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 الإهداء

 

 الحمد الله الذي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل

 إليه لو لا فضل االله علينا

 أما بعد أهدي هذا العمل المتواضع إلى أمي وأبي

 العزيزين حفظهما االله لي 

 اللذان سهرا وتعبا على تعليمي في إتمام هذا العمل

 : من قريب أو من بعيد إلى الأستاذ المشرف 

 عبد الرحيم الدكتور شنيني

 وإلى أفراد أسرتي سندي في الدنيا ولا أحصي لهم فضل

 إلى كل أقاربي وإلى كل الأصدقاء والأحباب

 إلى أساتذتي الكرام وكل رفقاء الدراسة

 وفي الأخير أرجوا من االله تعالى

 أن يجعل عملي هذا نفعا يستفيد منه جميع 

   .الطلبة المقبلين على التخرج



 .الشكر
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الحمد الله الذي أنار درب العلم والمعرفة، وأعاننا على أداء هذا 

 .العلمالواجب ووفقنا على انجاز هذا 

نحمد االله كثيرا ونسبحه بكرة وأصيلا على أن هدانا ووفقنا في 

انجاز هذا العمل المتواضع كما نتوجه بالشكر الجزيل والكفيل بكل 

صدق ومن الأعماق إلى كل الذين ساعدونا من قريب أو بعيد ولم 

 .يبخلوا علينا باسداداتهم العلمية بغية في إتمام هذا البحث

 :الشكر والامتنان إلى الأستاذ المشرفكما نتوجه كذلك ب

 .وجزاه االله ألف خير عبد الرحيم الدكتور شنيني

ولا ننسى الشكر الجزيل لكل عمال وموظفي كلية العلوم الاقتصادية 

 والتّجارية وعلوم التّسيير بجامعة غرداية على تقديم يد المساعدة

 .وتسهيل العمل

 ي هذا العملوفي الختام نسأل االله تعالى أن يوفقنا ف

خير الختام والسلام



 .ملخص الدراسة
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  :ملخص الدراسة

نهدف من بحتنا هذا قیاس أدوار البیئة الفیزیائیة وإدراك السعر ورضا العملاء في تحقیق ولاء 

العملاء في صنــاعة المطـــاعم من خـــلال دراسة میدانیة تشـــمل عینة من عمـلاء مطعم الجوهرة 

سالیب استخدام الأبزبون للمطعم و 200 على عینة شملت  الاستلانةتم توزیع بغـــاردایة حیث 

الإحصائیة المناسبة لتحلیل البیانات وتم اختبار الفرضیات بأسلوب نمدجة المعادلات الهیكلیة حیث 

 .عدد من النتائج إلىتوصلت الدراسة 

  0.05أقل من  sig =0.00 .المطعم سعر إدراكالبیئة الفیزیائیة لها أثر ایجابي على  -   

 0.05أقل من  sig =0.00 .المطعمالسعر  إدراكرضا العملاء له تأثیر ایجــابي على  -   

 0.05أقل من  sig =0.00.رضا العملاء له تأثیر ایجــابي على ولاء العملاء  -   

 ولاء العملاء . رضا العملاء. إدراك السعر. البیئة الفیزیائیة  :الكلمات المفتاحیة

The abstract: 

We aim from this research to measure the roles of the physical environment, 
price perception and customer satisfaction in achieving customer loyalty in 
the restaurant industry through a field study that includes a sample of Al-
Jawhara restaurant customers in Ghardaia, where the questionnaire was 
distributed to a sample that included 200 customers of the restaurant and 
using appropriate statistical methods to analyze the data and the hypotheses 
were tested in a manner. Modeling the structural equations, as the study 
reached a number of results. 

- The physical environment has a positive effect on price perception.sig =0.00 

 - Customer satisfaction has a positive effect on price perception    sig = 0.00  

 - Customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty  sig  =0.00 

Keywords;physical environment.Price perception.Customer   satisfaction. 
Customer loyalty; restaurant industry 
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 المقدمة العامة



 .المقدمة العامة

  أ
 

  تمهید

شكل حصص هامة من ینتیجة للنمو الكبیر لقطاع الخدمات في العقود الأخیرة، حیث أصبح 

العالم، لذلك بادرت العدید من المؤسسات والقطاعات الخدمیة المختلفة كما  اقتصادیات معظم بلدان

سارعت للتنافس في تطویر الخدمة التي تقدمها، وفي إنتاج فكر تسویقي یتماشى مع طبیعة تلك 

 .الخدمات والسیاسات التسویقیة المتبعة

من كون الخدمة ذات غیر أنّ المؤسسات الخدمیة أدركت أنّ معظم السیاسات التسویقیة تنطلق 

معطیات خاصة، ممّا جعل عملیة تسویقها صعبة نسبیا، فإذا كان تسویق السلع یعتمد على المزیج 

فإنّ هذا المزیج قد یصبح قاصرا في تسویق ) المنتج، السعر، التوزیع، الترویج(التسویقي الرباعي 

زیج التسویقي التقلیدي خدمة تتمیز بمجموعة من الخصائص، وهو ما یؤثر على ضرورة توسیع الم

 .الخصائص المحیطة بإنتاج وتقدیم الخدمة واستهلاكها تلاؤمیشمل أخرى من شأنها أن 

ومن بین أهم الخصائص صفة عدم ملموسیة الخدمة والتي منها تتفرع بشكل رئیسي مجموعة 

اختلاف  من الخصائص الأخرى، مثل عدم قابلیتها للتخزین وتزامن إنتاجها مع استهلاكها فضلا عن

جودة مخرجاتها بفعل الطابع البشري في تبادل الخدمة بین مقدمها والزبون، وبسبب سهولة وموضوعیة 

 .مقارنة بكیفیة تقییمه للسلع

 الاستفادةأي أنّه في حالة غیاب الملموسات في المنتج الخدمي، یكون الزبون أكثر ترددا بشأن 

ة بالخدمة ویعتمد علیها في تقییم أداء الخدمة، مما منها، ولذلك یبحث عن الأشیاء الملموسة المحیط

یدفع مسوّق الخدمة إلى محاولة تحقیق تعقید عدم ملموسیة جوهر الخدمة عن طریق التركیز على 

الجوانب الملموسة في عرض الخدمات وبالنتیجة، یقوده ذلك للتفكیر في إضافة البیئة المادیة 

ة كآخر عناصر المزیج التسویقي للخدمات والتي تسهل أداء للخدمة كداعم لجوهر الخدم) الفیزیائیة(

 .الخدمة من جهة، وتسهل تقییمها من قبل الزبون من خلال رضاه وولائه من جهة أخرى

لكي . نجد السعر حیت أنه یدفعه الزبون. ومن بین أهم المؤشرات التقییم ضمن سلوك الزبون

مستهلك في صدد البحت عن خدمة لا یكون لدیه ولكن عندما یكون ال. یتحصل على المنافع المرجوة

معلومات شاملة عن هده الخدمة فان السعر في هده الحالة یمكن ان یكون عبارة عن معیار ذاتي 

وبالتالي یؤثر علي الجودة المدركة والتي بدورها تؤثر . یعتمد علیه الزبون علي مستوى جودة الخدمة

 .على القیمة المدركة للزبون

 إنماانه في ضل التغیرات الحاصلة لم یعد اهتمام المؤسسة محصور على تعظیم الربح  إلا

الاهتمام بكیفیة الاحتفاظ واكتساب المكانة التي تسمح لها بالبقاء والاستمرار في السوق في غضون 



 .المقدمة العامة

  ب
 

لتي ولهدا أصبحت المؤسسة حساسة للتغیرات ا. لتحقیق رضا الزبائن وولائهم. الصراع والتنافس الجدید

فتحقیق رضا الزبائن وولائهم مفتاح نجاح أي مؤسسة كما أنه . تحدث في رغبات ومتطلبات الزبائن

 .خطوة نحو مواجهة التحدیات المختلفة

 :طرح الإشكالیة -أ

وأمام جملة معطیات التي تم سردها یمكن إبراز معالم الظاهرة المدروسة من خلال السؤال 

 :الرئیسي المصاغ على النحو التالي

  السعر ورضا العملاء في تحدید ولاء العملاء  وإدراكما مدى تأثیر كل من البیئة الفیزیائیة

 ؟ غاردایةبفي صناعة المطاعم بمطعم الجوهرة 

ومن خلال الإشكالیة التي تم صیاغتها نطرح بعض الأسئلة الفرعیة والتي تكون على الشكل 

 : التالي

 ؟العملاء للسعر إدراكحف مطعم الجوهرة علي ما مدى تأثیر الدیكور وت: السؤال الأول

  ؟العملاء للسعر إدراكما مدى تأثیر التخطیط المكاني لمطعم الجوهرة علي : السؤال الثاني

  ؟العملاء للسعر إدراكما مدى تأثیر الظروف المحیطة لمطعم الجوهرة علي : السؤال الثالث

 ؟ما مدى تأثیر الدیكور وتحف مطعم الجوهرة علي رضا العملاء : الرابع السؤال

 ؟ما مدى تأثیر التخطیط المكاني لمطعم الجوهرة على رضا العملاء : السؤال الخامس

  ؟ما مدى تأثیر الظروف المحیطة لمطعم الجوهرة على رضا العملاء: السؤال السادس

  ؟ء للسعر على رضاهمالعملا إدراكما مدى تأثیر : السؤال السابع

 ؟العملاء للسعر على ولائهم  إدراكما مدى تأثیر : السؤال الثامن

 ؟ما مدى تأثیر رضا العملاء على ولائهم لمطعم الجوهرة : السؤال التاسع

 :ومن خلال ما سبق یمكن طرح الفرضیة الرئیسیة والمصاغة على الشكل التالي- ب

السعر ورضا العملاء لهم دور ایجابي في تحدید ولاء  وإدراكیعتبر كل من البیئة الفیزیائیة 

 :حیت اقترحنا فرضیات فرعیة وهي على الشكل التالي. بمطعم الجوهرة. العملاء

 السعر  إدراك الدیكور والتحف مطعم الجوهرة لها تأثیر ایجابي على : الفرضیة الأولى



 .المقدمة العامة

  ت
 

 العملاء للسعر  إدراك بي على للتخطیط المكاني لمطعم الجوهرة تأثیر ایجا: الفرضیة الثانیة

 العملاء للسعر  إدراك الظروف المحیطة لمطعم الجوهرة تأثیر ایجابي على : الفرضیة الثالثة

 الدیكور والتحف لمطعم الجوهرة لها تأثیر ایجابي علي رضا العملاء : الفرضیة الرابعة

 للتخطیط المكاني لمطعم الجوهرة تأثیر ایجابي علي رضا العملاء : الفرضیة الخامسة

 الظروف المحیطة لمطعم الجوهرة لها تأثیر ایجابي على رضا العملاء : الفرضیة السادسة

 السعر لدى العملاء له تأثیر ایجابي على رضاهم  إدراك: الفرضیة السابعة

 السعر لدى العملاء لمطعم الجوهرة له تأثیر ایجابي على ولائهم  إدراك: الفرضیة الثامنة

  رضا العملاء لمطعم الجوهرة له تأثیر ایجابي على ولائهم : الفرضیة التاسعة

  :حیث الشكل الذي اقترحناه لدراستنا قمنا بصیاغته على الشكل التالي  - 

 :مبررات اختیار الموضوع -ج

 . الاهتمام والرغبة الشخصیة بالموضوع - 

 محاولة إثراء الموضوع والاهتمام به لما له من أهمیة بالغة في وقتنا الحالي  - 

 .لدى اغلب البحوث) الدلیل المادي(إهمال عنصر البیئة الفیزیائیة  - 

 .ار الموضوععدم وجود مراجع خاصة بالبیئة الفیزیائیة للمطاعم بمكتبة الجامعة مما دفعني لاختی - 

 :أهداف الدراسة -د

 :آدا كان من أسباب اختیار أي موضوع هو الوصول إلى أهداف معینة فان هده الدراسة تهدف إلي

  



 .المقدمة العامة

  ث
 

  .إدراك السعر ورضا العملاء وولائهم). الجانب المادي(توضیح المفاهیم المتعلقة بالبیئة الفیزیائیة - 

  مطعم الجوهرة البحث في رضا العملاء وتأثیره على ولائهم نحو  - 

 :أهمیة الدراسة -ه

تكمن أهمیة هدا الموضوع في كون الدراسة تدخل في إطار التحضیر لشهادة الماستر في العلوم 

 :التجاریة تخصص تسویق خدمات وبالتالي تهتم الدراسة ب

 تساهم الدراسة في تزوید الطالب بمرجع جدید في مجال التسویق الخدمي  - 

على لفت انتباه الممارسین في المطاعم لأهمیة عنصر الجانب المادي تصور السعر ورضا العملاء  - 

 .ولائهم

 :حدود الدراسة- و

 :وتتمثل فیما یلي

 .بلدیة غاردایة ولایة غاردایة. مطعم الجوهرة بجانب محطة مراكشي :الحدود المكانیة

 .20/08/2020الى غایة 01/10/2019ابتداء من أجریت الدراسة  :الحدود الزمنیة

 :منهج والأدوات المستخدمة -ز

من أجل معالجة مختلف جوانب الموضوع قام الباحث باستخدام المنهج الوصفي التحلیلي 

كونه الأنسب لمختلف الدراسات الاجتماعیة والإنسانیة، وبالنسبة للأدوات المستعملة في البحث فتمثلت 

 : فیما یلي

 .المسح المكتبي - 

 .الاستبیان لجمع البیانات المیدانیة - 

  .الأدوات الإحصائیة كالتكرارات، النسب المئویة، المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، التقییم - 

  المعادلات الهیكلیة  نمدجة- 

 :صعوبات البحث -ح

 .قلة المراجع التي تتناول هذا الموضوع - 

 .سة محل الدراسةفي المؤس عدم وجود شخص مؤهل في تسویق الخدمات  - 



 .المقدمة العامة

  ج
 

 عدم تقبل بعض العملاء للمطعم فكرة الاستبیان من منظور شخصي - 

 :هیكل البحث - ط

بغرض دراسة الإشكالیة قسم البحث إلى فصلین، خصّص الفصل الأول لمراجعة الأدبیات 

النظریة والتطبیقیة من خلال مبحثین، حیث تناول المبحث الأول عرض لمفهوم البیئة الفیزیائیة 

 .ومفهوم تطور السعر ومفهوم رضا العملاء وولائهم) الجانب المادي(

 .وتناول المبحث الثاني بعض الدراسات السابقة وإجراء مقارنة مع الدراسة الحالیة

البیئة الفیزیائیة . أمّا الفصل الثاني فقد خصّص للدراسة المیدانیة لمحاولة إسقاط الجانب النظري

  :ي المؤسسة محل الدراسة، فتطرقنا إلى تحلیل النتائج التالیةوتصور السعر ورضا العملاء ف

  

  



 :الفصل الأول
الإطار النظري لمتغیرات 

 الدراسة
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 :مقدمة الفصل

تنفرد الخدمات بمجموعة من الممیزات والخصائص التي تؤثر فیها وتجعلها تتمیز عن غیرها من 

المنتجات، ولهذا الاعتبار فإنه على المؤسسات المتبنیة للمنتجات ذات التوجه الخدمي إن تولي اهتمام 

فض أداء أكبر بها لا سیما وأن نتیجة عملها لن یظهر إلا من خلال رد فعل زبائنها بقبول أو ر 

وخدمات ومنتجات تلك المؤسسات ولكون أن الخدمة تركز في الأساس على محاولة التقرب من الزبون 

بغیة تقدیم له أفضل ما تم إنجازه له، فإن هذا الأمر یتحتم على المسؤولین في هذا المجال محاولة فهم 

تقطاب للزبائن ولذلك نجد ومعرفة أهم العناصر والمضامین التي تركز علیها الخدمة وماهیة درجة اس

الدلیل أو المظهر المادي للخدمة وإدراك السعر الذي یعد اللبنة الأولى التي یبني علیها الزبون موقفه 

لذلك سنحاول في هذا تناول المفاهیم الأساسیة للدراسة . وتوقعاته من أن المنتج سیلبي احتیاجاته أم لا

بتعریف الجانب المادي للخدمات وذكر مختلف المفاهیم  ومعالجتها من زاویة نظریة، من خلال القیام

 .المتعلقة به وبعدها یأتي ذكر ماهیة السعر وكذا رضاء العملاء وولائه
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 .الأدبیات النظریة لمتغیرات الدراسة: المبحث الأول

المبحث التطرق إلى ماهیة الدلیل المادي، وكذلك ماهیة إدراك السعر وماهیة  سنحاول من خلال هذا

 .رضا العملاء وولائهم

 :ماهیة الدلیل المادي: المطلب الأول

 تعریف البیئة المادیة: الفرع الأول

فیها البیئة المادیة للخدمة هو مفهوم قام بتطویره كل من بوومزوبتنر لإبراز أثر البیئة المادیة التي یتم 

تقدیم الخدمة ویمكن أن یساعد مفهوم البیئة المادیة للخدمة في تقییم الفرق في خبرات العملاء بین 

مطعم الوجبات السریعة له سلاسل وفروع ومطعم صغیر تدیره عائلة، وفي حین أن نوعیة الغذاء قد 

نادا على البیئة التي تكون نفسها فقد یرى العملاء جودة عالیة في المطعم الأخیر أكثر من الأول است

 .تقدم فیها الخدمة

البیئة التي یتم تجمیع " البیئة المادیة للخدمات على أنها )Boomsو Bitmot(بومسوبیتموتعرف 

الخدمة والتي بها البائع والعملاء في تفاعل جنبا إلى جنب مع السلع الملموسة التي تسهل تنفیذ أو 

 .1"توصیل خدمة

كافة التجهیزات والمستلزمات " على أنها  ) ChristopherLorelock( عرفها كریسوفرلوریلوك

 ".والمعدات والعناصر الملموسة، التي تعطي للزبون مؤشرات حول جودة الخدمة

ضمن مفاهیم الهندسة البشریة إلى مفردات بیئة العمل المادیة ) ISO(كما تطرقت المواصفات العالمیة 

دوات والأجهزة والمركبات، وكل شيء مادي یساهم في العملیة تشمل المكائن والمعدات والأ" والتي 

 .2"الإنتاجیة

الملموسة  الأشیاء والعلاماتتتمثل في كافة " كما یعرفها زاهر عبد الرحیم عاطف على أنها 

المستخدمة في تقدیم الخدمة للعمیل أو تعمیق شعوره المادي بها كأجهزة الحاسبات الآلیة، أجهزة 

