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 المستخلص:

رضا الزبائن بشركة كورال المحدودة. هدف الدراسة تحقيق تناولت الدراسة أثر اجراءات الشراء في 

التعرف على أفضييا ارجراءات التي ترثر في رضييا وتوضيييأ أثر رجراءات الشييراء في رضييا الزبو  

لجمع ال يا ات والمعلو ات  ن  ةكأدااسييتمد ت الدراسيية المنلو الواييحي التحليليت وارسييت ا ة  الزبو .

ت كما بينت السوق للمحافظة علي رضا الزبائن درستالشركة   . توالت الدراسة الى أعينة الدراسة

 بقارتالشركة ا  وت تل ية احتياجات الزبائنل يرديمديري  شتريات  لرة لالشركة  الدراسة ا  ا تلاك

الزبائن  ن الحصول علي لشركة رجراءات  ر ة تمكن ت وا  للياتلا لضما  تحقيق رضا المستللكعم

ضييرورة أ  ب اواييت الدراسيية راعي الشييركة عند تحديد ارجراءات ا  تكو  اقتصييادية.ت و  نتجاتلا

الشييراء المت عة تراعي يجب أ  تكو  رجراءات ت وتت ع الشييركة رجراءات اييراء واضييحة للمسييتللكين

ربد أ  تكو  رجراءات الشييراء المت عة بالشييركة  ر ة حتي يتمكن المسييتللكين ت وارقتصيياد في النحقات

  ن الحصول علي  نتجاتلا.

 

 .الكلمات المفتاحية: اجراءات، الشراء، رضا، الزبون

Abstract 

The study examined the effect of purchasing procedures on customer satisfaction in 

Coral Company Ltd. The aim of the study is to clarify the effect of purchasing 

procedures on customer satisfaction, and to identify the best procedures that affect 

customer satisfaction. The study used the descriptive and analytical approach and 

the questionnaire as a tool to collect data and information from the study sample. 

The study found that the company is studying the market to maintain customer 

satisfaction. The study also showed that the company’s possession of skilled 

purchasing managers leads to meeting the needs of customers, and that the company 

monitors its operations to ensure that consumer satisfaction is achieved, and that the 

company has flexible procedures that enable customers to obtain its products. 

Procedures to be economical. The study recommended that the company should 

follow clear procurement procedures for consumers, and that the followed 

procurement procedures must take into account the economy in expenditures, and 

the purchase procedures followed by the company must be flexible so that 

consumers can obtain its products. 

Keywords: procedures, procurement, satisfaction, customer. 
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 مقدمة عامة للراسة

 اولا: الاطار المنهجي للدراسة

 :تمهيد

تعت ر ردارة الشييييييراء ردارة قائمة بماتلا  ثللا  ثا بقية ا دارات ااخر  داخا المنظمة ر  ت  ي        

 جارً واسعاً  ن ااعمال المكملة المرت  ة بلا  ن حيث أعمال الت وير التي تستلدف ارختيار الملائم 

و  حدد في أ ر الشييييييراء والححص الدقيق على المواد التي تصييييييا لضييييييما  الجودة والكمية على  ا ه

وت وير وتنمية وسائا أفضا يمكن أ  تزيد  ن قدرة وكحاءة ردارة الشراء على تنحيم سياسات التنسيق 

 ع ا دارات ااخر  وارتصييييال  ع ا دارة العليا ب ره تسييييليا العمليات وال را و المتعلقة بنشييييا  

 الشراء .

التي تلدف رلى تل ية حاجات و ت ل ات العملاء  ويعد رضييييا الزبو   ن أهم وأبرم المحاهيم العصييييرية

ويتحقق رضييييا الزبو   ن خلال تقديم السييييلع والمد ات الممتلحة ل   ع بمل المزيد  ن الجلود  ن ق ا 

  رسسات ااعمال الممتلحة لتحقيق  لك.

لتي لما  جد أ  ردارة الشيييراء  ات أهمية في كسيييب رضيييا الزبو  ا  ردة فعا الزبو  تعت ر المقياس ا

تقيس ب  ردارة الشراء  د   ناس ة المنتجات والمد ات  ع أ واق وتوقعات المستللك لمعرفة  ا ي ل   

 والعما على تحقيق  .

 مشكلة الدراسة :

الممتلحة . وهناك  رسيييييسيييييات  ارحتياجاتتعت ر رجراءات الشيييييراء  ات أهمية ك ر  في عملية توفير 

سل ا على تلك المرسسات خااة تعا ي  ن عدم وضوح ارجراءات المااة بال شراء اا ر المي أثر 

 فيما يتعلق بتحقيق رضا الزبائن . ما س ق يمكن اياغة  شكلة الدراسة في السرال التالي :

  ا أثر رجراءات الشراء في تحقيق رضا الزبائن ؟ 

 أهمية الدراسة :

 -لناحية العملية ت و لك كما يلي:أهمية الدراسة يمكن أ  يشار رليلا  ن  احيتين : الناحية العلمية وا

لقد ماد ارهتمام بدراسيية ردارة الشييراء في رضييا الزبو  ت ولكنلا لم تحس بدراسيية  الناحية العلمية : .1

كافية  ن ال احثين ت ولما فإ  همه الدراسييييية ع ارة عن  حاولة للحت ا ت اه ال احثين رلي دراسييييية وبحث 

 لزبائن . وضوع رجراءات الشراء وعلاقتلا برضا ا

رهتمام برضييا الزبائن والمي تعت ر أهم عنصيير في عملية الشييراء لما ت فإ  برا و  الناحية العملية : .2

 وسياسات الشراء ربد أ  تنحم ب ريقة يراعي فيلا تحقيق رضا الزبو  .

 أهداف الدراسة :

 رضا الزبو .  تحقيق . توضيأ أثر رجراءات الشراء في1

 رضا الزبو  . تحقيق ارجراءات التي ترثر في. التعرف على أفضا 2

 فرضية الدراسة :

 رضا الزبو .تحقيق  توجد علاقة  ات درلة رحصائية بين رجراءات الشراء و 

 منهج الدراسة : 

 ارستن ا ي و نلو دراسة الحالة  ات عت همه الدراسة المنلو الواحي التحليلي وارستقرائي والمنلو

 حدود الدراسة :

 م2020 ت  ي الدراسة سنةحدود الز ا ية :ال -أ

 الحدود المكا ية : اركة كورال المحدودة . -ب
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 ثانيا: الدراسات السابقة 

 م(2015دراسة قراوي ، غازي )  .1

 هاتمثلت  شكلة الدراسة في  تناولت الدراسة تأثير جودة المد ة على رضا الزبو  المارجي.

