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 هي قتصاديةالا الوؤسسة توكيي في تسىيق الخذهات البعذية ودورها بأهوية التعريف 

.أهذافها تحقيق

 الوؤسسة أداء تحسيي هتطلبات أهن تحذيذ. 

 تسىيق الخذهات البعذية باستراتيجية الذراسة هحل الاقتصادية  الوؤسسة اهتوام هذي تبياى.
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جامعة  ، كلٌة العلوم التجارٌة تخصص تسوٌق، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر، مزغٌش عبد الحلٌم ،تحسٌن أداء المؤسسة فً ظل إدارة الجودة الشاملة، 
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 .219نفس المرجع ،ص  

 ضًٍ يقذيت يذاخهت ، فؼانٍتها وزٌادة انًُظًاث أداء تقٍٍى فً انتطٍٍر يراقبت أدواث بٍٍ انتكايم أهًٍت ، َؼًٍت ٌحٍاوي ، انطؼٍذ برٌش  2

 .298 ص ، 2011 َىفًبر 23 و 22 انجسائر، ، ورقهت جايؼت انحكىياث، نهًُظًاث انًتًٍس الأداء حىل انثاًَ انذونً انؼهًً انًهتقى  
3
 .49ص ، 2001 بطكرة، جايؼت ، 01ع ، الإَطاٍَت انؼهىو يجهت ، وتقٍٍى يفهىو وانفؼانٍت انكفاءة بٍٍ الأداء ، يسهىدة انًهٍك ػبذ 
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 .16 -51ص ، 2009 ، انًؤضطً الأداء جىدة نتحقٍق كًذخم الأداء وتقٍٍى قٍاش ، الإدارٌت نهتًٍُت انؼربٍت انًُظًت 
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 . 02-94الإدارٌت، َفص انًرجغ، ص نهتًٍُت انؼربٍت انًُظًت 
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 .91،مرجع سبق ذكره،صعبد الملٌك مزهودة  
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 .203 ،ص 2220نبُاٌ، ، حسو ابٍ دار انفًُ، نلإَتاج قرطبت انخهٍجً، الإبذاع:انُشر دور ،9ط ، انًؤضطً انؼًم ،انؼذنىًَ  أكرو يحًذ 



الأطر انًفاهًٍٍت نلأداء                                                                        ولانفصم الأ  
 

 
19 

    .   (Michael Porter)  
    

 



الأطر انًفاهًٍٍت نلأداء                                                                        ولانفصم الأ  
 

 
20 

JauchGluek

1

Cenzo & Robbins
2

3

                                                                                                                                                                                                                                                              
                                                           

1
 .233مرجع سبق ذكره ،ص  ، عداي الحسٌنً فلاح حسن 

2
 .233نفس المرجع ، ص   

3
 .15علً عبد الله ، مرجع سبق ذكره ، ص  



الأطر انًفاهًٍٍت نلأداء                                                                        ولانفصم الأ  
 

 
21 

1

2

 _

_ 

 

                                                                                                                                                                                                                                                              
                                                           

1
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 .133المنظمة العربٌة للتنمٌة الادارٌة ،مرجع سبق ذكره ،ص   
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 .                                                                         099، ص  9449، دار زهراٌ نهُشر وانتىزٌغ  ،انطؼىدٌت ،  9ط بايخريت ، اقتصادٌاث انصُاػت ، ضؼٍذ احًذ 

3
 . 261دار وائل للنشر ، عمان ، الاردن ، ص  ،1مدحت القرٌشً ، الاقتصاد الصناعً ، ط 
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 .44-41مزغٌش عبد الحلٌم ، المرجع السابق ، ص   
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 . 20ص  ، 2008، دار وائل للنشر  ،عمان، 4ط، هانً حامد الضمور، تسوٌق الخدمات
2
 .227، ص2003،، دار الحامد للنشر، عمان، 2نظام موسى سوٌدان، شفٌق إبراهٌم حداد، التسوٌق مفاهٌم معاصرة ،ط   

3
 .165،ص 2002_2001ار الجامعٌة،سعٌد محمد المصري ، إدارة وتسوٌق الانشطة الخدمٌة . ،الد  

4
ً ،تسوٌق الخدمات ،مدخل استراتٌجً ،وظٌفً تطبٌقً،،دار زهران للنشر والتوزٌع ،عمان،    ،  2007بشٌر عباس العلاق ، حمٌد عبد النبً الطائ

 .35ص 
5
 .38نفس المرجع ،ص   
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2
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 Beatrice Bréchignac- Rouband.le marketing des servicesaze:duprojet  au plant marketing ,paris,éditions 

d’organisation,1998 , p77. 



هاث البعذَتعوىهُاث حىل تسىَق الخذهت والخذ                       الفصل الثاًٍ                    
 

 

44 

1

2

3

4

                                                                 
1
 .35،ص 2002، دار وائل للنشر ، عمان، 1هانً حامد الضمور ،تسوٌق الخدمات ، ط  

2
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Philip Duncan

Peter Ducker

                                                                 
1
 . 23، ص  2005، ،دار المناهج للنشر والتوزٌع عمان، 2تسوٌق الخدمات وتطبٌقاته ،طزكً خلٌل المساعد ،  

2
 .17، ص  1986محمد سعٌد عبد الفتاح ،إدارة التسوٌق  ،دار النهضة الحدٌثة ، بٌروت،  
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1
 .24-23ص  -نفس المرجع ، ص   

2
 .90-89ص  –بشٌر عباس العلاق ، مرجع سبق ذكره، ص   

3
 .98-97ص  –نفس المرجع، ص   



هاث البعذَتعوىهُاث حىل تسىَق الخذهت والخذ                       الفصل الثاًٍ                    
 

 

64 

1

ps

                                                                 
1
 . 373ص  محمد فرٌد الصحن ،مرجع سبقّ ذكره،  
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 . 256مرجع سبق ذكره ، ص  شفٌق الحداد،  
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1
 .  33،ص2005، الوراق للنشر والتوزٌع، عمان،  1عبد العزٌز ابو نبعه ،دراسات فً تسوٌق الخدمات المتخصصة :منهج تطبٌقً،ط 

2
 .258مرجع سبق ذكره ،ص  شفٌق الحداد ،  

3
 . 278ص  مرجع سبق ذكره، ٌر الدٌن ،عمر وخ  
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(Wal-Mart) 

1

 الجودة وعلاقتها بتسويق الخدمات البعدية وتحسين الأداء ثانيا:

. 

Bradly T. Gale

2

- 

- 

- 

-  

 هزٍ لقذسث الوٌتجاث عي الضبائي سضا بط بوذيتتش الجىدة ىأ التعشَف هزٍ هي وًلاحع

د هٍ ا، وللجىدة ابعتلبُت حاجاتهن خُشة علًالأ
1
: 

                                                                 
1
،  2008، اهمٌة التسوٌق فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة للمؤسسة ، مذكرة ماجستٌر ، تخصص تسوٌق ،باتنة، جامعة الحاج لخضر ،  وحمسعود طحط  

 . 15_ 14ص_ص 
2
 Brilman Jean," les meilleurs pratiques du management : au cœur de la performance", Op .cit ,p91 .  
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1
 .18ص  2010 ،  للٌشش،عواى وائل ، داس   5،ط الشاهلت الجىدة ،إداسة جىدة أحوذ هحفىظ 

 الولتقً فعالُاث ،ضوي ث ؟الوؤسسا أداء هستىي لشفع وسُلت أم راتها حذ فٍ : الشاهلت الجىدة : بعٌىاى ،هذاخلت القادس عبذ لحىل ، إبشاهُن صسوقٍ  2

 3 ص الطاهش، هىلاٌ د: ،جاهعت سعُذة ، الوؤسساث أداء وتٌوُت الجىدة الشاهلت إداسة: الىطٌٍ



هاث البعذَتعوىهُاث حىل تسىَق الخذهت والخذ                       الفصل الثاًٍ                    
 

 

71 

1

2

 

 
  
 

 

                                                                 
1
 .107، ص 2009مصر، مركز الخبرات المهنٌة للادارة ، مصر ،  ، 5عبد الرحمن توفٌق ، الابداع والتمٌز فً الخدمة ،ط  

2
ارة جودة الخدمة فً الضٌافة والسٌاحة ووقت الفراغ ، المملكة العربٌة السعودٌة ، دار المرٌخ للنشر سرور علً ابراهٌم سرور وآخرون ، اد  

 . 175، ص  2007والتوزٌع ،  
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 .344محمد فرٌد الصحن ،مرجع سبق ذكره ، ص   
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 اي مؤسسة تقوم بتسويق الخدمات البعدية على النظرية الدراسة بإسقاط الفصل هذا يختص
 مؤسسة المؤسسة هذه تكون أن على أدائها، جل تحسينأمن  لتطويرها بعد عملية البيع وتسعى

 البعديةتسويق الخدمات  إستراتيجية على المؤسسات الاقتصادية دى اعتمادـم لمعرفة لكوذ اقتصادية،
 . هاـأدائ تحسين في

تقوم  مؤسسة عتبارهاإب ،بالحروش نعامغذية الأأنتاج إ مؤسسة على دراستنا أسقطنا لذالك
 السوقية ةحصال على تطوير ادائها بهدف الحفاظ هابتقديم خدمات بعد عملية البيع، تسعى من خلال

 .زيادتها  ومحاولة الحالية،
دراسة واقع تسويق الخدمات  الفصل هذا في تشمل الدراسةن أ رتأينااساس وعلى هذا الأ

غذية أ لإنتاجالعمومية  للمؤسسة عامال تقديملاانطلاقا ب المؤسسة، ته اهودورها في تحسين أداء  البعدية
وصلا الى التطرق لمنهجية  والخدمات البعدية المقدمة، ،أهدفها ،التنظيمي هيكلها ،، نشأتهانعامالأ

 .الدراسة التطبيقية المتكاملة، وعرض البيانات وتحليلها
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 .  العمومية لإنتاج اغذية الانعام مؤسسةلتقديم عام ل:  المبحث الأول

  ونشأتها  بالمؤسسةالتعريف :  المطلب الأول

، ذات الأنعام إحدى المؤسسات العمومية التابعة للدولة أغذيةنتاجية مؤسسة العمومية لإتعتبر ال
الأنعام بالشرق بموجب مرسوم صادر  لأغذيةالنشاط الإنتاجي والتجاري، انبثقت عن الديوان الوطني 

بعض الأنعام والدواجن، مستخدمة  بتغذيةتقوم . 1891، تجسدت على أرض الواقع سنة 1891سنة 
هذه العمليات تقوم بتقييدها، طبقا للتنظيمات المعمول بها على . قهاتسوي ثمفي ذلك عدة مواد أولية، 

 .مستوى المؤسسات العمومية

 المؤسسةمعلومات عامة عن :  الفرع الأول

 Uإنتاج أغذية الأنعام، رمزها حسب الديوان القومي لأغذية الأنعام هو مؤسسة :التسمية/ 1
204. 

، على طريق عنابة، 30يقع المقر الاجتماعي للوحدة بالمنطقة الصناعية رقم  :الموقع/ 2
 .الحروش، ولاية سكيكدة

الأنعام، وخاصة لأصناف الدواجن المنتجة للحوم  أغذيةبإنتاج مختلف  المؤسسةتقوم  :النشاط/ 3
لبان وبعض الأصناف الأخرى الأالمنتجة للحوم الحمراء و لبيضاء والمنتجة للبيض، الأغنام ا

 03في أكياس حجم  الأغذيةحيث تنتج هذه . كالأرانب والحجل والمربيات في حدائق الحيوانات
 .كلغ

 :التكوين/ 4

 :  من ناحية الهياكل والبنايات _أ

مختلف المصالح الإدارية التي تقوم  به ة من مبنيين أساسيين، أحدهما إداري ومؤسستتألف ال
أما الآخر فيتعلق بالمبنى الإنتاجي، حيث يتمثل في الوحدة الإنتاجية التي . بتسيير الوحدة ككل

طن في الساعة، إلا أن هذه الطاقة انخفضت إلى النصف بسبب  03تشتغل بطاقة إنتاجية قدرها 
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صهريج )صومعة  10الأولية المتمثلة في التقادم التكنولوجي للمعدات والآلات، ومخازن المواد 
مجاورة لوحدة الإنتاج، حيث تحتوي هذه الصوامع على كل الذرة، الشعير والصوجا التي ( عملاق

 .تحول منها مباشرة للإنتاج

كما أن هناك مخزن مخصص للمنتجات التامة التي تخزن لفترة وجيزة، في حين أن المواد الأولية 
بمخزن مجاور ومستقل عن ( الأغلفة المخصصة لها)ي في رزم الأخرى تحفظ على شكلها أ

فهي أيضا لها مخازن خاصة، ( التموينات وقطع الغيار)أما المواد الأخرى . المخازن السابقة
 .تتموقع حسب الحاجة إليها

