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  نتائج الاستبيانتحليل   عرض و :المبحث الأول

  : العينةالمجيبين من  مواصفـات  عرض ل
                 

  وصف لعینة الدراسة 18 :الجدول رقم
 
  
  
  
  
  
  

  
  

  استمارات الاستبیان اعتمادا على ما تم الحصول علیھ من بیانات عند إفراغ من إعداد الباحثة: المصدر
  

رد من  28حیث كانت الردود  ،%47.46 حوالي الإجمالیةنسبة المجیبین  أن نلاحظ من خلال الجدول
 رئیسي على طریقة التوزیع بالبرید لتتمیز بالانخفاض النسبي نظرا لاعتمادنا بشك ھذه الأخیرة ،59أصل 

 حیث تعذر على الباحثة الاتصال بھم بشكل مباشر ،)1( 40%إلى  20%والتي تتراوح نسبة الرد فیھا بین 
لدى المؤسسة حول  البیانات و فیما یخص الھاتف و الفاكس فإن قاعدة لأغلبیتھم،نظرا للبعد و التشتت الجغرافي 

نسخة عن السجل التجاري، : ،  فقط وثائق رسمیة مثلملفات متابعة للعملاء د، ولا یوجعملائھا ناقصة جدّا
ئق أثناء من خلال تعاملنا الشخصي مع ھذه الوثا هما لاحظناھذا . بیانات عن الضرائب والتأمینوصل الطلبیة، 

  .ناصر العینة المختارةبع لاتصاللوسائل  البحث عن عناوین و
من اصل  24، )المقاولین ( نسبة كبیرة من المجیبین تأخذ صفة المستھلك الصناعي  أنیمكن ملاحظتھ أیضا ما 
في حقیقیا  تمثیلاة و علیھ فإن ھذه الفئة ممثل العینة،نفسھا في بنیة  تقریبا النسبة %85.71أي حواليمجیب،  28

التي تتعلق  صض الخصائعمیل الذي ینتمي لھذه الفئة عن العمیل النھائي ببعویتمیز ال النتائج المتحصل علیھا،
     )2(: أساسا بطبیعة عملیة القرار

، ففي الحالة التي یكون فیھا عملاء بینھما عدد الأطراف المتدخلة في صنع قرار الشراء اختلاف أول - 
یسمى بـ فریق لأشخاص ، فإن قرار الشراء یتخذ من طرف فریق من االمؤسسة عبارة عن مؤسسات

 Reeder, Brierty(1991)و یصف كل من centre d 'achat أو مركز الشراء groupe d’achat الشراء
  :خمس أطراف مشاركة في قرارات الشراء الصناعي

الذین یملكون سلطة توجیھ تعامل المؤسسة مع  : les décideursأصحاب القرار .1
 .مورد معین

 .ین یحددون شروط الشراءالذ:  les acheteursالمشترین .2
لذین یحددون خصائص ومعاییر ا: les prescripteurs المؤثرین أوھین الموجّ  .3

 . اختیار المنتجات
 les utilisateurs المستعملین .4

 

                                            
1 Mohamed Seghir  Djitli, Op.cit, p 116.   
2 Ruben Chumpitaz, Valérie Swaen, Op.cit, p 03.  

من  النسبة
عدد 

 المجیبین

نسبة المجیبین 
 من كل فئة

 فئة العمیل  بنیة العینة  عدد المجیبین

 مقاول 51 24 47.06 % %85.7
 جرات 5 1 20 % %3.6

 مستھلكین 3 3 100 % %10.7
  المجموع 59 28 47.46 % %100.0
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المعلومات داخل المؤسسة  تالجھات التي تعمل على المراقبة أو التأثیر على تدفقا .5
les filtres . 

إلى شارة لإمع ا ھا أطراف ذوي انتماءات وظیفیة مختلفة داخل المؤسسةدخل فیترار یقال صنع إذن عملیة
  .مكاتب الدراسات: مثل les prescripteursالمؤثرین تدخل أطراف خارجیة فیما یخص  إمكانیة

  أكثرالتي تظھر و  Degré de professionnalismeالاختلاف الثاني یتمثل في درجة الاحتراف - 
التكوین اللازم و الخبرة، ویستعلم أكثر حول  ي، حیث یمتلك ھذا الأخیروبوضوح لدى العمیل الصناع 

 من كل ما سبق أن آراءه وقراراتھ تتمیز بالعقلانیة جویمكن الاستنتا .المنتجات و الأسواق التي یتعامل معھا
  .لا الذاتیة

ل ھذه الفئة في النتائج وبالتالي تمثی % 20، فنسبة الرد كانت ضعیفة فیما یخص الفئة الثانیة، تجار الجملة
  .سیكون ضعیفا

، تمثیلھا في النتائج سیكون حقیقیاوبالتالي  ،100 %كانت نسبة الرد ف، لفئة المستھلكین العادیین ةأما بالنسب
البعض  حیث وجدنا فمن عناصر ھذه الفئة من یملك صفة المستھلك الصناعي ملاحظة، إضافةلكن لابد من 

    .عمل خارج مجال البناءلكن ت منھم عبارة عن مؤسسات
  ھل تبحثون عن معلومات قبل القیام بالشراء من مؤسسة معینة ؟ :تحلیل الإجابة عن السؤال الثاني

  البحث عن المعلومة حسب فئة العمیل المجیب19 :الجدول رقم
  

  فئة العمیل 
  

 
 

  المجموع  الإجابة
  نعم  لا   

  مقاول
 
 
  

 23 22 1  العدد
 %100.0 %95.7 %4.3  ئةالنسبة من الف

 %85.2 %84.6 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
  تاجر
 
 
  

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.7 %3.8   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

  مستھلك
 
 
  

 3 3   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %11.1 %11.5   نعم/ ة من مجموع المجیبین بـ لا النسب

 المجموع
 

 27 26 1 العدد
 %100.0 %96.3 %3.7 النسبة

  استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الثاني عن السؤال والإجابة بین فئة المجیب الارتباطدرجة  20: الجدول رقم
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  الإجابة  

 فئة العمیل
  

 079. لإرتباط لـ بیرسونمعامل ا

 695.  الدلالة الإحصائیة
 27  عدد الملاحظات

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 المجیب،غیر متأثرة بصفة  جابة عن السؤاللإأي أن ا ،المعطاةلا یوجد ارتباط بین فئة المجیب والإجابة 

 =0.05و التي تفوق 0.695 إحصائیةعند دلالة  0.079و المقدر بـ الضعیف  الارتباطویبین ذلك معامل 
 والمعنى ،بین فئة المجیب و نوع الإجابة سلبیة كانت أم ایجابیة علاقةمما یؤدي بنا إلى رفض فرضیة وجود 

فإن ذلك  إجابات الفئات المختلفة للعملاءفي حال ظھور تباین بین  ، أيلا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة نھأ
إذن من خلال الجدول ومن  .وھذا یؤكد صحة النتائج المتحصل علیھا في الجدول السابق، فةیرجع لمحض الصد

والتي  % 96.3 العالیةیمثلون النسبة  یبین بنعمإن العملاء المجعن ھذا السؤال، ف 28من إجابة  27أصل 
ما فیما یخص أ. منھا للمستھلكین %11.5وفي لتجار الجملة  %3.8وفي للمقاولین،  منھا %84.6ترجع في 

فئتي التجار  أماأجابت بنعم، منھم  %95.7وھو ما یعادل  فإن أغلبیة المقاولینالإجابات داخل كل فئة 
باختلاف صفتھ المؤسسة  عمیل أن قإذن ما یمكن استنتاجھ من كل ما سب. بشكل مطلق بنعم اوالمستھلكین فأجابت

 .و انتماءه یبحث عن المعلومة قبل قیامھ بالشراء
  

  :المعلومة لىعة الحصول كیفی
  البدیل الأول توظیف عمال للبحث عن المعلومة 21: الجدول رقم

 
 فئة العمیل

  
  

  الإجابة
 المجموع

 نعم لا 
 
 

 مقاول
 

 24 12 12 العدد
 %100.0 %50.0 %50.0 النسبة من الفئة

 %85.7 %92.3 %80.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.6   %6.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %10.7 %7.7 %13.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 13 15 العدد
 %100.0 %46.4 %53.6 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  
  

  
 )للمعلومة مصدر  الإشھار( الإطلاع على العروض المنشورة  البدیل الثاني 22: الجدول رقم

  المجموع  الإجابة  فئة العمیل
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  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 طة رجال البیعالبدیل الثالث اقتراح المؤسسات المنتجة لعروض على العملاء بواس 23: الجدول رقم

 
 فئة العمیل

 
 
 

  المجموع  الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 24 7 17 العدد
 %100.0 %29.2 %70.8 النسبة من الفئة

 %85.7 %77.8 %89.5 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.6 %11.1   نعم/ جیبین بـ لا النسبة من مجموع الم
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %10.7 %11.1 %10.5 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 9 19 العدد
 %100.0 %32.1 %67.9 النسبة

  
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  
  
  
  
  
  

  كیفیة الحصول على المعلومةبین فئة المجیب والإجابة عن  الارتباطدرجة  24: الجدول رقم

   نعم لا  
 
 

 مقاول
 

 24 11 13 العدد
 %100.0 %45.8 %54.2 النسبة من الفئة

 %85.7 %91.7 %81.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.6   %6.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %10.7 %8.3 %12.5 نعم/ ـ لا النسبة من مجموع المجیبین ب

 
 المجموع

 

 28 12 16 العدد
 %100.0 %42.9 %57.1 النسبة
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  فئة العمیل   

 
 البدیل الثالث البدیل الثاني الأول البدیل

 
  فئة العمیل

 

 090. 114.- 141.- 1.000 معامل الإرتباط لـ بیرسون

 647. 564. 473. .  الدلالة الإحصائیة
 28 28 28 28  عدد الملاحظات

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
والإجابة المعطاة عن كل عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة المجیب  من خلال الجدول الأخیر یتبین

وعلیھ یمكننا تحلیل نتائج  ، 5=0.0 الدلالة الإحصائیة تفوق أن ث، حیبدیل من بدائل الحصول على المعلومة
   : )كیفیة للحصول على المعلومةالعلم أن العمیل قد یعتمد على أكثر من  مع(یلي جداول السابقة كما ال
، أي أنھم یوظفون أفراد ومیزانیة بالاعتماد على أنفسھم من العملاء یبحثون على المعلومة %46.4نلاحظ أن  - 

    .كنةحصول على المعلومات الضروریة المتعلقة بمصادر التموین الممخاصة لل
   - یعتمد  42.9%   .العملاء على العروض المنشورة كمصدر للمعلومة من
فقط تقترح المؤسسة الممونة علیھم  32.1، بأنعلى البدیل الثالث الإجاباتمن خلال الجدول الذي یبین  یتضح - 

وبعض  ینالمقاولفئة أساسا لفي التعامل موجھ  بالأسلوأن ھذا  أیضا، والواضح عروضا بواسطة ممثلیھا
، وھذا الأسلوب ذوي المشتریات ذات الوزن الكبیر في رقم أعمال المؤسسات الممونة التجار و المستھلكین

  .ملیار سنتیم فما فوق تبلغ مشتریاتھم السنویة تتبعھ المؤسسة محل الدراسة مع العملاء الذین
یعتمدون على الكلمة المنقولة في ھم عند ملأ الاستمارات، فإن أغلبعموما ومن خلال احتكاكنا ببعض العملاء 

، أو الاستعلام بشكل بمكاتب الدراسات وسائقي الشاحناتفي ذلك الحصول على المعلومة، حیث یستعینون 
                .استشارة الذین استعملوا المنتوج من قبلب شخصي

  
  شترون منھا ؟ھل تملكون بدائل لاختیار المؤسسة التي ت :لثاتحلیل الإجابة عن السؤال الث

  بین المؤسسات الممونة للاختیاروجود بدائل  25: الجدول رقم
 المجموع  الإجابة  فئة العمیل

 نعم لا
 
 

 مقاول
 

 24 22 2 العدد
 %100.0 %91.7 %8.3 النسبة من الفئة

 %88.9 %88.0 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   نسبة من الفئةال

 %3.7 %4.0   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 2 2   العدد

 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة
 %7.4 %8.0   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 27 25 2 العدد

 %100.0 %92.6 %7.4 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ :المصدر
  

  بین المؤسسات الممونة للاختیاروجود بدائل عن بین فئة المجیب والإجابة  الارتباطدرجة  26: الجدول رقم
  فئة العمیل   

 
 لإجابةا
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  فئة العمیل
 

 096. 1.000 معامل الإرتباط لـ بیرسون
 635. .  الدلالة الإحصائیة
 27 28  عدد الملاحظات

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 أن ثحی ،من خلال الجدول الأخیر یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة المجیب والإجابة المعطاة

وذلك  ئل لاختیار المؤسسة الممونةغلب العملاء على وجود بداأإذن یجمع ، 5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق 
  معاییر اختیار المؤسسة الممونة ؟ماھي  نفسھالتالي السؤال الذي یفرض وب. %92.6بنسبة 

