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هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظر     
أسلوب و  ،في الجانب النظري  مدينة ميلة، حيث اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي King foodالزبون في مطعم 

، وعلى الإستبيان كأداة للدراسة لجمع البيانات والمعلومات اللازمة، حيث في الجانب التطبيقي دراسة الحالة
إستبانة من العينة، حيث تم  57من الزبائن المتعاملين مع المطعم وقد تمّ إسترداد  08بلغت عينة دراستنا 

الحزمة  جإستعمال الأساليب الإحصائية المناسبة لتحليل بيانات الدراسة وإختبار فرضياتها بإستخدام برنام
 .(SPSS)الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود أثر موجب ذو دلالة إحصائية للدليل المادي       
(، ومنه يوجد دور للدليل 8.87والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند مستوى المعنوية)

 في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون في المطعم محل الدراسة.المادي والتكنولوجيا 
 

 الدليل المادي، التكنولوجيا، التميز المؤسسي.  الكلمات المفتاحية:
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      This study aimed to identify the role of physical evidence and 
technology in achieving institutional excellence in the eyes of the customer 
at King Food Restaurant in the city of Mila, The study adopted the 
descriptive approach, the case study method, and the questionnaire as a 
tool for the study to collect the necessary data and information, as the 
sample of our study reached 80 customers, From the restaurant,75 
questionnaires were retrieved from the sample, Appropriate statistical 
methods were used to analyze the study data and test its hypotheses 
using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) program. 
      The study reached a set of results, the most important of which is the 
presence of a positive, statistically significant effect of the physical 
evidence and technology in achieving institutional excellence in the eyes 
of the customer at the level of morality (0.05), Hence there is a role for 
the physical evidence and technology in achieving institutional excellence 
in the eyes of the customer in the restaurant under study. 
 
 Keywords: physical evidence, technology, institutional excellence. 
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 مقدمة
من  في السابق الأمر الذي جعل هتعتبر البيئة التنافسية في الوقت الحالي أكثر حدة مما كانت علي      

المؤسسات تلح على عملية التطوير في بعض السياسات التسويقية لذا ظهرت فكرة الدليل والتكنولوجيا في 
 تحقيق التميز للمؤسسات بشكل ملحوظ في العصر الحديث خاصة مع التطورات السريعة في مجال التكنولوجيا.

لى المؤسسات الخدمية لتعزيز تموقع المنتج الخدمي في نظر ع دور هام جدالدليل المادي لأضحى       
 يز خدماتها على باقي خدمات المنافسين من خلاليالزبون، وهذا ما تسعى إليه العديد من المؤسسات اليوم لتم

إعتمادها على العناصر الملموسة المقترنة بها مثل الديكور الخارجي والداخلي، التصميمات، الأضواء، مظهر 
لين وغيرها للفت إنتباه الزبائن والتأثير على الصورة الذهنية لديهم وعلى تصرفاتهم المستقبلية، هذا من العام

جهة ومن جهة أخرى التكنولوجيا لا يمكن الإستغناء عنها إذ أنها تعتبر بمثابة الركيزة الأساسية لكل نشاطات 
روز خدمات للزبائن فقد ساهمت التكنولوجيا في بالمؤسسة لضمان الإستمرارية والنمو داخلها تجاه ما تقدمه من 

محيط يتسم بسرعة الإنجاز ودقة الأداء وغيرت طبيعية العمل الإنساني ما جعلها دافعا حقيقيا تلجأ إليه 
المؤسسات في سير الخدمات بشكل فعال مرضي للزبائن وأساس التقدم والتميز، وعليه أصبحت المؤسسات 

 تكنولوجيا المتطورة في الدليل المادي في خدماتها.المعاصرة تسعى إلى ادخال ال

جاح بإعتباره أحد العوامل الرئيسية التي تحدد ن زيّ بمحاولة تحقيق التموقد ظهر كذلك إهتمام المؤسسات       
أي مؤسسة في سوق المنافسة، فهو يعتمد على قدرة المؤسسة على منح قيمة فريدة ومميزة لزبائنها لبناء علاقة 

ي نظرهم تبعا لإحتياجاتهم في تقديم خدمات تفوق توقعاتهم، بالإضافة إلى بناء ثقافة داخلية تشجع على قوية ف
التطوير المستمر والتميز في الأداء، ويتجلى التميز المؤسسي في قدرة المؤسسة على البقاء في المقدمة وتحقيق 

 تفوق على المنافسين.النمو والإستدامة في ظل التحديات المستمرة في سوق الأعمال وال

تكمن أهمية البحث في دور الدليل المادي والتكنولوجيا في اختيارنا دراسة النظريات المتعلقة بذلك والتي       
 أصبحت من الطرق الهامة لتحقيق التميز على المؤسسات الرائدة وبقاء المؤسسة دائما في قمة مجالها.

 إشكالية الدراسة

 ، تتجلى معالم إشكالية البحث والتي يمكن صياغتها في السؤال المحوري التالي: قعلى ضوء ما سب      

 دور الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون؟ وما ه 
 الأسئلة الفرعية: 

 من خلال هذه الإشكالية نطرح التساؤلات الفرعية التالية:
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  هل يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد الجو العام في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون
 ؟(α<0.05)عند مستوى المعنوية 

  هل يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد التصميم في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون
 ؟(α<0.05)عند مستوى المعنوية 

  هل يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد العوامل الإجتماعية في تحقيق التميز المؤسسي في نظر
 ؟(α<0.05)الزبون عند مستوى المعنوية 

  هل يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد التكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون
 ؟(α<0.05)عند مستوى المعنوية 

 التكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في و وجب ذو دلالة إحصائية للدليل المادي هل يوجد أثر م
 ؟(α<0.05)نظر الزبون عند مستوى المعنوية 

 فرضيات الدراسة
 تقوم دراستنا على مجموعة من الفرضيات يمكن تلخيصها فيما يلي:

  :في نظر  التميز المؤسسييق لا يوجد دور للدليل المادي والتكنولوجيا في تحقالفرضية الرئيسية
 الزبون.

 :لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد الجو العام في تحقيق التميز  الفرضية الفرعية الأولى
 ؛(α<0.05)المؤسسي في نظر الزبون عند مستوى المعنوية 

 :لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد التصميم في تحقيق التميز  الفرضية الفرعية الثانية
 ؛(α<0.05)المؤسسي في نظر الزبون عند مستوى المعنوية 

 :لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد العوامل الإجتماعية في تحقيق  الفرضية الفرعية الثالثة
 ؛(α<0.05)التميز المؤسسي في نظر الزبون عند مستوى المعنوية 

 :لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد التكنولوجيا في تحقيق التميز  الفرضية الفرعية الرابعة
 ؛(α<0.05)المؤسسي في نظر الزبون عند مستوى المعنوية 

 :للدليل المادي والتكنولوجيا في  موجب ذو دلالة إحصائية لا يوجد أثر الفرضية الفرعية الخامسة
 .(α<0.05)تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند مستوى المعنوية 

 أهمية الدراسة
تبرز أهمية الدراسة في الدور الذي يلعبه الدليل المادي والتكنولوجيا للمطاعم في تحقيق التميز المؤسسي       

 كونها دعامة أساسية في تحقيق رضا الزبون.
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 كما تكمن أهمية الدراسة في جوانب العلمية التالية:      

 بيان مدى أهمية مفاهيم الدليل المادي والتكنولوجيا بصورة نظرية لدى المطعم؛ 
 ربط بين دور الدليل المادي والتكنولوجيا مع تميز المؤسسي لدى المطعم؛ 
 .أهمية تطبيق أبعاد الدليل المادي والتكنولوجيا في المطعم 

الدراسة أهداف  
وفق لمشكلة الدراسة متمثلة في معرفة دور الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي لدى        

 الزبون في المطعم، فإن بحثنا هذا يهدف لتحقيق مايلي:

 معرفة دور الجو العام في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون؛ 
  المؤسسي في نظر الزبون؛معرفة دور التصميم في تحقيق التميز 
 معرفة دور العوامل الاجتماعية في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون؛ 
 .معرفة دور التكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون 

 أسباب إختيار الموضوع
 الأسباب الذاتية:

  الرغبة الشخصية في معالجة المواضيع الحديثة؛ 
  حب الإطلاع وإكتشاف الموضوع؛ 
  إفادة الطلبة بهذا الموضوع.و إثراء رصيد المكتبة الجامعية 

 الأسباب الموضوعية:

 الموضوع من الناحية العلمية؛ أهمية 
 تحديد المفاهيم المتعلقة بالدليل المادي والتكنولوجيا بالإضافة إلى محاولة التعرف على التميز المؤسسي؛ 
 المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي. كشف عن دور الدليلال 

 منهج الدراسة

ا نانطلاقا من طبيعة هذه الدراسة وأهدافها وبهدف الإجابة على تساؤلات الدراسة وإشكالية البحث، اعتمد      
بالنسبة  أمّا ،في الجانب التطبيقي الحالةأسلوب دراسة و ، في الجانب النظري  في دراستنا على المنهج الوصفي

تحليل  تمّ وقد  ،عينةالتوزيعه على ن تمّ أيلأداة جمع البيانات فقد تم إستخدام الإستبيان كأداة لجمع البيانات، 
لإجتماعية ام و المعطيات بإستخدام أدوات تحليل الإحصائي ومعالجتها وإستخدام برنامج الحزمة إحصائية للعل

SPSS. 



 مقدمة

 
 ه

 

 حدود الدراسة
 :تتمثل الحدود المكانية للدراسة في مطعم  الحدود المكانيةKing food مدينة ميلة؛ 
 :فترة الزمنية الممتدة من شهر فيفري إلى شهر ماي من الة في يتتمثل الحدود الدراس الحدود الزمانية

 .0802نفس السنة 

 صعوبات الدراسة

 صعوبة جمع المراجع ذات معلومات جيدة؛ 
  دراستنا.صعوبة وجود الدراسات السابقة بخصوص 

 نموذج الدراسة
لقد قمنا في هذه الدراسة إلى المتغير المستقل ألا وهو الدليل المادي والتكنولوجيا والمتغير التابع هو       

 التميز المؤسسي، كما هو موضح في الشكل التالي:

   (: نموذج الدراسة20الشكل رقم )

 

                                                                        

 

  

                                                 

 

 

 

 .إعداد الطالبتين المصدر:

 

 

المتغير المستقل: 
الدليل المادي 
 والتكنولوجيا

المتغير التابع: 
 التميز المؤسسي

 التميز المؤسسي

 بعد الجو العام

 بعد التصميم

 بعد العوامل الإجتماعية

 بعد التكنولوجيا
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 تمهيد:
حقيق بيئة تنافسية شديدة مما يجعلها تسعى لإكتساب وتتعتبر المؤسسات في وقتنا الحالي تعيش في       

التميز المؤسسي، لذا أصبحت تهتم بصفة كبيرة بمظهر الدليل المادي والتكنولوجيا لكونهم من أهم العوامل 
الأساسية التي تلعب دورًا حيويا في تحقيق هذا التميز، والإستثمار في كليهما بشكل إستراتيجي يبقي بالمؤسسات 

 في القمة.دائما 
نتطرق في هذا الفصل إلى دراسة عموميات كل من الدليل المادي والتكنولوجيا وكذا التميز وعليه فإننا      

 المؤسسي حيث قسم إلى مباحث كمايلي:
 المبحث الأول: ماهية الدليل المادي؛

 المبحث الثاني: أساسيات التكنولوجيا؛
 المبحث الثالث: التميز المؤسسي.
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 المبحث الأول: ماهية الدليل المادي 
تعاريف عديدة حول الدليل المادي وأهميته وأنواعه ومكوناته التي لها تأثير  لقد تناولنا في هذا المبحث      

 لبحثوذلك للخروج بثمرة جديدة عن موضوع ا، وكذا إدارة وتصميم وأبعاد ودوره الإستراتيجي الزبائنكبير على 
 :  تيالأقسم إلى مطالب وفق قد و 

 المطلب الأول: تعريف وأهمية الدليل المادي
 الفرع الأول: تعريف الدليل المادي

إن المحيط المادي ضروري لإظهار مدى جودة الخدمة وترسيخ صورتها في ذهن الزبون لهذا فإن مظهر       
يه الخدمة يد، وذلك لأن المكان الذي تؤدي فبناية الوكالات ومكاتبها وأجهزتها لها أثر كبير في نفسية المستف

كالمظهر الخاص بالوكالة، المعدات، الديكور والأثاث الموجود داخل مكان تسليم الخدمة كلها تشكل إنطباعات 
 1من الشركة لدى الزبائن وتساعد على خلق الجو النفسي المريح عند شراء الخدمة.

 عاطفية تأثيرات لإنتاج الشراء البيئات لتصميم المبذول الجهد هو" :المادي الدليل نأب Kotlerكما عرف       
 .2"الشراء حتماليةإ تعزز والتي المشتري  في محددة

المعدات مثل الأجهزة و ، وسة الموجودة لخلق وتقديم الخدمةالأشياء الملم: "بأنهكوزوز  كريستيانوعرفه        
الدليل المادي يعتبر من العناصر ذات التأثير الواضح في تسهيل والمباني والأثاث، ولابد من الإشارة إلى أن 

خاصة الحملات الترويجية ولة تسهيل عمليات تقدم الخدمات عملية إدراك الخدمة من طرف الزبون، ومحا
  3".مة المنطوقة()الكل

، يمكن سةالمؤسها ويمكن تعريفه أيضا:" هو الأدلة المادية التي توفر إشارات ملموسة للجودة التي تقدم      
أن يكون مفيدا بشكل خاص عندما لا يشتري الزبون من المؤسسة من قبل ويحتاج إلى بعض الطمأنينة، أو 
 من المتوقع أن يدفع مقابل الخدمة قبل تسليمها. بالنسبة للمطعم، يمكن أن تكون الدلائل المادية في شكل بيئة 

 4عات عبر الإنترنت للإشارة إلى التجربة التي يمكن توقعها".المحيط، وزي الموظفين، وقوائم الطعام، والمراج
 
 
 
 
 

                                                 
  .905-005ص ،0812، 1عمان، ط–، دار صفاء للنشر والتوزيع أصول ومضامين تسويق الخدماتبشير بودية، طارق قندوز،  1
العدد  ،85المجلد  ،البشائر الإقتصادية مجلة، CNEPالدليل المادي في تكوين الصورة الذهنية لدى عملاء بنك  أثرسعودي،  ، نجوى ة سلاميسمي 2

 .770، ص0801، أوت 80
 ،87لمجلدا الريادة لاقتصاديات الأعمال، مجلة ،فاعلية الدليل المادي في تحسين صورة المؤسسة في ذهن العميلمزيان،  ةحمز أحمد محمودي،  3
 .08ص ،0819جانفي ، 81عددال

4 Website of oxford college ofmarketing, “Crisis Management: A Survival Guide to Handle Tough Events: 

Webinar”, published in (05.02.2024), seen in (04.03.2024), linked : 

https://blog.oxfordcollegeofmarketing.com/2024/02/05/crisis-management-a-survival-guide-to-handle-tough-events 

https://blog.oxfordcollegeofmarketing.com/2024/02/05/crisis-management-a-survival-guide-to-handle-tough-events/
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التي تعزّز  الملموسة شياءالأمن مجموعة "أنه على الدليل المادي مكن إستخلاص تعريف يمنه و       
وتضيف قيمة لخدمة معينة، تساعد على جذب الزبائن لها والتأثير على الصورة المدركة لديهم حول الخدمة 

  .وتعزيز رضا الزبون" راءوالمؤسسة، أي محاولة التأثير الذهني عليهم من أجل تحقيق عملية الش
 الفرع الثاني: أهمية الدليل المادي 

امل مهم في إظهار جودة الخدمة وترسيخ صورتها في ذهن الزبون، كما يخلق جو يعتبر الدليل المادي ع     
  1نفسي مريح بالنسبة لهم حيث تكمن أهمية الدلائل المادية الملموسة من خلال المزايا التالية:

 ؛يفيد في إضافة القيمة لخدمة الزبون  -1
يسهل عملية الخدمة، بتقديم المعلومات للزبون، من خلال الرموز، اللافتات، الكراسات، للإرشاد   -0

 ؛والتثقيف
بناء التصور الذهني المطلوب لدى الزبون بالتأثير في إدراكه لتكوين تقييم يقلل من مستوى مخاطرة  -8

عة متفاوتة ستهلاكها ومستويات منفإن المحتملين غير القادرين الحكم عليها قبل ائقرار الشراء لدى الزب
 ؛عنصر مهم في تصميم الخدمة والعناصر الترويجية هبعد الشراء لأن

يحقق التعاون بين مقدمي الخدمة فيما بينهم من جهة وبينهم وبين المريض من جهة أخرى عن طريق  -2
     .المعلومات والتقنيات الطبية المستخدمة

 ل الماديالمطلب الثاني: أنواع ومكونات الدلي
 الفرع الأول: أنواع الدليل المادي  

 الخدمية من خلاله تحقيق رضا للمؤسساتيمكن التمييز بين نوعين من الدليل المادي الذي يمكن        
 2الزبون:

يعد جزءا فعليا يمتلك في عملية شراء الخدمة، إلى (peripheral evidence):  دليل المادي المحيط/ ال0
 لا أهمية لها، مثلا دفتر الشيكات ليس له أي قيمة ما لم يدمغ أو يدعم من قبل البنك أو يكون قيمته وحدها  أن

 دليل الأساسي للخدمة فقط في حالةمغطى برصيد من الأموال، فالدليل المادي المحيط يضاف إلى قيمة ال
 ير من الدليللغرف على الكثحتوي ادلائل تلك الخدمة، ففي العديد من الفنادق الدولية الكبيرة ت زبون للتقديم 

يتناسب  االخدمة يجب تصميمها وتطويرها بممثل الديكورات، إرشادات عن البلد، هذه التصورات عن الخارجي 
 ؛الزبون وتوقعات ت مع حاجا

عكس النوع الأول، مهم جدا في تأثيره على قرار الشراء  هو (essentiel evidence ):/ الدليل الأساسي0
رة ميم الفندق، وموديل السيارة المستأجصعنصرا مهما بحكم وضعه، فالمظهر الخارجي العام وتحتى أنه يعد 

 ونوعها كلها أمثلة على الدليل الأساسي.
                                                 

 .  871، ص0889، 1عمان، ط-، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيعخدمات تسويق ،فريد كورتل 1
 .02-08ص ،كرهذمرجع سابق ، أحمد محمودي، حمزة مزيان 2
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الدليل الأساسي والمحيط مقترنين مع عناصر أخرى لنظام إنتاج الخدمة: مثل الأفراد التي يقدمون الخدمة،       
الحكم  زبون وحكمه على نوعية الخدمة، فعندما يحاول ال زبون التشكل كلها عناصر المؤثرة على وجهة نظر 

 قديم الخدمة.على نوعية الخدمة قبل شرائها يستعين بهذه الأدلة المادية المحيطة بت
 :كما يلي أنواع الدليل الماديوالشكل الموالي يوضح 

 : أنواع الدليل المادي20الشكل رقم 
  

  

 .عتمادا على المصدرإ من إعداد الباحثين  المصدر:

 الفرع الثاني: مكونات الدليل المادي

تساهم بدرجة جد كبيرة على معرفة ة الملموسة التي الماديالأدلة  على كبير بشكل يعتمدون  الزبائن نأ بما      
 لمكونات أو عناصر أصناف ثلاثةمن خلال ذلك  نميز أن يمكن ،أفضل الإختيارات التي تتناسب مع رغباتهم

 1دي كما يلي:الما الدليل

  ظراالمن السيارات، مواقف، اللافتات، الخارجي التصميم تشتمل :مبنىلل الخارجي المظهرعناصر 
  طة؛المحي ة، البيئةالطبيعي

 

                                                 
لنيل  قدمةأطروحة م ،قياس فاعلية عناصر المزيج التسويقي ودورها في التخطيط التسويق باستخدام طريقة التحليل الهرمي، موسعي عبد الوهاب 1

، تخصص تسويق خدمات، كلية العلوم الإقتصادية التجارية وعلوم التسيير قسم العلوم التجارية، جامعة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجاريةشهادة 
  .98، ص0808-0800، الجزائر،1سطيف-فرحات عباس 
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  التهوية  ،التخطيط ،، الأدوات، اللافتاتالداخلي التصميم ويشتمل :مبنىلل الداخلي المظهرعناصر
  ة؛الإضاءالحرارة، الصوت، الموسيقى، الرائحة،  درجة

  الموظف مظهرالمكتبية، كشوف الفواتير، التقارير،  الأدوات العمل، بطاقات ى:الأخر  ملموسةجوانب ،
 ن، الكتيبات، صفحات الأنترنت، الخدمات الإفتراضية.للموظفي الرسمي الزي 

 كما يمكن توضيحها أيضا حسب الجدول التالي: 

 (: عناصر المظهر المادي20الجدول رقم )

 جوانب ملموسة أخرى  جوانب البيئة المادية للخدمة

 :عناصر المظهر الخارجي 

 التصميم الخارجي؛ 

 الإيماءات والتلميحات؛ 

  موقف السيارات؛ 

 المجال الأرضي لمرفق الخدمة؛ 

 البيئة المحيطة بمرفق الخدمة.  