ً  عا لاً  المد ة جودة عت ارا يمكن هدفت الدراسة رلى ت المارجي الزبو  رضا وتحقيق كسب في ها ا

 ستمراريةاو  جاح رلى يردي المي المارجي الزبو  رضا رفع في المد ة جودة أهمية  د  رظلار

 الموضوع تحيد التي الحقائق بعض  ظلار  تعددة جوا ب  ن الموضوع تناول ت كما هدفت رلىالمرسسة

 الملا و عالجة ال حث  ت يري بأهمية الجزائرية المرسسة تحسيس  حاولةت الجا عية المكت ة وتثري

 المتعلقة الجوا ب على الجودة تقتصر ر :هم النتائو التي توالت رليلا الدراسةأ ن . همال ر عن الناتو

رلخت ... للا المم ط للمعايير و  ابقت  رحترا   رلى تتعد  با فقط للمنتو المميزة الصحات و بالمصائص

 حد عند المد ة جودة تتوقف ا  تاجيةت ر العملية وبعد أثناءوق ا  المرسسات في الجودة تحقيق يتم

 على . و ن أهم التوايات التي توالت رليلا الدراسة: ستمر بشكا وتتحسن تت ور فلي  عينت

ت تكاليحلا تمحيض اتتلاور تحسين مبائنلات رضا لكسب و لك  ستمر بشكاتلا جود تحسين المرسسة

 ي مأ  ا المرسسة قحقت حتى المستمر للتحسين رستراتيجية وضع  ن ربد با فراغ  ن تأتي ر الجودة

  زاياها ربرام خلال  ن ستعماللاا  س ة لزيادة و لك اتتللمنتجا الترويو المرسسة علىت مبائنلا رلي 

 .اتل وااحا وجودة

 م(2013دراسة بوبكر )  .2

تمثلت  شكلة  ثرها على رضا الزبو .أالمرسسة المد ية وتناولت الدراسة جودة المد ة في 

هدفت ت الدراسة الرئيسية في ها لجودة المد ة تأثير على رضا الزبو  لد  المرسسات ا ستشحائية

الدراسة رلى التعرف على  ستويات جودة المد ة التي تقد لا المرسسة ارستشحائية  ن خلال استقصاء 

هدفت تقديم ا ار  ظري يحدد المحاهيم المتعلقة بجودة المد ة و راراتلا أراء عينة  ن الزبائنت كما 

 ير  : ن أهم النتائو التي توالت رليلا الدراسة .با ضافة رلى التعرف على رضا الزبو  و رق قياس 

 ن  الكافي يحظى با هتمام ر ارستجابة بعد أ  المد ة و قد ي المرضي الدراسة عينة أفراد غال ية

ً  فمن شحىتالمست  وكملك توفير و ساعدتلمت المرضى حاجات بتل ية ك رأ الضروري أ  ت دي اهتما ا

 المستشحى هتمامر  ستو  المد اتت ر  وتقديم ر تاج عملية تسلا حتى المد ة  ن  قد ي الكافي العدد

 المريض أ   ن خلال  القول المستو  المي يمكن المرضى  ظر وجلة  ن بعد ي لغ الضما  لم ب عد

 :و ن أهم التوايات التي توالت رليلا الدراسة .المد ة  قد ي  ع تعا لات  أثناء والثقة باا ا  يشعر

توفير أ اكن خااة لنقاهة المرضى  ثا حديقة خااة بالمستشحى و ستلز ات سواء كا   لك  من 

ااجلزة أم المعدات الحديثة ت التعرف على حاجات الزبو  كمن لق لتحديد  وااحات المد ةت بمعنى 

 أ  تت نى المرسسة ارستشحائية استراتيجية تسويقية  وجلة بالزبو  .

 (م2012دراسة بلحسن )  .3

تمثلت  شكلة الدراسة الرئيسية  تناولت الدراسة تأثير جودة المد ات على تحقيق رضا الزبو .

هدفت الدراسة ت لزبائنلا الرضا تحقيق في  وبيليس  رسسة لد  المد ة جودة تأثر درجة أي في رلى

 رلى با ضافة تقييملا و ما ج وتحسينلا قياسلا وأساليب المد ة بجودة المتعلقة المحاهيم رلى تحديد

  وبيليس خد ات جودة لمستو  الزبائن تقييم على التعرف قياس  ت و رق الزبو  رضا التعرف على

 خد ات لجودة تقييملم في الزبائن عليلا تعتمد التي المعايير  سب أهم كما هدفت رلى تحديد تللم المقد ة

 بعض وحدوث المد ات المرسسة متقدي :أهم النتائو التي توالت رليلا الدراسة ن  . وبيليس  رسسة

 المعلو ات المرسسة  وظحين توفير المد ةت عدم  قد ي على المراق ة لقلة راجع وهما فيلا ااخ اء

و ن  .الزبائن اكاوي على الرد فترة المرسسةت  ول أعوا  بين يتنقا يجعل   ما الزبو  يحتاجلا التي
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 الزبائنت على اكاوي السرعة في تقديم المد ات والرد :أهم التوايات التي توالت اليلا الدراسة

تحدثلات القيام  قد المرسسة والت ييرات التي الحملات الترويجية للتعريف بالمد ات التي تقد لا ميادة

على النما ج العلمية الحديثة لمعرفة جوا ب  الزبائن اعتماداً  بال حوث الميدا ية المااة بتقييم رضا

 .النقص في جودة المد ات وت ويرها

 م(2011دراسة العالول )  .4

 في  حافظات الزبائن  ظر وجلة  ن جوال اركة تقد لا التي المد ات جودة تناولت الدراسة قياس

 وجلة  ظر  ن جوال اركة تقد لا التي المد ات جودة تمثلت  شكلة الدراسة في قياس غزة. ق اع

 في جوال اركة  ن المقد ة المد ات جودة هدفت الدراسة رلى قياسغزةت  ق اع  حافظات في الزبائن

 خد ات  حو الزبائن توجلات أبعادها و عرفة الزبائن وتحديد  ظر وجلة  ن غزة ق اع  حافظات

 لجودة الممتلحة للأبعاد النس ية ااهمية للأفضات كما هدفت رلى تحديد المد ات تلك لتقويم جوالت اركة

 ليلا الدراسة هي  وظحور ن أهم النتائو التي توالت  .الزبائن  ظر وجلة  ن جوال اركة خد ات

الجددت  للمشتركين والزبائن المساعدة لتقديم المتوقعة بالدرجة وراغ ين  ستعدين غير جوال اركة

ً  يع ي ر جوال اركة  وظحي سلوك والزبائن الجدد  المشتركين لد  المتوقعة بالدرجة بالثقة ا   اعا

ً  كا  الش كة جودة لمستو  جوال اركة مبائن تقييم ر   توقعات الزبائن.  ستو  رلى يرتقى ور  تد يا

 العا لين للموظحين تدري ية برا و وضع ليلا الدراسة هي ضرورةر ن أهم التوايات التي توالت و

 ال يع بملارات وتأهيللم المد ة جودة بمحلوم يادة وعيلملز الزبائن  قابلة في اا ا ية الم و  في

 التزام جدية رظلار والتعا فت ارستجابة  سب كي تتحسن الجملور  ع المعا لة وحسن والتسويق

 بالمعيقات الزبائن ورعلام المد ةت توضيأ جودة تحسين في الزبائن على  رحتلا التي بالوعود الشركة

 .غزة ق اع  حافظات الما ق على الحصار ظا في جوال اركة تواج  التي والتحديات

 ركزت غال ية الدراسات السابقة على جودة المد ات وتأثرها على رضا الزبائن بينما ركزت الدراسة 

اجراءات الشراء وتأثرها في رضا الزبائن وجاءت لت  ي الحجوة بينلا والدراسات السابقة  الحالية على

  ن حيث الز ن والق اع التي استلدفت  الدراسة الحالية. 

