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 سم الله الرحمن الرحيمب

 

 دانا و ما كنا لنهتدي لولا أن ىدانا اللهىالحمد لله الذي 
 و الصلاة و السلام على سيدنا خاتم الأنبياء و المرسلين

 ما الله عز و جلهو أطيب شكر و تقدير إلى من قال في
 الدين إحسانا ''و قضى ربك آلا تعبدا إلا إياه و بالو  ''

  أىدي ثمرة جهدي الخالصة للوالدين العزيزين حفظهما الله 
 سندي في الحياةأبي و أمي  او أطال في عمرىم

 إلى إخوتي الأعزاء
 إلى كل من جمعتني بهم الأقدار في ىذه الحياة من أصدقاء و زملاء

 إلى كل من ضحى و صبر من أجل رفع راية العلم و النجاح
 ى إلى الإبداع و الـإتقان و التطور و الرقيإلى كل من يسع

 
 
 

 

 بن عيادة فاطمة  
 

 



 

 

 
 الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات ، نحمد الله سبحانو و تعالى أن أنعم

 علينا من فضلو فأعاننا على إنجاز ىذا العمل و أمدنا بالصبر و شملنا برعايتو
 كريم صلى الله علي و سلمو توفيقو و الصلاة و السلام على رسول الله ال

 ذا العمل المتواضع لا يسعنا إلا أن نحمد الله عز و جل ىبعد إنجاز 
    الذي أمدنا بالقوة و الصبر على مواصلة ىذا البحث و إتمامو

                                              

 نصيرة ' المحترمة ' زقرير لتقدير إلى أستاذتنابالشكر و العرفان و ا نتقدم 
 ي كان لها الفضل في الإشراف على ىذا العمل و التوجيهات القيمةالت

 و تحية تقدير و عرفان للأساتذة المحكمين  الأستاذ دحماني رضا 
 و أعضاء لجنة المناقشة المحترمين  و الأستاذ سعيداني سعيد 

  بالتطلع ل في مشوارنا العلمي و سمحوا لناإلى الذين كان لهم الفض              
     فاق المستقبلية وإلى كل الموففين و الإطارات و الأسرة الجامعيةالآإلى  

 بالكلمة الطيبة و المعلومات على إنجاز ىذا العمل  ونشكر كل من ساعدنا
 بالأخص  صاحب مطعم طاجين تيارت
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 المقدمة العامة
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 المقدمة:
يشػػػػػػػػػػػػهد العػػػػػػػػػػػػالـ تغيػػػػػػػػػػػػرات عميقػػػػػػػػػػػػة وكبيػػػػػػػػػػػػرة ناتجػػػػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػػػػف التطػػػػػػػػػػػػورات التكنولوجيػػػػػػػػػػػػة المتسػػػػػػػػػػػػارعة  

المعروفػػػػػػػػػػػة والمجتمػػػػػػػػػػػع ككػػػػػػػػػػػؿل وباعتبػػػػػػػػػػػار المؤسسػػػػػػػػػػػات الاقتصػػػػػػػػػػػادية القمػػػػػػػػػػػب  الأفػػػػػػػػػػػرادبػػػػػػػػػػػات وتغيػػػػػػػػػػػرات متطم
ات أمػػػػػػػػػاـ ار امػػػػػػػػػلاقتصػػػػػػػػػاديات الدولػػػػػػػػػة فقػػػػػػػػػد وجػػػػػػػػػدت نفسػػػػػػػػػها  الأساسػػػػػػػػػيالنػػػػػػػػػابض لبيئػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػؿ والمحػػػػػػػػػرؾ 

 أهػػػػػػػػدافهاالنظػػػػػػػػر حػػػػػػػػوؿ  إعػػػػػػػػادة إلػػػػػػػػىبهػػػػػػػػا  أدىالػػػػػػػػذي  الأمػػػػػػػػرجديػػػػػػػػدة فرضػػػػػػػػتها عميهػػػػػػػػا كػػػػػػػػؿ تمػػػػػػػػؾ العوامػػػػػػػػؿ 
يجػػػػػػػػػاد لمسػػػػػػػػػايرة كػػػػػػػػػؿ التطػػػػػػػػػورات خاصػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػي ظػػػػػػػػػؿ المنافسػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػيف المؤسسػػػػػػػػػات  اسػػػػػػػػػتراتيجيات جديػػػػػػػػػدة وا 

 .أخرىمف جهة  الأسواؽو زو  الأرباحالريادة مف جهة ل وتحقيؽ  مف اجؿ البقاء و
جػػػػػػػػػػػػزءا  أضػػػػػػػػػػػػحىقطػػػػػػػػػػػػاع الخػػػػػػػػػػػػدمات الػػػػػػػػػػػػذي  وأهميػػػػػػػػػػػػةو شػػػػػػػػػػػػهد الاقتصػػػػػػػػػػػػاد العػػػػػػػػػػػػالمي تنػػػػػػػػػػػػامي دور  

يػػػػػػػػة الػػػػػػػػذي يػػػػػػػػؤثر ويتػػػػػػػػ ثر بهػػػػػػػػال مهمػػػػػػػػا فػػػػػػػػي اقتصػػػػػػػػاديات الػػػػػػػػدوؿ وهػػػػػػػػو الجػػػػػػػػزء الحسػػػػػػػػاس فػػػػػػػػي التغيػػػػػػػػرات العالم
  بػػػػػػػػػػػيف جميػػػػػػػػػػػع  19العالميػػػػػػػػػػػةل انتشػػػػػػػػػػػار فيػػػػػػػػػػػروس كورونػػػػػػػػػػػا   كوفيػػػػػػػػػػػد  الأزمػػػػػػػػػػػةومػػػػػػػػػػػف بػػػػػػػػػػػيف هػػػػػػػػػػػذ  التغيػػػػػػػػػػػرات 

والتػػػػػػػػػدابير الاحترازيػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػي تمثمػػػػػػػػػت فػػػػػػػػػي العػػػػػػػػػزؿل  الإجػػػػػػػػػراءاتالػػػػػػػػػدوؿ الػػػػػػػػػذي فػػػػػػػػػرض اتخػػػػػػػػػاذ حزمػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػف 
ؤسسػػػػػػػػػػػػػات التػػػػػػػػػػػػػاـ لجميػػػػػػػػػػػػػع الم الإ لاؽالحجػػػػػػػػػػػػػر الصػػػػػػػػػػػػػحيل التباعػػػػػػػػػػػػػد الاجتمػػػػػػػػػػػػػاعيل المنػػػػػػػػػػػػػع مػػػػػػػػػػػػػف السػػػػػػػػػػػػػفرل

العامػػػػػػػػػة والخاصػػػػػػػػػة ممػػػػػػػػػا انعكػػػػػػػػػس سػػػػػػػػػمبا عمػػػػػػػػػى اقتصػػػػػػػػػاديات هػػػػػػػػػذ  الػػػػػػػػػدوؿ وجعمهػػػػػػػػػـ يعتمػػػػػػػػػدوف عمػػػػػػػػػى طػػػػػػػػػرؽ 
فػػػػػػػػػػي بدايػػػػػػػػػػػة  حيػػػػػػػػػػث كانػػػػػػػػػػت" Deliveryفػػػػػػػػػػي التجػػػػػػػػػػارة مثؿ:خػػػػػػػػػػدمات التوصػػػػػػػػػػيؿ التػػػػػػػػػػػي تعػػػػػػػػػػرؼ ب  أخػػػػػػػػػػرى

فػػػػػػػػػي الوقػػػػػػػػػت الحػػػػػػػػػالي وبعػػػػػػػػػد انتشػػػػػػػػػار التجػػػػػػػػػارة الالكترونيػػػػػػػػػة  أمػػػػػػػػػاظهورهػػػػػػػػػا تقتصػػػػػػػػػر عمػػػػػػػػػى المطػػػػػػػػػاعـ فقػػػػػػػػػطل 
قسػػػػػػػػػػػـ التوصػػػػػػػػػػػيؿ مػػػػػػػػػػػف ضػػػػػػػػػػػمف  إدراج إلػػػػػػػػػػػىدة مؤسسػػػػػػػػػػػات تجاريػػػػػػػػػػػة ومطػػػػػػػػػػػاعـ بشػػػػػػػػػػػكؿ واسػػػػػػػػػػػع اتجهػػػػػػػػػػػت عػػػػػػػػػػػ

قطػػػػػػػػػاع قػػػػػػػػػائـ  إلػػػػػػػػػىقائمػػػػػػػػػة خػػػػػػػػػدماتها فػػػػػػػػػازدهر العمػػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػػي هػػػػػػػػػذا المجػػػػػػػػػاؿ بصػػػػػػػػػورة ممحوظػػػػػػػػػة واخػػػػػػػػػذ يتحػػػػػػػػػوؿ 
بحػػػػػػػػػػد ذاتػػػػػػػػػػهل وقػػػػػػػػػػاـ العديػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػػف المسػػػػػػػػػػتثمريف بت سػػػػػػػػػػيس هػػػػػػػػػػذا النػػػػػػػػػػوع مػػػػػػػػػػف الشػػػػػػػػػػركات المتخصصػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػي 

مهنػػػػػػػػػة تػػػػػػػػػوفر  إلػػػػػػػػػىمػػػػػػػػػف خدمػػػػػػػػػة  لتوصييييييييييل""اعػػػػػػػػػادت بالفائػػػػػػػػػدة عمػػػػػػػػػى المجتمػػػػػػػػػع مػػػػػػػػػف عػػػػػػػػػدة نػػػػػػػػػواح وتحػػػػػػػػػوؿ 
 فرص عمؿ لعدد كبير مف الشباب العاطؿ عف العمؿ.

ى تحسػػػػػػػػػػػػػػػيف أدائهػػػػػػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػػػػػػي ظػػػػػػػػػػػػػػػؿ التغيػػػػػػػػػػػػػػػرات تسػػػػػػػػػػػػػػػعى جاهػػػػػػػػػػػػػػػدة إلػػػػػػػػػػػػػػػ المؤسسػػػػػػػػػػػػػػػات أف حيػػػػػػػػػػػػػػػث  
عػػػػػػػػػػػػف االيػػػػػػػػػػػػات و المػػػػػػػػػػػػداخؿ التػػػػػػػػػػػػي  ثالمتطمبػػػػػػػػػػػػات المتزايػػػػػػػػػػػػدة لممسػػػػػػػػػػػػتهمكيفل  ممػػػػػػػػػػػػا يحػػػػػػػػػػػػتـ عميهػػػػػػػػػػػػا البحػػػػػػػػػػػػو 

اتجهػػػػػػػػػػػت معظمهػػػػػػػػػػػا إلػػػػػػػػػػػى الاعتمػػػػػػػػػػػاد عمػػػػػػػػػػػى مختمػػػػػػػػػػػؼ  تسػػػػػػػػػػػم  بالبقػػػػػػػػػػػاء و الاسػػػػػػػػػػػتمرارية فػػػػػػػػػػػي السػػػػػػػػػػػوؽ فقػػػػػػػػػػػد
مػػػػػػػػػػف اجػػػػػػػػػػؿ زيػػػػػػػػػػادة رفاهيػػػػػػػػػػة المجتمػػػػػػػػػػع الػػػػػػػػػػذي تعمػػػػػػػػػػؿ مكشػػػػػػػػػػؼ عػػػػػػػػػػف حاجػػػػػػػػػػات و ر بػػػػػػػػػػات الزبػػػػػػػػػػائف لالطػػػػػػػػػػرؽ 

 المنظمػػػػػػػػػة ل حيػػػػػػػػػث كانػػػػػػػػػت أهػػػػػػػػػداؼفيػػػػػػػػػهل فاكتسػػػػػػػػػاب ثقػػػػػػػػػة الجمهػػػػػػػػػور ورضػػػػػػػػػا الزبػػػػػػػػػائف يسػػػػػػػػػاعد فػػػػػػػػػي خدمػػػػػػػػػة 
حسػػػػػػػػػػػيف الأداء دراسػػػػػػػػػػػتنا التطبيقيػػػػػػػػػػػة لمطعػػػػػػػػػػػـ طػػػػػػػػػػػاجيف تيػػػػػػػػػػػارت الػػػػػػػػػػػذي اعتمػػػػػػػػػػػد عمػػػػػػػػػػػى خػػػػػػػػػػػدمات التوصػػػػػػػػػػػيؿ لت

 التالية : الإشكاليةصيا ة  إلىومف هذا المنطمؽ سنتطرؽ في المطعـ  
 المؤسسة ؟ أداءما مدى مساهمة خدمات التوصيل في تحسين  -

 ( عدة تساؤلات فرعية منها:الإشكاليةحيث ينبثؽ مف هذا السؤاؿ الرئيسي)
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 الفرعية: الأسئلة
 لمتميز؟ أداةهؿ يمكف اعتبار خدمات التوصيؿ -
 هؿ مدة التوصيؿ تحسف مف تنافسية المطعـ ؟-
 هؿ خدمة التوصيؿ عامؿ محدد لقرار الشراء لمزبائف ؟-

  الفرضيات:
 نقترح الفرضيات التالية : الأسئمة الفرعية  عف الإجابةبهدؼ 
   .0.05 معنوية ) دلالة (لمتميز عند مستوى  أداة تعتبر  خدمات التوصيؿ -1
 .0.05عند مستوى معنوية ) دلالة (  المطعـ مدة التوصيؿ تحسف مف تنافسية -2
 .0.05عند مستوى معنوية ) دلالة (  خدمات التوصيؿ عامؿ محدد لقرار الشراء لمزبائف -3

 

 أهمية و أهداف الدراسة: 
 أهمية الدراسة:-أولا

تظهػػػػػػػػػر أهميػػػػػػػػػة خػػػػػػػػػدمات التوصػػػػػػػػػيؿ فػػػػػػػػػي الػػػػػػػػػدور المهػػػػػػػػػـ فػػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػػيف وتطػػػػػػػػػوير الأداء داخػػػػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػػػػة 
تمػػػػػػػػػػؼ التوصػػػػػػػػػػيات و الاقتراحػػػػػػػػػػات و الخػػػػػػػػػػدمات التػػػػػػػػػػي يمنحهػػػػػػػػػػا لإدارة المؤسسػػػػػػػػػػػة و هػػػػػػػػػػذا مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػلاؿ مخ

 .كما يساعد  مى نجاح واستمرارية المؤسسة
 أهداف الدراسة:-ثانيا
 توضي  العلاقة بيف خدمات التوصيؿ و فعالية الأداء في المؤسسة . -
مطعػػػػػػػػػـ  تسػػػػػػػػػميط الضػػػػػػػػػوء عمػػػػػػػػػى الػػػػػػػػػدور الػػػػػػػػػذي تمعبػػػػػػػػػه خػػػػػػػػػدمات التوصػػػػػػػػػيؿ فػػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػػيف الأداء داخػػػػػػػػػؿ  -

   .طاجيف تيارت
  .إبراز أهمية خدمات التوصيؿ في تقديـ أفضؿ الأداء مف أجؿ تحقيؽ  اية المؤسسة -

 

 اختيار الموضوع: أسباب
دراكنا لأهمية الموضوع خاصة في التطورات   كاف اختيارنا لهذا الموضوع بحكـ التخصص المتعمؽ بالتسويؽ وا 

 ظهرت خدمات التوصيؿ  19العالـل و مع انتشار وباء كورونا  كوفيد  الحديثة و المنافسة الشديدة التي يشهدها
 في الوسط السوقي بكثرة .

 جديدة التي لها علاقة بتخصص التسويؽ الذي يعتبر تخصصا جديدا. عي البحث في مواضيالر بة ف -
 اعتبار الموضوع مف المواضيع الحديثة التي نالت اهتماما واسعا.  -
 دمات التوصيؿ و تزايد الطمب عميها في ظرؼ وجيز جذب انتباهنا.المفهوـ الحديث لخ -
التوجهػػػػػػػػػػػػات الحديثػػػػػػػػػػػػة المرتكػػػػػػػػػػػػزة عمػػػػػػػػػػػػى الاقتصػػػػػػػػػػػػاد المعرفػػػػػػػػػػػػي و التجػػػػػػػػػػػػارة الالكترونيػػػػػػػػػػػػة و دور خػػػػػػػػػػػػدمات -

 . التوصيؿ في تحسيف أداء المؤسسة
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 حدود الدراسة :
المتواجػػػػػػػػػد فػػػػػػػػػي   مطعػػػػػػػػػـ طػػػػػػػػػاجيف تيػػػػػػػػػارت"لقػػػػػػػػػد تمػػػػػػػػػت الدراسػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػى مسػػػػػػػػػتوىالحيييييييييدود الم انيييييييييية : -أولا

 .مدينة تيارت 
إلػػػػػػػػػى  2023ي الفتػػػػػػػػػرة الممتػػػػػػػػػدة مػػػػػػػػػف جػػػػػػػػػانفي: تمػػػػػػػػػت الدراسػػػػػػػػػة الميدانيػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػ الحيييييييييدود الزمنيييييييييية-ثانييييييييييا

 .2023 اية ماي 
التحميمػػػػػػػػػػي  المػػػػػػػػػػنهج الوصػػػػػػػػػػفي عمػػػػػػػػػػىتػػػػػػػػػػـ الاعتمػػػػػػػػػػاد فػػػػػػػػػػي دراسػػػػػػػػػػة هػػػػػػػػػػذا الموضػػػػػػػػػػوع ميييييييييينه: الدراسيييييييييية : 

صػػػػػػػػػػؿ عميهػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػي تحميػػػػػػػػػػؿ بيانػػػػػػػػػػات المتحاسػػػػػػػػػػتغلاؿ المعمومػػػػػػػػػػات وال مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػلاؿ ومػػػػػػػػػػنهج دراسػػػػػػػػػػة حالػػػػػػػػػػةل
ميػػػػػػػػػداف الدراسػػػػػػػػػة وجمػػػػػػػػػع البيانػػػػػػػػػات  إلػػػػػػػػػىوصػػػػػػػػػؼ الخمفيػػػػػػػػػة النظريػػػػػػػػػة لمموضػػػػػػػػػوع ثػػػػػػػػػـ التوجػػػػػػػػػه بعػػػػػػػػػد ذلػػػػػػػػػؾ و 

مطعػػػػػػػػػػـ طػػػػػػػػػػاجيف تيػػػػػػػػػػارت وتفسػػػػػػػػػػيرها بهػػػػػػػػػػدؼ  أداءالخاصػػػػػػػػػػة بخػػػػػػػػػػدمات التوصػػػػػػػػػػيؿ ودورهػػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػػػيف 
عػػػػػػػػػػف التسػػػػػػػػػػاؤلات المطروحػػػػػػػػػػة واسػػػػػػػػػػتخلاص النتػػػػػػػػػػائج المتحصػػػػػػػػػػؿ عميهػػػػػػػػػػا والتػػػػػػػػػػي تخػػػػػػػػػػص مطعػػػػػػػػػػـ  الإجابػػػػػػػػػػة
 بالنسبة لأدوات البحث فاعتمدنا عمى: أمارتل طاجيف تيا

: تػػػػػػػػػـ جمػػػػػػػػػع المعمومػػػػػػػػػات والبيانػػػػػػػػػات بػػػػػػػػػالاطلاع عمػػػػػػػػػى مختمػػػػػػػػػؼ بالجانيييييييييب النظيييييييييري فيميييييييييا يتعليييييييييق-1
ذات الصػػػػػػػػػػػػػػػمة  الانترنػػػػػػػػػػػػػػػتدخػػػػػػػػػػػػػػػوؿ مواقػػػػػػػػػػػػػػػع شػػػػػػػػػػػػػػػبكة  إلػػػػػػػػػػػػػػػى إضػػػػػػػػػػػػػػػافةالعربيػػػػػػػػػػػػػػػةل  والأبحػػػػػػػػػػػػػػػاثالمؤلفػػػػػػػػػػػػػػػات 
 بالموضوع.

رة اسػػػػػػػػػتبياف موجهػػػػػػػػػة لعينػػػػػػػػػة اسػػػػػػػػػتما 80ب تػػػػػػػػػـ تػػػػػػػػػدعيـ بحثنػػػػػػػػػا فيميييييييييا يتعليييييييييق بالجانيييييييييب التطبيقيييييييييي: -2
مػػػػػػػػػف زبػػػػػػػػػائف المطعػػػػػػػػػـل وبعػػػػػػػػػد اسػػػػػػػػػترجاع الاسػػػػػػػػػتمارات قمنػػػػػػػػػا بترميػػػػػػػػػز البيانػػػػػػػػػات وتفريغهػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػي الكمبيػػػػػػػػػوتر 

 .SPSSلمعموـ الاجتماعية  الإحصائيةوتحميمها بالاعتماد عمى حزمة البرامج 
 

 ات منها: الصعوبالعديد مف المشاكؿ و  وع واجهتناالموضمف خلاؿ دراستنا لهذا  الدراسة:صعوبات 
 ندرة المراجع المتعمقة بخدمات التوصيؿ و التي ظهرت في السوؽ حديثا. -
 التوصيؿ.عمومات الدقيقة التي تخص خدمات صعوبة الحصوؿ عمى الم -
 ستقصى منهـ للإجابة عمى الأسئمة .صعوبة و تحفظ بعض الم -

 

   الدراسات السابقة :
اف  دور مراقبػػػػػػػػػػػػة التسػػػػػػػػػػػػيير فػػػػػػػػػػػػي ؿ فضػػػػػػػػػػػػيمة  بعنػػػػػػػػػػػػو و هػػػػػػػػػػػػي  لمباحثػػػػػػػػػػػػة يافضػػػػػػػػػػػػ : الدراسيييييييييييية الأوليييييييييييي  -1

دراسػػػػػػػػػػػػػػة حالػػػػػػػػػػػػػػة لمؤسسػػػػػػػػػػػػػػة إنتػػػػػػػػػػػػػػاج و توزيػػػػػػػػػػػػػػع مػػػػػػػػػػػػػػواد البنػػػػػػػػػػػػػػاء  –تحسػػػػػػػػػػػػػػيف الأداء فػػػػػػػػػػػػػػي المؤسسػػػػػػػػػػػػػػة 
EDIMCO ل مػػػػػػػػػػذكرة مقدمػػػػػػػػػػة لمتطمبػػػػػػػػػػات نيػػػػػػػػػػؿ شػػػػػػػػػػهادة الماسػػػػػػػػػػتر الأكػػػػػػػػػػاديمي فػػػػػػػػػػي عمػػػػػػػػػػوـ  لمسػػػػػػػػػػتغانـ

تسػػػػػػػػػػػػػييرل كميػػػػػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػػػػػوـ الاقتصػػػػػػػػػػػػػادية الاقتصػػػػػػػػػػػػػادية ل تخصػػػػػػػػػػػػػص تػػػػػػػػػػػػػدقيؽ المحاسػػػػػػػػػػػػػبي و مراقبػػػػػػػػػػػػػة ال
عمػػػػػػػػػػوـ التسػػػػػػػػػػييرل قسػػػػػػػػػػـ الماليػػػػػػػػػػة و المحاسػػػػػػػػػػبة  ل جامعػػػػػػػػػػة عبػػػػػػػػػػد الحميػػػػػػػػػػد بػػػػػػػػػػف بػػػػػػػػػػاديسل  التجاريػػػػػػػػػػة وو 

 ل هدفت الدراسة إلى: 2017-2016سنة  مستغانـل الجزائرل
عمػػػػػػػػى المؤسسػػػػػػػػة تبنػػػػػػػػي نظػػػػػػػػاـ مراقبػػػػػػػػة التسػػػػػػػػيير عمػػػػػػػػى أسػػػػػػػػس متينػػػػػػػػة و إشػػػػػػػػراؾ الجميػػػػػػػػع فػػػػػػػػي وضػػػػػػػػع  -

 إستراتيجية لتحقيؽ أهداؼ المؤسسة. 



