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  شكر وعرفـان

الحمد االله الذي بنعمته تتم الصالحات وبنوره تنزل البركات نشكر االله العلي القدير  
م هذا العمل، ونرجو من جلالته أن يوفقنا و  ونحمده على توفيقه وهدايته لإتما

  .إياكم في المستقبل إلى خير ما نرضاه

الذي كان خير مؤطر لهذا العمل  " بولحية أعمر"نتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ  
بنصائحه القيمة وتوجيهاته، وكان لنا الشرف أن يكون المشرف على مذكرتنا كما  

  .نشكره على المعاملة الطيبة

  .ميع الأساتذة الذين ساهموا ولو بإرشاداتهم في إنجاز هذا العملإلي ج

  _محل الدراسة_ إلى كل العاملين في مطاعم ولاية جيجل  

 .إلى كل من ساعدنا في إنجاز هذه المذكرة  سواء من قريب أو من بعيد



 

   

  

 

 كريمة

  .أول أحمد االله وأشكره على توفيقي في إنجاز هذا العمل

  .عز ما أملك في الوجود إلى الوالدين الكريمينأهدي هذا العمل إلى أ

إلى التي أعطت ولم تدخر إلى التي جادت ولم تبخل إلى التي عانت ولم تيأس  
  .إلى سر الوجدان منبع العطف والحنان، أمي الغالية

إلى من علمني معنى الكفـاح والنضال وكان قوتي في الحياة الذي يفني عمره  
  .ليمي، بابا الغاليوجهد نفسه من أجل تربيتي وتع

وسام، لويزة، رتيبة، أسماء و حمزة ويحي  "إلى أخواتي وإخوتي الأعزاء وخاصة  
  "وإخوتي المتزوجين

وصديقتي أمينة وبشرى و فتيحة و  " مريم  "و إلى صديقتي وزميلتي في العمل  
  .سارة  وخديجة وشيماء

  "هشام"إلى خطيبي

  .وال مشواري الدراسيوإلى كافة الأصدقـاء و الأحباب الذين عرفتهم ط

  .إلى هؤلاء أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع



 

 مريم 

  :إلى من قـال االله تعالى فيهما

  "واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقـل ربي إرحمهما كما ربياني صغيرا" 

يا، إلى معنى الحب والحنان، إلى بسمة الحياة وسر الوجود، إلى  إلى ملاكي في الدن
  "أمي العزيزة"من كانت سر نجاحي

إلى من كلله االله بالهيبة والوقـار، إلى من علمني السعي دون انتظار، إلى من  
أحمل إسمه بكل افتخار، ستبقى كلماتك نجوم في سماء العمر أهتدي بها في درب  

  ".أبي الغالي"إلى الأبد  الحياة اليوم وفي الغد و  

" إلى القـلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة، إلى رياحين حياتي أخواتي و إخوتي
  "سارة، إيناس، سيفو، معاد، إسلام

  "كريمة  "و إلى صديقتي وزميلتي في العمل  

والأحباب الذين عرفتهم    و كافة الأصدقـاء" بشرى"أم روحي  و إلى صديقتي و ت
  .راسيطوال مشواري الد

 .إلى هؤلاء أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع



 

 

 

 

  

 

 ملخص



 

 

  :ملخص

على  مدى تأثیر ضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام هدفت الدراسة إلى التعرف 
على الإشكالیة المطروحة والتأكد من صحة الفرضیات بالمؤسسات السیاحیة في ولایة جیجل، وللإجابة 

محل  لمطاعملعاملات في امن مجتمع الدراسة من فئة العمال واعشوائیة الموضوعة، تم استهداف عینة 
، وقد تم الاعتماد على الاستبیان كأداة للدراسة بغرض جمع )فردا 50(الدراسة بولایة جیجل والبالغ عددهم 

أراء أفراد العینة، ولهدا تم تقسیمه إلى ثلاثة محاور، یتناول الأول البیانات الشخصیة لأفراد العینة، 
وفق جودة الل، أما الثالث فقد خصص لقیاس مستوى واشتمل الثاني على قیاس مستوى ضغوط العم

، واستنادا إلى طبیعة الدراسة، فقد تم إتباع المنهج الوصفي التحلیلي بهدف مراحل تقدیم خدمة الإطعام 
الوصول إلى إطار نظري شامل لموضوع الدراسة، والاعتماد على الاستبیان في الجانب التطبیقي، كما تم 

  .في حساب النتائج)  spss( لإحصائیة للعلوم الاجتماعیةاستخدام برنامج الحزم ا

أن مصدر ظروف العمل هو المصدر الوحید الذي یؤثر على جودة  نتائج التي خرجت بها الدراسة وأهم ال
السیاحیة في ولایة جیجل بینما المصادر الأخرى المتمثلة  تتقدیم خدمة الإطعام  عموما بالمؤسسا

لا تؤثر  على مستوى جودة تقدیم خدمة  ) ، غموض الدور، نمط الشخصیةعبء العمل، صراع الدور(في
وصلنا إلى تقد أما حسب مراحل تقدیم خدمة الإطعام . جیجلالسیاحیة في ولایة  تالإطعام بالمؤسسا

  . عبء العمل، صراع الدور، ظروف العمل: تأثیر كل من المصادر التالیة

ل، غموض الدور، نمط الشخصیة، ظروف العمل، صراع عبء العم ضغوط العمل،: الكلمات المفتاحیة  
   .، مراحل تقدیم خدمة الإطعامجودة تقدیم خدمة الإطعام الدور،

 
Summary: 

the studay aimed to identify the impact of work pressures on the quality of providing 

catering services in the touristic institutions in jijel city.   

To ansawr this problem and to check if the given  hypotheses  in this study are true 

,we have chosen a sample fourm the syudy community form the workers class (males and 

females ) who are 50 individuals from the restarants in jijel city  

Also ,a questionnaire has been adopted as a tool –for this syudy in order to collect the 

individuals’s opinions , so the study has been devided into three (03) 



 

 

Mais parts , the first part deals with personnal statements, the second part deals with 

measuring the level of the work pressures and the third one deals with measuring the level of 

the service quality based on the steps of providing  catering services . 

According to specificity of the this study, we have followed the descriptive and 

analytical syllabus in order to get an overall theoretical framework of the suty, Also,we have 

followed the statistician syllabus on the partical side so the we have used thestatistician 

Faxiculus Program of the social sciences (spss) to calculate the results. 

The most important results of this study is that the working conditions is the unique 

source which affects generally on the quality of providing catering services in the touristic 

institutions in jijel city. Moreover,the other sources which are (workload, role confilict, role 

ambiguity, character style) affect also.But according to the steps of providing catering 

services we have deducted that these following sources have also an impact on the quality of 

providing catering service. 

The key words:  

Work pressures, workload, role ambiguity, character style, working conditions, role 

confilict, quality of providing catering services, the steps of providing catering services. 
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 مقدمة



 مقدمة
 

 أ  

ما أدى إلى م لقد أصبح عالم الیوم یتسم بالتغیر والتطور السریع والمستمر في كافة المجالات،    
هذه رة المورد البشري وهذا ما یتطلب إحداث ثورة عارمة في هذا المجال لمواكبة عملیة إدا تعقد

التي لقیت اهتماما كبیرا من  المؤشراتمجموعة من بنجاح المنظمة في تحقیق أهدافها یقاس و   التغیرات،
ن لما لها م المترتبة عنها المسببات والآثارخلال إبراز من وذلك  الباحثون في مجال الإدارة طرف 

وبالتالي ینعكس على مهامهم وتفاعلاتهم الجسدیة،  انعكاسات سلبیة على العمال، مما تؤثر على صحتهم
  .المنظمات مما یؤثر على جودة الخدمة المقدمة من طرفهم زبائنو  وعلاقتهم مع العاملین

ن ضغوط العمل أحد التحدیات التي تواجه المنظمات المعاصرة في تحقیق أهدافها خاصة مع إ
  .بین هاته المنظماتزدیاد حدة المنافسة ا

  اهتمامو بشكل عام والمطاعم بشكل خاص برعایة متمیزة  لقد حظیت السیاحة في الآونة الأخیرة 
الفنادق المطاعم و ، ویظهر هذا الاهتمام في جانبه الكمي بزیادة عدد كبیر على الصعید المحلي والعالمي

 يبشكل راق وتهیئتهافي محاولة توفیر مستلزمات السیاحة  تمثلیعبر الوطن، أما في جانبه النوعي ف
یواكب التطورات الحاصلة، ویأتي على رأس الاهتمام بالسیاحة العنایة بالإطار البشري لها والمتمثل أساسا 

  .تقدیم الخدمةالذي یمثل الدعامة الأساسیة ل لمطاعمامل لدى اعفي العنایة بال

لتحقیق أهدافها بكفاءة وفعالیة، من خلال تقدیم خدمات في  كغیرها من المنظمات تسعى لمطاعماو 
عصر في ظل  السوق قتصادا جات من الجودة، بما یتفق مع متطلبات در اللى المستوى المطلوب وبأع

الیوم تشهد العدید من المشاكل والصعوبات التي تحول دون تحقیقها  والمطاعم، العولمة والمعلوماتیة
السیاح خلال السنة، كذلك عدم الإمكانیات من توفیر كل الخدمات المطلوبة من لأهدافها، مثل تدني عدد 

  . المتوقعةن توفرت لیست بالجودة إ الزبائن و 

المطاعم والتي مقدمة في وتأتي هذه الدراسة لتوضیح تأثیر ضغوط العمل على جودة الخدمة ال
یؤثر  سلبا على جودة الخدمة  تنعكس على أداء العمال عموما ومقدم الخدمة خصوصا، وهذا  مما قد

 .المقدمة من طرفهم 

  

  



 مقدمة
 

 ب  

  یة الدراسةشكالإ: أولا

سیتمحور حول نوعیة وعمق تأثیر  هذا الموضوع الذي في دراسة الباحث ومن هنا جاءت فكرة    
الإجابة على من خلال وذلك  السیاحیة،الإطعام في المؤسسات خدمة تقدیم جودة  ضغوط العمل على
   :لتاليالتساؤل الرئیسي ا

  في ولایة جیجل؟   السیاحیةالمؤسسات بالإطعام خدمة تقدیم ما مدى تأثیر ضغوط العمل على جودة 

  : علیه من خلال التساؤلات الفرعیة التالیةى التساؤل الرئیسي نحاول الإجابة وللإجابة عل

 هل یتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل لضغوط العمل؟  -
هو المصدر الذي یتعرض له موظفو مطاعم ولایة جیجل  وماهي مختلف مصادر ضغوط العمل؟  ما -

 بصفة كبیرة؟ 
 مستوى جودة تقدیم الخدمة في مطاعم ولایة جیجل؟  ما -
 هو المصدر الأكثر تأثیرا على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل؟  ما -
  هي المرحلة من مراحل تقدیم خدمة الإطعام الأكثر تأثرا بضغوط العمل؟  ما -

 فرضیات الدراسة  :یاثان

مجموعة من فرعیة قمنا بصیاغة فرضیة رئیسیة و للإجابة على التساؤل الرئیسي والأسئلة ال    
  :الفرضیات الفرعیة التي نرى أنها مناسبة على النحو التالي

  :فرضیات المحور الأول - أ

 .یتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل إلى ضغوط عمل كبیرة  -    

 .م ولایة جیجل لمختلف مصادر ضغوط عملموظفو مطاعیتعرض  -
  :فرضیات المحور الثاني  -ب
  .عالیةتقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل تتمیز بجودة جودة  -

  :الفرضیة الرئیسیة -ت

 .یوجد تأثیر لضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل -
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  : لفرعیة التالیةت عن الفرضیة الرئیسیة مجموعة من الفرضیات انبثقوا    

 .لجبنسب متقاربة على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیو تؤثر مصادر ضغوط العمل  -
 .تتأثر جمیع مراحل تقدیم الخدمة في مطاعم ولایة جیجل بمختلف مصادر ضغوط العمل -

 أهداف الدراسة : ثالثا

  :یلي وتتمثل أهداف الدراسة فیما    
الضوء والتعرف على مصادر ضغوط العمل في بیئة العمل ومحاولة  تهدف الدراسة الحالیة إلى إلقاء -

 .فهمها
 .الكشف عن الآثار السلبیة لضغوط العمل التي تقلل من كفاءة  أداء العمال -
لتطبیق في المطاعم لتساهم في زیادة فاعلیتها وكفاءتها لكي تسهم في لتقدیم مقترحات عملیة قابلة  -

 .مالرفع من جودة تقدیم خدمة الإطعا
وأخیرا تنمیة ثقافة جودة تقدیم خدمة الإطعام كمتطلب أساسي للمطعم، وزیادة الوعي لدى الموظفین  -

 . بأهمیة ثقافة الجودة

 أهمیة الموضوع  :رابعا

تقدیم خدمة  ودة الخدمة بشكل عام، وعلى جودةدراكا للدور الهام الذي تلعبه ضغوط العمل على جإ
 خدمة تقدیم ص، تنبع أهمیة الدراسة من كونها تعالج موضوع جودةبشكل خافي ولایة جیجل   الإطعام 
   :ویمكن إبراز أهمیة هذه الدراسة كما یلي ،العملبضغوط  اومدى تأثرهالإطعام 

إن الاهتمام بدراسة ضغوط العمل یثري الجانب المعرفي في هذا المجال، ویسهم  :الأهمیة النظریة  -  أ
ما یساعد على تفسیر الأبعاد النفسیة والاجتماعیة التي في معرفة مصادر ومسببات ضغوط العمل، م

   .أجل تحسین جودة الخدمة المقدمةمن یعاني منها الموظفین والآثار الناجمة عنها، 
تكمن الأهمیة التطبیقیة في محاولة الكشف عن واقع مسببات ضغوط العمل لدى  :الأهمیة التطبیقیة  - ب

، حتى یتسنى لإطعام في ولایة جیجلخدمة اتقدیم على جودة ، ومعرفة مستواها وأثرها لمطاعمالعمال با
لین الاستفادة من نتائج الدراسة، وما یترتب علیها من تحسین في جودة الخدمة وتحقیق أهداف ؤو للمس
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ذلك للحد من تأثیرات ضغوط العمل وذالك من خلال تحدید مصادره وكشف  بكفاءة وفعالیة المطاعم 
    .ته السلبیةمسبباته بهدف تفادي تأثیرا

 الموضوع  اختیارأسباب : خامسا

  : الموضوع فیما یلي لاختیارنلخص الأسباب التي دفعتنا 

 .إثراء رصید المكتبة الجامعیة و إفادة الطلبة بهذا الموضوع -
 .إبراز أثر ضغوط العمل على جودة  تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل -
 .الرغبة الشخصیة في معالجة هذا الموضوع  -

  لدراسةحدود ا : سادسا

  :لقد تم القیام بهذه الدراسة في إطار حدود مكانیة، زمنیة وبشریة، والتي یتم توضیحها كما یلي

تقدیم  للإجابة على سؤال البحث حول إشكالیة ضغوط العمل وعلاقته بجودة  :الحدود المكانیة  -  أ
في المیدان والتي لا تسمح لنا  في ولایة جیجل، ونظرا للصعوبات التي تعرضنا إلیها الإطعاملخدمة 

  .بالولایةالمطاعم  بدراسة شاملة لضغوط العمل في الولایة ارتأینا أن نحدد دراستنا على مجموعة من
من نفس  جوانم إلى بدایة 2021 نهایة مايامتدت فترة دراستنا التطبیقیة من  :الحدود الزمنیة    - ب

ن هذه المدة إمن نفس السنة، ورغم ذلك ف أفریلن شهر مبدایة  الدراسة النظریة فقد انطلقت  السنة، أما
من " الإطعام في ولایة جیجلخدمة تقدیم أثر ضغوط العمل على جودة " غیر كافیة لمعالجة موضوعنا

أجل الوصول إلى نتائج دقیقة، لأنه موضوع یستلزم أكبر مدة ممكنة من أجل محاولة الإلمام بجمیع 
  .تزال موسمیة صیفیة جوانبه كون السیاحة بالولایة لا

محل الدراسة والبالغ  مطاعمتم توجیه أسئلة الاستبیان لكل العمال الموظفین في ال :المجال البشري  - ت
  .لمطاعمأصحاب ا عامل في إطار المسح الشامل، وكدا مقابلة أرباب العمل 50 عددهم

 المنهج المتبع  :سابعا

شكالیة البحث، ابة على بهدف الإجطبیعة هذه الدراسة وأهدافها و  من انطلاقا تساؤلات الدراسة وإ
على الكثیر من  الاعتماداعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي في الجانب النظري للبحث، من خلال 

، وهو ما ساهم في تشكیل خلفیة علمیة یمكن الماجستیرالمراجع والمتمثلة في الكتب، المجلات، رسائل 
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ة للبحث، وأما الجانب التطبیقي فقد استخدمنا المنهج الوصفي التحلیلي، أن تفید في إثراء الجوانب المختلف
، أین تم الاستبیانوذلك بهدف إسقاط الجانب النظري من هذه الدراسة على الجانب التطبیقي عن طریق 

توزیعه على عینة من موظفي عمال مجموعة من مطاعم ولایة جیجل للإجابة علیه، وتم تحلیل المعطیات 
أدوات التحلیل الإحصائي ومعالجتها واستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة  باستخدام
SPSS.  

 صعوبات الدراسة : ثامنا

 .ة الحصول على المعلومات من الموظفین بالمطاعم بسبب التحفظ والتكتمصعوب -
 .تهرب بعض العاملین من الإجابة على بعض الأسئلة -

  .)19كوفید ( الوباء العالمي وهو فیروس كورونا سوء الظروف الصحیة بسبب  -

   .قلة الدراسات السابقة في مجال تقدیم خدمة الإطعام -

  هیكل الدراسة :تاسعا

الإطعام في  اتتأثیر ضغوط العمل على جودة تقدیم خدم نت هذه الدراسة التي جاءت بعنوانتضم
فصل نظري وآخر ( على فصلین  -جلدراسة حالة مجموعة من مطاعم ولایة جی -المؤسسات السیاحیة 

على خطوات  اعتماداوالتي تعطي أهمیة أكبر لمساهمة الباحث " IMRAD"على طریقة  اعتمادا، )تطبیقي
عملیة صحیحة وممنهجة  دون أن یولي أهمیة للتوازن الشكلي للبحث، وقد صنف المعهد الوطني 

لإعداد البحوث ) المواصفة(قة كمعیار هذه الطری 1972لأول مرة سنة ) ANSI(الأمریكي للمواصفات 
  .مذكرات التخرجو  العلمیة 

: المبحث الأول: تناول الفصل الأول الخلفیة النظریة للموضوع، الذي قسم إلى ثلاثة مباحث حیث 
مدخل لجودة تقدیم خدمات الإطعام في المؤسسات السیاحیة، أما المبحث الثاني فتناول المفاهیم الأساسیة 

  .مل أما المبحث الثالث فتناول الدراسات التطبیقیة التي تناولت متغیرات الدراسةحول ضغوط الع

 استعرضنا: أما فیما یخص الفصل الثاني فقد تضمن الدراسة المیدانیة حیث قسم إلى ثلاث مباحث
  ثم أداة الدراسة اختبار في المبحث الأول طریقة وأدوات الدراسة أین تناولنا فیه متغیرات الدراسة و
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 أسالیب المعالجة الإحصائیة، أما المبحث الثاني فكان عن نتائج الدراسة وتحلیلها، أینا تطرقنا فیه إلى
  .خصائص عینة الدراسة، وتحلیل عبارات محاور الدراسة تحلیل

فرضیات  اختبارفرضیات الدراسة، أین تطرقنا إلى  اختبارأما في المبحث الثالث فقد تضمن 
  .الفرضیة الرئیسیة اختباروكذلك  فرضیات الدراسة للمحور الثاني باراختوكذا  الأولالمحور 



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 تمهید 
 تقدیم خدمات الإطعام في المؤسسات السیاحیةودة مدخل لج: المبحث الأول 
 أساسیة حول ضغوط العملمفاهیم : المبحث الثاني 
 الدراسات التطبیقیة السابقة للدراسة : المبحث الثالث  

  

   

الأدبیات النظریة : الفصل الأول
 والتطبیقیة للدراسة



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة                                                                     : الفصل الأول  
 

 
8 

   : مهیدت

كبیرا من طرف الكثیر من  اهتمامایعد موضوع ضغوط العمل من الموضوعات التي تلقى 
عمل  أي ممارسةحیث أن  خصوصا في الآونة الأخیرة، ، والمسؤولین في المؤسسات السیاحیةالباحثین

 قد تكون إیجابیة أو مختلفة استجاباتشكل ضغوط تؤدي إلى  ه على تشوبه العدید من العوامل المؤثرة فی
، وبالتالي ظهرت الحاجة إلى البحث والتعرف أكثر على مصادر هذه الضغوط بمختلف أنواعها، سلبیة

من جودة تقدیم خدامات الإطعام في  على كلتنعكس  هااتإذ أنّ تأثیر  .وكیفیة التعامل مع تأثیراتها المتعددة
وسین، ویكون هذا التأثیر رؤساء العمل أو مرؤ  واكان سواءوعلى العاملین فیها  المؤسسات السیاحیة 

  .ومن مؤسسة إلى أخرى بدرجات مختلفة تتفاوت من شخص إلى آخر

مدخل لجودة تقدیم ولهذا سوف نتطرق في هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول بعنوان 
عمومیات حول والذي یضم ثلاث مطالب المطلب الأول بعنوان  خدمات الإطعام في المؤسسات السیاحیة

حول والمطلب الثالث  جودة تقدیم خدمة الإطعام أساسیات حولوالمطلب الثاني  خدمة الإطعامتقدیم 
مفاهیم أساسیة حول ضغوط أما المبحث الثاني فعنوانه  العوامل المؤثرة على جودة تقدیم خدمة الإطعام

ان مصادر ویشمل ثلاث مطالب، المطلب الأول بعنوان مفهوم ضغوط العمل، المطلب الثاني بعنو  العمل
الدراسات التطبیقیة ضغوط العمل، المطلب الثالث حول آثار ضغوط العمل، أما المبحث الثالث فتناول 

بضغوط الدراسات التطبیقیة السابقة المتعلقة ویشمل ثلاث مطالب، المطلب الأول بعنوان  السابقة لدراسة
أما المطلب  بجودة الخدمة السیاحیةتعلقة أما المطلب الثاني بعنوان الدراسات التطبیقیة السابقة المالعمل 

  .محل الدراسات السابقة من الدراسة الحالیةالثالث بعنوان 
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  خدمات الإطعام في المؤسسات السیاحیة تقدیم  جودةمدخل ل : المبحث الأول

من خلال هذا المبحث سنتطرق إلى مدخل لجودة  تقدیم خدمات الإطعام في المؤسسات   
 اتقسمناه إلى  ثلاث مطالب أساسیة یتناول المطلب الأول عمومیات حول تقدیم خدم السیاحیة، حیث

الإطعام، أما المطلب الثالث  اتجودة تقدیم خدم الإطعام، ویتطرق المطلب الثاني إلى أساسیات حول
  .الإطعام اتفتناول العوامل المؤثرة على جودة تقدیم خدم

  .الإطعام عمومیات حول تقدیم خدمات :الأول المطلب

  مفهوم خدمات الإطعام : أولا

هي تقدیم خدمات الطعام والشراب للسائحین أثناء توجههم للمناطق : خدمات الإطعام تعریف  .أ 
  1.السیاحیة

یعتبر قسم الأطعمة والمشروبات القلب النابض للفندق ومن الأقسام المنتجة الرئیسیة في الفندق 
ب رئیسي ذحیث تعتبر خدمات الإطعام عامل جالعامة، ، المحلات الكافیتریاتوالمطاعم السیاحیة، 

للضیوف فیتم التركیز على هندسة المطاعم وتصمیمها لأنها تعتبر مسألة أساسیة إضافة إلى الجو 
  2.إلخ...الشاعري والمناسب من حیث الترتیب والدیكور والإدارة 