 

 هيكل الدراسةثالثا: 

تشتما المقد ة على  شكلة الدراسة وأهمية وأهداف  ت تتكو  همه الدراسة  ن  قد ة و   حثين وخاتمة 

ت ويتناول الم حث ااول  ات وحدود الدراسة وهيكا الدراسةالدراسة والحروه و صادر جمع المعلو

الم حث الثا ي و .ا  ار النظري للدراسة ويشما اور :  ردارة و اجراءات الشراء. ثا يا: رضا الزبائن

عره وتحليا دة وو يتناول   مة تعريحية عن اييييييركة كورال المحدو يحتو  على الدراسيييييية الميدا ية

  الدراسة. كما احتوت الماتمة على  تائو وتواياتال يا ات و ناقشة الحرضيات. 
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 الاطار النظري للدراسة

 الشراء : واجراءات إدارةولا: أ

ردارة الشيييراء هي القوة ال شيييرية أو الجلة المسيييرولة عن توفير ارحتياجات المناسييي ة للمنظمةت 

 م(2014)  م ة  ن الم راءتو لك بالسعر والجودة والكمية المناس ة و ن ااسواق المناس ة . 

يمكن تعريف ردارة المشيييتريات بأ لا ا دارة المسييينولة عن تم يط وتنظيم ور جام جميع  -

ال والملام واا شيييي ة التي تسييييتلدف جميع المواد والسييييلع بالكميات والنوعيات التي تكحي ااعم

   م(2019)  وسىت ا اع احتياجات جميع ااقسام وا دارات. 

ر  وظيحة الشييراء : هي تلك اا شيي ة  التي تحصييا المنشييرييييييييأة عن  ريقلا على  متلف  -

رت والمعدات والما ات و لك بما يمحف احتياجاتلا  ن المواد والملمات والمسيييييييتلز ات واآ

    م(2008)ع د العظيمتاستمرار عمليات ا  تاج والتش يا . 

       أهمية إدارة الشراء : 

تن ع أهمية  وظيحة الشييييييراء  ن تأثيرها الجوهري على  جاح واسييييييتمرار المنظمة وتحقيقلا      

 نشا  .للأرباح التي يتوقف على فعالية وكحاءة القيام بلما ال

كما أ  دور ردارة المشتريات في الحصول على المواد والملمات والما ات بالكمية المناس ة      

و ن  صدر الشراء المناسب وبالسعر المناسب والجودة وفي الوقت المناسب ل  وم  جوهري 

 م(2008مت.)ع دالعظيفي التأثير على اقتصاديات ااداء بالمشروعت وبدورة  يرثر على  ستوي الربحية

 أهمية الشراء بالنسبة للمستهلك:

يصيياب المسييتللك أحيا اً بالحيرة بسيي ب وجود الكثير  ن ال دائا ) أ واع كثيرة ت أسييعار  تنوعةت 

  وردين  تعددين ت ........الخ( .

 ولملك يجب أ  يتمتع المستللك بملارات ارائية جيدة حتى يحسن ارختيار. 

)غسيييالةت براد....الخ( يجب أ  يراعى المسيييتللك المد ات والميزات عند ايييراء السيييلع المعمرة 

 اء همه السلعة  و ن همه الميزات:التي سيحصا عليلا بشر

 لل اقة.أ  تكو  السلعة  وفرة  *

 واسع. توافر  راكز الصيا ة بشكا  *

 الت ديا. توفر ق ع  *

ي المنظمة بتدريب المستللك المد ات اللاحقة لما بعد عملية الشراءت كأ  يقوم أحد  ندوب *

 م(2014)  م ة  ن الم راءتالسلعة. على استمدام 

  أهداف إدارة المشتريات:

ااعمال وفي  متلف اا ظمة ارقتصييييييادية  عي  ردارة المشييييييتريات في جميع  نشيييييي تتسيييييي     

والسيييياسيييية لشيييراء المسيييتلز ات السيييلعية  ن المواد ااوليةت واآرت  والماكينات والعددت وبقية 

اا واع ااخر   ن المستلز ات الماديةت بالجودة المناس ة وبالكمية المناس ةت وبالسعر المناسب 

سيييي ة و ركد هنا أ  كلمة المناسييييب تشييييير رلى وفي الوقت المناسييييب و ن  صييييادر الشييييراء المنا

ة المشيييييتريات اافضيييييا في ظا الظروف والعوا ا الداخلية والمارجية التي تعما في ظللا ردار

 بلدف  تحقق  ا يلي:
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اسييييتمرار تدفق المواد وجميع المسييييتلز ات المادية في المنشيييياة لضييييما  عدم توقف عمليتلا  .1

 ا  تاجية والتسويقية. 

س المال المسيييييييتثمر في الممزو  السيييييييلعي  ن المواد والمسيييييييتلز ات اآخر  تمحيض رأ .2

 المشتراة  رلى أقا  ستوي  مكن دو  ا ضرار بمصالأ النشأة .

 تحادي حدوث ارمدواج والتلف والتقادم في جميع اااناف المشتراة . .3

الموااييحات النوعية  ع  راعاة اعت ارات توفر  اييراء اااييناف السييلعية بأقا تكلحة  مكنةت .4

 (.2019)  وسىت الم لوبة ويتم الواول رلى هما اللدف  ن خلال اراء المواد بالسعر المناسب.

تقديم أفكار و واد و نتجات و صيييادر جديدة يترتب على اسيييتمدا لا تحقيق عدداً  ن المزايا  .5

 النس ية والتحضيلية والمنافع للمنشاة. 

والعلاقات ال  ية  ع الوظائف أو اا شييييييي ة  ات الصيييييييلة  تحقيق درجة عالية  ن التعاو  .6

 بالمنشاة وهما  ا يدعم  ركز المنشاة .

تحقيق المتابعة والرقابة على سيييييياسيييييات ورجراءات الشيييييراء بلدف ت ويرها لتحقيق فاعلية  .7

  (.2008)ع دالعظيمتالشراء بأقا وقت وجلد  مكن  ع التملص  ن التكرار والروتين 

 ءإجراءات الشرا

التي يت علا المنحمو  أثناء  بأ لا الم وات التحصييييييييلية الترتي ية تعرف رجراءات الشيييييييراء        

 مارسييييييية ااعمال المتكررة أو هي الوسييييييييلة التي يمكن  ن خلاللا ت يين المراحا التي يجب 

رت اعلا بشيييييكا  تسيييييلسيييييا و تلاحق م نياً وبالصيييييورة التي تجعا العا لين يمارسيييييو  ااعمال 

 ( 2017)الح ابيتالروتينية الموكلة رليلم دو  التحكير المس ق في كا  رة . 

شراء ر    سل ة القيام بلمه ا جراءات بلدف ر جام عمليات ال ويمول  دارة المشتريات 

فا  رجراءات الشيييييييراء تع ر عن  ريقة القيام بالملام والمسيييييييروليات الملقاة على عاتق ردارة 

 (.2008)ع دالعظيمتالمشتريات  و ن ثم فلي وسيلتلا في تحقيق همه الملام . 

 ء:خطوات )اجراءات( الشرا

 المشتريات على الم وات التالية :

 استلام وتحليل الطلبات : .1

 لب المواد حسب  ا  قرر بالم ة وتحتو   ل ي  الشراء على  باستلامل ويقوم الشمص المسر

ية :)الجلة ال ال ة للمواد حات المواد—المعلو ات اآت اي  علو ات  لحقة -الكميات - وااييييييي

 (.2010.)العليت(

 مستويات الجودة والكميات المطلوبة :تحديد مدى توافر  .2

في همه المرحلة تقوم ردارة المشييتريات بعما اتصييارت ودراسييات دقيقة رسييتيحاء  كافة ال يا ات 

 المتعلقة بالموااحات و ستويات الجودة والكمية الم لوبة .

