ـــ ادارة سمسمة التوريد:0

الحصول وتبادل المعمومات ذات القيمة بالنسبة لممنظمة وشركائيا، وضمان تساىم إدارة سمسمة التوريد في عممية  
حدوث مرونة واستجابة سريعة لتغيرات السوق استناداً الى ىذه المعمومات خاصة بتمك المتعمقة باكتشاف الفرص 

 Wei)المتخذة   تقراراالمتاحة في السوق والقابمة للاستغلال الامر الذي من شأنو المساىمة في تعزيز كفاءة وفعالية ال

& Xiang, 2013, p: 281 )  وتمبية متطمبات العملاء النيائيين من خلال البحث في كيفية الاستفادة من العمميات
مكانيات التوريد لتعزيز الميزة التنافسية، وتركز ادارة سمسمة التوريد عموماً عمى سبل تحسين كفاءة  والتكنولوجيا وا 

 Stone, 2011, p: 14)) وتنافسية المنظمة من خلال الاستفادة من امكانيات الموردين

كما تسعى المنظمات الى توظيف استراتيجية التوريد لارتباطيا بالقدرة التنافسية من خلال التأثير في طبيعة انشطة 
سمسمة التوريد حيث تعرف استراتيجية التوريد بأنيا: "مجموعة من الاىداف ذات الاولوية لإدارة سمسمة التوريد وطرق 

وجستي المحتمل من جانب الدخول لأسواق جديدة وخفض تكاليف الاستثمار" قياسيا بيدف بناء وتمويل النجاح الم
 (343، ص 4612)خير، 

فإن فعالية سمسمة التوريد تمثل بالعلاقة بين الأداء الفعمي  (Nyamasege & Biraori, 2015, p: 27) وحسب 
وامل الداخمية البيئية مثل تقييم ادارة والمخطط لو، بحيث تكون مقاييس  الأداء اكثر نوعية وموثوقية ويمكن أن تشمل الع

الموردين، وطرق الاتصال الداخمية والخارجية، ومستوى المشاركة في اتخاذ القرار، بالإضافة الى العوامل البيئية 
الخارجية؛ أي إن إدارة سمسمة التوريد تعبر عن مستوى التكامل بين الانشطة من خلال تحسين العلاقات بين وحدات 

(، اما 291، ص 4612ريد سواء كانت افراداً أم منظمات من أجل الوصول الى الأداء المتميز )الشعار، سمسمة التو 
(Mentzer et al, 2001, p: 8)  فيرى إن فعالية إدارة سمسمة التوريد تقترن بمدى تقاسم المخاطر والمنافع عمى المدى

حلال التعاون   .محل التنافس بين اعضاء سمسمة التوريدالطويل والتي تؤدي الى اكتساب ميزة تنافسية وا 

كما ترتبط فعالية إدارة سمسمة التوريد بمجموعة من المزايا المتعمقة بتحسين نوعية الخدمة لمعملاء وزيادة ربحية المنظمة 
 ,Qureshi & Kurien))في ظل تدنية التكاليف بالإضافة الى دعم الإدارة في عممية قياس الأداء واتخاذ القرار 

2011, p: 20 كما تشكل الإدارة الفعالة لسمسمة التوريد ميزة تنافسية بالنسبة لممنظمة من خلال توفيرىا لمجموعة من ،
العناصر التي تنعكس ايجاباً عمى أداء المنظمة بالمقارنة مع منافسييا، ويمكن تمخيص ىذه المزايا عمى النحو التالي 

(Jahanger, 2012, p: 678) 

 عملاء من خلال وجود المنتجات المناسبة المتاحة لمتسميم عند الطمب وبسعر جيد.ــــ تحسين خدمة ال

 ــــ ادارة رأسمال المنظمة بكفاءة عمى النحو الذي يساىم في تخفيض تكاليف سمسمة التوريد.

 ــــ ادارة المواد الخام والمواد النصف المصنعة وتامة الصنع بطريقة أكثر كفاءة.

 ي التعاملات بين شركاء سمسمة التوريد والالتزام ببرامج التصنيع.ــــ زيادة الكفاءة ف

 ــــ ضمان توزيع أمثل من المخزون الحالي عبر مكونات سمسمة التوريد.

 ــــ توفير خدمات تنافسية لعملاء المنظمة.

