
Université Mohamed Boudiaf-M 'aila 

Faculté des Sciences Économiques,     

Commerciales etdes Sciences de Gestion 

Départementdesciences gestion  

 وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً

Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique   

 

 

 العنـــوان

 

 

 

 

 

 مذكرة تخرج ضمن متطمبات نيل شهادة  الميسانس في عموم التسيير      

 إدارة الأعمال : تخصص

 تحت إشراف:                                                              من إعداد الطالبة: 

 طارق                                                                                د. ٌىسفً كمال روباش

 علٍلً عمار 

 علٍلً نصٍر 

  عماري المعتز بالله

 

 

 

 0202/ 0202السنة الجامعية 

 بالمسيلة امعة محمد بوضيافج

 التسييركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 قسم علوم التسيير

 الأداء وخــدمــات الشــــحـــن الــبــري 

 

 دراســــة حــالــة شــركة عــماري قيس بالمســيلة 

 

 

 

 



 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

I 
 

 

 ملمة شنر وتقدٌر

  رب أوزعني أن أشنر نعمتل التي أنعمت علً وعلى والدي وأن أعمل صالحاً ترضاه

 متل في عبادك الصالحينوأدخلني برحم

الحًذ لله ػهَ َؼًو  انتي لا ّنسَ ركشىا ، ًلا ّؤدٍ بشِء يٍ الأٌَاع شكشىا، أحمذه حؼالى ػنذ ىزا 

 الدقاو  ًفي ىزا الدقال أثني ػهْو الخير كهو ًلا أحصِ ثناءً ػهْو ًىٌ أىم الحًذ ًانشكش  ً انثناء

ًفي لحظاث انؼشفاٌ بالجًْم ًحسٍ انصنْغ لا ّسؼنا إلا أٌ نحًذ الله انزُ ًفقنا لإتماو ىزا انؼًم الدخٌاضغ    

 هَ الله ػهْو ً سهىًأصهِ ًأسهّى ػهَ ٌَس انقهٌب ًضْائيا حبْبي ًقشة ػْني محًذ ص

 كًا َشكش كم يٍ ساػذَا ػهَ إنجاص ىزا انؼًم  

"     انزُ لم ّبخم ػهْنا بنصائحو ًحٌجْياحو انقًْت انتي ///////////" ًنخص بانزكش0 الأسخار الدششف0

 كاَج ننا خير يؼين في انبحث ، كًا َشكشه ػهَ جذّخو في انؼًم ًَخًنَ نو انخٌفْق.

ػهَ مجيٌداتهى ًيساػذاتهى ننا في إنجاص ىزه  ششكت ػًاسُ قْس كًا لا ّفٌحنا في ىزا الدقاو أٌ 

  الدزكشة فهيى جضّم انشكش.

 ًكم يٍ ساػذَا ًنٌ بكهًت طْبت أً دػاء كشّى.
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 مقدمة عامة

ذا الأخير ػين ىػا أن تحسػكملمعرفة حالتيا، تعتمد عمييا المؤسسات أصبحت لمفاىيـ التي من ا داءيعد الأ       
 المنافسة.ًاشتداد التغيرات البيئية تسارع ؿ خاصة في ظ ،أصبح أمرا ضرًريا

يعتبر الأداء  الخطوة الميمة في تحقيؽ وتنفيذ أىداؼ المنظمات ،فتسعى ىذه الأخيرة دائما إلى رفع      
نتاجية ،ومف أجؿ خمؽ قوة عاممة و راضية في نفس الوقت تمج  إلى مستويات الأداء لمحصوؿ عمى الكفاءة الإ

 .قياس الأداء وتقييمو

مف أقدـ وأىـ وسائؿ نقؿ البضائع في العالـ، حيث يمعب دورا حيويا في سلاسؿ التوريد  يعد الشحف البري   
عالية مف حيث التكمفة نسبيا، العالمية. ويتميز ىذا النوع مف النقؿ بقدرتو عمى نقؿ كميات كبيرة مف البضائع بف

  وصولا إلى وجيات واسعة تشمؿ المناطؽ النائية.

يعد تحسيف الأداء في خدمات الشحف البري ضروريا لضماف استمرارية النجاح في ىذا القطاع . وتوفر    
 العملاء.التكنولوجيا حمولا فعالة لتحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ تحسيف التخطيط والجدولة والتحميؿ والتخزيف وخدمة 

إف الاستثمار في تحسيف الأداء سيؤدي إلى خفض التكاليؼ وتحسيف كفاءة العمميات  وتعزيز رضا العملاء    
     ،مما يساىـ في تحقيؽ ميزة تنافسية قوية في السوؽ.

 إشكالية البحث: أولا:

 بناءا عمى ما تقدـ فإف إشكالية البحث تتمحور حوؿ السؤاؿ الرئيسي التالي:

 ؟لمؤسسة عماري الأداء في خدمات الشحن البريمستوى  مدى ما. 

 و يمكف تدعيـ ىذه الإشكالية ب سئمة فرعية ىي:

 قياس خدمات الشحف البري.؟لمؤشرات الأداء ال ما ىي 
 ؟ وما مدى توفرىا. 

 ثانيا:فرضيات البحث

 للإجابة عمى التساؤلات المطروحة تـ وضع الفرضيات التالية :

  خدمات الشحف البري لمؤسسة عماري الناشطة بولاية المسيمة مرتفعةكاف مستوى الأداء في . 
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  المؤسسات الناشطة بولاية المسيمة لا تعطي أىمية كبيرة لاستخداـ مؤشرات الأداء عند تقيميا للأداء في
 .الشحف البري

 ثالثا: أهداف الدراســـــــــة

 يسعى البحث إلى تحقيؽ الأىداؼ التالي :
  خدمات الشحف البري .محاولة إبراز 
 في إدارة أعماؿ. الرغبة الشخصية في اختيار الموضوع الذي يتعمؽ بالتخصص الذي أدرسو المتمثؿ 

 رابعا: أهمية الدارسة  

 تكمف أىمية البحث في :

 .إبراز أىمية خدمات الشحف البري 
  أىمية المواضيع المتعمؽ بالمورد البشري الذي أصبح عامؿ مف عوامؿ الإنتاج ،كونو المسؤوؿ عف

 تحريؾ العوامؿ الأخرى سواء المادية والمالية . 
 .إف ىذا الموضوع فيو عنصر مف الجدة و الحداثة في الجزائر 

 دوافع و مبررات اختيار الموضوعخامسا:

 ى:ترجع أسباب اختيار الموضوع إل    

 خدمات الشحف البري. الاىتماـ الذاتي بالموضوع و مدى قناعتنا ب ىمية 
 .يعد موضوعي في مجاؿ اختصاصي 
 .محاولة الربط بيف الجانب النظري لمبحث وواقعو في المؤسسات 
  الخػػػػػوض فػػػػػي كػػػػػؿ مػػػػػا ىػػػػػو جديػػػػػد كمػػػػػا أف قمػػػػػة البحػػػػػوث التػػػػػي تتنػػػػػاوؿ الموضػػػػػوع خػػػػػدمات الشػػػػػحف

 البري.

 سادسا: حدود البحث:

ــــة: -1 لقػػػػد تػػػػـ إسػػػػقاط الجانػػػػب النظػػػػري ليػػػػذه الدراسػػػػة عمػػػػى شػػػػركة عمػػػػاري قػػػػيس  الحــــدود المكاني
 بالمسيمة .
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ــــــةالحــــــدود  -2 إلػػػػػػى غايػػػػػػة  12/03/2024تمػػػػػػت الدراسػػػػػػة فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة المعنيػػػػػػة مػػػػػػف : الزمني
05/05/2024 . 

 منهج الدراسة :سابعا : 

أف البحػػػػػث العممػػػػػي ميمػػػػػا كانػػػػػت درجتػػػػػو يجػػػػػب أف يعتمػػػػػد عمػػػػػى مػػػػػنيج يمكػػػػػف الباحػػػػػث مػػػػػف  باعتبػػػػػار        
ثبػػػػػػات صػػػػػػحة أو نفػػػػػػػي الفرضػػػػػػيات، سػػػػػػػتتـ  تحقيػػػػػػؽ اليػػػػػػدؼ مػػػػػػػف الدراسػػػػػػة، وللإجابػػػػػػة عمػػػػػػػى إشػػػػػػكالية بحثنػػػػػػػا وا 

، حيػػػػػث يتعمػػػػػؽ بالجانػػػػػب النظػػػػػري مػػػػػف خػػػػػلاؿ التغطيػػػػػة الأكاديميػػػػػة عمػػػػػى المػػػػػنيج الوصػػػػػفي  بالاعتمػػػػػادالدراسػػػػػة 
لمختمػػػػؼ جوانبػػػػو، أمػػػػا فيمػػػػا يخػػػػص الجانػػػػب التطبيقػػػػي فاعتمػػػػدنا عمػػػػى مػػػػنيج دراسػػػػة حالػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ إسػػػػقاط 

 الدراسة النظرية عمى الواقع العممي . 

 :: صعوبات الدراسةثامنا

 لحداثة الموضوع. قمة المراجع و خاصة تمؾ المتعمقة خدمات الشحف البري  نظرا -
 صعوبة تقبؿ المؤسسات لإجراء الدراسة الميدانية .  -

 تاسعا: هيكل البحث 
 :للإجابة عمى الإشكالية المطروحة واختبار الفرضيات، قسمنا البحث إلى فصميف

للأداء ،  وتناولنا فيو الإطار المفاىيميمفاىيـ النظري حوؿ الأداء وخدمات الشحف البري : الفصل الأول
 وخدمات الشحف البري .

ـــــاني : يحتػػػػػوي عمػػػػػى الجػػػػػزء التطبيقػػػػػي، حيػػػػػث سػػػػػنحاوؿ إسػػػػػقاط الجػػػػػزء النظػػػػػري عمػػػػػى واقػػػػػع شػػػػػركة الفصـــــل الث
 عماري قيس بالمسيمة مف خلاؿ توجيو بعض الأسئمة و معرفة الأجوبة و إستخلاص النتائج . 
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 الفصل الأول
 

 

 الأداء وخـدمات الشــحن الـــبــري
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 :تمهيد 

إلى أداء  يعد الأداء مفيوما واسعا يشمؿ مختمؼ جوانب الحياة، مف أداء الفرد في عممو أودراستو      
 المنظمات والشركات، تحسينو بشكؿ مستمر ضروري لتحقيؽ الأىداؼ والتميز.

يعد الشحف البري ركيزة أساسية للاقتصاد العالمي ، وسيستمر في لعب دور ىاـ في نقؿ البضائع       
 حثيف ىي:بوالمنتجات في المستقبؿ . وعميو قمنا بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى م

 المفاىيمي للأداء الاطارالمبحث الأول :

 الإطار المفاىيمي لخدمات الشحف البري المبحث الثاني :
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 المفاىيمي للأداء الإطارالمبحث الأول :

يعػػػػػد مفيػػػػػوـ الأداء مػػػػػف المفػػػػػاىيـ الجوىريػػػػػة فػػػػػي منظمػػػػػات الأعمػػػػػاؿ لأف مػػػػػف خلالػػػػػو يمكػػػػػف إعطػػػػػاء           
و شػػػػػاممة عػػػػػف سػػػػػير أنشػػػػػطة المنظمػػػػػة عمػػػػػى مسػػػػػتوى البيئػػػػػة الداخميػػػػػة و الخارجيػػػػػة، لػػػػػذلؾ يعػػػػػد صػػػػػورة كاممػػػػػة 

تحميػػػػػؿ الأداء مػػػػػف الأمػػػػػور اليامػػػػػة التػػػػػي تقػػػػػع عمػػػػػى عػػػػػاتؽ المنظمػػػػػة، إذ أف ذلػػػػػؾ سػػػػػوؼ ينيػػػػػر الطريػػػػػؽ أماميػػػػػا 
 لدراسة واضحة حوؿ كيفية استخداـ مواردىا بشكؿ كفئ و فعاؿ .

 ماىية الأداء:المطمب الأول: 

 تعريف الأداء أولا:

 ىناؾ عدة تعاريؼ للأداء نذكر منيا:        

  نػػػػػو مجمػػػػػوع السػػػػػموؾ والنتػػػػػائج التػػػػػي تحقػػػػػؽ معػػػػػا، مػػػػػع الأداء :ىػػػػػو التفاعػػػػػؿ بػػػػػيف السػػػػػموؾ والإنجػػػػػاز ، وا 
 1 الميؿ إلى إبراز الانجاز و النتائج والنتاجات مف ناحية أخرى...