 تحديد طريقة الشراء واختيار مصدر التوريد المناسب وإصدار أمر التوريد. .3

 الشرائي ثلاث خ وات أساسية هي :لمرحلة أو ا جراء وتشما همه ا

 تحديد  ريقة الشراء . .1

 اختيار  صدر التوريد المناسب . .2

 . رادار أخر الشراء أو التوريد.3
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 تتولى ردارة المشتريات تحديد أ ر التوريد أي  صدر) المورد ( المي تم اختياره . 

 (.2008)ع دالعظيمتالمنشأة والمورد.وأ ر التوريد هو بمثابة عقد كتابي قا و ي بين 

  متابعة التوريد : .4

تقع  سيييرولية توريد السيييلع وريصييياللا في الوقت المحددة على عاتق ردارة المشيييتريات كما وأ لا 

 تكو   سنولة عن التحقق  ن أ  المورد قد ورد السلع في الوقت المحدد للا . 

   م وقبول السلع أو المواد المشتراه :استلا .5

عند ا تسييييتلم السييييلع يقوم قسييييم ارسييييتلام بححص السييييلع و لك للتحقق  ن أ لا قد أرسييييلت وفق 

الموااييحات المحددة بأ ر الشييراء وكملك الكميات الصييحيحة ور توجد أي أضييرار في الشييحنة  

 المستلمة .

 المصادقة على قوائم الشحن وتسديد الفاتورة : .6

د اسيييتلام قائمة الشيييحن  ن المورد  تظلر ثلاث أ ور  ن المعلو ات التي تت لب المصيييادقة وبع

وهي : أ ر الشيييييييراء وتقرير ارسيييييييتلام وقائمة الشيييييييحن وفي همه الحالة يجب أ  تكو  جميع 

 .(2009)اسماعياتراء وقائمة الشحن. المحردات وكميتلا   ابقة تما اً في كا  ن أ ر الش

 ات الشراء في الأجهزة الحكومية: إجراء

يتم ربرام العقود ا دارية في المشيييييييتريات في ااجلزة الحكو ية والق اع العام وفقاً للقوا ين    

 واللوائأ المنظمة  جراءات الشراء. 

وتمضييييع رجراءات الشييييراء في ااجلزة الحكو ية لقا و  واحد ورئحة  وحدةت ولكن رجراءات 

لعام تمضييع للوائأ وتمتلف في بعض التحاايييا بين اييركة وأخر  وتسييمأ الشييراء في الق اع ا

 بقدر أك ر  ن المرو ة.

وعلى الرغم  ن  لك فإ  الم وات العا ة  جراءات الشيييييييراء في كا  ن ااجلزة الحكو ية  

 واركات الق اع العام تتحق في ر ارها العام  ن حيث  رق الشراء.
 (.2008)  ت

  الحكو ية بإحد  ال رق اآتية:زة يتم الشراء في ااجل

 المناقصة العا ة . -أ

 المناقصة المحدودة. -ب

 المناقصة المحلية .  -ت

ويجوم عند الضييرورة أ  يتم التعاقد ب ريقة الممارسيية أو باا ر الم اايير في الحدود التي ت ينلا  

 اللوائأ .

 الشراء عن طريق الممارسة:

يكو  الشراء بالممارسة بواس ة لجنة  ن  لا لا ارتصال بعدد  ن الموردين و مارستلم بشا  

 السعر والشرو  ااخر  للتوريد .  

 جنة الممارسة :إجراءات ل

 -وفقاً احكام الشراء ب ريقة الممارسة يتعين على اللجنة أ  تت ع الم وات التالية :      

 ا ت  ب   ن رجراءات . تحرير  حضراً تحصا في   ا ق .1

تحصييييييا على قرارات  وقعة  ن التجار والمتعلدين المين  مارسييييييتلم   يناً للما أسييييييعارهم  .2

 وارو لم . 
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ترفع ق ا التعاقد رلى وكيا الومارة أو المصييييييلحة توايييييييتلا  ع المحضيييييير وا قرارات  .3

د سيييل ة  ا لم تكن للاعتماد أو الحصيييول على اعتماد السيييل ة الممتصييية ر ا جاومت قيمتلا ورو

 م(.2008.)  ت حوضة في الشراء   اارة اس اب جرد  لك

 الزبائن: رضا ثانيا

 تعريف الرضا مفهوم و 

 الرضييييا هو  سييييتو   ن احسيييياس الحرد الناتو عن المقار ة بين ااداء المدرك وتوقعات .
والحعلي لمجموعة  ن وهناك  ن يعرف الرضيييا على أ   الحرق بين المزيو المثالي  (2002)الصييحنت 

: تقييم يث ت بأ   Huntتعريف   (1998)المنياويت الصييحات أو المصييائص التي يحصييا عليلا الحرد .

التجربة كا ت على المدرك ااقا  ثلما كا   ن المحتره أ  تكو  ويعرف ايضييييييياً بأ   حالة 

قت(  اتو عن  حسيييية لما بعد الشيييراء واسيييتللاك خد ة  عينة ت يترجم بواسييي ة ايييعور عابر ) ر

 ع  لك على الموقف السييييابق تجاه  بالمواماةالحرق بين توقعات العميا وااداء المدرك ت ويعتمد 

مد ة . ياجات ورغ ات  (2007)بوعنا ت ال لة احت قاب لا   لة التي يتم في حا بأ   ال ويعرف الرضيييييييا 

كملك يعرف  .وتوقعات الزبو  أو التحوق عليلا  ما يردي رلى رعادة  لب الزبو  لنحس المد ة

الرضيييييييا على أ   ار   اع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضيييييييحيات التي يتحمللا الزبو  عند 

.  ن خلال التعريف يتضيييأ بأ  الزبو  عند عملية ايييراء المنتو يمرج بإحد  النتيجتين راءالشييي

 التاليتين :

 ن توقعات  أو تت ابق  ع  .قيمة ايجابية واعوره بالرضا ا ا مادت المصائص الحعلية للمنتو ع -

 قيمة سل ية وعدم الرضا ا ا مادت توقعات  لمصائص المنتو عن المصائص الحعلية ل  . -

 سيييييتنتو  ن همه التعاريف أ  الرضيييييا يع ر عن حالة  حسيييييية أو ايييييعور عا حي للزبو   تيجة 

تو  جودة المد ة ت  ما يعني أ  الرضا يرت ط بمسأداء المنتو أو المد ة والتوقعاتللمقار ة بين 

ت والمي بدوره يتحدد  ن خلال  قار ت    درجة اراييييييي اع تحدد  سيييييييتو  الرضييييييياالمدركة وأ

 بمستو  التوقعات  ع الناتو الحعلي .

 أهمية الرضا 

 المرسسة . العما وخ ط بر ا و رسم -1

  .السوق في للمرسسة تنافسية  يزة وتحقيق المنتو جودة ت وير -2

 الزبو  . و ت ل ات حاجات خلال  ن اارباح تحقيق في المنظمة  جاح -3

  .للمرسسة الزبو  ق ا  ن ورء خلق -4

 (2012)بلحسنت.المرسسة   ع الزبو  تعا لات تكرار ميادة -5

 تعريف الزبون 

يعرف على أ   المشيييييييتري الحالي أو المشيييييييتري المتوقع المي يحتاج رلى المنتو أو لدي  

 لدي  القدرة على اراء  لك المنتو .رغ ة في ارائ  وبنحس الوقت 

وعرفت جمعية التسييييييويق اا ريكية الزبو  على أ    شييييييتري المنتجات أو المد ات الحعلي أو 

 المتوقع .

