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 داءـــالإى
انت سندا لي في دربي،  لتحقيق الى التى حممتني عمى وىن تسعة أشير وغمرتني بحنانيا وك

حممي التي اوصمتني بفضل ربي و فضميا الى ما انا عمييا اليوم فيي اغمى ما أممك في 
 الوجود

 امي الغالية حفظيا الله

إلي الذي تكفل المشقة في تعميمي ولم يبخل عمي بشي الى الذي رباني واراداني ان ابمغ 
 المعالي

 ...ابي العزيز ابقاه الله ليالي اعز ما عندي ...............

معي  يتال تيصديقالي كل أفراد عائمتي اخواتي واخي اسماء، ابتسام، رندة اكرم، وكذا عائمة 
 مشوار الدراسة قاسمي ىنيةفي 

 إلى بنات اختي ريم وفاتن الي الاىل والاقارب

 وفضيمة معي في السكن تي صميحةاالي صديق

 ساعدة في مذكرتيالي كل صديق عزيز وصديقة ليم يد الم

الي كل ما ذكره قمبي ونساه قممي اىدي ىذا العمل وارجو الله العمي القدير ان يوفقنا فيو خيرا 
 واصلاح  إن شاء الله

 

 مميك نجلاء



 

 داءـــالإى
 اليك يا خالقنا  ................نتوجو بالشكر عمى نعمة العقل والعمم التي انعمت عمينا .

 ........صاحب ىدانا الاول ونبراس مسيرتنا عمى الارض.الى صاحب المصطفى ....

عمي يوما بنصحيم وحبيم  يبخمواالى من ربياني صغيرا واحسن تعميمي كبيرا ، الى من لم 
والداي الكريمين متعكما الله ....ي حب العمم ...................وعطفيم الى من زارعو ف

 بصحة والعافية واطال عمريكما.

لطاىر ..امي والى القمب ا....ب والحنان الى من اضاءت طريقي بدعائيا ..الى  منبع الح
 .والنفس الطيبة ابي الغالي

لي جميع الى من ذلل  من عممني معنى التفوق، الى من زرع في حب المثابرة والاصرار الى
 العقبات، الى من كان جيده سابقا جيدي في انجاز دراستي.......اخي احمد حفضو الله.

شقيقتي .........  نعيمة، فائزة وكتاكيت ىديل  وفرحتي وسر سعادتيرياحين  قمبي والى 
 ويعقوب.

 الى من قضيت معيم اجمل اوقاتي صديقاتي ...............وفقكم الله جميعا.

وكل من سعتيم ذاكرتي ولم تسعيم ,,,,,,,,,,,,,, قمبي وتفاصيل حياتي  الى كل من سكن
 مذكرتي.

 ...........وادعا وبالتوفيق.الخدمات الى كل من ساعدني  الى كل دفعة تسويق

 قاسمي ىنية 



 

 شكر و تقدير
 قال رسول الله صمى الله عميو وسمم:

من اصطنع إليكم معروفا فجازه، فإن عجزتم عن مجازاتو فادعوا لو حتى تعمموا أنكم قد شكرتم، 

 فإن الله يحب الشاكرين

وجيو وعظيم سمطانو، المتفرد بتصريف الأحوال عمى  الحمد لله الذي لا إلو إلا ىو، لجلال

التفصيل والجمال تقديرا وتدبيرا، المتعالى بعظمتو ومجده وصمى الله عمى الحبيب وآلو وصحبو 

 أجمعين.

الي اساتذتي الافاضل في لشكر والتقدير لا يسعني وانا في ىذا المقام، إلا وأن أتقدم بواسع ا

 .ملإكمال ىذه الدراسة أطال الله في عمرى نااديبإرش ونلم يبخم نالذي التسويق

 بجامعة قاصدي مرباح لاقتصادية والتسيير والتجارةم التدريس بكمبة العموم اإلى جميع  طاق

اخير أتوجو بوافر الشكر والتقدير إلى كل من مد لي يد العون وساعدني في ىذه الدراسة و في 

 ود في موازين حسناتيمراجية المولى العمي القدير أن يجعل ىذه الجي
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 الملخص:

خداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف بالإضافة ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة مدى است
إلذ التعرؼ على العلاقة بتُ متغتَات الدراسة، تم استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي لدراسة الدوضوع، كما تم الاعتماد على 

ة كأداة رئيسيو لجمع الدعلومات، واقتصرت عملية التوزيع منهج دراسة الحالة من خلاؿ  الدقابلة الشخصية والاستبياف  والدلاحظ
( استبانة للدراسة ،وعلى ضوء ذلك تم جمع وبرليل البيانات واختبار 60على عينة من زبائن مطعم الرايس ، تم  الاعتماد على )

 تالية :توصلنا إلذ النتائج الو  Spssالفرضيات عن طريق استخداـ الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية  
 مرتفع؛ ورقلة الرايس مطعم في الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ مستوييوجد   -           

 يوجد مستوي مرتفع  لرضا الزبائن في مطعم الرايس عن الخدمات الدقدمة لذا؛ -
الإطعاـ ورضا الزبوف في مطعم توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة  -

 الرايس ورقلة؛
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في رضا الزبوف تعزى بالدتغتَات الشخصية )الجنس، العمر، الدستوي التعليمي،  -

 السكن(.
 تطبيق الذواتف النقالة؛ خدمة الاطعاـ؛  رضا الزبوف الكلمات المفتاحية :

 
Summary: 

This study aimed to know the extent of using the mobile application to provide food service and 

its impact on customer satisfaction, in addition to identifying the relationship between the study 

variables, the descriptive analytical approach was used to study the topic, and the case study 

approach was used through personal interview, questionnaire and observation as a main tool for 

collecting Information, and the distribution process was limited to a sample of Al-Rayes 

restaurant customers. 60 questionnaires were relied on for the study, and in the light of this, data 

were collected and analyzed and hypotheses tested by using statistical packages for Social 

Sciences Spss. And we reached the following results: 

- There is a high level of customer satisfaction in Al Rayes Restaurant with the services provided 

to it. 

- There is a statistically significant relationship between the use of the mobile application to 

provide catering service and customer satisfaction in Al Rayyes Restaurant and Ouargla; 

- There are no statistically significant differences in customer satisfaction due to personal 

variables (gender, age, educational level, housing). 

Keywords: mobile application; Catering service; Customer satisfaction 
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 همذهة

 

 
 أ‌

 : وطئة ت
ؿ الدطاعم كباقي المجالات الدواكبة للعصر خاصة من حيث فكرة استخداـ تطبيقات في شهد العالد مؤخرا تطورا بدجا            

الذواتف النقالة لتقدنً خدمات الاطعاـ وتوصيل الدأكولات بطرؽ سريعة و متطورة وصولا الذ لرتمعنا الذي مستو ىذه الظاىرة مؤخرا 
تقرب أكثر من الزبوف سواء داخل البيت أو مكاف العمل، فهذه ببعض الددف الكبرى، فسياسة التوصيلات  تعتبر كعامل يساىم في ال

 الطريقة الجديدة التي تبنتها العديد من الدطاعم تساىم و بقوة في معرفة الغابية الدكاف و سلبيتو لشا يزيد من عملية التطور و مواكبة
لبيتزا اصبحت مؤخرا شاملة لجميع الدأكولات الاحداث و الدأكولات الدرغوبة بكثرة ، فهي بعد ما كانت تنحصر فقط على عجائن ا

  .بأنواعها
فتناوؿ الأكل السريع و الوجبات داخل الدطاعم يعتبر بدثابة لحظات مرحة ولشتعة تتشارؾ فيها العائلة الواحدة أو الأصدقاء           

لتي تغري رائحتها الدارة وبذذبهم إليها دوف فيما بينهم، حيث بات معظم الدواطنتُ يعشقوف تناوؿ ىذه الدأكولات الدشبعة بالدىوف، ا
ارادتهم لدرجة أف البعض أصبح يفضل نقل ىذه الدأكولات إلذ بيتو لتناولذا والاستمتاع بها. اين تعود الأسباب إلذ عدة عوامل، 

ل والأسرع لتناوؿ بالإضافة الذ  عاملي الكسل والوقت يأتياف في الصدارة، حيث تبحث بعض الفئات العائلية عن الطريقة الأسه
الطعاـ دوف برريك أي ساكن عن طريق ىذه التطبيقات، بينما تفضل فئة أخرى التوصيل الفوري لخدمة العشاء او الغداء، بعد يوـ 

 .شاؽ من العمل
كوث ببيوتهم الا انو و برغم من حداثة ىذه الدطاعم، التي لقيت ترولغا وإقبالا كبتَا من طرؼ المجتمع بجميع فئاتو المحبة لفكرة الد

 . ووصوؿ أطباقهم جاىزة وساخنة إليهم دوف عناء بدجرد الضغط على ىذا التطبيق في ىواتفهم النقالة
ونظرا التطور السريع في أسلوب حياة لرتمعنا، مع زيادة الدعدلات السكانية من الشباب وقدرات الشراء وفعالية وسائل         

بات الغذائية إلذ الدنازؿ أو إلذ اماكن اخرى، أمرا جد مألوفا لدى العديد من المجتمعات من الاتصاؿ، أصبح التسابق إلذ توصيل الطل
بينها الدوؿ الأوروبية وحتى العربية، و ىو الأمر الذي صاحبو ارتفاع في وتتَة توصيل طلبات الدأكولات عبر العديد من الاساليب 

جتماعي من جهة و التطبيقات الذواتف النقالة من جهة اخرى ، إلا أف الجزائر  الدتطورة العها البرامج الدقننة عبر مواقع التواصل الا
  .بعض الدطاعم الكبتَة الدتواجدة على مستوى الددف الكبرى ثناءتباسكدولة عربية لازالت لد تشهد ىذه التطورات بشكل كبتَ 

الذي انتشرت خدماتو خلاؿ فتًة وجيزة عبر لستلف  و بالرغم من التطور الذي مس ىذا القطاع  الخاص بخدمة الأطعمة السريعة ، و
الضاء الوطن، و ىذا ما أكده العديد من أصحاب لزلات الدأكولات السريعة، ومواكبة لتطورات العصر الخاصة بسلاسل الدطاعم عبر 

ريعة، لشا يزيد من نسبة لستلف الالضاء، و ىو الذي سيؤدي الذ اىتماـ جد عظيم من قبل الدواطنتُ على الدطاعم ذوي الوجبات الس
 . استثمار في جميع قنواتها لتوصيل الأطعمة  بجميع الوسائل
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 :مشكلة الدراسة واسئلتها
 وعلى ضوء ما سبق لؽكن أف نسلط الضوء على إشكالية الدراسة فيما يلي:

 ؟ الزبوف رضاء على واثرىا الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ مدي ما -
‌‌:درج برتو الأسئلة الفرعية التاليةوتن
 ؟  ورقلة الرايس مطعم في الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ مستوي ىو ما-1
 ؟ مطعم الرايس عن الخدمات الدقدمة لذا في ما ىو مستوي رضا الزبائن_2
ة لتقدنً خدمة الاطعاـ ورضا الزبوف في مطعم الرايس ىل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ استخداـ تطبيق الذواتف النقال _3

      ؟ورقلة 
 ؟ (السكنىل توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في رضا الزبوف تعزى بالدتغتَات الشخصية )الجنس، العمر، الدستوي التعليمي، _4

 :فرضيات الدراسة
 ؟  ورقلة الرايس مطعم في الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ مستوي_1
 ؛الدقدمة لذا التطبيق يوجد مستوي مرتفع  لرضا الزبائن في مطعم الرايس عن الخدمات_ 2
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ ورضا الزبوف في مطعم الرايس ورقلة؛_3
 .زبوف تعزى بالدتغتَات الشخصية )الجنس، العمر، الدستوي التعليمي، السكن(توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في رضا ال_4

 :أىداف الدراسة
 ؛التعرؼ على درجة استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ في مطعم الرايس ورقلة -
 ؛التعرؼ على مستوي رضا الزبائن في مطعم الرايس ورقلة  -
 ف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبائن في مطعم الرايس ورقلة؛التعرؼ على استخداـ تطبيق الذوات -
 تعزى ورقلةمطعم الرايس  في لرضا الزبوف العينة أفراد تصورات في إحصائية دلالة ذات فروؽ ىناؾ كاف إذا ما على التعرؼ -

 ( السكن التعليمي، الدستوى العمر، الجنس،) الشخصية للمتغتَات

 :سةاىمية الدرا
 ية ىدا البحث في معرفة كيفية استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف في مطعم الرايستكمن الع

وذلك في ظل التحديات التي تواجهها ومدى تأثتَىا على آراء الزبائن من أجل احتلاؿ الدركز التنافسي الجيد لشا يسمح لذا بدواجهة 
 .الصعوبات

 :اسباب الدراسة
 ؛لارتياد الشخصي للباحث علي لزلات ىدا النوع من الاطعمة -
 . بزصصنا في الدراسة يسمح لنا بدراسة ىدا الدوضوع -
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 :حدود الدراسة
 :، وسوؼ نتطرؽ اليها في النقاط التاليةولدفاىيميةتتمثل حدود الدراسة في الحدود الدكانية والزمانية      
  -ورقلة–ة التطبيقية على لرموعة من زبائن مطعم الرايس تصر الدراستق :الحدود المكانية -
 .شهر سبتمبرأما الجانب التطبيقي من خلاؿ  2019شهر جانفي بست معالجة الجانب النظري من بداية  :الحدود الزمنية -

 :المنهج المتبع وأدوات الدراسة
تم استخداـ منهجتُ لعا الدنهج الوصفي الذي استعمل في الجزء في ضوء طبيعة الدراسة والأىداؼ التي نسعى إلذ برقيقها       

النظري من الدراسة وذلك بتقدنً التعاريف وضبط الدصطلحات والدفاىيم وباقي الإطار النظري للدراسة، والدنهج الوصفي والتحليلي 
الة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا من الدراسة من خلاؿ برليل استخداـ تطبيق الذواتف النق الذي استعمل في الجزء التطبيقي

 .والدلاحظة الاستبيافالدقابلة و  لأداة الدستعملة في الدراسة فهيمعتمدين في ذلك على الدراسة الديدانية، أما بالنسبة ا الزبوف؛

 :مرجعية الدراسة
 :تم الاعتماد على نوعتُ من الدصادر لجمع الدعلومات ىي

 ؛، الدقالاتكتب، الأوراؽ البحثية، المجلات والدذكراتالجانب النظري: ويشتمل على ال -
 . بورقلةالدوجو إلذ الزبائن مطعم الرايس  ، الدلاحظةالاستبياف ،الدقابلة الجانب التطبيقي: ويشتمل على -

 :صعوبات البحث
 :بشكل عاـ بسثلت صعوبات البحث في

 ؛برديد حجم العينة الدستقصاة نظرا لكبر لرتمع الدراسة -
  ؛جع حوؿ الدوضوعقلة الدرا -
 ()كورونا 19 باسره فتَوس كوفيد واىم حاجة التي تسببت في دىورة العالد -

 :ىيكل البحث
بغية معالجة الإشكالية الدطروحة واختيار الفرضيات قمنا بتقسيم البحث الذي يبدأ بطبيعة الحاؿ بدقدمة وينتهي بخابسة إلذ 

 :فصلتُ
الر الادبيات  النظرية  طبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوفو استخداـ تخصصنا الفصل الأوؿ الدي عنوان

من خلاؿ الدقابلة الشخصية  في الدوضوع الدتعلق بالدراسات السابقة بالدوضوع, اما الفصل الثاني فقد خصصناه لدراسة الحالة
 .SPSSومعالجتو الإحصائية عن طريق برنامج  والدلاحظة والاستبياف

. 
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 الفصل الاول: 
الدراسات الادبية والنظرية لاستخدام تطبيق 
اليواتف النقالة لتقديم خدمة الاطعام واثره 

 عمى رضا الزبون
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 : تمهيد
اذ  ؛التطبيقات الذواتف النقالة من احدث التكنولوجيات التي برتم على الدؤسسة اتباعها لدواجهة  صعوبات التي توجهها تعد

من أجل الوصوؿ إلذ في تلبية حاجاتو   لتحستُ الأداء الدؤسسة  اصبح الزبوف لزورىا ومركزىا وبراوؿ بشكل بآخر تكريس جهودىا
 إرضائو ، وللتوضيح بشكل مفصل في موضوع استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ و رضا الزبوف .

 : وقد قسم ىذا الفصل كما يلي
 واثره على رضا الزبوفلتقدنً خدمة الاطعاـ الذواتف النقالة  استخداـ تطبيقالدبحث الاوؿ: 

 السابقة الدبحث الثاني: الدراسات
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‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



 نقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثره على رضا الزبوفالدراسات الادبية والنظرية لاستخداـ تطبيق الذواتف ال :الفصل الاوؿ

 

 
3 

 رضا الزبونو اليواتف النقالة  تطبيقمفيوم المبحث الاول: 
 مفهوم الاستخدام:

 ''1فقد حددت مفهوـ الاستخداـ على انو لزدود ويعود على الاستعمالات البسطة للأداة التكنولوجية. ''جوزيات جوي 
 فعرؼ '' lAroix''  متكررة بقدر كاؼ في شكل عادات تندرج في الحياة الاستخدامات على انها طرؽ استعماؿ تظهر

اليومية وتفرض نفسها ضمن تشكيلة التطبيقات الثقافية الدوجودة مسبقا وتتكرر وتصمد كلما اقتضي الامر باعتبارىا 
 2تطبيقات اخري منافسة لذا او مرتبطة بها.

 طريق و خدماتها عن ئن لدختلف انواع التطبيقات لزباا: ويقصد بالاستخداـ في ىذه الدراسة ىو استخداـ التعريف الإجرائي
 احتياجات عن طريق التكنولوجية.الذواتف النقالة بغرض تلبيت

 الهواتف النقالة تطبيقالمطلب الاول: ماىية 
في لستلف  إلذ لستلف التعريفات التي اقتًحتالذكية وتطبيقات الذواتف النقالة  الذكية نتطرؽ في عرضنا لدفهوـ الذواتف النقالة      

 السياقات، ونعرض خصائصها وألعيتها.
 فرع الاول: مفهوم الهواتف الذكية ال

 تعريفاتالاولا: 
  الذاتف النقاؿ أو الجواؿ في بدايتو كاف يعرؼ بأنو جهاز الكتًوني بعيد الددى، لزموؿ متنقل يستخدـ للاتصالات، فهو

الية من الدقة والتعقيد، كما يقوـ بوظيفة الدكالدات الصوتية جهاز يشتبو في عملو جهاز الراديو، ولكن الراديو بدرجة ع
والبريد الالكتًوني ، والوصوؿ إلذ شبكة الانتًنت ورسائل  smsللهاتف وكذلك خدمات مثل الرسائل النصية القصتَة 

 3 لإرساؿ واستقباؿ الصور والفيديو. mmsالوسائط الدتعددة 
  لاسلكية، تتضمن لرموعة من البرامج و التطبيقات لؽكن من خلالذا تنفيذ في حتُ يعرؼ الذاتف بأنو عبارة عن أجهزة

 4بعض أنشطة التعليم وعرض المحتويات الرقمية الدتنوعة، والدخوؿ عبر الشبكات عبر إطار تفاعلي.
 

                                                           
، لرلة جامعة طيبة واتجاىهن نحوىا" ،"اثر تطبيقات الهاتف النقال في مواقع تواصل الاجتماعي على تعلم تعليم القرءان لطالباتالاء الجتَيسي تغريد الرحيلي وعائشة العمري   1

 .15، ص2015اردنية ، سنة 
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، قسم علم الاجتماع قالمة "1945ماي 08،" استخدامات الاستاذ الجامعي للأنترنت في التعليم دراسة ميدانية بجامعة ثوـكل,موىوب  2

 .19، ص 2010جامعة قالدة ، سنة ’ والدلؽورافيا 
 
 .224، ص 2012، القاىرة، دار الفجر والنشر والتوزيع ،جهزة الالكترونيةتأثيرات الصحية للهاتف الجوال وابراجو وبعض الاطاىر الكناني  عذاب ، 3

 نحوى التعليم النقال لدى الطلاب التاثيرات الفارقة لانماط تفاعل المتعلم في تطبيقات الهواتف على تنمية مهارات المونتاج الالكتروني والاتجاهنهلة الدتولر ابراىيم ، سالد ،    4
 .224, ص 61، ع 2015تًبية وعلم النفس ، دراسات عربية في ال
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 ركة، ويعرؼ أيضا بأنو جهاز لػتوي على خدمات تقنية بنظاـ تشغيل متعدد الدهاـ، كما يدعم تطبيقات التصوير والدشا
 1والبيع والشراء، والخدمات الدكتبية والانتًنت.

