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 شكر وعرفان
رب أوزعني أن اشكر نعمتك علي التي أنعمت علي وعلى والدي "

 "وان اعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحین
    سورة النمل 17الایة

الحمد الله أولا وأخیرا الله عز وجل على عظیم نعمه التي لا تعد ولا 
وفقنا لإتمام هذه تحصى وعلي فضله وكرمه الذي لا یرد والشكر أن 

الدراسة، والصلاة والسلام على نبینا محمد صلى االله علیه وسلم 
وما "وعلى اله وصحبه أجمعین ومن تبعهم بإحسان إلى یوم الدین 

"توفیقنا إلا باالله علیه توكلنا والیه ننیب  

نتقدم بالشكر الجزیل لجمیع من قدم لنا ید المساعدة في انجاز هذه 
على تفضله " كبیش جمال"كر الأستاذ الفاضل الرسالة، وتخص بالذ

ثرائه بملاحظاته القیمة التي كان لها  بالإشراف على هذا البحث وإ
رشاد،  الأثر العظیم في تحسین الرسالة وما قدمه لنا من نصح وإ

.جعله االله في میزان حسناته  

وقبل أن نمضي قدما نقدم أسمى آیات الشكر والتقدیر إلى الذین 
الة في الحیاة، إلى الذین مهدوا لنا طریق العلم حملوا قدس رس

والمعرفة، إلى جمیع اساتدتنا الأفاضل الذین رافقونا طیلة عامنا 
.الدراسي  

إلى كل من مد لنا ید العون ولو بكلمة طیبة سواء من قریب أو من 
.بعید، إلى كل من تتذكره قلوبنا ونسیته أقلامنا  

وختاما نسال االله العظیم أن یكون هذا العمل مفیدا، وان یجعله علما 
.نافعا للجمیع  



 

 

 

 

 

 

 

 

 
  بسم االله الرحمان الرحیم

"وقل اعملوا فسیرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون"  
 صدق االله العظیم
إلى بسمة الحیاة وسر الوجود  اهدي ثمرة جهدي واجتهادي إلى اغلي الحبایب

إلى منبع الحنان إلى التي لو اتخذت من ماء البحر مداد ومن ورق الشجر 
قرطاسا لا استطیع عد فضلها ومزایاها إلى ریحانة دنیاي إلى بهجة قلبي إلى 

" جمیلة" من علمتني معاني الصبر والعفة ولأخلاق الحسنة إلى أمي الحبیبة
 أطال االله عمرها

في الحیاة أبي الغالي الذي كان یشجعني على تحصیل العلم الذي  إلى مثلي
أطال االله في عمره" زاید" كان نعم الأب إلیك انحني إجلالا أبي العزیز  

" جود" وابنها" صفیة" إلى من ساندتني ولطالما وقفت إلى جانبي أختي العزیزة
 وزوجها

"عبد الهادي" وأخي الغالي" حسناء"و" مریم" إلى أختاي  
وعائلته" حنصال بلال" لى رفیق الدرب خطیبيا  

 إلى من في الجفن مسكنهم والقلب أبى إلا ینساهم إلى من معا كبرنا و تعلمنا
"سلمى "" حكیمة""كنزه " معا حلمنا وتمنینا و  

إلى كافة الأصحاب التي شحت الورقة على حمل حروف أسماؤهم لكن ذاكرتي 
رحتي إلى كل هؤلاء أقول بارك االله ستحملهم ما حییت والى كل من ساهم في ف

 فیكم

 الإهداء
 

 وسام بولطیف 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إھداء
 الحمد الله الذي أعاننا بالعلم وزیینا بالعلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا بالعافیة

 أتقدم بإهداء عملي المتواضع إلى

 رمز العطاء  وصدق الإیباء، إلى ذروة العطف والوفاء

لكي یا أجمل حواء     

.االله في عمرك أنت أمي الغالیة أطال  

.والى الوالد الكریم أطال االله في عمره  

.ولجمیع إخوتي وأخواتي الأعزاء  

.إلى رفیق الدرب زوجي الحبیب  

".حسین"إلى فلذة كبدي ابني   

ولكل من ساندني من قریب أو بعید من اجل إتمام هذا العمل، خاصة اغلي 
.الأصدقاء  

 بن عزیزة كریمة
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 مقدمة عامة



 مقدمة 
 

 أ 
 

 مقدمة

المنافسة من جهة، وصعوبة اشتداد ، نظرا لتعدد المنتجات و فأكثر أكثرظاهرة الاستهلاك معقدة  أصبحت    
وعیا بما یجري حوله  أكثر أصبحبل  ، فالمستهلك لم یعد ثابت في سلوكهأخرىفهم سلوك المستهلك من جهة 

حتى طریقة تقدیمها والحصول علیها، لذا نرى في  أوالخدمة  أوكان على مستوى السلعة  سواءمن تطورات 
  .تعدي ذلكیالمستهلك لم یعد یكتفي بالمنافع التي یحصل علیها بل  أنمجتمعاتنا الحدیثة 

دراسة المستهلك وسلوكه من المهام الصعبة والمعقدة في نفس الوقت وهذا لعدم قدرة  أنمما لا شك فیه      
المستهلك سید  أنبالسلوك المستقبلي للمستهلك، وفك شفرات الغموض عنه، وبما  التنبؤرجل التسویق على 

ب المتعلقة تهتم بمختلف الجوان أنالذي حتم على المؤسسات الخدمیة  الأمر الأخیرةالموقف وصاحب الكلمة 
الفاعل على  التأثیربالمستهلك والعوامل المؤثرة على سلوكه ومراحل القرار الشرائي والعمل على تحقیق 

  .مشاعر المستهلك وسلوكه وخلق القناعة والاستجابة لدیه

 أصبحبسبب ذلك فمع استهلاكها،  إنتاجهابعدم الملموسیة وعدم قابلیتها للتخزین وتزامن  تتمیز الخدمات    
محاولة  إلىترددا للاستفادة منها، مما دفع رجل التسویق  وأكثرالمستهلك لا یستطیع تقییم الخدمة بسهولة 

وانطلاقا  التخفیف من تعقید عدم الملموسیة عن طریق التركیز على الجوانب الملموسة في عرض الخدمات،
 الإنسانضوء على العلاقة بین ال الطو سمن هذا برز باحثون في علم النفس البیئي وفي میدان التسویق 

 مستهلكالمناخ الداخلي العام لنقطة البیع على استجابات ال تأثیردراستهم  وأظهرتوبیئته التي یعیش فیها، 
 وكأحدها البیئة المادیة للخدمة، كداعم لجوهر  إضافة إلىالشعوریة والسلوكیة ونتیجة لذلك یقود التفكیر 

الخدمة من جهة وتسهل تقییمها  أداءالمادیات التي تسهل  كلیتضمن  إذ، يلخدماعناصر المزیج التسویقي 
  .أخرىمن قبل المستهلك وتوجیه قراره الشرائي من جهة 

مقابل لمركز البرید " بالكونشفالي"المتواجد " القدس"الدراسة المیدانیة مع زبائن كل من مطعم  بإجراءوقد قمنا 
   ".محطة جیجل"مقره " جاد"عم أما المطعم الثاني المسمى بمط  والمواصلات

                  :                       التالیة الإشكالیةیمكن صیاغة  هذا مدخلنا انطلاقا من

   ؟جیجل لبلدیةالمطاعم  لمستهلكي خدمةالمادیة للخدمة على القرار الشرائي البیئة  تأثیرمدى  ما 

  :التالیة لتساؤلات الفرعیةاالإشكالیة المطروحة یمكن صیاغة  من خلال



 مقدمة 
 

 ب 
 

 لبیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي؟اأبعاد تؤثر  كیف  
 على القرار الشرائي للمستهلك النهائي؟ أبعاد الجو العام ؤثرت كیف 
 على القرار الشرائي للمستهلك النهائي؟ بعد التصمیم الداخلي كیف یتم تأثیر  
 على القرار الشرائي للمستهلك النهائي؟ الاجتماعيالبعد ؤثر كیف ی  

  فرضیات الدراسة

خطئها من خلال  أوصحتها  ثباتإه التساؤلات قمنا بصیاغة فرضیات بحثنا، والتي سنحاول ذعلى ه للإجابة
  :هذه الدراسة كما یلي

  الفرضیة الرئیسة

  النهائيلبیئة المادیة على القرار الشرائي للمستهلك الأبعاد یوجد اثر.  

 الفرضیات الفرعیة

  للمستهلك النهائي على القرار الشرائي لأبعاد الجو العامیوجد اثر.    
 یوجد اثر لبعد التصمیم الداخلي على القرار الشرائي للمستهلك النهائي.  
  على القرار الشرائي للمستهلك النهائي للبعد الاجتماعيیوجد اثر.  

  اختیار الموضوع أسباب

  :موضوعیة وذاتیة دفعتنا لاختیار موضوع الدراسة نوجز أهمها فیما یلي أسبابهناك 

  الإطعامشعورنا بقیمة الموضوع في ظل بیئة تنافسیة شدیدة في مجال.  
  الأكادیميبمجالي علاقة الموضوع.  
  عن البیئة المادیة للخدمة للقضاء على سوء فهمها من قبل المؤسسات وحتى  أوسعتكوین مفهوم

  .المستهلكین
 قلة الدراسات في هذا المجال.  

  الدراسة أهداف

  الممارسة العملیة إلىالعمل على نقل الوجهة النظریة.  
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  مكانة البیئة المادیة في المزیج التسویقي الخدمي إبراز.  
  جل تحقیق أالوقوف على مدى اهتمام المطاعم بمختلف عناصر البیئة المادیة التي تقوم بها من

  .مستهلكینرضا ال
 طبیعة العلاقة بین متغیري الدراسة تحدید.  
  الإمكانجل الخروج بنتائج مفیدة قدر أالتحقق من صحة الفرضیات المصاغة من.  

  أهمیة الدراسة

التسویق في تحسین عمل المؤسسات الخدمیة بشكل عام  تفعیل مفهوم أهمیةالدراسة من  أهمیة تنبثق    
والمطاعم بشكل خاص، كما یعتبر موضوع البیئة المادیة من المواضیع التي مازالت الكتابة فیها محدودة 

 لأهمیة الإطعاممؤسسات الخدمات خصوصا منها العاملة بمجال  إدراكلذلك قد یساهم هذا البحث في تعزیز 
 هم، وذلك من خلال توفیر مظهر مادي جید یساهم في توفیر الراحة لمستهلكینتقطاب الالبیئة المادیة في اس

  . بشكل عام

  منهج الدراسة

المنهج الوصفي  باختیارالمطروحة وكذا اختبار الفرضیات المتبناة، قمنا  الإشكالیةعلى  الإجابةجل أمن   
بمختلف جوانب الموضوع ووصف  الإحاطةالتحلیلي  وهذا لملائمتهما  لطبیعة الدراسة، وذلك من خلال 

  .خصائصه بتجمیع البیانات والمعلومات الخاصة به، والقیام بتحلیلها واستخلاص النتائج بناء على ذلك

  الدراسات السابقة

  :من بین الدراسات التي تم الاطلاع علیها  

 دراسة "دكتوراه بجامعة تلمسان، بعنوان أطروحة، وهي عبارة عن 2016في دراسة طارق سعیدي عام
 أوثر البیئة المادیة قیاس أ إلى من خلالها هدف الباحث"سلوك الوفاء عند المستهلك الجزائري

المحیط المادي، في تشكیل سلوك الوفاء لدى المستهلك الجزائري في سیاق خدمة المطاعم استنادا 
ثر للدلیل المادي في تشكیل أنتائجه وجود  أظهرتلمجموعة من المعاییر الوجدانیة والنزوعیة، ولقد 

  .سلوك الوفاء
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 وهي عبارة عن رسالة ماجستیر بجامعة البلیدة بعنوان   2017 عابر السلیم في دراسة قام بها
نه ذو علاقة أوعلى خلاف ما یبدو من العنوان یتبین . على اتجاهات الزبون وأثرهالمظهر المادي 

ثر الدلیل المادي في تشكیل اتجاهات الزبون أقیاس في  الباحث هدففیتمثل  بموضوع بحثنا، أكثر
على اتجاهات الزبون  تأثرعوامل الدلیل المادي  أننتائجه  أظهرتفي سیاق خدمة الفنادق فقد 

  .بدرجة عالیة

  الدراسة هیكل

  :ما یلي إلىلقد قمنا بتقسیم دراستنا هاته 

تضمن موضوعه عمومیات حول البیئة المادیة للخدمات،  وذلك من خلال التطرق  الأولالفصل 
ثلاث مباحث المبحث  إلى، وقد قسمنا هذا الفصل المادیة والخدمات لمختلف الجوانب النظریة المتعلقة بالبیئة

 وأهمیتهامات مفهوم الخدمات الذي یتضمن بدوره تعریف الخد إلىوتطرقنا فیه " ماهیة الخدمات"بعنوان  الأول
عادةالدعوة لمزیج تسویقي خدمي  أسباب إلى بالإضافةمكانة التسویق في قطاع الخدمات  إلىكما تطرقنا   وإ
مفهوم  إلىوقد تطرقنا فیه  لخدمةبا المحیطة لبیئة المادیةحول االمبحث الثاني بعنوان مدخل  أماصیاغته، 

 للخدمة البیئة المادیة نتحسیتصمیم و  آلیات تمحور حولف ثالمبحث الثال أما، وأنوعها بأبعادهاالبیئة المادیة 
  .وتصمیم البیئة المادیة للخدمة وكیفیة خلق البیئة المثالیة لها إدارةاشتمل على  إدارتهاوكیفیة 

على القرار الشرائي للمستهلك النهائي،   وتأثیرهاالفصل الثاني الذي یحمل عنوان البیئة المادیة  أما
وذلك من خلال التطرق لمختلف الجوانب النظریة المتعلقة بسلوك المستهلك النهائي، وقد قسمنا هذا الفصل 

  :ثلاث مباحث إلى

سلوك  أبعادمفهوم سلوك المستهلك النهائي،  إلىسلوك المستهلك النهائي تطرقنا فیه ماهیة :الأولالمبحث 
  .الاهتمام بدراسته، العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك النهائي ةزیاد وأسبابالمستهلك النهائي 

 ذاتخا إجراءاتمفهوم  إلىالقرار الشرائي للمستهلك النهائي تطرقنا فیه  أساسیات حول اتخاذ :المبحث الثاني
المحددات والعوامل  إلى بالإضافةراحل اتخاذها و م القرارات الشرائیة أنواعالقرار الشرائي للمستهلك النهائي، 

  .القرار الشرائي ذالمؤثرة في اتخا
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ثر البیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي والذي تضمن مطلبین أ: ثلالمبحث الثا
تضمن نماذج  المطلب الثاني أماالبیئة المادیة للخدمة على استجابة المستهلكین  تأثیربعنوان  الأولالمطلب 

  .تأثیر البیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي

، مع مستهلكي خدمة المطاعم الفخمة لولایة جیجلفتطرقنا فیه إلى دراسة میدانیة  ما الفصل الثالثأ
 إلىتطرقنا فیه  الأولالمبحث فثلاث مباحث  إلى وهو حجر الأساس في دراستنا حیث قسمنا هذا الفصل

 أماالمعاییر التصمیمیة لمطعم فخم ناجح  وأخیراتقدیم قائمة الطعام  أسالیبالتعریف بالمطاعم الفخمة وكذلك 
 أما صدق وثبات الاستمارة تطرقنا فیه إلى كل من ،الإطار المنهجي للدراسة فكان بعنوان المبحث الثاني