 :عناصر المظهر الداخلي 

 التصميم الداخلي؛ 

  المعدات؛ 

 الإيماءات والتلميحات الداخلية؛ 

 التصميم؛ 

 .جودة الهواء ودرجة الحرارة 

  بطاقات الأعمال؛ 

 الأدوات الكتابية؛ 

 بيان الفواتير؛ 

 التقارير؛ 

  العاملين؛مظهر 

 الزي الرسمي؛ 

 .صفحات الأنترنت على الشبكة الدولية 

 ،تأثير المظهر المادي للخدمات الفندقية في كسب رضا الزبون يوسف مسعداوي، أسماء مرايمي،  المصدر: 
 .018-089، ص0810، جوان 18مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات، بدون مجلد، العدد 
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 دي ماالدليل الوتصميم : إدارة الثالثالمطلب 

 إدارة الدليل المادي الفرع الأول:

مؤسسات الخدمية بسبب صفة اللاملموسية المهيمنة لتعد عملية إدارة الدليل المادي ذات أهمية كبيرة ل      
على الخدمات، لأن المؤسسات الخدمية تواجه مشكلتين بسبب هذه الخاصية وتتلخص هاتين المشكلتين فيما 

 1يلي:

  الخدمة غير محسوسة لا يمكن لمسها؛أن 

 .أن الخدمة لا يمكن تحديدها أو إدراكها ذهنيا 

 والجدول التالي يوضح الطرق المقترحة للتعامل مع هاتين المشكلتين:

 اللاملموسية للخدمات(: طرق لحل المشكلتين الناتجتين من خاصية 20)جدول رقم ال

، 1اء، طصنع-جامعة العلوم تكنولوجيا للنشر والتوزيع ،تسويق خدماتعبد الخالق أحمد باعلوي،  المصدر:
 .052، ص0818

      

 

 

                                                 

 .052، ص0818، 1صنعاء، ط-والتوزيعجامعة العلوم تكنولوجيا للنشر  ،تسويق خدماتعبد الخالق أحمد باعلوي،  1 

الطرق المقترحة للتعامل مع  المشكلة
 المشكلة

 مثال على الطريقة

الخدمة غير محسوسة لا يمكن 
 لمسها

 بطاقة الإعتماد المصرفية - جعل الخدمة أكثر ملموسية

 بطاقة الإعتماد الذهبية -

الخدمة لا يمكن تحديدها أو إدراكها 
 ذهنيا

 إقران الخدمة بشيء ملموس- تسهيل عملية إدراك الخدمة ذهنيا

  العلاقة بين التركيز على -
 المشتري والبائع



 الفصل الأول                                                  الإطار النظري للدراسة

 

8 

 

الخدمة غير محسوسة لا يمكن  ويتضح من بيانات الجدول السابق أن من الطرق لحل المشكلة الأولى )      
مثل الخدمة فبطاقة الإعتماد المصرفية هي مثال على التمثيل الملموس تت ،ملموسةالدلائل ال( هو تطوير  لمسها

  1لخدمة الائتمان المصرفية، حيث تتحقق مجموعة من الفوائد من هذه البطاقة منها:

 ؛فصل الخدمة عن البائع 

  لاله؛خ ء، وبالتالي بالإمكان توسيع النطاق الجغرافي الذي يعمل المسوق ستعمال الوسطاإبالإمكان 

  بالإمكان تمييز خدمة البنك عن بقية الخدمات المماثلة لدى المنافسين وذلك قد يكون عن طريق الألوان
 أو التصميمات أو الأسماء التجارية. 

وكذالك يتضح من خلال بيانات الجدول السابق أنه يوجد طريقتان لتسهيل عملية الإدراك كحل للمشكلة       
 (   يمكن تحديدها أو إدراكها ذهنياالخدمة لا  الثانية )

 ملموس، وهذه الطريقة قد تستعمل في بعض الرسائل  ء: في إقران الخدمة بشيتتمثل الطريقة الأولى
الإعلانية لبعض شركات الطيران مثل المقاعد المريحة، المأكولات، المكان المخصص لبعض الزبائن 

   مثل درجة رجال الأعمال والدرجة الملكية؛

  فالزبون  البائعو : لحل المشكلة الثانية في التركيز على العلاقة بين المشتري تتمثل الطريقة الثانيةبينما 
 فضلي ها، فعند الإعلان عن مستشفى معينيفضل التعرف على مقدم الخدمة بدلا من الخدمة نفس

 التركيز على إسم الطبيب مقدم الخدمة الطبية نفسها.

إن منظمات الخدمات التي تحاول تحويل خدماتها غير الملموسة إلى دلائل صلبة وملموسة عليها قبل       
 2أن تفعل ذلك التأكد مما يلي:

 التعرف بدقة متناهية على جمهورها المستهدف، وإدراك الأثر المطلوب إحداثه؛ 

  .التعرف على نقاط البيع المتميز التي تقترن بالخدمة 

 

 

 

                                                 

 .052ص، كرهذمرجع سابق عبد الخالق أحمد باعلوي، 1 
 .057ص، كرهذمرجع سابق ، عبد الخالق أحمد باعلوي  2
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  المادي الدليل تصميم: الثاني الفرع

 من ديالعد في مدروسا عملا كون ي أن جبي ضمنها حيالمر  النفسي الجو وخلق ةيالماد ئةيالب ئةيته إن      
 محاولتها عند المؤسسة تواجه المشاكل من نينوع وجود بسبب صعبة مهمة تعد لكنها ة،يالخدم المؤسسات

  1:ةئيالب هذه جاديإ

  ما؛ نوعا محدودة تعد لها المكونة العناصر توبالذا ئةيالب ريبتأث معرفتنا إن 

 بطرق  لها بون يستجيو  ئاتهميب مع تعاملون ي إنهم ثيح فراد،الأ ختلافإ يف تكمن ةيالثان الصعوبة إن 
 .متنوعة ةيشخص

 من رهايغ عن زهايمي ايأساس عاملا تعد قد التي المؤسسة ةيشخص صنع في ةيالماد ئةيالب تساهم      
 .وهويتها نفسها المؤسسة بها تعرض التي قةيالطر  يفه السوق، في لها المنافسة الأخرى  ةيالخدم مؤسساتال

 من ستثنىيو  ،يةالخدم ؤسساتالم من ديالعد في مدروسا عملا كون ي أن جبي ئتهايوته ئةيالب ميتصم إن      
 من النوع هذا مثل في حتى م.منازله في أو زبائنال مواقع في خدماتها تقدم التي المؤسسات الخدمية لكاذ

يشابهها حيث أنها جميعا تؤثر  وما المستخدمة، والعربات المعدات ميتصم إلى هتمامإ  إعطاء جبي المؤسسات
  على الصورة التي تتكون لدى الزبون عن مؤسسة الخدمة وجودة عملها. 

 الخدمة مقدم هايف تفاعليو  لتقييو  الخدمة هيف تنجز الذي المادي ريوغ المادي بالمحتوى  تتعلق ئةيفالب      
الفندق على  حالة ففي ا.به تصالوالإ الخدمة أداء على تؤثر لاتيتسه أي تتضمن فهي وبالتالي ،زبون ال مع
 وعند  ."الخ...الملاحظات ودفاتر الطعام وأدوات والأثاث والمعدات، والأرض البناء": تعني فهي المثال ليسب

 ار.عتببالإ أخذها جبي زبائنوال نيالعامل على رهايوتأث ةيالكل ئةيالب مغزى  فإن الخدمة لاتيتسه ميتصم
 2:الأتي النحو على والشيء ئةيالب نيب هنا زييالتم مكني ثيح اءيأش مجرد من أكثر هي ئاتيفالب

 ؛بها مشاركا كون ي أن مكني إنما ئةيللب موضوعا الشخص كون ي أن مكني فلا وتغلف طيتح ئةيالب إن 

 واحدة قةيطر  من بأكثر كون ي الحواس على رهايتأث بأن عنيي هذا متعددة، نماذج دائما تمثل ئاتيالب 
 ؛ذلك فعل عيتستط لا ئةيب بناء الصعب فمن

 

                                                 
، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص تصميم مزيج تسويقي خدمي الترقية السياحيةبلال بغدادي،  1

 .  190، ص0810-0815، الجزائر،8إقتصاد الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير قسم العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر
    .199ص، كرهذمرجع سابق  ،بلال بغدادي 2
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 قد تمثلها التي المعلومات هذه بعض وبالتالي ا،يفعل تمتلكه مما أكثر معلومات تقدم دائما ئاتيالب إن 
 ؛غامضة أو ومتناقضة متصارعة تكون 

 ؛وأدوارا هدفا تتضمن ئاتيالب 

 ؛ودوافع مغزى  لها رسائل على تحتوي  ئاتيالب 

 ةينتظامإو  ةيجتماعإو  ةيجمال صفات تتضمن ئاتيالب. 

 بالبيئة المتعلق الكل أو الأجزاء قيطر  عن تتكون  التي الإجمالية نطباعاتبالإ تتعلق ميالتصم مهمة إن      
 .الخدمة لمؤسسة ةيالماد

  المادي الدليل ودور أبعاد :الرابع المطلب

 ي الماد الدليل أبعاد: الأول الفرع

  1يمكن تمثيل أبعاد الدليل المادي وفق العديد من أراء الباحثين كمايلي:      

 بينما ومكوناته، المادي الدليل أبعاد تعدد على وتسويقيها الخدمات مجال في الباحثين من العديد إتفق      
 بحواس المادي الدليل أبعاد 1773سنة  فليب كوتلرربط  حيث د،أبعا لهذه موحد تصنيف إعداد في فشلوا

 اللمسي(. البعد، الشمي البعد السمعي، البعد المرئي، البعد: )يلي كما الذوق  الحاسة ماعدا الخمس المستهلك

 الاجتماعي.  البعد التصميم، بعد العام، الجو بعد :وهي أبعاد ثلاث 1987 عام Bakerحددت  فيما      

 :والشكل الموالي يوضح أبعاد الدليل المادي كما يلي

 

 

 

 

 

                                                 
      .150-155، ص0808، ديسمبر80، العدد89العلوم الإنسانية والإجتماعية، المجلد مجلة، أثر الدليل المادي على سلوك المستهلكجمال بوعتروس، 1
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              (: أبعاد الدليل المادي20الشكل رقم )

 

 .عتمادا على المصدرإ من إعداد الباحثين  المصدر:

 العناصرللمبنى،  الخارجية العناصر :وهي أبعاد خمسة بتطوير turley Millionen 2000  قام فيما      
 .وسلوكا ومظهرا عددا نسانيالإ البعد ، الديكور،التقديم عملية في المساعدة التجهيزاتللمبنى  الداخلية

 التسميات في إختلاف مع المادي الدليل أبعاد على الباحثين بين الأقل على تفاقإ هناك أن نجد سبق مما      
 بين الفصل يتم أن على Baker طرف من المقترح التقسيم على الدراسة هذه في سنعتمد سأسا هذا وعلى

 .الخارجي والتصميم الداخلي التصميم

 الجو عوامل في متنقلة عوامل ثلاث ضمن المادي المظهر تصميم أبعاد تتفرع التالي الجدول خلال من      
 :تيكالأ شرحها نحاول العام بشكل جتماعيةالإ والعوامل ،التصميم عوامل، العام

 

 

 

 

 

أبعاد الدليل 
المادي

بعدالجو 
العام

بعد الإجتماعيبعد التصميم
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 (: أبعاد تصميم المظهر المادي20جدول رقم )ال

 المكونات المفهوم الأبعاد 

تصميم المظهر المادي
 

الجو عوامل 
 العام

الخلفية الموجودة  لحالاتا
 تحت مستوى وعي الزبون 

جودة الهواء )الحرارة، الرطوبة، التهوية(، 
 الضوضاء، الروائح، النظافة...

 العناصر الموجودة في عوامل التصميم
 مقدمة وعي الزبون 

 التصميم المعياري، الألوان، الملحقات ... جمالي:

 التجهيزات، الممرات، الراحة... وظيفي:

العوامل 
 الإجتماعية

 المظهر، العدد، السلوك العاملين: الأفراد داخل بيئة الخدمة

 المظهر، العدد، السلوك الزبائن الأخرين:

، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير للخدمة وأثره على اتجاهات الزبون المظهر المادي سليم عابر،  المصدر:
العلوم الاقتصادية والعلوم التسيير قسم العلوم التجارية، جامعة  كليةفي العلوم التجارية، تخصص تسويق، 

 . 100، ص0815-0812، الجزائر، 0البليدة 

 الفرع الثاني: دور الدليل المادي

ي دورا إستراتيجيا هاما في قياس فعالية وجودة الخدمة التي تساهم بشكل كبير في يلعب الدليل الماد      
 : تغليف الخدمة، تسهيل سير العملية، التوافقكسب ثقة الزبائن، يتم توضيح دوره أكثر من خلال مايلي

دور  كل ةعلى ماهي حاول التعرفنف والموظفين، تمييز المؤسسة عن منافسيها. سو  الزبائنبين  الإجتماعي
 1من أدوار الدليل المادي كمايلي:

 :غير يئاشمثل فالخدمة ت ،الخدمة المظهر المادي للمؤسسة يلعب دورا رئيسيا في تغليف التغليف 
وبالتالي فهي لا تتطلب عبوة أو تغليف مثل البضائع أو السلع ومع ذلك فإن إستخدام المظهر  ملموس،

ويضيف قيمة للخدمة تلميحات عن جودة الزبائن،  المادي للمؤسسة من أجل تغليف الخدمة يعطي
ساسيا في تكوين أدورا  ن التغليف يلعبأمن المعروف ن ترتبط بتحسين الصورة الذهنية عنها لدى الزبائ

 غليفوفي الوقت نفسه التالأولى عن الخدمة ويساهم في تشكيل توقعات الزبائن الجدد،  الإنطباعات
 

                                                 
  .011-018 ص، كرهذمرجع سابق يوسف مسعداوي، أسماء مرايمي،  1
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الألم النفسي و  المخاطرة المتوقعة المرتبطة بالشراء وبمستويات القلق في التقليل من مستويات دور له
 ،ما بعد الشراء وهو ما يقوم به المظهر المادي عندما يكون منتج الخدمة فترةخلال لمحتمل حدوثه ا

نقلها جودة الخدمة تشبه تلك الرسالة التي تولتقريب أكثر فإن الرسالة التي ينقلها المظهر المادي عن 
، وغيرهاصادي الإقت رتداءه لها عن مدى ثقته بنفسه ومستوى ثقافته ووضعهإس الشخص وطريقة بملا

ما تستخدم أنماط محددة وخاصة من لذلك مثال المطاعم المكسيكية والمطاعم الصينية غالبا 
ن توصل للزبائن طبيعة العروض التي تقدمها هذه المطاعم التصميمات المعمارية تستطيع من خلالها أ

 الإنطباعات الأولى لديهم بخصوص نمط وجودة الخدمة التي تتم تقديمها؛ وتبني وتشكل

 ي تنتج ر الأنشطة التخر للمظهر المادي للمؤسسة وهو تسهيل سيإستخدام أوجد ي :تسهيل سير العمل
 ،الخدمة وتسهيل أداء الأشخاص العاملين في تقديم الخدمة أو تسهيل الحصول عليها من قبل الزبائن

ن الأمثلة التي توضح دور المظهر المادي في تسهيل العمل اللوحات الإرشادية التي توجه الزبائن م
وقوائم الطعام التي تبين وتوضح العروض التي تقدمها المؤسسة، والفواصل أو الحواجز المادية التي 

 توجه وتحدد حركة سير الزبائن أثناء الإنتظار الحصول على الخدمة؛

 :ةإن تصميم المظهر المادي يساعد على تمييز المؤسسة عن المنافسين ويعطي إشار  وسيلة للتمييز 
عادة تصميم الموقع لإستخدام المظهر المادي إكذلك يمكن  عن الشريحة المستهدفة من السوق،

 مؤسسات خدمات مثل البنوكالبعض . تواجه ب شرائح جديدة في السوق ذو جلتنافسي للمؤسسة أا
ذا التشابه ه سها عن العروض التنافسية لتشابه الخدمات المقدمة من كل بنك،صعوبات في تمييز نف

في طبيعة المنتج يجعل المظهر المادي للمؤسسة وسيلة قوية لتمييز الخدمة المقدمة وتحقيق ميزة 
 لطائرة أو حجم ونوع أثاث الغرفة في الفندق يقدما في حجم المقاعدمثال أخر  ،المنافسين تنافسية عن

أيضا أحيانا يستخدم المظهر المادي لتميز  ،للشريحة المستهدفة ويميز بين الخدمات المقدمةمؤشر 
فمثلا الفنادق والشركات الطيران ودور العرض من الممكن أن  ،خدمة عن الأخرى لنفس المؤسسة

 ؛تستخدم مظاهر البيئة المادية مثل نوع المقاعد وحجم الغرف ومستوى الأثاث للتمييز بين خدماتها

   يساعد تصميم المظهر المادي على  بين الموظفين والزبائن: الإجتماعييحقق التكيف والتوافق
وكيات ى أنه يساعد على النقل الأدوار والسلموظفين والزبائن بمعنال والمشاركة بين الإجتماعيةالتهيئة 

في  ال يساعدسبيل المثلزي الرسمي على ا ،ر وفهم القيم والمعايير المستهدفتقديوالعلاقات المتوقعة، 
 ةبالمؤسس المثل والسمات الخاصة مادي يجسد رمزويقدم  والتعرف على موظفي المؤسسة تحديد

ستار أ. شركة (الزي العسكري ) ويسهل التعرف على مقدار السلطات والمسؤوليات الممنوحة للموظف
 الزبائن هيأتيدت تغيير مكان المؤسسة من بيئة المقهى التقليدي الذي أرا المثال على سبيل سبوك

  خر يستطيعون فيه قضاء بعض الوقتأ بسرعة إلى مكان لمجرد الحصول على فنجان قهوة والمغادرة
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بحيث ها اتالمؤسسة بتغيير توجهت جل تحقيق هذا الهدف قامأ ومن ،جتماعية ممتعة ومثيرةإبصورة 
لآن على إختيار المواقع متميزة لمقاهيها، كما أنها تتجه الآن لأن تجعل هناك صبحت تحرص اأ

 الإجتماعي بشكل أفضل.التفاعل  ت معدة لتشجيعلاوصا مريحةطاولات وكراسي 
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 المبحث الثاني: أساسيات التكنولوجيا
لقد تناولنا في هذا المبحث نظرة شاملة حول التكنولوجيا من تعاريف وأهمية، أنواع ومكونات وكذا       

 خصائصها، من أجل الخروج بثمرة جديدة عن موضوع البحث وقد قسم إلى مطالب وفق الآتي:

 المطلب الأول: تعريف وأهمية التكنولوجيا

 الفرع الأول: تعريف التكنولوجيا

( تعني تشغيل Technoأصل التكنولوجيا إلى كلمة يونانية التي تتكون من مقطعين)يرجع       
 1( أي العلم أو المنهج، لذا تكون بكلمة واحدة هي علم التشغيل الصناعي.(Logosوالثاني  الصناعي،

والمكون  hardwareكما عرفت على أنها: "تعمل على تكامل كل من المكون الجامد المتعلق بالآلات:       
 2في وعاء واحد". brain wareوالمكون العقلي:  softwareاللين الذي يضم البرمجيات: 

يمكن تعريفها أيضا: "مجموعة من المعدات والأجهزة التي تعمل إلكترونيا والمعدة للخدمة )عتاد الإعلام       
عتمدها قة )نظام التشغيل وبرامجه( تالآلي( بإستعمال الأنظمة وطرق ومناهج وأساليب عملية وتقنية منظمة ومنس

 3المؤسسات والإدارات في توجيه أنشطتها المتباينة".

اللغة التقنية والعلم التطبيقي والطرقة الفنية لتحقيق غرض "التكنولوجيا بأنها:  Webster)ويعرف معجم )      
       4م".شة الناس ورفاهيتهعملي فضلا عن كونها مجموعة الوسائل المستخدمة لتوفير كل ما هو ضروري لمعي

مجموعة من التقنيات المرتبطة بالمعدات والأجهزة  ومنه يمكن إستخلاص تعريف التكنولوجيا على أنها"      
 والآلات وكذا البرامج والتطبيقات المساهمة في العملية الإبتكارية، التي من خلالها تتمكن جميع المؤسسات

 

                                                 
ة الإدارية، نمي، مجلة الخدمة العمومية للدراسات السوسيولوجية والتمفاهيم حول تكنولوجيا الإعلام والإتصال الحديثمصباح جلاب، الهاشمي دبروش، 1

 .18، ص0819، 80، العدد80المجلد
، التسييرم علو في دكتوراه الشهادة مقدمة متطلبات نيل أطروحة  التطور التكنولوجي ودوره ف تفعيل إدارة المعرفة بمنظمة الأعمال، ،طه حسين نوي  2

 .90، ص0811- 0818، الجزائر،8الجزائر، جامعة سيير قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التتسييرتخصص 

ماعية، مجلة المقدمة للدراسات الإنسانية والإجت ،الحديثة ودورها في تحقيق جودة أداء المورد البشري تكنولوجيا ال، زينب فرج الله، ليليا بن صويلح 3
  .808، ص0801، جوان 80، العدد82المجلد

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه طور الثالث في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، المعلومات في إتخاذ القرار الإداري دور تكنولوجيا رشيد بلفكرات،  4
 .8، ص0810-0815، الجزائر،8تخصص إدارة موارد البشرية، قسم التنظيم السياسي والإدارة، كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر
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ضروري ومهم لتلبية طلبات وإشباع حاجات الفرد )الزبون( والمجتمع،  ومن إدارة أنشطتها لتوفر كل ما ه 
 وهي تعمل كذالك على توفير الوقت والجهد والتكلفة المساعدة على حل جميع المشاكل في شتى المجالات."

"يمثل  أنه المادي والتكنولوجيا علىيمكن إستنتاج تعريف جامع للمتغير المستقل الذي يتحدث عن الدليل       
ملهمة، لزبائن بطريقة ملموسة و والعناصر المادية وعلى رأسها التكنولوجيا التي تستخدم لتوجيه ا الوسائل

 لتياوالتكنولوجيا  المنتوجات المعروضة إلى العلامات المرئية والتطبيقات الذكية كل شيء من يشمل ذلك
 ."المقدمة اتلخدمل وتعظيمهم تجربة الزبائن وزيادة فهمهم تعزيزفي تساعد 

 الفرع الثاني: أهمية التكنولوجيا:

إن التكنولوجيا تساعد على مواكبة التغيرات السريعة والهائلة في جميع الميادين والمجالات ومن خلال      
 1ذلك تبرز أهمية التكنولوجيا في النقاط التالية فيمايلي:

  العمل المباشرة، كالإعتماد على أجهزة الإنسان الآلي تعويضا عن اليد العاملة لتخفيض تقليل تكاليف
 التكاليف؛

 ( شركة في أوروبا، اليابان وأمريكا 1888زيادة المبيعات: إذ بينت إحدى الدراسات التي شملت )
اء هذه تويات أدالشمالية بأن هناك إرتباط قوي بين الأداء الحالي والإبداع التكنولوجي، إذا كانت مس

 الشركات عالية وأرباحها متميزة بسبب إستخدامها تكنولوجيا متطورة في مجالات الإنتاج والعمليات؛

 المساهمة الكبيرة للتكنولوجيا في تحسين الجودة؛ 

  تؤدي التكنولوجيا المتطورة في سرعة أوقات تسليم المنتجات من خلال تقليل أوقات العمل والتأخيرات
 في العمل؛ 

  تحسين ظروف البيئة، إذ تساهم التكنولوجيا في القضاء على الضوضاء فضلا عن تقليل نسب التلوث
 البيئي بشكل كبير؛

  وتبرز أهمية التكنولوجيا لعدة عوامل هي الإبداع التكنولوجي وطبيعة المنافسة العالمية؛ والتحول من
ظم زبائن التي تتطلب الإعتماد على نالإنتاج الواسع للمنتجات النمطية إلى منتجات وفقا لطلبات ال

 إنتاج ذات مرونة عالية تساعد في تقديم منتجات متميزة؛

                                                 
أطروحة دكتوراه الطور الثالث ل. م. د. في العلوم التجارية،  ،دور تطبيق تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحسين الأداء التسويقيينة ساهل، أم 1

 .2، ص0808-0800تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد بوقرة بومرداس، الجزائر،
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  تساعد على الإختراعات، التجديدات والإبداعات في السلع والخدمات والوسائل والعمليات لإشباع
 الحاجيات والرغبات التي هي في تطور دائم؛

  تساعد على تحقيق الميزة التنافسية وكذا المحافظة على البقاء والإستمرارية؛ 

  أثرت التقنيات الحديثة على التحسين المستمر الأداء العمليات في المؤسسات، إذ تشير نتائج إحدى
 الدراسات إلى تأثير التكنولوجيا الجديدة على الأداء الداخلي للمصانع.