   ىو أحد وسائل الإعلاـ الجديد، يعتمد على الاتصاؿ اللاسلكي عن طريق شبكة أبراج موزعة في منطقة معينة ويستخدـ
كجهاز حاسوب لزموؿ باليد يستطيع حاملو معرفة آخر الأخبار السياسية والاقتصادية عن طريق الاشتًاؾ في خدمة 

 2.الأنتًنت
  تتمتع الذواتف الذكية بدميزات وتطبيقات مهمة جعلتها جزا لا يتجزأ من حياتنا و من الانشطة التي لؽكن للفرد القياـ بها

 3بواسطة الذاتف الذكي ما يلي :
 ؛Assisted Global Posistioning System  او نظاـ بسوقع عالدي معزز GPSنظاـ التموقع العالدي   -
وأكثر وحتي  p 1080و  p 720عالية الجودة غالبا مع دعم تصوير الفيديوىات عالية الدقة بصيغ كامتَا فيديو  -

 ؛ D Stereoscopic3 بعادلاة ايتصوير الدقاطع ثلاث
 ؛منفذ لتوصيل الذاتف بالتلفزيوف -
 ؛الجديد كليا ''  4.0وحتي  2.1بلوتوث '' دعم للبلوتوث  -
 ؛K4 تصل جودة  " ذات دقة عاليةTouch Screen" سيةلدشاشة  -
 ؛D Video Acceleration3دعم أفضل للألعاب ثلاثية الابعاد عن طريق  -
 ." تقوـ بقياس العديد من الدؤشراتCensorsأجهزة استشعار " -

 ثانيا: خصائص الهواتف الذكية
يل، التي بزتلف حسب التشغ تشتًؾ جميع أنواع الذواتف الذكّيّة في بعض الخصائص بغض النّظر عن منصّات العمل وأجهزة ‌‌‌‌‌‌

 4الشّركات الدصنّعة لذا. أمّا ىذه الخصائص الدشتًكة فهي:
 :؛حيث يتم استخداـ الذواتف باللمس، عوضا عن الأزرار الناّقرة اللمس 
 :وىي البرامج التي يتم تشغيل تلك الذواتف من خلالذا؛ بحيث تكوف أداة التحكم بالجهاز من حيث الذّاكرة  نظم التشغيل

من أىم سمات الذواتف الذكّيّة. كما أنّها  (Operating System )  و الأوامر. ويعتبر نظاـ التّشغيل أو والتخزين
 ؛العامل الدؤثرّ في برامج الذاتف وتطبيقاتو، وكل الدميّزات والخدمات التي سوؼ يقدّمها للمستخدـ

                                                           
   https//faculty.mu.edu.sa/falashammarlمتاح على :  2015الشمري , حاكم , مستجدات التعليم الالكتًوني .متاح على الخط ,  1

 .2020_06_09تم الاطلاع عليو 
 .84, ص2014امة للنشر والتوزيع , , الاردف , دار اس الاعلام الجديد شبكات التواصل الاجتماعيعلي خليل شقرة,   2
.مذكرة مكلملة لنيل شهادة الداجستتَ  , غتَ منشورة , كلية  الاجتماعي توظيف مواقع المؤسسات الاعلامية الاخبارية على شبكة الانترنت لأدوات الاعلامحساـ الدين مرزوقي ,  3

 .83, ص2012الاعلاـ والاتصاؿ , جامعة باتنة ,الجزائر 
، دراسة مقاربة بتُ كليتي الطب والاداب بد، جامعة بتَوت سنة،  مهارات الطلاب في استخدام الهواتف الذكية في الوصول الى مصادر المعلوماتمد بدر زىر ، سوزاف لز  4

 .16، ص43العدد
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 :السمات ج التشغيل، وعبارة عن برلريّات بسيطة يتم تصميمها وفقاً لسمات برنام ىي التطبيقات 
 ؛(57، 2014السيد، (الخاصة بالذاتف الذكّي كما أفّ كل تطبيق مصمم ليؤدّي وظيفة لستلفة عن غتَه

 :ذلك تطور  بالنّسبة للمستخدـ، ويعزّز تعدّ سرعة الاتصاؿ بالإنتًنت من الدميّزات الدهمّة  الاتّصال بشبكة الإنترنت
الدوجودة في  Wi-Fi ويفي  فة إلذ الإنتًنت اللاسلكيإضا G4لربع , ا،  G3ث الشّبكات الخلويةّ بظهور الجيل الثالّ

 ؛الذواتف الذكّيّة كافةّ
 لوحة المفاتيح أو Keyboard : بحيث تكوف الأحرؼ فيها مرتبة بطريقة QWERTY ) َإلذ اختصار  و ىي تشت

 ؛ لأوّؿ ستة أحرؼ في لوحة الدفاتيح الدتاحة في الذواتف الذكّيّة
  من مع الشخص امتز  التي تتمثل بإرساؿ واستقباؿ الرسائل النصّية، والصّور، والتسجيلات الصّوتية، بشكل ة الفوريةّ:سلاالمر

عن البريد الإلكتًوني وشبكات  ، فضالاً  Whatsapp و ,Viber و ,Tango :الآخر، من خلاؿ عدة تطبيقات مثل
 التواصل الاجتماعي.

 ثالثا: اىمية الهواتف الذكية
برظى الذواتف الذكية بالكثتَ من الاىتمامات في حياتنا اليومية، وفي شتى المجالات سواء الاجتماعية، والثقافية تعليمية وغتَىا،       

 1لذذا لؽكن إدراج ألعية الذواتف الذكية في النقاط التالية:
 ؛ ةأتاحت الذواتف الذكية إمكانية التواصل بسهولة وبأقل تكلفة بتُ مستخدمي ىذه الأجهز  -
 ؛توفر الذواتف الذكية تطبيقات لستلفة ومتعددة الاستخدامات -
 ؛ توفر الذواتف الذكية قدرة الولوج السريع إلذ شبكة الانتًنت -
 لد يقتصر استخداـ الذواتف الذكية على التواصل فقط، بل تعدت ذلك لتشمل العديد من الأنشطة -

 ؛الاجتماعية التي لؽكن أف يقوـ بها الفرد
 ف الذكية لرجاؿ الأعماؿ وأصحاب الدهن الحرة السرعة والسهولة في الصاز لأعمالذموفتَ الذواتت -

 ؛ومهامهم، إضافة إلذ قدرتهم على التواصل بشكل سريع من خلالذا
 ؛توفر إمكانية تنزيل تطبيقات لستلفة تسهل حياة الدستخدـ -
 ريد الحصوؿ على البياناتعرفت الذواتف الذكية شعبية كبتَة في العالد الدتقدـ، حيث لصد الجميع ي -
 ؛الشخصية والدعلومات معو في كل وقت، ىذا ما جعلتو الذواتف الذكية لشكنا -
وقد سالعت  كبتَة مستودع معلومات: حيث لؽكن استخدامها للوصوؿ إلذ الانتًنت والبحث عن الدعلومات دوف صعوبة -

 الذواتف الذكية بشكل كبتَ في عصر الدعلومات.
                                                           

ة لنيل شهادة الداجستتَ،الصحافة ، غزة ، الجامعة الاسلامية ، مذكر استخدام الصحفيين الفلسطنيين لتطبيقات التوال الاجتماعي من خلال الهواتف الذكيةرقوت ىشاـ سمر،   1
 .52، ص 2016،
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 ف الذكية: رابعا: وظائف الهوات
 1تقوـ الذواتف الذكية بعدة وظائف ومهاـ رئيسية نذكر من بينها ما يلي:

إرساؿ واستقباؿ الدكالدات الذاتفية الخلوية، إضافة إلذ إجراء الدكالدات كما لؽكن إجراء الدكالدات عبر الانتًنت دوف  -
 ؛vol الحاجة إلذ الحاسوب

 ؛ وجدوؿ الدواعيد وغتَىاإدارة الدعلومات الشخصية من كتابة الدلاحظات  -
 ؛ إمكانية الاتصاؿ مع الحواسيب الشخصية والمحمولة -
 ,Microsoftالقدرة على القياـ بعملية التزامن للبيانات التي في الذاتف الذكي وبعض التطبيقات الحاسوبية مثل .  -

’sid\\Outlook, apple  ؛ 
  ؛السريعة، وتفحص البريد الالكتًونيإمكانية إرساؿ الرسائل  -
وىناؾ ميزة جديدة لا تزاؿ قيد التجربة لؽكن أف تضاؼ قريبا على ميزات الذواتف الذكية، ألا وىي العمل بطاقة ائتماف  -

 ؛لاسلكية ولؽكن أف لغري الدفع عن طريقها في بعض المحلات
 ؛الدزودة بالكامتَات الدقيقة DCR 4الاتصاؿ بالآخرين ورؤيتهم عن طريق الجيل الجديد من الأجهزة  -
 ؛الحديثة لؽكن إرساؿ الرسائل القصتَة لأي مكاف في العالد، التسلية بالألعاب، وكذلك ألعاب الجاؼ -
وكذلك الاستماع إلذ الراديو ومسجل الصوتيات وغتَىا من  3MPالاستماع ملفات صوتية بامتدادات لستلفة مثل  -

  الانتًنت.الألعاب الدشتًكة بتُ الأجهزة و عبر

 الفرع الثاني: مفهوم تطبيقات الهواتف الذكية
   اولا: التعريفات

 .واتف المحمولة والذواتف الجوالةلقدت تعددت لأسماء الذواتف الذكية كثتَا منها الذواتف الخلوية والذواتف النقالة والذ       
  واتف الخلوية والدساعدات الرقيمة خاصة مع على انها عبارة عن خليط من الذالذواتف الذكية  2010عرؼ خالد فرجوف

 2مهما في التعلم الدتنقل.الخدمات التي تقدمها من استعراض الانتًانت ودعم لبرامج متنوعة خاصة بها, لشا لغعلها تاخد دورا 
 ل ومنصات العمل لؽكن أف تعرؼ التطبيقات الذكية بأنها " التكنولوجيا الداعمة للهواتف المحمولة، كالدعايتَ وأنظمة التشغي

 3والدتصفحات وبرلريات تهيئة الدلفات، الدخصصة لعرضها اعتمادا على الذاتف المحموؿ".
  تعرؼ التطبيقات بأنها عبارة عن برلريات صغتَة، أو حزـ برلرية بسيطة، مصممة بشكل مصغر حتى تتلاءـ مع طبيعة عمل

من شركات الذواتف المحمولة الذكية بستلك متجرا الكتًونيا لتنزيل التطبيقات الأجهزة أو الذواتف المحمولة أو الذكية، كما لصد كل شركة 
                                                           

 .19زىر ؛مرجع سبق ذكره ؛ ص  سوزاف لزمد  بدر     1
 .10ص 1العدد 2014؛اثنوجرافية بدكة الدكرمة ؛  لرلة اـ القرى للعوـ اجتماعية ؛   استخدمات الشباب للهواتف الذكيةمطلق, العتبي :    2
؛ رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في التميم الجرافيكي ؛ كلية العمارة والتصميم الجرافيكي ؛ جامعة  واقع تصميم المستخدم في التطبيقات الهواتف الذكيةؽ حميض ؛ شهد طار   3

 .7؛ ص 2017الشرؽ الاوسط ؛

file://'sid
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متجر الخاص. بتطبيقات  و Apple store،ا Googleبتطبيقات شركة تجر الخاص الد Google Playالخاصة بها فنجد مثلا 
 Apple .1 كةشر 

 نها أكثر وأىم ثلاث أنواع معروفة وبسيطة وىي كالتالر:وعليو لصد أف أنواع تطبيقات الذواتف الذكية بزتلف وتتعدد، نذكر من بي
 Native Appsالتطبيق الأصلي: -1

وىي التطبيقات التي تتطلب من الدستخدـ، تنزيلها وتثبيتها على ىاتفو الذكي وقد صمت لتلائم أنظمة التشغيل جميعها، ويتكوف 
قد كتبت تطبيقات الذواتف الذكية الأصلية خصيصا لتتناسب مع من لروعة من البرامج الدكتوبة خصيصا لدواصفات الدنصة الدطلوبة، و 

نوع ومواصفات الجهاز الدشغل لذذا النظاـ، لتواكب التطور التكنولوجي وبرقق أفضل لشارسة، فإذا كاف باستطاعة الدستخدـ تنزيل 
 2التطبيق على ىاتفو الذكي أو جهازه اللوحي فمن المحتمل أف يكوف تطبيق أصلي.

 Web Apps ب تطبيق الوي -2
وىي التطبيقات الدتوفرة على الدوقع الإلكتًوني، ولا تتطلب من الدستخدـ برميلها وتثبيتها على الذاتف الذكي الخاص بو، وتعمل ىذه 

  .التطبيقات تلقائيا على أي ىاتف ذكي أو جهاز لوحي، أو جهاز لزموؿ أو جهاز الحاسوب، متوافقة مع معايتَ متصفح الويب
ذكر أف الدضموف في تطبيق الويب، معنيوف بتقدنً تصاميم للواجهة بشكل كامل عكس التطبيق الأصلي فإف عناصر والجدير بال

 3.الواجهة تكوف لزددة، ومعلومة تلقائيا ف قبل شركتي آبل وجوجل
  Hybrid Appsالتطبيق الهجين أو المختلط -3

 4المحمولة كافة ويكوف متاح من خلاؿ الدوقع الإلكتًوني للخدمة.ويعتبر مزيج من التطبيق الأصلي وتطبيق الويب، ليلائم الأجهزة 
 ثانيا: خصائص تطبيقات الهواتف الذكية

 5، لا بد من الإشارة إلذ بعض الخصائص الدشتًكة فيما بينها: Applications بعد أف بّست الإشارة إلذ أنواع التطبيقات      
  ّوتضمن ىذه  تنزيل التحديثات بدجرّد الاتّصاؿ بالإنتًنت النقّاؿ. سهولة الاستخداـ والتحديثات الفورية: بحيث يتم

 ؛ لِصانعيها التحديثات استمراريةّ تلك التطبيقات، وانتشارىا بتُ الدستخدمتُ ما يشكّل عنصر إفادة
 الدلاءمة والتوافق: تتميّز ىذه التطبيقات بالتوافق مع أنظمة تشغيل الذواتف المحمولة الذكّيّة، مثل Android  الخاص بهواتف

Samsung ؛ 
 تياجاتهم ؛تعدد اللغات: تتوفرّ تلك التطبيقات بعدّة لغات، وذلك لكي تتناسب مع الدستخدمتُ بدختلف لغاتهم واح 

                                                           
 .18_17سوزاف لزمد بدر زىر ؛ مرجع سبق ذكره  ؛ ص   1
 .108؛ ص  2015؛ جامعة البعث ؛  دراسة حول طرق تطوير تطبيقات الهاتف لمحمول متعددة المنصات العملز ؛ حرقيص ,ايفا ؛ الخطيب  رام 2
 .52مطلق العتبي  مرجع سبق ذكره  ص   3
 .23_22شهد طارؽ حميض ؛ مرجع سبق ذكره ؛ ص     4
 .18_17؛ ص  43سوزاف  لزمد بدر زىر ؛ مرجع سبق ذكره ؛ العدد   5
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  الحمايةSecurity  بدا أفّ تلك التطبيقات تتطلب الحصوؿ على بعض البيانات الشخصيّة للمستخدـ، فهي تتّسم :
،  2014لا لؽكن اخت ا رقها ''لزمّد،   Serversها، إذ يتمّ بززين تلك البيانات بواسطة خوادـ  بتشفتَ تلك البيانات وحمايت

 ؛''81
  التخصيص أوCustomization  تتميّز تلك التطبيقات بتخصيص لزتواىا أو سماتها حسب رغبات الدستخدـ. على:

ن الدستخدـ تشغيلو ولؽكن إيقافو لزمّد، '' لؽك Geographic Position system  GPSسبيل الدثاؿ: تطبيق الخرائط 
2014  ،81 . 

 ثالثا: مكونات تطبيقات الهواتف الذكية
 1بسثلت مكوينات الذواتف النقالة في :

 Activistes الفعاليات  -1
ا مثل تستخدـ الفعاليات لعمل الواجهات التفاعلية، وىي أوؿ ىذه الدكونات توفر للمستخدـ واجهة تفاعلية بسكنو من تنفيذ أمر م

 .تصفح الأخبار، البحث عن الدعلومة، الاتصاؿ الذاتفي، التقاط الصور، عرض خريطة أو أي مهمة أخرى
 Servicesالخدمات  -2

الخدمة ىي مكوف يعمل في الخلفية لتنفيذ عمليات لػتاج تشغيلها لفتًة طويلة، لا توفر واجهة للمستخدـ حيث تعمل في الخلفية 
سبيل الدثاؿ لؽكن تفعيل خدمة تشغيل الدلفات الصوتية في الخلفية بينما يقوـ الدستخدـ بالتفاعل مع بدوف تدخل من الدستخدـ، على 

 تطبيق لستلف، أو خدمة تنزيل بيانات عبر الشبكة دوف عرقلة تفاعل الدستخدـ مع التطبيقات الأخرى.
 Content providersمزودات المحتوى  -3

 ات أو ملفات، لؽكنك من بززين البيانات في نظاـ الدلفات أو في قاعدة البيانات.مزود المحتوى يتحكم في مشاركة قواعد بيان
  Brradcas.Recمستقبلات النشر  -4

ىو الدكوف الذي يستجيب للرسائل الدرسلة من النظاـ أو التطبيقات الأخرى على سبيل الدثاؿ عند الطفاض مستوى شحن البطارية 
 رسائل الإبلاغ عن ىذا الحدث.أو إعادة تشغيل الجهاز يقوـ النظاـ ببث 

 المطلب الثاني: ماىية تقديم خدمات الاطعام
نتطرؽ في عرضنا لدفهوـ الخدمات و تقدنً خدمات الاطعاـ إلذ لستلف التعريفات التي اقتًحت في لستلف السياقات، ونعرض        

 خصائصها وألعيتها.

 

                                                           
 .12_3؛  ص 2015؛  كلية جامعة العلوـ التطبيقية ؛  الذكية باستخدام نظاام اندورويد اساسيات برمجة تطبيقات الهواتفقاسم الاغا ؛ اياد لزمد ال  1
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 الفرع الاول : مفهوم  وخصائص الخدمات
 ماتاولا: تعريف الخد

 ىناؾ لرموعة من المحاولات لتعريف الخدمات ومنها:       
  لنشاطات أو الدنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة االجمعية الأمريكية للتسويق: عرفت الخدمة بأنها

 1دمة.إلا أف ىذا التعريف يتسم بكونو ضعيفا فضلا عن عدـ بسييزه بصورة كافية بتُ السلعة والخ
  أماZeitaml  Bitner » 2000 »   فقد عرفا الخدمات بانها " عبارة عن افعاؿ عمليات والصازات او اعماؿ " ويقوؿ

Gronroos غتَ ملموسة في العادة ولكن ليس ضروريا أف  نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة اي أف الخدمة ىي
الدوارد الدادية أو السلع أو الأنظمة والتي يتم تقدلؽها كحلوؿ  أو بردث عن طريق التفاعل بتُ الدستهلك وموظفي الخدمة

 2.لدشاكل العميل
  : نشاط أو منفعة غتَ ملموسة يستطيع أف يقدمها طرؼ )وىو منتجها( إلذ طرؼ »أما فيليب كوتلر فيعرؼ الخدمة بأنها

يتًتب على ذلك نقل للملكية من  آخر)وىو العميل الذي تقدـ إليو ليستخدمها في إشباع حاجة غتَ مشبعة( دوف أف
 Kotler and«  الدنتج إلذ العميل، كما و أف إنتاج الخدمة طبقا لذذا الدفهوـ قد يرتبط وقد لا يرتبط بناتج مادي ملموس

Keller, 2006 3 
 نشطة لؽكن تعريف الخدمات بصورة عامة بانها عبارة عن تصرفات أو انشطة أو أداء يقدـ من طرؼ الذ طرؼ أخر وىذه الا

تعتبر غتَ ملموسة ولا يتًتب عليها نقل ملكية اي شئ كما اف تقدنً الخدمة قد يكوف مرتبط أو غتَ مرتبط بدنتج مادي 
 4ملموس.

  تعريف الاجرائي: لؽكن تعريفها على أنها لرموعة من الأنشطة تقدـ من طرؼ لطرؼ لتحقيق حاجات ورغبات الطرؼ
 الأخر.

 اتثانيا: خصائص الخدم
 5الآتي: تتميزٌ الخدمات بدجموعة من الخصائص نوجزىا في        
 :) المعنوية )غير ملموسة 

                                                           
 .18؛  ص 2005؛ دار وائل لنشر؛ البعة الثالثة؛ عماف ؛   تسويق الخدماتىاني حامد ضمور؛     1
 .20د للنشر والتوزيع ؛ الطبعة الاولذ ؛ عماف ؛ ص ؛ دار حام التسويق السياحيتيستَ العجارمة ؛    2
 .04؛  ص  200؛  دار الحماد لنشر والتوزيع ؛ الطبعة الاولذ  ؛  عماف  ؛  التسويق السياحي والفندقياسعد حامد اورماف  ؛ ابي سعد الديوه حي ؛   3
 .19ىاني حامد ضمور؛    نفس الدرجع  ؛ ص  4
 .53؛  ص  04؛ لرلة العلوـ الاقتصادية ؛ جامعة الجزائر ؛ العدد تسوق الخدمات السياحية؛ بلاطة مبارؾ  ؛ كواشة خالد    5
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تذوقها بالنسبة للمستهلك أو رؤيتٌها قبل شرائها،  الخدمات ىي بالأساس غتَ ملموسة، فهي غتَ مادية لذلك يكٌوف من الدستحيل
ركز القوى البيعيةٌ على إعلاف الفوائد الناجمة على الخدمة وىذه الخاصة في الخدمات تضع بعض القيوٌد على التسويقٌ، إذ لٌغب أف ت

 على الخدمة نفسها . يسول
 :)التلازم )عدم امكانية الفصل 
تعتٌ أف قناة  (التلازـ )ها وىذه الحالة منفس وقت تقد  في يبنيهادمها و يقعها وأف مقدـ الخدمة بائلؽكٌن فصل الخدمات عن  لا
اد جهة لغإ  لغبأكثر من سوؽ ولذذا  كن أف تباع فيلؽع لا البائكوف مباشرة لذلك فإف خدمات ت يع في اغلب الاحياف سوؼالتوز 

 الخدمة مثل وكالات السفر .
 :)التغير )عدم التشابو 
ع الواحد، فشركة النقل الجوي لا تقدـ نفس البائ أو حق تُس للخدمات سواء كانت لمجموعة باعة لستلفياإنتاج أو ق يدبرد يلتحيس
بعكس الحاؿ على  هاشرائالخدمة قبل  يةالحكم على نوع يعتطيسفالدشتًي للخدمة لا  يةىذه الخاص كل رحلة وبسبب  الخدمة في يةنوع

 . أداء الخدمةوبسن نوعية طٌ الإنتاج يخاص لدرحلة بزط ب أف تعطى اىتماـلغ يةولذلك فالدنظمات الخدم يةالدنتوجات الداد
 :قابلية الفناء والطلب المتجدد 
 الشاغرةكن خزنها ، والدقاعد معلى الفندؽ ولا  عبئتعتبر  الغتَ مشغولة الفندقية فالغرؼدمات تستهلك بسرعة ولا مٌكن خزنها، الخ

الظروؼ أو بسبب  يةتبر متذبذب بسبب الدوسميعوتعتبر طاقة مهدورة، كذلك الطلب على الخدمات  شغاؿبسثل عدـ إ يةرحلة جو  في
 . أخرىظروؼ أو  الطبيعية 

 لثا: اىمية الخدماتثا
 1ازدادت ألعية الخدمات في الآونة الأختَة عما كانت عليو بالسابق لأسباب عديدة ألعها:

ارتفاع نسبة العاملتُ في قطاع الخدمات، حيث تشتَ الدراسات إلذ أف أكثر من ثلثي لرموع القوى العاملة في العالد تعمل  -
 ؛في قطاع الخدمات

%( 72(، حيث تشتَ الإحصائيات أف الخدمات مسالعة في )  GNPتج القومي الإجمالر )ارتفاع نسبة الخدمات في النا -
 ؛ من الناتج القومي الإجمالر لاقتصاد الابراد الأوروبي

الزيادة في أعداد السلع التي برتاج إلذ خدمات فسلع الكمبيوتر و الانتًنت وأنظمة الأماف برتاج إلذ خدمات متخصصة  -
 ؛ و التدريب وقطع الغيارمثل التًكيب والصيانة 

 ؛ارتفاع مستويات الدخوؿ في كثتَ من دوؿ العالد لشا جعل الإنفاؽ على كثتَ من الخدمات أمرا لشكنا وميسورا -
التغتَات التكنولوجية التي حدثت في منظمات الأعماؿ فالتسويق الإلكتًوني واستخداـ التكنولوجيا أدى إلذ زيادة  -

 ذه الأنشطة.الحاجة إلذ الخدمات الددعمة لذ
                                                           

 .20؛ ص2005؛ دار للنشر والتوزيع؛ الطبعة الاولذ؛ عماف؛ ؛ التسويق السياحيتيستَ العجارمة  1
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 ىناك عدة أىداف للخدمة منها:
 1تتمثل اىداؼ الخدمة في :     

 ؛تشجيع روح الدبادرة الفردية في إيصاؿ الدعلومات التي من شأنها حماية المجتمع وبرقيق الدنفعة العامة -
 ؛ ألعية الإحساس الذاتي بدسؤوليتنا جميعا في برقيق بيئة مستقبلية آمنة لأبنائنا -
 ؛ كافة الدقيمتُ في عملية الحفاظ على أمن المجتمع و استقراره  إشراؾ -
 ؛ توفتَ قناة اتصاؿ أمنة و سريعة -
 ؛توعية الجمهور بألعية الدعلومات وعدـ التقليل من شأف رأيو بدلاحظة أو معلومة  -
 .إيضاح الدور الإلغابي للمعلومات التي يقدمها وألعيتو في التقليل من الدخاطر -

 ثاني : مفهوم جودة الخدمة الفرع ال
 اولا: تعريف جودة الخدمة 

تتعد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة وذلك لاختلاؼ حاجات وتوقعات العملاء عند البحث  عن جودة الخدمة الدطلوبة ؛            
 ء تعريفات التالية : فجودة الخدمة  بالنسبة لكبار السن بزتلف عنها للشباب وبزتلف لرجاؿ الاعماؿ ومنو لؽكن اعطا

 ي كابعاد مهمة في تقدنً الخدمة ذات الجودة العالية ؛ صىي تلك الجودة التي تشمل على البعد الاجرائي والبعد الشخ 
حيث يتكوف الجانب الاجرائي من النظم والاجراءات المحددة لتقدنً الخدمة اما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف 

 2. يتفاعل العاملوف مع العملاء 
  ىي جودة الخدمات الدقدمة سواء كانت الدتوقعة او الددركة اي التي يتوقعها العملاء او يدركونها  في الواقع الفعلي ؛ وىي

حيث يعتبر في الوقت نفسو من الاوليات الرئيسية التي تريد تعزيز مستوى الجودة عدـ رضاه  المحدد الرئيسي لرضا العميل او
 3في خدمتها .

 ودة الخدمة من خلاؿ الابعاد  الثلاثة الخاصة بالخدمات .لؽكن تعريف ج 
 الذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لدشكلة معينة ؛:   البعد التقني 
  اي الكيفية  التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية الذ العميل وبسثل ذلك التفاعل النفسي  والاجتماعي   :  الوظيفيالبعد

 والعميل الذي يستخدـ الخدمة ؛بتُ مقدـ الخدمة 

 4: وىي الدكاف الذي تؤدي فيو الخدمة . الامكانيات المادية 

                                                           
 .22؛ مرجع سبق ذكره؛ صالعجارمة تيستَ 1
 .18؛ ص  2002؛ دار الصفاء للنشر ة والتوزيع  ؛ الطبعة الاولذ ؛ عماف ؛   ظمات الحديثةالجودة في المنماموف الدراركة ؛ طارؽ شبلي ؛   2
 .134؛ ص  2001؛ دار صفاء للنشر والتوزيع ؛ الطبعة الاولذ  ح عماف ؛    ادرة الجودة الشاملةمأموف الدراركة   واخروف  ؛   3
 .437ىاني حامد الضمور  ؛ مرجع سبق ذكره ؛ ص   4
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ا : نستنتج اف جودة الخدمة تتعلق بتفاعل بتُ العميل ومقدـ الخدمة حيث يرى العميل جودة الخدمة  التعريف الاجرائي
 من خلاؿ مقارنتو بتُ ما يتوقعو ولأداء الفعلي للخدمة

  جودة الخدمات ثانيا : اىمية
لؽكن لجودة الخدمة العية كبتَة بنسبة للمؤسسات التي تهدؼ الذ برقيق النجاح والاستقرار ففي لراؿ الدنتجات السلعية 

استخداـ التخطيط في الانتاج و  تصنيف الدنتجات بانتظار العملاء لكن في لراؿ الخدمات  ؛ للك تكمن العية الجودة في 
 1تقدنً الخدمة فيما يلي :

لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوـ بتقدنً الخدمات فمثلا نصف الدؤسسات الأمريكية يتعلق نشاطها نمو مجال الخدمة :  -
 بتقدنً الخدمات الذ جانب ذلك  فالدؤسسات الخدماتية مازالت في لظو متزايد ومستمر 

بينها لذلك فاف الاعتماد على افسة شديدة اف تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي الذ وجود من ازدياد المنافسة : -
 جودة الخدمة سوؼ يعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة .

اف العملاء يريدوف معاملة جيدة ويكرىوف التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة ح فلا يكفي تقدنً  فهم العملاء : -
 .دة والفهم الاكبر للعملاء الخدمة ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفتَ الدعاملة الجي

اصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالر تركز على توسيع حتها السوقية   ادي لجودة الخدمة :صالمدلول الاقت -
لا لغب على الدؤسسات السعي من اجل عملاء جدد ح ولكن لغب كذلك المحافظة على العملاء  الحاليتُ لتحقيق ذلك لابد لذلك 

  .بدستوى جودة الخدمةمن الاىتماـ اكثر 
 ثالثا: ابعاد جودة الخدمة 

 2لجودة الخدمة ابعاد ىي :
غاء للعميل لفهم جميع رغباتو ومتطلباتو سواء بردث  او مت تعتبر ايضا وسيلة صوتتمثل في القدرة على الاالاتصالات :  .1

 ؛ للتعبتَ
افي للعميل للتحدث وايداء وجهة نظر دوف ملل ويتمثل في استعداد مقدـ الخدمة في اعطاء الوقت الكالفهم والادراك :  .2

 ؛اوحر بهدؼ فهم الحاجات عميل الخفية 
 ؛ : ويتمثل في لزاولة برقيق رغبة العميل في تقدنً الخدمة لو في الوقت الذي يريدهالتوقيت  .3
 ؛ من خلاؿ السمعة التي يتمتع بيها مقدـ الخدمة تتأثروىده الثقة الظا الثقة في اداء الخدمة :  .4
ثل في الدهارة التي لغب اف يتمتع بيها مقدـ الخدمة ودلك فيما يتعلق بطريقة عرض الخدمة : يتممضمون الذاتي للخدمة ال .5

 ؛واقناع الزبائن بها 

                                                           
 151الدراركة  ؛  نفس الدرجع ؛ ص   مأموف   1
  278؛ص 2003؛ دار الصفاء للنشر والتوزيع ؛ الطبعة الاولذ ؛ عماف ؛   ادارة الرائدةد لزمد عبد الفتاح الصتَفي ؛   2
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 ؛ عتٍ الدقدرة على اداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلية طواؿ الوقت تالاستمرارية :  .6
والخدمة الدقدمة اي برقيق الخدمة درجة الاشباع التي  يتطلع عليها اي برقيق التجانس بتُ تطلعات العميل المطابقة :   .7

 ؛ العميل 
قد يتطلب تقدنً بعض الخدمات استعماؿ بعض الادوات الدادية مثل الادوات التي يستخدمها الطبيب وىنا الادوات :  .8

 . يتوقع العميل باف تكوف ىده الادوات على درجة عالية من الكفاءة
 وم تقديم خدمات الاطعام: مفهالث الفرع الث

 اولا: تعريف خدمات الاطعام
عملية توصيل الطعاـ أو نقلو الذ أماكن بعيده أو قريبة كانت ,من خلاؿ تطبيق الذاتف المحموؿ أو من خلاؿ موقع انتًنت   -

تطبيق طلب الطعاـ  ,ىذا النمط من توصيل الطعاـ اكتسب شعبية كبتَة مع مرور الزمن وخاصة جيل الشباب الذين يفضلوف استخداـ
 .1لشخص آخر وتوصيل الطعاـ عند بابو إنشاء طلب دوف الحاجة إلذ شرحو  للزبوفحيث لؽكن 

 ثانيا: اىمية خدمات الاطعام
يتم عرض القائمة بأكملها على التطبيق وعلى العميل  ىذه التطبيقات موجهة للبحث عن الدطاعم المحلية وأنواع الدأكولات    

تسجيل أنفسهم في التطبيق  ئمة بنقرة زر واحدة. ومع ذلك ، لػتاج العملاء إلذ تنزيل التطبيق على ىواتفهم المحمولة الاختيار من القا
من خلاؿ إنشاء ملف التعريف الخاص بهم والذي سيحتوي على عناوينهم ومعلومات الدفع الخاصة بهم. عادةً ما يكوف الدفع غتَ 

م إذا تم الدفع عبر الإنتًنت أو نقدًا مقابل التسليم. ستختلف التطبيقات عن بعضها البعض نقدي من خلاؿ بطاقة الائتماف أو الخص
من حيث الديزات الدقدمة ومن خلاؿ برستُ البحث ، بناءً على الأكثر طلبًا ، والتسعتَ ، وسجل الطلبات ، ومراجعات العملاء ، 

 2والعروض التًولغية ، إلخ.
 ثالثا: خصائص خدمات الاطعام

 3ثل خصائص  الاطعاـ الخدمة فيما يلي :تتم
 ؛لؽكن لأي مطاعم مهتمة ترغب في برستُ أعمالذا الدخوؿ في شراكة مع الشركة  
  ؛أف يكوف منفذ الطعاـ لسبزاً ، أو مقهى ، أو مطعمًا 
  ؛ الدعيار الرئيسي للتعاوف ىو جودة الدنتجاتاف يكوف 

   ؛لب نسبة معينة كعمولة على كل طيدفع أف على الزبوف 
 ؛ لغب على الدطعم دفع رسوـ إعلاف للشركة 

                                                           
1
 Kanbappan BaIasupramanian,   AdaIarasu Balraj,  .Jeetesh  kumar, Jaumar ,customer preferences to select a 

Reestaurant Throgh Smart Phone Applications An Exploratoy stud ,4, 2011 p 2  
2
   Kanbappan BaIasupramanian,   AdaIarasu Balraj,  .Jeetesh  kumar, Jaumar ,nfs  almarjie p  3 

3
Sonali Jabhav , food ordering mobile Applications ,Anew wave in food Entreptreneurship, 2018 ,p 110  
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 ؛لغب على العميل تنزيل التطبيق على ىاتفو وتسجيل الاسم البريد الإلكتًوني والعنواف ورقم الذاتف 
 ؛بعد ذلك لؽكنو البحث عن الدطاعم المحيطة بو وطلب الأطعمة الشهية من مكانو الدفضل 
  يستخدـ من خلالو الخريطة للعثور على مكاف العميلاف لػمل الشخص الدسؤوؿ عن التوصيل تطبيقًا. 

 رابعا : تقديم خدمات الاطعام 
في  .يعد توصيل الطعاـ ثاني أكثر الأعماؿ التجارية القائمة على التطبيقات شيوعًا بعد حجز سيارة الأجرة في السوؽ عند الطلب

ذلك. ىناؾ القليل من الوقت لطهي وجبات الطعاـ للعائلة.  الأساس، الغذاء ىو السلعة الأساسية للجميع ولا لؽكن لأحد أف ينكر
 .لذلك، يفضل معظم العاملتُ و خاصة العاملات تناوؿ الطعاـ بالخارج أو طلبو عبر تطبيقات لستلفة

ىذا أيضًا مع خدمة توصيل الطعاـ عبر الإنتًنت، لؽكنك طلب الطعاـ وتناولو على راحتك دوف حتى زيارة الدطعم. قد يبدو مفهوـ 
العمل غتَ مستداـ من الخارج ولكن، لحسن الحظ ، فإف الرعاية التي حصل عليها من الناس بذعل العمل لا لؽكن إيقافو في السنوات 

 1القادمة.

 المطلب الثالث: مفهوم رضا الزبون
اتو يزيد من قدرة الدؤسسة والحصوؿ على ولائو, لاف فهم حاج ي تسعى دائما لإرضائوهيعد الزبوف المحرؾ الاساسي للمؤسسة, ف    

للوصوؿ الر افضل مستوي للنمو فالدؤسسة التي لذا القدرة على ارضاء زبائنها تتمكن من المحافظة على حصتها السوقية والتوسع والنمو 
 والزيادة في الارباح مستقبلا, ومن ىنا سنتطرؽ الر معرفة والعية رضا الزبوف وعلاقتو بخدمات الاطعاـ.

 مفهوم  رضا الزبونالفرع الاول: 
 اولا: تعريف رضا الزبون

 عرفو   تعددت تعاريف رضا الزبوف وىذا راجع إلذ اختلاؼ أراء وجهات نظر الدؤلفتُ والباحثتُ والكتاب، وكذا تطوره. إذ
 مع كوتلر: بأنو ذلك الشعور الذي يوحي للزبوف السرور أو عدـ السرور الذي ينتج عنو مقارنة أداء الدنتوج الدلاحظ

 2.لتوقعات لزبوفا
  ( وعرؼReed Hall  رضا الزبوف على انو : "درجة إدراؾ الزبوف مدى فاعلية الدنظم في تقدنً الدنتجات التي تلبي )

 3ورغباتو. احتياجاتو 
  ( كما تم تعريف رضا الزبوف بأنو الدرجة التي في حدودىا، توقعات الزبوف لإعادة شراء منتوج أو خدمة ما، تكوف مستجابة

 .قة، منجزة( أو تفوؽ تلك التوقعاتلزق
 وبالتالر رضا الزبوف لؽكن أف يتحقق بصورة فعلية في ابذاىات متعددة منها :

                                                           
1
Sonali Jabhav , nfs  almarjie ,p 111 

 220؛ ص ؛   2009؛  الطبعة الاولذ  ؛ دار الدعارؼ للنشر ؛  الاردف ؛  مع الزبون العلاقاتادارة يوسف حجيم سلطاف الطائي  ؛ ىاشم فوزي  ؛ العبادي دباس ؛   2
 222؛ نفس الدرجع ؛  ص  ادييوسف حجيم  ؛ سلطاف الطائي ؛ ىاشم فوزي   ؛ دباس العب  3
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 ؛ مستوى الأداء العالر للخدمة الدقدمة -
 ؛ إمكانية الخدمة الدقدمة في إشباع الحاجات والرغبات لدى الزبوف -
 ؛تفوؽ أداء الخدمة على توقعات الزبوف -
 1وف في الاختيار والدفاضلة بتُ الخدمات الدقدمة.حرية الزب -
  كما يؤكد(caraman)  على وجود مفهومتُ لرضا الزبوف احدالعا يركز على التمييز بتُ جودة الخدمة والاخر على الرضا

مع الناتج  القائم على تبادلات متًاكمة, اذا يتحقق الاوؿ من عمليات التبادؿ التي ستحدد ضوء مستوي توقعات الزبوف السابق
 2. لدى الزبوف عبر مدة زمنية معينة النهائي, اما الدفهوـ الثاني يقوـ على اجمالر خبرة الاستخداـ

 ثانيا: اىمية رضا الزبون
 يعد رضا الزبوف من الدعايتَ الدهمة في تقييم أداء الدظلمات وابذاىاتها الدستقبلية ولا سيما في ظل التكنلوجيا الدتقدمة وأجهزة        

الاتصاؿ الحديثة التي دخلت أبواب كل منظمة خدمية اليوـ لتقدـ من خلالذا خدماتها عبر احدث وسائل الاتصاؿ والإعلاف عنها, 
لذا تكمن ألعية الزبوف من خلاؿ العديد من المحاور والابذاىات والتي تتناوؿ لستلف الأطراؼ الدتقدمة والدستفيدة من الخدمة ,ومن ىذه 

 3ىات مايلي:المحاور والابذا
 ؛أف الزبائن ىم معظمي القيمة , ومنهم ىم الذين يكونوف القيمة ويعملوف على أساس ذلك  -
 ؛رضا الزبوف ىو أداة للأداء الدتحقق لتوقعات الزبوف , لذا يؤدي الرضا الوافي إلذ الولاء الكبتَ الذي يظهره الزبوف بذاه الدنظمة  -
إلذ الزبائن من حالة الرضا لدى الزبوف وبردثو عن ذلك أماـ الآخرين عن الخدمات التي تقدمها  يزيد تقدنً الخدمات الدتجددة دوماً  -

 ؛ الدنظمة 
 ؛أف خسارة أي زبوف وفقدانو لؽكن أف يؤثر بشكل كبتَ على أنشطة الدنظمة وأرباحها  -
 .العلاقة بتُ الدنظمة وزبائنها دلؽومة تعد جودة الخدمة الدقدمة وقدرتها على تلبية حاجات الزبوف ورغبتو من أىم متطلبات -

 ثالثا: خصائص رضا الزبون
 4وتتمثل خصائص الرضا في التالر:       

 الرضا ذاتي :  -1
يتعلق رضا العميل ىنا بعنصرين أساسيتُ: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة والإدراؾ الذاتي للخدمات 

يوسف حجيم سلطاف  النظرة الوحيدة التي لؽكن أخذىا بعتُ الاعتبار فيما لؼص موضوع الدقدمة من جهة أخرى، فنظرة العميل ىي

                                                           
 210ص   2007. 65راقية ؛ لرلة الادارة والاقتصاد ؛ العدد الفنادق الع اعتماد نموذج لقياس رضاء الزبون فياماؿ كماؿ البرزلصي ؛ سالد  حميد الجيوري ؛    1

  02يوسف حجيم  ؛ السلطاف الطائي ؛ ىشاـ فوزي؛  دباس العبادي ؛  مرجع سبق ذكره ؛ ص   2
  23؛ ص   2017؛  قسم ادارة الاعماؿ كلية  الادارة والاقتصاد  ؛ سنة  بتحقيق رضاء الزبون  علاقة جودة الخدمات المصرفيةالرد عقيل ؛  اكرـ رياض ؛    3
 115_114؛ ص   2007اؼ الدسيلة ؛ ؛ مذكرة تدخل ضمن نيل شهادة الداجستتَ ؛ جامعة لزمد بوضي واثرىا على رضاء العميل جودة الخدماتبوعناف نور الدين  ؛    4
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الرضا، فالعميل لا لػكم على جودة الخدمة بواقعية وموضوعية، فهو لػكم على جودة الخدمة  ’الطائي وىاشم فوزي  دباس العبادي
بأنها أحسن من الخدمات الدنافسة، يراىا عميل آخر بأنها أقل  من خلاؿ ما يتوقعو من الخدمة، فالعميل الذي يرى بأف الخدمة الدقدمة

الدطابقة (، إلذ  –جودة من الخدمات الدوجودة في السوؽ، ومن ىنا تظهر ألعية الانتقاؿ من النظرة الداخلية التي تركز على ) الجودة 
خدمات وفق مواصفات ومعايتَ لزددة وإلظا تنتج الرضا (، فالدؤسسة لغب أف لا تقدـ  –النظرة الخارجية التي تعتمد على ) الجودة 

 ؛وفق ما يتوقعو ولػتاجو العميل
إف الخاصية الذاتية للرضا ينتج عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، أي جعل العناصر الدعنوية للخدمة ملموسة، 

 ل .حتى لصعل جودة الخدمة مرئية، ومن أجل إظهار الرضا الخفي لدى العمي
 الرضا نسبي :  -2

لا يتعلق الرضا ىنا بحالة مطلقة وإلظا بتقدير نسبي فكل عميل يقوـ بالدقارنة من خلاؿ نظرتو لدعايتَ السوؽ, فبرغم من أف الرضا 
ذاتي إلا أنو يتغتَ حسب مستويات التوقع ، ففي حالة عميلاف يستعملاف نفس الخدمة في نفس الشروط لؽكن أف يكوف رأيهما حولذا 

 تلف بساما لأف توقعاتهما الأساسية لضو الخدمة لستلفة ، وىذا ما يفسر لنا بأنو لسيت الخدمات الأحسن ىي التي تباع بدعدلات كبتَةلس
 ؛ فالدهم ليس أف تكوف الأحسن، ولكن لغب أف تكوف الأكثر تواقفا مع توقعات العملاء .

في لراؿ التسويق، فليس بهدؼ برديد القطاعات السوقية وإلظا  من ىنا لؽكن أف نفهم بشكل أفضل الدور الدهم لتقسيم السوؽ
 لتحديد التوقعات الدتجانسة للعملاء من أجل تقدنً خدمات تتوافق مع ىذه التوقعات.