 .1" الطاقة الكهربائیة التكییف، مولدات

                                                           
دراسة استطلاعیة (الرحمان سمیة عباس مجید، بیئة العمل المادیة وأثرها في تحسین أداء العاملین فؤاد یوسف عبد -1

 .187ص 2012سنة  91في الشركة العامة للصناعات الكهربائیة، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد

، ص 2011الأردن،  –عمان زاهر عبد الرحیم عاطف، تسویق الخدمات الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع،  -2

49. 
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المكان الذي یتفاعل فیه الزبون مع مقدم "بناءا على ما سبق یمكن الاستنتاج أن البیئة المادیة هي 

 ".الخدمة إضافة إلى كافة اللوازم والمتطلبات الملموسة المستخدمة في خدمة الزبون

 :أهمیة البیئة المادیة: الفرع الثاني

دم ملموسیتها تعتبر من العوامل التي تجعل الزبون غیر قادر على إن عدم إمكانیة لمس الخدمة وع

تقییمها، ولا یستطیع الزبون التعرف علیها إلا بعد أن یقوم باتخاذ قرار الشراء مما یصعب عملیة التقییم 

البنایات، الأثاث، السیارات، (لذلك تعتمد المنظمات الخدمیة على الدلیل المادي . الفعلي قبل الشراء

لتسهیل عملیة تقدیم الخدمة وجعل الزبون یشعر بأن هناك ). الخ...ئرات، اجهزة الحاسوب، الألوانالطا

 .2مكون ملموس في الخدمة 

ومن هنا نستنتج أن البیئة المادیة تأثر في عملیة تسویق الخدمة وكذلك تمكن الزبون من أن یحكم 

ء من النطاق الواسع لتسویق تلك على الخدمة وجودتها وكذا مستوى رضائه عنها، بذلك تكون جز 

 .الخدمة

 .تصنیفات البیئة المادیة: الفرع الثالث

 :یمكن تصنیف البیئة المادیة إلى دلیل أساسي ودلیل محیط أو شكلي كما یلي

 : )PEREPHERAL EVEDENCE:(الدلیل المحیط

قیمة الوحدة لا تعد  یعد الدلیل المحیط أو الشكلي جزءا فعلیا یمتلك في عملیة شراء الخدمة، إلا أن

قیمة ولا أهمیة لها فمثلا لا یعد دفتر الشیكات له أي قیمة أو أهمیة ما لم یدعم من قبل الشیك 

 .الصادر منه أو یكون مغطى برصید من الأموال

للخدمة فقط في حالة تغیر العمیل لدلائل تلك  الأساسيفالدلیل المحیط یضاف إلى قیمة الدلیل 

من الفنادق الدولیة الكبیرة تحتوي الغرف فیها على الكثیر من الدلیل الخارجي الخدمة، ففي العدید 

الخ هذه التصورات عن الخدمة یجب تصمیمها وتطویرها بما یتناسب ...صور فوتوغرافیة، أقلام: مثل

 3. مع حاجات وتوقعات العمیل

                                                                                                                                                                                
، 2010الاردن،  - محمود جاسم الصمیدي، ردینه عثمان، تسویق الخدمات، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان  -1

 .330ص

 . 370، ص2005، 2الأردن، ط -هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان  -2

 .330بق ذكره، صمحمود جاسم الصمیدعي، مرجع س -3
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 :)Essentiale Vidence(المحیط الأساسي  - 2

، ومع ذلك قد یكون مهما جدا في امتلاكههو یعكس الدلیل الخارجي لا یمكن للعملي  الأساسيالدلیل 

ظهر الخارجي العام ـــــــــــــعه، فالمـــــكم وضــــــرا هاما یحــــد عنصــــتأثیره على قرار شراء الخدمة حتى انه یع

تخدمة من قبل الناقل، كلها جمیعا وتصمیم الفندق ومودیل السیارة المستأجرة ونوعها، ونوع الطائرة المس

 .الأساسيأمثلة على الدلیل 

تشكل ) الذین یقدمون الخدمة الأشخاصمثل ( أخرىوالدلیل المحیط مقرنین مع صور  الأساسيفالدلیل 

ندما یحاول العمیل الحكم على ـــــــــــمه على الخدمة فعــــــــــكلها عناصر تؤثر على وجهة نظر العمیل وحك

 1. یطة بتقدیم الخدمةـــادیة المحـــــــــــــــــــــالم الأدلةشرائها فهو یستعین بهذه  أوالخدمة قبل استعمالها  نوعیة

أن تصنیف السلع والخدمات السلع یعتمد تقدیمها على الخدمات، یرتبط  )Solmon(یرى سولمن 

 2.بشكل أساسي بنوع السلعة ونوع الخدمة

 :البیئة المادیة تتكون مما یلي أنومما سبق یمكن الاستنتاج 

 .الخ...والأثاثونقصد به التجهیزات والمعدات  الأدوات

 .المحیط ونقصد به كل ما یحیط بالأدوات من بناء وموقع

 :أثر الجانب المادي على اتجاهات الزبون: الفرع الرابع

الخدمات غیر الملموسة مما یجعل الحكم علیها قبل شرائها أمر صعب ولذلك  أن إلىسبق وان تطرقنا 

یأتي دور الجانب المادي كطریقة وحیدة للتحقیق من الملموسیة ولإنتاج تأثیرات مواتیة على سلوك 

 .الزبون

حد ما على كل من الدلیل المادي في تقسیمه للخدمات الكلیة للمؤسسة  إلىیعتمد دائما  الأخیرهذا 

 3.والمشاعر والنزاعات السلوكیة الأفكارلخدمیة، كما یستعمل الجوانب المادیة لتولید ا

                                                           
1
- Adaptedfrom service sopes, the impact olphysicalsuronndingson customers and employers, Bym, 

Jbitner, 1992. 

 .371هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص -2

. ، رسالة ماجستیردراسة حالة عینة من فندق ولایة سطیف –المظهر المادي وأثره على اتجاهات الزبون (سلیم عابر، 3

  88ص 2016/2017جامعة البلیدة سنة 
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على اتجاهات الزبون ) الدلیل، المظهر(سنحاول من خلال هذا الفرع تحدید مدى تأثیر الجانب المادي 

 .من خلال مجموعة نماذج التي وضعها الباحثین في هذا المجال

نموذجا فریدا وغني من نوعه، حیث فصلت طبیعة  1992سنة ت قدم )Bitner(نموذج بیتنر: أولا

  :التأثیر وكیفیة التأثیر وهویة المتأثر والبیئة الكلیة والوسائط مثلما یوضحه الشكل الموالي

    .نموذج علاقات البیئة المادیة ومستعملها في مؤسسات الخدمیة )01(ل شك  

  

 

 60.1، مجلة التسویق، ص1992بیتر : المصدر

الشكل، یتم إدراك المتغیر البیئة وهي مكونات وعناصر وأبعاد الدلیل المادي بشكل إجمالي لیتم  من

 .التأثیر على كل من استجابات العاملین والزبائن

كما أنه هناك العدید من النماذج التي تناولت العلاقة بین الدلیل المادي واتجاهات الزبون نذكر منها 

 :ما یلي

 .نموذج القیمة الإجمالیة للدلیل المادي وتأثیرها على الإفراد )Wgner(نموذج ویغنر

  .)Kotler(تكملة لنموذج كوتلر )Davée et Rieunie(نموذج دیفي وربوني 

  

  

                                                           
1
 -Adapted frome service sapes. The impact ofphysicalsuronndingsoncustomers and emplyess, 

mjbitner1992 journal of marketing 56april p60 
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 ماهیة إدراك السعر: المطلب الثاني

من خلال تطرقنا إلى مفهوم الإدراك وإلى میكانیزماته، حیث یمكن القول على أن الإدراك هو عملیة 

ل المثیرات من البیئة الخارجیة واختبارها وتنظیمها وتفسیرها في دهن الفرد عن طریق الحواس استقبا

 .التي یمتلكها، یترجمها إلى استجابة مطلوبة أو مرغوبة، فمن بین تلك المتغیرات یمكن ذكر السعر

 :تعریف إدراك السعر: الأولالفرع 

الخدمي مقابل عدد من الوحدات النقدیة، وبالرغم إن السعر یعبر عن قیمة التبادل للنموذج السلعي أو 

من أن السعر یعبر عنه بطریقة كمیة، إذ أن الباحثین یسلطون الضوء على الخصائص المعقدة 

من طرف المستهلك  إدراكهالدور الذي یلعبه خلال عملیة  إلى وأیضالهذا المتغیر  الإبعادوالمتعددة 

یمكن اعتباره دلالة على النوعیة أو دلالة على الاتفاق،  دراكهإفالسعر عند . وتأثیره على قرار الشراء

 1. ویمكن أن یمثل كأداة تجمیل على عملیة الشراء

إدراك السعر على انه العملیة التي یتم من خلالها  یعرف)Y. chirouz( شیروز. ومن جهته ي

التحصل على مجموع المعالم التي هي في نفس الوقت ذاتیة وموضوعیة ولدراسته من اللازم استعمال 

 .2أدوات متعددة لقیاس حساسیة الزبون اتجاه السعر وتغیراته

موضوعي بمعنى القیمة وبالتالي من خلال هذا التعریف نستنتج ان إدراك السعر یمكن ان یكون 

النقدیة الحقیقة للمنتوج في السوق، ویمكن ان تكون ذاتیة بمعنى مقدرة من طرف الزبون على حسب 

 .القیمة التي یتطلبها هذا الأخیر للمنتج

 محددات إدراك السعر: الفرع الثاني

سنذكرها  أن هناك خمس عوامل تلعب دور كبیر في تحدید إدراك السعر والتي Venetteفحسب فینات

 : في النقاط الموالیة

 :القدرة الشرائیة: أولا

الزبون الذي یمتلك كمیة معتبرة من المال یدرك سعر المنتجات أكبر من الزبون الذي لا یملك قدر 

 .كافي من المال لسد حاجاته وبالتالي فمن الطبیعي أن القیمة المدركة تختلف بین الزبون الأول والثاني

                                                           
1
- Carolinvrbain,del’équite à la perception et l’acceptation du prix parle. Consomateur: la notion de juste 

prix": colloqussur les prix junnée 2004. 

دراسة حالة المستهلكین للاحدیة بولایة تلمسان، رسالة . بن أشنهو سیدي محمد، تأثیر السعر على قرار الشراء 2

 .132، ص2004/2005ماجستیر في التسویق جامعة تلمسان، 
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 :الاستهلاك وضعیة: ثانیا

فعلى حسب الاستعمال المرتقبة، بیئة الاستهلاك تجربة المشتري نفس السعر یمكن اعتباره سعر مرتفع 

دج یتم الحكم علیه بأنه غالبا 1200أو على العكس سعر جید بالنسبة لكل مستهلك فمثلا حذاء ثمنه 

بون معتاد على شراء هذا وهو سعر عادي من طرف ز  الأولىللمرة  المنتجمن طرف المشتري یستعمله 

  .النوع

 :الجودة العامة المتوقعة: ثالثا

وبالتالي في كل مستوى من السعر الفرد ینتظر منه " كل نوعیة رفیعة تدفع"حدسیا، كل فرد یدرك بأن 

نتائج رفیعة على حسب ما كان ینتظره المستهلك فانه یعتبر سعر  المنتج أعطىنوعیة معیاریة، إذا 

 .ح، على كل حال كل مستهلك وله توقع لجودة فئة سلعة معینةعادي والعكس صحی

 :صمعة الماركة: رابعا

الماركة التي تستمتع بصمعة الأفضل والأحسن في السوق، فانه من الطبیعي إدراك سعرها یكون  إن

 1.الأخرىأكبر وأحسن في السوق من الماركات 

 .ة جیدة للمنتوجمكان إعطاءولهذا فان صمعة الماركة تلعب دورا كبیرا في 

 متوسط السعر: خامسا

إدراك السعر یتم بطریقة مقارنة بالنسبة للماركات المنافسة أو بالنسبة  المنتجعلى حسب أصناف 

 2للماركات البدیلة 

الحذاء " سعر نموذج جدید للحذاء یتم مقارنته بالسعر المتوسط المتواجد في السوق صنف  أیضا

وإذا لاحظ المستهلك أن السعر في هذا الصنف مرتفع جدا، فإنه لا یشتري هذا الحذاء " العصري

 .المنتجالصنف من 

 .السعر اتجاهمحددات الحساسیة : الفرع الثالث

 أخرى إلىاس اتجاه السعر فان هذه الحساسیة تتغیر من وضعیة في حالة ما إذا كان كل مشتري حس

على العكس على حسب التضحیات التي  أو المنتجالمستخلص من  الإشباع أهمیةعلى حسب 

                                                           
  134ع سبق ذكره، صبن اشنهو سیدي محمد، مرج 1

  135نفس المرجع السابق، ص2
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هناك عشرة عوامل تؤثر على الحساسیة اتجاه  إن، حیث المنتجیتحملها المستهلك في سبیل اقتناء 

 1: السعر والتي یمكننا تلخصیها كالتالي

  المنتجتأثیر القیمة المتمیزة التي یتمتع بها  –أولا 

یتمتع بجودة فریدة من نوعها، ولهذا  المنتجالمشترین لهم حساسیة اقل اتجاه السعر عندما یكون  إن

كلما كانت القیمة المدركة لمنتوج من طرف المستهلك هي كبیرة كلما كانت درجة حساسیته اتجاه 

 .السعر هي اقل تأثیر

 :تأثیر شهرة المنتجات البدیلة :ثانیا

ان المشترین یكون لهم اقل حساسیة اتجاه السعر عندما لا یعرفون بتواجد المنتجات البدیلة، وبالتالي 

 .هي أكبر المنتجبدیلة أكثر كلما كانت حساسیته اتجاه  منتجاتكلما أدرك المستهلك 

 :تأثیر المقارنة الصعبة: ثالثا

المنتجات من المستحیل  أداءاسیة اتجاه السعر عندما تكون نتیجة ان المشتري یكون له اقل حس

 للمنتجالمقارنة بینها ولهذا فانه كلما كانت عملیة المقارنة بین العروض فیما یخص الخصائص التقنیة 

 .هي سهلة كلما كانت حساسیة المستهلك اتجاه السعر هي كبیرة

 :تأثیر تكلفة الاستبدال: رابعا

 .كلما كانت تكلفة تغییر المورد هي منخفضة، كلما كان للمستهلك حساسیة اتجاه السعر

 :تأثیر الإنفاق الكلي: خامسا

جزءا منخفضا من  إلالا یمثل  المنتجالمشترین لهم حساسیة اقل اتجاه السعر، عندما یكون سعر  إن

من مجموع الدخل فان حساسیة یمثل نسبة معتبرة  المنتجدخله الكلي، وعلى العكس إذا كان السعر 

 .المستهلك اتجاه هذا السعر تكون مرتفعة

 :تأثیر الفوائد النهائیة: سادسا

 إذنالنهائیة  المنتجالذي یمثل حصة قلیلة من تكلفة  المنتجالمشترین لهم حساسیة اقل اتجاه سعر  إن

هذا السعر یلیق بهذه  هي مرتفعة كلما اعتبر المستهلك ان المنتجكلما كانت الفوائد الناتجة عن 

 .الفوائد

                                                           
1
- Gilles Marion etautre, marketing et mode d’emploi, edition d’organisation; 1998. p125. 
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 :تأثیر التكلفة المقسمة: سابعا

النقل، التامین،  المنتجالمشترین یكون لهم اقل حساسیة اتجاه السعر عندما تكون تكلفة اقتناء  إن

 .الأخرهي مقسمة مع الطرف ... تخفیضات مالیة

 :تأثیر السعر المنصف: ثامنا

: الضروریة مثل المنتجاتأدرك المشتري بان السعر غیر معقول أو غیر منصف وخاصة  كلما

  .اتجاه السعر هو كبیر إحساسهكلما كان ...) الأكلالبنزین، الدواء، (

 "السعر/الجودة "تأثیر العلاقة : تاسعا

میز بجودة یكون یت المنتج إنكلما ظهر العرض انه جدید وملفت للانتباه بالنسبة للمستهلك بمعنى 

سیارات تفاخر وأحذیة (كلما عكس السعر الجودة التي یبحث عنها المستهلك  أیضاعالیة أو 

اقل اتجاه السعر  إحساسهمالمشترین یكون  إذنحساس اتجاه السعر  الأخیركلما كان هذا ...) اللوكس

 .یعكس صورة قویة ذات جودة وهیبة وتفاخر المنتجعندما یكون هذا 

 :تخزینتأثیر ال: عاشرا

، أما في حالة المنتجاتجاه السعر عندما لا یكون باستطاعته تخزین  إحساسالمشتري یكون اقل  إن

 .العكس فانه یكون حساس اتجاه السعر ویبحث عن اخفض الأثمان

 تسعیر الأطعمة والمشروبات : الفرع الرابع

كثیر من الفنادق تستخدم أسلوب التكلفة في تحدید الأسعار الأطعمة والمشروبات التي تقدمها 

مطاعمها غیر أن هدا الأسلوب یواجه انتقادات كنیرة بسبب القصور التي یعانیه في مواجهة حالات 

وهو سوقیة مختلفة حیث أن هناك أسلوب أصبح شائعا في صناعة المطاعم المستقلة ومطاعم الفنادق 

 أسلوب هندسة 

 1:القائمة أد أنه یعد أداة تحلیل رقابیة وتسعیرة فاعلة على قائمة الأطعمة ویتطلب تنفیذه القیام بما یأتي

لتحدید مستوي انتشار ورواج كل صنف من أصناف ) غالبا بشكل أسبوعي(إجراء تحلیل دوري  -ا

 في أرباح القائمة الكلیةالقائمة حیث تحسب ربحیة الصنف من خلال تحدید مستوى مساهمة 

                                                           
دراسة حالة مجموعة من الفنادق بولایة الوادي، رسالة ماجستیر  –سلیم مسیوغي، التسویق الفندقي في الجزائر  -1

 .28، ص2017/2018جامعة الوادي، 
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إجراء تحلیل دوري لتحدید مستوى انتشار ورواج كل صنف ویحدد مستوى الانتشار والرواج كل -ب

 صنف ویحدد مستوى الانتشار والرواج من خلال معرفة الأصناف التي تباع أكثر 

من هده المراجعة الدوریة لمكونات قائمة الأطعمة لتحدید مستوى رضا الإدارة عن كل صنف  - ج