  2.عمى تحقيؽ أىداؼ طويمة الأمديعرؼ الأداء ب نو: انعكاس لقدرة المنظمة و قابميتيا 
  الأداء: ىػػػػػػو مػػػػػػػر ة المنظمػػػػػػػة فػػػػػػػي تحقيػػػػػػػؽ الإنتاجيػػػػػػػة العاليػػػػػػػة، بشػػػػػػػرط أف يكػػػػػػػوف ذلػػػػػػػؾ مقرونػػػػػػػا برضػػػػػػػا

القيػػػػػػػػػػاـ  الزبػػػػػػػػػػائف و الاسػػػػػػػػػػتئثار بحصػػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػػوقية جيػػػػػػػػػػدة تسػػػػػػػػػػتطيع تػػػػػػػػػػوفير عائػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػػالي مناسػػػػػػػػػػب،و
 3.المجتمعبالمسؤوليات الأخلاقية و الاجتماعية اتجاه البيئة التي تعمؿ فييا المنظمة و اتجاه 

 ثانيا :عناصر الأداء 

 4تتمثؿ عناصر الأداء فيما يمي :      

الميارات والمعارؼ الفنية والخمفية العامة عف الوظيفة والمجالات المرتبطة  :تشمؿبمتطمبات العمل المعرفةػ 1
 بيا،أي ما يمتمكو الفرد مف خبرات عف العمؿ الذي يؤديو.

                                                           
ذرة: تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات، الأسس النظرية ودلالتيا في البيئة العربية المعاصرة، منشورات المنظمة العربية لمتينئة عبد الباري إبراىيـ ػ  1

 .15ص 2003الإدارية، القاىرة، مصر 
، 2007دار زىراف لمنشر و التوزيع، عماف،  في الإستراتيجية و بطاقة التقييـ المتوازف، طاىر محسف منصور الغالبي، وائؿ محمد صبحي إدريس،دراساتػ  2

 ػ 88ص 
،  العدد 26مجمد سميماف الفارس، دور إدارة المعرفة في رفع كفاءة أداء المنظمات، مجمة جامعة دمشؽ لمعموـ الاقتصادية و القانونية، كمية الاقتصاد، الػ  3

 ػ 72، ص  2010الثاني ، 
4
رد البشري فً المؤسسة الاقتصادٌة ،مذكرة لنٌل شهادة ماجستٌر ،العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر،تخصص ـ ٌخلف رابح ،نحو تقٌٌم فعال الأداء المو 

 .3،ص2007تسٌٌرمنظمات ،جامعة بومرداس ،
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ــــة العمــــل المن ــــزػػػػػ 2 :يقصػػػػد بيػػػػا مقػػػػدار العمػػػػؿ الػػػػذي يسػػػػتطيع العامػػػػؿ إف ينجػػػػزه فػػػػي الظػػػػروؼ العاديػػػػة كمي
 لمعمؿ ومقدار سرعة ىذا الإنجاز.

ــــة العػػػػػ 3 ــــل:نوعي وتشػػػػمؿ الدقػػػػة ،النظػػػػاـ ، الإنفػػػػاؽ، التمكػػػػيف والقػػػػدرة عمػػػػى التنفيػػػػذ وتنظػػػػيـ العمػػػػؿ واكتشػػػػاؼ م
 الأخطاء .

ــــوق:ػػػػػ 4 ــــابرة والوث نجػػػػاز المث يػػػػدخؿ فييػػػػا التفػػػػاني والجديػػػػة فػػػػي العمػػػػؿ والقػػػػدرة عمػػػػى تحمػػػػؿ مسػػػػؤولية العمػػػػؿ وا 
بػػػػػؿ المشػػػػػرفيف لتقيػػػػػيـ الميػػػػػاـ فػػػػػي مواعيػػػػػدىا المحػػػػػددة ،ومػػػػػدى حاجػػػػػة ىػػػػػذا الموظػػػػػؼ للإرشػػػػػاد والتوجيػػػػػة مػػػػػف ق

 نتائج عممو .

 أبعاد الأداء ومستوياتوالمطمب الثاني :

 أولا : أبعاد الأداء 

 1تمثؿ فيما يمي: ىناؾ  أربعة أبعاد للأداء           

والمػػػػورديف وتكتسػػػػب  فوالػػػػذي بواسػػػػطتو تشػػػػبع المؤسسػػػػة رغبػػػػات المسػػػػاىميف والزبػػػػائ : الاقتصــــاديالبعــــد  ػػػػػ 1
 بالاستعانة بالقوائـ المالية. اللأداءثقتيـ ،ويقاس ىذا 

يقصػػػػػػد بػػػػػػالأداء التنظيمػػػػػػي الطػػػػػػرؽ والكيفيػػػػػات التػػػػػػي تعتمػػػػػػدىا المؤسسػػػػػػة فػػػػػػي المجػػػػػػاؿ التنظيمــــــي: البعــــــدـــــــ  2
قيػػػػػاس فعاليػػػػػة  بغيػػػػػة تحقيػػػػػؽ أىػػػػػدافيا،ومف ثػػػػػـ يكػػػػػوف مسػػػػػيري المؤسسػػػػػة معػػػػػايير يػػػػػتـ عمػػػػػى أساسػػػػػيا التنظيمػػػػػي

داء ،مػػػػػػػػع الإشػػػػػػػػارة إلػػػػػػػػى أف ىػػػػػػػػذا قيػػػػػػػػاس يتعمػػػػػػػػؽ مباشػػػػػػػػرة  عمػػػػػػػػى الأ الإجػػػػػػػػراءات التنظيميػػػػػػػػة المعتمػػػػػػػػدة وأثرىػػػػػػػػا
بإمكػػػػػاف  بالييكمػػػػػة التنظيميػػػػػة ولػػػػػيس النتػػػػػائج المتوقعػػػػػة ذات الطبيعػػػػػة الاجتماعيػػػػػة الاقتصػػػػػادية،وىذا يعنػػػػػي أنػػػػػو

عػػػػػػف  فعاليػػػػػػة  خػػػػػػر نػػػػػاتج عػػػػػػف المعػػػػػػايير الاجتماعيػػػػػة والاقتصػػػػػػادية يختمػػػػػػؼ المؤسسػػػػػة أف تصػػػػػػؿ إلػػػػػػى مسػػػػػتوى
 ية .ذلؾ المتعمؽ بالفعالية التنظيم

ــــ 3 عمػػػػى  المؤسسػػػػة أفػػػػرادتحقيػػػػؽ الرضػػػػا عنػػػػد  يشػػػػير البعػػػػد الاجتمػػػػاعي لػػػػلأداء إلػػػػى مػػػػدىالبعــــد الا تمــــاعي: ـ
عمػػػػػػػى وفػػػػػػػاء الأفػػػػػػػراد لمؤسسػػػػػػػتيـ،تتمثؿ  اخػػػػػػػتلاؼ مسػػػػػػػتوياتيـ ، لأف مسػػػػػػػتوى الرضػػػػػػػا العػػػػػػػامميف يعتبػػػػػػػر مؤشػػػػػػػرا

إذا اقتصػػػػػرت  لبعيػػػػػدأىميػػػػػة ىػػػػػذا الجانػػػػػب فػػػػػي كػػػػػوف أد الأداء الكمػػػػػي لممؤسسػػػػػة قػػػػػد يتػػػػػ ثر سػػػػػمبا عمػػػػػى المػػػػػدى ا
 المؤسسة تحقيؽ الجانب الاقتصادي، وأىممت الجانب الاجتماعي لمواردىا البشرية . 

                                                           
شيادة الماجستير في  مؤمف شرؼ الديف ،دور الإدارة بالعمميات في تحسيف الأداء لممؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة نقاوس لممصبرات باتنة،لنيؿػ  1

 .52ػ51، ص ص2012ػ2011عموـ التسيير،تخصص الإدارة الإستراتيجية ،جامعة سيؼ فرحات عباس ،
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 والذي يرتكز عمى المساىمة الفاعمة لممؤسسة في تنمية وتطوير بيئتيا.البعد البيئي: ـ 4

 ثانيا :مستويات الأداء 

 1يمي : مستويات تفيد في التعرؼ عمى مستوى الأداء الذي يتـ تحقيقو وىي كما ىناك عدة     

يعبػػػػر عنػػػػو ىػػػػو العقػػػػود  فػػػػي الأداء عمػػػػى المػػػػدى البعيػػػػد وأىػػػػـ مػػػػا الأداء الاسػػػػتثنائي وىػػػػو الػػػػذي يبػػػػيف التفػػػػوؽػػػػػ 1
 المربحة ،ازدىار الوضع المالي.

يعبػػػػػػر عنػػػػػػو ىػػػػػػو  تنشػػػػػػط فيػػػػػػو ،وأىػػػػػػـ مػػػػػػاالتػػػػػػي تقػػػػػػود القطػػػػػػاع الػػػػػػذي  الأداء البػػػػػػارز وتتميػػػػػػز بػػػػػػو المؤسسػػػػػػةػػػػػػػ 2
 بوضع نقدي ومالي متميز.التمتع ، الكفاءاتمتلاؾ االحصوؿ عمى عقود عمؿ كبيرة،

ة ،والكفػػػػػاءات وكػػػػػذا التمتػػػػػع ميالأداء الجيػػػػػد جػػػػػدا والػػػػػذي يبػػػػػيف مػػػػػدى صػػػػػلابة الأداء وتػػػػػوفر الػػػػػدلائؿ المسػػػػػتقبػػػػػػ 3
 و مالي جيد.عبوض

اء وفػػػػؽ المعػػػػدلات السػػػػائد مػػػػع تػػػػوازف نقػػػػاط القػػػػوة والضػػػػعؼ فػػػػي الأداء الجيػػػػد والػػػػذي يبػػػػيف التميػػػػز فػػػػي الأدػػػػػ 4
 المنتجات وقاعدة عملاء وكفاءات مع امتلاؾ وضع مالي غير مستقر.

دوف المعػػػػػػػػدؿ وتغمػػػػػػػػب نقػػػػػػػػا ط الضػػػػػػػػعؼ عمػػػػػػػػى نقػػػػػػػػاط القػػػػػػػػوة فػػػػػػػػي  الأداء المعتػػػػػػػػدؿ والتػػػػػػػػي تمثػػػػػػػػؿ سػػػػػػػػيرورةػػػػػػػػػ 5
 الأمواؿ اللازمة لمبقاء النمو. المنتجات وقاعدة عملاء وكوادر عاممة وكذا عدـ سيولة الوصوؿ إلى

يؼ وىػػػػػػو الػػػػػػذي يمثػػػػػػؿ الأداء دوف المعػػػػػػدؿ بكثيػػػػػػر مػػػػػػع وضػػػػػػوح لنقػػػػػػاط الضػػػػػػعؼ فػػػػػػي جميػػػػػػع عالأداء الضػػػػػػػػػػػػػ 6
المحاور،فضػػػػػػلا عػػػػػػف وجػػػػػػود صػػػػػػعوبات خطيػػػػػػرة فػػػػػػػي اسػػػػػػتقطاب الكفػػػػػػاءات الإضػػػػػػافية إلػػػػػػى مواجيػػػػػػة مشػػػػػػػاكؿ 

 خطيرة في الجوانب المالية.

تمامػػػػػا، ومػػػػػف المحتمػػػػػؿ أف يسػػػػػبب مشػػػػػاكؿ متنوعػػػػػة  المتػػػػػ زـ والػػػػػذي يتمثػػػػػؿ فػػػػػي الأداء غيػػػػػر الكػػػػػؼء ءالأداػػػػػػ 7
 عمؿ المؤسسة. وكبيرة في جميع محاور

  الأداء ىوالعوامؿ المؤثرة عم الأداء تصنيفاتالمطمب الثالث : 

 أولا: تصنيفات الأداء

                                                           
 .385،ص2007ػ خالد محمد بني حمداف، الإدارة الإستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي ،منيج معاصر ،دار اليازوري ،عماف ،الادرف، 1
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يعتبػػػػر تصػػػػنيؼ الأداء أحػػػػد الظػػػػواىر التػػػػي تتطمػػػػب الدقػػػػة فػػػػي اختيػػػػار المعيػػػػار الػػػػدقيؽ و العممػػػػي فػػػػي ذات    
 :1الوقت و عادة ما يتـ تصنيفو وفقا لممعايير التالية

ـــــ  حســـــب معيـــــار المصـــــدر: 1 تتكػػػػػوف المنظمػػػػػة مػػػػػف عػػػػػدة مكونػػػػػات بشػػػػػرية، ماليػػػػػة، تنظيميػػػػػة، و ىػػػػػي كميػػػػػا ـ
دوف أف ننسػػػػػى مػػػػػػا لمبيئػػػػػة الخارجيػػػػػػة مػػػػػف تػػػػػػ ثيرات عمػػػػػى أداء المنظمػػػػػػة،  تسػػػػػاىـ فػػػػػػي الأداء بػػػػػدرجات متفاوتػػػػػػة

 ومنو فإف ىذا المعيار ينقسـ إلى:

 : ىػػػػو الأداء النػػػػاتج مػػػػف اسػػػػتغلاؿ الفػػػػرص التػػػػي توفرىػػػػا البيئػػػػة الخارجيػػػػة  الأداء الظــــاهري االخــــار ي
لممنظمػػػػػػػػػة كانفتػػػػػػػػػػاح أسػػػػػػػػػواؽ جديػػػػػػػػػػدة، أزمػػػػػػػػػػات تعػػػػػػػػػاني منيػػػػػػػػػػا منظمػػػػػػػػػػات منافسػػػػػػػػػة، ظيػػػػػػػػػػور قػػػػػػػػػػوانيف 

 .ومية...الخحك
 : ـــــداخمي ـــــذاتي اال إف مبػػػػػادرة المنظمػػػػػة بػػػػػادراؾ الفػػػػػرص و اسػػػػػتغلاليا و قػػػػػدرتيا عمػػػػػى تجنػػػػػب  الأداء ال

التيديػػػػدات التػػػػي تظيػػػػر فػػػػي البيئػػػػة الخارجيػػػػة يػػػػدؿ عمػػػػى أداء داخمػػػػي أي أنػػػػو ينػػػػتج بفضػػػػؿ مػػػػا تممكػػػػو 
 المؤسسة مف موارد، وىو ما ينتج مف توليفة الأداء التالية : 

و ىػػػػػػو الأداء الػػػػػػذي يصػػػػػػؼ مػػػػػػدى فعاليػػػػػػة و كفػػػػػػاءة المؤسسػػػػػػة فػػػػػػي تعبئػػػػػػة المػػػػػػوارد الماليػػػػػػة الأداء المــــــالي: -
 : 2وتوظيفيا ونظاـ الأداء المالي يقوـ عمى العديد مف المحاور مف أىميا

 النسب المالية ػ 
 تحميؿ القوائـ المالية ػ 

ؽ وسػػػػػػػيمة كونػػػػػػػو ذلػػػػػػػؾ الإجػػػػػػػراء الػػػػػػػذي ييػػػػػػػدؼ إلػػػػػػػى تقسػػػػػػػيـ منجػػػػػػػزات الأفػػػػػػػراد عػػػػػػػف طريػػػػػػػالأداء البشـــــــري:  -
موضػػػػوعية لمحكػػػػـ عمػػػػى مػػػػدى مسػػػػاىمة كػػػػؿ فػػػػرد فػػػػي انجػػػػاز الأعمػػػػاؿ التػػػػي توكػػػػؿ إليػػػػو وكػػػػذلؾ الحكػػػػـ عمػػػػى 

 ػ3سموكو و تصرفاتو أثناء العمؿ، وعمى مقدار التحسيف الذي طرأ عمى أسموبو في أداء العمؿ

التخػػػػػزيف  لتزويػػػػػد  يتمثػػػػػؿ الأداء التمػػػػػويني فػػػػػي فعاليػػػػػة و كفػػػػػاءة وظػػػػػائؼ الشػػػػػراء ، النقػػػػػؿ،الأداء التمـــــويني:  -
المنظمػػػػػػة بػػػػػػػالمواد الأوليػػػػػػػة و المعػػػػػػػدات و التجييػػػػػػػزات الإنتاجيػػػػػػػة بالنوعيػػػػػػػة و الكميػػػػػػػة المناسػػػػػػػبة و فػػػػػػػي الوقػػػػػػػت 

 المناسب، و يعتبر معدؿ تمؼ المخزوف و زمف وصوؿ الطمبية مف أبرز مؤشرات الأداء التمويني .

                                                           
مينيػػة فػػي تحسػػيف أداء العمػػاؿ بالمؤسسػػات الصػػغيرة و المتوسػػطة الجزائريػػة، مػػذكرة لنيػػؿ شػػيادة الماجسػػتير فػػي عمػػوـ مشػػعمي بػػلاؿ، دور بػػرامج السػػلامة الػػػ 1

  ػ 04، ص 2010/2011التسيير، جامعة فرحات عباس سطيؼ،
 ػ 59، ص 2012/2013النشر، القاىرة، محمود عبد الفتاح رضواف، تقييـ أداء المؤسسات في ظؿ معايير الأداء المتوازف، المجموعة العربية لمتدريب و ػ 2
 ػ 188، ص 2009ميدي حسف زويمؼ، إدارة الأفراد، مكتبة العربي لمنشر، عماف، ػ 3
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ؿ تجييػػػػػػزات الإنتػػػػػػاج  الاسػػػػػػتثمارات  يتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي قػػػػػػدرة المنظمػػػػػػة عمػػػػػػى اسػػػػػػتخداـ و اسػػػػػػتغلاالأداء التقنــــــي:  -
فػػػػي العمميػػػػة الإنتاجيػػػػة، كػػػػذلؾ صػػػػيانتيا و تعتبػػػػر كميػػػػة الإنتػػػػاج و نسػػػػبة اسػػػػتخداـ لطاقػػػػة الإنتاجيػػػػة مػػػػف أبػػػػرز 

 مؤشرات الأداء التقني لممؤسسة.

يصػػػػػػػػؼ الأداء التجػػػػػػػػاري كفػػػػػػػػاءة و فعاليػػػػػػػػة الوظيفػػػػػػػػة التجاريػػػػػػػػة والتسػػػػػػػػويقية فػػػػػػػػي تحقيػػػػػػػػؽ الأداء الت ــــــــاري:  -
يعػػػػػات و رضػػػػػا الزبػػػػػائف و يعتبػػػػػر رقػػػػػـ الأعمػػػػػاؿ، المردوديػػػػػة، عػػػػػدد الزبػػػػػائف، معػػػػػدؿ شػػػػػراء السػػػػػمع و أىػػػػػداؼ المب

 .1الخدمات لممنظمة مف أبرز مؤشرات الأداء التجاري لممؤسسة

 : 2و يشمؿ الأداءات التالية ـــ حسب المعيار الطبيعي: 2

 :لػػػػػػى تقػػػػػػديـ منتجػػػػػػات ىػػػػػػو الأداء النػػػػػػاتج عػػػػػػف المؤسسػػػػػػة الصػػػػػػناعية التػػػػػػي تيػػػػػػدؼ إ الأداء الصــــــناعي
 ذات جودة بالكمية المطموبة و في الوقت المناسب.

 :ىػػػػػػو الأداء النػػػػػػاتج عػػػػػػف المؤسسػػػػػػة الخدماتيػػػػػػة التػػػػػػي تيػػػػػػدؼ إلػػػػػػى تػػػػػػوفير خػػػػػػدمات  الأداء الخــــــدماتي
 تمبي متطمبات الزبائف ػ

 في ظؿ ىذا المعيار يمكف تقسيـ الأداء إلى: ـــ حسب معيار الشمولية: 3

  :ـــــي التػػػػػي سػػػػػاىمت فػػػػػي تحقيقيػػػػػا جميػػػػػع العناصػػػػػر و الوظػػػػػائؼ  د بالإنجػػػػػازاتو ىػػػػػو يتجسػػػػػالأداء الكم
 والأنظمة الفرعية لممؤسسة ػ

 :ــــــــي و يقصػػػػػػػػد بػػػػػػػػو الأداء الػػػػػػػػذي يتحقػػػػػػػػؽ عمػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوى الأنظمػػػػػػػػة الفرعيػػػػػػػػة لممؤسسػػػػػػػػة  الأداء ال زئ
 والوظائؼ الأساسية ػ

ىػػػػػو الػػػػػذي يحػػػػػػدد يػػػػػرتبط ىػػػػػذا المعيػػػػػار بشػػػػػدة بػػػػػػالتنظيـ لأف ىػػػػػذا الأخيػػػػػر ـــــــ حســـــب المعيـــــار الــــــوظيفي:  4
 الوظائؼ و النشاطات التي تمارسيا المؤسسة و ينقسـ الأداء في ىذه الحالة إلى:

 :ـــــة ـــــة المالي و يتمثػػػػػؿ فػػػػػي قػػػػػدرة المؤسسػػػػػة عمػػػػػى تحقيػػػػػؽ التػػػػػوازف المػػػػػالي بالإضػػػػػافة إلػػػػػى  أداء الوظيف
 تحقيؽ المردودية و تعظيـ العائد عمى الاستثمار باعتباره أحد أىـ أىداؼ المؤسسة ػ

                                                           
العمػػوـ ياسػػميف، دراسػة اقتصػادية قياسػػية لأثػر تكنولوجيػػا المعمومػات و الاتصػاؿ عمػػى الأداء الاقتصػادي لممنظمػة، مػػذكرة لنيػؿ شػيادة الماجسػػتير فػي  ياسػعػ  1

 ػ  81، ص 2010/2011الاقتصادية ، تخصص تسيير المنظمات، جامعة بومرداس، 
صغيرة و المتوسطة، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ التسيير ،تخصص الإدارة شاوي صباح، أثر التنظيـ الإداري عمى أداء المؤسسات الػ  2

 ػ  217، ص 2009/2010، سطيؼ تيجية، جامعة  فرحات عباسالإسترا
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 و يتمثػػػػؿ فػػػػي إنتػػػػاج المؤسسػػػػة لمنتجػػػػات عاليػػػػة الجػػػػودة و بتكػػػػاليؼ أقػػػػؿ تسػػػػمح  يفــــة اجنتــــاج:أداء وظ
ليػػػػػا بالمنافسة،بالإضػػػػػافة إلػػػػػى تخفػػػػػيض الػػػػػتعطلات الناتجػػػػػة عػػػػػف توقػػػػػؼ ا لات أو التػػػػػ خر فػػػػػي تمبيػػػػػة 

 الطمبيات ػ
 :ـــــة التســـــويق و يتمثػػػػػؿ أداء ىػػػػػذه الوظيفػػػػػة فػػػػػي تعريػػػػػؼ العميػػػػػؿ بالخدمػػػػػة وتسػػػػػييؿ اقتنػػػػػاء  أداء وظيف

 .1المنتج
 :و يتجسػػػػد أدائيػػػػا مػػػػف خػػػػلاؿ إبػػػػراـ عقػػػػود التزويػػػػد بالمنتجػػػػات ب قػػػػؿ الأسػػػػعار و  أداء وظيفــــة التمــــوين

 . 2أحسف النوعيات المقدمة مف طرؼ المورديف
  :و تتمثؿ في أداء العامميف في المؤسسة ميما كاف مستواىـ الوظيفيأداء وظيفة الأفراد. 
 :ـــــة ـــــات العمومي ـــــة العلاق و ىػػػػػي التػػػػػي تحمػػػػػي العلاقػػػػػة الوطيػػػػػدة بػػػػػيف المؤسسػػػػػة و زبائنيػػػػػا  أداء وظيف

 وتحسيف صورتيا و سمعتيا ػ

 ثانيا : العوامل المؤثرة عمى الأداء

 يمي: توجد عدة عوامؿ مؤثر عمى الأداء  وتتمثؿ فيما           

 العوامل الداخمية :   .1

 يمي : تتمثؿ العوامؿ الداخمية فيما

 : ـــــــي ـــــــل التنظيم نظيمػػػػػػػي ىػػػػػػػو الػػػػػػػذي يحػػػػػػػدد الأنمػػػػػػػاط الإداريػػػػػػػة الخاصػػػػػػػة بػػػػػػػالأدوار الييكػػػػػػػؿ التالهيك
المتكاممػػػػة التػػػػي يؤدييػػػػا ضػػػػمف المسػػػػتويات الإداريػػػػة فييػػػػا بالإضػػػػافة إلػػػػى ذلػػػػؾ فػػػػإف الييكػػػػؿ التنظيمػػػػي 
يعتبػػػػػر عامػػػػػؿ أساسػػػػػي يسػػػػػاعد عمػػػػػى خمػػػػػؽ التعػػػػػاوف بػػػػػيف مجموعػػػػػات العمػػػػػؿ وفػػػػػتح الأبػػػػػواب لإبػػػػػداع 

 3سسة .ؤمماؼ ادىغ أوبم مم دا يساعمماد رلأفا
 تعبػػػػػػػػػػػر عػػػػػػػػػػف الػػػػػػػػػػػنمط العػػػػػػػػػػػاـ لممعتقػػػػػػػػػػدات والمبػػػػػػػػػػػادئ المشػػػػػػػػػػػتركة لأفػػػػػػػػػػػراد التنظيميـــــــــــة : الثقافـــــــــــة

المؤسسػػػػػة،والتي تبمػػػػػورت خػػػػػلاؿ تػػػػػاريخ المؤسسػػػػػة لتشػػػػػكيؿ الأسػػػػػاس والمنطػػػػػؽ لكثيػػػػػر  مػػػػػف السػػػػػموؾ 
 4والأعراؼ الرسمية وغير الرسمية .