 الرضا تطوري :  -3
مرور فمع  ,الددرؾ من جهة أخرى يتغتَ رضا العميل من خلاؿ تطوير ىاذين الدعيارين: مستوى التوقع من جهة، ومستوى الأداء

خدمات جديدة أو تطور الدعايتَ الخاصة بالخدمات الدقدمة، وذلك بسبب  الزمن لؽكن لتوقعات العميل أف تعرؼ تطورا نتيجة لظهور
بالنسبة لإدراؾ العميل لجودة الخدمة الذي لؽكن أف يعرؼ ىو أيضا تطورا خلاؿ عملية تقدنً  زيادة الدنافسة ، ونفس الشيء

 .التغتَات الحاصلة ميل، أصبح يتبع نظاـ يتوافق مع ىذه التطورات عن طريق الأخذ في الحسباف جميعإف قياس رضا الع.,الخدمة

 رابعا: أبعاد رضا الزبون 
يفتًض البحث اف جودة الخدمات تتكوف من ثلاث ابعاد رئيسية وىذه الابعاد تؤثر بشكل مباشر على متلقي الخدمة , وىذه      

 1: الابعاد ىي على النحو التالر
o :الاجراءات وبساطتها وبعدىا عن  وتشمل الصاز الدعاملات في وقت لزدود دوف تأختَ, ووضوح اجراء سير المعاملات

 ؛ الروتتُ

                                                           
؛ دراسة لاستكماؿ متطلبات شهادة البكالوريس؛ كلية  الادارة والاقتصاد ؛  علاقة جودة الخدمات المصرفية بتحقيق رضاء الزبونالرد عقيل مسلم ؛ اكرـ رياض  صاحب ؛       1

 16؛ ص  2011
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o  :لاحتياجاتهم وتواجدىم  وتشمل لطف العاملتُ في تعاملهم مع الدراجعتُ واستجاباتهمكفاءة العاملين وحسن تعاملهم
 ؛ الدعاملات لإلصازبالدواعيد المحددة  جراءات دوف بسييز, وتقيدىمالدائم على رأس اعمالذم وتنفيذىم الا

o : ملائمة اللوحات  وتشمل فاعلية مكتب خدمة الجمهور, وتوفتَ مواقف سيارات الخدمات المقدمة من قبل المنظمة
 .اتفي مع الدنظمةوكذلك فاعلية الاتصاؿ الذ , الارشادية الدالة على مواقع الدديريات والاقساـ, وتوفر قاعات الانتظار

 خامسا: مراحل تحقيق رضا الزبون
وـ رضا الزبوف من الدفاىيم غتَ الثابتة لإمكانية تأثرىا بسرعة في الكثتَ من العوامل الداخلية والخارجية التي لؽكن اف مفهيعد         

باف مراحل Nigel و  Piercy,والطائي و  Kurtz و   Boonتغتَ رضاه الذ عدـ رضاه عن الخدمات الدقدمة, ويرى كل من 
 1رضا الزبوف تتألف من ثلاث مراحل ىي:

تعد الخطوة الأولذ في صياغة رضا الزبوف وقياسو، الأمر الذي يتطلب مراقبة السمات التي تهتم بها  فهم حاجات الزبون: . أ
 ة للخدمات الدقدمة, حدد والعناصر الدؤثرة في رضاه، لوجود احتمالية ظهور فجوات بتُ الجودة الدتوقعة والجودة الددرك

Hutt و Speh:أربعة عناصر تؤثر في رضا الزبوف ىي 
 ُ؛ العناصر الأساسية للخدمة التي يتوقع الحصوؿ عليها من الدنافست 
 ؛ خدمات الدعم الأساسية التي بذعل الخدمة أكثر فاعلية 
 ؛ إصلاح الدشكلات بشكل صحيح 
  قة لأكثر الزبائن.الخدمات الاستثنائية التي برل الدشكلات الدتفر 
اي تعقب أراء الزبائن في الأداء الحالر للمنظمة، لدعرفة مدى تلبيتها لتوقعات الزبائن، وتكوف  التغذية العكسية للزبون: . ب

 وطريقة الاستجابة ىي الأكثر شيوعا وتعتمد على: Proactiveوالدسبقة  Reactiveبطريقتتُ، أما الاستجابة 
  ؛ ا الزبوفرضوالدقتًحات لانظاـ الشكاوى 
  برليل فقداف الزبائن وىو من الطرائق الدسبقةProactive  لاعتماده على برليل أسباب الفشل في عدـ إرضاء الزبوف

 وليس فقط في إجراء الدقابلة معو أو وضع خطوط ىاتفية ساخنة لشكاوى الزبائن عن سوء الخدمة الدقدمة.
بإعداد برامج لقياس رضا الزبائن على مر الزمن، يتيح لذا معرفة التغتَات اي قياـ الشركات او الدنظمات  القياس المستمر:ج. 

الحاصلة في أرائهم ورضاىم، وبرليل أسباب عدـ الرضا، ومتابعة معدؿ فقداف الزبائن، لاف زيادة ىذا الدعدؿ يعتٍ فشل الشركات 
 .او الدنظمات بإرضاء زبائنها

 
 

                                                           
؛ دراسة استطلاعية في كليات طب الاسناف الاىلية بغداد ؛  لرلة اثر جودة الخدمة التعليم العالي على رضاء الزبون  ؛   امتَة شكر ولر البيائي  ؛  ندى اسماعيل ؛ جهوري القماج  1

 662_661؛ ص 2017؛  02جامعة التنمية البشرية  ؛ العدد 



 نقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثره على رضا الزبوفالدراسات الادبية والنظرية لاستخداـ تطبيق الذواتف ال :الفصل الاوؿ

 

 
18 

 المبحث الثاني :الدراسات السابقة 
 دراسات السابقة للتطبيقات الهواتف النقالة لاول: مطلب اال

  دراسات اللغة العربية:  الفرع الاول
دراسة الاء الجيرسي تغريد الرحيلي وعائشة العمري تحت عنوان اثر التطبيقات الهاتف النقال في مواقع  -

اىهن نحوىا _مجلة التواصل الاجتماعي على التعلم والتعليم في القرءان الكريم لطلبات جامعة طيبة واتج
2015الاردنية في علوم التربية سنة    

ىدفت الدراسة الذ قياس مستويات اداء الطالبات في تعلم القرءاف الكرنً لطالبات جامعة طيبة  ومن اجل برقيق ىذه  -
طالبة من طالبات كلية  34 وتم استخداـ الدنهج الشبو التجريبي وبسثلا عينة الدراسة في الاىداؼ تم استخداـ الدنهج الشبو التجريبي  

من التًبية بجامعة طيبة الددينة الدنورة , وتم  استخداـ ادوات ىي بطاقة الدلاحظة ومقياس الابذاىات وبعض تطبيقات الذاتف النفاؿ ,
المجموعة  بتُ النتائج التي توصلت  اليها  الدراسة وجود فروؽ ات دلالة احصائية  بتُ متوسط درجات المجموعة التجريبية ودرجات

 الضابطة في التطبيق البعدي لبطاقة الدلاحظة  على التعلم القراف الكرنً لصالح المجموعة التجريبية   والذ عدـ وجود فروقات ذات دلالة
احصائية بتُ متوسطي درجات التطبيقتُ القبلي والبعدي لطالبات المجموعة التجريبية في ابذاىهن لضوى استخداـ تطبيقات الذاتف 

 .اؿ في مواقع التواصل الاجتماعي على تعلم وتعليم القرءاف الكرنًالنق
دراسة بوقيرة مريم تحت عنوان مساىمة تطبيقات الهاتف الذكي في تحقيق الميزة التنافسية دراسة ميدانية على عينة  -
  نية سنةوزبائها  مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في علوم الانساcondor    2018المؤسسة سنةموظفي  من 
 ةييزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادتهدؼ الدراسة الذ معرفة مدى مسالعة تطبيقات الذاتف الذكي في برقيق الد -

 Condor 
 الاقتصادية ؛معرفة مدى مسالعة تطبيقات الذاتف الذكي في برقيق الابداع التكنولوجي للمؤسسة  -
 ؛معرفة اف كانت تطبيقات الذاتف الذكي تساىم في تنافسية  -
ي وقد اعتمدت في دلك على الدنهج  الوصف ؛ تعرؼ على واقع ودوافع استخداـ الزبائن للتطبيقات الذكية الخاصة بالدؤسسة  -

  .زبوف   100وعلى استمارة الاستبياف كأداة لجمع البيانات الدتعلقة بالبحث وتم توزيعها على 
  ومن بين النتائج التي تولت اليها الدراسة

 ؛لتطبيقات الذاتف الذكية تتمثل جودتها في الخدمات التي تقدمها  امتلاؾ الدؤسسة  -
  زبائنهالوتقدلؽها لخدمات جديدة باستمرار  أنشطتهاتطبيقات تتماشى مع استخداـ مؤسسة ل  -
 .تسعى الدؤسسة من خلاؿ تطبيقاتها خدمة الزبوف اولا وانتشار علامتها ووصولذا لكافة الناس -
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ة بوعزة تحت عنوان الهواتف الذكية ومدى استخدامها من طرف طلبة علم المكتبات سة ايمان قدورة وكريمدراسة  -
 نة انموذجا مذكرة مقدمة لاستكمالفي وصول الى المعلومات  العلمية والتقنية _ طلبة علم المكتبات بجامعة خميس مليا

                                                            .  2017سنةول على شهادة ماستر في علم المكتبات صلبات الحطمت
 من بينها: تهدؼ الدراسة الذ التعرؼ على لرموعة من الاىداؼ 

 الذكية ؛لبة علم الدكتبات والتوثيق في الوصوؿ الذ الدعلومات من خلاؿ استخداـ الذواتف طلتعرؼ على مهارات ا -
 _ا اا؛ية الاكثر استخداملتعرؼ على انواع وتطبيقات الذواتف الذكية والحواسيب اللوح

  .لتعرؼ على ادوار والامكانات التي تؤديها الذواتف الذكية للوصوؿ الذ الدعلومات وعوامل شراء تلك الذواتفا -
لتحقيق اىداؼ الدراسة قمنا بتميم استبياف بهدؼ معرفة وجمع لستلف الدعلومات  تؤطر استخداـ افراد العينة لذواتفهم الذكية ووزع   

طالب علم الدكتبات والتوثيق مستخدـ للهواتف الذ وتم معالجة البيانات بطريقة احصائية عن طريق الحزمة  65ف على الاستبيا
  .ائية للعلوـ الاجتماعية صالاح

  :وتم التوصل الذ النتائج التالية
 لستلفة؛اف طلبة علم الدكتبات يستخدموف الذواتف الذكية حسب الوقت الدتوفر لديهم باماكن  -
  ؛بية الدبحوثتُ يستخدموف ىواتفهم الذكية في الوصوؿ الذ الدعلوماتاغل -
 .يستخدـ الدبحوثتُ بشكل مكثف لأشكاؿ الدلفات النصوص  -
كية للوصول الى مصادر المعلومات _دراسة ذ مهارات في استخدام الهواتف ال سوزان بدر زىر تحت عنوان دراسة  -

 2016عربية سنة مقارنة كليتي الطب والآداب في جامعة بيروت ال
 ؛ىدفت الدراسة الذ التعرؼ على مهارات طلاب الدرحلة الاولة وصولا الذ الدعلومات من خلاؿ الذواتف الذكية   -
 ؛التعرؼ على انواع وتطبيقات الذواتف الذكية والحو اسيب اللوحية الاكثر استخداما  -
 ؛وؿ الذ الدعلومات وعوامل الشراء تلك الذواتف صلو التعرؼ على الادوار والامكانيات التي تؤديها الذواتف الذكية في ا -
 ؛التعرؼ على عادات وابذاىات استخداـ الذاتف الذكية لدى الطلاب   -

 ؛وقد تم اعتمدت  الباحثة  في الدراسة على الدنج الوصفي الدسحي الدقارف 
ى طلاب  وقد اشارت الدراسة الذ اف طلاب كلية ت الدراسة  الذ القلة استخداـ الدصادر الالكتًونية من الذواتف الذكية لدتوصلوقد 

 . ا اكثر من ذويهم في كلية الآدابالطب يستخدمونه

 الثاني : دراسات باللغة الاجنبية  الفرع 

- Walsh   andrew  Mobile informotion  literacy. Perliminary outhline of   information behavior in 

mobile  information . 2012. Masters    Louughborough  university . uk      
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, الذ العية ودور الذواتف في ولايات الدتحدة الامريكية   Heather fieldاشارت ىده الدراسة التي اجريت في جامعة  -
الذكية في الوصوؿ المحمولة في الوصوؿ مصادر الدعلومات الالكتًونية , لاسيما واف الدستقبل التعليمي ويرتكز على استخداـ الذواتف 

 .الدعلومات لسهولة استخدامو وسرعة اتصالو بالأنتًنت 

- Miller rebecca Mobile lnformation  Literacy . uusing tablets to brmote inquuiry skills students 

need to suucceed  2012.Masters thsis virginia . us  

يات الدتحدة الامريكية الذ دور الذواتف النقالة في الولا   virginia  techىدفت الدراسة التي اجريت في جامعة   -
والحواسيب اللوحية في برستُ مهارات الوعي الدعلوماتي والوصوؿ الذ الدعلومات كما اشارت الذ بعض الصعوبات التي في ىدا المجاؿ 

 .من اي شيء في العالد اخر من اكثر    Mobile وتوصلت الذ رغبة الطلاب في الوصوؿ الذ الدعلومات من خلاؿ
- Nutritional application software for restaurants: the tool of customer 
satisfaction and behaviour    Georgios Palisidis, Katerina Giazitzi, Vaios Karathanos 
and George Boskou*    2016 Harokopio University, 

القائمة  واقتًاحات     لعناصر الغذائي التحليل التطبيق الىى افكنولوجية الدقدمة الذ العملاء  كما اشارت الت دور اشارت الدراسة الذ 
على الزبوف، ويعتبر الدتطوعوف اف ىدا التطبيق  يساىم في الصحة شخصية وفقا للمتطلبات الغذائية سهل الاستخداـ 

الصحية  والحد من تناوؿ السعرات الحرارية و الدراقبة الذاتية العامة من خلاؿ بسكتُ وتعديل الجسم من خلاؿ الخيارات 
كما توصلت النتائج الذ  اف ىذا التطبيق  مفيد للعملاء ، ويبدا انو اداة فعالة لدقدمي الطعاـ  وخبراء التغذية، كما   

                                 لؽكنو تقدنً الخدمات ذات القيمة الدضافة.           

 طلب الثاني : دراسات رضاء الزبون  الم
 الفرع الاول : دراسات بالغة العربية 

دراسة  بوعنان نور الدين تحت عنوان جودة الخدمات واثرىا على رضاء العملاء  دراسة ميدانية في المؤسسة  -
 2007سنة  _ مذكرة مقدمة للحصول  شهادة الماجستير المينائية لسكيكدة 

 ؛العلاقة بتُ جودة الخدمة ورضاء العملاء ىدفت الدراسة الذ برليل  -
 ؛تطبيق لظوذج لتقييم جودة الخمة الدقدمة   -
 .ر للميزة التنافسية في ظل الانفتاح على السوؽ العلمي التأكيد على العية الجودة الدقدمة كمصد -

الدعلومات عليها لوؼ الخلفية النظرية  الدنهج الوفي التحليلي الر يتلاءـ مع طبيعة الدوضوع حيث تم استغلاؿ ى عتماد علوقد تم الا
 .ة بالدؤسسة ثم تبويبها صللموضوع ثم التوجو الذ ميداف الدراسة وجمع البيانات الخا

 : ل الذ النتائج التالية صوتم التو 
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تي عملية الاتصاؿ بتُ الدؤسسة وعملائها ضعيفة وىدا يفسر عدـ علم اغلبية العملاء بحوؿ الدؤسسة على شهادة الايزو ال -
 ؛يعتبر من اىم التغتَات التي حدثت في الدؤسسة 

اغلبية عملاء الدؤسسة وضعوا خدمة الشحن والتفريغ  في الدرتبة الاولذ ودلك يدؿ على اف ىده الخدمة برتاج الذ يد عاملة   -
  ؛كبتَة
 ؛يعتبر عملاء الدؤسسة اف الاداء الفعلي للخدمة الدقدمة يتميز بالضعف  -
جودة الخدمة التعليم العالي على  تأثيربوري القماج و اميرة شكر ولي البياتي  تحت عنوان ندى اسماعيل ج دراسة   -

  2017في كليات طب الاسنان الاىلية بغداد سنة رضا الزبون دراسة استطلاعية 

لعوامل ىدفت الدراسة الذ قياس رضا الطلبة  الدارستُ عن الخدمات التعلمية الدقدمة ضمن الاختصاصات الطبية وبرديد ا -
استبانة   على والاجابة   50وتم توزيع ب الاسناف الاىلية بغداد . طالزبوف من خلاؿ دراسة استطلاعية في كليات  الدؤثرة على رضا

برستُ مستوى الاداء الخدمة الدقدمة في الجامعات الاىلية على التي توصل اليها   ائجالنتعليها واعتمد على الدنهج الوصفي  ومن بتُ 
طلبة بشكل عادي لطلبة كلية طب الاسناف في الجامعات الاىلية من وجهة نظر الطلبة , كلك بينت الدراسة تاثتَ الدتغتَات رضا ال

       .تسجيل قبوؿ الطلبة في الكليات الاىلية 

حول   : 2001سنة    lawrence feick and janghyuk lee and jonathzn lee دراسة   -
 لعلاقة بين الرضاء الزبائن والولاء في خدمات الهاتف النقال في فرنسااثر التكاليف التحول على ا

بذزئة الزبائن كلفة التحوؿ كمتغتَ وسيط  في العلاقة بتُ رضاء الزبائن وولائهم  ثم برديد  علاقة ىدفت الدراسة الذ فحص -
تهلكتُ حسب ىده لد لؽكن لكلف حسب نوع البرنامج الدقدـ وفحص اختلاؼ الربط بتُ الرضا والولاء باختلاؼ شرائح الدس

ائن التجوؿ التأثتَ على لزبي الذاتف النقاؿ كما اشارت الدراسة الذ العلاقة بتُ رضا الزبائن وولائهم ىي فعالة في كافة انواع شرائح الزب
فة التحوؿ تعلب دورا وسيطا مع اف الزبائن لؼتلفوف في تفاعلهم مع مكوينا ت الرضاء تبعا للبرامج الدختلفة   توصلت النتائج الر اف كل

في تفاعلهم مع مكونات الرضا فعالا في العلاقة الرابطة بتُ رضاء الزبائن وولائهم في كافة انواع الشرائح الزبائن مع اف الزبائن لؼتلفوف 
 . تبعا للبرامج الدختلفة

 المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية.
 والاختلاؼ التشابو أوجو واستخراج(  والأجنبية العربية) السابقة والدراسات الحالية الدراسة بتُ مقارنة تقدنً الدطلب ىذا في سنحاوؿ

 .بينهما
 .السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين والاختلاف الشبو أوجو(:  1- 1)  الجدول
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 لجمع كاداة الاستبياف على السابقة والدراسات ليةالحا الدراسة من كل اعتمدت ادات جمع الدعلومات  اوجو التشابو  
   الدعلومات

 ( والسابقة الحالية) الدراسات لكلا التحليلي الوصفي الدنهج على الاعتماد تم الدستعمل الدنهج 
 الدارسات لكل الدعلومات لتحليل كأداةspss الاحصائي البرنامج على الاعتماد تم الدعلومات برليل أداة

 السابقة.و  الحالية
 قطاع تنوعت بتُ  السابقة  الدراساتاما في القطاع الخاص   الحالية الدراسة أجريت القطاع نوع

 العاـ .الخاص و 
 حيث من السابقة والدراسة الحالية الدراسة بتُ الاختلاؼ من بزلو لا أنو إلا التشابو أوجو من بالرغم الاختلاؼ أوجو

 أبعاد ت،الدتغتَا العينة، الزماف، الدكاف،
 السابقة الدراسات على بالاعتماد  الطالبتان إعداد من: المصدر

 ةالسابق بالدراسات الحالية سةراالد مقارنة(:   2- 1)  لجدول

 السابقة الدراسات الحالية الدراسة 
 مطعم الرايس _للموسم في الدراسة بست والمكان الزمان حيث من

 2020-2019الجامعي
 وأجنبية عربية بيئة في الدراسة بست

 -2001  مابتُ السنوات في وكانت
 .ـ 2018

 لستلفة عينات السابقة الدراسات تناولت لدطعم الرايس زبوف (64) الدراسة تناولت العينة حيث من
 أقل واكبر من الدراسة الحالية. 