وفق ما خطط لو دون يتضح مما سبق، إن الادارة الفعالة لسمسمة التوريد ىي تمك الإدارة التي تكون نتائج أعماليا 
تسجيل انحرافات تؤثر سمباً في الاداء العام لمسمسمة مع التأكيد أن تتميز ىذه السمسمة بالتوازن في تحقيق الأىداف 
بين شركائيا وعمى أساس تقاسم المنافع والمخاطر، وعميو فإن سمسمة التوريد الفعالة بيذا المنظور ىي سمسمة 

 مدى نجاحيا من خلال تسجيل تطور ايجابي في مؤشرات قياس نتائجيا زمنياً.توريد تنافسية، يمكن الحكم عمى 
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من خلال إطلاع الباحث عمى الأدبيّات المتعمّقة بخدمة العملاء وجد أن خبرة المنظمة تمعب دوراً  ـــ خدمة العملاء:8
ميماً في التحديد الصحيح لجودة العميل، لا يتوقع من الآخرين إخبار المنظمة عن نوع العميل الذي تتعامل معو، وىذا 

ىذه الحالة يمكن تطوير الميارات لمتعامل مع أنواع لا يعني الفشل الحتمي لممنظمة الجديدة بسبب نقص الخبرة، وفي 
 حيث يتطمب النجاح في التعامل مع العملاء ما يمي:  Customer service, 2014))مختمفة من العملاء من خلال التدريب 

تحديد ىوية العميل، دراسة شخصية كل عميل عمى حدة، التعامل مع العملاء البارزين لبعض الفئات، مواجية 
عندما نمقي نظرة عمى بعض  Marketing forum, 2014))ت في فيم شخصية العميل، تحديد حافز العملاء صعوبا

 وجيات النظر الاوسع يمكننا بسيولة تحديد سبب اىمية نظام ادارة علاقات العملاء دائماً لممنظمة.
لاء المكتسبين او العملاء يتكون نظام إدارة العلاقات مع العملاء من عرض تاريخي وتحميل لجميع العم اولًا:

المحتممين، ويساعد ذلك في تقميل وقت البحث عن عملاء جدد، وربط العملاء والتنبؤ باحتياجات العميل بشكل فعال 
 بالإضافة الى زيادة الاعمال.

تحديد يحتوي النظام عمى تفاصيل كل عميل، ومن ثم فإنو من السيل تتبع العميل وفقاً لذلك يمكن استخدامو ل ثانياً:
 العميل المربح أم لا.

في نظام إدارة العلاقات مع العملاء يتم تجميع العملاء وفقاً لجوانب مختمفة مثل نوع اعماليم او موقعيم الفعمي  ثالثاً:
ويتم تخصيصيم لمديري عملاء مختمفين يطمق عمييم غالباً مديرو الحسابات، ىذا يساعد في التركيز عمى كل عميل 

 عمى حدة.
 لا يستخدم ىذا النظام فقط لمتعامل مع العملاء ولكنو مفيد أيضاً في اكتساب عملاء جدد. رابعاً:

تبدأ العممية بتحديد العميل والحفاظ عمى جميع التفاصيل المقابمة في نظام ادارة علاقات العملاء، والذي يطمق عميو 
من ىؤلاء العملاء من خلال متابعتيم بأسموب متطور  فرصة العمل، ثم يحاول ممثمو المبيعات والميدان إخراج الأعمال

 وتحويميم الى صفقة رابحة، وىذا أمر فعال وسيل التطبيق.
العامل الأكثر اىمية ىو أن نظام إدارة علاقات العملاء ىو نظام منخفض التكمفة حيث تتمثل ميزة التنفيذ  خامساً:

الى الكثير من الورق والعمل اليدوي، وبالتالي فيو يتطمب عدداً اللائق لنظام إدارة علاقات العملاء في أنو لا يحتاج 
أقل من الموظفين لإدارتيا وموارد أقل لمتعامل معيا. كما تعد التقنيات المستخدمة في تنفيذ نظام ادارة علاقات العملاء 

 رخيصة مقارنة بالطريقة التقميدية لمعمل.
ارة علاقات العملاء مركزياً وتكون متاحة في أي وقت في متناول اليد يتم الاحتفاظ بجميع التفاصيل في نظام إد اخيراً 