                                                           
 ػ 167، ص 2002إدارة و تسويؽ الأنشطة الخدمية، الدار الجامعية لمنشر، الإسكندرية، ، سعد محمد المصرفيػ  1
كمية  ،الرقابة عمى الأمواؿ العمومية ك داة لتحسيف التسيير الحكومي، المؤتمر العممي حوؿ"الأداء المتميز لممنظمات و الحكومات"ػ صرارمة عبد الوحيد، 2

 ػ 142، ص 2005مارس  9 -8الحقوؽ و العموـ الاقتصادية ، قسـ عموـ التسيير ، جامعة ورقمة ، 
3
 .64،ص2002،دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع ،عماف، ػ أحمد قطاميف ،الإدارة الإستراتيجية 
 9ػ8ة ،جامعة ورقمة ػبمكبير بومديف،فؤاد بوفطيمة، ثقافة المنظمة كمدخؿ لتحقيؽ الأداء المميز،المؤثر العممي الدولي حوؿ الأداء المميز لممنظمات الحكومي 4

 .282، الجزائر ،ص2005مارس ،
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  كثػػػػػػر قيمػػػػػػة :ىػػػػػو العنصػػػػػػر الفعػػػػػػاؿ لأي منظمػػػػػػة فػػػػػي نموىػػػػػػا وتطورىػػػػػػا ،لأنػػػػػو الرأسػػػػػػماؿ لأالبشــــــرية
بالنسػػػػػػبة لكػػػػػػؿ منظمػػػػػػة لأنػػػػػػو يتميػػػػػػز بالقػػػػػػدرة عمػػػػػػى التفكيػػػػػػر والإبػػػػػػداع والتطػػػػػػور بػػػػػػالرغـ مػػػػػػف التطػػػػػػور 

 التكنولوجي اليائؿ .
 : فمػػػػػلإدارة مسػػػػػػؤولية كبيػػػػػرة فػػػػػػي الاسػػػػػتخداـ الفعػػػػػػاؿ لجميػػػػػع المػػػػػػوارد التػػػػػي تقػػػػػػع تحػػػػػت سػػػػػػيطرة اجدارة

والتنسػػػػػػيؽ والقيػػػػػػادة المنظمػػػػػػة ، حيػػػػػػث تػػػػػػؤثر عمػػػػػػى جميػػػػػػع الأنشػػػػػػطة خاصػػػػػػة بػػػػػػالتخطيط والتسػػػػػػويؽ 
 والرقابة .

 : ويشػػػير إلػػػػى أىميػػػة الوظيفػػػػة التػػػػي يؤدييػػػا الفػػػػرد مقػػػػدار العمػػػؿ وفػػػػرض النمػػػػو بيئــــة وطبيعــــة العمــــل
المترتبػػػػػة عمػػػػػى الوظيفػػػػػة ،حيػػػػػث كممػػػػػا زادت درجػػػػػة  الإشػػػػػاعاتوالترقيػػػػػة المتاحػػػػػة لشػػػػػاغميا ومسػػػػػتوي 

وولاؤه لممنظمػػػػػة وبالتػػػػػالي للإنتاجيػػػػػة والأداء  ويتػػػػػدافع زادتالتوافػػػػػؽ بػػػػػيف الفػػػػػرد والعمػػػػػؿ الػػػػػذي يؤديػػػػػو 
.1 
 : فػػػػػػػا لات والمعػػػػػػػدات ليػػػػػػػا دورا مركزيػػػػػػػا عمػػػػػػػى الأداء ،كػػػػػػػذلؾ مجػػػػػػػالات الصػػػػػػػيانة العوامـــــــل الفنيـــــــة

للأفػػػػػراد ،كميػػػػػا محػػػػػددة  الأدائيػػػػػة،ومػػػػػدى تػػػػػوافر قطػػػػػع  الغيػػػػػار المعرفػػػػػة  ا لاتوطػػػػػرؽ التشػػػػػغيؿ ىػػػػػذه 
 2لحجـ مستوى الطاقة الإنتاجية المستخدمة.

 امل الخار ية :العو  .2

 يمي: تتمثؿ العوامؿ الخارجية تتمثؿ فيما                 

 :إف إضػػػػػػافة صػػػػػػفة العوامػػػػػػؿ الشخصػػػػػػية القانونيػػػػػػة يمكػػػػػػف المنظمػػػػػػات العوامــــــل السياســــــية والقانونيــــــة
 . الإداريالعمومية مف الاستفادة مف كافة الوسائؿ التي يوفرىا القانوف 

 : توجييػػػػػػات النظػػػػػػاـ الاقتصػػػػػػادي الػػػػػػذي يعمػػػػػػؿ فيػػػػػػو  ووتشػػػػػػير إلػػػػػػى خصػػػػػػائص العوامــــــل الاقتصــــــادية
وتشػػػػػػمؿ وضػػػػػػع ميػػػػػػزاف مػػػػػػدفوعات الدولة،طريقػػػػػػة التوزيػػػػػػع الػػػػػػدخؿ عمػػػػػػى السػػػػػػكاف والسياسػػػػػػات  المنظمػػػػػػة

النقديػػػػػػػة والماليػػػػػػػة التػػػػػػػي تتخػػػػػػػذىا الدولػػػػػػػة لعػػػػػػػػلاج حػػػػػػػالات التضػػػػػػػخـ تػػػػػػػوافر رؤوس الأمػػػػػػػواؿ والأيػػػػػػػػدي 
 العاممة. 

 ــــة ــــل الا تماعي ــــة : العوام ادات والتقاليػػػػد لمػػػػذيف ينتمػػػػوف لممجتمػػػػع الػػػػذي تعمػػػػؿ تتمثػػػػؿ فػػػػي العػػػػ والثقافي
إلػػػػػى البيئػػػػػػة  تنتمػػػػػيفيػػػػػو المنظمػػػػػة ، ىنػػػػػاؾ بعػػػػػػض الجوانػػػػػب  التػػػػػي تػػػػػػؤثر عمػػػػػى أداء المنظمػػػػػة والتػػػػػػي 

                                                           
1
 .70،ص 2003الأداء، لنٌل شهادة ماجستٌر علوم التسٌٌر ،جامعة الجزائر ، عمر سرار ، الرضا عن العمل وأثره على ـ
2
 .73ـ عمر سرار ،مرجع نفسه،ص 
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الاجتماعيػػػػػػة أىممػػػػػػا:التغيرات السػػػػػػكانية ومسػػػػػػتوى التعمػػػػػػيـ لػػػػػػدى الأفػػػػػػراد فػػػػػػي المجتمػػػػػػع والقػػػػػػيـ وقواعػػػػػػد 
 1ة والمسؤولية الاجتماعية والأطر الأخلاقية. في المنظم السموؾ الاجتماعي المرتبط بالعمؿ

  :ــــــة  فالتكنولوجيػػػػػػا مػػػػػػف ميزاتيػػػػػػا تعمػػػػػػؿ عمػػػػػػى تقميػػػػػػؿ نسػػػػػػبة التػػػػػػدخؿ البشػػػػػػري فػػػػػػيالعوامــــــل التكنولو ي
المعومػػػػػػػػػػػات المػػػػػػػػػػػذكورة وتحسػػػػػػػػػػػف صػػػػػػػػػػػورة مخرجػػػػػػػػػػػات وأداء المؤسسػػػػػػػػػػػات وتسػػػػػػػػػػػريع عمميػػػػػػػػػػػات تبػػػػػػػػػػػادؿ 

 2المعمومات وتساعد عمى كذلؾ في اتخاذ القرار المناسب والسريع .
 :وميػػػػػػػة مسػػػػػػػؤولة عمػػػػػػػى تقػػػػػػػديـ خػػػػػػػدمات يطمبيػػػػػػػا المػػػػػػػواطنيف كػػػػػػػالأمف مالمؤسسػػػػػػػة الع باعتبػػػػػػػارالزبـــــــائن

القطػػػػػػػاع الخػػػػػػػاص  سػػػػػػػتطيعي لاوالتعمػػػػػػػيـ والصػػػػػػػحة وغيرىػػػػػػػا ، فيػػػػػػػي خػػػػػػػدمات تشػػػػػػػبع حاجػػػػػػػة جماعيػػػػػػػة 
فػػػػػإف المػػػػوطف ىػػػػػو الرقيػػػػب عمػػػػػى أداء ىػػػػذه المؤسسػػػػػات لأنػػػػو يسػػػػػتطيع اسػػػػتخداـ وسػػػػػائؿ  إشػػػػباعيا، لػػػػذا

لتصػػػػػحيح أي انحػػػػػراؼ فػػػػػي أدائيػػػػػا وبيػػػػػذه الطريػػػػػؽ يكػػػػػوف تػػػػػ ثير المػػػػػواطنيف عمػػػػػى الإعػػػػػلاـ والمحػػػػػاكـ 
أداء المؤسسػػػػػػػػػات العموميػػػػػػػػػة مشػػػػػػػػػابيا لتػػػػػػػػػ ثير السػػػػػػػػػوؽ "مػػػػػػػػػدى إقبػػػػػػػػػاؿ الزبائف"بالنسػػػػػػػػػبة لأداء القطػػػػػػػػػاع 

 3الخاص.

 الإطار المفاىيمي لخدمات الشحف البري المبحث الثاني :

تعػػػػػد خػػػػػػدمات الشػػػػػػحف البػػػػػػري جػػػػػػزءا حيويػػػػػػا مػػػػػػف الاقتصػػػػػػاد العالمي،حيػػػػػػث تمعػػػػػػب دورا ىامػػػػػػا فػػػػػػي          
     ربط المنتجيف والمستيمكيف ونقؿ البضائع بكفاءة وفعالية.

 ماىية خدمات الشحف البري :لأول المطمب ا

 وأىميتو. طرؽ في ىذا المطمب إلى تعريؼ خدمات الشحف البري وخصائصوسنت    

 خدمات الشحن البري  أولا:تعريف

 عػػػػػف طريػػػػػؽ السػػػػػيارات و الشػػػػػاحنات عبػػػػػارة عػػػػػف نقػػػػػؿ البضػػػػػائع بػػػػػراً ب نػػػػػو البػػػػػري:  يعػػػػػرؼ الشػػػػػحف 
 4والسكؾ والأنابيب.

 فػػػػػػوؽ اليابسػػػػػػة بكافػػػػػػة طرقػػػػػػو ووسػػػػػػائمو ، ب نػػػػػػو عبػػػػػػارة عػػػػػػف شػػػػػػحف يكػػػػػػوف  الشػػػػػػحف البػػػػػػري: يعػػػػػػرؼ
نتاجػػػػػو ، ونػػػػػوع  شػػػػػحفالبػػػػػري الػػػػػذي يسػػػػػتخدـ ل شػػػػػحفويمكػػػػػف تمييػػػػػز نػػػػػوعيف مػػػػػف ال خػػػػػر  الإنسػػػػػاف وا 

                                                           
1
 .136،ص2004ـ كاظم نزار الركابً ،الإدارة الإستراتٌجٌة "العولمة والنافسة"،دار وائل للنشر والتوزٌع ،عمان ،الاردن ، 
2
والاتصال وعلاقتها بتنمٌة وتطوٌر الأداء ،المؤتمر العلمً الدولً حول الأداء المتمٌز للمنظمات ـ ابراهٌم بختً ،صناعة التكنولوجٌا المعلومات  

 .317،ص2005مارس  9ـ8الحكومات ، جامعة ورقلة، 
3
 .28، ص1982ـإخلاص عبد الله ،موصً حمود ،الإدارة الحكومٌة، وزارة التربٌة ، الكوٌت ، 
4
ل و إجراءات الاستٌراد على مستوى مؤسسة عمومٌة، مذكرة لنٌل شهادة لٌسانس فً الاقتصاد، القاهرة،  حدادي حبٌبة و آخرون،دراسة جمٌع مراحـ  

 .94،ص2002مصر،
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النقػػػػػػػػػؿ بالسػػػػػػػػػكؾ  -الطػػػػػػػػػرؽ البريػػػػػػػػػة  - مصػػػػػػػػػادر الطاقػػػػػػػػػة السػػػػػػػػػائمة والغازيػػػػػػػػػة : شػػػػػػػػػحفيسػػػػػػػػػتخدـ ل
 1.النقؿ بالأنابيب -الحديدية

 ب نػػػػػو يشػػػػػمؿ عمػػػػػى وسػػػػػيمتيف تتمثػػػػػؿ فػػػػػي السػػػػػكؾ الحديديػػػػػة "قطػػػػػارات "والشػػػػػحف عػػػػػف طريػػػػػؽ  يعػػػػػرؼ
وسػػػػػػائؿ الشػػػػػػحف البػػػػػػري ووسػػػػػػائؿ السػػػػػػيارات أو الشػػػػػػاحنات وفػػػػػػي حػػػػػػيف يوجػػػػػػد فػػػػػػروؽ كبيػػػػػػرة مػػػػػػابيف 

الشػػػػػحف الأخػػػػػرى سػػػػػواء مػػػػػف حيػػػػػث التكمفػػػػػة أومػػػػػف حيػػػػػث كفػػػػػاءة مسػػػػػتوى الخدمػػػػػة المقدمػػػػػة نجػػػػػد أف 
 .2وسائؿ الشحف البري تتشابو مف حيث خطوط السير كما تتقارباف أيضا مف حيث التكمفة

 ثانيا:خصائص خدمات الشحن البري 

 3يمي:تتمثؿ خصائص خدمات الشحف البري فيما          

ــــــ 1 : تعػػػػػد السػػػػػرعة فػػػػػي التوصػػػػػيؿ والتسػػػػػميـ مػػػػػف أىػػػػػـ خصػػػػػائص خػػػػػدمات ســـــرعة التوصـــــيل والتســـــميمـ
فكممػػػػػا كانػػػػػت  الشػػػػػحف البػػػػػري ،حيػػػػػث تمعػػػػػب دورا ىامػػػػػا فػػػػػي تمبيػػػػػة احتياجػػػػػات العمػػػػػلاء وتعزيػػػػػز رضػػػػػاىـ .