  .اختبار الفرضیات الخاصة بالدراسة ورة لعرض وتحلیل نتائج الاستما فخصص حث الثالثبالم

ثلاث فصول قمنا بوضع خاتمة فیها النتائج التي  إلىمن خلال دراستنا هذه المقسمة  الأخیروفي 
    .من خلال دراستنا وكذلك بعض الاقتراحات إلیهاتوصلنا 

  

  

  



 

 

  عمومیات حول البیئة المادیة للخدمة: الفصل الأول

 تمهید

ماهیة الخدمات: المبحث الأول  

خدمةبال المحیطة لبیئة المادیةا حول مدخل: المبحث الثاني  

 للخدمة آلیات تصمیم وتحسین البیئة المادیة: المبحث الثالث
 وكیفیة إدارتها

 خلاصة
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  دتمهی 

عتبر قطاع الخدمات واحد من أهم القطاعات الاقتصادیة التي تساهم بدرجة كبیرة في التنمیة ی     
أصبح قطاع  وقد الاقتصادیة للبلد من خلال المساهمة في خلق مناصب الشغل وزیادة الدخل الوطني،

 وهنا تظهر ،حیث تعاظم دورها في التنمیة الاقتصادیة ،الخدمات قوة مسیطرة في اقتصادیات دول العالم
  .أهمیة الخدمات

وسة ومن أهمها خاصیة تتمیز الخدمات بمجموعة من الخصائص تجعلها تختلف عن السلع الملم
  .اللاملموسیة

سواء تعلق الأمر بالخدمة أو السلع إلا أن البیئة المادیة  واحدة یم المرتبطة بالبیئة المادیة هيإن المفاه
  .للخدمات ینتابها بعض الصعوبات بسبب طغیان اللاملموسیة علیها

حد العوامل المهمة التي تساهم بالإضافة إلى عوامل أخرى في تسویق الخدمة أو أ تعتبر البیئة المادیة
  .النهائي هلكغة في نجاح عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستكما تعد عاملا ذات أهمیة بال ،السلعة بنجاح

ثم مفهوم البیئة المادیة بإبعادها وأنواعها وأخیرا كیفیة  الفصل سنتطرق إلى ماهیة الخدمات، اذوفي ه
  .إدارة وتصمیم البیئة المادیة للخدمة
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  مومیات حول البیئة المادیة للخدمةع :الأولالفصل 

  ماهیة الخدمات :الأولالمبحث 

   مفهوم الخدمات :المطلب الأول

   .ا المطلب إلى تعریف الخدمات وأهمیتها والخصائص الممیزة لهاذسنحاول التطرق في ه

  تعریف الخدمات  :أولا

أو  هلكالنشاطات غیر المحسوسة والتي تحقق منفعة للمست"أنها  ىعرفها لیستانتون عل :الأولالتعریف 
والتي لیس بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى أي إنتاج خدمة معینة أو تقدیمها لا   ،المستفید

  1."یتطلب استخدام سلعة مادیة

یكون ، جراء لطرف یمكن أن یقدمه لطرف أخرإ كل عمل أو"ها فیلیب كوتلر بأنها عرف: الثانيالتعریف 
  2."تقدیمها بمنتج مادي وقد یرتبط أساسا غیر ملموس ولا ینتج عنه تملك لأي شيء،

كنتیجة لتطبیق أو  هلكمنتج غیر ملموس یقدم فوائد ومنافع مباشرة للمست"عرفت على أنها :الثالثالتعریف 
  3."استخدام جهد أو طاقة بشریة أو آلیة على أشخاص أو أشیاء معینة أو محددة 

  :ما یلي استنتاجیمكن  وعلى ضوء ما تم عرضه من تعار یف

ن یترتب عن أدون  هلكالخدمة نشاط أو منفعة غیر ملموسة تهدف إلى إشباع حاجة أو رغبة لدى المست نأب
  .مرتبطة بمنتج مادي ملموس وقد تكون مرتبطة أو غیر ،لك انتقال الملكیةذ

  

  

  
                                                             

.139، ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، )مذخل شامل(بشیر العلاق، حمید الطائي، مبادئ التسویق الحدیث ــ1   
  .42 ، ص2009الخدمات، الطبعة الأولى، القاهرة،  ــ محمد عبده حافظ، تسویق2
 ، ص2011علي توفیق الحاج احمد، سمیر حسین محمود عودة، تسویق الخدمات، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي، عمان، ـ 3

54.  
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  تسویقهال الحاجةو  الخدمات أهمیة :ثانیا

  الخدمات أهمیة _1

إن التطورات والتحولات الهامة في منظمات الأعمال في الفترة الحالیة أدت إلى زیادة الاهتمام بصناعة     
الخدمات مقارنة بصناعة السلع فلفترة طویلة كان الاهتمام منصبا على القطاع الصناعي ودوره في تحقیق 

نة الأخیرة انخفضت الأهمیة وفي الآو  ،خطط التنمیة على مستوى الدول وعلى مستوى منظمات الأعمال
وازداد الاهتمام بقطاع الخدمات كمحور أساسي في تشكیل القطاعات الاقتصادیة وكمورد  ا القطاعذالنسبیة له

  .هام لدخل الدولة

ففي حالة المرحلة . النمو الاقتصادي لأي دولةمراحل ن الاهتمام بقطاع الخدمات یعكس أویلاحظ 
ن القطاع أمركزا على الزراعة باعتبارها المصدر الرئیسي للسلع وباعتبار الأولى كان الاهتمام الأساسي 

ستخراجیة فمع زیادة التطور الإوعلى الصناعات  الزراعي هو القطاع الذي تستند إلیه كافة القطاعات
التي تحتاجها الصناعات الولیدة لذلك فقد ظهرت مناجم الفحم  الأولیةالمواد  إلىالاقتصادي ازدادت الحاجة 
لك مرحلة التصنیع والتي بدأت مع بدایة الثورة الصناعیة ذثم تلي  ،ستخراجیةوغیرها من الصناعات الإ

ولقد كان ظهور الصناعات بمختلف أنواعها وأشكالها  ،وتطبیق مبادئ الإدارة العلمیة في الصناعات المختلفة
التسویقیة التي  الأسالیبومن هذه  هلكین،ب المستذر المنافسة وبالتالي  استخدام مختلف أسالیب جیعني ظهو 

ملامحها  تذوأخفي میدان الصناعة والسلع الصناعیة لذلك فقد اكتسبت خصوصیة في هذا المیدان  بدأت
  .وهي التركیز على صناعة الخدمات )الآنحتى ( ومن تم تأتي المرحلة الثالثة والأخیرة. فیه الأساسیة

لك التحول إلى حركة عصر ذویعزى  ،قد نمى قطاع الخدمات بشكل كبیر بعد الحرب العالمیة الثانیةل
، وهذه الظاهرة كغیرها من الظواهر لها المعلومات التي نشأت بفعل اختراع الحاسوب وتطور الاتصالات

  1:مسببات كثیرة منها

دفع بالحاجة للخدمة الطبیة وبذلك ازدادت مراكز الرعایة الصحیة،  كان مماالس أعمارازدیاد معدلات 
 .ومراكز اللیاقة البدنیة والتي یحتاجها كبار السن

                                                             
 ، ص ص2006، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، قاسم نایف علوان المحیاوي ــ 1

54_55.  
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  على  للإنفاقلفرد مما زاد معه الدخل القابل ل االعمل وارتفاع دخ ضغطالفراغ وازدیاد  أوقاتازدیاد
 المرأةواتساع دائرة عمل  لازدیاد، ومركز رعایة الطفولة في مراحلها المبكرة نظرا الترفیهیةالخدمات 

من دخل حیث جعلت هذه الدخول  أكثرالواحدة  للأسرة وأصبحقوة عمل مؤثرة،  أصبحت وأنها
ممكنا ومیسرا وخاصة تلك الخدمات التي تجعل من  أمراعلى الكثیر من الخدمات  الإنفاق الإضافیة

  .متعة رأكثالحیاة 
  خدمات الصیانة مثل الكمبیوتر والانترنیت  إلىازدیاد تعقید المنتجات تقنیا مما یستدعي الحاجة

بعد  أم أثنائه أمذلك قبل استعماله  أكانفهي سلع تتطلب خدمات متخصصة سواء  الأمان وأنظمة
  .استعماله

 الخدمات في الوقت  أهمیةزادت من  الأخیروكذلك المستهلك  الأعمالتغیرات في بیئة منظمات ال
 .في السابق الأمرعما كان علیه  الحاضر

في تسهیل عملیة التبادل داخل اقتصاد المصارف مثلا،  الآن ضرورتهقطاع الخدمات فضلا عن  نإ
، خدمات جدیدة تأسیس أوالعاملة سواء في الخدمات القائمة  الأیديفانه یستوعب نسبة كبیرة من 

 للأفرادلى الاقتصاد لتخفف نسبة البطالة وتوفر العدید من فرص العمل ایجابیة ع آثارامما یعكس 
  .أهدافهممعاشهم وحیاتهم ویحققوا  یستأنفواحتى 

الخدمات على مدار  لا یستخدمالعادیین من منا  والأفرادولو نظرنا على صعید المنظمات الاقتصادیة 
  .الخ....وتستخدم الخدمات الصحیة والجامعاترس ایتعلم جزء كبیر منهم في المد فأولادناالساعة، 

  .داخل المجتمع الأفرادبمستوى المعیشة ودخول  أساساالاهتمام بصناعة الخدمات یرتبط  أنویلاحظ  
في القطاع  الأخرىنمو هذه الصناعات یلعب دورا تدعیمیا للصناعات  أن، بالذكرومن الجدیر      

رفیة ومنظمات التامین والمنظمات المتخصصة في تقدیم الصناعي حیث تزداد الحاجة للخدمات المص
والفنیة، ومن ثم فان دور صناعات الخدمة یمتد لیشمل خدمة الصناعات  الإداریةالخدمات الاستشاریة 

  . بجانب خدمة الزبائن من المستهلكین النهائیین الأخرىالاقتصادیة 
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  الحاجة لتسویق الخدمات_ 2

الاهتمام بتسویق الخدمات  الأخیرة الآونةفي  الأعمالعلى عالم  طرأتالتحویلات التي  أهممن بین 
  1:والتي تتمثل في لأهمتهنظرا 

 أوالخدمة لا تقتصر على منتج واحد فقط، بل على منتجات  أنالخدمات المحیطة جانبیة، حیث 
 لإرضاءبالمؤسسة الخدماتیة  أدىهي السبب الرئیسي، والذي  الأساسیةالخدمات  نأ إذ، أخرىخدمات 

  .حاجات الزبون الرئیسیة

  :بوجود خدمات ثانویة هي إلایتحقق  أنمطعم لتناول وجبة لا یمكن  إلىكالذهاب 

 الزبائن( المستهلكین إعلانالتي تقوم بتسهیل العملیات الشرائیة باستعمال خدمات : المعلومات (
 .عد الشراءوب وأثناء، قبل المستهلك بالخصائص ویتحصل علیها

 الطیران تأشیرة أومثلا حجز مكان الغداء : الحجز. 
 معلومات كافیة وواضحة عن ما یجب دفعه و كیفیة ) الزبون( توضح هذه الخدمة للمستهلك: الفاتورة

 .الدفع للحصول على الخدمة
 تقدم هذه الخدمة الخیارات بین الطریق السهلة والبسیطة للشراء والدفع: الدفع. 
 من اجل مستهلكلل والإرشاداتالمؤسسة في تقدیم النصائح  بإمكانیةهذه الخدمة تتعلق : الاستشارة ،

 .الاستفادة من الخدمة
 من طرف ) الزبون( تتمثل في حسن المعاملة والاستقبال للمستهلك: الضیافة وحسن الاستقبال

 .الموظفین المتواجدین لتقدیم الخدمة
 ات مثل ضمان طیلة تجربتهم للخدمة، والحفاظ على المنتجللزبائن  الأمانتكمن في تقدیم : الأمان

 .الخدمة ما بعد البیع
  

  
  
  

                                                             
  .28، ص 2003نظام موسى سویدان، التسویق مفاهیم معاصرة، دار حامد للنشر والتوزیع، القاهرة، ـ  1
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  خصائص الخدمات :ثالثا

  :للخدمات عدة خصائص نوجز أهمها فیما یلي

  اللاملموسیة _1

ه ذهفإن الخدمات التي تتسم بعدم ملموسیتها المرتفعة قد تعتمد على عناصر مفاهمیة وفلسفیة، 
 ها،تقییم هلكلبعض الخدمات تجعل من الصعب على مقدم الخدمة وصفها وعلى المستالطبیعة المجردة 

صعوبة معاینة أو فحص أو تجربة الخدمة،  الإنتاج والاستهلاك یحدثان معا، ،الخدمة لیس لها وجود ماديف
 نأب  إضفاء جوانب ملموسة علیها كیجلدى قرار شرائها صعب،  ،أو إصدار قرارات صعوبة إبداء الرأي

  1....البیئة المادیة والأدوات، المعدات ،المنافع منها حتوض

  قابلیة التلف _2

 ،لك عدم قابلیتها للتخزین وبیعها مستقبلاذ إنتاج الخدمة غیر منفصل عن استهلاكها ینتج عن نأبما 
خسارة ن الكمیات غیر المستخدمة خلال فترة العرض والتي لم یتم بیعها تختفي للأبد وتشكل إوبالتالي ف
  2.للمؤسسة

  التلازمیة _3 

ه الحالة ذلا یمكن فصل الخدمات عن بائعها وان مقدم الخدمة یقدمها ویبنیها في نفس وقت تقدیمها وه
ن تباع في أكثر من سوق أ لا یمكنن الخدمات إلك فذغلب الأحیان تكون مباشرة لأن قناة التوزیع في أتعني 

  3.السفر الخدمة مثل وكلات ةجه ادإیجلك یجب ذول

  

  

                                                             
، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، )فةمدخل صناعة السیاحة والضیا(علي فلاح الزعبي، التسویق السیاحي والفندقيــ  1

  .39، ص 2013
، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر )واقع السوق الحالي وتحدیات المستقبل(ـــ معراج هواري وآخرون، تسویق خدمات التامین2

  .77، ص 2013والتوزیع، عمان، 
  .24، ص 2008الخدمات، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عمان، ــ هاني حامد الضمور، تسویق  3
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  عدم التجانس _4

جودة الاداء في  نن مخرجات المنظمات الخدمیة تتم بنفس المستوى والنوعیة لأأ من الصعوبة افتراض
الخدمة یعتمد على مقدمها والظروف المرافقة، فالخدمة المقدمة من نفس الشخص منتج الخدمة تختلف من 

  1.شخص لأخر وأیضا تتأثر بأداء مقدم الخدمة ومستهلكها في نفس الوقت من لآخر كما أنها تختلفوقت 

  2:هاتین الخاصیتین إلى بالإضافة

  الطلب )تدبدب( تقلب _5 

وهو ناتج عن تأثیر العوامل الموسمیة مما یخلق مشاكل عدیدة متعلقة بتخطیط الخدمة والترویج 
  .بین جانب العرض و الطلب للخدمةا تظهر أهمیة الموائمة ذوالتوزیع والتسعیر لها و له

  عدم تملك الخدمة _6

بما یسبب  یستفید منها ولا یمتلكها كما في السلع المادیة، هلكن المستان الخدمة غیر ملموسة فأبما       
كبیر على رجل تسویق  عبءبیشعر بالسعادة عند تملك السلعة مما یلقي  هلكن المستلأمشكلة تسویقیة 