القائمة وقد تجد أصنافا غیر رائجة وغیر مربحة وهده الأصناف ینبغي تحلیلها بصورة تفصیلیة آدا كان 

تحسین مستواها غیر ممكن فانه یفضل حذفها من القائمة واستبدالها بأصناف یتوقع إن تحقق 

 .مستویات ورواج وربحیة مقبولة

ویق والإدارة الفندقیة إلى أن إدارة المطاعم تشیر أدبیات التس: تسعیر المشروبات في الفندق - 

وقد أصبح . أجرت تغیرات جوهریة في أسلوب تسعیر المشروبات) المطاعم المستقلة ومطاعم الفنادق(

وقد . الأسلوب الجدید للتسعیر هو إضافة مبلغ محدد على تكلفة الوحدة بصرف النضر عن هده التكلفة

 .ن الأسالیب السابقةلقي هدا الأسلوب الجدید نجاحا أفضل م

تجدر الإشارة إلى أن أشهر أسالیب تسعیر المشروبات السابقة هو أسالیب النسبة المئویة آدا كانت 

تسعر الوحدة على أساس ضرب تكلفتها في ثلاثة تم إضافة قیمة الضریبة على سبیل المثال آدا كانت 

 :بیع یحسب كما یليبالمئة فان سعر ال15كلفة الوحدة خمسة دنانیر ونسبة الضریبة 

 بالمئة 15) *3*5(3*5-قیمة الضریبة +3*كلفة الوحدة 

  دینار17.25 –سعر البیع 

إن الأسلوب الجدید أفضل من هدا الأسلوب لأن هدا الأخیر یؤدي إلى بیع المشروبات مرتفعة التكلفة 

 .فسیةوتكون بدالك أسعار جذابة وقادرة على تحقیق المیزة التنا. بأسعار معتدلة نسبیا

أد على الإدارة أن تراعي في . إن قضیة التسعیر من القضایا الحاسمة في إستراتیجیة التسویق الفندقي

 .القیمة المدركة للمستهلك –المنافسة  –التكالیف : تسعیر خدماتها ثلاث أطراف أساسیة هي

 :ماهیة رضا العملاء وولائهم: المطلب الثالث

ونقطة ارتكاز في التخطیط للأنشطة التسویقیة بجمیع المنظمات  الأساسيیعتبر رضا العمیل المحور 

، وهذا ما جعله یحضى بالاهتمام الكبیر المفكرین التسویقیین الذین أنواعهاالناجحة على اختلاف 

 .تناولوا جوانبه المختلفة

 :مفهوم رضا العملاء وتعریفه: الأولالفرع 



 .الإطار النظري لمتغیرات الدراسة                        : الفصل الأول

25 
 

إلى انه من الخطأ الاهتمام بحصة المنظمة في السوق وحجم المبیعات، بل )Kother(رثللقد أشار كو 

تهتم برضا العملاء وولائهم وتجعلهم یقدرون ویعطون قیمة أكبر لمنتجات المنظمة،  أنعلى المنظمات 

ومن ثم تأتي لاحقا حصة المنظمة وحجم المبیعات لان الإرباح سوف تزداد تلقائیا عند زیادة عدد 

 1.اضین والموالین للشركةالعملاء الر 

انه على المنظمات والعلامات التجاریة زیادة وتطویر رضا  )Reicheld(وفي نفس الوقت یبین ریشلد 

 .عملائها

 : حقائق أربعةوذلك بسبب 

العملاء  إرضاءمرات من تكلفة  10 إلى 5تزید من  إنكلفة اكتساب العمیل جدید یمكن : أولا

 .والاحتفاظ بهم

 .من عملائها سنویا% 30الى % 10الشركة ما یتراوح ما بین تخسر : ثانیا

% 85 إلى% 25الشركة ما بین  إرباحمن نسبة فقدان العملاء سیزید %  5تخفیض ما یعادل : ثالثا

 .حسب ظروف كل شركة

 .الزیادة على امتداد فترة حیاته إلىتتمثل نسبة الربح من العمیل الواحد : رابعا

 أداءعدم السرور الذي ینتج عند مقارنته  أوه ذلك الذي یوحي للعمیل السرور وعلیه تم تعریفه على ان

 .المنتج الملاحظ مع توقعات العمیل

 الفعلي للمنتج  والأداءتقییم العمیل الاختلاف بین التوقعات المسبقة : أیضاوعرف 

رضا العمیل هو المحور الأساسي لتوثیق العلاقة الترابطیة الدائمة بین العمیل  أنوعلیه یمكننا القول 

هو مطابق لتوقعاته وحاجاته وتهدف منه  إلیهوالمنظمة، وذلك لتحقیق القناعة لدیه بان المنتج المقدم 

 الأولتبادل المنفعة بین الطرفین  أساسمبنیة على  الأمدبناء علاقات مستقبلیة طویلة  إلىالمنظمة 

 2.معقولة أرباحالعمیل یتحقق لدیه الرضا التام والمنظمة تحقق من ذلك 

 :رضا العمیل أهمیة: الفرع الثاني

                                                           
ص . 2008. السعودیة -معهد الإدارة العامة، الریاض . رضا العملاء عن جودة الخدمات. سعید بن عوض. ألحارثي1
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  71، ص2002مصر، . الدار الجامعیة. محمد فرید، قراءات في إدارة التسویق. الصحن 2
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التي تمكن المنظمات  الأسباب أهمرضا العمیل بالنسبة للمنظمات الخدمیة لكونه أحد  أهمیةوتبرز 

 :الخدمیة في البقاء في السوق وتحقیق الربحیة في النقاط التالیة

 إلىرضا العملاء عن الخدمات المقدمة لهم في المنظمة الخدمیة یقلل من احتمالیة التوجه  أن

 .المنظمات الخدمیة المنافسة

 .رضا العملاء یجنب المنظمات الخدمیة من الضغوط التنافسیة وخاصة المنافسة السعریة أن

تمیز في تقدیم الخدمات یصبح المنظمة وموظفیها لاحتیاجاته وال إدارةالعمیل الراضي عن استجابة  أن

للعلاقات العامة للمنظمة، ویعزز من السمعة الایجابیة والطیبة عن المنظمة وعن خدماتها مما  أداة

 .جذب عملاء جدد إلىیقود 

 .العملاء ذوي الرضا المتوقع هم اقل حساسیة للسعر ویبقون لفترة أطول عملاء للمنظمة أن

ات المقدمة من المنظمة فان قرار العودة للتعامل مع المنظمة عندما یكون العمیل راضیا عن الخدم

 .یكون سریعا

 .1العملاء  أفكارالجدیدة الناجحة للمنتجات والخدمات تتبع من  الأفكارمن  ةبالمائثمانون 

 :خصائص رضا العملاء: الفرع الثالث

 :وتتمثل خصائص الرضا في التالي

طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للعمیل  أساسیینرین یتعلق رضا العمیل هذا بعنص: الرضا الذاتي

، فنظرة العمیل هي النظرة الوحیدة التي  أخرىالذاتي للخدمات المقدمة من جهة  والإدراكمن جهة 

بعین الاعتبار فیما یخص موضوع الرضا، فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة  أخذهایمكن 

وموضوعیة، فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من خدمة، فالعمیل الذي یرى بان 

اقل جودة من في السوق،  بأنها أخرمن الخدمات المنافسة ویراها عمیل  أحسن بأنهاالخدمة المقدمة 

النظرة  إلى) المطابقة -الجودة(الانتقال من النظرة الداخلیة التي تركز على  أهمیةا تظهر ومن هن

لا تقدم خدمات وفق مواصفات  أن، فالمنظمة یجب )الرضا -الجودة(الخارجیة التي تعتمد على 

 .تنتج وفق ما یتوقعه ویحتاجه العمیل وإنماومعاییر محددة 

                                                           
1

سوریا،  –دار علاء الدین للنشر والتوزیع والترجمة، ـ دمشق . مازن نافع: ترجمة 3وآخرون، تسویق الأسالیب الحدیثة، ج كوتلر-

 115- 114، ص2002
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جعل  أيا ضرورة وجودة عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة الخاصیة الذاتیة للرضا ینتج عنه إن

العناصر المعنویة للخدمة ملموسة حتى نجعل جودة الخدمة مرئیة، ومن اجل إظهار الرضا الخفي 

 1.لدى العمیل

بتقدیر نسبي فكل عمیل یقوم بالمقارنة من  وإنمالا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة : الرضا النسبي

عاییر السوق فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا انه یتغیر حسب مستویات التوقع، ففي حالة خلال نظرته لم

یكون رأیهما حولهما مختلف تماما لان  إنعمیلین یستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط یمكن 

هي التي تباع  الأحسنلیست الخدمات  بأنهنحو الخدمة مختلفة، وهذا ما یفسر لنا  الأساسیةتوقعاتهما 

 .معدلات كبیرة، فالمهم لیس إن تكون الأحسن ولكن یجب إن تكون الأكثر توافقا مع توقعات العملاءب

نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق في مجال التسویق، فلیس یهدف تحدید  أنمن هنا یمكن 

فق مع هذه لتحدید التوقعات المتجانسة للعملاء من اجل تقدیم خدمات تتوا وإنماقطاعات السوقیة 

 .التوقعات

یتغیر رضا العمیل من خلال تطویر هذین المعیارین مستوى التوقع من جهة ومستوى : الرضا تطوري

تعرف تطورا نتیجة لظهور  أن، فمع مرور الزمن یمكن توقعات العمیل أخرىالمدرك من جهة  الأداء

زیادة المنافسة، ونفس الشيء تطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة وذلك بسبب  أوخدمات جدیدة 

. تطورا خلال عملیة تقدیم الخدمة أیضایعرف هو  أنبالنسبة لإدراك العمیل لجودة الخدمة الذي یمكن 

في الحسبان جمیع  الأخذان قیاس رضا العمیل أصبح یتبع نظام یتوافق مع هذه التطورات عن طریق 

 .2التغیرات الحاصلة

 :قیاس رضا العملاء أهمیة: الفرع الرابع

المنظمات التي تضع رضا العملاء ضمن استراتیجیاتها تقوم بقیاس رضا عملائها بشكل مستمر لان 

وبالتالي یرتبط بربحیة المنظمة لا یعتبر رضا العملاء  أخرىرضا العمیل یرتبط بإعادة شرائه مرة 

، إذا وجد عروضا أفضل أخرى منظمة إلىیتحول  إنالمنظمة یمكن  أداءكافیا، فالعمیل الراضي عن 

الحدیثة ولاء العمیل  الأعمالولاء العمیل والاحتفاظ به في بیئة  إلىیؤدي رضا العمیل  أنلذلك لابد 

من خلال الرضا الكامل للعمیل  إلاولا یتم ذلك . هو الطریق الوحید الذي یحقق میزة تنافسیة للمنظمة

                                                           
   116كوثر وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 1

الترجمة، ، ترجمة مازن نقاع، دار علاء الدین للنشر والتوزیع و 2كوثر وآخرون، التسویق الأسالیب الحدیثة، ج -2
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 أنالتركیز على قیاس مدى ولاء العمال، حیث  إلىیهدف قیاس رضا العملاء (من عروض المنظمة 

 ).رضا العملاء تنتج من علاقة الرضا بالولاء والاحتفاظ بالعمیل أهمیة

 :محددات رضا العملاء وولاء الزبون: الفرع الخامس

 :المحددات الاقتصادیة لرضا الزبون: أولا

القیمة (هي التوقعات  أساسیة أبعاددراسة سلوك الرضا لدى الزبون تتحدد ضمن مجال بثلاثة 

 .عدم المطابقة أوالمطابقة ) القیمة المدركة(الفعلي  الأداء) المتوقعة

علامة  أویتطلع الزبون للحصول علیها من اقتناء منتج  أوتعتبر التوقعات الذي ینتظر : التوقعات

للتوقع الذي  الأساسیةتحدد الجوانب  إنمعینة ویعبر عنه بالقیمة المتوقعة قبل تنفیذ القرار ویمكن 

 1: یكونه الزبون عن المنتج فیما یلي

 ).الجودة المتوقعة(توقعات عن خصائص المنتج 

 .توقعات عن المنافع والتكالیف الاجتماعیة

 .توقعات عن تكالیف المنتج

یعبر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذي یحصل علیه الزبون فعلا نتیجة استعماله : الأداء المدرك

إن الأهمیة الأساسیة  )Permantو Churchill(للمنتج، ویرى كل من شیرشل وبیرمنت واستهلاكه

للأداء تكمن في كونه یعتبر مرجعي لتحدید مدى تحقیق التوقعات التي كونها الزبون بخصوص المنتج 

 .الذي كان محل اختیار من بین مجموع البدائل

 الأداءومستوى ) المتوقع الأداء(مستوى التوقعات تتمثل المطابقة إیجاد الفرق بین ): التثبیت(المطابقة 

 .الفعلي الذي حصل علیه الزبون بعد شراء المنتج

 :المحددات الاقتصادیة لولاء الزبون: ثانیا

لعدة سنوات ساد اعتقاد بان الرضا لوحده هو العامل الوحید المفسر لوجود الولاء وذلك باعتماد على 

الدراسة  أنغیر ". إذا كان هناك اعتقاد یحقق رضا الزبون فانه سیكون وفیا ولا محالة" الفرضیة التالیة

 1:في موضوع الولاء تثبت ان هناك عدة مسببات للولاء وهي أجریتالتي 

                                                           
كرام عبد الرزاق، تسمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة، رسالة ماجستیر، جامعة  -1

 .84-83، ص2007/2008الجزائر،
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الجودة  أو) الوظیفي للمنتج الأداء(یتعلق بالجودة الوضعیة  الأمرسواء : دة المدركة في المنتجالجو 

فان إدراك الزبون للجودة یعتبر دافعا لاستمرار في التعامل مع ) صورة ذاتیة للزبون إعطاء(الذاتیة 

 .العلامة

روض المنافسین، أیضا تعتبر مثل وجود تسهیلات الدفع ومقارنتها بع: سعر المنتج والخدمات المرفقة 

خدمة المنزل، عملیات : الخدمات المرافقة محددات هامة لوجود الولاء، حیث یبدي الزبون اهتماما مثل

 .الصیانة، التركیب

العلامة المشهورة تعتبر في نظر الزبون علامة تحضي بثقة عدد  أنحیث : شهرة العلامة وصورتها

بشكل ایجابي یلعب دورا كبیرا في بقائه وفیا له من خلال استمراره  كبیر من الزبائن، وأدراك الزبون لها

 .في شراءه لها والدفاع عنها

القطاع  إلىیحصل علیها من خلال انتمائه  أنحیث یدرك الزبون للقیم التي یمكن : صورة القطاع

 .معین محددا لدى ولائه للعلامة

تیار الزبون وتنمي ثقته في العلامة تقدم المؤسسة عدة ضمانات تدعم اخ: الضمانات الممنوحة

 .من جانب الزبون الأخلاقیةالمختارة، خاصة مع تنامي المسؤولیة 

إلى أن ولاء الزبون لا یتعلق بالرضا الذي یحصل علیه من آخر  )Oslen(یشیر: الخبرات السابقة

 .مةعمل شراء، بقدر ما یتعلق بالخیرات الایجابیة المتراكمة من خلال تعامله مع العلا

الزبون قد ینتابه الشك حول مدى ملائمة قراره الشرائي ویؤثر مستوى الخطر  أنحیث : الخطر المدرك

 .المدرك على عملیة الشراء

أصبح هذا العامل عاملا مهما في نظر الزبون یعكس في اعتباره أحد : الوقت المبذول في الشراء

 2.مختلف البدائلالمحددات اتجاه القرار الشرائي عند المفاضلة بین 

 

 

 

                                                                                                                                                                                
لة، ابراهیم محده، العوامل المحددة لرضا وولاء الزبون تجاه خدمات الاتصال، رسالة ماستر أكادیمي جامعة ورق1

  14، ص2014/2015
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 الدراسات السابقة: المبحث الثاني

  الدراسات السابقة: الأول المطلب

  الدراسات العربیة: الفرع الأول

 .المزیج التسویقي في ترقیة الخدمات السیاحیة أهمیة: دراسة بعنوان :الأولى الدراسة

وهي رسالة ماجستیر بجامعة تلمسان حیث قام  2010دراسة الباحث حاج عبد القادر فؤاد عام 

توضیح مدى ارتباط وتأثیر عناصر المزیج  أهمهاقد تعتبر  الأهدافالباحث بوضع مجموعة من 

الجانب المادي والسعر هو أحد عناصر المزیج التسویقي  أنالتسویقي على درجة الولاء للزبون، وبما 

 .ان علاقته الارتباطیة والتأثیریة بولاء الزبون حسب الدراسة فبلغ معاملات عالیة جداف

تناولت هذه الدراسة تأثیر كل عناصر المزیج التسویقي الخدمي وتأثیرها على ولاء الزبون فیما تقتصر 

 .دراستنا على عنصرین وهما الدلیل المادي والسعر

 .ضا العمیل على حصول المنظمة على المیزة التنافسیةأثر ر : دراسة بعنوان :الدراسة الثانیة

تحدید العلاقة بین الرضا عند العمیل وحصول المنظمة على المیزة التنافسیة،  إلىتهدف هذه الدراسة 

تحدید دور وسلوكیات العمیل الدائمة عن الرضا أو عدم رضاه في تحقیق المیزة  إلىبالإضافة 

 .التنافسیة

 :ما یلي إلىرة على تحقیق المیزة التنافسیة وتوصل الباحث وتحدید العوامل المؤث

وجود درجة جیدة من رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمها شركات ومكاتب الطیران الخاصة في 

 .سوریا

 1.امتلاك شركات ومكاتب الطیران الخاصة في سوریا المیزة التنافسیة

  الأجنبیةالدراسات : الثانيالفرع 

الشراء لزائري حدائق  إعادةتأثیر جدیة المحیط المادي على : دراسة تحت عنوان :الأولىالدراسة 

 .التسلیة

بأطروحة دكتوراه بجامعة فیكتوریا الأسترالیة یهدف الباحث من  Chong(2007( دراسة قام بها شونغ

ر خلال هذه الدراسة إلى استكشاف تأثیر جدیة المحیط المادي في قیمة تكرار الشراء وسلوك تكرا

                                                           
1

  2017الدراسة الثانیة، إثر الدلیل المادي في تحقیق رضا العملاء، د سامر مصطفى وماهر حبیب زید، 
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: الشراء وقد توصل إلى وجود ثلاثة إبعاد تحدد هیكلة الدلیل المادي ضمن سیاق حدائق التسلیة وهي