 المقدمة العامة
 

 د 

 

مػػػػػػػػػػػػػف قيػػػػػػػػػػػػػادة و تحسػػػػػػػػػػػػػيف  EDIMCOسػػػػػػػػػػػػػم  لمؤسسػػػػػػػػػػػػػة فعػػػػػػػػػػػػػاؿ ي عػػػػػػػػػػػػػدـ وجػػػػػػػػػػػػػود مراقبػػػػػػػػػػػػػة  تسػػػػػػػػػػػػػيير -
 أدائها.

حنينػػػػػػػػػي الزهػػػػػػػػػراء و أبػػػػػػػػػو أمحمػػػػػػػػػد خديجػػػػػػػػػة   بعنػػػػػػػػػواف أثػػػػػػػػػر بنػػػػػػػػػاء  لمبػػػػػػػػػاحثتيف هػػػػػػػػػي : الدراسييييييييية الثانيييييييييية -2
د عبػػػػػػػػػػػػد الكػػػػػػػػػػػػريـ هػػػػػػػػػػػػدراسػػػػػػػػػػػػة حالػػػػػػػػػػػػة مستشػػػػػػػػػػػػفى المجا –فريػػػػػػػػػػػػؽ عمػػػػػػػػػػػػؿ نػػػػػػػػػػػػاج  عمػػػػػػػػػػػػى أداء المؤسسػػػػػػػػػػػػة 

يمي فػػػػػػػػػػػػي عمػػػػػػػػػػػػوـ بودر ومػػػػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػػػػ درارل مػػػػػػػػػػػػذكرة مقدمػػػػػػػػػػػػة لمتطمبػػػػػػػػػػػػات نيػػػػػػػػػػػػؿ شػػػػػػػػػػػػهادة الماسػػػػػػػػػػػػتر الأكػػػػػػػػػػػػاد
التسػػػػػػػػػػػػيير تخصػػػػػػػػػػػػص إدارة الأعمػػػػػػػػػػػػاؿل كميػػػػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػػػػوـ الاقتصػػػػػػػػػػػػادية و التجاريػػػػػػػػػػػػة و عمػػػػػػػػػػػػوـ التسػػػػػػػػػػػػيير ل 

ل هػػػػػػػػػػػػػػدفت الدراسػػػػػػػػػػػػػػة إلػػػػػػػػػػػػػػى تسػػػػػػػػػػػػػػميط  2021-2020سػػػػػػػػػػػػػػنة  الجزائػػػػػػػػػػػػػػرلجامعػػػػػػػػػػػػػػة أحمػػػػػػػػػػػػػػد درايػػػػػػػػػػػػػػة أدارل 
عمػػػػػػػػػػى تحسػػػػػػػػػػيف الأداء بالمؤسسػػػػػػػػػػة و تػػػػػػػػػػ ثير   الػػػػػػػػػػدور الفعػػػػػػػػػػاؿ لفريػػػػػػػػػػؽ العمػػػػػػػػػػؿ النػػػػػػػػػػاج  الضػػػػػػػػػػوء حػػػػػػػػػػوؿ 
 تائج  التالية :و توصموا إلى الن

 بالمؤسسة.ب ف فريؽ العمؿ الناج  يساهـ في رفع كفاءة الأداء   -
ضػػػػػػػػػػػػرورة اعتمػػػػػػػػػػػػاد المؤسسػػػػػػػػػػػػات الاستشػػػػػػػػػػػػفائية لأسػػػػػػػػػػػػموب الفريػػػػػػػػػػػػؽ النػػػػػػػػػػػػاج  لموصػػػػػػػػػػػػوؿ إلػػػػػػػػػػػػى مسػػػػػػػػػػػػتوى  -

 مف الأداء . ىعما
 هي ل الدراسة :

فػػػػػػػػػػػػػي إطػػػػػػػػػػػػػار دراسػػػػػػػػػػػػػتنا لموضػػػػػػػػػػػػػوع البحػػػػػػػػػػػػػث ل ارت ينػػػػػػػػػػػػػا معالجػػػػػػػػػػػػػة الموضػػػػػػػػػػػػػوع مػػػػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػػػػلاؿ فصػػػػػػػػػػػػػميف 
أمػػػػػػػػػػػػػا الفصػػػػػػػػػػػػػؿ الثػػػػػػػػػػػػػاني تنػػػػػػػػػػػػػاوؿ الجانػػػػػػػػػػػػػب لفصػػػػػػػػػػػػػؿ الأوؿ عبػػػػػػػػػػػػػارة عػػػػػػػػػػػػػف الجانػػػػػػػػػػػػػب النظػػػػػػػػػػػػػري أساسػػػػػػػػػػػػػيف فا

 التطبيقي له  وكانت معالجته عمى النحو التالي :
 عامة.مقدمة 

تضػػػػػػػػػػػمف ثلاثػػػػػػػػػػػة  المؤسسػػػػػػػػػػػةمفػػػػػػػػػػػاهيـ أساسػػػػػػػػػػػية حػػػػػػػػػػػوؿ الخػػػػػػػػػػػدمات و أداء عػػػػػػػػػػػف : يتحػػػػػػػػػػػدث  الفصيييييييييييل الأول
 التوصػػػػػػػػػػػػػػػػيؿ اتخػػػػػػػػػػػػػػػػدم ماهيػػػػػػػػػػػػػػػػةوالمبحػػػػػػػػػػػػػػػػث الثػػػػػػػػػػػػػػػػاني   ماهيػػػػػػػػػػػػػػػػة الخػػػػػػػػػػػػػػػػدماتمباحػػػػػػػػػػػػػػػػثل المبحػػػػػػػػػػػػػػػػث الأوؿ 

 .و كؿ مبحث يوجد فيه ثلاث مطالب المفاهيمي لأداء المؤسسة  الإطار والمبحث الثالث
هػػػػػػػػذا الفصػػػػػػػػؿ تنػػػػػػػػاوؿ الجانػػػػػػػػب التطبيقػػػػػػػػي و الػػػػػػػػذي كػػػػػػػػاف عنوانػػػػػػػػه دراسػػػػػػػػة حالػػػػػػػػة حػػػػػػػػوؿ   الفصييييييييل الثيييييييياني :

دور خػػػػػػػػػدمات التوصػػػػػػػػػيؿ فػػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػػيف الأداء بمطعػػػػػػػػػـ طػػػػػػػػػاجيف تيػػػػػػػػػارت الػػػػػػػػػذي تطرقنػػػػػػػػػا فيػػػػػػػػػه إلػػػػػػػػػى ثػػػػػػػػػلاث 
المقدمػػػػػػػػػػػة  الخػػػػػػػػػػػدمات لتعريػػػػػػػػػػػؼ بمطعػػػػػػػػػػػـ طػػػػػػػػػػػاجيف تيػػػػػػػػػػػارتلف خػػػػػػػػػػػلاؿ المبحػػػػػػػػػػػث الأوؿ تػػػػػػػػػػػـ امباحػػػػػػػػػػػث  فمػػػػػػػػػػػ

تػػػػػػػػػػػػـ التطػػػػػػػػػػػػرؽ إلػػػػػػػػػػػػى دراسػػػػػػػػػػػػة حالػػػػػػػػػػػػة  و الإجػػػػػػػػػػػػراءات المنهجيػػػػػػػػػػػػة لمبحػػػػػػػػػػػػث  مػػػػػػػػػػػػف طػػػػػػػػػػػػرؼ المطعػػػػػػػػػػػػـ كمػػػػػػػػػػػػا
 الميداني.

 الاقتراحات. التوصيات و وخاتمة عامة تتضمف مجموعة مف
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 تمهيد:

دمات مف القضايا الهامة التي تكتسي مكانة مهمة في الاقتصاد العالمي بعد أف كاف أصب  الاهتماـ بالخ
الاهتماـ ينصب طيمة الفترة الماضية عمى القطاعات السمعيةل الزراعية و الصناعية والتي كاف ينظر إليها سواء 

شكؿ الأساس السميـ عمى مستوى الدوؿ أو المنظمات ب نها القطاعات الجديرة بالاهتماـ والتي يمكنها أف ت
لمتطورل بينما كانت النظرة إلى المؤسسات الخدمية أنها منظمات هامشية لذلؾ لـ تحط بالاهتماـ الكافيل أما في 
ظؿ اقتصاد المعرفة وعصر العولمة فقد تعاظـ دور صناعة الخدمات في التنمية الاقتصادية وهذا مف خلاؿ 

هذا ة وخمؽ قطاعات اقتصادية متعددة و مة في إعادة توزيع الثرو خمؽ فرص العمؿل زيادة الدخؿ القوميل المساه
 ما جعؿ الاهتماـ يتزايد بهذا القطاع.

ويلاحظ إف الاهتماـ بصناعة الخدمات و زيادة الطمب عميها يرتبط أساسا بمستوى المعيشة و دخوؿ  
د تزيد حاجاته و ر باته إلى الأفراد داخؿ المجتمعل ففي ظؿ ارتفاع مستويات المعيشة وزيادة متوسط دخؿ الفر 

الخدمات المصرفية والسياحية والفندقيةل خدمات النقؿ والاتصاؿل خدمات التوزيع  وكذا خدمات التوصيؿ التي 
 . 19-ظهرت مؤخرا وعرفت تطورا وانتشارا ممحوظا نتيجة انتشار وباء كوفيد

احا مف الخدمات التي تقدـ لمجرد وفي الفترة الأخيرة حققت العديد مف المؤسسات الصناعية الكبرى أرب
المساعدة في بيع السمع كخدمات النقؿل التسميـل التركيب والصيانة و يرها مف الخدماتل ومف هنا قمنا بتقسيـ 

 هذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث أساسية:
 المبحث الأول: ماهية الخدمات-1
 المبحث الثاني: ماهية خدمات التوصيل-2
 المفاهيمي لأداء المؤسسة المبحث الثالث : الإطار-3
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  ماهية الخدمات الأول:  المبحث
إلى قطاع الخدماتل باعتبار  مجالا واسعا للاستثمارل  الأخيرة لقد تحوؿ اهتماـ رجاؿ الأعماؿ في ااونة

مى ضوء الموارد الهامة لمدولةل وع أحد و كونه أصب  محورا أساسيا في تنمية مختمؼ القطاعات الاقتصادية و
 هذا سنحاوؿ في هذا المبحث التطرؽ إلى تعريؼ الخدمة مرورا بخصائصها وتصنيفها .

 الأول: تعريف الخدمة  المطلب
إعطاء بعض  لقد تعددت تعاريؼ و مفاهيـ الخدمة و بالتالي سوؼ نتطرؽ في هذا المطمب إلى

 أدبيات التسويؽ كالأتي: التعاريؼ التي أظهرتها
اب مفهوـ الخدمة وتعريفهال وقد اختمؼ بعضهـ في هذا المجاؿ ل و هذ  أهـ تناوؿ العديد مف الكت

 التعاريؼ التي قدمت :
إشباع حاجات ور بات المستهمؾ النهائي أو  عرفت الخدمة ب نها عبارة عف أوجه نشاط  ير ممموس تهدؼ إلى

 1الخدمات ببيع سمع أخرى .مقابؿ دفع مبمغ معيف مف الماؿ عمى أف لا يقترف تقديـ هذ   الصناعيل المشتري
:  الخدمة هي منتج  ير ممموسل يحقؽ منفعة مباشرة لممستهمؾ كنتيجة لأعماؿ 1990عاـ SKINNERقاؿو 

 2جهد بشري أو ميكانيكي للأفراد و الأشياء  .
منفعة  ير ممموسة يستطيع أف يقدمها  أو نشاط» أنها:1991سنة  Armstrongو  PH.Kotlerو عرفها 

أنشطة  أنها و عرفا أيضا 3. أخر دوف أف يترتب عمى ذلؾ نقؿ لمممكية مف المنتج إلى العميؿ  طرؼ إلى طرؼ
شيء وقد لممكية بيعها نقؿ  عمىولا يترتب ل أو منافع يقدمها طرؼ لطرؼ أخر وهي بطبيعتها  ير ممموسة 

 4يرتبط انتاجها و تقديما بمنتج مادي ممموس. يرتبط  أو لا
: النشاطات  ير الممموسة التي تحقؽ منفعة لمزبوف أو العميؿ والتي ليست بالضرورة   عرفها ب نهاStantonأما

 5إنتاج وتقديـ خدمة معينة لا يتطمب استعماؿ سمعة مادية . أف مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى ل أي
لدرجة عرفا الخدمة بالقوؿ:   أف الخدمة هي عممية إنتاج منفعة  ير ممموسة با Adrianو Palmer و 

ل التبادؿ بحد ذاتها أو كعنصر جوهري مف منتج مف حيث يتـ مف خلاؿ أي شكؿ مف أشكاؿ ال أمالأساس
 6حاجة أو ر بة مشخصة لدى العميؿ أو المستفيد . عإشبا

                                                 
 ل1999  لليبيا لوالإعلاف ماهيرية لمنشر والتوزيعل الدار الج 1بشير عباس العلاؽ ل التسويؽ الحديث ل مبادئهل إدارته وبحوثه ل ط -1

 .112ص
. 265ل ص1997ر لمكتبية عيف شمس ل مص ل1عمرو خير الديف لالتسويؽ المفاهيـ والاستراتيجيات لط- 2 
. 165ل ص2002سعيد محمد المصري ل إدارة وتسويؽ الأنشطة الخدمية لالدار الجامعية الإسكندرية لمصر ل - 3 

4
 -P Kotler & G.Armtrong ,Principoles Of Marketing Services ,Edition ,Prentice Hall , 1996, P 66 

. 36لص 2007منشر والتوزيعل الأردف لبشير عباس العلاؽل تسويؽ الخدمات لدار زهراف ل- 5 
.48ل ص1999ل البياف لمطبع والنشرل مصرل 1عوض بدر الحدادل تسويؽ الخدمات المصرفيةل ط- 6 
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أداة تقدـ مف طرؼ إلى  أما مف الناحية التسويقية فقد عرفت الخدمة كالأتي : عبارة عف تصرفات وأنشطة ل أو
هذ  الأنشطة تعتبر  ير ممموسة ل ولا يترتب عنها نقؿ ممكية أي شيء ل كما أف تقديـ الخدمة قد طرؼ أخر ل و 

 1يكوف مرتبطا أو  ير مرتبط بمنتج مادي ممموس  .
 وعمى ضوء ما تـ عرضه مف تعاريؼ ل يمكف أف نستخمص التعريؼ الأتي :

المستفيد  ع حاجة أو ر بة لدى العميؿ أوإشبا الخدمة هي عبارة عف نشاط أو منفعة  ير ممموسة تهدؼ إلى  
 .دوف أف يترتب عمى ذلؾ انتقاؿ لممكيةل و قد تكوف هذ  الخدمة مرتبطة أو  ير مرتبطة بمنتج مادي ممموس  

مصطم  الخدمة ضمف مفهوـ أطمؽ عميه مثمث الخدمة  Schroeder 1989وقد جسد الباحث شرويدر
Service triangle   هي : يتكوف مف أربعة عناصر 

وهي الرؤيا أو الفمسفة التي تكوف كمرشد لإدارة المنظمة لكؿ جوانب تسميـ :  Strategies الإستراتيجية .1
 الخدمة لمزبوف .

 وهو يمثؿ مركز المثمث ل و يجب أف تركز الخدمة نحو الزبوف و حاجاته . : Customerالزبون  .2
 دمها المنظمة في إنتاج الخدمة .هو النظاـ المادي و الإجراءات التي تستخ :  Systemالنظام  .3
 هـ الأفراد العامموف في إنتاج الخدمة في منظمة صناعة الخدمة.: Employeesالعاملون  .4

 مثمث الخدمة السابؽ ذكر : [:1-1و الشكؿ ] 
 ( مثلث الخدمة 11- 11ش ل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الأردف ل التوزيع و لمنشر الشروؽ ل دار1في الخدماتل ط ةإدارة الجودالمصدر: قاسـ نايؼ عمواف المحياويل 
 .54ل ص2006ل

                                                 

. 18لص 2005ل دار وائؿ لمنشر لالأردف ل3ل  تسويؽ الخدمات لطهاني حامد الضمور- 1 
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 الثاني: خصائص الخدمة  المطلب
انطلاقا مف تعريؼ الخدمة في الجزء السالؼ الذكر نستنتج خصائص عديدة لمخدمات ل وقد اتفؽ  

يةل تؤثر في تصميـ البرامج التسويق معظـ المؤلفيف في مجاؿ التسويؽ عمى خصائص رئيسية لمخدمات يمكف أف
و صيا ة السياسات التسويقية ل فيما أضاؼ البعض خصائص أخرى بهدؼ ت كيد ما تتميز به الخدمات مقابؿ 

 السمع .
 ويمكف ذكر الخصائص الرئيسة فيما يمي :

 الخدمة غير ملموسة -1
أو منظمة لمنظمة  إف الخدمة تمثؿ جهدا أو عملا يمكف أف يقدمه فرد لأخر أو شخص لشخص أخر 

نظمة لشخص. مف هذا نجد باف الخدمة ليس لها جانب مادي يمكف رؤيته آو معاينته أو لمسه أو أو م أخرى
تذوقه قبؿ اتخاذ قرار الشراءل لذلؾ نجد إف المستفيد يقوـ بجمع المعمومات بهدؼ الحصوؿ عمى مؤشرات جيدة 

 رها مف المعمومات.الاتصاؿلالأسعار و  ي عف نوعية و جودة الخدمة فيما يتعمؽ بمقدمي الخدمةلأدوات
قبؿ المستفيد يولد لديه حالة مف التردد و عدـ الت كد مف قبوؿ الخدمة   إف عدـ إمكانية لمس و رؤية الخدمة مف

بالإضافة إلى هذ  المعمومات فاف ما تقدمه المنظمات مف خدمات مف خلاؿ اختيار الموقع ل البناء الخارجي  
 1يرها والتي تساهـ في تحسيف و إبراز الخدمات .استخداـ الأجهزة و المعدات المتطورة و 

 التلازمية-2
و نعني بالتلازمية وجود علاقة مباشرة بيف مؤسسة الخدمة و المستفيد ل و تعتبر هذ  الخاصية  

 مشتركة بيف جميع الخدماتل إف ما يميز الخدمة هي وجود مقدمها و المستفيد منها في آف واحد عند التقديـ 
ف جانب أساسي مف مفهوـ الخدمة لكوف الخدمة تقدـ و تستهمؾ في نفس الوقت و هذا لا أف هذا يعبر عو 

ينطبؽ عمى السمع المادية التي تعرض في المعارض أو توزع عمى التجار والبائعيف ومف خلالهـ إلى المشتريف 
 2لاحقا.ليتـ استهلاكها 

 الخدمة سريعة التلاشي -3
مات لها حياة قصيرة ل ومعظـ الخدمات تظهر و تزوؿ خلاؿ فترة المعموـ أف المنفعة لمعديد مف الخد 

معينة يصعب عمى المشتري الحصوؿ عميها في فترات أخرىل فاستخداـ سيارة النقؿ المؤجرة بسعر معيف تبدو 
ة المنفعة مف عممية استخداـ السيارة الانتقاؿ بها إلى مكاف ما خلاؿ فترة معينة ل ولكف عقب هذ  الفترة و بمغادر 

السيارة دوف استخدامها فاف المنفعة لا يظهر لها أي اثر يذكر ل وعمى المسافر الانتظار مثلا لموعد السيارة 
 3القادـ وبوقت لا يناسبه .

 

                                                 
1
،دار الٌازوري للنشر والتوزٌع، 4ٌجً،وظٌفً ،تطبٌقً(،طحمٌد الطائً،بشٌر عباس العلاق،التسوٌق الخدمات)مدخل استرات - 

 .42،ص2004الأردن،

.33محمود جاسم الصمٌدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف، تسوٌق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص - 2 

.44، ص 2011، دار الإعصار للنشر والتوزٌع، الأردن، 1علً توفٌق الحاج احمد، سمٌر محمود عودة، تسوٌق الخدمات، ط - 3
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 الخدمات غير متجانسة -4
يكوف مػػف الصعب المحافظة عمى مستوى نمطي لمخدمة وذلؾ يعود إلى المحددات التي تؤثر في  

والمتمثمة في مهارة المورد ل التوقيت ل المكاف ل السرعة ل الأدوات المستعممة و  يرها ل  مدخلات إنتاج الخدمة
وهذا ما يفسر عدـ تماثؿ و تجانس الخدمات عمى الدواـ ل بما أف الخدمات ا مبها تقدـ مف طرؼ أشخاص فاف 

الأخر يتعمؽ ببيئة العمؿ  قدرتهـ عمى الأداء تتغير و تت ثر بعدة عوامؿ بعضها يتعمؽ بالشخص نفسػػه وبعضها
 1المادية و الاجتماعية المحيطة بػػه مما يجعؿ تنميط الخدمػػػة شبػػػه مستحيؿ .

 الخدمات غير قابلة للتخزين -5
أخرى مثؿ  العديد مف الخدمات ذات طبيعة فنائية  ير قابمة لمتخزيف مف اجؿ استخدامها في أوقات

همكة لحظة إنتاجها ل بمعنى أخر انه كمما زادت درجة اللاممموسية السمع ل وهذا راجع لاف الخدمة تعتبر مست
 انخفضت فرصة تخزينها .