الأنعام  أغذيةة إنتاج مؤسسمن حيث المصالح الهيكلية والإدارية فإن  : من الناحية التنظيمية _ب
المديرية، الأقسام والمصالح، حيث تقوم كل منها بوظائفها :  بالحروش تتألف من الهياكل التالية

 . التي حددت لها عن طريق التنظيم المعمول به

 :إدارة وتسيير المؤسسة  /5

تتطلبها المؤسسة، حيث  يقوم بتسيير المؤسسة مسؤول معين بقرار كتابي، تبعا للحاجة التي  
لمدير العام للديوان أو مدير المجمع، ويمارس مسؤول كل هيكل من هذه الهياكل يقوم بتعيينه ا

 .المتعلقة بطبيعة عمله الموكل إليه تحت مسؤولية المسؤول السُّلَّمي المباشر له

يقوم بالمهام التنظيمية و التسييرية الموكلة  –بما فيهم مدير المؤسسة  –كما أن كل مسؤول 
 :يليإليه، والتي تتمثل فيما 

عن الإتمام والتنفيذ الجيد للعمل الذي أوكل  مسئولايمارس المسؤول سلطته السُّلمية، ويكون _ 
 .، من خلال تنفيذ الأعمال الأخرى الموكلة إليه وتسخير الهياكل الموضوعة تحت سيطرتهإليه

 يمارس مدير المؤسسة مهامه تحت سلطة المدير العام للديوان أو تحت سلطة المسؤولين_ 
، حيث يتلقى انتداب لسلطته في بعض الحالات بشكل سريع من المركزيين أو المدير الجهوي

 .، وذلك وفقا للظروف والحالات التي قد تصادفها عملية التسييرأجل التصرف باسمه
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يمارس مدير المؤسسة سلطته السُّلَّمية على كل عمال المؤسسة، وذلك في حدود مسؤولياته _ 
 .المجمع الشرقي للدواجن أو الديوان القومي لتغدية الأنعامالمحددة من قبل 

يمارس رئيس القسم سلطته السُّلمية على رؤساء المصالح، وعلى الأفراد العاملين تحت _ 
 .وصاية القسم الذي يترأسه

 .يمارس رؤساء المصالح سلطتهم السُّلّمية على كل الأفراد المنتمون لسلطته_ 

 ؤسسةنشأة الم: الفرع الثاني 

المؤسسة هي إحدى المؤسسات الإنتاجية التابعة للمجمع الشرقي للدواجن بعنابة، هذا الأخير 
 .بدوره تابع للديوان القومي لأغذية الأنعام بالشرق الذي يقع مركزه بأم البواقي

الذي  ،1891أوت  10الصادر في  91/181نشأت المؤسسة بموجب المرسوم الرئاسي رقم 
يتضمن إنشاء الديوان القومي لأغذية الأنعام بالشرق كما هو الحال بالنسبة لباقي جهات الوطن، 

إلا أنها ظهرت للوجود على أرض الواقع وبدأت ممارسة نشاطها . والذي تنضوي تحته المؤسسة
في طن في الساعة  03طن في الساعة، ثم بلوغ طاقة  13، بطاقة إنتاجية قدرها 1891منذ سنة 
 .المستقبل

 مؤسسةالهيكل التنظيمي لل:  الثاني مطلبال

ية الأنعام بالشرق، لذلك فهي خاضعة من ذتابعة للديوان القومي لأغ سسةؤ م  كما ذكرنا سابقا فإن ال
هو مستمد في  مؤسسةمن هذا فإن تنظيم ال. حيث التنظيم لما جاء في القوانين الأساسية للديوان

 :وفقا لما ورد في التشريعات التالية الأساس من تنظيم الديوان،

والمتضمن القانون الأساسي للديوان  1891أوت  10الصادر في  91/181:  المرسوم رقم_ 
 ،(ONAB)الأنعام  لأغذيةالقومي 
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الأنعام،  أغذيةطبقا لبعض القرارات والمراسيم التنظيمية الأخرى الديوان وكذا لوحدات إنتاج _ 
والمتضمن للتنظيم الهيكلي للمديرية  1881مارس  30الصادر في  DG/196: خاصة القرار رقم
 .الجهوية للديوان

 :فهو كالتالي مؤسسةوفقا للمعلومات المتوفرة عن ال مؤسسةأما المخطط التنظيمي لل
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 مخطط الهيكل التنظيمي للمؤسسة(:  44) الشكل رقم 
 
 

 
 على الوثائق المقدمة من المؤسسة المصدر من إعداد الطالب إعتمادا
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، سنتطرق إلى المهام الموكلة لمختلف هياكل مؤسسةوفقا للوثائق المقدمة عن الهيكل التنظيمي لل
 :فيما يلي مؤسسةوأقسام ومصالح ال

 يرية العامةالمد: أولا 

رؤساء الأقسام  المكلف، مؤسسةمدير ال "كما سبق وذكرنا  "ة مؤسسيقوم بإدارة ال : التنظيم/ 1
 :ثلاثة مسؤولين مكلفين هم مؤسسةكما يساعد مدير ال. ورؤساء المصالح

 .مسؤول الأمن_ 

 .مسؤول التسيير ومراقبة الميزانية_ 

 .مسؤول التفتيش_ 

 :المهام/ 2

ة باعتباره المسؤول عن التسيير والمحافظة على أملاك مؤسستتمثل المهمة الأساسية لمدير ال
، وذلك طبقا للتشريعات المعمول بها، وكذا إلى التنظيمات الداخلية للأنشطة، ومواردهاة مؤسسال

، وذلك في حدود البرامج المسطرة وللميزانية  التقديرية مؤسسةومطابقتها مع الأهداف الموضوعة لل
 .المقترحة المتوافقة مع الأهداف والأنشطة

 :ويضمن المدير المهام الأساسية التالية

 .وأفرادها مؤسسةوتنشيط، ربط ومراقبة أنشطة هياكل ال تحريك_ 

عتناء والمحافظة على الاتصال الدائم مع مختلف الزبائن، وذلك من أجل تعزيز صورة الإ_ 
 .والمجمع في السوق مؤسسةة والمجمع ككل، وكذا تطوير وتنمية حصة المؤسسومكانة ال

والتشريعات المعمول بها، بما ينسجم مع السهر على وضع خطط عمل بما يتوافق مع الترتيبات _ 
 .حماية السلع والأفرادالعناصر،  تنظيم الأنشطة و

في التسيير الجيد  "بأسلوب مستمر  " مؤسسةالسهر على وضع كل الأدوات المساعدة لعمل ال_ 
 .، وهذا ضمن تحقيق المردودية القصوىمؤسسةللموارد ووسائل ال
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هذه  ، ، من خلال التسيير المثالي لأعباء الاستغلالالإنتاجعلى خفض تكاليف  باستمرار السهر_ 
الأخيرة التي يمكن مراقبتها والمحافظة على مستواها بما بتوافق مع ما هو متوفر ومع الميزانية 

 .التقديرية المقترحة

من أجل تحقيق هذه الأخيرة، على المدير القيام بالتعريف دوما بكل العناصر المحملة للتكاليف _ 
 .حديدها بدقة أكثر، و وضع الطرق الملائمة من أجل استبعاد العناصر غير الملائمةوت

 :تظهر عناصر التكاليف المحملة في المجالات التالية

  للمواد الأولية ولوسائل العبور، الخسائر الجارية ( المادية) الحقيقةالتكاليف المتعلقة بالتدفقات
أخطاء المناولة والتسليم، تدني قيم المخزون نتيجة  للنقل، سوء التحكم في المواد والعتاد،

أو لأسباب تقنية كتغير نسبة ...( سوء تسيير المخزون،: على سبيل المثال)  ظروف بشرية
 .الرطوبة

  التكاليف المرتفعة للصيانة، استهلاك الوقود وبعض المواد الأخرى وقطع )تكاليف النقل الكلية
أو تكاليف نقل الطن الواحد ...( ،الاستغلالوء تنظيم عملية الغيار التابعة لوسائل النقل، س

 .التي قد تكون باهظة
  إلى أقل حد ممكن، وهذا في إطار  تدنيهاتكاليف المشتريات التي يجب السهر دوما على

 .قواعد المنافسة
 ،صيانة وسائل النقل والإنتاج، حيث تخضع هذه الأخيرة إلى تدابير وقائية وتنظيمية مستمرة 

جتناب تمكن الوحدة من تخفيض التكاليف المتعلقة بالصيانة إلى أقل حد ممكن، وذلك لإ
الخسائر الكبيرة المحتملة لعملية الإصلاح، والتي قد تؤثر على توفير المنتجات للزبائن 

 .بانتظام

 :ة في المهام الموكلة إليه ثلاثة مسؤولين مكلفين، تتمثل مهامهم فيمؤسسيقوم بمساعدة مدير ال

 :مسؤول الوقاية والأمن 2/1

 :وتتمثل مهامه الأساسية في   
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ستعدادات القانونية والتنظيمية لنشاط عناصر الوقاية والأمن كل الترتيبات والإ  وضع رهن العمل_ 
 .لكل السلع والأفراد، ومتابعتها دوريا

المحليين المؤهلين لذلك أو من مدير  وضع رهن العمل التعليمات المرسلة من طرف المسؤولين_ 
 .المجمع أو من المدير الرئيسي للديوان، وأعمال العمال ورؤساء فرق الوقاية والأمن

 تنظيم، ربط وتحريك أنشطة وأعمال الأعوان والعمال ورؤساء فرق الوقاية والأمن،_ 

النشاط الذي يتطلب ذلك، السهر على التوزيع الموافق لوسائل الوقاية والأمن حسب مواقع العمل و _ 
والمحافظة على وسائل الدفاع والحماية وصيانتها، مع ضمان سير أفضل لوسائل الاتصال ووسائل 

 .إلخ...الوقاية من الحرائق وأجهزة الإنذار،

  :مسؤول التسيير ومراقبة الموازنة 2/2

 :وتتلخص مهام هذا المسؤول في النقاط التالية 

 .الفعلي والجاد لإجراءات التسيير ومراقبة الميزانيةالحرص على التطبيق _ 

والقيام بتعديل وتدارك النقائص  التسيير،مراقبة واقتراح كل الوسائل الممكنة من أجل تحسين نسب _ 
 .في الكفاءات المكتسبة

 .المشاركة في إعداد وتحضير ميزانية الوحدة_ 

عداد التقارير الشهرية لل_    .والتقرير السنوي ،مؤسسةتحضير وا 

  :مسؤول التفتيش 3/3

 :وتتمثل المهام الرئيسية للمكلف بالتفتيش في 

السهر على التطبيق الجيد والجاد لكل الإجراءات والتدابير القانونية والتنظيمية، وهذا في إطار العام _ 
 .للديوان

 :الحرص على التحسين المستمر لجهاز الرقابة الداخلية والمتعلق بــ _ 



 واقع تسويق الخدمات البعدية في المؤسسة العمومية لإنتاج أغذية الأنعام           الفصل الثالث 

-الحروش -                      
 

 
86 

   التدفقات المادية للمواد الأولية والمنتجات النهائية. 
 احترام إجراءات البيع ضمن النشاط العام للديوان. 
 أو التحقيقات الداخلية السريعة التي تفيد في اتخاذ /مسك كل الفحوصات والاستقصاءات و

 .ةمؤسسة والتي كلفه بها مدير المؤسسالقرارات داخل ال
 ة، التي أرسلت مؤسسلدورية التي أُعدت عن حالة الأنشطة لمدير الالتكفل بإعادة الحسابات ا

 .من قَبل إلى المديرية العامة أو للمديريات الفرعية الأخرى التي تقوم بتقديمها للمديرية العامة

هذه هي قائمة بعض المهام الأساسية لمسؤول التفتيش الآخرين، وليست كل المهام الموكلة  
لى مؤسساتهم إلى مهام أخرى تتحدد وفقاً للظروف المتجددة والمحيطة بالإليهم، فقد تتعدى مسؤولي ة، وا 

طبيعة الفترات الزمنية وما يميزها، والتي من خلالها تحدد الإدارة العامة أو المسيرين الرئيسيين لهذه 
 .المهام والظروف دوريا

ة، ثم مؤسسبها الة يُعد الحسابات الدورية عن الأنشطة التي قامت مؤسسفي حين أن مدير ال
يقدمها إلى المديرية العامة في مرجع منظم أو ميزانية سنوية مقفلة، أو يقدمها للمديريات الفرعية التي 

 . تتكفل بتقديمها للمدير العام أو المدير الجهوي

أما دور الأمانة فهو يتمثل أساس في القيام بالعمليات العادية للسكريتارية، من تسيير للبريد 
 .على الوثائق الخاصة بالإدارة العامةوالحفاظ 

 الأقــسام: ثــانيــا

 قسم الاستغلال/ 1

يعتبر هذا القسم من أهم الأقسام بالمؤسسة، فهو يرتبط ارتباطاً وثيقا بجميع المصالح باعتباره  
 .العمود الفقري الذي تعتمد عليه المؤسسة
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 :يتألف قسم الإستغلال من ثلاث مصالح هي: التنظيم 1/1