انه كل ما كان الجانب المادي جید أكثر للزبون كلما كان  إلىكما توصل . الموقع والدیكور نقطة شراء

دراستنا وهذه الدراسة قیم الشراء اعلي وكذلك سلوك إعادة الشراء أكبر یكمن الاختلاف الأساسي بین 

مجال  وأیضاتأثیر قیمة تكرار الشراء فیما ندرس تأثیر البیئة الفیزیائیة ودورها في تحدید ولاء الزبون، 

 .تطبیق الدراسة

 .العلاقة بین بیئات الخدمة وما بعد السلوك الشرائي للزبوندراسة بعنوان : الدراسة الثانیة

وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه بجامعة سیكبو الأسترالیة یهدف  )Perrene( دراسة قام بها بیرینیو

تطویر نموذج بجودة الخدمة للسلوك المستقبلي للزبون، وقام ببناء ذلك النموذج والمقیاس  إلىالباحث 

الخاص به وتوصل إلى وجود إثر قوي في رضا الزبون، في قوة العلاقة بالمؤسسة في نوایا العودة وفي 

  .نقولةنشر الكلمة الم

 الحالیة بالدراسات السابقة  ةعلاقة دراس:الفرع الثاني 

  أهمیة المزیج التسویقي في ترقیة الخدمات السیاحیة :تناولت الدراسة العربیة الأولى والمعنونة ب-

وهي رسالة ماجستیر بجامعة تلمسان حیث قام  2010دراسة الباحث حاج عبد القادر فؤاد عام 

الأهداف قد تعتبر أهمها توضیح مدى ارتباط وتأثیر عناصر المزیج الباحث بوضع مجموعة من 

التسویقي على درجة الولاء للزبون، وبما أن الجانب المادي والسعر هو أحد عناصر المزیج التسویقي 

 .فان علاقته الارتباطیة والتأثیریة بولاء الزبون حسب الدراسة فبلغ معاملات عالیة جدا

ر كل عناصر المزیج التسویقي الخدمي وتأثیرها على ولاء الزبون في تناولت هذه الدراسة تأثی

المؤسسات السیاحیة  فیما تقتصر دراستنا على عنصرین وهما الدلیل المادي والسعر في أحد 

  المؤسسات السیاحیة وهي على وجه الخصوص قطاع المطاعم 

لى حصول المنظمة على المیزة أثر رضا العمیل ع :تناولت الدراسة العربیة الثانیة والمعنونة ب- 

  التنافسیة

تهدف هذه الدراسة إلى تحدید العلاقة بین الرضا عند العمیل وحصول المنظمة على المیزة التنافسیة، 

بالإضافة إلى تحدید دور وسلوكیات العمیل الدائمة عن الرضا أو عدم رضاه في تحقیق المیزة 

 .التنافسیة

 :المیزة التنافسیة وتوصل الباحث إلى ما یلي وتحدید العوامل المؤثرة على تحقیق
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وجود درجة جیدة من رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمها شركات ومكاتب الطیران الخاصة في 

 .سوریا

حیث ركزت الدراسة على رضا .امتلاك شركات ومكاتب الطیران الخاصة في سوریا المیزة التنافسیة

في حین اعتمدت دراستنا على الرضا كعامل وسیط في تحقیق العمیل ومدى تحقیقه للمیزة التنافسیة 

  .وهو ما یشترك مع هده الدراسة في الولاء .الولاء 

تأثیر جدیة المحیط المادي على إعادة الشراء لزائري : تناولت الدراسة الأجنبیة الأولى والمعنونة ب- 

  .حدائق التسلیة

بجامعة فیكتوریا الأسترالیة یهدف الباحث من بأطروحة دكتوراه  Chong(2007(دراسة قام بها شونغ 

خلال هذه الدراسة إلى استكشاف تأثیر جدیة المحیط المادي في قیمة تكرار الشراء وسلوك تكرار 

: الشراء وقد توصل إلى وجود ثلاثة إبعاد تحدد هیكلة الدلیل المادي ضمن سیاق حدائق التسلیة وهي

لى انه كل ما كان الجانب المادي جید أكثر للزبون كلما كان كما توصل إ. الموقع والدیكور نقطة شراء

قیم الشراء اعلي وكذلك سلوك إعادة الشراء أكبر یكمن الاختلاف الأساسي بین دراستنا وهذه الدراسة 

مجال  وأیضاتأثیر قیمة تكرار الشراء فیما ندرس تأثیر البیئة الفیزیائیة ودورها في تحدید ولاء الزبون، 

  .اسةتطبیق الدر 

العلاقة بین بیئات الخدمة وما بعد السلوك الشرائي  :تناولت الدراسة الأجنبیة الثانیة والمعنونة ب- 

  للزبون

وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه بجامعة سیكبو الأسترالیة یهدف ) Perrene(دراسة قام بها بیرینیو 

تطویر نموذج بجودة الخدمة للسلوك المستقبلي للزبون، وقام ببناء ذلك النموذج والمقیاس  إلىالباحث 

الخاص به وتوصل إلى وجود إثر قوي في رضا الزبون، في قوة العلاقة بالمؤسسة في نوایا العودة وفي 

ون في ركز على رضا الزب الباحثیرتبط مع دراستنا الحالیة كون أن  ما وهو.نشر الكلمة المنقولة

دراسته وأثره القوي في حین اعتمدنا في دراستنا على رضا الزبون كمعامل وسیط في تحقیق الولاء 

 .للعملاء 

  

 

 

  



 .الإطار النظري لمتغیرات الدراسة                        : الفصل الأول

33 
 

 :الفصل خاتمة

البیئة الفیزیائیة، إدراك (مختلف المفاهیم النظریة المكلفة بمتغیرات الدراسة  إلىتطرقنا في هذا الفصل 

 إلىك من خلال تناول مطلب لكل متغیر وقسمنا كل مبحث وذل) السعر، رضا العملاء وولاء العملاء

 .مطالب وفروع

 إعطاءمعرفة مفهوم البیئة الفیزیائیة وكذا ماهیة إدراك السعر وكذلك  لالأو توصلنا من خلال المبحث 

 .مفاهیم عامة عن رضا العملاء وولاءه

والعربیة  الأجنبیةدراسات في حین توصلنا من خلال المبحث الثاني والذي تناولنا من خلاله بعض ال

الشبه التي تمتاز بها هذه الدراسات مع  أوجهبعض  وإعطاءالتي لها علاقة بموضوع الدراسة 

 .موضوعنا محل الدراسة

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثاني
 الدراسة المیدانیة
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 :مقدمة الفصل

بعد التطرق في الفصل السابق إلى عرض ومناقشة لمختلف المفاهیم الأساسیة المتعلقة 

باختبار ومعرفة مدى ورضا الزبون وكدا ولائه، سنقوم في هدا الفصل . بالجانب المادي وإدراك السعر

تطابق المفاهیم والقواعد النظریة مع الواقع التطبیقي، من خلال إجراء الدراسة التطبیقیة بمطعم الجوهرة 

بولایة غاردایة وسنتعرف على الطریقة والأدوات المستخدمة لهده الدراسة وأهم النتائج ومناقشة تلك 

 النتائج
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 الطـــریقة والأدوات: الأول المبحث

وكدا معرفة . سنتطرق في هدا المبحث إلى معرفة مختلف الطرق المعتمدة في جمع البیانات

 .مجتمع وعینة الدراسة

 طـــریقة جمع البیانات: لمطلب الأولا

عدة طرق یقوم بها الباحث في جمع البیانات والتي یعتمد علیها في بحوته من اجل  هناك

 .جمع بیانات خاصة بالمجتمع الدراسة

 مجتمع وعینة الدراسة

زبون من  210یتمثل في عینة من زبائن مطعم الجوهرة بغاردایة حیث شملت عینة الدراسة 

 .زبائن هدا المطعم

 طرق جمع البیانات

ي الجانب المیداني بتوزیع الاستبیان لتجمیع المعلومات المیدانیة اللازمة وذلك بالبحث ف

لموضوع البحث، من خلال مجموعة من الأدوات الإحصائیة المختلفة والمناسبة لموضوع المذكرة 

للوصول للدلالات ذات قیمة ومؤشرات تدعم  spss26.amos22باستخدام البرنامج الإحصائي 

 .موضوع الدراسة

 أدوات جمع البیانات: لثانيالمطلب ا

هناك عدة أدوات یعتمد علیها الباحث في جمع البیانات من مجتمع الدراسة والتي تساعده في 

 الوصول إلى البیانات المراد الحصول علیها من المجتمع 

 الأدوات المستخدمة في الجمع

 إعداد الاستبیان

 :تم إعداد الاستبیان على النحو التالي

 استبیان أولي من أجل استخدامه في جمع البیانات والمعلومات إعـــداد

 عرض الاستبیان على المشرف من أجل اختبار مدى ملائمته لجمع البیانات

 تم عرض الاستبیان على المحكمین والذین قاموا بدورهم بتقدیم النصح والإرشاد وتعدیل وحذف ما یلزم
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الي 01/10/2019خلال الفترة مابین  200استرجاع استبیان على أفراد العینة وتم  210تم توزیع 

 .20/08/2020غایة 

 بناء الاستبیان

صمم الاستبیان وفقا لذلك بطریقة مبسطة على أسئلة واضحة وسهلة كما كانت الإجابة على 

 الأسئلة وفقا

 منهاج الإجابات المغلقة وهدا من أجل تسهیل عملیة النتائج، ویحتوي الاستبیان على ما یلي

 :أسئلة تتعلق بما یلي

 نوع الزیارة 

 الزیارة كانت صدفة 

 الزیارة كانت مبرمجة 

 :عدد الزیارات لهذا المطعم

 للمرة الأولي 

 مرات3ال2من

 مرات فاكتر4

 المحور الأول 

 :حیث قسمت لثلاثة محاور وهي) البیئة الفیزیائیة(الأسئلة متعلقة بالمتغیر المستقل 

 الظروف المحیطة : 07الى غایة 01الأسئلة من: الجزء الأول

 الفضاء والغرض الو ضیفي: 12الى غایة 08الأسئلة من: الجزء الثاني

 العلامات والرموز والتحف : 16الي غایة 13الأسئلة من : الجزء الثالث

 المحور الثاني

 الأسئلة المتعلقة بالمتغیر المستقل إدراك السعر

 ادراك السعر 22ى غایة ال17الأسئلة من 
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 :المحور الثالث

 الأسئلة المتعلقة بالمتغیر المستقل رضا العملاء 

 رضا العملاء 29الى غایة 23الأسئلة من 

 :المحور الرابع

 الأسئلة المتعلقة بالمتغیر التابع ولاء العملاء 

 ولاء العملاء 32الى غایة 30الأسئلة من 

 :ة لعینة الدراسةأسئلة متعلقة بالمتغیرات الدیمغرافی 

 الجنس 

 السن 

 المستوى التعلیمي 

 الدخل الشهري 

 المعالجة الإحصائیة المستخدمة في الدراسة

استخدمنا في دراستنا هده مجموعة من الاختبارات الإحصائیة المساعدة على استخلاص أفضل النتائج 

 :وهي

 النسب المؤویة والتكرارات

 )الاستبیان صدق وثبات فقرات(اختبار ألفاكرونباخ 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري

 معامل الارتباط بیرسون

  معاملات الانحدار 

 نمدجة المعادلات الهیكلیة 

 )spss. Amos(وكل هدا من خلال تفریغ أسئلة الاستبیان وتحلیلها من خلال البرنامج الإحصائي 
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 النتائج والمناقشة: المبحث الثاني

من اجل عرض وتحلیل النتائج المتحصل علیها من مجتمع الدراسة محل البحت اتخذنا الخطوات 

  التالیة 

 عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المطلب الأول

 الثبات الكلي لمتغیرات الدراسة

یرمي ثبات الأداة إلى التحقق من إمكانیة الحصول على نفس البیانات في حالة توزیعها على 

وفي نفس الظروف، وهناك العدید من الاختبارات التي تسمح بقیاس صدق وثبات لاستبیان نفس العینة 

منها تقنیة التجزئة النصفیة، وتقنیة الأشكال البدیلة، وفي هدا الصدد یعد معامل الثبات الداخلي ألفا 

 لصاحبه كرونباخ أحد أهم وسائل قیاس الثبات الداخلي

ح بنٌ الصفر والواحد الصحیح فإذا لم یكن هنالك ثبات في معامل الثبات ألفا یأخذ قیمة تتراو 

 البیانات فإن

قیمة المعامل ستكون مساویة للصفر، وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام تكون قیمة المعامل تساوي 

 الواحد

الصحیح، وكلما اقتربت قیمة المعامل من الواحد كلما كان الثبات مرتفعا وكلما أقترب من الصفر كان 

 .لثبات منخفضاا

 :والجدول الموالي یبن دالك) ألفا كرونباخ(وقد تم حساب 

 یبین معاملات الثبات حسب معادلة ألفا كرونباخ) 01(الجدول 

 المتغیرات ألفاكرونباخ

0.945 31 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على برنامج : المصدر

سؤال  31وهدا بإدخال  0.945معامل ألفاكرونباخ یساوي) 01(نلاحظ من خلال الجدول 

من زبائن المطعم سیعیدون نفس الإجابة آدا تم 94.5%التي تحتوي على درجات موافقة أي أن 

استجوابهم من جدید وهدا یعبر عن نسبة تبات عالیة ومقبولة جدا لأداة المستخدمة في الدراسة مما 

 مصداقیة للنتائج  یعطي أكثر

 :عرض ومناقشة نتائج الدراسة
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بعد التأكد من صدق وتبات الاستبیان في صورته النهائیة وكونه صالح للتطبیق على عینة 

نبدأ . الدراسة الأساسیة یتم عرض وتحلیل نتاج الدراسة ومناقشتها في ضوء كل من أهداف الدراسة

نات وعرض للنتائج من خلال المعالجة ثم تحلیل تفصیلي للبیا. بعرض الخصائص الشخصیة

 .الإحصائیة التي أجریت على عینة الدراسة ومن ثم تحلیل ومناقشة النتائج

 :تحلیل المتغیرات الدیموغرافیة

وتشمل تحلیل الصفات الشخصیة للزبائن الدین تم استقصائهم ودالك بهدف التعرف على 

إعطاء صورة واضحة عن الأفراد المشاركین في  بعض الحقائق الأساسیة المتعلقة بهده العینة من أجل

 .الموالي یبن خصائص عینة الدراسة) 02(والجدول . هده الدراسة

 الخصائص الشخصیة لعینة الدراسة): 02(الجدول رقم 

 المتغیر المستوى التكرار %النسبة 

  ذكر 196 98

 أنتي 04 02 الجنس

  سنة30الى18من 32 16

 

 السن

 سنة40الى 31من  96 48

 سنة50الى 41من  58 29

 سنة50أكبر من  14 07

  أقل من الثانوي 14 07

 ثانوي 116 58 المستوى التعلیمي

 جامعي 70 35

  دج28000أقل من  20 10

 

 الدخل الشهري

 دج48000الى28001من 158 79

 دج68000الى48001من 18 09

 دج68000أكثر من  04 02

  مبرمجة 04 02

 صدفة 196 98 الزیارة طبیعة

  للمرة الأولى 128 64

 مرات3 إلى2 68 34  عدد مرات الزیارة

 مرات فأكثر4 04 02
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 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

عینة الدراسة ذكور في حین بلغت نسبة الإناث  من% 97. أن) 02(یبین الجدول رقم 

كما هو مبین . وهي تعبر عن تفوق عدد الذكور على الإناث بشكل كبیر في الزیارة لهدا المطعم03%

 )03(في الشكر رقم 

 یبین توزیع زبائن عینة الدراسة حسب متغیر الجنس) 02(الشكل رقم 

 
 spssبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات: المصدر

من عینة ) 03(فنلاحظ من خلال الجدول . أما عن توزیع الإفراد العینة حسب الفئات العمریة

%). 48(حیث بلغت نسبتهم ) سنة40سنة إلى 31من(الدراسة أن أكثر أعمار عینة الدراسة هي الفئة 

ئة العمریة ثم تأتي بعد دالك الف%) 29(بنسبة ) سنة50سنة إلى 41من(وتلیها الفئة العمریة 

أقل فئة بنسبة تقدر ب ) سنة50أكبر من (فیما كانت الفئة %). 16(بنسبة ) سنة30سنة الى18من(

سنة 41من(و) سنة40سنة إلى 31من(من خلال هدا تبین أن عینة الدراسة ترتكز بین فئتي %) 07(

  ) 04(كما هو موضح في الشكل رقم . وهي الفئة الكهول) سنة50إلى 
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 توزیع زبائن عینة الدراسة حسب متغیر السن) 03(الشكل رقم 

 
 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الخاص ) 03(نلاحظ من خلال الجدول . أما عن توزیع أفراد العینة بحسب المستوى الدراسي

اغلب الزبائن دو مستوى الثانوي حیث بلغت نسبتهم  أن. بتوزیع الزبائن حسب متغیر المستوى الدراسي

بینما أقل نسبة هي فئة الزبائن دوي %35.الجامعي بنسبة. وتلیها فئة الزبائن دو المستوى58%

 یبن توزیع هده النسب ) 05(والشكل %07.أقل من الثانوي بنسبة. المستوى
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حسب متغیر المستوى ) عینة الدراسة(یبن النسبة المؤویة لتوزیع الزبائن ) 04(الشكل رقم 

 التعلیمي

 

 
 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والخاص ) 02(نلاحظ من الجدول رقم . أما عن توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري

قمنا بتجمیع كل فئتین من فئات الدخل في فئة موحدة بتوزیع الزبائن حسب المتغیر الدخل الشهري فقد 

 :كتالي

 :الدخل المنخفض- 1

 )دج48000الى غایة 28001فئة من +دج28000الفئة من أقل من (

 :الدخل المتوسط- 2

 )دج68000دج إلى غایة 48001فئة من (

 :الدخل المرتفع- 3

 )دج68000دج إلى غایة أكثر من 68001فئة من (

الخاص ) 02(نلاحظ من خلال الجدول . أما عن توزیع أفراد العینة بحسب الدخل الشهري

دج إلى غایة 28001أن اغلب الزبائن دو الدخل الذي. بتوزیع الزبائن حسب متغیر الدخل الشهري