مما يقمل من وقت العممية ويزيد من الانتاجية، ويمكن لمنظام تحسين الوضع والمساعدة في تحديد الطرق الجديدة 
العملاء مثالي لمتسويق والاعمال بطريقة فعالة، وفي عصر الاعمال يجب أن يكون لدى كل منظمة نظام ادارة علاقات 

 .  (Vijayaragavan, 2014)لتمبية جميع احتياجات العمل 

كما أن ىناك اتجاىان رئيسيان يستفيدان من عمميات إدارة سمسمة التوريد ىما: التركيز عمى خدمة العملاء وتكنولوجيا 
إدارة سلسلة التىريد فإن أهمية  المعمومات ويجب ان تكون المنظمات الناجحة فعالة في كلا المجالين، وبالتالي

 .Zig, 2000, p 4)والأدوات المتاحة للقيام بالمهمة الصحيحة ستستمر في التىسع )
 دارة العملاء:ا  التوريد و  سمسمةدارة إالعلاقة بين ـــ 3

 (Bullington et al, 2005)في الادبيات، وفقاً ل  والموردينمد بين العملاء تم اقتراح الحاجة الى علاقات طويمة الأ
نيم ييدفون الى تطبيق أمع علاقات الموردين مع العملاء، حيث  طالارتبادارة سمسمة التوريد الى إدبيات أتشير حيث 

جل تحسين علاقات العمل اليامة، وخمص بحثيم استناداً أسمسمة التوريد من  لإدارةنتائج البحث عمى العائلات الناجحة 
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يوجد ست خصائص أنو عاماً،  46عائمة ناجحة عمى مدار  3666كثر من أجريت عمى أالى استبيانات ومقابلات 
ساس نموذج لعلاقة سمسمة التوريد الناجحة، حيث تم مقارنة النموذج المقترح لعلاقات أمن اجل بناء  الناجحةلمعائلات 

عيف بشكل واضح في سمسمة التوريد الناجحة مع الادبيات الموجودة وحددوا الدعم، كما تم تحديد النموذج عمى انو ض
دبيات المتعمقة الذي يوفر ثلاث مساىمات محتممة في الأ SCRالتأكيد عمى اداء المورد، كما اقترح المؤلفون نموذج 

المفصل لمعلاقات بين العملاء والموردين، والعنصر الاضافي  المفاىيمطار ريد بما في ذلك الإو بعلاقات سمسمة الت
  .تأكيد عمى التقدير او ردود الفعل الايجابية اكثر من البحث السابقلمعلاقة تتمحور حول المبادئ وال

كيف يمكن التعامل مع الاستجابة في شبكة التوريد  (Ozlen & HadŽiahmetovic, 2013, p 129) كما استكشف
وريد من منظور تسويق العلاقات وادارة سمسمة التوريد من خلال استخدام دراسة حالة لمجزء الاولي من شبكة الت

المتكاممة، واقترحوا تطوير الاستجابة لتوليد القيمة تقنياً من خلال شبكة التوريد من خلال تحويلات المنتج ومعرفة ما 
مفيدة في توليد القيمة من خلال عمميات تحويل المنتج  SCRعد ادارة تنو قيمة، كما أيراه المستخدم النيائي عمى 

لاء عمى ادراك القيمة في سياق علاقات العمل، ويقترحون تشابك كفاءات بينيما التقنية، كما تساعد ادارة علاقات العم
لياتين الادارتين لتحقيق امداد منتج سريع الاستجابة من منظور كل من المستخدم النيائي وشبكة الامداد المتعددة 

في اعداد سمسمة التوريد المستويات، ويقترحون ان ىذا النيج مفيد في كل من التخطيط الاستراتيجي لدور الشركة 
 .الاوسع وتخطيط العمل الجماعي متعدد الوظائف في العمميات

 
 النتائج والمناقشة:

 ـــ لمحة عن الشركة المدروسة:
 الإيطالية SMS عمى التركيب مع شركة والإشرافوتم توقيع عقد توريد المعدات الرئيسية  6002تأسست الشركة في 

 .حمص-حسياء –ويقع المصنع في المدينة الصناعية  6002في
المزودة بنظام تبريد من وحدة الدرفمة  مئة ألف متر مربع ويتكون أساساً  6م 100.000تم إنشاء المصنع عمى مساحة 