 .مصلحة برمجة البيع_ 

 .مصلحة الإنتاج_ 

 .مصلحة صيانة وسائل الإنتاج_ 

من  ابتداءأساسا في القيام بمختلف العمليات الإنتاجية،  الاستغلالتتمثل مهام قسم  :المهام 1/2
 :كما أنه يقوم بــ . دخول المواد الأولية إلى غاية خروجها في شكلها النهائي

 .ية الأنعام، وذلك وفق المعايير التي حددتها إدارة الوحدةذلإنتاج أغ إنجاز البرامج المسطرة_ 

ية الأنعام والمنتجات الأخرى طبقا لنظامها الأساسي وللتشريعات المعمول بها في ذضمان بيع أغ_ 
لى إجراءات التسيير الداخلية، وهذا من أجل بلوغ الأهداف المسطرة في ظل  هذا المجال، وا 

 .ة من المواد واللوازم والعناصر الأخرىالإمكانيات المتوفر 

تنتظر تجميع كل من المنتجات النهائية، المنتجات  مؤسسةمن جهة المنتجات المختلفة الأخرى فال_ 
،  نصف النهائية والمواد الأولية التي تدخل ضمن المواد المستخدمة في عملية إنتاج أغدية الأنعام

نتاج، ثم يتم تحويلها لمصلحة برمجة البيع التي تقوم تقوم بها مصلحة الإ( التجميع)هذه المهمة 
 .للتسويقبإعدادها 

في ذلك  مةضمان السير العادي لوسائل الإنتاج، والذي يتحقق عن طريق صيانة الوسائل المستخد_ 
وفي هذا الصدد، يضمن . صيانة وقائية وأكيدة، وهذا ما تقوم به مصلحة صيانة وسائل الإنتاج

 .الاستغلال الأعمال الأساسية الملخصة سابقا قسم( رئيس)مسؤول 

 .الوضع رهن النشاط، السياسة التجارية المحددة من طرف المديرية العامة_ 

، وكذا بيع البضائع والمنتجات المدمجة مؤسسةتسويق وتجارة المنتجات المصنعة من طرف ال_ 
 .ول بها في ظل هذا النشاطضمن نشاط الديوان التابعة إليه، وهذا طبقا لإجراءات البيع المعم
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ضمان خدمات البيع والخدمة ما بعد البيع والخدمات العامة، وذلك للرفع من حجم المبيعات التي _ 
 .وحتى الديوان مؤسسةتقدمها ال

 ,ية والمنتجات الأخرى، وفق احتياجات وطلبات الزبائنذوضع برامج التوزيع الدورية واليومية للأغ_ 

 .م وكيفياته مع الزبائن، وضمان تنفيذهاوضع اتفاقيات التسلي_ 

دارتها بما يتوافق مع الإجراءات الداخلية والترتيبات  و المسك اليومي لملفات_  طلبيات الزبائن وا 
 .المعمول بها

 .نوعية / كمية :  ية الأنعام والمنتجات الأخرى وفق النظام المزدوجذالسهر على تحقيق بيع أغ_ 

 .مؤسسةالزبائن، بالتنسيق مع مصلحتي المالية والمحاسبة في الالسهر على تحصيل ديون _ 

 .مع العملاء (تبعا لاحتجاج أو اعتراض و شكاوى  )إدارة ومنح صيغ إتفاقيات _ 

 مؤسسةالمتابعة بصفة مستمرة لتطورات سوق الدواجن والحيوانات المجترة التي تستهلك منتجات ال_ 
علام المدي رية بكل الملاحظات التي من شأنها أن تهم وتفيد الوحدة وذلك ضمن مجال اختصاصها، وا 

 .في أنشطتها وفي وضع إستراتيجيتها

وضع في حالة الاستعداد لحاجيات الزبائن من المنتجات كما ونوعا، وهذا حسب رغبات الزبائن، _ 
 .المخطط له مسبقا التسويقووفق  قاعدة 

جات من المواد الأولية الضرورية من أجل ترجمة مخططات الانتاج المحدد وذلك وفقا للاحتيا_ 
 .التنفيذ

تحديد الحاجيات الجارية من المواد الأولية والاستهلاكية من المواد الأخرى، والمتابعة الدورية _ 
 .لتطوير المخزون مع مصلحة تسيره، ومقارنته مع برامج الانتاج

التموينات الأخرى، ووضع ميزانية  الوضع اليومي والدوري لميزانية استهلاك المواد الأولية و_ 
 .المنتجات التامة المنجزة
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، التي يجب أن تكون متطابقة مع النوعية المحددة،سواءً بالنسبة  مراقبة استهلاك المواد الأولية_ 
 .لات أو بالنسبة للمنتجات النهائية الموجهة للسوقللمخ

 .ى وقاية وحماية العمالالسهر على الاستعمال العقلاني لعتاد ولوازم الإنتاج، وعل_ 

إجراء التسجيلات الاحصائية المتعلقة بالمنتجات، الاستهلاك، المبيعات وعمليات الصيانة، ونشر _ 
يصالها إلى المصالح المختصة  .هذه الإحصائيات وا 

صدار، إيداع واستلام كل الوثائق الت_  الاستهلاك وصيانة العتاد  ي لها علاقة بالمبيعات، الانتاج،وا 
 .والوسائل

 .إلى خفض الاستثمار في وسائل الإنتاج إلى أقل مستوى ممكن وبشكل دقيق سعيال_ 

الأمن، النوعية والمدة الزمنية، :  العمل على تنفيذ عمليات الصيانة في أفضل الشروط من حيث_ 
 .في إطار احترام الطرق المتعارف عليها

 .بما فيها النشاطات التسويقية  الواقعة تحت سيطرتها مؤسسةنشاطات ال تنشيط، ترتيب ومراقبة_ 

 .أنشطة القسمب "ة مؤسسدوريا المديرية ومختلف هياكل ال "إطلاع  ،تبليغ_ 

 : النقل قسم التموينات و/ 2

وتموينها بكل المستلزمات  مؤسسةتتمثل المهمة الأساسية للقسم في توفير حاجيات ال 
مؤسسة والمبيعات الضرورية للقيام بالعمل الذي أُسست من أجله، كما يقوم بنقل المشتريات إلى ال

 .الى العملاء وفق الشروط المتفق عليها

 :يتألف هذا القسم من ثلاث مصالح هي : التنظيم  2/1

 مصلحة البرمجة والشراء؛ 
 مصلحة النقل؛ 
  النقلمصلحة صيانة وسائل. 
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تتمثل مهمة القسم أساسا في ضمان توريد ونقل المواد واللوازم التي تم شراؤها يوميا :  المهام 2/2
ة من المواد الأولية التي تحتاجها في مؤسس، وتوفير احتياجات ال ، وذلك للأنظمة المعمول بها ودوريا

 .، ونقل المبيعات للزبائن عملية الإنتاج

 :س قسم التموين والنقل بالمهام الرئيسية التي نلخصها فيما يلي، يقوم رئي في هذا المجال

  .ة من المواد الاستهلاكيةمؤسسوضع وتنفيد برامج الشراء للمواد الأولية واللوازم وفقا لاحتياجات ال_ 

 .إعداد وتحضير ميزانية التموين بالمواد الأولية واللوازم_ 

 .ومتابعة التغيرات وحركة أسعار المواد الأولية واللوازم المسك البومي لدفاتر الموردين،_ 

  . إتمام عملية شراء واستقبال المواد الأولية واللوازم المشتراة_ 

 .ية الأنعامذمراقبة جودة المواد المشتراة أو المرسلة من الديوان القومي لأغ_ 

واللوازم المطلوبة من مصلحة تحرير وصولات الطلب واتفاقيات الشراء لمختلف المواد الأولية _ 
 .الإنتاج والتخزين في الوحدة

 .لتنفيد عمليات التموين " مؤسسةفي حدود استطاعة وسائل النقل لل "برمجة الاحتياجات _ 

، وضمان الحماية والحفظ القانوني لهذه مؤسسةالسهر على التسيير العقلاني لوسائل النقل التابعة لل_ 
 .الوسائل

 .مؤسسةقل المواد الأولية والمنتجات النهائية من و إلى التحديد تكاليف ن_ 

، ثم إنشاء خط (من حيث الكمية والنوعية ) استقبال المواد الاولية المشتراة والقيام بعملية المراقبة _ 
رفاقها بسندات  مع  بالاشتراكالقانونية، هذا الأخير تكون موقعة  الاستقبالاتصال لمكان التخزين، وا 

 .مصلحتي تسيير المخزون ومراقبة الجودة والنوعية

إدارة وتسيير فوارق الوزن، وضمان مطابقة النوعية للمعايير المعمول بها، أو لبنود دفتر الشروط _ 
 .المتفق عليه مسبقا
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 .مؤسسةالخفض إلى أدنى حد ممكن من قيمة الاستثمارات في وسائل النقل الخاصة بال_ 

 .فيد عملية الصيانة في المرآبإعداد، ترتيب وتن_ 

 .التعامل مع الانقطاع غير المتوقع للمواد واللوازم ومختلف الحاجيات_ 

، ية استقبال المواد الأولية واللوازمنة والمديرية على ميزامؤسسالإطلاع الدوري لمختلف هياكل ال_ 
 .وكذا على ميزانية وتكاليف إصلاح الشاحنات والعربات

يقوم هذا القسم بمهمة السهر على توفر وسلامة المخزون من المواد  : زونقسم تسيير المخ/ 3
 .الأولية واللوازم، ومن المنتجات

 :يتألف هذا القسم من مصلحتين أساسيتين هما :التنظيم 3/1

 .مصلحة المواد الأولية والمنتجات النهائية_ 

 .مصلحة قطع الغيار والمواد والتموينات الأخرى_ 

  : المهام 3/2

تتمثل مهمة إدارة المخزون في إدارة وتسيير المدخلات والمخرجات، وكذا التدفقات المادية من 
 .وازم الأخرىلالمواد الخام والمنتجات النهائية، مواد التغليف، قطع الغيار والمواد وال

 :في هذا الصدد، يقوم رئيس القسم بضمان الأنشطة الرئيسية الملخصة فيما يلي

البطاقات، )الأولية، المواد الوسطية، المنتجات نصف المصنعة والمواد المستهلكة تسيير المواد _ 
كما يقوم أيضا . ثم ترتيبها طبقا للطرق المعمول بها في هذا المجال ،(إلخ... الأكياس، لوازم المكتب،

راقبة وم"ة مؤسسسواء تلك المشتراة أو من الهياكل الأخرى ل "بمراقبة المواد الواردة إلى المخازن 
 .نوعيتها وجودتها

 .تسيير المخزون من المنتجات النهائية التي تم تهيئتها من طرف مصلحة الإنتاج_ 

 .الإحصائية لحركة المخزون، ثمُ نشرها على المصالح المختلفة ذات الصلةإجراء التسجيلات _ 
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 .، إرسال واستلام كل الوثائق ذات الصلة بالمخزون وبتسييره إصدار_ 

مخزون، بطاقات ـالإثبات، الصيانة والمسك اليومي للسجلات المحاسبية عن مختلف عناصر ال_ 
 .المخزون وكل الوثائق التنظيمية

ها تسهر على مراقبة نوعية وجودة المواد نتكتسي أهمية، كو  : قسم مراقبة الجودة والنوعية /4
لى ال  .مؤسسةالصادرة والواردة من وا 

 :يضم قسم مراقبة الجودة والنوعية مصلحتين اثنين هما : التنظيم 4/1

 .مصلحة الفرز والوزن_ 

 .مخبر التحاليل_ 

 :وتتمثل مهمة مصلحة مراقبة الجودة في ضمان مراقبة : المهام 4/2

 .جودة ونوعية المواد الأولية_ 

 .مطابقة المنتجات النهائية ونشاط مختبر الجودة_ 

 :، يقوم رئيس قسم مراقبة النوعية بضمان المهام الملخصة فيما يلي وفي هذا الصدد

  المواد الأولية والمنتجات النهائية على ضمان تنفيذ البرنامج والإجراءات لمراقبة نوعية وجودة
 .والسهر على ذلك مؤسسةمستوى ال

 متابعة ومراقبة نوعية المواد الأولية والمنتجات النهائية. 
 مراقبة أوزان المواد الأولية وكذا المنتجات النهائية. 
 مؤسسةالسهر على حسن سير عمل مختبر ال 
 وعلى تنفيذ سلوك التخزين وعلى  المخازن ضمان المراقبة والسيطرة على المواد الأولية في ،

 ....(، (SILOS)إعادة تدوير المنتجات النهائية في الصوامع ) عملية الاسترجاع 
 دارة المعلومات الإحصائية المتعلقة بنوعية المنتجات النهائية والمواد الأولية  .جمع، تنظيم وا 
 في تحضير التظاهرات العلمية والتقنية  مؤسسةمساعدة ال. 
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 الشروحات أو التعليقات عن أنشطة مراقبة النوعية والجودة، وهذا  التوصيل الدوري للنتائج و
لى المديرية  .إلى كل من هياكل الوحدة وا 

  المحافظة، التسيير والمسك اليومي للوثائق المتعلقة بنوعية المشتريات من المواد الأولية ومن
 ....(،  السجلات المحاضر والضبطيات، الفرز،) المنتجات النهائية 

 ذات الصلة بالقسم مؤسسةمُبَاشَرَة، تنسيق، رصد ومراقبة أنشطة هياكل ال. 
 إعداد التقارير الشهرية لأنشطة مراقبة النوعية. 