بینما %10.دج بنسبة28000وتلیها فئة الزبائن دو الدخل أقل من%79حیث بلغت نسبتهم  48000
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وفي الأخیر تأتي فئة دو الدخل أكثر % 09دج بنسبة68000دج و48001الدخل مابین تأتي فئة دو 

یمثل تفصیل لنسب كل الفئات لتوزیع الزبائن حسب ) 06(والشكل رقم % 02دج بنسبة 68000من 

 .متغیرات الدخل الشهري

 حسب متغیر الدخل الشهري) عینة الدراسة(یبین توزیع الزبائن ) 05(شكل رقم 

 
 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 تحلیل الأسئلة الأولیة للاستبیان 

 :طبیعة الزیارة- 1
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 حسب طبیعة الزیارة) عینة الدراسة(یبین توزیع زبائن المطعم ) 06:(شكل رقم 

 
 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

أن أغلب . الخاص بتوزیع الزبائن حسب طبیعة الزیارة للمطعم) 02(من خلال الجدول رقم 

الأمر 98: %مرة بنسبة) 196(كانت طبیعة زیارتهم للمطعم صدفة ) عینة الدراسة(الزبائن المطعم 

الذي یسمح بتعرضهم لمثیرات البیئة المادیة وقدرتهم لإدراك السعر وكدا رضاهم على المطعم بشكل 

 %.02.هي. مرات) 04(مبرمجة . ام في حین كانت نسبة الزبائن الدین كانت زیارتهم للمطعم بصفةع
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 عدد مرات الزیارة - 2

 حسب عدد مرات الزیارة) عینة الدراسة(یبین توزیع زبائن المطعم ) 07:(شكل رقم 

 
 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

أن . الخاص بتوزیع الزبائن حسب عدد مرات الزیارة للمطعم) 02(من خلال الجدول رقم 

مرة ) 130(كانت المرة الأولى لزیارتهم للمطعم ) عینة الدراسة(أغلب الزبائن المطعم 

الأمر الذي یسمح بتعرضهم لمثیرات البیئة المادیة وقدرتم لإدراك السعر وكدا رضاهم على %65:بنسبة

مرات 3الى 2من. كل عام في حین كانت نسبة الزبائن الدین كانت زیارتهم للمطعمالمطعم بش

 %01:مرات هي 4ونسبة الزبائن الدین كانت زیارتهم للمطعم من أكثر من %34.هي

 :مناقشة النتائج والإحصائیات: المطلب الثاني

 :سیتم التركیز على الإجابة عن الأسئلة التالیة

 ؟ مدى تأثیر الدیكور والتحف على تصور السعر ما: الســـــؤال الأول -  

 ما مدى تأثیر التخطیط المكاني على تصور السعر؟: السؤال الثــــــاني -   

 ما مدى تأثیر الظروف المحیطة على تصور السعر؟: السؤال الثــــــالث -   

 ما مدى تأثیر الدیكور والتحف على رضا العملاء؟: السؤال الــــــرابع -   
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 ما مدى تأثیر التخطیط المكاني على رضا العملاء؟: السؤال الخامس -    

 ما مدى تأثیر الظروف المحیطة على رضا العملاء؟: السؤال السادس -    

 ما مدى تأثیر تصور السعر على رضا العملاء؟: السؤال الســــابع -    

 العملاء؟ما مدى تأثیر تصور السعر على رضا : السؤال الثــــــامن -    

 ما مدى تأثیر رضا العملاء على ولاء العملاء؟: السؤال التــــاسع -    

 :حیث الفرضیات المعتمدة للأسئلة السابقة هي

 الدیكور والتحف لها تأثیر ایجابي على تصور السعر : الفرضـــیة الأولى -

 للتخطیط المكاني تأثیر ایجابي على تصور السعر: الفرضیة الثانیة -

 الظروف المحیطة لها ا تأثیر ایجابي على تصور السعر : ضــــیة الثالثةالفر  -

 الدیكور والتحف لها تأثیر ایجابي على رضا العملاء : الفرضیة الرابعة - 

 للتخطیط المكاني تأثیر ایجابي على رضا العملاء : الفرضیة الخامسة - 

 ضا العملاء الظروف المحیطة لها تأثیر ایجابي على ر : الفرضیة السادسة - 

 تصور السعر له تأثیر ایجابي على رضا العملاء : الفرضیة السابعة -

 تصور السعر له تأثیر ایجابي على ولاء العملاء : الفرضـــیة الثامنة -

 رضا العملاء له تأثیر ایجابي على ولاء العملاء: الفرضیة التاسعة -

 :الإجابة الإحصائیة عن السؤال الأول

 :مقیاس التحلیل*

تم استخدام مقیاس لیكارت الخماسي لتحدید الاتجاه العام لأراء الزبائن حول فقرات الاستبیان 

ككل وفقرات كل محور من محاور الاستبیان بحیث استخدمنا مقیاس لیكارت كما هو موضح في 

 :الشكل التالي
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 مقیاس لكارت الخماسي) 03(جدول رقم 

 المستوى المتوسط المرجح

 ضعیف 2.33الى 1من 

 متوسط 3.67إلى 2.34من 

 مرتفع 5إلى  3.68من 

  

 :تحلیل أسئلة المحور الأول البیئة المادیة

 یوضح نتائج تحلیل فقرات البیئة المادیة) 04(الجدول رقم 

الانحراف  المتوسط العبارة الرقم

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

 ضعیف 0.44 2 الإضاءة في المطعم الجوهرة مریحة 01

الحرارة والبرودة الموجودة في المطعم الجوهرة  درجة 02

 ملائمة

 ضعیف 0.51 2.02

 ضعیف 0.59 2.16 جودة الهواء الموجودة في المطعم الجوهرة جیدة -  03

 متوسط 0.60 2.35 مستوى الهدوء في المطعم الجوهرة مقبول -  04

 متوسط 0.27 2.94 نفضل مطعم الجوهرة لانه تعزف فیه الموسیقى -  05

 ضعیف 0.53 1.98 الألوان المستخدمة في مطعم الجوهرة جذابة -  06

 ضعیف 0.38 1.88 عندما تدخل إلى مطعم الجوهرة تجد رائحته مریحة 07

 ضعیف 0.37 1.86 ترى من السهل التنقل إلى مطعم الجوهرة 08

ترى من السهل التنقل داخل المطعم الجوهرة  09

 لاستخداماتك الشخصیة

 ضعیف 0.42 1.80

 ضعیف 0.43 1.82 ترى التصمیم الداخلي للمطعم الجوهرة جذاب 10

ترى تخطیط الأماكن والطاولات في المطعم الجوهرة  11

 مناسب لك

 ضعیف 0.36 2.01

ترى أن نوع الأثاث والطاولات في مطعم الجوهرة  12

 جذاب

 ضعیف 0.37 2

هناك ما یكفي من علامات الاتجاه مثل المدخل  13

 ودورات المیاه في المطعم الجوهرة والخروج

 ضعیف 0.47 1.72
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مثل الدخول (ترى من السهل إتباع علامات الاتجاه  14

المعروضة في المطعم ) والمراحیض. والخروج

 الجوهرة

 ضعیف 0.49 1.72

 ضعیف 0.50 2.10 تواجد لتحف جذابة في المطعم الجوهرة 15

 ضعیف 0.39 1.94 توجد زخارف جمیلة في مطعم الجوهرة 16

 ضعیف 0.44 2.01 المتوسط العام

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

  :تحلیل بیانات المحور الأول البیئة المادیة

وقد ) 0.44بانحراف معیاري 2.01یظهر من دراسة فقرات البیئة المادیة أن متوسط بلغ 

في حین جاءت 0.60وبانحراف معیاري بلغ  2.35الأولى بمتوسط بلغ  المرتبة) 04(احتلت الفقرة رقم 

وبانحراف معیاري بلغ 1.80في المرتبة الأخیرة بین فقرات البیئة المادیة بمتوسط بلغ ) 09(الفقرة رقم 

مما یدل . كما یظهر أن متوسطات الحسابیة لأغلب فقرات البیئة المادیة جاءت بدرجة ضعیفة. 0.42

  .مام الجید یهدا الجانب لدى المطعمعلى عدم الاهت

  :الظروف المحیطة

 )الظروف المحیطة(یوضح نتائج تحلیل فقرات الجزء الأول ) 05(جدول رقم 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محاید موافق

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

01 
الإضاءة في المطعم 

 مریحةالجوهرة 
 ضعیف 0.44 2 00 00 20 160 20

02 

درجة الحرارة والبرودة 

الموجودة في المطعم 

 الجوهرة ملائمة

 ضعیف  0.51 2.02 00 04 16 160 20

03 

جودة الهواء 

الموجودة في المطعم 

 الجوهرة جیدة

18 136 42 04 00 2.16 
0.59 

 
 ضعیف

04 

مستوى الهدوء في 

المطعم الجوهرة 

 مقبول

 متوسط 0.60 2.35 00 00 84 102 14
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05 

نفضل مطعم الجوهرة 

لانه تعزف فیه 

 الموسیقى

 متوسط 0.27 2.94 00 00 190 09 02

06 

الألوان المستخدمة 

في مطعم الجوهرة 

 جذابة

 ضعیف 0.53 1.98 00 00 26 144 30

07 

عندما تدخل إلى 

مطعم الجوهرة تجد 

 رائحته مریحة

 ضعیف 0.38 1.88 00  00 04 168 28

 المتوسط العام
18.8

5 
125 

54.5

7 
 ضعیف 0.47 2.19 00 0.57

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

أن المتوسط العام للفقرات لهدا للظروف المحیطة  كان )05(یظهر من خلال الجدول رقم 

والدي یقدر ب  أعلى متوسط حسابي05:كانت الفقرة رقم 0.47والانحراف المعیاري یقدر ب 2.19

أما .0.27بانحراف معیاري قدر ب  )نفضل مطعم الجوهرة لأنه تعزف فیه الموسیقى(والتي هي 2.94

فاحتلت المرتبة الأخیرة  )عندما تدخل إلى مطعم الجوهرة  تجد رائحته مریحة( التي هي07الفقرة رقم 

كما یظهر من الجدول .0.38معیاري  وانحراف1.88بین فقرات هدا المحور بمتوسط حسابي قدر ب 

مما یدل على عدم .أن المتوسطات الحسابیة لأغلب فقرات هدا المحور جاءت بدرجة ضعیفة  

 .بالظروف المحیطة للمطعم افراد عینة الدراسة الاهتمام 

  الفضاء والغرض الوظیفي 

  

 

 )الوظیفيالفضاء والغرض (بین نتائج فقرات المحور الثاني ) 06(الجدول رقم 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محاید موافق

غیر 

 موافق

غیر موافق 

  بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

08 

ترى من السهل 

التنقل إلى 

 مطعم الجوهرة

 ضعیف 0.37 1.86 00 00 02 168  30

09 
ترى من السهل 

التنقل داخل 
 ضعیف 0.42 1.80 00 00 02 156 42
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المطعم الجوهرة 

لاستخداماتك 

 الشخصیة

10 

ترى التصمیم 

الداخلي للمطعم 

 الجوهرة جذاب

 ضعیف 0.43 1.82 00 00 04 156 40

11 

ترى تخطیط 

الأماكن 

والطاولات في 

المطعم الجوهرة 

 مناسب لك

 ضعیف 0.36 2.01 00 00 14  174 12

12 

ترى أن نوع 

الأثاث 

والطاولات في 

مطعم الجوهرة 

 جذاب

 ضعیف 0.37 2 00 00 14 172 14

 ضعیف 0.39 1.89 00 00 7.2 165.2 27.6 المتوسط العام

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف 1.89أن المتوسط العام لفقرات هدا المحور كان )06(یظهر من خلال الجدول رقم 

وبانحراف 2.01أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب  11 وكانت الفقرة رقم0.39المعیاري یقدر ب 

أما )ترى تخطیط الأماكن والطاولات  في المطعم الجوهرة  مناسب لك(والتي هي 0.36معیاري قدر ب

فقد )ترى من السهل التنقل داخل المطعم الجوهرة لاستخداماتك الشخصیة(والتي هي ) 09(الفقرة رقم 

كما یظهر )0.42(وبانحراف معیاري قدر ب) 1.80(احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي قدر ب 

مما یدل على .من الجدول أن المتوسطات الحسابیة لأغلب فقرات هدا المحور جاءت بدرجة ضعیفة 

 .الجید بالفضاء والغرض الوظیفي للمطعم  أفراد عینة الدراسة  الاهتمام

  .والرموز والتحف العلامات
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 )العلامات والرموز والتحف(بین نتائج فقرات ) 07(الجدول رقم 

  الفقرات الرقم
موافق 

  بشدة
 محاید موافق

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

13 

هناك ما یكفي من 

علامات الاتجاه 

مثل المدخل 

ودورات  والخروج

المیاه في المطعم 

 الجوهرة

 ضعیف 0.47 1.72 00 00 02 140 58

14 

ترى من السهل 

إتباع علامات 

مثل (الاتجاه 

. الدخول والخروج

) والمراحیض

المعروضة في 

 المطعم الجوهرة

 ضعیف 0.49 1.72 00 00 04 136 60

15 
تواجد لتحف جذابة 

 في المطعم الجوهرة
 ضعیف 0.50 2.10 00 02 30 154 14

16 
توجد زخارف جمیلة 

 في مطعم الجوهرة
 ضعیف 0.39 1.94 00 00 10 168 22

 ضعیف 0.46 1.87 00 0.5 38.5 149.4 38.5 المتوسط العام

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف المعیاري )1.87(أن المتوسط العام لفقرات كان )07(یظهر من خلال الجدول رقم 

وبانحراف )2.10(أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب ) 15(وكانت الفقرة رقم )0.46(یقدر ب 

والتي ) 13(أما الفقرة رقم )توجد تحف جذابة في المطعم الجوهرة(والتي هي )0.50(معیاري قدر ب

فقد )ما یكفي من علامات الاتجاه مثل المدخل والخروج ودورات المیاه في المطعم الجوهرةهناك (هي 

كما یظهر )0.47(وبانحراف معیاري قدر ب) 1.72(احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي قدر ب 

مما یدل على عدم .من الجدول أن المتوسطات الحسابیة لأغلب فقرات جاءت بدرجة ضعیفة  

  بالعلامات والرموز والتحف  اد عینة الدراسة  أفر  الاهتمام

  :الإجابة الإحصائیة للمحور الثاني
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  تحلیل أسئلة إدراك السعر 

 )إدراك السعر(یبین نتائج تحلیل أسئلة المتغیر الثاني ) 08(الجدول رقم 

الوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

 الاتجاه العام

 ضعیف 0.26 2.01 أداء الخدمة داخل مطعم الجوهرةیستخدم السعر لتوقع  17

 ضعیف 0.31 2.02 یساعدني السعر في إدراك العلامة للمطعم الجوهرة 18

 ضعیف 0.24 1.98 تساعدني الأسعار في تقییم التجربة في مطعم الجوهرة 19

تساعدني الاسعار في تشكیل موقف نحو مزود الخدمة  20

  في مطعم الجوهرة

 ضعیف 0.36 2.03

 ضعیف 0.41 2.10 للسعر دور في الأثیر على سلوكیاتي 21

 ضعیف 0.26 1.99 السعر في مطعم الجوهرة یعتبر معقولا 22

 ضعیف 0.30 2.02 المتوسط العام

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف 2.02أن المتوسط العام لفقرات هدا المحور كان )08(من خلال الجدول رقم  یظهر

وبانحراف 2.10أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب  21وكانت الفقرة رقم 0.30المعیاري یقدر ب 

والتي هي  19أما الفقرة رقم )للسعر دور في الأثیر على سلوكیاتي(والتي هي 0.41معیاري قدر ب

فقد احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي قدر )سعار في تقییم التجربة في مطعم الجوهرةتساعدني الأ(

كما یظهر من الجدول أن المتوسطات الحسابیة لأغلب 0.24وبانحراف معیاري قدر ب 1.98ب 

الجید  أفراد عینة الدراسة  مما یدل على عدم الاهتمام.فقرات هدا المحور جاءت بدرجة ضعیفة  

 .لوجبات المقدمة  لدى المطعم مما لقیا قبولا لدى عملاء هدا المطعم بأسعار ا

 تحلیل إجابات متغیر إدراك السعر

 )إدراك السعر(یبین نتائج تحلیل أسئلة المتغیر الثاني ) 09(الجدول رقم 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محاید موافق

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

17 

یستخدم السعر 

لتوقع أداء 

الخدمة داخل 

 مطعم الجوهرة

 ضعیف 0.26 2.01 00 00 08 186 06

 ضعیف 0.31 2.02 00 00 12 180 08یساعدني السعر  18
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في إدراك العلامة 

 للمطعم الجوهرة

19 

تساعدني الأسعار 

في تقییم التجربة 

 في مطعم الجوهرة

 ضعیف 0.24 1.98 00 00 04 188 08

20 

تساعدني الاسعار 

في تشكیل موقف 

نحو مزود الخدمة 

 في مطعم الجوهرة

 ضعیف 0.36 2.03 00 02 10 180 08

21 

للسعر دور في 

الأثیر على 

 سلوكیاتي

 ضعیف 0.41 2.10 00 00 28 164 08

22 

السعر في مطعم 

الجوهرة یعتبر 

 معقولا

 ضعیف 0.26 1.99 00 00 06 186 08

 7.66 المتوسط العام
180.