 ولوجيا المطلب الثاني: أنواع التكن

 1هناك العديد من أنواع التكنولوجيا في مجالات متنوعة نذكر منها:      

 التكنولوجيا بأن القول يمكن الإستخدام محل لمعيار وفقم: ستخدالإا محل معيار حسب التكنولوجيا نوع/0
 حسبه إلى: تنقسم

 تتميز المؤسسة داخل المستعملة التكنولوجيا هذه تكون  حيث: المؤسسة داخل مستخدمةال تكنولوجياال 
 ؛الخارجي المحيط عن مستقلة بفضلها المؤسسة وتكون  والفعالية، الكفاءة من عالي مستوى  ذات بكونها

 على تتوفر لا المؤسسة أن نجد الحالات بعض في: المؤسسة خارج مستخدمةال تكنولوجياال 
أو مقدمي  بموردي ترتبط يجعلها ما وهذا ،لأخر أو لسبب وهذا الداخلي محيطها في تكنولوجياال

 .ستغلالهاإ تراخيص

 والزوال( ووفقا النضج النمو، الإنطلاق،) مراحل ةبعد التكنولوجيا تمر ها:حيات دورة حسب التكنولوجيا نوع/0
 :إلى تنقسم لذلك

 وليدة؛ تكنولوجيا 

 النمو؛ مرحلة في تكنولوجيا 

 ج؛النض مرحلة في تكنولوجيا 

  الزوال.تكنولوجيا في مرحلة 

                                                 
روحة مقدمة ، أطسبل تفعيل دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في دعم التنمية المستدامة في المؤسسات الصناعية الجزائريةشري، محمد الناصر م 1

، 1سطيف سضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه، تخصص العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عبا
 .00-01، ص0815-0812الجزائر،
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 كما يلي:يوضح التكنولوجيا حسب دورة حياتها والشكل الموالي 

 (: التكنولوجيا حسب دورة حياتها20شكل رقم )ال

 .عتمادا على المصدرإ من إعداد الباحثين  المصدر:

 :إلى تعقيدها درجة حيث من التكنولوجيا أيضا: وتنقسم اتعقيده درجة حسب التكنولوجيا نوع/0

 ويمكن ،الإستعمال وسهلة معقدة غير ببنية تتميز التي التكنولوجيا تلك وهيا: تعقيد الأقل التكنولوجيا 
 ؛معها التعامل النامية البلدان في الوطنية والمؤسسات والفنيين للكوادر

 الدول على ويصعب معقدة جد ببنية التكنولوجيا من النوع هذا يتميز ا:تعقيد الأكثر التكنولوجيا 
 .المنشأ بلدها إلى مستمرة وبصفة الرجوع دون  ستخدامهاإو  معها التعامل النامية

  :إلى منها المراد حسب أو موضوعها حسب التكنولوجيا تنقسم ها:موضوع حسب التكنولوجيا نوع/0

 والتنظيم التصميم مشاكل معالجة في المستخدمة التكنولوجيا وهي: مميصوالت التخطيط تكنولوجيا 
 الإدارة دعم نظم ،القرارات دعم نظم (يريةيالتس والتطبيقات البرامج أمثلتها ومن الموارد تدفقات وتسيير
 (؛إلخ...العليا

 مختلفو  التصنيع عملية في تستخدم التي التكنولوجيات مختلف وهي ج:الإنتا أسلوب تكنولوجيا 
 ؛الخ...والرقابة الصيانةمثل:  لها المرافقة العمليات

 النهائي؛ المنتج في والمحتواة  أو المكونة المرافقة التكنولوجيا وهي تج:المن تكنولوجيا  
 

دةتكنولوجيا ولي المرحلة الأولى•

تكنولوجيا في
مرحلة النمو

• المرحلة الثانية

تكنولوجيا في
مرحلة النضج

• المرحلة الثالثة 

تكنولوجيا في
مرحلة الزوال

• المرحلة الرابعة 
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 البيئة في العلاقات وإدارة الموارد معالجة في المستخدم النوع ذلك وهيرة: والإدا التسيير تكنولوجيا 
 للمؤسسة؛ والخارجية الداخلية

 تتزايد نقلهاو  والمعطيات المعلومات معالجة في تستخدم التي وهيت: الاصوالإت المعلومات تكنولوجيا 
 ومعالجة جمع على يعتمد يالتسيير، الذ عملية من جزء في تلعبه الذي للدور نظرا ستمراربإ أهميتها

 .المعلومات وبث
 :إلى تنقسم وهي المال: رأس كثافة أساس على التكنولوجيا نوع/1

 الإنتاج من وحدةال رأس مال نسبة تخفيض إلى تؤدي التي تلك وهيللعمل:  المكثفة التكنولوجيا، 
 ذات الدول في تطبيقها ويفضل الوحدة، تلك لإنتاج اللازمة العمل وحدات عدد في زيادة يتطلب فيما

  ل؛الأموا ورؤوس الموارد في والفقيرة السكانية الكثافة
 قابل م الإنتاج من وحدة لإنتاج اللازم لالما رأس من تزيد التي وهي ل:الما أسلر  المكثفة التكنولوجيا

  ة؛كبير  أموال رؤوس على تتوفر التي الدول مع تتناسب وهي ،العمل وحدة تخفيض
 واحدة، بنسبة والعمل المال رأس معامل فيها يتغير التي التكنولوجيا تلك وهي :المحايدة التكنولوجيا 

 .واحدة بنسبة الأحيان أغلب في المعامل علىي تبق فإنها لذلك
 التكنولوجيا مكونات :الثالث المطلب

يمكن ية )والدولبالرغم من أن هناك عديد من مكونات التكنولوجيا يمكن التعامل بها في الأسواق المحلية       
 1مكونات التالية:الوتداولها( إلا أنه يمكن التركيز على  اكتسابها

 ؛براءات الإختراع والعلامات التجارية 
 ؛المعرفة المسجلة أو غير قابلة للتسجيل 
  والعاملين؛بالأفراد  والخبرات المرتبطةالمهارات  
  والتجهيزات والمنتجات الوسطية.لات أشياء مادية كالآ المجسدة فيالمعرفة التكنولوجية 

 يوضح مكونات الأساسية للتكنولوجيا كمايلي:والشكل الموالي 

 
 

 

 

                                                 
تسيير، ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم المساهمة إدارة الموارد البشرية في المؤسسة في التكيف مع التغير التكنولوجيعبد القادر دبون،  1

 . 07، ص0889-0880زائر، الجزائر، الج–كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة دالي براهيم
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 (: المكونات الأساسية للتكنولوجيا21الشكل رقم )

 
 .02ص، مرجع سابق ذكره، القادر دبون عبد  :المصدر

 1تصنيف آخر لمكونات التكنولوجيا يتمثل في مستلزمات إستخدام التكنولوجيا: هناكو 

 الكتابات بعض في وتسمى الوسيطية، والسلع والمعدات لاتالآ أساسا وتشمل: العينية مستلزمات 
 "؛Hardware" ةبالصل بالتكنولوجيا

 وتطوير وصيانة وتشغيل لتركيب ةاللازم والعملية العلمية والمهارات الخبرات وتشمل: ةالفني مستلزمات 
 المستلزمات هذه وتشمل المخططة، طاقتها إطار في ستمرارإو  بكفاءة لتكنولوجيال العينية المستلزمات

 ؛التجارية والعلامات الإختراع وبراءات المسجلة، وغير المسجلة المعرفة كذلك

 ماكلو  والعملية العلمية المهارات دور أهمية زادت كلما تعقيدا أكثرا الإهتمام محل التكنولوجيا كانت وكلما      
" Software" اللينة بالتكنولوجيا المؤلفات بعض في للتكنولوجيا الفنية المستلزمات ىموتس، مستوياتها إرتفعت

 والتدريب التكوين وأجهزة التعلمية السياسات على يتوقف الفنية المستلزمات جودةأو  نوعية من الرفع أن الواقعو 
 ؛دولة كل في الموجودة
 المباشرة غير أو المباشرة العلاقة ذات التنظيمية والعوامل الأطراف وتحتوي : المؤسسية المستلزمات، 

 السياسات  الحصر،لا المثال سبيل على المستلزمات هذه وأهم الإنتاجية، والعمليات الإنتاجي بالنظام
 .المؤسسة في التنظيمي الإطار توافر التطوير،و  البحث السياسات والمالية، الإنتاجية

 

                                                 
 .02-07، صمرجع سابق ذكره، عبد القادر دبون 1

المكونات الأساسية للتكنولوجيا

المعرفة 
التكنولوجية 
المجسدة في 
أشياء مادية 

المهارات المعرفة غير 
المسجلة

براءات الإختراع 
والعلامات 

التجارية
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 ولوجيا كمايلي:للتكن ويتضح مما سبق أن هناك تصنيف أخر للمكونات الأساسية    
 (: تصنيف آخر للمكونات الأساسية للتكنولوجيا22الشكل رقم )

 

 
 .02ص، مرجع سابق ذكرهعبد القادر دبون، المصدر: 

 المطلب الرابع: خصائص التكنولوجيا

تمتلك التكنولوجيا العديد من الخصائص بسبب التطورات الهائلة التي تشهدها بإستمرار، نذكر منها       
  1مايلي:

 :تعد السرعة من أبرز خصياتها خاصة فيما يتعلق بأداء المهام ذات وتيرة عالية  خاصية السرعة
 البشر القيام به لأسابيع تقوم به التكنولوجيا لبضع دقائق أو ثواني؛حيث ما يصعب على  السرعة

 :وهذا ما نراه جاليا من خلال المراحل التي مر بها هذا العنصر والذي كان ولازال  ذات التطور مستمر
 السكون والثبات بتاتا؛ فلا يعر  ويتطوريتقدم 

 إلى تكلفة وجهد عظيم تتعلمها؛ لا تحتاج لوسهلة التعامبسيطة  دتع حيث بها:التعامل  سلاسة 
 :إذ هي عملت على غزو جميع المجالات بل وأصبحت المسير الأساسي لجلهم  ذات إنتشار واسع

 يصعب تخيل عملهم بدونها؛
 

                                                 
، 88، العدد80، مجلة قضايا معرفية، المجلدالشركات التجارية في نقلها مفهوم التكنولوجيا ودورإبراهيم بن داود، أنفال هبة الله شتوح،  خالد تتة، 1

  .101-108، ص0800سبتمبر

المكونات الأساسية 
للتكنولوجيا

تكنولوجيا غير مجسدة

علامات 
مجسدة

براءات
الإختراع

معرفة مسجلة 
وغير مسجلة

الخبرات 
والمهارات

(مادية)تكنولوجيا مجسدة 

سلع وسيطة آلات ومعدات
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 :أن التكنولوجيا ليست محلا للإختيار بل باتت ضمن خانة الضرورة القصوى  ذإ عنصر أساسي وفعال
فغيابها سيكون سببا في شل عمل كل القطاعات والمجالات ولإحتلالها مكانا رئيسي فيها حيث أصبحت 

 وسيلة أساسية في سيرها؛
 :فع على نحيث تحمل التكنولوجيا في طياتها وجهين تارة تكون نعمة وتأتي بال عنصر ذات وجهين

قمة إذا ما إستعملت بحنكة وإستغلت في غير الغرض نإستغلها بشكل لائق وقد تكون  امستعملها إذ
 الذي أنشأت من أجله كإستغلالها في إبتكار الأسلحة الذكية ذات الدمار الشامل.

 والشكل الموالي يوضح خصائص التكنولوجيا كما يلي:

 (: خصائص التكنولوجيا20الشكل رقم )

 
 .عتمادا على المصدرإ من إعداد الباحثين  المصدر:

 

 

 
 

خاصة 
السرعة

ذات 
التطور 
مستمر

سلاسة 
االتعامل به

ذات 
إنتشار 
واسع

عنصر 
أساسي 
وفعال

عنصر 
ذات 
وجهين
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 المبحث الثالث: التميز المؤسسي
لقد تناولنا في هذا المبحث تعاريف عديدة حول التميز المؤسسي، أهميته، أهدافه، خصائص وأبعاده       

التي قد  معوقاتالوحتى محددات ومتطلبات تحقيق هذا التميز من أجل التفوق على المنافسين بإضافة إلى 
 الأتي: قسم إلى مطالب وفق قد و  وذلك للخروج بثمرة جديدة عن موضوع البحثتعرقل سير عمله، 

 المطلب الأول: تعريف وأهمية وأهداف التميز المؤسسي

 الفرع الأول: تعريف التميز المؤسسي

 أولا: تعريف التميز

التميز المؤسسي لابد من الإشارة إلى مصطلح التميز من حيث المعنى اللغوي في  مصطلحقبل تعريف       
 اللغتين العربية والإنجليزية.

"حيث نجد في اللغة العربية أنّ كلمة التميز وردت في المعجم الوسيط كإسم مصدر من الفعل )تميز(       
في القاموس الموسعي بمعنى تفوق،  Excellenceالذي يعني إمتاز. أما في اللغة الإنجليزية وردت كلمة 

 1تفوق أو إمتياز، والإتقان، وإبداع: شيء يبدع به الشخص ويميز به عن الأخرى".

 ثانيا: تعريف التميز المؤسسي

 رقت إلى مفهوم التميز المؤسسي نذكر منها:طهناك عدّة تعاريف ت

التميز المؤسسي يشير إلى "الجهود التنظيمية المخططة التي تهدف إلى تحقيق الميزات التنافسية الدائمة       
للمؤسسة، وهو تفوق المؤسسات بإستمرار على أفضل الممارسات العالمية في أداء مهماتها، وتربط مع عملائها، 

ها، أداء منافسيها، ونقاط الضعف والقوة الخارجية بوالمتعاملين معها بعلاقات التأييد والتفاعل، وتعرف قدرات 
 2والبيئة المحيطة".

 

 

 

                                                 
تخرج مقدم لاستكمال مطالب الحصول على درجة ماجستير  رسالة، دور القيادة التحويلية في تحقيق التميز المؤسسي النوح،عبد العزيز بن سالم  1

  .  818-889، ص1280-1285الأداب في الإدارة التربوية، كلية التربية، قسم الإدارة التربية، جامعة الملك سعود، المملكة العربية السعودية، 

 .10، ص0810، 1، طالقاهرة-للنشر والتوزيع عالم الكتب ،إدارة التميز المؤسسي بين النظرية والتطبيق مليجى،رضا إبراهيم ال 2
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وفي تعريف آخر التميز المؤسسي هو "العمل المستمر والدؤوب على تحقيق التفوق عبر الإعتماد على       
 عالعلاقات مع جمي لحسنالتخطيط الإستراتيجي طويل الأجل وبإستخدام جميع موارد المؤسسة وكفاءتها 

 1الأطراف )الزبائن، العاملون، أصحاب المصالح...( والتكيف مع بيئة الأعمال المتغيرة".

كما يعرف على أنه "عبارة عن أنشطة المؤسسة التي تقوي الإنجاز من خلال إستغلال الفرص والنضال       
لى التغير الجرأة ع للوصول إلى أعلى المستويات والحرص على تحقيق الإنجازات بإستمرار إضافة إلى إمتلاك
 2والإهتمام بالكيف أكثر من الكم والحرص الدائم على أداء المهام بشكل لا يتوقعه الآخرون".

لتفوق ا "مكننا إستخلاص تعريف جامع للتميز المؤسسي على أنهيوانطلاقا من التعاريف السابقة       
المؤسسي والإبداع الإداري الذي يكون بالتخطيط الإستراتجي والعمل المستمر، ما يمكنه من الوصول إلى 
أرقى وأعلى المستويات عن طريق إستغلال نقاط ضعف المنافسين وجميع الفرص المتاحة له والحرص على 

 . من أجل تحقيق تمييزا على مدى الطويل" الزبائنإقامة علاقات دائمة مع 

 الفرع الثاني: أهمية التميز المؤسسي

إنّ التميز المؤسسي يسعى إلى تنفيذ الجهود المخططة من أجل تحقيق الميزة التنافسية بين منافسيه،       
ومحافظة على عملائه بصفة مستمرة حتى يتمكنوا من مساعدته لجعله أكثرا تمييزا، حيث تكمن أهميته في 

 3العديد من النقاط التالية:

 عمل آليات وتطوير المميزة، الأهداف وتحقيق والفاعلية الكفاءة تحقيق على للعمل الجهود توجيه 
 ستمراريةإ لتحقيق وذلك ،والإجتماعي الإقتصادي النمو على إيجابي بشكل ينعكس مما ،المؤسسات
 ونجاحها؛  المؤسسات

 والوظيفية، الإدارية المستويات كافة في المؤسسة في العاملين بين لةالفعا الإتصال عمليات لتسهي 
 ؛ الخارجي والمحيط والمجتمع ن المؤسسةبي وكذلك الإتجاهات، كل وفي

 أجل من ،المستفيدين مع إحتياجات يتناسب بشكل الموارد ستخدامإو  العمليات، إدارة على القدرة 
 أداء مستوى  تميز خلال من وذلك ولائهم، وتحقيق ،الزبائن وجذب إيجابية، نتائج إلى الوصول

 لمؤسسة؛ا

                                                 
، 85المجلد ،مجلة الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، أثر إستراتيجية تمكين العاملين في تحقيق التميز المؤسسي ،بوشريبة ، محمدبوسنة نسرين 1

 .208، ص0808، جوان 81العدد

مجلة الدراسات  ،أثر التعليم المستمر وتمكين العاملين كخاصيتي للمنظمة المتعلمة في تحقيق التميز المؤسسيقرمية دوفي،  رابح بوقرة، أمال قبايلي، 2
 .182، ص0819، ديسمبر80، العدد82، المجلد الاقتصادية المعاصرة

رسالة مقدمة إستكمالا لطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة  ،ي تحقيق التميز المؤسسيدور الموارد البشرية فراشد محمد راشد العلوي،  3
 .00-05، ص0808الأعمال، كلية إدارة أعمال، جامعة الشرقية، الأردن، 
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 الإحتفاظ ويسهل وجهودهم، طاقاتهم كافة بذل إلى يدفعهم مما ،الوظيفي ورضاهمعاملين ال ءولا تحقيق 
 ؛وتقدمها ؤسسةالم نجاح في يسهم مما ،بهم
  لمواجهة ،التنظيمية المكانة وحفظ المحدودة، غير المنافسة وتحقيق السريعة، التغيير معدلات تحقيق 

  ؤسسات؛الم بين المنافسة مستوى  وإرتفاع المتسارعة، المحيطة التغيرات
 التنظيمية، البيئة على ينعكس مما، المتميزة التنظيمية والثقافة الأكفاء، والعاملين الكفء، القيادة توفير 

 والإبتكار؛ والتميز الإبداع ويحقق الأداء، من عالية مستويات ويحقق
 الصعبة، الأعمال وقبول زمات،الأ مع والتعامل والصعوبات، التحديات مواجهة على تؤسساالم قدرة 

 ؛العمليات وتحسين النمو، فرص ستثمارإو  السريع، التعلم خلال من وذلك
 العمل، نطاق خارج الخبرات ؤسساتالم لدى يتوفر حيث العمل، عن البعيدة الخبرات نطاق توسيع 

 ء؛الأدا في التميز لإكتساب الفرص من العديد تقدم التي المجتمع كخدمة
 تتوفر والتي والتطوير، التدريب برامج خلال من وذلك ة،ؤسسالم لأفراد المستمر التعلم فرص توفير 

 ؛والقدرات المهارات وتنمية الأداء، لتحسين ستمرارإب
  والتطوير والتحسين المهمات، لتأدية الأساليب أفضل ختيارإو  ة،ؤسسالم أعمال كافة في الدقة 

 .والعمليات منتجاتلل المستمرين
 الفرع الثالث: أهداف التميز المؤسسي

لتي تتبعها ا تالمؤسسات تهدف دائما إلى تحقيق التميز على مماثلها ومنافسيها من خلال الإستراتيجيا      
 1ز المؤسسي بتحقيقها، وتتمثل هذه الأهداف في:عديد من الأهداف التي يهتم التميحيث يوجد ال

 ؛ةيجابية ملموسإدارية لتحقيق نتائج الإيات المؤسسة في مختلف المستويات جربط استراتي 
  ل مما أفض نتقال بالمؤسسة من وضعها الحالي إلى وضعالإالمساهمة في إدارة التغيير المؤسسي و

 ؛كانت عليه لتكون قادرة على التنافس، والبقاء في السوق 
 اليف التك فضل الممارسات وبأقللأهجية ربط ورسم الخطط المن لالتحقيق أهداف المؤسسات من خ

 ؛والجهود
  لعاملين من ا فرادلأاتنفيذ منهجيات فرص التحسين والتطوير على مستوى المؤسسة، وعلى مستوى

 ؛تطبيقات التميز لالخ
 لمجتمع ا بداعية، وبث روح المسؤولية في متطلبات الشراكة نحونشر أفضل الممارسات التنظيمية والإ

 ؛الخدمات المجتمعيةل تقديم لامن خ
 

                                                 
لى استكمالا لطلبات الحصول عرسالة  ،إدارة المعرفة وأثرها على التميز المؤسسي في ديوان الموظفين العام في فلسطينرجاء محمد ياسين عودة،  1

 .25، ص0800-0801الإستراتيجية، جامعة القدس المفتوحة، فلسطين، ةدرجة الماجستير في القيادة والإدار 
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  ؛لتنظيميا تجاهات والمستويات لتحقيق التوافقالإتصال التنظيمي الفعال في كافة الإتحقيق التواصل و 
  ات والتحديالأزمات تحسين آليات حل المشاكل التنظيمية لمعالجة المشاكل الفنية، والتعامل مع

 ؛والخارجية والداخلية التي قد تتعرض لها المؤسسة
  مجتمعيةوال بداع لدى العاملين، وتحسين جودة الحياة الوظيفيةالإبتكار و للإتكوين بيئة مناسبة. 