 
تطبيق الذاتف  معرفة إلر الدراسة ىذه ىدفت الدراسة متغيرات حيث من

الاطعاـ و دوره في تفعيل  النقاؿ لتقدنً خدمة
 رضاء الزبوف 

: منها لستلفة متغتَات الدراسة تناولت
جودة خدمة تعليم  ، التنافسية، الديزة

 الخ... مصادر الدعلومات ، العالر ؛ 
تناولت الدراسة السابقة ابعاد متغتَ  تناولت الدراسة ابعاد الدتغتَ التابع  من حيث متغيرات الدراسة 

 التابع 
 الطالبتين إعداد من :رالمصد

 السابقة الدراسات من الاستفادة مجال : 
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  :كونها السابقة الدراسات من الاستفادة لراؿ يكمن
 ؛ الدشكلة برديد عند وخاصة الحالية الدراسة لإعداد جيدة وانطلاقة البحث في أساسية كقاعدة السابقة الدراسات تعتبر.1
 ؛ الدراسة فرضيات وصياغة يةالنظر  الأدبيات وإعداد إثراء في أسهمت.2
 الأداة برديد على الباحثتاف المجاؿ فتح لشا السابقة الدراسات في الدستخدمة الإحصائية والأداة الأساليب على الاطلاع في .الدساعدة3

 ؛ الحالية الدراسة فرضيات صحة لاختبار الدناسبة
 .الحالية الدراسة في الانطلاؽ من الباحثتاف مكن لشا ، السابقة الدراسات من إليها الدتوصل بالنتائج الإلداـ.4
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 :خلاصة الفصل
 الذواتف النقالة لتقدنً خدمة تطبيق ل  النظرية الأدبيات يتضمن والذي الأوؿ بالدبحث وبدءا الفصل لذذا دراستنا خلاؿ من

 إلذ تطرقنا حيثلرضا الزبوف  الدفاىيمي الإطار  إلذ الإضافةب ،العيتهأ ،هامفهوم ،الذواتف النقالة   تطبيق ماىية  إلذ والتطرؽالاطعاـ 
  .بو  الدرتبطةالابعاد   أىمالعية والخصائص و 

 الدراسة من الذدؼ توضيح خلاؿ من وىذا منها والاجنبية العربية للموضوع التطبيقية الدراسات فتضمن الثاني للمبحث  بالنسبة اما
 .الدتوصلة اليها والنتائج  الدستخدمة والاداة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 الفصل الثاني

الدراسة الديدانية للاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً  
خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف في مطعم الرايس 

 ورقلة
 



الدراسة الديدانية للاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف في  : الفصل الثاني
 .مطعم الرايس ورقلة

 

 
26 

 تمهيد
بعد التطرؽ في الفصل الأوؿ إلذ مفاىيم حوؿ استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف 

ي تكوف دراستنا أكثر واقعية ، ، وكذا أىم الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ ، في ىذا الفصل سنحاوؿ التطرؽ إلذ الدراسة التطبيقية لك
 .وذلك بأخذ عينة من زبائنها الدتداولة -ورقلة-قمنا باختيار مطعم الرايس 

 :وفي ىذا الصدد سنتطرؽ إلذ تقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثتُ أساسيتُ
 .الدبحث الأوؿ: يتم التطرؽ إلذ الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة

 برليلها ومناقشتها.الدبحث الثاني: عرض النتائج، 
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 : الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسةولالا المبحث 
يتضمن ىذا الدبحث الطريقة الدعتمدة في الدراسة الديدانية، بدا فيها من تقدنً العينة وعرض منهج الدراسة بالإضافة إلذ 

 .ات إحصائية وبرامجالأدوات التي استخدمناىا في جمع البيانات وفي معالجتها من أدو 

  المطلب الأول: الطريقة المعتمدة في الدراسة
 الفرع الأول: منهج الدراسة

يوضح الدنهج الخطوات التي يعتمد عليها الباحث في دراستو للوصوؿ إلذ النتائج والأىداؼ الدوضوعة، ولؽثل الدنهج الطريقة 
التعرؼ على أسبابها وتقدنً حلوؿ لذا، ومن اجل برقيق الأىداؼ التي يتبعها الباحث لدراسة ظاىرة ما، أو موضوع معتُ بهدؼ 

 :الدرجوة من بحثنا سوؼ نعتمد على الدناىج التالية
 أولا: المنهج الوصفي التحليلي

والذي لؽكن بواسطتو جمع البيانات والدعلومات عن الظاىرة لزل الدراسة ووصف النتائج التي تم التوصل إليها وبرليلها 
 .ا تم الاعتماد في الجانب الديداني على أداة الاستبياف من اجل جمع البيانات وكذلك الدقابلةوتفستَىا ،كم

 ثانيا: المنهج الإحصائي
والذي لؽكننا من اختبار صحة الفرضيات باستعماؿ الأساليب والأدوات الإحصائية في برليل البيانات ، ليقيم "استخداـ 

 .-ورقلة–طعاـ واثرىا على رضا الزبوف "، وذلك من خلاؿ عينة من مطعم الرايس  تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الا

 الفرع الثاني: طرق الدراسة
 أولا: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

بحي سي الحواس ببلدية الشرفة  بورقلة  2016مؤسسة خدمية تتمتع بالشخصية الدعنوية والاستقلالية والدعنوية تأسست سنة 
عامل تتميز بحسن معاملة مع الزبوف لتلبية احتياجاتو ورغباتو ؛ وتقدـ  17مة حيث اف نشاطها خدمي وعدد عمالذا في بيئة ملائ

 منتوجات عصرية وىدا ما يوفر لذا بيئة تنافسية خاصة مع البهجة وتتميز ب :
 ؛دجاج ملفوؼ( كوردوف بلو دجاج )  و فور بالخروؼطبق مشوي ممن اشهر اطباقهم الدميزة  لدى مطعم الرايس   -
 ؛(  )عمي كماؿ بالأمرطبيعية من الدزرعة الدعتٍ  منتجاتها -

 لو؛ يستطيع الزبوف طلب اي وجبة غتَ موجودة في القائمة وتلبيتها -

 ؛الراحة الزبوف في التحدث مع الشاؼ  -

  .مرات في الاسبوع على الالتزاـ الدطعم بقواعد الغذائي والصحة  3او2تكوف الدتابعة الدورية  -
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 يا: متغيرات الدراسةثان

 (:يوضح متغيرات الدراسة1.2جدول رقم )

  المتغيرات

 رضا الزبوف المتغير التابع 

 استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ المتغير المستقل

 من إعداد الطالبتتُالمصدر:                                                   

 نة الدراسةثالثا: مجتمع وعي
 :ورقلة-زبائن مطعم الرايسيتمثل لرتمع دراستنا في  مجتمع الدراسة-  ، 
 :منها لكونها استبيانات  20، واستبعاد 40 تم استًداد  ورقلة، زبائن مطعم الرايساستبياف على  60تم توزيع عينة الدراسة

 .غتَ قابلة للتحصيل 

 المستخدمة في الدراسة الثاني: أدوات  المطلب
 رع الأول: الأدوات المستخدمة في الجمعالف

تم الاعتماد على الدقابلة كوسيلة لجمع البيانات وذلك بطرح اسئلة دقيقة  لدعرفة مدى استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً  المقابلة: 
 خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف؛

 تم إعداده على النحو التالر: إعداد الاستبيان:
o  ؛امها في جمع البيانات والدعلوماتأولية من أجل استخد يافاستبإعداد 
o ؛بار مدى ملاء متها لجمع البياناتعرض الاستبياف على الدشرؼ من اجل اخت 
o  تم عرض الاستبياف على لرموعة من الأساتذة المحكمتُ والذين قاموا بدورىم بتقدنً النصح والإرشاد وتعديل وحذؼ ما يلزـ 
o ( استبياف 60تم توزيع)( قابلة للدراسة خلاؿ الفتًة 40( وقد تم الاعتماد على )40على أفراد العينة وتم استًجاع )
 .24/09/2020إلذ  10/09/2020

صمم الاستبياف وفق طريقة مبسطة وشمل من الأسئلة واضحة وسهلة،كما كانت الاجابة على الأسئلة وفق منهاج بناء الاستبيان: 
 هيل عملية برليل النتائج ،واحتوى الاستبياف على:الإجابات الدغلقة وىذا من أجل تس
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o :مقدمة الاستبيان 
تعد مقدمة الاستبياف حسب العديد من الأبحاث والدراسات ضرورية في الاستبياف ، وكانت مقدمتنا عبارة عن رسالة للمطعم 

الة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على وذلك لتقدنً موضوع الدراسة الدستقصى منهم ،وقد تم برديد استخداـ تطبيق الذواتف النق
 رضا الزبوف.

o محتوى الدراسة: 
 :تم تقسيم الاستبياف إلذ ثلاثة أجزاء كما يلي

 فقرات؛5يتكوف من البيانات الشخصية لعينة الدراسة ويتكوف من  الجزء الأول: - أ 
 فقرات . 9خدمات الاطعاـ ويتكوف من  يتناوؿ اسئلة تتعلق باستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً الجزء الثاني: - ب
 فقرة. 14يتكوف من أسئلة تتعلق برضا الزبوف ويتكوف من  الجزء الثالث: - ت
 

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق  بشدة 
5 4 3 2 1 

 
التالر              الحسابات وفق معها لالتعام تم  الدراسة اليها توصلت التي الحسابية الدتوسطات قيم فاف تقدـ ما على واعتمادا  

 القيمة ىذه إضافة ثم ،(0.8=5/4)  الخلايا  على نقسمو ثم( 4=1-5)الددى حساب خلاؿ من الحسابي الدتوسط لراؿ برديد تم
‌‌:يلي كما الخلايا طوؿ أصبح وىكذا الخلية لذذه  الادنى الحد لتحديد وذلك( 1) وىي الدقياس في قيمة أقل  إلذ

 الخماسي ليكارت سلم(:2-2)رقم دولالج

 لو الموافق المستوى الحسابي المتوسط الرمز الاسئلة على الاجابة
 جدا ضعيف 1.79  إلذ 1 من 1 بشدة موافق غير

 ضعيف 2.59  إلذ 1.80من 2 موافق غير
 متوسط 3.39  إلذ2.6من  3 محايد
 قوي 4.19 الذ3.4من  4 ىوافق

 جدا قوي 5  إلذ 4.2 من 5 موافق بشدة
 

 السابقة الدراسات خلاؿ من الطالبتاف اعداد من :المصدر
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 : صدق وثبات الاستبيان الفرع الثاني
 من الاستبياف بركيم ذلك في مستخدما ، وثباتو صحتو من للتأكد الاستبياف على الاختبارات من العديد إجراء تم لقد

 .والثبات الصدؽ من للتحقق اللازمة للاختبارات بالإضافة ، الدوضوع ىذا في متخصصتُ أساتذة لزكمتُ خلاؿ
 الاستبيان صدق: اولا

                  توجيهاتو على وللتعرؼ الاستبياف اسئلة وضوح مدى على التعرؼ بغية وذلك الدشرؼ الاستاذ على الاستبياف عرض تم
        بشكلها لتظهر وملائم واضح بشكل اتالعبار  وصياغة الاخطاء لتصحيح وذلك  المجاؿ، ىذا في  متخصصتُ اساتذة وكذلك
 . النهائي

‌‌الاستبيان ثبات: ثانيا

 متغتَ ولكل الاستبياف أسئلة على الإجابة في الدستجوبتُ مصداقية من وللتأكد الاستبياف، ثبات مصداقية اختبار أجل من‌
 .جيد ثبات معامل وىو 0.882 قيمتو لغتب الذي ، الدطلوب الغرض لتحقيق كرونباخ آلفا معامل استخداـ تم فقد حدى، على

 الثبات اختبار نتائج( 3-2) رقم الجدول

 ألفا كرونباخ المتغيرات
23 0.882 

 spss معطيات على  بالاعتماد الطالبتاف اعداد من   :المصدر

 المستخدمة الإحصائية الأساليب: ثالثا 
 إلذ الدعطيات وإدخاؿ ترميز تم حيث, الوصفي الإحصاء أساليب استخداـ تم الفرضيات صحة واختبار الدراسة أسئلة على للإجابة

 Excel في الاستبياف قوائم بيانات تفريغ طريق عن 19 النسخة SPSS الاجتماعية للعلوـ الإحصائي البرنامج باستخداـ الحاسوب
 :التالية الإحصائية الاختبارات استخداـ وتم ،SPSS إلذ مباشرة ونقلها

 الدراسة؛ عينة لوصف والتكرارات ةالدئوي النسب -1
 الدراسة؛ لزل العيادة في الصحية الخدمة وجودة التنظيمي الالتزاـ أبعاد توافر مدى لقياس الدعياري والالضراؼ الحسابي الوسط -2
 لزل العيادة في الصحية الخدمة وجودة التنظيمي الالتزاـ أبعاد ثبات لدعرفة Cronbach’s Alpha كرونباخ ألفا اختبار -3

 الدراسة؛
 التابع؛ والدتغتَ الدستقل الدتغتَ بتُ الارتباطية العلاقة لاختبار البسيط الالضدار برليل -4
 التابع؛ الدتغتَ على الوظيفة دلؽومة ومتغتَ الجنس متغتَ تأثتَ لاختبار الدستقلة للعيناتTest T اختبار -5
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 الدتغتَ على( الخ...التعليمي والدستوى سنال)الأخرى الشخصية الدتغتَات تأثتَ لاختبارOne way ANOVA اختبار  -6
 .التابع

 وتفسيرىا نتائج الدراسة الميدانية عرضيا، تحميميا :الثاني المبحث
 ومناقشتها الفرضيات اختبار وكذا وتفستَىا وبرليلها الدراسة نتائج بعرض الدبحث ىذا في سنقوـ

  وتحليلها الميدانية الدراسة نتائج عرض:  الأول المطلب
 في الدستعملة والبرامج والقياسية الإحصائية الأدوات باستخداـ إليها التوصل تم التي النتائج بعرض القياـ الدطلب ىذا في لضاوؿ       

 .الاستبياف طريق عن جمعها تم التي البيانات معالجة
 الدراسة عينة خصائص :الأول الفرع
 .الشخصية الدتغتَات حسب اسةالدر  عينة مبحوثتُ خصائص دراسة إلذ نتطرؽ سوؼ يلي فيما

 الجنس حسب الدراسة عينة مبحوثي توزبع(: 4-2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %40 16 ذكر
 %60 24 أنثى

 %044 04 المجموع

 spss من اعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات: المصدر

 %60اسة اكبر من نسبة الذكور حيث بلغت نسبة الاناث اف نسبة الاناث في عينة الدر من خلاؿ الجدوؿ اعلاه نلاحظ  
بحكم زيادة مهامهم وضيق   وقتنا  الحالر الذ ارتفاع نسبة النساء العاملات فيوىذا الامر يعود  %40بلغت نسبة الذكور و بينما 
 من قبلهم . طلب الاكل الجاىزعلى  زيادة الذ ادى لشا  الوقت

 العمر حسب العينة أفراد توزيع(:5-2) الجدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية
 %5775 23 29_18من 
 %2570 10  سنة 40الى 29من 
 %1570 6 سنة60الى 40من 
 %275 1 سنة فأكثر60من 
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 %100 40 المجموع
 spss برنامج لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من: المصدر

 29تليها الفئة من  %57,5سنة جاءت في الدرتبة الاولذ بنسبة  29الذ  18 الفئة مننلاحظ من خلاؿ الجدوؿ اعلاه اف 
سنة بنسبة  60والفئة اكثر من  %15 سنة بنسبة 60الذ  40تليها كل من الفئتتُ على التوالر الفئة من  %25ستة بنسبة  40الذ 

 ، وىذا يذؿ على اف الفئة الاكثر طلبا للاكل الجاىز ىي الفئة الشبابية. 2,5%

 التعليمي مستوى حسب  العينة مبحوثي توزيع(:6-2) لجدولا

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي 
 %00 0 ابتدائي
 %10,0 4 متوسط
 %20,0 8 ثانوي
 %60,0 24 جامعي

 %10,0 4 دراسات عليا  
 %100 40 المجموع 

 spss برنامج لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من: لمصدرا

 من الدستجوبتُ من% 60 أف نلاحظ التعليمي، مستوى حسب الدراسة عينة أفراد توزيع لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ من 
 العليا ودراساتالدتوسط   مستوى من كل يليو ثانوي مستوى ذوي الدستجوبتُ من% 20 كاف حتُ في الجامعية، الشهادات حاملي
مأكولات مطعم الرايس مطلوبة من جميع  أف على دليل وىذاالابتدائي معدومة  بينما كانت نسبة الافراد ذوي الدستوى %10 بنسبة

 .الدستويات 
 السكن ىنا بورقلة  حسب العينة مبحوثي توزيع: (7-2)الجدول

                                                  
    

 

 

 النسبة المئوية التكرار السكن بورقلة
 %77,5 31 دائم 

 % 20 8 مؤقت لأشهر 
 %2,5  1 عابر للأيام فقط 

 %100 40 المجموع
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 spss برنامج لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من: المصدر

من الدستجوبتُ  %77,5نسبة  أف نلاحظ ،السكن بورقلة حسب الدراسة عينة أفراد توزيع لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ من           
جاءت نسبة من الدستجوبتُ الدستقرين بورقلة لفتًة اشهر فقط، وفي الاختَ  %20حتُ كانت نسبة  ، فيالقانطتُ بورقلة بشكل الدائم

  . Rais Food دائمتُ بورقلة ىم الاكثر طلبا لدأكولاتالقانطتُ المن الدستجوبتُ عابرين لاياـ فقط وىذا يذؿ على اف  2,5%
 

 حسب مكان الاقامة العينة مبحوثي (:  توزيع8-2الجدول)

 النسبة المئوية التكرار لدياتالب
 %47,5 19 ورقلة

 %17,5 7 رويسات
 %7,5 3 تقرت

 %5 2 عمر بلدة
 %5 2 عين البيضاء
 %5 2 حاسي مسعود
 %5 2 سيدي خويلد

 %5 2 نقوسة
 %2.5 1 حي النصر

 00 0 حاسي بن عبد الله
 00 0 البرمة

 00 0 الحجيرة
 00 0 العالية

 00 0 الطيبات
 00 0 بن ناصر

 00 0 نقر
 00 0 نزلة

 00 0 تبس بست
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 00 0 زاوية العابدية
 00 0 المقارين

 00 0 سيدي سليمان
 %100 40 المجموع

  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من :المصدر

ورقلة بنسبة  من خلاؿ الجدوؿ اعلاه يتضح لنا توزيع العينة حسب لزل الاقامة نلاحظ اف اعلي نسبة كانت ببلدية
 حاسي، البيضاء عتُ، عمر بلدة، من ثم البلديات)%7,5، من بلدية تقرت بنسبة %17,5، تليها بلدية رويسات بنسبة 47,5%
، في حتُ انعدمت النسبة في %2.5 بينما كانت نسبة بلدية حي النصر بنسة ، %5( نسبتهم نقوسة، خويلد سيدي، مسعود

، الدقارين، العابدية زاوية، ستبتبس، نزلة، نقر، ناصر بن، الطيبات، العالية، الحجتَة، البرمة، الله عبد بن حاسيالبلديات التالية)
 ( نلاحظ اف البلديات الاكثر طلبا ىم البلديات الاقرب جغرافيا من موقع مطعم الرايس.سليماف سيدي

 المعدات التكنولوجية حسب العينة مبحوثي توزيع(:  9_2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار لوجيةالتكنو  المعدات
 % 27.5 11 حاسوب ثابت

 % 40 16 حاسوب محمول
 % 17.5 7 لوح ذكي

 %  27.5 11 ىاتف محمول بسيط
 %  70 28 ىاتف ذكي
 % 10 4 تلفاز عادي
 %52.5 21 تلفاز ذكي

 00 00 اخرى  حدد
  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من :المصدر

ىاتف اكبر نسبة من الدستجوبتُ لؽتلكوف  التكنولوجية الدعداتالجدوؿ اعلاه نلاحظ توزيع افراد العينة حسب من خلاؿ 
 حاسوب‌الذين لؽتلكوف للأفراد % 40نما قدرت نسبة ، بي%52.5 ذكي تلفاز‌بنسبة ليها الافراد الذين لؽتلكوفت ، % 70ذكي 
اما الافراد الذين (، بسيط لزموؿ ىاتف، ثابت  حاسوب)الذين لؽتلكوف  الافرادلكل من % 27.5في حتُ تشاركت نسبة  ،لزموؿ
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الجهاز نلاحظ اف  ،معدات اخري ، بينما انعدمت نسبة في% 10تلفاز عادي ، تليها نسبة % 17.5ذكي بنسبة ،لوح لؽتلكوف 
 .ذكي ىاتف ذكي وتلفازالتكنولوجي الاكثر استعمالا ىو 

 ماركة الهواتف الذكية حسب ةالعين مبحوثي توزيع (:10-2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار ماركةالهواتف
Samsung 10 25,0% 

Oppo 6 15,0% 
LG 5 12,5% 

Condor 7 17,5% 
RedMi 5 12,5% 

 4 10,0% (IPhone) فون أي
 3 7,5% (Nokia) نوكيا

 %100 40 المجموع
  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من :المصدر

 Samsung لؽتلكوف الدستجوبتُ من نسبة اكبر الذكية الذواتف ماركة حسب العينةمن خلاؿ الجدوؿ اعلاه نلاحظ توزيع 
للافراد الذين لؽلكوف  %15,0بينما قدرت نسبة ، %17,5بنسبة  Condor، تليها الافراد الذين لؽلكوف ماركة %25,0بنسبة 
(، اما الافراد الذين LG ،RedMiماركة) لؽتلكوف الذين الافراد من لكل %12,5، في حتُ تشاركت بنسبة Oppoماركة 

، %7,5بنسبة  (Nokia) نوكيا، بينما اقل نسبة للافراد الذين لؽلكوف ماركة %10,0بنسبة  (IPhone) فوف أيلؽلكوف ماركة 
 في الجزائر. ر طلباالدستحوذة والاكثلانها الداركة  Samsungنلاحظ اف الافراد الاكثر استعمالا لداركة 

 التشغيل نظام نوع حسب العينة مبحوثي توزيع (:11-2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار التشغيل نظام نوع
 36 90% (Android) أندرويد

 4 10% (IOS) إيوس
 %100 40 المجموع

  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من :المصدر
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نظاـ التشغيل  لؽتلكوف الدستجوبتُ من نسبة اكبر التشغيل نظاـ نوع‌حسب العينة زيعتو من خلاؿ الجدوؿ اعلاه نلاحظ اف 
، نلاحظ اف الافراد الاكثر %10بنسبة  (IOS) إيوس، بينما قدرت نسبة نظاـ التشغيل %90بنسبة  (Android) أندرويد

 دمة.وىدا يعود على نوعية الذواتف الدستخ (Android) أندرويداستعمالا لنظاـ التشغيل 

 Rais Food تطبيق استخدام حسب العينة مبحوثي توزيع (:12-2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار Rais Food تطبيق استخدام
 %100 40 نعم

 %100 40 المجموع
  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من:المصدر

 Rais تطبيق لؽتلكوف الدستجوبتُ كل اف على يدؿ ما % 100ة بنس أجابوا بنعم   الدستجوبتُاف  نلاحظ اعلاه الجدوؿ خلاؿ من
Food 

 خلال الاسبوع Rais Food تطبيق استخدام حسب العينة مبحوثي توزيع (:13-2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار كم مرة
 %52,5 21 واحدة مرة

 %15,0 6 مرتين
 %10,0 4 مرات ثلاث
 %10,0 4 مرات أربع

 %5,0 2 مرات خمس
 %7,5 3 مرات ستة

 %100 40 المجموع
  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من :المصدر

ين الذ  الدستجوبتُ من نسبة اكبرRais Food تطبيق استخداـ حسب العينة توزيع اف  نلاحظ اعلاه الجدوؿ خلاؿ من
 فيالعٌنة‌الذٌن‌ٌستخدمون‌تطبٌق‌مرتٌن‌فً‌الاسبوع‌،‌فرادلأ‌%05تلٌها‌نسبة‌‌%‌‌5.25بنسة‌الاسبوع‌فً‌واحدة‌مرة‌تطبٌق‌ يستخدموف

ثلاث مرات، اربع مرات  في الاسبوع، تليها نسبة  من  ستخدموف تطبيقي الذينالدستجوبتُ  من لكل% 10 نسبة تشاركت حتُ
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ين يستخدموف التطبيق د الدمن الافرا%  5نسبة رات في الاسبوع وفي الاختَ ين يستخدموف التطبيق ستة مالذ من الافراد   7,5
 يدؿ على اف العينة تستخدـ التطبيق باستمرار . رات  في الاسبوع وىدا ماخمسة م