 : قسم المالية والمحاسبة/ 5

 :يضم قسم المحاسبة والمالية مصلحتين هما : التنظيم 5/1 

 .مصلحة المالية والميزانية_ 

 (.العامة والتحليلية)المحاسبة  مصلحة_ 

 :وتتمثل المهام الأساسية لقسم المالية والمحاسبة في
( الرشيدة)الإدارة العقلانية : تهتم هذه المصلحة أساسا بــ :بالنسبة لمصلحة المالية والميزانية - أ

وبالتوافق  بها،للمواد المالية للوحدة، وذلك وفقا للقوانين والتشريعات والإجراءات الداخلية المعمول 
كما أنها تقوم بإعداد التقرير . ةالسنوي( الاستغلالية)مع الأهداف المرسومة في الميزانية التشغيلية 

 . الشهري الخاص بالمصلحة، والذي يوضح الوضعية المالية للمؤسسة

تعمل على ضبط حسابات المؤسسة اليومية للتدفقات النقدية  :بالنسبة لمصلحة المحاسبة _ب
عداد الوثائق الختاميةالداخ لى المؤسسة وا   .لية والخارجية من وا 

 :  وتنقسم هذه المصلحة بدورها إلى فرعين

فرع المحاسبة العامة وفرع المحاسبة التحليلية، حيث أوكلت لكل منهما مهام خاصة، نذكر بعضها 
 :فيما يلي
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التجارية، المالية والإدارية، الإدراج المحاسبي لكل العمليات  : فيما يخص المحاسبة العامة 1/ب
 .متّبعة في ذلك المنطق الذي يقوم عليه المخطط المحاسبي الوطني المعمول به

 :تتمثل مهام المحاسب في هذا الفرع في:  فيما يخص المحاسبة التحليلية 2/ب

لى _  وكذا تقييمها وفقا لقاعدة البيانات  ،المؤسسةتسجيل التدفقات المادية الداخلة والخارجة من وا 
 .التي تزودها به المحاسبة العامة

، وذلك عن طريق التكلفة للمنتجات النهائية المصنوعة والموجهة للاستغلال تحديد أسعار_ 
 .المعلومات التي توفرها سجلات ووثائق المحاسبة العامة

 :الأنشطة، التي يمكن تلخيصها فيما يليكما يقوم رئيس قسم المالية والمحاسبة بتوفير بعض 

    تسيير النفقات والتكاليف المتعلقة بالمنتجات النهائية والبضائع، وكذا إيرادات الوحدة طبقا     
 .المسطرة في الميزانية للأهداف

 ة تجارية والمالية التي تقوم بها المؤسسإدراج وتسجيل العمليات المحاسبية والمعاملات ال 
  دار  .مؤسسةال( ضرائب)ة جباية تسيير وا 
 ة، بغية الحفاظ على هذه مؤسسوالمسك المحاسبي الصادق والجيد للممتلكات المادية لل المحافظة

 .الأخيرة
 إجراء عمليات التسوية البنكية بشكل دوري. 
 ةمؤسسإعداد الميزانية العمومية لل. 
 لى ال  .ةمؤسستسجيل مختلف التدفقات المادية الداخلة والخارجة من وا 
  تحديد التكاليف  الوسطية المرجحة للمواد الأولية والمواد المستهلكة الأخرى، التي تدخل في

 . الاستغلالتركيب المنتجات النهائية وفي عملية 
  المطبقة عند البيعبالأسعار تحديد أسعار التكلفة، مراقبتها وتحليلها، ثم مقارنتها. 
 ة لنتائج تحليل الفروقات في الميزانية الناتجة مؤسسالتوصيل الدوري للمديرية ولمختلف هياكل ال

 .ة المبرمجةمؤسسعن المخطط المالي لل
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 ة مؤسسالمشاركة في التعريف بالسياسة المالية المعتمدة لل. 

 :قسم الادارات العامة  /6

من خلال تسيير  ة،لمؤسسوالممتلكات داخل ا بالأفراديقوم هذا القسم بالمهام المتعلقة اساسا 
والموارد البشرية بطريقة عقلانية، كما قد تمتد مهامه حتى خارج ( الممتلكات ) الموارد المادية 

 .ة مؤسسة، من خلال عملية الاتصال الخارجي مع الشركاء الاجتماعيين للمؤسسال

 :هذا القسم من مصلحتين اساسيتين هما  يتألف: التنظيم  6/1

 .الموارد البشرية ( او إدارة)مصلحة تسيير _ 

دارة الوسائل و الممتلكات _   .الخدمات المشتركة وا 

  :المهام  -6-2

 :بالمهام التالية " خاصة مصلحة المستخدمين "وتقوم هاتين المصلحتين 

 .استقبال طلبات العمل والرد عليها _ 

 .متابعة حضور وغياب العمال _ 

 .الاشراف على منح العطل السنوية للعمال _ 

، ، كما يجب ان تتلاءم مدة التربصمؤسسة، وهذا حسب حاجة المتابعة التطورات التكوينية للعمال_ 
 .مع طبيعة النشاط الذي يقوم به المتربص

 .استقبال طلبات العمل من حيث التسبيقات والعطل_ 
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 :غايات المؤسسة وأهدافها : المطلب الثالث 

 .التعرف على أهداف الشركة لابد من تجسيد الغايات التي تأسست من أجلها قبل 

  :غايات المؤسسة  /1

 :تتمثل الغاية التي أنشأت من أجلها المؤسسة في عنصرين أساسيين هما

 تلبية احتياجات السوق المحلي في مجال أغذية الأنعام والدواجن،_ 

مكانياتها باستمرار ، توسي_  ع الأسواق الداخلية والخارجية من أجل تعزيز مكانتها في تطوير قدرتها وا 
 .السوق ، ومواكبة التطورات الخارجية

 :أما الأهداف فهي كما يلي: أهداف المؤسسة  /2

 تحقيق أوسع رقعة تجارية،_ 

 .تعظيم الربحية مع تدنية التكاليف_ 

 .المردوديةالحفاظ على إبقاء نشاط الوحدة والمجمع والديوان برفع مستوى _ 

 .توفير أكبر حصة تسويقية لمنتجاتها_ 

 .المساهمة في القضاء على البطالة من خلال تشغيل نسبة من اليد العاملة_ 

 .تكوين وتدريب العمال وتلقيهم مهارات وخبرات جديدة_ 

 .تحفيز العملاء بوضع سياسة في مجال الاتصال ، تدبير الأداء ، والحوار_ 

 .الأعمال وذلك بالاستغلال الأمثل لكل عوامل الإنتاجالسعي إلى رفع رقم _ 

 .استخدام أحسن تقنيات التسيير للحفاظ على استمرارية الشركة_ 

 الخدمات البعدية المقدمة من طرف المؤسسة :المطلب الرابع 
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تقوم المؤسسة العمومية للإنتاج اغذية الانعام بتقديم خدمات بعد عملية البيع نوجز منها   
 :مايلي

  :والشحن  خدمة النقل/ 1
 ية الانعام بتوفير خدمات النقل بعد ان تتم عملية البيع،  ذنتاج اغالعمومية لإ ؤسسةتقوم الماذ 

تلك ، وخاصة بالاعتماد على وسائلها الخاصة الى العملاءنقل المنتجات المباعة بشحن و  فتقوم
مرفوقة بوصل  المنتجات تكونئن،المنعقدة مع الزبا العمليات التي تكون مدرجة ضمن الاتفاقيات

 . (0و1 رقم أنظر الملحق)الخروج والفاتورة 
ن جودة هذه النقل والشحن يتم بمرونة كبيرة وعلى اساس طلب الزبائن لأخدمات وتسويق 

ونها تمثل نسبة معتبرة من كهمية نظرا لألا تقل  خيرة جد هامة في تكاليف النقل، كما ان الأسعارالأ
نتاجهاتكلفة توزيع المنتجات من مكان توزيعها  ن تكون اسعارها أ، لهذا يجب كهالى مكان استهلاإ وا 

نعام بتحقيق الربح غذية الأأ، وتسمح للمؤسسة العمومية لإنتاج تتلاءم مع القدرات المالية للزبائن
 .ته الخدمات االكافي وكسب ولاء عملائها من خلال  ه

  :تحديد اسعار خدمات النقل والشحن  /1

وقد خص لها  ،سعارالنقل والشحن يتم تحديدها بالنسبة للديوان في دفتر الأ خدمات إن اسعار
جزء خاص بها نظرا لتغير تكاليف النقل والشحن ولكن هذه الاسعار هامة بالنسبة لطلب الزبائن على 

 .خدمات المؤسسة لذلك سوف نتعرض الى طريقة تحديد الاسعار 
ستعمالات المؤسسة وهو يوضح مختلف الي موجه لإدفتر الاسعار الح :تقديم دفتر الاسعار  1/1

 :الرسوم والالتزامات المالية المترتبة على 
  استعمال املاك ومنشات المؤسسة. 
  النقل والشحن. 

يحتوي الجزء الاخير من دفتر الاسعار على تسعيرات خدمات النقل والشحن على اساس الطن 
 .الواحد
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جتماع الوطني يتوجه ممثل كل مؤسسة الى الإ :النقل والشحن  خدمات ساس تحديد اسعارأ 1/2
ساس الدراسات حول تكاليف النقل أقتراحات على إالذي يحدد فيه اسعار الشحن والنقل مصحوبا ب

 :والشحن وتتضمن مايلي 

 تكلفة وسائل الشحن والنقل. 
 تكاليف شحن ونقل المنتجات حسب الوزن وطريقة التغليف. 
 حن والنقل المباشرة وغير المباشرة تكاليف عمال الش. 
  اضافة الى هذه التكاليف يضاف هامش الربح الذي يحدد من قبل المؤسسة والذي يقدر ب

 .٪ فنحصل على سعر الشحن والنقل 03

نعام بتقديم الفاتورة النهائية للزبون غذية الأأتقوم المؤسسة العمومية لإنتاج  :والتسديدخدمة الفوترة  /2
لى ذلك فالمؤسسة إ، إضافة مما يجعله مطمئنا من خلال مراجعة مختلف الحسابات وكسب رضاه

  .تقوم بمنح تسهيلات للعملاء تخص كيفية وطرق التسديد 

ستجابة على لإنعام يترجم في اغذية الأأ لإنتاجالعمومية  المؤسسةن طموح إ :المعلومات  /3
والزيادة في تحسين خدماتها، من خلال تقديم مختلف المعلومات التي  ،متطلبات ورغبات الزبائن

 .يحتاجها الزبون حول المنتج  توجيهه بمختلف الارشادات المتعلقة بمراحل ودواعي المنتج 

نعام بتعويض المنتجات في غذية الأأنتاج لإ تقوم المؤسسة العمومية ( :تعويض المنتج )الضمان  /4
اختبارها في مختبر النوعية او عدم مطابقتها للمواصفات، وذلك بعد اعادة ، حالة وجود اي خلل

  . الخاص بالمؤسسة وتعويض مختلف الاضرار الزبون
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 المنهجية المتكاملة للدراسة التطبيقية :  ثانيالمبحث ال
 تحديد مجتمع وعينة الدراسة : ول المطلب ال 

 مجتمع الدراسة : ول الفرع ال 
 ة ختيارهم بدقإن يتم أإذ يجب  مهم وصعب، شيءإن تحديد مجتمع الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث  

 يتمثل مجتمع البحث في عمال  لتكون جميع المفردات تتوفر على الخصائص المطلوب دراستها،
 فيها، وذلك خلال الفترة  والأقسام وبعض رؤساء المصالح بالحروش نعامالمؤسسة العمومية لتغذية الأ

 . 5112ماي  52ماي الى 11المحصورة بين
 عينة الدراسة  :الفرع الثاني 

ن تكون ممثلة لهذا المجتمع، إذ أتمثل العينة جزء من اجمالي مفردات مجتمع الدراسة، شرط  
فراد المجتمع نظرا لكبر العدد وقلة الوقت، فالعينة الممثلة سوف أتطبيق الدراسة على جميع  يتعذر

 .المجتمع ككلنفسها تقريبا لو اننا قمنا بإجراء الدراسة على توصلنا الى النتائج 
حصر حجم  ارتأيناعامل، بناءا على هذه المعطيات  01عدد الافراد العاملين بالمؤسسة حوالي يقدر    

 .من المجتمع ككل عامل  01العينة عن طريق أخد 
 .العشوائيةعتماد على العينة نه من الضروري الإأنظرا للدراسة رأينا  -     
 :فيوتم إتباع بعض الاجراءات المتمثلة   
دلي عليه من بيانات والذي يمكن اعتباره عامل لزيادة مبيعات تختيار عمال المؤسسة لضمان ما إ -