كما عرفت  نظمة ال ري ا ية الزبو  بصييييييورة أاييييييما حيث قالت أ  الزبائن هم المسييييييتثمرو  

 بن ).سييسييةقة  عينة  ع المروالموظحو  وأاييحاب المصييالأ والمجتمع بأسييره وأي اييمص ل  علا
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ثا يت تأثر  (2008  حمد ااحمد آل  مد ات المنظمةت وت لائي ل مدم الن بأ   المسيييييييت لك يعرف الزبو   كم

قرارات  بعوا ا داخلية  ثا الشيييييييمصيييييييية والمعتقدات وااسييييييياليب والدوافع والماكرة وبعوا ا 

وااايييدقاء وقد يكو  الزبائن أفراداً خارجي   ثا الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات التحضييييا 

(2009)  البت الجنابيت .رائأ المجتمعأو  نظمات سيييييييواء  ن  نا ق الريف أو المدينة أو  متلف اييييييي
  

يعت ر الزبو  أالاً  ن أاول المرسسة وأساس بقائلا واستمرارها في ظا الظروف ال ينية فلو 

.بررة النشا  التسويقي 
 (2009) ال ائيت الع اديت 

 لأنواع الرئيسية للزبائن ا 

 الزبو  الداخلي : -1

ت فحي حالة تقسيييم الزبائن ا  تاج رلى  راحا ي لما هو  نتو  ن الوحدة المعينةهو المسييتمدم التال

 .يلاً داخلياً للمرحلة التي ق للافإ  كا  رحلة تمثا عم

 الزبو  المارجي : -2

ويقوم بشراء المنتو أو لدي  الرغ ة في الشراء ت  المي يكو   وقعة خارج المرسسة وهو الزبو 

 ويصنف الزبائن رلى  وعين في هما المجال : 

 المشتري الصناعي :  -

 وهو الجلة التي تقوم بشراء المنتو  ن أجا استمدا   في اناعة  نتو آخر .

 المستللك النلائي :  -

لنحس  ت أو ل يره  استعمل سواء  الماص ارستللاكوهو المي يشتري المنتو بقصد ارستعمال أو  

 (2008 حمد ااحمد آل ثا يت بن  ).ت أو تلقي المد ة التي تش ع حاجات  المااة 

 الزبو  الوسيط ويشما كا  ن : -3

 المورد : -

المرسيييسييية  ن  احتياجاتيقوم بتل ية  باعت ارهر  ثقافة ردارة الجودة الشيييا لة تت ع لتشيييما المورد 

 بناء علاقة  ويل   ع  و لك تحت اعار  ستلز ات ت فتسعى رلى

 " المورد اريك  ويا ااجا وهو جزء  ن  نلجية ردارة الجودة الشا لة" .

 المومع :  -

 حتملة ا  العلاقة  ع قنوات التوميع تسييييياهم في ردخال  اسيييييتراتيجيةكمصيييييدر  اعت ارهين  ي 

 (2013)بوبكرت .بالمرسسة  رت ط  استراتيجيالجديدة للسوق ت وهو بمثابة اريك  اربتكارات

 معايير إدراك الرضا  

 يوجد ثلاث  عايير اساسية  دراك الرضا وهي :

الرضييا الشييمصييي : ر  الرضييا لد  الزبو  يقوم على ردراك  الشييمصييي للسييلعة أو المد ة  -1

 وليس حسب الواقع .

كملك حسيييب يرتكز فقط على المعايير الشيييمصيييية ور ما يت ير  الرضيييا المرت ط : الرضيييا ر -2

الحاجات فحي بعض ااحيا   جد مبو ين يسييتعملا   حس السييلعة وفي  حس الشييرو  ولكن ردود 

اافعال تكو   متلحة تما اً ت و لك بسيييب اختلاف الحاجات وهما يحسييير  ن جلة اخر  ا   ليس 

 بالضرورة أ  المنتو الجيد المي سيشتري دائماً ور ما المنتو المي يل ي حاجات الزبو  .
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الرضييا الت وري : الرضييا يت ور ع ر الز ن  ن خلال  سييتويين  متلحين ت ااول يتمثا في  -3

 (2015) قراويت غاميت .جات والثا ي دورة استعمال المنتوارحتيا

 رضا الزبون 

ظلور واسييييع و لحوظ ل   صيييي لأ رضييييا الزبائن أو رضييييا  ااخيرةيلاحس في اآو ة 

 نظمات ااعمال التي تعما في الق اع  ات  وخاايية  العملاء خاايية في ظا تزاحم وميادة عدد

ااسيييواق الدولية والعالمية  ع ميادة حجم و عدل الممرجات السيييلعية والمد اتية  ما  اتسييياع ع 

يت لب  ن كا  نظمة الححاظ على قائمة عملائلا كو لم الجزء ااكثر أهمية وال اية ااسيييييييمى 

بلا ت  ن  ن لق أ لم السييي ب الرئيسيييي المي يضيييمن التي ت مل همه المنظمات  جلوداً للاحتحاظ 

 للمه المنظمات ارستمرارية والنجاح والقدرة على تحقيق الميزات التنافسية .

يعد  حلوم رضيييييييا الزبو   ن ابرم المحاهيم التجارية والعصيييييييرية التي تلدف رلى تل ية 

ل اتلم في الوقت المحدد حاجات و ت ل ات العملاء ت والرد على كافة  اسييتحسيياراتلم  وتأ ين  ت 

وحسييب المصييائص الم لوبة وضييمن الشييرو  المحددة بصييوره تضييمن اسييتمرار تعا للم  علا 

 وتحقق  زيداً  ن الم يعات وبالتاي تضمن ميادة اارباح المادية .

يتمثا  حلوم رضا الزبو  في الجلود التي ت مللا  رسسات ااعمال الممتلحة لكسب رضا 

المناسييييييي ة تقديم سيييييييلع ر تاجي   ادي  أو خد ات  لمة حسيييييييب المعايير المسيييييييتللكين  ن خلال 

ت وتحول دو  ارستحوا  عليلم  ن ق ا الشركات المنافسة ااخر  و لك لمت ل اتلم واحتياجاتلم

عن  ريق بيع المنتجات بأسييييعار  عقولة ضييييمن اييييحات  ات جودة  ناسيييي ة ت ويتم تقديملا في 

 ل رفين ال ائع والمشتري ودو  اي تأخير .ااوقات المحددة للتسليم  ن ق ا ا

يعت ر رضييييا الزبائن  ن المحاهيم التسييييويقية التي تقيس  د    ابقة المنتجات والمد ات 

ت ويتم يد ارسييتلام والتوميع في ااسييواقلتوقعات المسييتللكين  ن حيث السييعرت والكمية ت و واع

 بااداء لك عن  ريق ات اع جملة  ن العمليات ا دارية والتسويقية التي تضمن تحقيق  ا يسمى 

 المتوام  والمي يحافس على ارباح المنظمة ويرضي مبائنلا وبالتالي يرضي جميع اا راف .