  :أهمیة خدمات الإطعام  .ب 

ب المزید منه، وفي ذالفنادق في سبیل جالمطاعم و  یعتبر فن خدمة الزبائن مكملا لمقومات نجاح    
دارة العلیا أو شركة خلق سمعة خاصة لهذا المكان یتم توارثها جیل بعد جیل، وكما یقترن ذلك النجاح بالإ

یكتسب المطعم أو  الفنادق العالمیة التي تكتسب هذه الشهرة على مستوى العالم، وعادة ما المطاعم أو
ى عملائه وزبائنه نتیجة لوجود مجموعة من الأعمال والخبرات المكتسبة لهؤلاء الفندق هذه الشهرة لد

یتیحه المكان من تجهیزات للأثاث وأدوات التقدیم والمفارش والفوط  العاملون في خدمته، بالإضافة إلى ما
 3.والمنادیل

 
                                                             

1 www.dee3arabi.com 21:00h . 12/04/2021. ،  
  .56-55،ص ص 2005دار المعرفة الجامعیة،الإسكندریة، ،1، طصناعة السیاحة في المنظور الجغرافيمحمد خمیس الزوكة،  2

3 http://najaftin.edu.iq20:37h  13/04 /2021. . 
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 أنواع خدمات الإطعام: ثانیا

  1: يالإطعام فیما یل وتتمثل أنواع خدمات

والمعروفة عالمیا بخدمة العربة وتستخدم في المطاعم ) : French Service( لفرنسیةالخدمة ا  .أ 
الطعام على عربیة التقدیم في أطباق ومعدات خاصة  إحضارالفاخرة مستوى أربعة شوك، حیث یتم 

مزودة على سخانات للمحافظة على الأكل ساخنا إلى جانب مائدة الضیف ویتم التقدیم من الأطباق 
 .ت الخاصة إلى طبق العمیلوالسخانا

  .إلى تقدیم الخدمة الراقیة والمتمیزة للضیوف یهدفومفهوم هذا النوع من الخدمة ر جوه
هذا النوع من الخدمة یطبق في الكثیر من المطاعم  : (Russian Service)الخدمة الروسیة   .ب 

 المأكولاتي تجهز بوضع صواني الخدمة الت استخدامالراقیة بشركات الفنادق العالمیة حیث تعتمد على 
 بأخذهاالمطهیة والمقطعة بطریقة مرتبة مع تزیینها بواسطة الطهاة داخل المطبخ ثم یقوم أفراد الخدمة 

من الصواني إلى أطباق الزبائن  المأكولاتالموافقة ثم یقومون بخدمة  لأخذوعرضها على الضیف 
  .ملعقة وشوكة الخدمة باستخدام

ن الخدمة تماثل إلى حد كبیر جودة الخدمة الفرنسیة ولكنها أكثر شیوعا لأنها هذا النوع م وجودة       
  .أسرع وأكثر عملیة، غیر أنها تحتاج إلى تكالیف تشغیل مرتفعة

یعرف هذا النوع بخدمة الأطباق وهو شائع في المطاعم  ):(American Serviceالخدمة الأمریكیة   .ج 
ر هذا النوع من الخدمة على السرعة والسهولة في خدمة والمطاعم العائلیة، ویعتمد جوه الاعتیادیة

رسالها إلى  بأخذالأطعمة والمشروبات، حیث یقوم رئیس المضیفین أو المضیف  الطلبیات من الزبائن وإ
المطبخ الذي بدوره یعمل على تجهیز الطلبیات ووضعها مباشرة على الأطباق بطریقة فنیة مع تزیینها 

  .الأطباق وخدمتها مباشرة إلى الزبائن بطریقة معینة بأخذ المضیف وفق معاییر محددة ثم یقوم
 استخدامیعرف هذا النوع بالخدمة العائلیة ویعتمد على  : English Service)(الخدمة الإنجلیزیة   .د 

من  بأخذهاصواني الخدمة التي توضع علیها الأطعمة بطریقة مرتبة داخل المطعم ثم یقوم أفراد الخدمة 
 .ها بوضعها مباشرة على طاولة الزبائن الذین یقومون بخدمة أنفسهمالمطبخ وخدمت

                                                             
تطویر المناهج، المملكة ، الإدارة العامة لتصمیم و "الضیافة"ضیف تخصص خدمة الطعام  281  2-عمخدمة المطابدون مؤلف،   1

  .52 -46ه، ص ص 1429العربیة السعودیة، 
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یحتاج إلى مهارات عالیة من قبل طاقم الخدمة، وبالتالي فهو أقل تكلفة  وهذا النوع من الخدمة لا  
 اهتمامهممن الخدمة الفرنسیة والروسیة، كما أن رواد هذه المطاعم یهتمون بجودة الأطعمة أكثر من 

  .م الخدمةبمهارات طاق
والمشروبات وعلى طاولة الخدمة أو  الأغذیةوهي خدمة  ):Counter Service(خدمة الكاونتر   .ه 

 .الجالسین على الكاونتر أوالكاونتر حیث یقوم المضیف بخدمة الطلبیات إلى الضیوف الواقفین 
السباحة، مطاعم أغذیة الخدمة السریعة داخل الفنادق أو على حمامات  وتستخدم هذه الخدمة داخل

رسالها إلى المطبخ ثم  وتقدیمها إلى  استلامهاوتعتمد هذه الخدمة على سرعة المضیف في أخد الطلبات وإ
  .الزبائن

یطبق هذا النوع من الخدمة في وجبات المجموعات، الحفلات : )Buffet Service(خدمة البوفیه   .و 
الساخنة في  المأكولاتعرض  الخاصة والمطاعم الأساسیة بالفندق، تعتمد هذه الخدمة على مفهوم

  .الباردة في ثلاجات عرض مكشوفة حیث یقوم الضیوف بخدمة أنفسهم والمأكولاتسخانات العرض 

  مفهوم المطعم: ثالثا

والمعد لتحضیر وتقدیم الطعام والشراب للضیوف خارج مكان  یأهو المكان المه: تعریف المطعم  .أ 
لإقامة الحفلات والمناسبات  أو ستشفاءوالاوالعمل والتنقل  والاستجمامعدیدة منها الراحة  لأسبابسكناهم، 

ویتناسب المكان مع نوع الخدمة ودرجة وطبیعة المطعم والحفلات وقد تطورت  لقاء ثمن محدد مسبقا،
إدارة (فین الفكرة في الوقت الحالي حیث یتم إعداد الطعام ونقله إلى المكان الذي یتفق علیه بین الطر 

یكون هذا النوع  فیتم خدمة الطعام هناك من قبل العاملین في المطعم وغالبا ما) دمةالمطعم وطالب الخ
  1.من الخدمة في المناسبات العامة والخاصة

 أنواع المطاعم   .ب 
  :ویمكن تقسیم المطاعم على النحو التالي

را لتناول تم مقارنتها بأنواع المطاعم الأخرى نظ وهي مطاعم قلیلة العدد إذا ما :المطاعم الكلاسیكیة -
 2.نجد هذه المطاعم في الفنادق والأماكن الفاخرة مكلف جدا، غالبا ما هاوجبة واحدة فی

 

                                                             
  .195، ص 2006، عمان، راق للنشر والتوزیعولى، دار الو ، الطبعة الأمدخل إلى إدارة الفنادقحمید عبد النبي الطائي،  1
  .64، ص 1999، الطبعة الأولى، دار المجدلاوي، عمان، السیاحي الاقتصادمختارات من مروان السكر،  2



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة                                                                     : الفصل الأول  
 

 
12 

تنتشر بشكل أكبر قلیلا من المطاعم الكلاسیكیة فهي أقل درجة منها، كما أن  :المطاعم الراقیة -
 1.أسعارها لیست باهظة بالشكل الذي یوجد به النوع السابق

 لي، وهذا النوع یختلف كلیا عن مافي وقتنا الحا انتشاراكثر المطاعم وهي أ :المطاعم المتخصصة -
المطلق علیها ذلك بجوانب الدیكور  الاسمسبق حیث تمتلك هذه المطاعم قوائم طعام محددة تندرج تحته 

  2.العاملین الذي لابد أن یكون متماشیا مع التخصص يوز والأثاث 
والقرى  الشواطئمعین من العام، مثل مطاعم  هي مطاعم تعمل في موسم :المطاعم الموسمیة -

  3.السیاحیة مثلا، وینتشر هذا النوع في المناطق السیاحیة الموسمیة
نشأت هذه المطاعم نتیجة تطور العصر وحاجة الناس إلى وجبة صغیرة  :السریعة المأكولاتمطاعم  -

 4.رعة كبیرةوسریعة، لا یتطلب تناولها وقت كبیر حیث تطور هذا النوع من المطاعم بس
ویقصد بها المطاعم التي نشأت بجانب طرق السفر حیث یتمكن أصحاب  :الطرقات استراحةمطاعم  -

 5.السیارات من تناول وجبة خفیفة بسعر معتدل

  أساسیات حول جودة تقدیم خدمات الإطعام: المطلب الثاني
  تعریف جودة خدمات الإطعام : أولا

 الجودة تعریف  .أ 
جة التي تشبع فیها الحاجات والتوقعات الظاهریة والضمنیة من خلال جملة الجودة بأنها الدر  تعرف

  6.من الخصائص الرئیسیة المحددة مسبقا، أي ضرورة تحدید الحاجات والتوقعات وكیفیة إشباعها
الجودة على أنها المزایا والخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة والتي تشمل قدرتها على  كما تعرف

  7.الاحتیاجاتتلبیة 
  
  
  

                                                             
  .64نفس المرجع السابق، ص  1
  .64نفس المرجع السابق، ص  2

  .55ص   ،محمد خمیس الزوكة، مرجع سبق ذكره3 
  .56نفس المرج السابق ص 4 
  . 56س المرجع السابق ص نف 5
  .15، ص 2005، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب الفراوي،  6
  .31، ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة المعاصرة، وآخرونمحمد عبد العال  7
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 تعریف جودة خدمات الإطعام . ب
تعرف جودة خدمات الإطعام بأنها جودة أداء الخدمة والتي تعتمد بدورها على جودة التصمیم 
والمطابقة، أي أن مقدم خدمة الإطعام یرى أن الجودة تكمن في التصمیم أو تقدیم الخدمة، أما جودة 

  1.اصفات والمتطلبات الأساسیة للجودةالمطابقة فیقصد بها مدى مطابقة خدمة الإطعام للمو 
من خلال هذا التعریف نلاحظ أن جودة خدمة الإطعام عبارة عن الجودة في تقدیم الخدمة والتي 

یتوقعه العملاء من الخدمة المقدمة إلیهم مع إدراكهم  تعتمد على جودة التصمیم والمطابقة،وهي ملائمة ما
نتیجة حصولهم على الخدمة، لذا فالخدمة الجیدة من وجهة الفعلي للمنفعة التي یحصل علیها العملاء 

  2.نظر العملاء هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم
بتعریف أخر جودة خدمة الإطعام تتمثل في تحقیق رغبات الزبون أي أن متلقي خدمة الإطعام     

جودة الخدمة  حصل علیه مع ما توقعه من تلك الخدمة، أي أن درجة یحكم على جودتها عن طریق ما
 3.هي مقیاس نسبي یختلف من شخص لأخر ویعتمد ذلك على مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة المدركة

 :أهمیة جودة خدمات الإطعام  . ت
الجودة تحتل أهمیة خاصة في صناعة السیاحة، إذ أن توفرها یعد من الشروط الأساسیة  أصبحت

  4:دة خدمات الإطعام فيلبقاء ونمو المؤسسات السیاحیة، وتكمن أهمیة جو 
 إن تزاید عدد المؤسسات السیاحیة سیؤدي إلى وجود منافسة جدیدة بینهم، لذلك  :شدة المنافسة ازدیاد

 .على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة جدیدة الاعتمادفإن 
 بیر على حجم إن جودة خدمة الإطعام تؤثر بشكل ك: زیادة حجم المبیعات في الحصة السوقیة

مبیعات المؤسسات السیاحیة، فتوفر المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة سیجعل الزبون السیاحي 
  .یقبل على شرائها

  ات السیاحیة بالحفاظ على زبائنهالتقوم المؤسس :وجذب زبائن جددالحالیین المحافظة على الزبائن 
مستوى جودة خدمة الإطعام التي تقدمها له لتحقیق ب أكثر الاهتمامن جدد، لابد من ب زبائذوج الحالیین

  .رضاهم وكسب ولائهم
                                                             

  .88، ص 2009، الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملةعواطف إبراهیم الحداد،  1
الملتقى الدولي حول اقتصادیات السیاحة ودورها في  تقییم جودة الخدمة السیاحیة من وجهة نظر الزبون،، وآخرونبوزاهر صونیة  2

، ص 2010مارس  09/10التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، أیام التنمیة المستدامة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم 
05.  

  .09، ص 2006، 04، مجلة الباحث، جامعة ورقلة، العدد إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمیةأحمد بن عیاشي،  3
  .65، ص 2002، دار صفاء، عمان، الجودة في المنظمات الحدیثةمؤمن سلیمان الدرادكة، طارق شبلي،  4
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 ویقصد بالكفاءة إنجاز الأعمال بالطریقة الصحیحة، أي إبقاء التكلفة في  :زیادة الكفاءة الإنتاجیة
تمثل في قیاس مدى جودة الموارد في تحدودها الدنیا والأرباح في حدودها القصوى، أما الإنتاجیة ف

 .في تحقیق أهداف محددة استغلالهاالسیاحیة و المؤسسات 

  الإطعام اتأبعاد جودة خدم: ثانیا

قیاس جودة الخدمة بشكل عام یتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بها الخدمة وتمثل أهم متطلبات  إن
 مثلة فیماالمت الزبائن، فقد تناول العدید من الكتاب والباحثین في مجال إدارة الإنتاج والعملیات أبعاد الجودة

   :یلي

تشمل في ظل مظهر التسهیلات المادیة و  غالبا ما یتم تقییم جودة الخدمة من قبل الزبون :الملموسیة  . أ
جاذبیة المباني، التصمیم والدیكور والتنظیم الداخلي للمباني، حداثة المعدات والوسائل ومستوى الأثاث، 

ها المطعم، مظهر العاملین وسلوكیاتهم و الموقع والمناظر الطبیعیة التي یطلع علی أدوات الطعام،
 1.تصرفاتهم

 2.أي قدرة الشخص أو مقدم الخدمة على أدائها بدرجة عالیة من الدقة والصحة: الاعتمادیة  . ب
المتبادل والتعامل الحسن بین مقدم الخدمة  الاحترامینبغي أن یسود جو من ): عاطفالت(مجاملة ال  . ت

یة والتنظیمیة والمهنیة التي تحفظ للكوادر الإداریة والفنیة والقیادیة والزبون الذي یستند على الأسس الأخلاق
  3.هدا دون الإساءة للتعامل الإنساني الراقي واحترامها وهیبتها، مكانتها

 4.غیر متوقعةالوهي التفاعل بسرعة من العاملین لحل المشاكل : الاستجابة  . ث
 5.النفسیة والمعنویة وأمالیة والمادیة الهي حمایة العاملین من مختلف المخاطر، سواء : الأمان  . ج

                                                             
التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة من أجل تحسین جودة الخدمات السیاحیة السبتي جریبي، ناصر بوعزیز،  1

- 27، الملتقى الوطني حول السیاحة و التسویق السیاحي في الجزائر، الإمكانیات والتحدیات التنافسیة، جامعة قالمة، جزائر والفندقیة
  .95، ص 2009أكتوبر  28

، دراسة حالة مجلة تقییم جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة ومستوى رضا الزبائن عنهاإلهام یحیاوي، لیلى بوحدید،  2
  .390، ص 2018المعیار، مجلد التاسع، العدد الثاني،

  .50، ص 2007، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان إدارة الجودة الشاملةسوسن شاكر، محمد عواد زیادات،  3
، 2010دار المناهج للنشر والتوزیع، جزء الأول، عمان الأردن،   - الفلسفة ومداخل العمل -إدارة الجودة الشاملة سلیمان زیدان،  4

  .126ص 
جودة الخدمة السیاحیة وأثارها على تعزیز ولاء السائح مع دراسة حالة میدانیة لكیفیة تقدیم الخدمة نادیة بوشاشي، منیر،  5

نسانیة، قسم العلوم الاقتصادیة والقانونیة، العدد منطقة الشلفالسیاحیة ل ، جوان 18، المجلة الأكادیمیة لدراسات الاجتماعیة وإ
  .73، ص 2017
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لمادیة یتم تقییم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر التسهیلات ا غالبا ما :التجسید المادي  . ح
 ، فمثلا هل النادلین في مطعم ماالخدمة التابعة لمقدم) الأفراد ووسائل الاتصالمثل المعدات والأجهزة و (

وهل هندامهم لائق؟ ویبدو أن مثل هذه المعاییر ترتبط في ذهن المستفید یرتدون أزیاء و ملابس نظیفة ؟ 
 1.بنظافة وسلامة الأكل المقدم له في المطعم

جودة خدمة الإطعام عام و  شكلبجودة الخدمة السیاحیة لضافة إلى الأبعاد سابقة الذكر فبالإ    
  :يعن الخدمات الأخرى وهخاص ثلاثة أبعاد إضافیة أساسیة تمیزها  بشكل

 یجب على جمیع أماكن الإیواء والطعام والشراب أن تحافظ على النظافة والسلامة،  :الصحة العامة
على المؤسسات السیاحیة الكبیرة بل یجب أن یشمل  الأغذیةویجب أن لا تقتصر تطبیق معاییر سلامة 

الخدمات المقدمات  حتى(إلى المطاعم ذات مستویات عالیة الصغیرة في الشوارع  الأغذیةجمیع مواقع بیع 
 ).في الطائرات

 بر عن حضارة أو تراث معین تجعل أي خدمة سیاحیة تختلف وتتمیز عن بقیة الخدمات تع: الأصالة
 ).السائح(المماثلة لها في أماكن أخرى، مع ضرورة أن تستجیب الأصالة لتطلعات  الزبون 

ولذلك فإن  ،إلى موقع آخر ا لو تم نقلهافالخدمة ذات الأصالة النابعة من تقالید البلد نفسه تختلف فیم
  .أن تخلق أصالة ذات جودة خاصة بها مكانهابإالخدمة 

 وهذا ةبالاستدامالإنساني یجعل السیاحة تتصف بین المحیط الطبیعي و  والانسجامالتوافق : التجانس ،
لجودة الخدمات بغیة تأسیس مؤشرات  الاجتماعیةو  والاقتصادیةإدارة فعالة للمؤثرات البیئیة  یستلزم

 .لسیاحةلیستوجب أن تعمل وحدات النشاط السیاحي على تحقیق الأهداف العامة  كما السیاحیة،

  الإطعام خدمات طرق قیاس جودة: ثالثا

   :من وجهة نظر الزبائنقیاس جودة الخدمة   .أ 

 من خلال كسب رضا و ولاء تسعى المؤسسات السیاحیة إلى التحسین المستمر في جودة خدماتها
  2:تتمثل فیما یليالتي و مها یائنها من خلال وضع مقاییس لقیاس جودة خدمات الإطعام وتقیزب

                                                             
  .144، ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة عملیات الخدمةحمید الطائي، بشیر العلاق،  1
وتسویق خدمات، قسم لنیل شهادة ماجستیر، تخصص إدارة مذكرة مقدمة  ي ترقیة الخدمات السیاحیة،ف الترویجدور محمدي وافیة،  2

  .  36-34، ص ص 2012-2011جامعة الجزائر،  العلوم تجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،
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 یمثل عدد الشكاوى التي یتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة معینة مقیاسا هاما : مقیاس عدد الشكاوى
كهم له أو یقدم له من خدمات لا یتناسب مع إدرا یعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى وأن ما

 .صول إلیهحالمستوى الذي یبغون ال
 بائن نحو جودة الخدمات المقدمة الز  اتجاهاتلقیاس  استخداماهو أكثر المقاییس : مقیاس الرضا
 .خاصة بعد حصولهم على هذه الخدمات المقدمة لهم و جوانب القوة والضعفو 
  في الفجوة بین إدراك  ة الخدمةحور الأساسي في قیاس جودیتمثل الم): ج الفجوةذنمو (فجوة المقیاس

كبیرا بین  اهتماماالزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول جودتها، حیث لقیت هذه الفجوة 
  : الباحثین والمهتمین بقیاس جودة الخدمات، والشكل الموالي یبین ذالك  بوضوح
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  ج الفجوةنموذ): 01(شكل رقم ال

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .بین التوقعات الفعلیة للزبائن وتصورات الإدارة لتلك التوقعات: وة الأولىالفج -
  .عدم إدراك الإدارة للتوقعات الفعلیة للزبائن عن جودة الخدمة: سببها

 بین تصورات الإدارة لتلك التوقعات و مواصفات الجودة: الفجوة الثانیة. 
  .الأداءیر سلبیة لجودة صعوبة تحویل توقعات الزبائن إلى مواصفات ومعای: سببها

 بین مواصفات الجودة والأداء الفعلي للخدمة: الفجوة الثالثة. 

 الكلمة المنطوقة الاحتیاجات الشخصیة  التجربة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 لمدركةالخدمة ا

  الاتصالات 

 الخارجیة

 تقییم الخدمة

  ترجمة الإدراكات 
 إلى مواصفات

إدراك المؤسسة 
 لتوقعات العامل

 )02(الفجوة 

 )01(الفجوة 

 )03(الفجوة 

 )04(الفجوة 

 )05(الفجوة 

 المؤسسة
 العمیل

Source: Philip Kolter et Bernard du bois, Marketing managemet, Public-union 10emeédition, 
paris, 2000, p: 452. 
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  .مواصفات الأداء المقترحة من طرف الإدارة العلیا المواطنین بمعاییر التزامعدم : سببها
 الخارجیة مع الزبائن والاتصالاتبین الأداء الفعلي للخدمة  :الفجوة الرابعة. 

  .مبالغ فیها عن جودة الخدمة المقدمة فعلا الخارجیة للمؤسسة لوعود لاتتصاالاتقدیم  :سببها
 بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة: الفجوة الخامسة. 