 يمي: تتمثؿ فيما سرعة التوصيؿ والتسميـ أسرع ،كمما زادت كفاءة وفعالية خدمات الشحف،

 تمعػػػػػب حالػػػػػة الطػػػػػرؽ وشػػػػػبكات الشػػػػػحف دورا ىامػػػػػا فػػػػػي سػػػػػرعة التوصػػػػػيؿ والتسػػػػػميـ،  لتحتيـــــة :البنيـــــة ا
 فكمما كانت الطرؽ أفضؿ وأكثر كفاءة ، كمما زادت سرعة حركة المركبات .

 : ـــــــات تمعػػػػػػػب نوعيػػػػػػػة المركبػػػػػػػات وحالتيػػػػػػػا الفنيػػػػػػػة دورا ىامػػػػػػػا فػػػػػػػي سػػػػػػػرعة التوصػػػػػػػيؿ والتسػػػػػػػميـ،                   المركب
فكممػػػػػا كانػػػػػت المركبػػػػػات حديثػػػػػة وكفػػػػػاءة ،كممػػػػػا زادت سػػػػػرعتيا وقػػػػػدرتيا عمػػػػػى شػػػػػحف البضػػػػػائع والركػػػػػاب 

 . 
 :ــــــات التشــــــ يل تمعػػػػػػب كفػػػػػػاءة عمميػػػػػػات التشػػػػػػغيؿ ،مثػػػػػػؿ التخطػػػػػػيط لمػػػػػػرحلات وتحميػػػػػػؿ وتفريػػػػػػ   عممي

.فكمما كانػػػػت عمميػػػػات التشػػػػغيؿ أكثػػػػر كفػػػػاءة، كممػػػػا سػػػػرعة التوصػػػػيؿ والتسػػػػميـ ائع،دورا ىامػػػػا فػػػػيالبضػػػػ
 زادت سرعة حركة البضائع والركاب . 

 :ـــــروري الازدحػػػػػاـ المػػػػػروري مػػػػػف أىػػػػػـ العوامػػػػػؿ التػػػػػي تػػػػػؤثر عمػػػػػى سػػػػػرعة التوصػػػػػيؿ  يعػػػػػدالازدحـــــام الم
 والتسميـ .فكمما زاد الازدحاـ المروري كمما زاد الوقت الذي تستغرقو الرحلات.

                                                           
1
 .3،ص2011البري في لبناف،الصنائع، بيروت، لبناف،وائؿ حمداف، خيارات الإستراتيجية الوطنية لمنقؿ ـ  
2
 .151، ص2003اللوجستٌات ، الدار الجامعٌة الجدٌدة للنشر،الإسكندرٌة ،مصر،  ـنهال فرٌد مصطفً،جلال البعد،إدارة 
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يمعػػػػػػب الأمػػػػػػاف والحمايػػػػػػة دورا ىامػػػػػػا فػػػػػػي ضػػػػػػماف السػػػػػػلامة الركػػػػػػاب والبضػػػػػػائع. :الأمــــــان و الحمايــــــةـــــــ 2
يػػػػة ،كممػػػػا زادت ثقػػػػة العمػػػػلاء واسػػػػتخداميـ ليػػػػذه الخػػػػدمات فكممػػػػا كانػػػػت خػػػػدمات الشػػػػحف أكثػػػػر أمانػػػػا وحما

 وتتمثؿ فيما يمي:

 : ـــــات ـــــة المركب تمعػػػػػب حالػػػػػة المركبػػػػػات الفنيػػػػػة دورا ىامػػػػػا فػػػػػي الأمػػػػػاف والحمايػػػػػة .فكممػػػػػا كانػػػػػت حال
 المركبات في حالة جيدة وصيانة دورية ،كمما قمت احتمالية وقوع الحوادث. 

 : ف دورا ىامػػػػػا فػػػػػي الأمػػػػػاف والحمايػػػػػة .فكممػػػػػا التػػػػػزـ تمعػػػػػب سػػػػػموكيات السػػػػػائقيســـــموكيات الســـــائقين
 السائقوف بقواعد المرور وقادوا بحذر ،كمما قمت احتمالية وقوع الحوادث.

 :تمعػػػػػب حالػػػػػة الطػػػػػرؽ دورا ىامػػػػػا فػػػػػي الأمػػػػػاف والحمايػػػػػة .فكممػػػػػا كانػػػػػت الطػػػػػرؽ فػػػػػي حالـــــة الطـــــرق
 حالة جيدة وخالية مف الحفر والمخاطر ،كمما قمت احتمالية وقوع الحوادث.

 :تمعػػػػػب السػػػػػلامة المروريػػػػػة دورا ىامػػػػػا فػػػػػي الأمػػػػػاف والحمايػػػػػة. فكممػػػػػا  أنظمـــــة الســـــلامة المروريـــــة
 كانت أنظمة السلامة المرورية أكثر كفاءة،كمما زاد حماية الركاب والبضائع مف الحوادث.

التتبػػػػػع دورا ىامػػػػػا فػػػػػي تحسػػػػػيف كفػػػػػاءة الخدمػػػػػة المقدمػػػػػة وتعزيػػػػػز رضػػػػػا العمػػػػػلاء. فكممػػػػػا  يمعػػػػػب:التتبـــــعـــــــ 3
كانػػػػػػػػػػت خػػػػػػػػػػدمات الشػػػػػػػػػػحف قابمػػػػػػػػػػة لمتتبػػػػػػػػػػع ،كممػػػػػػػػػػا زدات إمكانيػػػػػػػػػػة مراقبػػػػػػػػػػة حركػػػػػػػػػػة المركبػػػػػػػػػػات والبضػػػػػػػػػػائع 

 والركاب،مما يسمح بتقديـ معمومات دقيقة لمعملاء وتحسيف عمميات التشغيؿ وتتمثؿ فيمايمى:

  تحسين كفاءة الخدمة. 
 .تعزيز رضا العملاء 
 .تقميل التكاليف 

 ثالثا: أهمية خدمات الشحن البري

لا يكػػػػػوف  شػػػػػحففبػػػػػدوف وسػػػػػائؿ اليعػػػػػد الشػػػػػحف ىػػػػػيكلا ميمػػػػػا مػػػػػف ىياكػػػػػؿ البنػػػػػي  التحتيػػػػػة الأساسػػػػػية ،    
تقميػػػػػػديا" مراكػػػػػػز وىػػػػػػذه القػػػػػػرى والمػػػػػػدف ىػػػػػػي  ،القػػػػػػرى  وبػػػػػػدوف التجػػػػػػارة يسػػػػػػتحيؿ أف تكػػػػػػوف ،ىنػػػػػػاؾ تجػػػػػػارة

خػػػػػلاؿ مراحػػػػػؿ  شػػػػحفكانػػػػت وسػػػػػائؿ الالحضػػػػػارة،  فػػػػػي قيػػػػاـ تسػػػػػاىـ شػػػػحفوسػػػػػائؿ ال فإالحضػػػػارة، ولػػػػػذلؾ فػػػػ
أو يجرونيػػػػػػا  ،أو عمػػػػػػى رؤوسػػػػػػيـ ،عمػػػػػػى ظيػػػػػػورىـ كػػػػػػانوا يحممػػػػػػوف بضػػػػػػائعيـإذ  ،وصػػػػػػعبة التػػػػػػاريخ بطيئػػػػػػةً 
بػػػػػػػػدأ النػػػػػػػػاس يسػػػػػػػػتخدموف الحيوانػػػػػػػػات فػػػػػػػػي نقػػػػػػػػؿ  ؽ.ـ تقريبػػػػػػػػا" 5000وفػػػػػػػػي حػػػػػػػػوالي سػػػػػػػػنة  ،عمػػػػػػػػى الأرض

والقػػػػػوارب  ،مػػػػف أربػػػػع عجػػػػػلات بػػػػدوف محػػػػرؾ انػػػػت العربػػػػات تتكػػػػػوفؽ.ـ ك 3000الأحمػػػػاؿ. وبحمػػػػوؿ عػػػػػاـ 
 والمراكػػػػػػب لنقػػػػػػؿ الأحمػػػػػػاؿ إلػػػػػػى أمػػػػػػاكف   فبػػػػػػدءوا باسػػػػػػتخداـ الحيوانػػػػػػات والعربػػػػػػات ،الشػػػػػػراعية قػػػػػػد اخترعػػػػػػت
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مركبػػػػات تعمػػػػؿ بقػػػػوة المحػػػػرؾ بػػػػيف أواخػػػػر  حتػػػػى أنػػػػتج المخترعػػػػوف أوؿ ،أبعػػػػد بسػػػػيولة أكثػػػػر مػػػػف ذي قبػػػػؿ
الطػػػػائرات النفاثػػػػة الركػػػػاب بسػػػػرعة تعػػػػادؿ  لتاسػػػػع عشػػػػر. فػػػػاليوـ تحمػػػػؿالقػػػػرف الثػػػػامف عشػػػػر وأوائػػػػؿ القػػػػرف ا

لعملاقػػػػػة حمػػػػػؿ البضػػػػػائع لممشػػػػػتريف فػػػػػي ا سػػػػػرعة الصػػػػػوت وتسػػػػػتطيع القطػػػػػارات والشػػػػػاحنات وسػػػػػفف الشػػػػػحف
و يعتبػػػػػر  .مريحػػػػػة لملايػػػػػيف مػػػػػف النػػػػػاسشػػػػػحف  معظػػػػػـ أنحػػػػػاء العػػػػػالـ، وتػػػػػوفر السػػػػػيارات والحػػػػػافلات وسػػػػػيمة

أفضػػػػػػػؿ أنػػػػػػػواع النقػػػػػػػػػؿ الأخػػػػػػػرى فػػػػػػػي مختمػػػػػػػؼ دوؿ العػػػػػػػالـ للأسػػػػػػػباب طة الشػػػػػػػاحنات اسػػػػػػػالشػػػػػػػحف البػػػػػػػري بو 
 1:التالية

 الأخػػرى، إذ إف  شحفالبري يمكف أف يتـ في أي وقت يشاء المستفيد عمى عكس وسائؿ ال شحفإف ال
 مواقيت حركاتيا محددة مسبقًا و لا يمكف لممستفيد التدخؿ بتحػديػػدىػػا 

 ي مكاف تتواجد فيو البضائع، و إلى أي مكػػاف يراد تفريغيا البري يتمكف مف الوصوؿ إلى أ شحفإف ال
 الأخػػػػرى. شحففيو، عمى عكس وسائؿ ال

 مقارنة أقؿ  بكمفة  البري نقؿ البضائع عمى اختلاؼ أنواعيا، و أحجاميا، و أوزانيا، شحفبإمكاف ال
 البحري والنيري .  شحفبالوسائؿ الأخرى كال

 مكف لممستفيد متابعة حركة البضاعة، و معرفة وقػػت الوصوؿ بوساطة الشاحنات ي شحففي حالة ال
 التقريبي ليا و بسيولة .

 العوامؿ المؤثرة عمى مستوى أداء خدمات الشحف البري :نيلثاطمب االم

  2العوامؿ المؤثرة عمى مستوى أداء خدمات الشحف البري فيما يمي:تتمثؿ        

 أولا:  ودة التخطيط والتنظيم

 تعد جودة التخطيط والتنظيـ ضرورية لضماف كفاءة وفعالية ىذه الخدمات وتتمثؿ في :   

 يسػػػػاعد التخطػػػػيط الجيػػػػد عمػػػػى تقميػػػػؿ تكػػػػاليؼ الشػػػػحف مػػػػف خػػػػلاؿ تحسػػػػيف سلاسػػػػؿ  تقميــــل التكــــاليف:
 التوريد وتقميؿ  الازدحاـ وتحسيف استخداـ سعة النقؿ .

 أف يسػػػػاىـ التنظػػػػيـ الفعػػػػاؿ فػػػػي تحسػػػػيف أوقػػػػات التسػػػػميـ مػػػػف خػػػػلاؿ  :يمكػػػػفتحســــين أوقــــات التســــميم
 تبسيط الإجراءات الجمركية وتنسيؽ حركة المرور وتقميؿ الت خيرات .