  
  )مع العلم أن العمیل قد یعتمد على أكثر من معیار( :معاییر اختیار المؤسسة الممونة

  
  )الموقع الجغرافي(معیار القرب  27: الجدول رقم

  
 المجموع الإجابة  فئة العمیل

  
24 

 نعم لا
 
 

 مقاول
 

 14 10 العدد
 %100.0 %58.3 %41.7 النسبة من الفئة

 %85.7 %77.8 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.6 %5.6   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 3   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %10.7 %16.7   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 18 10 العدد
 %100.0 %64.3 %35.7 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )التكنولوجیا المستعملة ( معیار جودة المنتوج  28: الجدول رقم
  

 المجموع ةالإجاب  فئة العمیل
 نعم لا  
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 مقاول
 

 24 15 9 العدد
 %100.0 %62.5 %37.5 النسبة من الفئة

 %85.7 %78.9 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.6 %5.3   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 3   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %10.7 %15.8   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 19 9 العدد
 %100.0 %67.9 %32.1 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  

  معیار حسن التعامل مع الزبون 29: الجدول رقم
  

 المجموع الإجابة  العمیل فئة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 24 12 12 العدد
 %100.0 %50.0 %50.0 النسبة من الفئة

 %85.7 %75.0 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.6 %6.3   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 3   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %10.7 %18.8   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 16 12 العدد
 %100.0 %57.1 %42.9 النسبة

  
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  
  
  
  

  )1(روالمعیار المختاط بین فئة المجیب درجة الارتبا 30: الجدول رقم
  

  معیار القرب 
 

 معیار حسن التعامل معیار جودة المنتوج

 342. 271. 294. معامل الإرتباط لـ بیرسون
 075. 162. 129.  الدلالة الإحصائیة



 الفصل الرابع                                                     تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية

 
 - 140  -

 28 28 28  عدد الملاحظات
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة المجیب والإجابة المعطاة، من خلال الجدول الأخیر 
، والمعنى أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة، أي في حال 5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق  أن ثحی

تائج وعلیھ یمكننا تحلیل ن .ظھور تباین بین إجابات الفئات المختلفة للعملاء فإن ذلك یرجع لمحض الصدفة
  : الجداول السابقة كما یلي

البقیة فتعتمد على معاییر  أما یعتبرون القرب الجغرافي معیارا لاختیار المؤسسة الممونةمن العملاء  64.3%
، حیث أن أي مستھلكین صناعیین عبارة عن مقاولین يو كما نلاحظ من الجدول فھ ،تراھا ذات أولویة أخرى

  .العملاء البعیدین جغرافیا عن المؤسسة محل الدراسةیمثلون ، والواضح أنھم ةقرارھم یتمیز بالعقلانیة والرشاد
  .معیارا مھما لاختیار المؤسسة الممونة من العملاء یعتبرون جودة المنتوج ونوع التكنولوجیا المستعملة 67.9%
  .مونةفقط من العملاء من یعتبر معیار حسن التعامل مع الزبون مھما لاختیار المؤسسة الم 57.1%

  
  معیار حجم الطاقة الإنتاجیة 31: الجدول رقم

  
 المجموع الإجابة  فئة العمیل

 نعم لا
 
 

 مقاول
 

 24 6 18 العدد
 %100.0 %25.0 %75.0 النسبة من الفئة

 %85.7 %75.0 %90.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.6 %12.5   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %10.7 %12.5 %10.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 8 20 العدد
 %100.0 %28.6 %71.4 النسبة

  
  .استمارات الاستبیانیانات ب إفراغ: المصدر

  
  
  

  معیار احترام آجال التسلیم 32: الجدول رقم
  

 المجموع الإجابة  فئة العمیل
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 24 16 8 العدد
 %100.0 %66.7 %33.3 النسبة من الفئة

 %85.7 %80.0 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة
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 %3.6 %5.0   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا  
 
 

 مستھلك
 

 3 3   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %10.7 %15.0   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 20 8 العدد
 %100.0 %71.4 %28.6 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: لمصدرا
  

  معیار خبرة المؤسسة 33 :الجدول رقم
  

  فئة العمیل
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 24 4 20 العدد
 %100.0 %16.7 %83.3 النسبة من الفئة

 %85.7 %66.7 %90.9 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.6 %16.7   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %10.7 %16.7 %9.1 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 6 22 العدد
 %100.0 %21.4 %78.6 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  
  
  
  
  
  
  

  معیار السعـــر 34: الجدول رقم
  

  فئة العمیل
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 24 17 7 العدد
 %100.0 %70.8 %29.2 النسبة من الفئة

 %85.7 %81.0 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة
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 %3.6 %4.8   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا  
 
 

 مستھلك
 

 3 3   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %10.7 %14.3   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 

 المجموع
 

 28 21 7 العدد
 %100.0 %75.0 %25.0 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  

  )2( المختار درجة الارتباط بین فئة المجیب والمعیار 35: الجدول رقم
 

معیار حجم الطاقة   
 الإنتاجیة

معیار احترام آجال 
  التسلیم
 

 معیار السعـــر معیار خبرة المؤسسة

 228. 206. 249. 125. معامل الإرتباط لـ بیرسون
 244. 293. 201. 527.  الدلالة الإحصائیة
 28 28 28 28  عدد الملاحظات

  
 ثمن خلال الجدول الأخیر یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة المجیب والإجابة المعطاة، حی

ي في حال ظھور والمعنى أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة، أ ،5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق  أن
وعلیھ یمكننا تحلیل نتائج الجداول . تباین بین إجابات الفئات المختلفة للعملاء فإن ذلك یرجع لمحض الصدفة

  : السابقة كما یلي
  .لاختیار المؤسسة الممونةمھما الإنتاجیة معیارا غیر حجم الطاقة  العملاء من یعتبرمن  71.4%
  .لاختیار المؤسسة الممونةلتسلیم معیارا مھما من العملاء یعتبر احترام آجال ا 71.4%
  .عدم أھمیة خبرة المؤسسة كمعیار للتعامل معھامن العملاء یرون  78.6%
  .من العملاء یتفقون عل أھمیة السعر في قرار التعامل مع مؤسسة ما 75.0%

  
  
  
  
  
  
  

  )مصاریف أخرى + السعر ( معیار التكلفة  36: الجدول رقم
  

  فئة العمیل
 

  المجموع ابةالإج

 نعم لا
 
 

 مقاول
 

 24 11 13 العدد
 %100.0 %45.8 %54.2 النسبة من الفئة

 %85.7 %84.6 %86.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة
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 %3.6 %7.7   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا  
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %10.7 %7.7 %13.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 المجموع

 

 28 13 15 العدد
 %100.0 %46.4 %53.6 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  

  لمستحقاتمعیار ملائمة طریقة دفع ا 37: الجدول رقم
 

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 24 8 16 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %85.7 %80.0 %88.9 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %85.7 %28.6 %57.1 النسبة من مجموع المجیبین

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 ةالنسبة من الفئ

 %3.6   %5.6 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %3.6   %3.6 النسبة من مجموع المجیبین

 
 

 مستھلك
 

 3 2 1 العدد
 %100.0 %66.7 %33.3 النسبة من الفئة

 %10.7 %20.0 %5.6 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %10.7 %7.1 %3.6 النسبة من مجموع المجیبین

 
 المجموع

 

 28 10 18 العدد
 %100.0 %35.7 %64.3 النسبة

  
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  
  
  

  المقدمة من طرف المؤسسةمعیار الخدمات  38: الجدول رقم
  

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 24 10 14 العدد
 %100.0 %41.7 %58.3 ئةالنسبة من الف

 %85.7 %90.9 %82.4 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %85.7 %35.7 %50.0 النسبة من مجموع المجیبین

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.6   %5.9 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %3.6   %3.6 جیبینالنسبة من مجموع الم
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 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %10.7 %9.1 %11.8 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %10.7 %3.6 %7.1 النسبة من مجموع المجیبین

 
 المجموع

 

 28 11 17 العدد
 %100.0 %39.3 %60.7 النسبة

  .استمارات الاستبیاننات بیا إفراغ: المصدر
  

  معاییر أخرى 39:الجدول رقم
  

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا  

 
 

 مقاول
 

 24 7 17 العدد
 %100.0 %29.2 %70.8 النسبة من الفئة

 %85.7 %100.0 %81.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %85.7 %25.0 %60.7 النسبة من مجموع المجیبین

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.6   %4.8 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %3.6   %3.6 النسبة من مجموع المجیبین

 
 

 مستھلك
 

 3   3 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %10.7   %14.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %10.7   %10.7 النسبة من مجموع المجیبین

 
 المجموع

 

 28 7 21 العدد
 %100.0 %25.0 %75.0 النسبة

 
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  
  
  

 )3(رالمختاوالمعیار درجة الارتباط بین فئة المجیب   40 :الجدول رقم
معیار ملائمة  معیار التكلفة  

فع طریقة د
 المستحقات

  معاییر أخرى معیار الخدمات
 

 228.- 087.- 176. 028.- معامل الإرتباط لـ بیرسون
 244. 662. 369. 887.  الدلالة الإحصائیة
 28 28 28 28  عدد الملاحظات

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 ثصائیة بین فئة المجیب والإجابة المعطاة، حیمن خلال الجدول الأخیر یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إح

والمعنى أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة، أي في حال ظھور  ،5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق  أن
وعلیھ یمكننا تحلیل نتائج الجداول . تباین بین إجابات الفئات المختلفة للعملاء فإن ذلك یرجع لمحض الصدفة

  : السابقة كما یلي



 الفصل الرابع                                                     تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية

 
 - 145  -

 ، ونسبة مقاربة لھا تعتقد عكس ذلكمن العملاء من یعتبر التكلفة معیارا لاختیار المؤسسة الممونة 46.4% 
  .نظرا لتحمل البعیدین جغرافیا لمصاریف النقل أغلبھم من فئة المقاولین

 ، أما باقيالمتوفرة ضیعتبرون طریقة دفع المستحقات معیارا للمفاضلة بین العرو من العملاء لا 64.3%
العملاء ذوي التي یستفید منھا  – فیعتبرونھ معیارا أساسیا، و یرغبون في الحصول على تسھیلاتالعملاء 

دفع المستحقات لآجال قریبة نظرا لمشكل التمویل الذي تعاني المتعلقة بتأجیل  -الصداقات مع المؤسسات الممونة
تتأكد المؤسسة الممونة من دخول قیمة  حیث ،ابشكل عام وبشكل خاص المصغرة والصغیرة منھ المؤسساتمنھ 

الطلبیة للعمیل و الذي یعتبر أیضا سببا في تأخر تسلیم  تقبضھا نقدا قبل تسلیم أوالمستحقات لحسابھا البنكي 
  .الطلبیة في بعض الحالات

ففي الواقع تحتل ھذه لیست معیارا لاختیار المؤسسة الممونة، من العملاء من یقرون بأن الخدمة  60.7%
وبالتالي مجال التنافس بینھا وبین  الطلب ينظرا لكون العرض الإجمالي في السوق لا یغط الأخیرة مركز قوة

، فتكتفي بتقدیم الخدمات الضروریة والجودة السعر والتكلفة :نقاط رئیسیة مثل ىمفتوح عل للا یزاالمنافسین 
  .فقط مثل النقل

والمتمثلة في الصداقة  یر أخرى إضافة للمعاییر السابقةمن العملاء من یأخذ بعین الاعتبار معای 25.0%
وكذا عامل تشجیع  الطیبة، السمعة ،تسھیلات التسدید الثقة، الجدّیة، والعلاقات الطیبة مع المؤسسة الممونة،

   .المنتوج المحلي
  :معاییر اختیار المؤسسة الممونة حسب الأولویة كما یليومما سبق یمكن ترتیب 

  .معیار السعر - 
  .معیار آجال التسلیم - 
  .)التكنولوجیا المستعملة(معیار جودة المنتوج  - 
  .)الموقع الجغرافي( معیار القرب  - 
  .معیار حسن التعامل مع الزبون - 
  .معیار التكلفة - 
  .معیار الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة - 
  . ملائمة طریقة دفع المستحقات معیار - 
  .معیار حجم الطاقة الإنتاجیة - 
  .أسـباب أخرى - 

  . معیار خبرة المؤسسة في السوق -    
  

  ھل سبق و أن تعاملتم مع مؤسسة أخرى ؟ :تحلیل الإجابة عن السؤال الرابع
  تغییر المؤسسة الممونة 41 :الجدول رقم

 
  فئة العمیل

 
  المجموع الإجابة

 نعم لا  
 
 

 مقاول
 

 24 20 4 العدد
 %100.0 %83.3 %16.7 النسبة من الفئة

 %85.7 %95.2 %57.1 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %85.7 %71.4 %14.3 النسبة من مجموع المجیبین

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.6   %14.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %3.6   %3.6 النسبة من مجموع المجیبین

 
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة



 الفصل الرابع                                                     تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية

 
 - 146  -

 مستھلك
 

 %10.7 %4.8 %28.6 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 %10.7 %3.6 %7.1 النسبة من مجموع المجیبین

 
 المجموع

 

 28 21 7 العدد
 %100.0 %75.0 %25.0 النسبة

  .لاستبیاناستمارات ابیانات  إفراغ: المصدر
،و یدعم صحة الإجابة على ، مما یثبت وجود بدائل للاختیارمن العملاء قاموا بتغییر المؤسسة الممونة 75.0%

  .السؤال الثالث
   :أسباب تغییر المؤسسة الممونة 

یدا فئة المستھلكین فالوحید الذي غیر المؤسسة الممونة أعطى سببا وح ا، أماستبعاد فئة التاجر لأنھ لم یغیر یجب
  . )مقاول الذین أجابوا بنعم20( إذن تحلیل أسباب التغییر سیرتكز على فئة المقاولین .وھو البعد الجغرافي

  )الموقع الجغرافي(السبب الأول البعد  42: الجدول رقم
  فئة العمیل

 
  المجموع الإجابة

 نعم لا  
 

 مقاول
 

 20 12 8 العدد
النسبة من 

 الفئة
40.0% 60.0% 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .عن المؤسسة المقاولة من الحالات كان سبب تغییر المؤسسة الممونة فیھا یرجع لبعدھا جغرافیا 60.0%

  
  السبب الثاني جودة المنتوج غیر مرضیة 43: الجدول رقم
   فئة العمیل

  
  المجموع الإجابة

 نعم لا 
 

 مقاول
 

 20 6 14 العدد
النسبة من 

 الفئة
70.0% 30.0% 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
، باستثناء القلیل من ما نلاحظھ من الجدول، أن مستوى الجودة لم یكن سببا في تغییر المؤسسة الممونة

   .أن الجودة والتكنولوجیا الموظفة متقاربة بین المؤسسات الممونة على ، دلیلالحالات
  

  لث سوء التعامل مع العمیلالسبب الثا 44: الجدول رقم
  فئة العمیل

 
  المجموع الإجابة

 نعم لا 
 

 مقاول
 

 20 2 18 العدد
النسبة من 

 الفئة
90.0 % 10.0 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .تجا عن طریقة التعامل معھممن المقاولین یجمعون على أن سبب التغییر لم یكن نا % 90.0

  
  ضعف الطاقة الإنتاجیة للمؤسسة الممونة السبب الرابع 45: الجدول رقم

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 
 مقاول

 20 3 17 العدد
 %100.0 % 15.0 % 85.0النسبة من 
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 الفئة 
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  .لجدول، أن حجم الطاقة الإنتاجیة لم یكن سببا في تغییر المؤسسة الممونةما نلاحظھ من ا
  

  السبب الخامس عدم احترام آجال التسلیم:  الجدول رقم
  فئة العمیل

 
  المجموع الإجابة

 نعم لا 
 

 مقاول
 

 20 5 15 العدد
النسبة من 

 الفئة
75.0 % 25.0 % 100.0% 

  .ت الاستبیاناستمارابیانات  إفراغ: المصدر
ّ في القلیل من الحالاتما نلاحظھ من الجدول، أن آجال التسلیم لم تكن سببا في تغییر المؤسسة الممونة   .، إلا

  
  ضعف خبرة المؤسسة السبب السادس 46: الجدول رقم

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 
 مقاول
 

 20 2 18 العدد
النسبة من 

 الفئة
90.0 % 10.0 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .یكن سببا في تغییر المؤسسة الممونة لم مستوى خبرة المؤسسة ما نلاحظھ من الجدول، أن

  
  
  
  
  

  ةبع أسعار عالیالسبب السا  47 :الجدول رقم
  فئة العمیل

 
  المجموع الإجابة

 نعم لا 
 

 مقاول
 

 20 7 13 العدد
من  النسبة

 الفئة
65.0 % 35.0 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
، والسبب منھم یرون عكس ذلك % 35.0، لكن   من المقاولین یجمعون على أن الأسعار كانت معقولة % 65.0

  .منھم على تخفیضات نظرا للحجم الكبیر لمشتریاتھم ضلحصول البعحسب رأینا یرجع 
  

  التكلفة العالیة السبب الثامن 48: الجدول رقم
  فئة العمیل

 
  المجموع الإجابة

 نعم لا 
 

 مقاول
 

 20 6 14 العدد
النسبة من 

 الفئة
70.0% 30.0% 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
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جع لكون التكلفة یعتبرونھ سببا،و ھذا یرمنھم  %30.0  من المقاولین یستبعد سبب التكلفة، لكن  70.0%
وبالتالي ھناك فرق بین المؤسسات المقاولة  ،)یع بعبارة أخرىرحجم المشا( المتحملة تتأثر بحجم المشتریات

   .ىجھة أخرالمصغرة والصغیرة من جھة والمتوسطة والكبیرة من 
  

  عدم ملائمة طریقة دفع المستحقاتالسبب التاسع  49 :الجدول رقم
  فئة العمیل

 
  موعالمج الإجابة

 نعم لا 
 

 مقاول
 

 20 2 18 العدد
النسبة من 

 الفئة
90.0 % 10.0 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .طریقة دفع المستحقات لم تكن سببا في تغییر المؤسسة الممونة أنمن العملاء یجمعون على  % 90.0

  
  لمقدمةعف الخدمات اض السبب العاشر 50: الجدول رقم

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 
 مقاول
 

 20 3 17 العدد
النسبة من 

 الفئة
85.0 % 15.0 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .من العملاء یجمعون على أن ضعف الخدمات المقدمة لم یكن سببا في تغییر المؤسسة الممونة % 85.0

  
  
  
  
  

  
  أسباب أخرى 51: ول رقمالجد

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 
 مقاول
 

 20 2 18 العدد
النسبة من 

 الفئة
90.0 % 10.0 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
ھم كان ، فقط البعض منآنفا توجد أسباب أخرى خارجة عن التي تم ذكرھا من خلال الجدول یتبین أنھ لا

البطء في  أین كان المشكل معھا یتمثل في یتعامل مع المؤسسة الوطنیة لمواد البناء ذات الوحدات الجھویة
ومما سبق یمكن ترتیب  .دون تسھیلات معالجة الطلبیة وطابور الانتظار الطویل، وكذا اشتراط التسدید الفوري

  :)أن یدخل في قرار التغییر أكثر من سبب مع العلم أنھ یمكن(تغییر المؤسسة الممونة كما یليأسباب 
  .)الموقع الجغرافي(البعد  - 
  .الأسعار العالیة - 
  .الجودة غیر المرضیة والتكلفة العالیة - 
  .عدم احترام آجال التسلیم - 
  .ا المؤسسة الممونةوالخدمات التي تقدمھ الطاقة الإنتاجیة ضعف كل من - 
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، دفع المستحقات ة، طریققة التعامل مع الزبون، طریتي في المرتبة الأخیرة كل من خبرة المؤسسةیأو - 
   .أخرى بوأسبا

  
    :مدةمنذ  المؤسسة،منذ متى تتعامل مع ھذه  :تحلیل الإجابة عن السؤال الخامس

    
  )الاستدلال على وفاء العمیل( مدة التعامل مع المؤسسة محل الدراسة 52: الجدول رقم

  
  فئة العمیل

 
  المجموع الإجابة

  حدیثة  وسطةمت  طویلة 
 
 

 مقاول
 

 23 4 7 12 العدد
 %100.0 %17.4 %30.4 %52.2 النسبة من الفئة

 %85.2 %66.7 %100.0 %85.7 النسبة من مجموع العمود
 %85.2 %14.8 %25.9 %44.4 النسبة من مجموع المجیبین

 
 تاجر
 

 1     1 العدد
 %100.0     %100.0 النسبة من الفئة

 %3.7     %7.1 من مجموع العمودالنسبة 
 %3.7      %3.7 النسبة من مجموع المجیبین

 
 

 مستھلك
 

 3 2   1 العدد
 %100.0 %66.7   %33.3 النسبة من الفئة

 %11.1 %33.3   %7.1 النسبة من مجموع العمود
 %11.1 %7.4   %3.7 النسبة من مجموع المجیبین

 
 المجموع

 

 27 6 7 14 العدد
 %100.0 %22.2 %25.9 %51.9 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  

  مدة التعامل مع المؤسسة محل الدراسة عندرجة الارتباط بین فئة المجیب والإجابة   53 :الجدول رقم
 الإجابة   

 219. معامل الإرتباط لـ بیرسون  فئةالعمیل
 273.  الدلالة الإحصائیة

 27  د الملاحظاتعد
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

 ثمن خلال الجدول الأخیر یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة المجیب والإجابة المعطاة، حی
  :إذن یمكن تحلیل نتائج الجدول كما یلي ،5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق  أن

املھم مع المؤسسة عن أربع سنوات وھي فترة معتبرة مقارنة بعمر المؤسسة من العملاء تزید فترة تع 51.9%
  .وھو ست سنوات

  .ما بین سنتین و أربع سنوات فترة تعاملھم مع المؤسسة تراوحمن العملاء ت 25.9%
  .یتعاملون مع المؤسسة منذ مدة أقل من سنتین من العملاء 22.2%

  .وفیة لتعاملھا مع المؤسسة محل الدراسة %77.8 ما یمكن استنتاجھ أن نسبة كبیرة من العملاء
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 ھل یستدعي ذلك حضوركم للطلبیات،عند تقدیمكم   :السادستحلیل الإجابة عن السؤال 

  إلى مقر المؤسسة ؟

  )نعتبرھا وسیلة للاتصال( الحضور إلى مقر المؤسسة لتقدیم الطلبیة 54: الجدول رقم
  

  فئة العمیل
 

  المجموع الإجابة
 عمن لا 

 
 

 مقاول
 

 24 15 9 العدد
 %100.0 %62.5 %37.5 النسبة من الفئة

 %85.7 %88.2 %81.8 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.6   %9.1 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 2 1 العدد
 %100.0 %66.7 %33.3 النسبة من الفئة

 %10.7 %11.8 %9.1 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 28 17 11  العدد المجموع

 %100.0 %60.7 %39.3 النسبة
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  لحضور لتقدیم الطلبیةضرورة ا عندرجة الارتباط بین فئة المجیب والإجابة  55 :الجدول رقم
 
  

 الإجابة  

 029.- معامل الإرتباط لـ بیرسون  فئةالعمیل
 884. الدلالة الإحصائیة
 28 عدد الملاحظات

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  

 ثطاة، حیمن خلال الجدول الأخیر یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة المجیب والإجابة المع
  :، إذن یمكن تحلیل نتائج الجدول كما یلي5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق  أن

  .یلجئون إلى وسائل أخرىمنھم  %39.3و من العملاء یحضر إلى مقر المؤسسة لتقدیم الطلبیة  60.7%
  

  :المتوفرةوسائل الاتصال 
  

  لمتبعةالعمیل و وسیلة الاتصال ا بین فئةدرجة الارتباط  56: الجدول رقم
 
  

 الدلالة الإحصائیة معامل الإرتباط لـ بیرسون

 . 1.000 فئة العمیل
 562. 117.  الھاتف
 204. 252.  الفاكس

 599. 106.  البرید الالكتروني
 828. 044.-  ممثل المؤسسة
 599. 106.  موقع الانترنیت
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 402. 168.-  وسائل ااخرى

  .تبیاناستمارات الاسبیانات  إفراغ: المصدر
 المتبعة،و وسیلة الاتصال من خلال الجدول الأخیر یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة العمیل 

  .5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق  أن ثحی
  الھاتفوسیلة استعمال  57: الجدول رقم

 
  

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 11 8 3 العدد
النسبة من 

 الفئة
27.27 % 72.73 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .یحضرون إلى مقر المؤسسة یتصلون بواسطة الھاتف لتقدیم الطلبیات من العملاء الذین لا % 72.73

  
  وسیلة الفاكس استعمال 58 :الجدول رقم

 
 

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 11 5 6 العدد
النسبة من 

 الفئة
54.55% 45.45 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .العملاء الذین لا یحضرون إلى مقر المؤسسة یتصلون بواسطة الفاكس من % 45.45

  
  
  
  
  
  

  وسیلة البرید الالكتروني استعمال 59: الجدول رقم
 
  

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 11  2 9 العدد
النسبة من 

 الفئة
81.82 % 18.18 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
ھذه و البرید الالكتروني، من العملاء الذین لا یحضرون إلى مقر المؤسسة یتصلون بواسطة فقط % 18.18

وفي الواقع خصصت المؤسسة عنوان برید الكتروني للمؤسسة،  النسبة دلیل على أن القلیل منھم من یعلم بوجود
  .الأجانب) موردي الآلات والتجھیزات( ردیھا لاتصال بموھذه الوسیلة ل

  
  الاتصال بممثل المؤسسة 60: الجدول رقم

 
  

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 11  5 6 العدد
 %100.0 % 45.45 %54.55النسبة من 
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 الفئة
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