  .أقل من الخدمة المتوقعة) الفعلیة(اة له در الزبون أن الخدمة المؤ شعو  :سببها
  : قیاس الجودة المهنیة  .ب 

من منظور الزبون یمثل جزءا من برنامج الجودة، وعلى یر من الباحثین أن تقییم الجودة الكث یرى  
ذلك فإن مقاییس الجودة المهنیة تتناول قدرة منظمات الخدمة على الوفاء بخدماتها المتنوعة من خلال 

  : الاستخدام الأمثل لمواردها المتاحة، وفي إطار هذا المفهوم یمكن التمییز بین أنواع المقاییس التالیة
المدخلات  اعتبارأصحاب هذا المدخل إلى فكرة مفادها إمكانیة یستند  :لة المدخلاتقیاس الجودة بدلا  -

البناء المناسب بتجهیزاته ومعداته والعاملین  للمطعمتوافر  أو الموارد جوهر الخدمة وجودتها، فإذا ما
المحددة  الأكفاء، القوانین واللوائح المحكمة، الأدوات والنظم المساعدة الكافیة، فضلا عن الأهداف
 .1الواضحة والزبون المستفید لتلقي الخدمة، فإذا توفر للخدمة كل هذا كانت الخدمة ممیزة دون شك 

ختلفة لتقدیم ویركز هذا القیاس على جودة العملیات أو المراحل الم: قیاس الجودة من خلال العملیات -
ن كان أصحاب هذا المدخل لم یغفلوا كلیة المدخلاالخدمة المطلوبة، و  د تتبعهم لعلاقات ت خاصة عنإ

وینطوي هذا المدخل على مجموعة من المؤشرات أو المعاییر التي توضح النسب المقبولة  السبب والتأثیر،
لكافة عناصر أنشطة الخدمات المقدمة والتي یجب أن تستوفیها كافة هذه العناصر لكي یتم تصنیف هذه 

 2. الخدمات كخدمات جیدة
 3:یلي مادمة فیوتتمثل مراحل تقدیم الخ

  ثارة  الانتباهجذب  :بالزبائن الاهتماموإ
 :ویمكن أن تحقق ذلك من خلال المواقف التي یبدیها مقدم الخدمة للزبائن وفقا لما یلي  

 ستعداد النفسي والذهني لمقابلة الزبائن والاهتمام بهم والرغبة في تقدیم الخدمة لهمالا. 
 ظهار روح الود والمحبة في مساعداتهم الابتسامة والرقة والدفء في التعامل مع  .الزبائن وإ

                                                             
  .104، ص 2006وق، عمان، ، الطبعة الأولى، دار الشر إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي،   1
  .105نفس المرجع السابق، ص   2
-215، ص ص 2007، الطبعة الثانیة، دار المسیرة للنشر و التوزیع، عمان إدارة الجودة و خدمة العملاءخیضر كاظم حمود، 3

220.  
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 الروح الإیجابیة نحو الزبائن بصرف النظر عن الجنس، العمر والمظهر. 
 ؤسساتالم أكثر تمثل بها یعمل التي ؤسسةالم وأنّ  الخدمة تقدیم في المتناهیة بالسعادةلزبائن ا إشعار 

 .بتقدیمها والاهتمام للجودة تأكیدا
 الخدمة توفیر في به وتنتهي بالزبون تبدأ المؤسسة أنّ  على التركیز. 
 حاجیاتهم تحدید وزبائن ال لدى الرغبة خلق: 

نما تلبیتها وسبل تطلعاتهم و حاجاتهم وتحدید زبائنال لدى الرغبة خلق إنّ   على أیضا تعتمد إّ

 :على الاعتماد یتم حیث الخدمة مقدم بها یتمیز التي والتسویقیة البیعیةالمهارات 
 ووفرتها هاخصائص على بالتركیز المقدمة الخدمة بمزایا والمرتب والمنطقي السلیم رضالع. 
 یستوضحها أن یجب التي الأمور كافة عن یستفسر لكي كامل بشكل زبونلل الفرصة ترك. 
 متطلبات توفیر بأهمیة والشعور والابتسامة كالترحیب بالتعامل الإنسانیة الجوانب على التركیز 

 .زبائنلل والمستقبلیة یةالحال الحاجات
 ملدیه تراضاتالاع ومعالجة زبائنال إقناع: 

 ویمكن الزبائن اعتراضات على الرد في علیها الاعتماد یمكن التي القواعد من مجموعة وهناك
 :یلي كما توضیحها

 نظره وجهة مع اتفاقه لزبونل مقدم الخدمة یظهر حیث ،-ولكن صحیح هذا نعم- مبدأ على دالاعتما 
ناس فأغلبیة بذكاء، تنفیذها على عملی ثم  كان لو حتى مقولتهم خطأ لهم الآخرون یثبت أن یحبون لا الّ

 .صحیحا الإثبات
 یكون لا التي الحالات في علیه الاعتماد مع المباشر النفي على الاعتماد في الإمكان قدر الإقلاع 

 .إلیه اللجوء مفر منها
 هذا لأنّ  علیه انتصر قد وأنه المناقشة في بانهزامه  یشعر الزبون یجعل لا أن الخدمة مقدم على یجب 

 .البیع عملیة فشل إلى به یؤدي قد الشعور
 والیقظة الاهتمام یظهر وأن للعمیل جّیدا مسمعا یكون أن الخدمة مقدم على یجب.  
 سیاحیةال المؤسسة مع بالتعاملائن الزب استمراریة من التأكد: 

 بعض خلال من یأتي الزبائن لدى الولاء وخلق المؤسسة مع التعامل استمراریة من التأكد عملیة إنّ 
 :الخدمات
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 عالیة درجة على یكون أن الخدمات مقدمي على یجب بحیث تهمظاحوملا زبائنال بشكاوي الاهتمام 
 .الزبائن شكاوي استیعاب في الصبر من
 لتعاقدل البیع عملیة إتمام بعد الخدمات توفیر. 
 النتائج النهائیة، حیث ینظر إلى بوهو من المقاییس التي تتعلق  :مخرجاتقیاس الجودة بدلالة ال

    1.النتائج على أنها الإنجاز أو عدم الإنجاز للنتائج النهائیة من الخدمة التي یسعى إلیها الزبون

  .العوامل المؤثرة على جودة تقدیم خدمات الإطعام: المطلب الثالث

عوامل التي بدورها تؤثر على جودة تقدیم خدمة الإطعام یتأثر النشاط السیاحي بمجموعة من ال
 2: یلي وتتمثل هذه العوامل فیما

  العوامل الجغرافیة والدیموغرافیة: أولا

ع السكاني بین المناطق الریفیة بالعوامل الجغرافیة، بالإضافة إلى التوزی حجم السیاحة یتأثر
كما أن . المال أو الوقت لعمل سیاحة یوجد لدیهم المناطق الجغرافیة، حیث إن أغلب المناطق الریفیة لاو 

مما یؤثر سلبا على طلب  ث تطغى على حركة السیاحةالمناخ له دور في إیجاد موسمیة السیاحة حی
في قطاع السیاحة بشكل عام وفي تقدیم خدمة الإطعام بشكل خاص وما یترتب علیه  الاستثمارالخدمة و 

ط متوس(وتعتبر خصائص السكان . ا القطاعلعمل للمشتغلین بهذمن قلة العوائد للمستثمر وموسمیة ا
  .عاملا مؤثرا في النشاط السیاحي) السن، الجنس، عدد أفراد الأسرة

  الاقتصادیةالعوامل : ثانیا

منه في إشباع حاجاته الضروریة ومن  االزیادة المضطردة  في دخل الفرد إلى إنفاقه جزء تؤدي
وسط دخل الفرد وهبوطه یؤثر في طلبه على السیاحة بطریقة مباشرة وفي ضمنها السیاحة، فإن ارتفاع مت

ؤثر في النشاط السیاحي تالمعیشة المتزایدة  طلبه على خدمة الإطعام بطریقة غیر مباشرة، كما أن تكالیف
رتفع معها تكلفة الخدمات السیاحیة المتمثلة في تخدمة الإطعام بشكل خاص، حیث بشكل عام و 

  ).لسكن، الطعام، الخدمات الترفیهیةالمواصلات، ا(

                                                             
  . 106قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص   1
، ص 2012،، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع ، عمان، في المنشآت السیاحیةالتسویق السیاحي هباس رجاء الحربي،   2

  . 65 - 64ص  



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة                                                                     : الفصل الأول  
 

 
21 

  العوامل السیاسیة والتنظیم: ثالثا

المیل إلى الإنفاق یؤدي حدوث الأزمات السیاسیة إلى تأثیر على النشاط السیاحي حیث ینخفض 
مقاییس لضمان الجودة للخدمات السیاحیة المقدمة ومنافستها الإستجمام فعدم وجود معاییر و على الترفیه و 

بها  الاهتمامعدم وفرها في بعض المناطق السیاحیة و مجال كما أن البنیة الأساسیة التي یجب تفي هذا ال
المواصلات یؤثر على الكهرباء والصرف الصحي والهاتف و جهات ذات العلاقة مثل البلدیات و من قبل ال

  .النشاط السیاحي

  والثقافیة الاجتماعیةالمعوقات : رابعا

وف السیاحیة تعد أكثر ملائمة لأفراد العائلة، ووجود حالة من إن أغلب المجتمع یرى أن الظر 
الإرباك لدى المجتمع وخصوصا في تفسیر قواعد السلوك السیاحي والاجتماعي والحدود الفردیة العائلیة، 

  ).مقدمین الخدمات السیاحیة( والمشغلین) السیاح( مما أثر ذلك على شریحة المستفیدین

تعزیز في التأثیر السیاحي، حیث إن عدم وجود مواد ) تربویة و تعلیمیة( وقد تكون الجوانب الثقافیة
ن احتیاج السیاحة كمطلب ترویجي تعلیمیة تعزز ماحة والترویج أو مضامین تربویة و أو مقررات للسی

  .ترفیهي نتیجة لمعطیات الحیاة المعاصرة أثر في إیجاد ثقافة مقاومة لمفهوم السیاحةو 

  معوقات مختلفة: خامسا

یادة المنافسة في قطاع الطیران بعض العوامل التي تؤثر على النشاط السیاحي ومن ذلك ز  هناك
 والاجتماعیة  الاقتصادیةكما أن التوعیة بأهمیة الفوائد . غیرهاوتطویر الطرق السریعة وسكك الحدید و 

ة لمنتجات السیاحیتصمیم افة الأسواق السیاحیة المستهدفة و ومعر  التسعیرللسیاحة وسیاسات التوزیع و 
ل هناك عامل آخر مضافة  إلى هذه العواوبالإ .بذلك یؤثر على النشاط السیاحي الاهتمامعرضها وعدم و 

  :مهم والمتمثل في

قد بشكل عام ومقدم خدمة الإطعام بشكل خاص حیث أن مقدم الخدمة السیاحیة : ضغوط العمل -
بیة أو سلبیة والتي تؤدي إلى الرفع أو الخفض تواجهه مجموعة من التأثیرات و الضغوط سواء كانت إیجا

  .وفم المقدمة للضیمن مستوى أدائه مما ینعكس على جودة خدمة الإطعا
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  مفاهیم أساسیة حول ضغوط العمل :المبحث الثاني

العدید  لاهتمامقد أصبح هذا الموضوع  أحد المجالات الأساسیة فنظرا لأهمیة دراسة ضغوط العمل 
من خلال ومناظیر مختلفة،   حیة في محاولات لتفسیر الضغوط من الجوانب المختلفةمن المؤسسات السیا

إلى المفاهیم أساسیة حول ضغوط العمل حیث قسمناه إلى ثلاث مطالب، یتناول  تطرقسن هذا المبحث
المطلب الأول مفهوم ضغوط العمل، ویتطرق المطلب الثاني إلى مصادر ضغوط العمل أما المطلب 

  .ول آثار ضغوط العملالثالث فتنا

  مفهوم ضغوط العمل : الأول المطلب

  تعریف ضغوط العمل : أولا

لقد تعددت تعریفات ولم یتفق الباحثون على تعریفا واحد له وذالك نابع من اختلاف نظرت كل 
عتبرها مصدرا رئیسیا لضغوط العمل، اركز بعضهم على البیئة الخارجیة و باحث إلى ضغوط العمل، فقط 

ركز بعضهم على مقدار الضغوط التي یشعر بها الفرد، واعتبرها آخرون ناشئة عن صعوبات  في حین
ومعوقات تقف أمام الفرد حیث تنشأ الضغوطات في نظرهم نتیجة مواقف سلبیة یتعرض لها مقدمو 

، وسنحاول عرض عینة من التعاریف استغلالهاالخدمة كما قد تنشأ عن فرص یستطیع مقدم الخدمة 
  : احثین لضغوط العمل بعض الب

للمواقف الضاغطة للمسؤولیات أو  الاستجابة: " ضغوط العمل على أنها) BARON(یعرف بارون   . أ
  1" التهدیدات الحقیقیة أو التصوریة التي تنشأ عن البیئة

نفسیا أو  اختلالاتجربة ذاتیة تحدث "  :بأنها )م1991(آخرون و ) SZILAG(ویعرفها سیزلاقي    . ب
الخدمة وتنتج عن عوامل في البیئة الخارجیة أو بیئة عمل المؤسسة أو لدى مقدم  عضویا لدى مقدم

 2"الخدمة نفسه

                                                             
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر إدارة الصراع والأزمات وضغوط العمل والتغییرمعن محمود عیاصرة، مروان محمد بني أحمد،   1

  .107، ص 2008والتوزیع، عمان، 
 - أثر ضغوط العمل على الرضا الوظیفي، دراسة حالة مؤسسة میناء جن جنبوغریغزة، بسمة بونبیرات،  هدى میمون، زهیة  2

، 2014/ 2013مذكرة مكملة لنیل شهادة لیسانس في علوم تسییر، تخصص تسییر المؤسسات، جامعة جیجل،  سنة  -أشواط جیجل
  .07ص 
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مجموعة من التفاعلات بین مقدم الخدمة وبیئته التي " فقد عرفتها بأنها ) م2000(أما حسن راویة   . ت
 نتیجة الصعوباتبها مقدم الخدمة  تؤدي إلى حالة وجدانیة غیر سارة، كحالات التوتر والقلق التي یشعر

  1."والمعوقات التي تواجهه
ثر على ؤ والبدني التي تجهاد النفسي الإومما سبق یمكن القول أن ضغوط العمل هي حالة من 

سلوك مقدم الخدمة ورضاه عن عمله وهي ناتجة عن مختلف المنبهات الصادرة على البیئة الداخلیة  
  .والخارجیة للعمل أو ناجمة عن مقدم الخدمة نفسه

  أهمیة دراسة ضغوط العمل: ثانیا
  2:تبرز أهمیة دراسة ضغوط العمل في عدة جوانب یمكن تلخیصها فیما یلي    

على العاملین و مساهمات في تحقیق فاعلیة تنظیمیة، إذا أنه  فسیولوجیةرات یإن الضغوط لها تأث  . أ
 .القرارات اذخواتیمكن أن تسبب لهم الأزمات القلبیة و تمنع مقدمي الخدمة من التركیز 

 .في العمل استقرارهمإن الضغوط هي السبب الرئیسي في غیاب العاملین وعدم   . ب
من سبق فإن  ماإلى إن العامل المصاب بالضغط یمكن أن یؤثر على سلامة زملائه و بالإضافة   . ت

      3:الكتاب من یضیف كذلك
اللحظة والتأثیر  تانفعالا عنقرار خاطئ ناجم  اتخاذالقرار ومن ثم المؤسسة من  متخذحمایة  -

 .القرار متخذالعاطفي والوجداني أو الناجم عن ردود الفعل العصبیة من المواقف الصعبة التي تواجه 
  التنفیذیة بالبرامجتحقیق أهدافها بالشكل السلیم وفقا لما هو مخطط وموضوع تأكید ربحیة المؤسسة و. 
 لكل مل بالمؤسسة وبالشكل الذي یجعل الظروف المناسبة والجو الصحي المناسب في بیئة الع توفیر

 .ممارسة نشاطاته ومهامه بشكل أفضلمن  عامل جو عمل أفضل، بما یمكنه
  المشاركة الإیجابیة، وسیادة روح الفریق بین الرؤساء والمرؤوسین وزیادة التفهم و تعزیز روح التعاون
حساسهم بالمشاركة الفعالة و  في صنع حاضرهم ومستقبلهم بما یسهم في الروح المعنویة للعاملین وإ

  .الوظیفي في المؤسسة

  

                                                             
  .365، ص 2000سكندریة، ، الدار الجامعیة، الإالسلوك في المنظماتحسن راویة،   1
، المنظمة العربیة "ندوة ضغوط العمل والصراعات وورشة عمل التعامل مع ضغوط العمل" دراسة بحثیة فوزي شعبان مذكور،   2

  .01، ص 2006للتنمیة المحلیة، مصر،
  .325 -324، ص ص 2007 ، الطبعة الأولى، دار الوفاء، الإسكندریة،العلاقات الإنسانیة: السلوك الإداريمحمد الصرفي،   3
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  أنواع ضغوط العمل :ثالثا

 لاختلافلقد تباینت تصنیفات ضغوط العمل من قبل الباحثین في هذا المجال وذالك راجع     
   .الأثر، الشدة، المصدر: المعاییر المعتمدة في التقسیم، ومن أهم هذه المعاییر

  ثر أنواع ضغوط العمل حسب معیار الأ   . أ
 :ضغوط العمل السلبیة -

الضغوط الهدامة، وهي تلك الضغوط التي لها انعكاس سلبي على المورد البشري  اسمویطلق علیها 
 حملهاا توعلى المؤسسة، حیث تسبب للمورد البشري انخفاض في الدافعیة، أما بالنسبة للمؤسسة فإنه

العمل، وتتولد معها مجموعة  حوادثدة ناتجة عن انخفاض الأداء والرضا الوظیفي وزیا باهظةبتكالیف 
   1:من الإجراءات التي تركز معظمها حول

 فقدان الرغبة في العمل. 
   إلى الرقابة ونمطیة العمل والاستسلامالعزوف عن المبادرات الفردیة. 
 تنامي الإحساس بالإحباط. 
  من المستقبل والتشاؤمالضعف. 
  روح التحديو از جلإنلقتل الدافع. 
 :ةالإیجابیضغوط العمل  -

وهي الضغوط المفضلة أو المرغوب فیها، وتعد دافعا أو حافزا یدفع العمال نحو الأداء الأفضل، 
أو دورة تدریبیة معینة  ما، اختباروعلى المستوى الوظیفي قد یتعرض العامل للعدید من هذه الضغوط مثل 

   2.الخ، مما یساعده على الإبداع وتنمیة الثقة بالنفس....للترفیه

مثالیة للوظیفة، حیث أن الهدف من إیجاد القد وضح بعض الكتاب الحاجة إلى ضغوط العمل و 
ضافة الإشاكل، التي تتعرض لها المؤسسة، بللم تحذیروظیفة فعالة للضغوط هو أن تتقدم كمنبه أو كأداة 

مؤشرات فیها یتعلق بالضغوط " FORBES"إلى تقلیل حدة آثار هذه المشاكل، وقد أوضح فوربس 

                                                             
، 2005، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الموارد البشریة المعاصرة، بعد إستراتجیةعمر وصفي عقیلي،   1

  .595ص 
  .14معمن محمود عیاصرة، مروان محمود بن أحمد، مرجع سبق ذكره، ص   2



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة                                                                     : الفصل الأول  
 

 
25 

التي تحدث بین العمال وتتمثل في ارتفاع حجم النشاط وقوته، وزیادة الدوافع، تعلم الهدوء وعدم  ةالإیجابی
دة القدرة على التركیز تحت الضغوط، القدرة على تحلیل المشاكل، زیادة القدرة على التعرف، زیا الانفعال
   1.الاسترخاءو والتذكر 

یدفع العامل داخل بیئة  يغط بناء وهو الضغط الذكما أن هناك من یرى أن الضغط الإیجابي ض
وسائل حدیثة لأداء  وابتكارلى زیادة المجهود، محاولة التطویر والتبدید، إعادة تنظیم الوقت والجهد إالعمل 

   2.الخدمة أو العمل

  أنواع ضغوط العمل حسب معیار الشدة   . ب

  3: ضغوط العمل حسب هذا المعیار إلى سیمیمكن تق    

وهي ضغوط تتصل بالمواقف اللحظیة الیومیة للمؤسسة والتي تنشأ عن : البسیطة ضغوط العمل -
الضغوط الناتجة عن العاملین وتوزیع : المعاملات الیومیة وفراغات العمال في إطار العمل الیومي مثل

  .الأعباء على باقي العاملین المتواجدین
ي تحكم العمل هالإداریة للمؤسسة، فبالسیاسات  صلتت ماوهي ضغوط عادة  :ضغوط العمل المعتدلة -

 .ضغوط ناتجة عن توزیع الأنشطة: داخلها ومن أمثلتها
یستحیل على المدیر تجاهلها  تمارس على الإدارة، عنیفةوهي ضغوط قویة و  :ضغوط العمل الشدیدة -

 .استمرارها، وهي ضغوط طویلة الأجلأو التفادي عنها نظرا لما تفرضه من تهدیدات على المؤسسة و 
   أنواع ضغوط العمل حسب معیار المصدر  . ت

  4:یم ضغوط العمل حسب هذا المصدر إلى سیمكن تق    

ما  الاجتماعیةي تلك الضغوط الناتجة عن التفاعلات ه :الاجتماعیةضغوط العمل الناتجة عن البیئة  -
 .بین العمال داخل مواقع العمل

                                                             
  .51، ص 2007حورس الدولیة للنشر، الإسكندریة، ، مؤسسةالضغوط و القلق الإداریینمحمد الصرفي،  1
  .596، ص 2007، دار الجامعة الجدیدة، إسكندریة، السلوك التنظیمي في  بیئة العولمة و الانترنتطارق طه،  2
رة، عمان، ، الطبعة الثانیة، دار المیسالسلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیةالسید محمد عبد المجید، فاروق عبدو فلیه،  3

  .307، ص 2009
أثر ضغوط العمل على الرضا الوظیفي للموارد البشریة بالمؤسسة صناعیة، دراسة میدانیة بمؤسسة إنتاج الكهرباء شفیق شاطر،  4
مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في  علوم التسییر، جامعة أحمد بوقرة بومرداس،  - سونلغاز جیجل –

  .81-80، ص 2009-2010
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ي یتعرض لها العامل نتیجة توفر ي تلك الضغوط الته :ضغوط العمل الناتجة عن البیئة المادیة -
 الخ .....وضاءضة، الحرارة، الءاضضعف الإكمادیة غیر ملائمة  ظروف

هي تلك الضغوط التي تنتج عن الفروق الفردیة  :للعامل العمل الناتجة عن النظام الشخصي ضغوط -
 .الخ....الدیانة في العرق و  الاختلافاختلاف الجنس، : مابین العمال مثل

  مصادر ضغوط العمل: انيالمطلب الث

ض الفرد في حیاته إلى ضغوط تأتي من مصادر مختلفة تعمل كل منها بشكل مستقل أو یتعر 
إذ أنه لا یوجد إجماع بین الباحثین والكتاب حول المصادر الرئیسیة  العاملتتفاعل معا في تأثیرها على 

  .لضغوط العمل

  المصادر المتعلقة بشخصیة الفرد  : أولا

وعلاقته مع  ادر المتعلقة بالفرد في حد ذاته و سماته وخصائصه وتأثیرها على عملهأي المص    
 :یليمحیطه ونذكر منها م

مات التي تتوفر في جمه بأنها تشیر إلى الخصائص والسویعرفها عمار كشرود في مع :نمط الشخصیة  . أ
 1.تركیب بنیان و كیان الشخص

ناث من الخصا :الجنس  . ب ة المؤثرة في دراسة ضغوط العمل ئص الشخصییعد عامل الجنس من ذكور وإ
محدودیة الدور الوظیفي الذي یسمح لها به دلات دخول الإناث في سوق العمل و لاسیما مع زیادة معو 

 2.، وعند الترقیة أو اختیارها لمناصب علیاامرأةوناهیك عن التفرقة في التعامل كونها 
أن یصاحب نوع من التغیرات البدنیة الظاهرة  لابدأي نوع من التوتر  :البدنیةالحالة النفسیة و   . ت

التغیرات الفیزیولوجیة الداخلیة، أي عندما یمر الفرد بحالة من الضغط فإنه من الممكن أن یتلمس آثار 
من زیادة  ضربات القلب، وزیادة ارتفاع ضغط الدم، وزیادة معدل  هیجري في جسم هذه الحالة على ما

                                                             
، مذكرة ماجستیر في علم النفس، كلیة العلوم الضغط المهني وعلاقته بدافعیة الإنجاز لدى أطباء الصحة العمومیةقراري حنان،   1

  .53-52، ص ص 2014الإنسانیة و الاجتماعیة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
  .53نفس المرجع السابق، ص   2
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محدثة نتائج  ببطءلق، وتتطور تلك الآثار الناجمة عن ضغط العمل التنفس، وتصبب العرق، وجفاف الح
 1.سلوكیةنفسیة و  اضطراباتو  فسیولوجیة

عرض الفرد من حین إلى آخر إلى أحداث في حیاته الشخصیة تمثل قدر من یت :حداث الشخصیةالأ  . ث
 2.ملتسببه من توتر ینتقل تأثیرها على الع ثارة والضغط النفسي، وهذه الأحداث في ماالإ
أي تعارض قیم الفرد و التي یستند علیها في الحكم على الأشیاء  : تعارض قیم الفرد مع قیم المنظمة  . ج

بین أهدافه  انسجام، وتعد مشكلة من المشكلات التي یتعرض لها الفرد والذي تحول دون ؤسسةوقیم الم
 3.ف المزدوجةالتي یعمل بها، مما یؤدي إلى العجز في تحقیق تلك الأهدا ؤسسةوأهداف الم