 المطلب الثاني: خصائص ومبادئ التميز المؤسسي

 الفرع الأول: خصائص التميز المؤسسي

تتضمن المؤسسات مجموعة من الخصائص التي تحقق تميزا لها ووصول إلى أعلى المستويات محققة       
 1لأهدافها ونجاحها المستمر، حيث يمكن تمثيل هذه الخصائص كالأتي:

 حيث المؤسسي، التميز مصادر أهم من يعد الصعبة الأعمال قبول أن إذ الصعبة: الأعمال قبول 
 ؛العمليات وتحسين اتؤسسلمل عيالسر  والتعامل النمو فرصة فيه تتوفر

 ؛عليه والتشجيع للتميز التحفيز في بارزا ودور لها كقدوة تعتبر القيادة أن ذإ :الكفؤة القيادة توفر 
 وتحمل الأخطاء، إرتكاب أن إذ ؤسساتالم قدرة مستويات تكشف فالمصاعبب: المصاع تحمل 

 ؛وتميزها ؤسسةالم قدرات صقل في همايس ومواجهتها للأزمات ؤسسةالم
 :الفرص، من العديد تقدمي الت المجتمع خدمة في الخبرات لديها يتوفر المتميزة ؤسساتالم إن الخبرة 

  ؛الأداء في التميز لإكتساب
 :ؤسسات؛ الم تميز تعززفي  تساعد التدريب برامج التدريب 
 لتأدية الأساليب أفضل إختيار خلال من بها، الخاص التنبؤ نظام دقة تعزيز بها ويقصد: الدقة 

 .ةؤسسالم تميز على بإعتباره يؤثر ذلك أهمية على يؤكد داخلي مناخ وبناء المهمات،
 كمايلي: خصائص التميز المؤسسيوالشكل الموالي يوضح 

 

 

 

 

                                                 
مجلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال، ، تأثير عمليات إدارة المعرفة في تحقيق جودة التميز المؤسسيبن برطال،  ، عبد القادرعليوات خيرة 1

 .802، ص0801، ديسمبر 80، العدد82المجلد



 الفصل الأول                                                  الإطار النظري للدراسة

 

27 

 

 (: خصائص التميز المؤسسي23الشكل رقم )

 

 .عتمادا على المصدرإ من إعداد الباحثين  المصدر:

 الثالث: مبادئ التميز المؤسسيالفرع 

تعتبر مبادئ التميز المؤسسي من الأساسيات المساهمة في نجاح أداء المؤسسات لتحقيق تميزها على       
 1المدى الطويل بصفة مستمرة ودائمة ومن بينها نجد:

 متوازنة بصورة بالعمل الإدارة لتزامإ خلال من المبدأ هذا يتحققالمستهدفة:  النتائج على التركيز 
 والمجتمع موردين ،الزبائن عاملين،: وتتضمن ة،ؤسسبالم المرتبطة المصالح أصحاب جماعات لمراعاة

 ؛المال رأس أصحاب إلى بالإضافة
 في هو زبون ال لأن والداخلين الخارجين زبائنال بمنظور ةؤسسالم تعمل أن: زبائنال على التركيز 

 الحصول وشروط ومنافع خدمات من عليه يحصل ما بحسب الإدارة تميز على الأخير الحكم النهاية
 ناحية من المنافسين من عليه الحصول يمكنه وما ناحية، من وتفضلاته بتوقعاته بالمقارنة عليها
 ؛أخرى 

 المتميزة المؤسسية الإدارة نموذج نجاحإ في ومحوري  هاما بدور القيادة تقوم: الأهداف وتناسق القيادة 
 الأمثل النموذج تقديم مع الطرق، بأفضل لتحقيقها والسعي الواضحة الأهداف وضع خلال من

 كافة على الممارسات على لعاف مؤثر بمثابة ويصبح العاملين كافة على ذلك فيؤثر للتصرف،
 ؛التنظيمية المستويات

 
                                                 

، 18المجلد د،مجلة الاقتصاد الجدي ،ممارسات إدارة الموارد البشرية وأثرها في تحقيق التميز المؤسسيحياة بلعيد، فاطمة الزهرة عراب، خضراء صديقي،  1
 .005، ص0800، مارس 81العدد 

قبول أعمال 
الصعبة

توفر القيادة 
الكفؤة

تحمل 
المصاعب الخبرة التدريب الدقة
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 الإجراءات فيها تترابط متكاملة منظومة إطار في ةؤسسالم تعمل نأ يجب: والحقائق بالعمليات الإدارة 
 ؛لها المتاحة الموارد وتوظيف أهدافها تحقيق عند وفعالية كفاءة أعلى ةؤسسالم فتصبح ،والعمليات

 وإطلاق التنمية على للتميز الإدارة تحقيق نجاح يعتمد :مؤسسةبال العاملين الأفراد وإشراك تنمية 
 ةؤسسالم على يعود فيما البشرية للموارد والمعارف للخبرات الأمثل، والتوظيف ،الإبداعية الطاقات
 والأساليب الجديدة طرق لفا اتؤسسالم تملكه ما أثمن هو البشري  المال رأس أن حيث النتائج بأفضل
 الإدارة إلى الوصول فرص تتحقق تم ومن العاملين عقول في تكمن المتطورة والمنتجات الحديثة
 ؛البشرية العناصر لأفضل حافظةمو  جاذبة تنظيمية بيئة خلق في الإدارة تنجح عندما المتميزة

 لأن المتميزة، الإدارة لتحقيق الأساسية الركائز أحد عتبارهمإب :والتجديد والإبتكار المستمر التعليم 
 ؛منها المستفادة سالدرو  ستخراجإو  التجارب وتوظيف المستمر التعلم من يأتي النمو تحقيق

 المجتمع ونظم قواعد بإحترام التامة، القناعة المتميزة الإدارة لدى تتولد أن يجب: جتماعيةالإ المسؤولية 
 .بفعالية تساهم أن عليها الواجب من يكون  لذالك ة،ؤسسالم نجحت لما وجودها لولا والتي

 التميز المؤسسي كمايلي:مبادئ والشكل الموالي يوضح 

 مبادئ التميز المؤسسي(: 21الشكل رقم )

    
 .عتمادا على المصدرإ من إعداد الباحثين  المصدر:

 

الإجتماعيةالمسؤولية

التعلم المستمر والإبتكار والتجديد

وإشراك الأفراد العاملين بالمؤسسةتنمية

الإداة بالعمليات والحقائق

وتناسق الأهدافالقيادة

على الزبائنالتركيز

على النتائج المستهدفةالتركيز
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 المطلب الثالث: أبعاد ومحددات التميز المؤسسي

 الفرع الأول: أبعاد التميز المؤسسي

ائما تميزا ويجعلها فائزة د اإن المؤسسات تختلف أبعادها حسب طبيعة وماهية أعمالها، وهذا ما يكسبه      
 1في السباق التنافسي بسبب إعتمادها على عوامل تختلف من مؤسسة إلى أخرى، ومن بين أبعادها نجد:

 تتطلب التي الحديثة الإدارة أساس على القائمة الركائز أهم من القيادة في التميز ي:القياد التميز 
 ليس المعرفة، عصر يفرضها التي والتغيرات التطورات مواكبة على قادرة لتكون  تفوقةم قيادية قدرات
 جميع في والمشاكل القصور أوجه على للتعرف عالية حساسية لديهم الذين القادة أن في شك هناك

 خلال من التميز يعبر التميز، نحو التقدم وبالتالي التنافسية الميزة زيادة في فرص لديهم الحالات
 وقبول التطويرية الفرص وتوفير التنظيمية، الفرص ستغلالإ على المتميز القائد قدرة عن القيادة

 ؛ةالمتعدد والأزمات المضطربة العمليات مواجهة على ةؤسسالم تساعد بصورة المتحدية الأعمال
 ى إل المؤسسة تسعى التي الأهداف أهم من هي الخدمة بتقديم التميز إن: المقدمة بالخدمة التميز

 مدى لمعرفة ميدانية بمسوحات ةؤسسالم تقوم وعندما المؤسسي التميز مفتاح تعتبر لأنها تحقيقها
 ويحتاجه يتوقعه مما أكثر بل لا وعملائها زبائنها وتطلعات ورغبات لمتطلبات ومواءمتها خدماتها توافر

 تدعم وبالتالي اتؤسسالم من غيرها عن المقدمة الخدمات ونوعية بجودة تتميز بذلك فإنها زبون ال
 .يالكل وتميزها ةؤسسالم إستراتيجية

 الفرع الثاني: محددات التميز المؤسسي

 2:في والمتمثلة خلالها، من المؤسسي التميز يتحدد التي عناصرتشمل المؤسسات على عدة       

 المؤسسة ورسالة رؤية وتطوير صياغة على المتميزة القائد قدرة في ويتمثل ة:القياد خلال من التميز، 
 الموظفين يحفز ما ةمؤسسال بيئة داخل تنافسا تخلق أن القيادة بإمكان أن الدراسات عديد أكدت كما
 ؛المؤسسي التميز إلى يؤدي مما الأداء في التميز لتحقيق ةبجدي العمل على

 وأغلى الثروة، مصدر فهو التميز مفتاح البشري  العنصر يعتبر :البشري  المورد خلال من التميز 
 الإبداعية القدرات تشجيع في المرؤوسين خلال من التميز يتمثل حيث أصولها، من مستدام أصل

 ؛ةمؤسسال أهداف تحقيق إمكانية من يعزز الذي بالشكل المتميزة

                                                 
، العدد 11، مجلة دراسات العدد الاقتصادي، المجلدرد البشرية في تحقيق التميز المؤسسيجتماعية تجاه المواالإ أثر المسؤوليةمسعودة حلموس،  1

  .008، ص0808، جوان 80

، 88، العدد82، المجلدمجلة الريادة الاقتصاديات الأعمال، السلوك الإبداعي ومساهمته في دعم متطلبات التميز المؤسسي وردة حواطي، أحمد دروم، 2
 .158-129ص، 0808جانفي
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 الإستراتجي، التفكري  تفعيل من لابد تميزها ةمؤسسال نمو على للحفاظ :ستراتيجيةالإ خلال من التميز 
 والإستراتيجيات للعولمة، المتغيرة والسوق  مؤسسةلل التنافسية الظروف لمواكبة الأبرز الطريقة وهي

 ميزة الأقل على للمؤسسة يمنح مما المحيطة الظروف حسب اللعبة قواعد تغير يالت تلك هي الرابحة
 ؛الأجل متوسطة

 يالت والعلاقات للقواعد الرسمي النظام عن التنظيمي الهيكل يعبر :التنظيمي الهيكل خلال من التميز 
 إستقلالية لهم ويوفر بينهم التجاوب عملية يسهل المرن  فالهيكل المرؤوسين، تعاون  بأساليب تتحكم
 ؛أهدافها تحقيق أجل من عمالها لتطلعات يرقى تنظيمي هيكل لبناء المتميزة المؤسسة تسعى لهذا .أكبر

 ةإستراتيجي مع التنظيمية الثقافة توافق التميز تحقيق يتطلب التنظيمية: الثقافة خلال من التميز 
 تمؤسساال تلك قلب في نجد إذ، للتميز الحافز بمثابة تكون  الإيجابية فالثقافة وبيئتها، ةمؤسسال

 .منضبطة بطريقة والتصرف التفكير على الأشخاص بتشجيع تقوم ثقافة هناك دائما الناجحة

 :كمايليمحددات التميز المؤسسي والشكل الموالي يوضح  

 (: محددات التميز المؤسسي02)الشكل رقم 

 
 .عتمادا على المصدرإ من إعداد الباحثين  المصدر:

 

 

محددات التميز 
المؤسسي

التميز من خلال

القيادة المورد البشري  الإستراتيجية  الهيكل التنظيمي يةالثقافة التنظيم
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 الطلب الرابع: متطلبات ومعوقات التميز المؤسسي

 المؤسسي التميز تحقيق متطلباتالفرع الأول: 

إن التميز المؤسسي لابد له من توفير العديد من المتطلبات لتحقيق الغايات والأهداف، فهناك من ركز       
على الموارد البشرية والمعنوية من جهة، والإبتكار من جهة أخرى، حيث وضعت المؤسسة الأوروبية للجودة 

EFQM 1:كالتالي جاءت ،عدة متطلبات التي تحقق التميز المستدام  

 متعامليها لجميع الأجل وطويلة قصيرة بالمتطلبات الممتازة المؤسسات تفي :متميزة نتائج قيقتح          
 نحو والتوجه حاجاتهم تلبية خلال من مخططة، بطريقة ) والمجتمع زبائنوال والموظفين المساهمين) 

 ؛المتوازنة النتائج بفضل رؤيتهم

 السوق، في حصة على والحصول وكسبهم زبائنال ولاء لخلق طريقة أفضل إن للزبائن: قيمة إضافة 
 بتقييم يقوم الذي هو زبون فال واضح، بشكل والمحتملين الحاليين زبائنال متطلبات على التركيز هي

 ؛الأخيرة المرحلة في المنتج جودة

 ،ويضربون  وينفذونه المستقبل يصوغون  قادة الممتازة اتؤسسالم لدى ة:الكامل والقيادة الإلهام الرؤية 
 الهدف وضوح المؤسسة داخل القائد سلوكيات توفر حيث، الأخلاقيةو  التنظيمية القيم مع يتماشى مثالا

 ؛التميز إلى الوصول والموظفين المؤسسة من لكل يتيح جو وتهيئة والتعاون 

 القرارات إتخاذ خلالها من يتم يالت العمليات بفضل الممتازة اتؤسسالم إدارة تتم العمليات: عبر الإدارة 
 جميع بالإدارة المتعلقة القرارات إتخاذ عند لها أداء أفضل المؤسسات تظهر حيث الأدلة، على القائمة

 ؛منظم بشكل الأنشطة

 يجب حيث التمكين، ثقافة لديهم وتخلق عامليها الممتازة اتؤسسالم تقدر :العاملين خلال من النجاح 
 أجل من الأنشطة، في المشاركة من الجميع يمكن جو لخلق الثقة، وثقافة المشتركة القيم تتوفر أن

 ؛ةؤسسوالم الفرد أهداف تحقيق

 الإبتكار من تزيد والأداء للقيمة مستويات الممتازة المؤسسات تخلق :الإبتكار على والحفاظ الإبداع 
 بهدف المستمر والتعلم التحسين ثقافة ونشر الإبداع، على متعامليها تشجيع خلال من والمنظم، الدائم
 ؛أدائها مستوى  رفع

 

                                                 

 .151-158، صكرهذمرجع سابق  وردة حواطي، أحمد دروم، 1 
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 أجل من وتحسينها اتؤسسالم مختلف مع ثقة علاقات بإنشاء الممتازة اتؤسسالم تقوم :التعاون  خلق 
 وخلق ،المعرفة مشاركة خلال من المجتمع أو المتعاملين بفضل ذلك ويتم المتبادل، النجاح ضمان

 ؛المتبادلة المنفعة علاقات

 النهج من الممتازة اتؤسسللم الأساسية الثقافة تتألف :مستدام مستقبل أجل من المسؤولية تحمل 
 البيئة حيث من اتؤسسالم ستدامةإ العوامل هذه توفر حيث العالية، والمعايير والقيم الأخلاقي

 .الإجتماعية التوقعات وتجاوز أخلاقي نهح إتباع خلال من والطبيعية، والإجتماعية الإقتصادية

 التميز المؤسسيالفرع الثاني: معوقات 

فشل  معوقات التي تؤدي إلىالرغم الجهود المبذولة لتحقيق التميز في المؤسسات إلا أن هناك العديد من       
 1إستراتيجياتها وعرقلة سير إدارة عملها، وتتمثل هذه المعوقات فيما يلي:

 حيان تبعا بعض الأ عدم إختيار وتعيين الموظفين ذوي الكفاءة العالية، فتعيين الموظفين يكون في
 لتوجيهاتهم السياسية، مما يقف عائقا أمام فرص التميز؛

  عجز قوانين وأنظمة المؤسسة، عن وصف الآلية أو الديناميكية التي تتبعها لخلق التميز وحمايته
فبالرغم من ضرورة الموازنة بين متطلبات الإنجاز، والإلتزام بالتشريعات والأنظمة هناك حاجة ماسة 

 نى التميز على أساس ديمقراطي يعزز من مفهوم المشاركة؛لأن يب
  إبتعاد المؤسسات البيروقراطية عن جعل التميز في الأداء أولوية من أولوياتها فالموظفون في هذه

المؤسسات يسعون للحصول على مهنة ثابثة ودائمة يغلب عليها الطابع الروتيني التقليدي، مما يقلل 
 وينعكس بالسلب على التميز في الأداء؛ فرص مرونة وانسياب العمل،

  تقادم هياكل الأجور والرواتب وعدم الإتجاه إلى تعديلها، فضلا عن إستنادها على أسس شخصية
 وتمييزية، بعيدة عن الموضوعية، تسهم في تسرب المتميزين نحو مؤسسات أخرى؛

  ة نظاما يالمؤسسات الإدار تدني مستوى النظام أو الطريقة التي يجري بها العمل، حيث تتبنى بعض
هزيلا تسوده الأعمال الروتينية الرتيبة فقط، ويقف عائقا لروح المبادرة ولسلوكيات الموظفين الإضافية، 

 فضلا عن عدم توفيره للأدوات والمعدات اللازمة للعمل؛
  عدم وجود الإستقرار الإداري، مما يؤدي إلى عدم ثبات الأهداف المطلوبة؛ 
 هداف قصيرة الأجل المتمثلة في تحقيق السيولة الكبيرة، مع إنعدام الرؤية الإستراتيجية التركيز على الأ

 الداعمة لثقافة التميز؛

                                                 
المجلة الدولية للأداء الاقتصادي، بدون مجلد،  ،هندسة العمليات الإدارية في تحقيق التميز المؤسسيدور إعادة دين مزهوده، إسماعيل قرزه، ال نور 1

 .51-58، ص 0810، ديسمبر 80العدد 
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 ضعف البنية التحتية اللازمة للتميز المؤسسي، خاصة ما يتعلق بالإدارة الإلكترونية؛ 

 

         .إهمال دراسة رغبات الزبائن وتطلعاتهم، ومدى إستفادتهم من مخرجات المؤسسة 
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 خلاصة الفصل:
بعد الدراسة والبحث إتضح أن الخدمات عملية صعبة التقييم لكونها معقدة في طبيعتها بسب خاصية       

الاستفادة منها، لذلك يأتي دور الدليل المادي لتقليل عدم الملموسية المقترنة بها مما يصعب على الزبون 
خاصية عدم الملموسية وتحويلها إلى أدلة مادية ملموسة من أجل التأثير على صورة الذهنية المدركة لدى 
الزبائن وتحقيق عنصر الرضا لديهم اتجاه الخدمات التي يتحصل عليها هذا من جهة ومن جهة أخرى تطرقنا 

التكنولوجيا من حيث أساسيتها والتي أصبحت تلعب دور هاما في حياة الإنسان وكذا كذلك إلى مناقشة 
مساهمتها في التطورات والتغيرات التي تحصل داخل المؤسسات اتجاه الخدمات المقدمة لزبائنها بسبب السرعة 

 يدة.جفي إنجاز الرغبات وتسليم المنتجات بصورة أكثرا تطورا أدى بها إلى تحقيق ميزات تنافسية 

وفي الأخير عرجنا إلى التميز المؤسسي بعد مناقشة المقطعين السابقين اللذان يعدان عنصران مهمان        
لتحقيقه حيث عرضت فيه مختلف المفاهيم وكذلك المحددات والأبعاد والمتطلبات وغيرها... التي تعكس صورة 

ة عملها تاحة للتفوق والإبداع في طبيعالمؤسسة على تحقيق تميزها من خلال إستغلال نقاط الضعف والقوة الم
 المستدام.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

:الثاني الفصل  
دراسة حالة مطعم      

King food  مدينة
  ميلة
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 تمهيد:
أن تطرقنا في الفصل السابق إلى المفاهيم النظرية حول الدليل المادي والتكنولوجيا والتميز المؤسسي بعد       

 إسقاط ما تم تطرق إليه في الجانب النظري يأتي دور الجانب التطبيقي في الدراسة التي نحاول من خلالها 
مدينة ميلة وذلك من أجل معرفة دور الدليل المادي  King Foodمرتبطة بمطعم العلى المطعم محل الدراسة، و 

 والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي.
 وقد قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة المباحث وهي:      

 بالمطعم محل الدراسة؛المبحث الأول: التعريف 
 المبحث الثاني: المنهجية المتبعة في الدراسة؛

 المبحث الثالث: عرض نتائج الإستبيان وتحليله.
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 المبحث الأول: التعريف بالمطعم محل الدراسة 
 مدينة ميلة King Foodالمطلب الأول: تعريف مطعم

يقع وسط مدينة ميلة متخصص في تقديم الوجبات السريعة )فاست فود( مثل  King Foodمطعم       
، المالك العام للمطعم هو نبيل بن لخضر، 0812، تم تأسيسه سنة وغيرها البرغر، الطاكوس، البيتزا، السندويش

أما الفرع الثاني تم إفتتاحه  59رقم  La rue national))له فرعين الفرع الأول يتواجد في شارع أول نوفمبر 
إلى  17 نمقعد ويمتلك كذلك ما بي 58بجانب شارع دهيلي، يحتوي على صالة أكل تسع حوالي  0808سنة 
 أقسام تتمثل في قسم الطهاة، قسم الكافتيريا، قسم تقديم الخدمات. إلىمقسمين  عامل 08

 ليلا؛ 88:88صباحا إلى  0:88من  ساعات الخدمة: -
 ؛King-Foodالموقع الإلكتروني )الفايسبوك، الإنستغرام(:  -
 أرقام المحل: -

 المحل الثاني:رقم المحل الأول:                                               رقم 
85.91.28.08.28                                          85.98.77.75.80 
85.59.88.11.98                                          87.70.89.21.82  
85.50.85.75.75                                          82.57.02.20.28 

 King Foodمي لمطعم المطلب الثاني: الهيكل التنظي
 في الشكل الموالي:  King Foodالهيكل التنظيمي لمطعم يتمثل 
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 King Foodالهيكل التنظيمي لمطعم (: 00)الشكل الرقم

 .من إعداد الطالبتين بالإعتماد على وثائق المطعم المصدر:
 كما يلي:  King Foodيمكن إيضاح الهيكل التنظيمي التي تعمل من خلاله إدارة المطعم 

 :حترافي ذو مهارات عالية في جميع أعمال إمسير للمطعم بشكل المسؤول و الهو شخص  مالك المطعم
 ؛المطعم

 :هو الجزء المخصص لعمليات طهي الطعام وإعداد الوجبات وتنفيذ الوصفات تبعا لمعايير  قسم الطهاة
 ؛مطلوبة بشكل صحيحالالجودة والنظافة 

 :هو الجزء المخصص لتقديم المشروبات الساخنة والباردة، والتحليات المتنوعة الملبية  قسم الكافتيريا
 ؛لحاجات ورغبات الزبائن

  :تلف مخلتقديم هو الجزء المخصص بالعاملين الذين يتعاملون مباشرة مع الزبائن قسم الخدمات
  الخدمات.  