ونتيجة لهذ  الخاصية فاف الكثير مف المنظمات الخدمية تحقؽ خسائر لعدـ الاستغلاؿ لكامؿ إمكاناتها ل فمثلا 
 2بد .الأ فقدت إلى أعماؿ عدـ التمكف مف مؿء قاعة ل فندؽ ل طائرة كمها تصب  أنشطة

 عدم انتقال المل ية -6
إف عدـ انتقاؿ الممكية يمثؿ خاصية تتميز بها الخدمات مقارنة بالسمع المادية ل بالنسبة لمسمع المادية يمكف 
لممشتري أف يستخدـ السمعة بشكؿ كامؿ و يستطيع تخزينها وبيعها لاحقا ل أما بالنسبة لمخدمة فالزبوف 

مى الخدمة و استخدامها شخصيا لوقت محدد في كثير مف الأحياف مثؿ )المستفيد( قادر فقط عمى الحصوؿ ع
)ت جير  رفة في فندؽ أو السفر عمى الطائرة( و أف ما يدفعه المستفيد يكوف اعتياديا لقاء المنفعة المباشرة التي 

 3يحصؿ عميها مف الخدمة التي قدمت إليه . 
 المرتبطة بها. خصائص الخدمات والمشا ل التسويقية :[1-1]  جدول رقم

 المشا ل التسويقية  الخصائص 
لا يمكف تخزينهال لا يمكف حمايتها عف طريؽ براءات الاختراعل لا يمكف   ير ممموسة

 عرضها أو توصيؿ مفهومها بسهولةل يصعب تسعيرها.
 اشتراؾ المستهمؾ في الإنتاجل يصعب تنميط الإنتاج. التماسؾ 

 لا يمكف تخزينها. الفناء السريع 
 يصعب التنميط والثبات في درجة الجودة . التبايف

ل 1997ل مكتبية عيف شمسل مصرل 1عمرو خير الديفل التسويؽل المفاهيـ والاستراتيجياتل ط المصدر:
 . 268ص

                                                 

.121ل ص2016ل دار صفاء لمنشر والتوزيعل الأردفل 1بشير بودبةل طارؽ قندوزل أصوؿ ومضاميف تسويؽ الخدماتل ط - 1 
56ل ص2003ل دار المنهاج لمنشر والتوزيعل الأردفل 1محمود مصطفىل التسويؽ الاستراتيجي لمخدماتل ط - 2 
. 41ع سبؽ ذكر ل ص محمود جاسـ الصميدعيل ردينة عثماف يوسؼل تسويؽ الخدماتل مرج - 3
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 الثالث: تصنيف الخدمات  المطلب
 لمخدماتل وسنذكر بعض مف أساليب تصنيؼ الخدمات: هناؾ عدة تصنيفات

 وتنقسـ إلى :الزبون : .حسب نوع السوق أو 1
وهي التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثؿ الخدمات السياحية و الصحيةل خدمات .خدمات استهلا ية:1.1

 النقؿل الاتصالاتل حلاقة الشعرل التجميؿ ولهذا سميت هذ  الخدمات بالخدمات الشخصية.
لاستشارات الإدارية ل الخدمات هي خدمات تقدـ لإشباع حاجات منشآت الأعماؿ مثؿ ا.خدمات منشآت : 2.1

منشآت الأعماؿ ل ولكف ب ساليب  المحاسبية صيانة المعدات ل وهناؾ خدمات يتـ بيعها لكؿ مف المستهمكيف و
 سياسات تسويقية مختمفة ومتباينة و هذا هو الأسموب المتبع في بيع السمع لكلا النوعيف مف هؤلاء الزبائف .و 

السجاد ب سموب البيع الشخصي يكوف عممية اقتصادية في حاؿ التعامؿ مع فالحصوؿ مثلا عمى طمبات تنظيؼ 
 1ولكنه لا يكوف كذلؾ في حالة كوف الزبوف أحد أصحاب المنازؿ أو الشقؽ السكنية . منشآت الأعماؿ

 وتنقسـ إلى :.حسب الاعتمادية في تقديم الخدمة : 2
اؾ بعض الخدمات تعتمد في تقديمها عمى هن.خدمة تعتمد في تقديمها عل  الإنسان بدرجة  بيرة :1.2

الإنساف مثؿ : الأطباءل المحاموفل والإدارييف وهؤلاء يجب أف يكوف مهنييف و بالمقابؿ هناؾ بعض الخدمات 
 تعتمد عمى مقدميها  ير المهرة 

ات صمي  السيار حراسة العمارات و فلاحة الحدائؽ و أخيرا هناؾ خدمات تعتمد عمى مقدمي مهرة مثؿ ت مثؿ:
 الخدمات الفندقية.و 

وهذ  الخدمات قد تكوف مؤتمنة مثؿ البيع االي  .خدمات تعتمد عل  الم ائن و المعدات بدرجة  بيرة :2.2
والصراؼ االي ل أو تدار مف قبؿ مشغميف  ير مهرة مثؿ خدمات سائقي الجرارات أو تدار مف قبؿ مشغميف 

 يؿ الطبية .مهرة مثؿ خدمات النقؿ الجوي ل الأشعة و التحال
أف العنصر البشري يجب أف  ور ـ كؿ هذا نستطيع القوؿ ب نه مهما كانت درجة الاعتمادية في تقديـ الخدمة إلا

 الذي قاؿ :  R.Dowيكوف له دور في تقديمها وهذا ما يؤيد  الكاتب 
« The four P’s of services marketing: people, people, people and people » 

 نجد الخدمة: تقديم أما ن ضرورة حضور المستفيد إل .حسب 3.2
العمميات الجراحية والسفرل فحضور .خدمات تتطلب حضور المستفيد لأما ن تقديم الخدمات مثل:1.3.2

 ضروري. المستفيد أمر
مثؿ خدمات صيانة السيارات و تنظيؼ ما ن تقديم الخدمات:.خدمات لا تتطلب حضور المستفيد لأ2.3.2

  2الملابس.
 
  

                                                 

. 28ل ص2009ل دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيعل الأردفل 4حميد الطائي لبشير علاؽ لإدارة عمميات الخدمة ل ط- 1 
.263-262ل ص ص 2011ل دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ل الأردفل 3زكريا احمد عزاـ وآخروفل مبادئ التسويؽ الحديثل ط - 2 
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 .حسب درجة الاتصال بالمستفيد:4.2
النقؿ الجوي والرعاية مثؿ خدمات الطبيب والمحامي والتعميـ و .خدمات ذات اتصال شخصي عالي: 1.4.2

 الصحية .
 مثؿ خدمات المطاعـ السريعة و خدمة الترفيه في المسرح ..خدمات ذات اتصال شخصي متوسط:2.4.2
 ثؿ خدمات الصراؼ االي والتسوؽ عبر الانترنت .م.خدمات ذات اتصال شخصي منخفض: 3.4.2
 .حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة 5.2

 مثؿ خدمات الأطباء و المستشاريف و المحاميف.مهنية: .خدمات1.5.2
 مثؿ خدمات تنظيؼ الملابس و حراسة العمارات و فلاحة الحدائؽ ..خدمات غير مهنية : 2.5.2
 .حسب العملية الموجهة 6.2

وهذ  الخدمات موجهة للأفراد و تتطمب حضور المستفيد شخصيا لكي يحصؿ .خدمات معالجة الناس:1.6.2
عمى الخدمة مثؿ المريض الذي يذهب لمطبيب و المسافر الذي يجب أف يذهب إلى المطار للانتفاع مف خدمة 

 السفر عمى متف الطائرة.
ممتمكات المستفيد مثؿ صيانة السيارة أو المسكف  وهذ  الخدمات موجهة إلى.خدمات معالجة الممتل ات: 2.6.2

 الخدمة. و هنا ليس مف الضروري حضور المستفيد إلى مكاف إنتاج
هذ  خدمات أو نشاطات  ير ممموسة موجهة إلى عقوؿ المستفيديف مف أذهانهـ و .خدمات المثير العقلي:3.6.2

 ؿ خدمات الترفيهل التعميـ و الإذاعةو تتطمب مشاركة المستفيد ذهنيا أثناء عممية تقديـ الخدمة مث
 التمفزيوف.و 

وهي خدمات  ير محسوسة موجهة لممتمكات المستفيديف أو لموجوداتهـ .خدمات معالجة المعلومات : 4.6.2
  ير الممموسة مثؿ معالجة البيانات و المعمومات و الخدمات القانونية .

 .تصنيف الخدمة حسب طبيعتها 7.2
 ثؿ الخدمة الصحية و التعميمية الإلزامية.مضرورية: .خدمات1.7.2
 1مثؿ خدمة التسمية والترفيه. .خدمات  مالية:2.7.2
 .حسب دوافع مقدم الخدمة 8.2

 كالمنشآت الخاصة كالمستشفياتل المدارس و الجامعات الخاصة. .خدمات تقدم بدافع الربح:1.8.2
 الدولة كالتعميـ و العلاج الطبي .كالخدمات المقدمة مف .خدمات تقدم ليس بدافع الربح : 2.8.2
 .حسب النظرة التسويقية 9.2

 تتمثؿ في الخدمات التي يحصؿ عميها المستهمؾ بشكؿ سهؿ كالحلاقة و النقؿ..خدمات سهلة المنال:1.9.2
 2كخدمات استئجار شخصيات مهمة و ثرية.خاصة: .خدمات2.9.2

                                                 
، ص 2011،دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة، الأردن،  3احمد عزام وآخرون ، مبادئ التسوٌق الحدٌث ،طزكرٌا  -1

 .264-263ص
2

، 2112، دار زهران للنشر والتوزيع، الأردن، 1ط،أساسيات و مبادئ "»قحطان العبدلي، بشير عباس العلاق، التسويق  -

 .112ص
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 المبحث الثاني: ماهية خدمات التوصيل
أهمية المؤسسة الخدمية  فهوـ الخدمة واهـ خصائصها وتصنيفها لابد مف التطرؽ إلىبعد التعرؼ عمى م

ك حد القطاعات الفعالة في  بصفتها المهمة مقدمة لمخدمةل فتزايد الاهتماـ بالمؤسسات الخدمية نابع مف أهميتها
مينا التعرؼ عمى المجتمع وما يحققه هذا القطاع مف أرباح عمى الدخؿ الوطني لأي بمد ل ومف هنا وجب ع

 مفهوـ هذ  المؤسسة واهـ خصائصها.
   المطلب الأول: المؤسسة الخدمية 

توجد العديد مف التعاريؼ التي أعطيت  لممؤسسة الخدمية  الخدمية ولكف قبؿ تعريف المؤسسة الخدمة: -أولا 
 تطرؽ إلى هذ  التعاريؼ لا ب س الإشارة إلى مفهوـ ثقافة المؤسسة .

سة تشكؿ إطارا متكاملا لمسار تقييـ الأفراد داخؿ المؤسسة ويمكف تعريؼ ثقافة المؤسسة عمى إف ثقافة المؤس
أنها مجموعة القيـ السائدة و المعبرة عف خصائص العمؿ في المؤسسة و هي مجموعة  مف المزايا التي تميز  

ر عمى سموؾ الفرد في المؤسسة عف باقي  المؤسسات الأخرى و هذ  المزايا مستقرة نسبيا ولها ت ثير كبي
 لممؤسسات الخدماتية نذكر منها  : التعاريؼالمؤسسة  ويوجد العديد مف 

تعريؼ المؤسسة الخدماتية عمى أنها منظمة تقوـ عمى أساس أشخاص قادريف و متمكنيف مف العممية  .1
 1الاقتصادية بوسائؿ خاصة تهدؼ إلى تحقيؽ الرب  .

اص و تستخدـ مختمؼ عناصر الإنتاج لتحويمها إلى مخرجات عف أنها وحدة اقتصادية تضـ عددا مف الأشخ .2
 2طريؽ قيامها ب نشطة و ذلؾ بهدؼ إشباع حاجات و ر بات المستهمكيف مف السمع و الخدمات .

 و مثؿ البنوؾل الفنادؽ ممموسة  ير خدمات بإنتاج تقوـ التي المؤسسة تمؾ ب نها الخدمية المؤسسة تعرؼ .3
 3المقاولات. وشركات الطيراف مؤسسات الت ميف و شركات

 باقي عف تميزها : تتمثؿ المؤسسة الخدمية بجممة مف الخصائص التيخصائص المؤسسة الخدمية -ثانيا
 أهـ هذ  الخصائص ما يمي : ومف الأخرىل المؤسسات

صعوبة تطبيؽ المعايير الموضوعية لرقابة الجودة  في المؤسسة الخدمية عكس المؤسسات الصناعية كما  .1
 الرقابة عمى جودة الخدمات. تطبيقها يخضع عادة للاعتبارات الشخصية و هو ما يؤدي إلى صعوبةأف 

خدمات أساسية كالصحة  كما تتميز المؤسسة الخدمية بالتنوع والتعدد فتوجد مؤسسات خدمية تقوـ بتقديـ .2
 والتعميـ.

                                                                                                                                                                  
 

سعادل مدى إدراؾ وعي المؤسسات الخدماتية الاختيارية لمفهوـ التسويؽ بالعلاقاتل دراسة  عبد الجبار سهيمةلقدارياحمدلطيب -1-
 .97ل ص30/06/2019ل1ل العدد4حالة مؤسسة نفطاؿلمجمة الدراسات الاقتصادية المعاصرةل المجمد

الجزائر تبسةلالجزائرلمذكرة  خنساء دلوؿل فاطمة راقدل تقييـ الأداء المالي لممؤسسة الخدميةل دراسة حالة مؤسسة اتصالات-2-
ل 2016لنيؿ شهادة الماسترل تخصص مالية ونقودلكمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجاريةل جامعة العربي تبسيل الجزائرل 

 . 03ص
الدكتورا  الخدمية الجزائريةل دراسة حالة بريد الجزائرل رسالة مقدمة لنيؿ شهادة  بممهيدي نبيمةل واقع العلاقات في المؤسسات3-

 .53ل ص 2018تسويؽل كمية العموـ الاقتصادية والتجاريةل جامعة الجزائرل
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راض معينة و مصال  تعمؿ كما تتميز المؤسسة الخدمية ب نها وحدة اجتماعية أنش ت خصيصا لتدقيؽ أ  .3
 عمى تحقيؽ الإستراتيجية العامة التي تسعى إليها هذ  المؤسسات .

 نتاجهاإفي عملاء المؤسسة يحصموف عمى ما يطمبونه مف خدمات في أماكف إنتاجها بؿ و يشاركوف  .4
 مباشرة.مشاركة 

 قميد فيها مرتفع .تتميز المنافسة في المؤسسات الخدمية بكونها منافسة شديدة الحدة و معدؿ الت .5
تقوـ مؤسسة الخدمات بتحويؿ تشكيمة مف المدخلات المادية و الغير المادية إلى مخرجات  ير ممموسة  .6

 ماديا.
 :تصنيف المؤسسة الخدمية -ثالثا
بتقديـ نموذج لتصنيؼ المؤسسات الخدمية يقوـ عمى  1988سنة  haywod et farmerقاـ كؿ مف  -1

 أساس ثلاث أبعاد أساسية هي:
 رجة الاتصاؿ و التفاعؿ عالي/منخفض.د .1-1
 درجة الاعتماد عمى العنصر البشري في تقديـ الخدمة عالي/منخفض.  .1-2
عالي/منخفضلوفي حالة مشابهة قاـ  موصفات الخدمة حسب ر بات العميؿ درجة القدرة عمى تغيير .1-3

Vandermer And Chadwick  بتقسيـ المؤسسات الخدمية حسب بعديف رئيسييف هما 1989سنة : 
 درجة التفاعؿ و الإيصاؿ.. 1-3-1
الخدمة فقطل خدمات مع بعض السمعل خدمة في شكؿ  وجود سمعة في عممية تقديـ الخدمةدرجة  .1-3-2

 1سمعة.
 فيصنؼ المؤسسات الخدمية حسب ما يمي :kotler  أما -2
وزيعلالبنوؾ : فهناؾ مؤسسات القطاع الخاص كالمخازف الاحتياطيةل مؤسسات الت.  حسب نوع المل ية2-1

 وهناؾ مؤسسات القطاع الحكومي كالشرطة و المشافي الحكومية.
فهناؾ مؤسسات تعمؿ في سوؽ استهلاكيل و مؤسسات تعمؿ في  . حسب السوق الذي تعمل فيه:2-2

 سوؽ الإنتاج.
 :هناؾ مؤسسات ذات اتصاؿ مرتفع قوي بعملائها )كالمريض و الطبيب (..  حسب مستوى الاتصال2-3

 مؤسسات ذات اتصاؿ منخفض ضعيؼ بعملائه )كالغسالات الأوتوماتيكية العامة و المصابغ (.و هناؾ 
 المطلب الثاني: تعريف خدمات التوصيل

ظهر نموذج خدمات التوصيؿ كحؿ مثالي لمعديد مف المشاكؿ التي ظهرت بعد تنامي التجارة الإلكترونية ومع 
خاصة بعد القيود التي فرضها عمى  في جميع المجالات ( عرفت تطورا ممحوظا19ظهور أزمة كورونا )كوفيد

 الناس حوؿ العالـ. 
 

                                                 

.08ل ص2006ل4احمد بف عيشاويل إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدميةل مجمة الباحثل العدد -1 
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 تعريف خدمات التوصيل -أولا
 توصيؿ في معجـ المعاني الجامع معجـ عربي عربيال ىتعريؼ و معنتعريف خدمات التوصيل لغة:  -1
 توصيؿ )اسـ (: الجمع:توصيلات_ المصدر: وصؿ  .1-1
 االيتوصيؿ أسلاؾ الكهرباء:ربطها بمركزها  -
 أهمها:إبلا هـ إياها  توصيؿ الأمانة إلى -

 توصيؿ )فعؿ(: وصؿ الشيء إلى فلافل أنها  إليه و أبمغه إيا .  .1-2
 تعريف خدمات التوصيل اصطلاحا: -2

و يعني حرفيا التسميـ  (Daas)ويشار إليه اختصارا ب ( Deliveryasa Services)  يدعى هذا النوع مف الأعماؿ
دمات التي باتت منتشرة بشكؿ كبير في المجتمع المحمي و العالميل وهي عبارة هي مف الخ Deliveryكخدمة 

عف خدمة إرساؿ طالبات أو توصيؿ حيث تتمثؿ فكرتها بقياـ المستهمؾ بشراء منتج أو  رض ما مف متجر عف 
كاف تواجد ل له أو مطريؽ شبكة الانترنت أو وسائؿ الاتصاؿ الحديثة ليقوـ هذا الأخير بإرسالها له إلى باب منز 

له أثر جيد عمى  مما كاف لالإلكترونية المتاجر و في المطاعـ هاو نلاحظ أف خدمة الدليفري تكثر الاستعانة ب
تخفيؼ مػػػػف البطالػػػةلالدليفري يمكف أف النها خمقت فرص عمؿ جديػػدة لمشباب و بالتالي تساهـ في لأ المجتمع

 ؿ.يكوف عملا مستقلا أو شركة متخصصة بالتوصي
ظهرت خدمات التوصيؿ منذ فترة ليست بالقصيرةل إلا أنها و في حينها كانت مقتصرة عمى المطاعـ حيث كانت 
توصؿ الوجبات إلى منازؿ الزبائف عبر حقيبة تحفظ السخونة و ذلؾ لضماف وصولها في أفضؿ جودةل إلا أنها 

 ات و الاحتياجات. و منذ فترة بدأت خدمات التوصيؿ تختمؼ و تتطور لتشمؿ كافة الطمبي
 

 الثالث:أهداف و أهمية خدمات التوصيل المطلب
  :أنشئت هذ  الخدمات لتمبية مجموعةٍ مف الأهداؼل مف أهمها :أولا : الهدف من خدمات التوصيل

  .إيصاؿ الوجبات الغذائية ب سرع وقتٍ وأفضؿ جودةٍ  -1
 .إيصاؿ الهدايا إلى الأشخاص المطموبيف في الوقت المحدد -2
عمى المستهمكيف الموجوديف في مناطؽ بعيدةٍل أو ليس لديهـ القدرة عمى الوصوؿ إلى مكافٍ ما إما  التسهيؿ -3

  .بسبب الظروؼ الصحية أو لانشغالهـل أو لعدـ امتلاكهـ سيارةً مع بعد المسافة
 .وجود بعض شركات التوصيؿ التي تنقؿ الطرود مف مدينةٍ لأخرى أو دولةٍ لأخرى -4
  .عمى إيصاؿ المشتريات الإلكترونية إلى أصحابهاتعمؿ خدمات التوصيؿ  -5
بناء ميزة تنافسية لممؤسسة تميزها عف باقي المنافسيف في السوؽل حيث تعتبر مف نقاط القوة لممؤسسة  -6

 الإنتاجية.
 كسب سمعة جيدة لممؤسسة بتقديـ خدمات التوصيؿ في مستوى تطمعات الزبائفل ومنها زيادة المبيعات  -7

 سب مستهمكيف جدد.و الترويج لها لك
 إقناع المستهمؾ بحصوله عمى أقصى فائدة ممكنة مف السمع بعد شرائها دوف أف يواجه متاعب. -8
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 زيادة كسب ثقة الزبائف وتوطيد العلاقة معهـ و الحصوؿ عمى زبائف راضيف و الزبائف المحتمميف. -9
 ثانيا: أهمية خدمات التوصيل

مف العوامؿ الأساسية لنجاح و تفوؽ المؤسسة عمى المنافسيف  أصبحت خدمات التوصيؿ ذات أهمية بالغة كونها
 و تتمثؿ أهميتها فيما يمي: 

إف المنافسة أدت بالمؤسسات المنتجة للاهتماـ بخدمات التوصيؿ حيث أصبحت معيارا لقياس فعالية هذ   -1
الخدمة مف قبؿ  المؤسساتل ففي ظؿ المنافسة الشديدة تمن  خدمات التوصيؿ ميزة زيادة القيمة المدركة مف

 المؤسسة.
 تعطي قيمة مضافة التي تخمقها المؤسسة في ظؿ أسواؽ تتميز بقوة التكنولوجيا.  -2
 تعتبر أحد المحاور الرئيسية لمتنافسية و التميز لممؤسسة عف  يرها مف المؤسسات. -3
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 المبحث الثالث : الإطار المفاهيمي لأداء المؤسسة 
اء المؤسسة تطرقنا لمفهوـ الأداء الذي يشكؿ المحور الأساسي في فشؿ أو نجاح لمتعرؼ عمى أد

 المؤسسة و مف ثـ طرؽ و كيفية تحسيف الأداء في المؤسسة.
  المطلب الأول: تعريف أداء المؤسسة  

 أولا: تعريف الأداء
التي و  performanceلانجميزية و مناها الكممة ا  performare: أصؿ الأداء مف المفظة اللاتينيةتعريف الأداء لغة

ل و يعرؼ الأداء عمى أنه القياـ بالشيء أو ت دية عمؿ محدد أو إنجاز نشاط أي أف 1تعني إنجاز العمؿ و ت ديته
 2الأداء هو قياـ الشخص بسموؾ ما لتحقيؽ هدؼ محدد.