  المصادر المتعلقة بالعمل ذاته: ثانیا

، سواء تعلق الأمر ؤسسةمحیط العمل أكثر المصادر المسببة للضغوط بالنسبة للفرد في المإن 
  : یلي القرار أو بغیرهما، من أكثر العوامل تأثیرا على الفرد ما اتخاذبظروف العمل، بعملیة 

 ظروف العمل المادیة إلى الشعور بالضغوط فاختلال الخصائص البیئیة، تؤديقد  :ظروف العمل  . أ
ظروف العمل المادیة من إضاءة و ضوضاء و ترتیب مكان العمل و غیره من الظروف ممكن أن یؤدي 

  4.إلى شعور الفرد بعدم مناسبة مكان العمل، فیؤدي بذلك إلى زیادة الشعور بالتوتر و الضغوط النفسیة
، وهي ترجع إما لعدم المعرفة لجوانبه أو الاتزانشعور الفرد بعدم تسبب صعوبة العمل  :صعوبة العمل  . ب

داء أو أكبر من الأعدم فهم الفرد لهذه الجوانب، أو أن كمیة العمل أكبر من نطاق الوقت الخاص ب
 5.القدرات المتاحة للفرد

فرد یعني غموض الدور النقص في المعلومات اللازمة لتأدیة الدور المتوقع من ال :غموض الدور  . ت
غیر ومتطلبات العمل غامضة و  الاختصاصاتغموض الدور عندما تكون الأهداف والمهام و كذلك یحدث 

 6.واضحة مما یؤدي إلى شعور الفرد بعدم سیطرته على عمله

                                                             
، مذكرة ماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة التجارة، الجامعة القرارات اتخاذط العمل على عملیة أثر ضغو میسون سلیم السقا،  1

  .16، ص 2009الإسلامیة، غزة، 
  .163، ص 2004، الطبعة الثانیة، دار وائل لنشر والتوزیع، عمان، السلوك التنظیميمحمود سلمان العمیان،  2
  . 54قراري حنان، مرجع سبق ذكره، ص  3
  .385، ص 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ، مدخل بناء المهاراتالسلوك التنظیميد ماهر، أحم 4
  . 164محمود سلمان العمیان، مرجع سبق ذكره، ص 5
  .164نفس المرجع السابق، ص  6
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یترتب على غموض الدور مجموعة من العوامل التي تسبب ضغوط سلبیة لدى الأفراد من  كما
  1:بینها

 .ثقة بالنفسال انخفاضو  طالشعور بالإحبا -
 .اللامبالاةوالإهمال و  بالاستیاءالشعور  -
 .درجة الرضا عن الوظیفة انخفاض -
 . زیادة التوترات المصاحبة للوظیفة -
 .دوافع العمل مع زیادة حجم القلق النفسي انخفاض -
صراع الدور للفرد عندما یجد الفرد في بیئة عمله توقعات محددة حول كیفیة ما  یحدث: صراع الدور   . ث

أن یسلكه ولكن هذه التوقعات تجعل من الصعب أو المستحیل تحقیق التوقعات السلوكیة الأخرى  ینبغي
 2.كذلك فإن الضغوط تكون نتیجة لعدم القدرة أو الصعوبة في مقابلة التوقعات المختلفة للسلوك

 :هما نأساسیتیصورتین  ویأخذ  :عبء العمل  . ج
 تطیع إنجازها في الوقت المتاح، وقتا إضافیا لاوتعني قیام الفرد بمهام لا یس: زیادة عبء العمل -

مؤهلاته، لتي تتناسب مع مهاراته وقدراته و یتحمله، أو یعمل في وظیفة أخرى غیر وظیفته الأساسیة ا
وتبین الدراسات أن من یتعرض لعبء عالي من العمل یمیلون للتدخین، والإصابة بأمراض القلب وأن من 

 3.النفسين للإرهاق الجسمي و ن وظیفة معرضییعملون في أكثر م
عبء العمل یحدث عندما یشعر العامل أن عمله أقل مما یجب  انخفاضإن : عبء العمل انخفاض -

 4.حجم العمل، أو زیادة الوقت المتاح للعمل انخفاضأن یقوم به سواء من حیث 

  أثار ضغوط العمل: المطلب الثالث

آثار الضغوط ستكون لها آثار إیجابیة و أخرى  بما أن أنواع الضغوط تكون ایجابیة أو سلبیة، فإن
  :یلي سلبیة، یمكن إبرازها فیما

  
                                                             

، الطبعة راطیة المصریةالسلوك التنظیمي، دراسة من التحلیل السلوكي للبیروقالصدیق محمد العفیفي، أحمد إبراهیم عبد الهادي،  1
  .315، ص 2003العاشرة، مكتبة عین شمس لنشر، القاهرة، 

  . 182-181، ص ص 2009، دار أسامة لنشر والتوزیع، عمان، السلوك التنظیمي والنظریات الإداریة الحدیثةسامر جلدة،  2
.60-59، ص ص  2008، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، ، السلوك التنظیميمحمد إسماعیل بلال   3  
.143، ص 2011، دار المسیرة لنشر والتوزیع، عمان، السلوك التنظیميزاهد محمد دیري،   4  
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  الآثار الإیجابیة: أولا

إن العدید من المؤسسات تنظر إلى ضغوط العمل على أنها شر یجب مكافحته وذالك لأثارها 
إیجابیة مرغوب  السلبیة على العامل و المؤسسة معا، ولكن الحقیقة غیر ذالك، إذ أن لضغوط العمل آثار

التحفیز على العمل، تجعل : غیر مرغوب فیها ومن الآثار الإیجابیة ما یليالفیها إلى جانب الآثار السلبیة 
العامل یفكر في العمل، یزداد تركیز العامل على العمل، ینظر العامل إلى عمله بتمیز، التركیز على 

مشاعر الشعور بالمتعة، الشعور و  فعالاتالانعن ریح، المقدرة على التعبیر نتائج العمل، النمو بشكل م
   1.بتفاؤلبالإنجاز، النظر إلى المستقبل 

ضارة للفرد یترتب على الإحساس بتزاید ضغوط العمل بعض الآثار السلبیة ال الآثار السلبیة: ثانیا
  :یلي أهمها ماوالمؤسسة و 

  : أهمها نذكرالآثار السلبیة على العامل   . أ
جاز الإنالمخدرات والمسكنات و  واستخدامالإدمان على الخمور یل للحوادث و مثل الم: أثار سلوكیة -

 2.الضحك بعصبیةالعاطفي والإفراط في الأكل والتدخین والسلوك العدواني و 
یترتب على إحساس الفرد بتزاید الضغط علیه في العمل حدوث بعض  ):سیكولوجیة(أثار نفسیة  -

لى تذكیر العامل وعلى علاقته بالآخرین ومن أهم تلك الأعراض النفسیة التي تحدث تأثیرها ع الاستجابات
التصرف بعصبیة شدیدة، و  بتشاؤمالشعور بالقلق، النظر إلى المستقبل و  والكآبةالحزن : یلي النفسیة ما

، عدم الآخرینعدم القدرة على التركیز، فقدان الثقة بالغیر، النسیان المتكرر، الحساسیة للنقد من طرف 
  3.لانفعاليا الاتزان
 تمتد نتائج تزاید الضغوط على العامل لتحدث بعض الآثار السلبیة الضارة ): بدنیةصحة ( أثار جسدیة

ومن أهم الأمراض الجسدیة التي یمكن أن یعاني منها العامل بسبب  البدنیةعلى العامل وسلامته 
 4.الصداع، قرحة المعدة، السكري، أمراض القلب: یلي الضغوط في العمل ما

 

                                                             
، المنظمة ندوة ضغوط العمل والصراعات و ورشة  عمل التعامل مع ضغوط العمل دراسة بحثیةحسن صادق حسن عبد االله،  1

  .15، ص 2006العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، 
  .293ص  ،2004دار ومكنیة الحامد،  الجماعات في منظمات الأعمال،سلوك التنظیمي سلوك الأفراد و حریم،  حسن 2
  .168، ص 2004الطبعة الثانیة، دار وائل، عمان، ، السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال، محمد سلمان العمیان 3
  .407، ص 2002ة، الإسكندریة، الطبعة الثامنة، الدار الجامعی ،السلوك التنظیميأحمد ماهر،  4
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 :سلبیة على المؤسسةأثار   . ب
تكلفة التأخر (زیادة التكالیف  :یلي یمكن إیجاز الآثار السلبیة لضغوط العمل على المؤسسة بما

صلاحها، وتكلفة الفاقد شغیل عمال إضافیین، عطل الآلات و عن العمل، الغیاب والتوقف عن العمل، ت إ
انخفاض الروح ته، الاستیاء من جو العمل و ض جودالمواد أثناء العمل، تدني مستوى الإنتاج وانخفامن 

  1).المعنویة، سوء العلاقات بین العمال و المؤسسة، التسرب الوظیفي، الشعور بالفشل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماع، ضغوط العمل وعلاقتها بحوادث العمل لدى عمال التنفیذ ،خمیسي بسمة 1

  .93، ص 2014/2015تخصص تنظیم وعمل، جامعة جیجل، 
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  .الدراسات التطبیقیة السابقة للدراسة: المبحث الثالث
سنتطرق في في هذا المبحث إلى الدراسات السابقة التي تناولت موضوع بحثنا، حیث سنتطرق   

المطلب الأول للدراسات السابقة المتعلقة بضغوط العمل، في حین خصص المطلب الثاني للدراسات 
  . التطبیقیة السابقة بجودة الخدمات السیاحیة

  . الدراسات التطبیقیة السابقة المتعلقة بضغوط العمل: المطلب الأول
العمل في تحسین جودة حیاة العمل دراسة  دور إدارة ضغوط ،دراسة عبد االله حیمر، بلال بوقلیة:أولا

مذكرة مقدمة لنیل شهادة _ ولایة جیجل_ السعید بالطاهیر مجذوبحالة المؤسسة العمومیة الإستشفائیة 
الماستر في علوم التسییر من كلیة العلوم الاقتصادیة  والتجارة  وعلوم التسییر جامعة جیجل 

عمل الدراسة إلى التعرف على دور إدارة ضغوط ال تحت إشراف سامیة یغني، هدفت هذه 2018_2017
السعید بالطاهیر ولایة جیجل، وكذلك التعرف على  مجذوبوعلى مستویات  العملودة حیاة في تحسین ج

مصادر ضغوط العمل وكیفیة إدارتها، حیث یتمثل مجتمع الدراسة في فئة الشبه طبي حیث یبلغ عددهم 
ان لجمع البیانات وفق المنهج الوصفي التحلیلي، وتوصلت هذه شبه طبي واستخدمت أداة الاستبی 134

  :الدراسة إلى أن 
السعید بالطاهیر یعاني من مستوى متوسط لضغوط العمل  مجذوبالطاقم الشبه طبي في مستشفى _ 

  .3,33حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا المحور
السعید  مجذوبلمؤسسة الإستشفائیة تساهم إدارة ضغوط العمل في تحسین جودة حیاة العمل با_ 

  .بالطاهیر
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات أفراد العینة حول جودة حیاة العمل تعود إلى متغیر _ 

  .الجنس، العمر، الحالة العائلیة، المستوى التعلیمي، الخبرة المهنیة والراتب الشهري
العینة حول إدارة ضغوط العمل تعود إلى متغیر توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات أفراد _ 

  .العمر والخبرة المهنیة
  :وعرضت الدراسة مجموعة من التوصیات

  .الاهتمام بدراسة مصادر ضغوط العمل التي یعاني منها العاملون_ 
  .الاهتمام بتحسین ظروف العمل_ 
  .ل مع الضغوط وتخفیف أثارهاتنظیم دورات تدریبیة بهدف تعلیم وتوجیه العاملین على كیفیة التعام_ 



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة                                                                     : الفصل الأول  
 

 
32 

، أثر ضغوط العمل على أداء العاملین في المؤسسات دراسة بوشرمة هیبة، بوشرمة فطیمة: ثانیا
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر في علوم _ة عینة من الفنادق في ولایة جیجلدراسة حال_ السیاحیة

  ،2016/2017ییر، جامعة جیجل، التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التس
  :تحت إشراف أسماء شاكر، هدفت هذه الدراسة إلى

الفنادق في ولایة (إظهار مدى تأثیر ضغوط العمل على أداء المؤسسات السیاحیة محل الدراسة _ 
  ).جیجل

تقدیم بعض التوصیات التي من شأنها أن تحسن من ممارسات العاملین في المؤسسات محل الدراسة _ 
  .قلیل ومحاولة الحد من الضغوط التي تؤثر على أداء العاملینبالت

فندق الجزیرة، فندق الإقامة، فندق (تتمثل عینة الدراسة في جمیع موظفي الفنادق محل الدراسة      
موظف، حیث تم الاعتماد على الاستبیان كأداة  65والبالغ عددهم ) السلام، فندق لویزة، فندق دار العز

  .لبیانات والمعلومات اللازمة للدراسةرئیسیة لجمع ا
  :وتوصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج     
من الخطأ الافتراض بأن ضغوط العمل یتولد عنها دائما نتائج سلبیة حیث أن مقدارا مناسبا من _ 

م خدمات الضغوط في العمل یمثل مقدارا من التحدي في قدرات العاملین مما یزید الرغبة لدیهم في تقدی
  .أفضل

  .لضغوط عمل متنوعة) الفنادق بولایة جیجل(یتعرض العاملین في المؤسسات محل الدراسة _ 
  .یقدمون مستویات أداء مقبولة) الفنادق بولایة جیجل(العاملین في المؤسسات محل الدراسة _ 

  : وعرضت الدراسة مجموعة من التوصیات أهمها     
ضا العامل والتي بدورها ستؤدي إلى وجود بیئة أفضل لتقدیم أفضل محاولة توفیر بیئة عمل تضمن ر _ 

  .الخدمات في تلك الفنادق
العمل على تعزیز العلاقات بین العاملین والرؤساء وهذا بغرض خلق بیئة عمل إیجابیة لأجل رفع _ 

  .مستوى الأداء
  .ة أداء العاملینعلى المؤسسة استغلال الآثار الإیجابیة للضغوط واستخدامها لرفع من كفاء_ 

  .التعلیق على الدراسات التي تناولت ضغوط العمل: ثالثا
علاقة بین تبین لنا أن هناك  الاستنتاجاتبعد تحدید الهدف من كل الدراسات السابقة، وكذا أهم 

دراستنا والدراسات السابقة من حیث التشابه في المنهج المتبع والمتغیر المستقل، ویكمن الاختلاف في أن 
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دراسات تناولت المتغیر المستقل للدراسة الحالیة مع متغیرات مختلفة عن المتغیر التابع لهذه الدراسة، ال
اختلاف الهدف فكما تختلف في البیئة والفترة الزمنیة ومجتمع الدراسة وفي طبیعة دراسة حالة وبالتالي 

  .التي تسعى إلیه الدراسة

  بجودة الخدمات السیاحیة الدراسات التطبیقیة السابقة: المطلب الثاني

مقال بعنوان جودة الخدمات السیاحیة وأثارها على ): 2017(دراسة بوشاشیة نادیة، نوري منیر: أولا
دراسة میدانیة لكیفیة تقدیم الخدمة السیاحیة لمنطقة الشلف، المجلة الأكادیمیة _ تعزیز ولاء السائح 

تهدف إلى معرفة مستوى تأثیر جودة الخدمات  ، والتي18للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة، العدد 
تطویر جودة الخدمات لإرضاء الزبائن عن طریق تحدید المفاهیم لولایة  بهدفللسائح،  ةالسیاحیة المقدم

، واستخدمت أداة الاستبیان لجمع البیانات وفق المنهج الاستنباطي بأدواته 2015الشلف من سنة 
  :هاالوصف والتحلیل، وكان من أبرز نتائج

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمات السیاحیة المقدمة بولایة الشلف على ولاء المستفید _ 
هات نظر الباحثین عن الجودة بصفة عامة وجودة الخدمات السیاحیة بصفة خاصة على تباین وج _

نها المؤسسات على أن الجودة تعد أحد أهم دعائم نجاح أي مؤسسة وم اتفقواالرغم من ذلك إلا أنهم 
  .السیاحیة

مقال بعنوان تقییم جودة الخدمات السیاحیة ومستوى  ):2018(ام یحیاوي، بوحدید لیلى دراسة إله: ثانیا
رضا الزبائن عنها، مجلة المعیار العدد الثاني، والتي تهدف إلى إبراز واقع مستوى جودة الخدمات 

لات السیاحیة، اى ماهیة الخدمات السیاحیة وبالوكوكذلك التعرف عل السیاحیة ومستوى رضا الزبائن عنها،
زبون، واستخدمت أداة الاستبیان لجمع البیانات وفق  30وتمثلت عینتها في جمیع الزبائن للوكالة وحجمها 
  :المنهج الوصفي التحلیلي، وكان من أبرز نتائجها

احیة كل معیار من معاییر جودة یقیم أفراد عینة الدراسة الخدمات السیاحیة المقدمة لهم بالوكالة من ن_ 
  .الخدمة السیاحیة تقییما إیجابیا

عدم وجود فوارق بین آراء وانطباعات أفراد عینة الدراسة نحو جودة الخدمات السیاحیة المقدمة _
  .بالاختلافات الجنس، السن، الدخل الشهري، الجنسیة
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  .التعلیق على الدراسات التي تناولت جودة الخدمة: ثالثا

كمتغیر مستقل وتتشابه الدراسة الحالیة بالدراسات  جودة الخدمة السیاحیةهذه الدراسات لت تناو 
السابقة من حیث أنها كلها درست متغیر جودة الخدمة السیاحیة، والمنهج المستخدم هو المنهج الوصفي 

ان وتاریخ إجراء حیث الفترة التي أجریت فیها ومك منو التحلیلي، واختلفت عنها من حیث المتغیر التابع، 
  . الدراسة وبالتالي اختلاف الهدف الذي تسعى إلیه الدراسة

  الدراسات السابقة من الدراسة الحالیة محل :المطلب الثالث

لموضوع ضغوط العمل من جانب، وجودة الخدمة السیاحیة من جانب، تناولت الدراسات السابقة 
یرین معا ومحاولة التعریف بمدى تأثیر ضغوط العمل تمیزت دراستنا عن الدراسات السابقة بدراستنا للمتغ

سقاط الجانب التطبیقي على مجموعة من مطاعم ولایة جیجل   .على جودة تقدیم خدمات الإطعام وإ
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  :خلاصة

اتضح من الفصل الأول في الجانب النظري أن ضغوط العمل هي جزء لا یتجزأ من حیاة المورد 
د الأفعال التي تصدر عنه نتیجة تعرضه لمجموعة من المؤثرات سواء كانت البشري، فهي عبارة عن ردو 

تتعلق بشخصیة الفرد أو تتعلق بالعمل ذاته، وردود الأفعال هذه قد تكون إیجابیة أو سلبیة تؤثر على 
  .النفسیة للعاملالجسمیة والسلوكیة و  القدرات

المؤسسات السیاحیة بصفة عامة  وجودة تقدیم الخدمة هي من أهم المعاییر التي تعتمد علیها
ضغوط العمل من أهم العوامل  روالمطاعم بصفة خاصة من أجل استقطاب الزبائن وكسب ولائهم وباعتبا

المؤثرة على جودة تقدیم خدمة الإطعام كان لابد من دراسة هذا التأثیر لمساعدة هذه المؤسسات للتغلب 
  والتقلیل من هاته الضغوط

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  تمهید

 طریقة وأدوات الدراسة: المبحث الأول  
 عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المبحث الثاني  
 اختبار فرضیات الدراسة: المبحث الثالث  

 الدراسة المیدانیة: الفصل الثاني
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  : تمهید

بغیة إعطاء نظرة أكثر نب النظریة لمتغیري الدراسة، و تطرقنا في الفصل الأول إلى أهم الجوابعدما 
إسقاط الجانب النظري على الواقع العملي من خلال شمولیة عن موضوع الدراسة، سیتم في هذا الفصل 

إجراء دراسة میدانیة تطبیقیة على عینة عشوائیة متمثلة في عمال لمجموعة من مطاعم ولایة جیجل 
بهدف معرفة تأثیر ضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام، لذلك سنتناول  هذا الفصل في ثلاث 

  .مباحث

اختبار أداة  و تناول متغیرات الدراسة حیثى طریقة و أدوات الدراسة نتطرق فیه إلسالمبحث الأول 
 تطرقسنو أسالیب المعالجة الإحصائیة، أما المبحث الثاني فكان عن نتائج الدراسة وتحلیلها، أینا  الدراسة
  .خصائص عینة الدراسة، وتحلیل عبارات محاور الدراسة تحلیل فیه إلى

إلى اختبار فرضیات  سنتطرقختبار فرضیات الدراسة، أین افكان عن أما في المبحث الثالث 
  .واختبار الفرضیة الرئیسیة المحور الأول وكذا اختبار فرضیات الدراسة للمحور الثاني
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  طریقة وأدوات الدراسة :المبحث الأول

ریقة یدانیة یجب أولا أن نوضح طمن خلال هذا المبحث وقبل الشروع في عرض نتائج الدراسة الم
  .علیها اعتمدناكذا الأسالیب الإحصائیة التي وأدوات الدراسة و 

  متغیرات الدراسة : الأولالمطلب 

سنتطرق في هذا المطلب إلى مجتمع الدراسة وكذا الأداة المستخدمة في جمع البیانات و المحاور     
  .التي تغطیه

  المجتمع :أولا

فرد، وذلك لغرض  50وعددهم  ة جیجلن مجموعة موظفي مطاعم ولایتكون مجتمع الدراسة  م
التعرف على موقف هؤلاء الموظفین حول تأثیر ضغوط العمل على جودة تقدیم خدمات الإطعام في 

  .الموزعة الاستماراتمن بین  استمارة 49 استعادةالمؤسسات السیاحیة، وقد تم 

  أداة الدراسة: انیثا

الرأي أو بخصائص أیة  باستطلاعتتصل  تتضمن عددا من العباراتتتمثل أساسا في الإستبانة و 
أو فني أو ثقافي، وقد صممنا الإستبانة كأداة لجمع البیانات وهذا نظرا  اقتصاديظاهرة متعلقة بنشاط 

 نموذجمنظمة لجمع بیانات الدراسة من خلال صیاغة مضبوطة و  أداةلأهمیة هذه الأخیرة كونها تعتبر 
  .سةمن العبارات موجهة  لأفراد مجتمع الدرا

   :إلى ثلاث محاور أو أقسام انةالاستبوقد تم تقسیم 

لمجتمع الدراسة و یشمل الجنس، العمر، الدخل الشخصیة  لبیاناتا من یتكون :المحور الأول -
  .الشهري، المستوى التعلیمي، مستوى الخبرة المهنیة

مطاعم عبارة لتعرف على مستوى ضغط العمل في مجموعة من  15یحتوي على  :المحور الثاني -
  .ولایة جیجل

من أجل  عبارة للتعرف على الجودة وفق مراحل تقدیم خدمة الإطعام 13یحتوي على  :المحور الثالث -
  .مقیاس لیكرت الخماسي استخدامأفراد مجتمع الدراسة حول عبارات المحاور تم  استجابةقیاس درجة 
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  .لفئةلتحدید قیم المتوسط الحسابي في أي مجال ینتمي نقوم بحساب طول او 

  :ولحساب طول الفئة نقوم بحساب أولا المدى

   4=1-5= أصغر قیمة  –أكبر قیمة =  المدى*
  0.8= 5/4= عدد الفئات/ قسمة المدى=  طول الفئة*

  : تكون درجة الموافقة على محتوى العبارات كما هو موضح في الجدول التاليو 
  الخماسي یوضح مقیاس لیكرت): 01(لجدول رقم ا

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  موافق بشدة غیر  سدرجات المقیا
  5  4  3  2  1  الرمز

  ]5 - 4.2[  [4.2 - 3.4[  [3.4 - 2.6[  [2.6 - 1.8[  [1.8 -1[  الفئات
  عالیة جدا  عالیة  متوسطة  ضعیفة  ضعیفة جدا  درجة الموافقة