 King Foodمطعم  تالمطلب الثالث: خدما
 فيما يلي: King Foodتتمثل خدمات التي يقدمها مطعم 

 :خدمة الطعام والشراب الخدمة الأولى 

تشمل جميع العمليات والخدمات المتعلقة بتقديم الطعام والمشروبات للزبائن في المطعم، وتشمل تحضير       
بأسلوب  أنواعها وتقديم الخدمةالطعام، وتقديمه بشكل جذاب وفعال، بالإضافة إلى تقديم المشروبات بمختلف 

 يضمن رضا الزبائن؛
 

مالك المطعم

قسم الخدمات قسم الكافتيريا قسم الطهاة
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 :ء خدمة العملا الخدمة الثانية 

تشمل جميع العمليات والجهود المبذولة لتلبية إحتياجات الزبائن بما في ذلك إستقبالهم بإحترام ولباقة،       
 لإستفساراتهم وطلباتهم بكفاءة؛وتوجيههم لطاولاتهم، ومنحهم قائمة الطعام والمشروبات، والإستجابة 

  :خدمة التوصيلالخدمة الثالثة 

ر من بسرعة وفعالية إلى عنوان الزبائن، بهدف توفيآهي خدمة توصيل الطلبيات المغلفة بشكل صحي و       
ر الهاتف عبإستلام الطلبات  الوقت والجهد والراحة للحصول على طلباتهم ونيل رضاهم، وتشمل هذه الخدمة

 ص على حفظ جودة الطلبيات أثناء عملية التوصيل.مع الحر 
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 لمبحث الثاني: المنهجية المتبعة في الدراسةا

 وصفا للمنهجية المستخدمة في إجراء الدراسة الخاصة بنا، ويتضمن مجتمع نابحث تناوللمفي هذا ا      
 ساليبلأاالطرق المتبعة في جمع البيانات و  ، كما يتضمنوتقسيم الإستبيانالدراسة، وأداة الدراسة، وبناء 

 .حصائية المستخدمة في تحليل البياناتالإ
 ول: مجتمع الدراسة وعينتهاالأ المطلب 

 حصائيالإضوع البحث أو الدراسة، والمجتمع فراد أو مشاهدات مو أالمقصود بمجتمع الدراسة كامل       
مدينة  King Foodزبائن مطعم يختلف بحسب طبيعة المشكلة المراد معالجتها، ويتمثل مجتمع دراستنا في كل 

 الدراسة، صلي، فهي عبارة عن مجموعة جزئية من مجتمعالألعينة فهي جزء من مجتمع الدراسة أما ا ميلة،
مجتمع  تلك النتائج وتعميمها على كافةستخدام إجراء الدراسة عليها. ومن تم ختيارها بطريقة عشوائية لإإيتم 

 .صليالدراسة الأ
 (: توزيع عينة الدراسة20الجدول رقم )

 الغير مسترجعة المسترجعة الموزعة الإستبيانات
 7 57 08 العدد

 %6 %94 %100 النسبة
 من إعداد الطالبتين. المصدر:

واجهت  ت شخصية، وقدلاوذلك وفق مقاب مدينة ميلة King Food زبائن مطعملستبيان الإتم تقديم هذا       
ستلمنا إسترجاعها إ ستبانة وعندإ (08)مر الأسة، فقد كان حجم العينة في بادئ الطالبتين بعض صعوبات الدرا

انات ستبالإ حيث بلغت عدد، الزبائن معنالعدم تعاون بعض نظرا من مجموعها وذلك  92أي % ( إستبانة57)
 .ستباناتالإ من مجموع% 2أي ما يعادل  (7)الغير مسترجعة 

 

 المطلب الثاني: أداة الدراسة
 :ستبيان بعدة مراحل وهيعملية تحضير الإ تمر       

 ستبيانالإ: طريقة تحضير الفرع الأول
من  دفسس عملية لخدمة الهأسئلة وصياغتها، وترتيبها وفق الأقامت الطالبتين بتحضير مجموعة من       

صاص، ختالإ هلأ ساتذة من لأستاذ المشرف لتحكيمها، ثم عرضها على مجموعة من االأالبحث، وعرضها على 
ابقة حظات السلاالم سئلة من جديد بناء علىالأعادة صياغة قائمة إ ومن ثم مراجعتها وتصحيحها، وبعد ذلك 

 .زمةاللا لجمع البيانات الدراسة فراد مجتمعأستبيان على لإصبحت في شكلها الحالي، ومن ثم توزيع اأحتى 
 ستبيانالإ: تقسيم الفرع الثاني

 نة المدروسة،فراد العيول يتناول المعلومات الشخصية لأالأ جزءال نجزئيستبيان إلى الإلقد قمنا بتقسيم       
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ما أ كنولوجيا(والتالدليل المادي )المستقل ول يتناول المتغير الأالمحور محورين الثاني بدوره مقسم إلى  الجزءو 
 )التميز المؤسسي(.الثاني يتضمن المتغير التابع  المحور

: في فقرات، والتي تتمثل 2يتضمن المعلومات الشخصية للعينة المدروسة حيث يتكون من  :الجزء الأول 1.
 بعض الخصائص ، وذلك بهدف التعرف علىإستخدام المطعم، الوضعية المهنية، يةالعمر الفئة الجنس، 

 مدينة ميلة؛ King Foodزبائن مطعم لة جتماعية والوظيفيلإا
 : محورينسؤال وينقسم إلى  02: يتكون من الثاني الجزء 2.

لعوامل الجو العام، التصميم، االتي تتمثل في: الدليل المادي والتكنولوجيا بعاد أيتناول  :ولالأ المحور  1.2.
 ؛سؤال 10ي يتضمن هذا المحور على أسئلة أ 7إلى 2من ، كل بعد يتناول الإجتماعية، التكنولوجيا

 )التميز المؤسسي(.سئلة حول المتغير التابع أ 0يتضمن  المحور الثاني: 2.2.
 سةستبيان التي قدمناها لعينة الدراالإجابة عن أسئلة الإستخدام سلم ليكارت الخماسي في إكما قمنا ب       

 في مطعم الدراسة، كما يلي:
 س سلم ليكارت الخماسي(: درجات مقيا21جدول رقم )ال

غير موافق  الإجابة
 تماما

موافق إلى حد  غير موافق
 ما

 موافق تماما موافق

 7 2 8 0 1 الدرجة
 سلم ليكارت الخماسي. المصدر:

 حصائية المعتمدة في الدراسةالإساليب الأ المطلب الثالث:
المحصلة  اتستبيان قمنا بتجميع البيانالإستمارات لإبغية تسهل عملية التحليل وعقب التحصيل النهائي       

سهيل أكثر وت تلك الجداول في أشكال تعطي وضوحاعتماد عليه تم تمثيل الإوب ،SPSSج وتفريغها في برنام
 .عملية التحليل
 حصاء الوصفيالإأساليب  الفرع الأول:

 طالتكرارية، النسب المئوية، المتوس عتمدناها في تحليلها نجد: التوزيعاتإ ساليب التي الأومن بين       
 .المعياري  الإنحرافالحسابي، 
 فراد العينة لكلأجابات إستخدام التوزيعات التكرارية وذلك بهدف معرفة تكرار إ: تم التوزيعات التكرارية 

 ؛ستبيانالإعبارة من عبارات 
 :دائل كل بديل من ب اتارو خإفراد الذين الأستخدام النسب المئوية لمعرفة نسبة إتم  النسب المئوية

 ؛ستبيانالإعن فقرات  ةبجو الأ
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 :تجاهالإ ستعمال المتوسط الحسابي لمعرفةإحد مقاييس النزعة المركزية تم أعتباره إب المتوسط الحسابي 
 لتحديد ستبيان، وكمؤشرالإحتساب المتوسط الحسابي لكل عبارات إفراد عينة الدراسة، أجابات لإالعام 

 ؛ستبيانإالنسبية للفقرات الواردة في  الأهمية
 :المعياري  افالإنحر حتساب إلفهم حول المتوسط الحسابي ثم المعرفة درجة تشتت  الإنحرافات المعيارية 

 .جل تأكيد دقة التحليلأستبيان من الإلكل عبارات 

 الإستدلاليحصاء الإساليب أ: الفرع الثاني
  لفا أمعامل الثبات( كرو نباخ Cronbach's alpha:)  ؛ستبيانالإلمعرفة ثبات فقرات 
  رتباطالإ معامل Person) :)  سئلة والمجال الرئيسي لهاالأرتباط بين الإستخدامه لقياس درجة إتم 

 ة عندقيمته من الواحد وضعيف رابقتإرتباط قويا عند الإحيث يكون الدراسة  راتوالعالقة بين متغي
 ؛ا فهو عكسيرتباط سالبالإرتباط طرديا وعندما يكون الإمن الصفر وتكون قيمته موجبة يكون  رابهاقتإ
  ؛ستخدامه لمعرفة مستوى تفسير المتغير المستقل للمتغير التابعإتم  :التحديدمعامل 
 التباين (ANOVA :)؛بار الفرضياتتمن أجل إخ   
  هو دراسة للتوزيع المشترك للمتغيرين التابع والمستقل يستخدم لبيان دور الخطي البسيط: نحدارالإ 

 .بعض المتغيرات المستقلة في تفسير المتغير التابع
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 ستبيان وتحليلالمبحث الثالث: عرض نتائج الإ
 معايير ومن ثم عرضعتماد على عدة في هذا المبحث نتناول صدق وثبات الدراسة الخاصة بنا بالإ      

 King ائن مطعملزبنتائج المتغيرات الديمغرافية المتعلقة بموضوع البحث والمتمثلة في البيانات الشخصية 
Food  ،اسة.لدر  ختبار فرضياتإستبيان وكذا لى إجراء إحصاءات وصفية لعبارات الإإبالإضافة مدينة ميلة 

 ستبيانلإالداخلي لفقرات اتساق ختبار الثبات وصدق الإ إول: المطلب الأ 
 : اختبار الثبات لفقرات الاستبيانالفرع الأول

نفس  فيعيد تطبيقه مرة ثانية على نفس أفراد العينة و أ طي نفس النتائج إذا عستبيان أن ييقصد بثبات الإ      
 :ستبيان بالطريقة التاليةالظروف، وقد تم حساب معامل ثبات الإ

 طريقة ألفا كرو نباخ: 

 ختبار الفرضيات فإنه لابد من التأكد من موثوقية أداة القياس المستخدمة، حيثإقبل إجراء التحليل و       
 رو نباخألفا ك الثبات تعكس الموثوقية هنا درجة ثبات أداة القياس، وللتأكد من هذا سوف نعتمد على معامل

(ALPHA CROBACH ) قيمة  ستبيان بحيث تكون فيهلإا فقراتالذي يقيس التجانس الداخلي لكل فقرة من
لمستخدمة ا هذا المعامل محصورة بين الصفر والواحد، فكلما كانت ألفا مرتفعة زادة مصداقية وثبات البيانات

 .8.2 بتداء منإتكون مقبولة و ، الدراسةفي 
 :ألفا كرو نباخ لعينة الدراسة، وكانت النتائج كتالي الثبات ختبار معاملإوالجدول التالي يوضح 

 ألفا كرو نباخ الثبات (: نتائج معامل22لجدول رقم )ا
 خمعامل ألفا كرو نبا عدد الفقرات  العنوان  لمحور ا

 0.871 26 ستبيانمحور الإ فقرات ع و المجم
 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  ر:المصد

 نهاأذ إ 87.1%فقد تحصلنا على نسبة جيدةنباخ  ن خلال الجدول أن نتيجة ألفا كرونلاحظ م ل:لتحليا
 ان فيستبيعتماد على نتائج الإدنى المعتمد في مثل هذه الدراسات، مما يعني إمكانية الإتجاوزت الحد الأ

 وبالتالي وبين،المستجعطاء نتائج متوافقة مع إجابات إ قياس العلاقة بين المتغيرات المدروسة نظرا لقدرته على 
 .ن الدراسة تمتاز بثبات جيد، ومنه إمكانية تعميم نتائج الدراسة على مجتمع الدراسة ككلأنقول 

 .وثانيختبار معامل ألفا كرو نباخ على المحور الأول إ حالجداول التالية توض
 لنباخ على المحور الأوألفا كرو الثبات  نتائج معامل (:20) لجدول رقما

 خمعامل ألفا كرو نبا عدد الفقرات  العنوان  لمحور ا
 0.820 10 ستبيانفقرات محور الإ المجموع

 SPSS.عتماد على مخرجات لإعداد الطالبتين باإ من  ر:المصد
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 نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الثبات ألفا كرو نباخ لمجموع عباراتالتحليل: 
 نسجام العبارات الموضوعةإتعكس بصورة واضحة  جيدةوهي نسبة  82% ب الأول قدرت المحور

 .أبعاده، وتبين أن العبارات فعلا تقيس ما وضعت لقياسهب الدليل المادي والتكنولوجيالقياس محور 
 الثانيألفا كرو نباخ على المحور الثبات نتائج معامل  (:23) لجدول رقما

 خمعامل ألفا كرو نبا عدد الفقرات  العنوان  لمحور ا
 0.716 0 ستبيانفقرات محور الإ المجموع

 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  ر:المصد

ميز لتابعلاه أن معامل ألفا كرو نباخ لفقرات المحور الثاني المتعلقة أ نلاحظ من خلال الجدول  ل:لتحليا 
نسجام وتجانس داخلي ومصداقية بين إما يدل أنه يوجد  وهي نسبة مقبولة وهذا 71.6%المؤسسي قدر ب 

 .هذا المحور فقرات
 الإستبيانختبار الصدق لفقرات إ: الفرع الثاني

جموعة م تم عرض أداة الدراسة في صورتها الأولية لتحكيمها من قبل :(الصدق الظاهري )صدق المحكمين1. 
 :سلامة بناء الأداة من مختلف الجوانب، خاصة من حيثساتذة بهدف التأكد من من الأ
  ليه؛إالفقرات ومدى مناسبة كل عبارة للمحور التي تنتمي  وصحة صياغةدقة 
 الدراسة؛ ةستمارة لمعالجة مشكلمدى قابلية الإ 
 إدراج أو حذفما يرونه ضروري من تعديل أو  إقتراح. 

ول إلى للوص التحكيم، تم إجراء ما يلزم من حذف وتعديلعلى الملاحظات والتوصيات الواردة من لجنة  وبناء
 للإستبيان.الشكل النهائي 

وللتأكد من الإتساق الداخلي، الذي يعنى به مدى اتساق كل فقرة أو  الإتساق الداخلي(:).الصدق التجريبي 0
اب معاملات لحس SPSSكل محور من محاور الإستبانة مع الدرجة الكلية، تم استخدام البرنامج الإحصائي 

الإرتباط بيرسون بين كل محور من محاور الإستبانة والدرجة الكلية الإستبانة، وهو ما يسمى بصدق التكوين 
وهو ما  الذي تنتمي إليه والبعد)البنائي(، ثم حساب معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات الإستبانة 

 يسمى بالصدق المحك؛
  ):أحد مقاييس صدق الأداة والذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريديعتبر صدق التكوين )البنائي 

ستبانة، ستبانة بالدرجة الكلية لفقرات الإرتباط كل محور من محاور الإإالأداة الوصول إليها، ويبين مدى 
. رغير والدرجة الكلية لهذا المتغيذلك أيضا بحساب معاملات ارتباط درجة كل بعد من أبعاد المت ويتم
 : النتائج كالتالي كانتوقد 
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 معاملات الإرتباط بين كل درجة محور ودرجة الكلية للإستبانة (:21) لجدول رقما

 مستوى الدلالة Sig معامل الإرتباط المحاور
 8.81 8.888 8.222 بعد الجو العام
 8.81 8.888 8.502 بعد التصميم

 8.81 8.888 8.502 بعد العوامل الإجتماعية
 8.81 8.888 8.258 التكنولوجيابعد 

 8.81 8.888 8.989 محور التميز
 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  المصدر:

الجدول السابق أن جميع معاملات الإرتباط في جميع محاور الإستبانة دالة إحصائيا عند مستوى  يبين التحليل:
( وكون هذا المستوى أكبر من مستوى الثقة المعتمد %99( أي أنها دالة عند مستوى ثقة مقداره )8.81معنوية )

 ضها البعض وبالدرجة الكلية(، يتضح من الجدول أن جميع المحاور ترتبط ببع%97في هذه الدراسة والبالغ )
 للإستبانة، وبذلك تعتبر جميع محاور الإستبانة صادقة لما وضعت لقياسه.

 :هذا والدرجة الكلية ل وذلك بحساب العلاقة الإرتباطية بين كل عبارة من عبارات البعد صدق المحك
 البعد، وكانت النتائج كالتالي: 

 عبارة من عبارات البعد الأول والدرجة الكلية له لهذا البعد(: معاملات الإرتباط بين كل 02الجدول رقم )
 20العبارة  20العبارة    20العبارة  20العبارة  

 8.200 8.218 8.225 8.208 البعد الأول
 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  المصدر:

( معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الجو العام والدرجة الكلية 18يبين الجدول رقم ) التحليل:
وجميع العبارات دالة  8.208و 8.218لهذا البعد، ويتضح منه أن جميع معاملات الإرتباط موجبة تتراوح بين 

 وبذلك يعتبر البعد الأول صادقا لما وضع لقياسه. α=0,05عند مستوى معنوية 
 والدرجة الكلية له لهذا البعد الثاني (: معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات البعد00الجدول رقم )

 21العبارة  20العبارة  20العبارة    20العبارة  20العبارة  
 8.520 8.511 8.558 8.590 8.500 البعد الثاني

 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  المصدر:
( معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات بعد التصميم والدرجة الكلية لهذا 11يبين الجدول رقم ) التحليل:

وجميع العبارات دالة عند  8.590و 8.511البعد، ويتضح منه أن جميع معاملات الإرتباط موجبة تتراوح بين 
 وبذلك يعتبر البعد الثاني صادقا لما وضع لقياسه. α=0,05ة مستوى معنوي
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 والدرجة الكلية له لهذا البعد الثالث(: معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات البعد 00الجدول رقم )

 20العبارة  20العبارة    20العبارة  20العبارة  
 8.280 8.820 8.598 8.722 لبعد الثالثا

 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  المصدر:
( معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات بعد العوامل الإجتماعية والدرجة 10يبين الجدول رقم ) التحليل:

وجميع العبارات  8.598و 8.820الكلية لهذا البعد، ويتضح منه أن جميع معاملات الإرتباط موجبة تتراوح بين 
 وضع لقياسه.وبذلك يعتبر البعد الثالث صادقا لما  α=0,05دالة عند مستوى معنوية 

 والدرجة الكلية له لهذا البعد الرابع (: معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات البعد00الجدول رقم )
 21العبارة  20العبارة  20العبارة    20العبارة  20العبارة  

 8.282 8.571 8.517 8.725 8.255 البعد الرابع
 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  المصدر:

( معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات بعد التكنولوجيا والدرجة الكلية 18يبين الجدول رقم ) التحليل:
وجميع العبارات دالة  8.571و 8.255لهذا البعد، ويتضح منه أن جميع معاملات الإرتباط موجبة تتراوح بين 

 وبذلك يعتبر البعد الرابع صادقا لما وضع لقياسه. α=0,05عند مستوى معنوية 
 ورلهذا المح والدرجة الكلية له المحور الثانيمعاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات (: 00الجدول رقم )

العبارة  
20 

العبارة 
20 

العبارة 
20 

العبارة 
20 

العبارة 
21 

العبارة 
22 

العبارة 
20 

 العبارة
23 

 8.287 8.798 8.580 8.502 8.722 8.750 8.822 8.298 المحور الثاني

 SPSS.عتماد على مخرجات عداد الطالبتين بالإإ من  المصدر:

( معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات محور التميز والدرجة الكلية لهذا 12يبين الجدول رقم ) التحليل:
وجميع العبارات دالة  8.502و 8.822المحور، ويتضح منه أن جميع معاملات الإرتباط موجبة تتراوح بين 

 ه.وبذلك يعتبر المحور الثاني صادقا لما وضع لقياس α=0,05عند مستوى معنوية 
 المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة

 الشخصيةمعلومات عرض وتوزيع النتائج المتعلقة بال الفرع الأول:
 :توزيع عينة الدراسة حسب الجنس1- 

 :يالستبيانات نحصل على الجدول التبعد تفريغ محتوى الإ      
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس01) الجدول رقم
 %النسبة التكرار الفئة
 %28 88 الذكر
 60% 27 الأنثى

 100% 57 المجموع
 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (:00) الشكل رقم

  
 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
أن نسبة لإناث أكبر بكثير من نسبة الذكور كون عددهم  من خلال الجدول والشكل السابقين يتضح :التحليل

، وهذا يدل على تفوق فئة الإناث على فئة 28%ذكر بنسبة  88، بينما الذكور عددهم %28أنثى بنسبة  27
 الذكور داخل المطعم.