یتواجد ھذا الأخیر ، حیث یتصلون بممثل المؤسسةمن العملاء الذین لا یحضرون إلى مقر المؤسسة  % 45.45
، حیث یتصل بكبار المقاولین لیحصل  %75سوق المؤسسة حوالي  البلاد أین توجد النسبة الكبرى من لفي شما

على المقاولین غیر المتعاملین مع المؤسسة التعامل بالآجر ویقدمھا للمؤسسة، وكذا یعرض  على برامج تموینھم
  .معھا

  
  الاتصال بموقع المؤسسة عبر الانترنیت 61: مالجدول رق

 
  

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 11  2 9 العدد
النسبة من 

 الفئة
81.82 % 18.18 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .تفقط من العملاء الذین لا یحضرون إلى مقر المؤسسة یتصلون بموقع المؤسسة عبر الانترنی % 18.18

  
  وسائل اتصال أخرى استعمال 62: الجدول رقم

 
  

  المجموع الإجابة
 نعم لا 

 11  2 9 العدد
النسبة من 

 الفئة
81.82 % 18.18 % 100.0% 

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
القائم على  لإرسا: مثل فقط من العملاء الذین لا یحضرون إلى مقر المؤسسة من یلجأ لوسائل أخرى % 18.18

  .سائقي الشاحنات إرسالأو ،عملیات الشراء إلى المؤسسة الممونة
 

كیف تقیمون الوقت الذي تنتظرونھ قبل الحصول على المنتوج أو  :بعتحلیل الإجابة عن السؤال السا
   :الطلبیة 

 الانتظارتقییم فترة  نتائج ملخص 63 :الجدول رقم
 28  عدد المجیبین

 3.1786  المتوسط الحسابي
 3.00  المنوال

 1.0905  الانحراف المعیاري
 1.1892  التباین

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
على الانحراف المعیاري لقیاس درجة تشتت التقییم المعطى لفترة الانتظار من طرف العملاء، یجب قسمة 

ومن الجدول نجد ھذه )1(.المعطاة متشتتة القیمتعتبر سلسلة  25النسبةالمتوسط الحسابي، حیث إذا تجاوزت 
، نتساءل الآن عن مصدر ھذا التقییم المعطى لفترة الانتظار متشتت أنما نلاحظھ  ،34.31النسبة تساوي 

  .التشتت
  تقییم فترة الانتظار نتائجل الأحاديتحلیل التباین  64: الجدول رقم

الدلالة  ةقیم    Fمتوسط   درجة الحریةمجموع  

                                            
1 Jean-Luc Giannelloni, Eric Vernette, Op.cit, p 257.  
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  الإحصائیة  المربعات  المربعات
 690. 377. 470. 2 940.  مابین الفئات
     1.247 25 31.167  داخل الفئات
       27 32.107  المجموع

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
ومن خلال  ،0.05، حیث أنھا تفوق مابین الفئات لیست لھ دلالة إحصائیةالتشتت نلاحظ أن  من خلال الجدول

، وھذا ما یوضحھ الجدول م داخل الفئاتیقیتال مصدر التشتت راجع لتشتت أنعمود متوسط المربعات نلاحظ 
   :التالي

 )1( الحصول على الطلبیة لالانتظار قبتقییم العملاء لفترة  65 :الجدول رقم
  فئة العمیل

 
 المجموع الإجابة

 سب جدامنا مناسب نوعا ما مناسب غیر مناسب غیر مناسب تماما
 
 

 مقاول
 

 24 3 8 7 4 2 العدد
 %100.0 %12.5 %33.3 %29.2 %16.7 %8.3 النسبة من الفئة

 %85.7 %100.0 %100.0 %70.0 %80.0 %100.0  النسبة من مجموع العمود

 
 تاجر
 

 1     1     العدد
 %100.0     %100.0     النسبة من الفئة
 %3.6     %10.0     العمودالنسبة من مجموع 

 
 

 مستھلك
 

 3     2 1    العدد
 %100.0     %66.7 %33.3   النسبة من الفئة
  %10.7     %20.0 %20.0    العمودالنسبة من مجموع 

 28 3 8 10 5 2  العدد المجموع
 %100.0 %10.7 %28.6 %35.7 %17.9 %7.1  النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 

 )2(الحصول على الطلبیة  لتقییم العملاء لفترة الانتظار قب 66:الجدول رقم
المتوسط  فئة العمیل

 الحسابي
عدد 

 الملاحظات
الانحراف 
 المعیاري

 1.1516 24 3.2500 مقاول

 . 1 3.0000 تاجر
 5774. 3 2.6667 مستھلك
 1.0905 28 3.1786 المجموع

  .ت الاستبیاناستمارابیانات  إفراغ: المصدر
وھو  3.2500 ھو حیث أن متوسط التقییم الصادر عن فئة المقاولین، الفئات المختلفة متقاربنلاحظ أن تقییم 

، أما فئة المستھلكین كان متوسط ، الملاحظة نفسھا فیما یخص فئة التجار"نوعا ما مناسب" ما یقابل عبارة
التقییم  أما .إلا أنھ أقرب للتقییم الأخیر" نوعا ما مناسب "و "غیر مناسب"والذي یقع بین  2.6667التقییم لدیھا 

ثل مبدئیا یظھر أن ھذا الجانب یم. "نوعا ما مناسب"ما یقابل عبارة  وھو 3.1786 الكلي للعملاء فكان متوسطھ
  : نقطة ضعف للمؤسسة محل الدراسة، ویؤكد ذلك نتائج الجدول الموالي

  
 )3(الحصول على الطلبیة  لالانتظار قب تقییم العملاء لفترة 67 :الجدول رقم

المتجمع  يالتكرار النسب  يالتكرار النسب  التكرار الإجابة
 الصاعد

 7.1 7.1 2  غیر مناسب تماما
 25.0 17.9 5  غیر مناسب
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 60.7 35.7 10  نوعا ما مناسب
 89.3 28.6 8  مناسب

 100.0 10.7 3  مناسب جدا
   100.0 28  المجموع

  .استمارات الاستبیانبیانات  فراغإ: المصدر
60.7 فترة الانتظار قبل الحصول على الطلبیة غیر مناسبة ونعتبری من العملاء. 

  
   ؟ما رأیكم في الإجراءات اللازمة بدء من تقدیم الطلبیة حتى استلامھا :تحلیل الإجابة عن السؤال الثامن 

  
  ءاتالإجرادرجة تعقید تقییم  نتائج ملخص 68 :الجدول رقم

 
 27  عدد المجیبین

 3.8519  المتوسط الحسابي
 4.00  المنوال

 1.1670  الانحراف المعیاري
 1.3618  التباین

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
الإجراءات سلسلة تقییم  أنأي  %30.30من خلال معطیات الجدول یمكن حساب نسبة التشتت والتي تساوي 

  .ن عن مصدر ھذا التشتتنتساءل الآ، متشتتة
  
  
  

 درجة تعقید الإجراءاتتقییم  نتائجل تحلیل التباین الأحادي 69: الجدول رقم
متوسط   درجة الحریة  مجموع المربعات 

  المربعات
F    الدلالة  قیمة

  الإحصائیة
 730. 318. 457. 2 915.  مابین الفئات
     1.437 24 34.493  داخل الفئات
       26 35.407  المجموع

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
، ومن خلال 0.05من خلال الجدول نلاحظ أن التشتت مابین الفئات لیست لھ دلالة إحصائیة، حیث أنھا تفوق 

م داخل الفئات، وھذا ما یوضحھ الجدول یقیتعمود متوسط المربعات نلاحظ أن مصدر التشتت راجع لتشتت ال
  : التالي

 )1( لدرجة تعقید الإجراءات تقییم العملاء 70:ل رقمالجدو
 

 فئة العمیل
 
 

 المجموع الإجابة
معقدة جدا 

  ومملة
غیر معقدة   نوعا ما معقدة  معقدة

  )بسیطة(
غیر معقدة تماما 

  )بسیطة جدا(
 
 

 مقاول
 

 23 8 10 2 1 2 العدد
 %100.0 %34.8 %43.5 %8.7 %4.3 %8.7 النسبة من الفئة

 %85.2 %100.0 %76.9 %100.0 %50.0 %100.0  سبة من مجموع العمودالن

 
 تاجر
 

 1   1       العدد
 %100.0   %100.0       النسبة من الفئة

 %3.7   %7.7       النسبة من مجموع العمود
 3   2   1   العدد 
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 مستھلك

 

 %100.0   %66.7   %33.3   النسبة من الفئة

 %11.1   %15.4   %50.0    ن مجموع العمودالنسبة م
 27 8 13 2 2 2  العدد المجموع

 %100.0 %29.6 %48.1 %7.4 %7.4 %7.4 النسبة
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  )2( لدرجة تعقید الإجراءات تقییم العملاء 71:الجدول رقم
 

المتوسط  فئة العمیل
 الحسابي

عدد 
 الملاحظات

 حراف المعیاريالان

 1.2028 23 3.9130 مقاول
 . 1 4.0000 تاجر

 1.1547 3 3.3333 مستھلك
 1.1670 27 3.8519 المجموع

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
التقییم الكلي للعملاء  كان متوسطحیث  متقارب، لدرجة تعقید الإجراءات ةنلاحظ أن تقییم الفئات المختلف

للمؤسسة محل الدراسة، قوة مبدئیا یظھر أن ھذا الجانب یمثل نقطة . "بسیطة"عبارة  ما یقابلو ھو  3.8519ھو
  : ویؤكد ذلك نتائج الجدول الموالي

 
 
 
 
  

  )3( لدرجة تعقید الإجراءات تقییم العملاء 72 :الجدول رقم
  

 يالتكرار النسب  يالتكرار النسب  التكرار الإجابة
 المتجمع الصاعد

 7.4 7.4 2  دا ومملةمعقدة ج
 14.8 7.4 2  معقدة
 22.2 7.4 2  معقدةنوعا ما 
 70.4 48.1 13  )بسیطة(غیر معقدة 
 100.0 29.6 8  )بسیطة جدا(غیر معقدة تماما 

   100.0 27  المجموع
 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

 77.7 على أنھا بسیطة قدیم الطلبیة حتى استلامھاالمتبعة بدء من ت من العملاء یقیمون الإجراءات.  
 

  ؟ھل تتقدمون بشكوى بالمنتوج،في حالة وجود عیب  :تاسعتحلیل الإجابة عن السؤال ال
 درجة الاستعداد لتقدیم شكوى نتائج ملخص 73 :الجدول رقم

 27 عدد المجیبین
 

 2.8889  المتوسط الحسابي
 1.00  المنوال

 1.5275  الانحراف المعیاري
 2.3333  التباین
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 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
درجة الاستعداد أي أن سلسلة  %52.87من خلال معطیات الجدول یمكن حساب نسبة التشتت والتي تساوي

  .نتساءل الآن عن مصدر ھذا التشتتمتشتتة، 
  

 شكوى درجة الاستعداد لتقدیم نتائجل تحلیل التباین الأحادي 74: الجدول رقم
درجة   مجموع المربعات 

  الحریة
متوسط 
  المربعات

F    الدلالة  قیمة
  الإحصائیة

 761. 276. 681. 2 1.362  مابین الفئات
     2.471 24 59.304  داخل الفئات
       26 60.667  المجموع

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
، ومن خلال 0.05لفئات لیست لھ دلالة إحصائیة، حیث أنھا تفوق من خلال الجدول نلاحظ أن التشتت مابین ا

داخل الفئات، وھذا ما یوضحھ الجدول  جابةعمود متوسط المربعات نلاحظ أن مصدر التشتت راجع لتشتت الإ
   :التالي

  
  
  
  
  
  
  

 )1(درجة الاستعداد لتقدیم شكوى نتائج 75 :لجدول رقما
  

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 دائما أحیانا نادرا نادرا جدا داأب

 
 

 مقاول
 

 23 4 5 5 1 8 العدد
 %100.0 %17.4 %21.7 %21.7 %4.3 %34.8 النسبة من الفئة

 %85.2 %100.0 %62.5 %100.0 %100.0 %88.9  النسبة من مجموع العمود
 
 تاجر
 

 1   1       العدد
 %100.0   %100.0       النسبة من الفئة

 %3.7   %12.5       نسبة من مجموع العمودال
 
 

 مستھلك
 

 3   2     1 العدد
 %100.0   %66.7     %33.3 النسبة من الفئة

 %11.1   %25.0     %11.1  النسبة من مجموع العمود

 27 4 8 5 1 9  العدد المجموع
 %100.0 %14.8 %29.6 %18.5 %3.7 %33.3 النسبة

 .استمارات الاستبیانیانات ب إفراغ: المصدر
  )2(درجة الاستعداد لتقدیم شكوى نتائج 76 :لجدول رقما

المتوسط  فئة العمیل
 الحسابي

عدد 
 الملاحظات

الانحراف 
 المعیاري

 1.5566 23 2.8261 مقاول
 . 1 4.0000 تاجر

 1.7321 3 3.0000 مستھلك
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 1.5275 27 2.8889 المجموع
 .تمارات الاستبیاناسبیانات  إفراغ: المصدر