  .ه الخاصیةذالخدمات حیث یشعره به

  والجدول التالي یوضح خصائص الخدمة  بالمقارنة مع السلع الملموسة

  .خصائص الخدمة بالمقارنة مع السلع): 1(الجدول رقم

  السلع  الخدمات
قیمة الخدمة تعتمد على الخبرة من : غیر ملموسة _1

  .استخدامها
  .لا تمتلك  ویصعب تخزینها _2
  .لا یمكن فصلها عن مقدمها _3
تختلف في جودتها حتى لنفس المنتج ولنفس  _ـ4

  .الخدمة

، سلع جاهزة، وتعتمد قیمتها أولیةمواد : ملموسة _1
  .على الملكیة

  . تخزن لربط العرض بالطلب _2
یمكن الحكم على جودتها وقیاس هذه الجودة من  _3

  .الإنتاجلرقابة على خلال استخدام نظم ا
  .یمكن فصلها عن منتجها_ 4

                                                             
  .271، ص 2002ــ عبد الجبار مندیل، أسس التسویق الحدیث، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان،  1
  .78المرجع السابق، ص معراج هواري واخرون، ــ  2
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  .297، ص 2002، الأردنقنوات التوزیع، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر،  إدارةهاني حامد الضمور، : المصدر

  مكانة التسویق في قطاع الخدمات :المطلب الثاني

ن المؤسسات ذات بأفمن ناحیة وجد  ع الخدمات متضارب،إن الدلیل على مكانة ودور التسویق في قطا
وفي الواقع  قل ومحدود مقارنة بالمؤسسات ذات الإنتاج السلعي،أالطبیعة الخدمیة هي ذات توجه تسویقي 

 'یرى  ن النمو المتسارع في قطاع الخدمات لا یعزى للتطویر في التطبیقات التسویقیة،أاقترح البعض 
Cowell'' ن یطبق على جمیع المؤسسات الخدمیة فهو یعتمد أن كان لیس من الضروري أا الادعاء و ذن هأ

  1:على الأسباب التالیة

 ن هیمنة صفة اللاملموسیة على الخدمات قد ینتج عنها مشاكل تسویقیة أكثر صعوبة مقارنة أ
 بتسویق السلع المادیةـ

 بعض التطبیقات ن أ فهم یعتبرونقیة، عمال الخدمیة تعارض فكرة التسویبعض مؤسسات الأ
التسویقیة للسلع لا تتوافق مع طبیعة مهنته كما أنهم مازالوا یعتبرون أنفسهم منتجین للخدمة و لیسو 

 .مسوقین لها
 ،وقد لا یحتاج  إن العدید من المؤسسات الخدمیة صغیرة الحجم على الاتصال المباشر مع زبائنها

 المؤسسات المتوسطة وكبیرة الحجم،لطرق التسویق نفسها أو كما هو مطلوب لنفس أنواع من 
 .ه المؤسساتذفالعدید من الأسالیب الإداریة والتسویقیة قد لا تتناسب مع ه

  كبر من قدرة استجابتها أو العرض المتاح أإن بعض المؤسسات الخدمیة تواجه طلبا على خدماتها
جاهدة لتلبیة احتیاجات لیست مضطرة لتحاول  )والجامعات الحكومیة المستشفیات العامة( لدیها مثل

 .الزبائن مثل باقي المؤسسات الأخرى
 قد تحدد من دور التسویق فیها مثل الخدمات الصحیة  لقیود القانونیة على بعض الخدماتإن ا

 .الخاصة
  وفشلت في إدراك  فیهبعض المؤسسات الخدمیة تتمتع بقوة احتكاریة في حقل الخدمات الذي تعمل

 ).سة بین المؤسسات العامةكالمناف( وجود منافسة لها
 ن الإدارة العلیا ن أحد الباحثیأیقول ، ة في العدید من المؤسسات الخدمیةإن نوعیة الإدارة لیست جید

وهؤلاء المدیرون مازالوا  في مؤسسات الخدمات لم تدرك بعد خاصیة التسویق وأهمیته لنجاحها،
                                                             

  .63_62، ص ص2005لثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، الطبعة اــ  1
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كما  العناصر الأخرى لنظام التسویق، یخلطون بین المفهوم البیعي والتسویقي وعاجزون عن تحدید
فالكثیر من المؤسسات .أنهم لا ینسقون جهودهم ونشاطاتهم التسویقیة حتى تكون أكثر فعالیة وكفاءة

 .الخدمیة تفتقر إلى وحدة إداریة تتولى مسؤولیة وظائف التسویق
 هو منشور  نه یجدون أن ماأن بعض مدیري الخدمات مهتمین ببعض مفاهیم التسویق فأ حتى ولو

تسویق المنتجات السلعیة فبعض الكتاب في مجال تسویق الخدمات  من أبحاث وأعمال في حقل
 یرون أن الأفكار التسویقیة المتاحة المطبقة على السلع لا تفید كثیر مسوقي الخدمات،

ة أن المفاهیم التسویقیة التي تطورت وطبقت أصلا في مجال تسویق المنتجات السلعی "Donelly"یرى
وقد أشار البعض إلى أن الاختلاف في المشاكل التي .تعد ذات قیمة محدودة في تسویق الخدمات

تواجهها المؤسسات الخدمیة الناتجة عن خصائصها تتطلب طرق وأسالیب تسویقیة مختلفة عن تلك 
  .المؤسسات المنتجة للسلع المادیة التي تطبق في

  خاص بالخدماتأسباب الدعوة لمزیج تسویقي  :المطلب الثالث

حیث  برزت أصوات أخرى تنادي بضرورة تكییف المزیج التسویقي التقلیدي لیصبح ملائما لقطاع الخدمات،
  1:ه ضروریة لعدة أسباب في مقدمتهذیرى هؤلاء أن عملیة التكییف ه

  ن المزیج التسویقي قد تم تطویره أصلا للشركات الصناعیةأ _1

التسویقي لأول مرة في الستینیات من القرن الماضي أوضح مند فكرة المزیج  "Borden"عندما طور 
إنما تختص بالقطاع الصناعي  )الترویج التوزیع، السعر، المنتج،( البدایة أن عناصر المزیج التسویقي

ولم یتطرق إطلاقا للخدمات التي تتسم بدرجة  نه تحدث عن المزیج التسویقي للسلع الملموسة،أبدیل  حصریا،
  .للاملموسیةعالیة من ا

ا المزیج لیس ذن هر أكذعندما  بنموذج محدث للمزیج التسویقي، "Mc Carthy" وفي وقت لاحق جاء     
مكاناتها  وأضاف. بالضرورة واحد لجمیع المؤسسات، حیث انه بإمكان المؤسسة أن تكیفه حسب أوضاعها وإ

أن المزیج التسویقي التقلیدي قد یصلح في جوانب منه لقطاع الخدمات قد یتعلق الأمر بالجوانب الملموسة 
  .وهي العناصر التي تسهل عملیة تقدیم الخدمة في الخدمة،

                                                             
، الطبعة العربیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، )مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي(حمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدماتــ  1

  .87_ 85، ص ص2009عمان، 
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ذكر صراحة أن المزیج التسویقي التقلیدي یصلح فقط  "Borden"ومن المفید الإشارة إلى أن 
مما یشیر عدم  .نجد أن هناك مؤسسات في قطاع الخدمات لا تسعى إلى الربحبینما  .للمؤسسات الربحیة

استبعد من نموذجه قطاعات خدمیة " Borden"أن  صلاحیة المزیج التسویقي التقلیدي في قطاع الخدمات،
  .التعلیمي والتسهیلات الائتمانیة مهمة كالقطاع الصحي،

جدون أن المزیج التسویقي التقلیدي الموروث لا یلبي أن ممارسي النشاط التسویقي في قطاع الخدمات ی _2
  .معظم احتیاجاتهم

أثبتت الدراسات المیدانیة أن مدیري مؤسسات الخدمات یواجهون مشاكل وحالات في المیدان تختلف 
ه الاختلافات تنحصر في ذن معظم هحیث أ .بكثیر عن تلك التي تواجه مدیري المؤسسات الصناعیة

  :المجالات التالیة

 حیث یصعب قیاسها مقارنة بالسلع( مشاكل تتعلق بجودة الخدمات(. 
 ا غیر وارد في ذوه( ین یقدمون أو یؤدون الخدمة قد یصبحون جزءا من منتج الخدمةذإن الناس ال

 .)قطاع السلع
 لا یمكن تسجیل براءة اختراع للخدمة. 
 هاخدمة غیر قادرة على تخزینإن مؤسسات ال. 
 مقارنة بقطاع السلع الملموسة أشملالمزیج التسویقي في قطاع الخدمات عادة ما یكون أوسع و  إن.  

  .إن أبعاد المزیج التسویقي ضیقة بحیث لا تصلح تماما في تسویق الخدمات _3

م مع الحاجات والمتطلبات ءالمزیج التسویقي التقلیدي لیتلا یوجد أكثر من دلیل یدعو إلى ضرورة تكییف     
ین یقدمون ذبعین الاعتبار الناس ال ذخأن المزیج التسویقي التقلیدي لا یألك ذمثال  .الخاصة بقطاع الخدمات

 ین العنصرین من العوامل ذاتذن هاأالبیئة المادیة التي تقدم من خلالها الخدمة حیث  ذخأالخدمة كما لا ی
  .التأثیر الكبیر في قطاع الخدمات
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  المحیطة بالخدمة لبیئة المادیةا حول مدخل :المبحث الثاني

  المحیطة بالخدمة مفهوم البیئة المادیة :الأولالمطلب 

  تعریف البیئة المادیة : أولا

الخدمة وتقدیمها للمستهلك حیث  یتطلب تقدیم  أداءهناك تداخل بین المستهلك والموظف عند  إن
الخدمات توفر تسهیلات مادیة تساعد وتسهل انسیاب الخدمة نحو المستهلكین حیث تحقق لهم المنفعة 

مباني ذات  متمثلة فيالتسهیلات المادیة هي عبارة عن مجموعة من : التعریف الأول والمكانیة  الزمنیة
من  الأخرىتنفرد ببعض الممیزات عن غیرها من المباني  إنین والتي یجب الموقع الجید والملائم للمستهلك

الخدمات  بأداءووجود كل التسهیلات المرتبطة   الأمنیةحیث المظهر الخارجي والداخلي، توافر الاحتیاطات 
  1:یلي المكونات المادیة نذكر ما أهمومن 

  ـــــ المباني1

یفضل  إذ في جذب المستهلكین للتعامل مع المؤسسة الخدمیة الأهمیةتلعب المباني دورا بالغ  
المختلفة  بالأنشطة للقیامالمؤسسة التي تتوفر على جمیع الشروط الخاصة  أوالمستهلك التعامل مع المصلحة 

لتوقف  سیارات الزبائن  أماكنجانب وجود  إلى، الأمنمریحة، التكییف، توفر  أماكنكاتساع المبنى، وجود 
  .توفرها في المؤسسة الخدمیة التي یرغبون في التعامل معهاویفضلون 

  العناصر المادیة من حاسبات وملحقاتها _2

الملائمة وتتمثل  الأماكنالمناسبة وفي  الأوقاتاللازمة لتسهیل تقدیم الخدمات في  الأجهزةتتمثل في         
  :هذه العناصر في أهم

  الحاسبات الضخمة 1_2

وتعني تلك الحاسبات التي تحمل علیها قواعد البیانات الخاصة بالمؤسسة الخدمیة، كما تحمل علیها      
كوسیلة اتصال بین  الانترنتمواقع الویب التي تمثل بوابة المعلومات، في حالة استخدام شبكة  أیضا

                                                             
، ص ص 2014عبد القادر، تسویق الخدمات والخدمات العمومیة، الطبعة الأولى، مكتبة وفاء القانونیة، الإسكندریة،  براینیســ  1

  .285ــ284
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سرعة  إلى  بالإضافةات المؤسسة وزبائنها، وتتمیز هذه النوعیة من الحاسبات بالقدرة على تخزین المعلوم
  .لتسهیل تقدیم الخدمات نحو الزبائن تتشغیلها واسترجاعها لكل البیانات ومواصلة العمل على طول الوق

  البرامج 2_2

هذه البرامج  أهم، وتتمثل أخطاءوقت وبدون  أسرعوتتمثل في البرامج اللازمة لتقدیم الخدمات في          
  .في نظم التشغیل

  وسائل الاتصالات الشبكیة 3_2

المتكامل للتبادل  نظامالیعرف ب تعتمد الاتصالات في نظم المعلومات الالكترونیة على ما          
یعتبر من  الآلیةالالكتروني للبیانات والتحویلات المالیة الخاصة بمختلف الزبائن ویجب التذكیر بان استخدام 

یتطلب تقدیم الخدمة وجود  إذالتسهیلات المادیة التي تستغلها وكالات الخدمات في الدول المتقدمة،  أهم
    .وغیرها للأموالو وسائل التحویل الالكتروني  الآليالصرف  وأجهزةكمبیوتر  أجهزة

یصالهاخدماتها  بیئة العمل التي تقوم من خلالها المؤسسات بتقدیم"أنهاعلى  تعرف كما  :ثانيال فیالتعر   وإ
 في بیئة تقدیم الخدمات، الأخرىملموسة وكافة التسهیلات المادیة  أشیاء بأيتتعلق  وكذلك بمستخدمیها

انجازها كما یساعد على تكوین  أوفالبیئة المادیة تساعد على خلق الجو النفسي عند شراء الخدمة 
عن المؤسسة جزئیا من خلال  انطباعاتفالمستخدمین تتشكل لدیهم  ،الانطباعات عن المؤسسة وخدماتها

 تصمیم الدیكور والتكنولوجیات الحدیثة المستخدمة في انجاز وتقدیم الخدمة، أثاث البیئة المادیة مثل المباني،
المادیة المحیطة بتقدیم  بالأدلةنه یستعین االحكم على نوعیة الخدمة قبل استخدامها ف هلكیحاول المست فعندما
  1.الخدمة

تؤثر بشكل واضح على  ،الإنسانالتي من صنع  تلكللخدمة خصوصا  البیئة المادیة" :لثالثاالتعریف 
ها الخدمة تضیف لالبیئة المادیة التي تقدم من خلا نأكما  المتعلقة بتجربته مع الخدمة، هلكدراكات المستإ

 أكثرالمستفید للخدمة ویجعله  إدراكا بدوره یعزز من ذوه ،الأصلملامح ملموسة لخدمة غیر ملموسة في 
  ".قدرة على تقییمها

                                                             
، 2009ــ سلیمان شكیب الجیوسي، محمود جاسم الصمیدعي، تسویق الخدمات المالیة، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  1

  .61ص 
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 ،الضوضاء ،نوعیة الهواء ،وتتضمن الأبعاد البیئیة للخدمة الظروف المحیطة مثل درجة الحرارة
تأثیث دیكور السلع الداعمة لتقدیم الخدمة  واستمارة الحیز مثل الأجهزة والمعدات .لخا...اللون ،الموسیقى

 بالإضافة إلى العلامات والرموز وأشیاء من صنع الإنسان أو من ناتج ،الأخرىكافة التسهیلات المادیة 
  1.براعته

تعمیق شعوره  وأ ،هلككافة الأشیاء والعلامات الملموسة والمستخدمة في تقدیم الخدمة للمست" :رابعالتعریف ال
الهواتف  ،الطاقة الكهربائیة تمولدا أجهزة التصویر، أجهزة التكییف، المادي بها كأجهزة الحاسبات الآلیة،

  2.وغیرها

نه یفضل ألك ذل ب المستخدمین،ذتتمثل في مبنى المنظمة الذي یلعب دورا مهما في ج" :خامسالتعریف ال
ب نظره سواء ذأن یكون المبنى الذي یتعامل معه متوفر على كل سبل الراحة والأمن ومصمما بطریقة تج

والتكییف مع توفر مساحة لتوقف سیارات المستخدمین واتساع فیما یتعلق بالأثاث واللون والدیكور 
  3."الخ...المكان

المادیة بیئة فاستنادا لهذه المجموعة من التعاربف یتسنى لنا من فهم العدید من الخصائص المتعلقة بال
  :للخدمة

 البیئة مكونة من مجموعة من العناصر الملموسة وغیر الملموسة. 
  سلبیا أوفي الفرد وتجعله یتفاعل معها ایجابیا  تأثرالعناصر المكونة للبیئة. 
 البیئة المادیة مكونة من العناصر الاصطناعیة والطبیعیة. 
  والذي من خلالها یتم التفاعل ما بین المستهلك  الأساسالبیئة المادیة هي مسرح الخدمة وحجرها

 .والموظف المقدم للخدمة

  

 

                                                             
، ص 2006، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل شامل(ائي وآخرون، الأسس العلمیة للتسویق الحدیثــ حمید الط 1

207.  
  .403، ص 2005ــ محمد فرید الصحن، طارق طه احمد، إدارة التسویق في بیئة العولمة والانترنت،  2
، ص 2011_2010ى المكانة الذهنیة، مجلة كركوك للعلوم الإداریة ، ــ غسان فیصل عبده، المزیج التسویقي الخدمي وانعكاساته عل 3

14.  
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 ادیةتعاریف مقدمة للبیئة الم): 2(الجدول رقم

Source :Reprinted from :L environnement physique des service :synthése et analyse 
conceptuelle ?by :a, T behi  2009 française de marketing  p37.  