66 

11.3

3 
 ضعیف 0.30 2.02 00 0.33

  spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف 2.02أن المتوسط العام لفقرات هدا المحور كان )09(یظهر من خلال الجدول رقم 

وبانحراف 2.10أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب  21 وكانت الفقرة رقم0.30المعیاري یقدر ب 

والتي هي  19أما الفقرة رقم )للسعر دور في الأثیر على سلوكیاتي(والتي هي 0.41معیاري قدر ب

فقد احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي قدر )تساعدني الأسعار في تقییم التجربة في مطعم الجوهرة(

كما یظهر من الجدول أن المتوسطات الحسابیة لأغلب 0.24وبانحراف معیاري قدر ب 1.98ب 

مما یدل على عدم الاهتمام الجید بأسعار الوجبات المقدمة  .فقرات هدا المحور جاءت بدرجة ضعیفة 

  .لدى المطعم مما لقیا قبولا لدى عملاء هدا المطعم 

  تحلیل أسئلة رضا العملاء 

 )رضا العملاء(المتغیر الثالث یبین نتائج تحلیل أسئلة ) 10(الجدول رقم 

الانحراف  الوسط الحسابي الفقرات الرقم

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

 ضعیف 0.34 1.94 یلبي مطعم الجوهرة كل احتیاجاتي ورغباتي 23

 ضعیف 0.36 1.90 اعتبر قرار زیارتي لمطعم الجوهرة قرارا صائبا 24
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تجربتي مع مقدمي الخدمات في المطعم الجوهرة  25

 كانت ودیة

 ضعیف 0.38 1.90

اشعر بالارتیاح اتجاه الخدمات المقدمة في مطعم  26

 الجوهرة

 ضعیف 0.38 1.85

 ضعیف 0.38 1.85 لقد استمتعت حقا في مطعم الجوهرة 27

الشعور العام الدي احصل علیه من مطعم الجوهرة  28

 .یضعني في مزاج جید

 ضعیف 0.36 1.84

 ضعیف 0.36 1.88 المتوسط العام

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف 1.88أن المتوسط العام لفقرات هدا المحور كان )10(یظهر من خلال الجدول رقم 

وبانحراف 1.94أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب  22وكانت الفقرة رقم 0.36المعیاري یقدر ب 

والتي 27أما الفقرة رقم )مطعم الجوهرة كل احتیاجاتي ورغباتيیلبي (والتي هي 0.34معیاري قدر ب

فقد احتلت المرتبة )الشعور العام الذي احصل علیه من مطعم الجوهرة یضعني في مزاج جید(هي 

كما یظهر من الجدول أن 0.36وبانحراف معیاري قدر ب 1.84الأخیرة بمتوسط حسابي قدر ب 

مما یدل على عدم الاهتمام .لمحور جاءت بدرجة ضعیفة  المتوسطات الحسابیة لأغلب فقرات هدا ا

 برضا العملاء  لدى إدارة المطعم مما لقیا قبولا لدى عملاء هدا المطعمافراد عینة الدراسة 

  تحلیل إجابات رضا العملاء 

 رضا العملاء: الإجابة الإحصائیة للمحور الثالث

 )رضا العملاء(ثالث یبین نتائج تحلیل أسئلة المتغیر ال) 11(الجدول رقم 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محاید موافق

غیر 

 موافق

غیر 

موافق 

 بشدة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

23 

یلبي مطعم 

الجوهرة كل 

احتیاجاتي 

 ورغباتي

 ضعیف 0.34 1.94 00 00 06 176 18

24 

اعتبر قرار 

زیارتي لمطعم 

الجوهرة قرارا 

 صائبا

 ضعیف 0.36 1.90 00 00 04  172 24
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25 

تجربتي مع 

مقدمي 

الخدمات في 

المطعم 

الجوهرة كانت 

 ودیة

26 168 06 00 00 1.90 0.38 
 ضعیف

 

26 

اشعر 

بالارتیاح 

اتجاه 

الخدمات 

المقدمة في 

 مطعم الجوهرة

 ضعیف 0.38 1.85 00 00 02 166 32

27 

لقد استمتعت 

حقا في مطعم 

 الجوهرة

 ضعیف 0.38 1.85 00 00 02 166 32

28 

الشعور العام 

الدي احصل 

علیه من 

مطعم الجوهرة 

یضعني في 

 .مزاج جید

 ضعیف 0.36 1.84 00 00 02 166 32

 ضعیف 0.36 1.88 00 00 3.33 169.33 27.33 المتوسط العام

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف 1.88أن المتوسط العام لفقرات هدا المحور كان )11(من خلال الجدول رقم  یظهر

وبانحراف 1.94أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب  22وكانت الفقرة رقم 0.36المعیاري یقدر ب 

والتي 27أما الفقرة رقم )یلبي مطعم الجوهرة كل احتیاجاتي ورغباتي(والتي هي 0.34معیاري قدر ب

فقد احتلت المرتبة )ر العام الذي احصل علیه من مطعم الجوهرة یضعني في مزاج جیدالشعو (هي 

كما یظهر من الجدول أن 0.36وبانحراف معیاري قدر ب 1.84الأخیرة بمتوسط حسابي قدر ب 

مما یدل على عدم الاهتمام .المتوسطات الحسابیة لأغلب فقرات هدا المحور جاءت بدرجة ضعیفة 

 برضا العملاء  لدى إدارة المطعم مما لقیا عدم القبول لدى عملاء هدا المطعمة افراد عینة الدراس

 ولاء العملاء : الإجابة الإحصائیة للمحور الرابع
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 تحلیل أسئلة ولاء العملاء 

 )ولاء العملاء(یبین نتائج تحلیل أسئلة المتغیر الرابع ) 12(الجدول رقم 

 الانحراف الوسط الحسابي الفقرات الرقم

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

 ضعیف 0.41 1.92 أود العودة إلى مطعم الجوهرة في المستقبل 29

أود أن أوصى أصدقائي وآخرون على مطعم  30

 الجوهرة

 ضعیف 0.37 1.91

أنا على استعداد لأنفاق أكثر مما خططت في  31

 مطعم الجوهرة

 ضعیف 0.37 2

 ضعیف 0.38 1.94 المتوسط العام

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف 1.94أن المتوسط العام لفقرات هدا المحور كان )12(یظهر من خلال الجدول رقم 

وبانحراف معیاري 2أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب  31وكانت الفقرة رقم 0.38المعیاري یقدر ب 

أما الفقرة رقم )أنا على استعداد لأنفاق أكثر مما خططت في مطعم الجوهرة   (والتي هي 0.38قدر ب

فقد احتلت المرتبة الأخیرة )أود أن أوصى أصدقائي وآخرون على مطعم الجوهرة(والتي هي  30

كما یظهر من الجدول أن المتوسطات 0.37وبانحراف معیاري قدر ب1.91بمتوسط حسابي قدر ب 

أفراد عینة مما یدل على عدم الاهتمام .دا المحور جاءت بدرجة ضعیفة  الحسابیة لأغلب فقرات ه

  بولاء العملاء  لدى إدارة المطعم مما لقیا عدم القبول لدى عملاء هدا المطعم الدراسة 

  تحلیل إجابات ولاء العملاء 

 )ولاء العملاء(یبین نتائج تحلیل أسئلة المتغیر الرابع ) 13(الجدول رقم 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محاید موافق

غیر 

 موافق

غیر موافق 

 بشدة

الوسط 

الحساب

 ي

الانحراف 

 المعیاري

الاتجاه 

 العام

28 

أود العودة 

مطعم  إلى

الجوهرة في 

 المستقبل

 ضعیف 0.41  1.92 00 00 10 164 26

29 

أود أن أوصى 

أصدقائي 

وآخرون على 

 ضعیف 0.37 1.91 00 00 06 170 24
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 مطعم الجوهرة

30 

على  أنا

استعداد 

لأنفاق أكثر 

مما خططت 

في مطعم 

 الجوهرة

 ضعیف 0.37 2 00 00 14 172 14

 المتوسط العام
21.3

3 

168.

66 
 ضعیف 0.38 1.94 00 00 10

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

والانحراف 1.94أن المتوسط العام لفقرات هدا المحور كان )13(من خلال الجدول رقم  یظهر

وبانحراف معیاري 2أعلى متوسط حسابي والدي قدر ب  31وكانت الفقرة رقم 0.38المعیاري یقدر ب 

أما الفقرة رقم )أنا على استعداد لأنفاق أكثر مما خططت في مطعم الجوهرة   (والتي هي 0.38قدر ب

فقد احتلت المرتبة الأخیرة )أود أن أوصى أصدقائي وآخرون على مطعم الجوهرة(والتي هي  30

كما یظهر من الجدول أن المتوسطات 0.37وبانحراف معیاري قدر ب1.91بمتوسط حسابي قدر ب 

افراد عینة مما یدل على عدم الاهتمام .الحسابیة لأغلب فقرات هدا المحور جاءت بدرجة ضعیفة  

  .بولاء العملاء  لدى إدارة المطعم مما لقیا عدم القبول لدى عملاء هدا المطعم الدراسة 

  العلاقة الارتباطیة بین جمیع المتغیرات

  

  

  

 یوضح العلاقة الارتباطیة بین جمیع المتغیرات الدراسة) 14(الجدول رقم 

 الارتبــــــــــــــاطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات مصفوفة ولاء العملاء

  الارتباط 0.486

 البیئة الفیزیائیة

 

 

 

 

 ارتباط بیرسون

 مستوى المعنویة 0.000

200 N 

   الارتباط 0.506

 مستوى المعنویة 0.000 إدراك السعر
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200 N 

  الارتباط 0.607

 مستوى المعنویة 0.000 رضا العملاء

200 N 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

وعند مستویات . ذات دلالة إحصائیة یتضح من الجدول السابق بأن جمیع العلاقات الارتباطیة

ایجابیة بین المتغیرات المستقلة للبیئة المادیة وإدراك السعر ورضا العملاء وولاء العملاء كمتغیر تابع 

وقد بلغت القیمة الإجمالیة للعلاقة .سواء على مستوى كلي أو على مستوى كل متغیر على  حدي 

وهي قیمة ایجابیة تؤكد الدور الفاعل %)60.7(ء ككل الارتباطیة بین رضاء العملاء وولاء العملا

ولاء (في حین كانت أقوى العلاقات مع البعد التابع .لرضاء العملاء  في علاقته مع ولاء العملاء 

مع ملا حضتنا أن أضعف هده العلاقات كانت مع %)60.7(وهو رضاء العملاء  بنسبة )..العملاء

 %)48.6(نسبة المتغیر المستقل البیئة الفیزیائیة ب

 الارتباط الخاص بالعلاقة الارتباطیة

ویمكن دالك من خلال تحلیل الانحدار الخطي باستخدام طریقة المربعات الصغرى 

)Entry( حیث المتغیرات المستقلة هي 0.05عند مستوى دلالة)رضا . السعر إدراك. البیئة المادیة

والتغیر التابع هو ولاء العملاء حیث الجدول الموالي یوضح الارتباط الخطي بین المتغیرات ) العلاء

 المستقلة والمتغیر التابع 

 یوضح الارتباط الخطي بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع) 15(الجدول رقم 

معامل  معامل الارتباط النموذج

 التحدید

-داربن الخطأ المعیاري المحددمعامل التحدید 

 واطسن

1 0.69 0.48 0.47 0.28 0.48 

 المصدر الملحق الإحصائي الخاص بتحلیل الانحدار البسیط

الجدول السابق معامل الارتباط الخطي بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع هو  من

والنسبة المتبقیة %48أي هناك ارتباط متوسط بینهما ومدى الدقة في تقدر المتغیر التابع هو 69%

  .ترجع لعوامل أخرى أو عوامل عشوائیة أو الخطأ52%
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 وقیمة التباین المسموح به لكل متغیر من المتغیراتقیمة معامل التضخم التباین ) 16(الجدول رقم 

  البیئة المادیة الإدراك الرضا الولاء

200 

0 

 

 -0.713 

 

0.172 

200 

0  

 

 -1.569 

 

0.172 

200 

0 

 

 -1.137 

 

0.172 

200 

0 

 

 -2.432 

 

0.172 

N.  Valide 

Manquan 

Te 

Asymetric 

Erreur std 

D asymetric 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 تباین خط الانحدار 

 یبین تباین خط الانحدار) 17(الجدول رقم 

مستوى 

 المعنویة

F  متوسط

 المربعات

مجموع  درجة الحریة

 المربعات

 النموذج

0.000 60.966 4.943 

  

0.081 

3 

196 

199 

14.829 

 

15.891 

30.720 

Regressio n 

Residu 

Total 

 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 :من الجدول السابق نجد ما یلي

ومجموع المربعات 15.891ومجموع مربعات البواقي یساوي 14.829مجموع مربعات الانحدار یساوي 

 30.720الكلي یساوي 

 196ودرجة حریة البواقي هي  3درجة حریة الانحدار تساوي - 

 0.081ومعدل مربعات البواقي هي 4.943معدل مربعات الانحدار هو - 

 60.966قیمة اختبار تحلیل التباین لخط الانحدار هو - 
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وبالتالي خط . فنرفضها0.05أقل من مستوى الدلالة الصفریة 0.000مستوى دلالة الاختبار هي - 

 :الانحدار بلائم المعطیات والشكل التالي یوضح دالك

 یبین مدى ملائمة خط الانحدار) 08(الشكل رقم 
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 دراسة معاملات خط الانحدار

 یوضح قیم معاملات خط الانحدار) 18(الجدول رقم 

 المتغیرات
معامل 

 Bالانحدار

الخطأ المعیاري 

 لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 

 Betaالمعیاري 

 tقیمة

 المحسوبة

مستوى 

 sigالمعنویة 

 0.242 1.174-   0.178 0.209-  الثابت

البیئة 

 المادیة
0.263 0.072 0.214 3.658 0.000 

إدراك 

 السعر
0.423 0.093 0.264 4.568 0.000 

رضا 

 العملاء
0.432 0.064 0.404 6.725 0.000 

 الملحق الإحصائي الخاص بتحلیل الانحدار المتعدد: المصدر

 من معادلة الخط المستقیم  aالذي یساوي  0.20- من الجدول السابق مقطع خط الانحدار یساوي 

 :حیث أن

Y : ولاء العملاء  

A : تمثل القیمة الثابتةCONSTANT 

b.c.d . تمثل میل خط الانحدار بالنسبة للمتغیرات المستقلة 

X1.x2.x3 رضا العملاء . إدراك السعر.تمثل البیئة المادیة 

  :تصبح معادلة الانحدار كما یلي ومنه

Y= (-0.20) +(0.26) x1+(0.42).x2+(0.43) x3 

قیمة مقبولة لأنها تحقق ) 0.000) (البیئة المادیة(نجد أن قیمة المتغیر sigلكن عندما ندرس قیم 

بینما القیم المتغیرین إدراك السعر ورضا العملاء وهي 0.05لأنها أقل من H0فرضیة العدم 

 H0مقبولة لأنها تحقق كدالك الفرضیة العدم ) 0.000و0.000(

وبالتالي نستنتج أن البعد البیئة المادیة وإدراك السعر ورضا العملاء هما الأكثر تأثیرا علي ولاء 

 العملاء من العوامل الأخرى
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 :إعادة التحلیل الإحصائي باستخدام تحلیل الانحدار المتعدد التدریجي

ة خط الانحدار علینا إعادة تحلیل الإحصائي باستخدام تحلیل ولصیاغة نموذج النهائي لمعادل

إدراك السعر ورضا . الانحدار المتعدد التدریجي للتنبؤ بولاء العملاء من خلال أبعاد البیئة المادیة

 .العملاء

 یوضح الطریقة المستخدمة والمتغیرات المستقلة المتبقیة والمتغیر التابع) 19(الجدول رقم 

 النموذج المتغیرات المدخلة المزالة المتغیرات

 رضاء العملاء البیئة الفیزیائیة

 

 

 إدراك السعر

 

1 

 

2 

 ملحق مخرجات الانحدار الخطي: المصدر

ولاء . من الجدول السابق نلاحظ أن المتغیر المستقل المتبقي في نموذج الدراسة النهائي هو

الارتباط الخطي للمتغیر المستقل المتبقي والمتغیر الجدول الموالي یوضح معاملات . فقط. العملاء

 :التابع لنموذج الدراسة

 یوضح معاملات الارتباط الخطي لمتغیرات إدراك السعر ورضا العملاء) 20(الجدول رقم 

معامل  معامل تحدید المعدل الخطأ المعیاري

 التحدید

 النموذج معامل الارتباط

0.313 0.365 0.368 0.607a السعر إدراك 

0.294 0.442 0.447 0.669b رضا العملاء 

 .ملحق الإحصائي الخاص بتحلیل الانحدار البسیط: المصدر

من الجدول السابق نلاحظ أن استخدام طریقة تحلیل الانحدار المتعدد التدریجي أدى إلى  

خروج متغیر مستقل والاحتفاظ بمتغیرین   مستقلین وهما بعد إدراك السعر وبعد رضا العملاء وهدا ما 

 .یتوافق تماما مع نتائج عملیة التحلیل الإحصائي المتعدد السابقة

أي أن %. 66.9ط الخطي بین بعد إدراك السعر وبین ولاء العملاء حیث بلغ معامل الارتبا

 ارتباطهناك 
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من تأثیر ولاء %44.7بمعنى أن % 44.7متوسط بینهما ومدى الدقة في تقدیر المتغیر التابع هو 

 العملاء 

عشوائیة أو  یعود لعوامل إدراك السعر للعملاء والنسبة الباقیة ترجع لعوامل أخرى أو عوامل

أي هناك %66.9فیما بلغ معامل الارتباط الخطي بین بعد إدراك السعر وبین ولاء العملاء . الخطأ

من تأثیر %36.8بمعنى أن %36.8ومدى الدقة في تقدیر المتغیر التابع هو. ارتباط متوسط بینهما

 ولاء العملاء 

ترجع لعوامل أخرى أو العوامل العشوائیة %36.8المتبقیة  والنسبة. یعود لتحسین عامل رضا العملاء

  .أو الخطأ

 stepwiseیوضح تحلیل تباین خط الانحدار بطریقة ) 21(الجدول رقم 

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات
Fمستوى المعنویة المحسوبة 

 0.000b 115.457 11.315 1 11.315 الانحدار 1

   0.98 198 19.405 البواقي

    199 30.720 المجموع

 0.000c 79.747 6.872 2 13.744 الانحدار2

   0.086 197 16.976 البواقي

    199 30.720 المجموع

 0.000d 60.966 4.943 3 14.829 الانحدار3

   0.091 196 15.891 البواقي

    199 30.720 المجموع

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

  :من الجدول السابق نجد ما یلي

ومجموع المربعات 15.891ومجموع مربعات البواقي هو 14.829مجموع مربعات الانحدار یساوي - 

 30.720الكلي یساوي 

 196ودرجة حریة البواقي هي 3درجة حریة الانحدار هي - 

 .196ومعدل مربعات البواقي هو4.943الانحدار متوسط مربعات - 
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 60.966قیمة اختبار تحلیل التباین لخط الانحدار هو - 

وبالتالي خط . فنرفضها0.05أقل من مستوى الدلالة الصفریة 0.000مستوى دلالة الاختبار - 

 الانحدار بلائم المعطیات 

ح قیم المعاملات خط الانحدار أما بالنسبة لدراسة معاملات خط الانحدار فالجدول الموالي یوض

 stepwiseبطریقة 

 stepwiseیوضح معاملات خط الانحدار بطریقة ) 22(الجدول رقم 

 المتغیرات
معامل 

 Bالانحدار 

الخطأ المعیاري 

 لمعامل الانحدار

معمل الانحدار 

 Betaالمعیاري 

 tالقیمة

 المحسوبة

مستوى 

 sigالمعنویة 

 