والتحكم الكيربائي  المحولاتمفاجئ لحديد التسميح ومحطة معالجة وتبريد المياه وورشة الصيانة والتجييزات ومحطة 
 .ومخبر تأكيد الجودة

ألف طن سنويا يتم إنتاجيا بأحدث المعدات وبإتباع أعمى التقنيات المتاحة في ىذا  000الى  الإنتاج معدلاتتصل 
 والإداريينالموظفين  وذلك بخلافرديات يوميا و ث لاعامل يعممون بنظام الث 000المجال ويعمل بالمصنع حوالي 

 .لشركة بالجودة العالية ومطابقتيا لممواصفات السورية والعالميةتتمتع منتجات ا
اعتمد الباحث عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، مع قيامو بالمقابلات الشخصية مع عدد من أفراد : أولًا: أداة الدّراسة

 60العملاء وىي عبارة عن  عيّنة البحث، وقد قام الباحث بجمع بيانات حول دور ادارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة
عبارة، حيث تمّ عرضيا وتحكيميا من قبل لجنة التحكيم. وقد اعتمد الباحث عمى مقياس ليكرت الخماسي حيث قابل 

 كل عبارة خمس درجات من الموافقة.
، 4614لحساب ثبات المقاييس )غدير،  قام الباحث باستخدام طريقة ألفا كرونباخثانياً: اختبار ثبات وصدق المقياس: 

(، حيث تمّ حساب معامل ألفا كرونباخ لحساب ثبات جميع عبارات الاستبانة معاً كما ىو موضح 423-462ص 
 (، وحساب ثبات متغيّرات الدّراسة كلّ عمى حدة.4بالجدول رقم )
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 ( عدد العبارات الداخمة في التحميل والمستثناة8الجدول )
 Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 60 100.0 

Excluded 0 .0 

Total 60 100.0 

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

، وىذا يدل 0.6وىي أكبر من  0.743( أن قيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ الكمّية يساوي 6كما يظير الجدول )
 عمى أن جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي لحذف أيّة عبارة.

 
 ( معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة3الجدول )

Cronbach's Alpha N of Items 

.743 01 

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
  كلّ عمى حدة:ثالثاً: معامل ثبات متغيرات الدراسة 

 كذلك قام الباحث بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة كلّ عمى حدة وكانت النتائج كالآتي:
( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لمعبارات المستخدمة في قياس كل متغير عمى حدة 2وجد الباحث من خلال الجدول )

، وىذا يدل عمى ثبات مقبول لمبيانات وصلاحيتيا لمدراسة ولا داعي لحذف أيّة عبارة من 0.6كانت جميعيا أكبر من 
وبمغت  0.638العبارات؛ حيث بمغت قيمة معامل ألفا كرونباخ لمعبارات المستخدمة في قياس متغير دعم الادارة العميا 

 0.652قيمة كرونباخ لمشاركة المستفيدين 
 

 لكل متغيّر عمى حدة ( معامل ألفا كرونباخ4الجدول )

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
  رابعاً: مقياس الصّدق )الاتّساق الداخمي لفقرات الاستبانة(:

ولاختبار صدق محتوى فقرات الاستبانة قام الباحث بدراسة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع طرف أساسيّ كالمتوسّط 
(، واختبار تمك العلاقات؛ حيث كانت العلاقات الناتجة معنوية أي ذات 422-425، ص 4614الإجمالي )غدير، 

 دلالة إحصائية؛ وكان ذلك مؤشّراً عمى صدق المقياس.
 Sig= p= 0.000 < a= 0.01 وبذلك يكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات فقرات الاستبانة، وأصبحت الاستبانة ،

 ساسيّة.صالحة لمتطبيق عمى عيّنة الدّراسة الأ

N of Items Cronbach's Alpha المتغير N of Items Cronbach's Alpha المتغير 
 دعم الادارة العميا 0.638 3 حسن اختيار النظام 0.641 3
 مشاركة المستفيدين 0.652 2 خدمة العملاء 0,621 3
 وضوح الاستراتيجية 0.630 2
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 اختبار الفرضيات: 
قام الباحث بحساب الإحصاءات الوصفية لكل عبارة من عبارات الاستبانة وذلك لمعرفة متوسط إجابات أفراد العينة 