  .من إعداد الطالبتین: المصدر

  .أداة الدراسة اختبار :المطلب الثاني

  داة الدراسةصدق أ: أولا

لكل  الاستمارةسه وذلك بشمول الاستبیان یقیس ما وضع لقیایقصد بصدق أداة الدراسة أن       
العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة ووضوح عباراتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة بحیث 

الصدق الظاهري  تكون مفهومة لكل من یستخدمها، وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال
  .والبنائي

 : للاستبیانالصدق الظاهري  -
لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهریا، تم عرضه في صورته الأولیة على مجموعة مختارة من      

 4من رصیدهم المعرفي و خبرتهم، وقد بلغ عددهم  للاستفادةالمحكمین من أعضاء هیئة التدریس 
رقم لتجاریة و علوم التسییر بجامعة جیجل والموضحة في الملحق  وا الاقتصادیةمحكمین من كلیة العلوم 

، وذلك بهدف إبداء ملاحظاتهم حول مدى صدق الإستبیان و كفاءته في قیاس متغیرات الدراسة، في 2
ضوء الملاحظات المقدمة ضمن إطار  الصدق الظاهري تم إدخال بعض التعدیلات البسیطة، والتعدیلات 
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الموضحة في  للاستبیانالصورة النهائیة  إلىبعض العبارات، لنصل في الأخیر  تمثلت في إعادة صیاغة
 .1الملحق رقم 

 :الداخلي لفقرات الإستبانة الاتساقصدق   -
مع المجال الذي تنتمي إلیه  الاستبیانكل عبارة من عبارات  اتساقیقصد بالصدق الداخلي مدى 

موظف، وذلك بحساب  49الدراسة المكونة من الداخلي لعینة  الاتساقهذه العبارة، حیث تم حساب 
  . بین كل عبارة و الدرجة الكلیة للمحور التابعة له الارتباطمعاملات 

 الداخلي لأبعاد محور ضغوط العمل  الاتساقصدق   -  أ

لتأكد من الصدق الداخلي لعبارات محور ضغوط العمل، نقوم أولا بتأكد من الصدق الداخلي ل
بین كل عبارة من عبارات البعد والدرجة  الارتباطالخمسة، بحساب معاملات ت كل بعد من أبعاده العبار 

  : الكلیة له على النحو التالي

 الصدق الداخلي لعبارات بعد عبء العمل -
 صدق الداخلي لعبارات بعد عبء العملال): 02(الجدول رقم  -

رقم   البعد
  العبارة

معامل   العبارة
  الارتباط

مستوى 
  الدلالة

  عبء العمل

في عملي نتیجة لتكرار نفس عر بالملل أش  1
  0.000 **0.744  .المهام

  0.000  **0.771  .المهام الموكلة إلي تفوق قدراتي  2
   0.000  **0.642  .أضطر أحیانا للعمل لساعات إضافیة  3

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

من العبارات بعد عبء العمل والدرجة الكلیة له وكذا بین كل عبارة  الارتباطیبین الجدول معاملات 
وهي جمیعا ) 0.771و  0.642(تتراوح بین  الارتباطمستوى المعنویة، حیث یتضح أن قیم معاملات 

مما یدل على أن عبارات البعد الأول صالحة  0.01موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من 
  .واستخدامهة تطبیقه لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانی
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 الصدق الداخلي لعبارات البعد صراع الدور  -

  الصدق الداخلي لعبارات البعد صراع الدور : )03( الجدول رقم

رقم   البعد
  العبارة

معامل   العبارة 
   الارتباط

مستوى 
  الدلالة 

  رصراع الدو

أتلقى تعلیمات متناقضة من رئیسي   4
  .المباشر

0.656** 0.000  

بسبب عدم توافق قیم  طضغأشعر بال  5
  0.000  **0.657  .الرؤساء مع مبادئي الخاصة

عاني من صراع الأدوار بین عملي أ  6
  .حیاتي الشخصیةو 

0.724**  0.000  

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

رجة الكلیة له وكذا بین كل عبارة من العبارات بعد صراع الدور والد الارتباطیبین الجدول معاملات 
وهي جمیعا ) 0.724و  0.656(تتراوح بین  الارتباطمستوى المعنویة، حیث یتضح أن قیم معاملات 

مما یدل على أن عبارات البعد الثاني صالحة  0.01موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من 
  .واستخدامهلقیاس  ما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه 

 دق الداخلي لعبارات بعد غموض الدورالص -

  الصدق الداخلي لعبارات بعد غموض الدور): 04(الجدول رقم 

رقم   البعد
  العبارة

معامل   العبارة 
   الارتباط

مستوى 
  الدلالة 

غموض 
  الدور

أعاني من نقص المعلومات حول المهام   7
  0.000 **0.569 .الموكلة إلي

  0.000  **0.761 .مسؤولیاتي غیر محددة بدقة  8
  0.000  **0.736 .تتداخل مهامي مع مهام زملائي في العمل  9

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر
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بین كل عبارة من العبارات بعد غموض الدور والدرجة الكلیة له  الارتباطیبین الجدول معاملات 
وهي ) 0.736و  0.569(تتراوح بین  تباطالار وكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن قیم معاملات 

مما یدل على أن عبارات البعد الثالث  0.01جمیعا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من 
 .واستخدامهصالحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه 

 الصدق الداخلي لعبارات بعد نمط الشخصیة -

 ارات بعد نمط الشخصیةالصدق الداخلي لعب: )05(الجدول رقم 

رقم   البعد
  العبارة

معامل   العبارة 
   الارتباط

مستوى 
  الدلالة 

نمط 
  الشخصیة

  0.000 **0.621 .أتسرع في تنفیذ عملي  10
  0.000  **0.696 .أجد صعوبة في التعامل مع الآخرین  11
  0.000  **0.757 .عمليالإحباط عند تواجدي في أشعر بالكآبة و   12

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادعداد الطالبتین من إ :المصدر

بین كل عبارة من العبارات بعد نمط الشخصیة والدرجة الكلیة له  الارتباطیبین الجدول معاملات 
وهي ) 0.757و  0.621(تتراوح بین  الارتباطوكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن قیم معاملات 

مما یدل على أن عبارات البعد الرابع  0.01ارة أقل من جمیعا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عب
 .واستخدامهصالحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه 

 ظروف العملالصدق الداخلي لعبارات بعد  -
 ظروف العملالصدق الداخلي لعبارات بعد ): 06(الجدول رقم 

رقم   البعد
  العبارة

معامل   العبارة 
   الارتباط

مستوى 
  الدلالة 

ظروف 
  العمل

  0.000 **0.732 .نظام التهویة في مكان العمل غیر ملائم  13

تستخدمها في عملك غیر  الأدوات والأجهزة التي  14
  0.000  **0.662 .مناسبة

  0.000  **0.783 .مستوى الإضاءة في مكان العمل غیر مناسب  15
 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر
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ظروف العمل والدرجة الكلیة له   بین كل عبارة من العبارات بعد الارتباطلجدول معاملات یبین ا
وهي ) 0.783و  0.662( تتراوح بین  الارتباطوكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن قیم معاملات 

مس مما یدل على أن عبارات البعد الخا 0.01جمیعا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من 
  .واستخدامهصالحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه 

 : الداخلي لأبعاد محور الجودة وفق مراحل تقدیم خدمة الإطعام الاتساقصدق   - ب
  بالزبائن الاهتمامو إثارة  الانتباهب لمرحلة جذ الداخلي الاتساقصدق   -

ثو  الانتباهلمرحلة جدب  الداخلي الاتساقصدق ): 07(الجدول رقم    بالزبائن الاهتمامارة إ
رقم   المرحلة

  العبارة
معامل   العبارة

  الارتباط
مستوى 
  الدلالة

ب ذج
ثارة و  الانتباه إ

 الاهتمام
  بالزبائن

 لاستقبالالنفسي والذهني  استعداديأنا في كامل   1
  0.000 **0.549 .بهم والاهتمامالزبائن 

2  
ظهار الود و  الابتسامةعلى  ستمرارباأحافظ  إ

  0.000  **0.788 .ي التعامل مع الزبائنوالمحبة ف

  0.000  **0.837 .أعامل جمیع الزبائن بإیجابیة و دون تمییز  3
  0.000  **0.844 .تلبیة كل رغبات الزبائنأهتم ب  4

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

ثارة و  الانتباهجدب  ةمرحل بین كل عبارة من العبارات الارتباطیبین الجدول معاملات   الاهتمامإ
تتراوح بین  الارتباطم معاملات وكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن قی هاوالدرجة الكلیة ل بالزبائن

مما یدل  0.01وهي جمیعا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من ) 0.844و  0.549(
  .واستخدامهاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه صالحة لما وضعت لقی المرحلة الأولىعلى أن عبارات 
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 تحدید حاجیاتهو لمرحلة خلق الرغبة لدى الزبائن  الداخلي الاتساقصدق  -
  .تحدید حاجیاتهملمرحلة خلق الرغبة لدى الزبائن و  الداخلي الاتساقصدق   :)08(رقم  جدولال

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

تحدید خلق الرغبة لدى الزبائن و  مرحلة بین كل عبارة من العبارات الارتباطیبین الجدول معاملات 
 اوح بینتتر  الارتباطقیم معاملات  وكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن هاوالدرجة الكلیة لحاجیاتهم 

مما یدل  0.01وهي جمیعا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من ) 0.850و  0.576(
  .واستخدامهصالحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه  لثانیةالمرحلة اعلى أن عبارات 

  لدیه الاعتراضاتلمرحلة إقناع الزبون ومعالجة  الداخلي الاتساقصدق  -
 لدیه الاعتراضاتإقناع الزبون ومعالجة لمرحلة  الداخلي الاتساقصدق  :)09( الجدول رقم

رقم   المرحلة
  العبارة

معامل   العبارة
  الارتباط

مستوى 
  الدلالة

إقناع الزبون 
معالجة و 

 الاعتراضات
  لدیه

ن كانت  انتقاداتأسعى لتقبل   8  الزبائن حتى وإ
 .محلهاغیر في 

0.809** 0.000  

9  
كلمة لا، ( النفي المباشر  أتجنب قدر الإمكان
  0.000  **0.818 .مع الزبون) الخ.....لا یوجد، لا أستطیع

10  
أتجنب الظهور كالمنتصر في النقاشات عند 

  0.000  **0.608 .مناقشتي لآراء الزبون

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

رقم   مرحلة
  العبارة  العبارة

معامل 
  الإرتباط 

مستوى 
  الدلالة 

رغبة خلق ال
لدى الزبائن 

تحدید و 
  حاجیاتهم

 المقدمأنواع الطعام أسعى باستمرار لإبراز مزایا و   5
  0.000 **0.775 .للزبائن

 الزبون استفساراتأصغي باهتمام كبیر لجمیع   6
 .خدمات الإطعام المتوفرة حول

0.850**  0.000  

7  
الزبائن حول  اقتراحاتجمیع  الاعتبارأخد بعین 

  0.000  **0.576 .مة الإطعامخدتحسین نوعیة 
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معالجة إقناع الزبون و  مرحلة من العباراتبین كل عبارة  الارتباطیبین الجدول معاملات   
تتراوح  الارتباطقیم معاملات  وكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن هاوالدرجة الكلیة ل لدیه الاعتراضات

مما یدل  0.01وهي جمیعا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من ) 0.818و  0.608( بین
  .واستخدامهلحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه صا المرحلة الثالثةعلى أن عبارات 

  مع المطعم لالزبون بالتعام استمراریةلمرحة التأكد من الداخلي   الاتساقصدق  -

  مع المطعم لالزبون بالتعام استمراریةالتأكد من لمرحة  الاتساقصدق : )10( الجدول رقم

رقم   المرحلة
  العبارة

معامل   العبارة
  الارتباط

 مستوى
  الدلالة

لمرحة التأكد 
 استمراریةمن 

 لالزبون بالتعام
  مع المطعم

  0.000 **0.774 .شكاوي الزبائنب للاهتمامأسعى باستمرار   11

12  
 الانتقاداتتقبل بصدر رحب جمیع أ
  0.000  **0.714 .الملاحظات المقدمة من طرف الزبائنو 

یهمني رسم صورة إیجابیة عن المطعم لدى   13
  0.000  **0.645  .الزبائن

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

الزبون  استمراریةة التأكد من لمرح بین كل عبارة من العبارات الارتباطیبین الجدول معاملات 
 الارتباطقیم معاملات  وكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن هاوالدرجة الكلیة ل مع المطعم لبالتعام

 0.01وهي جمیعا موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل عبارة أقل من ) 0.774و  0.645(  تتراوح بین
  .واستخدامهصالحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه  لرابعةمما یدل على أن عبارات المرحلة ا
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 الاستبیانر اد المشكلة له، وبین محاو بین المحور والأبع الاتساقنعني به مدى و : البنائي الاتساق  - ث
  .ككل

   البنائي لأبعاد محور ضغوط العمل الاتساق -

 الاتساق البنائي لأبعاد محور ضغوط العمل): 11(جدول رقم 

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

هذا والدرجة الكلیة لبعد من أبعاد محور ضغوط العمل بین كل  الارتباطیبین الجدول معاملات 
) 0.813و  0.647(  تتراوح بین الارتباطقیم معاملات  عنویة، حیث یتضح أنوكذا مستوى الم المحور

مما یدل  0.01 أقل من بعد كما أن مستوى المعنویة لكل ، ارتباطوهي جمیعا موجبة تدل على وجود 
  .واستخدامهصالحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه أبعاد المحور الأول على أن 

 حور الجودة وفق مراحل تقدیم خدمة الإطعامالبنائي لم الاتساق -

 الإطعاموفق مراحل تقدیم خدمة جودة المحور  لأبعاد  البنائي الاتساق: )12(جدول رقم 

معامل   العنوان  المرحلة
  الارتباط

مستوى 
  الدلالة

ثارة الاهتمام بالزبائنجدب الانتباه و   المرحلة الأولى   0.000 **0.743  إ
  0.000  **0.763  تحدید حاجیاتهمرغبة لدى الزبائن و خلق ال  ةالثانی لمرحلةا

  0.000  **0.768  لدیه الاعتراضاتمعالجة إقناع الزبون و   ةالثالثالمرحلة 
  0.000  **0.714  مع المطعم لالزبون بالتعام استمراریةالتأكد من  ةالرابع المرحلة
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط   العنوان  البعد
  0.000 **0.739  العملعبء   البعد الأول
  0.000  **0.765  صراع الدور  البعد الثاني
  0.000  **0.813  رغموض الدو   البعد الثالث
  0.000  **0.774  نمط الشخصیة  البعد الرابع

  0.000  **0.647  ظروف العمل  البعد الخامس
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الجودة وفق مراحل تقدیم خدمة  بعد من أبعاد محوربین كل  الارتباطول معاملات یبین الجد
تتراوح  الارتباطقیم معاملات  وكذا مستوى المعنویة، حیث یتضح أن هذا المحوروالدرجة الكلیة ل الإطعام

بعد كما أن مستوى المعنویة لكل ، ارتباطوهي جمیعا موجبة تدل على وجود ) 0.768و  0.714( بین
صالحة لما وضعت لقیاسه، وبتالي إمكانیة تطبیقه الثاني أبعاد المحور مما یدل على أن   0.01 أقل من

  .واستخدامه

  ثبات أداة الدراسة : ثانیا

، إذا استخدم أكثر من مرة تحت باستمرارنفس النتائج  الاختبارهو أن یعطي  الاستبیانثبات 
عدم تغییرها بشكل كبیر فیما لو تم و  الاستبیاننتائج  في الاستقرارظروف مماثلة، بعبارة أخرى یعني 

قیما  یأخذإعادة توزیعها على أفراد العینة عدة مرات خلال فترة زمنیة معینة، ومعامل الثبات ألفا كرونباخ 
قیمته من  اقتربتقیمته من الواحد كان معامل الثبات جید، وكلما  اقتربتالواحد، فكلما تتراوح بین الصفر و 

بأنه یتمتع بدرجة عالیة من الثبات إذا كانت قیمة  الاستبیانكان ضعیف، حیث یمكننا الحكم على الصفر 
 spss باستخداملتأكد من ذلك قمنا بحساب معامل الثبات لو  0.6ثبات ألفا كرونباخ أكبر من معامل ال

  : كذا الثبات لجمیع المحاور كما هو موضح في الجدول التاليلكل من المتغیرین، و 

  .معامل ألفا كرونباخ لثبات الإستبانة): 13(جدول رقم ال

  كرونباخ معامل ألفا  عدد العبارات  العنوان  المحاور
  0.810  15  ضغوط العمل  لثانيالمحور ا

  0.803  13  الجودة وفق مراحل تقدیم خدمة الإطعام  المحور الثالث
 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

بمعنى أنا معدل ثبات ) 0.81( حیث بلغ ) 0.6( لفا كرونباخ للمحور الثاني فاق معدل معامل أ -
 .المحور الثاني یتمتع بدرجة ثبات ممتازة

بمعنى أنا معدل ثبات )  0.803(حیث بلغ )  0.6(معامل ألفا كرونباخ للمحور الثالث فاق معدل  -
 .المحور الثالث یتمتع بدرجة ثبات ممتازة
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 .  الدراسة تأسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانا :المطلب الثالث

برنامج الحزمة  استخدامتحلیل البیانات التي تم تجمیعها، فقد تم لتحقیق أهداف الدراسة و     
 الأسالیب الإحصائیة استخدام، وقد تم spss الاجتماعیة والتي  یرمز لها بالرمز الإحصائیة للعلوم 

  :  التالیة

طبیعة العلاقة بین متغیرین وهو قیمة محصورة وقوة و  اتجاهیستعمل لقیاس : بیرسون الارتباط معامل: أولا
عكسي  ارتباطهناك  -1من  اقتربكلما طردي قوي و  ارتباطهناك  1من  اقتربكلما ) -1( و) 1(بین  

  .ارتباطدل ذلك على عدم وجود  0قوي و إذا كان في حدود 
مدى ثبات أداة الدراسة، ویعتبر هذا المعامل من أهم مقاییس  یستخدم هذا لقیاس معامل ألفا كرونباخ:ثانیا

بثبات بنوده، والنسبة الإحصائیة المقبولة له هي  الاستبیانالداخلي، فهو یربط ثبات  والاتساقالثبات 
60%.  
 لمعرفة التكرارات المطلقة والنسب المئویة لعدد أفراد العینة داخل كل فئةیستخدم  :التكرار والنسب :ثالثا

   .حسب البیانات الشخصیة
  . هو الفرق المطلق بین أكبر قیمة وأصغر قیمة في الظاهرة :المدى: رابعا

 .إذا كان المدى صغیرا تكون مفردات الظاهرة متقاربة أي متجانسة والعكس  -  أ
 .إذا كان المدى كبیرا فإنه یدل على أن مفردات الظاهرة مبعثرة ومشتتة ومتباعدة على بعضها   - ب

، وذلك لفائدته الكثیرة وسهولته حیث انتشارامن أكثر مقاییس النزعة المركزیة  :ط الحسابيالوس: خامسا
، بأنه عبارة عن مجموع قیم تلك )مفردات إحصائیة(ة من المشاهدات یعرف المتوسط الحسابي لمجموع

 .المشاهدات مقسوما على عددها ویسمى أحیانا الوسط أو المتوسط أو المعدل الحسابي

، وهو یشیر إلى استخداماالمعیاري من أكثر مقاییس التشتت  الانحرافیعد : المعیاري لانحرافا: سادسا
 .مقدار بعد المشاهدات عن المتوسط الحسابي

  :المعیاري الانحرافویتم إتباع القاعدة التالیة في تحلیل نتائج 
الوسط الحسابي،  المعیاري صغیر یشیر إلى تمركز الإجابات وعدم تشتتها عن الانحرافكلما كان   - أ

 .ویعني ذلك تقارب إجابات أفراد العینة
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المعیاري كبیر یشیر إلى تشتت إجابات عن الوسط الحسابي، وذلك یعني تباین  الانحرافكلما كان    -  ب
 .وتباعد إجابات أفراد العینة

قة الفرضیات المتعل لاختبار استعمالهوتم ): student- test(ستیودنت لعینة واحدة  اختبار: سابعا
  .بالمحور الأول والثاني

  .لقیاس مقدار التأثیر بین المتغیرات :الخطي الانحدارمعادلة : ثامنا
  الخط الانحدار نموذججودة  لاختبار استعمالهوتم   ):ANOVA(تحلیل التباین  اختبار: تاسعا
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  عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المبحث الثاني

على الخصائص الشخصیة للعینة، وعرض تحلیل البیانات سنحاول في هذا المبحث التعرف 
  .، التي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل عباراتهالاستبیانالمتعلقة بمتغیرات الدراسة، و إبراز أهم نتائج 

  تحلیل خصائص عینة الدراسة :المطلب الأول

الشخصیة لأفراد العینة، كمیة متعلقة بالمتغیرات ول من الاستبیان بیانات نوعیة و یتضمن الجزء الأ
  : وسیتم التطرق إلیها  وتحلیلها كما یلي

  متغیر الجنس : أولا
  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 14(الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرار  الجنس
 %85.7  42  ذكر
 %14.3  7  أنثى

   %100  49  المجموع
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس: )02(الشكل رقم 

  
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
 42الشكل أنا النسبة العالیة من أفراد العینة هي من الذكور حیث بلغ عددهم نلاحظ من الجدول و   

وقد یعود السبب في   %14.3مقدارها  وبنسبة 7، في حین بلغ عدد الإناث %85.7ذكر أي ما یعادل 
  . في المطاعم أكثر من الإناث یمیلون للعمل ذكورالذالك كون أن  

85,70%

14,30% ذكر

أنثى
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  متغیر العمر : ثانیا

  .عمرتوزیع أفراد العینة حسب متغیر ال): 15(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  فئة العمر

 %32.7  16  سنة 25أقل من 
  %34.7  17  سنة 30سنة إلى أقل من  25من 
  %18.4  9  سنة 35سنة إلى أقل من  30من 
  %4.1  2  سنة  40سنة إلى أقل من 35من 

  %10.2  5  سنة 40أكثر من 
  %100  49  المجموع

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  .عمرتوزیع أفراد العینة حسب متغیر ال ): 03( الشكل رقم

 
 

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادین من إعداد الطالبت: المصدر

سنة إلى أقل  25من الجدول والشكل أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من الفئة العمریة من  نلاحظ 
سنة  25ثم تلیها الفئة العمریة أقل من  %34.7وبنسبة مقدارها  موظف 17سنة البالغ عددهم  30من 

 35سنة إلى أقل من  30لیها الفئة العمریة من ثم ت %32.7موظف و بنسبة مقدارها  16والبالغ عددهم 
قبل الأخیرة  ، في حین جاءت في المرتبة ما%18.4موظفین و بنسبة مقدارها  9سنة  والبالغ عددهم 

، أما الفئة العمریة %10.2موظفین وبنسبة  5سنة حیث قدر عددهم ب  40الفئة العمریة أكثر من 

32,70%

34,70%

18,40%

4,10%
10,20%

منأقل سنة 25

منأقلإلىسنة 25من سنة 30

منأقلإلىسنة 30من سنة 35

35من منأقلإلىسنة سنة 40

منأكثر سنة 40
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یعني  ، وهذا ما%4.1موظفین بنسبة  2ة فقد بلغ عددهم سن 40سنة إلى أقل من  35الأخیرة فهي من 
  . أن فئة الشباب هم الأكثر میولا لتقدیم خدمة الإطعام

 متغیر الدخل الشهري: ثالثا

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل الشهري ): 16( الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الدخل

  %10.2  5  دج   20000أقل من 
  %65.3  32  دج 40000من  دج إلى أقل 20000من 
  %14.3  7  دج 60000دج إلى أقل من  40000من 

 %10.2  5  دج 60000أكثر من 
  %100  49  المجموع 

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر
  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل الشهري): 04( قمالشكل ر 

  
  .spssعلى مخرجات  مادبالاعتمن إعداد الطالبتین  :المصدر

دج إلى أقل من  20000الشكل أعلاه أن أفراد العینة ذوي الدخل من نلاحظ من الجدول و 
یلیه  %65.6موظف بنسبة  32دج هو الذي یمثل الفئة الأكبر للموظفین و البالغ عددهم  40000

  %14.3ة موظفین بنسب 7دج،  حیث بلغ عدد الموظفین  60000دج إلى أقل من 40000الدخل من 
دج فهما في المرتبة الأخیرة حیث كان عدد  60000دج و أكثر من  20000أما الدخل أقل من 

10,20%

65,30%

14,30%

10,20%

منأقل دج 20000

منأقلإلىدج 20000من دج 40000

منأقلإلىدج 40000من دج 60000

منأكثر دج 60000
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، وهذا ما  یعني أن أغلب أفراد العینة هم من %10.2موظفین و بنسبة  5الموظفین لكل فئة منهما هو 
  . أصحاب الدخل المتوسط

  متغیر المستوى التعلیمي: رابعا
  .أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیميتوزیع ): 17(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي
 %4.1  2  إبتدائي
 %32.7  16  متوسط
 %34.7  17  ثانوي
 %28.6  14  جامعي
  %100  49  مجموع

 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  ستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر الم): 05(الشكل رقم 

 
 

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

الشكل أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من فئة المستوى التعلیمي الثانوي حیث نلاحظ من الجدول و 
 16المتوسط حیث بلغ عددهم ، ثم تلیها فئة المستوى التعلیمي  %34.7موظف و بنسبة  17بلغ عددهم 

، %28.6بنسبة  موظف 14فئة المستوى التعلیمي الجامعي  والبالغ عددهم ، ثم %32.7بنسبة موظف و 

4,10%

32,70%

34,70%

28,60% إبتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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موظفین بنسبة  2في المرتبة الأخیرة حیث قدر عددهم ب  الابتدائيفي حین جاءت فئة المستوى التعلیمي 
4.1%.  