 ممارسات التي تقوـ بهامجموعة النتائج المترتبة عمى الأنشطة و ال: يعرؼ الأداء أنه تعريف الأداء اصطلاحا
المخرجات التي يسعى  البعض أنه   المنظمة و التي يتوقع منها تقابؿ الأهداؼ المخططة و الموضوعة فعرفها

 3النظاـ إلى تحقيقها
سموؾ الذي يساهـ فيه الفرد في التعبير عف إسهاماته في تحقيؽ أهداؼ المؤسسة عمى أنه اليعرؼ الأداء أنه 

 4عزز مف قبؿ إدارة المؤسسة بما يضمف النوعية و الجودة مف خلاؿ التدريبيدعـ هذا السموؾ و ي
 فالأداء مرتبط  أخر أنه الفعالية الإنتاجية و التركيز عمى جميع العناصر معا و في آف واحدل وفي تعريؼ

 .5الإنتاجيػةو  الفعاليػة لكفػػاءةبالعناصر الثلاثة المتمثمػة في:  ال
يف النتائج و الوسائؿ المستعممة أي استخداـ الموارد المتاحة بالقدر المناسب وفؽ هي العلاقة ب _ ال فاءة:1

معايير محددة لمجودة و التكمفة لموصوؿ إلى الأهداؼ المسطرة و تتمثؿ الكفاءة في قيمة المخرجات/ تكمفة 
 الإنتاج ػ 

تحقيؽ أهداؼ المؤسسة مف خلاؿ كؿ الذي ينتج مف الفرد مف نتائج ب قؿ جهدل بمعنى القدرة عمى _ الفعالية: 2
 نشطة التي يقوـ بها العامميف و المدراء وفؽ إستراتيجية معينة ػالأ
تتمثؿ في العلاقة بيف النتائج المحققة فعلا و الوسائؿ المستخدمة لبمو ها أي كفاءة استخداـ  _الإنتاجية:3

هداؼ و الكفاءة في حسف استخداـ الموارد الموارد المتاحة والأهداؼ المحققة فهي تربط بيف الفعالية الوصوؿ للأ
 لتحقيؽ أهداؼ المؤسسةػ 

                                                 
ل مجمة  ENAFORة لمتنقيب ديدهكماؿلدادف عبد الغنيل تطبيؽ نظاـ تخطيط موارد المؤسسة و أثر  عمى أداء المؤسسة الوطني-1

 .127ل ص 2022ل 12لمجمدل ا12العددالجزائرل  ر الواديلرؤى الاقتصادية جامعة الشهيد حمة لخض
 65ل ص 2012ل المجموعة العربية لمتدريب و النشرل القاهرةل مصرل 1_أبو النصر مدحت محمدل الأداء الإداري المتميزل ط 2
 72لص2017لالجزائر ل2تجارةلالعدد حسيف أداء المؤسسة لمجمة الاقتصاد و الد.صبرينة تر ينيلدور الإبداع في ت -3
ل 2009ل الأردفل وائؿ لمنشر أساسيات الأداء و بطاقة التقييـ المتوازفل داروائؿ محمد صحبي إدريس طاهر منصور  اليةل  -4

 .42 ص
رة تندرج ضمن متطلبات نٌل شهادة ماستر أكادٌمً ٌافضول حفٌظة، دور مراقبة التسٌٌر فً تحسٌن الأداء فً المؤسسة، مذك - 5

علوم اقتصادٌة تخصص تدقٌق المحاسبً و مراقبة التسٌٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة عبد الحمٌد 

 34، ص 2012بن بادٌس،مستغانم الجزائر،
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ة التوازف بيف الرضا المساهميف أنه  قدرة المؤسسة عمى الاستمرارية و البقاء محقق أخر باحث (الأداء) عرفه
 1العماؿ و 

الاستمرار في  يعتبر الأداء وسيمة لمحكـ عمى مدى تحقيؽ المؤسسة لهدفها الرئيسي و هو البقاء في السوؽ و
 كؿ المساهميف و العماؿ ةمكاف سة مف المحافظة عمى التوازف في نشاطها في ظؿ المنافسةل حيت تتمكف المؤس

 ومنه فالأداء هو:
 قياـ الأفراد بالمهاـ و المسؤوليات المحددة عمى أكمؿ وجه مف أجؿ تحقيؽ الأهداؼ. -1
ؽ مع الخطط و الأهداؼ المراد تحقيقها باستغلالها الأداء هو قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ النتائج التي تتواف -2

 لكؿ الموارد المتاحة لها.
محور رئيسي لممؤسسة التي تسعى إلى تحقيؽ أهدافها بكفاءة و فعالية في ظؿ مجموعة مف  الأداء -3

 2.ل فالكفاءة و الفعالية هي مصطمحات المستخدمة لمدلالة عمى الأداء   المتغيرات الداخمية و الخارجية
 تعريف أداء المؤسسة: نيا:ثا

يعرؼ أداء المؤسسة أنه قدرة المنظمة عمى استثمار مواردها المتاحة في تحقيؽ أهدافها في ظؿ 
 تتفاعؿ معهال و سعيا لتحقيؽ كفاءتها و فعاليتها مف أجؿ ت ميف بقائها. المتغيرات الداخمية و الخارجية التي

عف طريقها القياـ بالنشاطات لموصوؿ لأهداؼ المنظمة العمميات التي تضمف إتباع وسائؿ وأساليب يتـ 
 باستخداـ كؿ الإمكانيات المادية و البشريةل هو الكيفية التي تتبعها المؤسسة لاستغلالها لكؿ الموارد المادية

 صورة التي تجعمها قادرة عمى تحقيؽ أهدافها و بطريقة فعالة.الالبشرية و استغلالها بو 
 اريؼ أف أداء المؤسسة يشمؿ عمى : يتض  لنا مف خلاؿ التع 
 يعكس مدى نجاح المؤسسة في تحقيؽ أهدافها. .1
 مدى تحقيؽ المؤسسة للأهداؼ المخطط لها.   .2
 استخػػػػداـ المػػوارد المتػاحػة بكفػػػاءة و فاعميػػة. .3

 المطلب الثاني: مستويات و محددات الأداء في المؤسسة
 أولا: مستويات الأداء  في المؤسسة

أداء المؤسسة بمجموعة مف المتغيرات تؤثر وتت ثر بالسمب أو الإيجاب ل منها عوامؿ داخؿ يتعمؽ 
المؤسسة يمكف أف تتحكـ فيهال ومنها عوامؿ خارجية مف صعب التحكـ فيهال لذلؾ عمى المؤسسة أف تتكيؼ 

ؿ مفكر كما معهال تختمؼ هذ  العوامؿ مف مفكر اخر لوعميه يمكف تحديد وحصر هذ  العوامؿ حسب رأي ك
 هو موض  كالأتي: 

 
                                                 

ل مذكرة   ENCGمؤسسة دراسة حالة المؤسسة الوطنية لممواد الدسمة شيقارة هجيرةل الإستراتيجية التنافسية ودورها في أداء ال 1-
تندرج ضمف متطمبات نيؿ شهادة ماجستير أكاديمي عموـ التسيير تخصص إدارة الأعماؿ ل كمية العموـ الاقتصادية و التجارية 

 107ل106ل ص ص2005وعموـ التسييرل جامعة الجزائر 
2
 - Akhemakhem , La Dynamique Du Contrôle De Gestion ,Paris ,2eme éd , P, 310  
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 Jean Pierre Mercierحسب الباحث  -1
 الإستراتيجية .1-1
 الرؤيةل القيـل الرسالة .1-2
 الموارد البشرية .1-3
 المؤسسة هيكمة .1-4
 العمميات والأنظمة .1-5
 الموازنة .1-6

 TOM PETERS, ROBERT WATRMANبرأي  ل من -2
 التميز في العمؿ .2-1
 الاستماع لمزبوف .2-2
 تشجيع الاستقلالية والإبداع .2-3
 لإنتاجية بتحفيز الأفرادترسيخ ا .2-4
 القيـ الجماعية .2-5
 الاحتفاظ بهيكمة بسيطة .2-6
 المزج بيف الميونة والصرامة  .2-7
 الاهتماـ والارتباط بما نعرؼ القياـ به. .2-8

 Paul Pintoأمّا بالنسبة لي  -3
 الحيوية ػ .3-1
 القيـ قاعدة لمنظاـ في مجممه  .3-2
 الأسواؽ )المنافسة( أيف يتـ قياس الأداءػ .3-3
 ذيف هـ ركيزةػالأفراد )الإنتاجية( ال .3-4

كثيراً ما يعبر عف الأداء ويقرف بمصطمحيف هما: الكفاءة والفعاليةل لأنّهما يمثلاف إمّا قدرة المؤسسة عمى 
مّا القدرة عمى الحصوؿ عمى أكبر قدر مف المخرجات مف خلاؿ المدخلات المتاحة فالأداء  تحقيؽ أهدافهال وا 

 المؤسسةػ يتجسد بمستويات الكفاءة والفعالية التي تحققها
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 ثانيا:محددات الأداء في المؤسسة
 1أداء العامميف هو الأثر الصافي لجهودهـ و إدراؾ الدور و المهاـ

كانت الجسمية أو العقمية وعادة ما تكوف متعمقة بالحالة  :هو عبارة عف الطاقة التي يبذلها الفرد سواءالجهد .1
 بؿ هذا الأداء وهو يختمؼ مف المهنة لأخرى ػ    النفسية لمعامؿ و طبيعة الحوافز المقدمة له مقا

تتمثؿ في الخصائص الشخصية المستعممة للأداء عمؿ ما و القدرة تكوف مرتبطة بالكفاءة و المهارةل  القدرات: .2
 و يعتبر التدريب و التكويف دورا هاـ و فعاؿ في تحسينها ػ 

 الإتقاف و النجاح و بذلؾ أداء فعاؿ في العمؿ : يؤدي فهـ الدور والمهاـ لمعامؿ إلى إدراك الدور والمهام .3
 تحقيؽ الهدؼ المطموب لممؤسسة ػ و 

  .يجب أف تكوف محددات الأداء في ترابط و تكامؿ فيما بينها لمحصوؿ عمى أداء فعاؿ و مرضي
 المطلب الثالث: أبعاد الأداء وطرق قياسه في المؤسسة

 أولا: أبعاد الأداء في المؤسسة :
أبعاد الأداء حتى يتسنى قياسه و قد بينت الدراسات المتعددة للأداء عمى تحديد ستة أبعاد لابد مف تحديد 

 2 .تغطي كؿ جوانب المؤسسة و الجدوؿ أسفمه يوض  ذلؾ
 

                                                 
بافضوؿ حفيظة ل دور مراقبة التسيير في تحسيف الأداء في المؤسسةلمذكرة تندرج ضمف متطمبات نيؿ شهادة ماستر أكاديمي  -1

امعة عبد الحميد عموـ اقتصادية تخصص تدقيؽ المحاسبي و مراقبة التسييرل كمية العموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسييرلج
 43لص 2016لالجزائر بف باديس مستغانـ

شهادة الماستر  مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيؿحنيني الزهراء أبو خديجةلأثر بناء فريؽ عمؿ ناج  عمى أداء المؤسسةل-2
 امعة أحمد دراية أدراركمية العموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير لج لالأكاديمي في عموـ التسيير تخصص إدارة الأعماؿ

 23لص2021لالجزائر
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 :الأبعاد الستة للأداء[  2-1]  الجدول رقم 

 
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شهادة الماستر الأكاديميل كمية العموـ  المصدر : حنيني الزهراء أبو أحمد خديجةل أثر بناء فريؽ عمؿ ناج  عمى أداء المؤسسةل

 23ل ص 2021يرلجامعة أحمد دراية لأدرارلالاقتصادية و التجارية و عموـ التسي
 

 الموارد البشرية رضا الزبوف التمويؿ المرونة الزمف الجودة
 أداء المنتج -
 موثوقية التسميـ  -
 الابتكار -
 الاعتمادية -
 
 
 

 مهمة التسميـ -
 موثوقية العممية -
 زمف الإنتاجية -
 زمف العممية -
 الدورة الزمنية للإنتاجية -
 فعالية العمؿ  -
 استخداـ الموارد -

 كفاءة التصنيع -
 استخداـ الموارد -
 مرونة الحجـ  -
 إدخاؿ منتج جديد  -
 أنظمة الكمبيوتر -
 المستقبمي لممنتج النمو -
 الابتكار -
 

 التدفؽ المالي -
 الحصة السوقية -
 تخفيض التكمفة -
 العامة النفقات -
 أداء المخزوف -
 مراقبة التكمفة -
 ربحية المبيعات  -
فعالية تخفيض تكمفة  -

 المنتج 

 الحصة السوقية  -
 الخدمة  -
 الصورة -
 التكامؿ مع المستهمكيف -
 التنافسية -
 الابتكار -
 موثوقية التسميـ -

 العلاقات بيف الأفراد -
 مشاركة الأفراد -
 القوى العاممة -
 مهارات الأفراد -
 فعالية العمؿ -
 العمميةجودة الحياة  -
 استخداـ الموارد البشرية -
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 ثانيا:  طرق تقييم الأداء في المؤسسة  : 
 :ما يمييتـ تقييـ الأداء في المؤسسة عف طريؽ 

 :  )الأداء المالي (التحليل المالي – 1
سبػػػةل و الهػػػدؼ داة التي تشخص بها الوضعيػة الماليػة لممؤسسػة وعمى أساسهػا يتػػـ اتخػاذ الػقرارات المناالأهػػو 

مػػػػف هذا التحميؿ دراسة الوضعية المالية لممؤسسة الحالية و التنبؤ بها في المستقبؿ فالكثير مف المؤسسات 
لة ؤو يديةل تعتبر الإدارة المالية مستستعمؿ التحميؿ المالي لاختبار قدرتها عمى تحقيؽ الأرباح إلا أنها طريقة تقم

لنقدية بالمؤسسة فلا بد مف الاستخداـ الأمثؿ بما يحسف مف فرص تحقيؽ عمى تحسيف و تطوير الدفعات ا
 .1المنظمة لأهدافها

يعتبر التحميؿ المالي مف أهـ الأسس التي تستند عميها المؤسسة في عممية اتخاذ القرار والحكـ عمى مدى 
 :2مف خلاؿ  كفاءتها عمى تحقيؽ أهدافها

 . تقييـ الوضع المالي و النقدي لممؤسسة  -
 تقييـ نتائج و قرارات الاستثمار و التمويؿ ػ -
 .تحديد مختمؼ الانحرافات التي تواجه المؤسسة و تشخيص أسبابها -
 تحديد الفرص المتاحة للاستثمار لممؤسسة ػ -
 يعتبر مصدر لممعمومات لمتخذي القرارػ -

 بطاقة الأداء المتوازن: – 2
يات و استقرارها و تشمؿ المؤسسة ككؿ فهي هي وسيمة فعالة لتنظيـ إدارة المؤسسة في مختمؼ المستو 

 تسهؿ قراءة تقييـ الأداء في المؤسسة و بالتالي اتخاذ القرارات المناسبة و الملائمة عمى المدى الطويؿ ػ 
هي عبارة عف أداة إدارية إستراتيجية تمكف المؤسسة مف ترجمة أهداؼ المنظمة إلى مجموعة متكاممة مف 

الغير المادية التي تسم  بتوجيه الأداء المستقبمي لممنظمات معتمدة عمى كؿ مف مقاييس الأداء المالية و 
الزبائف و العمميات الداخمية لالبعد المالي بالإضافة إلى بعد التعمـ و النمو و لها أهمية بالغة في تحسيف أداء 

 : 3يمي المؤسسة وتحقيؽ أهدافها مف خلاؿ ما
ستراتيجية المؤسسةػ ترشيد القرارات الإدارية مف خلاؿ ربط .2-1  مقاييس الأداء بالأهداؼ وا 
 تساعد بطاقة الأداء التوازف عمى تحفيز العامميف وتوفير معمومات اللازمة لتحقيؽ أهداؼ المؤسسةػ .2-2

                                                 
ل دار النشر المجموعة العربية لمتدريب 1محمود عبد الفتاح رضوافل تقييـ أداء المؤسسات في ظؿ معايير الأداء المتوازفل ط -1

 60ل ص 2013مصرل 
ة الاقتصاديةل مذكرة التخرج العربي بف شريؼ عمي و شريؼ يوسؼل دور أساليب التحميؿ المالي في تحسيف مردودية المؤسس - 2

التجارية كمية العموـ الاقتصادية و  لالتسييرلنيؿ شهادة ماستر أكاديمي العموـ المالية و المحاسبة تخصص تدقيؽ محاسبي و مراقبة 
 14ل ص2021الجزائرل  لجامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ و عموـ التسيير

لالمجمة الجزائرية للأمف و التنميةل  زف في تقييـ الأداء المالي لممؤسسات الاقتصاديةفاطمة الزهراء بوطورةل دور بطاقة التوا -3
 278ل ص 2021ل الجزائرل01لالعدد10المجمد
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 تعتبر بطاقة الأداء المتوازف الحجر الأساسي لنجاح المؤسسة عمى المدى القصير و الطويؿ ػ .2-3
 ير المالية مقاييس الأداء المالية و  ؿ لاشتماله عمى مجموعة مفج شاميعتبر قياس الأداء المتوازف نموذ .2-4

 الإستراتيجية
 تربط الأهداؼ الإستراتيجية بقياسات العممية الأدائية  كما تساعد بطاقة الأداء عمى تطبيؽ الخطط  .2-5

 .الإستراتيجية و مراقبة النمو المؤسسي بطريقة سهمة تجمع فيها كافة الأهداؼ
المتوازف في تحقيؽ التوازف بيف الأهداؼ طويمة الأجؿ و القصيرة الأجؿ و بيف تساهـ بطاقة الأداء  .2-6

البيئة الداخمية الخاصة بالزبائف و حممة الأسهـ و البيئة الخارجية المتعمقة بالعمميات و التعمـ مما يعطينا 
 مرونة التصميـ حسب إمكانيات و قدرات و أهداؼ كؿ مؤسسةػ 

 تقييم الأداء في المؤسسة: أدوات مراقبة التسيير في – 3
تهدؼ مراقبة التسيير في التحكـ في أداء الأفراد و المؤسسة ككؿ و ذلؾ عف طريؽ تحقيؽ الأهداؼ مراقبة  كؿ 
الطرؽ و الإجراءات التي يتـ وضعها  لمحصوؿ عمى المعمومة الصحيحة لاتخاذ القرارات السميمة ل و يعتمد هذا 

دارة مف الرقابة عمى العمميات التشغيمية لجميع مستويات المنظمة لتحقيؽ الأسموب عمى مؤشرات أداء تمكف الإ
 أهدافها التي تـ تحديدها بعد اتخاذ  الإجراءات و القرارات المناسبة.
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 خلاصة الفصل:
حاولنا في هذا الفصؿ التطرؽ إلى دراسة الخدمات بصفة عامةل حيث يحتؿ قطاع الخدمات أهمية 

وموقعا متميزا بحكـ المنافع التي يقدمها وطبيعة الخصائص التي يمتاز بها مقارنة بالقطاعات الأخرىل  خاصة
تمثؿ الخدمات النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع وهي نتيجة التفاعؿ الاجتماعي بيف المنتج والزبوف  إذ

أي ممكيةل وتشترط أف يكوف هناؾ ترابط  الذي يشبع حاجاته ور باتهل وتكوف أساسا  ير ممموسة ولا ينتج عنها
وثيؽ بيف الخدمة والشخص الذي يتولى تقديمهال وهذا ما ينجـ عنه مشاكؿ يتـ معالجتها بطرؽ تلاؤـ طبيعة هذ  
الخصائص وحسب نوع الخدمة التي تصنؼ حسب أسس ومعايير متعددةل وعرفنا المؤسسة الخدماتية عمى أنها 

ادريف ومتمكنيف مف العممية الاقتصادية بوسائؿ خاصة تهدؼ إلى تحقيؽ أشخاص ق منظمة تقوـ عمى أساس
الرب ل كما أنها تتمتع بجممة مف الخصائص التي تميزها عف باقي المؤسسات الأخرىل حيث قاـ كوتمر بتصنيؼ 

 المؤسسة الخدمية حسب نوع الممكيةل حسب السوؽ الذي تعمؿ فيه و حسب مستوى الاتصاؿ.
مات التوصػػيؿ التػػي عرفػػت تطػػورا ممحوظػػا فػػي جميػػع المجػػالات وخاصػػة بعػػد ظهػػور كمػػا تطرقنػػا إلػػى خػػد

( حيػث يػدعى هػػذا النػوع مػف الخػدمات بالػديميفري وهػػي عبػارة عػف خدمػة إرسػاؿ طمبػػات أو 19أزمػة كورونا)كوفيػد
عوامػؿ توصيمها وتكثر الاستعانة بػه فػي المطػاعـ والمتػاجر الالكترونيػةل وأصػبحت ذات أهميػة بالغػة كونهػا مػف ال

الأساسية لنجاح وتفػوؽ المؤسسػة عمػى المنافسػيفل وتسػاهـ فػي تحسػيف أداء المؤسسػة الػذي يعػرؼ عمػى انػه قػدرة 
المنظمػػة عمػػى اسػػتثمار مواردهػػا المتاحػػة فػػي تحقيػػؽ أهػػدافها فػػي ظػػؿ المتغيػػرات الداخميػػة والخارجيػػة التػػي تتفاعػػؿ 

ال ويػتـ تقيػيـ الأداء فػي المؤسسػة عػف طريػؽ التحميػؿ معهال سعيا لتحقيؽ كفاءتهػا وفعاليتهػا مػف اجػؿ تػاميف بقائهػ
 .الماليل بطاقة الأداء المتوازف و أدوات مراقبة التسيير في تقييـ الأداء

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الثانيالفصل 
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 تمهيد :
 تهدؼ المطاعـ ب نواعها المختمفة إلى تقدـ خدمات الطعاـ و الشراب بمستوى الجودة المطموبل وب سعار
تتناسب مع طريقة الخدمة و أذواؽ الضيوؼل و تعتبر خدمات الطعاـ والشراب جزء رئيسيا مف صناعة 
الضيافةل وأصب  هناؾ تنافس واض  بيف المطاعـ عمى تنوع الخدمات المقدمة فيهال حيث أف المطاعـ تبحث 

 تميز بها عف المنافسيف.باستمرار عمى سبؿ جديدة لجذب المزيد مف العملاء عبر تقنيات وأساليب متعددة ت
وعميه تناولنا في هذا الفصؿ دراسة حالة لأحد مطاعـ ولاية تيارت  مطعـ طاجيف تيارت لحيث قسمنا هذا      

 الفصؿ إلى ثلاث مباحث هي :
 : عموميات حوؿ المطاعـ.المبحث الأول

  : منهجية تصميـ الدراسة.الثاني المبحث
 ت الدراسة.: تحميؿ و اختبار فرضياالمبحث الثالث
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 مبحث الأول: عموميات حول المطاعم 
انتشرت في الوقت الحاضر المطاعـ وتنوعت و تعددت وأصبحت موردا اقتصاديا كبيرا لممستثمر 

ضيوؼل وهي بذلؾ تساهـ في توفير الراحة و السعادة و توفير الغذاء الصحي المتكامؿ لمضيؼ الخدمة لو 
 سب.بالمكاف والوقت المنا

 

 المطلب الأول:ماهية المطاعم
هو مرفؽ يقدـ خدمات الطعاـ و الشراب و يمكف أف يقدـ خدمات ترويحية و رياضية : تعريف المطعم -أولا 