والمتعمّق بقياس مشاركة  2.58( أن أقل متوسط حسابي لإجابات أفراد العينة ىو 6حيث تبيّن من خلال الجدول )
 المستفيدون يشارك ، ومعنوي، والذي يبيّن أنو لا6المستفيدين من نظام ادارة سمسمة التوريد، وىو أقل من متوسط الحياد 

 وفق إجابات أفراد العيّنة. النظام لتطبيق الحالية العمل إجراءات ىندسة إعادة في
 

 الاستبانة ( الإحصائيات الوصفية الخاصّة ببنود5الجدول )
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation عبارات الاستبانة الأداة

عميا
ة ال
دار

 الا
عم
 د

 771. 3.63 5 1 42 لإنجاحو وتعمل النظام تطبيق العميا الإدارة تدعم

 1.164 3.49 5 1 60 أولوياتيا ضمن النظام العميا الإدارة تضع

 891. 3.61 5 1 60 النظام تطبيق عممية في العميا الإدارة تشارك

 671. 3.71 5 1 60 النظام تطبيق يخص فيما والابتكار الإبداع عمى العاممين العميا الإدارة تشجع

 794. 3.75 5 1 60 النظام لاستخدام وتحفيزىم العاممين توجيو عمى العميا الإدارة تعمل

دين
تفي
مس

ة ال
ارك
مش

 1.033 3.18 5 1 60 النظام تطبيق عممية في المستفيدون يشارك 

 947. 3.31 5 1 60 النظام تطبيق عممية كفاءة لرفع ووسائل طرق باقتراح المستفيدون يشارك

 1.082 2.58 5 1 60 النظام لتطبيق الحالية العمل إجراءات ىندسة إعادة في المستفيدون يشارك

 3t33.6734 .456 3 1 60 النظام لتطبيق اللازمة البيانات تحديث في المستفيدون يشارك

جية
راتي

ست
 الا

وح
وض

 1.054 3.25 5 1 60 النظام لتطبيق الاستراتيجية الأىداف يخص فيما واضحة رؤية لممنظمة توجد 

 863. 3.31 5 1 60 النظام تطبيق واستراتيجية المنظمة رسالة بين واضح توافق يوجد

 1.158 3.33 5 1 60 النظام من المستفيدين برضا النظام تطبيق استراتيجية تيتم

 815. 3.67 5 1 60 النظام تطبيق لاستراتيجية المنظمة في والمسئولين الموظفين من تقبل يوجد

ظام
 الن

يار
اخت

ن 
حس

 Online 60 1 5 3.37 1.012 لمبيانات الفعمي الواقع تعكس البرنامج تقارير 

 1.275 3.16 5 1 60 الاستخدام سيل البرنامج

 900. 3.58 5 1 60 وميسر بسيط الشاشات عمى العمل

 793. 3.65 5 1 60 المستفيد حاجة حسب لمتعديل قابل البرنامج

 904. 3.57 5 1 60 الحالية الأنظمة مع متكامل البرنامج

لاء
لعم

ة ا
خدم

 

 1.058 3.65 5 1 60 المتوقع حسب كانت النظام مخرجات

 842. 3.46 5 1 60 العمل وأسموب المنظمة ثقافة في نقمة النظام يعتبر

 982. 3.67 5 1 60 السابقة الصعوبات عمى النظام يتغمب

 1.033 2.73 5 1 60 أخرى منظمات في النظام باستخدام أوصي

 837. 3.63 5 1 60 بالمنظمة النظام استخدام عن راضي أنا عام بوجو

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 بعد ذلك قام الباحث باختبار الفرضية الرئيسة والفرضيات المتفرّعة عنيا:
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 الفرضية الرئيسة العامة لمبحث: 
: لا يوجد علاقة معنوية بين ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء في الشركة الدولية لدرفمة Hoفرضية العدم 

 الحديد في حمص. 
الشركة الدولية : يوجد علاقة معنوية بين ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء في H1الفرضية البديمة 

 .لدرفمة الحديد في حمص
 ويتفرع منيا فرضيات فرعية عدّة:

الشركة الدولية لا توجد علاقة معنويّة بين دعم الادارة العميا وتحسين خدمة العملاء في  :الفرضية الفرعية الأولى
 .في حمصلدرفمة الحديد 

قام الباحث بحساب ارتباط بيرسون لمعلاقة بين دعم الادارة العميا وتحسين خدمة : ولاختبار الفرضية الفرعية الأولى
  ( ما يمي:3حيث يوضح الجدول ). العملاء، ومعامل التحديد