 مستوي استخدام لتكنولوجية المعلومات والاتصال حسب العينة مبحوثي توزيع (:14-2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار التقييم
 % 00 0 ضعيف جدا

 %10,0 4 ضعيف
 %37,5 15 متوسط

 %40,0 16 يدج
 %12,5 5 جدا جيد

 %100,0 40 المجموع
  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من :المصدر

من نسبة  كبرـ لتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ ا توزيع العينة حسب مستوى استخدااف نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ اعلاه       
الدين من افراد العينة  %37,5تليها نسبة ،  %40مات والاتصاؿ بشكل جيد بنسبة جيا الدعلو تكنولو لستخدموف الذين يالدستجوبتُ 
تكنولوجيا لالذين يستخدموف  من الافراد%12,5نسبة تليها بينما  ،اؿ بشكل متوسطالاتصو تكنولوجيا الدعلومات ليستخدموف 

بشكل علومات الاتصاؿ الدتكنولوجيا لف الافراد الذين يستخدمو من %10 ةبنس تليهاو  ،علومات الاتصاؿ بشكل جيد جيدا الد
       .مستوى استخداـ التكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ جيد اف  وىدا ما يدؿ على ،ضعيف

 كم مرة تعتقد انك تستخدم الطبيق في المستقبل حسب العينة مبحوثي توزيع(: 15-2)الجدول

 النسبة المئوية التكرار  كم تعتقد
أستخدمو لن  1 %2.5 

 22.5% 9 الشهر في واحدة مرة
 40.0% 16 الأسبوع في واحدة مرة
الأسبوع في مرة من أكثر  11 %27.5 

 %7.5 3 يوميا
 %100 40 المجموع

  spss مخرجات على بالاعتماد الطالبتان إعداد من: المصدر
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حيث اكبر نسبة   ستقبلالد في الطبيق تستخدـ انك تعتقد مرة كم حسب العينة توزيع اف نلاحظ اعلاه الجدوؿ خلاؿ من
من افراد العينة  الذين  27,5%الذين مرة واحدة في الاسبوع وتليها نسبة ىم  40.0%من الدستجوبتُ الذين يستخدموف بنسبة 

من افراد العينة الذين يستخدموف التطبيق مرة واحدة في الشهر،  %22,5يستخدموف التطبيق  اكثر من مرة في الاسبوع؛ وتليها نسبة 
التطبيق  وىذا ما يدؿ يستخدموف الذين لن  2.5%يوميا، وتليها نسبة د العينة التُ يستخدموف التطبيق من فرا 7,5%ها نسبة تلي

 مرة واحدة في الاسبوع. Rais foodاغلب الزبائن مستقبلا يطلبوف من التطبيق على اف 

 رضا الزبون في ىواثرىا عل الاطعامتقييم استخدام تطبيق الهواتف النقالة في تقديم خدمة :  الثاني الفرع
 الدراسة محل المؤسسة

 : ذلك توضح التالية والنتائج سابقا، ذكره تم الذي درجات 05 ذي" ليكارت" مقياس على اعتمدنا العبارات بيانات برليل اجل ومن
 :تقديم خدمة الاطعامستخدام تطبيق الهواتف النقالة لا مستوى -1

 جل أف نلاحظ حيث تطبيق الذواتف النقالة وتقدنً خدمة الاطعاـ، حوؿ الدراسة عينة إجابات( 16-2) رقم الجدوؿ يوضح
 .بشدة موافق إلذ موافق من فيها الإجابة ابذاه كانت العبارات

 .Rais foodحول تطبيق  الزبائن لإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 16-2)جدول
المتوسط  العبارت رقم

 الحسابي
نحراف الا

 المعياري
 الاتجاه الترتيب

 متوسط 8 1.189 3.15 صحيح بشكل الألواف يستخدـ التطبيق 1
 قوي 7 1.297 3.40 أكثر وقت بتمضية تسمح المحموؿ التطبيق لغعلو 2
 و تعليقاتهم لتقاسم(  الدستخدـ) للزبائن إمكانية يوفر 3

 مناقشاتهم
 قوي 3 1.236 3.60

 الدنتجات عن للبحث افيةك تسهيلات التطبيق يوفر 4
 والخدمات

 قوي 6 1.059 3.43

 الذي المحتوى على العثور الدستخدـ على التطبيق يسهل 5
 لػتاجو

 قوي 4 1.196 3.58

 و فتحو عند دائمًا ومتاح شغاؿ دائما المحموؿ الذاتف تطبيق 6
 تشغيلو

 قوي 2 1.128 3.60

 متوسط 9 1.218 2.95 للمستخدمتُ لسصص لزتوى 7
 قوي 1 1.099 3.65 (الزباين)  الدستخدمتُ لطلبات سريعة استجابة التطبيق يوفر 8
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 البطاقة  بدعلومات للاحتفاظ ضمانات التطبيق يعطي 9
 الاخرى البطاقات الذىبية، البطاقة)  الائتمانية

CIB..أخرى للبنوؾ ... 

 قوي 5 0.986 3.45

 قوي -- 0.70056 3.4222 الدتوسط العاـ للمتغتَ الدستقل المجموع
 spss مخرجات على بالاعتماد الطالبتان إعداد من: المصدر

حيث درجة قوي ب جاءتلاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ الدتوسط العاـ  أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ من
، حيث يقبكبتَ بهذا التط  اىتماـ وجود على يدؿ لشا( 0.70056( والالضراؼ الدعياري قد بلع )3.4222بلغ الدتوسط الحسابي )

والضراؼ معياري  3.65( الدرتبة الاولذ بدتوسط حسابي  (الزباين)  الدستخدمتُ لطلبات سريعة استجابة التطبيق وفر) 8احتلت العبارة 
 شغاؿ دائما وؿالمحم الذاتف تطبيق) 6ىذا يذؿ على اف التطبيق يلبي طلبات الزبائن بشكل سريع، تشاركت العبارتاف   1.099

 3.60بدتوسط حسابي  (مناقشاتهم و تعليقاتهم لتقاسم(  الدستخدـ) للزبائن إمكانية يوفر) 3و ( تشغيلو و فتحو عند دائمًا ومتاح
 5وىذا يذؿ على اف التطبيق شغاؿ وسهل الاستعماؿ لكافة الزبائن، تليها العبارة ، 1.128، 1.236والضراؼ معياري على التوالر 

والضراؼ معياري  3.58بدتوسط حسابي  لتي احتلت الدرتبة الرابعة( الػتاجو الذي المحتوى على العثور الدستخدـ على تطبيقال يسهل)
 للاحتفاظ ضمانات التطبيق يعطي) 9وىذا يذؿ على اف التطبيق يسهل على الزبوف في طلب المحتوي، تليها العبارة  1.196
بدتوسط  ( التي احتلت الدرتبة الخامسة... أخرى للبنوؾ..CIB الاخرى البطاقات الذىبية، ةالبطاق)  الائتمانية البطاقة  بدعلومات
( التي والخدمات الدنتجات عن للبحث كافية تسهيلات التطبيق يوفر) 4، تليها العبارة 0.986والضراؼ معياري  3.45حسابي 

 بتمضية تسمح المحموؿ التطبيق لغعلو) 2ليها العبارة ، ت1.059والضراؼ معياري  3.43احتلت الدرتبة السادسة بدتوسط حسابي 
 بشكل الألواف يستخدـ التطبيق) 8تليها العبارة ، 1.297والضراؼ معياري  3.40( برتل الدرتبة السابعة بدتوسط حسابي أكثر وقت

( للمستخدمتُ لسصص وىلزت) 7، تليها اخر عبارة 1.189والضراؼ معياري  3.15( برتل الدرتبة الثامنة بدتوسط حساربي صحيح
المحتوي الدخصص للمستخدمتُ لا يتم  وىدا يذؿ على اف، 1.218والضراؼ معياري  2.95برتل الدرتبة الاختَة بدتوسط حسابي 

 استخدامو كثتَا.
 رضا الزبائن لإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 17-2)جدول

 المتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

 افالانحر 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 قوي 8 1.176 3.52 بالثقة جدير التطبيق 1
 متوسط 14 1.122 3.35 الدعاملات في عالية مصداقية للتطبيق 2
 قوي 10 1.130 3.43 الحقيقية الدنتجات مع الدعروضة الدنتجات تطابق 3
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 قوي 11 1.128 3.40 استخدامو عند التطبيق قبل من مضمونة الزبوف خصوصية حماية 4
 قوي 3 1.018 3.80 التطبيق استخداـ بعد يستحقو ما على الزبوف لػصل 5
 متوسط 13 1.213 3.38 الزبوف قبل من للغاية إلغابية نتيجة التطبيق استخداـ عن ينتج 6
 الدستخدـ فإف ، التطبيق خدمات استخداـ مدخلات مع بالدقارنة 7

 يتلقاه عما راضي
 قوي 6 1.005 3.63

 الوقت ببعض الدستخدـ يضحي أف التطبيق خدمات استخداـ يستحق 8
 والجهد

 قوي 9 1.320 3.50

 قوي 7 1.132 3.52 معقوؿ بسعر جيدة تطبيقات خدمات على بالحصوؿ الدستخدـ يشعر 9
 قوي 1 1.118 3.93 رضاؾ مدى ما التطبيق لخدمات مستخدـ كزبوف أنت عاـ بشكل 10
 خدمات مقابل التطبيق نظاـ أداء لىع رضاؾ مدى ما عاـ بشكل 11

 الدثالية التطبيق
 متوسط 12 1.005 3.38

 قوي 2 1.141 2.92 بالتطبيق؟ الاتصاؿ في صعوبات أي واجهت ىل 12
 قوي 4 1.203 3.80 ومعارفك؟ لأصدقائك التطبيق بتوصية ستقوـ ىل 13
 قوي 5 1.244 3.80 ؟ جدا مفيد عاـ بشكل التطبيق أف ترى ىل 14

مجمو ال
 ع

 قوي -- 0.66172 3.5250 تابعال للمتغتَ العاـ الدتوسط

  spss مخرجات على بالاعتماد الطالبتان إعداد من: المصدر

 الحسابي الدتوسط بلغ حيث قوي بدرجة الزبائن جاءت رضا لإجابات العاـ الدتوسط أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ من
 العبارة احتلت حيث ،على الدطعم وىدا ما يدؿ على اف الزبائن راضيتُ (0.66172) بلع قد الدعياري والالضراؼ( 3.5250)

والضراؼ معياري  (3.93)حسابي بدتوسط الاولذ الدرتبة‌(رضاؾ مدى ما التطبيق لخدمات مستخدـ كزبوف أنت عاـ بشكل)10
التي  (بالتطبيق؟ الاتصاؿ في اتصعوب أي واجهت ىل) 12تطبيق، تليها العبارة الىدا ما يدؿ على اف الزبوف راضي ب (1.118)

 تشاركتدؿ على سهولة الاتصاؿ بالتطبيق، ا ما يذوى1.141و الضراؼ معياري  2.92احتلت الدرتبة الثانية بدتوسط حسابي 
 14و (ومعارفك؟ لأصدقائك التطبيق بتوصية ستقوـ ىل‌)13و (التطبيق استخداـ بعد يستحقو ما على الزبوف لػصل‌)‌5العبارات  

  1.203،1.244، 1.018والضراؼ معياري على التوالر  3.80بدتوسط حسابي  (جدا؟ مفيد عاـ بشكل التطبيق أف رىت ىل)
 فإف ، التطبيق خدمات استخداـ مدخلات مع بالدقارنة)7، تليها العبارة وىذا يدؿ على اف التطبيق مفيد ويلبي احتياجات الزبوف

وىذا ما يدؿ على اف  1.005والضراؼ معياري  3.63تبة السادسة بدتوسط حسابي التي احتلت الدر  (يتلقاه عما راضي الدستخدـ



الدراسة الديدانية للاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف في  : الفصل الثاني
 .مطعم الرايس ورقلة

 

 
41 

 بسعر جيدة تطبيقات خدمات على بالحصوؿ الدستخدـ يشعر)9تليها العبارة  الدستخدـ راضي بددخلات التي يتلقاىا من التطبيق،
لتطبيق وبسعر معقوؿ، وتليها من امات جيدة التي احتلت الدرتبة السابعة وىذا ما يدؿ على اف الدستخدـ لػصل على خد (معقوؿ
وىذا ما يدؿ على اف 1.176و الضراؼ معياري 3.52 التي احتلت الدرتبة الثامنة بدتوسط حسابي (بالثقة  جدير التطبيق) 1العبارة 

التي احتلت الدرتبة  (دوالجه الوقت ببعض الدستخدـ يضحي أف التطبيق خدمات استخداـ ستحقي) 8تليها العبارة  التطبيق لؽتاز بثقة، 
وىذا ما يدؿ على اف  مستخدـ التطبيق لػتاج الذ بعض الجهد والوقت 1.320والضراؼ معياري 3.50التاسعة بدتوسط حسابي 

 3.43بدتوسط حسابي   التي احتلت الدرتبة العاشرة  ( الحقيقية الدنتجات مع الدعروضة الدنتجات تطابق )3لاستخدامو، وتليها العبارة 
 خصوصية حماية)‌4وىدا ما يدؿ على اف تطابق بتُ الدنتجات الدعروضة  في التطبيق والحقيقة، وتليها العبارة  1.130راؼ معياري والض

والضراؼ معياري  3.40التي احتلت الدرتبة الحادي عاشر بدتوسط حسابي  (استخدامو عند التطبيق قبل من مضمونة الزبوف
 نظاـ أداء على رضاؾ مدى ما عاـ بشكل)‌11لزبوف لزمية من قبل التطبيق، وتليها العيارة وىذا ما يدؿ على اف خصوصية ا1.128
وىذا ما  1.005والضراؼ معياري  3.38التي احتلت الدرتبة الثاني عشر بدتوسط حسابي   (الدثالية التطبيق خدمات مقابل التطبيق

 قبل من للغاية إلغابية نتيجة التطبيق استخداـ عن ينتج)6تليها العبارة ، و يدؿ على كيفية اداء نظاـ التطبيق مقابل الخدمات الدثالية 
وىذا ما يدؿ على اف تطبيق ينتج نتيجة إجابية  1.213والضراؼ معياري3.38التي برتل الدرتبة الثالثة عشر بدتوسط حسابي (الزبوف

التي احتلت الدرتبة الرابع عشر ىدا ما يدؿ علي تطبيق (تالدعاملا في عالية مصداقية للتطبيق)‌2لزبوف عند استخدامو، وتليها العبارة 
 عالية.لديو مصداقية 

 إليها المتوصل النتائج مناقشة: الثاني المطلب
 وتفسيرىا بالفرضيات النتائج ربط: الأول الفرع

 في الاطعام خدمة لتقديم النقالة الهواتف تطبيق ستخداممرتفع لا مستوييوجد  على انواولا:  اختبار الفرضية الاولى           
 الحسابية الدتوسطات(: 16-2) اعلاه الجدوؿ في الدبنية النتائج على الحصوؿ تم الديدانية بدراسة القياـ وبعد‌؟  ورقلة الرايس مطعم

 الفرضية صحة ناكد ومنو الزبائن Rais food تطبيق حوؿ الزبائن لإجابات الدعيارية والالضرافات
‌لها المقدمة الخدمات عن الرايس مطعم في الزبائن لرضا  مرتفع مستوي يوجدعلى انو  لثانية ا الفرضية اختبار :ثانيا 

 الحسابية الدتوسطات(: 17-2)جدوؿ اعلاه الجدوؿ في الدبنية النتائج على الحصوؿ تم الديدانية بدراسة القياـ وبعد
 .ية ومنو ناكد صحة الفرض   الزبائن رضا لإجابات الدعيارية والالضرافات

 الهواتف تطبيق استخدام بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد: انو ىعل  التي نصت ةثالثا : اختبار الفرضية الثالث         
‌‌‌. ورقلة الرايس مطعم في الزبون ورضا الاطعام خدمة لتقديم النقالة

 جودة) التابع المتغير ،(نظيميالت الالتزام) المستقل المتغير بين العلاقة لاختبار الخطي الانحدار تحليل_1
 (:الصحية الخدمات
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 حيث ،0,05 دلالة مستوى عند Entry الصغرى الدربعات طريقة باستخداـ الخطي الالضدار برليل خلاؿ من ذلك اختبار لؽكن
 يوضح التالر والجدوؿ ،(رضا الزبوف ) التابع والدتغتَ( استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ )ىي الدستقلة الدتغتَات
 .التابع والدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ الخطي الارتباط

 
 .التابع والمتغير المستقلة المتغيرات بين الخطي الارتباط يوضح(:19.2) رقم جدول

Erreur standard de 
l'estimation 

R-deux ajusté R-deux R Modèle 

54345. .552 343. .586a 1 
  spss مخرجات على بالاعتماد الطالبتان عدادإ من :المصدر

 اسػػتخداـ تطبيػػق الذواتػػف النقالػػة وتقػػدنً خدمػػة الاطعػػاـ بػػتُ الخطػػي الارتبػػاط عامػػلاف م نلاحػػظ أعػػلاه الجػػدوؿ خػػلاؿ مػػن
 اختبػار نسبة ،وبلغتتوسطة مطردية  يةارتباطعلاقة  ىناؾ أف أي%( 58,6) ىو تابع كمتغتَ الزبوف رضا و مستقلة كمتغتَات

R-deux(34,3% )رضػػػا تقػػدير في عبػػارات اسػػػتخداـ تطبيػػق الذواتػػػف النقالػػة لتقػػػدنً خدمػػة الاطعػػػاـ دقػػػة مػػدى تبػػػتُ والػػتي 
 عوامػل أو أخرى لعوامل ترجع( 54.3)% الدتبقية والنسبة لعبارات رضا الزبوف يعود الزبوف رضا من%( 55.2)  أف أي الزبوف،

 النقالددة الهواتددف تطبيددق اسددتخدام بددين إحصددائية دلالددة ذات توجددد علاقددة:لػػة بانػػو ومنػػو نقبػػل الفرضػػية القائ الخطػػأ أو عشػػوائية
 .ورقلة الرايس مطعم في الزبون ورضا الاطعام خدمة لتقديم
 الانحدار خط تباين-2

 أ_ عرض النتائج 
 الانحدار خط تباين تحليل( : 20-2) رقم جدول

ANOVA
b
 

Modèle Somme des 
carrés 

Ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 Régression 5.854 1 5.854 19.823 .000
a
 

Résidu 11.223 38 .295   
Total 17.077 39    

 

  spss لسرجات على بالاعتماد الطالبتاف إعداد من: الدصدر

 : النتائج تحليل-ب
 : يلي ما نلاحظ السابق الجدوؿ من
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 الكلي الدربعات ولرموع 11.223 ىو لبواقيا مربعات  5.854ولرموع  يساوي الالضدار مربعات لرموع -
 ؛17.077يساوي

 ؛ 38 ىي البواقي حرية ودرجة 1 ىي الالضدار حرية درجة -
 ؛295البواقي مربعات ومعدؿ5.854 ىو الالضدار مربعات معدؿ -
  ؛19.823ىو الالضدار لخط التباين برليل اختبار قيمة -
 والشكل الدعطيات يلاءـ الالضدار خط وبالتالر فنرفضها، ،0,05 لالةالد مستوى من أقل 0.00الاختبار دلالة مستوى -

 .الطبيعي التوزيع وفق تتوزع  فالنتائج مشكلة  توجد لا الرسم وحسب ذلك، يوضح التالر
 

 

 الطبيعي التوزيع وفق تتوزع  فالنتائج مشكلة  توجد لا الرسم حسب

 :نحدارالا خط معاملات دراسة_2

 :النتائج  عرض

 لرضا الزبون الانحدار خط معاملات قيم( : 21-2)  رقمجدول 

Coefficients
a
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 spss هخرجات على بالاعتواد الطالبتاى إعذاد هي3 الوصذر

 الٌتائج _تحليل: 
 : أف نلاحظ السابق الجدوؿ خلاؿ من

 تساوي التي Sig قيمة خلاؿ ومن Y=a+bx الدستقيم معادلة نم a الثابت ثلالذي لؽ 1.632  يساوي الالضدار خط مقطع 
 قيمة خلاؿ ومن 0,553 ىو الجدوؿ في b الالضدار خط ميل أما ، إحصائية دلالة لو وبالتالر 0.05 مناصغر  وىي 0,001

Sig  ؛ إحصائية دلالة لو وبالتالر 0.05 من أقل وىي 0.000 تساوي التي 
 ؛4.452الالضدار خط ومقطع 3.764الدستقل للمتغتَ الالضدار خط لمي فرضيات على t اختبار نتيجة -

لتقدنً خدمة ىواتف النقالة  تطبيق  استخداـ بتُ الطردية العلاقة على للدلالة موجبة ىي Bêta معامل إشارة أف نلاحظ كما
 زاد كلماالذكية لتقدنً خدمة الاطعاـ  لاستخداـ تطبيق الذواتف  المحققة الإجراءات زادت كلما انو تعتٍ وىي ،الاطعاـ ورضا الزبوف

 الزبوف .رضا 
(( x)استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ) الدستقل الدتغتَ علاقة عن تعبر التي الالضدار معادلة كتابة لؽكن وبالتالر
 : كالأتي(( y)رضا الزبوف) الدستقل بالدتغتَ

Y=a+bx 
Y=1.632+0.553x 

 :حيث
X: َاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ( لدستقلا الدتغت( 

Y :َ(.رضا الزبوف) التابع الدتغت 

 الزبون لرضا الدراسة عينة أفراد تصورات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدمالتي نصت على : ةلرابعالفرضية ا : ثالثا
   (السكن التعليمي، المستوى ر،العم الجنس،) الشخصية المتغيرات إلى تعزى الرايس مطعم في

Modèle Coefficients non standardizes Coefficient

s 

standardis

és 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 1.632 .434  3.764 .001 

المتغٌر‌المستقل‌‌استخدام‌

ٌق‌الهواتف‌النقالة‌لتقدٌم‌تطب

 خدمة‌الإطعام‌راٌس‌فود

.553 .124 .586 4.452 .000 

 

                          



الدراسة الديدانية للاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف في  : الفصل الثاني
 .مطعم الرايس ورقلة