 وفنية لرواد  داخؿ المطعـ أو خارجه لقاء مقابؿ . 
سكناتهـ ويعرؼ المطعـ أنه عبارة عف مكاف مجهز لتقديـ  الوجبات والمشروبات لمزبائفل خارج مكاف 

مقابؿ ثمف معيف ل و يعتبر المظهر الخارجي لممنش  عامؿ أساسي في جذب الزبائف لممطعـ حيث يتناسب هذا 
فمثلا بعض  .المكاف مع نوع الخدمة و نوعية الطعاـ بالإضافة إلى درجة و طبيعة المطعـ و يرها مف المحددات

رجرل البيتزال الستيؾل الدجاجل الأسماؾل و يرهال المطاعـ يتـ تسميتها حسب تخصصها في تقديـ الطعاـ مثؿ الب
 .) يرهامطعـ صينيل ياباني و (و يتـ تسمية المطاعـ أيضا حسب اسـ العائمةل أو المدينةلأو تسميات عرقية مثؿ

وقد تطورت الفكرة في الوقت الحالي حيث يتـ إعداد الطعاـ ويتـ نقمه إلى المكاف الذي يتفؽ عميه بيف 
المطعـ والضيؼ طالب الخدمة( فيتـ خدمة الطعاـ هنالؾ مف قبؿ موظفيف المطعـ و  البا ما الطرفيف )إدارة 

 يكوف هذا النوع مف الخدمة في المناسبات العامة و الخاصة.
 أنواع المطاعم  -ثانيا
:و تشمؿ المطاعـ التي تقدـ لائحة طعاـ يومية محددةل أو تقديـ طعاما المطاعم ال لاسي ية)التقليدية( -1

 1الطمب أو تقديـ حسب اللائحة المحددة بالإضافة إلى لائحة حسب الطمب حسب
حممت معها إلى البمد : هذ  المطاعـ انتشرت في كافة أرجاء العالـ و مطعم الاختصاص)المتخصصة( -2

عمى تعدد الثقافات في العالـ ل حتى أنها استقدمت اليد العاممة و المواد الأولية مف الوطف  المضيؼ بناء
 ومف هذ  المطاعـ المتخصصة المطعـ الشرقيل المطعـ الصينيل المطعـ الهنديل اليابانيل الايطالي الأـل

(: هو مطعـ ذو طابع خاص يقدـ فيه الم كولات المشوية و التي يجري إعدادها مطعم الشوي )المشاوي -3
طا  خبير  أماـ الزبائف مف لحوـ و طيور و أسماؾ مع ما يتبعها مف سمطات و خضار وزينة بإشراؼ

 متمرف يساعد  موظفوف أكفاء لهـ الخبرة الواسعة في هذا المجاؿ .
هذ  المطاعـ انتشرت و أصبحت أكثر قبولا و ازديادا مف المطاعـ الكلاسيكية بعد مطعم الخدمة الذاتية : -4

ت أف كانت مقتصرة عمى الجامعات و المعامؿل و تقدـ هذ  م كولات متنوعة و حمويات مختمفة  و مشروبا
إلى عدد كبير مف الزبائف الذيف يختاروف ب نفسهـ ما ير بوف فيه مف أطعمة و مشروبات معروضة أمامهـ 
في واجهات زجاجية تـ تصميمها بعناية ل يجب أف يكوف ترتيب و تنسيؽ الطاولات و المقاعد في سطور 

                                                 
1
 98-94ل ص ص 2010ل 1د.عبد الكريـ حافظل الإدارة الفندقية و السياحيةل دار أسامة لمنشر و التوزيعل الأردفل ط - 
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تخطيط الجمسات في هذ   منظمة و أف تكوف ممرات الحركة واسعة تسم  بإمكانية الحركة السمسة لمزبائفل
النوعية مف المطاعـ عادة تكوف عبارة عف صفوؼ و يجب أف تكوف أماكف الخدمات واضحة و سهمة 

 الوصوؿ إليها مف حيث الأدوات و مكاف استلاـ الوجبات و  يرها
ية  نظرا لمنمو السريع في الحركة التجارية و ما رافقها مف نمو في حركة السياحمطاعم الوجبات السريعة: -5

العالمية انتشرت نوعية خاصة مف المطاعـ الخاصة أو ما يعرؼ بمطاعـ الوجبات السريعة الذي تعمؿ 
و الشراب داخؿ المطعـ  عمى توفير الجهد والوقت و الماؿ المبذوؿل تقوـ هذ  المطاعـ بتقديـ الطعاـ

وف الكراسي والطاولات قميمة تك .الشاورما و يرهال البروستدل البرجرل وتشمؿ هذ  الوجبات البيتزا وخارجه
مقارنة مع المطاعـ الراقية لأف مطاعـ الوجبات السريعة الناس فيها ي كموف ثـ ينتهوف وي تي  يرهـ أي 

 الطاولة قد تستخدـ أكثر مف مرة بعكس المطاعـ الراقية. 
لمطاعـ المختمفة وهناؾ العديد مف المطاعـ كالمطاعـ الموجودة في النواديل المطاعـ العامة و  يرها مف ا

كمطاعـ المستشفيات و البواخر و مطاعـ الطائرات و القطارات.... إلا أنه و في ااونة الأخيرة ومع انتشار 
وباء كورونا انتشرت المطاعـ الافتراضية  حيث يتـ إجراء المبيعات رقميا مف خلاؿ تطبيقات الجهات 

التشغيؿ أقؿ و لا يتطمب الأمر وجود مساحة كبيرة   الخارجية أو تطبيؽ المطعـ أو مواقع الويبلحيث تكاليؼ
 إذ يكفي وجود مطبخ ومنها يتـ اكتساب شعبية كبيرة و زيادة مف خدمات التوصيؿ  .

تصنؼ المطاعـ حسب العلامات التي تتحصؿ عميها مف الجهات المختصة إلى أصناف المطاعم:  -ثالثا
 : 1خمس فئات حسب الترتيب التالي

 نقطة. 222إلى  211علاماته مف  مطعـ خمس نجوـ : -
: علاماته مف  -  نقطة. 210إلى  191مطعـ أربعة نجوـ
: علاماته مف  -  نقطة. 190إلى  171مطعـ ثلاثة نجوـ
 نقطة. 170إلى  141مطعـ نجمتيف: علاماته مف  -
 نقطة. 140إلى  100مطعـ نجمة واحدة : علاماته مف  -

 يوض  ذلؾ:  المواليجدوؿ يتـ تصنيؼ المطاعـ السياحية وفؽ عدة معايير وال
 مواصفات وأسس تصنيف المطعم [  1-2]  جدول 

 العلامات التعريف أسس التصنيف الوصف العام البيان
الهندسة  .المبنى 1

المعمارية 
 والواجهات

أف يكوف التصميـ الخارجي 
بالمطعـ ذا طابع هندسي مميز 

 ويوحي بوجود مطعـ

أف يكوف المبنى مستقؿ أو في طابؽ 
واجهات فاخرة ومميز كما  وذات

يجب أف تكوف التشطيبات النهائية 
 مكتممة مف الداخؿ والخارج.

10 

 2توضع عمى الطرؽ الرئيسية وعمى  أف تحمؿ اسـ المطعـ وتدؿ عميه لافتة 
                                                 

 79لص2010ل 1لفندقية و السياحيةل دار أسامة لمنشر و التوزيعل الأردف لطد.عبد الكريـ حافظ: الإدارة ا1-
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مدخؿ المطعـ لتكوف مضاءة ممفتة 
 لمنظر مصممة ب شكاؿ مناسبة.

لائحة 
 الأسعار

تكوف في مدخؿ المطعـ واضحة 
 ئف لمزبا

هي اللائحة التي توضع عمى مدخؿ 
المطعـ عمى أف تكوف بداخمها قائمة 
الأسعار المقررة لممطعـ مكتوبة بخط 

 واض  وبارز.

3 

 2   ميزات خاصة
 17  المجموع

.مواقؼ 2
 السيارات

المواقؼ 
المخصصة 

لوقوؼ 
 السيارات

إعداد كافية مف المواقؼ -
 ضمف حرـ المطعـ أو خارجه.

مف السيارة  خدمة التوصيؿ-
 إلى باب المطعـ الرئيسي

تكوف المواقؼ بموجب عقود رسمية 
وب عداد كافية تتناسب مع حجـ 

 المطعـ 

2 
 
1 

 3  المجموع
.أنواع 3

 المداخؿ
 مدخؿ خاص بالزبائف مداخؿ المطعـ

 مدخؿ الخدمات
مدخؿ لذوي الاحتياجات 

 الخاصة

أف يتوفر المطعـ عمى مداخؿ 
 خدامهمنفصمة كؿ حسب طبيعة است

2 
2 
2 

 2 نباتات زينةل موسيقى خمفية  ميزات خاصة 
 8  المجموع

4 .
 الاستقباؿ

المظهر العاـ 
 للاستقباؿ

 خدمة مف الباب إلى الطاولة-
 
 
 خدمة بالداخؿ إلى الطاولة-
 
 منطقة الاستقباؿ -

أف يقوـ مدير القاعة أو موظؼ -
باستقباؿ الزبوف والترحيب به 

 وتوجيهه إلى الطاولة
أف يقوـ احد الموظفيف بتوجيه -

 الزبوف إلى الطاولة داخؿ الصالة.
وجود مكاف خاص لاستقباؿ الزبائف -

لحيف إعداد الطاولة الخاصة بهـ 
ويجب توفر مشجب لحفظ وتعميؽ 

 الملابس.

2 
 
 
2 
 
2 

 2   ميزات خاصة 
 8  المجموع
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.صالة 5
 الطعاـ

صالة طعاـ -1
رئيسية ذات 
 مساحة كافية.

 
عاـ .صالة ط2

إضافية داخؿ 
 حرـ المطعـ.

 صالات-3
 أخرى.

أرضية الصالة أو قاعات -1
 الطعاـ.

 
 
 نوعية الطاولات -2
 
 نوعية المقاعد-3
 
 الشراشؼ والفوط-4
 
 
 
الفضيات)الشوؾل السكاكيف -5

 والملاعؽ(
الزجاجيات)الكاسات -6

 والأطباؽ(
 
 
 الديكورات -7
 
 
 الستائر-8
 
 التدفئة والتبريد-9
 

 لطعاـ قائمة ا-10
 
 

 وسائؿ التهوية-11
 نظاـ العزؿ الصوتي-12

أف تكوف الأرضية مغطاة بالسجاد -1
المقاوـ لمحريؽ واف تكوف الأرضية 
مف الرخاـ خالية مف الشقوؽ ومف 

 المستوى العالي.
مف الخشب أو مف الستنالس -2

 ستيؿ
مف الخشب المنجد بالقماش أو -3

 الجمد
نوعة مف إذا وجدت أف تكوف مص-4

القطف أو الحرير ولا يقؿ قياسها 
سـ وتحمؿ شعار  40*40عف

 المطعـ
أف تكوف مطمية بالفضة مقابضها -5

 أو ستانمس ذو جودة عالية.
خالية مف الشوائب وبجميع -6

المقاسات ومناسبة لخدمة كافة أنواع 
المشروباتل وتتوفر كافة الأطباؽ 

 المتناسقة والمناسبة.
رؽ الجدراف تكوف مف الخشب أو و -7

أو الجبس مع وجود لوحات فنية 
 عادية عمى الجدراف.

مصنوعة مف القماش المناسب -8
 لمديكور.

تكييؼ بارد/ساخف كافي و -9
 مناسب

تكوف بالمغة العربية ولغة ثانية -10
و ير ممزقة أو مشطبة مع تحديد 

 الأسعار .
 أف تكوف كافية و مناسبة .-11
 أف يكوف كافي و مناسب.-12

8 
 
 
 
9 
 
6 
 
7 
 
 
 

14 
 
2 
 
 
 
8 
 
 
2 
 
3 
 
3 
 
 
3 
2 
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 2 تكوف كافية و مناسبة . أف-13 الإنارة -13
فناء خارجيل نباتات زينةل موسيقى   ميزات خاصة 

 خمفية...
2 

 83  المجموع
6 .

المرافؽ 
الصحية 
 والمغاسؿ

مرافؽ صحية 
منفصمة لمرجاؿ    

 و النساء

مرافؽ صحية منفصمة لمرجاؿ -
 و النساء

 
 
 
 
 
 
 
 المغاسؿ -

 رؼ مراحيض ب بواب خشبية مع -1
وجوب توفر إقفاؿ وتوفر التهوية 

 الجيدة.
وجود حاممة ورؽ تواليت مع -2

وجود سمة مهملات مغمقة بكيس مف 
 الداخؿ.

الجدراف مغطاة بالسيراميؾ مع -3
 الأرضية .

 توفر الإنارة الكافية المغطاة.-4
 وجود ماكنة تعطير أو ما شابه.-5
افية و تكوف وسائؿ التهوية ك-6

 مناسبة
 تكوف مف الخزؼ أو الستانمسو-1

 مزودة بالماء البارد و الساخف.
 كافية. إنارةوجود مرآة جيدة عميها -2
وجود الصابوف السائؿ او العادي -3

 مف الحجـ الكبير.
وجود محارـ ورقية لتنشيؼ -4

الأيدي ضمف حاممة خاصة أو أجهزة 
 تنشيؼ كهربائية.

 غسمة وجود سمة مهملات تحت الم-5

1 
 
 
1 
 
 
1 
 
1 
1 
1 
 
1 
 
1 
1 
 
1 
 
 
1 

 2 نباتات تزييف لموسيقى ...  ميزات خاصة 
 13  المجموع

تجهيزات  .المطبخ7
المطبخ  
 وتقسيماته

أف يكوف ذا مساحة كافية و 
 يحتوي عمى :

مجمى لغسيؿ معدات و أواني -

المساحة تتناسب مع حجـ صالة -
 المطعـ.

نظافة المطبخ والعامميف به مع -

8 
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 الطعاـ.
مغسمة لغسؿ أيدي عامميف -

 المطعـ .
ركف خاص لتحضير وتقطيع -
 لمحوـ.ا
مكاف لتحضير الحمويات -

 والسمطات.
ركف خاص لتحضير -

 المرطبات الساخنة والباردة.
رفوؼ بديكور مناسب موزعة -

 عمى جدراف المطبخ.
 أفراف و  ازات كافية-
برادات لحفظ المواد الغذائية -

 والمشروبات.
توفير جميع المعدات والأدوات -

 وآلات الطبخ الحديثة 
 طمبيات ركف خاص لاستلاـ ال-
صندوؽ إسعافات أولية -

 مجهز.

 توفير حاويات مغطاة لحفظ القمامة.
تكوف الطاولات مف الستانمس -

 ستيؿ.
 شفاطات ومناخؿ.-
 ميا  ساخنة جارية في المطبخ.-
توفو المعدات و أواني وآلات -

 المطبخ.
طهاة يكوف حائزا عمى رئيس ال-

شهادات عممية وخبرات في مجاؿ 
 اختصاصه.

 توفر المستودعات.-
تقسيمات المطبخ يقصد بها أف -

يكوف المجمى منفصؿ عف أماكف 
 إعداد الطعاـ.
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3 
4 

 2   ميزات خاصة  
 33  المجموع

 .المرافؽ8
 الإضافية 

وزيع ركف خاص بالت-1 أنواع المرافؽ
 الموسيقي.

 مكتب الإدارة والمحاسبة .-2
ركف خاص لتحضير -3

 الارجيمة
 مستودعات لمتخزيف.-4

 2 
 
2 
2 
 
2 

 2   ميزات خاصة 
 11  المجموع

 6وجود مدير مؤهؿ ومتفرغ في -1أف يتور إدارة لممطعـ ومدير -1الوصؼ -9
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الوظيفي  العامموف
وشروط العمؿ 

 لمعامميف

 لمقاعات.
 
 
 
 
 
 لباس خاص و موحد-2
ية تتوفر الشروط الصح-3

 لممعامميف.
تتوفر المؤهلات العممية -4

 والعممية لمعامميف.
عدد كافي مف العامميف -5

 لجميع مرافؽ المطعـ.
توفر  رفة خاصة لغيار -6

 واستراحة الموظفيف.

مكتب خاص يسهؿ الوصوؿ إليه مف 
 قبؿ الزبائف.

مدير القاعة: يقصد به رئيس الخدـ 
ية فندقية وله خبرة في يكوف خريج كم

هذا المجاؿ يقوـ بإرشاد الزبائف وتقبؿ 
 ملاحظاتهـ.

مكوف مف بنطالوف وجاكيت -2
 وربطة عنؽ.

 الشكؿ العاـ والمياقة البدنية.-3
 المؤهلات العممية-4
 
يكوف عدد العامميف كافي في -5

 المطعـ
مكاف خاص لتبديؿ الملابس -6

 لمعامميف.

 
 
 
 
 
 
2 
 
2 
3 
 
8 
 
2 

 2   ت خاصةميزا 
 27    المجموع

10-
جودة 
الطعاـ 
 والشراب

نوعية و جودة 
 الطعاـ والشراب

طريقة التحضير ونوعية المواد 
المستخدمة في إعداد الطعاـ 

 والشراب والقائميف عميها.

يتـ الحكـ عمى ذلؾ مف حيث جودة 
المواد المستعممة ونوعيتها ومذاقها 
عدادها ويتـ  وطريقة تحضيرها وا 

 عمى ذلؾ بشكؿ دوري.الحكـ 

20 

المجموع 
 الكمي 

 222 

 وزارة السياحة والصناعات التقليدية المصدر:
 
 
 
 

 
 المطلب الثاني : مدخل لمطعم طاجين تيارت 
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حيث كاف مقسـ إلى قسميف ل مقهى في الواجهة المقابمة  2001بداية هذا المطعـ كانت سنة نشأة المطعم : -1
الواجهة المقابمة لمطريؽ الرئيسي ل وكاف معظـ زبائنه الأشخاص  لمحطة النقؿ البريلومطعـ بسيط في

و مع مرور  بطرؽ تقميدية و في أوقات محدودة المسافريف و أصحاب الحافلات وسيارات الأجرة كاف يعمؿ
الوقت تطور نشاطه وازدهر فتـ الاستغناء عف المقهى واستغلاؿ كؿ المساحة و توسيع المطعـ وعصرتنه 

الاجتماعي ومتطمبات الزبائفل فتـ إنشاء صفحة الكترونية خاصة بالمطعـ عمى مواقع  مواكبة لمتطور
 التواصؿ الاجتماعي وكاف لها اثر كبير في جمب الزبائف و التعريؼ بالمطعـ وخدماته.

ل طريؽ الجزائر 14يقع مطعـ طاجيف تيارت ببمدية تيارت لمحاذيا لمطريؽ الوطني رقـ لموقع الجغرافي :  -2
ديرية البيئة وبجانبه محطة النقؿ البري وبهذا فهو يحتؿ موقعا استراتيجيا و يستقطب عددا معتبرا مف مقابؿ م
 الزبائف .

يعرؼ الهيكؿ التنظيمي ب نه البناء أو الإطار الذي يحدد التركيب الداخمي لممنشاة الهي ل التنظيمي للمطعم : -3
 1فهو يبيف التقسيمات .

 ا يمي:يشمؿ الهيكؿ التنظيمي لممطعـ م
 المدير العاـ: هو الموظؼ المكمؼ بجميع شؤوف المطعـ مف عماؿ و زبائف و مورديف.

 مساعد المدير العاـ
 حاممو الأواني –مضيفوف  –المطعـ: مشرؼ 
 منظفو الأواني  –طباخوف  –المطبخ : شيؼ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                 

.26ل ص2016د.مصطفى يوسؼل إدارة الإشراؼ الداخمي في الفنادؽل دار حامد لمنشر والتوزيعل الأردفل - 1 
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 التالي يمثؿ الهيكؿ التنظيمي لمطعـ طاجيف تيارت. :[  1-2والشكؿ  ] 

 
 

 الخدمات المقدمة من طرف المطعم الثالث:المطلب 
 منها:زبائنه نذكر  إرضاءيقدـ المطعـ خدمات متنوعة و مختمفة بهدؼ 

 هي:و  أو كما تسمى الخدمة الجوهر الأساسية:الخدمة  -أولا
 قميدية الأصيمة والعصرية الحديثةيقدـ المطعـ أطباقا مختمفة و متنوعة بيف الت خدمة الإطعام والشراب:-1

بالإضافة إلى أطباؽ مف دوؿ عربية مختمفةل أما بخصوص المشروبات فالمطعـ يقدـ مشروبات مختمفة تتراوح 
 بيف المنعشة مثؿ المشروبات الغازية والميا  المعدنيةل ومشروبات مغذية مثؿ عصير الفواكه.