من لحظة دخوله إلى مكان طلب الخدمة إلى  مستهلكن البیئة المادیة یعنى بالأمما سبق تم استنتاج     
  .وصولا إلى موظف الخدمة وتلقیها لحظة خروجه منه مرورا بموظف الاستقبال والانتظار

  المتأثرهویة   المصطلح المستخدم  التعریف  الباحث

Mchrabian  
  

 Russel1974 

المثیرات المدركة بوعي  مجموعة
 ،بدون وعي من قبل الفرد أو

والتي تؤثر على عواطفه والتي 
  .تؤثر بدورها على سلوكه

  
Atmospherics      

  

  الزبون

Booms Bitner1982  التي ترتب فیها الخدمة  البیئة
 المستهلكویتفاعل فیها البائع و 

وفقا لعناصر ملموسة والتي 
یصال الخدمة   .تسهل الأداء وإ

Physical Evidense   تفاعل البائع
  لمستهلكوا

Eiglier Langrard87   هو الدعامة المادیة الضروریة
في إنتاج الخدمة وبحیث تفید 

ما  مستهلكینأما ال أو العاملین وإ
  .الاثنین معا

Support Physique  مستهلكالعامل وال  

Bitner1992  هي الطبیعة المصطنعة من قبل
الطبیعیة  الإنسان كمقابل للبیئة

والاجتماعیة والتي تؤثر على 
والعاملین  المستهلكینكلا من 

  .في مؤسسة الخدمة

Servicescape  مستهلكالعامل وال  

Kotler  1973/1974  جهود تصمیم بیئات شرائیة
عاطفیة معینة  تأثیرات لإنتاج

لدى المستهلكین والتي تعزز 
  .احتمالیة الشراء

Atmospherics المستهلك  
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  بیئة المادیةال أهمیة :ثانیا

  1:الملموسة في أنها تحقق المزایا التالیةتكمن أهمیة البیئة المادیة 
 تفید في إضافة القیمة لخدمة الزبون.  
 الطاولات الكراسي،، اللافتات المعلومات من خلال الرموز، مستهلكبتقدیم لل تسهل عملیة الخدمة،  

 .الإرسال والتثقیف
 قلل من مستوى بالتأثیر في إدراكه لتكوین تقییم ی مستهلكبناء التصور الذهني المطلوب لدى ال

المحتملین غیر القادرین الحكم علیها قبل استهلاكها ومستویات  مستهلكینمخاطرة قرار الشراء لدى ال
 .منفعة متفاوتة بعد الشراء لأنه عنصر مهم في تصمیم الخدمة والعناصر الترویجیة

  طریق تحقق التعاون بین مقدم الخدمة فیما بینهم من جهة وبین المستخدم من جهة أخرى عن
  .المعلومات والتقنیات المستخدمة

 2:بالإضافة إلى أنها  
 ه ذمشاهدته وتكوین صورة ذهنیة عنها وه هلكتعتبر العنصر الوحید الملموس الذي ینطبع المست

 .الصورة تلعب دورا كبیرا في تقییم جودة الخدمة
 العنصر الملموس في تقدیم الخدمة یلعب دورا مهم في إمكانیة تقییم الخدمة ومساعدة المستخدم  إن

 .على خدمة نفسه بنفسه
 ب المستخدمین والاحتفاظ بهم وتقویة ذن مقدم الخدمة یحتاج إلى استخدام الأشیاء الملموسة لجأ

  .هعلی للمستخدم وما یتوقع أن یحصلوفهم الصعوبة الذهنیة  العلاقة معهم،
  الدور الاستراتیجي: ثالثا

والذي یدعم البرنامج  ،تجهل معظم المؤسسات الخدمیة الدور الحاسم والاستراتیجي للبیئة المادیة        
المستهلكین  إدراكغیر المقصودة والمؤثرة على  الاختلافات بإدارة الإمكانالتسویقي من خلال القیام قدر 

  3:للبیئة المادیة الإستراتیجیة الأدواریلي التطرق لمختلف  والعاملین، وسنحاول فیما
  
  

                                                             
  .351، ص 2009ــ فرید كورتل، تسویق الخدمات، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  1
  .326_327محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، المرجع السابق ص ص ــ  2
  .42ترجمان وآخرون، تسویق الخدمات، الطبعة الأولى، دار الرضا للنشر والتوزیع، عمان، ص  غیاثــ  3
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 النسبیة للبیئة المادیة الأهمیة_ 1

مقارنة ببقیة عناصر المزیج  الأخیرةالتي تحتلها هذه  الأهمیةالنسبیة للبیئة المادیة  بالأهمیةیقصد           
حیث سنحاول من خلال استخدام عدة معاییر لتصنیف الخدمات تسلط ) الناس، العملیات(التسویقي الخدمي 

 .لأخرالنسبیة التي تشغلها البیئة المادیة من نوع  الأهمیةالضوء على 

  التصنیف وفقا لنوعیة الخبرة المطلوبة في تقدیم الخدمة_ 2

 أنمزود الخدمة من  أوهنالك العدید من الخدمات التي تتطلب مستوى عالي من الخبرة، لابد لمقدم          
عناصر المزیج  كأحد) الناس( وهنا یكون التركیز على مقدم الخدمة) الطبیب، المحامي( یتمتع بها مثل

تتطلب ذلك  لك خدمات لاهنا أنمن البیئة المادیة التي تؤدي فیها الخدمة، في حین  أكثرالتسویقي الخدمي 
غالبا ما تنخفض ( :وهنا نستطیع القول) المسارح، المعارض(المستوى العالي من الخبرة في مقدم الخدمة 

 ).لتأدیتهاالنسبیة للبیئة المادیة بازدیاد الخبرة المطلوبة  الأهمیة

  بالمستهلكالتصنیف تبعا لدرجة اتصال _ 3

تواجد المستفید من الخدمة في (أي هنالك العدید من الخدمات التي تتطلب مستوى عال من الاتصال        
تتطلب ذلك المستوى  لا أخرىهنالك خدمات  أنكالخدمات الطبیة، في حین  )البیئة والتي تؤدى بها الخدمة

النسبیة للبیئة المادیة  الأهمیةتزداد  غالبا ما( :كخدمات الاستشارات المالیة، وهنا نستطیع القول الاتصالمن 
 .)بازدیاد درجة الاتصال بالمستهلك

  التصنیف تبعا لقابلیة الخدمة للتسویق_ 4

لها هو تحقیق  الأساسيهنالك العدید من الخدمات المقدمة من قبل منظمات غیر ربحیة، الهدف           
هذه الخدمة التي ) والإسكانكخدمة التعلیم ( اكبر منفعة اجتماعیة وطبعا ذلك ینطبق على الخدمات الحكومیة

التي تقدم خدمات تهدف  الأعمالاته هنالك الكثیر من منظمات ذتتسم بصعوبة في التسویق لها، في الوقت 
 ).كالبنوك وخدمات التامین( تحقیق الربح إلى الأولىبالدرجة 

  التصنیف تبعا لدرجة تعقید الخدمة_ 5

حیث المكان والمعدات ( من الإتقانتعقید الخدمة كمفهوم مرتبط بشكل الخدمة المقدمة ودرجة            
لذلك نستطیع اعتبار الخدمات التي یشترك فیها كلا من المستهلك  )وتنوع الخدمات المقدمة في المنظمة
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) ، خدمات الانترنتالآليكالصراف (تعقیدا من الخدمات التي تتطلب وجود المستهلك فقط أكثرومقدم الخدمة 
 ).تتطلب تواجد طالب الخدمة في البیئة التي تؤدى فیها لا(عن بعد تأدیتهاالخدمات التي یتم  أو

   لبیئة المادیةأنواع ا: نيالمطلب الثا

  :البیئة المادیة على نوعینیمكن وصف 

  الدلیل الخارجي - 1

المسافر الذي یشتري خدمات النقل  الخدمة،ن ینتقل أثناء عقد صفقة شراء أإن هدا الدلیل یمكن         
ن هذا الدلیل ممكن أأي  ر،لحین وقت السف ن تذكرة شركة الطیران سوف یحصل علیها  ویحتفظ بهاإالجوي ف

نزلاء الفنادق یحصلون على مفتاح  مین أیضا یحتفظ بها الشخص المؤمن له،أإصدار وثیقة الت نقله وخزنه،
  .الغرفة التي حجزت لهم

 وجبات الطعام، ،بون قد یمتلك تذكرة السفر ولكنها تكون عدیمة القیمة ما لم تقوم شركة الطیرانإن الز 
مین بالتعویض المطلوب عند وقوع ألیس لها قیمة ما لم تقدم شركة الت ، بولیصة التأمینمجلات ،صحف
 أثاث جید، ومفتاح غرفة الفندق لیس له قیمة ما یحصل النزیل على غرفة مكیفة یوجد فیها الضرر،

  1.الهاتف وغیرها، وجود جهاز التلفاز الاستجابة لجمیع طلباته،

  2:والذي یتسم بالخصائص التالیة

 یعد جزءا فعلیا یمتلك في عملیة شراء الخدمة. 

 المؤسسة المصدرة  أویدفع من قبل البنك  أولم یدعم  له ما أهمیةولا  ذاتهانه لا یحمل قیمة بحد  إلا
 .له

 لم یتم قبولها واعتمادها فهي تؤكد لحاملها على الخدمة فحسب ولكنها لیست بدیلا  یعد ذات قیمة ما
 .عنه

  

 

                                                             
  .329محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان، المرجع السابق ص ـ  1
  .80ــ زاهر عبد الرحیم عاطف، المرجع السابق، ص  2
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 الدلیل الأساسي - 2

في الشراء ویتمثل بالمظهر الخارجي  هامتلاكه لكنه یؤثر على قرارات مستهلكلا یستطیع الاوهو م       
  1.یتأثرون بعدة عوامل تؤثر على الصورة المدركة للخدمات مستهلكینلمنافذ التوزیع وهیئة الموظفین فال

  2:والذي یتسم بالخصائص التالیة

 لا یمكن للزبون امتلاكه. 

  على قرار الشراء التأثیرقد یكون له دور مهم في. 

 عناصره كالتصمیم الخارجي والدیكور. 

  :ما یليك وینقسم الدلیل الأساسي سنعرضه 

  3:والمتمثلة فیما یلي الداخلیة والخارجیة إلى العناصروتنقسم  :الصفات المادیة -2-1

الإضاءة  تصمیم مدخل المبنى، ،شكل وتصمیم البناء تتمثل في حجم البناء المادي، :العناصر الخارجیة
  .مواقف السیارات ،الإشارات المداخل، المواد المستعملة في البناء، الخارجیة،

 الإضاءة الداخلیة، المعدات ووسائل العرض، الألوان، الداخلي،ما العناصر الداخلیة تتمثل في التصمیم أ
  .التكییف والتدفئة والمواد الداعمة الإشارات الداخلیة،

  4:وفیما یلي نتطرق إلى عناصر الصفات المادیة بالتفصیل كما یلي

على  ن وجودها أو غیابها یؤثرأه العوامل ذات التأثیر على الصورة الذهنیة إلا ذلقد وجدت جمیع ه
كبر في بناء أن تلعب دورا أا المنطق ذإدراك الأفراد الآخرین للصفات المحددة بالقائمة ومن المحتمل ضمن ه

  .الصورة الذهنیة والحفاظ علیها

ن یؤثر على الصورة الذهنیة المدركة فتركیبة أة یمكن یمؤسسة الخدملإن المدخل المادي الخارجي ل
عناصر الجاذبة مقارنة اللشكل والمواد المستعملة في البناء والموقع و البناء المادي التي تتضمن الحجم وا

بالإضافة إلى عوامل  ،مستهلكینبالبناءات المجاورة لها عوامل تساهم في تكوین الصورة والانطباع لدى ال

                                                             
  .275ص  عمان، حسین الوادي، عبد االله إبراهیم نزال، تسویق الخدمات المصرفیة الإسلامیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، ــ محمود  1
  .80ــ المرجع السابق، ص  2
  . 378هاني حامد الضمور، المرجع السابق، ص ــ  3
  .15_14ــ غسان فیصل عبده، المرجع السابق ص ص  4
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أخرى مثل سهولة التوقف ووجود مواقف السیارات وتصمیم المدخل للعمارة وتصمیم الأبواب والشبابیك 
  .ن المظهر الخارجي قد یوحي بالصلابة والاستمراریة والمحافظةبات أیضا تعد عوامل مهمة ومؤثرة لأوالعر 

إن التصمیم الداخلي لمؤسسة خدمیة وترتیب المعدات والطاولات والمقاعد والمكاتب والإضاءة والألوان 
والرسوم البیانیة  جول المرئیة كالالدلائ جودةوالستائر والمواد المستعملة والنشرات وأنظمة التكییف والتدفئة و 

  .جمیع تلك العوامل تشترك في خلق الانطباع والصورة الذهنیة

إن أهم عنصر رئیسي في الدیكور الداخلي هي الألوان فهي تساعد على خلق الانطباع الأولي لدي 
  .وتحفیزهم همب انتباهذوهي أقوى عنصر في ج مستهلكین،ال

الدفء وبیئة خدمیة مریحة بینما الألوان الباردة تضفي الشكل  مستهلكلفالألوان الدافئة تعطي وتمنح ا
  .الرسمي على بیئة الخدمة

والعاملین فهي تخلق أجواء  المستهلكینن تحفز أإن مزج الألوان بطریقة ملائمة في بیئة الخدمة تستطیع 
  .مریحة وسارة للخدمات

 ،ة مهمة إبداعیةیممیزة عن المؤسسة الخدمه العناصر في تكوین شخصیة كلیة ذإن تركیبة جمیع ه
ه الشخصیة للمؤسسة بعوامل لا یمكنه السیطرة علیها ذفغالبا ما تفید قدرة مهندس الدیكور أو البیئة في خلق ه