  متغیر مستوى الخبرة المهنیة : خامسا

  .تغیر الخبرة المهنیةتوزیع أفراد العینة حسب م): 18(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الخبرة المهنیة
  %49  24  سنوات 5أقل من 

  %22.4  11  سنوات  10سنوات إلى أقل من  5من 
  %16.3  8  سنة  15سنوات إلى أقل من  10من 

 %12.2  6  سنة  15من  أكثر
  %100  49  المجموع 

  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادإعداد الطالبتین  من: المصدر

 .توزیع أفراد العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة: )06( شكل رقمال

  
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

سنوات  5الشكل أعلاه أن اغلب أفراد العینة ذوي خبرة محدودة مدتها أقل من نلاحظ من الجدول و 
سنوات  10سنوات إلى أقل من  5 ، تلیها الفئة من%49موظف بنسبة  24حیث بلغ عدد الموظفین 
سنة  15سنوات إلى أقل من  10، تلیها الفئة من %22.4موظف بنسبة  11حیث بلغ عدد الموظفین 
سنة خبرة حیث بلغ عدد  15أخیرا فئة أكثر من ، و %16.3موظفین بنسبة  8حیث بلغ عدد الموظفین 

  .العینة ذوي خبرة مهنیة محدودة یعني أن أغلب أفراد ، وهذا ما%12.2موظفین بنسبة  6الموظفین 

49%

22,40%

16,30%

12,20%

منأقل سنوات 5

منأقلإلىسنوات 5من سنوات 10

منأقلإلىسنوات 10من سنة 15

سنة 15أكثرمن
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 تحلیل عبارات محاور الدراسة: المطلب الثاني

  " ضغوط العمل" حول محور الأول  عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة: أولا
  .عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة لعبارات بعد عبء العمل  -  أ

  . د عبء العملالمعیاري لعبارات بع والانحرافالمتوسط الحسابي ): 19(الجدول رقم 
  

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  متوسطة  1.322  2.95  أشعر بالملل في عملي نتیجة لتكرار نفس المهام   1
  ضعیفة  1.225  2.44  .المهام الموكلة إلي تفوق قدراتي  2
  متوسطة  1.267  3.34  .أضطر أحیانا للعمل لساعات إضافیة  3

  متوسطة  0.914  2.91  ء العملبعد عب
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  : من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي

 2.60والذي ینتمي إلى المجال  2.95لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 1العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه 3.40إلى 

 .1.322معیاري قدره 
 1.80والذي ینتمي إلى المجال  2.44لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته  :2العبارة  -

 بارة من قبل أفراد العینة، وبانحرافالع والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه 2.60إلى 
 .1.225معیاري قدره 

 2.60والذي ینتمي إلى المجال  3.34لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 3العبارة  -
 بانحرافراد العینة، و والذي یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أف 3.40إلى 

 .1.267معیاري قدره 
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  عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة لعبارات بعد صراع الدور  - ب
  .المعیاري لعبارات بعد صراع الدور والانحرافالمتوسط الحسابي ): 20(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  ضعیفة  1.204  2.38  .أتلقى تعلیمات متناقضة من رئیسي المباشر  4

بسبب عدم توافق قیم الرؤساء مع  طشعر بالضغأ  5
  ضعیفة  1.120  2.51  .مبادئي الخاصة

أعاني من صراع الأدوار بین عملي و حیاتي   6
  .الشخصیة

  متوسطة  1.428  3.04

  متوسطة  0.853  2.64  بعد صراع الدور 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  : لاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یليمن خلال الجدول المبین أع
 1.80والذي ینتمي إلى المجال  2.38لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 4العبارة  -

 بانحرافقبل أفراد العینة، و  والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه العبارة من 2.60إلى 
 .1.204معیاري قدره 

 1.80والذي ینتمي إلى المجال  2.51لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 5العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه 2.60إلى 

 .1.120معیاري قدره 
 2.60والذي ینتمي إلى المجال  3.04ه لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمت: 6العبارة  -

 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه 3.40إلى 
 .1.428معیاري قدره 
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  عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة لعبارات بعد غموض الدور  - ت
  .غموض الدورلعبارات بعد  المعیاري والانحرافالمتوسط الحسابي ): 21(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  ضعیفة  1.097  2.40 .أعاني من نقص المعلومات حول المهام الموكلة إلي  7
  متوسطة  1.231  2.67 .مسؤولیاتي غیر محددة بدقة  8
  سطةمتو   1.392  3.24 .تتداخل مهامي مع مهام زملائي في العمل  9

  متوسطة  0.861  2.77  بعد غموض الدور 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  : من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي
 1.80المجال  والذي ینتمي إلى 2.40لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 7العبارة  -

 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه 2.60إلى 
 .1.097معیاري قدره 

 2.60والذي ینتمي إلى المجال  2.67لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 8العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف ة على هذهوالذي یدل على درجة متوسطة من الموافق 3.40إلى 

 .1.231معیاري قدره 
 2.60والذي ینتمي إلى المجال  3.24لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 9العبارة  -

 بارة من قبل أفراد العینة، وبانحرافوالذي یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه الع 3.40إلى 
 .1.392ره معیاري قد

  عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة لعبارات بعد نمط الشخصیة  - ث
  .المعیاري لعبارات بعد نمط الشخصیة والانحرافالمتوسط الحسابي ): 22(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  متوسطة  1.303  3.26 .أتسرع في تنفیذ عملي  10
  ضعیفة  1.318  2.36 .عوبة في التعامل مع الآخرینأجد ص  11
  ضعیفة  1.212  2.22 .عمليأشعر بالكآبة و الإحباط عند تواجدي في   12

  متوسطة  0.881  2.61  بعد نمط الشخصیة  
  spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر
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  : لى مستوى العبارات كانت كما یليمن خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة ع
 2.60والذي ینتمي إلى المجال  3.26لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 10العبارة  -

 وبانحرافوالذي یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة،  3.40إلى 
 .1.303معیاري قدره 

 1.80والذي ینتمي إلى المجال  2.36ه العبارة على متوسط حسابي قیمته لقد حصلت هذ: 11العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه 2.60إلى 

 .1.318معیاري قدره 
 1.80ال والذي ینتمي إلى المج 2.22لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 12العبارة  -

 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه 2.60إلى 
 .1.212معیاري قدره 

 .عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة لعبارات بعد ظروف العمل  -  ج
  .المعیاري لعبارات بعد ظروف العمل والانحرافالمتوسط الحسابي ): 23(الجدول رقم 

  

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  ضعیفة  1.430  2.48 .نظام التهویة في مكان العمل غیر ملائم  13
  ضعیفة  1.136  2.00 .تستخدمها في عملك غیر مناسبة الأدوات والأجهزة التي  14
  ضعیفة  1.198  2.02 .مستوى الإضاءة في مكان العمل غیر مناسب  15

  ضعیفة  0.913  2.17  ف العملبعد ظرو 
  spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  :من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي
 1.80والذي ینتمي إلى المجال  2.48لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 13العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه 2.60ى إل

 .1.430معیاري قدره 
 1.80والذي ینتمي إلى المجال  2.00لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 14العبارة  -

 رة من قبل أفراد العینة، وبانحرافالعبا والذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه 2.60إلى 
 .1.136معیاري قدره 
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 1.80والذي ینتمي إلى المجال  2.02لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته  :15العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحرافوالذي یدل على درجة ضعیفة من الموافقة على هذه  2.60إلى 

 .1.198معیاري قدره 

  "الجودة وفق مراحل تقدیم خدمة الإطعام " عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول محور الثاني :ثانیا

  .عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة لعبارات المرحلة الأولى  -  أ
  . المعیاري لعبارات المرحلة الأولى والانحرافالمتوسط الحسابي ): 24(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

 افالانحر 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

1  
 لاستقبالالنفسي والذهني  استعداديأنا في كامل 

  عالیة جدا  0.644  4.20 .بهم والاهتمامالزبائن 

و إظهار الود  الابتسامةعلى  ستمرارباأحافظ   2
 .والمحبة في التعامل مع الزبائن

  عالیة جدا  0.630  4.24

  عالیة جدا  0.918  4.22 .زأعامل جمیع الزبائن بإیجابیة و دون تمیی  3
  عالیة جدا  0.700  4.26 .تلبیة كل رغبات الزبائنأهتم ب  4

        جدب الانتباه و إثارة الاهتمام بالزبائنمرحلة 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  :كانت كما یليمن خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات 
 4.20والذي ینتمي إلى المجال  4.20لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته  :1العبارة  -

 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه 5إلى 
 . 0.644معیاري قدره 

 4.20والذي ینتمي إلى المجال  4.24حسابي قیمته لقد حصلت هذه العبارة على متوسط : 2العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه 5إلى 

 . 0.630معیاري قدره 
 4.20والذي ینتمي إلى المجال  4.22لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته  :3العبارة  -

 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف یدل على درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه والذي 5إلى 
 . 0.918معیاري قدره 
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 4.20والذي ینتمي إلى المجال  4.26لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 4العبارة   -
 بانحرافقبل أفراد العینة، و العبارة من  والذي یدل على درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه 5إلى 

 .0.700معیاري قدره 
  .اد العینة لعبارات المرحلة الثانیةعرض وتحلیل إجابات أفر   - ب

  . الثانیةوالانحراف المعیاري لعبارات المرحلة المتوسط الحسابي ): 25(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

 لاستقبالالنفسي والذهني  استعدادي أنا في كامل  5
  عالیة  0.957  4.00 .بهم والاهتمامالزبائن 

و إظهار الود  الابتسامةعلى  ستمرارباأحافظ   6
 .والمحبة في التعامل مع الزبائن

  عالیة جدا  0.707  4.28

  عالیة  0.735  4.14 .أعامل جمیع الزبائن بإیجابیة و دون تمییز  7
  عالیة جدا  0.589  4.14  لزبائن و تحدید حاجیاتهمخلق الرغبة لدى امرحلة  
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  :من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي
 3.40مي إلى المجال والذي ینت 4.00لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 5العبارة  -

 وبانحرافوالذي یدل على درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة،  4.20إلى 
 .0.957معیاري قدره 

 4.20والذي ینتمي إلى المجال  4.28لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 6العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف من الموافقة على هذهوالذي یدل على درجة عالیة جدا  5إلى 

 . 0.707معیاري قدره 
 3.40والذي ینتمي إلى المجال  4.14لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 7لعبارة ا  -

 فالعبارة من قبل أفراد العینة، وبانحرا والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه 4.20إلى 
 . 0.775معیاري قدره 
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  .ثالثةلعبارات المرحلة الاد العینة عرض وتحلیل إجابات أفر   - ت
  .المعیاري لعبارات المرحلة الثالثة والانحرافالمتوسط الحسابي ): 26(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

في  ن كانت الزبائن حتى وإ  انتقاداتأسعى لتقبل   8
 .محلهاغیر 

  عالیة  1.154  3.57

9  
كلمة لا، لا ( أتجنب قدر الإمكان النفي المباشر 

  عالیة  1.027  3.83 .مع الزبون) الخ.....یوجد، لا أستطیع

أتجنب الظهور كالمنتصر في النقاشات عند   10
  عالیة  0.936  3.55 .مناقشتي لآراء الزبون

  عالیة  0.781  3.65  لدیه تراضاتالاعإقناع الزبون و معالجة مرحلة  

  spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

  :من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي

 3.40والذي ینتمي إلى المجال 3.57لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 8العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه 4.20إلى 

 . 1.154معیاري قدره 
 3.40والذي ینتمي إلى المجال  3.83لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 9العبارة  -

 بارة من قبل أفراد العینة، وبانحرافالع والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه 4.20إلى 
 . 1.027معیاري قدره 

 3.40والذي ینتمي إلى المجال  3.55لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 10العبارة  -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه 4.20إلى 

 . 0.936معیاري قدره 
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  .رابعةلعبارات المرحلة الاد العینة عرض وتحلیل إجابات أفر   - ث
  المعیاري لعبارات المرحلة الرابعة  والانحرافالمتوسط الحسابي ): 27.(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  عالیة  1.122  3.77 .شكاوي الزبائنب للاهتمامأسعى باستمرار   11

الملاحظات و  الانتقاداتتقبل بصدر رحب جمیع أ  12
  عالیة  0.947  3.75 .المقدمة من طرف الزبائن

یهمني رسم صورة إیجابیة عن المطعم لدى   13
  .الزبائن

  عالیة  0.792  3.44

  عالیة  0.685  3.99  مع المطعم لالزبون بالتعام استمراریةالتأكد من مرحلة 

  spssعلى مخرجات  عتمادبالامن إعداد الطالبتین  :المصدر
 :من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي

 3.40والذي ینتمي إلى المجال  3.77لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 11العبارة  -
 ارة من قبل أفراد العینة، وبانحرافالعب والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه 4.20إلى 

 . 1.122معیاري قدره 
 3.40والذي ینتمي إلى المجال  3.75لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 12العبارة  -

 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه 4.20إلى 
 . 0.947معیاري قدره 

 3.40والذي ینتمي إلى المجال  3.44لقد حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته : 13عبارة ال -
 العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه 4.20إلى 

  . 0.792معیاري قدره 
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  فرضیات الدراسة  اختبار: المبحث الثالث

تفسیر النتائج لیل القسم الثاني من الإستبانة و عرض و تحالبیانات الشخصیة و عرض وتحلیل بعد     
فرضیات الدراسة  من خلال مناقشة كل فرضیة على  اختبارسبق  المتوصل إلیها، سیتم بناء على ما

مدى تأثیر ضغوط العمل على  ما( حدا، بهدف معرفة  درجة الموافقة للإجابة في النهایة على الإشكالیة 
الفرضیات  اختبارو بلوغ أهداف الدراسة و علیه سیتم ) تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل جودة

  ).ANOVA( التباین الأحادي  اختبار، T الاختبارالأسالیب الإحصائیة المتمثلة في  لاستخدام

  الأولفرضیات المحور  اختبار: المطلب الأول

 . الأولى للمحور الأول الفرضیة اختبار: أولا

  .موظفو مطاعم ولایة جیجل إلى ضغوط عمل كبیرةرض یتع

 H0 : یتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل إلى ضغوط عمل كبیرةلا. 
 H1 :یتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل إلى ضغوط عمل كبیرة.    

    . الأولى للمحور الأول الفرضیة اختبار: )28( الجدول رقم

  القرار sig الاحتمالیةلقیمة ا  المجدولة  Tقیمة   المحسوبة  Tقیمة   الفرضیة
موظفو یتعرض 

مطاعم ولایة 
جیجل إلى ضغوط 

  .عمل كبیرة

  رفض  0.000  1.68   -3.956

    α 0.05درجة المعنویة المعتمدة 
  spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

 Tن قیمة هي أصغر م -3.956المحسوبة تساوي  Tنلاحظ من خلال جدول أعلاه أن قیمة     
، أي H1و نرفض الفرضیة  H0، وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضیة  1.68المجدولة والتي تساوي 

  .موظفو مطاعم ولایة جیجل إلى ضغوط عملیتعرض أنه لا 
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   .للمحور الأول الثانیةاختبار الفرضیة :  ثانیا 

  .یتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل لمختلف مصادر ضغوط العمل

 H0: یتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل لمختلف مصادر ضغوط العمل لا. 
 H1 :یتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل لمختلف مصادر ضغوط العمل. 

    ثانیة للمحور الأولاختبار الفرضیة ال: )29( الجدول رقم

مصادر ضغوط   الفرضیة
  العمل

 Tقیمة 
  المحسوبة

 Tقیمة 
  المجدولة

 الاحتمالیةالقیمة 
sig 

  القرار

موظفو یتعرض 
مطاعم ولایة 

جیجل لمختلف 
مصادر ضغوط 

  .عمل

  قبول  0.535  1.68  -0.625  عبء العمل
  رفض  0.006  1.68  -2.901  صراع الدور
  قبول  0.074  1.68  -1.824  غموض الدور
  رفض  0.004  1.68  -3.024  نمط الشخصیة
  رفض  0.000  1.68  -6.362  ظروف العمل

   α 0.05درجة المعنویة المعتمدة 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

غموض الدور أكبر من الدرجة المعنویة الاحتمالیة لمصدر عبء العمل و من الجدول القیمة  نلاحظ
أي أن موظفو مطاعم ولایة جیجل  یتعرضون لمختلف  H1و بتالي نقبل الفرضیة  0.05المعتمدة 

أما بالنسبة لمصدر صراع الدور ونمط  غموض الدور،عبء العمل و  غوط عمل المتمثلة فيمصادر ض
وبتالي نرفض  0.05المعنویة المعتمدة  الاحتمالیة أصغر من الدرجةظروف العمل فالقیمة الشخصیة و 

   .H1الفرضیة 
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  المحور الثاني  ةاختبار فرضی: المطلب الثاني

  .المحور الثاني فرضیةاختبار :  أولا 

  .عالیةدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل بجودة جودة تقتتمیز  

 H0 :لا تتمیز عملیة تقدیم خدمة الإطعام في مطاعم ولایة جیجل بجودة عالیة. 
 H1 :  عالیةجودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل بجودة تتمیز  

 .المحور الثانياختبار فرضیة : )30( الجدول رقم

  القرار sig الاحتمالیةالقیمة   دولة المج Tقیمة   المحسوبة Tقیمة   الفرضیة
تقدیم جودة تتمیز 

خدمة الإطعام في 
ولایة جیجل بجودة 

  عالیة

  قبول   0.000  1.68  14.874

  α 0.05درجة المعنویة المعتمدة 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :لمصدر

 Tهي أكبر من قیمة  14.874المحسوبة تساوي  Tنلاحظ من خلال جدول أعلاه أن قیمة 
وتبعا لقاعدة  0.05وهي أقل من  0.000تساوي  الاحتمالیة، كما أن القیمة 1.68المجدولة والتي تساوي 

تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل جودة ، أي H0نرفض الفرضیة و  H1القرار فإننا نقبل الفرضیة  
  .تتمیز بجودة عالیة

  .سیةالفرضیة الرئی اختبار: المطلب الثالث

  .الفرضیة الرئیسیة اختبار: أولا

تأثیر ضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام في  یوجد: فیما یليتتمثل الفرضیة الرئیسیة 
  .ولایة جیجل

 0H :لا یوجد تأثیر لضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل. 
 H1: طعام في ولایة جیجلیوجد تأثیر لضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإ.  
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   الفرضیة الرئیسیة اختبار: )31(جدول  رقم 

 F  الفرضیة الرئیسیة
 

DDL  
R²   مستوىsig القرار  Résidu Régression  

ضغوط لیوجد تأثیر 
العمل على جودة 

تقدیم خدمة الإطعام 
  .في ولایة جیجل

  رفض  0.369  0.017  1  47  0.824

  α 0.05مستوى المعنویة 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

المجدولة والتي  Fوهي أصغر من  0.824تساوي  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قیمة 
 الانحدار نموذجبمعنى أن  0.05وهي أكبر من  0.369تساوي  الاحتمالیة، كما أن القیمة 2.81تساوي 

جودة تقدیم خدمة الإطعام حیث قدرت القدرة التفسیریة  غیر صالح لتفسیر العلاقة بین ضغوط العمل و 
أي لا یوجد تأثیر لضغوط  H1و نرفض الفرضیة  H0،وبالتالي نقبل الفرضیة  %1.7بما یقارب  للنموذج

إلى تحیز العمال للإجابة  راجع  قد یكون السبب العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل و 
  .الاستبیانعلى أسئلة 

  للفرضیة الرئیسیة الأولىالفرضیة الفرعیة  اختبار: ثانیا
تؤثر جمیع مصادر ضغوط العمل و بنسب متقاربة على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة 

  .جیجل
 H0 : لا تؤثر مصادر ضغوط العمل و بنسب متقاربة على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة

  .جیجل
 H1 :جیجلسب متقاربة على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة تؤثر مصادر ضغوط العمل و بن. 
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  الفرضیة الفرعیة الأولى  للفرضیة الرئیسیة اختبار): 32( الجدول رقم

مصادر ضغوط   الفرضیة
  العمل

 Tقیمة 
  المحسوبة

 Tقیمة 
  المجدولة

 الاحتمالیةالقیمة 
sig القرار  

  
تؤثر مصادر ضغوط 

بنسب متقاربة العمل و 
دیم خدمة على جودة تق

  الإطعام في ولایة جیحل

  رفض  0.145  2.01  -1.485  عبء العمل
  رفض  0.211  2.01  1.271  صراع الدور
  رفض  0.282  2.01  1.089  غموض الدور
  رفض  0.942  2.01  -0.073  نمط الشخصیة
  قبول  0.006  2.01  -2.867  ظروف العمل

  α 0.05درجة المعنویة المعتمدة 
  .spssعلى مخرجات  بالاعتمادالبتین من إعداد الط :المصدر

المجدولة و القیم  Tالمحسوبة أصغر من قیمة  Tل  الجدول أعلاه أن القیمة المطلقة نلاحظ من    
 H1ورفض الفرضیة  H0وبتالي قبول الفرضیة  0.05أكبر من درجة المعنویة المعتمدة  Sig الاحتمالیة

نمط الشخصیة  لا تؤثر ر وغموض الدور و العمل  عبء العمل و صراع الدو أي أن مصادر ضغوط 
على جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل ماعدا مصدر  ظروف العمل حیث لاحظنا أن القیمة 

 الاحتمالیةالقیمة و  2.01الجدولیة التي تساوي  Tوهي أكبر من  2.867المحسوبة تساوي Tالمطلقة  ل 
و رفض  H1وبتالي قبول الفرضیة  0.05مدة من درجة المعنویة المعت وهي أكبر 0.006تساوي 