تحجم عن ذلك الكبیرة  ، والنسبةھلا یرضیللتعبیر عما الاستعداد العمیل  یملك" أحیانا  " نھأمن الجدول یتبین 
، حیث لاحظ العملاء وجود عیب في المنتوج في الجدول الموالي" أبدا " بصفة مطلقة وھو ما یقابل الإجابة 

، عن طرق استعمال أخرى لھ على أن یشكو ذلك للمؤسسة لكن یفضلون البحث ،وھو اعوجاج شكل الآجر
، وبالتالي أنھ یحصل على تسھیلات من المؤسسة فیما یخص آجال تسدید المستحقات والبعض منھم أعطى تبریر
في سبیل التحسین بالنسبة  ةلكن ھذه النقطة ستكون حجر عثر. یمكنھ أن یشكو فھو في موقف ضعف ولا

  .الدراسة لللمؤسسة مح
  )3(درجة الاستعداد لتقدیم شكوى نتائج 77 :لجدول رقما

 يالتكرار النسب  يالتكرار النسب  التكرار الإجابة
 المتجمع الصاعد

 33.3 33.3 9  أبدا
 37.0 3.7 1  نادرا جدا

 55.6 18.5 5  نادرا
 85.2 29.6 8  أحیانا
 100.0 14.8 4  دائما

   100.0 27 لمجموعا
 

 .استمارات الاستبیاننات بیا إفراغ: المصدر

  بھا ؟ الشكاوىھل توجد مصلحة لإیداع  :عاشرتحليل الإجابة عن السؤال ال

  وجود مصلحة لإیداع الشكاوى 78:الجدول رقم
 يالتكرار النسب  يالتكرار النسب  التكرار الإجابة

 للمجیبین
المتجمع  يالتكرار النسب

 الصاعد
 31.8 31.8 25.0 7  لا
 100.0 68.2 53.6 15  نعم

   100.0 78.6 22  المجموع
     21.4 6  حالات عدم الإجابة

     100.0 28 المجموع
 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  وجود مصلحة لإیداع الشكاوى عندرجة الارتباط بین فئة المجیب والإجابة  79 :الجدول رقم
 

 الإجابة   
 247.- رسونمعامل الإرتباط لـ بی للعمیفئة ا

 267. الدلالة الإحصائیة
 22 عدد الملاحظات

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 ثمن خلال الجدول الأخیر یتبین عدم وجود ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین فئة المجیب والإجابة المعطاة، حی

  :دول كما یلي، إذن یمكن تحلیل نتائج الج5=0.0الدلالة الإحصائیة تفوق  أن
68.2محل الدراسة وجود مصلحة لإیداع الشكاوى بالمؤسسة المجیبین یؤكدون من العملاء.    
31.8ھذه المصلحة بوجود نلا یعلمو من العملاء المجیبین.   

إن كانت موجودة أم لا، وذكر أنھ  حتى في حالات عدم الإجابة عن ھذا السؤال ھناك من أشار لعدم درایتھ
  .المؤسسة مباشرةیتصل بصاحب 
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 ما ھي مواضیع ھذه الشكاوى ؟ :عشرحادي  تحليل الإجابة عن السؤال ال
  نقص في خصائص المنتوج لموضوع الأولا 80:الجدول رقم

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 21 9 12 العدد
 %100.0 %42.9 %57.1 النسبة من الفئة

 %84.0 %90.0 %80.0 نعم/ یبین بـ لا النسبة من مجموع المج

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %4.0 %10.0   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3   3 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %12.0   %20.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 25 10 15  العدد المجموع

 %100.0 %40.0 %60.0 النسبة
 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

 .من الحالات كان موضوع الشكوى فیھا النقص في خصائص المنتوج 40.0%
  

  سوء التعامل مع الزبون لموضوع الثانيا 81 :الجدول رقم
 

 
  فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 21 1 20 العدد
 %100.0 %4.8 %95.2 النسبة من الفئة

 %84.0 %50.0 %87.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %4.0   %4.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %12.0 %50.0 %8.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 25 2 23  العدد المجموع
 %100.0 %8.0 %92.0 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
قطة قوة بالنسبة للمؤسسة محل یؤكد على حسن تعامل المؤسسة مع عملائھا، والتي تعتبر ن من العملاء 92.0%
  .الدراسة

  عدم توفر المعلومات التي یحتاجھا الزبون الموضوع الثالث 82 :الجدول رقم
  

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 21 1 20 العدد 
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 مقاول
 

 %100.0 %4.8 %95.2 النسبة من الفئة
100.0 %83.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

% 
84.0% 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %4.0   %4.2 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3   3 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %12.0   %12.5 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 25 1 24  العدد المجموع
 %100.0 %4.0 %96.0 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .جھا المتعامل معھامن العملاء یؤكدون أن المؤسسة توفر المعلومة التي یحتا 96.0%

  
  
  
  
  
  

  الموضوع الرابع التكلفة العالیة 83 :الجدول رقم
 

 فئة العمیل
 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 21 2 19 العدد
 %100.0 %9.5 %90.5 النسبة من الفئة

 %84.0 %100.0 %82.6 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %4.0   %4.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3   3 العدد
 %100.0   %100.0 لفئةالنسبة من ا

 %12.0   %13.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 25 2 23  العدد المجموع
 %100.0 %8.0 %92.0 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
ا ما یؤكد ما ، وھذالتي یتحملونھا من جراء تعاملھم مع المؤسسة مناسبة من العملاء یعتبرون التكلفة 92.0%

تركز على استراتیجیة تخفیض التكلفة كعامل أساسي في مواجھتھا  بأنھانشاط المؤسسة،  بحثأسلفنا في م
  .للمنافسین

  الموضوع الخامس تأخر مواعید الاستلام 84 :الجدول رقم
 

 فئة العمیل
 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 21 7 14 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة
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 مقاول
 

 %84.0 %87.5 %82.4 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %4.0   %5.9 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %12.0 %12.5 %11.8 نعم/ ن مجموع المجیبین بـ لا النسبة م
 25 8 17  العدد المجموع

 %100.0 %32.0 %68.0 النسبة
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

   .من العملاء یشكون من تأخر مواعید الاستلام، وما لاحظناه أنھم بعیدین جغرافیا 32.0%
  
  
  
  
  
  

  للشكوى أسباب أخرى 85 :الجدول رقم
 

 فئة العمیل
 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 21 3 18 العدد
 %100.0 %14.3 %85.7 النسبة من الفئة

 %84.0 %75.0 %85.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %4.0   %4.8 نعم/ ـ لا النسبة من مجموع المجیبین ب
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %12.0 %25.0 %9.5 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 25 4 21  العدد المجموع
 %100.0 %16.0 %84.0 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
، المنقولة والقلیل یضیف سبب تلف بعض وحدات المنتوج ؤكد عدم وجود أسباب أخرى،من الحالات ت 84.0%

، في نیة المؤسسة، وھذا ھو السبب الرئیسي لاستثمار المؤسسة في آلات التغلیفلكن لا یشك  أو نقص عددھا
 بذلك ، وھذا یضمن نقطة قوة أخرى للمؤسسة حیث تخفضلأن ذلك یضمن ضبط عدد الوحدات في كل حزمة

التي توفر الوقت بحملھا  بحیث تستعمل آلات الرفع ،بتوظیفھا لأفراد أقل الشاحنات ىالآجر علتكلفة تحمیل 
    .ھا عامل الكسروتجنب ،لكمیات أكبر

 ؟ ھل تتلقون الرد المناسب على ھذه الشكاوى :عشري  ناثتحليل الإجابة عن السؤال ال
  

  لشكاوى المقدمةتقییم رد المؤسسة على امؤشرات  86 :الجدول رقم
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 21 عدد المجیبین
 

 4.3810  المتوسط الحسابي
 5.00  المنوال

 1.0235  الانحراف المعیاري
 1.0476  التباین

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

لرد المؤسسة على  العملاء إذن فإن تقییم 23.36وبحساب نسبة التشتت نجدھا تساوي من خلال الجدول 
 .متقاربى الشكاو

 رد المؤسسة على الشكاوى المقدمةالعملاء ل تقییمل تحلیل التباین الأحادي 87 :الجدول رقم
مجموع  

  المربعات
الدلالة  قیمة    F  متوسط المربعات

  الإحصائیة
 745. 299. 337. 675.  ما بین الفئات
     1.127 20.278  داخل الفئات
       20.952  المجموع

 .استمارات الاستبیانبیانات  اغإفر: المصدر
لیست لھ  فیما یخص تقییم رد المؤسسة على شكاوى عملائھا من خلال الجدول نلاحظ أن التشتت مابین الفئات

ل أنھ یعبر بصدق على رأي ك إذن یمكن أخذ التقییم العام مع التأكد .0.05دلالة إحصائیة، حیث أنھا تفوق 
 .العملاء

 
  الشكاوى المقدمةییم العملاء لرد المؤسسة على تق نتائج 88 :لجدول رقما

  
 الإجابة

التكرار   التكرار
  يالنسب

 يالتكرار النسب
  المتجمع الصاعد

 11.76 11.76 2 نادرا
 35.29 23.53 4  أحیانا
 100.0 64.71 11  دائما

  100.0 17  المجموع
 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

64.71 الرد المناسب على شكواه "دائما"لمجیبین من یتلقى من العملاء ا.  
 

 ؟ درجتي الرضا والأھمیة :عشر لثاثتحليل الإجابة عن السؤال ال
  

  سیة ساالجوانب الأبعض حول  املخص نتائج تقدیر درجة الرض 89 :الجدول رقم
المتوسط   :عندرجة الرضا 

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

 1.25 3.68  منتوجالوقت اللازم للحصول على ال
 1.42 3.63 عدد الإجراءات اللازمة للحصول على المنتوج

 1.59 3.30 وضوح الإجراءات الواجب اتخاذھا في حالة ظھور مشكل
 1.32 4.04 اھتمام وإصغاء الأفراد

 1.17 3.93 )مثلا فیما یخص سیر عملیة تحضیر الطلبیة ( سھولة الحصول على المعلومات 
 83. 4.12 ف مع حاجات الزبونقدرة التكی

 1.06 4.00 تكلفة الحصول على المنتوج
 1.44 3.71 طریقة دفع المستحقات

  



 الفصل الرابع                                                     تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية

 
 - 162  -

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  سیةساالأالجوانب بعض تحلیل التباین الأحادي للرضا حول  90: الجدول رقم
  
درجة   مجموع المربعات   

  الحریة
سط متو

  المربعات
F    الدلالة  قیمة

  الإحصائیة
 

 الوقت اللازم للحصول على المنتوج
 615. 496. 804. 2 1.607  ما بین الفئات
     1.620 25 40.500  داخل الفئات
       27 42.107  المجموع

 
عدد الإجراءات اللازمة للحصول على 

 المنتوج

 604. 515. 1.076 2 2.151  ما بین الفئات
     2.089 24 50.145  داخل الفئات
       26 52.296  المجموع

 
وضوح الإجراءات الواجب اتخاذھا 

 في حالة ظھور مشكل

 042. 3.624 7.612 2 15.224  ما بین الفئات
     2.100 24 50.406  داخل الفئات
       26 65.630  المجموع

 
 اھتمام وإصغاء الأفراد

 924. 080. 148. 2 296.  ما بین الفئات
     1.861 24 44.667  داخل الفئات
       26 44.963  المجموع

 
 سھولة الحصول على المعلومات

 317. 1.205 1.636 2 3.272  ما بین الفئات
     1.357 24 32.580  داخل الفئات
       26 35.852  المجموع

 
 قدرة التكیف مع حاجات الزبون

 498. 719. 510. 2 1.021  تما بین الفئا
     710. 22 15.619  داخل الفئات
       24 16.640  المجموع

 855. 158. 189. 2 379.  ما بین الفئات تكلفة الحصول على المنتوج
     1.201 23 27.621  داخل الفئات
       25 28.000  المجموع

 
 طریقة دفع المستحقات

 155. 2.009 3.857 2 7.714  ما بین الفئات
     1.920 25 48.000  داخل الفئات
       27 55.714  المجموع
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
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  :من خلال الجدولین السابقین یمكن تحلیل النتائج كما یلي
یعبر لا  ھحصل علیفأن متوسط درجة الرضا المت "الوقت اللازم للحصول على المنتوج" بالنسبة للجانب الأول

، ویؤكد ذلك نتائج أولویات التحسین عند ، ویمكن التأكد من ذلك بالربط مع تحلیل نتائج السؤال السابعالواقع نع
نتائج جدول  فإن "المنتوجللحصول على  الإجراءات اللازمة" لثانيبالنسبة للجانب ا أما .تحلیل السؤال الموالي

  .ذلك بالربط مع تحلیل نتائج السؤال الثامن منویمكن التأكد ة عن الواقع تقییم درجة الرضا معبر
حول وضوح الإجراءات الواجب اتخاذھا  تقییم درجة الرضا أننلاحظ من خلال جدول تحلیل التباین الأحادي 