 .المؤسسة 
ستمارة وشرح الهدف منها عطاؤهم الإإتم  ستجواب،عند اختيار افراد العينة الذين يحققون شروط الإ -

 .سئلة والعبارات وتوضيح مختلف الأ
     01حيث تم توزيع  ستمارة فقط،الإ ختبارإ جللأستمارة ي شرح الإأتم إتباع هذا الاسلوب  -

 .ستمارة إ
 .استغرقت فترة ملء الاستمارات من قبل العمال حوالي يومين  -
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  ناتساليب جمع البياأ:المطلب الثاني 
 المقابلة  :ولالفرع ال 

 ستعانة ببعض المقابلاتلى الإإنا ألج موثوقية، بهدف الحصول على معلومات ذات مصداقية و 
   الهامة لجمع البيانات تعد المقابلة من الوسائل مدير المؤسسة  وبعض رؤساء المصالح، مع

 و مناقشةأحادثة و مأحوار : "نهاأفي دراسة الافراد والسلوك الانساني، تعرف على  والمعطيات
 شخاص، وذلكالأن و مجموعة مأخرى تمثل شخص أالباحث عادة وبين جهة  موجهة، تكون بين

 ليها في إالتوصل لى إو مواقف محددة يحتاج الباحث أمعلومات تعكس حقائق  بغرض التوصل الى
 ".استعانة بها في عمليات التشخيص والتوجيهوالإ هداف معينةأضوء 

 :ن المقابلة نوعانأوينبغي الاشارة ايضا 
 :المقابلة الحرة  -

هي ذلك النوع الذي لا يعتمد على استخدام اسئلة محددة مسبقا، تتميز بالمرونة حيث يمكن تعديل او 
 .ثناء المقابلةأسئلة أضافة إ

 :منظمة المقابلة ال -
جراء المقابلة، ويتم طرحها على إسئلة قبل تتم من خلال قيام الباحث بإعداد قائمة من الأ 
 .ذا ما رأى الباحث ضرورة ذلكإن ذلك لا يمنع من طرح اسئلة غير مخطط لها أفراد المعنيين، إلا الأ
           نعامالعمومية لإنتاج أغذية الأ ستعملناه في دراستنا لحالة المؤسسةإما فيما يخص النوع الذي أ

اذ  سئلة المحددة حول موضوع الدراسة،و النوع الثاني وذلك عن طريق اعداد قائمة من الأهبالحروش 
الخدمات التي  تم استخدام هذه الأداة مع مدير المؤسسة وبعض رؤساء المصالح فيها للتعرف على

داء لهذه الخدمات البعدية في تحسين الأهته مدى الدور الذي تقدمه  تقدمها المؤسسة بعد عملية البيع
 .المؤسسة

  بناء الاستمارة : الفرع الثاني
 والحقائق ا تساعد الباحث في جمع المعلومات نهأدوات البحث العلمي المهمة اذ أتعتبر الاستمارة من  

  الطريقة يعتمد تحليل الاستمارة الموجهة للعمال على ،للأسئلةالمختلفة من خلال استجابة افراد العينة 
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لى بيانات إهدفها الوصول مجموعة من الاسئلة تصمم بطريقة معينة :"نهاأتعرف على  الاحصائية،
 :، وذلك من خلال "ن تكون الاسئلة الموضوعة فيها مترابطة مع اشكالية البحثأميزتها  ولية،أ
 .المقدمة  التعرف على آراء العمال حول مختلف الخدمات البعدية  -
 .القرار الشرائي معرفة أثر الخدمات البعدية على  -

الاسئلة منه فهم واستيعاب جميع  للمستقصي حاولنا بقدر الامكان صياغة الاسئلة بالطرق التي تسمح
 :باختلاف مستواهم التعليمي، من خلال 

 .استخدام الكلمات السهلة والبسيطة  -
 .تجنب العبارات المبهمة  -
 .ن تكون عليه الاجابة أتجنب الاسئلة المتحيزة التي تلمح المستقصي بما يجب  -

 :التالية صممت الاستمارة من منطلق الفرضية الرئيسية التطبيقية 
 كبر عددأثقة نعام غذية ال أ لإنتاجتكتسب المؤسسة العمومية بتطبيق تسويق الخدمات البعدية "   

 :لى الفرضيات الفرعية التالية إرتأينا تقسيمها إ، "ستمرارية ممكن من العملاء وبالتالي البقاء والإ
 .زيادة الحصة السوقية  فيالبعدية يساهم نمو الانشطة التسويقية للخدمات  :ولى الفرضية الفرعية ال 

 الزبون ووفائه للمؤسسة العمومية تساهم الخدمات البعدية في تحقيق رضا :الفرضية الفرعية الثانية 
 .ية الانعام ذغألإنتاج 

 بداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج يساهم الإ :الفرضية الفرعية الثالثة 
 .دائها ألى تحسين إ غذية الانعامأ

  يحتوي على البيانات الشخصية التي تشمل الجنس، العمر، ،ولالجزء ال  :الاستمارة من جزئين تتألف
     . الخبرة المهنية ة، الرتبة المهنية،عائليالحالة ال التعليمي، المستوى

 داء أفي تحسين  همية النسبية لإسهامات تسويق الخدمات البعديةيتناول قياس الأ الجزء الثانيما أ
 عبارة  50، اذ يحتوي على العاملين بهانظر جهة و من  نعام ية الأذغأالعمومية لإنتاج مؤسسة ال

 :زعت العبارات كالتاليو تعكس المؤشرات الاستراتيجية لأداء المؤسسة حيث 
  ونمو الانشطة التسويقية  الدور التسويقي للخدمات البعدية من ناحيةتشير الى  7لى إ 1العبارات من 

 .زيادة الحصة السوقية 
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 تحقيق رضا العميل من ناحيةالدور التسويقي للخدمات البعدية تشير الى  11إلى  0العبارات من 
 .نعام غذية الأأووفائه للمؤسسة العمومية لإنتاج 

 بداع والتسهيلات الا الدور التسويقي للخدمات البعدية من ناحيةتشير الى  50لى إ 17العبارات من 
 .دائها أنعام في تحسين غذية الأأالممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج 

 ( 10نظر الملحق رقم أ)
  غيرغير موافق بشدة، )المتدرج ذو الابعاد الخمس  (Likert Scole)وقد استخدمنا مقياس ليكرت 

 وقد لقياس درجة اهمية كل متغير بالنسبة للمستقصي منه، (موافق، محايد ،موافق، موافق بشدة 
  موافق  ،(10)واختيار محايد  ،(15)غير موافق ،(11)اعتمد اختيار الاجابة غير موافق بشدة تعطي 

 .ونقوم بتوضيح العمل بمقياس ليكرت  ،(12)وموافق بشدة ( 12)
 موافق  موافق،  محايد، غير موافق، غير موافق بشدة،)ن المتغير الذي يعبر عن الخيارات أبما 
  نحسب بعدها طول الفئة ففي التي تدخل في البرنامج تعبر عن الاوزان، والأرقاممقياس ترتيبي ( بشدة

   5الى  1من  عدد المسافات، 2، حيث تمثل 2على  2دراستنا هذه هي عبارة عن حاصل قسمة 
  مسافة رابعة، في  2الى  2من مسافة ثالثة،  2الى  0من  ،ثانية مسافة 0الى  5من  مسافة اولى،

  ويصبح التوزيع حسب 1,0فئة يساوي ينتج طول  2/  2تمثل عدد الاختيارات، وعند قسمة  2حين 
  :الجدول التالي 

 توزيع مقياس ليكرت( :  40) جدول رقم                              
 درجة الموافقة       المستوى            المتوسط المرجح      

 منخفضة جدا       غير موافق بشدة      1,71الى  1من  

 منخفضة       غير موافق         5,21الى  1,01من  

 متوسطة       محايد            0,01الى  5,11من 

 مرتفعة      موافق           2,11الى  0,21من 
 مرتفع جدا     بشدة موافق        2الى  2,51من 

 .عداد الطالب إمن : المصدر     
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 أدوات المعالجة الاحصائية : المطلب الثالث 
 ساليبستخدام العديد من الأإتم  ،لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها 

 الاعمدة البيانيةوائر النسبية و لإنجاز الد  Excelالإحصائية المناسبة بالاعتماد على برنامج 
 SPSS (Social Sciences باسمجتماعية المعروف برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الإ واستخدام

Statistical Package for)، ترميز و إدخال مختلف المعلومات  فقد تم الاعتماد عليه في 
 :والحصول على مختلف النتائج المطلوبة والمتمثلة في

 .التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص العينة وتحديد آرائها حول محاور الدراسة  -
فراد العينة نحو محاورها أهمية النسبية لإجابات المعيارية لتحديد الأ نحرافاتوالإالمتوسطات  -

 .الرئيسية 
 .T- testستيودنت  اختبار -

 عرض وتحليل البيانات :  ثالثالمبحث ال
 المقابلة  نتائج تحليل :ول المطلب ال 

من يع ببعد عملية المن أجل الحصول على المعلومات المتعلقة ببعض جوانب الخدمات المقدمة 
 :، حيث كانت الاجابات كما يلي المسئولينقبل المؤسسة تم إجراء مقابلة مع بعض 

 هل تقوم المؤسسة بتقديم  خدمات بعد عملية البيع ؟_1
 ،الشحنخدمة  توجد خدمات تقوم المؤسسة بتقديمها بعد عملية البيع كخدمة النقل للمنتجات، نعم
 .تعويض المنتج في حالة وجود خلل ما رشاد وتوجيه العميل بطرق استعمال المنتج،إ
 هل تتوفر لذى المؤسسة مصلحة خاصة بتقديم الخدمات البعدية ؟_5

تقوم بالتنظيم ومتابعة النشاطات  الخاصة بقسم الاستغلال والتينعم توجد مصلحة برمجة البيع 
 .التسويقية وفق الاتفاقيات المعمول بها مع العملاء

 لى خلق ثقافة الخدمات البعدية لدى المستخدمين ؟إهل تسعى المؤسسة _0
 .وذلك من خلال تقسيم المهام حسب كل مصلحة  نعم
 هل تعلم المؤسسة موظفيها بمعلومات جديدة عن الخدمات البعدية ؟_2

 .و التعليمات الوزارية أنعم وذلك من خلال المنشورات 
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دائم من ادارة المؤسسة على تحقيق الجودة العالية للخدمات مسؤولية شخصية لكل  تأكيدهل هناك _2
 موظف في المؤسسة ؟

والتي تقدم من طرف وجوب ارتداء الملابس الواقية للفيروسات  ىنعم مثلا التعليمات التي تنص عل
 .المؤسسة 

 هي المعايير التي تعتمدها المؤسسة لتقييم جودة الخدمات المقدمة ؟ ما_1
 .وقات تقديم الخدمات، الاستمرارية في تقديمها أ عية،يمعدل العمليات الب

 في مجال الخدمات البعدية ؟ هل تقوم المؤسسة بتوفير فرص للتدريب والبحث والتثقيف_7
حاجة المؤسسة وطبيعة النشاط الذي يقوم به حسب  نعم فهناك تربصات تكوينية للعمال وهذا

 .المتربص 
 هل تساهم القوانين المطبقة حاليا في تحسين الخدمات البعدية ؟_0

 .ة نعم بالمقارنة مع السنوات الماضية حيث خصصت ميزانية تتعلق بتوفير معدات نقل جديد
 لى التحسين المستمر في عملياتها و خدماتها ؟إهل تسعى ادارة المؤسسة _1

 .نعم وذلك من خلال التربصات والتكوينات المستمرة 
 هل يتم تجديد التجهيزات والمعدات بشكل مستمر ؟_11

 .نعم فمثلا معدات النقل يتم تجديدها كل خمس سنوات 
الفريق لتحسين  بأسلوبهل تشجع ادارة المؤسسة الموظفين على العمل الجماعي والعمل _11

 خدماتها البعدية وطرق تسويقها ؟
ي يواجهونها تنعم كل رئيس قسم يجمع باقي العمال ويتم مناقشة تقنيات العمل الجماعي والمعيقات ال

 .جل معالجتها، وتكون بطبيعة الحال دورية أمن 
المؤسسة بمقارنة أدائها مع المؤسسات الاخرى المنافسة لتحسين خدماتها البعدية وطرق  هل تقوم_15

 تسويقها ؟
نما تقارن أدائها مع السنوات السابق من خلال مؤشرات  لا لا تقوم بالمقارنة مع المؤسسات الاخرى وا 

 .تعتمدها مثل الحصة السوقية نمو وزيادة المبيعات 
 هل تهتمون بمعرفة شكاوي وآراء العملاء حول الخدمات التي تقدمونها بعدعملية البيع ؟_10
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 .ستمرار تعاملهم مع المؤسسة إ تأكيدجل ألك من ذنعم و 
 إطارات متخصصة في مجال تسويق الخدمات ؟ سسة الى استقطابؤ هل تسعى الم_12