  .التكالیف ،مثل الموقع السیئ

 إن البیئة المادیة تساهم في صنع شخصیة المؤسسة التي قد تعد عاملا أساسیا یمیزها عن غیرها من
  .مؤسسات الخدمة الأخرى المنافسة لها في السوق

ین یعرضون الخدمات یعرفون بأنهم لا یختلفون عن غیرهم من لذفالبنوك وشركات الطیران وغیرها من ا
السمة ففهم یبیعون تقریبا نفس الشيء وتقریبا بالسعر نفسه  حیث العناصر الأساسیة في طبیعة الأعمال،

  .الطیران وأخرى هي الشخصیة أي الطریقة التي تعرض بها نفسها وهي هویتها الرئیسیة التي تمیز بین شركة

  الجو والشعور الداخلي _2_2

 ،مستهلكینإن الجو والشعور الداخلي بتسهیل الخدمة تؤثر على الصورة الذهنیة والانطباع لدى ال 
وبالطبع تؤثر على  ،بمؤسسة الخدمة وتسهیلاتها ستهلكر شعور المیثأفمصطلح الأجواء تتعلق بكیفیة ت

  .ین یأتون ویتصلون بالمؤسسةذالأجواء النفسیة على العاملین وعلى الأشخاص ال
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إن العدید من مؤسسات الخدمات أدركت أهمیة الجو الداخلي فالمطاعم الراقیة قد تعرف بأجوائها 
ة قد یضاف إلى والفنادق الفخمة قد تعرف بالدفء والترحیب ومحلات التجزئ الداخلیة وكذلك بأطعمتها،

  :وتتضمن الأجواء التأثیرات التالیة .الخ...جاذبیتها الأجواء المریحة

  المشهد 1_2_2

ن تؤثر على أتستخدم محلات التجزئة مصطلح التجارة المرئیة لوصف العوامل المرئیة التي یمكن        
ن تتأكد من تحقیق أفهي تحاول  فالتجارة المرئیة تهتم بصورة المبنى وبعملیة البیع، ،للمحل مستهلكإدراك ال

ن تطمئن سواء كان أفالتجارة المرئیة في التجزئة تحاول  ،في المحل مستهلكالهدف منهما كلما كان ال
فالإضاءة  مبنى،في المصعد أو على الإدراج أو بانتظار دفتر الفواتیر على استمرار البیع وصورة ال لمستهلكا

أي  والتصمیم والألوان جمیعها هي من عناصر التجارة المرئیة بالإضافة إلى مظهر ولباس وسلوك العاملین،
  .كل تراه وتستحسنه العین

  1:بالإضافة إلى  هذه العناصر

  الشم والروائح_2_2_2

تؤثر الروائح على الصورة المدركة فمحلات التجزئة والمقاهي والمخابز ومحلات بیع الزهور والعطور        
جل بیع منتجاتها والمخابز قد تستخدم عربات خاصة لحمل الخبز أقد تستخدم شذى أو نكهة أو أریجا من 

المشاوي والقلي قد تستغل أو في الشوارع والمطاعم ومحلات  مستهلكینذي الرائحة الطازجة عند نقله إلى ال
ن رائحة الجلد والتلمیع المنبثقة أو نكهة إكما في مكاتب المهنیین ف فوائد الروائح الطیبة المؤثرة للمشویات

  .بالفخامة وحيالتلمیع للخشب قد تساعد في خلق الجو الم

  السمع والصوت _3_2_2

یدركون أهمیة الصوت في صناعة الأفلام  فمنتجي الأفلام دائما یؤثر الصوت في خلق الجو المرغوب،      
إن الخلفیة الموسیقیة  وكذلك في صناعة الأفلام الصامتة تعد الموسیقى المرافقة عنصرا مهم في خلق الجو،

في محلات التجزئة التي تعرض منتجاتها للفئة العمریة الصغیرة تخلق أجواء وشعورا مختلفا عن القطع 
لأقسام أو القطع الموسیقیة والتي تعزف في المطارات للمسافرین قبل الموسیقیة التي تعزف في محلات ا

                                                             
الشراء للخدمة المصرفیة، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة،  إعادةالمادیة للقاء الخدمي ودورها في ــ فرح على جاسم، البیئة  1

  .65_63، ص ص 2016/ 18/2
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فالجو الهادئ یمكن تهیئته عن طریق حذف المؤثرات الخارجیة المزعجة وعزلها باستخدام أسقف  ،مغادرتهم
ا الجو قد یكون مطلوبا ذمنخفضة أو سجاد مبطن وعمیق أو استخدام أحدیة هادئة من قبل العاملین ومثل ه

ثر بنوع تتأن الحركة علیها أوقد أظهرت دراسة حدیثة لمحلات التجزئة  المكتبات والمتاحف وغیرها،في 
  .القطعة الموسیقیة المعزوفة

  اللمس والتذوق _4_2_2

إن الشعور والتذوق بالمواد المستعملة مثل الشعور بنوع وفخامة القماش الذي یغطي الكرسي وعمق        
ففي  ،ة وتلمس الورق الذي یغطي الجدران وغیرها كلها تساهم في خلق الجوالسجاد الذي یغطي الأرضی

وفي محلات أخرى مثل  ،على تلامس الأشیاء مثل عینات العرض هلكینمحلات التجزئة قد یشجع المست
  .محلات الزجاج واللوحات الفنیة والمتاحف قد یطلب من العملاء عدم تلمسها

  :فسیة في الحالات التالیةإن الجو الداخلي قد یكون وسیلة تنا

 .عندما یتزاید ویكبر عدد المنافسین - 1
 .بین المنتجات أو الأسعار قلیلة الفروقاتعندما تكون  - 2
  .عندما تستهدف المنتجات طبقة اجتماعیة ممیزة أو جماعات ذات أنماط حیاتیة مختلفة - 3

 نأا یعني ذخلق الجو والشعور الداخلي یعد عاملا مقصودا في العدید من مؤسسات الخدمات وه إن
  :ن المؤسسات تواجه القرارات الرئیسیة الأربعة الآتیةفإتصمیم تسهیلات الخدمة لأول مرة 

 كیف یجب أن یبدو مظهر بناء المؤسسة من الخارج؟ 
 ن تكون وظائف وخصائص التدفق للمبنى؟أا یجب ذما 
 كیف یجب أن یبدو منظر المبنى من الداخل؟ 
 ما هي المواد التي تدعم بصورة أفضل الشعور المرغوب في المبنى؟  

  ظروف التكیف _5_2_2

الإزعاج و وهي تتضمن أشیاء كدرجات الحرارة  المستخدمینتؤثر ظروف التكیف على نفسیة العاملین و        
ا كانت درجة الحرارة داخل باردة جدا أو حارة جدا سیشعر إذف ،والموسیقى ونقاء الهواء والروائح داخل المحل

 بعدم الراحة وسیظهر سلوكا فمن المحتمل أن یختار محلا آخر أو یترك المؤسسة الحالیة مبكرا، هلكالمست
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ه الأجواء یصبحون سریعي الغضب ولن یقدموا الخدمة بالمستوى المطلوب ذكما أن العاملین في مثل ه
  . غیاب عن العملوتزداد حالة ال

  الازدحام تأثیر _6_2_2

 ىسیئة لد لاافعأ تنوعا من عدم الراحة ورد یةیخلق الاكتظاظ والازدحام داخل المؤسسة الخدم          
الموجود في محل مكتظ  هلكفالمست هلكین،بالمستیرغبون بتجنب مقدمي الخدمات المكتظین  همف ،هلكینالمست
وقت ه الشرائي إلى ا المحل الأخر غیر میسر له فقد یؤجل قرار ذا كان هذإ و ، الذهاب إلى محل أخر رقد یقر 
ذو  ،لاحق سیذهب إلى المحل وسینتظر ولكن مقدار الوقت الذي صرفه قد  كان وقت الانتظار غیر مهم له اإ

   .یجعله یخفض من التعامل

  .الإزعاج وأهمیة الوقت ،ویتأثر إدراك المستخدمین لاكتظاظ البیئة الخدمیة بعوامل منها درجة الحرارة

  العناصر الداخلیة والخارجیة للبیئة المادیة): 3(الجدول رقم

  اخلیةدالعناصر ال  العناصر الخارجیة

  حجم البناء المادي _
  شكل وتصمیم البناء _
  تصمیم مدخل المبنى_
  الإضاءة الخارجیة _
  المواد المستعملة في البناء _
  المداخل _
  الإشارات الإرشادیة _
  العربات ومواقف السیارات _

  التصمیم الداخلي _
  الألوان_
  المعدات ووسائل العرض _
  الإضاءة الداخلیة _
  الإشارات الداخلیة _
  التكییف والتدفئة _
  

  .43 ص ،02/2017 لجامعة نوروز، الأكادیمیةمحمد حسین، نوزاد رجب زبیر، المجلة  إبراهیم :لمصدرا
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  البیئة المادیة أهداف: المطلب الثالث

  1:التالیة الأهدافالتقدیم وفي كل تبادل مع المستهلك في  أثناءقیمة الخدمة  تكمن الحاجة للبیئة المادیة في

 كانت  أوبالنسبة للمستهلك،  أكثركلما كان مقدم الخدمة جدید : خلق جو من الثقة مع المستهلك
یتوجب على مقدم  أكثرتائج التقدیم سیئة كانت نأو عن المستهلك،  أكثرالتقنیات المستخدمة غریبة 

 .ثقة  المستهلك من خلال البیئة المادیة للجودة المقدمة بإحداثالخدمة الانشغال 
  تسمح كل جهود تجسید البیئة المادیة في مراحل : الشراء لإعادةتسهیل انجاز تقدیم الخدمة والتهیئة

تقدیم الخدمة بان تكون فعالة وتدرك بشكل صحیح وبالتالي یفترض انجاز الخدمة بشكل سیتم 
 .تحضیره للبیع مستقبلا

 نمط حیاة المستهلكین  یلاءمالبیئة المادیة الذي  أسلوبذلك بتشكیل : وتنشیط المستهلك أسلوب إنشاء
علامة  أویكون صورة  أنالذي یمكنه  الأسلوب إنشاءاعلهم ببعضهم البعض، حیث یتم خصوصا تف

 .دلالة على نوعیة الجمهور من المستهلكین أوحقیقیة وسیمة 
 مفاده انه من  أساسهم المستهلكین وعلى  الأولویةالجمهور ذو  أنباعتبار : تحفیز وتنشیط العاملین

الذین  إقناع، فالبیئة المادیة للخدمة تدعم ذاتكمقنعا في حد  تكون أنتكون مقنعا فمن المهم  أناجل 
 .الخدمة وجها لوجه مع المستهلك وهم العاملین بإنتاجیقومون 

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .5غیات ترجمان وآخرون، المرجع السابق، ص ــ ــ 1
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   كیفیة إدارة البیئة المادیة للخدمة وآلیات تصمیمها :المبحث الثالث

  إدارة البیئة المادیة المحیطة للخدمة :المطلب الأول

للخدمة إستراتیجیة ذات أهمیة كبیرة لمنظمات الخدمات وفیما یلي سیتم عرض كیفیة تعد البیئة المادیة 
إن الدلیل الخارجي والدلیل الأساسي مقترن بالجهود الترویجیة الشخصیة والعلاقات العامة والحملات  :إدارتها

  الإعلانیة

عنها وتحافظ  ن تخلق صورةأهي من بعض الطرق الأساسیة التي تستطیع من خلالها المؤسسات   
 ،علیها فجمیعها تمثل مدخلا في تصمیم إنتاج الخدمة فالصور من الصعب تحریفها وقیاسها والرقابة علیها

لك فالناس تكون صورا عن المنتجات الخدمیة ذفي الحقیقة هي صورة ذهنیة ووهمیة ومع  لأنهالك ذو 
ه الأدلة تعد ضروریة للتأكد ذإدارة ه لاعتمادها على مجموعة من الدلائل وبالتالي فان اتومؤسسات الخدم

تتطابق مع الصورة المطلوبة وتعد من المهام الأساسیة لإدارة  هلكیننیة لدى المستبمن الصورة المنقولة أو الم
  .البیئة المادیة

فمؤسسات الخدمات قد تستخدم البیئة المادیة لتمییز خدماتها كما هو موجود في السوق و تعطیها میزة 
ن تزداد من خلال استعمال كلا من العناصر أ المنتج المادي مثل السیارة أو الكامیرا یمكنف ،تنافسیة

 الخ،...أجهزة تكییف فالسیارة یمكن عمل إضافة مادیة علیها مثل فتحة بالسقف، الملموسة وغیر الملموسة،
ارة یمكن أن تباع فالسی ،وكذلك الكامیرا یمكن عمل إضافات علیها مثل أجهزة التحكم في مقدار الإضاءة

وكذلك الكامیرا قد یقدم عند شرائها  ،عدم الصدأ لمدة طویلة أو خدمة مجانیة للسنة الأولى من شرائهابضمانة 
ها لزیادة عرض فالعناصر الملموسة وغیر الملموسة یمكن استعمال .على العدسة مجانان تأمیأو ة ضمان

ن العدید من مؤسسات الخدمات التي تسوق منتجات وتهیمن علیها صفة إوفي الواقع ف .المنتجات الأساسیة
  .الملموسیة تستعمل باستمرار عناصر غیر ملموسة وجودة كجزء من استراتیجیاتهم الاتصالیة والترویجیة

 .ن مؤسسات الخدمات تحاول استخدام البیئة المادیة لتقوي المغزى في منتجاتها غیر الملموسةأكما 
عملیة إدارة البیئة المادیة إستراتیجیة ذات أهمیة كبیرة لمؤسسات الخدمات بصفة اللاملموسیة  وبالتالي تعد

فالخدمات یوجد فیها نوعین من صفات اللاملموسیة تلك التي لا یمكن لمسها وتلك  ،المهیمنة على الخدمات
یات لمسوق الخدمات ه الخصائص تخلق مشاكل وتحدذفكل من ه .التي لا یمكن تحدیدها أو صیاغتها ذهنیا
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وجعل عملیة إدراكها ذهنیا أكثر  ن یبحث عن طرق أكثر قابلیة للإحساس بها،أالذي بدوره یجب علیه 
   .سهولة

ن ینجزها لكي یتغلب على تلك أهناك العدید من الطرق والأشیاء التي یمكن لمسوق الخدمة 
  :الصعوبات وتتضمن ما یلي

ا الصدد تطویر دلائل ملموسة تمثل ذالطرق المقترحة في همن إحدى  :جعل الخدمة أكثر ملموسیة - 1
 .فبطاقة خدمة الاعتماد المصرفیة هي مثال عن التمثیل الملموس لخدمة الائتمان المصرفي ،الخدمة

  :یوجد طریقتان لتسهیل عملیة الإدراك ذهنیا :تسهیل عملیة إدراك الخدمة ذهنیا - 2

ا المدخل قد ذفه :إدراكها هلكالخدمة بشيء ملموس بحیث یكون من السهل على المست أقران _1_2
  .یستعمل في الرسالة الإعلانیة كشركة الطیران مثلا عند الإعلان عن الخدمات التي تقدم على طائراتها

 ،ي والبائعالمدخل یركز على العلاقة بین المشتر  ذاه:التركیز على العلاقة بین البائع والمشتريـــــ 2-2
عن الخدمات نفسها غیر  دلاالشخص الذي یؤدي الخدمة ب یشجع للتعرف على الأشخاص أو هلكفالمست

  .الملموسة

لك ذإن المؤسسات الخدمیة التي تحاول تحویل خدماتها غیر الملموسة إلى دلائل ملموسة علیها قبل فعل 
  :التأكد مما یلي

  المطلوبأن تعرف بدقة جمهورها المستهدف والأثر.  
 التعرف على نقاط البیع المتمیزة التي یجب أن تقترن بالخدمة والتي تلبي حاجات السوق المستهدف.  