 عينة : قناعة الزو  بإا اع حاجات  ورغ ات   تيجة استمدا   لمنتجات ويعرف رضا الزبو  بأ  

  عادة التعا ا  علا في المرة القاد ة. ارستعداد لدي ودرجة 

شأة  سية والقاعدة المتينة التي يجب أ  تن لق  نلا  موحات المن رضا الزبو  يعد الركيزة ااسا

في المستق ا . ر   ظام ردارة الجودة يوسع  حلوم ودائرة الزبائن لتشما ايضاً الموظحين العا لين 

ويعدهم عنصيييييييراً  لماً وحيوياً  ن عنااييييييير  جموعة الزبائن ت ويمثا الزبو  داخا المنشيييييييأة 

.و حاولة كسب ثقت   حور ردارة الجودة الشا لة 
(1997 ) ع د العزيز بن سعيدت

 

لكسييييييب ثقة الزبو  تحتاج رلى تكوين ثلاث قيم هي : قيمة ااداء وقيمة السييييييعر وقيمة سييييييلولة 

التعا ا ت  ن  احية قيمة ااداء ي حث الزبائن دو اً عن السلع والمد ات التي تل ي   ال لم وتقدم 

قول للم النتائو الم لوبة وبالنسييي ة لقيمة السيييعر يحرص الزبائن حراييياً بال اً على دفع سيييعر  ع

التكاليف التي سيتحمللا في س يا الحصول على السلعة أو المد ة أقا يمكن .  علي  توار مننا 

و ن  يياحييية قيميية سيييييييلوليية التعييا ييا  ع المنظميية فييإ  الزبييائن يجييدو  أ  المنظميية قري يية  نلم 
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بالمنظمة ت وسيييييرعة  ارتصيييييالت وسيييييلولة حصيييييول على السيييييلعة أو المد ة قليلةورجراءات ال

  (2008) أبو النصر ت.ت وروح التعا ا الشمصي  ع الزبائن  ارستجابة

 الدراسة الميدانية

 اولا: نبذة عن شركة كورال المحدودة:

م تمثا اركة كورال المحدودة أفضا الشركات العالمية في اناعة الدواجن 1980تأسست عام

حيوا ي تقوم الشركة في  جال ا  تاج ال وللا تاريخ عريق في  جال ا  تاج الزراعي والحيوا ي.

بتوفير كا احتياجات المربين  ن ك ريات الشيييركات العالمية بتوريد دواجن  ات سيييلارت عالية 

الجودة.كما تقوم بتصيييييييميم الحظائر وتركي لا وتلينة ال ينة المثالية لل ائر بتوفير أ ظمة الت ريد 

ية وفاكسيييينات وأدوية والتدفنة و عدات التعليف والتشيييريب ي أيضيييا توفر الشيييركة  ركزات علح

و يف واسع  ن المنظحات والم لرات لتا ين سلا ة الق عا  ي كما توفر الشركة وسائا تجميع 

وتع نة ال يض الحديثة لضيييما  اك ر ربحية للمنتو لقد تم تكريم ايييركة كورال ع ر السييينوات  ن 

ة ااغمية  متلف المرسييييسييييات واللينات والمنظمات و حتمر بحصييييولنا علي  يداليات  ن  نظم

والزراعة العالمية ي كما سيييياعدت اييييركة كورال  جموعة  ن الشييييركات والمشيييياريع في توفير 

 اا ن ال مائي في السودا .

  نتجاتنا :

 كتاكيت عمر يوم. -

 أس وع. 16بشائر عمر  -

 تصميم وتركيب الحظائر. -

 - عدات تجميع ال يض  - عدات تدفنة  - عدات الت ريد  - عدات الحظائر)ب اريات  -

  عدات تشريب  عدات تعليف(.

 نماذج من الجهات التي تم تنفيذ مشروعات لها:(: 1جدول)
 تركيب بطاريات أمهات)تلقيح صناعي( تركيب بطاريات اللاحم تركيب المجازر الآلية تركيب بطاريات تربية وإنتاج بياض

 الدواجنالشركة العربية ا لات   شروع ال راري  شروع ال راري اركة  اثيو لل ترول

 اركة داجن اركة داجن اركة داجن  شروع قر  ة

  شروع السيال اركة  اثيو لل ترول  شروع ساير اركة روافد

   زرعة كسلا فارم اركة  اثيو ل ترول  شروع جنيدكو

   اركة سكر كنا ة  زارع همام للدواجن

     شروع سوبا فارم

     زارع الدوش

    ديتاسي( شروع الحاج سليما )اركة 

     شروع ساير للإ تاج الحيوا ي

     شروع القارص

     زارع الن لاء

     شروع  ابكو

     زرعة سعد جماع

     شروع السيال ا لات الدواجن

     شروع د:حسب الرسول للإ تاج الحيوا ي والزراعي

    اندي 1 شروع ااسر المنتجة الزهراء

    اندي 2الزهراء شروع ااسر المنتجة 

     شروع ع د الله الحاج

     شروع الراادين

 2020المصدر: اركة كورال المحدودةت
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 مزارع كورال لإنتاج الكتاكيت والأعلاف :

تعت ر  زارع كورال   تاج الكتاكيت وارعلاف الرائدة في ر تاج الكتاكيت  ن  زارع أ لات  ات     

المالكة  ISA نتجة  ن  صادرها ااالية اركة  Hisex وااحات وجودة عالية  ن سلالة 

 Hendrix Geneticsلمجموعة 

السييييييال   تاج بيض تقوم  زارع كورال بتربية أ لات ال ياه في  شيييييروع  تمصيييييص) شيييييروع 

التحقيس( كما أ  لديلا  حقس  جلز بأحدث التقنيات والمعدات الحديثة ويوفر ال لب المحلية والمارجي 

  ن الكتاكيت.

 ليو  كتكوت في  4.5 ليو  كتكوت بياه سييييينويا وتم ط   تاج يصيييييا الى  3تنتو  زارع كورال 

يز بملائتلا للظروف ال ينية في السييييودا  وهي سييييلارت تتم  Hisexالمسييييتق ا حيث يتم ر تاج سييييلالة 

 و قاو تلا العالية ا راه و عدل ر تاج وحجم بيض يصا رلى المعدرت القياسية 

ينظم ويتحكم في ااداء للما ا  تاج  عما  تكا ا و تمصص في أ راه الدواجن يقوم بض ط الجودة 

 وفق  عايير عالية لض ط اا ن الحيوي والوقائي.

 الرسول الحاج سليما  للإ تاج الزراعي والحيوا ي :  شروع د: حسب

في ر ار  واك ة احتياجات العملاء جاء  شيييييروع  د:حسيييييب الرسيييييول الحاج سيييييليما    تاج وتوفير 

الحراريو ال ياه عالية الكحاءة للمزارع في عمر ا  تاج  ع ضييما  الموااييحات العالية للق عا  والتي 

 فرج سنويا. 1.200.000تصا ال اقة ا  تاجية في  رلى 

 : الفقاسة

 ..(www.coralcoltd.com 2020) ليو  كتكوت 12  تاجية للحقاسة ال اقة ا

 ثانيا : إجراءات الدراسة الميدانية

بشكا خاص لجمع ال يا ات بارعتماد على الدراسات السابقة والمراجع  تم تصميم است ا ة :أداة الدراسة

و  الم رة في  جال للمواضيييييع المتعلقة بموضييييوع الدراسيييية وأراء عدد  ن أعضيييياء هينة التدريس  

ت وكملك بعض أاييييييحاب الم رة في المجال ت و لك لتحديد فقرات ارسييييييت ا ة ت وقد تم ردارة ااعمال

 ا  و  الم رة.تحكيم ارست ا ة  ن ق 

 .   وظف 120ول الغ عددهم  يتكو   جتمع الدراسة  ن الموظحين بشركة كورال مجتمع الدراسة:  

بإدارتي  فرد  ن الموظحين 30تتكو   ن   يسييييييرة  رلى عينة ارسييييييت ا ةتم توجي   عينة الدراسةةةةةةة : 

اسييييتمارة  30تحليا اسييييتمارة بعد توميعلا وتم  30وتم جمع  .بشييييركة كورالالمشييييتريات والتسييييويق 

 ( استمارة .30االحة للتحليا  ن جملة ارستمارات المستردة )

تم توجي  ع ارات ارسييت ا ة على الموظحين بالشييركة )عينة الدراسيية( وقد احتوت  عبارات الاسةةتبانة :

 ( اسنلة و على كا فرد  ن عينة الدراسة تحديد رجابة واحدة في كا سرال وفق  قياس4ارست ا ة على )

 ليكرت المماسي )أوافق بشدة ت أوافق ت  حايد ت ر أوافق ت ر أوافق بشدة(.