 0.000  6.410  0.113 0.726 الثابت

 0.000 10.745 0.607 0.060 0.649 الرضا

 0.978 0.028-   0.174 0.005-  الثابت

 0.000 8.263 0.480 0.060 0.513 الرضا

 0.000 5.309 0.308 0.093 0.495 الإدراك

 0.242 1.174-   0.178 0.209-  الثابت

 0.000 6.725 0.404 0.064 0.432 الرضا

 0.000 4.568 0.264 0.093 0.423 الإدراك

 0.000 3.658 0.214 0.072 0.263 البیئة

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

میل خط الانحدار بالنسبة للرضا العملاء وفق aمن الجدول السابق یمكن تحدید مقطع خط الانحدار 

  :المعادلة التالیة

Y=acx1+bx2cx3 

 y=0.64x1+0.51x2+0.43x3: ومنه معادلة خط الانحدار هي

ونستنتج أن أهم الأبعاد H0وتحقق الفرضیة 0.05نجد أنها مقبولة لأنها أقل من sigوعند دراسة قیمة 

 المؤثرة على ولاء العملاء هي رضا العملاء والبیئة المادیة وإدراك السعر 

 اختبار تحلیل التباین الأحادي لدراسة الغر وقات متوسطات ولاء العملاء 
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لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة : أن الفرضیة التاسعة حیث

)a=0.05 ( بین متوسطات ولاء العملاء بسبب اختلافهم في الخصائص الشخصیة كالجنس والعمر

 والمستوى التعلیمي والدخل الشهري 

 : الفرضیة الفرعیة الأولى

بین متوسطات ) a=0.05(ة الإحصائیة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلال

 .ولاء العملاء تبعا لمتغیر الجنس

 :الجدول الموالي یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر الجنس

 یوضح نتیجة تحلیل التباین بین المتوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر الجنس): 23(الجدول رقم 

مستوى 

 المعنوي

F 

 

متوسط 

 المربعات

درجة 

 الحریة

مجموع 

 المربعات

 

0.003b 9.264 

1.373 

 

0.148 

1 

 

198 

 

199 

1.373 

 

29.347 

 

30.720 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

حیث یتم رفض  Fنتیجة تحلیل التباین لمتغیر الجنس تحدد من خلال اختبار الإحصائیة 

) مستوى المعنویة( sigبمعنى قیمة . محسوبة أكبر من القیمة الجدولیةFالفرضیة العدم آدا كانت قیمة 

. وهو ما تحقق في حالة متغیر الجنس أي أن جنس الزبون یؤثر على ولاء العملاء. 0.05أقل من 

 من أفراد عینة الدراسة 04وعدد الإناث ) 196(الذكور . یعتبر دالك منطقیا عددو 

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

بین متوسطات ولاء العملاء تبعا ) a=0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

 لمتغیر الدخل الشهري

 :ت ولاء العملاء تبعا لمتغیر الدخل الشهريالجدول الموالي یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطا
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یوضح نتیجة تحلیل التباین بین المتوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر الدخل ): 24(الجدول رقم 

 الشهري

مستوى 

 المعنوي

F 

 

متوسط 

 المربعات

درجة 

 الحریة

مجموع 

 المربعات

 

 

0.055b 

 

3.718 

 

0.566 

 

0.152 

 

1 

 

198 

199 

 

0.566 

 

30.154 

30.720 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن اعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي أكبر من ) 0.055(وهي  sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر الدخل الشهري بناءا على قیمة 

 .ومنه الدخل الفردي للمستجوبین لا یؤثر على ولائهم اتجاه المطعم. وبالتالي نقبل فرضیة العدم0.05

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

بین متوسطات ولاء الزبائن تبعا ) a=0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

 .لمتغیر العمر

 .الي یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر العمرالجدول المو 

 یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر العمر): 25(الجدول رقم 

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.944b 

 

0.005 

 

0.001 

 

0.155 

 

1 

 

198 

199 

 

0.001 

 

30.719 

30.720 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 
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حیث یتم رفض )f(نتیجة تحلیل التباین لمتغیر العمر تحدد من خلال اختبار الإحصائیة 

) مستوى المعنویة( sigالمحسوبة أكبر من القیمة الجد ولیة بمعنى قیمة fفرضیة العدم آدا كانت قیمة 

. وهو ما لم یتحقق في حالة متغیر العمر أي أن العمر لا یؤثر على ولاء العملاء0.05أقل من 

سنة بعدد 40سنة إلى 31ویعتبر دالك منطقیا بسبب النسبة العالیة للزبائن من الفئة العمریة أقل من 

 .الدراسةشخص من أفراد العینة  58سنة بعدد 50سنة إلى 41شخص والفئة من  96

بعد التعرف على مدى ارتباط المتغیرات الدیمغرافیة بالولاء للزبائن سنحاول معرفة ما مدى 

 .ارتباط مدة وعدد مرات زیارة المطعم على ولاء العملاء للمطعم

 مدة الزیارة - 1

بین متوسطات ) a=0.05(نفرض انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

 ولاء الزبائن تبعا لمدة الزیارة للمطعم 

 .الجدول الموالي یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر مدة الزیارة

 یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر مدة الزیارة): 26(الجدول رقم 

 متوسط F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.128b 

 

2.341 

 

0.359 

 

0.153 

 

1 

 

198 

199 

 

0.359 

 

30.361 

30.720 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي 0.128.وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر مدة الزیارة بناءا على القیمة 

 أكبر

ومنه مدة الزیارة للمستجوبین لا تؤثر على تطبیق الولاء . وبالتالي نقبل فرضیة العدم0.05من  

 للعملاء لخدمات المطعم 
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 :طبیعة الزیارات- 2

بین متوسطات ) a=0.05(نفرض أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

الجدول الموالي یوضح نتیجة تحلیل التباین بین . ولاء العملاء تبعا لطبیعة الزیارات لهدا المطعم

 .متوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر طبیعة الزیارة

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات ولاء العملاء تبعا لمتغیر طبیعة ): 27(الجدول رقم 

 الزیارة

متوسط  F نویةمستوى المع

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.03b 

 

4.752 

 

0.720 

 

0.152 

 

1 

 

198 

199 

 

0.720 

 

30.000 

30.720 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لعدد زیارات المطعم بناءا على قیمة 

ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه عدد زیارات . وبالتالي نرفض فرضیة العدم0.05وهي أقل من 0.03

المستجوبین تؤثر على ولاء العملاء لخدمات المطعم ودالك ما نلاحظه في عدد الزیارات للمرة الأولى 

 مرة  196بلغت 

 :اختبار فرضیات الدراسة

 الدیكور والتحف لها تأثیر ایجابي على تصور السعر : الفرضیة الأولى

 

 

 

 

 



 .الدراسة المیدانیة                                     :الثاني الفصل

70 
 

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات تصور السعر تبعا لمتغیر الدیكور ): 28(الجدول رقم 

 والتحف

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.000b 

 

 

21.769 

 

1.181 

 

0.054 

 

 

1 

 

198 

199 

 

1.181 

 

10.739 

11.920 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر الدیكور والتحف بناءا على القیمة 

 وهي0.000

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه الدیكور والتحف لها تأثیر 0.05أقل من  

 .السعر إدراكایجابي على 

 .التخطیط المكاني له تأثیر ایجابي على تصور السعر: الفرضیة الثانیة

التخطیط یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات تصور السعر تبعا لمتغیر ): 29(الجدول رقم 

 المكاني

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.000b 

 

 

52.232 

 

 

2.488 

0.048 

 

1 

198 

 

199 

 

2.488 

9.432 

 

11.920 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 
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) مستوى المعنویة( sigعلى القیمة  نتیجة تحلیل التباین لمتغیر التخطیط المكاني بناءا

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه التخطیط المكاني 0.05وهي أقل من 0.000

 .السعر إدراكله تأثیر ایجابي على 

 .الظروف المحیطة لها تأثیر ایجابي على تصور السعر: الفرضیة الثالثة

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات تصور السعر تبعا لمتغیر الظروف ): 30(الجدول رقم 

 المحیطة

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.007b 

 

 

7.513 

 

 

0.436 

 

0.058 

 

 

1 

 

198 

199 

 

0.436 

 

11.484 

11.920 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر الظروف المحیطة   بناءا على القیمة 

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه الظروف المحیطة لها 0.05أقل من  0.007

 .السعر إدراكتأثیر ایجابي على 
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 الدیكور والتحف لها تأثیر ایجابي على رضا العملاء : الفرضیة الرابعة

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات رضا العملاء تبعا لمتغیر الدیكور ): 31(الجدول رقم 

 والتحف

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.000b 

 

 

81.049 

 

 

7.807 

 

0.026 

 

 

1 

 

198 

199 

 

7.807 

 

19.073 

26.880 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر الدیكور والتحف   بناءا على القیمة 

الدیكور والتحف  وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه0.05وهي أقل من 0.000

 .له تأثیر ایجابي على رضا العملاء

 .للتخطیط المكاني تأثیر ایجابي على رضا العملاء: الفرضیة الخامسة

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات رضا العملاء تبعا لمتغیر التخطیط ): 32(الجدول رقم 

  المكاني

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.000b 

 

 

21.786 

 

 

2.664 

0.122 

 

 

1 

 

198 

199 

 

2.664 

 

24.216 

26.880 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 
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وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر التخطیط المكاني بناءا على القیمة 

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه التخطیط المكاني 0.05وهي أقل من 0.000

 .له تأثیر ایجابي على رضا العملاء

 .الظروف المحیطة لها تأثیر ایجابي على رضا العملاء: الفرضیة السادسة

متوسطات رضا العملاء تبعا لمتغیر الظروف یوضح نتیجة تحلیل التباین بین ): 33(الجدول رقم 

 المحیطة

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.43b 

 

 

4.147 

 

0.551 

 

0.133 

 

 

1 

 

198 

199 

 

0.551 

 

26.329 

26.880 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر الظروف المحیطة   بناءا على القیمة 

وبالتالي نقبل   فرضیة العدم ونرفض الفرضیة البدیلة ومنه الظروف 0.05وهي أكبر   من 0.43

 .المحیطة لیس لها تأثیر ایجابي على رضا العملاء

 ایجابي على رضا العملاءتصور السعر له تأثیر : الفرضیة السابعة

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات تصور السعر تبعا لمتغیر رضا ): 34(الجدول رقم 

 العملاء

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.000b 

 

 

40.285 

 

4.544 

 

0.113 

 

1 

 

198 

199 

 

4.544 

 

22.336 

26.880 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 
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 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي 0.000وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر رضا العملاء   بناءا على القیمة 

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه رضا العملاء له تأثیر ایجابي 0.05أقل من 

 .السعر إدراكعلى 

 السعر له تأثیر ایجابي على ولاء العملاء  إدراك: الفرضیة الثامنة

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات تصور السعر تبعا لمتغیر ولاء ): 35(الجدول رقم 

 العملاء

متوسط  F مستوى المعنویة

 المربعات

Ddl  مجموع

 المربعات

 

 

0.000b 

 

 

68.090 

 

 

7.861 

 

0.115 

 

 

1 

 

198 

199 

 

7.861 

 

22.859 

30.720 

Inter-groupes 

Inter-groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر ولاء العملاء بناءا على القیمة 

السعر له  إدراكوبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه 0.05وهي أقل من 0.000

 .تأثیر ایجابي على ولاء العملاء

  رضا العملاء له تأثیر ایجابي على ولاء العملاء : الفرضیة التاسعة

یوضح نتیجة تحلیل التباین بین متوسطات رضا العملاء تبعا لمتغیر ولاء ): 36(الجدول رقم 

 العملاء

متوسط  F مستوى المعنویة 

 المربعات

Ddl  مجموع المربعات  

 

0.000b 

 

 

115.457 

 

 

11.315 

 

 

1 

 

 

11.315 

 

Inter-

groupes 

Inter-
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0.098 

 

198 

199 

 

19.405 

30.720 

groupes 

Total 

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

وهي ) مستوى المعنویة( sigنتیجة تحلیل التباین لمتغیر التخطیط المكاني بناءا على القیمة 

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة ومنه رضا العملاء له 0.05وهي أقل من 0.000

 .تأثیر ایجابي على ولاء العملاء

 :cfiألتوكیدي  ألعامليالتحلیل 

 یبین العلاقة الارتباطیة بین جمیع متغیرات الدراسة) 09(الشكل رقم 

 
 Amosمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

تبین أن مختلف المتوسطات مرتفعة وتتراوح مابین ) 09(من خلال الشكل رقم 

إلا انه هناك متوسطات سجلت نسب منخفضة والتي أثرت بشكل سلبي على نتائج %95و86%

ومن بین هده .Amosالتحلیل ومما یفسر النتائج المنخفضة في بعض التحلیلات الصادرة عن برنامج 

كما هو موضح في الشكل 15والسؤال رقم  05الأسئلة المؤثرة على نتائج تحلیل نجد السؤال رقم 

 .السابق
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 gfiیبین نتیجة ) 37(الجدول رقم 

Model  RMR GFI AGFI PGFI 

Saturated model ,000 1,000   

Independence 

model 
,067 ,174 ,106 ,161 

 Amosمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

 وهي نسبة مقبولة إلى حد ما 17.4سجلت بنسبة ) gfi(من خلال الجدول السابق تبین أن نسبة

 Amosبمقارنة مع النتائج المتحصل علیها من مخرجات برنامج 

 CFIیبین نتیجة ) 38(الجدول رقم 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Saturated model 1,000  1,000  1,000 

Independence 

model 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 Amosمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

سجلت بنسبة منعدمة والمتمثلة في )CFI(من خلال الجدول السابق تبین أن نسبة 

 المدكورین سابقا 15و05وهومانفسره في انخفاض المتوسطات كل من الأسئلة رقم 0.000

 RMSEAیبین نتیجة ) 39(الجدول رقم 

Model RMSEA 
LO 

90 

HI 

90 
PCLOSE 

Independence 

model 
,327 ,321 ,334 ,000 

 Amosمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 



 .الدراسة المیدانیة                                     :الثاني الفصل

77 
 

وهي نسبة مقبولة إلى 3.21سجلت بنسبة RMSEAمن خلال الجدول السابق تبین أن نسبة

أو تم حذفهما نهائیا من 15و05حد ما لا كن مازالت بحاجة إلى تحسین آدا تم تعدیل في الأسئلة 

 .التحلیل
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 :خاتمة الفصل

خلاله لإسقاط ما تم تناوله في یكتسي هدا الفصل درجة و أهمیة بالغة في محاولتنا من 

الفصل النظري على الجانب التطبیقي من خلال اختیار مطعم الجوهرة كحالة للدراسة وقصد تحدید 

ومعرفة أدوار البیئة الفیزیائیة وإدراك السعر ورضا العملاء في تحدید ولاء العملاء في صناعة المطاعم 

لقد .ت الدراسة وكدالك عملیة اختبار الفرضیات حیث تم تحلیل أراء عینة الدراسة وتشخیص متغیرا.

ولاء .رضا العملاء .إدراك السعر .البیئة الفیزیائیة .عرضت الدراسة أربعة متغیرات رئیسیة وهما 

وقد تم استخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة الملائمة لاختبار طبیعة الأثر بین .العملاء 

 .المتغیرات
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 خاتمة 

لموضوع البیئة الفیزیائیة ودراك  تناولنا في هدا البحت محاولة للتعرف على الأطر الرئیسیة

السعر ورضا العملاء والتي تعمل على الزیادة في ولاء العملاء  حیث رأینا أنه یمكن التغلب على 

عنصر عدم الملموسة في القطاعات الخدمیة وبوجه الخصوص قطاع المطاعم من الأشیاء الملموسة 

ات الخدمیة إدراك السعر لدى العملاء من المكونة والداعمة لجوهر الخدمة  كما لیخفى على المؤسس

لدالك یتأتى للمؤسسات .خلال رضاهم على الخدمات المقدمة مما یتكون لدیهم ولاء لهده الأخیرة 

الخدمیة التقلیل من المشكلات التسویقیة لتلك الخاصیة بالإدارة المحكمة لهده المتغیرات في مزیجها 

لسعر ورضا العملاء و یكون رهان المؤسسات في نجاحها ما التسویقي أي البیئة الفیزیائیة وإدراك ا

یجعلها ترتكز إلیه لتوسیع مدى فاعلیتها وبما أن الخدمات لا یمكن تقیمها بموضوعیة كما یتم تقییم 

السلع مما یؤثر على ولاء العملاء في الاستفادة منها ونظرا لان التقییم له دور أساسي في تحدید ولاء 

ضیح العلاقة بین البیئة الفیزیائیة وإدراك السعر ورضا العملاء من جهة وولاء العملاء حاولنا تو 

ومن خلال كل هدا .من خلال البحث في الأسس المفاهیمیة لولاء العملاء .العملاء من جهة أخرى 

 :توصلنا لبعض النتائج نوجزها فیما یلي 

  0.05اقل من  sig=0.00 السعر إدراكالدیكور والتحف لها تأثیر ایجابي على - 

 0.05اقل من  sig=0.00السعر  إدراكالتخطیط المكاني له تأثیر ایجابي على - 

 0.05اقل من   sig 0.007=السعر إدراكالظروف المحیطة لها تأثیر ایجابي على - 

 0.05اقل من  sig=0.00 الدیكور والتحف لها تأثیر ایجابي على رضا العملاء- 

 0.05اقل من sig   0.00=على رضا العملاء التخطیط المكاني له تأثیر ایجابي- 

 0.05أكبر من sig  0.43=الظروف المحیطة لیس لها تأثیر ایجابي على رضا العملاء- 

 0.05أقل من sig  0.00=السعر إدراكرضا العملاء له تأثیر ایجابي على - 

 0.05أقل من sig  0.00=تصور السعر له تأثیر ایجابي على ولاء العملاء- 

  0.05أقل من  =sig   0.00العملاء له تأثیر ایجابي على ولاء العملاءرضا - 

 :توصیات الدراسة

خاصة العوامل الجمالیة في التصمیم مثل الدیكور والتحف . الاهتمام أكثر بعوامل البیئة الفیزیائیة- 

 .والظروف المحیطة والتخطیط المكاني دون إغفال الجوانب الوظیفیة منها
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الخدمات المقدمة ودالك وفقا لدراسات خاصة بتسعیر الخدمات وعدم الاعتماد على الاهتمام بأسعار - 

 العشوائیة في التسعیر 

وضع رضا العملاء كأولویة قصوى من خلال الخدمات المقدمة وعدم إهمال أي عنصر یعزز هده - 

 الأخیرة 

 :أفاق الدراسة

الفیزیائیة وإدراك السعر ورضا حاولنا من خلال هده الدراسة التوصل إلى قیاس عوامل البیئة 

لكن . العملاء على ولاء العملاء في مطعم الجوهرة بغاردایة وبدالك اختصرت نتائجه في هدا الإطار

یمكن جراء أبحاث أخرى أكثر تخصصا بدراسة كل عامل على حدي بحیث تكون أكثر تدقیق وتعطي 

 .نتائج أكثر ایجابیة

فبكل تأكید سیكون هناك نوع من التقصیر بدراستنا هده وبالإمكان التحسین من دالك من خلال 

 :  دراسات مستقبلیة والتي نقترح منها

 دور البیئة الفیزیائیة في إدراك جودة خدمات للمطاعم - 

 دور إدراك السعر في خلق میزة تنافسیة لمؤسسات المطاعم - 

 ذهنیة اتجاه المطاعم أثر رضا العملاء على الصورة ال- 
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 :قائمة المراجع

  :قائمة المراجع باللغة العربیة: أولا

  :قائمة الكتب: أ

، الریاض العامةمعهد الإدارة . رضا العملاء عن جودة الخدمات. سعید بن عوض. ألحارثي )1

 .2008. السعودیة - 

، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان تسویق الخدمات الطبعة الأولىزاهر عبد الرحیم عاطف،  )2

 .2011الأردن،  –

 2017، إثر الدلیل المادي في تحقیق رضا العملاءزید،سامر مصطفى وماهر حبیب  )3

دار علاء الدین للنشر . مازن نافع: ترجمة 3، جتسویق الأسالیب الحدیثةكوتلر وآخرون،  )4

 .2002سوریا،  –والتوزیع والترجمة، ـ دمشق 

، ترجمة مازن نقاع، دار علاء الدین للنشر 2، جالتسویق الأسالیب الحدیثةكوثر وآخرون،  )5

 .2002سوریا،  –والتوزیع والترجمة، دمشق 

 .2002مصر،  .الدار الجامعیة. قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید،  )6

، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدي، ردینه عثمان،  )7

 .2010الاردن،  - 

، 2الأردن، ط -، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  )8

2005.  