صالح جديدة لابد من تخصيص إطارات نشاء مإنعم فالمؤسسة على وشك إعادة هيكلتها مما يستدعي 
 .متخصصة بها 

 لى تحقيق خدمةإن المؤسسة تسعى أ من خلال الاسئلة التي تم طرحها على رؤساء المصالح نستنتج
 لك من خلال الخدمات البعدية التي تكمل عملية البيع للمنتجات، فمن خلال توفير فرصذالعملاء، و 

   تهاه ، اضافة الى مختلف الاجراءات اللازمة لتحسينالبعديةفي مجال الخدمات التثقيف و  البحث
 نه هناك العديد من الجوانب التيأن ما يلاحظ حقيقة أ إلاورغم ذلك   الخدمات وطرق تسويقها،

 مثل بحوث التسويق ومحاولةتتطلبها تسويق الخدمات البعدية غير مطبقة خاصة الاساليب الحديثة 
 لمؤسسةوهذا ما لم نلمسه على مستوى ا  ،قياس درجة الرضا بالنسبة للعملاء اتجاه الخدمات المقدمة

 .نعام لإنتاج أغذية الأالعمومية 
 بالعاملين ستمارة الخاصة لإتحليل ا: المطلب الثاني 

 تحليل البيانات الشخصية  :ولاأ
 الجنس/ 1

 :يوضح لنا الجدول الموالي توزيع مفردات العينة حسب الجنس 
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس(:  40) شكل رقم            فراد العينة حسب الجنس أع يتوز ( : 40) جدول رقم 

 
 (. 40)من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الجدول رقم:المصدر من إعداد الطالب اعتماد على بيانات الاستمارة :المصدر 

ناث، إذ ن مفردات العينة تتنوع بين اأمن خلال الجدول اعلاه نلاحظ    ن العمالألجنسين ذكور وا 
 فراد العينةأن نسبة الذكور من أ نوع واحد، حيث يتضح على الدائمين للمؤسسة لا يقتصر جنسهم

80% 

20% 

          النسبة ٪ التكرار الجنس انثى ذكر
 المئوية

 04 40 ذكر
 44 46 انثى

 144 34 المجموع



 الفصل الثالث          واقع تسويق الخدمات البعدية في المؤسسة  العمومية لإنتاج أغذية الأنعام

-الحروش -    
 

 
106 

 وذلك حسب٪ 51ن نسبة الإناث قدرت ب أ٪، في حين 01تقدر ب التي تم التعرف على آرائهم 
 .طبيعة عمل المؤسسة 

 العمر  /4
 :تم توزيع افراد العينة حسب العمر إلى أربع فئات وفق الجدول التالي 

 توزيع افراد العينة حسب العمر(: 46) شكل رقم                  توزيع أفراد العينة حسب العمر ( : 46)جدول رقم    

 
 (.46)من اعداد الطالب اعتماداعلى نتائج الجدول رقم:المصدر   من إعداد الطالب اعتمادا على بيانات الاستمارة :المصدر

ن الفئة أإذ  سنة 02ال  عمارهمأفراد العينة تتراوح أن معظم أعلاه أنلاحظ من الجدول  
يتزايد ثم تليها الفئة العمرية التي  ،٪ 21بنسبة  ادفر  15سنة بلغ عددهم  22لى إ 02 العمرية بين
سنة بلغ عددهم  02الى  52ن الفئة العمرية من أ٪، في حين  50,00سنة  بنسبة  22عمرها ال 

 .٪11,11بنسبة  12سنة عددهم  52ما أقل من أ ٪، 51بنسبة 11
 
 
 
 

 25أقل من 

 35الى  25من 

 45الى  35من 

 45أكثر من 

 السن
 

النسبة  التكرار
 المئوية ٪

 16,66 40 سنة 40أقل من 

 30الى  40من 
 سنة

46 44 

 00الى  30من 
 سنة

14 04 

 00أكثر من 
 سنة

40 43,33 

 144 34 المجموع
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 المستوى التعليمي  /3
 :، كما يوضحه الجدول التاليعاليتضم عينة الدراسة مجموعة كبيرة من العمال ذوي مستوى تعليمي 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي(:40)شكل رقم   التعليمي  المستوى توزيع أفراد العينة حسب :(40)جدول رقم 

 

 
 (.40)من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الجدول رقم:المصدر        .المصدر من اعتماد الطالب على بيانات الاستمارة

الذي بلغ  المؤسسة تعتمد على الاطارات الجامعية والجدول أعلاه أن  نتائج نلاحظ من 
هيل وتكوين أالمؤسسة في عملية تمما يدل على سياسة  ٪،21,11عامل، أي ما يعادل  12عددهم 

براز القدرات الإبداعية والتخطيطية خاصة في مجال الاستغلال،  تليها فئة الثانويين المقدر العمال وا 
أفراد، أي ما يعادل  17بعد ذلك تأتي فئة المتوسط البالغ عددهم ٪، 01ي بنسبة أ 11عددهم 
، وبالتالي فإن المؤسسة ما نسبة العمال الذين مستواهم التعليمي دون المتوسط معدومةأ٪، 50,00

 .تسعى إلى تحقيق الكفاءة والفعالية من جانب عنصر الرقابة والتخطيط
 
 
 
 
 
 

0 

10 

20 

30 

40 

50 

دون 
 المتوسط

 متوسط
 ثانوي

 جامعي

النسبة  التكرار المستوى التعليمي
 المئوية٪

 4 4 دون المتوسط
 43,33 40 متوسط
 34 40 ثانوي

 06,66 10 جامعي
 144 34 المجموع
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 ية عائلالحالة ال /0
 العينة حسب الحالة العائليةتوزيع افراد (:40)شكل رقم      ليةئتوزيع أفراد العينة حسب الحالة العا:(40)رقم جدول 

                               

 
 (.40) رقمالمصدر من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الجدول  .من إعداد الطالب اعتمادا على بيانات الاستمارة رالمصد

عامل، ونسبة  55٪ من أفراد العينة متزوجين أي ما يعادل 70,00نلاحظ من الجدول أن نسبة  
 .فردأ 0٪ غير متزوجين أي ما يعادل 51,11

 الرتبة المهنية  /0
 توزيع أفراد العينة حسب الرتبة المهنية  :( 40) جدول رقم 

النسبة  التكرار الرتبة المهنية
 المئوية٪

 3,33 41 مدير عام
 16,66 40 مدير فرعي

 13,33 40 خبير
 46,66 40 عون إداري
 04 14 عون تنفيد

 144 34 المجموع
 .المصدر من إعداد الطالب اعتمادا على بيانات الاستمارة 

 
 

27% 

73% 

 متزوج اعزب 
الحالة 
 العائلية

النسبة  التكرار
 المئوية

 46,66 10 اعزب
 03,33 44 متزوج

 
 المجموع

 
34 

 
144 
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 توزيع أفراد العينة حسب الرتبة المهنية(:  40) شكل رقم                               

 
 (. 40) المصدر من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الجدول رقم                        

يتبين من خلال ملاحظة نتائج الجدول المهني أن المؤسسة لها سمعة العمل الاداري في  
داريين بقصد توزيع الوظائف عوان والنواب الإنها بحاجة إلى الأأحيث نجد  ،مجال طرق التسيير

هدافها، وبالتالي فهي تمثل نسبة عالية وفقا للعينة المأخوذة في أوالمهام بطريقة تحقق للمؤسسة 
 .٪21، إضافة الى أعوان التنفيد ب٪51,11الدراسة والتي تقدر ب

 الخبرة المهنية / 1
 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية (  14) جدول رقم     

 المئويةالنسبة التكرار الخبرة المهنية 
 43,33 40 سنوات 0أقل من

 14 43 14لى إ 6من 
 33,33 14 10لى إ 11من 
 13,33 40 44لى إ 16من 

 44 46 44أكثر من 
 144 34 المجموع

 .عتمادا على بيانات الاستمارة إالمصدر من إعداد الطالب     
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 الخبرة المهنية توزيع أفراد العينة حسب(:  14 )شكل رقم                            

 
 (.14)المصدر من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الجدول رقم

 02بما أن المؤسسة لها أقدمية في مجال نشاطها، حيث تقدر النسبة العمرية التي تتراوح من  
فهي التي لها خبرة معتبرة في مجال تسيير النشاط بطريقة تقنية وفنية   ٪21سنة بنسبة   22لى إ

 .أخرى  تسويقية ومقدرة العمال والمدراء على الخوض في مجال استثماراتوكذلك إمكانية 
همية النسبية لإسهامات تسويق الخدمات البعدية في قياس البتحليل البيانات المتعلقة : ثانيا

 من وجهة نظر العاملين  نعامغدية ال أمومية لإنتاج داء المؤسسة العأتحسين 
نشطة التسويقية للخدمات البعدية على زيادة الحصة ثر ال أتحليل البيانات المتعلقة بقياس / 1

 .السوقية 
نشطة التسويقية للخدمات الأ نحونتطرق فيما يلي إلى إجابات أفراد عينة الدراسة حول آرائهم  

الحصة  نعام ومدى تأثيرها علىالأ أغذيةالمقدمة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج  البعدية
 .السوقية حسب مقياس ليكرت
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 .قياس اثر الانشطة التسويقية للخدمات البعديةعلى زيادة الحصة السوقية :(11)جدول رقم            
    
 

 
 .Spssعلى نتائج الاستبيان المستخرجة من برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد:المصدر   
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 ذمرتفع إالخدمي  التسويقييتبين من الجدول أن إجابات افراد العينة حول تطبيق المؤسسة للنشاط 
 ،التي كانت في اتجاه الموافقةوالمتعلقة بالحصة السوقية تولي اهمية كبيرة خاصة للخدمات البعدية 

حيث كان أعلى متوسط ، (2,11- 0,21)يقع ضمن الفئة الرابعة من عبارات سلم ليكرت والذي 
والمتعلقة بمدى اعتماد المؤسسة على التقديم المباشر للخدمات البعدية والذي  (2)حسابي للعبارة رقم 

وانحراف معياري قدر ب  5,1اما أدنى متوسط حسابي قدر ب ، 1,72معياري  وانحراف 2,17بلغ 
 .والمتعلقة بزيادة الطلب نتيجة تقديم الخدمات البعدية (7)وهو متعلق بالعبارة رقم  1,15

في حين قدر المتوسط الحسابي للعبارة الاولى المتعلقة بمدى تطبيق المؤسسة لتسويق الخدمات ب 
 ، وحصلت العبارة تعتمد المؤسسة على تسويق الخدمات البعدية1,25وانحراف معياري قدره  0,10

، كما تحصلت 1,11وانحراف معياري   0,00 في زيادة الحصة السوقية على متوسط حسابي قدر ب
وانحراف معياري  2بعدية على متوسط حسابي قدر ب العبارة تولي مؤسستكم اهمية كبيرة للخدمات ال

وتحصلت العبارة تعتمد مؤسستكم على وسائلها الخاصة في تقديم الخدمات البعدية على  ،1,11
، في حين تحصلت العبارة تؤدي وظيفة تسويق 1,10وانحراف معياري  0,5 وسط حسابي قدر بمت

      .1,10وانحراف معياري  0,17الخدمات البعدية الدور المخطط له على متوسط حسابي قدر ب 
  ات المتعلقة بمدى مساهمة الانشطةفيما يتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابية لكافة العبار 

 مما  1,02وانحراف معياري  0,20الى زيادة الحصة السوقية يقدر ب التسويقية للخدمات البعدية 
 .يعكس درجة موافقة مرتفعة على تسويق هذه الخدمات 

البعدية في تحقيق رضا الزبون ووفائه  الخدماتتحليل البيانات المتعلقة بمدى مساهمة / 4
 .اغدية الانعام  لإنتاجللمؤسسة العمومية 
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قياس مدى م مساهمة الخدمات البعدية في تحقيق رضا الزبون ووفائه للمؤسسة العمومية لإنتاج اغدية (: 14)  جدول رقم
 .الانعام 

 
 

 .Spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من برنامج:المصدر   
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 مة الخدمات البعدية في تحقيق رضامساهن معظم العبارات المتعلقة بمدى أنلاحظ من الجدول 
 العبارات  ده المتوسط الحسابي العام لمجموعلى الموافقة، وهذا ما يؤكإالزبون ووفائه للمؤسسة تتجه 

 ،وهو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكرت  1,70وانحراف معياري  0,21الذي بلغ قدره 
 . وهي فئة يكون فيها الاتجاه ايجابي نحو عبارات المحور (0,21-2,1)

 والمتعلقة بمدى التزام ادارة المؤسسة بتقديم الخدمات البعدية في الوقت المحدد  0حصلت العبارة قم 
  1، وحصلت العبارة رقم 1,11وانحراف معياري  0,17وبشكل سريع ودقيق متوسط حسابي قدر ب 