 

 
45 

 على إلا برتمل لا التي الشخصية والدتغتَات التابع الدتغتَ بتُ العلاقة بياف أساس على الاختبار ىذا يقوـ‌: الجنس متغير - 1
 .لا أـ إحصائية دلالة ذات( رضا الزبوف ) التابع والدتغتَ  الجنس بتُ العلاقة ىل بياف منو والذدؼ إجابتتُ

 تائجالن عرض : 

 الجنس لمتغير Teste( T) اختبار يوضح( :22-2) رقم الجدول

Test d'échantillons indépendants 

 

Test de 
Levene sur 
l'égalité des 
variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t Ddl 

Sig. 
(bilatérale

) 

Différenc
e 

moyenne 

Différenc
e écart-

type 

Intervalle de confiance 95% de la 
difference 

Inférieure Supérieure 

المتغٌر‌التابع‌
 رضا‌الزبائن

Hypothès
e de 
variances 
égales 

3.528 .068 -
1.359- 

38 .182 -.28720- .21129 -.71493- .14052 

Hypothès
e de 
variances 
inégales 

  

-
1.273- 

25.19
0 

.215 -.28720- .22556 -.75157- .17717 

 Spssبرنامج لدخرجات وفقا الطالبتاف إعداد من: المصدر

 النتائج تحليل 
 ‌0,182بلغ قد( إناث -الذكور)  العينتتُ لتجانس ليفن لاختبار الدعنوية مستوى أف T لاختبار أعلاه الجدوؿ خلاؿ من يظهر

 0.05 الدعنوية مستوى من أكبر وىي‌0,068 بلغ T لاختبار الدعنوية مستوى أما العينتتُ، بتُ بذانس وجود على يدؿ لشا
يؤثر على رضا  لا للمبحوثتُ الجنس متغتَ ومنوورضا الزبوف  الجنس متغتَ بتُ إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود عدـ وبالتالر
 .الزبوف

 
 :العمر متغير -1

 النتائج عرض: 
 مر على رضا الزبونلمتغير الع تأثيرات للاختبار الأحادي التباين (: تحليل23-2الجدول )

ANOVA 
 Somme des 

carrés 
Ddl Moyenne des 

carrés 
F Signification 

Inter- 1.426 3 .475 1.094 .364 
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groupes 

Intra-
groupes 

15.651 36 .435   

Total 17.077 39    

 Spssبرنامج لمخرجات وفقا الطالبتان إعداد من: المصدر 

 النتائج تحليل 
 فػروؽ وجػود عػدـ وبالتػالر 0.05 مػن أكػبر وىػي= 0.364Sig القيمة كانت لرضا الزبوف العمر لدتغتَ تبعا تباينال برليل نتيجة
 بػػتُ فػػروؽ توجػػد لا أي ،رضػػا الزبػػوف علػػى يػػؤثر لا للزيػػائن العمػػر متغػػتَ ومنػػو ،ورضػػا الزبػػوف العمػػر متغػػتَ بػػتُ إحصػػائية دلالػة ذات

 .الزبائن جاباتا
 متغير مستوي التعليم: -2

 لنتائج :عرض ا 
 الزبون رضا على مستوي التعليم لمتغير تأثيرات للاختبار الأحادي التباين تحليل(: 24-2) الجدول

ANOVA 
 Somme 

des carrés 
D
dl 

Moyen
ne des 
carrés 

F Significatio
n 

Inter-groupes .799 3 .266 .5
89 

.626 

Intra-groupes 16.278 36 .452   
Total 17.077 39    

 Spssبرنامج لمخرجات وفقا الطالبتان إعداد من: صدرالم

 النتائج تحليل : 
 عدـ وبالتالر 0.05 من أكبر وىي ،=Sig 0.626 القيمة كانتالدستوي التعليمي لرضا الزبوف   لدتغتَ التباين برليل نتيجة
على رضا  يؤثر لا وي التعليميالدست متغتَ ومنو ،مستوي التعليمي ورضا الزبوف متغتَ بتُ إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود
 .الزبائن إجابات بتُ فروؽ توجد لا أي ،الزبوف
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 متغير السكن: -3
o : عرض النتائج 

 الزبون رضا على السكن لمتغير تأثيرات للاختبار الأحادي التباين تحليل(: 25-2) الجدول

ANOVA 
 Somme des 

carrés 
Ddl Moyenne 

des carrés 
F Signification 

Inter-groupes .144 2 .072 .157 .855 
Intra-groupes 16.934 37 .458   

Total 17.077 39    

 Spssبرنامج لمخرجات وفقا الطالبتان إعداد من: المصدر

o  تحليل النتائج 
 فروؽ وجود عدـ وبالتالر 0.05 من أكبر وىي ،=Sig 0.855 القيمة كانت الزبوف لرضا السكن لدتغتَ التباين برليل نتيجة

 إجابات بتُ فروؽ توجد لا أي الزبوف، رضا على يؤثر لا السكن متغتَ ومنو الزبوف، ورضا السكن متغتَ بتُ إحصائية دلالة تذا
 .الزبائن

 مطعم في الزبون لرضا الدراسة عينة أفراد تصورات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم : لذاوعموما اشار التحليل 
  وبناء عليو ناكد صحة الفرضية(.السكن التعليمي، المستوى العمر، الجنس،) لشخصيةا المتغيرات إلى تعزى الرايس

 الدراسة نتائج مناقشة: الثاني الفرع
زبائن  بعض مع شخصية مقابلات إجراء وكذلك الدناسبة، الإحصائية بالأساليب الدراسة فرضيات واختبار الاستبياف برليل بعد

 : التالية النتائج إلذ التوصل تم تغتَاتالد بعض برليل أجل من ،مطعم الرايس
 : الإحصائية النتائج مناقشة •

 الانحدار خط معاملات دراسة:‌ 
 السابقة الإحصائية النتائج على وبناء ،الالضدار لرضا الزبوف  خط معاملات قيم يوضح الذي(21 ) رقم الجدوؿ خلاؿ من
 بسثل( X) أف ،حيث تابع متغتYَ مستقل متغتَ Y=1.632+0.553x، X:  يلي كما الالضدار خط معادلة إلذ توصلنا

 ،متوسطة طردية بينهما العلاقة الدعادلة وحسب الزبوف رضا بسثل( Y)و ،استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ 
 وبالتالر ، الزبوف رضا الزيادة في استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ تؤثر  من واحدة وحدة  زيادة أف يعتٍ وىذا
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مطعم الرايس  فإف ،وعليو الزبوف رضا  برقيق في كبتَة ألعية لواستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ   أف نستنتج
 برضا الزبوف وتلبية احتياجاتو . يهتم
 الفرضيات اختبار 
 للدراسة: الرئيسي بالدشكل التذكتَ سنحاوؿ اختبارىا يتم أف وقبل فرضيات اربع على دراستنا قامت لقد

 الاولى :الفرضية 
 حساب خلاؿ من مرتفع ورقلة الرايس مطعم في الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ مستوي وان الدراسة اثبت

 مستوى وىو 3.4222 قيمتو كانت الذي الزبوف لرضا الإجمالر الحسابي الدتوسط يعززه ما وىذا  عبارة لكل  الحسابية الدتوسطات
 خدمة لتقديم النقالة الهواتف تطبيق مرتفع استخدام يوجد مستوي : اعلى تنص والتي الأولذ، الفرضية صحة يؤكد ما وىذا مرتفع،

 .مرتفع ورقلة الرايس مطعم في الاطعام
 : الثانية  الفرضية

 الدتوسطات حساب خلاؿ منلذا  الدقدمة الخدمات عن الرايس مطعم في الزبائن لرضا  مرتفع مستوي يوجد واثبت الدراسة ان 
 يؤكد ما وىذا مرتفع، مستوى وىو ‌3.5250 قيمتو كانت الذي الإجمالر الحسابي الدتوسط يعززه ما لكل عبارة  وىذا  الحسابية

 لها. المقدمة لخدماتا عن الرايس مطعم في الزبائن لرضا  مرتفع مستوي يوجد‌:علىا تنص والتي ،الثانية  الفرضية صحة
 

 : الثالثة الفرضية
 الزبوف ورضا الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ بتُ إحصائية دلالة ذات علاقة توجد أف الدراسة أثبت       

 طردية والعلاقة( .R=0 586) ارتباط بقيمة ىذا ويعزز( 0.05) يساوي أو أقل دلالة مستوى عند ورقلة الرايس مطعم في
 مقداره ما الدستقل يفسر الدتغتَ أف يعتٍ لشا، (R2 =0.343)التفستَية لقد بلغت  القوة  أما ، موجبة إشارتو لأف متوسطة

 الثالثة التي تنص على: وىذا ما يؤكد صحة الفرضية  أخرى لعوامل يرجع والباقي ،(رضا الزبوف )  التابع الدتغتَ من%( 34.3)
 الرايس مطعم في الزبون ورضا الاطعام خدمة لتقديم النقالة الهواتف تطبيق استخدام بين حصائيةإ دلالة ذات علاقة توجد
 ورقلة

 :الرابعة الفرضية

 توجد‌لا أنو الدراسة وأثبت ANOVAوTESTE((T) )اختبار استعماؿ طريق عن الفرضية ىذه صحة اختبار تم لقد
 الدستوى العمر، ،الجنس)  الشخصية الدتغتَات إلذ تعزىلرضا الزبوف  الدراسة عينة أفراد تصور في إحصائية دلالة ذات فروؽ

 الدعتمد، الدلالة مستوى( 0.05) من أكبر وىو (0.068) ىو الجنس لدى الدلالة مستوى أف لصد حيث ،(السكن  التعليمي،
 متغتَ وكذا معتمد، لةالدلا مستوى‌(0.05) من أكبر وىو( 0.364) المحسوب الدلالة مستوى كاف العمر متغتَ مستوى وأف



الدراسة الديدانية للاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف في  : الفصل الثاني
 .مطعم الرايس ورقلة

 

 
49 

 كافالسكن   متغتَ وإف الدعتمد،‌مستوى( 0.05) من أكبر وىو( 0.626)  المحسوب الدلالة مستوى كاف التعليمي الدستوى
 الرابعة الفرضية صحة يؤكد ما وىذا‌الدعتمد الدلالة مستوى( 0.05) من أكبر وىو( 0.855) ىو المحسوب الدلالة مستوى

لرضا الزبون في مطعم الرايس  عينة الدراسة أفراد تصورات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم" :  على تنص والتي
 .(السكن التعليمي، المستوى العمر، الجنس،) الشخصية المتغيرات إلى تعزى
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 ‌خلاصة الفصل:

 -ـ واثرىا على رضا الزبوف في مطعم الرايس الذ استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعا تطرقنا في ىذا الفصل 
، وذلك من خلاؿ برليل زبوف( 40ورقلة، من خلاؿ إعداد استبانة واقتصرت عملية التوزيع على عينة عشوائية بسيطة تقدر ب)

لتوصل إلذ إثبات ( تم تطرقنا إلذ عرض النتائج وبرليلها وفي الأختَ مناقشتها بغية اspssالاستبياف باستعماؿ البرنامج الإحصائي )
 أو نفي فرضيات الدراسة، ومن خلاؿ ما قمنا بو في ىذا الفصل توصلنا الذ النتائج التالية :

  مرتفع؛ ورقلة الرايس مطعم في الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ مستوي -
 لذا؛ الدقدمة الخدمات عن الرايس مطعم في الزبائن لرضا  مرتفع مستوي يوجد -
 مطعم في الزبوف ورضا الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ بتُ إحصائية دلالة ذات علاقة توجد -

 ورقلة؛ الرايس
 التعليمي، الدستوي العمر، الجنس،) الشخصية بالدتغتَات تعزى الزبوف رضا في إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد لا -

 (.السكن
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 الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضاء الزبوف؟ ة ، ما مدي استخداـ تطبيقىذه الدذكرة إشكالي ولتتنا
 خلاؿ من للموضوع النظرية الأدبيات الأوؿ الفصل في تناولنا ، IMRAD منهجية باستخداـ فصلتُ عبر معالجتها تم حيث

 بعض تناولنا كما ، ت حوؿ استخداـ تطبيق الذواتف النقالة واثرىا على رضا الزبوفوالدقالا والأبحاث الدراسات في جاء ما مراجعة
 مفهومي على التعرؼ وحاولنا ، عليها الحصوؿ من بسكنا والتي بالدوضوع علاقة لذا التي والأجنبية العربية بالغتتُ السابقة الدراسات

 ىذه رضا الزبوف في تأثتَ ذلك إلذ بالإضافة‌تطبيق الذواتف النقالة، يةألع مدى إبراز استخداـ تطبيق الذواتف النقالة ورضا الزبوف و
 ، في مطعم الرايس _ورقلة للعينة الديدانية الدراسة خلاؿ ومن‌،عليها يعتمد التي الأساسية الركيزة الزبوف ىو أف اعتبار على ، العملية
 النظرية الأدبيات في جاء ما بإسقاط قمنا  على رضا الزبوف ،استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ  مدى ولدعرفة

 إلذ توصلنا حيث ، الدراسة لزل الدؤسسة لاستخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبوف في والتطبيقية
 :يلي فيما ةوالدتمثل الدستقبلية والآفاؽ والاقتًاحات  النتائج من ولرموعة للفرضيات اختبار

 : الفرضيات باختبار المتعلقة النتائج-أولا
 : الفرضية الاولى 

 مرتفع ورقلة الرايس مطعم في الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ مستوي و يوجد ان الدراسة اثبت 
 كانت الذي الزبوف لرضا الرالإجم الحسابي الدتوسط يعززه ما وىذا  عبارة لكل  الحسابية الدتوسطات حساب خلاؿ من

 مرتفع مستوي يوجد:  اعلى تنص والتي الأولذ، الفرضية صحة يؤكد ما وىذا مرتفع، مستوى وىو 3.4222 قيمتو
 .مرتفع ورقلة الرايس مطعم في الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ

 ثانية ال الفرضية:  
 الدتوسطات حساب خلاؿ منلذا  الدقدمة الخدمات عن الرايس مطعم في الزبائن لرضا  عمرتف مستوي يوجد وان الدراسة اثبت    

 يؤكد ما وىذا مرتفع، مستوى وىو 3.5250  قيمتو كانت الذي الإجمالر الحسابي الدتوسط يعززه ما وىذا  عبارة لكل  الحسابية
 .لذا الدقدمة الخدمات عن الرايس مطعم في بائنالز  لرضا  مرتفع مستوي يوجد‌: اعلى تنص والتي ، الثانية الفرضية صحة

 الثانية: الفرضية  
 في الزبوف ورضا الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ بتُ إحصائية دلالة ذات علاقة توجد أف الدراسة أثبت       
 لأف متوسطة طردية والعلاقة .(R=0 586) باطارت بقيمة ىذا ويعزز( 0.05) يساوي أو أقل دلالة مستوى عندورقلة  الرايس مطعم
 الدتغتَ من%( 34.3) مقداره ما يفسر الدستقل الدتغتَ أف يعتٍ لشا ،(R2 =0.343) بلغت لقد التفستَية  القوة أما ، موجبة إشارتو
 دلالة ذات علاقة توجد‌:على تنص التي الثالثة  الفرضية صحة يؤكد ما وىذا أخرى لعوامل يرجع والباقي ،( الزبوف رضا)  التابع

 . ورقلة الرايس مطعم في الزبوف ورضا الاطعاـ خدمة لتقدنً النقالة الذواتف تطبيق استخداـ بتُ إحصائية
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 الثالثة الفرضية: 
 فروؽ توجد لا أنو الدراسة وأثبت ANOVAوTESTE(T) اختبار استعماؿ طريق عن الفرضية ىذه صحة اختبار تم لقد
  التعليمي، الدستوى العمر، الجنس،)  الشخصية الدتغتَات إلذ تعزى الزبوف لرضا الدراسة عينة أفراد تصور في إحصائية دلالة ذات

 الدعتمد، الدلالة مستوى( 0.05) من أكبر وىو( 0.068) ىو الجنس لدى الدلالة مستوى أف لصد حيث ،(الاقامة مكاف السكن،
 متغتَ وكذا معتمد، الدلالة مستوى( 0.05) من أكبر وىو( 0.364) المحسوب الدلالة مستوى كاف العمر متغتَ مستوى أفو 

 كاف السكن متغتَ وإف الدعتمد، مستوى( 0.05) من أكبر وىو( 0.626)  المحسوب الدلالة مستوى كاف التعليمي الدستوى
 والتي الرابعة الفرضية صحة يؤكد ما وىذا الدعتمد الدلالة مستوى( 0.05) من أكبر وىو( 0.855) ىو المحسوب الدلالة مستوى

 الدتغتَات إلذ تعزى الرايس مطعم في الزبوف لرضا الدراسة عينة أفراد تصورات في إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود عدـ: "  على تنص
 (.الاقامة مكاف السكن، التعليمي، الدستوى العمر، الجنس،) الشخصية

 :الدارسة اقتراحات: ثانيا
 :التالية الاقتًاحات تقدنً لؽكن منها الاستفادة بغرض الدراسة لدتطلبات واستكمالا إليها، الدتوصل النتائج خلاؿ من
  تطبيق على الطلب داخل  نقتًح على مستَ مطعم الرايس بتخفيض الاسعارRais food؛ 
 ُ؛اكتَ في تقدنً الخدمة وخبرة بهدؼ اكتساب مهارات لغب اف يرتكز الدطعم على تعيل برامج التدريبية للعاملت 
 ؛ئنها الحالتُ والعمل على ارضائهملتحقيق ولاء الزبائن لغب اف تعمل الادارة على الحفاظ على زبا 
  .ضرورة تفعيل نظاـ الحوافز الذي يساىم في تشجيع العاملتُ على الاداء الجيد 

 ثالثا: افاق المستقبلية:
 تستطيع قد معالجتو بست إذا واسع بحث لراؿ يشكل مفهوـ وكل جديدة مفاىيم ىناؾ أف لنا تبتُ بها قمنا التي الدراسة خلاؿ من

 نقطة لتكوف التالية الدواضيع اقتًاح تم ومنو تواجهها التي العقبات من الكثتَ على التغلب الدؤسسات من وغتَىا الدراسة، لزل الدؤسسة
 : مستقبلية لبحوث انطلاؽ
o يق الذواتف النقالة لتقدنً الخدمة الصحية واثرىا على الدرضي؛استخداـ تطب 
o استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة النقل واثرىا على زيادة ولاء الزبائن؛ 
o استخداـ تطبيق الذواتف النقالة لتقدنً خدمة التعليم واثرىا على زيادة اداء استاذ الباحث والطالب؛ 
o التوصيل واثرىا على رضاء زبائن.خدمة لتقدنً نقالة استخداـ تطبيق الذواتف ال 
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،"اثر تطبيقات الهاتف النقال في مواقع تواصل الاجتماعي يسي تغريد الرحيلي وعائشة العمريالاء الجتَ  .1
 .2015، سنة ، لرلة اردنيةجامعة طيبة واتجاىهن نحوىا" على تعلم تعليم القرءان لطالبات

دار الحماد لنشر والتوزيع؛ الطبعة  ؛التسويق السياحي والفندقي؛ مد اورماف؛ ابي سعد الديوه حياسعد حا .2
 . 200؛ الاولذ؛  عماف

كلية  ؛الذكية باستخدام نظاام اندورويد اساسيات برمجة تطبيقات الهواتف؛ اياد لزمد القاسم الاغا .3
 .2015؛ لعلوـ التطبيقيةجامعة ا

؛ لرلة العلوـ الاقتصادية؛ جامعة الجزائر؛  تسوق الخدمات السياحية؛ خالد ؛ كواشةبلاطة مبارؾ .4
 .04العدد

 ؛ ؛ دار حامد للنشر والتوزيع؛ الطبعة الاولذ؛ عمافالتسويق السياحي؛ تيستَ العجارمة .5
حول طرق تطوير تطبيقات الهاتف لمحمول متعددة المنصات  دراسة؛ رامز ايفا؛ الخطيب حرقيص .6

 . 2015، ؛ جامعة البعثالعمل
توظيف مواقع المؤسسات الاعلامية الاخبارية على شبكة الانترنت لأدوات ، حساـ الدين مرزوقي .7

 جامعة ،كلية الاعلاـ والاتصاؿ،  غتَ منشورة، مكلملة لنيل شهادة الداجستتَ مذكرة الاجتماعي الاعلام
 .2012الجزائر ، باتنة

التوال الاجتماعي من خلال الهواتف  الفلسطنيين لتطبيقات استخدام الصحفيينرقوت ىشاـ سمر،  .8
 .2016، مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ،الصحافة ، غزة ، الجامعة الاسلامية ،الذكية

مهارات الطلاب في استخدام الهواتف الذكية في الوصول الى مصادر ، سوزاف لزمد بدر زىر .9
 .43، العدد، دراسة مقاربة بتُ كليتي الطب والاداب بد، جامعة بتَوت سنةالمعلومات

: متاح على 2015 ،متاح على الخط، مستجدات التعليم الالكتًوني ،حاكم ،الشمري .10
https//faculty.mu.edu.sa/falashammarl   

؛ رسالة مقدمة لنيل واقع تصميم المستخدم في التطبيقات الهواتف الذكية ،شهد طارؽ حميض .11
 .2017 ؛لتصميم الجرافيكي؛ جامعة الشرؽ الاوسطكلية العمارة وا؛  ة الداجستتَ في التميم الجرافيكيشهاد
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، تأثيرات الصحية للهاتف الجوال وابراجو وبعض الاجهزة الالكترونية، طاىر الكناني  عذاب .12
 .2012القاىرة، دار الفجر والنشر والتوزيع ،

دار اسامة للنشر ، الاردف ،الاعلام الجديد شبكات التواصل الاجتماعي ،خليل شقرةعلي  .13
 .2014 ،والتوزيع

؛ عماف ؛ دار صفاء للنشر والتوزيع؛ الطبعة الاولذادرة الجودة الشاملة؛ مأموف الدراركة   واخروف .14
2001 . 