 ،قائمة المذكرات والأطروحات الجامعیة - ب

، رسالة ماستر المحددة لرضا وولاء الزبون تجاه خدمات الاتصالالعوامل محده،  إبراهیم )1

 .2014/2015أكادیمي جامعة ورقلة، 

دراسة حالة المستهلكین للأحدیة . تأثیر السعر على قرار الشراءبن أشنهو سیدي محمد،  )2

 .2004/2005، رسالة ماجستیر في التسویق جامعة تلمسان، بولایة تلمسان
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دراسة حالة عینة من فندق ولایة  –دي وأثره على اتجاهات الزبون المظهر الماسلیم عابر،  )3

 .2016/2017جامعة البلیدة سنة . ، رسالة ماجستیرسطیف

دراسة حالة مجموعة من الفنادق بولایة  –التسویق الفندقي في الجزائر سلیم مسیوغي،  )4

 .2017/2018، رسالة ماجستیر جامعة الوادي، الوادي

، رسالة ماجستیر، ة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامةتسمیكرام عبد الرزاق،  )5

 .2007/2008جامعة الجزائر،

 قائمة المجلات، -ج

بیئة العمل المادیة وأثرها في تحسین أداء فؤاد یوسف عبد الرحمان سمیة عباس مجید،  )1

الإدارة ، مجلة دراسة استطلاعیة في الشركة العامة للصناعات الكهربائیة(العاملین 

 .2012سنة  91والاقتصاد، العدد

  :قائمة المراجع باللغة الأجنبیة: ثانیا

1) Adaptedfrom service sopes, The impact olphysicalsuronndingsoncus-

tomers and employers, Bym, Jbitner, 1992. 

2) Carolin vrbain, De l’équite à la perception et l’acceptation du prix 

parle. Consomateur : la notion de juste prix" :colloqussur les prix jun-

née 2004. 

3) Gilles Marion et autre, Marketing et mode d’emploi, edi-

tiond’organisation ; 1998. 
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 استمارة الاستبیان 01الملحق رقم 

 جامعة غردایة

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

 قسم العلوم التجاریة

 :استبیان حول

 

 

 

 

 

 

 

 الخصائص الدیمغرافیة للزبون: الجزء الأول

 واحدة في الخانة المناسبة) X(ضع علامة : أولا

 أنثــــى       ذكــــــر : الجنس -

 سنة 40إلى  31من       سنة 30الى 18من: الســــــن -

 

 سنة   50أكبر من     سنة  50إلى  41من 

 

 :المستوى التعلیمي -

 جامعـــــي      ثانوي       أقل من الثانوي

في العلوم التجاریة تخصص تسویق الخدمي السنة الجامعیة  في إطار التحضیر لإنجاز مذكرة ماســـتر

أدوار البیئة الفیزیائیة وإدراك السعر ورضا العملاء في تحدید ولاء العملاء في : بعنوان 2019/2020

مع التأكید بان . صناعة المطاعم، أرجوا تفضـــلكم بتخصــیص جـــزء من وقتكم للإجابة على الأسئلة التالیة

وتكون موضوع السریة . وأجوبة هدا الاستبیان سوف تستخدم لأغراض البحت العلمي المذكورالمعلومات 

 .التامة

 "تقبلوا مني أسمى عبارات الشكر والاحترام " 
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 :الدخل الشهــــري -

 دج 48000 – 28001من        دج  28000أقل من 

 دج 68000أكثر من                   دج 68000 –دج 48001من 

 : واحدة في الخانة المناسبة) X(، ضع إشارة 

 :هل زیارتك للمطعم كانت مبرمجة أم صدفة

 مبرمجة                                صدفة 

 أنت تزور هذا المطعم-

 مرات فأكثر 4          مرات  3إلى  2         للمرة الأولى  

 البیئة الفیزیائیة : الأول المحور

 .الظروف المحیطة 01      

غیر موافق 

 بشدة

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 بشدة

 الرقم العبارة

 01 الإضاءة في المطعم الجوهرة مریحة  -     

درجة الحرارة والبرودة الموجودة في  -     

 .المطعم الجوهرة ملائمة

02 

جودة الهواء الموجودة في المطعم  -     

 الجوهرة جیدة 

03 

مستوى الهدوء في المطعم الجوهرة  -     

 مقبول 

04 

نفضل مطعم الجوهرة لانه تعزف  -     

 فیه الموسیقى 

05 

الألوان المستخدمة في مطعم  -     

 الجوهرة جذابة 

06 

عندما تدخل إلى مطعم الجوهرة تجد  -     

 رائحته مریحة 

07 
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 :الفضاء والغرض الوظیفي 02

غیر موافق 

 بشدة

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 بشدة

 الرقم العبارة

ترى من السهل التنقل إلى مطعم  -     

 الجوهرة 

01 

ترى من السهل التنقل داخل المطعم  -     

 الجوهرة لاستخداماتك الشخصیة 

02 

ترى التصمیم الداخلي للمطعم  -     

 الجوهرة جذاب 

03 

ترى تخطیط الأماكن والطاولات في  -     

 المطعم الجوهرة مناسب لك 

04 

ترى أن نوع الأثاث والطاولات في مطعم      

 الجوهرة جذاب 

05 

 :علامات والرموز والتحف 03

غیر 

موافق 

 بشدة

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 بشدة

 الرقم العبارة

هناك ما یكفي من علامات الاتجاه مثل  -     

المدخل والخروج ودورات المیاه في المطعم 

 الجوهرة  

01 

ترى من السهل إتباع علامات الاتجاه  -     

) والمراحیض. الدخول والخروج مثل(

 المعروضة في المطعم الجوهرة 

02 

 03 تواجد لتحف جذابة في المطعم الجوهرة  -     

 04 توجد زخارف جمیلة في مطعم الجوهرة  -     

 إدراك السعر : المحور الثاني

غیر موافق 

 بشدة 

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 بشدة 

 الرقم العبارة
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یستخدم السعر لتوقع أداء الخدمة  -     

 .داخل مطعم الجوهرة

01 

یساعدني السعر في إدراك علامة  -     

 للمطعم الجوهرة 

02 

تساعدني الأسعار في تقییم التجربة  -     

 في مطعم الجوهرة 

03 

تساعدني الأسعار في تشكیل موقف  -     

 نحو مزود الخدمة في مطعم الجوهرة 

04 

للسعر دور في الثأتیر على  -     

 سلوكیاتي 

05 

السعر في المطعم الجوهرة یعتبر  -     

 معقولا 

06 

 رضا العملاء: المحور الثالث

غیر راضي 

 بشدة 

غیر 

 راضي 

راضي  راضي محاید

 بشدة 

 الرقم العبارة 

یلبي مطعم الجوهرة كل احتیاجاتي  -     

 ورغباتي

01 

أعتبر قرار زیارتي لمطعم الجوهرة قرارا  -     

 صائبا 

02 

تجربتي مع مقدمي الخدمات في  -     

 المطعم الجوهرة كانت ودیة 

03 

أشعر بالارتیاح اتجاه الخدمات  -     

 المقدمة في مطعم الجوهرة 

04 

 05 لقد استمتعت حقا في مطعم الجوهرة -     

الشعور العام الذي أحصل علیه من  -     

 مطعم الجوهرة یضعني في مزاج جید

06 

  ولاء العملاء: المحور الرابع
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غیر موافق 

 بشدة

غیر 

 موافق

موافق  موافق  محاید

 بشدة

 الرقم  العبارة

أود العودة إلى مطعم الجوهرة في  -     

 المستقبل 

01 

أود أن أوصي أصدقائي وآخرون  -     

 على مطعم الجوهرة 

02 

أنا على استعداد لإنفاق أكثر مما  -     

 خططت في مطعم الجوهرة  

03 

   

 ثبات أداة الاستبیان 02الملحق رقم 

  :الجدول الأول

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombred'éléments 

,945 31 
 

 

 :الثاني الجدول

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 200 100,0 

Excluea
 0 ,0 

Total 200 100,0 

a. Suppression par 

listebaséesurtoutes les variables de 

la procédure. 
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 03: الملحق رقم

 

 

 

Corrélations 

 

المحور الاول 

 البیئة المادیة

المحور الثاني 

 الادراك

المحور الثالث 

 الرضا

المحور 

الرابع 

 الولاء

المحور الاول البیئة 

 المادیة

Corrélation de 

Pearson 

1 ,356**
 ,441**

 ,486**
 

Sig. (Bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 200 200 200 200 

المحور الثاني 

 الادراك

Corrélation de 

Pearson 

,356**
 1 ,411**

 ,506**
 

Sig. (Bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 200 200 200 200 

المحور الثالث 

 الرضا

Corrélation de 

Pearson 

,441**
 ,411**

 1 ,607**
 

Sig. (Bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 200 200 200 200 

 Corrélation de المحور الرابع الولاء

Pearson 

,486**
 ,506**

 ,607**
 1 

Sig. (Bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 200 200 200 200 

 .**La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Statistiques 

 

N 

Moyenne Médiane 

Mod

e 

Ecar

t 

type Valide Manquant 

الاضاءة في مطعم الجوهرة 

 مریحة

200 0 2,00 2,00 2 ,448 

درجة الحرارة والبرودة 

الموجودة في المطعم 

 الجوهرة ملائمة

200 0 2,02 2,00 2 ,511 

جودة الهواء الموجودة في 

 مطعم الجوهرة جیدة

200 0 2,16 2,00 2 ,597 

مستوى الهدوء في المطعم 

 الجوهرة مقبول

200 0 2,35 2,00 2 ,608 

نفضل مطعم الجوهرة لانه 

 تعزف فیه الموسیقى

200 0 2,94 3,00 3 ,277 

الألوان المستخدمة في 

 مطعم الجوهرة جدابة

200 0 1,98 2,00 2 ,530 
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عندما تدخل الى مطعم 

 الجوهرة تجد رائحته جدابة

200 0 1,88 2,00 2 ,383 

ترى من السهل التنقل الى 

 مطعم الجوهرة

200 0 1,86 2,00 2 ,376 

ترى من السهل التنقل 

داخل مطعم الجوهرة 

 لاستخداماتك الشخصیة

200 0 1,80 2,00 2 ,425 

ترى التصمیم الداخلي 

 للمطعم الجوهرة جداب

200 0 1,82 2,00 2 ,434 

ترى تخطیط الاماكن 

والطاولات في مطعم 

 الجوهرة مناسب لك

200 0 2,01 2,00 2 ,361 

ترى أن نوع الاثاث 

والطاولات في مطعم 

 الجوهرة جداب

200 0 2,00 2,00 2 ,375 

هناك مایكفي من علامات 

الاتجاه مثاالمخدل والخروج 

ودورات المیاه في مطعم 

 الجوهرة

200 0 1,72 2,00 2 ,472 

ترى من السهل اتباع 

علامات الاتجاه مثل 

الدخول والخروج 

المعروضة في  والمرایحض

 مطعم الجوهرة

200 0 1,72 2,00 2 ,493 
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 04:الملحق رقم 

 

تواجد لتحف جدابة في 

 مطعم الجوهرة

200 0 2,10 2,00 2 ,501 

توجد زخارف جمیلة في 

 مطعم الجوهرة

200 0 1,94 2,00 2 ,396 
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Corrélations 

 

المحور الاول 

 البیئة المادیة

المحور الثاني 

 الادراك

المحور الثالث 

 الرضا

المحور الاول البیئة 

 المادیة

Corrélation de 

Pearson 

1 ,356**
 ,441**

 

Sig. (Bilatérale)  ,000 ,000 

N 200 200 200 

المحور الثاني 

 الادراك

Corrélation de 

Pearson 

,356**
 1 ,411**

 

Sig. (Bilatérale) ,000  ,000 

N  200 200 200 

المحور الثالث 

 الرضا

Corrélation de 

Pearson 

,441**
 ,411**

 1 

Sig. (Bilatérale) ,000 ,000  

N 200 200 200 

 .**La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Récapitulatif des modèlesb
 

Modèle R R-deux 

R-

deuxajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

1 ,695a
 ,483 ,475 ,285 

a. Prédicteurs: (Constante) ,المحور الثالث الرضا ,

 المحور الاول البیئة المادیة, المحور الثاني الادراك

b. Variable dépendante :المحور الرابع الولاء 
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ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 1,181 1 1,181 21,769 ,000b
 

De 

Student 

10,739 198 ,054 
  

Total 11,920 199    

a. Variable dépendante :المحور الثاني الادراك 

b. Prédicteurs: (Constante) ,العلامات والرموز 
 

 

 

 

 

 

  

  

 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 14,829 3 4,943 60,966 ,000b
 

De Student 15,891 196 ,081   

Total 30,720 199    

a. Variable dépendante :المحور الرابع الولاء 

b. Prédicteurs: (Constante) ,المحور , المحور الثاني الادراك, المحور الثالث الرضا

 الاول البیئة المادیة
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ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 2,488 1 2,488 52,232 ,000b
 

De 

Student 

9,432 198 ,048 
  

Total 11,920 199    

a. Variable dépendante :المحور الثاني الادراك 

b. Prédicteurs: (Constante) ,والطاولات في مطعم الجوهرة  ترى تخطیط الاماكن

 مناسب لك
 

 

ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression ,436 1 ,436 7,513 ,007b
 

De 

Student 

11,484 198 ,058 
  

Total 11,920 199    

a. Variable dépendante :المحور الثاني الادراك 

b. Prédicteurs: (Constante) ,الظروف المحیطة 
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ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 7,807 1 7,807 81,049 ,000b
 

De 

Student 

19,073 198 ,096 
  

Total 26,880 199    

a. Variable dépendante :المحور الثالث الرضا 

b. Prédicteurs: (Constante) ,العلامات والرموز 
 

 

ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 2,664 1 2,664 21,786 ,000b
 

De 

Student 

24,216 198 ,122 
  

Total 26,880 199    

a. Variable dépendante :المحور الثالث الرضا 

b. Prédicteurs: (Constante) , ترى تخطیط الاماكن والطاولات في مطعم الجوهرة

 مناسب لك
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ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression ,551 1 ,551 4,147 ,043b
 

De 

Student 

26,329 198 ,133 
  

Total 26,880 199    

a. Variable dépendante :المحور الثالث الرضا 

b. Prédicteurs: (Constante) ,الظروف المحیطة 
 

 

ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 4,544 1 4,544 40,285 ,000b
 

De 

Student 

22,336 198 ,113 
  

Total 26,880 199    

a. Variable dépendante :المحور الثالث الرضا 

b. Prédicteurs: (Constante) ,المحور الثاني الادراك 
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Model RMR GFI AGFI PGFI 

Saturated model ,000 1,000   

Independence model ,067 ,174 ,106 ,161 

 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Saturated model 1,000  1,000  1,000 

Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Saturated model 1,000  1,000  1,000 

Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
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 استمارة صدق المحكمین 

 الجامعة القسم الدرجة المحكم الرقم

 جامعة غاردایة التجاریة العلوم أستاذة محاضرة أ بهاز لویزة./ةد 01

 جامعة غاردایة العلوم التجاریة أستاذ محاضر أ حسین  شنیني./د 02

 جامعة غاردایة العلوم التجاریة أستاذ محاضر أ أولاد حیمودة عبد اللطیف./د 03
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  05 :رقم  ملحقال

  

  

 


	الكلمات المفتاحية:  البيئة الفيزيائية. إدراك السعر. رضا العملاء. ولاء العملاء  
	من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات Amos 
	من خلال الجدول السابق تبين أن نسبة(gfi) سجلت بنسبة 17.4وهي نسبة مقبولة إلى حد ما  
	بمقارنة مع النتائج المتحصل عليها من مخرجات برنامج Amos 
	الجدول رقم (38) يبين نتيجة CFI 
	من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات Amos 
	من خلال الجدول السابق تبين أن نسبة (CFI)سجلت بنسبة منعدمة والمتمثلة في 0.000وهومانفسره في انخفاض المتوسطات كل من الأسئلة رقم 05و15المدكورين سابقا  
	الجدول رقم (39) يبين نتيجة RMSEA 