والذي يعني  menuالمصطم  الفرنسي والتي يطمؽ عميها ـدمة في تقديمها عمى قائمة الطعاوتعتمد هذ  الخ
القائمة التفصيمية للأطباؽ التي يمكف أف تقدـ في هذا المكافل مع تبياف لأسعارهال وفي بعض القوائـ التي تعتمد 

 1.عمى الاختيارل ويحدد أيضا زمف الانتظار)زمف الطهي(
ل  قوائـ حسب الطمب المحدودةلقوائـ الطعاـ   ت تقديمها إلى:تتنوع قوائـ الطعاـ تبعا لنوع الوجبة الغذائية و وقو 

 قوائـ الحفلاتل  القائمة الخاصة اليوميةل  القوائـ الدوريةل قوائـ طعاـ اليوـ
 
 
 

                                                 

.176ل ص2002د.محمد حافظ حجازيل إدارة المنظمات الفندقيةل مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع القاهرةل مصرل - 1
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 فتتمثؿ في ما يمي: :الخدمات الت ميلية-انياث
الموظفيف و العامميف يتـ استقباؿ الزبائف بالابتسامة الطيبة و التحية مف طرؼ الاستقبال و الترحيب:  -1

 بالمطعـ و بطريقة مهذبة.
يتـ الاحتفاظ بالحجوزات في السجؿ خاص بالمطعـ و يسجؿ فيه كؿ الحجوزات اليومية باسـ  الحجز: -2

 الضيؼ و نوع الوجبات الخاصة بالمطعـ لتقديـ أفضؿ الخدمات وتمبية ر بات و حاجات الزبائف
 طريقة التقديـ...ل السعر للخدمات المقدمةعف ا : تقديـ معمومات كافيةالمعلومات -3
مهارة و الخبرة العالية و القدرة عمى التفاعؿ و تحديد التحتاج عممية أخذ الطمبات إلى أخذ الطلبات: -4

 .ـاحتياجات الزبائف حسب ر باته
 خاص بالمطعـ ...الهاتؼ و أو عف طريؽ تطبيؽ ب:طريقة استلاـ الطمب  استلام الطلبيات-5
 الترحيب.و الاهتماـ ة: الضياف-6
بعد تسجيؿ الطمب عمى دفتر الطمبيات يقوـ العامموف في المطبخ بتجهيز الطمب ومف ثـ تسليم الطلبيات:-7

 تقديمه بطريقة لائقة .
 وتقديمها ب سموب راؽ و متحضرل وبعد الدفع يتـ توجيه الشكر والتحية لمضيوؼ.إعداد الفاتورة: -8
ربة لممطعـ في مجاؿ خدمات التوصيؿ مف خلاؿ طمب سيدة لوجبة  داء كانت أوؿ تجخدمة التوصيل: -9

يصالها إلى بيتها ل فاستحسف المطعـ هذ  الفكر  المطعـ يقدـ  أة  و تكررت مثؿ هذ  الطمبيات فبدعبر الهاتؼ وا 
أوؿ مؤسسة  FOOD SPARKخدمات التوصيؿ بالاتفاؽ مع الشركات الخاصة بخدمة التوصيؿ وكانت مؤسسة 

ل حيث صدر  2019سنة  19-توصيؿ تعامؿ معها المطعـ.وأصب  الأمر أكثر جدية تزامنا مع كوفيدخدمات 
أمر مف وزارة الصحة بغمؽ جميع الأماكف العمومية حفاظا عمى صحة المواطنيف ومنع انتشار الوباء والعدوى 

حسب الطمبيات المقدمة الذي كاف بمثابة فرصة تسويقية ا تنمها صاحب المطعـل فكاف يقوـ بإعداد الوجبات 
ويقوـ بتوصيمها إلى منازؿ زبائنه أو أماكف عممهـ و حسب تصريحات صاحب المطعـ حقؽ إيرادات جيدة خلاؿ 

 هذ  الفترةل كما يقوؿ المثؿ مصائب قوـ عند قوـ فوائد.
 إعداد و ترتيب الطاولة بعد مغادرة الزبائف . -10
خؿ الولاية و خارجها ل و أنه عمى ثقة مف خلاؿ جهود في هذا المجاؿ دا درائ يكوفلكي  المطعـ سعى و ي

 تقديـ القيمة المضافة لمولاية .و  أف منتجاته سيتـ اختيار  مف قبؿ الزبائف و العملاء في أنحاء الولاية عماله
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 منهجية تصميم الدراسة  الثاني: المبحث
المطعـ و ذلؾ مف خلاؿ عينة مف  أداء ودورها في تحسيف خدمات التوصيؿ لاؿ هذا المبحث لدراسةسنتطرؽ خ

 زبائف المطعـ و ستناوؿ في هذا المبحث كيفية تصميـ المنهجية.
 

 وصف مجتمع و عينة الدراسة الأول: المطلب
ذا ه في اختيار المنتظمةالمطعـ محؿ الدراسة و اعتمدنا عمى أسموب العينة  فيتكوف مجتمع الدراسة م
 أجؿ الإجابة عمى الاستبياف. فاسة مف زبائف المطعـ مالمطعـ و قد تـ اختيار عينة الدر 

: لإجراء الدراسة الميدانية  يجب عمى الباحث تحديد الأسموب العممي الأمثؿ لدراسة هذا  مجتمع الدراسة -1
 المجتمع ل و يتكوف هذا الأخير  مف عدد مف زبائف المطعـ.

ات بما يخدـ و يناسب أهداؼ الدراسةل تـ هي اختيار عناصر مجتمع الدراسة لجمع البيان عينة الدراسة : -2
اختيار هذ  العينة مف هذا المجتمع مف أجؿ أخذ أرائهـ حوؿ رضاهـ عمى خدمة التوصيؿل حيث قمنا 
باختيار أفراد العينة مف مختمؼ الزبائف المعتاديف عمى زيارة المطعـ و تـ الاختيار عمى أساس الجنسل 

 مية و الإقامة.السفل الدخؿل الوظيفة ل الحالة العائ
مف حجـ العينة المطموب في  الأدنىبما يتعمؽ بالحد Wallen And Fraenkel وحسب ما ورد عف كؿ مف:
 يمي:الدراسات الميدانية يتمثؿ فيما 

 مقبوؿ في الدراسات الوصفية. أدنىفرد كحد  100-
 مقبوؿ في الدراسات التي تبحث في العلاقات. أدنىفرد كحد  50-
 فرد.30المقبوؿ في كؿ الدراسات التجريبية المقارنةل والسببية فهو  نىالأدالحد  أما-

 

 خطوات الدراسة الثاني:المطلب 
دراسةل أسموب الدراسةل الأدوات المستعممة مف خلاؿ هذا المطمب سوؼ نتطرؽ إلى تحديد متغيرات ال

 في تحميؿ الاستبياف. لمحصوؿ عمى المعموماتل تصنيؼ استمارة البحث و الأدوات الإحصائية المستخدمة
انطلاقا مف طبيعة البحث و المعمومات المراد الحصوؿ عميها لمتعرؼ عمى دور خدمات  أسلوب الدراسة :-1

دراسة الظاهرة كما لوصفي التحميمي الذي يعتمد عمى التوصيؿ في تحسيف أداء المؤسسةل  لقد استخدمنا المنهج ا
ذلؾ و  الميداني لمحصوؿ عمى البيانات مف مصادرها الرئيسيةلهي في الواقع مف خلاؿ الاعتماد عمى المس  

بالاعتماد عمى استمارة الاستبياف التي تـ تصميميها وفقا لمخطوات العممية المعتمدة لهذا الش ف و معالجة 
 البيانات و تحميمها إحصائيا لموصوؿ إلى اختبار فرضيات البحث والإجابة عف تساؤلاته . 

: لمتغمب عمى إشكالية النقص في المعمومات و عدـ قدرة للحصول عل  المعلوماتالأدوات المستعملة -2
الحصوؿ عميها في بعض الأحياف تـ الاعتماد عمى الاستمارة بغرض الوصوؿ لأكثر قدر ممكف مف المعطيات 

 المر وبة واللازمة والتي تخدـ موضوع البحث.
مع البيانات تـ الاستعانة في جمع أكبر عدد في ج لاستمارة مف أكثر الأدوات استعمالاباعتبار أف ا

التي تعبر عف أرائهـ حوؿ موضوع الدراسة حيث معمومات التي تخص زبائف المطعـ و ممكف مف البيانات و ال
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الملاحظةل وقد روعي في عمومات التي لا توفرها المقابمة أو تعد الاستمارة الوسيمة الفاعمة لموصوؿ إلى بعض الم
نوع البعد ل حيث كانت جميع الأسئمة مف  لفقرات تحت كؿحديد الأبعاد الرئيسية و صيا ة اتصميـ الاستبياف ت

 الخماسي .  ليكرت  كما تـ إعطاء كؿ فقرة وزنا خماسيا متدرجا وفؽ سمـ  لالمغمؽ
وة لهذا الموضوع ل حيث تـ تقسيمه إلى قمنا بتصميـ استبياف لتحقيؽ الأهداؼ المرجتصميم استمارة البحث:-3
تناوؿ القسـ الأوؿ البيانات الشخصية المتعمقة بعينة البحث و يتكوف مف ستة فقرات بما فيها  للاث أقساـث

معمومات الخاصة بمعرفة ال يتضمف القسـ الثانيل الحالة العائمية لالإقامة و  الجنسل السف لالدخؿ و الوظيفة
المحور الأوؿ  فخمسة محاور حسب أبعاد الأداء  ينقسـ إلى القسـ الثالث أمال ائف و كيفية التواصؿ بالمطعـالزب

رضا  لالمحور الثالث مستويات الأسعارل المحور الرابع سرعة التوصيؿ المحور الثانيل جودة خدمات التوصيؿ
 .ل المحور الخامس تفاعؿ المستخدميف مع الزبائفالزبوف

خماسػي ل حيػث كممػا اقتربػت الإجابػة مػف ال  رتليكػ وهػو سػمـ  5إلى  1عتماد مقياس للإجابة يتراوح مف وقد تـ ا
 حسب الجدوؿ التالي :  كمما كانت ااراء نحو الموافقة بشدة 5

 جدول لي ارت الخماسي[: 2-2 الجدول رقم ]
  ير موافؽ بشدة  ير موافؽ محايد موافؽ موافؽ بشدة
  ير راض تماما  ير راض محايد راض راض جدا

5 4 3 2 1 
 التالية:تبعا لممراحؿ وقد تـ تصميـ الاستبياف 

 .إعداد أسئمة بما يتناسب مع خدمات التوصيؿ و أداء المؤسسة-
عرض الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف بغرض التصحي  فقد تـ صيا ة و تعديؿ الاستبياف بالتعاوف مع -

اذ الأسػػػتاذة المشػػػرفة ومػػػف ثػػػـ عرضػػػها عمػػػى مجموعػػػة مػػػف المحكمػػػيف المختصػػػيف فػػػي تخصػػػص التسػػػويؽ و أسػػػت
الأبعاد و المحاور و قد تػـ  حوؿ آراءهـ مختص في الإحصاء لغرض الت كد مف سلامة صيا ة العبارات و إبداء
 الأخذ بكافة ملاحظات الأساتذة الأفاضؿ و إجراء التعديلات المطموبة .

 .ملاحظات المقدمة مف طرؼ الأساتذة المحكميفالتعديؿ الاستبياف بعد -
العينة المتمثمة في مجموعة مف زبائف مطعـ طاجيف تيارت  بغرض الإجابة عميها  ادفر أتوزيع الاستبياف عمى  -

استمارة بعد فحصها تـ  85ائف في المطعـ و قد تـ استرجاع عمى عينة زب استمارة استبياف 100توزيع  فقد تـ 
ارات الصالحة الاستم استمارات و ذلؾ لعدـ تحقيقها لشروط الإجابة الصحيحة و بهذا يصب  عدد 5استبعاد 
 ن .استمارة استبيا 80لمتحميؿ

 .SPSSتحميؿ الإحصائي للاستبياف  بالاعتماد عمى برنامج ال -
معالجة البيانات المتحصؿ عميها مف خلاؿ الدراسة الميدانية باستعماؿ  تتمالمستخدمة:  الأدوات الإحصائية-4

التي و  V 22 SPSS ي العموـ الاجتماعيةجهاز الإعلاـ االي عف طريؽ حزمة تحميؿ البيانات الإحصائية ف
بفضمها تـ استخراج كؿ أنواع الجداوؿ و المقاييس الإحصائية المناسبة لهذ  الدراسة ل وقد تـ الاعتماد عمى 
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ل و عند عممية حو كؿ عبارة مف عبارات الاستبيافمنهـ ن المستقصىلقياس درجة   ليكرت الخماسي  مقياس 
تقييـ المتوسطات الحسابية لإجابات الأفراد حيث تـ تقييـ المقياس إلى خمسة تحميؿ البيانات المجمعة تـ 

 .مجالات لتحديد مستوى خدمات التوصيؿ و دورها في تحسيف أداء المؤسسة 
 لقد استخدمت الأساليب الإحصائية التالية لأ راض التحميؿ:الأساليب الإحصائية المستخدمة : -5

 مف أجؿ دراسات أفراد العينة . و النسب المئوية  المعياري المتوسط الحسابي والانحراؼ إيجاد -
 معامؿ ألفا كرونباخ لقياس مدى ثبات أداة الدراسة بهدؼ التحقؽ مف الاتساؽ الداخمي لفقرات الاستبياف. -

 

 صدق و ثبات الاستبيان  :الثالث المطلب
 رومباخ   لمجالات الدراسة ك ألفاج معامؿ الثبات بطريقة   االدراسةل استخر  أدواتلمت كد مف ثبات 

 أولا. صدق أداة الدراسة وثباتها:
التي يستخدمها الباحث عمى إعطاء نتائج  الأداةهذ  قدرة ب نه  الإحصائييعرؼ ثبات الأداة في التحميؿ        

مطابقة لمنتائج التي تعطيها في المرة الأولى في حاؿ تـ إعادة تطبيؽ هذ  الأداة عدة مراتل عمى نفس 
إف دراسة الاستبياف يستوجب حساب معاممي الصدؽ والثبات المذاف مف ل  شخاص وفي ظروؼ متشابهةالأ

 مف عدمهال والجدوؿ التالي يوض  ذلؾ. إليهاخلالهما يتـ الجزـ بصحة النتائج المتوصؿ 
 معامؿ الصدؽ والثبات لعينة الدراسة. :[ 3-2 ]الجدوؿ رقـ 

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
كرونباخ تساوي  ألفاهنا وفؽ معامؿ  الأوؿمحور لمالثبات  معامؿ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف قيمة

حور والم (0.775( والمحور الرابع )0.732و المحور الثالث ) (0.713( والمحور الثاني يساوي )0.845)
 الذي كامؿ الصدؽ للاستبياف أما معامؿ لالقوؿ ب ف الاستبياف ثابت عموما يمكف بالتالي ول (0.686الخامس )

وهذ  النسب مناسبة لتحميؿ و اختبار و صلاحيته  الاستبياف صدؽ عمى يدؿ مما (0.780)يساوي  نهأ وجد
هو  (0.88)بيعي لمعامؿ ألفا كرونباخ تـ حساب معامؿ صدؽ الاستبياف مف خلاؿ الجذر التر الفرضياتل 

معامؿ مرتفع و مناسب لأهداؼ الدراسة ومنه يمكننا القوؿ أف جميع عبارات الاستبياف هي صادقة لما وضعت 
 لقياسه .

 قيمة الإختبار المتغيػػر
 0.845 جودة خدمات التوصيؿ. وؿ:المحور الأ

 0.713 المحور الثاني: سرعة التوصيؿ.
 0.732 المحور الثالث: مستويات الأسعار.

 0.775 المحور الرابع: رضا الزبوف.
 0.686 المحور الخامس: تفاعؿ المستخدميف مع الزبائف.

 0.780 الاستبياف ككؿ                                                
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  التحليل الإحصائي لمتغيرات الدراسة الثالث:  المبحث
 عرض وتحليل نتائ: الدراسة الأول: المطلب
 ية لعينة الدراسة.وصف البيانات الشخص -أولا 

المختمفة لمتعرؼ عمى مختمؼ الإجابات والوصوؿ  الاستبيافنهدؼ مف عممية التحميؿ الإحصائي لفقرات 
حددنا ستة متغيرات شخصية وتنظيمية أساسية تـ اعتبارها متغيرات إلى الأهداؼ المراد تحقيقها مف الدراسةل وقد 

 فةل الحالة العائميةل الإقامة. الوظي الدخؿلمستقمة لمدراسة وهي الجنسل السفل 
 سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير الجنس مف خلاؿ الجدوؿ الموالي.: الجنيس .1

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:  :[4-2 ]الجدوؿ 
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار  بدائؿ المتغير xiالمتغير 

 الجنػس
 %60 48 ذكػر
 %40 32 أنثػػى

 100% 80 المجمػوع
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

ذكر )أي ما نسبته  48تشير نتائج الجدوؿ أف الغالبية مف أفراد عينة الدراسة هـ ذكورل إذ بمغ عددهـ 
% مف أفراد عينة الدراسة 40ل أي ما نسبته نثىأ 32 الإناث% مف أفراد عينة الدراسة(ل في حيف بمغ عدد 60

وهذا يعني أف الذكور تعتمد بشكؿ كبير عمى خدمة توصيؿ  وهذا راجع إلى التوزيع العشوائي لمعينة المدروسةل
 كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التالي:كذلؾل للإناثالطعاـ لكما أنها تتي  الفرص 
 اد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:توزيع أفر :  [ 2-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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 سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير السػف مف خلاؿ الجدوؿ الموالي.: السين .2
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السػف :[5-2 ]الجدوؿ 

 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار  بدائؿ المتغير xiتغيػػػر الم
 
 
 

 السػف

 %8.75 07 سنة 18أقؿ مف 
 %25 20 سنة 30إلى  19مف 
 %26.25 21 سنة 40إلى  31مف 
 %21.25 17 سنة 50 إلى 41مف 
 %12.5 10 سنة 60إلى  51مف 

 %6.25 05 سنة 60أكثر مف 
 100% 80 المجمػػػػػوع                              

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
إلى  31% مف أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارهـ )مف 26.25أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ         

%ل تميها الفئة 25( الػ سنة 30إلى  19 مفسنة( وهي تمثؿ أعمى فئةل في حيف بمغت نسبة الأفراد الأقؿ )40
 51مف ) أعمارهـ%ل تميها الفئة التي  تتراوح 21.25( بنسبة تقدر بػ سنة50إلى  41مف ) أعمارهـالتي  تتراوح 

( بنسبة تقدر بػ سنة 18أقؿ مف ) أعمارهـ التي تتراوح%ل تميها الفئة 12.5( بنسبة تقدر بػ سنة60إلى 
 %ل أما8.75

ل ومف خلاؿ النتائج يتض  أف )سنة 60أكثر مف (% فقد قدرت أعمارهـ 6.25ة الأخيرة والممثمة بػػ الفئة المتبقي
سنة ( يمثموف أكبر نسبة ويمكف تفسير ذلؾ  أف المطاعـ تعتمد عمى هاته الفئة 40 إلىسنة  31الفئة )مف 

ليهـل كما يمكف توضي  بشكؿ كبير مف أجؿ إيصاؿ الطمبيات إليهـل وذلؾ بسبب عدـ قدرتهـ عمى المجيء إ
 هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 ب متغير السفتوزيع أفراد عينة الدراسة حس:  [ 3-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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 ؿ الجدوؿ الموالي.سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير الدخؿ مف خلا: الدخل .3
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدخؿ. :[6-2 ]الجدوؿ 

  fi النسبة المئػوية )%( niالتكرار  بدائؿ المتغير xiالمتغيػػػر 
 
 
 
 

 الدخؿ

 %26.25 21 دج 20000أقؿ مف 
 %11.25 09 دج 30000دج إلى  20000مف 
 %17.5 14 دج 40000دج إلى  30000مف 
 %27.50 22 دج 50000دج إلى  40000 مف 
 %11.25 09 دج 60000إلى دج  50000 مف 

 %6.25 05 دج 60000أكثر مف 
 100% 80 المجمػػػػػوع                                         

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
دج إلى 40000مف % مف أفراد عينة الدراسة يتراوح دخمهـ  )27.5ما نسبته  أف نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

%ل تميها الفئة 26.25( الػ دج20000أقؿ مف ( وهي تمثؿ أعمى فئةل في حيف بمغت نسبة الأفراد )دج50000
%ل تميها الفئة التي  تتراوح 17.5( بنسبة تقدر بػ دج40000دج إلى 30000مف ) أعمارهـالتي  تتراوح 

مف ) أعمارهـ%ل تميها الفئة التي  تتراوح 11.25( بنسبة تقدر بػ دج30000دج إلى 20000مف ) مارهـأع
% فقد قدرت 6.25%ل أما الفئة المتبقية الأخيرة والممثمة بػػ 11.25( بنسبة تقدر بػ دج60000إلى  50000
(  دج50000إلى  دج40000مف ل ومف خلاؿ النتائج يتض  أف الفئة ))دج60000أكثر مف  (أعمارهـ 

يمثموف أكبر نسبة ويمكف تفسير ذلؾ  أف المطاعـ تعتمد عمى هاته الفئة بشكؿ كبير وذلؾ بسبب قدرتهـ 
 الشرائية.

 سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير الوظيفة مف خلاؿ الجدوؿ الموالي.: الوظيفة .4
 غير الوظيفة.توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مت :[7-2 ]الجدوؿ 

 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار   بدائؿ المتغير xiالمتغير 
 

 
 

 الوظيفة

 %13.75 11 طالب)ة(
 %50 40 موظؼ)ة(
 %13.75 11 متقاعد)ة(

 %13.75 11 عامؿ)ة( حر)ة(
 %8.75 07 بدوف عمؿ
 100% 80 المجمػوع                                 

  ((SPSS V.22.0  برنامج د الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر : مف إعدا 
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% مف أفراد عينة الدراسة هـ موظفيف وهي تمثؿ أعمى فئةل في 50أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
الأفراد الذيف بدوف عمؿ بنسبة  فئة %ل تميها13.75العماؿ تقاعديف و حيف بمغت نسبة كؿ مف الطمب و الم

ومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة الموظفيف يمثموف أكبر نسبة ويمكف تفسير ذلؾ  أف المطاعـ  %ل8.75تقدر بػ 
تعتمد عمى هاته الفئة بشكؿ كبير وذلؾ بسبب إمكانيتهـ عمى الشراء أكثر مف لأفراد ااخريفل كما يمكف توضي  

 هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التالي:
 اسة حسب متغير الوظيفة.توزيع أفراد عينة الدر :  [ 4-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير الحالة العائمية مف خلاؿ : الحالة العائلية .5
 الجدوؿ الموالي.