الرضا عن ھذا  ةبتحلیل درجسنقوم  ھ، وعلیمابین الفئات ذو دلالة إحصائیة لھ تشتت كبیر في حال ظھور مشكل
  .على حدا الجانب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تحلیل نتائج الرضا حول جانب وضوح الإجراءات الواجب اتخاذھا في حال ظھور مشكل 91 :الجدول رقم
 

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
غـیر راض 

 تمـامـا
راض نوعـا  غـیر راض

 مـا
 راض جـدّا راض

 
 

 مقاول
 

 23 7 7 4   5 العدد
 %100.0 %30.4 %30.4 %17.4   %21.7 النسبة من الفئة

 %85.2 %87.5 %100.0 %100.0   %71.4 النسبة من مجموع العمود
 %85.2 %25.9 %25.9 %14.8   %18.5 النسبة من مجموع المجیبین

 
 تاجر
 

 1 1         العدد
 %100.0 %100.0         النسبة من الفئة

 %3.7 %12.5         النسبة من مجموع العمود
 %3.7 %3.7         النسبة من مجموع المجیبین

 
 

 مستھلك
 

 3       1 2 العدد
 %100.0       %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %11.1       %100.0 %28.6 النسبة من مجموع العمود
 %11.1       %3.7 %7.4 النسبة من مجموع المجیبین

 27 8 7 4 1 7  العدد المجموع
 %100.0 %29.6 %25.9 %14.8 %3.7 %25.9 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 نیتبین من خلال الجدول عدم رضا فئة المستھلكین على ھذا الجانب، وتوافقھا في ذلك نسبة من المقاولی

لین فیتراوح تقدیرھم ، أما بقیة المقاومن أضاف إلى أن ھذا الجانب غیر موجود تماما وھناك %21.7حوالي 
كل ھذا . المؤسسةمسیر وأضافوا أن اتصالھم یكون بشكل مباشر مع الرضا المتوسط إلى الرضا المطلق  بین

  .یفسر درجة الرضا الضعیفة التي تظھر في الجدول الأول
ارة عبوالذي یقابل  4.04بـ درجة الرضا طقدّر متوسبالنسبة لجانب اھتمام وإصغاء أفراد المؤسسة فقد  - 
  .جانب التعامل مع الزبون يعشر فؤكد ذلك تحلیل نتائج السؤال الحادي یو "راض"

 ترب أكثر منیق والذي3.93 بـدرجة الرضا  طفقد قدّر متوس سھولة الحصول على المعلوماتبالنسبة لجانب  - 
  .اجھا الزبونتوفر المعلومات التي یحتجانب  يؤكد ذلك تحلیل نتائج السؤال الحادي عشر فیو" راض"عبارة 
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والذي یقابل عبارة   4.12 درجة الرضا بـ طبالنسبة لجانب قدرة التكیف مع حاجات الزبون فقد قدّر متوس - 
 حیث تبلغ نسبة التشتت لتقدیرات الرضا المعطاة من طرف العملاء، التشتت الضعیف ؤكد ذلكیو" راض"

20.14  25أي أقل من عطاة متشتتةالتقدیرات الم أین یمكن اعتبار سلسلة.   
، ویدعم "راض"والذي یقابل عبارة  4.00فكان متوسط الرضا  ،جانب تكلفة الحصول على المنتوجل بالنسبة أما

و فیما یخص طریقة دفع المستحقات فإن  .في جانب التكلفة صحة ھذه النتیجة تحلیل السؤال الحادي عشر
  ". اضر"وھو ما یقابل تقریبا عبارة  3.71بلغمتوسط درجة الرضا 

  
  
  
  
  
  
  

  سیةساالجوانب الأبعض حول  ملخص نتائج تقدیر درجة الأھمیة 92 :الجدول رقم
  

المتوسط   :درجة أھمیة
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 1.15 4.41  الوقت اللازم للحصول على المنتوج
 1.16 4.26 عدد الإجراءات اللازمة للحصول على المنتوج

 1.47 3.92 ھا في حالة ظھور مشكلوضوح الإجراءات الواجب اتخاذ
 57. 4.62 اھتمام وإصغاء الأفراد

 1.13 4.19 )مثلا فیما یخص سیر عملیة تحضیر الطلبیة ( سھولة الحصول على المعلومات 
 88. 4.38 قدرة التكیف مع حاجات الزبون

 44. 4.76 تكلفة الحصول على المنتوج
 1.17 4.30 طریقة دفع المستحقات

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: مصدرال
  سیةساالأ الجوانب بعض ھمیةتحلیل التباین الأحادي لأ 93 :الجدول رقم

 
مجموع     

  المربعات
درجة 
  الحریة

متوسط 
  المربعات

F    الدلالة  قیمة
  الإحصائیة

 
 الوقت اللازم للحصول على المنتوج

 631. 470. 651. 2 1.301  ما بین الفئات
     1.384 24 33.217  خل الفئاتدا

       26 34.519  المجموع
 

عدد الإجراءات اللازمة للحصول على 
 المنتوج

 401. 948. 1.288 2 2.576  ما بین الفئات
     1.359 24 32.609  داخل الفئات
       26 35.185  المجموع

 
وضوح الإجراءات الواجب اتخاذھا في حالة 

 ظھور مشكل

 746. 297. 682. 2 1.364  ین الفئاتما ب
     2.294 22 50.476  داخل الفئات
       24 51.840  المجموع

 
 اھتمام وإصغاء الأفراد

 288. 1.313 418. 2 836.  ما بین الفئات
     318. 23 7.318  داخل الفئات
       25 8.154  المجموع

 
 سھولة الحصول على المعلومات

 312. 1.225 1.542 2 3.084  ئاتما بین الف
     1.259 23 28.955  داخل الفئات
       25 32.038  المجموع
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 قدرة التكیف مع حاجات الزبون

 307. 1.250 938. 2 1.875  ما بین الفئات
     750. 21 15.750  داخل الفئات
       23 17.625  المجموع

 505. 704. 137. 2 274.  لفئاتما بین ا تكلفة الحصول على المنتوج
     195. 22 4.286  داخل الفئات
       24 4.560  المجموع

 
 طریقة دفع المستحقات

 600. 522. 742. 2 1.485  ما بین الفئات
     1.423 24 34.145  داخل الفئات
       26 35.630  المجموع

 
  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  
لعملاء بالنسبة ذات أھمیة  السابقة كل الجوانب: خلال الجدولین السابقین یمكن تحلیل النتائج كما یلي من

  .خاصة جانبي التكلفة واھتمام وإصغاء الأفراد حیث اعتبرا مھمّین جدّا مؤسسةال
  أولویات التحسین :الإجابة عن السؤال الرابع عشرتحليل  

  
 اللازم للحصول على المنتوج الوقت تحسین ةأولوی 94 :الجدول رقم

 
 

 فئة العمیل
 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 17 5 العدد
 %100.0 %77.3 %22.7 النسبة من الفئة

 %84.6 %81.0 %100.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.8 %4.8   نعم/ ة من مجموع المجیبین بـ لا النسب
 
 

 مستھلك
 

 3 3   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %11.5 %14.3   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 21 5  العدد المجموع
 %100.0 %80.8 %19.2 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
فإن  قبل استلام الطلبیة، فحسب أحد المقاولینقلیص فترة الانتظار من العملاء یرون ضرورة ت 80.8%
تعمل على صرف الآجر فور خروجھ من لا تسمح بالشحن من المخازن رغم وجود مخزون كافي، و المؤسسة

، شحنھلھ نحو المخازن ثم تكلفة نقوفر ، لت بواسطة الآلات الرافعة الفرن بتحمیلھ مباشرة على الشاحنات الناقلة
سبب في خسارة عمیلھا توھي بذلك ت ،ج المؤسسةرخالاحظناه طویل  انتظارر ووھذا ما یتسبب في وجود طاب

في حین  ذلك بعدم وجود تنظیم في ھذا الجانب،مقاول آخر أشار ل ،التأخیر إضافة لتكلفة الشراء بتحمیلھ تكلفة
   .و المخازنذلك إن تم توجیھ الشاحنات نح فاديیمكن ت
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 عدد الإجراءات اللازمة للحصول على المنتوج تحسین ةأولوی 95 :الجدول رقم
  

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
  نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 5 17 العدد
 %100.0 %22.7 %77.3 النسبة من الفئة

 %84.6 %83.3 %85.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.8   %5.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %11.5 %16.7 %10.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 6 20  العدد المجموع
 %100.0 %23.1 %76.9 النسبة

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  

  .لتحسین على مستوى الإجراءاتاضرورة  العملاء یرونمن فقط  23.1%
  

 وضوح الإجراءات الواجب اتخاذھا في حالة ظھور مشكل تحسین ةأولوی 96 :الجدول رقم
 

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 8 14 العدد
 %100.0 %36.4 %63.6 النسبة من الفئة

 %84.6 %100.0 %77.8 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.8   %5.6 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 3   3 العدد
 %100.0   %100.0 لنسبة من الفئةا
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 مستھلك
 

 %11.5   %16.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 8 18  العدد المجموع
 %100.0 %30.8 %69.2 النسبة

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
 

شاكل الممكن الخاصة بمعالجة الم ضرورة التحسین على مستوى الإجراءات العملاء یرونمن  30.8%
  .والملاحظ أنھم من فئة المقاولین ،ظھورھا

  
  
  

  اھتمام وإصغاء الأفراد تحسین ةأولوی 97: الجدول رقم
 

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 4 18 العدد
 %100.0 %18.2 %81.8 النسبة من الفئة

 %84.6 %80.0 %85.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.8   %4.8 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 1 2 العدد
 %100.0 %33.3 %66.7 النسبة من الفئة

 %11.5 %20.0 %9.5 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 5 21  العدد المجموع
 %100.0 %19.2 %80.8 النسبة
 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

فقط من العملاء من یطالب بتحسین ھذا الجانب مما یدعم صحة النتائج المتحصل علیھا عند تحلیل  19.2%
  .الأسئلة السابقة

  
 سھولة الحصول على المعلومات تحسین ةأولوی 98 :الجدول رقم

  
 
 یلفئة العم

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 5 17 العدد
 %100.0 %22.7 %77.3 النسبة من الفئة

 %84.6 %83.3 %85.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.8 %16.7   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 3   3 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة
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 مستھلك
 

 %11.5   %15.0 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 6 20  العدد المجموع
 %100.0 %23.1 %76.9 النسبة

 
 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر

  .الحصول على المعلومة ویطالب بالتحسین على ھذا المستوىصعوبة في ة من یجد من عملاء المؤسس 23.1%
  
  

  قدرة التكیف مع حاجات الزبون تحسین ةأولوی 99 :الجدول رقم
 

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 8 14 العدد
 %100.0 %36.4 %63.6 النسبة من الفئة

 %84.6 %88.9 %82.4 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1 1   العدد
 %100.0 %100.0   النسبة من الفئة

 %3.8 %11.1   نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3   3 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %11.5   %17.6 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 9 17  العدد المجموع
 %100.0 %34.6 %65.4 النسبة

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .تطالب بتحسینھ %34.6حوالي رغم رضا العملاء على ھذا الجانب إلا أن نسبة معتبرة 

  
  تكلفة الحصول على المنتوج تحسین ةأولوی 100 :الجدول رقم

 
 

 فئة العمیل
 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 8 14 العدد
 %100.0 %36.4 %63.6 النسبة من الفئة

 %84.6 %80.0 %87.5 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.8   %6.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 2 1 العدد
 %100.0 %66.7 %33.3 النسبة من الفئة

 %11.5 %20.0 %6.3 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 10 16  العدد المجموع
 %100.0 %38.5 %61.5 النسبة

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
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  .بتحسینھتطالب  %38.5رغم رضا العملاء على ھذا الجانب إلا أن نسبة معتبرة حوالي
  

العمیل غیر كافي،  أن الوصول إلى إرضاءبإن نتائج الجدولین الأخیرین تؤكد ما ذكرناه في الجانب النظري 
  .من الوصول إلى أقصى درجات الرضا معھ لابدّ 

  
  
  

  طریقة دفع المستحقات تحسین ةأولوی 101 :الجدول رقم
 

 
 فئة العمیل

 
 

 المجموع الإجابة
 نعم لا

 
 

 مقاول
 

 22 11 11 لعددا
 %100.0 %50.0 %50.0 النسبة من الفئة

 %84.6 %84.6 %84.6 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 
 تاجر
 

 1   1 العدد
 %100.0   %100.0 النسبة من الفئة

 %3.8   %7.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 
 
 

 مستھلك
 

 3 2 1 العدد
 %100.0 %66.7 %33.3 لفئةالنسبة من ا

 %11.5 %15.4 %7.7 نعم/ النسبة من مجموع المجیبین بـ لا 

 26 13 13  العدد المجموع
 %100.0 %50.0 %50.0 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  .سھیلات أكثرمن العملاء یطلبون بتحسین طریقة دفع المستحقات، حیث یرغبون في الحصول على ت 50.0%