ث ات أداة الدراسييية يعني التأكد  ن أ  ا جابة سيييتكو  واحدة تقري ا لو تكرر  :صةةةدث وثبات الاسةةةتبانة

اسييتمد ت  ريقة ألحا كرو  ال لقياس ث ات ارسييت ا ة  ت  يقلا علي اااييماص  اتلم في أوقات  متلحة.

وتم اخت ار ث ات ع ارات  قد ت ين أ   عا ا الث ات  رتحعة  ما ي منن علي اسييييييتمدام ارسييييييت ا ة .و

وهما يدل على  1 ن   0.89ارسييييييت ا ة عن  ريق  عا ا ألحا كرو  ال ا حصييييييائي وقد كا ت النتيجة 

 ث ات ع ارات ارست ا ة.

يعني التأكد  ن أ لا سيييوف تقيس  ا أعدت لقياسييي  تكما يقصيييد بالصيييدق ايييمول : صةةةدث الاسةةةتبانة 

ارسييييت ا ة لكا العناايييير التي يجب أ  تدخا في التحليا  ن  احية ت ووضييييوح فقراتلا و حرداتلا  ن 
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 احية ثا ية ت بحيث تكو   حلو ة لكا  ن يسييتمد لا . تم التأكد  ن اييدق فقرات ارسييت يا  ب ريقتين 

 هري للأداة )ادق ارست ا ة(.بالصدق الظا

لتحقيق أهداف الدراسة وللتحقق  ن فرضياتلا ت تم استمدام ال رق  :الأساليب الإحصائية المستخدمة

الوسيط  تالنسييب المنويةت يا ي والتوميع التكراري للإجاباتوا جراءات ا حصييائية التالية: العره ال 

ولت  يق  الدراسة. ةن ارستقلالية رخت ار فرضيلحساخت ار  ربع كا  وار حراف المعياري  تالحسابي

ال رق وااسيياليب ا حصييائية الممكورة أعلاه علي ال يا ات التي تم الحصييول عليلا  ن رجابات العينة 

 ( والمي يعد  ن أكثر الحزم ا حصائية دقة في النتائو .Spssتم استمدام بر ا و التحليا ا حصائي )

ومعت ارسييييييت ا ة على عينة الدراسيييييية وتم تحريغ ال يا ات في جداول أعدتلا  تطبيق أداة الدراسةةةةةةة :

ال احثا   للما ال ره ت حيث تم تحويا المت يرات ارسييمية )أوافق بشييدة ت أوافق ت  حايد ت ر أوافق ت 

( على الترتيب . واعدت ال احثا   الجداول اللام ة 5 4 3 2 1ر أوافق بشييييييدة ( رلى  ت يرات كمية )

 سرال في ارست ا ة كما يلي : لكا

 البيانات الشخصية:اولا: 

 ( : التوزيع التكراري لإجابات إفراد عينة الدراسة عن البيانات الشخصية2جدول )

 النسبة التكرار البيانات البيانات الشخصية

 النوع
 %70 21  كر

 %30 9 ا ثي

 العمر

 %23.3 7 سنة 30أقا  ن 

 %33.3 10 سنة 40وأقا  ن  30

 %26.7 8 سنة 50وأقا  ن  40

 %16.7 5 سنة فأكثر 50

 

 

 المسمى الوظيفي

 %3.3 1  دير

 %30 9 رئيس وحدة

 %23.3 7  وظف  شتريات

 %23.3 7  وظف   يعات

 %10 3   يب بي ري

 %10 3 أخر  حددها

 

 المؤهل العلمي

 - - ثا وي

 %83.3 25 جا عي

 %16.7 5 فوق الجا عي

 

 التخصص

 %26.7 8 ادارة أعمال

 %30 9 بي رة

 %13.3 4  حاس ة

 %30 9 أخر  حددها

 

 سنوات الخبرة

 %23.3 7 سنوات 5أقا  ن 

 %26.7 8 سنة 10سنوات وأقا  ن  5

 %23.3 7 سنة 15واقا  ن10

 26.7 8 سنة فأكثر 15 

 م2020 ن  تائو الدراسة الميدا ية  ا المصدر: رعداد ال احث

دراسييييية الجدول السيييييابق لت يرات افراد عينة الدراسييييية ت ين ارتي:  ت ير النوع كا ت ال ال ة  كور حيث  بعد

( حيييث بل ييت 40واقييا  ن 30%(ت  ت ير العمر كييا ييت ال ييال ييية العظمى للحنيية العمرييية)70بل ييت  سييييييي تلم )

%(ت ت ير المرها 30م)(ت و ت ير  سمى الوظيحة كا ت ال ال ية)رئيس وحدة( حيث بل ت  س تل26.7 س تلم)

%(ت و ت ير التمصيييص كا ت ال ال ية لل يا رة حيث 83.3الجا عي كا ت ال ال ية هم الجا عيين بنسييي ة بل ت)

سييينة  15سييينوات()10واقا  ن  5%ت و ت ير سييينوات الم رة تسييياوت الم رة بين الحنتين )30بل ت  سييي تلم 

 .26.7فاكثر( حيث بل ت النس ة 
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 الاستبانة :: تحليل عبارات ثانيا

 (: التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة عن عبارات فرضية الدراسة3جدول)

 العبارة م
 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

1.  
لد  الشركة رجراءات  ر ة تمكن 

 17 %40 12 المستللكين  ن الحصول علي  نتجاتلا
7ي56

% 
 - - - - %3ي3 1

2.  
 تت ع الشركة رجراءات حديثة و ت ورة

15 50% 10 
3ي33

% 
 - - - - %7ي16 5

3.  
تت ع الشركة رجراءات اراء واضحة 

 للمستللكين 
15 50% 13 

3ي43

% 
 - - - - %7ي6 2

4.  
رجراءات الشراء المت عة تراعي 

 14 %3ي43 13 النحقاتارقتصاد في 
7ي46

% 
3 10%  - - - - 

 
 م2020المصدر :رعداد ال احثا   ن  تائو الدراسة الميدا ية 

 ارتي:يتضأ  اعلاهيتضأ  ن الجدول   

%( 7ي16%( وافقوا على الع ارة أعلاهت وأ  هنالك  س ة )7ي56 ن الع ارة ااولى  جد أ  هنالك  س ة ) /1

%(  حايدين ي ويتضأ  ن خلال  لك أ  الشركة لديلا رجراءات  ر ة تمكن 3ي3وأ  هنالك  س ة ) توافقوا بشدة 

 المستللكين  ن الحصول علي  نتجاتلا.