وعلى الرغم من قلة الدراسات المنشورة التي حاولت أن تؤكد على أهمیة استخدام الدلائل المادیة وفوائدها في 
ه الدلائل فقد قامت إحدى الدراسات ذاع من هتسویق الخدمات إلا أن العدید من الممارسین اقترحوا عدة أنو 

   1.بتقییم فوائد البیئة المادیة في تسویق الخدمات

  

  

                                                             
  .374_371هاني حامد الضمور، المرجع السابق، ص ص  -1



عمومیات حول البیئة المادیة للخدمات......................................:..............الفصل الأول   
 

32 
 

  تصمیم البیئة المادیة للخدمة :المطلب الثاني

  تصمیم البیئة المادیة مفهوم: أولا
العشوائیة في المؤسسة الخدمیة حتى تلك التي  أونترك تصمیم البیئة المادیة للصدفة  أنمن العبث 
  .تواجد زبائنها أماكنتقدم خدماتها في 

تبعا للعناصر المكونة لها، كما  أبعادهابمضمون البیئة المادیة وتصنیف  الإحاطةسنحاول في هذا المطلب 
  .وسبل لتحسینها آلیاتسنتناول البحث عن 

  تصمیم البیئة المادیة تعریف_ 1

 أن إلایمكن للمؤسسات استعمالها للحصول على میزة تنافسیة،  إستراتیجیةالتصمیم وسیلة  یعتبر    
  .معظمها تتجاهل دور التصمیم في تعزیز المنتجات وبیئات العمل

التصمیم یمثل مكون المبنى الداعم لحزمة الخدمة ویؤثران  إن Fitzinunons 2006 أكد: الأولالتعریف 
  .حتى لو كان مستعملا من قبل وأحیانامعا على الكیفیة التي یستعمل بها مبنى الخدمة 

عملیة البحث عن تحسین رضا الزبون وربحیة المؤسسة من خلال  Kotler1987: التعریف الثاني
      ).، الجودة، المظهر، المتانة، التكلفةالأداء(  الاستعمال الخلاق لعناصر التصمیم الرئیسیة

   المحیطة بالخدمة البیئة المادیة أبعاد تصمیم:ثانیا
  1:هناك عدة تصنیفات لأبعاد تصمیم البیئة المادیة نذكر منها ما یلي

اتفق العدید من الباحثین في مجال الخدمات وتسویقها على تعدد أبعاد البیئة المادیة بینما فشلوا في 
البیئة المادیة تبعا  kotler74/1973إعداد تصنیف موحد لهاته الأبعاد، بالنظر إلى التشتت القوي، حلل 
د الصوتي في الموسیقى، البع.... لمدخلات الحواس الخمس إذ میز البعد المرئي في الألوان، الحجم

  .الخ...الضوضاء، بعد الشم في الروائح 
الخ، ...بعد الجو العام یتضمن الضوضاء، الروائح: ثلاثة أبعاد وهي 1987عام  Bakerفیما حددت 

بعد التصمیم المتضمن لتصمیم جمالي وتصمیم وظیفي یسهل عملیة تقدیم الخدمة، والبعد الاجتماعي 
  .من مستهلكین أو عاملین في مكان الخدمة بالعدد والمظهر والسلوكالمتضمن لحضور الأفراد 

                                                             
طارق، دراسة سلوك الوفاء عند المستهلك الجزائري، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه في العلوم التجاریة،  سعیديـ   1

  .16_14، ص 2015/2016تخصص تسویق، جامعة تلمسان، 
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بتطویر خمسة أبعاد وهي الجو العام، البعد العملیاتي، والذي یتضمن  Turley fugate 1992فیما قام
المساهمات المادیة في إنتاج الخدمة، البعد المكاني أي موقع ومحیط المؤسسة الخدمیة، بعد الزبون وعلاقته 

 .ب المادي، بعد العاملینبالجان

Carbone Haccet 1994  البعد المیكانیكي ویتضمن كل ما تدركه : قسم أبعاد التصمیم لبعدین هما
  .الحواس الخمس والجمالیات، والبعد الإنساني المتمثل في الزبائن والعاملین وسلوكهم

في خمسة أبعاد قائمة للعناصر الممكن ملاحظتها ولخصها  Turley Millimen2000فیما فصل 
العناصر الخارجیة للمبنى، العناصر الداخلیة للمبنى، التجهیزات المساعدة في عملیة التقدیم، : تمثلت في

  .الدیكور والتزیین، والبعد الإنساني عددا ومظهرا وسلوكا

ید من من خلال كل ما سبق وبالرغم من وجود بعد اجتماعي في تصمیم البیئة المادیة إلا أن العد
  .حثین أهملوا هذا البعدالبا

  أبعاد البیئة المادیة): 4(جدول رقم

  
  
  
  
  
  
  

  تصمیم البیئة المادیة

  المكونات  المفهوم  الأبعاد
الحالات الخلفیة الموجودة   عوامل الجو العام

تحت مستوى وعي 
  الزبائن

الحرارة، (جودة الهواء
) الرطوبة، التهویة

الضوضاء، الروائح، 
  النظافة

العناصر الموجودة في   عوامل التصمیم
  مقدمة وعي الزبائن

التصمیم : جمالي
  المعماري

التجهیزات، : وظیفي
  الراحة

    
  

 
  البعد الاجتماعي

 الأفراد داخل بیئة المؤسسة
  

  المظهر، العدد،: العاملین
العدد، : الزبائن الآخرین

السلوك                    
  .102وأثره على اتجاهات الزبائن، ص عابر سلیم، المظهر المادي للخدمات :المصدر
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  الجو العام، بعد التصمیم، والبعد الاجتماعي 1:في دراستنا هذه سنعتمد على تصنیف

  عوامل الجو العام_ 1

تمثل هذه العوامل عناصر لحالات خلفیة غیر ملموسة تستهدف التأثیر على حواس غیر بصریة وقد     
تكتسي هذه العوامل أهمیة كبیرة بالنظر لتأثیراتها ....یكون لها أحیانا تأثیر لا شعوري مثل الحرارة، الروائح، 

  .في إمتاع حواس الأفراد وحالاتهم النفسیة كالإحساس بالإثارة

  :ثل ابرز عناصر الجو العام فيوتتم

  .النظافة_ جودة الهواء _ عوامل التذوق _ الأصوات _ الروائح  

  العناصر التصمیمیة_ 2

تمثل هذه العناصر في مكونات البیئة المادیة التي تمیل إلى كونها بصریة وأكثر مادیة في طبیعتها،      
  :وهي تنقسم إلى قسمین

 لمظهر ویشیر إلى الطابع الحسن والبدیع في عناصره كما یهدف إلى یرتبط بجمالیة ا: الجانب جمالي
  .الإمتاع البصري للزبون بشكل عام، یؤدي الجمال التصمیمي دورا هاما في عملیة الجذب

 من عناصر التصمیم على قدرة تلك العناصر الجمیلة والكیفیة التي تجهز بها  یعد: الجانب الوظیفي
ددة التي صممت الخدمة أساسا لأجلها أو بمعنى أخر إظهار فعالیة على أداء وتحقیق الأهداف المح

 .سیر العملیات

وبالتالي یكون هذان الجانبین متكاملین ولهما القدرة على التأثیر في السلوك والرضا فضلا على الأداء   
  .الكلي لمؤسسة الخدمة

  :وبالرغم من تعدد هذه العناصر إلا أننا سنحاول ذكر أهمها وهي

الإضاءة وانسجام الألوان _ الهندسة والتصمیم الداخلي _ الأرضیة، السقف، الجدران _ الموقع 
معدات الحمایة _ أماكن الانتظار _ الإشارات والمعدات الالكترونیة _ العناصر التكمیلیة للتزیین _ والدیكور
  .تنوع التسهیلات والعناصر المادیة المضافة للخدمة_ والأمن 

                                                             
  .112ـــــ111ص ص  ،2012تسویق الخدمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان،  زاهر عبد الرحیم عاطف، ــ 1
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  جتماعيالبعد الا_ 3

تتمثل هذه العناصر في مظهر، عدد وسلوك الأفراد المتواجدین لإنتاج الخدمة، في حدود الإطار      
  :القانوني والكفاءات المطلوبة، وینقسم هذا البعد لعنصرین أساسیین هما

  سلوك العاملین هو استعدادهم لتلبیة متطلبات الزبون في سیاق : العاملین مقدمي الخدمةأنواع
واجبات العمل، وهو یؤثر مباشرة على الجودة المدركة، لذلك یجب التأكید على أهمیة كفاءة العاملین 
نظرا لعدم انفصالهم عن الزبون في الإنتاج وحل المشكلات، ولتأثیرهم على المیزة التنافسیة الناجحة 

  .التي تبنى أساسا على كفاءات غیر قابلة للتقلید
 زبائن بعضهم البعض ویؤثرون في المزاج والراحة والرضا، خصوصا فیما یلاحظ ال: الزبائن الآخرین

  .ت المطعمیةیتعلق بالخدما

  تصمیم البیئة المادیة آلیات: ثالثا

  1:الممكنة لتحسین تصمیم البیئة المادیة كما یلي الآلیات أهم إلىسنحاول في هذا المطلب التطرق 

  ــــ التصمیم بشكل كلي1

لكل  إجماليالكلیة فهو یؤثر بشكل  بمبدأالبیئة المادیة على سلوك واستجابات الزبائن  تأثیراتتتحدد     
بعض عناصره فقط، وان استجابته  أدركبالبیئة المادیة بشكل كلي حتى لو  یتأثرالزبون  أنالعناصر، بمعنى 

ناصر، و بالتالي لا كل عنصر یتكامل مع باقي الع أن أيعناصره،  تأثیراتللبیئة المادیة تتطلب مجموع كل 
كلیة  أمبد Turley milliman 1994 بالرغم من ذلك عارض. الأخرىعناصره مستقلة عن  إحدى تؤخذ

  .الفردیة على الزبون وعلى المؤسسة لتأثیراتهادراسة وتصمیم كل عنصر على حدى نظرا  إلىالتصمیم ودعا 

  تصور تصمیم البیئة المادیة من وجهة نظر الزبون _2

تحاول المؤسسات وضع تصمیم جید لمظهرها المادي، ولكن غالبا ما یكون ذلك التصمیم غیر مفهوم     
  .لدى الزبون عند التصمیم  المفضلة أوالعوامل المزعجة  إلىلا تستند  أنها أيللزبائن، 

  
                                                             

ــ سلیم عابر، اثر المظهر المادي على اتجاهات الزبون، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة،  1
  .142، ص 2016/2017، 02تخصص تسویق، جامعة البلیدة
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  المطبوعة الزرقاء أواستخدام خریطة الخدمة  _3

 أنشطةتمثیل بیاني لتدفق  أورسم هندسي " Blueprint"المطبوعة الزرقاء أوتمثل خریطة الخدمة 
وعملیات تسلیم الخدمة، وتسمى بالزرقاء لان رسمها یطبع عادة على ورقة خاصة بخطوط زرقاء، تستعمل 

 إلىفي ترجمة عملیة الخدمة  أخطاء أيفي تصمیم الخدمات، خاصة بمرحلة التطویر، لتفادي  أساسا
الممكنة لجعل  الأنشطةالزبون، عن  أنشطةالضروریة لتسهیل  الإشارات: لامث الأسئلةكما تطرح بعض .الواقع

 إنتاجتوضح هذه المطبوعة بعملیة . أخطاءالتي قد یحدث فیها  الأنشطة أو الذاتیةالحد من الخدمة  أو
  .الخدمة، من ضمنها البیئة المادیة

بداعتجدید  _4   البیئة المادیة وإ

تجربة وسلوك  إنعاشكان یؤثر ایجابیا في  إذامبدع  بأسلوب والإضافاتتستحق البیئة المادیة التغییر     
  .ویجذب زبائن جدد وتحافظ على تنافسیة المؤسسة كفاءتهاالتسویقي، بما یحسن  الأداءالزبون وفي 

  صیانة البیئة المادیة _5 

، حیث الأفرادن نظرا لاستعماله خصوصا من قبل المادي عبر الزم الأساستتقادم حداثة وصلاحیة       
لذلك   .غیره أوالبیئة المادیة لسوء استخدام  إتلاف لأخرعمدي، ومن حین  أویسببون غالبا بشكل عارض 

عدم الصیانة تسبب خسارة في  أن إذتلزم صیانة البیئة المادیة للحفاظ على رضا الزبون وفعالیة العملیات، 
  .العاملین إنتاجیةوقلة  الأداءلعدم فعالیة  إضافة العائدات الحالیة والمستقبلیة

یجب أخدها  هلكینوالمست ئة الكلیة وتأثیرها على العاملینن مغزى البیإعند تصمیم تسهیلات الخدمة فف
  :بین البیئة والشيء على النحو الأتي فالبیئات هي أكثر من مجرد أشیاء ویمكن التمییز. بعین الاعتبار

  نما مشاركا فیهاأإن البیئة تحیط وتغلف فلا یمكن   .ن یكون الشخص موضوعا للبیئة وإ
 إن البیئات تقدم معلومات أكثر مما تمتلك فعلا.  
 البیئات تمثل نماذج مختلفة. 
 البیئات تحتوي على رسائل لها دوافع. 
 ،انتظامیة اجتماعیة، البیئات تمثل صفات جمالیة.  
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إن مهمة التصمیم تتعلق بالانطباعات الإجمالیة التي تتكون عن طریق الأجواء أو الكل المتعلق بالبیئة 
  .المادیة للمؤسسة الخدمیة

  صعوبات وتقییم البیئة المادیة للخدمة :المطلب الثالث

  للخدمةالبیئة المادیة  صعوبات: أولا

تواجه المؤسسة الخدمیة  .الجو النفسي المریح ضمنها تعد مهمة صعبة إن تهیئة البیئة المادیة وخلق
  :ه البیئةذه دیجاإبهذا الشأن نوعین من المشاكل عند محاولتها ف

 الألوان، فما هي أهمیة المساحة، .المكونة لها تعد محدودة نوعا ما إن معرفتنا بتأثیر البیئة والعناصر - 1
ه الأمور تعد إلى درجة كبیرة ذفالحكم على ه ،التدفئة والمقاعد ،هو نوع السجاد ما نوع مواد الأثاث؟و  الشكل

  .شخصیة ونفسیة
ن الصعوبة الثانیة تتمثل في اختلاف الأفراد حیث أنهم یتعاملون مع بیئاتهم ویستجیبون لها بطرق إ - 2

مختلفة من الناس من ففي بیئات المؤسسات الخدمیة التي یخدم فیها العدید من الأنواع ال .شخصیة متنوعة
لك فقد ذوعلى الرغم من  .واق كل شخصأذالصعب أن یتم تصمیمها بطریقة یجب أن تكون محایدة ترضي 

معرفة وتحدید الفروقات في طرق بالإمكان ا كان إذف تستجیب مجموعة من الناس لبیئة ما بنفس الطریقة،
ن تقوم بتطویر أالممكن للمؤسسة الخدمیة لك قد یكون من ذول ،الاستجابات المختلفة بین مجموعات الناس