                                                           
1
بالشاحنات "فً العراق مع إشارة إلى محافظة البصرة ،مركز دراسات البصرة الخلٌج  الواقع والآفاق المستقبلٌة للنقل البري "النقلسكنة جهٌة فرج ،ـ  

 .8ـ7العربً ، قسم الدراسات الاقتصادٌة ،جامعة البصرة ،ص ص
2
 . 2002ـ البنك الدولً ، تقرٌر عن التنمٌة فً العالم  
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 تسػػػػػاعد ممارسػػػػػات التخطػػػػػيط والتنظػػػػػيـ الجيػػػػػدة عمػػػػػى ضػػػػػماف موثوقيػػػػػة خػػػػػدمات تعزيـــــز الاعتماديـــــة:
 الشحف، مما يمكف الشركات مف التخطيط بشكؿ أفضؿ لعممياتيا.

 ـــة: دعـــم تسػػػاىـ خػػػدمات الشػػػحف البػػػري الفعالػػػة فػػػي تحفيػػػز التجػػػارة الدوليػػػة مػػػف خػػػلاؿ الت ـــارة الدولي
 تسييؿ حركة البضائع عبر الحدود.

 ثانيا: كفاءة وتدريب العمالة

تمعػػػػػػب كفػػػػػػاءة وتػػػػػػدريب العمالػػػػػػة  دورا ىامػػػػػػا فػػػػػػي تحديػػػػػػد مسػػػػػػتوى أداء خػػػػػػدمات الشػػػػػػحف البػػػػػػري. تسػػػػػػاىـ        
عالػػػػػة فػػػػػي تحسػػػػػيف جميػػػػػع جوانػػػػػب عمميػػػػػات الشػػػػػحف، مػػػػػف التخػػػػػزيف والتجييػػػػػز إلػػػػػى القػػػػػوى العاممػػػػػة المػػػػػاىرة والف
 النقؿ والتسميـ وتتمثؿ في:

 :العاممػػػػػة المػػػػػاىرة عمػػػػػى إنجػػػػػاز الميػػػػػاـ بشػػػػػكؿ أسػػػػػرع وأكثػػػػػر دقػػػػػة،  تسػػػػػاعد القػػػػػوى تحســـــين اجنتا يـــــة
 مما يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتقميؿ التكاليؼ.

 :لمناسػػػػػب عمػػػػى تقميػػػػػؿ الأخطػػػػػاء التػػػػػي تػػػػػؤدي إلػػػػػى تمػػػػػؼ يمكػػػػػف أف يسػػػػػاعد التػػػػػدريب ا تقميـــــل الأخطـــــاء
 البضائع أو الت خيرات في التسميـ.

 : تسػػػػػػاىـ القػػػػػػوى العاممػػػػػػة المدربػػػػػػة عمػػػػػػى معػػػػػػايير السػػػػػػلامة فػػػػػػي تقميػػػػػػؿ مخػػػػػػاطر  تحســــــين الســــــلامة
 الحوادث والإصابات.

 : يػػػز تسػػػاعد خدمػػػة العمػػػلاء الممتػػػازة فػػػي بنػػػاء علاقػػػات قويػػػة مػػػع العمػػػلاء وتعز  تعزيـــز رضـــا العمـــلاء
   رضاىـ.  

  ودة الشركات والعلاقات مع الموردين والشركاء  ثالثا:

تسػػػػػاىـ الشػػػػػركات ذات السػػػػػمعة الطيبػػػػػة والعلاقػػػػػات القويػػػػػة مػػػػػع المػػػػػورديف والشػػػػػركاء فػػػػػي ضػػػػػماف خدمػػػػػة       
 موثوقة وفعالة وتتمثؿ في :

 : خدمػػػػة شػػػػحف تسػػػػاىـ الشػػػػركات ذات معػػػػايير العاليػػػػة فػػػػي الجػػػػودة فػػػػي تقػػػػديـ  تحســــين  ــــودة الخدمــــة
 موثوقة و منة.

 تكمػػػػػف الشػػػػػراكات مػػػػػع شػػػػػركات النقػػػػػؿ والشػػػػػحف الأخػػػػػرى مػػػػػف توسػػػػػع نطػػػػػاؽ  توســـــع نطـــــاق الوصـــــول:
 الوصوؿ إلى وجيات جديدة وتقديـ مجموعة واسعة مف الخدمات . 

 تسػػػػػػاعد العلاقػػػػػػات القويػػػػػػة مػػػػػػع المػػػػػػورديف عمػػػػػػى الحصػػػػػػوؿ عمػػػػػػى أسػػػػػػعار  تعزيــــــز كفــــــاءة التكــــــاليف:
 أفضؿ وتقميؿ التكاليؼ.
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 :تكمػػػػػػػف الشػػػػػػػراكات مػػػػػػػع الشػػػػػػػركات الأخػػػػػػػرى مػػػػػػػف تبػػػػػػػادؿ الأفكػػػػػػػار وتطػػػػػػػوير تقنيػػػػػػػات جديػػػػػػػدة الابتكـــــــار
 لتحسيف خدمات الشحف.

 أساليب قياس مستوى أداء خدمات الشحف البريالثالث :المطمب 

 1 فيما يمي: مستوى أداء خدمات الشحف البريتتمثؿ أساليب     

 مؤشرات الأداء الرئيسية  أولا:

تعػػػػػد مؤشػػػػػرات الأداء الرئيسػػػػػية أداة قياسػػػػػية فعالػػػػػة لتقيػػػػػيـ مسػػػػػتوى أداء خػػػػػدمات الشػػػػػحف البري.تقػػػػػدـ ىػػػػػذه      
المؤشػػػػرات نظػػػػرة ثاقبػػػػة عمػػػػى جوانػػػػب مختمفػػػػة مػػػػف عمميػػػػات الشػػػػحف، ممػػػػا يسػػػػمح لمشػػػػركات بتحديػػػػد نقػػػػاط القػػػػوة 

 والضعؼ وتحسيف كفاءة الخدمة وتتمثؿ في:

 الأداء الرئيسػػػػػية الشػػػػػركات عمػػػػػى تحديػػػػػد جوانػػػػػب  مؤشػػػػػراتتسػػػػػاعد القـــــوة والضـــــعف:  تحديـــــد نقـــــاط
 جيد والتي تحتاج إلى تحسيف. بشكؿعمميات الشحف التي تعمؿ 

  :ــــاس التحســــينات الأداء الرئيسػػػػية الشػػػػركات مػػػػف قيػػػػاس تػػػػ ثير مبػػػػادرات التحسػػػػيف  مؤشػػػػراتتمكػػػػف قي
 عمى مستوى أداء الخدمة.

 : تحديػػػػػد أىػػػػػداؼ واقعيػػػػػة وقابمػػػػػة  الشػػػػػركات عمػػػػػىالأداء الرئيسػػػػػية  مؤشػػػػػراتتسػػػػػاعد  تحديـــــد الأهـــــداف
 .  مستوى أداء الخدمة لمتحقيؽ لتحسيف

 : بػػػػػػػػيف تحسػػػػػػػػيف التواصػػػػػػػػؿ الأداء الرئيسػػػػػػػػية الشػػػػػػػػركات مػػػػػػػػف تمكػػػػػػػػف مؤشػػػػػػػػرات تحســــــــين التواصــــــــل 
 . الإدارات و الأقساـ حوؿ مستوى أداء الخدمة

 ثانيا: استطلاعات رضا العملاء

معرفػػػػػة أراء زبائنيػػػػا واحتياجػػػػاتيـس الأمػػػػر الػػػػػذي يسػػػػمح ليػػػػا بمعرفػػػػػة يمكػػػػف قيػػػػاس رضػػػػا الزبػػػػػائف المؤسسػػػػة مػػػػف 
 .  2الإجراءات الفعالة الواجب اتخاذىا مف أجؿ الحفاظ عمى زبائنيا وزيادة رضاىـ

 :احتياجػػػػػػات  الشػػػػػػركات عمػػػػػػى فيػػػػػػـ تسػػػػػػاعد اسػػػػػػتطلاعات رضػػػػػػا العمػػػػػػلاء فهــــــم احتيا ــــــات العمــــــلاء
 .  العملاء بشكؿ أفضؿ وتوقعات

                                                           
1
 . 2002ـ البنك الدولً ، تقرٌر عن التنمٌة فً العالم  
2
و بوغلاف سٌد علً , تقٌم رضا مستعملً خدمات النقل الحضري الجماعً العمومً للمسافرٌن " دراسة حالة لمؤسسة النقل",لنٌل  ـ بوشكرٌط العٌد 

 .14, ص 2020/ 2019شهادة ماستر فً علوم التجارٌة , تخصص تسوٌق الخدمات , جامعة محمد الصدٌق بن ٌحٌى جٌجل , 
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  ـــــد نقـــــاط القـــــوة تحديػػػػػد جوانػػػػػب  مػػػػػف الشػػػػػركات اسػػػػػتطلاعات رضػػػػػا العمػػػػػلاء تمكػػػػػف والضـــــعف:تحدي
 الخدمة التي يقدرىا العملاء وجوانب الخدمة التي يحتاج إلى تحسيف.

  :تحديػػػػػػػد وتركيػػػػػػػزعمػػػػػػػى  الشػػػػػػػركات اسػػػػػػػتطلاعات رضػػػػػػػا العمػػػػػػػلاء تمكػػػػػػػفتحســـــــين  ـــــــودة الخدمـــــــة 
 جيودىا عمى تحسيف جوانب الخدمة التي تيـ العملاء أكثر. 

  :ــــلاء ــــز رضــــا العم  رائيػػػػـ  لمعمػػػػلاء أف الشػػػػركة تقػػػػدر اسػػػػتطلاعات رضػػػػا العمػػػػلاء تظيػػػػر تمكػػػػفتعزي
 وأنيا تبذؿ جيدا لتحسيف الخدمة.

  :مػػػػػف تحسػػػػػيف سػػػػػمعة الشػػػػػركة تمكػػػػػف اسػػػػػتطلاعات رضػػػػػا العمػػػػػلاء الإيجابيػػػػػة حســـــن ســـــمعة الشـــــركة
 .وزيادة ثقة العملاء

 ثالثا: تحميل البيانات واجحصائيات

ؿ البيانػػػػػػػات والإحصػػػػػػػائيات أداة قويػػػػػػػة لقيػػػػػػػاس مسػػػػػػػتوى أداء خػػػػػػػدمات الشػػػػػػػحف البػػػػػػػري. تقػػػػػػػدـ يعػػػػػػػد تحميػػػػػػػ       
ىػػػػػػػذه الأدوات نظػػػػػػػرة ثاقبػػػػػػػة عمػػػػػػػى مختمػػػػػػػؼ جوانػػػػػػػب العمميػػػػػػػاتس ممػػػػػػػا يسػػػػػػػمح لمشػػػػػػػركات بتحديػػػػػػػد نقػػػػػػػاط القػػػػػػػوة 

 والضعؼ، و تحسيف كفاءة الخدمة ، واتخاذ قرارات مستنيرة.

 البيانػػػػػات والإحصػػػػػائيات الشػػػػػػركات عمػػػػػى تحديػػػػػػد تسػػػػػاعد أدوات تحميػػػػػػؿ كفــــــاءة الخدمـــــة : تحســـــين
 أوجو قصور العمميات وتحسيف كفاءة استخداـ الموارد.

 :ــــاليف ــــل التك مػػػػف تحديػػػػد فػػػػرص لتقميػػػػؿ   تمكػػػػف أدوات تحميػػػػؿ البيانػػػػات والإحصػػػػائيات الشػػػػركاتتقمي
 التكاليؼ ،مثؿ تقميؿ الت خيرات في التسميـ أو تقميؿ تمؼ البضائع.

 :عمػػػػػػػػى فيػػػػػػػػـ  أدوات تحميػػػػػػػػؿ البيانػػػػػػػػات والإحصػػػػػػػػائيات الشػػػػػػػػركات تسػػػػػػػػاعدتعزيــــــــز رضــــــــا العمــــــــلاء
 احتياجات العملاء بشكؿ أفضؿ وتحسيف جودة الخدمة  

  :مػػػػف اتخػػػػاذ قػػػػرارات  أدوات تحميػػػػؿ البيانػػػػات والإحصػػػػائيات الشػػػػركات تمكػػػػفاتخــــاذ قــــرارات مســــتنيرة
   مستنيرة بش ف العمميات والتسويؽ والاستثمارات.