 حسب الفئة العمرية:عينة الدراسة  توزيع-0
 :جدول التالييتم توضيح عينة الدراسة حسب الفئة العمرية في ال      

 
 
 
 
 
 
 

ذكر
40%

أنثى
60%
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ذكر أنثى
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 الفئة العمريةتوزيع عينة الدراسة حسب  (:02)رقم جدولال
  الفئة العمرية

 التكرار
 %النسبة

 %75.8 28 سنة 01أقل من     
 %08 17 سنة 00إلى 02من 
 %12.5 11 سنة 11إلى 01من 

 %2.5 7 سنة 22أكبر من
 %188 57 المجموع

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية00) الشكل رقم

 
 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
سنة( 09أقل من ) مفراد العينة الذين تتراوح أعمارهيتضح من خلال الجدول والشكل السابقين أن أغلبية أ التحليل:
 تقدرسنة(  22إلى 88من إجمالي عينة الدراسة، ونلاحظ أن الفئة العمرية )من  75.8%ويمثلون  28عددهم 

 )سنة 79إلى  (45فرد أعمارهم ما بين  11فرد من مجموع أفراد العينة، فيما يوجد  17وهي  %08 ب
نة من إجمالي أفراد عي 2.5%سنة( يمثلون  28أفراد ) أكبر من  7من مجموع العينة، ويوجد  12.5 %ويمثلون 

 فئة الشباب.هم الدراسة. إذن يمكننا القول أن معظم الزبائن في المطعم 
 :توزيع عينة الدراسة حسب الوضعية المهنة -0

 :على النحو التالي الوضعية المهنيةيبين الجدول التالي التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب 
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 توزيع عينة الدراسة حسب الوضعية المهنية (:00) الجدول رقم

 %النسبة التكرار الفئة
 %09.8 00 طالب)ة(

 %02 10 موظف)ة(
 %2.5 7 متقاعد)ة(
 %08 17 بدون عمل
 %08 17 مهن حرة
 %188 57 المجموع
 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:

 توزيع عينة الدراسة حسب الوضعية المهنية(: 00الشكل رقم )

  

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
 %09.8بنسبة  00يتضح من خلال الجدول والشكل السابقين أن أغلبية أفراد العينة هم الطلبة عددهم  التحليل:

، ثم تليها فئة بدون عمل وفئة أصحاب المهن الحرة %02موظف بنسبة  10من عينة الدراسة، ويأتي بعدهم 
، وأخيرا نجد فئة %08فرد من عينة الدراسة وكذا نسبتهم المقدرة ب  17حيث عددهم بشكل متساوي من 
من مجموع عينة الدراسة. إذا يمكننا القول أن معظم الزبائن في المطعم  %2.5بنسبة  7المتقاعدين عددهم 

 هم الطلبة والموظفون.
 :ب إستخدام المطعمتوزيع عينة الدراسة حس4-

 :التالي وذلك على النحو إستخدام المطعمالجدول يوضح لنا التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب       
 

(ة)طالب
29,30%

(ة)موظف
24%

(ة)متقاعد
%6.7

بدون عمل
20%

مهن حرة
20%

الوضعية المهنية

(ة)طالب (ة)موظف (ة)متقاعد بدون عمل مهن حرة
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 إستخدام المطعم  توزيع العينة حسب(: 03)الجدول 

 %النسبة التكرار الفئة
 %0.5 0 المرة الأولى

 %0 2 كل يوم
 %85.8 00 أسبوعيا
 %21.8 81 شهريا
 %18.5 0 سنويا

 %188 57 المجموع
 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:

(: توزيع عينة الدراسة حسب إستخدام المطعم01) الشكل رقم

 
 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
 81ددهم عيتضح من خلال الجدول والشكل السابقين أن أغلبية أفراد العينة يستخدمون المطعم شهريا  التحليل:
، ثم تأتي فئة %85.8فرد ونسبة  00من عينة الدراسة، ثم تليها فئة إستخدام المطعم بعدد  %21.8بنسبة 

من عينة الدراسة، تأتي بعدهم فئة إستخدام المطعم كل يوم 10.7%أفراد ونسبة  0إستخدام المطعم سنويا بعدد 
فردين يستخدمون المطعم للمرة الأولى بنسبة  من عينة الدراسة، وأخيرا %0 أفراد ونسبة 2الذي قدر بعدد 

 من أفراد العينة.    0.5%

 عرض وتحليل النتائج المتعلقة بآراء عينة الدراسة الفرع الثاني:
 ستبيان وذلك بإجراء إحصاءات وصفية له من خلالقمنا بتحليل العينة التي تعبر عنها عبارات الإ      

  مقياس ستخدامإالفرضية ب تجاهاالمعياري والمتوسط الحسابي، والذي من خلاله نجد  بالإنحرافستعانة لإا

2,70% 8%

37.3%41.3%

10.7%

إستخدام المطعم

المرة الأولى كل يوم أسبوعيا شهريا سنويا
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لمجالات ا يمكن للمتوسط الحسابي أن يقع بينها. ويتم تحديد هذه تخمسة مجالاالخماسي، وذلك بتحديد  تليكار 
 :كالتالي
 7-1= 2 المدى: طول 
 :2\7= 8.0 متوسط المدى 

والي الم تجاه العام لأفراد عينة الدراسة، والجدولنهاية كل مجال نتحصل عل الإ عند 8.0العدد وبإضافة       
 .يلخص ذلك

 تجاه العام للعباراتمجالات المتوسط الحسابي لتحديد الإ  (:01الجدول رقم )
غير موافق  الدرجة

 تماما
موافق إلى حد  غير موافق

 ما
 موافق تماما موافق

 ]7-2.08] ]2.08-8.28] ]8.28-0.28] ]0.28-1.08] ]1.08-1] المتوسط الحسابي

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة
 من إعداد الطالبتين. المصدر:

 عرض وتحليل النتائج المتعلقة بآراء المستوجبين حول فقرات المحور الأول-0
 من المحور الأول)الجو العام( تحليل نتائج فقرات البعد الأول 1-1 
 :تيكالأ الجو العامفيما يلي جدول يوضح النتائج الإحصائية لعبارات البعد الأول وتتضمن       

 (: النتائج الإحصائية لفقرات البعد الأول من المحور الأول02) الجدول رقم
 فقرات الرقم

 البعد
المتوسط  ويةئالتكرار والنسبة الم ساالقي

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

إلى  موافق
 حد ما

موافق  موافق
 تماما

01 X1 عالية  0.66 4.48 07 5 8 8 8 التكرار
 جدا

0 

 75.8 88.8 9.8 8 8 النسبة
20 X2 2 متوسطة 1.17 0.02 2 12 08 08 18 التكرار 

 0 01.8 88.5 02.5 18.8 النسبة

20 X3 عالية  0.73 4.30 34 31 9 1 0 التكرار
 جدا

8 
 45.3 41.3 12 1.3 0 النسبة
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20 X4 عالية  0.70 4.56 50 18 6 1 0 التكرار
 جدا

1 

 66.7 24 8 1.3 0 النسبة
 عالية 8.70 2.82  المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري للبعد الأول

 .SPSSعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
الجدول السابق يتضح أن هناك درجة موافقة عالية لإتجاه أفراد العينة حول البعد الأول من أبعاد  منالتعليق: 

تكنولوجيا ألا وهو بعد الجو العام، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام للبعد حيث يقدر ب الالدليل المادي و 
مكن ترتيب عبارات هذا البعد تنازليا من مستوى الموافقة الأعلى إلى مستوى ، وي8.70وإنحراف معياري  2.82

الموافقة المنخفض بناءا على المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري الخاص بأراء عينة الدراسة حول كل عبارة 
 من عبارات هذا البعد كمايلي:

 ( 82جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم ":) ّمطعم  يهتمKing food  بنظافة المحيط الداخلي )الأرضية
يبين درجة موافقة عالية جدا على العبارة وبإنحراف  2.72الخ(" بمتوسط حسابي بلغ ..والطاولات.

 Kingيدل على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن مطعم  8.58معياري 
food يهتم بنظافة محيطه الداخلي؛ 

 مطعم يهتمّ (:" 81ة الثانية العبارة رقم)جاءت في المرتبKing food  بلطافة الجوّ في الداخل من خلال
يبين درجة موافقة عالية جدا على  2.20" بمتوسط حسابي بلغ المناسبة توفير التدفئة والتكييف والتهوية

ين جة تبيدل على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، هذه النتي 8.22العبارة وبإنحراف معياري 
 ؛الجوّ في الداخل من خلال توفير التدفئة والتكييف والتهوية المناسبةيهتم بلطافة  King foodأن مطعم

 ( 88جاءت في المرتبة الثالثة العبارة رقم" :)يهتمّ مطعم King food  بالحفاظ على روائح مناسبة
يبين درجة موافقة عالية جدا على العبارة وبإنحراف معياري  2.88" بمتوسط حسابي بلغ داخل المطعم

 King foodط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن مطعم سمتو اليدل على تمركز الإجابات حول  8.58
 يحافظ على روائح مناسبة داخل المطعم؛

 ( يهتم مطعم 80جاءت في المرتبة الرابع العبارة رقم " :)King food  بتقليل الضجيج والضوضاء
على العبارة وبإنحراف معياري  متوسطةيبين درجة موافقة  0.02بمتوسط حسابي بلغ داخل المطعم" 

 King food، هذه النتيجة تبين أن مطعم ط الحسابيسمتو اليدل على تمركز الإجابات حول  8.58
 يهتم بتقليل الضجيج والضوضاء داخل المطعم على العموم.

 من المحور الأول( التصميم)لثاني تحليل نتائج فقرات البعد ا 0-0
 :يتكالأ التصميموتتضمن  لثانيفيما يلي جدول يوضح النتائج الإحصائية لعبارات البعد ا      
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 من المحور الأول الثاني(: النتائج الإحصائية لفقرات البعد 00) الجدول رقم
 فقرات الرقم

 البعد
المتوسط  والنسبة المئويةالتكرار  القياس

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 

 ما

موافق  موافق
 تماما

20 X1 7 متوسطة 1.12 3.23 9 28 20 12 6 التكرار 
 12 37.3 26.7 16 8 النسبة

20 X2 8 عالية 0.75 4.06 22 38 13 2 0 التكرار 
 29.3 50.7 17.3 2.7 0 النسبة

20 X3 2 عالية 0.83 3.88 18 34 19 4 0 التكرار 
 24 45.3 25.3 5.3 0 النسبة

20 X4 0 عالية 0.94 4.17 34 26 10 4 1 التكرار 
 45.3 34.7 13.3 5.3 1.3 النسبة

21 X5 1 عالية 0.85 4.24 36 23 14 2 0 التكرار 
 48 30.7 18.7 12.7 0 النسبة

 عالية 8.29 8.98 والإنحراف المعياري للبعد الثاني العام المتوسط الحسابي

 .SPSSعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
بعاد أالجدول السابق يتضح أن هناك درجة موافقة عالية لإتجاه أفراد العينة حول البعد الثاني من  من التعليق:

تكنولوجيا ألا وهو بعد التصميم، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام للبعد حيث يقدر ب الالدليل المادي و 
، ويمكن ترتيب عبارات هذا البعد تنازليا من مستوى الموافقة الأعلى إلى مستوى 8.29وإنحراف معياري  8.98

 ف المعياري الخاص بأراء عينة الدراسة حول كل عبارةالموافقة المنخفض بناءا على المتوسط الحسابي والإنحرا
 من عبارات هذا البعد كمايلي:

 ( 87جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم":)  تتميّز طريقة تقديم الأكل بمطعمKing food  باللمسة
يبين درجة موافقة عالية على العبارة  2.02بمتوسط حسابي بلغ  ")الجانب الشكلي للأطباق( الجمالية

يدل على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن  8.07وبإنحراف معياري 
 يتميز باللمسة الجمالية في تقديم الأطباق؛ King foodمطعم 
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 (82جاءت في المرتبة الثانية العبارة رقم ":) يوفّر مطعمKing food بمتوسط " صالة أكل واسعة
يدل على تمركز  8.92يبين درجة موافقة عالية على العبارة وبإنحراف معياري  2.15حسابي بلغ 

 لديه صالة أكل واسعة؛ King foodالإجابات حول المتوسط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن مطعم
 ( 80جاءت في المرتبة الثالثة العبارة رقم" :)  مطعم يتميّـزKing food  بألوان متناسقة وجذابة فيما

يبين درجة موافقة عالية  2.82" بمتوسط حسابي بلغ يخصّ الديكور الداخلي وطلاء الجدران... الخ
ط الحسابي، هذه النتيجة سمتو اليدل على تمركز الإجابات حول  8.57على العبارة وبإنحراف معياري 

فيما يخصّ الديكور الداخلي وطلاء بألوان متناسقة وجذابة يتميز  King foodتبين أن مطعم 
 ...الخ؛الجدران

 ( 88جاءت في المرتبة الرابع العبارة رقم" :) يستخدم مطعمKing food  أدوات وأواني تقديم أكل مميزة
يبين درجة موافقة  8.00" بمتوسط حسابي بلغ )صحون، ملاعق، شوكة، كؤوس منادل ورقية...الخ(

ط الحسابي، هذه سمتو اليدل على تمركز الإجابات حول  8.08ة على العبارة وبإنحراف معياري عالي
 ؛يستخدم أدوات وأواني تقديم أكل مميزة King foodالنتيجة تبين أن مطعم 

  مطعم (: "يتميّــز 81العبارة رقم ) الخامسةجاءت في المرتبةKing food  "بتصميـم خارجي جـذاب
يدل على  1.10على العبارة وبإنحراف معياري متوسطة يبين درجة موافقة  8.08بمتوسط حسابي بلغ 

تصميـم خارجي  لديه King foodط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن مطعم سمتو التمركز الإجابات حول 
 بشكل عام. جـذاب

 من المحور الأول( العوامل الإجتماعية)لثالث تحليل نتائج فقرات البعد ا 0-0
 :يتكالأ التصميموتتضمن  الثالثفيما يلي جدول يوضح النتائج الإحصائية لعبارات البعد       

 من المحور الأول الثالث(: النتائج الإحصائية لفقرات البعد 00) الجدول رقم
 فقرات الرقم

 البعد

المتوسط  التكرار والنسبة المئوية القياس
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى 
 حد ما

موافق  موافق
 تماما

20 X1 2 متوسطة 0.95 3.30 6 28 27 11 3 التكرار 

 8 37 36 14.7 4 النسبة
20 X2 8 عالية 0.83 4.18 30 32 11 1 1 التكرار 

 40 42.7 14.7 1.3 1.3 النسبة
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20 X3 عالية  0.44 4.73 55 20 0 0 0 التكرار
 جدا

1 
 73.3 26.7 0 0 0 النسبة

20 X4 عالية  0.72 4.44 41 28 4 2 0 التكرار
 جدا

0 
 57.7 37.3 5.3 2.7 0 النسبة

 عالية 0.44 4.16 والإنحراف المعياري للبعد الثالثالمتوسط الحسابي العام 
 .SPSSعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
الجدول السابق يتضح أن هناك درجة موافقة عالية لإتجاه أفراد العينة حول البعد الثالث من أبعاد  من :التعليق

تكنولوجيا ألا وهو بعد العوامل الإجتماعية، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام للبعد حيث الالدليل المادي و 
ترتيب عبارات هذا البعد تنازليا من مستوى الموافقة الأعلى إلى ، ويمكن 8.22وإنحراف معياري  2.12يقدر ب 

مستوى الموافقة المنخفض بناءا على المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري الخاص بأراء عينة الدراسة حول 
 كل عبارة من عبارات هذا البعد كمايلي:

 ( يتعامل العاملين في مطعم 88جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم ":)King food  مع الزبون بإحترام
يبين درجة موافقة عالية جدا على العبارة وبإنحراف  2.58بمتوسط حسابي بلغ  "ولباقة وحسن الإستقبال

عم عمال مط أنيدل على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، هذه النتيجة تبين  8.22معياري 
King food  الزبائن بإحترام وحسن الإستقبال؛يتعاملون مع 

 (82جاءت في المرتبة الثانية العبارة رقم":)  يجيب العاملون في مطعمKing food  على كافة الشكاوي
يبين درجة موافقة عالية جدا على العبارة وبإنحراف  2.22" بمتوسط حسابي بلغ والإستفسارات

 عممطعمال  الحسابي، هذه النتيجة تبين أنسط يدل على تمركز الإجابات حول المتو  8.50معيار
King food  يجيبون على كافة الشكاوي والإستفسارات بصفة دائمة؛ 

 ( 80جاءت في المرتبة الثالثة العبارة رقم" :) مطعمKing food   يمتلك عدد كاف من العاملين في
وافقة عالية على العبارة يبين درجة م 2.10" بمتوسط حسابي بلغ مسألة خدمة الزبائن وتقديم الخدمات 

ط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن سمتو اليدل على تمركز الإجابات حول  8.08وبإنحراف معياري 
 ؛العاملين في مسألة خدمة الزبائن وتقديم الخدماتلديه عدد كاف من  King foodمطعم 

 ( 81جاءت في المرتبة الرابع العبارة رقم:) " لباس العاملين في مطعمKing food بمتوسط أنيق "
يدل على تمركز  8.97يبين درجة موافقة متوسطة على العبارة وبإنحراف معياري  8.88حسابي بلغ 

أنيق  King foodمطعم لباس العاملين في ط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن ستو المالإجابات حول 
 .نوعا ما
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 المحور الأولمن  التكنولوجيا()الرابع تحليل نتائج فقرات البعد  0-0
 :تيالأك التكنولوجيا وتتضمن لرابعفيما يلي جدول يوضح النتائج الإحصائية لعبارات البعد ا      

 من المحور الأول الرابعالنتائج الإحصائية لفقرات البعد (: 00) الجدول رقم
 فقرات الرقم

 البعد
المتوسط  التكرار والنسيبة المئوية القياس

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى 
 حد ما

موافق  موافق
 تماما

20 X1 2 عالية 8.52 2.02 81 87 5 0 8 التكرار 
 21.8 22.5 2.8 0.5 8 النسبة

20 X2 منخفضة  8.28 1.28 8 8 2 10 71 التكرار
 جدا

7 
 8 8 0 02 20 النسبة

20 X3 عالية  8.71 2.29 72 19 0 8 8 التكرار
 جدا

1 
 50 07.8 0.5 8 8 النسبة

20 X4 عالية  8.20 2.72 25 08 7 8 8 التكرار
 جدا

0 
 20.5 88.5 2.5 8 8 النسبة

21 X5 عالية  8.29 2.85 82 80 2 1 8 التكرار
 جدا

8 
 20 20.5 0 1.8 8 النسبة

 عالية 8.89 8.07 والإنحراف المعياري للبعد الرابع العام المتوسط الحسابي

 .SPSSعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
من أبعاد  ابعلر الجدول السابق يتضح أن هناك درجة موافقة عالية لإتجاه أفراد العينة حول البعد ا من التعليق:

در ، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام للبعد حيث يقالتكنولوجياتكنولوجيا ألا وهو بعد الالدليل المادي و 
، ويمكن ترتيب عبارات هذا البعد تنازليا من مستوى الموافقة الأعلى إلى 8.89وإنحراف معياري  8.07ب 

مستوى الموافقة المنخفض بناءا على المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري الخاص بأراء عينة الدراسة حول 
 ل عبارة من عبارات هذا البعد كمايلي:ك

 ( 88جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم":)  يستخدم مطعمKing food  تكنولوجيا حديثة في معالجة
سابي بمتوسط ح الطلبيات. )مثل الجهاز الصوتي الذي يكشف عن جاهزية الطلبيات لدى الزبائن("

يدل على تمركز الإجابات 8.71على العبارة وبإنحراف معياري  جدا يبين درجة موافقة عالية 2.29 بلغ
 تكنولوجيا حديثة في معالجة يستخدم King foodحول المتوسط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن مطعم 

  دائما؛ الطلبيات
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 (82جاءت في المرتبة الثانية العبارة رقم ":) يوفّر مطعمKing food  جهاز تلفاز حديث من أجل
على جدا يبين درجة موافقة عالية  2.72بمتوسط حسابي بلغ" المشاهدة والإستمتاع داخل المطعم.

يدل على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، هذه النتيجة تبين  8.20العبارة وبإنحراف معياري 
 للمشاهدة والإستمتاع؛ جهاز تلفاز حديثلديه  King foodأن مطعم

 ( 87جاءت في المرتبة الثالثة العبارة رقم" :)  يستخدم مطعمKing food  أجهزة وآلات طبخ حديثة
 جدا درجة موافقة عالية يبين 2.85" بمتوسط حسابي بلغ  في عملية تحضير وطبخ الأكل المتنوّع

ط الحسابي، هذه النتيجة سمتو اليدل على تمركز الإجابات حول  8.29على العبارة وبإنحراف معياري 
 ؛أجهزة وآلات طبخ حديثة في عملية تحضير وطبخ الأكل المتنوّعيستخدم  King foodتبين أن مطعم 

 ( 81جاءت في المرتبة الرابع العبارة رقم " :) يستخدم مطعمKing food  تقنيات تكنولوجية حديثة
يبين درجة موافقة  2.02" بمتوسط حسابي بلغ  )تطبيقات الهاتف المحمول، المواقع الإلكترونية...الخ(

ط الحسابي، هذه سمتو الدل على تمركز الإجابات حول ي 8.52ة على العبارة وبإنحراف معياري عالي
تقنيات تكنولوجية حديثة )تطبيقات الهاتف المحمول، يستخدم  King foodالنتيجة تبين أن مطعم 

 ؛المواقع الإلكترونية...الخ(
 يوفر مطعم (: " 80العبارة رقم ) الخامسةبة جاءت في المرتKing food  جهاز ويفي داخلي عالي

على العبارة وبإنحراف  منخفضة جدايبين درجة موافقة  1.28" بمتوسط حسابي بلغ )ويفي مجاني(
 Kingط الحسابي، هذه النتيجة تبين أن مطعم سمتو اليدل على تمركز الإجابات حول  8.28معياري 

food  على جهاز ويفي مجاني ي لا يحتو. 
 (يالتميز المؤسسعرض وتحليل النتائج المتعلقة بآراء المستوجبين حول فقرات المحور الثاني ) 0-1

 كالأتي: سيالتميز المؤسحصائية لعبارات المحور الثاني والذي يتضمن فيما يلي جدول يوضح النتائج الإ     
 المحور الثانيحصائية لفقرات النتائج الإ (:00) رقمالجدول 

 فقرات الرقم
 البعد

المتوسط  التكرار والنسبة المئوية القياس
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 

 ما

موافق  موافق
 تماما

20 X1 2 عالية 8.00 8.98 15 21 18 8 1 التكرار 
 00.5 72.5 15.8 2 1.8 النسبة

20 X2 1 عالية 8.78 2.20 29 02 0 8 8 التكرار 

 27.8 80 0.5 8 8 النسبة
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20 X3 عالية  8.08 2.80 80 07 18 0 8 التكرار
 جدا

2 
 78.5 88.8 18.8 0.5 8 النسبة

20 X4 7 عالية 8.91 2.12 88 02 12 2 8 التكرار 
 22 80 10.5 7.8 8 النسبة

21 X5 0 عالية 1.88 8.50 17 28 5 2 2 التكرار 
 08 75.8 9.8 0 7.8 النسبة

22 X6 5 عالية 8.02 8.01 12 89 15 2 1 التكرار 
 10.5 70 00.5 7.8 1.8 النسبة

20 X7 عالية  8.27 2.70 71 15 5 8 8 التكرار
 جدا

0 
 20 00.5 9.8 8 8 النسبة

23 X8 عالية  8.58 2.22 22 00 9 8 8 التكرار
 جدا

8 

 70.5 09.8 10 8 8 النسبة
 عالية 8.22 2.01 المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري للمحور الثاني

 .SPSSعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
الجدول السابق يتضح أن هناك درجة موافقة عالية لإتجاه أفراد العينة حول المحور الثاني، وهذا  نم :التعليق
، ويمكن ترتيب عبارات 8.22وانحراف معياري  2.01المتوسط الحسابي العام للمحور حيث يقدر ب  هما يعكس

ابي ناءا على المتوسط الحسهذا المحور تنازليا من مستوى الموافقة الأعلى إلى مستوى الموافقة المنخفض ب
 والإنحراف المعياري الخاص بأراء عينة الدراسة حول كل عبارة من عبارات هذا المحور كما يلي:

 ( 80جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم" :) يوفّر مطعمKing food  خدمات متساوية وعادلة بين
يبين  2.20" بمتوسط حسابي مييزبين مختلف كل الأعمار دون ت جميع الفئات ذكور وإناث، وأيضا

يدل على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي،  8.78درجة موافقة عالية جدا وبإنحراف معياري 
خدمات متساوية وعادلة بين جميع الفئات ذكور يتميز ب King foodمطعم وهذه النتائج تدل على أن 

 ر؛إناث، وأيضا بين مختلف كل الأعماو 
   ترى أنّ مطعم " (:85الثانية العبارة رقم )جاءت في المرتبةKing food  يحقّق مركز تنافسي جيد

يدل  8.27يبين درجة موافقة عالية جدا وبإنحراف معياري  2.70" بمتوسط حسابي مقارنة بالمنافسين
يتمتع  King food على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، وهذه النتائج تدل على أن مطعم

 بتنافسية جيدة مقارنة بالمنافسين؛
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 (80جاءت في المرتبة الثالثة العبارة رقم" :)  تجربتك مع مطعمKing food  يترك لديك صورة إيجابية
 8.58يبين درجة موافقة عالية جدا وبإنحراف معياري  2.22" بمتوسط حسابي عن المطعم وشعور جيد

 Kingطعم ملحسابي، وهذه النتائج تدل على أن التجربة في يدل على تمركز الإجابات حول المتوسط ا
food يخلف انطباعا إيجابيا وشعورا جيدا؛ 

 ( 88جاءت في المرتبة الرابعة العبارة رقم" :)  يمتلك مطعمKing food  عاملين ذوي كفاءات عالية
  تمركز يدل على 8.08يبين درجة موافقة عالية جدا وبإنحراف معياري  2.80بمتوسط حسابي " للعمل

فريقا مؤهلا  يمتلك King foodمطعم  الإجابات حول المتوسط الحسابي، وهذه النتائج تدل على أن
 ذو كفاءات عالية للعمل؛

 يتميّز مطعم (: "82م )العبارة رقخامسة جاءت في المرتبة الKing food  بإجراءات تقديم خدمات
يدل على تمركز  8.91يبين درجة موافقة عالية وبإنحراف معياري  2.12سريعة " بمتوسط حسابي 

 يقدم خدمات سريعة؛ King foodمطعم  الإجابات حول المتوسط الحسابي، وهذه النتائج تدل على أن
 يوفّر مطعم(: "81العبارة رقم )سادسة جاءت في المرتبة الKing food  قوائم الطعام بأفكار جديدة

دل على تمركز ي 8.00وبإنحراف معياري بين درجة موافقة عالية ي 8.98" بمتوسط حسابي ةومبتكر 
لديه قوائم الطعام  King foodأن مطعم الإجابات حول المتوسط الحسابي، وهذه النتائج تدل على 

 مبتكرة؛
 مقارنة بالمطاعم الأخرى تعتقد أنّ مطعم  " (:82العبارة رقم )سابعة جاءت في المرتبة الKing food 

 يدل 8.02وبإنحراف معياري بين درجة موافقة عالية ي 8.01بمتوسط حسابي " خدمات مميزة يقدّم
يتميز  King foodأن مطعم على تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، وهذه النتائج تدل على 

 في تقديم خدماته مقارنة بالمطاعم أخرى؛
 مطعم ريوفّ  (: "87)العبارة رقمثامنة جاءت في المرتبة الKing food  تضيف  وتجارب فريدة خدمات

وبإنحراف بين درجة موافقة عالية  8.50يبمتوسط حساب" الأخرى مقارنة بالمطاعم قيمة إضافية للزبائن 
عم أن مطعلى تمركز الإجابات حول المتوسط الحسابي، وهذه النتائج تدل على  يدل 1.88معياري 

King food .يقدم خدمات مميزة تمنح قيمة للزبائن مقارنة بالمطاعم 

 المطلب الثالث: إختبار وتحليل الفرضيات 
من خلال هذا المطلب سنقوم بالإختبار وتحليل فرضيات الدراسة، وذلك لإيجاد العلاقة بين المتغير       

المستقل )الدليل المادي والتكنولوجيا( والمتغير التابع )التميز المؤسسي(، عن طريق مجموعة من الإختبارات، 
 ي الدراسة، وذلك كالتالي:( المعتمد ف%7مدى قبول أو رفض الفرضيات عند مستوى )على وذلك للتعرف 
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 الفرع الأول: إختبار الفرضية الفرعية الأولى
أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد الجو العام في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند لا يوجد       

 (.α<0.05)مستوى المعنوية 
( 07)م ج التباين للإنحدار والجدول رقنتائبار هذه الفرضية تم إستخدام للتأكد من صلاحية النموذج لإخت     
 يبين:

 (: نتائج تحليل التباين للإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية الأولى01) الجدول رقم
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المبيعات
 Fقيمة

 المحسوبية
  مستوى الدلالة

 8.888 07.217 7.008 1 7.008 الإنحدار
 8.087 58 12.990 الخطأ

  52 08.010 المجموع الكلي
 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:

يبين الجدول السابق أن هناك ثبات في صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الفرعية الأولى حيث وصلت       
وهي أقل من مستوى  8.888وهي أكبر من قيمتها الجدولية وبقيمة إحتمالية  07.217المحسوبة  Fقيمة 

 وهذا ما يثبت صلاحية النموذج للإختبار الفرضية الفرعية الأولى.  (α<0.05)الدلالة المعتمد 
ومن أجل تحديد العلاقة بين المتغيرين المستقل الذي يتمثل في بعد الجو العام والمتغير التابع المتمثل       

 في التميز المؤسسي بإستخدام أسلوب الإنحدار البسيط، تم تلخيص أهم النتائج في الجدول التالي:
 ى(: نتائج تحليل الإنحدار لأثر الفرضية الفرعية الأول02الجدول رقم )

المتغير 
 المستقل 

معامل 
الإنحدار 

B 

   t قيمة
  المحسوبة

مستوى  
الدلالة 

sig 

 Fقيمة 
 المحسوبة 

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى 
الدلالة 

sig 
بعد الجو 

 العام
8.780 7.821 8.888 07.217 8.780 8.070 8.888 

 .SPSS من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر:
( نلاحظ أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 02خلال النتائج الواردة في الجدول رقم ) من      
بين بعد الجو العام والتميز المؤسسي حسب أراء العينة محل الدراسة، مما يشير إلى وجود  (α<0.05)الدلالة 

وهي أكبر من قيمتها  07.217المحسوبة التي بلغت  Fعلاقة إيجابية بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده كل من 
 8.87وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد   8.888بمستوى دلالة  7.821البالغة قيمة  tالجدولية وأيضا قيمة 

 وأنه توجد علاقة طردية  %07.0أي  8.070ومعامل التحديد البالغ  8.780ونلاحظ أن معامل الإرتباط بلغ 
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)الجو العام( والتميز المؤسسي، أما العلاقة الرياضية للإنحدار الخطي البسيط فجاءت من  بين البعد الأول
 الشكل التالي:

Y=0.508x1+0.571 
الجو العام بدرجة واحدة تؤدي إلى التغير الطردي في  من خلال المعادلة يمكن القول أن التغيير في بعد      

Y  جة، وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة در  8.780الذي يمثل التميز المؤسسي بمقدار 
لبعد الجو العام في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند أنه:" لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية 

 "، ونقبل الفرضية البديلة أي:(α<0.05)مستوى المعنوية 
يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد الجو العام في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند       

 .(α<0.05)مستوى المعنوية 
 الثانية: إختبار الفرضية الفرعية لثانيالفرع ا
في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند  التصميملا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد       

 (.α<0.05) مستوى المعنوية
 (05)م تباين للإنحدار والجدول رقللتأكد من صلاحية النموذج لإختبار هذه الفرضية تم إستخدام نتائج ال     
 يبين:

 الثانية(: نتائج تحليل التباين للإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية 00) لجدول رقما
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المبيعات
 Fقيمة

 المحسوبية
  مستوى الدلالة

 8.888 09.755 18.102 1 18.102 الإنحدار

 8.822 58 07.187 الخطأ

  52 87.819 المجموع الكلي

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
يبين الجدول السابق أن هناك ثبات في صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الفرعية الثانية حيث وصلت       
وهي أقل من مستوى  8.888وهي أكبر من قيمتها الجدولية وبقيمة إحتمالية  09.755المحسوبة  Fقيمة 

 وهذا ما يثبت صلاحية النموذج للإختبار الفرضية الفرعية الثانية.  (α<0.05)الدلالة المعتمد 
ومن أجل تحديد العلاقة بين المتغيرين المستقل الذي يتمثل في بعد التصميم والمتغير التابع المتمثل في       

 التميز المؤسسي بإستخدام أسلوب الإنحدار البسيط، تم تلخيص أهم النتائج في الجدول التالي:
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 الثانية(: نتائج تحليل الإنحدار لأثر الفرضية الفرعية 03الجدول رقم )
المتغير 
 المستقل

معامل 
الإنحدار 

B 

   t قيمة
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

sig 

 Fقيمة 
 المحسوبة

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى 
الدلالة 

sig 

بعد 
 التصميم

8.785 7.289 8.888 09.755 8.785 8.000 8.888 

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
( نلاحظ أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 00خلال النتائج الواردة في الجدول رقم ) من      
بين بعد التصميم والتميز المؤسسي حسب أراء العينة محل الدراسة، مما يشير إلى وجود  (α<0.05)الدلالة 

وهي أكبر من قيمتها  09.755المحسوبة التي بلغت  Fعلاقة إيجابية بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده كل من 
 8.87دلالة المعتمد وهو أقل من مستوى ال  8.888بمستوى دلالة  7.289البالغة قيمة  tالجدولية وأيضا قيمة 

وأنه توجد علاقة طردية  %00.0أي  8.000ومعامل التحديد البالغ  8.785ونلاحظ أن معامل الإرتباط بلغ 
بين البعد الثاني )التصميم( والتميز المؤسسي، أما العلاقة الرياضية للإنحدار الخطي البسيط فجاءت من الشكل 

 التالي:
Y= 0.537x2+0.798 

التصميم بدرجة واحدة تؤدي إلى التغير الطردي في  معادلة يمكن القول أن التغيير في بعدمن خلال ال      
Y  درجة، وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة  8.785الذي يمثل التميز المؤسسي بمقدار

في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند  التصميملبعد أنه:" لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية 
 "، ونقبل الفرضية البديلة أي:(α<0.05)مستوى المعنوية 

في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند  التصميميوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد       
 .(α<0.05)مستوى المعنوية 

 الثالثة: إختبار الفرضية الفرعية الثالثالفرع 
في تحقيق التميز المؤسسي في نظر  العوامل الإجتماعية لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد      

 (.α<0.05) الزبون عند مستوى المعنوية
 (09) متباين للإنحدار والجدول رقللتأكد من صلاحية النموذج لإختبار هذه الفرضية تم إستخدام نتائج ال     
 يبين:
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 الثالثة(: نتائج تحليل التباين للإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية 01) الجدول رقم

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المبيعات

 Fقيمة
 المحسوبية

 مستوى الدلالة

 8.888 88.750 2.701 1 2.701 الإنحدار

 8.187 58 9.921 الخطأ

  52 12.720 المجموع الكلي

 .SPSS عتماد على مخرجاتالطالبتين بالإمن إعداد  المصدر:
يبين الجدول السابق أن هناك ثبات في صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الفرعية الثالثة حيث وصلت       
وهي أقل من مستوى  8.888وهي أكبر من قيمتها الجدولية وبقيمة إحتمالية  88.750المحسوبة  Fقيمة 

 وهذا ما يثبت صلاحية النموذج للإختبار الفرضية الفرعية الثالثة.  (α<0.05)الدلالة المعتمد 
ومن أجل تحديد العلاقة بين المتغيرين المستقل الذي يتمثل في بعد العوامل الاجتماعية والمتغير التابع       

 لتالي:االمتمثل في التميز المؤسسي بإستخدام أسلوب الإنحدار البسيط، تم تلخيص أهم النتائج في الجدول 
 الثالثة(: نتائج تحليل الإنحدار لأثر الفرضية الفرعية 02الجدول رقم )

المتغير 
 المستقل

معامل 
 Bالإنحدار 

   t قيمة
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
sig 

 Fقيمة 
 المحسوبة

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى 
الدلالة 

sig 

عوامل بعد ال
 الإجتماعية

8.721 7.592 8.888 88.750 8.721 8.817 8.888 

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
( نلاحظ أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 88خلال النتائج الواردة في الجدول رقم ) من      
بين بعد العوامل الاجتماعية والتميز المؤسسي حسب أراء العينة محل الدراسة، مما يشير  (α<0.05)الدلالة 

وهي أكبر  88.750المحسوبة التي بلغت  Fإلى وجود علاقة إيجابية بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده كل من 
من مستوى الدلالة وهو أقل   8.888بمستوى دلالة  7.592البالغة قيمة  tمن قيمتها الجدولية وأيضا قيمة 

وأنه توجد  %81.7أي  8.817ومعامل التحديد البالغ  8.721ونلاحظ أن معامل الإرتباط بلغ  8.87المعتمد 
علاقة طردية بين البعد الثالث )العوامل الإجتماعية( والتميز المؤسسي، أما العلاقة الرياضية للإنحدار الخطي 

 البسيط فجاءت من الشكل التالي:
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Y= 0.561x3+ 0.535 

العوامل الإجتماعية بدرجة واحدة تؤدي إلى التغير  من خلال المعادلة يمكن القول أن التغيير في بعد      
درجة، وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرضية  8.721الذي يمثل التميز المؤسسي بمقدار  Yالطردي في 

ميز المؤسسي في تحقيق الت العوامل الإجتماعيةلبعد الصفرية القائلة أنه:" لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية 
 "، ونقبل الفرضية البديلة أي:(α<0.05) ي نظر الزبون عند مستوى المعنويةف

ن في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبو  العوامل الإجتماعية يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد      
 .(α<0.05)عند مستوى المعنوية 

 الرابعةإختبار الفرضية الفرعية  الرابع:الفرع 
ند في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون ع التكنولوجيا لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعد      

   (.α<0.05) مستوى المعنوية
 (81)للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار هذه الفرضية تم إستخدام نتائج التباين للإنحدار والجدول رقم     
 :يبين

 الرابعة(: نتائج تحليل التباين للإنحدار لإختبار الفرضية الفرعية 00الجدول رقم)
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المبيعات
 Fقيمة

 المحسوبية
 مستوى الدلالة

 8.888 85.887 8.978 1 8.978 الإنحدار

 8.185 58 5.590 الخطأ

  52 11.520 المجموع الكلي

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
حيث وصلت  ةلرابعيبين الجدول السابق أن هناك ثبات في صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الفرعية ا      
وهي أقل من مستوى  8.888وهي أكبر من قيمتها الجدولية وبقيمة إحتمالية  85.887المحسوبة  Fقيمة 

 . لنموذج للإختبار الفرضية الفرعية الرابعة( وهذا ما يثبت صلاحية اα<0.05الدلالة المعتمد )
ومن أجل تحديد العلاقة بين المتغيرين المستقل الذي يتمثل في بعد التكنولوجيا والمتغير التابع المتمثل       

 في التميز المؤسسي بإستخدام أسلوب الإنحدار البسيط، تم تلخيص أهم النتائج في الجدول التالي:
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 الرابعة(: نتائج تحليل الإنحدار لأثر الفرضية الفرعية 00الجدول رقم )

المتغير 
 المستقل

معامل 
الإنحدار 

B 

   t قيمة
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

sig 

 Fقيمة 
 المحسوبة

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى 
الدلالة 

sig 

بعد 
 التكنولوجيا

8.708 2.808 8.888 85.887 8.708 8.882 8.888 

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
( نلاحظ أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 80خلال النتائج الواردة في الجدول رقم ) من      
بين بعد التكنولوجيا والتميز المؤسسي حسب أراء العينة محل الدراسة، مما يشير إلى وجود  (α<0.05)الدلالة 

وهي أكبر من قيمتها  85.887المحسوبة التي بلغت  Fعلاقة إيجابية بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده كل من 
 8.87وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد   8.888بمستوى دلالة  2.808البالغة قيمة  tالجدولية وأيضا قيمة 

وأنه توجد علاقة طردية  %88.2أي  8.882ومعامل التحديد البالغ  8.708ونلاحظ أن معامل الإرتباط بلغ 
)التكنولوجيا( والتميز المؤسسي، أما العلاقة الرياضية للإنحدار الخطي البسيط فجاءت من بين البعد الرابع 

 الشكل التالي:
Y= 0.580x4+0.497 

التكنولوجيا بدرجة واحدة تؤدي إلى التغير الطردي في  من خلال المعادلة يمكن القول أن التغيير في بعد      
Y  درجة، وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة  8.708الذي يمثل التميز المؤسسي بمقدار

ند في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون ع التكنولوجيالبعد أنه:" لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية 
 "، ونقبل الفرضية البديلة أي:(α<0.05)مستوى المعنوية 

في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون عند  التكنولوجيا أثر موجب ذو دلالة إحصائية لبعديوجد       
 .(α<0.05)مستوى المعنوية 

 الفرعية الخامسةإختبار الفرضية  الخامس:الفرع 
ظر في تحقيق التميز المؤسسي في ن التكنولوجيادليل المادي و للذو دلالة إحصائية يوجد أثر موجب لا       

 (.α<0.05) الزبون عند مستوى المعنوية
 (88) مائج التباين للإنحدار والجدول رقللتأكد من صلاحية النموذج لإختبار هذه الفرضية تم إستخدام نت     
 يبين:
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 الفرعية الخامسة (: نتائج تحليل التباين للإنحدار لإختبار الفرضية00) الجدول رقم

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المبيعات

 Fقيمة
 المحسوبية

 مستوى الدلالة

 8.888 52.801 7.522 1 7.522 الإنحدار

 8.852 58 7.787 الخطأ

  52 11.888 المجموع الكلي

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ المصدر:
يث وصلت ح الفرعية الخامسةيبين الجدول السابق أن هناك ثبات في صلاحية النموذج لإختبار الفرضية       
وهي أقل من مستوى  8.888وهي أكبر من قيمتها الجدولية وبقيمة إحتمالية  52.801المحسوبة  Fقيمة 

 . الفرعية الخامسة لنموذج للإختبار الفرضية( وهذا ما يثبت صلاحية اα<0.05الدلالة المعتمد )
ومن أجل تحديد العلاقة بين المتغيرين المستقل الذي يتمثل في الدليل المادي والتكنولوجيا والمتغير التابع       

 المتمثل في التميز المؤسسي بإستخدام أسلوب الإنحدار البسيط، تم تلخيص أهم النتائج في الجدول التالي:
 الفرعية الخامسة حدار لأثر الفرضية(: نتائج تحليل الإن00الجدول رقم )

معامل  المتغيرين
الإنحدار 

B 

   t قيمة
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

sig 

 Fقيمة 
 المحسوبة

معامل 
الإرتباط 

R 

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى 
الدلالة 

sig 

الدليل المادي والتكنولوجيا 
 والتميز المؤسسي

8.512 0.519 8.888 52.801 8.512 8.718 8.888 

 .SPSS عتماد على مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالإ :المصدر
( نلاحظ أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 82خلال النتائج الواردة في الجدول رقم ) من      

بين الدليل المادي والتكنولوجيا والتميز المؤسسي في العينة محل الدراسة، مما يشير إلى  (α<0.05)الدلالة 
وهي أكبر من  52.801المحسوبة التي بلغت  Fوجود علاقة إيجابية بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده كل من 

وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد   8.888بمستوى دلالة  0.519البالغة قيمة  tقيمتها الجدولية وأيضا قيمة 
من التغيرات  51%أي أن 8.718ومعامل التحديد البالغ  8.512ونلاحظ أن معامل الإرتباط بلغ  8.87

لرياضية ا الحاصلة في التميز المؤسسي ترجع إلى التغيرات الحاصلة في الدليل المادي والتكنولوجيا، أما العلاقة
 للإنحدار الخطي البسيط فجاءت من الشكل التالي:
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Y= 0.714x5+0.600 

الدليل المادي والتكنولوجيا بدرجة واحدة تؤدي إلى التغير من خلال المعادلة يمكن القول أن التغيير في       
درجة، وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرضية  8.521الذي يمثل التميز المؤسسي بمقدار  Yالطردي في 

ق التميز في تحقي والتكنولوجيا الصفرية القائلة أنه:" لا يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية للدليل المادي
 "، ونقبل الفرضية البديلة أي:(α<0.05)المؤسسي في نظر الزبون عند مستوى المعنوية 

 في تحقيق التميز المؤسسي في نظر للدليل المادي والتكنولوجيادلالة إحصائية  ذوأثر موجب وجد ي      
(α<0.05)الزبون عند مستوى المعنوية 
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 خلاصة الفصل:
في هذا الفصل تم إسقاط الجانب النظري الذي تطرقنا إليه في الفصل الأول على الجانب التطبيقي       

 ،مدينة ميلة  King food نظر الزبون لمطعم لمعرفة دور الدليل والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في
حيث تم الإستعانة بالإستبيان في جمع المعلومات، بعد التحليل والمناقشة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج، 
وتبين لنا من خلال المعالجة الإحصائية العلاقة التأثيرية بين أبعاد الدليل المادي والتكنولوجيا على تحقيق 

 سي.التميز المؤس
أي أن كلما كانت الأبعاد تتسم بالإيجابية كلما ساهمت في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون       

للمطعم.
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خاتمة 
ر والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظمن خلال دراستنا النظرية لموضوع دور الدليل المادي       

الزبون تبين لنا أن الدليل المادي والتكنولوجيا مهمان جدا لأي مؤسسة لكونهما من أهم العوامل التي تحقق 
الأهداف المسطرة، حيث أن استخدامهما بطريقة مناسبة تساعد على خلق سمعة جيدة وكسب ميزات تنافسية، 

حقيق التميز في نظر الزبائن لإشباع حاجاتهم ورغباتهم لكون الزبون مصدر ربح أي ويترجم ذلك من خلال ت
مؤسسة، لذا يعد الدليل المادي والتكنولوجيا أحد العوامل المحورية في عمل المؤسسات وتحقيق تميزها وعليه 

يق التميز ن في تحقفقد تم التطرق في هذه الدراسة إلى الإطار النظري للدليل المادي والتكنولوجيا المساعدا
 للمؤسسات ودعم مسارها التنافسي والوفاء بإلتزاماتها إتجاه زبائنها.