%( 3ي33%( وافقوا بشدة على الع ارة أعلاهت وأ  هنالك  س ة )50 ن الع ارة الثا ية  جد أ  هنالك  س ة ) /2

دين ي ويتضأ  ن خلال  لك أ  الشركة تت ع رجراءات حديثة و ت ورة %(  حاي7ي16وافقوا ت وأ  هنالك  س ة )

. 

%( وافقوا 3ي43%( وافقوا على الع ارة أعلاهت وأ  هنالك  س ة )50 ن الع ارة الثالثة  جد أ  هنالك  س ة ) /3

%(  حايدين ت ويتضأ  ن خلال  لك أ  الشركة تت ع رجراءات اراء واضحة 7ي6ت وأ  هنالك  س ة )

 للكين .للمست

%( 3ي43%( وافقوا على الع ارة أعلاهت وأ  هنالك  س ة )7ي46 ن الع ارة الرابعة  جد أ  هنالك  س ة ) /4

ت عة تراعي %(  حايدين تويتضأ  ن خلال  لك أ  رجراءات الشراء الم10وافقوا بشدة ت وأ  هنالك  س ة )

 ارقتصاد في النحقات.

 عرض ومناقشة نتائج الفرضيات: ثالثا

 وفى الجزء التالي تقوم ال احثا  باستعراه و ناقشة  تائو فرضية الدراسة .

 زبائنرضا التحقيق توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إجراءات الشراء و أورً: تنص الحرضية علي :

 فرضية الدراسةالوسط الحسابي والانحراف المعياري عن عبارات (: 4جدول  )

 العبارة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 درجة الموافقة

 لد  الشركة رجراءات  ر ة تمكن المستللكين  ن الحصول علي  نتجاتلا
 556ي0 63ي1

رجابات الم حوثين تميا  حو الموافقة 

 بشدة

 تت ع الشركة رجراءات حديثة و ت ورة
 758ي0 67ي1

رجابات الم حوثين تميا  حو الموافقة 

 بشدة

 تت ع الشركة رجراءات اراء واضحة للمستللكين 

 626ي0 57ي1

رجابات الم حوثين تميا  حو الموافقة 

 بشدة

 رجراءات الشراء المت عة تراعي ارقتصاد في النحقات

 661ي0 67ي1

رجابات الم حوثين تميا  حو الموافقة 

 بشدة 

 م2020المصدر: رعداد ال احثا   ن  تائو الدراسة الميدا ية 

 :أ  اعلاهيتضأ  ن الجدول 

وار حراف المعياري للا يساوي  63ي1قيمة الوسط الحسابي  جابات أفراد عينة الدراسة عن الع ارة ااولى هي  /1

وتعنى أ  غال ية أفراد العينة  وافقو  بشدة على أ  الشركة لديلا رجراءات  ر ة تمكن المستللكين  ن  556ي0

 الحصول علي  نتجاتلا .

 758ي0وار حراف المعياري للا  67ي1مة الوسط الحسابي  جابات أفراد عينة الدراسة عن الع ارة الثا ية هي قي /2

 وتعنى أ  غال ية أفراد العينة  وافقو  بشدة على أ  الشركة تت ع رجراءات حديثة و ت ورة .
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وار حراف المعياري للا يساوي  57ي1قيمة الوسط الحسابي  جابات أفراد عينة الدراسة عن الع ارة الثالثة هي  /3

 وتعنى أ  غال ية أفراد العينة  وافقو  بشدة على أ  الشركة تت ع رجراءات اراء واضحة للمستللكين . 626ي0

وار حراف المعياري للا  67ي1قيمة الوسط الحسابي  جابات أفراد عينة الدراسة عن الع ارة الرابعة هي  /4

 ية أفراد العينة  وافقو  بشدة على أ  رجراءات الشراء المت عة تراعي ارقتصاد في وتعنى أ  غال 661ي0يساوي 

 النحقات .

 فرضية الدراسةنتائج مربع كاي لدلالة الفروث لإجابات عن عبارات (: 5جدول رقم )

 قيمة مربع كاي العبارة
القيمة 

 الاحتمالية
 التفسير

لد  الشركة رجراءات  ر ة تمكن المستللكين  ن 

 الحصول علي  نتجاتلا
 000ي0 400ي13

توجد فروق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات 
 الم حوثين على الع ارة

 تت ع الشركة رجراءات حديثة و ت ورة

 082ي0 000ي5
رتوجد فروق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات 

 الم حوثين على الع ارة

 تت ع الشركة رجراءات اراء واضحة للمستللكين 

 000ي0 800ي9
توجد فروق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات 

 الم حوثين على الع ارة

 رجراءات الشراء المت عة تراعي ارقتصاد في النحقات

 025ي0 400ي7
توجد فروق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات 

 الم حوثين على الع ارة

 م2020المصدر: رعداد ال احثا   ن  تائو الدراسة الميدا ية 

 :أ  السابقيتضأ  ن الجدول 

وهي أقا  ن  ستو   000ي0والقيمة ارحتمالية للا تساوي  400ي13قيمة  ربع كاي للع ارة ااولى تساوي  /1

 ى الع ارة .لملك توجد فروق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات الم حوثين عل 05ي0المعنوية 

وهي أك ر  ن  ستو   082ي0والقيمة ارحتمالية للا تساوي  000ي5قيمة  ربع كاي للع ارة الثا ية تساوي  /2 

 لملك ر توجد فروق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات الم حوثين على الع ارة . 05ي0المعنوية 

وهي أقا  ن  ستو   000ي0ارحتمالية للا تساوي والقيمة  800ي9قيمة  ربع كاي للع ارة الثالثة تساوي  /3

 لملك توجد فروق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات الم حوثين على الع ارة. 05ي0المعنوية 

وهي أقا  ن  ستو   025ي0والقيمة ارحتمالية للا تساوي  400ي7قيمة  ربع كاي للع ارة الرابعة تساوي  /4

 ق  عنوية  ات درلة رحصائية بين رجابات الم حوثين على الع ارة . لملك توجد فرو 05ي0المعنوية 

 

 

 الدراسة فرضيةد عينة الدراسة عن جميع عبارات التوزيع التكراري لإجابات أفرا(: 6)جدول 
 الإجابة التكرار النسبة

 أوافق بشده 55 %8ي45

 أوافق 54 45%

  حايد 11 %2ي9

 ر أوافق  - -

 ر أوافق بشده - -

 المجموع 120 100%  

 م2020المصدر: رعداد ال احثا   ن  تائو الدراسة الميدا ية 

%( 8ي45يتضأ  ن الجدول أعلاه أ  عدد اافراد الموافقين بشدة عن جميع ع ارات الحرضية بلغ  س ة ) 

 %( .2ي9%(ي والمحايدين بنس ة )45وعدد الموافقين بدو  تشدد بلغ  س ة )

لدرلة الحروق بين رجابات عينة الدراسة عن جميع ع ارات الحرضية  2أ  القيمة ارحتمالية رخت ار  ربع كا  و      

( وهما يعنى أ  الحروق بين أعداد اافراد الموافقين وال ير  وافقين والموافقين 0.05أا ر  ن  ستو  الدرلة )

ية عالية لصالأ الموافقين بشدة على  ا جاء بجميع ع ارات بشدة و المحايدين وال ير  وافقين بشدة  ات درلة رحصائ

توجد علاقة الحرضية. وعلي  تأسيساً على  ا تقدم  ن تحليا تستنتو ال احثا  بأ  الحرضية والتي  صت على أ  )

 ( قد تحققت .الزبائنرضا تحقيق لشراء وذات دلالة إحصائية بين إجراءات ا
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