  :یمكن من خلال ما سبق ترتیب أولویات التحسین كما یلي
  .تحسین الوقت اللازم للحصول على المنتوج - 
  .تحسین طریقة دفع المستحقات - 
  .تخفیض تكلفة الحصول على المنتوج - 
  .تحسین قدرة التكیف مع حاجات الزبون - 
  .توضیح الإجراءات الواجب اتخاذھا في حال ظھور مشكل - 
  .صول على المنتوجوالإجراءات اللازمة للح ،ول على المعلومةتسھیل الحص - 
   .الاھتمام والإصغاء من جانب أفراد المؤسسةتحسین  - 

  
  ما ھو مستوى الرضا العام لدیكم حول ما تقدمھ المؤسسة ؟ :الإجابة عن السؤال الخامس عشرتحليل  

  
  العام درجة الرضا تقییملنتائج  حلیل التباین الأحاديت 102 :الجدول رقم

  
متوسط   درجة الحریة  مجموع المربعات 

  المربعات
F    الدلالة  قیمة

  الإحصائیة
 043. 3.571 2.381 2 4.762  ما بین الفئات
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     667. 25 16.667  داخل الفئات
       27 21.429  المجموع

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
ود فرق ذو دلالة إحصائیة بین متوسطات الرضا العام مابین الفئات من خلال جدول تحلیل التباین یظھر وج

  :المختلفة للعملاء، وھذا یتبین من خلال الجدول الموالي
  
  

 )تقییم عام لما تقدمھ المؤسسة(درجة الرضا العام تقییم نتائج  103 :لجدول رقما
 

 فئة العمیل
 
 

 المجموع الإجابة
راض نوعـا  غـیر راض

 مـا
 جـدّاراض  راض

 
 

 مقاول
 

 24 7 11 5 1 العدد
 %100.0 %29.2 %45.8 %20.8 %4.2 النسبة من الفئة

 %85.7 %100.0 %91.7 %71.4 %50.0 النسبة من مجموع العمود

 
 تاجر
 

 1   1     العدد
 %100.0   %100.0     النسبة من الفئة

 %3.6   %8.3     النسبة من مجموع العمود
 
 
 لكمستھ
 

 3     2 1 العدد
 %100.0     %66.7 %33.3 النسبة من الفئة

 %10.7     %28.6 %50.0 النسبة من مجموع العمود

 28 7 12 7 2  العدد المجموع
 %100.0 %25.0 %42.9 %25.0 %7.1 النسبة

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  جة الرضا العامدر تقییمملخص نتائج  104 :الجدول رقم

 
  الانحراف المعیاري عدد الملاحظات المتوسط الحسابي فئة العمیل

 
 8341. 24 4.0000 مقاول
 . 1 4.0000 تاجر

 5774. 3 2.6667 مستھلك
 8909. 28 3.8571 المجموع

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
تجربة تعاملھا مع المؤسسة محل الدراسة، ویقاسمھا ھذا  عنفئة المستھلكین بشكل عام غیر راضیة  أننلاحظ 

    .الأولكما یوضحھ الجدول  من المقاولین  25التقییم نسبة 
  .، والتقییم نفسھ أعطتھ فئة التجار"راض"وھو ما یقابل التعبیر  4.0000متوسط الرضا العام لفئة المقاولین 

  
   المؤسسة ؟تعامل مرة أخرى مع ھذه ھل تنوي ال: الإجابة عن السؤال السادس عشرتحليل  

  
 نیة التعامل ثانیة مع المؤسسةلنتائج  تحلیل التباین الأحادي 105 :الجدول رقم

   
مجموع   

  المربعات
متوسط   درجة الحریة

  المربعات
F    الدلالة  قیمة

  الإحصائیة



 الفصل الرابع                                                     تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية

 
 - 171  -

 186. 1.802 673. 2 1.345  ما بین الفئات
     373. 25 9.333  داخل الفئات
       27 10.679  المجموع

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
   .مختلف الفئات بین إجابات من الجدول یتبین عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة

  
  )الوفاء( نیة التعامل ثانیة مع المؤسسة تحلیل نتائج  106: الجدول رقم

 
المتوسط  فئة العمیل

 الحسابي
عدد 

 الملاحظات
راف الانح

 المعیاري
 5647. 24 1.3333 مقاول
 . 1 1.0000 تاجر

 1.0000 3 2.0000 مستھلك
 6289. 28 1.3929 المجموع

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
و التي تقابل على الترتیب " 2"و" 1"یقع بین قیمتي ولین االمتوسط الحسابي لفئة المق أنمن الجدول نلاحظ 

، أما فئة المستھلكین فكانت "ممكن جدّا " ، بالنسبة لفئة التجار فكانت الإجابة "ممكن" و "  جدّا ممكن "التعبیر 
 .وبصفة عامة یرجح العملاء إمكانیة التعامل ثانیة مع المؤسسة محل الدراسة". ممكن " إجابتھا 

 

عامل مع ھذه بالت ھل أنتم مستعدون لنصح الآخرین :الإجابة عن السؤال السادس عشرتحليل  

  المؤسسة ؟

  نیة نصح الآخرین بالتعامل مع المؤسسة محل الدراسةلنتائج  تحلیل التباین الأحادي 107 :الجدول رقم
  

مجموع  
  المربعات

متوسط   درجة الحریة
  المربعات

F    الدلالة  قیمة
  الإحصائیة

 658. 425. 179. 2 357.  ما بین الفئات
     420. 25 10.500  داخل الفئات
       27 10.857  المجموع

 .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
  . من الجدول یتبین عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات مختلف الفئات

 
 نیة نصح الآخرین بالتعامل مع المؤسسة محل الدراسةتحلیل نتائج  108 :الجدول رقم

 
 الانحراف المعیاري ملاحظاتعدد ال المتوسط الحسابي فئة العمیل

 6539. 24 1.4167 مقاول
 . 1 1.0000 تاجر

 5774. 3 1.6667 مستھلك
 6341. 28 1.4286 المجموع

  .استمارات الاستبیانبیانات  إفراغ: المصدر
ابل و التي تق" 2"و" 1"من الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي لفئتي المقاولین والمستھلكین یقع بین قیمتي 

وبصفة  ،"ممكن جدّا " بالنسبة لفئة التجار فكانت الإجابة و ،"ممكن" و " ممكن جدّا " على الترتیب التعبیر 
  .مع المؤسسة محل الدراسة نصح الآخرین بالتعامل عامة یرجح العملاء إمكانیة
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  الإجابة عن تساؤلات الدراسة وفقـا لنتائج البحث: الثاني  بحثالم

ا المطلب تقدیم إجابات عن التساؤلات المطروحة، والمستخلصة من الفرضیة،  بناء سنحاول من خلال ھذ

على النتائج المتوصل إلیھا من الدراسة، لكن سندعم الجوانب التي عجزت فیھا نتائج الدراسة المیدانیة، ببعض 

سواء كانت في  المعطیات عن الواقع الذي تعایشھ كل المؤسسات وخاصة المتوسطة والصغیرة والمصغرة منھا،

  .وضعیة المنتج البائع أم في وضعیة العمیل المشتري

  یتمیز عمیل المؤسسة الصناعیة الجزائریة، بناء على نتائج دراسة الحالة، بالوعي حیث یبحث عن

ما تؤكده  االمعلومة لتكوین البدائل الممكنة فیما یخص العروض المقدمة، قبل قیامھ بعملیة الشراء، وھذ

من العملاء الذین تم استقصائھم، ویتم الاعتماد في ذلك بشكل كبیر على المعلومة المنقولة   96.3نسبة

أنھا تملك الحریة في اختیار المؤسسة الممونة، وأنھا غیر مجبرة   92.6شفویا، وتعتبر نسبة كبیرة منھم

كذلك یتبین من . لممونةمن العملاء قاموا بتغییر الجھة ا  75للتعامل مع جھة معینة، ویؤكد ذلك أن نسبة 

النتائج المتحصل علیھا أن العمیل یملك معاییر موضوعیة للمفاضلة بین العروض، حیث یرتبھا حسب 

  :ظروفھ وظروف السوق كما یلي

  .السعر المناسب - 

  .احترام آجال التسلیم - 

  .توفیر الجودة والتكنولوجیا المناسبة - 

  .القرب الجغرافي - 

  .حسن التعامل مع العمیل - 

  .المناسبةالتكلفة  - 

  .الخـدمــات - 

  .طریقة دفع المستحقات - 

  .حجم الطاقة الإنتاجیة - 

  .أسباب أخرى - 

إذن مما سبق فالعمیل واعن ویستطیع المفاضلة بین العروض المتوفرة، لكن قدرتھ التفاوضیة تبقى محدودة 

وكذا نقص  جدّا، فھو مقیّد بظروف التمویل والتسدید، وضعف الوسیلة المتبعة في الحصول على المعلومة،
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وبالتالي فھو في موقف ضعف، وھذا ما أكدتھ نتائج درجة الاستعداد لتقدیم الشكاوى  )(.الجھات الموفرة لھا

ویمكن استثناء أقلیة من العملاء، من تستطیع فعلا ممارسة قدرتھا التفاوضیة، والتي . حیث كانت متدنیة

تؤكده المعاملة الممیزة لبعض المقاولین كما بیّنا  مشتریاتھا ذات وزن كبیر في رقم أعمال المؤسسة، وھذا ما

  .ذلك سابقا في تحلیلنا لنتائج الاستبیان

  مما سبق یتّضح أن المؤسسة في مركز قوة، خاصة وأن العرض غیر مغطى بشكل كلي، ویساعد

استیراد المؤسسة محل الدراسة كون المنافسة محلیة فقط، ولا توجد مزاحمة من منافسین أجانب، حیث لا یتم 

كذلك فإن مؤشرات المنافسة لا تزال تنحصر في بعض . الآجر الأحمر كما بینا في مطلب واقع وآفاق السوق

وعلیھ فالقرارات والسیاسات المتخذة من . الجوانب التي تلائم الوضع الحالي للسوق مثل التكلفة، السعر

على  ةسابقا تركیز المؤسسطرف المؤسسة ستكون للتفوق على مستوى ھاتھ المؤشرات، حیث بینا 

 . استراتیجیة تخفیض التكلفة

ّ أن المؤسسة محل الدراسة تملك بعض الاستعدادات الایجابیة، والتي یدعم مصداقیتھا كون  رغم ھذا الواقع إلا

77.8  ،من أفراد العینة المجیبین عن أسئلة الاستبیان یملكون تجربة طویلة في التعامل مع المؤسسة

أي تقییم معطى من طرفھم لھ مصداقیة كبیرة خاصة وأن أغلبیتھم یملك صفة المستھلك وبالتالي فإن 

  :ونذكر أھم ھذه الاستعدادات فیما یلي" . تراكمي" الصناعي، الذي یتمیز بالعقلانیة وما یمیز تقییمھ أنھ 

  .من العملاء  92تحسن المؤسسة معاملة عملائھا، وھذا ما أكده  - 

  .من المجیبین  80.8باھتمام لانشغالات العمیل، ویؤكد ذلك نسبة  یصغي أفراد المؤسسة - 

توفر المؤسسة مصلحة لإیداع الشكاوى على مستوى تنظیمھا، وفي بعض الأحیان یستمع مسیر المؤسسة  - 

  .بشكل مباشر لانشغالات العملاء

  . مرّةعلى الردّ المناسب في كل )  64.71(یحصل اغلب العملاء الذین یتقدمون بشكوى  - 

  .متوسط الرضا العام المشجع - 

  .استعداد العملاء للتعامل ثانیة مع المؤسسة - 

  . استعداد العملاء لنصح الآخرین بالتعامل مع المؤسسة - 

كل ما سبق یوضح وجود رغبة ناشئة للإصغاء، لكن ھذا غیر كافي لابدّ من انتھاج سیاسة تشجع العمیل على 

ه بات أمرا غیر كاف، لابدّ من جعلھ راض جدّا لضمان وفاءه للمؤسسة إعطاء رأیھ، فالوصول إلى إرضاء

إذن علیھا بالدراسات . تحسبا لاحتدام المنافسة خاصة وأن ظروف الاستثمار في ھذا المجال مشجعة جدّا

  لظروف محیطھا ومنافسیھا والمتابعة الدائمة لتقییم عمیلھا، لكن ھل تملك القدرة على ذلك ؟ 

                                            
 المزید من التوضیحات في الفقرات اللاحقة.  
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  :ور المؤسسات المتوسطة والصغیرةظروف إنشاء وتط
نحو تنشیط الاقتصاد بواسطة المؤسسات المتوسطة والصغیرة، ورغم القرارات الجریئة رغم التوجھ 

ّ أن ھذا النوع من المؤسسات یعاني من صعوبات أحیانا تمیت المبادرة  والھیئات المنصبة لدعم ھذا التوجھ إلا

ن أن تجلبھ من تحسن وتطور لمستویات النشاط العامة في كل قبل تجسیدھا على أرض الواقع، رغم ما یمك

ولم تسلم من ھذه الصعوبات حتى المؤسسات التي تخطت مرحلة الإنشاء فھي تتكرر حتى مع . المجالات

  .مبادرات التوسع والنمو والتطویر

لتي تنشط فیھا و بناء على مجموعة من الدراسات المتناولة لھذا الموضوع بالتفصیل یمكننا وصف البیئة ا

  : المؤسسات الجزائریة على النحو التالي

  :وتتمثل في: )بیئة الأعمال(الصعوبات المتعلقة بالمحیط 

  الرؤیة غیر الواضحة فیما یخص توجھات النشاط الاقتصادي، بسبب التدخلات المتعددة على مستوى

  .التشریع

 تعقد وغموض النصوص التشریعیة والتنظیمیة.  