 سب متغير الحالة العائمية.توزيع أفراد عينة الدراسة ح :[8-2 ]الجدوؿ 
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار   بدائؿ المتغير xiالمتغير 

 
 

 الحالة العائمية

 %38.75 31 أعزب)ة(
 %45 36 متزوج)ة(
 %8.75 07 مطمؽ)ة(

 %7.5 06 أرمؿ)ة( 
 100% 80 المجمػوع                        

  ((SPSS V.22.0  برنامج ماد عمى مخرجاتالمصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعت 
% مف أفراد عينة الدراسة هـ متزوجوف وهي تمثؿ أعمى فئةل 45أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

 ل%7.5%ل وفئة العزاب 8.75%ل في حيف بمغت نسبة المطمقيف 38.75تميها فئة الأفراد العزاب بنسبة تقدر بػ 
متزوجوف يمثموف أكبر نسبة ويمكف تفسير ذلؾ  أف المطاعـ تعتمد عمى هاته ومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة ال

العائميةل كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ  التزاماتهـالفئة بشكؿ كبير لإيصاؿ الطمب إليهـ وذلؾ بسبب 
 الشكؿ التالي:

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة العائمية.:  [ 5-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج مصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجاتال 
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 سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير الإقامة مف خلاؿ الجدوؿ الموالي.: الإقامة .6
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة الإقامة. :[9-2 ]الجدوؿ 

 fi النسبة المئػوية )%( niكرار الت بدائؿ المتغير xiالمتغير 
 
 

 الإقامة

 87.5% 70 بمدية تيارت
 7.5% 06 خارج بمدية تيارت
 %05 04 خارج ولاية تيارت

 100% 80 المجمػوع                              
  ((SPSS V.22.0المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات  

% مف أفراد عينة الدراسة هـ مف بمدية تيارت وهي تمثؿ 87.5نسبته  أف ما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
%ل في حيف بمغت نسبة الأفراد الذيف هـ 7.5أعمى فئةل تميها فئة الأفراد مف خارج بمدية تيارت بنسبة تقدر بػ 

ف تفسير %ل ومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة القاطنيف ببمدية تيارت يمثموف أكبر نسبة ويمك5مف خارج الولاية 
ذلؾ  أف المطاعـ تعتمد عمى هاته الفئة بشكؿ كبير لإيصاؿ الطمب إليهـ وذلؾ بسبب سهولة الوصوؿ إليهـ 

 بشكؿ سريعل كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التالي:
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الإقامة::  [ 6-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج لاعتماد عمى مخرجاتالمصدر : مف إعداد الطالبتيف با 
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هؿ سبؽ  سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب السؤاؿ هل سبق لك وأن زرت هذا المطعم: .7
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي. لؾ وأف زرت هذا المطعـ

 .عـهؿ سبؽ لؾ وأف زرت هذا المط توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ :[10-2 ]الجدوؿ 
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار   بدائؿ المتغير xiالمتغير 

هؿ سبؽ لؾ وأف زرت 
 هذا المطعـ

 %100 80 نعـ
 %00 00 لا

 100% 80 المجمػوع                                 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

فرد )أي ما  80ب نعـل إذ بمغ عددهـ  ادوؿ أف الغالبية مف أفراد عينة الدراسة أجابو تشير نتائج الج
% مف أفراد 00فردل أي ما نسبته  00% مف أفراد عينة الدراسة(ل في حيف بمغ عدد المجيبيف ب لا 100نسبته 

ية تعتمد بشكؿ كبير عمى وهذا يعني أف الغالب عينة الدراسة وهذا راجع إلى التوزيع العشوائي لمعينة المدروسةل
كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ  هذا المطعـ و هذا راجع إلى نوعية الخدمة المقدمة مف طرفهـل

 التالي:
 هؿ سبؽ لؾ وأف زرت هذا المطعـتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير :  [ 7-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج رجاتالمصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخ 
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كيؼ تعرفت سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب السؤاؿ   يف تعرفت عل  هذا الطعام: .8
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي. عمى هذا الطعاـ

 .المطعـ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ كيؼ تعرفت عمى هذا  :[11-2 ]الجدوؿ 
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار   يربدائؿ المتغ xiالمتغير 
 

كيؼ تعرفت عمى 
 هذا الطعاـ

 %25 20 الكممة المسموعة)المنطوقة(
 %70 56 الاجتماعيصفحات التواصؿ 

 %2.5 02 الإذاعة
 %2.5 02 أخرى 

 100% 80 المجمػوع
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

عمى المطعـ مف خلاؿ  ا% مف أفراد عينة الدراسة تعرفو 70أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
بنسبة تقدر بػ  الكممة المسموعة)المنطوقة(وهي تمثؿ أعمى فئةل تميها فئة الأفراد  الاجتماعيصفحات التواصؿ 

%ل 2.5و مف جهات أخرى المطعـ مف خلاؿ الإذاعة  عمى اتعرفو %ل في حيف بمغت نسبة الأفراد الذيف 25
يمثموف أكبر نسبة  الاجتماعيصفحات التواصؿ عمى المطعـ مف خلاؿ  اومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة تعرفو 

و مف متتبعي صفحات المطعـ عبر مواقع التواصؿ  الاجتماعيويمكف تفسير ذلؾ  أنهـ مف رواد التواصؿ 
 شكؿ التالي:ل كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ الالاجتماعي

 .المطعـتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ كيؼ تعرفت عمى هذا :  [ 8-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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إلى المطعـ  السؤاؿ ذهابؾسيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب ذهابك إل  المطعم ي ون: .9
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي: يكوف

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ ذهابؾ إلى المطعـ يكوف. :[12-2 ]الجدوؿ 
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار   بدائؿ المتغير xiالمتغير 

ذهابؾ إلى المطعـ 
 يكوف

 %38.75 31 بمفردؾ
 %41.25 33 مع العائمة

 %16.25 13 مع الزوج)ة( والأولاد
 %3.75 03 مع الزوج)ة( بدوف أولاد

 100% 80 المجمػوع                                     
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

 إلى المطعـ مع العائمة % مف أفراد عينة الدراسة يذهبوف41.25أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
%ل في حيف بمغت نسبة 38.75بنسبة تقدر بػ  الذيف يذهبوف بمفردهـوهي تمثؿ أعمى فئةل تميها فئة الأفراد 

 %3.75% و 16.25إلى المطعـ مع الزوجة)ة( والأولاد وفئة مع الزوجة)ة( بدوف أولاد  الأفراد الذيف يذهبوف
لمطعـ مع عائلاتهـ  يمثموف أكبر نسبة عمى التواليل ومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة الذيف يذهبوف إلى ا

كبير عمى المطعـ و أنهـ مف محبيهل كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف  استحساف اويمكف تفسير ذلؾ  أنهـ ألقو 
 خلاؿ الشكؿ التالي:

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ ذهابؾ إلى المطعـ يكوف.:  [ 9-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج تيف بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر : مف إعداد الطالب 
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كـ مرة تتردد شخصية لعينة الدراسة حسب السؤاؿ سيتـ تحميؿ الخصائص ال م مرة تتردد عل  المطعم: .10
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي: عمى المطعـ

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ كـ مرة تتردد عمى المطعـ. :[13-2 ]الجدوؿ 
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار  بدائؿ المتغير xi المتغير

كـ مرة تتردد عمى 
 المطعـ

 %8.25 07 مرة في الأسبوع
 %33.75 27 عدة مرات في الأسبوع

 %33.75 27 مرة في الشهر
 %3.75 03 مرة في شهريف

 %20 16 في المناسبات فقط
 100% 80 المجمػوع                                      

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
عدة مرات % مف أفراد عينة الدراسة يذهبوف إلى المطعـ 33.75أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

في المطعـ  يمثموف أعمى فئةل تميها فئة الأفراد الذيف يذهبوف إلى هـ و مرة في الشهرو فئة  في الأسبوع
%ل في حيف بمغت نسبة الأفراد الذيف يذهبوف إلى المطعـ مرة في 20بنسبة تقدر بػ  المناسبات فقط

مرة و فئة  عدة مرات في الأسبوع% ل ومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة الذيف يذهبوف إلى المطعـ 3.75شهريف
كبير عمى المطعـ ومف معجبي الخدمة  فاستحسا ايمثموف أكبر نسبة ويمكف تفسير ذلؾ  أنهـ ألقو  في الشهر

 : ذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التاليالمقدمة مف طرؼ المطعـ ل كما يمكف توضي  ه
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ كـ مرة تتردد عمى المطعـ.:  [ 10-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة هل سبق لك وأن طلبت طعاما عن طريق خدمة التوصيل: .11
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي. هؿ سبؽ لؾ وأف طمبت طعاما عف طريؽ خدمة التوصيؿالدراسة حسب السؤاؿ 

طريؽ أف طمبت طعاما عف  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ هؿ سبؽ لؾ و : [14-2 ]الجدوؿ 
 خدمة التوصيؿ.
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار   بدائؿ المتغير xiالمتغير 

هؿ سبؽ لؾ وأف طمبت 
طعاما عف طريؽ خدمة 

 التوصيؿ

 %95 76 نعـ
 %05 04 لا

 %00 00 إذا كانت الإجابة نعـ
 100% 80 المجمػوع                                         

  ((SPSS V.22.0  برنامج الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر : مف إعداد 
فرد )أي ما  76ب نعـ إذ بمغ عددهـ  اتشير نتائج الجدوؿ أف الغالبية مف أفراد عينة الدراسة أجابو 

% مف أفراد 05أفرادل أي ما نسبته 04% مف أفراد عينة الدراسة(ل في حيف بمغ عدد المجيبيف ب لا 95نسبته 
وهذا  أي تعميؽل وهذا راجع إلى التوزيع العشوائي لمعينة المدروسةل انعـ لـ يقدمو  اوأف الذيف أجابو  عينة الدراسة

و هذا راجع إلى نوعية الخدمة المقدمة مف توصيؿ طعاما عف طريؽ خدمة  ايعني أف الغالبية سبؽ لهـ وأف طمبو 
 كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التالي: طرفهـل
هؿ سبؽ لؾ وأف طمبت طعاما عف طريؽ خدمة  رزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيتو : [ 11-2 ]الشكؿ 

 لتوصيؿ.ا

 
 ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات
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كـ مرة  لشخصية لعينة الدراسة حسب السؤاؿسيتـ تحميؿ الخصائص ا يف تم التواصل مع المطعم: .12
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي: مى المطعـتتردد ع

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ كيؼ تـ التواصؿ مع المطعـ. : [15-2 ]الجدوؿ 
 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار   بدائؿ المتغير xiالمتغير 
 
 

كيؼ تـ التواصؿ مع 
 المطعـ

 %67.5 54 عبر الهاتؼ
 %12.5 10  الاجتماعيمواقع التواصؿ 

 %6.25 05 مؤسسات التوصيؿ
 %12.5 10 الحضور الشخصي

 %1.25 01 أخرى
 100% 80 المجمػوع                                       

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 مف خلاؿ الهاتؼمع المطعـ  اسة تواصمو % مف أفراد عينة الدرا67.5أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

و فئة  الاجتماعيمف خلاؿ مواقع التواصؿ مع المطعـ  اوهـ يمثموف أعمى فئةل تميها فئة الأفراد الذيف تواصمو 
% لكؿ منهمال في حيف بمغت نسبة الأفراد الذيف تواصؿ مع المطعـ مف 12.5بنسبة تقدر بػ  الحضور الشخصي

% عمى التواليل ومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة 1.25و  %6.25طرؽ أخرى خلاؿ مؤسسات التوصيؿ وعبر
أنها الوسيمة الأسهؿ التي ثموف أكبر نسبة ويمكف تفسير ذلؾ يم مف خلاؿ الهاتؼمع المطعـ  االذيف تواصمو 

 ربطتهـ مع المطعـل كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التالي:
 د عينة الدراسة حسب السؤاؿ كيؼ تـ التواصؿ مع المطعـ.توزيع أفرا:  [ 12-2 ]الشكؿ 

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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سيتـ تحميؿ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة خدمات التوصيل: اعتمادماهو السبب الذي دفعك إل   .13
 مف خلاؿ الجدوؿ الموالي: خدمات التوصيؿ داعتماماهو السبب الذي دفعؾ إلى حسب السؤاؿ  

خدمات  اعتمادماهو السبب الذي دفعؾ إلى  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السؤاؿ : [16-2 ]الجدوؿ 
 .التوصيؿ

 fiالنسبة المئػوية )%( niالتكرار  بدائؿ المتغير xiالمتغير 

ماهو السبب الذي 
 اعتماددفعؾ إلى 

 خدمات التوصيؿ

 %8.75 07 مرض
 %35 28 العمؿ

 %25 20 محب للأكلات
 %25 20 ضيؽ الوقت

 %6.25 05 ضيؼ
 100% 80 المجمػوع                            

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
اعتماد  إلىلذي دفعهـ % مف أفراد عينة الدراسة سبب ا35أف ما نسبته  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ

هو العمؿ وهـ يمثموف أعمى فئةل تميها فئة الأفراد المحبي للأكلات  وفئة ضيؽ الوقت بنسبة  خدمات التوصيؿ
% عمى 6.25و  %8.75% لكؿ منهمال في حيف بمغت نسبة الأفراد بسبب المرض و فئة الضيوؼ 25تقدر بػ 

اعتماد خدمات التوصيؿ هو العمؿ يمثموف أكبر  إلىدفعهـ  التواليل ومف خلاؿ النتائج يتض  أف فئة سبب الذي
الذهاب  إلىنسبة ويمكف تفسير ذلؾ  أنها الوسيمة الأفضؿ التي تساعد العماؿ عمى اقتناء وجباتهـ دوف الحاجة 

 المطعـل كما يمكف توضي  هذ  النتائج مف خلاؿ الشكؿ التالي: إلى
خدمات  اعتمادماهو السبب الذي دفعؾ إلى حسب السؤاؿ  توزيع أفراد عينة الدراسة:  [ 13-2 ]الشكؿ 

 .التوصيؿ

 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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  تحليل تغيرات واتجاهات محاور الدراسة : المطلب الثاني
مف خلاؿ  ات التوصيؿمحور جودة خدملمعرفة تغيرات واتجاهات متغيرات محور جودة خدمات التوصيل: .1

 العينة المبحوثة. إجاباتالجدوؿ الموالي الذي يوض  
 .محور جودة خدمات التوصيؿالنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ل [ :17-2 ]الجدوؿ 
المحور الأوؿ: جودة خدمات  الرقـ

 التوصيؿ
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجا 

يتـ تقديـ الطعاـ ساخنا وطازجا  01
 مف طرؼ الموزع

 موفقة عالية جدا 87% 0.479 4.350

يتـ تقديـ عروض جديدة مف  02
 حيف لأخر فيما يتعمؽ بالتوصيؿ

 موفقة عالية 75% 0.961 3.750

التصميـ الجيد لمقائمة يشجعؾ  03
عمى طمب خدمات توصيؿ 

 الطعاـ

 داموفقة عالية ج 85.74% 0.577 4.287

المطعـ يواكب حاجات ور بات  04
 المستفيديف عف بعد

 موفقة عالية جدا 85% 0.584 4.250

الحرص عمى وصوؿ الطمب  05
 كاملا كما طمبه الزبوف

 موفقة عالية جدا 85.10% 0.497 4.425

 موفقة عالية جدا %84.24 0.619 4.212 المجموع
  ((SPSS V.22.0  برنامج جاتالمصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخر  

 4.212أف المتوسط الحسابي لكؿ فقرات محور جودة خدمات التوصيؿ هو أعلا يتض  مف الجدوؿ 
بالتالي نستنتج أف المجيبيف عمى هذا البعد درجة الموافقة لديهـ عالية جدا عمى هذا  و (ل%84.24بنسبة  )

و هذا راجع إلى التصميـ الجيد لمقائمة يشجع  4.287بمغ بمتوسط  إجابة الأكثرالمحورلوأف الفقرة الثالثة هي 
 الأفراد عمى طمب خدمات توصيؿ الطعاـ.
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مف خلاؿ الجدوؿ الموالي  محور سرعة التوصيؿلمعرفة تغيرات واتجاهات متغيرات محور سرعة التوصيل: .2
 العينة المبحوثة. إجاباتالذي يوض  

 .محور سرعة التوصيؿط الحسابي والانحراؼ المعياري لالنسب المئوية والمتوس : [18-2 ]الجدوؿ 
المتوسط  المحور الثاني: سرعة التوصيؿ الرقـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجا 

سرعة الرد عمى المكممات لطمب  01
 موفقة عالية جدا %93.44 0.428 4.672 التوصيؿ

 موفقة عالية %83.74 0.553 4.187 يتـ توصيؿ الطعاـ لؾ في الوقت المحدد 02
 موفقة عالية %83.24 0.719 4.162 تصمؾ الطمبية بالشكؿ الذي تر ب فيه 03
تصمؾ الطمبية خلاؿ وقت الذروة في  04

 موفقة عالية %73.24 0.967 3.662 الوقت المحدد
 عالية %83.40 0.666 4.170 المجموع

  ((SPSS V.22.0  برنامج مخرجاتالمصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  
نسبة ب 4.170أف المتوسط الحسابي لكؿ فقرات محور سرعة التوصيؿ هو أعلا يتض  مف الجدوؿ 

بالتالي نستنتج أف المجيبيف عمى هذا المحور درجة الموافقة لديهـ عالية عمى محور سرعة  و (ل83.40%)
سرعة الرد عمى المكالمات  إلىو هذا راجع  4.672بمغ بمتوسط  إجابة الأكثروأف الفقرة الأولى هي  التوصيؿل

 عند طمب التوصيؿ.
مف خلاؿ الجدوؿ  محور مستويات الأسعارلمعرفة تغيرات واتجاهات متغيرات محور مستويات الأسعار: .3

 العينة المبحوثة. إجاباتالموالي الذي يوض  
 .محور مستويات الأسعارمعياري لالنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراؼ ال : [19-2 ]الجدوؿ 

المتوسط  المحور الثالث: مستويات الأسعار الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

النسب 
 الاتجا  المئوية

الأسعار مناسبة لجودة خدمات التوصيؿ  01
 المقدمة 

 موفقة عالية جدا 85.74% 0.455 4.287

حرص المطعـ عمى تخفيض تكمفة  02
 بعدالخدمات لمزبائف عف 

 موفقة عالية  75.5% 0.889 3.775

 موفقة عالية  %81.74 0.659 4.087 تكمفة الوجبة مناسبة مقارنة بجودتها 03
 موفقة عالية %80.50 1.018 4.049                                المجموع

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
وبالتالي  ل (%80.50)  4.049 هو أف المتوسط الحسابي لمحور مستويات الأسعار أعلا مف الجدوؿ يتض  

نستنتج أف المجيبيف عمى هذا المحور درجة الموافقة لديهـ عالية عمى محور مستويات الأسعارلوأف الفقرة الأولى 
 لجودة خدمات التوصيؿ المقدمة.الأسعار مناسبة  أف إلىو هذا راجع  4.287بمتوسط بمغ  إجابة الأكثرهي 
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مف خلاؿ الجدوؿ الموالي الذي  محور رضا الزبوفلمعرفة تغيرات واتجاهات متغيرات محور رضا الزبون: .4
 العينة المبحوثة. إجاباتيوض  

 .محور رضا الزبوفالنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ل : [20-2 ]الجدوؿ 
المتوسط  ضا الزبوفالمحور الرابع: ر  الرقـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

النسب 
 %المئوية

 الاتجا 

 موفقة عالية جدا 93.74 0.517 4.687 تشعر بالاهتماـ مف قبؿ العامميف   01

قائمة الطعاـ المرسؿ متنوعة و تمبي كؿ  02
 موفقة عالية جدا 88.24 0.630 4.412 ما تبحث عنه

 مدى رضاؾ عف تجربة طمب توصيؿ 03
 موفقة عالية جدا 90 0.503 4.500 الطعاـ

 موفقة عالية جدا 90.74 0.745 4.537 تكرر طمب خدمة التوصيؿ  04
ف اعرؼ باستخداـ خدمات ػػػانص  م 05

 موفقة عالية جدا 94 0.513 4.700 لتوصيؿ ا
 موفقة عالية جدا 91.38 0.581 4.569 المجموع

  ((SPSS V.22.0  برنامج د عمى مخرجاتالمصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتما 
وبالتالي  (ل%91.38) 4.569أف المتوسط الحسابي لمحور رضا الزبوف هو أعلا يتض  مف الجدوؿ 

نستنتج أف المجيبيف عمى هذا المحور درجة الموافقة لديهـ عالية جدا عمى محور رضا الزبوفلوأف الفقرة 
أف أفراد العينة يبادروف بنصيحة معارفهـ عمى  إلىو هذا راجع  4.700بمتوسط بمغ  إجابة الأكثرالخامسة هي 

 استخداـ خدمة التوصيؿ.
 محور تفاعؿ المستخدميف معلمعرفة تغيرات واتجاهات  متغيرات محور تفاعل المستخدمين مع الزبائن: .5

 العينة المبحوثة. إجاباتمف خلاؿ الجدوؿ الموالي الذي يوض   الزبائف
 .محور تفاعؿ المستخدميف مع الزبائفالمئوية والمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لالنسب :[21-2 ]الجدوؿ 
المحور الخامس: تفاعؿ المستخدميف مع  الرقـ

 الزبائف
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجا 

 موفقة عالية جدا %97.74 0.389 4.887 موظفو التوصيؿ ودودوف و مهذبوف 01
 موفقة عالية جدا %91 0.500 4.550 مواظبة الموظؼ وعدـ الت خر في الاستجابة 02
 موفقة عالية جدا %87.5 0.643 4.375 ي خذ الموظؼ عممه عمى محمؿ الجد 03
 موفقة عالية جدا %90.50 0.502 4.525 جودة عمؿ الموظفيف ممتازة 04

 موفقة عالية جدا %91.68 0.508 4.584 المجموع                                    
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

بنسبة  4.584أف المتوسط الحسابي لمحور تفاعؿ المستخدميف مع الزبائف هو أعلا يتض  مف الجدوؿ        
الموافقة لديهـ عالية جدا عمى محور تفاعؿ  بالتالي نستنتج أف المجيبيف عمى هذا المحور درجة و (ل91.68%)
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 موظفو أف إلىو هذا راجع  4.887بمتوسط بمغ  إجابة الأكثروأف الفقرة الأولى هي  المستخدميف مع الزبائفل
 التوصيؿ ودودوف و مهذبوف مع عملائهـ.

 

  ومناقشة فرضيات الدراسة. اختبار: الثالثالمطلب 
مدة التوصيؿ تحسف ثاني الو  خدمات التوصيؿ أداة لمتميزوؿ الأل فرضيات اختبار ثلاثة مطمبسنحاوؿ في هذا ال
 .التوصيؿ عامؿ محدد لقرار الشراء لمزبائفوأخيرا  مف تنافسية المطعـ

 الفرضية الأول : خدمات التوصيل أداة للتميز.-أولا 
 التالييف:  الاحتماليفوللإجابة يمكف طرح 

H0: 0.05يز عند مستوى الدلالة خدمات التوصيؿ لا تعتبر أداة لمتم  
H1: 0.05ميز عند مستوى الدلالة خدمات التوصيؿ تعتبر أداة لمت 

 22SPSS(ل وذلؾ باستعماؿ حزمة Pearsonلدراسة الفرضية محؿ الدراسة نعتمد عمى اختبار بيػرسوف )

  وتتض  النتائج مف خلاؿ الجدوؿ التالي:
 اسةاختبار بيرسوف بيف محاور الدر  [22-2 ]الجدوؿ 

 مستويات الأسعار سرعة التوصيؿ جودة خدمات التوصيؿ 

المطعـ يواكب 
حاجات و ر بات 
 المستفيديف عف بعد

Corrélation 
de Pearson 0.487 0.418 0.540 

Sig 
(Bilatérale) 0.000 0.000 0.000 

N 80 60 60 
  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

سجمت  والمحور الثالث يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ أعلا  أف معاملات الارتباط بيف المحور الأوؿ والمحور الثاني
في  0.05مف  صغرالبالغة قيـ أ و المعنوية ( وحسب قيـ مستوى الدلالة%95قيما معنوية عند مستوى التغير )

 علاقة قويةل فوجود أ مب العلاقات قوية بيفوجود ( ل وهو ما يدؿ عمى 0.000قيمة ) جميع المحاور المذكورة
فقرة  المطعـ يواكب حاجات و ر بات المستفيديف عف بعد  مع جودة خدمات التوصيؿ و سرعة التوصيؿ و 
مستويات الأسعار يدؿ عمى خدمات التوصيؿ تعتبر أداة لمتميزل وعميه نرفض الفرضية الصفرية و نقبؿ 

 بالفرضية البديمة.
 فرضية الثانية: مدة التوصيل تحسن من تنافسية المطعم.ال -ثانيا 

 التالييف:  الاحتماليفوللإجابة يمكف طرح 
H0:  0.05مدة التوصيؿ لا تحسف مف تنافسية المطعـ عند مستوى الدلالة  
H1: 0.05عند مستوى الدلالة  مدة التوصيؿ تحسف مف تنافسية المطعـ 

 SPSS 22(ل وذلؾ باستعماؿ حزمة Pearsonاختبار بيػرسوف )لدراسة الفرضية محؿ الدراسة نعتمد عمى 
 تتض  النتائج مف خلاؿ الجدوؿ التالي:و 
 



 دراسة ميدانية  لمطعم طاجين تيارت                                                      الفصل الثاني                    

   51 

 

 اختبار بيرسوف بيف محاور الدراسة : [23-2 ]الجدوؿ 

 
جودة خدمات 

 التوصيؿ
تفاعؿ المستخدميف مع  رضا الزبوف

 الزبائف

سرعة 
 التوصيؿ

Corrélation de 

Pearson 
0.531 0.310 0.568 

Sig (Bilatérale) 0.000 0.005 0.000 
N 80 60 60 

  ((SPSS V.22.0  برنامج المصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 وؿ والمحور الرابع والمحور الخامسيتبيف مف خلاؿ الجدوؿ أعلا  أف معاملات الارتباط بيف المحور الأ

مف  صغرالبالغة قيـ أ و المعنوية وحسب قيـ مستوى الدلالة( %95سجمت قيما معنوية عند مستوى التغير )
ل وهو ما يدؿ عمى ( عمى التوالي0.000( و )0.005و )( 0.000قيمة ) جميع المحاور المذكورةفي  0.05
المحور الثاني   سرعة التوصيؿ  مع جودة خدمات التوصيؿ  علاقة قويةل فوجود أ مب العلاقات قوية بيفوجود 

و تفاعؿ المستخدميف مع الزبوف يدؿ عمى أف مدة التوصيؿ تحسف مف تنافسية المطعـل وعميه و رضا الزبوف 
 نرفض الفرضية الصفرية و نقبؿ بالفرضية البديمة.