 -0.234لعمل في معادلة الانحدار الخطي والذي یساوي ومن خلال معامل ظروف ا H1الفرضیة 
جودة تقدیم  انخفضت مصدرها ظروف العمل بوحدة واحدةالعمل التي  ضغوط ارتفعتنلاحظ أنه كلما 

یحرصون على تقدیم الخدمة  یة جیجلوهذا دلیل على أن الموظفین بمطاعم ولا 0.234الخدمة ب 
قدرة على التأقلم مع هذا العبء عالي من الجودة رغم عبء العمل الكثیر أي أنهم لدیهم ال بمستوى

نمط تأثیر صراع الدور وغموض الدور و  عادي من متطلبات الوظیفة، ویمكن تفسیر عدم شيءیعتبرونه و 
على ترتیب عملهم ل بأن الموظفین لدیهم القدرة الشخصیة على جودة تقدیم خدمة الإطعام بولایة جیج

  .الذي یسمح لهم بتقدیم خدمة جیدة یستطیعون تنظیم وظیفتهم بالشكلحسب الأولویات و 
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  الفرضیة الفرعیة الثانیة  للفرضیة الرئیسیة اختبار: ثالثا
  .تتأثر جمیع مراحل تقدیم الخدمة في مطاعم ولایة جیجل بمختلف مصادر ضغوط العمل

 H0: لا تتأثر جمیع مراحل تقدیم الخدمة في مطاعم ولایة جیجل بمختلف مصادر ضغوط العمل. 
 H1 :تتأثر جمیع مراحل تقدیم الخدمة في مطاعم ولایة جیجل بمختلف مصادر ضغوط العمل  

  الفرضیة الفرعیة الثانیة  للفرضیة الرئیسیة اختبار :)33( الجدول رقم

  الفرضیة
مراحل تقدیم 

  الخدمة
ضغوط  مصادر

  العمل
 Tقیمة 

  المحسوبة
 Tقیمة 

  المجدولة
القیمة 
  القرار sig الاحتمالیة

تتأثر جمیع 
مراحل تقدیم 
الخدمة في 
مطاعم ولایة 

جیجل بمختلف 
مصادر 

  .ضغوط العمل

ثارة جدب الانتباه و  إ
  الاهتمام بالزبائن

  رفض  0.505  2.01  -0.672  عبء العمل 
  رفض  0.373  2.01  0.901  صراع الدور

  رفض  0.776  2.01  -0.287  غموض الدور 
  رفض  0.287  2.01  1.079  نمط الشخصیة
  قبول  0.002  2.01  -3.326  ظروف العمل

خلق الرغبة لدى 
تحدید ئن و الزبا

  حاجیاتهم

  رفض  0.271  2.01  -1.114  عبء العمل 
  رفض  0.910  2.01  -0.114  صراع الدور

  رفض  0.408  2.01  0.836  غموض الدور 
  رفض  0.668  2.01  0.432  نمط الشخصیة
  قبول  0.003  2.01  -3.180  ظروف العمل

إقناع الزبون 
معالجة و 

  لدیه الاعتراضات

  قبول  0.021  2.01  -2.392  عبء العمل 
  قبول  0.034  2.01  2.190  صراع الدور

  رفض  0.331  2.01  0.984  غموض الدور 
  رفض  0.559  2.01  -0.589  نمط الشخصیة
  رفض  0.553  2.01  -0.599  ظروف العمل

التأكد من 
الزبون  استمراریة
مع  لبالتعام

  المطعم

  رفض  0.976  2.01  -0.030  عبء العمل
  رفض  0.697  2.01  0.392  صراع الدور

  رفض  0.102  2.01  1.670  غموض الدور
  رفض  0.318  2.01  -1.010  نمط الشخصیة
  ضرف  0.109  2.01  -1.638  ظروف العمل 

   spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  : المصدر
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ثارة نتباه و جدب الا" المحسوبة لمرحلتي  Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن  القیمة المطلقة ل     إ
  الاحتمالیةالجدولیة و القیمة  Tأصغر من " خلق الرغبة لدى الزبائن و تحدید حاجیاتهمو  الاهتمام بالزبائن

Sig وبتالي قبول الفرضیة  0.05لدرجة المعنویة المعتمدة أكبر من اH0  و رفض الفرضیةH1  أي أنا
العمل حیث لاحظنا أن القیمة  ضغوطالمرحلتین لا تتأثران بجمیع مصادر ضغوط العمل ماعدا مصدر 

تمدة أكبر من الدرجة المعنویة المع  Sig الاحتمالیةالجدولیة  والقیمة  Tالمحسوبة أكبر من  Tالمطلقة ل 
0.05 .  

 Tنلاحظ أن القیمة المطلقة ل  لدیه الاعتراضاتمعالجة إقناع الزبون و أما بالنسبة لمرحلة     
 0.05أكبر من الدرجة المعنویة المعتمدة  Sig  الاحتمالیةالقیمة و  الجندولیة Tالمحسوبة أصغر من 
ط العمل ع مصادر ضغو أي أنا المرحلة لا تتأثر بجمی H1رفض الفرضیة و  H0وبتالي قبول الفرضیة 

 Tالمحسوبة أكبر من  Tصراع الدور حیث لاحظنا أن القیمة المطلقة ل ماعدا مصدري عبء العمل و 
  .0.05أكبر من الدرجة المعنویة المعتمدة   Sig الاحتمالیةالجدولیة  والقیمة 

 Tمة المطلقة ل نلاحظ أن القی مع المطعم لالزبون بالتعام استمراریةالتأكد من أما بالنسبة لمرحلة 
 0.05أكبر من الدرجة المعنویة المعتمدة  Sig  الاحتمالیةالقیمة الجدولیة و  Tالمحسوبة أصغر من 
  .أي أنا المرحلة لا تتأثر بجمیع مصادر ضغوط العمل H1و رفض الفرضیة  H0وبتالي قبول الفرضیة 
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  :خلاصة

نه تم محاولة الربط بین المتغیر المستقل من خلال الدراسة المیدانیة بمطاعم ولایة جیجل، فإ
ضغوط العمل، والمتغیر التابع جودة تقدیم خدمة الإطعام، والذي مكن من الإطلاع على واقع ضغوط 

تحلیلها ن خلال عرض البیانات المیدانیة و العمل التي یتعرض لها العمال في هذه المطاعم، إذ یتبین م
، أن مستوى جودة تقدیم خدمة الإطعام في spssلوم الاجتماعیة برنامج الحزمة الإحصائیة للع مباستخدا

.ولایة جیجل كان مرتفع وبتالي لا یوجد تأثیر كبیر لضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام
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دورا  مطعم عموما ومقدم الخدمة خصوصا  یلعبعامل بالال من خلال هاته الدراسة لاحظنا أن
جر الزاویة فیه، وذلك من خلال الدور البارز والأهمیة التي تتجلى في المهام المستندة هاما، إذ یعد ح

أن هذا العامل قد تواجهه جملة من المؤثرات والضغوط سواء كانت كما رأینا إلیه، والأدوار التي یؤدیها، 
دة خدمة ایجابیة أو سلبیة والتي تؤدي إلى الرفع أو الخفض من مستوى أداءه مما ینعكس على جو 

محل  لمطاعملبعض جوانب موضوع ضغوط العمل في ا ناومن خلال تطرق .هالمقدمة من طرف الإطعام
بعض الدراسة بولایة جیجل، ومدى تأثیرها على العمل الذي یقوم به العمال والعاملات، وبالاعتماد على 

 خدمةتقدیم  على جودة تأثیرها غموض الدور وصراعه، عبء العمل، و في ، المتغیرات التي تتمثل أساسا
  :إلى النتائج التالیة خلصناالمقدمة،  الإطعام

    نتائج الدراسة: أولا

   :توصلت هذه الدراسة إلى العدید من النتائج النظریة والتطبیقیة، إذ تتمثل أهم النتائج النظریة في الآتي  

إلى حالة وجدانیة غیر  مجموعة من التفاعلات بین مقدم الخدمة وبیئته التي تؤديضغوط العمل هي   -
  ؛والمعوقات التي تواجهه بها مقدم الخدمة نتیجة الصعوبات سارة، كحالات التوتر والقلق التي یشعر

معیار الأثر، معیار الشدة، معیار : هناك عدة أنواع للضغوط حسب معاییر أساسیة متمثلة في -
 المصدر؛

ظروف العمل، غموض الدور، صراع (ل من مصادر متعلقة بالعمل ذاته تختلف مصادر ضغوط العم -
البدنیة، لشخصیة، الجنس، الحالة النفسیة و نمط ا(إلى مصادر متعلقة بشخصیة الفرد ) الدور، عبء العمل

 ؛)الأحداث الشخصیة، تعارض قیم الفرد مع قیم المنظمة
وعیة یترتب عن ضغوط العمل التي یتعرض لها الفرد أثار سلبیة وأخرى ایجابیة، وهذا حسب درجة ون -

  ؛الضغوط التي یتعرض لها
المؤسسة ي التي تعكس سمعة هأمرا ضروریا فومنها خدمة الإطعام  تعد جودة الخدمة السیاحیة -

 ؛اها، ودرجة ثقة الزبائن بهوربحیت
جدب (تمر عملیة تقدیم خدمة الإطعام في المؤسسات السیاحیة بمجموعة من المراحل المتمثلة في  -

ثارة الاهتمام ب ، إقناع الزبائن ومعالجة تحدید حاجیاتهمالرغبة لدى الزبائن و الزبائن، خلق الانتباه وإ
 ؛)الاعتراضات لدیهم، التأكد من استمراریة الزبائن بالتعامل مع المؤسسة
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 .تؤثر مصادر ضغوط العمل على مختلف مراحل تقدیم خدمة الإطعام بالمؤسسات السیاحیة -

  النتائج التطبیقیة : ثانیا 

الدراسة إلى العدید من النتائج التطبیقیة التي اتضحت من خلال تحلیل البیانات التي تم ولقد توصلت   
  :جمعها من عینة الدراسة، وفیما یلي عرض ملخص لأهم هذه النتائج

 متوسط وذلك بمتوسط حسابي بالمؤسسات السیاحیة بولایة جیجل تبین أن مستوى ضغوط العمل 
 ؛ت الخماسير من مقیاس لیك الفئة الوسطى وهو مؤشر یقع في، 2.62
  إلى ضغوط عمل ناتجة عن عبء عمل المؤسسات السیاحیة بولایة جیجل   مطاعمبیتعرض العمال 

وهو ، 2.77و  2.91كان على التوالي  حسابيالمتوسط ال لأن وذلك وغموض الدور بدرجة متوسطة
 ؛من مقیاس لیكرت الخماسي المتوسطةمؤشر یقع في الفئة 

  وهو 4.02م خدمة الإطعام في ولایة جیجل بجودة عالیة، وذلك بمتوسط حسابي تقدیجودة تتمیز ،
 .مؤشر یقع في الفئة العالیة من مقیاس لیكرت الخماسي

  :نتائج اختبار فرضیات الدراسة
 : نتائج اختبار فرضیات المحور الأول -
 من  وط عمل كبیرةیتعرض موظفو مطاعم ولایة جیجل إلى ضغأنه لا  أظهرت نتائج الدراسة المیدانیة

 وجهة نظر مفردات عینة الدراسة وبتالي رفض الفرضیة الأولى الخاصة بالمحور الأول؛
 موظفو مطاعم ولایة جیجل لمختلف مصادر ضغوط یتعرض نتائج الدراسة المیدانیة أنه لا  أظهرت

لأول ماعدا عمل من وجهة نظر مفردات عینة الدراسة وبتالي رفض الفرضیة الثانیة الخاصة بالمحور ا
  مصدري عبء العمل وغموض الدور فهما المصدران اللذان  یتعرض لهم موظفو مطاعم ولایة جیجل؛

  :اختبار فرضیة المحور الثانينتائج  -
      عالیة بجودة  تتمیز جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجلأظهرت نتائج الدراسة المیدانیة أن

 تالي قبول الفرضیة الخاصة بالمحور الثاني؛من وجهة نظر مفردات عینة الدراسة وب
 :اختبار الفرضیة الرئیسیةنتائج   -
  وجود تأثیر لضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام في عدم أظهرت نتائج الدراسة المیدانیة

 من وجهة نظر مفردات عینة الدراسة وبتالي رفض الفرضیة الرئیسیة؛ ولایة جیجل
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   المیدانیة  أنه لا تؤثر جمیع مصادر ضغوط العمل و بنسب متقاربة على  أظهرت نتائج الدراسة
عینة الدراسة وبتالي رفض الفرضیة  من وجھة نظر مفردات  جودة تقدیم خدمة الإطعام في ولایة جیجل 

الفرعیة الأولى للفرضیة الرئیسیة ماعدا مصدر  ظروف العمل فهو یؤثر على جودة تقدیم خدمة الإطعام 
 جیجل؛ في ولایة
  ثارة الاهتمام بالزبائن وخلق ب الانتاسة المیدانیة  أنه لا  تتأثر مرحلتي جذأظهرت نتائج الدر باه وإ

من وجھة نظر مفردات عینة الدراسة بجمیع مصادر ضغوط العمل تحدید حاجیاتهم الرغبة لدى الزبائن و 

فهو یؤثر على   روف العملماعدا مصدر ظوبتالي رفض الفرضیة الفرعیة الثانیة للفرضیة الرئیسیة 
معالجة الزبون و أظهرت نتائج الدراسة المیدانیة  أنه لا تتأثر مرحلة إقناع هاتین المرحلتین، كما 

ماعدا مصدري من وجھة نظر مفردات عینة الدراسة الاعتراضات لدیه بجمیع مصادر ضغوط العمل 
هرت نتائج الدراسة المیدانیة أنه لا أظي هذه المرحلة،كذلك عبء العمل و صراع الدور فهما یؤثران ف

من وجھة مع المطعم بجمیع مصادر ضغوط العمل  لتتأثر مرحلة التأكد من استمراریة الزبون بالتعام
 .نظر مفردات عینة الدراسة

   الاقتراحات: ثالثا 

قدیم في ضوء مراجعة الإطار النظري للدراسة، والنتائج التي أسفرت علیها الدراسة المیدانیة یمكن ت
  :التالیة الاقتراحات

 صراع عاملون المتمثلة في ظروف العمل و بدراسة مصادر ضغوط العمل التي یعاني منها ال الاهتمام
 الدور وعبء العمل؛

  الاهتمام بتحسین ظروف العمل بالمطاعم، حیث أكد أفراد عینة الدراسة على وجود ظروف عمل غیر
 مناسبة من حیث التهویة، الإضاءة؛

 حیث أثبتت الدراسة المیدانیة  أن مهام لكل وظیفة على حدى وشرحها للعاملین بدقة، إیضاح ال
 ؛ مسؤولیات العمال في المطاعم غیر محددة بدقة

  عملهم على أكمل  أداءیجب على المسؤولین  في المطاعم توفیر المعلومات اللازمة للعمال من أجل
 نون من نقص المعلومات اللازمة لأداء عملهم؛وجه، حیث أثبتت الدراسة المیدانیة  أن العمال یعا

  محاولة التوفیق بین القیم السائدة في المطاعم و مبادئ العمال، حیث أثبتت الدراسة المیدانیة أن
 العمال یشعرون بالضغط في المطاعم بسبب عدم توافق القیم السائدة مع مبادئهم الخاصة؛
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 یر مناخ اجتماعي ونفسي وتنظیمي یقلل من یجب على المسؤولین في المطاعم أن یحاولوا توف
 .الضغوط والتوتر

  أفاق الدراسة : رابعا

بعد التوصل إلى أهم النتائج واقتراح بعض التوصیات حول موضوع الدراسة، تقتضي المنهجیة 
العلمیة أن تفتح كل دراسة أكادیمیة باب البحث العلمي المستمر، وحرصا على ذلك یمكن تقدیم بعض 

   :لتي قد تكون أفاقا للدراسات المستقبلیةالمواضیع ا

  دراسة حالة الفنادق"أثر ضغوط العمل على أداء العمال  
 أثر بعض المتغیرات الداخلیة على مستوى ضغط العمل لدى العمال في الوكالات السیاحیة  
 أثر جودة الخدمة السیاحیة على التنمیة السیاحیة المستدامة  
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  الملاحق



 

 

  استبانة الدراسة  :)01(رقم  الملحق

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 
  جامعة جیجل

  علوم التسییرالاقتصادیة والتجاریة و كلیة العلوم 
  قسم العلوم التجاریة
  السنة الثانیة ماستر

  التسویق السیاحي الفندقي
  
  الدراسة استبیان

  ، ......بركاتهعلیكم ورحمة االله و السلام 
الذي صمم لجمع المعلومات اللازمة لدراسة التي نقوم  الاستبیانیسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا 

 -تأثیر ضغوط العمل على جودة تقدیم خدمة الإطعام في المؤسسات السیاحیة " بإعدادها المعنونة ب
هادة الماستر لمتطلبات الحصول على ش استكمالا، و ذلك "جیجل دراسة حالة مجموعة من مطاعم ولایة

بدقة، حیث أن صحة النتائج تعتمد  الاستبیان، نأمل منكم التكرم بإجابة على أسئلة في العلوم التجاریة
،  فمشاركتكم اهتمامكم الاستبیانهذا  ابدرجة كبیرة على صحة إجابتكم، لذلك نطلب منكم أن تولو 

  امل أساسي من عوامل نجاحهاضروریة و رأیكم ع
  .و نحیطكم علما أن جمیع إجاباتكم لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي فقط

  شاكرین لكم حسن تعاونكم 
   والاحترامبقبول فائق التقدیر  اوتفضلو 

                                             :أستاذ المشرف                                                                  :     الطالبتین
  بولحیة أعمر                                                             زعیون مریم.  
 بوركوة كریمة  

  

  



 

 

  البیانات الشخصیة : الجزء الأول

  .في الخانة المناسبة لكم) X(البیانات التالیة بوضع إشارة أرجو  تعبئة 

 ذكر                           أنثى             :الجنس -1

 سنة             30أقل من  سنة إلى 25من              سنة             25أقل من        :العمر -2

                                      سنة 40سنة إلى أقل من 35من                  سنة 35 أقل من سنة إلى 30من           

             سنة  40أكثر من

دج           40000دج إلى أقل من  20000دج             من  20000أقل من  :الدخل الشهري -3

  دج  60000أكثر من                         دج 60000دج إلى أقل من  40000من 

 جامعي             وي     ثان      متوسط                  ابتدائي  :المستوى التعلیمي  -4

 سنوات       10سنوات إلى أقل من  5من             سنوات    5أقل من  :مستوى الخبرة المهنیة -5

        سنة  15أكثر من                         سنة   15سنوات إلى أقل من  10من 

   

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  ضغوط العمل : الجزء الثاني

مصادر   الرقم
ضغوط 
  العمل

  بارةالع
غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

غیر   محاید
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

1  

مل
 الع

بء
ع

  

            أشعر بالملل في عملي نتیجة لتكرار نفس المهام 
            .المهام الموكلة إلي تفوق قدراتي  2
            .أضطر أحیانا للعمل لساعات إضافیة  3
4  

ور
ع د

صرا
  

            .رأتلقى تعلیمات متناقضة من رئیسي المباش
بسبب عدم توافق قیم الرؤساء مع  طأشعر بالضغ  5

  .مبادئي الخاصة
          

أعاني من صراع الأدوار بین عملي و حیاتي   6
  .الشخصیة

          

7  

ور
 الد

ض
مو

غ
  

أعاني من نقص المعلومات حول المهام الموكلة 
 .إلي

          

           .مسؤولیاتي غیر محددة بدقة  8
           .زملائي في العمل تتداخل مهامي مع مهام  9
10  

ط 
نم

صیة
شخ

ال
  

           .أتسرع في تنفیذ عملي
           .أجد صعوبة في التعامل مع الآخرین  11
           .عمليأشعر بالكآبة و الإحباط عند تواجدي في   12
13  

مل
 الع

وف
ظر

  

           .نظام التهویة في مكان العمل غیر ملائم
ي عملك غیر تستخدمها ف الأدوات والأجهزة التي  14

 .مناسبة
          

           .مستوى الإضاءة في مكان العمل غیر مناسب  15
  

  

  

  



 

 

    الإطعاموفق مراحل تقدیم خدمة جودة ال: الجزء الثالث

  الرقم
مراحل 
تقدیم 
  الخدمة 

  العبارة
غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

1  

ام 
هتم

 الا
ثارة

و إ
اه 

نتب
 الا

دب
ج

ائن
الزب

ب
  

 لاستقبالالنفسي والذهني  استعداديفي كامل  أنا
 .بهم والاهتمامالزبائن 

          

ظهار الود و  الابتسامةعلى  ستمرارباأحافظ   2 إ
 .والمحبة في التعامل مع الزبائن

          

           .دون تمییزأعامل جمیع الزبائن بإیجابیة و   3

           .تلبیة كل رغبات الزبائنأهتم ب  4

5  

دى
ة ل

رغب
ق ال

خل
 

ید 
حد

و ت
ن 

زبائ
ال تهم
جیا

حا
  

 المقدمأنواع الطعام أسعى باستمرار لإبراز مزایا و 
 .للزبائن

          

6  
 حول الزبون استفساراتأصغي باهتمام كبیر لجمیع 

 .خدمات الإطعام المتوفرة
          

7  
الزبائن حول  اقتراحاتجمیع  الاعتبارأخد بعین 

 .خدمة الإطعامتحسین نوعیة 
 

          

ع ا  8
إقنا

جة 
عال

و م
ن 

زبو
ل

ات
راض

لاعت
ا

 
دیه

ل
  

ن كانت  انتقاداتأسعى لتقبل  في  الزبائن حتى وإ
  .محلهاغیر 

 

          

9  
كلمة لا، لا (جنب قدر الإمكان النفي المباشر أت

 .مع الزبون) الخ.....یوجد، لا أستطیع
 

          

10  
أتجنب الظهور كالمنتصر في النقاشات عند 

 .مناقشتي لآراء الزبون
 

          



 

 

11  

ن 
د م

تأك
ال

ریة
مرا

ست
ا

 
ن 

زبو
ال

عام
بالت

 ل
طعم

الم
مع 

  

           .شكاوي الزبائنب للاهتمامأسعى باستمرار 

12  
الملاحظات و  الانتقاداتتقبل بصدر رحب جمیع أ

 .المقدمة من طرف الزبائن
          

            .یهمني رسم صورة إیجابیة عن المطعم لدى الزبائن  13

  .الأساتذة المحكمینقائمة بأسماء ): 02(الملحق رقم 

  الكلیة   الأستاذاسم   الرقم
  بوالملح منیرة  1

  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر
  ملواح هدى  2
  بولعسل سامیة  3
  حمودة سامي  4

  الداخلي لأبعاد محور ضغوط العمل الاتساقصدق ): 03(الملحق رقم 

  ملالداخلي لعبارات بعد عبء الع الاتساقصدق  -

  بعد صراع الدور تلعباراالداخلي  الاتساقصدق  -

 العمل_عبء 

 في بالملل أشعر

 لتكرار نتیجة عملي

 المھام نفس

 إلي الموكلة المھام

 قدراتي تفوق

 للعمل أحیانا أضطر

 إضافیة لساعات

 **Corrélation de Pearson 1 ,744** ,771** ,642 العمل_عبء

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 

 لتكرار نتیجة عملي في بالملل أشعر

 المھام نفس

Corrélation de Pearson ,744** 1 ,436** ,145 

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,319 

N 49 49 49 49 

 Corrélation de Pearson ,771** ,436** 1 ,246 قدراتي تفوق إلي الموكلة المھام

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,088 

N 49 49 49 49 

 Corrélation de Pearson ,642** ,145 ,246 1 إضافیة لساعات للعمل أحیانا أضطر

Sig. (bilatérale) ,000 ,319 ,088  
N 49 49 49 49 

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



 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 بعد غموض الدور تلعباراالداخلي  الاتساقصدق  -

 

 

 

 
 

 

 