 لتغیرات الاقتصادیة الدولیة في طرق الإنتاج والتوزیع المتبعة في كل القطاعاتالتأثیر العمیق ل.  

  البیروقراطیة، فالمحیط المؤسساتي)l'environnement institutionnel ( یمثل فعلا نقاط قوة بفضل

مختلف المساعدات لإنشاء المؤسسة، لكن ما یمیزه من بطء وتعقید الإجراءات الإداریة یشكل عائقا 

  .مكن تجاوزه، مما قد یؤدي إلى التخلي عن فكرة الاستثمار تمامالای

 ما ھو منتظر منھا،  يھیئات مساعدة ودعم وإرشاد غیر فعالة، حیث أن مكاتب النصح والإرشاد لا تؤد

  .ودراسات السوق التي تقوم بھا غیر نافعة وفقیرة جدّا من ناحیة الإحاطة بالواقع

 فیما یخص : والتي تؤثر على النشاط الإنتاجي أكثر من التجاري مثلا التعریفة الجمركیة غیر الملائمة

  .استیراد الآلات

 غیاب سیاسة تكوین إداري لمسیري المؤسسات الخاصة.  

 المنافسة غیر النزیھةConcurrence déloyale  .  

 سلوكات الإدارات والمتعاملین الاقتصادیین التي تولد الغش والتھربات الجبائیة. 

عن منتدى  31/10/2003وضعیة المزریة لبیئة الأعمال بالجزائر، التقریر الصادر بتاریخ وما یؤكد ال

الذي یضم أھم المجموعات والشركات العالمیة وأكبر المستثمرین " منتدى دافوس"الأعمال العالمي المعروف بـ 
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انتشار : م المآخذ المسجلةورجال الأعمال، والذي اعتبر مناخ الأعمال بالجزائر غیر ملائم وغیر مستقر، ومن أھ

  )1(.الرشوة وصعوبة الوصول إلى مصادر التمویل بسبب التعقیدات التي یتصف بھا الجھاز المصرفي

  :الصعوبات الإداریة
تقدم الدولة قرارات تشجع بشكل واضح الاستثمار، لكن التطبیق في المیدان یواجھ عوائق تحبط أقوى 

  :الیةالطموحات والتي نلخصھا في النقاط الت

وثیقة من الصعب الحصول  18عملیة الحصول على السجّل التجاري صعبة وتستغرق وقتا طویلا وتتطلب 

  .علیھا

سنوات، في حین أن الفترة المقدرة لذلك ھي سنتین  5تقدر الآجال المتوسطة لانطلاق المشروع في الجزائر بـ 

سیر الإجراءات الإداریة فیما یخص ویرجع السبب في ذلك لثقل . حسب المستثمر والخبیر الاستشاري

... التصریح على مستوى المصالح الجبائیة، المصادقة على وثائق طلب السجل التجاري على مستوى البلدیة 

  . وغیرھا من الأسباب والمعیقات

فیما یتعلق بالمستثمر الأجنبي، فعند إعداده للسجل التجاري یطلب منھ شھادة إقامة، وللحصول على ھذه 

رة تطلب من مصالح الولایة سجلا تجاریا، فیجد المستثمر نفسھ أمام ھذا التناقض الذي یواجھھ أیضا مع الأخی

  .المصالح الجبائیة

  )le foncier industriel:(صعوبة الحصول على مقر للمؤسسة
ومناطق النشاط  ،Zones industrielles (ZI) ویعني ذلك صعوبة الحصول على المناطق الصناعیة

  .، والتي تظھر مشبعة وغالبا توجھ لغیر أھدافھاZones d'activités commerciales(ZAC)التجاري

  :مشكل التمویل
یعد التمویل المنتظم من أساسیات تشغیل وتوسیع المؤسسات بمختلف أنواعھا وأحجامھا، إذ أنھا تحتاج إلى 

ج التمویل قصیر الأجل لضمان التمویل طویل الأجل لشراء المعدات والآلات وتمویل الدراسات، كما تحتا

المتوسطة والصغیرة تتمیز  توبصفة خاصة فإن الموارد المالیة للمؤسسا. السیر الحسن لدورة النشاط

  )2(:بالمحدودیة، وإمكانیة حصولھا على تمویل مناسب تتعرض لكثیر من المشاكل نذكرھا فیما یلي

، الشيء  20التسعینات حیث تجاوز ارتفاع سعر الفائدة، كما حصل في النصف الأول من عشریة  - 

فارتفاع معدل التضخم الذي بلغ خلال تلك . الذي أعاق إنشاء وتطور المؤسسات خاصة الصغرى منھا

ّ بعد انخفاض معدل  35الفترة  دفع بأسعار الفائدة إلى الارتفاع، ولمدة طویلة، حیث لم تصبح موجبة إلا
                                            

الأداء المتمیز للمنظمات " المؤتمر العلمي الدولي حول . )"حالة الجزائر(دور الحكومات في تدعیم التنافسیة  "زیدان محمد، بریش عبد القادر،  1
 .19.، ص2005مارس  08/09، جامعة ورقلة، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، "والحكومات

-1999دراسة حالة المؤسسات المصغرة في ولایة سطیف خلال الفترة: المؤسسات المصغرة، الصغیرة و المتوسطة ومشاكل تمویلھا"جبار محفوظ، .د2 
  . 217.، ص2003، دیسمبر05العدد ، جامعة محمد خیضر، بسكرة،مجلة العلوم الإنسانیة".  2001
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ّ  )8.5 )1إلى 17.5غم تخفیضھ من قبل الدولة من ور. التضخم في النصف الثاني من تلك العشریة إلا

  . أن ذلك لم یعطي دفعا للاستثمارات لأن المحیط العام غیر ملائم

عدم تخصیص نسبة من القروض الموجھة إلى المؤسسات على المستوى الوطنین من قبل البنوك  - 

ستفادة بجزء یسیر فقط من تلك إذ أدت الظروف بھذه الأخیرة على الا. التجاریة، إلى المؤسسات الصغیرة

  .القروض الإجمالیة

تعقد وتعدد إجراءات الحصول على القروض جعل العدید من المشاریع تنتھي قبل بدایتھا لعدم إقدام  - 

  .أصحابھا على الاقتراض

قد لا تكون في متناول جمیع المستثمرین، إذ تشترط  ضعلى القرو ةاشتراط ضمانات عقاریة أو عینی - 

من المبلغ المقترض، كما قد   150البنوك المانحة في الجزائر ضمانات على قروضھا تتجاوزالعدید من 

  .فترة السداد: تأخذ المعوقات أشكالا أخرى مثل

عدم تخصیص بنك لتمویل المؤسسات الصغیرة دون غیرھا، حیث یمكن ھذا الإجراء من تحسین طرق  - 

  .تمویلھا، ومتابعتھا بمعرفة مشاكلھا عن كثب

ع معدلات الضرائب على رقم الأعمال، الدخل، الأرباح التجاریة، مما یعیق التمویل الذاتي لھاتھ ارتفا - 

غیاب المعلومات حول وجود سبل تمویل :ویمكن إضافة نقطة أخرى في ھذا الجانب وھي. المؤسسات

ائیات وبإطلاعنا على الإحص)2(.خارجیة ونعني بھا إقراض أجنبي، والتي من المفروض توفرھا البنوك

الواقع  قالمتوفرة على موقع وزارة المؤسسات المتوسطة والصغیرة، لاحظنا تمویل قطاعات لا تواف

غیر ملائم وفوضوي، ودلیل أیضا على غیاب  لومحاور التطور الضروریة، دلیل على أن المحیط لا یزا

 . التفكیر الاستراتیجي في تخصیص الموارد المالیة

  

  

  

  : ةظروف الحصول على المعلوم
من خلال نتائج الأبحاث المنجزة لمعالجة ھذه النقطة على مستوى المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، یمكن 

  )3(:وصف واقع الحصول على المعلومة كما یلي

                                            
أھمیة الشفافیة ونجاعة الأداء "الملتقى العلمي الدولي الأول حول  ".لمؤسسات المتوسطة والصغیرة الجزائریةالیقظة الاستراتیجیة في ا"كرو یمینة،  1

  .23.، ص2003جوان2- ماي 31، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، نظم بفندق الأوراسي "للاندماج الفعلي في الاقتصاد العالمي
  .25 ص، المرجع الأخیر 2
  .30-26.ص ص، المرجع الأخیر 3
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في دراسات شملت المؤسسات المتوسطة والصغیرة على مستوى ولایة تیزي وزو، والتي تعتبر من الولایات  - 

مؤسسات من ھذا الحجم، لوحظ أن المؤسسات الجزائریة تعاني من تأخر خطیر العشر الأوائل من حیث عدد ال

  .في مجال الیقظة الاستراتیجیة

 Intelligence économique et maîtrise": كذلك في دراسة إحصائیة منجزة في مذكرة ماجستیر معنونةبـ  - 

de l'environnemen pour les petites et moyennes entreprises, contribution à l'analyse des systèmes 

d'information locaux" والمطبقة على عینة متكونة من  2000/2001من طرف عومر آیت سید احمد سنة

ھیئة، والتي اھتمت شكل مباشر بالیقظة الاستراتیجیة على مستوى ھاتھ  18مؤسسة صغیرة ومتوسطة و 21

  :المؤسسات، وكانت أھم نتائجھا

 تقنیة، سیاسیة، : توسطة والصغیرة في الحصول على معلومات متعددة ومختلفةترغب المؤسسات الم

، وبالتالي یوجد طلب متنوع ویتعلق ...اقتصادیة، تشریعیة، مستجدات التجھیزات والصیانة، الإبداع

  .بمجالات عدیدة

 نقص في عرض المعلومة، حیث یتمیز بنقص الدینامیكیة.  

 ّد عدم الثقة . میة فیما یخص إنتاج، معالجة، ونشر المعلومةالالتزام غیر الكامل للتنظیمات الرس مما ول

  .في الھیئات العمومیة المختصة في توفیر المعلومة

 ولھذا ظھرت بعض . تكتفي الھیئات المخصصة لتوفیر المعلومات للمؤسسات، بتوفیر التقنیة منھا فقط

  : علومة وجمعھا وتحلیلھا، وكأمثلةالھیئات الخاصة لھا إمكانیات مستقبلیة فیما یخص البحث عن الم

 - "Média com" المتخصصة في نشر الدلیل التجاري والصناعي.  

 - "OVOLAB"ونشاطھا یتمثل في تحلیل النوعیة المیكروبیولوجیة للصناعات الكیمیائیة والغذائیة.  

 نقل المعلومة عن طریق الأفراد بالاعتماد على العلاقات غیر الرسمیة.  

 ل أبعاده بإتباع الحدس، وبتأسیسھ بشكل كلي على المعلومة المأخوذة من العلاقات یتم تحلیل المحیط بك

، والذي یمكن أن یوسع من جانب "bouche à oreille"الشخصیة، أو بسماعھا عن طریق الكلمة المنقولة 

  .عدم الیقین في قرارات أصحاب المؤسسات

  البلاد فیما یخص الحصول على تعتمد المؤسسة على اتصالات وعلاقات من خلال السفر خارج

  .المستجدات

  العدید من المؤسسات الخاصة تطور استعداد مالیا لتسییر الخطر، بینما المؤسسة العمومیة فتبقى في

  .وضعیة انتظار وتساؤل بالنظر إلى تبعیتھا للجھات التي تحمیھا

 capacité"صغاءعلى الإ المؤسسات كل ھذه الظروف الداخلیة والخارجیة تعیق بشكل كبیر قدرة

d'écoute" ویتبین من ذلك أن المؤسسة حتى وإن امتلكت الرغبة في التحسین والتطویر والإبداع، فإن ،
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قدرتھا على ذلك محدودة ومقیّدة بظروف محیطھا، والحالة نفسھا بالنسبة للمؤسسة في وضعیة العمیل فھي 

ّ في إطار حدود ضیقة جدّاعاجزة عن ممارسة قدرتھا التفاوضیة والمطالبة بتلبیة رغبات   . ھا إلا

  وكإجابة عن تساؤلنا حول ملائمة عروض المؤسسة الجزائریة لرغبات عملائھا، وانطلاقا من الحالة

التي تم دراستھا، وبناء على الظروف العامة للسوق ونتائج تحلیل الاستمارة، فإن عمیل المؤسسة راض عن 

سب الظروف الحالیة للسوق، لا كونھ ناتج عن تلقي الرّدود العروض المقدمة لھ، لكن ھذا الرضا مقیّم ح

  .المناسبة لرغباتھ، أو سعي المؤسسة لتكییف عرضھا وفق ذلك

  

    

  