في  تقنيالمستهدفین واستعمال طریقة الاستجابة للبیئة كمتغیر  هلكینوتصمیم أكثر من بیئة ملائمة للمست
عامل العمر :ؤثر على شكل الاستجابة للبیئة تن یمكن أومن بعض العناصر التي  .عملیة تجزئة السوق

 1.والإبداع والذكاءوالجنس والطبقة الاجتماعیة 
  للخدمة تقییم البیئة المادیة :ثانیا

تؤثر البیئة المادیة للمؤسسة على تجربة المستهلك طول مدة اللقاء بالخدمة، وتتضمن عملیة التقییم         
كل شيء ملموس بدءا من المرافق المادیة للمؤسسة وصولا إلى الكتیبات وبطاقات العمل لموظفي المؤسسة، 

  2:وتشمل عملیة التقییم في المطاعم النواحي التالیة
  
  

                                                             
  .377_375ص  اني حامد الضمور،المرجع السابق صه -1
  .176_175، ص ص 21/2017زید، اثر الدلیل المادي في تحقیق رضا العملاء، مجلة جامعة البعث  ــ سامر مصطفى، ماهر 2
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  القبلي للخدمةالتقییم _ 1
الوسیلة التي تم عرض (للمطعم بدءا من مشاهدة الإعلان ) الزبائن(تبدأ عملیة تقییم المستهلكین       

، كذلك الأمور التي تقود المستهلكین للمطعم كموقع المطعم، )الإعلان فیها التلفاز أو الانترنت أو غیرها
نفسه من ناحیة تصمیمه وجاذبیته، بالإضافة إلى سهولة الوصول للمطعم، ویدخل في عملیة تقییم المبنى 

توفر أماكن توقف السیارات والنظافة والروائح المحیطة بالمطعم، كل هذه الأشیاء تؤثر في تصورات وتوقعات 
  .المستهلكین للمطعم قبل التفكیر بتجربة الخدمة

  التقییم أثناء الخدمة_ 2
ة الدخول إلى المطعم واستقبالهم من عناصر الاستقبال تستمر عملیة التقییم عند المستهلكین من لحظ    

مرورا بأثاث المطعم والنظافة والجو العام، والرد من قبل موظفي المطعم وسهولة التنقل والعثور على الهواتف 
ودورات المیاه بمساعدة الإشارات الإرشادیة ومن دون الحاجة لسؤال أحد، والجلوس على الكراسي والطاولات 

ونظافة الأطباق والمنادیل، كما یدخل في التقییم قائمة الطعام من ناحیة جاذبیة تصمیمها وما النظیفة 
تعرضه من مأكولات ومشروبات، كذلك تعامل طاقم المطعم مع باقي المستهلكین والحالة التي یبدو علیها 

  .هؤلاء العملاء ونظرتهم إلى المطعم
  التقییم البعدي للخدمة_ 3

اء من الوجبة، یتم التقییم من قبل العمیل هل كانت الوجبة كما كان یتوقعها، هل تم إعداد بعد الانته       
أهلا وسهلا أو شكرا لكم (الفاتورة وهل هي صحیحة، هل تم الترحیب من قبل طاقم المطعم بكلمات مثل 

  .، وستمر التقییم إلى خروجهم من المطعم)لزیارتنا
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   الفصل الأول خلاصة

إلى أن الخدمات تتمیز  التوصلتم و  لخدمیةالبیئة المادیة للمؤسسات ا إلىتطرقنا في هذا الفصل     
تستطیع المؤسسة  والتي لتي تنتج عنها مجموعة من المشكلاتا ،بمجموعة من الخصائص تمیزها عن السلع

دارة البیئة المادیة المحیطة بها، دارة الفعالة للتسهیلات حیث تعد الإ التغلب علیها من خلال حسن تسییر وإ
 ،والموظفین هلكینالتركیز على العلاقة فیما بین المست ،ملموسةالمادیة ذات أهمیة بالغة كجعل الخدمة أكثر 

  .الخ...إعطاء للمؤسسة میزة تنافسیة

 ةلمادیة المحیطة نظرا لعدم ملموسیالبیئة ا إلىغالبا عند تقییمهم للخدمة المقدمة  هلكونالمستینظر      
للخدمة كل من الدلیل حیث تتضمن البیئة المادیة  وكذا ضعف المعلومات المتاحة لدیهم عنها،الخدمات 

الخارجي للخدمة وكذا عناصر الدلیل الأساسي الذي یتضمن بدوره الصفات المادیة وجو الشعور الداخلي 
   . هلكینالمست دراكإوالتي تشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   



 

 

 

على القرار الشرائي  وتأثیرهاالبیئة المادیة : الفصل الثاني
 للمستهلك النهائي

 تمهید

ماهیة سلوك المستهلك النهائي: الأولالمبحث   

أساسیات حول اتخاذ القرار الشرائي : المبحث الثاني
 للمستهلك النهائي

اثر البیئة المادیة على القرار الشرائي : الثالث المبحث
 للمستهلك النهائي

  خلاصة
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  :تمهید

 هلكحاجات ورغبات المست نأیعتبر المستهلك حجر الزاویة في التسویق الحدیث والذي ینص على 
ن نجاح المؤسسة واستمرارها وتحقیق أو  ،تكون نقطة البدایة  في رسم وتنفیذ الاستراتیجیات التسویقیة نأیجب 
ودراسة  هلكالتنظیمیة یرتبط بدرجة كبیرة بمدى قدرتها على التعرف عن حاجات ورغبات المست أهدافها

شباعها جل تصمیم المنتج وتقدیمه بجودة عالیةأالاستهلاكیة والعوامل المؤثرة فیها، من  هخصائص بطریقة  وإ
  .ن المنافسینم أفضل

وفي هذا الفصل سنتطرق إلى ماهیة سلوك المستهلك النهائي ثم أساسیات حول اتخاذ القرار الشرائي 
  .للمستهلك النهائي  وأخیرا اثر البیئة المادیة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي
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البیئة المادیة المحیطة وتأثیرها على القرار الشرائي للمستهلك  :الفصل الثاني
  النهائي

  .النهائي هلكأساسیات حول سلوك المست :المبحث الأول

من خلال  هلكهتمام بالمستیجب على كل مؤسسة تسعى لتحقیق النجاح وسط المنافسة الشدیدة الإ     
  .حاجاته ورغباته ومعرفة سلوكه الاستهلاكي إدراك

  .النهائي هلكمفهوم سلوك المست :الأولالمطلب 

    .النهائي هلكالمستتعریف سلوك  :أولا

 ،هلكالمست السلوك، :النهائي نقوم بتقدیم تعریف لكل من هلكتعریف سلوك المست إلىقبل التطرق       

  .النهائي هلك،المستهلكسلوك المست

  تعریف السلوك_ 1

  :یلي هناك عدة تعاریف للسلوك نذكر منها ما

ویتمثل في  نتیجة علاقاته بظروف معینة، هلكنشاط یصدر عن المست" نهأیعرف على  :الأولالتعریف 
 حتى تتناسب مع متطلبات حیاته وحتى یتحقق له البقاء و محاولاته المتكررة للتعدیل من هذه الظروف

  1."ستمرارالإ

التي تصدر عن محاولاته المستمرة لتحقیق  الأفعالوردود  الأفعالسلسلة متعاقبة من " :التعریف الثاني

شباع أهدافه   2."رغباته المتغیرة وإ

  

                                                             
  .16، ص 2006محمود جاسم الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف، سلوك المستهلك، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان،  -1
بلال نطور، دوافع الشراء لدى المستهلك الجزائري في تحدید ساسة الاتصال التسویقي، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم  -2

  .3_2، ص ص 2010_2009التجاریة، تخصص تسویق، جامعة باتنة، 
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  هلكتعریف المست _2

نظرا لخضوع هذا  جل دراسة سلوكه،أبالغة من  أهمیةذات  هلكیعتبر تعریف المست
وعلیه یمكن تقدیم ، مجموعة من المؤثرات التي تحرك دوافعه ورغباته الاستهلاكیة إلى الأخیر

  :التعاریف التالیة

لدیه القدرة على شراء الخدمات المعروضة للبیع والذي یهدف  أو هو الشخص الذي یشتري،" :الأولالتعریف 

  ."الحاجات والرغبات الشخصیة والعائلیة إشباع إلىمن ذلك 

حلقة تسویقیة منطقها دراسة  إطارمعنوي یقوم بسلوك معین في  أوكل شخص طبیعي " :التعریف الثاني
لها والتي تتمیز بالحركیة والتجدد حسب  وغایات العناصر المكونة أهدافومضمونها تحدید  هلكسلوك المست

  1".الشراء أو قتناءالاوطبیعة الغرض من  مختلف العوامل تأثیردرجة 

 أویقوم بتقییمها  أوفرد یبحث عن خدمة معینة بغرض الشراء  أي"هو :النهائي هلكعریف المستت _3

  2."التخلص منها أواستعمالها  أوالحصول علیها 

  :هلكتعریف سلوك المست _4  

  :فیما یلي أهمهانوجز  هلكلقد تعددت التعاریف المتعلقة بسلوك المست     

 اتخاذللحصول على خدمة والتي تتضمن  للأفرادالمباشرة  والأفعالمجموعة من التصرفات " :الأولالتعریف 
  3."قرارات الشراء

  

  

                                                             
، الطبعة الأولى، )لثقافیة والنفسیة والتربویةالمؤثرات الاجتماعیة ا(إیاد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهید القحطاني، سلوك المستهلك -1

  .40_39، ص ص2013صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 
  .97، ص 2006، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل للإعلان(كاسر ناصر المنصور، سلوك المستهلك -2
  .80 ، ص2006ي للنشر والتوزیع، عمان، مجمع العربدعاء مسعود ضمره، إدارة التسویق، الطبعة الأولى، مكتبة ال -3



 البیئة المادیة وتأثیرها على القرار الشرائي للمستهلك النهائي....:..............الفصل الثاني
 

44 
 

داخلي ولدیه التوافق مع حاجة  أوالموقف الذي یبذله الفرد عندما یتعرض لمنبه خارجي " :نيالتعریف الثا
  1."غیر مشبعة لدیه

في البحث عن  هلكالتصرف الذي یبرزه المست" عبیدات على انه إبراهیمعرفه محمد  :ثالثال التعریف
  2."الشرائیة المتاحة إمكانیتهحاجاته حسب  أوستشبع رغباته  أنهاالتي یتوقع ر، والأفكااستخدام الخدمات 

 هلكوالتصرفات التي یقوم بها المست الأفعالنه مجموعة أیعرف على " :النهائي هلكتعریف سلوك المست _5
طلق علیه سوق یالنهائیین  هلكینیشكل مجموعة المست ستخدام الشخصي،الإالنهائي لشراء الخدمات بغرض 

طلب الخدمات بغرض استخدامها بصورة  أوالذین یقومون بشراء  الأفرادوالذي یتكون من جمیع  هلكالمست
  3."شخصیة

سلوك المستهلك النهائي هو السلوك الذي یبرزه المستهلك  أنمن خلال التعریف السابق تم استنتاج 
حسب قدراته  رغباتهو تشبع حاجاته  أنهاالتي یتوقع  الأفكار أوعند البحث والشراء واستخدام السلع والخدمات 

  .الشرائیة

 النهائي هلكأهمیة وفوائد دراسة سلوك المست: ثانیا

  4:النهائي فیما یلي هلكتكمن أهمیة وفوائد دراسة سلوك المست

 كافة المعلومات  إلىالتعرض  أوفي التعرف على  والأسر الأفراد هلكدراسة سلوك المست تفید
الشرائیة ومیولهم  إمكانیاتهمللخدمات المطروحة وفق  الأمثل ختیارالاوالبیانات التي تساعدهم في 

 .وأذواقهم
  التي تحددها مواردهم المالیة والظروف  الأولویاتكما تفیدهم في تحدید حاجاتهم و رغباتهم حسب

 .لخا ...عادات وتقالید المجتمع ،الأسرة البیئیة المحیطة،
 الخاصة  أوالمؤسسات التي تتبنى مفهوم الدراسات السلوكیة من قبل تلك المؤسسات العامة  ماأ

  .ملائمة الأكثرتساعدها في تحدید عناصر المزیج التسویقي الخدمي 
                                                             

  .146، ص 2008رضوان المحمود العمر، مبادئ التسویق، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  -1
  .183،ص 2013زاهر عبد الرحیم عاطف، تسویق الخدمات،الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع،عمان، -2
  .224_223، ص ص 2008عظیم، إدارة التسویق، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة،  محمد عبد ال -3
، ص ص 2004، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  )مدخل استراتیجي(محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك -4

17_18.  
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 الاستثمار  أولویاتوالتسویقیة في تحدید  الإنتاجیةالعملیة  أطرافكافة  هلكتفید دراسة سلوك المست
وتوزیع الموارد المالیة المتاحة لدى تلك  الإنفاق وأولویات المسوقین من ناحیة،المربحة للمنتجین و 

الكافیة التي تمكنها من  الأرباحبما یضمن لها  أخرى والتسویقیة من ناحیة الإنتاجیةالمشروعات 
  .استمراریة العمل والتوسعات المطلوبة في ظل المتغیرات البیئیة المختلفة

  .النهائي هلكخصائص سلوك المست :ثالثا

  1:عدة خصائص یمكن تمییزها كما یلي النهائيهلك لسلوك المست

 باطن أوسبب قد یكون ظاهر  أویكون وراءه دافع  أنلابد  إنسانيتصرف  أوكل سلوك  إن.   
  وأسبابهو محصلة عدة دوافع  الإنسانيالسلوك.  
  هو سلوك هادف الإنسانيالسلوك.  
  قد تتبعه وأخرىتكون سبقته  وأعمال بأحداث الإنسانيیرتبط السلوك.  
  الهدف  إلىویتوافق مع المواقف التي تواجهه ویتغیر حتى یصل  ویتواءممتنوع  الإنسانيالسلوك

  .المطلوب
  نهایته أوعملیة مستمرة فلیس هناك فواصل بدایته  الإنسانيالسلوك.  
  ویتبدل حسب الظروف یعدلمرن  الإنسانيالسلوك.  
  الأحیانغلب أوتصرفاته في  الإنسانبسلوك  التنبؤصعوبة.  