 :عمػػػػػػى  أدوات تحميػػػػػػؿ البيانػػػػػػات والإحصػػػػػػائيات الشػػػػػػركات عدتسػػػػػػاالحصــــــول عمــــــى ميــــــزة تنافســــــية
الحصػػػػػػوؿ عمػػػػػػى ميػػػػػػزة تنافسػػػػػػية مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تحديػػػػػػد فػػػػػػرص التحسػػػػػػيف التػػػػػػي قػػػػػػد لا تراىػػػػػػا الشػػػػػػركات 

 الأخرى. 
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 خلاصة الفصل 

قمنػػػػػا مػػػػػف خلالػػػػػو ،و  الأداء وخػػػػػدمات الشػػػػػحف البػػػػػريإلػػػػػى مفػػػػػاىيـ حػػػػػوؿ تطرقنػػػػػا ىػػػػػذا الفصػػػػػؿ مػػػػػف خػػػػػلاؿ   
تطرقنػػػػػػػا  ، كمػػػػػػػابتوضػػػػػػػيح ماىيػػػػػػػة الأداء و أبعػػػػػػػاده ومسػػػػػػػتوياتو وكػػػػػػػذلؾ تصػػػػػػػنيفاتو والعوامػػػػػػػؿ المػػػػػػػؤثرة فيػػػػػػػو 
العوامػػػػػػؿ المػػػػػػؤثرة  تعريػػػػػػؼ خػػػػػػدمات الشػػػػػػحف البػػػػػػري وخصائصػػػػػػو وأىميتػػػػػػو ، ىػػػػػػذا بالإضػػػػػػافة إلػػػػػػى توضػػػػػػيح

 . أساليب قياس مستوى أداء خدمات الشحف البري كذلؾو البريعمى مستوى أداء خدمات الشحف 
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 الفصل الثاني
الدراسة الميدانية بشركة عماري 

 قيس
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  :تمهيد

حوؿ الأداء وخدمات الشحف البري  سنقوـ بإسقاط الجانب   بعد تطرقنا لمجانب النظرية إلى أىـ المفاىيـ    
النظري عمى الواقع الميداني في شركة عماري قيس بولاية المسيمة، سيتـ مف خلاؿ ذلؾ معرفة كيؼ يتـ تحسيف 

 الأداء خدمات الشحف البري.

أما  ،شركة عماري قيس بولاية المسيمة تقديـ لمحة حوؿتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى مبحثيف، المبحث الأوؿ      
 . أداة الدراسة و تحميؿ النتائجالمبحث الثاني 
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 محل الدراسة تقديم المؤسسة المبحث الأول:

 .التنظيمي ىذا خلاؿ المبحث تقديـ لمحة عامة عف شركة عماري قيس بالمسيمة والييكؿ مفسيتـ         

 محؿ الدراسة المؤسسةبالتعريؼ المطمب الأول:

 تقع شركة عماري قيس غرب ولاية المسيمة وىي مؤسسة ذات طابع خدماتي خاص بالشحف البري.     

ىي شركة متخصصة في نقؿ البضائع والمنتجات عبر الطرؽ البرية باستخداـ الشاحنات،و وسائؿ النقؿ البري 
حركة التجارة المحمية.وتتمثؿ خدماتيا فما يمي الأخرى.حيث تربط بيف المورديف والمستيمكيف ،كما تساىـ في 

النقؿ بالشاحنات أو النقؿ بالحاويات وخدمات التخزيف ، وتتكوف شركة مف عدد قميؿ مف العماؿ وعدد مف 
 الشاحنات لشحف البضائع .

 محؿ الدراسة المؤسسة تاريخ وتطور :المطمب الثاني

مف خلاؿ خدمات متعددة حيث بدأت نشاطيا الأوؿ  2005شركة عماري قيس بالمسيمة  نشاطيا سنة بدأ    
المتمثؿ في خدمات الشحف البري المتعمؽ بالأشغاؿ البترولية الكبرى مف حيث ا لات الحفر ونقؿ براميؿ 

 المتعمؽ بالبنزيف .  

تقديـ خدمات الشحف البري فيما يتعمؽ بشحف  تـ تعاقد مع الشركة الجزائرية للإسمنت  مف أجؿ 2006في سنة 
 ونقؿ مواد المتعمؽ بالأسمنت والرماؿ و الحصى .

كما تطرؽ إلى عدة خدمات مف الشحف البري المتمثؿ في المواد الكيميائية مثؿ المواد التجميؿ والمواد التنظيؼ  
 والعطور.  

 الييكؿ التنظيمي لممؤسسة محؿ الدراسة: المطمب الثالث

 الهيكل التنظيمي لشركة  أولا:
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 مدير خدمة العملاء                                قسم الموارد البشرية                                نقل        مدير ال                   مدير التنفيذي                 

 لمعموماتممثمو خدمة العملاء                               قسم تكنولو يا ا            العمميات                                  مشرفو النقلمدير ا                 

 قسم التسويق والمبيعات             لمالي                                  مخططو الرحلات                                                                         مدير ا                  

 عمال التخزين                                                                                         القسم القانوني                                                               

 

المسيلة -الهيكل التنظيمي لشركة عماري قيس   2االشكل 

 

 شرح الهيكل التنظيمي:ثانيا : 

 وتتمثؿ فيما يمي: تحتوى شركة عماري قيس عمى الإدارات والأقساـ         

 ــ اجدارة التنفيذية  1

 : يتولى المدير التنفيذي  مسؤولية التوجيو العاـ لمشركة وتحديد إستراتيجيتيا وأىدافيا.مدير تنفيذيػػ 

ػػ مدير العمميات :يتولى مدير العمميات مسؤولية الإشراؼ عمى العمميات اليومية لمشركة، بما في ذلؾ النقؿ 
 لعملاء.والتخزيف وخدمة ا

 ػػ مدير المالي :يتولى مدير المالي مسؤولية إدارة الأمواؿ والشؤوف المالية لمشركة. 

 ــ قسم العمميات 2

 المدٌر الشركة

 قسم خدمة العملاء قسم العملٌات  الأقسام الآخرى الإدارة التنفٌذٌة 

المسيلة -الهيكل التنظيمي لشركة عماري قيس   
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 ػػ مدير النقؿ : يتولى مسؤولية إدارة أسطوؿ الشحنات والبرامج الموجستية لمشركة.

 ػػػ مشرفو النقؿ: يشرؼ عمى سائقي الشاحنات وضماف سير عمميات النقؿ بسلاسة.

 ػػػ مخططو النقؿ : يخطط لمسارات الشحف وأوقات التسميـ.

 ػػ عماؿ التخزيف: يقوـ عماؿ التخزيف بتحميؿ وتفري  البضائع وتخزينيا.

 ــ قسم خدمة العملاء 3

 مدير خدمة العملاء: يتولى مسؤولية الإشراؼ عمى ممثمي خدمة العملاء وضماف رضا.ــ 

 مع استفسارات العملاء وطمباتيـ وشكاوئيـ. ػػػػ ممثمو خدمة عملاء:يتعامؿ

 ـــ الأقسام الأخرى 4

دارة رواتبيـ ومزاياىـ.  ػػػػ قسـ الموارد البشرية: يتولى مسؤولية توظيؼ الموظفيف وتدريبيـ وا 

 ػػػ قسـ تكنولوجيا المعمومات: يتولى مسؤولية إدارة أنظمة الكمبيوتر والبرامج لمشركة.

 والمبيعات :يتولى مسؤولية الترويج لخدمات الشركة وجذب عملاء جدد.ػػػ قسـ التسويؽ 

 ػػػ القسـ القانوني :يتولى مسؤولية تقديـ المشورة القانونية لمشركة وضماف الامتثاؿ لمقوانيف والموائح.

 أداة الدراسة و تحميل النتائج المبحث الثاني :

 المطمب الأول : طريقة وأدوات الدراسة

  تمع الدراسةأولا: منهج وم

: مف خلاؿ عنواف الدراسة و العلاقة الموجودة بيف مكوناتو، و نظرا لأف بحثنا يندرج تحت ـ منهج الدراسة 1
عمى المنيج الوصفي بقصد وصؼ الظاىرة و تفسيرىا لموصوؿ إلى الأسباب  اعتمدنانوع البحوث الوصفية فإننا 

 النتائج لتعميميا. استخلاصو 

عمى أسموب و نوع مف أساليب المنيج  اعتمدنافقد مات الشحف البري  دبدراسة تحسيف أداء لخونظرا لأننا قمنا 
 الوصفي و ىو المنيج الوصفي الذي ييدؼ إلى كشؼ وجود علاقة بيف المتغيرات أو عدـ وجودىا.
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ير التجانس و لابد مف توفر معايشركة عماري قيس بولاية المسيمة  مجتمع الدراسة : يتمثؿــ م تمع الدراسة 2
 بيا والتي تتعمؽ بموضوع بحثنا ومف بيف ىذه المعايير نجد:

 . تحسيف الأداء 
 . وجود عممية الشحف البري 

شركة عماري قيس و ىذا راجع لتوفر المعايير فضلا عف التسييلات المقدمة مف طرؼ ىذه  باختيارإذ قمنا 
الإدارة و السيولة التي تمقينيا في قبوؿ التربص مقارنة مع المؤسسات الأخرى خاصة و أف الوقت المتاح 

 لمدراسة ضيؽ.

 ثانيا: ميدان الدراسة

المسيمة ، ويتعمؽ بمجاؿ تحسيف الأداء لخدمات الشحف  يتمثؿ ميداف الدراسة في أف شركة عماري قيس بولاية 
 البري ، إذ تحتوي عمى مصمحة التي تتعامؿ مع عمميات الشحف البري 

عمى الملاحظة والمقابمة الشخصية ك داة تسمح بالسير الدقيؽ لمبحث وتجنب الأخطاء وعدـ نسياف  الاعتمادتـ 
 الشركة.العناصر الأساسية لمبحث، حيث قمت بيا مع المدير 

 أداة البحث ثالثا:

بعد دراسة منيجية لأدوات البحث سنحاوؿ الإجابة  عمى الإشكاليات المطروحة و ىذا  بقبوؿ أو رفض    
رضيات، و بما أف  دراستنا سيغمب عمييا طابع النوعية فضمنا أف نعتمد عمى دراسة أولية إستطلاعية الف

إستكشافية تستخدـ أدوات منيا جمع الوثائؽ و المستندات المتعمقة بالدراسة، و أسموب الملاحظة و المقابمة الذي 
 .قة بالموضوعلجمع المعمومات المتعم ملائمةيعتبر أنسب أدوات البحث، و أكثرىا 

: إختبار المقابمة راجع إلى طبيعة الدراسة في ميداف البحث التي تساعد في إكماؿ البحث العممي  ـــ المقابمة1
و بالتالي تكوف إجاباتو دقيقة و تقؿ فييا الأخطاء. و مكنتني  ،كما أف المقابمة مكنتني مف شرح الأسئمة المقابمة، 

ستطعت ترتيب أسئمتي وفؽ مف الحصوؿ عمى إجابات لجميع الأسئ مة سواء وردت في دليؿ المقابمة أـ لـ ترد، وا 
أىداؼ البحث و الربط مع الجانب النظري، و أعطتني المقابمة القدرة عمى الإجابات و كشؼ التناقض في حالة 

 .وجوده في إجابات المبحوث مما يتيح فرصة المراجعة

المعمومات التي تخص الموضوع البحث حوؿ تحسيف أداء  : تساعد الملاحظة عمى مشاىدة ـــــ الملاحظة 2
 سير عمميات الشحف البري مف خلاؿ العيف المجرد.
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 المقابمة الحرة ومناخ سيرها المطمب الثاني :

 أولا : المقابمة الحرة 

في  لا تكوف فييا الأسئمة موضوعة مسبقا بؿ يطرح الباحث سؤالا عاما حوؿ مشكمة البحث وتكوفالمقابمة  ىي
بداية الدراسة الأولية بالمؤسسة ، إذ قمت بإجرائيا في شركة عماري قيس مع المدير ، حيث قمت بطرح عميو 

 مجموعة مف الأسئمة حوؿ سير الموضوع البحث.

 ثانيا : ومناخ سيرها

 :يمكف أف نمخص مناخ سير عممية المقابمة الحرة فيما يمي

 نظرا لوجود النقاط الأساسية مساءا 14:00مسيمة عمى ساعةتمت مقابمة مع مدير شركة عماري قيس بال    
  ىي وجود الأداء وكذلؾ وجود خدمات الشحف البري.

 دليل المقابمة وتحميل نتائ ها المطمب الثالث : 

 أولا: مخطط دليل المقابمة 

إف مخطط  دليؿ المقابمة ىو الأداة التي ترتكز عمييا مقابمة البحث. يتضمف كؿ الأسئمة التي يحتمؿ       
 طرحيا أثناء مقابمة الشخص المستجوب. مما يساعدنا في تحديد مشكمة البحث. 