 
 ( معامل ارتباط بيرسون بين دعم الادارة العميا وخدمة العملاء6الجدول )

 خدمة العملاء العميادعم الادارة  

 دعم الادارة العميا
Pearson Correlation 1 .747

** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 42 42 

 خدمة العملاء
Pearson Correlation .747

** 
1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 42 42 

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 0.747( أن معامل الارتباط بيرسون بمغ 3وجد الباحث من خلال الجدول ): الفرضية الفرعية الأولى نتيجة اختبار
، وىو 0.558بين دعم الادارة العميا وتحسين خدمة العملاء، كما بمغ معامل التحديد  جيد وطردي وىو يدل عمى ارتباط

الادارة العميا، مما يعني أنّ ىناك علاقة معنوية بين % من تغيرات خدمة العملاء تتبع لتغيرات دعم 55.8يدل عمى أنّ 
فإنّ الباحث (، Sig = p = 0.000 < a =0.01دعم الادارة العميا وخدمة العملاء؛ وبما أن قيمة احتمال الدلالة )

يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود علاقة معنوية بين دعم الادارة العميا وتحسين خدمة العملاء؛ ويقبل 
 الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة معنوية.

  :الفرضيّة الفرعيّة الثانية
الشركة  لا توجد علاقة معنويّة بين مشاركة المستفيدين من نظام ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء في

 .الدولية لدرفمة الحديد في حمص
ارتباط بيرسون لمعلاقة بين مشاركة المستفيدين وتحسين خدمة  قام الباحث بحساب: ولاختبار الفرضية الفرعية الثانية

 ( ما يمي:5العملاء، ومعامل التحديد. حيث يوضح الجدول )
 

 ( معامل ارتباط بيرسون بين مشاركة المستفيدين من نظام ادارة سمسمة التوريد وخدمة العملاء7الجدول )
 خدمة العملاء مشاركة المستفيدين 

Pearson Correlation 1 .418 مشاركة المستفيدين
** 
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Sig. (2-tailed)  .222 

N 60 60 

 خدمة العملاء
Pearson Correlation .418

** 
1 

Sig. (2-tailed) .222  

N 60 60 

 .81 إصدار SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 0.618( أن معامل الارتباط بيرسون بمغ 5وجد الباحث من خلال الجدول ) :نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية
  وىو يدل عمى ارتباط مقبول وطردي بين مشاركة المستفيدين وتحسين خدمة العملاء، كما بمغ معامل التحديد

ادارة سمسمة % من تغيرات خدمة العملاء تتبع لتغيرات مشاركة المستفيدين من نظام 38.2وىو يدل عمى أنّ 0.382
 Sigالتوريد، مما يعني أنّ ىناك علاقة معنوية بين مشاركة المستفيدين وخدمة العملاء؛ وبما أن قيمة احتمال الدلالة )

= p = 0.000 < a =0.01 ،) فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود علاقة معنوية بين
 بل الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة معنوية.مشاركة المستفيدين وتحسين خدمة العملاء؛ ويق

لا توجد علاقة معنويّة بين وضوح استراتيجية تطبيق نظام ادارة سمسمة التوريد وتحسين  :الفرضيّة الفرعيّة الثالثة
 .في الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمصخدمة العملاء في 

بحساب ارتباط بيرسون لمعلاقة بين وضوح الاستراتيجية وتحسين خدمة  قام الباحثولاختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 
 ( ما يمي:2حيث يوضح الجدول ). العملاء، ومعامل التحديد

 
 ( معامل ارتباط بيرسون بين وضوح استراتيجية تطبيق نظام ادارة سمسمة التوريد وخدمة العملاء8الجدول )

 خدمة العملاء وضوح الاستراتيجية 

 الاستراتيجيةوضوح 
Pearson Correlation 1 .755

** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 42 42 

 خدمة العملاء
Pearson Correlation .755

** 
1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 42 42 

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

وىو يدل  0.755( أن معامل الارتباط بمغ 2وجد الباحث من خلال الجدول ) :نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
% من تغيرات خدمة  57، وىو يدل عمى أنّ 0.570عمى ارتباط جيد وطردي بين المتغيرين، كما بمغ معامل التحديد 