 تعلیمات أتلقى

نم متناقضة  

 المباشر رئیسي

 بالضغط أشعر

 توافق عدم بسبب

 مع الرؤساء قیم

 الخاصة مبادئي

 صراع من أعاني

 عملي بین الأدوار

 الشخصیة حیاتي و

_صراع

 الدور

 من متناقضة تعلیمات أتلقى

 المباشر رئیسي

Corrélation de 

Pearson 
1 ,221 ,160 ,656** 

Sig. (bilatérale)  ,127 ,272 ,000 

N 49 49 49 49 

 توافق عدم بسبب بالضغط أشعر

 الخاصة مبادئي مع الرؤساء قیم

Corrélation de 

Pearson 
,221 1 ,208 ,657** 

Sig. (bilatérale) ,127  ,151 ,000 

N 49 49 49 49 

 بین الأدوار صراع من أعاني

 الشخصیة حیاتي و عملي

Corrélation de 

Pearson 
,160 ,208 1 ,724** 

Sig. (bilatérale) ,272 ,151  ,000 

N 49 49 49 49 

 Corrélation de الدور_صراع

Pearson 
,656** ,657** ,724** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 49 49 49 49 

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

Corrélations 

 الدور_غموض 

 نقص من أعاني

 المھام حول المعلومات

 إلي الموكلة

 محددة غیر مسؤولیاتي

 بدقة

 مھام  مع مھامي تتداخل

 العمل في زملائي

 **Corrélation de Pearson 1 ,569** ,761** ,736 الدور_غموض

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 

 المھام حول المعلومات نقص من أعاني

 إلي الموكلة

Corrélation de Pearson ,569** 1 ,224 ,070 

Sig. (bilatérale) ,000  ,122 ,635 

N 49 49 49 49 

 *Corrélation de Pearson ,761** ,224 1 ,351 بدقة محددة غیر مسؤولیاتي

Sig. (bilatérale) ,000 ,122  ,013 

N 49 49 49 49 



 

 

 

 

 
  بعد نمط الشخصیة تلعباراالداخلي  الاتساقصدق  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Corrélation de Pearson ,736** ,070 ,351* 1 العمل في زملائي مھام  مع مھامي تتداخل

Sig. (bilatérale) ,000 ,635 ,013  
N 49 49 49 49 

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

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

Corrélations 

 عملي تنفید في أتسرع الشخصیة_نمط 

 التعامل في صعوبة أجد

 الأخرین مع

 الإحباط و بالكآبة أشعر

 عملي في تواجدي عند

 **Corrélation de Pearson 1 ,621** ,696** ,757 الشخصیة_نمط

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 

 Corrélation de Pearson ,621** 1 ,051 ,225 عملي تنفید في أتسرع

Sig. (bilatérale) ,000  ,727 ,120 

N 49 49 49 49 

 **Corrélation de Pearson ,696** ,051 1 ,378 الأخرین مع التعامل في صعوبة أجد

Sig. (bilatérale) ,000 ,727  ,007 

N 49 49 49 49 

 في تواجدي عند الإحباط و بالكآبة أشعر

 عملي

Corrélation de Pearson ,757** ,225 ,378** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,120 ,007  

N 49 49 49 49 

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



 

 

  بعد ظروف العمل لعباراتالداخلي  الاتساقصدق  -
 
 

Corrélations 

 العمل_ظروف 

 مكان في التھویة نظام

 ملائم غیر العمل

 التي الأجھزة و الأدوات

 غیر عملك في تستخدمھا

 مناسبة

 في الإضاءة مستوى

 مناسب غیر العمل مكان

 **Corrélation de Pearson 1 ,732** ,662** ,783 العمل_ظروف

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 

 *Corrélation de Pearson ,732** 1 ,141 ,346 ملائم غیر العمل مكان في التھویة نظام

Sig. (bilatérale) ,000  ,334 ,015 

N 49 49 49 49 

 في تستخدمھا التي الأجھزة و الأدوات

 مناسبة غیر عملك

Corrélation de Pearson ,662** ,141 1 ,398** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,334  ,005 

N 49 49 49 49 

 غیر العمل مكان في الإضاءة مستوى

 مناسب

Corrélation de Pearson ,783** ,346* ,398** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,015 ,005  
N 49 49 49 49 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  الداخلي لأبعاد محور الجودة وفق مراحل تقدیم خدمة الإطعام الاتساقصدق ): 04(الملحق رقم 
 

  الداخلي لعبارات المرحلة الأولى الاتساقصدق  -

Corrélations 

 

 و الانتباه جدب

 الاھتمام إثارة

 بالزبائن

 كامل في أنا

 استعدادي

 و النفسي

 الذھني

 لاستقبال

 الزبائن

 بھم والاھتمام

 أحافظ

 على باستمرار

 و الابتسامة

 و الود إظھار

 في المحبة

 مع التعامل

 الزبائن

 جمیع أعامل

 بإیجابیة الزبائن

 الزبائن رغبات كل بتلبیة أھتم تمییز دون و

بجد  إثارة و الانتباه 

 بالزبائن الاھتمام

Corrélation de 

Pearson 
1 ,549** ,788** ,837** ,844** 

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

N 49 49 49 49 49 

 استعدادي كامل في أنا

 لاستقبال الذھني و النفسي

 بھم والاھتمام الزبائن

Corrélation de 

Pearson 
,549** 1 ,387** ,132 ,293* 

Sig. (bilatérale) ,000  ,006 ,366 ,041 

N 49 49 49 49 49 

 على باستمرار أحافظ

 و الود إظھار و الابتسامة

 مع التعامل في المحبة

 الزبائن

Corrélation de 

Pearson 
,788** ,387** 1 ,551** ,511** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,006  ,000 ,000 

N 49 49 49 49 49 

 الزبائن جمیع أعامل

 تمییز دون و بإیجابیة

Corrélation de 

Pearson 
,837** ,132 ,551** 1 ,715** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,366 ,000  ,000 

N 49 49 49 49 49 

 رغبات كل بتلبیة أھتم

 الزبائن

Corrélation de 

Pearson 
,844** ,293* ,511** ,715** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,041 ,000 ,000  
N 49 49 49 49 49 

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

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

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  الداخلي لعبارات المرحلة الثانیة الاتساقصدق  -

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Corrélations 

 

دىل الرغبة خلق  

 تحدید و الزبائن

 حاجیاتھم

 باستمرار أسعى

 و مزایا لإبراز

 الطعام أنواع

 للزبائن المقدم

 باھتمام أصغي

 لجمیع كبیر

 استفسارات

 حول الزبون

 الإطعام خدمات

 المتوفرة

 بعین أخد

 جمیع الاعتبار

 الزبائن اقتراحات

 تحسین حول

 خدمة نوعیة

 الإطعام

 و الزبائن لدى الرغبة خلق

جیاتھمحا تحدید  

Corrélation de 

Pearson 
1 ,775** ,850** ,576** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 

 و مزایا لإبراز باستمرار أسعى

 للزبائن المقدم الطعام أنواع

Corrélation de 

Pearson 
,775** 1 ,554** ,030 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,840 

N 49 49 49 49 

 لجمیع كبیر باھتمام أصغي

 حول الزبون استفسارات

 المتوفرة الإطعام خدمات

Corrélation de 

Pearson 
,850** ,554** 1 ,360* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,011 

N 49 49 49 49 

 جمیع الاعتبار بعین أخد

 تحسین حول الزبائن اقتراحات

 الإطعام خدمة نوعیة

Corrélation de 

Pearson 
,576** ,030 ,360* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,840 ,011  
N 49 49 49 49 

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

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

  

  الثالثةالداخلي لعبارات المرحلة  الاتساقصدق  -

Corrélations 

 

 و الزبون إقناع

 معالجة

 لدیھ الاعتراضات

 لتقبل أسعى

 الزبائن انتقادات

 في كانت إن و حتى

 محلھا غیر

 الإمكان قدر تجنب

 كلمة) المباشر النفي

 لا یوجد، لا لا،

 مع (الخ...أستطیع

 الزبون

 الظھور أتجنب

 في كالمنتصر

 عند النقاشات

 لآراء مناقشتي

 الزبون

اعإقن  معالجة و الزبون 

 لدیھ الاعتراضات

Corrélation de 

Pearson 
1 ,809** ,818** ,608** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 



 

 

N 49 49 49 49 

 حتى الزبائن انتقادات لتقبل أسعى

 محلھا غیر في كانت إن و

Corrélation de 

Pearson 
,809** 1 ,554** ,184 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,205 

N 49 49 49 49 

 المباشر النفي الإمكان قدر تجنب

 لا یوجد، لا لا، كلمة)

 الزبون مع (الخ...أستطیع

Corrélation de 

Pearson 
,818** ,554** 1 ,269 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,062 

N 49 49 49 49 

في كالمنتصر الظھور أتجنب  

 لآراء مناقشتي عند النقاشات

 الزبون

Corrélation de 

Pearson 
,608** ,184 ,269 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,205 ,062  
N 49 49 49 49 

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

  الداخلي لعبارات المرحلة الرابعة الاتساقصدق  -

 
Corrélations 

 

 من التأكد

 الزبون استمراریة

 المطعم مع بالتعامل

 باستمرار أسعى

 بشكاوي للاھتمام

 الزبائن

 رحب بصدر أتقبل

 و الانتقادات جمیع

 المقدمة الملاحظات

 الزبائن طرف من

 صورة رسم یھمني

 المطعم عن إیجابیة

 الزبائن لدى

 الزبون استمراریة من التأكد

 المطعم مع بالتعامل

Corrélation de 

Pearson 
1 ,774** ,714** ,645** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 

 بشكاوي للاھتمام باستمرار أسعى

 الزبائن

Corrélation de 

Pearson 
,774** 1 ,280 ,256 

Sig. (bilatérale) ,000  ,051 ,076 

N 49 49 49 49 

 جمیع رحب بصدر أتقبل

 المقدمة الملاحظات و الانتقادات

نالزبائ طرف من  

Corrélation de 

Pearson 
,714** ,280 1 ,261 

Sig. (bilatérale) ,000 ,051  ,070 

N 49 49 49 49 

 عن إیجابیة صورة رسم یھمني

 الزبائن لدى المطعم

Corrélation de 

Pearson 
,645** ,256 ,261 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,076 ,070  
N 49 49 49 49 

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



 

 

  البنائي لأبعاد محور ضغوط العمل الاتساق ):05(الملحق رقم 

Corrélations 

 العمل_ظروف الشخصیة_نمط الدور_غموض الدور_صراع العمل_عبء العمل_ضغوط 

 Corrélation de العمل_ضغوط

Pearson 
1 ,739** ,765** ,813** ,774** ,647** 

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

N 49 49 49 49 49 49 

 Corrélation de العمل_عبء

Pearson 
,739** 1 ,638** ,482** ,368** ,264 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,009 ,067 

N 49 49 49 49 49 49 

 Corrélation de الدور_صراع

Pearson 
,765** ,638** 1 ,557** ,377** ,301* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,008 ,035 

N 49 49 49 49 49 49 

 Corrélation de الدور_غموض

Pearson 
,813** ,482** ,557** 1 ,668** ,350* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,014 

N 49 49 49 49 49 49 

 Corrélation de الشخصیة_نمط

Pearson 
,774** ,368** ,377** ,668** 1 ,482** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,009 ,008 ,000  ,000 

N 49 49 49 49 49 49 

 Corrélation de العمل_ظروف

Pearson 
,647** ,264 ,301* ,350* ,482** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,067 ,035 ,014 ,000  
N 49 49 49 49 49 49 

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

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

  

  

  

  

  



 

 

  راحل تقدیم خدمة الإطعاملبنائي لأبعاد محور الجودة وفق ما الاتساق): 06(الملحق رقم 

Corrélations 

 

 وفق الجودة

 خدمة تقدیم مراحل

 طعامالإ

 و الانتباه جدب

 الاھتمام إثارة

 بالزبائن

 لدى الرغبة خلق

 تحدید و الزبائن

 حاجیاتھم

 و الزبون إقناع

 معالجة

 لدیھ الاعتراضات

 استمراریة من التأكد

 مع بالتعامل الزبون

 المطعم

 مراحل وفق الجودة

 الإطعام خدمة تقدیم

Corrélation de 

Pearson 
1 ,743** ,763** ,768** ,714** 

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

N 49 49 49 49 49 

 إثارة و الانتباه جدب

 بالزبائن الاھتمام

Corrélation de 

Pearson 
,743** 1 ,668** ,337* ,229 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,018 ,114 

N 49 49 49 49 49 

 لدى الرغبة خلق

 تحدید و الزبائن

 حاجیاتھم

Corrélation de 

Pearson 
,763** ,668** 1 ,341* ,358* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,016 ,012 

N 49 49 49 49 49 

 و الزبون إقناع

 معالجة

 لدیھ الاعتراضات

Corrélation de 

Pearson 
,768** ,337* ,341* 1 ,544** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,018 ,016  ,000 

N 49 49 49 49 49 

 استمراریة من التأكد

 مع بالتعامل الزبون

 المطعم

Corrélation de 

Pearson 
,714** ,229 ,358* ,544** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,114 ,012 ,000  

N 49 49 49 49 49 

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

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

  

  

  

  

  

  معامل ثبات الإستبیان ):07(الملحق رقم 



 

 

   : معامل ثبات المحور الثاني

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,810 15 

 
  :معامل ثبات المحور الثالث

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,803 13 

 
  نتائج توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب متغیرات الدراسة): 08(الملحق رقم 

 
 الموظف جنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 85,7 85,7 85,7 42 ذكر 

 100,0 14,3 14,3 7 أنثى

Total 49 100,0 100,0  

 
 

 الموظف عمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32,7 32,7 32,7 16 سنة 25 من أقل 

 67,3 34,7 34,7 17 سنة 30 من أقل إلى سنة 25 من

 85,7 18,4 18,4 9 سنة 35 من أقل إلى 30 من

 89,8 4,1 4,1 2 سنة 40 إلى سنة 35 من

 100,0 10,2 10,2 5 سنة 40 من أكثر

Total 49 100,0 100,0  
 

 للموظف الشھري الدخل



 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,2 10,2 10,2 5 دج 20000 من أقل 

 40000 من أقل إلى دج 20000 من

 دج
32 65,3 65,3 75,5 

 60000 من أقل إلى دج 40000 من

 دج
7 14,3 14,3 89,8 

 100,0 10,2 10,2 5 دج 60000 من أكثر

Total 49 100,0 100,0  

 

 
 

 للموظف المھنیة الخبرة مستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 49,0 49,0 49,0 24 سنوات 5 من أقل 

 71,4 22,4 22,4 11 سنوات 10 من أقل إلى سنوات 5 من

 87,8 16,3 16,3 8 سنة 15 من أقل إلى سنوات 10 من

 100,0 12,2 12,2 6 سنة 15 من أكثر

Total 49 100,0 100,0  

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  المعیاریة لعبارات محاور الدراسة طات الحسابیة والانحرافاتالمتوس): 09(الملحق رقم 

  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 نفس لتكرار نتیجة عملي في بالملل عرأش

 المھام
49 2.9592 1.32223 

 1.22579 2.4490 49 قدراتي تفوق إلي الموكلة المھام

 1.26740 3.3469 49 إضافیة لساعات للعمل أحیانا أضطر

 رئیسي من متناقضة تعلیمات أتلقى

 المباشر
49 2.3878 1.20444 

 قیم توافق عدم بسبب بالضغط أشعر

 الخاصة مبادئي مع اءالرؤس
49 2.5102 1.12031 

 و عملي بین الأدوار صراع من أعاني

 الشخصیة حیاتي
49 3.0408 1.42827 

 المھام حول المعلومات نقص من أعاني

 إلي الموكلة
49 2.4082 1.09769 

 1.23132 2.6735 49 بدقة محددة غیر مسؤولیاتي

 في زملائي مھام  مع مھامي تتداخل

 العمل
49 3.2449 1.39240 

 1.30345 3.2653 49 عملي تنفیذ في أتسرع

 1.31805 2.3673 49 الآخرین مع التعامل في صعوبة أجد

 في تواجدي عند الإحباط و بالكآبة أشعر

 عملي
49 2.2245 1.21218 

 1.43065 2.4898 49 ملائم غیر العمل مكان في التھویة نظام

 في تستخدمھا التي الأجھزة و الأدوات

 مناسبة غیر عملك
49 2.0000 1.13652 

 غیر العمل مكان في الإضاءة مستوى

 مناسب
49 2.0204 1.19878 

 الذھني و النفسي استعدادي كامل في أنا

 بھم والاھتمام الزبائن لاستقبال
49 4.2041 .64484 

 إظھار و الابتسامة على باستمرار أحافظ

 الزبائن مع التعامل في المحبة و الود
49 4.2449 .63017 

 دون و بإیجابیة الزبائن جمیع أعامل

 تمییز
49 4.2245 .91891 

 70046. 4.2653 49 الزبائن رغبات كل بتلبیة أھتم

 أنواع و مزایا لإبراز باستمرار أسعى

 للزبائن المقدم الطعام
49 4.0000 .95743 

 استفسارات لجمیع كبیر باھتمام أصغي

 توفرةالم الإطعام خدمات حول الزبون
49 4.2857 .70711 



 

 

 اقتراحات جمیع الاعتبار بعین أخد

 خدمة نوعیة تحسین حول الزبائن

 الإطعام

49 4.1429 .73598 

 إن و حتى الزبائن انتقادات لتقبل أسعى

 محلھا غیر في كانت
49 3.5714 1.15470 

 كلمة) المباشر النفي الإمكان قدر تجنب

 مع (الخ...أستطیع لا یوجد، لا لا،

 لزبونا

49 3.8367 1.02768 

 النقاشات كالمنتصر في الظھور أتجنب

 الزبون لآراء مناقشتي عند
49 3.5510 .93678 

 1.12297 3.7755 49 الزبائن بشكاوي للاھتمام باستمرار أسعى

 الانتقادات جمیع رحب بصدر أتقبل

 الزبائن طرف من المقدمة والملاحظات
49 3.7551 .94716 

 المطعم عن إیجابیة صورة رسم یھمني

 الزبائن لدى
49 4.4490 .79218 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

  نتائج اختبار فرضیات الدراسة ): 10(الملحق رقم 

 :للمحاورنتائج فرضیات الدراسة  -
 

 
 :نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة -

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,131a ,017 -,004 ,48261 

a. Prédicteurs : (Constante), العمل_ضغوط 

 

 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1844,- 5639,- 37415,- 000, 48 3,965- العمل_ضغوط

 1810, 3442,- 08163,- 535, 48 625,- العمل_عبء

 1085,- 5989,- 35374,- 006, 48 2,901- الدور_صراع

 0230, 4720,- 22449,- 074, 48 1,824- الدور_غموض

 1276,- 6343,- 38095,- 004, 48 3,024- الشخصیة_نمط

 5676,- 1,0922- 82993,- 000, 48 6,362- العمل_ظروف

 1,1619 8852, 1,02355 000, 48 14,874 الإطعام خدمة تقدیم مراحل وفق الجودة

 1,3935 1,0759 1,23469 000, 48 15,631 بالزبائن الاھتمام إثارة و الانتباه جدب

 تحدید و الزبائن لدى الرغبة خلق

 حاجیاتھم
13,576 48 ,000 1,14286 ,9736 1,3121 

 الاعتراضات معالجة و الزبون إقناع

 لدیھ
5,849 48 ,000 ,65306 ,4286 ,8776 

 بالتعامل الزبون استمراریة من التأكد

 المطعم مع
10,143 48 ,000 ,99320 ,7963 1,1901 



 

 

  
  
  
  
  
  
  
  

  : نتائج اختبار الفرضیة  الفرعیة الأولى للفرضیة الرئیسیة -
  

 
ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,524 5 ,505 2,519 ,044b 

Résidus 8,615 43 ,200   
Total 11,139 48    

a. Variable dépendante : الإطعام خدمة تقدیم مراحل وفق الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الشخصیة_نمط ,الدور_صراع ,الدور_غموض ,العمل_عبء ,العمل_ظروف 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 4,259 ,266  16,016 ,000 

 145, 1,485- 265,- 094, 140,- العمل_عبء

 211, 1,271 240, 107, 135, الدور_صراع

 282, 1,089 221, 113, 123, الدور_غموض

 942, 073,- 014,- 106, 008,- الشخصیة_نمط

 006, 2,867- 444,- 082, 234,- العمل_ظروف

a. Variable dépendante : الإطعام خدمة تقدیم مراحل وفق الجودة 

 
  

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,192 1 ,192 ,824 ,369b 

Résidus 10,947 47 ,233   

Total 11,139 48    

a. Variable dépendante : الإطعام خدمة تقدیم مراحل وفق الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), العمل_ضغوط 



 

 

  
 :نتائج اختبار الفرضیة  الفرعیة الأولى للفرضیة الرئیسیة -

-  
ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,185 5 ,637 2,384 ,054b 

Résidus 11,491 43 ,267   
Total 14,676 48    

a. Variable dépendante : بالزبائن الاھتمام إثارة و الانتباه جدب 

b. Prédicteurs : (Constante), الشخصیة_نمط ,الدور_صراع ,الدور_غموض ,العمل_عبء ,العمل_ظروف 

-  
-  

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 4,594 ,307  14,959 ,000 

 505, 672,- 121,- 109, 073,- العمل_عبء

 373, 901, 171, 123, 111, الدور_صراع

 776, 287,- 058,- 131, 037,- الدور_غموض

 287, 1,079 210, 122, 132, الشخصیة_نمط

 002, 3,326- 518,- 094, 314,- العمل_ظروف

a. Variable dépendante : بالزبائن الاھتمام إثارة و الانتباه جدب 

-  
-  

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,102 5 ,820 2,808 ,028b 

Résidus 12,565 43 ,292   

Total 16,667 48    

a. Variable dépendante : حاجیاتھم تحدید و الزبائن لدى الرغبة خلق 

b. Prédicteurs : (Constante), الشخصیة_نمط ,الدور_صراع ,الدور_غموض ,العمل_عبء ,العمل_ظروف 

-  
  
  



 

 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 4,770 ,321  14,853 ,000 

 271, 1,114- 196,- 114, 126,- العمل_عبء

 910, 114,- 021,- 129, 015,- الدور_صراع

 408, 836, 167, 137, 114, الدور_غموض

 668, 432, 083, 128, 055, الشخصیة_نمط

 003, 3,180- 486,- 099, 314,- العمل_ظروف

a. Variable dépendante : حاجیاتھم تحدید و الزبائن لدى الرغبة خلق 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,125 5 1,025 1,821 ,129b 

Résidus 24,200 43 ,563   

Total 29,324 48    

a. Variable dépendante : لدیھ الاعتراضات معالجة و الزبون إقناع 

b. Prédicteurs : (Constante), الشخصیة_نمط ,الدور_صراع ,الدور_غموض ,العمل_عبء ,العمل_ظروف 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3,651 ,446  8,193 ,000 

 021, 2,392- 441,- 158, 377,- العمل_عبء

 034, 2,190 427, 179, 391, الدور_صراع

 331, 984, 206, 190, 187, الدور_غموض

 559, 589,- 118,- 177, 104,- الشخصیة_نمط

 553, 599,- 096,- 137, 082,- العمل_ظروف

a. Variable dépendante : لدیھ الاعتراضات معالجة و الزبون إقناع 

 
  
  



 

 

 
ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,174 5 ,635 1,409 ,240b 

Résidus 19,379 43 ,451   
Total 22,553 48    

a. Variable dépendante : المطعم مع بالتعامل الزبون استمراریة من التأكد 

b. Prédicteurs : (Constante), الشخصیة_نمط ,الدور_صراع ,الدور_غموض ,العمل_عبء ,العمل_ظروف 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3,908 ,399  9,799 ,000 

 976, 030,- 006,- 141, 004,- العمل_عبء

 697, 392, 078, 160, 063, الدور_صراع

 102, 1,670 356, 170, 283, الدور_غموض

 318, 1,010- 206,- 158, 160,- الشخصیة_نمط

 109, 1,638- 267,- 123, 201,- العمل_ظروف

a. Variable dépendante : اریةاستمر من التأكد  المطعم مع بالتعامل الزبون 

 
  