ذي يحتوي يتكوف ىذا الدليؿ مف عدة أسئمة، إذ قمت في بداية التصميـ بإدراج وكتابة تقديـ المقابمة وال 
تاريخ وساعة المقابمة، اليوـ والمكاف، ثـ قسمنا المقابمة إلى محوريف وذلؾ تماشيا مع مشكمة البحث وحتى يكوف 

وكؿ محور قسـ إلى أىداؼ بحيث تشمؿ ىذه الأخيرة عدة أسئمة ىناؾ ربط بيف ما ىو نظري وما ىو تطبيقي، 
  ة الفرضيات أو  نفييا.للإجابة عمى الأىداؼ و منو عمى المحاور التي تثبت صح

والملاحظ في ىذا الدليؿ أف الأسئمة جاءت مفتوحة وبسيطة لتمكيف الشخص المستجوب مف الإجابة بالأسموب 
حيث  و التي قد تكوف أوسع بكثير مما جاء في دليؿ المقابمة، الذي يختاره، وبيدؼ الحصوؿ عمى المعمومات

  نرى أنو أثناء عممية المقابمة قد يتطرؽ الشخص المستجوب لبعض المعمومات الميمة المتعمقة بالبحث.

 و الشكؿ ا تي ىو عبارة عف نموذج يبيف شكؿ مخطط دليؿ المقابمة:

   دليل المقابمة2الشكل ا
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 التقديـ

 ..........الساعة :مف.......إلى........ اليوـ:.....    2024التاريخ:   /    /

 المكاف:........................، المنصب:.............

 تحية طيبة

 إني أشكركـ عف منحي جزءا مف وقتكـ

نحف الطالب........ بشركة عماري قيس المسيمة ، جئت لمحاورتكـ في إطار بحث يتناوؿ تحسيف أداء خدمات 
 مقابمة معكـ.الشحف البري، إذا كنتـ لا تمانعوف فس قوـ بإجراء ىذه ال

 المحور الأول: الأداء وخدمات الشحن البري

 .؟مؤشرات الأداءال ما ىيـ 1

 ػػ كيؼ تقييـ الأداء ا خريف "العامميف".؟2

 ػػػػ ماىي أنواع البضائع التي يتـ شحنيا.؟3

 ػػػػ ماىي المدة التي تستغرقيا لتسميـ شحنات البضائع.؟4

 البضائع التي يتـ شحنيا.؟ػػػػ ىؿ ىناؾ أي قيود عمى حجـ أو وزف 5

 ػػ ماىي صعوبات التي تواجيؾ في شحف البضائع.؟6

 المحور الثاني : قياس وتقييم مستوى أداء خدمات الشحن البري

 .؟قياس خدمات الشحف البريلمؤشرات الأداء ال ما ىيػػػ 1

 ػػػ ما مدى رضا العملاء عمى خدمات الشحف البري.؟2

 التوصيؿ.؟ػػػ ما تقيمؾ لسرعة 3

 ػػػ في حالة تعرض الشحف البري لخمؿ تقني ماىي طرؽ بديمة لوصوؿ البضائع بالوقت المناسب وبالأماف.؟ 4

 ػػػ ماىي مؤشرات الأداء الرئيسية الأكثر استخداما لقياس أداء خدمات الشحف البري.؟5
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 ػػػ ما أىمية قياس وتقييـ أداء خدمات الشحف البري.؟6

 التي تواجو قياس وتقييـ أداء خدمات الشحف البري.؟ ػػػػ ماىي التحديات7

 ثانيا: تحميل نتائج المقابمة 

 المحور الأول: الأداء وخدمات الشحن البري

 ماىي مؤشرات الأداء.؟ـ 1

  تتمثؿ مؤشرات الأداء في قابميتيا لمقياس وقابميتيا لتحقيؽ و تحديدىا الزمني وىدفيا تحسيف التركيز و
 تحفيز الموظفيف.قياس التقدـ و 

 ػػ كيؼ تقييـ الأداء ا خريف "العامميف".؟2

  يتـ تقييـ العامميف مف خلاؿ التدريب عمى الميارات الجديدة وتقديـ الملاحظات، خمؽ فرص لمعامميف
 عمى تحمؿ المسؤولية وتحسيف أدائيـ وزيادة رضاىـ عف العمؿ.

 ػػػػ ماىي أنواع البضائع التي يتـ شحنيا.؟3

  أنواع البضائع التي يتـ شحنيا حسب طمبات العملاء سواء كانت تتعمؽ  بالمواد  الأسمنت فيما يخص
 بإضافة إلى ا لات أو المواد التجميؿ"مثؿ شامبو صابوف عطر....إلخ." و

 ػػػػ ماىي المدة التي تستغرقيا لتسميـ شحنات البضائع.؟4

 عدة أسابيع حسب مسافة الشحف وحالة  تتراوح مدة تسميـ البضائع في الشحف البري مف يوـ واحدإلى
 الطرؽ ...الخ .

 ػػػػ ىؿ ىناؾ أي قيود عمى حجـ أو وزف البضائع التي يتـ شحنيا.؟5

  نعـ ىناؾ قيود عمى حجـ ووزف البضائع التي يتـ شحنيا،ىناؾ قيود إضافية  بشكؿ عاـ عمى أقصى
أما وزف لشحنة وعرضيا وطوليا .حد لحجـ البضائع مف حيث شاحنة أومقطورة تتمثؿ ذلؾ عف ارتفاع ا

 ك قصى حد يعتمد عمى قدرة حمولة المركبة لمنع التحميؿ الزائد عمى المركبة.

 ػػ ماىي صعوبات التي تواجيؾ في شحف البضائع.؟6
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  ىناؾ صعوبات في عممية الشحف البضائع مف خلاؿ المسافات الطويمة وعراقيؿ مف طرؼ الجمارؾ
 والأمف.

 وتقييم مستوى أداء خدمات الشحن البري المحور الثاني : قياس

 ػػػ ما ىي المؤشرات الأداء لقياس خدمات الشحف البري.؟1

  وتتمثؿ في نسبة التسميـ في الوقت المحدد و والتكمفة الشحف الثابتة لكؿ كيمومتر و مستوى رضا العملاء
 وسلامة البضائع.

 ػػػ ما مدى رضا العملاء عمى خدمات الشحف البري.؟2

  يعد قياس وتقييـ رضا العملاء عمى خدمات الشحف البري مف خلاؿ جمع الملاحظات وتحميميا وذلؾ
 لمعرفة جودة خدماتيا وزيادة ولاء العملاء. 

 ػػػ ما تقيمؾ لسرعة التوصيؿ.؟3

  تعد سرعة التوصيؿ أحد أىـ العوامؿ التي تؤثر عمى رضا العملاء وكذلؾ جذب عملاء جدد والحصوؿ
 تنافسية في السوؽ.عمى ميزة 

 ػػػ في حالة تعرض الشحف البري لخمؿ تقني ماىي طرؽ بديمة لوصوؿ البضائع بالوقت المناسب وبالأماف.؟ 4

  نعـ ىناؾ طرؽ بديمة في حالة تعرض لخمؿ تقني وتتمثؿ في مركبة بديمة والتخزيف المؤقت في
 المستودعات مناسب لنوع البضائع .

 ئيسية الأكثر استخداما لقياس أداء خدمات الشحف البري.؟ػػػ ماىي مؤشرات الأداء الر 5

  تتبع شركة مؤشرات الأداء الرئيسية وتحميميا واتخاذ إجراءات مف خلاؿ تحسيف أدائيا وزيادة الربحية
 والحصوؿ عمى ميزة تنافسية في السوؽ.

 ػػػ ما أىمية قياس وتقييـ أداء خدمات الشحف البري.؟6

  ا ضروريا في خدمات الشحف البري مف خلاؿ تحسيف جودة الخدمة وزيادة يعد قياس وتقييـ أداء أمر
 رضا العملاءوتحديد المخاطر المحتممة واتخاذ خطوات لتخفيفيا.

 ػػػػ ماىي التحديات التي تواجو قياس وتقييـ أداء خدمات الشحف البري.؟7
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  خدمات عالية مف الجودة عمى الرغـ مف التحديات إلى أف شركة تسعي إلى استمرارىا مف خلاؿ تقديـ
 لتمبية احتياجات العملاء،مف خلاؿ اختيار نظاـ قياس الأداء المناسب .

 ثالثا: النتائج

تحصمنا عمى مجموعة مف   شركة عماري قيس بالمسيمةبعد إجراء المقابمة الشخصية مع كؿ مف المدير 
مجموعة مف النتائج الأساسية التي تجيب عمى الإشكاليات المطروحة و  ستنباطإالإجابات التي ساعدتنا في 

 صحة الفرضيات، تمثمت في: ختبارا

  الشاحنات أو السيارات.مف خلاؿ  عمى خدمات الشحف البريتعتمد 
  خدمات الشحف مف شحف البضائع إلى عممية التفري . حتراـايجب عمييا 
  البري خدمات الشحففي تحسيف  عممية الأداء تساعد . 
 في خدمات الشحف البريعاني منيا تفي تقميؿ المشاكؿ التي كانت  عممية الأداء تساىـ   . 
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 خلاصة الفصل 

شركة عماري قيس، حيث بعد عرضنا ليذا الفصؿ يمكننا القوؿ أنو تمت محاولة إسقاط الجانب النظري عمى    
تـ تقديـ تعريؼ عف شركة وكذلؾ الييكؿ التنظيمي و الت كد مف مدى التزاميا بالإجراءات مف حيث الأداء و 

 .أنها تعمل على تقدٌم خدمات إلى العملاء من أجل رضاهم وكسب ولائهم كماخدمات الشحف البري  
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 عامة خـــــــــاتـــــمة

عممية الأداء ىي عممية تيدؼ أولا إلى قياس ما تـ انجازه مف قبؿ المؤسسة خلاؿ فترة زمنية محددة  إف     
مقارنة بما تـ التخطيط لوس كما أف الأداء يتطمب خطوات متعددة تعتمد عمى عدد مف المؤشرات والمعايير التي 

 تساعد في تحديد أوجو القصور أو الانحراؼ.

ئع و الأشياء بوجو عاـ عصب حركة تداوؿ الثروات حيث يتطمب في أغمب الأوقات يعد الشحف البري لمبضاو   
نقؿ الأشياء مف مكاف إلى  خر و بالتالي تكوف البضائع و المواد الأولية والمنتجات المصنوعة محلا لعمميات 

   نقؿ متعاقبة مف أماكف الاستيلاؾ أو الاستعماؿ مما يجعميا أكثر نفعا ويزيد في قيمتيا.

 نتائج البحث 

بعد معالجتنا لمختمؼ جوانب الموضوع النظرية منيا والتطبيقية توصمنا إلى الإجابة عمى التساؤلات المطروحة    
 كإشكالية لمبحث ،و اختيار فرضياتو ، فتمثمت أىـ نتائج البحث فيما يمي : 

 أولا: نتائج ال انب النظري:

 مؤسسة .تعد الأداء  مف أىـ الوظائؼ التي تمارسيا أي  -
 يساىـ الأداء في تحسيف خدمات الشحف البري. -
 يعد قطاع النقؿ مف أىـ القطاعات التي تعد مر ة الدولة . -
 تساىـ خدمات الشحف البري في ضماف استقرار الدولة واستمرارىا . -

 ثانيا: نتائج ال انب التطبيقي: 

  خلاؿ تحسيف أدائيا وزيادة الربحية مف  مؤشرات الأداء الرئيسية عمى قياس خدمات الشحف البريتساىـ
 . وهو ما يثبت صحة الفرضية الأولى والحصوؿ عمى ميزة تنافسية في السوؽ.

 مف خلاؿ تحسيف جودة الخدمة وزيادة رضا  تقييـ الأداء عمى قياس خدمات الشحف البري  يساىـ
 الفرضية الثانية.وهو ما يثبت صحة ، العملاءوتحديد المخاطر المحتممة واتخاذ خطوات لتخفيفيا

 الاقتراحات و التوصيات :
مػػػػػف خػػػػػلاؿ ىػػػػػذا المطمػػػػػب يمكػػػػػف عػػػػػرض بعػػػػػض الاقتراحػػػػػات التػػػػػي مػػػػػف شػػػػػ نيا أف تسػػػػػاعد المؤسسػػػػػة فػػػػػي      

 إيجاد حموؿ لبعض مشاكميا.
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ػػ لمشحف البري أىمية كبيرة في حياة الناس يجب الاىتماـ بيذا النوع مف أنواع النقؿ مف خلاؿ تطبيؽ أنظمة  1
 النقؿ الذكية و استخداـ قاعدة البيانات لأنظمة النقؿ الذكية. 

،حيث تسمى -2  يجب  توفير شبكة طرؽ متطورة وواسعة تستطيع أف توفر الخدمة والحركة للإنساف بشكؿ فاعؿ 
 . الطرؽ بشراييف المدينة لأنيا ىي التي تمد المدينة بالحياة

ػػ  يجب ربط مناطؽ الإنتاج بمناطؽ الاستيلاؾ مف أجؿ ت ميف إنتقاؿ الأفراد ونقؿ المواد الخاـ والبضائع مف 3
لييا.   مناطؽ الاستثمار وا 
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