جية وخدمة العملاء؛ العملاء تتبع لتغيرات وضوح الاستراتيجية، مما يعني أنّ ىناك علاقة معنوية بين وضوح الاستراتي
فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي تنص عمى (، Sig = p = 0.000 < a =0.01وبما أن قيمة احتمال الدلالة )

عدم وجود علاقة معنوية بين وضوح استراتيجية تطبيق نظام ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء؛ ويقبل 
 معنوية.الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة 

وتحسين  Software)لا توجد علاقة معنويّة بين حسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد ) :الفرضيّة الفرعيّة الرابعة
 .الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص خدمة العملاء في



 0202 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (1) ( العدد24المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  .مجمة جامعة تشرين

    
journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  

02 

النظام وتحسين خدمة قام الباحث بحساب ارتباط بيرسون لمعلاقة بين حسن اختيار ولاختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 
 ( ما يمي:9العملاء، ومعامل التحديد. حيث يوضح الجدول )

 ( معامل ارتباط بيرسون بين حسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد وخدمة العملاء9الجدول )
 خدمة العملاء حسن اختيار النظام 

 حسن اختيار النظام
Pearson Correlation 1 .581

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 

 خدمة العملاء
Pearson Correlation .781

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 60 60 

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 :نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
وىو يدل عمى ارتباط جيد وطردي بين حسن  0.781( أن معامل الارتباط بمغ 9وجد الباحث من خلال الجدول )

% من تغيرات خدمة 61، وىو يدل عمى أنّ 0.61اختيار النظام وتحسين خدمة العملاء، كما بمغ معامل التحديد 
العملاء تتبع لتغيرات حسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد، مما يعني أنّ ىناك علاقة معنوية بين حسن اختيار النظام 

فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم ،  Sig = p =0.000 < a=0.01)ملاء؛ وبما أن قيمة احتمال الدلالة )وخدمة الع
التي تنص عمى عدم وجود علاقة معنوية بين حسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء؛ ويقبل 

 الفرضية البديمة التي تقول بوجود علاقة معنوية.
بعد أن قام الباحث باختبار الفرضيات الفرعية، قام باختبار الفرضية الرئيسة، حيث يوضح  :رئيسةاختبار الفرضية ال

  ( ما يمي:16الجدول )
 ( معامل ارتباط بيرسون بين ادارة سمسمة التوريد وخدمة العملاء01الجدول )

 خدمة العملاء ادارة سمسمة التوريد 

 ادارة سمسمة التوريد
Pearson Correlation 1 .617

**
 

Sig. (2-tailed)  .020 

N 60 60 

 خدمة العملاء
Pearson Correlation .617

**
 1 

Sig. (2-tailed) .020  

N 60 60 

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 نتيجة اختبار الفرضية الرئيسية:
وىو يدل عمى ارتباط قوي وطردي بين  0.817( أن معامل الارتباط بيرسون بمغ 16وجد الباحث من خلال الجدول )

% من تغيرات 66.7، وىو يدل عمى أنّ 0.667ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء، وبمغ معامل التحديد 
ىناك علاقة معنوية بين ادارة سمسمة التوريد وخدمة  خدمة العملاء تتبع لتغيرات ادارة سمسمة التوريد، مما يعني أنّ 

فإنّ الباحث يرفض فرضية العدم التي (، Sig = p = 0.000 < a =0.01العملاء؛ وبما أن قيمة احتمال الدلالة  )
تنص عمى عدم وجود علاقة معنوية بين ادارة سمسمة التوريد وتحسين خدمة العملاء؛ ويقبل الفرضية البديمة التي 

 ل بوجود علاقة معنوية. تقو
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 :تحسين خدمة العملاءو ادارة سمسمة التوريد الإجمالية بين  تمقارنة المتوسطا
 

 ( متوسّط إجابات أفراد العيّنة00الجدول )
Mean الرمز Mean الأداة 
 دعم الادارة العميا .4163 حسن اختيار النظام 3.466
 المستفيدينمشاركة  3.185 ادارة سمسمة التوريد 3.460
 وضوح الاستراتيجية 3.39 خدمة العملاء 3.428

 .81إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 ( متوسّط إجابات أفراد العيّنة حول دور ادارة سمسمة التوريد في تحسين خدمة العملاء.11حيث يوضّح الجدول )
 