؛ دار الصفاء للنشر ة والتوزيع؛ الجودة في المنظمات الحديثة؛ ماموف الدراركة؛ طارؽ شبلي .15
 . 2002؛ الطبعة الاولذ؛ عماف

اثنوجرافية بدكة الدكرمة؛  لرلة اـ القرى  ؛الذكيةاستخدمات الشباب للهواتف : مطلق, العتبي .16
 .1العدد 2014؛ للعوـ اجتماعية

،" استخدامات الاستاذ الجامعي للأنترنت في التعليم دراسة ميدانية بجامعة كلثوـ؛  موىوب .17
جامعة ؛ ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، قسم علم الاجتماع والدلؽورافياقالمة "1945ماي 08
 .2010سنة ، قالدة

التاثيرات الفارقة لانماط تفاعل المتعلم في تطبيقات الهواتف على ، نهلة الدتولر ابراىيم، سالد .18
، دراسات عربية في نحوى التعليم النقال لدى الطلاب تنمية مهارات المونتاج الالكتروني والاتجاه

 .2015التًبية وعلم النفس 
 . 2005لنشر؛ البعة الثالثة؛ عماف ؛   ؛ دار وائل تسويق الخدماتىاني حامد ضمور؛   .19
؛ ؛ دار الصفاء للنشر والتوزيع؛ الطبعة الاولذ؛ عمافادارة الرائدة؛ د لزمد عبد الفتاح الصتَفي .20

2003 . 
؛  الطبعة ادارة العلاقات مع الزبون؛ ف حجيم سلطاف الطائي؛ ىاشم فوزي؛ العبادي دباسيوس .21

 . 2009؛ الاولذ؛ دار الدعارؼ للنشر؛  الاردف
الفنادق  اعتماد نموذج لقياس رضاء الزبون في؛  اماؿ كماؿ البرزلصي؛ سالد  حميد الجيوري .22

 .2007. 65؛ العدد راقية؛ لرلة الادارة والاقتصادالع
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قسم ادارة ؛ بتحقيق رضاء الزبون علاقة جودة الخدمات المصرفية اكرـ رياض؛ الرد عقيل؛ .23
 . 2017؛ سنة لاعماؿ كلية  الادارة والاقتصادا
رة تدخل ضمن نيل شهادة ؛ مذكواثرىا على رضاء العميل جودة الخدمات؛ بوعناف نور الدين .24

 .2007؛ ياؼ الدسيلة؛ جامعة لزمد بوضالداجستتَ

علاقة جودة الخدمات المصرفية بتحقيق رضاء ؛   الرد عقيل مسلم؛ اكرـ رياض  صاحب .25
 . 2011؛ ة  الادارة والاقتصادالوريس؛ كلي؛ دراسة لاستكماؿ متطلبات شهادة البكالزبون

ليم العالي على اثر جودة الخدمة التع؛ ندى اسماعيل ؛ جهوري القماج امتَة شكر ولر البيائي؛ .26
كليات طب الاسناف الاىلية بغداد؛  لرلة جامعة التنمية البشرية؛ العدد   ؛ دراسة استطلاعية فيرضاء الزبون

 .2017؛ 02
27. Kanbappan BaIasupramanian,   AdaIarasu Balraj,  .Jeetesh  kumar, Jaumar 

,customer preferences to select a Reestaurant Throgh Smart Phone 

Applications An Exploratoy stud ,4, 2011 . 

28. Kanbappan BaIasupramanian,   AdaIarasu Balraj,  .Jeetesh  kumar, Jaumar 

,nfs  almarjie . 

29. Sonali Jabhav , food ordering mobile Applications ,Anew wave in food 

Entreptreneurship, 2018 .  

30. Sonali Jabhav , nfs  almarjie. 
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 استبيان                            10الممحق:

 

 

 

 

 

 في الخانة الدناسبة . Xيرجي وضع علامة البيانات الشخصية : 

 أنثى                  كر  ذ الجنس :    -

 سنة 60 فوؽ  60الذ  40من           40الذ 29من          29الذ  18السن :    من  -

 دراسات عليا  جامعي       ثانوي     متوسط  الدستوى التعليمي:  ابتدائي -

 عابر لأياـ فقط            شهرلأمؤقت             السكن ىنا بولاية ورقلة :   دائم  -
 مكاف اقامتك :            الولاية ...........         البلدية .............. -

 : أي من الدعدات التكنولوجية التالية تتوفر عندؾ؟ لؽكن اختيار عدة إجابات1السؤاؿ 
   ىاتف ذكي        بسيط ىاتف لزموؿ     لوح ذكي         حاسوب لزموؿ         حاسوب ثابت 

 .................. أخرى حدد            فاز ذكي تل    تلفاز عادي 
 : أي علامة )الداركة( من الذواتف الذكية لديك؟    ................................................2السؤاؿ

 تفك الذكي؟: ما نوع نظاـ التشغيل الذي يعمل عليو ىا 3السؤاؿ 

  أندروويد Androidأجهزة مثل Samsung .oppo .  الخ  .. 

 iOS     أجهزة(Apple (iPhone  ،iPod  ،iPad  )... ، 

  لا          نعم               RaisFood طلبيات الإطعاـ  :ىل تستخدـ تطبيق4السؤاؿ 
 ؟ ........في الأسبوع RaisFood : كم مرة تستخدـ التطبيق5السؤاؿ 
 X: كم تقيم مستواؾ كمستخدـ لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ ؟ ضع العلامة 6السؤاؿ 

 جيد جدا                 جيد               متوسط            ضعيف        ضعيف جدا 

 برية طيبة وبعد....

ضمن اطار برضتَ لنيل شهادة الداستً في علوـ التجارية وبزصص التسويق الخدماتي  بعنواف " استخداـ تطبيق 
الذواتف النقالة لتقدنً خدمة الاطعاـ واثرىا على رضا الزبائن " يسرني اف اضع بتُ ايديكم ىده الاستمارة ، نرجو 

 أف العلم إجابة،مع بدوف عبارة ترؾ ادتكم الاطلاع عليها والاجابة علي الاسئلة الدطروحة ،الرجاء عدـمن سي
 تعاونك . مسبقا على العلمي ،نشكرؾ البحث الغرض إؿ ولا تستعمل التامة بالسرية ستحظى إجاباتك
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 موافق تماما(  -غيرموافق تماما ) من أمام الإجابة الموافقة لاختيارك   Xواحدةضع علامة : 7السؤال رقم 
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‌‌‌‌‌ التطبيق يستخدـ الألواف بشكل صحيح 1

‌‌‌‌‌ لغعلو التطبيق المحموؿ تسمح بتمضية وقت أكثر 2

‌‌‌‌‌ يوفر إمكانية للزبائن )الدستخدـ(  لتقاسم تعليقاتهم و مناقشاتهم 3

‌‌‌‌‌ لبحث عن الدنتجات والخدماتيوفر التطبيق تسهيلات كافية ل 4

‌‌‌‌‌ يسهل التطبيق على الدستخدـ العثور على المحتوى الذي لػتاجو  5

‌‌‌‌‌ تطبيق الذاتف المحموؿ دائما شغاؿ ومتاح دائمًا عند فتحو و تشغيلو 6

‌‌‌‌‌ لزتوى لسصص للمستخدمتُ 7

‌‌‌‌‌ يوفر التطبيق استجابة سريعة لطلبات الدستخدمتُ ) الزباين( 8

يعطي التطبيق ضمانات للاحتفاظ بدعلومات  البطاقة الائتمانية ) البطاقة الذىبية، البطاقات الاخرى   9
CIB)..... للبنوؾ أخرى.. 

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌ التطبيق جدير الثقة 10

‌‌‌‌‌ التطبيق مصداقية عالية في الدعاملات 11

‌‌‌‌‌ تطابق الدنتجات الدعروضة مع الدنتجات الحقيقية 12

‌‌‌‌‌ حماية خصوصية الزبوف مضمونة من قبل التطبيق عند استخدامو 13

‌‌‌‌‌ لػصل الزبوف على ما يستحقو بعد استخداـ التطبيق 14

‌‌‌‌‌ ينتج عن استخداـ التطبيق نتيجة إلغابية للغاية من قبل الزبوف 15

‌‌‌‌‌ ما يتلقاهبالدقارنة مع مدخلات استخداـ خدمات التطبيق ، فإف الدستخدـ راضي ع 16

‌‌‌‌‌ يستحق استخداـ خدمات التطبيق أف يضحي الدستخدـ ببعض الوقت والجهد 17

‌‌‌‌‌ يشعر الدستخدـ بالحصوؿ على خدمات تطبيقات جيدة بسعر معقوؿ 18

‌‌‌‌‌ بشكل عاـ أنت كزبوف مستخدـ لخدمات التطبيق ما مدى رضاؾ 19

‌‌‌‌‌ طبيق مقابل خدمات التطبيق الدثاليةبشكل عاـ ما مدى رضاؾ على أداء نظاـ الت 20

‌‌‌‌‌ ىل واجهت أي صعوبات في الاتصاؿ بالتطبيق؟ 21

‌‌‌‌‌ ىل ستقوـ بتوصية التطبيق لأصدقائك ومعارفك؟ 22

‌‌‌‌‌ ؟ ىل ترى أف التطبيق بشكل عاـ مفيد جدا 23

  ‌‌‌‌‌

  ‌‌‌‌‌
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 تستخدـ التطبيق في الدستقبل؟س: كم مرة تعتقد أنك 8السؤاؿ
 أكثر من    مرة واحدة في الأسبوع      مرة واحدة في الشهر       ستخدمو لن ا

 يوميا       مرة في الأسبوع  
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 20الولحق: 

 وأثرها الإطعام خدهة لتقدين الٌقالة تطبيق الهىاتف ًتائج تحليل استبياى استخدام

 الزبائي رضا على

 خدهة لتقدين الٌقالة العبارات الخاصة بالوتغير الوستقل  استخدام تطبيق الهىاتف

 18  11 09 02 19 13-8-7-1الإطعام هي: 

 31إلى  22هي العبارات الخاصة بالوتغير التابع رضا الزبائي  هي : 

 

 هعام اتضاق الفا كروًبخ

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.882 23 

 

 ىي الأساليب خصائصها،وىذه وإظهار الدراسة عينة لوصف وذلك الوصفي الإحصاء مقاييس
 تنازليا متغتَ كل عبارات وترتيب الدراسة أسئلة عن للإجابة الدعيارية والالضرافات الحسابي الدتوسط

 

 

 
 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40.0 40.0 40.0 16 ذكر 

 100.0 60.0 60.0 24 أنثى

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 السن

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22إلى‌‌11من‌  23 57.5 57.5 57.5 

04إلى‌‌22من‌  10 25.0 25.0 82.5 

04إلى‌‌04من‌  6 15.0 15.0 97.5 

04فوق‌  1 2.5 2.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 المستوى التعلٌمً

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 4 متوسط 

 30.0 20.0 20.0 8 ثانوي

‌‌‌‌‌
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 90.0 60.0 60.0 24 جامعً

اسات‌علٌادر  4 10.0 10.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 السكن هنا بولاٌة ورقلة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 77.5 77.5 77.5 31 دائم 

 97.5 20.0 20.0 8 مؤقت‌لأشهر

 100.0 2.5 2.5 1 عابر‌لأٌام‌فقط

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 حاسوب ثابت

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 29 72.5 72.5 72.5 

 100.0 27.5 27.5 11 حاسوب‌ثابت

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 حاسوب محمول

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 24 60.0 60.0 60.0 

 100.0 40.0 40.0 16 حاسوب‌محمول

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 لوح ذكً

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 33 82.5 82.5 82.5 

 100.0 17.5 17.5 7 لوح‌ذكً

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 هاتف محمول بسٌط

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 29 72.5 72.5 72.5 

 100.0 27.5 27.5 11 هاتف‌محمول‌بسٌط

Total 40 100.0 100.0  
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 هاتف ذكً

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 12 30.0 30.0 30.0 

 100.0 70.0 70.0 28 هاتف‌ذكً

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 تلفاز عادي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 36 90.0 90.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 4 تلفاز‌عادي

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 تلفاظ ذكً

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 19 47.5 47.5 47.5 

 100.0 52.5 52.5 21 تلفاز‌ذكً

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 أجهزة آخرى

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide no 40 100.0 100.0 100.0 

 

 
 ماركة الهواتف

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide Samsung 10 25.0 25.0 25.0 

Oppo 6 15.0 15.0 40.0 

LG 5 12.5 12.5 52.5 

Condor 7 17.5 17.5 70.0 

RedMi 5 12.5 12.5 82.5 

(enohPIأي‌فون‌)  4 10.0 10.0 92.5 

(ahkoNنوكٌا‌)  3 7.5 7.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 نوع نظام التشغٌل

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide (أندروٌد‌dPArhoA)  36 90.0 90.0 90.0 
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(eOIإٌوس‌)  4 10.0 10.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 

 
dooF saaRهل تستخدم تطبٌق طلبٌات الإطعام   

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100.0 100.0 100.0 40 نعم 

 

 
 كم مرة تستخدم التطبٌق

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52.5 52.5 52.5 21 مرة‌واحدة 

 67.5 15.0 15.0 6 مرتٌن

 77.5 10.0 10.0 4 ثلاث‌مرات

 87.5 10.0 10.0 4 أربع‌مرات

 92.5 5.0 5.0 2 خمس‌مرات

 100.0 7.5 7.5 3 ستة‌مرات

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 كم تقٌم مستواك كسمتخدم لتكنولوجٌا المعلومات

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 4 ضعٌف 

 47.5 37.5 37.5 15 متوسط

 87.5 40.0 40.0 16 جٌد

 100.0 12.5 12.5 5 جٌد‌جدا

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 كم مرة تعتقد أنك ستستخدم التطبٌق

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.5 2.5 2.5 1 لن‌أستخدمه 

 25.0 22.5 22.5 9 مرة‌واحدة‌فً‌الشهر

فً‌الأسبوع‌مرة‌واحدة  16 40.0 40.0 65.0 

 92.5 27.5 27.5 11 أكثر‌من‌مرة‌فً‌الأسبوع

 100.0 7.5 7.5 3 ٌومٌا

Total 40 100.0 100.0  

 

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q07_01 40 3.15 1.189 

Q07_07 40 3.40 1.297 
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Q07_08 40 3.60 1.236 

Q07_15 40 3.43 1.059 

Q07_19 40 3.58 1.196 

Q07_24 40 3.60 1.128 

Q07_29 40 2.95 1.218 

Q07_31 40 3.65 1.099 

Q07_38 40 3.45 .986 

Q07_40 40 3.52 1.176 

Q07_41 40 3.35 1.122 

Q07_42 40 3.43 1.130 

Q07_43 40 3.40 1.128 

Q07_44 40 3.80 1.018 

Q07_45 40 3.38 1.213 

Q07_46 40 3.63 1.005 

Q07_47 40 3.50 1.320 

Q07_48 40 3.52 1.132 

Q07_49 40 3.93 1.118 

Q07_50 40 3.38 1.005 

Q07_51 40 2.92 1.141 

Q07_52 40 3.80 1.203 

Q07_53 40 3.80 1.244 

 66172. 3.5250 40 المتغٌر التابع رضا الزبائن
 70056. 3.4222 40 لة لتقدٌم خدمة الإطعام راٌس فودالمتغٌر المستقل  استخدام تطبٌق الهواتف النقا

N valide (listwise) 40   

 

 

 

 المتغيرات بين الارتباطات فرضيات اختبار

 4245 دلالة مستوى عند Entry الصغرى المربعات طريقة باستخدام الخطي الانحدار تحليل
 : بينهما الخطي الارتباط يوضح الدوالر الجدوؿ حيث التابع والدتغتَ الدستقل الدتغتَ حيث

 
Variables introduites/supprimées

b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

المتغٌر‌المستقل‌‌استخدام‌ 1

تطبٌق‌الهواتف‌النقالة‌

لتقدٌم‌خدمة‌الإطعام‌راٌس‌

 فود

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الزبائي رضا التابع الوتغير 
 

 

 
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .586
a
 .343 .326 .54345 
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a. Valeurs prédites : (constantes), الٌمالة الهىاتف تطبيك اصتخذام  الوضتمل الوتغير 

ةخذه لتمذين  فىد رايش الإطعام 

b. Variable dépendante : الزبائي رضا التابع الوتغير 
 

 

 
ANOVA

b
 

Modèle Somme des carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 5.854 1 5.854 19.823 .000
a
 

Résidu 11.223 38 .295   

Total 17.077 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), فىد رايش الإطعام خذهة لتمذين الٌمالة الهىاتف تطبيك اصتخذام  الوضتمل الوتغير 

b. Variable dépendante : الزبائي رضا التابع الوتغير 
 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardizes 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.632 .434  3.764 .001 

المتغٌر‌المستقل‌‌استخدام‌تطبٌق‌الهواتف‌

 النقالة‌لتقدٌم‌خدمة‌الإطعام‌راٌس‌فود

.553 .124 .586 4.452 .000 

a. Variable dépendante : الزبائي رضا التابع الوتغير 
 

 

 
Statistiques des résidus

a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 2.6155 4.2132 3.5250 .38744 40 

Résidu -.99580- 1.22006 .00000 .53643 40 

Erreur Prévision -2.347- 1.776 .000 1.000 40 

Erreur Résidu -1.832- 2.245 .000 .987 40 

a. Variable dépendante : الزبائي رضا التابع الوتغير 
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 التابع الدتغتَ علىلا توجد فروؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا الجنس  الجنستاست اثر   أولا إختبار تي 

Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart-type الجنس

Erreur standard 

moyenne 

 19447. 77787. 3.3527 16 ذكر المتغٌر‌التابع‌رضا‌الزبائن

 11428. 55985. 3.6399 24 أنثى

 
Test d'échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. T Ddl 

Sig. 

(bilatér

ale) 

Différence 

moyenne 

Différence écart-

type 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

‌المتغٌر

التابع‌

رضا‌

 الزبائن

Hypothèse 

de variances 

égales 

3.528 .068 -1.359- 38 .182 -.28720- .21129 -.71493- .14052 

Hypothèse 

de variances 

inégales 

  
-1.273- 25.190 .215 -.28720- .22556 -.75157- .17717 

 

 الشخصية )الدلؽغرافية( تغتَاتالد تأثتَات للاختبار( One Way ANOVA) الأحادي التباين برليل
 التابع؛ الدتغتَ على

 لا توجد فروؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للعمر العمرثانيا علاقة      

ANOVA 

 المتغٌر‌التابع‌رضا‌الزبائن

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.426 3 .475 1.094 .364 

Intra-groupes 15.651 36 .435   
Total 17.077 39    

 

 

 

 لا توجد فروؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للمستوى بالمستوى التعليمي     ثالثا علاقة 

 
ANOVA 

 المتغٌر‌التابع‌رضا‌الزبائن

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .799 3 .266 .589 .626 
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Intra-groupes 16.278 36 .452   
Total 17.077 39    

 

 لا توجد فروؽ بتُ  إجابات العماؿ  السكنرابعا علاقة    
 

 

 

 :المحكمين باسماء جدول                                    30: الملحق

ANOVA 

 المتغٌر‌التابع‌رضا‌الزبائن

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .144 2 .072 .157 .855 

Intra-groupes 16.934 37 .458   
Total 17.077 39    

 مكان العمل الاسم الرقم

 جامعة ورقلة -كلية علوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ ذ. بن تفات عبد الحق 01

 جامعة ورقلة -قتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَكلية علوـ الا د. مناصرية رشيد 02

 جامعة ورقلة -كلية علوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ ملاؾ   د. 03

  ‌‌‌‌‌
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 الفهرس



 الفهرس

 

 

 الصفحة المحتوى
  i الإىداء

  ii شكر و عرفان 
  iii اتقائمة المحتوي

  iv قائمة الجداول
  v قائمة الاشكال 

  vi الملخص
 أ المقدمة

 الدراسات الادبية والنظرية لاستخدام تطبيق الهواتف النقالة لتقديم خدمة الاطعام واثره على رضا الزبون الفصل الأول:
 02 تمهيد

 03 المبحث الاول: استخدام تطبيق الهواتف النقالة واثره على رضا الزبون
 03 الاول: ماىية تطبيق الهواتف النقالةالمطلب 

 03 الفرع الاول: مفهوم الهواتف الذكية 
 06 الفرع الثاني: مفهوم تطبيقات الهواتف الذكية

 08 المطلب الثاني: ماىية تقديم خدمات الاطعام
 09 الفرع الاول : مفهوم  وخصائص الخدمات

 11 الفرع الثاني : مفهوم جودة الخدمة 
 13 ثالث : مفهوم تقديم خدمات الاطعامالفرع ال

 14 المطلب الثالث: مفهوم رضا الزبون
 14 الفرع الاول: مفهوم  رضا الزبون

 18 المبحث الثاني :الدراسات السابقة 
 18 المطلب الاول: دراسات السابقة للتطبيقات الهواتف النقالة 

 18  دراسات اللغة العربية:  الفرع الاول
 19 ني : دراسات باللغة الاجنبية الفرع  الثا

 20 المطلب الثاني : دراسات رضاء الزبون  
 20 الفرع الاول : دراسات بالغة العربية 

 21 المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية.
 24 خلاصة الفصل 
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 الفصل الثاني
 قالة لتقديم خدمة الاطعام واثرىا على رضا الزبون في مطعم الرايس ورقلةالدراسة الميدانية للاستخدام تطبيق الهواتف الن

 26 تمهيد
 27 المبحث الاول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة

 27  المطلب الأول: الطريقة المعتمدة في الدراسة
 27 منهج الدراسة: لاولالفرع ا

 27 طرق الدراسةالثاني:  لفرعا
 28 دراسة: الأدوات المستخدمة في اللثانيا لمطلب ا

 30 الجمع  في المستخدمة الأدوات: الاول الفرع 
 30 صدق وثبات الاستبيان:  نيثاالفرع ال

 31 المبحث الثاني: نتائج الدراسة الميدانية عرضها، تحليلها وتفسيرىا
 31  المطلب الأول : عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها

 31 :خصائص عينة الدراسةالفرع الأول 
الفرع الثاني : تقييم استخدام تطبيق الهواتف النقالة في تقديم خدمة الاطعام واثرىا عل ى رضا الزبون في المؤسسة 

 محل الدراسة
38 

 41 المطلب الثاني: مناقشة النتائج المتوصل إليها
 41 الفرع الأول : ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرىا

 47 : مناقشة نتائج الدراسة الفرع الثاني
 53 الخاتمة

 56 قائمة المراجع
 