ة على جميع الخدمات البعدية المطلوبة على متوسط حسابي قدر ب والمتعلقة بمدى توفر المؤسس
 والمتعلقة بمدى اهتمام المؤسسة 11، في حين حصلت العبارة 1,21وانحرف معياري  0,71

بشكل دقيق في تدوين المعلومات عن العملاء في السجلات والحاسوب على متوسط حسابي قدر ب 
 والمتعلقة  11ارة رقم ، وحصلت العب1,25 وانحراف معياري ب 0,10

وانحراف معياري  5,0بمدى الاهتمام الخاص بمشاكل واستفسارات العملاء متوسط حسابي قدر ب 
 يم الخدمات البعديةالمتعلقة بعدم حدوث أخطاء في تقد( 15)وحصلت العبارة رقم ،  1,00

 المتعلقة بتقديم المؤسسة (10)رة ، والعبا1,77وانحراف معياري  0,2للعملاء بمتوسط حسابي قدر ب 
وانحراف معياري  0,21بدرجة عالية من الدقة والموثوقية بمتوسط حسابي قدر بللخدمات البعدية 

 بلاغ العملاء بموعد تقديمإالمتعلقة بقيام القائمون على المؤسسة ب( 12)، اما العبارة رقم 1,77
 حصلت، 1,70نحراف معياري وا 0,51الخدمات البعدية بدقة حصلت على متوسط حسابي قدر ب 

 لاستجابة الدائمة لطلبات العملاءالمتعلقة باستعداد العاملون في المؤسسة للاستعداد وا( 12)العبارة 
 المتعلقة بمدى قيام( 11)ارة رقم اما العب ،1,70وانحراف معياري  2,11بمتوسط حسابي قدر ب 

 0,11صلت على متوسط حسابي قدر ب حالمؤسسة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي العملاء ت
 .1,10وانحراف معياري 

 مساهمة الخدمات البعدية في تحقيق مدى  افراد عينة الدراسة نحو درجة موافقة وعموما فان اتجاهات
 .مرتفعة نعام غدية الأأرضا الزبون ووفائه للمؤسسة العمومية لإنتاج 

المؤسسة  تحليل البيانات المتعلقة بمدى مساهمة الابداع والتسهيلات الممنوحة من طرف – 0
 ج اغدية الانعام في تحسين أدائهاالعمومية لإنتا
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نعام في قياس بمدى مساهمة الابداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج أغذية ال (: 13)رقم جدول
 تحسين أدائها

 
 

 .Spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من برنامج:المصدر   
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  لب العبارات المتعلقة بمدى اسهامغأن اتجاهات افراد عينة الدراسة نحو أنلاحظ من خلال الجدول    
  الآداءنعام في تحسين غدية الأأنتاج الابداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإ

  حيث كان (0,01-5,11)ي يقع ضمن الفئة الثالثة من سلم ليكرت ذتجاه المحايد والكانت في الإ
  المتعلقة بسعي مصلحة المحاسبة الى تطبيق طريقة الدفع( 50)اعلى متوسط حسابي للعبارة رقم 

 وانحراف  2,51بالتقسيط لعملائها رغبة في تحقيق رضاهم والتميز عن باقي النشاطات والذي بلغ 
 هو متعلق بالعبارة 1,75ف معياري وانحرا 5,50ما ادنى متوسط حسابي قدر بأ،  1,11معياري 

 .و الخاصة بمدى امتلاك المؤسسة للتجيزات والمعدات التقنية الحديثة( 10)
  مل قدر الامكان لضمان السرعةتبسط ادارة المؤسسة اجراءات الع( 17)في حين حصلت العبارة رقم 

 ، كما 1,15وانحراف معياري  5,1والسهولة في تقديم الخدمات البعدية على متوسط حسابي قدر ب 
 تحصلت العبارة تسعى ادارة المؤسسة الى التنسيق بين مختلف المصالح بالشكل الذي يحقق التميز 

 تحصلت  ، كما 1,00وانحراف معياري  5,7في الخدمات المقدمة على متوسط حسابي قدر ب 
 لأجل المتوصل اليها  والأهدافتحرص الادارة على وجود تطابق بين الاهداف المخططة  ارةالعب

 ، اما العبارة يزداد 1,22وانحراف معياري  5,11التحسين في الأداء على متوسط حسابي قدر ب 
  0,11اقبال العملاء على المؤسسة جراء التنوع في طرق الدفع والتسليم على متوسط حسابي قدر ب 

 ، في حين العبارة المتعلقة بتسهيلات تعامل المؤسسة في طرق الدفع سبب في 1,10نحراف معياري وا
 .1,11وانحراف معياري  0,20زيادة الطلب على متوسط حسابي قدر ب 

 مما يعكس  1,11وانحراف معياري يساوي  0,55 العام قد قدر ب الحسابيوعموما فان المتوسط  
 وهو اتجاه محايد من طرف العاملين بالمؤسسة العمومية لإنتاج اغدية الانعام  درجة الموافقة متوسطة،

 .من ناحية الإبداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة ومدى مساهمتها في تحسين الاداء
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  ختبار الفرضيات إ: المطلب الثالث 
ستمارة عنكمية من خلال نتائج الإحصائية السابقة، حاولنا جعلها من صحة النتائج الإ التأكدلأجل    

  و نفي أثبات إلى إالعينة صغير وصولا  حجمكون  (Student)ختبارات ستيودنت إطريق إجراء 
 .الفرضيات الفرعية السابقة 

 .٪ 12ودرجة ثقة  n - 1( =01 - 1= ) 51المجتمع يتوزع بدرجة حرية  
T  : معامل ارتباط ستيودنت(T المحسوبة) 

  T :¹بالعلاقة التاليةتحسب 
   

     

t  : الإحصائية الجدولية 
 : a 2هامش خطأ يساوي٪ 

n: حجم عينة الدراسة 
 ولى ختبار الفرضية الفرعية ال إ: ول الفرع ال 

 "لى زيادة الحصة السوقية إنشطة التسويقية للخدمات البعدية يساهم نمو الأ"وتتضمن مايلي  
لمناقشة الفرضية والحكم عليها نعتمد على النتائج التي تم التوصل إليها، ونعتمد على تقيم مفردات 

لى زيادة الحصة السوقية بالنظر لقيمة المتوسط إنشطة التسويقية للخدمات البعدية العينة لمساهمة الأ
 :الحسابي، وتكون القاعدة كالتالي 

ن نمو الانشطة التسويقية للخدمات البعدية تساهم في زيادة لحصة أالقائلة ب H0ولى نقبل الفرضية الأ
ن أالقائلة  H1ذا كان المتوسط يميل نحو الموافقة على العبارات ، ونرفض الفرضية البديلة إالسوقية 
ه النتيجة ذنشطة التسويقية للخدمات البعدية لا تساهم في زيادة لحصة السوقية، ويمكن تدعيم هنمو الأ

يتم فيه المقارنة  (T-test)ختبار إحصائية، منها الإختبارات ليها من خلال القيام ببعض الإإالمتوصل 
ولى نقبل الفرضية الأ لجدوليةاtو تساوي أكبر أالمحسوبة  Tا كانتذإالمحسوبة ف Tالجدولية وt بين 
H0  ونرفض الفرضية البديلةH1 ذا كانت إ، والعكسT و تساويأقل أ المحسوبة t نرفض  الجدولية

 .ولى ونقبل الفرضية البديلة الفرضية الأ
الدار الجامعية،  ،Spss محمد عبد السميع عناني، التحليل القياسي والإحصائي للعلاقات الإقتصادية، مدخل حديث بإستخدام 1

 . 125، ص5110رية، الإسكند
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 ولى  ختبار الفرضية الفرعية ال لإالمعياري  نحرافوالمتوسط الحسابي والإ  T .testختبار إيوضح نتائج ( :10)جدول رقم 

 المتغيرات 
 حصائية الإ

 المتوسط 
 الحسابي 

نحراف الإ 
 المعياري 

 درجة 
 الموافقة 

T    

 المحسوبة 
درجة 
 α الحرية

  

   t     
 الجدولية 

الحكم 
على 

 الفرضية 
قبول  1,11 1,12 0,01 مرتفعة  1,02 0,20 القيم  

 الفرضية 

 . Spssمن اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان المستخرجة من برنامج  :المصدر

 ولىسئلة المتعلقة بالفرضية الأن المتوسط الحسابي لعبارات الأأيظهر من خلال الجدول  
 ، فراد عينة الدراسةأى ذيجابي لإه تجاإوهو متوسط يعبر عن  0,20ستبيان كان والمستخرجة من الإ

 وبالتالي الجدولية من أكبر المحسوبة ن أالجدولية  tالمحسوبة و  Tيضا من نتائج المقارنة بين أوتبين 
 لى زيادة إنشطة التسويقية للخدمات البعدية ن مساهمة نمو الأأولى القائلة بنقبل الفرضية الأ

 البعدية لا التسويقية للخدمات  نمو الانشطةن أالحصة السوقية، ونرفض الفرضية البديلة القائلة ب
 .تساهم في زيادة الحصة السوقية

 ختبار الفرضية الفرعية الثانية إ: الفرع الثاني
لمناقشة الفرضية والحكم عليها نعتمد على النتائج التي تم التوصل إليها، ونعتمد على تقيم  

 لإنتاجالخدمات البعدية في تحقيق رضا الزبون ووفائه للمؤسسة العمومية مفردات العينة لمساهمة 
 :بالنظر لقيمة المتوسط الحسابي، وتكون القاعدة كالتالينعام غدية الأأ

مساهمة الخدمات البعدية في تحقيق رضا الزبون ووفائه  نأالقائلة ب H0ولى نقبل الفرضية الأ
ونرفض  ذا كان المتوسط يميل نحو الموافقة على العبارات،إ نعامغدية الأأللمؤسسة العمومية لإنتاج 

بأن الخدمات البعدية لا تساهم في تحقيق رضا الزبون ووفائه للمؤسسة القائلة  H1الفرضية البديلة 
ليها من خلال القيام ببعض إه النتيجة المتوصل ذ، ويمكن تدعيم هنعامغدية الأأالعمومية لإنتاج 

دا إالمحسوبة ف Tالجدولية وt يتم فيه المقارنة بين  (T-test)ختبار إحصائية، منها ختبارات الإالإ
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، H1ونرفض الفرضية البديلة  H0ولى نقبل الفرضية الأالجدولية tو تساوي أكبر أ المحسوبة T كانت
 .ولى ونقبل الفرضية البديلةنرفض الفرضية الأالجدولية tو تساوي أقل أالمحسوبة  T ذا كانإوالعكس 
   الثانية ختبار الفرضية الفرعية نحراف المعياري لإوالمتوسط الحسابي والإ  T .testختبار إيوضح نتائج  (:10)جدول رقم 

 المتغيرات 
 حصائية الإ

 المتوسط 
 الحسابي 

نحراف الإ 
 المعياري 

 درجة 
 الموافقة 

T    

 المحسوبة 
درجة 
 α الحرية

  

   t    
 الجدولية 

الحكم 
على 

 الفرضية 
قبول  1,11 1,12 0,20 مرتفعة  1,70 0,21 القيم  

 الفرضية 

 . Spssستبيان المستخرجة من برنامج عتمادا على نتائج الإإعداد الطالب إمن : المصدر

 ثانيةسئلة المتعلقة بالفرضية الن المتوسط الحسابي لعبارات الأأيظهر من خلال الجدول  
 فراد عينة الدراسة، أيجابي لدى إتجاه إوهو متوسط يعبر عن  0,21ستبيان كان والمستخرجة من الإ

 وبالتالي الجدولية أكبر من المحسوبة ن أالجدولية  tالمحسوبة و  Tيضا من نتائج المقارنة بين أوتبين 
 في تحقيق رضا الزبون ووفائه للمؤسسة العمومية  ةساهممن للخدمات البعدية أنقبل الفرضية القائلة ب

 الخدمات البعدية لا تساهم في تحقيق رضا ن أائلة ب، ونرفض الفرضية البديلة القنعامغدية الأأ لإنتاج
 .نعام غدية الأأ لإنتاجالزبون ووفائه للمؤسسة العمومية 

 الثالثة ختبار الفرضية الفرعيةإ: الفرع الثالث 
بداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج الإيساهم "وتتضمن مايلي  
لمناقشة الفرضية والحكم عليها نعتمد على النتائج التي تم التوصل "لى تحسين أدائها إنعام ية الأذغأ

بداع والتسهيلات الممنوحة من طرف كل من الإ ، ونعتمد على تقيم مفردات العينة لمساهمةاإليه
بالنظر لقيمة المتوسط الحسابي، وتكون  لى تحسين أدائهاإنعام ية الأذغأالمؤسسة العمومية لإنتاج 

 :القاعدة كالتالي 
بداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج ن الإأ القائلة H0ولى نقبل الفرضية الأ