 :و المناقشةالنتائج 
 الفرضيات تمكّن الباحث من الوصول لعدد من النتائج أىمّيا:بعد اختبار 

محل الدراسة ليا تأثير عميق عمى  في الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمصــــ إن علاقات إدارة سمسمة التوريد مع 1
خدمة العملاء من جميع الجوانب، ولا يمكن تحقيق جودة ىذه الخدمة الا من خلال الادارة الفعالة الناجحة لعناصر 

 السمسمة بالطريقة التي تحقق رضا العميل.
شخاص تمد بشكل كبير عمى الأنيا تعألا إدارة سمسمة التوريد، إمن الميم تحديد وصياغة جميع عمميات وممارسات ــــ 4

جل انشاء ثقافة السلامة، الاتصال السميم والعمل الجماعي عن طريق أالمعنيين، كما يجب بذل جيود متكررة من 
 التدريبات والاشراف المناسب والموظفين المدربين، والمعدات المتطورة والبيئة المناسبة عممية مستمرة.

، وىذا يعني موافقة أفراد العيّنة 3.638)نة لمعبارات الخاصّة بمتغيّر دعم الادارة العميا )ــــ بمغ متوسّط إجابات أفراد العيّ 6
عمى دعم الادارة العميا لنظام إدارة سمسمة التوريد ووضعو ضمن أولوياتيا والعمل لإنجاحو، وتوجيو العاممين لاستخدام 

 النظام.
، وىذا 3.185)غيّر مشاركة المستفيدين من نظام إدارة سمسمة التوريد )ــــ بمغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمعبارات بمت2

يعني مشاركة المستفيدين في اقتراح طرق ووسائل لرفع كفاءة تطبيق النظام، وتحديث البيانات اللازمة لعممية تطبيق 
 النظام.

، Software ((3.466))ــــ بمغ متوسّط إجابات أفراد العيّنة لمعبارات بمتغيّر حسن اختيار نظام ادارة سمسمة التوريد 6
كما أن البرنامج متكامل مع الأنظمة الحالية التي  ،Onlineلمبيانات  الفعمي الواقع تعكس البرنامجوىذا يعني أن تقارير 

 محل الدراسة. درفمة الحديد في حمصالشركة الدولية ل يتم العمل بيا في
 

  التوصيات:الاستنتاجات و 
 يوصي الباحث بالآتي:

، وضوح نــــ نظراً لحقيقة ان عوامل نجاح إدارة سمسمة التوريد والتي تتمثل في )دعم الادارة العميا، مشاركة المستفيدي1
، وحسن اختيار النظام( تمثل نقطة البداية لتدفق المواد في سمسمة التوريد، يجب عمى الشركة الدولية لدرفمة الإستراتيجية
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الحديد في حمص محل الدراسة إدارة العلاقة بين سمسمة التوريد وبقية عناصر السمسمة نظراً لدورىا المحوري في نجاح 
 ادارة سمسمة التوريد.

ي لتكنولوجيا المعمومات كأساس لمتعامل مع الموردين، والتركيز عمى أىمية استخدام الوسائل ــــ استخدام التبادل الرأس4
التقنية الحديثة مثل الانترنت والبريد الالكتروني اثناء عممية مشاركة معمومات الطمب من الموردين مع التركيز عمى 

 التكامل والتنسيق مع بقية العناصر والتصنيفات في سمسمة التوريد.
ــــ التركيز عمى حقيقة أن طبيعة المعمومات المتبادلة بين الموردين وفي الشركة الدولية لدرفمة الحديد في حمص محل 6

الدراسة شفافة، بمعنى أن تكون واضحة وصادقة، وىو أمر حاسم ويتجنب المصرف تشويو الطمب الناجم عن عدم 
 الشفافية في التعامل مع المورد.

لمتحكم في العمميات التي تتم ضمن سمسمة التوريد، والعمل بشكل مستمر عمى تحديث وتطوير ــــ أىمية وضع خطط 2
 الأىداف الإستراتيجية ليذه السمسمة لما ليا من اىمية كبيرة في الادارة الفعالة والناجحة لمكوناتيا.

ة إدارة سمسمة التوريد أكثر فعالية ــــ معالجة قضايا العرض والطمب في العلاقة مع الموردين والعملاء، مما يجعل عممي6
 من حيث السيولة والدقة.
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