إن أهمية الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي لم يعد مجرد توصيات تقدمها مختلف       
عاصرة من ة التطورات المالدراسات الأكاديمية والباحثين بل أصبحت دقيقة وواقعية يجب على المؤسسات مواكب

أجل مسايرة التنافسية المبنية أساسا على جذب الزبائن، وبصورة عامة لخصت الدراسة التأثير الإيجابي للدليل 
 المادي والتكنولوجيا من خلال أبعادهما في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون.

 نتائج الدراسة 
ي دور الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي فيمكن تلخيص نتائج دراستنا المتعلقة ب      

 نظر الزبون فيمايلي:
 :الجانب النظري نتائج 
 يعتبر الدليل المادي عنصر مهم في التأثير على الصورة الذهنية لدى الزبائن؛ 
 يساهم الدليل المادي في صنع شخصية المؤسسة وخلق تميزها عن غيرها من المنافسين؛ 
  الدليل المادي من خلال عناصره الملموسة في إضافة قيمة لخدمة الزبون؛يفيد 
 التكنولوجيا تساعد في تحقيق الميزة التنافسية وضمان البقاء والإستمرارية للمؤسسات في السوق؛ 
 تساهم التكنولوجيا في زيادة التطورات المبتكرة بالمؤسسات فيما تقدمه للزبائن من خدمات؛ 
 تساعد على توفير الجهد والوقت والتكلفة للزبائن؛ التكنولوجيا وسيلة 
  وجيه التي تستخدم لتالمادية  العناصرمجموعة من الوسائل و  والتكنولوجيا فيالدليل المادي يتمثل

  ملموسة وملهة؛ الزبائن بطريقة 
 جي والعمل المستمر لإستغلال نقاط الضعف والقوة يالتميز المؤسسي يكون بالتخطيط الإسترات

 المنافسين؛
 .التميز المؤسسي يكون من خلال التميز القيادي والتميز بالخدمة المقدمة 
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 نتائج الجانب التطبيقي:
 عبارات وبالتالي هناك صدق ل تبين لنا أن أداة الدراسة تمتاز بالثبات خمن خلال إختبار ألفا كرو نبا

 ؛الإستبيان
  الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز كانت أراء المستوجبين في المطعم محل الدراسة حول

 المؤسسي بين موافق إلى حد ما وموافق تماما؛
  يوجد أثر موجب لبعد الجو العام كأحد أبعاد الدليل المادي والتكنولوجيا في نظر الزبون في تحقيق

 التميز المؤسسي في مطعم محل الدراسة؛
 ي المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي ف يوجد أثر موجب لبعد التصميم كأحد أبعاد الدليل

 نظر الزبون في مطعم محل الدراسة؛
  يوجد أثر موجب لبعد العوامل الاجتماعية كأحد أبعاد الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز

 المؤسسي في نظر الزبون في مطعم محل الدراسة؛
 الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي يوجد أثر موجب لبعد التكنولوجيا كأحد أبعاد 

 في نظر الزبون في مطعم محل الدراسة؛
 المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظر  للدليل يوجد أثر موجب ذو دلالة إحصائية

 الزبون؛

يقي النظري والجانب التطب للإجابة على الإشكالية الرئيسية من خلال ما تم التوصل إليه في الجانب      
 يوجد دور للدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في نظر الزبون.يمكن الوصول إلى أنه 

 الاقتراحات
 مطعم  يجب علىKing food تقليل من الأصوات والضجيج في الداخل لتفادي إزعاج الزبائن؛ 
  يجب على مطعمKing food  أن يولي اهتماما خاصا بلباس العاملين بسبب حصوله على درجة

 متوسطة؛
 يجب على المطعم الاهتمام أكثر بديكور الخارج لجذب زبائن؛ 
 لا بد لمطعم King food؛ز ويفي داخلي لمنحهم تجربة مريحةتوفير لزبائنه جها 
  مطعم يجب علىKing food  الحفاظ على الريادة في مجال عمله ليكون نموذج مميز يقتدي به باقي

 المطاعم.

 أفاق الدراسة
يمكن من خلال دراستنا سابقة وأهمية الدليل المادي والتكنولوجيا إقتراح مواضيع للبحث والتعمق في       

 المفاهيم.
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 للمؤسسة؛ المستدامة دور الدليل المادي في تحقيق الميزة التنافسية 
  المادي في تحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبون؛ الدليلفاعلية 
  أثر التكنولوجيا على قرار الشراء للزبون. 
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 قائمة المراجع
 أولا: الكتب

مان، ع–، دار صفاء للنشر والتوزيع أصول ومضامين تسويق الخدماتبشير بودية، طارق قندوز،  .1
  ،0812، 1ط

، 1صنعاء، ط-جامعة العلوم تكنولوجيا للنشر والتوزيع ،تسويق خدماتعبد الخالق أحمد باعلوي،  .0
0818. 

 .0889، 1عمان، ط-، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيعخدماتتسويق  ،فريد كورتل .8
-وزيععالم الكتب للنشر والت ،إدارة التميز المؤسسي بين النظرية والتطبيق رضا إبراهيم المليجى، .2

 .0810، 1القاهرة، ط

 المجلات ثانيا:
 ،العميل دي في تحسين صورة المؤسسة في ذهنفاعلية الدليل المامزيان،  ةحمز أحمد محمودي،  .1

 .0819جانفي ، 81عددال ،87قتصاديات الأعمال، المجلدالريادة لإ مجلة
مجلة العلوم الإنسانية والإجتماعية، ، أثر الدليل المادي على سلوك المستهلكجمال بوعتروس،  .0

 .0808، ديسمبر80، العدد89المجلد
ق البشرية وأثرها في تحقيممارسات إدارة الموارد حياة بلعيد، فاطمة الزهرة عراب، خضراء صديقي،  .8

 .0800، مارس 81، العدد 18قتصاد الجديد، المجلدمجلة الإ ،التميز المؤسسي
، الشركات التجارية في نقلها مفهوم التكنولوجيا ودورإبراهيم بن داود، أنفال هبة الله شتوح،  خالد تتة، .2

 .0800، سبتمبر88، العدد80مجلة قضايا معرفية، المجلد
 ،تأثير عمليات إدارة المعرفة في تحقيق جودة التميز المؤسسي بن برطال، عبد القادر، عليوات خيرة .7

 .0801، ديسمبر 80، العدد82قتصاد وإدارة الأعمال، المجلدمجلة دراسات في الإ
أثر التعليم المستمر وتمكين العاملين كخاصيتي للمنظمة قرمية دوفي،  رابح بوقرة، أمال قبايلي، .2

، 80، العدد82قتصادية المعاصرة، المجلد مجلة الدراسات الإ ،التميز المؤسسي المتعلمة في تحقيق
 .0819ديسمبر

 ،الحديثة ودورها في تحقيق جودة أداء المورد البشري تكنولوجيا ال، زينب فرج الله، ليليا بن صويلح .5
 .0801، جوان 80، العدد82مجلة المقدمة للدراسات الإنسانية والإجتماعية، المجلد

، CNEPالدليل المادي في تكوين الصورة الذهنية لدى عملاء بنك  أثرسعودي،  ، نجوى سلامية سمي .0
 .0801، أوت 80العدد  ،85المجلد  ،البشائر الإقتصادية مجلة

، مجلة الخدمة مفاهيم حول تكنولوجيا الإعلام والإتصال الحديثمصباح جلاب، الهاشمي دبروش،  .9
 .0819، 80، العدد80والتنمية الإدارية، المجلدالعمومية للدراسات السوسيولوجية 
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 ،الإجتماعية تجاه الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي أثر المسؤوليةمسعودة حلموس،  .18
 .0808، جوان 80، العدد 11قتصادي، المجلدمجلة دراسات العدد الإ

مجلة ، يالتميز المؤسسأثر إستراتيجية تمكين العاملين في تحقيق  ،بوشريبة ، محمدبوسنة نسرين .11
 .0808، جوان 81، العدد85، المجلدالدراسات المالية والمحاسبية والإدارية

 ،إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحقيق التميز المؤسسي دوردين مزهوده، إسماعيل قرزه، ال نور .10
 .0810، ديسمبر 80قتصادي، بدون مجلد، العدد المجلة الدولية للأداء الإ

مجلة  ،السلوك الإبداعي ومساهمته في دعم متطلبات التميز المؤسسي حواطي، أحمد دروم،وردة  .18
 .0808، جانفي88، العدد82قتصاديات الأعمال، المجلدالريادة الإ

 ،تأثير المظهر المادي للخدمات الفندقية في كسب رضا الزبون يوسف مسعداوي، أسماء مرايمي،  .12
 .0810، جوان 18اسات، بدون مجلد، العدد مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدر 

 الأطروحاتالرسائل و  ثالثا:
حة دكتوراه أطرو  دور تطبيق تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحسين الأداء التسويقي،أمينة ساهل،  .1

الطور الثالث ل. م. د. في العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 
 .0808-0800، التسيير، جامعة أحمد بوقرة بومرداس، الجزائر

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل تصميم مزيج تسويقي خدمي الترقية السياحيةبلال بغدادي،  .0
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لطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، كلية إدارة أعمال، جامعة الشرقية، الأردن، 
0808. 

إدارة المعرفة وأثرها على التميز المؤسسي في ديوان الموظفين العام في رجاء محمد ياسين عودة،  .2
اتيجية، الإستر  ةالماجستير في القيادة والإدار ستكمالا لطلبات الحصول على درجة إرسالة  ،فلسطين

 .0800-0801، جامعة القدس المفتوحة، فلسطين
اه ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتور دور تكنولوجيا المعلومات في إتخاذ القرار الإداري رشيد بلفكرات،  .7

ظيم السياسي سم التنطور الثالث في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، تخصص إدارة موارد البشرية، ق
 .0810-0815، الجزائر، 8، كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائروالإدارة
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 أطروحة مقدمة التطور التكنولوجي ودوره ف تفعيل إدارة المعرفة بمنظمة الأعمال، ،طه حسين نوى  .5
ادية والتجارية قتصمتطلبات نيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، تخصص تسيير، كلية العلوم الإ

 .0811- 0818، الجزائر،8التسيير قسم علوم التسيير، جامعة الجزائروعلوم 
قياس فاعلية عناصر المزيج التسويقي ودورها في التخطيط التسويق باستخدام ، موسعي عبد الوهاب .0

لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية، تخصص  أطروحة مقدمة ،طريقة التحليل الهرمي
قتصادية التجارية وعلوم التسيير قسم العلوم التجارية، جامعة فرحات ية العلوم الإتسويق خدمات، كل

 .0808-0800، الجزائر،1سطيف-عباس 
 ،مساهمة إدارة الموارد البشرية في المؤسسة في التكيف مع التغير التكنولوجيعبد القادر دبون،  .9

م التسيير، قتصادية والتجارية وعلو العلوم الإأطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، كلية 
 .0889-0880الجزائر، الجزائر، –قسم علوم التسيير، جامعة دالي براهيم

رج مقدم ، رسالة تخدور القيادة التحويلية في تحقيق التميز المؤسسي عبد العزيز بن سالم النوح، .18
ة تربوية، كلية التربية، قسم الإدار مطالب الحصول على درجة ماجستير الأداب في الإدارة ال ستكماللا

 .1280-1285التربية، جامعة الملك سعود، المملكة العربية السعودية، 
سبل تفعيل دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في دعم التنمية المستدامة محمد الناصر مشري،  .11

 ، تخصصاه ن متطلبات نيل شهادة دكتور ، أطروحة مقدمة ضمفي المؤسسات الصناعية الجزائرية
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 .0815-0812، ، الجزائر1سطيف

 رابعا: مواقع إلكترونية
1. https://blog.oxfordcollegeofmarketing.com/2024/02/05/crisis-management-

a-survival-guide-to-handle-tough-events 
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 الملاحق
 (:20الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 ميلةالمركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم علوم التسيير

  رقم الإستبيان:
 إدارة الاعمال :تخصص                  السنة الثانية ماستر

 الموضوع: إستبيان موجه للزبون 
 

 
 
 
 

 
      

للدراسة  صمم لجمع المعلومات اللازمة الاستبيان والذي الي عظيم الشرف أن أضع بين أيديكم الكريمة هذ 
الإجابة عليها بتمعن وذلك لأجل الحصول على  راجيينستكمالا للحصول على شهادة الماستر، إبها نقوم التي 

قتراحات المرجوة، علما أن إجاباتكم ستعامل بشكل سري ولأغراض البحث والخروج بالنتائج والإ إجابات دقيقة
 العلمي فقط.

 
 تحت إشراف الأستاذ:                                                               :البتينطالمن إعداد   
 معاذ ميمون د.                                                                      لميس بوشاش  -
 بلخطابية شيماء  -

 0200/0200السنة الجامعية: 
 
 

 
 

 :حول إستبيان
دور الدليل المادي والتكنولوجيا في تحقيق التميز المؤسسي في 

 نظر الزبون 
 مدينة ميلة King Foodمطعم دراسة حالة 
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 الجزء الأول: المعلومات الشخصية
 في الخانة المناسبة  (x)شارة لإالرجاء وضع ا

 :   الجنس .0
  أنثى     ذكر     
 الفئة العمرية: .0
  سنة 28أكبر من      سنة 79إلى 27 من     نةس 22إلى 88من    سنة  09أقل من     
 الوضعية المهنية: .0
     مهن حرة         بدون عمل       متقاعد)ة(       موظف)ة(      طالب)ة(       
 :لمطعمإستخدام ا .0
    سنويا          شهريا         أسبوعيا           كل يوم         المرة الأولى      
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 سسي التميز المؤ متغير الدليل المادي والتكنولوجيا و متغير الجزء الثاني: يهتم هذا الجزء بقياس كل من 
 الدليل المادي والتكنولوجيا متغير  المحور الأول:

ض بغر في الخانة المناسبة وذلك من حيث درجة موافقتكم على هذه العبارات، وذلك ( (Xالرجاء وضع إشارة 
 . الدليل المادي والتكنولوجي King Foodقياس مدى تبني مطعم 

 الـــعبــــــــــــــارة الرقم

 درجات سلم القياس
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 

 ما
موافق  موافق

 تماما

 والتكنولوجياالدليل المادي 
 بُعد الجو العام 

بلطافة الجوّ في الداخل من King food مطعم  يهتمّ  20
 خلال توفير التدفئة والتكييف والتهوية المناسبة.

     

بتقليل الضجيج والضوضاء King food مطعم  يهتمّ  20
  .داخل المطعم

     

بالحفاظ على روائح مناسبة King food مطعم  يهتمّ  20
 المطعم.داخل 

     

بنظافة المحيط الداخلي King food مطعم  يهتمّ  20
 الخ(.... )الأرضية والطاولات

     

 بُعد التصميم
      بتصميـم خارجي جـذاب.King food يتميّــز مطعم  20

بألوان متناسقة وجذابة فيما King food يتميّـز مطعم  20
 .الخ ...يخصّ الديكور الداخلي وطلاء الجدران

     

20 
أواني تقديم أكل أدوات و King food يستخدم مطعم 

ورقية  دل)صحون، ملاعق، شوكة، كؤوس، منامميّزة 
 لخ(.ا.. .

     

      صالة أكل واسعة. King foodيوفّر مطعم  20

21 
باللمسة   King foodتتميّز طريقة تقديم الأكل بمطعم 

 الجمالية )الجانب الشكلي للأطباق(. 
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 بُعد العوامل الإجتماعية
      أنيق.  King foodلباس العاملين في مطعم  20

يمتلك عدد كاف من العاملين في   King foodمطعم 20
 مسألة خدمة الزبائن وتقديم الخدمات.

     

مع الزبون  King foodيتعامل العاملين في مطعم  20
 بإحترام ولباقة وحسن الإستقبال.

     

على كافة  King foodيجيب العاملون في مطعم  20
 الشكاوي والإستفسارات.

     

 بُعد التكنولوجيا

20 
تقنيات تكنولوجية حديثة  King foodيستخدم مطعم 

)تطبيقات الهاتف المحمول، المواقع 
 الخ(....الإلكترونية

     

جهاز ويفي داخلي عالي  King foodيوفر مطعم  20
 )ويفي مجاني(.

     

20 
تكنولوجيا حديثة في  King foodيستخدم مطعم 

معالجة الطلبيات. )مثل الجهاز الصوتي الذي يكشف 
 عن جاهزية الطلبيات لدى الزبائن(

     

جهاز تلفاز حديث من أجل  King foodيوفّر مطعم  20
 .المشاهدة والإستمتاع داخل المطعم

     

أجهزة وآلات طبخ حديثة  King foodيستخدم مطعم  21
 في عملية تحضير وطبخ الأكل المتنوّع. 
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 التميز المؤسسيمتغير المحور الثاني: 
 تكم على هذه العبارات، وذلك بغرضفي الخانة المناسبة وذلك من حيث درجة موافق( (Xالرجاء وضع إشارة 

 . King foodلمطعم التميز المؤسسي قياس

 الـــعبــــــــــــــارة  الرقم
 

 درجات سلم القياس
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 

 ما
موافق  موافق

 تماما

20 

التميز المؤسسي
 

قوائم الطعام   King foodمطعم ريوفّ 
 .أفكار جديدة ومبتكرةب

     

20 

 خدمات King foodمطعم  روفّ ي
 كورذوعادلة بين جميع الفئات متساوية 

 الأعمار كل مختلفأيضا بين و  ،إناثو 
 .زيدون تمي

     

وي ذعاملين  King foodمطعم متلك ي 20
 كفاءات عالية للعمل.

     

تقديم  بإجراءات King food يتميّز مطعم 20
 .سريعةخدمات 

     

21 
خدمات   King foodمطعم ريوفّ 

تضيف قيمة إضافية  وتجارب فريدة
 الأخرى.مقارنة بالمطاعم للزبائن 

     

 ممطع تعتقد أنّ مقارنة بالمطاعم الأخرى  22
King food .يقدّم خدمات مميزة 

     

ق مركز يحقّ  King foodمطعم  ترى أنّ  20
 مقارنة بالمنافسين. تنافسي جيد

     

23 
يترك  King foodمطعم مع تجربتك 

إيجابية عن المطعم وشعور صورة لديك 
 جيد.
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 (:20الملحق رقم )
 قائمة الأساتذة المحكمين

 الجامعة إسم المحكم ولقبه الرقم
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف إبراهيم عاشوري  20
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف علي بن الطيب 20

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف بودرجة رمزي  20
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 (:20الملحق رقم )
 (خنتائج قياس الثبات )ألفا كرو نبا

 

 

 

 

 الصدق التكويني )البنائي( لأداة الإستبيان
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 الصدق المحك لأداة الإستبيان
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Corrélations 

 

 يوفّر 
Kiمطعم
ng 

food 
 قوائم
 الطعام
 بأفكار
 جديدة
 .ومبتكرة

 يوفّر
 مطعم
King 
food 
 خدمات
 متساوية
 وعادلة

 جميع بين
 الفئات
 ذكور
 وإناث،

 بين وأيضا
 مختلف
 كل

 الأعمار
 .تمييز دون 

 يمتلك
 مطعم
King 
food 
 عاملين
 ذوي 

 كفاءات
 عالية
 .للعمل

 يتميّز
 مطعم
King 
food 

 بإجراءات
 تقديم

 خدمات
 .سريعة

 يوفّر
 Kingمطعم

food 
 خدمات

 فريدة وتجارب
 قيمة تضيف

 إضافية
 مقارنة للزبائن

 بالمطاعم
 .الأخرى 

 مقارنة
 بالمطاعم
 الأخرى 

 أنّ  تعتقد
 مطعم
King 
food يقدّم 

 خدمات
 .مميزة

 أنّ  ترى 
 مطعم
King 
food 
 يحقّق
 مركز
 تنافسي

 مقارنة جيد
 .بالمنافسين

 مع تجربتك
 مطعم
King 
food 

 لديك يترك
 صورة
 إيجابية
 عن

 المطعم
 وشعور
 .جيد

 التميز

 بأفكار الطعام قوائم King foodمطعم يوفّر
 .ومبتكرة جديدة

Corrélation de 
Pearson 

1 ,095 ,154 -,041 ,395** ,347** ,147 ,101 ,493** 

Sig. (bilatérale)  ,418 ,188 ,729 ,000 ,002 ,208 ,391 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

ممطع يوفّر  King food متساوية خدمات 
 وأيضا وإناث، ذكور الفئات جميع بين وعادلة
 .تمييز دون  الأعمار كل مختلف بين

Corrélation de 
Pearson 

,095 1 ,154 ,058 ,171 ,141 ,092 ,180 ,344** 

Sig. (bilatérale) ,418  ,188 ,622 ,143 ,228 ,432 ,122 ,003 
N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

ممطع يمتلك  King food ذوي  عاملين 
 .للعمل عالية كفاءات

Corrélation de 
Pearson 

,154 ,154 1 ,303** ,213 ,265* ,226 ,375** ,578** 

Sig. (bilatérale) ,188 ,188  ,008 ,067 ,021 ,051 ,001 ,000 
N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

عممط يتميّز  King food تقديم بإجراءات 
 .سريعة خدمات

Corrélation de 
Pearson 

-,041 ,058 ,303** 1 ,279* ,263* ,237* ,292* ,544** 

Sig. (bilatérale) ,729 ,622 ,008  ,016 ,023 ,040 ,011 ,000 
N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

ممطع يوفّر King food وتجارب خدمات 
 مقارنة للزبائن إضافية قيمة تضيف فريدة
 .الأخرى  بالمطاعم

Corrélation de 
Pearson 

,395** ,171 ,213 ,279* 1 ,463** ,385** ,251* ,726** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,143 ,067 ,016  ,000 ,001 ,030 ,000 
N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

لمطاعمبا مقارنة  مطعم أنّ  تعتقد الأخرى  
King food مميزة خدمات يقدّم. 

Corrélation de 
Pearson 

,347** ,141 ,265* ,263* ,463** 1 ,367** ,351** ,708** 

Sig. (bilatérale) ,002 ,228 ,021 ,023 ,000  ,001 ,002 ,000 
N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 
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 مركز يحقّق King food مطعم أنّ  ترى 
 .بالمنافسين مقارنة جيد تنافسي

Corrélation de 
Pearson 

,147 ,092 ,226 ,237* ,385** ,367** 1 ,363** ,590** 

Sig. (bilatérale) ,208 ,432 ,051 ,040 ,001 ,001  ,001 ,000 
N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

 لديك يترك King food مطعم مع تجربتك
 .جيد وشعور المطعم عن إيجابية صورة

Corrélation de 
Pearson 

,101 ,180 ,375** ,292* ,251* ,351** ,363** 1 ,605** 

Sig. (bilatérale) ,391 ,122 ,001 ,011 ,030 ,002 ,001  ,000 
N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

 التميز

Corrélation de 
Pearson 

,493** ,344** ,578** ,544** ,726** ,708** ,590** ,605** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 والتكرار النسبة
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 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 
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 اختبارات الإنحدار البسيط
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