 الفرضية الثالثة: التوصيل عامل محدد لقرار الشراء للزبائن. -ثالثا 
 التالييف:  الاحتماليفوللإجابة يمكف طرح 

H0: 0.05مؿ محدد لقرار الشراء لمزبائف عند مستوى الدلالة التوصيؿ لا يعتبر عا  
H1: 0.05عند مستوى الدلالة  التوصيؿ يعتبر عامؿ محدد لقرار الشراء لمزبائف 

 22SPSS(ل وذلؾ باستعماؿ حزمة Pearsonلدراسة الفرضية محؿ الدراسة نعتمد عمى اختبار بيػرسوف )
 تتض  النتائج مف خلاؿ الجدوؿ التالي: و 

 اختبار بيرسوف بيف محاور الدراسة [24-2 ]دوؿ الج

تفاعؿ المستخدميف  سرعة التوصيؿ جودة خدمات التوصيؿ 
 مع الزبائف

رضا 
 الزبوف

Corrélation de 
Pearson 0.540 0.310 0.397 

Sig (Bilatérale) 0.633 0.005 0.000 
N 80 60 60 

  ((SPSS V.22.0  برنامج اتالمصدر : مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرج 
سجمت قيما  الثاني والمحور الخامسيتبيف مف خلاؿ الجدوؿ أعلا  أف معاملات الارتباط بيف المحور 

في  0.05مف  صغرالبالغة قيـ أ و المعنوية ( وحسب قيـ مستوى الدلالة%95معنوية عند مستوى التغير )
وأف معامؿ ارتباط المحور الأوؿ لـ تسجؿ  لالتوالي ( عمى0.000( و )0.005)قيمة  جميع المحاور المذكورة
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علاقة قويةل عدـ وجود هو ما يدؿ عمى ( و 0.633بحيث بمغت القيمة ) 0.05قيمة معنوية عند مستوى الدلالة 
سرعة التوصيؿ و تفاعؿ المستخدميف مع  المحور الرابع   رضا الزبوف  مع فوجود أ مب العلاقات قوية بيف

التوصيؿ يعتبر عامؿ محدد لقرار الشراء لمزبائف و عميه نرفض الفرضية الصفرية و نقبؿ  الزبوف يدؿ عمى أف
 بالفرضية البديمة.
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 :خلاصة الفصل الثاني 

 أوتعتمد العديد مف المؤسسات عمى خدمات التوصيؿ كنشاط إضافي أو تكميمي لنشاطها الأساسي  
 اداتها مف جهة ل وتحقيؽ الرضا لزبائنها مف جهة أخرى .الجوهر مف اجؿ زيادة إير 

وأوؿ ظهور لخدمات التوصيؿ كاف في المطاعـ مف خلاؿ توصيؿ وجبات الطعاـ لمزبائف في أماكف 
تواجدهـ ل وعميه تناولنا في هذا الفصؿ دراسة ميدانية لمطعـ   طاجيف تيارت   الذي يقوـ بخدمات التوصيؿ ل 

التوصيؿ أداة  لمتميزل هؿ سرعة توصيؿ الوجبات تحسف مف تنافسية المطعـل وهؿ  مف اجؿ معرفة إذا كاف
 التوصيؿ عامؿ محدد لقرار الشراء لمزبائف ؟

فاستنتجنا مف خلاؿ هذ  الدراسة أف خدمات التوصيؿ لها اثر كبير عمى المطعـل فبفضؿ هذ  الخدمات يحافظ 
جددل ويحصؿ عمى حصة سوقية كبيرة و يتميز عف المطعـ عمى زبائنه ويكسب ولائهـل ويستقطب زبائف 

 المنافسيف.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
مةــالخات
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 خاتمة:
 

بصفة عامة في الوقت الراهف دورا هاما في الاقتصاد العالمي نظرا لما يحققه مف الخدمات يمعب قطاع 
 الأخيرةي الفترة التي تطورت فخدمات التوصيل ل وبصفة خاصة الأخرىنتائج معتبرة مقارنة بالقطاعات 

 قطاعا قائما بحد ذاته واعتمدتها  مؤسسات مختمفة و في مجالات عديدة . وأصبحت
عمى ارضاء المستهمؾ مف عمؿ بال وذلؾمات هي السباقة في اعتماد هذا النوع مف الخد المطاعموكانت 

 .هبتقديـ الخدمات التي تحقؽ ر بات خلاؿ القياـ
 في الوقت الحالي كما انه طاعـجميع المفي سير تميز وتفوؽ  ائفاذ اصبحت فكرة اشباع ر بات الزب 
احه مف اجؿ البقاء والمنافسة في السوؽ ل وكاف لخدمات التوصيؿ دور هاـ في تحسيف بتعظيـ ار  إلىيهدؼ 
 .أدائه
 إختبار الفرضيات :–أولا 

هال سرعة التوصيؿ و ذلؾ مف خلاؿ جودت 0005خدمات التوصيؿ تعتبر أداة لمتميز عند مستوى معنوية  -
 و مستويات الأسعار .

وذلؾ مف خلاؿ سرعة التوصيؿ ل   0005مدة التوصيؿ تحسف مف تنافسية المطعـ عند مستوى معنوية  -
 جودة خدمات التوصيؿ ورضا الزبوف مف خلاؿ تفاعمه مع المستخدميف . 

لؾ مف خلاؿ تفاعؿ و ذ 0005صيؿ يعتبر عامؿ محدد لقرار الشراء لمزبائف عند مستوى معنوية التو  -
 المستخدميف مع الزبائف . 

 :نتائ: الدراسة–ثانيا 
 النتائ: النظرية:-1
 صفحات التواصؿ الاجتماعي تمعب دورا مهما في التعريؼ بالمطعـ. -
 .ولاءهـيحافظ عمى زبائنه ويكسب المطعـ  الزبائف يجعؿب الاهتماـالتعامؿ و حسف  -
 دد مف الزبائف.جودة الخدمات المقدمة تستقطب اكبر ع -
 الهاتؼ اسرع وافضؿ وسيمة اتصاؿ لزبائف المطعـ. -
 النتائ: الميدانية:-2

 النتائج التالية : إلىتوصمنا "طاجين تيارت " وبعد الدراسة الميدانية التي قمنا بها عمى مطعـ 
التميز في بيئة  خدمات التوصيؿ تعتبر أحد المناهج الحديثة التي تمكف المؤسسة مف تحقيؽ تحسيف أدائها و -

  شديدة المنافسة.
الذكور يعتمدوف بشكؿ كبير عمى خدمة توصيؿ الطعاـل ومعظـ زبائف المطعـ مف فئة العماؿ لاف قدرتهـ  -

مرة في الشهر نظرا  إليهل وفئة تتردد الأسبوعالشرائية تسم  لهـ بزيارة المطعـ فهـ يترددوف عميه عدة مرات في 
 مية.لارتباطات شخصية وظروؼ عائ
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 وسرعة التوصيؿ منه.  إليهمعظـ زبائف المطعـ هـ مف سكاف بمدية تيارت وهذا بسبب سهولة الوصوؿ  -
ج أنهـ راضوف عف الخدمات منه نستنيعتمدوف عمى خدمات التوصيؿ و  المطعـ  زبائف مف %95ما نسبته   -

 مما يعكس جودتها .عف طريؽ التوصيؿ  المقدمة 
المناسبة بالإضافة  الأسعارعمى طمب خدمة التوصيؿل وكذلؾ  الأفرادالطعاـ يشجع التصميـ الجيد لقائمة  - 

 سرعة الرد عمى المكالمات عند طمب التوصيؿ وحسف معاممة الموظفيف مع الزبائف. إلى
 ومعظـ زبائف المطعـ يبادروف بنص  معارفهـ عمى اعتماد خدمات التوصيؿ.

 
 الاقتراحات:و  التوصيات -ثالثا 
 .نصات إلكترونية لاستقباؿ الطمبيات إنشاء م -
 الاستجابة السريعة لمطمبيات . -
 ضرورة توصيؿ الطمبيات بالشكؿ المر وب فيه و في الوقت المحدد . -
 .بية حاجاتهـ و ر باتهـ مدراسة سموؾ المستهمكيف  لت -
 ضرورة مراعاة اعتبارات البيئة  أثناء ممارسة المطاعـ لنشطاتها .  -
 في ساعات العمؿ بحيث يمبي المطعـ الطمبات بكفاءة في ساعات الذروة.لابد مف وجود مرونة  -
 لتدريب اللازـ لمعامميف لتقديـ خدمات جيدة تتمتع بالكفاءة.ا -
 مناسبةل مع اعتماد وسائؿ دفع حديثة )البطاقات البنكية(. أسعارلابد مف تطوير قوائـ الطعاـ مع  -
 وقعات الزبائف .ضرورة إحداث نوع مف التوازف في الاستجابة و ت  -
 التوصيؿ.الاستفادة مف أفضؿ الأنظمة و الممارسات المعموؿ بها عالميا في مجاؿ   -
 توجيه حملات التوعية لممستهمكيف لمعرفة أهمية خدمات التوصيؿ .   -
 الاهتماـ بالشركات الناشئة في توصيؿ الاطعمة. -
 الدراسة: آفاق -رابعا

 المبيعات .  خدمات التوصيؿ لممنازؿ و أثرها عمى معدؿ -
رشادات -  تقديـ خدمات التوصيؿ عبر المنصات الإلكترونية . ضوابط وا 
 .بعاد جودة خدمة التوصيؿ تطبيؽ شركات التوصيؿ لأمدى  -
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 .2011الأردفل 
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2006. 
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دار المسيرة لمنشر والتوزيعل الردفل  ويؽ الخدماتلدينة عثماف يوسؼل تسو محمود جاسـ الصميدعيل ر  -15

   .2010ل 01عمافل ط
 .2003منشر والتوزيعل الأردفل ل دار المنهاج ل1محمود مصطفىل التسويؽ الاستراتيجي لمخدماتل ط -16
ل دار النشر 1لفتاح رضوافل تقييـ أداء المؤسسات في ظؿ معايير الأداء المتوازفل طمحمود عبد ا -17
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 .2016ل الأردفالداخمي في الفنادؽل دار حامد لمنشر والتوزيعل  الإشراؼ إدارةمصطفى يوسؼل  -18
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وائؿ  وائؿ محمد صحبي إدريس طاهر منصور  اليةل أساسيات الأداء و بطاقة التقييـ المتوازفل دار -21

 .2009لمنشرل الأردفل 
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 أطروحات  التخرج : 
ي بف شريؼ عمي و شريؼ يوسؼل دور أساليب التحميؿ المالي في تحسيف مردودية المؤسسة العرب -1

الاقتصاديةل مذكرة التخرج لنيؿ شهادة ماستر أكاديمي العموـ المالية و المحاسبة تخصص تدقيؽ محاسبي و 
باديس مستغانـ بف  لجامعة عبد الحميد كمية العموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير مراقبة التسييرل

 .2021الجزائرل 
افضوؿ حفيظةل دور مراقبة التسيير في تحسيف الأداء في المؤسسةل مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيؿ ب -2

تسييرل كمية العموـ الاقتصادية شهادة ماستر أكاديمي عموـ اقتصادية تخصص تدقيؽ المحاسبي و مراقبة ال
 .2017مستغانـ الجزائرل باديسللحميد بف التجارية وعموـ التسييرل جامعة عبد او 
بممهيدي نبيمةل واقع العلاقات في المؤسسات الخدمية الجزائريةل دراسة حالة بريد الجزائرل رسالة مقدمة لنيؿ  -3

 . 2018جاريةل جامعة الجزائرلشهادة الدكتورا  تسويؽل كمية العموـ الاقتصادية والت
مذكرة تندرج ضمف  ر بناء فريؽ عمؿ ناج  عمى أداء المؤسسةلأث خديجةل احمد حنيني الزهراء أبو -4

عماؿل كمية العموـ الاقتصادية متطمبات نيؿ شهادة الماستر الأكاديمي في عموـ التسيير تخصص إدارة الأ
 .2021حمد دراية أدرار الجزائرلجامعة أ لروالتجارية و عموـ التسيي

الي لممؤسسة الخدميةل دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر خنساء دلوؿل فاطمة راقدل تقييـ الأداء الم -5
مذكرة لنيؿ شهادة الماسترل تخصص مالية ونقودلكمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجاريةل جامعة  الجزائرل تبسةل

 .2016العربي تبسيل الجزائرل 
 مقالات و مجلات :

 .2006 ل04يةل مجمة الباحثل العددلخدماحمد بف عيشاويل إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات ا1-
دادف عبد الغنيل تطبيؽ نظاـ تخطيط موارد المؤسسة و أثر  عمى أداء المؤسسة الوطنية  كماؿل ديد  2-

ل 12لمجمدل ا12العددالجزائرل  ر الواديلل مجمة رؤى الاقتصادية جامعة الشهيد حمة لخض ENAFORلمتنقيب 
2022. 

ل 02المؤسسةل مجمة الاقتصاد والتجارةل العدد أداءفي تحسيف  داعالإبصبرينة تر ينيل دور  -3
 .2017الجزائرل
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طيب سعادل مدى إدراؾ وعي المؤسسات الخدماتية الاختيارية لمفهوـ  احمدل قداري عبد الجبار سهيمةل 4-
ل 4المجمدمجمة الدراسات الاقتصادية المعاصرةل  التسويؽ بالعلاقاتل دراسة حالة مؤسسة نفطاؿل

 .30/06/2019ل1لعددا
فاطمة الزهراء بوطورةل دور بطاقة التوازف في تقييـ الأداء المالي لممؤسسات الاقتصادية لالمجمة الجزائرية  -5

 .2021ل الجزائرل01لالعدد10دللأمف و التنميةل المجم
 

 المراجع الأجنبية : 
- Akhemakhem , La Dynamique Du Contrôle De Gestion ,Paris ,2eme éd   

- P Kotler & G.Armtrong ,Principoles Of Marketing Services ,Edition ,Prentice Hall , 1996 
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 استمارة الاستبيان  :11الملحق 
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Cronbach's Alpha N of Items 

.845 5 

 محور الأولالصدق و الثبات لل :  2الملحق رقم 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.713 4 

  محور الثانيالصدق و الثبات لل :  3الملحق رقم 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.732 3 

  محور الثالثالصدق و الثبات لل : 4 الملحق رقم
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.775 5 

 محور الرابعلصدق و الثبات للا:  5الملحق رقم
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.686 4 

 مسمحور الخاصدق و الثبات للال: 6 الملحق رقم
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.780 5 

  لصدق و الثبات للإستبيان  ال: 7 الملحق رقم
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Statistics 

 

ٌتم تقدٌم الطعام ساخنا 

وطازجا من طرف 

 الموزع

ٌتم تقدٌم عروض جدٌدة 

من حٌن لأخر فٌما ٌتعلق 

 بالتوصٌل

التصمٌم الجٌد  

 للقائمة ٌشجعك على طلب

 خدمات توصٌل الطعام

المطعم ٌواكب حاجات 

و رغبات المستفٌدٌن 

 عن بعد

الحرص على وصول 

الطلب كاملا كما طلبه 

 الزبون

N Valid 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.3500 3.7500 4.2875 4.2500 4.4250 

Std. Deviation .47998 .96128 .57794 .58461 .49746 

ولالمعياري للمحور الأ  الانحرافمتوسط الحسابي و ال: 8 الملحق رقم  
 

Statistics 

 

سرعة الرد على المكلمات 

 لطلب التوصٌل

ٌتم توصٌل الطعام لك فً 

 الوقت المحدد

تصلك الطلبٌة بالشكل الذي ترغب 

 فٌه

تصلك الطلبٌة خلال وقت 

 الذروة فً الوقت المحدد

N Valid 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.7625 4.1875 4.1625 3.6625 

Std. Deviation .42824 .55333 .71942 .96710 

 ثانيالمعياري للمحور ال الانحرافالمتوسط الحسابي و :9 الملحق رقم
 

Statistics 

الأسعار مناسبة لجودة خدمات التوصٌل  

 المقدمة

حرص المطعم على تخفٌض تكلفة الخدمات 

 للزبائن عن بعد

 لوجبة مناسبة مقارنة بجودتهاتكلفة ا

N Valid 80 80 80 

Missing 0 0 0 

Mean 4.2875 3.7750 4.0875 

Std. Deviation .45545 .89972 .65976 

ثالثالمعياري للمحور ال الانحرافمتوسط الحسابي و ال : 11 الملحق رقم  
 

Statistics 

تشعر بالاهتمام من قبل  

 العاملٌن

ل قائمة الطعام المرس

متنوعة و تلبً كل ما 

 تبحث عنه

مدى رضاك عن تجربة 

 طلب توصٌل الطعام

تكرر طلب خدمة 

 التوصٌل

انصح من اعرف 

باستخدام خدمات 

 التوصٌل

N Valid 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.6875 4.4125 4.5000 4.5375 4.7000 

Std. Deviation .51788 .63033 .50315 .74534 .51312 

 رابعالمعياري للمحور ال الانحرافالمتوسط الحسابي و : 11الملحق 
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Statistics 

 
موظفو التوصٌل ودودون و 

 مهذبون

مواظبة الموظف وعدم 

 التأخر فً الاستجابة

ٌأخذ الموظف عمله على محمل 

 الجد
 جودة عمل الموظفٌن ممتازة

N Valid 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.8875 4.5500 4.3750 4.5250 

Std. Deviation .38954 .50063 .64386 .50253 

 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري للمحور الخامس: 12الملحق 
 

Correlations 

        المطعم ٌواكب حاجات  

 و رغبات المستفٌدٌن عن بعد

_جودة_خدمات_1م

 التوصٌل

  _مستوٌات3م _سرعة_التوصٌل2م

 _الأسعار

المطعم ٌواكب حاجات و رغبات 

 المستفٌدٌن عن بعد

Pearson Correlation 1 .784
**

 .418
**

 .540
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation .784 _جودة_خدمات_التوصٌل1م
**

 1 .531
**

 .701
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation .418 _سرعة_التوصٌل2م
**

 .531
**

 1 .572
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation .540 _مستوٌات_الأسعار3م
**

 .701
**

 .572
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 ول إختبار الفرضية الأ :  13الملحق 
Correlations 

 _تفاعل_المستخدمٌن5م _رضا_الزبون4م _جودة_خدمات_التوصٌل1م _سرعة_التوصٌل2م 

Pearson Correlation 1 .531 _سرعة_التوصٌل2م
**

 .310
**

 .568
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .005 .000 

N 80 80 80 80 

 _خدمات  _جودة1م

 التوصٌل

Pearson Correlation .531
**

 1 -.054 .540
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .633 .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation .310 _رضا_الزبون4م
**

 -.054 1 .397
**

 

Sig. (2-tailed) .005 .633  .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation .568 _تفاعل_المستخدمٌن5م
**

 .540
**

 .397
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 نيةإختبار الفرضية الثاالملحق  : 14
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Correlations 

 
 4م

 _رضا_الزبون

 1م

 _جودة_خدمات_التوصٌل

 _2م

 سرعة_التوصٌل

 _5م

 تفاعل_المستخدمٌن

Pearson Correlation 1 -.054 .310 _رضا_الزبون4م
**

 .397
**

 

Sig. (2-tailed)  .633 .005 .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation -.054 1 .531 _جودة_خدمات_التوصٌل1م
**

 .540
**

 

Sig. (2-tailed) .633  .000 .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation .310 ٌل_سرعة_التوص2م
**

 .531
**

 1 .568
**

 

Sig. (2-tailed) .005 .000  .000 

N 80 80 80 80 

Pearson Correlation .397 _تفاعل_المستخدمٌن5م
**

 .540
**

 .568
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 ثةإختبار الفرضية الثال:  15الملحق 
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 ملخص : 

الدراسة  وأسقطتالمؤسسة ل  أداءمعرفة مدى مساهمة خدمات التوصيؿ في تحسيف  إلىهدفت الدراسة 
هذ  الدراسة عمى عينة مف زبائف  أجريتالمرجوة  الأهداؼولتحقيؽ  "طاجين تيارت "الميدانية عمى مطعـ 

ل وتـ اختبار الفرضيات باستعماؿ و منهج دراسة حالة  استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحميمي المطعـ حيث
خدمات  أف إلىوقد خمصنا في هذ  الدراسة "، SPSS v22لمعموـ الاجتماعية   الإحصائيةبرنامج الحزمة 

تخاذ القرار الشرائي التوصيؿ هي أداة لمتميز و تساهـ في رفع رقـ أعماؿ المطعـ و تعتبر عامؿ محدد لا
 لمزبائف.

 زبائف . –المطعـ– الأداء –خدمات التوصيؿ  ال لمات المفتاحية :
 
 
 
 
 

Abstract: 

 
 

The study aimed to know which delivery services contribute to improve the 

performance of the organization, and the field of study was dropped on Tadjine Tiaret 

restaurant, to achieve the desired objectives this study was conducted on a sample of the 

restaurant customers. 

The study used the analytical descriptive approach and the hypotheses were tested by 

using the statistical package for social sciences program SPSS v22. 

We have concluded in this study that delivery services are tool for excellence and 

contribute to raising the restaurant’s turnover and are considered a determining factor in 

making the purchasing decision for customers. 

 

 

 

Key Words: Delivery Services; Performance; Restaurant; Customers. 

 