ذا كان المتوسط يميل نحو الموافقة على العبارات، ونرفض إ ية الانعام تساهم في تحسين أدائهاذغأ
ية ذغأالابداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج  نأالقائلة  H1الفرضية البديلة 
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ليها من خلال القيام ببعض إ، ويمكن تدعيم هده النتيجة المتوصل نعام لا تساهم في تحسين أدائهاالأ
ا ذإالمحسوبة ف Tالجدولية وt يتم فيه المقارنة بين  (T-test)ختبار إحصائية، منها ختبارات الإالإ

،  H1ونرفض الفرضية البديلة  .H0ولى نقبل الفرضية الأالجدولية tو تساوي أكبر أ المحسوبة Tكانت
ولى ونقبل الفرضية نرفض الفرضية الأ الجدولية tو تساوي أقل أ المحسوبة Tذا كانت إوالعكس 
  .البديلة

   ثالثةختبار الفرضية الفرعية الالمعياري لإ نحرافوالمتوسط الحسابي والإ  T .testيوضح نتائج اختبار  (:16)جدول رقم 

 المتغيرات 
 حصائية الإ

 المتوسط 
 الحسابي 

نحراف الإ 
 المعياري 

 درجة 
 الموافقة 

T    

 المحسوبة 
درجة 
 α الحرية

  

   t     
 الجدولية 

الحكم 
على 

 الفرضية 
قبول  1,11 1,12 1,55 متوسطة 1,11 0,55 القيم  

 الفرضية 

 . Spssعتمادا على نتائج الاستبيان المستخرجة من برنامج إمن اعداد الطالب  :المصدر 

 ولى والمستخرجة سئلة المتعلقة بالفرضية الأن المتوسط الحسابي لعبارات الأأيظهر من خلال الجدول 
 يضا من أ، وتبين فراد عينة الدراسةألدى  محايدتجاه إوهو متوسط يعبر عن  0,55ستبيان كان من الإ

 وبالتالي نقبل الفرضية الجدولية أكبر من المحسوبة ن أالجدولية  tالمحسوبة و  Tنتائج المقارنة بين 
 نعام ية الأذغأبداع والتسهيلات الممنوحة من طرف المؤسسة العمومية لإنتاج الإن أولى القائلة بالأ

 والتسهيلات الممنوحة من طرف  بداعالإن أ، ونرفض الفرضية البديلة القائلة بتساهم في تحسين أدائها
 .نعام لا تساهم في تحسين أدائها غدية الأأالمؤسسة العمومية لإنتاج 
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 :خلاصة الفصل
جل أنعام بالحروش من ية الأذغأ لإنتاجتضمن هذا الفصل دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية 

وذلك من وجهة نظر  المؤسسة،ء داأمدى مساهمة الخدمات البعدية وتسويقها في تحسين  قياس
 .العاملين بها

جراءعامل  01خد عينة متكونة من أبعد تحديد المجتمع الاحصائي عن طريق  اذ   مقابلة  وا 
 على واعتمدنا الميداني الجانب على النظرية دراستنا من جزء قمنا بإسقاط، رؤساء المصالح مع بغض

الخدمات  تسويق لى واقعإتم التطرق في البداية  المقابلة، خلال من حصلنا عليهات المعلومات التي
ومختلف الخدمات التي تقدمها  نعام بالحروشية الأذغأ لإنتاجالعمومية البعدية والتعريف بالمؤسسة 

 .بعد عملية البيع
فراد عينة الدراسة يقيمون تسويق الخدمات البعدية التي تقدمها المؤسسة أن أحيث اتضح لنا  
دراك العاملين بضرورة التميز بخدمة العملاء من اجل كسب رضاهم إمما نستنتج  يجابيا،إتقييما 
ثبات صحته من خلال الفرضية السابقة إهذا ما تم و  ،ستمرارية تعاملهم مع المؤسسةإمن  والتأكد
  .الذكر



                                                                                                           مةـاتخ 
 

 خاتمة 
بصفة  الاقتصاديةلخدمات البعدية وأداء المؤسسات هذه الدراسة العلاقة القائمة بين تسويق ا عالجت
نعام بالحروش بصفة خاصة، فقد إكتسبت الخدمات غذية الأأوالمؤسسة العمومية لإنتاج  ،عامة

 ، و المتمثلة أساسا في خلق ميزة تنافسية للمؤسسة همية بالغة ومتزايدة على مختلف الأصعدةأالبعدية 
و محاولة منا معرفة اثر .إضافة إلى كسب ثقة العملاء و المحافظة على الحصة السوقية و زيادتها 

ان قمنا بإسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقي، وكالخدمات البعدية على أرض الواقع ، 
بنوع من  الغرض من ذلك هو الإجابة على الأسئلة المطروحة في إشكالية بحثنا بطريقة تجعلنا نتعرف

ساليب قة على الخدمات البعدية وأهداف تسويقها في مجال المنتجات والكشف عن مختلف الأالد
داء المؤسسة أوكيف يكون تأثيرها على  تسويقي،المتبعة للخدمات البعدية من منطلق  والإستراتيجيات

 .الاقتصادية
من المؤسسات التي  باعتبارهانعام كميدان للدراسة غذية الأأ لإنتاجالمؤسسة العمومية  اختياروقد تم 

، بشكل أفضلالعملاء  حتياجاتا  يتناسب و  ين تهتم بتقديم ماأتعمل في قطاع يتميز بالمنافسة الشديدة 
 .وهذا هو جوهر الخدمات البعدية 

داء بلوغ الأل فضل الخيارات المتاحةأبعدية من ن استراتيجية تسويق الخدمات الأ إلى و قد تم التوصل 
التي تضمنها، فقد  والاستمراريةالمطلوب وهذا من خلال تنمية الحصة السويقية فضلا عن البقاء 

التي تتجاوب  والأساليبستخدام بعض المؤشرات إحاولنا في البحث إبراز أثرها على أدائها من خلال 
  .ءداالأا تكون قادرة على التحسين في ذومتغيرات مستهلكيها وبه

 
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                                           مةـاتخ 
 

 :نتائج البحث: ولاأ
 داء للمؤسسات الاقتصادية يتعلق بمدى قدرتها على تسويق الخدمات تحقيق التميز في الأ

 .البعدية
  لى منتجات المؤسسةإتسويق الخدمات البعدية قيمة مضافة 
 من طرف المؤسسة لأجل تحفيز العملاء على الطلب  تسوق الخدمات البعدية. 
 الأهداف المسطرة تحقيق إلى تسعى فهي بعيد، حد إلى مقبولا للمؤسسة الحالي الأداء يعتبر 

 والوفاء الولاء لها تضمن التي البيع بعد ما خدمات ضافةبإالتسويقية  إستراتيجيتها خلال من
 .زبائنها طرف من الدائم

 رقم بتحقيق الأنعام أغذيةالعمومية لإنتاج  تسويق الخدمات البعدية في المؤسسة ساهمت 
 التقليديين بمنافسيها مقارنة حسنة سوقية لحصة كسبها من المتأتى للمؤسسة، مقبول أعمال

 .المجال هذا في
 المقدمة يساهم في زيادة الحصة السوقية ومن ثم تحقيق  رضا العميل عن الخدمات البعدية

 . الميزة التنافسية للمؤسسة 
  رضائهمتسعى المؤسسات الاقتصادية المتميزة الى تحقيق ولاء العملاء من خلال تسويق  وا 

  .خدمات بعدية 
 التميز لتحقيق تسويق الخدمات البعدية إستراتجية إلى المؤسسة تلجأ. 
 المؤسسة تلك أهداف حسب اقتصادية مؤسسة أي في المستعملة لأداءا قياس مؤشرات تحدد. 
 واضحة الأساسية أهدافها تكون عندما أدائها في المؤسسة تتميز. 
 حيث الإقتصادية، المؤسسة أداء على بارز ثرأ تسويق الخدمات البعدية لإستراتيجيةا إن 

 الأكثر تباعا لهذه الاستراتيجية هيإ الأكثر فالمؤسسة السوق، في والاستقرار بالنمو لها تسمح
 .ممكنة سوقية حصة كبرأ على جديدة والحصول أسواق خلق قدرة على

 مدى يظهر خلاله ومن للمؤسسة العمومية لإنتاج اغذية الانعام، التنظيمي الهيكل بساطة 
 .بالنقل  خاصة مصلحة لها بالخدمة النقل البعدية وذالك لتخصصها المؤسسة اهتمام

 
 



                                                                                                           مةـاتخ 
 

 الإقتراحات  :ثانيا 
 الميدانية على جملة من الثغرات والنقائص نورد في إطارها جملة من الاقتراحاتوقفت الدراسة  

  : التي نرى فيها حلا لتلك النقائص
 ضرورة تبني مصلحة للتسويق نظرا لإشتداد المنافسة في الاسواق . 
 تصميم وتقديم الخدمة البعدية حسب نوعية العملاء لضمان ولائهم. 
 حسب كل منهم والاستفادة المؤسسة، في بدراساتهم للقيام الجامعين الطالبة أمام المجال تحف 

 .تخصصه
 يجاد خلق الخدمات البعدية  تجاه المؤسسة مصالح مختلف بين المشترك الاهتمام من نوع وا 

 .بخدمة العملاء تهتم التي تلك خاصة التسويقي ذات العلاقة بالأداء
 تقديم الخدمات  عملية في يساهمون الذين بالأفراد خاص المكافئاتو  للحوافز نظام إنشاء

 . البعدي
 افاق البحث: ثالثا

راسة معالجة هذا الموضوع في حدود الإشكالية وحسب المعلومات المتوفرة والتي أمكن حاولت هذه الد
 :عليها، من المنطلق نود إقتراح بعض المواضيع التي تصلح لأن تكون محل بحوث صول حال

 سهامات الخدمات البعدية في زيادة الطلب على المنتجات،إ 
  الإقتصادي،ع ترقية القطا الخدمات البعدية فييق و تسدور 
  علاقة تسويق الخدمات البعدية بتحسين الأداء. 
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 :ملخص
 مختلف في تحولات عدة يشهد العالم أصبح المعارف، واقتصاد للعولمة الكبير الانتشار ظل في

مواكبة هذه  الاقتصاديةلهذا أضحى لزاما على المؤسسات  الاقتصاديالمجالات على غرار المجال 
مع تقديم حد يفرض عليها تحقيق مستوى أداء أعلى  وهذا ما .واستمراريتهاالتغيرات ضمانا لبقائها 

 .البعدية أدنى من الخدمات
 المؤسسة أداء تحسين في ودورها تسويق الخدمات البعدية استراتيجية هذه دراستنا في تناولنا لذا

 اليوم ظروف ظل في لأنه للمؤسسة، استراتيجي خيار يعتبر تسويق الخدمات البعدية ،الاقتصادية
 الإستراتيجية هذه إتباع خلال ومن و المنافسة، بالمخاطرة الاقتصادية البيئة فيها تتميز التي

 ورغبات التجاوب من لكونها تمكن وذلك السوق في تضمن التميز والبقاء أن المؤسسة تستطيع
 . أداءها على إيجابا ينعكس ما وهذا الزبائن
العمومية لإنتاج أغذية  أداء المؤسسة تحسين في تسويق الخدمات البعدية استراتيجية دور لإبراز

 خلال ومن المقابلة و الاستبيانفيها على  لاعتمادتم ا ميدانية بدراسة قمنا الأنعام بالحروش، 
 .المؤسسة أداء على تسويق الخدمات البعدية تأثير مدى تحديد حاولنا نتائجهما تحليل

الفعالية، تسويق الخدمات، الخدمات البعدية، المؤسسة  الكفاءة، الأداء، :المفتاحية الكلمات
 .(EPPAB)لإنتاج أغذية الأنعامالعمومية

 
 
 

 



Résumé 

A la lumière de la forte prévalence de la mondialisation et l’économie des 

connaissances. Le monde témoigne plusieurs changements dans différents 

domaines en l’occurrence le domaine économique, et par ce principe que les 

institutions économiques se trouvent dans l’obligation de poursuivre ces 

changements afin d’assurer son existence et sa périnité. c’est ce qui lui oblige 

une intense réalisation de haute performance, davantager un seuil minimal 

aux services envisagés . 

      Donc dans montre étude, nous avons traité avec cette stratégie le service 

après vente et son rôle dans l’amélioration du fonctionnement de l’entreprise 

économique. 

La livraison de service après vente est considère comme choix stratégique à 

l’entreprise. parce que dans les conditions actuelles, Auxquelles se distingue 

le domaine économique à la concurrences et au risque. en suivant la stratégie 

l’entreprise assurera la distinction et l’existence au marché, et cela par son 

réagissement avec ses partenaires , ce qui donnera une meilleure 

performance. 

Pour améliorer la performance des services après vente de l’entreprise publique 

de production alimentaires de bovin a’ el harrouch (EPPAB) nous avons 

étudié le terrain à travers le sondage, l’interview et l’analyse des résultats que 

nous tentons de déterminer l’étendue de l’impact sur la performance des 

services après vente.    

     Mots-clés : Performance, efficacité, efficience, La livraison de service, 

services après vente, entreprises publique de production alimentaires de bovin à 

el harrouch (EPPAB) . 