  .زیادة الاهتمام بدراسته وأسبابالنهائي  هلكسلوك المست أبعاد :المطلب الثاني

  .النهائي هلكسلوك المست أبعاد :أولا

  2:النهائي تتمثل في هلكفي سلوك المست وأساسیة هامة  أبعاد هناك ثلاثة      

                                                             
، الطبعة الثانیة، دار وائل )المفاهیم، الأسس، الوظائف(ي، استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرنزنج -1

  .116، ص 2008للنشر والتوزیع، عمان، 
لبسط سعد، اثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في  -2

  .11_10، ص ص 2011/2012، 3وتسویق الخدمات، جامعة الجزائرالعلوم التجاریة، تخصص إدارة 
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 أنالنهائي بالحركیة ویقصد بذلك  هلكیتصف سلوك المست :النهائي هلكدینامیكیة سلوك المست _1
وهذا المفهوم له  والمجتمع ككل في تغییر مستمر على مدار الوقت، هلكینومجموعة المست هلكالمست

  .التسویقیة الإستراتیجیةوتطویر  هلكانعكاسات هامة في دراسة سلوك المست

النهائي التفاعل المستمر بین النواحي  هلكیتضمن سلوك المست: النهائي هلكالتفاعل في سلوك المست _2
  .البیئة الخارجیة وأحداث هلكوالنواحي الشعوریة والسلوكیة للمست الإدراكیة

في شتى مجالات الحیاة  الأفرادعملیة التبادل بین مختلف  إن: النهائي هلكالتبادل في سلوك المست_ 3
دور التسویق هو خلق  أنوالحقیقة  .للتسویقمتناسبا مع التعریفات الحالیة  هلكتجعل تعریف سلوك المست

  .التسویقیة ستراتیجیاتالإمن خلال تكوین وتطبیق  هلكینعملیة التبادل مع المست

  النهائي  هلكزیادة الاهتمام بدراسة سلوك المست أسباب :ثانیا

  1:أهمهاالنهائي  هلكبدراسة سلوك المست هتمامالازیادة  إلى أدت وأسبابعدة عوامل  تضافرتلقد    

  عن السؤال  الإجابةلا تقتصر على  هلكففاعلیة دراسة سلوك المست .قرار الشراء اتخاذتعقد عملیة
 الأطراف إلىولكن البحث عن كیفیة الشراء لم تعد كافیة بل تمتد الدراسة  الخاص ماذا یشتري الفرد؟

  .القرار اتخاذالمؤثرة في عملیة 
  أنفسهمفزیادة وعي المستهلكین وتنظیم  الأفراد أومتغیرات البیئة سواء على المنظمات  تأثیرتعاظم 

زیادة حجم  بالإضافة إلىالقرارات الحكومیة زاد من الضغط على المنتجین  وتأثیرفي جماعات 
بسلوك  هتمامالاكلها عوامل ساعدت على  جتماعیةالاوتعتبر العادات  .الأفرادالدخول لدى 

  .هلكالمست
  ؟كیف ؟لماذا ؟الخدمة عن طریق معرفة ما الذي یشتریه هلاكعملیة است أثناءالمعرفة والوعي.  
 في عملیة اختیار القرار  إقناعه إلىوالتي تدفعه وتؤدي  هلكالمؤثرات على سلوك المست إدراك

  .للخدمات الأنسب ختیارالاو 
  الشرائیة وسلوكیاتهم هلكینالمست تؤثر علىفهم العلاقة بین المؤثرات الداخلیة والخارجیة التي.  
  الإنسانيمظهر من مظاهر السلوك  أيفهم ودراسة. 

                                                             
  .32_31محمد منصور أبو جلیل وآخرون،المرجع السابق، ص  -1
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  .النهائي هلكالعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمست :المطلب الثالث  

مجموعات سنعرضها فیما  أربعةالنهائي تقع في  هلكالعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمست إن       
  :یلي

  العوامل الدیموغرافیة :أولا

الحالة  المهنة، المستوى التعلیمي، الدخل، العمر، الجنس،" :غرافیة التالیةمو یتؤثر العوامل الد     
في كل مرحلة من المراحل التي یمر بها القرار  الخ...الأسرةحجم  العرق، المعتقدات الدینیة، الاجتماعیة،

  1.النهائي هلكمن قبل المست المتخذالشرائي 

 التعلم، الإدراك، الدوافع، :یتوجب على رجل التسویق فهم العوامل النفسیة التالیة: العوامل النفسیة :ثانیا
ا الفهم یساعده على ذفمثل ه النهائي، هلكالاتجاهات إذا أراد تحلیل وفهم السلوك الشرائي للمست الشخصیة،

  .بالطریقة التي یلاحظه هلكمعرفة لماذا یتصرف المست

  2:الذكر سابقةوفیما یلي سنعرض بإیجاز كل عامل من العوامل 

النهائي یتصرف  هلكالنهائي تلك القوى المحركة التي تجعل المست هلكیقصد بدوافع المست: الدوافع _1
لدیه باعث داخلي نتیجة لشعوره بالتوتر  دالنهائي مدفوعا فهو یوج هلكفعندما یكون المست  بطریقة هادفة،

  .النهائي لتحقیق هذا الشعور هلكویسعى المست الناشئ عن وجود حاجة غیر مشبعة،

 هلكینمستال أدركفلو  النهائي بشدة تلك العملیات الذهنیة، هلكالسلوك الشرائي للمست یتأثر: الإدراك _2
تباین سلوكهم  إلىن ذلك یؤدي إف بطریقة مختلفة،...التصمیممنتج معین كالجودة، نهائیین عناصر وملامح ال

   .اتجاه هذه الخدمة

حیث  بعید،حد  إلىوتعتبر مفاهیم العادة والتعلم والولاء للعلامة من فئة السلعة مفاهیم مرتبطة  :التعلم_ 3
وغالبا ما یلجا . نفسهایجابیا لعملیة التعلم إوتعزیزا  هلكمثلا نتیجة منطقیة لتعلم المستالشراء حسب العادة 

  .یجابیةإلإعادة شراء العلامة إذا كانت خبراتهم السابقة معها  هلكینمعظم المست

                                                             
  .129، ص 2012ـ محمد على السید، أسس التسویق، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان،  1
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وهي تلك التصرفات النفسیة الداخلیة الوراثیة المكتسبة التي تحدد وتعكس كیفیة تصرف : الشخصیة_ 4
  .المواقف الجدیدة أوالنهائیین نحو المؤثرات البیئیة  هلكینالمست

  :ووفقا للنموذج التقلیدي للاتجاهات تتكون من ثلاث مكونات وهي:الاتجاهات_ 5

  والمعتقدات نتیجة التعلم والمعرفة بشكل  دراكالإالذي یتكون من  :المعرفي أو الإدراكيالمكون
  .رئیسي

  السلبي نتیجة لمؤثرات  أویجابي الإالذي یتكون من التقییم والشعور  :التأثیري أوالمكون الشعوري
  .الخ...معینة كالخبرة

  القیام بالشراء أيویتكون من النیة، التفضیل، والتصرف  :الإدراكي أوالمكون السلوكي.  

  العوامل الخارجیة :ثالثا

النهائي وتؤثر على سلوكه الشرائي، وتتمثل هذه  هلكمن خارج المست وهي تلك العوامل التي تتبع        
  1:یليالعوامل فیما 

الفرد منها الكثیر من المعلومات  يفیستتعد إحدى الأنواع الهامة للجماعات المرجعیة حیث : الأسرة _1
 .لتكوین معتقداته وقیمه واتجاهاته وسلوكه

في قراراتهم الشرائیة وتشكیل  هلكینمرجعي للمست كإطاروهي التي تستخدم : ةالجماعات المرجعی _2
   .معتقداتهم ومواقفهم وسلوكهم

 هتماماتالاو الذین لدیهم نسبیا نفس القیم  هلكینوهي تلك المجموعات من المست: جتماعیةالاالطبقة _ 3
  .سلوكیة متقاربة أنماطالمعیشیة التي تمارس  والأنماط  والتطلعات

تباعهاوالموضوعات التي تم تطویرها  الرموز أو تجاهاتالاو  والأفكارمجموعة من القیم : الثقافة _4 التي  وإ
 إلىحیث تساعد المجتمع على تحویل ما یؤمن به من قیم روحیة ومادیة  سلوكیة بطریقة متمیزة، أنماطتشكل 

  .لآخروالمواقف من جیل  الأشیاءالسلوكیة اتجاه  أنماطهواقع ملموس یشكل 

                                                             
   .199_198ــ زاهر عبد الرحیم عاطف، المرجع السابق، ص ص 1
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النهائي وتتكون  هلكوهي من العوامل الهامة التي تؤثر على السلوك الشرائي للمست: قتصادیةالاالعوامل _5
  :من

  النهائي هلكنوع السوق الذي یتعامل مع المست إلىمجموعة العوامل الاقتصادیة التي ترجع.   
  النهائي هلكالمست همرحلة النمو الاقتصادي للمجتمع الذي یوجد فی إلىمجموعة العوامل التي ترجع. 

النهائي من خلال استخدام  هلكفي السلوك الشرائي للمست الأعمالتؤثر منظمات : الأعمالمنظمات _ 6
  .خدماتها هلاكعوامل جذب التي تشجعه على التعامل معها واست

  العوامل الموقفیة :رابعا

وهي عوامل  النهائي، هلكتعد العوامل الموقفیة من العوامل التي تؤثر على السلوك الشرائي للمست         
  .النهائي وخصائص المنتج فهي تتعلق بمكان ووقت الشراء هلكص المستمستقلة لیس لها علاقة بخصائ

  1:یلي ه العوامل في خمس فئات تتمثل فیماذویمكن تجمیع ه     

 الدیكورات، وتشمل الموقع الجغرافي للمتجر ومدى فخامة وحداثة بناءه،: ةالبیئة المادیة المحیط _1
  .الخ...المتجرالرائحة داخل  ،الإضاءة الترتیب الداخلي،

وخصائصه  حول الفرد الذي یقوم بالشراء، آخرین أفرادونعني بها وجود : المحیطة البیئة الاجتماعیة _2
بین  أووالتفاعل الشخصي المباشر بین الفرد المشتري والبائع  المختلفة لهم، والأدوار الدیموغرافیة والنفسیة،

  .قیامه بالشراء أثناءالموجودین  الآخرین والأفرادالفرد المشتري 

 هلكعامل الوقت یؤثر بشكل مباشر وملموس في السلوك الاستهلاكي للمست إن: الزمنیةالمؤثرات  _3
یشتري نفس المنتجات  فالفرد قد لا الوقت المتاح للفرد قبل الشراء یؤثر في قراره الشرائي، أنحیث  .النهائي

  .في حالة توفر الوقت الكافي قبل الشراءفي حالة وجود ضغط للوقت علیه مثل التي یشتریها 

الحصول على معلومات  أوالشراء  أو ختیارالانیته في  أویتضمن متطلبات الفرد : الغرض من الشراء_4
  .محدد أوتتعلق بشراء عام 
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بالظروف  أو لحالة المزاجیة المؤقتة للفرد قبل الشراء،افي وتتمثل : الحالة المسبقة للفرد قبل الشراء _5
  .الخ...المرض أوالمؤقتة التي یوجد فیها الفرد كوجود سیولة نقدیة لدیه عند الشراء 

  العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمستهلك النهائي): 1(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .129، ص 2012محمد على السید، أسس التسویق، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان،  :المصدر
  

 العوامل الدیموغرافیة

الحالة الاجتماعیة              الجنس               

 العمر                           العرق والجنسیة

 الدخل                            الدیانة

الأسرةالتعلیم                         حجم   

الخ.......المهنة        

 العوامل النفسیة

 الدوافع

 الإدراك

 التعلم

 الشخصیة

 الاتجاهات

عن البحث  

 المعلومات

 تقییم

 البدائل

 القرار

 الشرائي

المشاعر 
 الملاحقة

 للشراء

 الشعور

 بالحاجة

 العوامل الخارجیة

ــــ الثقافة ـــــ منظمات الأعمال ــــ الجماعات المرجعیة الأسرة  

ــــــ العوامل الاقتصادیةالطبقة الاجتماعیة  

 العوامل الموقفیة

ـــ  المحیطة والاجتماعیة البیئة المادیة
 الغرض من الشراء

 الشراء الحالة المسبقة للمستهلك قبل
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  النهائي  هلكالقرار الشرائي للمست اتخاذحول  أساسیات :المبحث الثاني 

  النهائي  هلكمفهوم القرار الشرائي للمست: الأولالمطلب 

دراجالقرار الشرائي  اتخاذكل من القرار الشرائي وعملیة  إلىتطرق في هذا المطلب السنحاول   أهم وإ
   .دوار المشاركة فیهالأ

  يالنهائ تهلكتعریف القرار الشرائي للمس: أولا

النهائي في حالة القیام  هلكالمراحل التي یمر بها المست أومجموعة من الخطوات " :الأولالتعریف  
  1."من الخدمات التي یفضل استخدامها أيباختبارات حول 

بالحاجة ثم البحث عن  الإحساسبمرحلة  یبدأ إذ اختیار فعل من عدة بدائل متاحة،: "التعریف الثاني
  2."عدمه نتیجة الاختیار أوالشعور بالرضا الاختیار و المعلومات وتقییم البدائل ثم 

التي یقوم بها  الأنشطةالنهائي محصلة  هلكالقرار الشرائي للمست أنم استنتاج ت ذكرهمما سبق و 
على هذه المراحل وكیف یقوم  فلهذا یجب على رجل التسویق التعر  ،المراحل التي یمر علیهاو  هلكالمست
  .قراره حول الخدمة المقدمة باتخاذ

سلسلة الخطوات التي تتضمن تحدید " :النهائي فهي هلكالقرار الشرائي للمست اتخاذبالنسبة لعملیة  أما
  3."المتخذتقییم القرار  ،ختیارالاقرار  تنفیذ اختیار البدیل الملائم، تقییم البدائل، طرح الحلول، المشكلة،

  النهائي هلكالمشاركة في القرار الشرائي للمست الأدوار :ثانیا

والتي  ،هلكالتي یؤدیها المست الأدواروهذا یعتمد على  ،لآخرالنهائي من مكان  هلكیختلف سلوك المست
  4:فیما یلي تتمثلالتي دوار و أوهناك عدة  ا بسلوكه،ترتبط ارتباطا وثیق

هو الذي یجمع  هلكوربما یكون المست فكرة الشراء، إیجادویتم من خلال  :دور خلق فكرة الشراء-
  .المعلومات بخصوص هذه الفكرة

                                                             
  .12لبسط سعد، المرجع السابق، ص  -1
  .10، ص 01/2014، مولوج كمال، العوامل المؤثرة على القرار الشرائي للمشروبات لدى المستهلك الجزائري -2
  .132، ص 2003التسویق والتجارة الالكترونیة، الطبعة الأولى، دار المعارف للنشر والتوزیع، الإسكندریة، طارق طه،  -3
 .28محمد منصور أبو جلیل وآخرون، المرجع السابق، ص  -4
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 ،الآخرینكان من المجموعات المرجعیة التي تؤثر على  إذا هلكوهو ناتج عن سلوك المست :دور المؤثر _
  .الآخرینمن قبل  دما یتم استشارتهعن أویكون هو صاحب القرار بالشراء  أن أو

  .من خلال كونه صاحب قرار الشراء هلكالدور الذي یلعبه المست هو :دور المقرر _

  .هلاكهاباست هلكحیث یقوم المست یتم هذا الدور بعد الاقتناع بالخدمة، :دور المشتري _

فبطبیعة الحال  هلككانت الخدمة تخص المست فإذا وهذا یتم بعد الشراء مباشرة، :هلكـــــــ دور المست
  .كانت تخص الجمیع إذاوحتى  ،هلكهاسیست

  النهائي  هلكالقرارات الشرائیة للمست أنواع :المطلب الثاني

   :منها بناءا على العدید من العوامل لآخرشراء من معین  منتجلشراء  هلكیختلف سلوك المست

المتدخلین في القرار الشرائي لذلك یمكن تمییز القرارات الشرائیة كذلك مدى تعقد الموقف الشرائي و 
  1:التالیة

الخدمات التي تحتاجها المنظمة فر المعلومات الكافیة عن السلع و عدم تو  إن :قرار الشراء المعقد _1
لذلك  قد تكون نتائجها سلبیة على نشاط ومستقبل المنظمة، قرار الشراء مجازفة، اتخاذسوف تجعل عملیة 

من اجل جمع المعلومات اللازمة  التسویقالقیام ببحوث حات المیدانیة و و المس بإجراءیقوم المسؤولون فیها 
  .قرار الشراء اتخاذالتي تستند علیها المنظمة في و 

نطوي على مجازفة كبیرة قد ی الحدث، كون نادریقرار الشراء السریع التي  إن: قرار الشراء السریع _2
  .عندما یكون القرار غیر صائب تؤثر سلبیا على مستوى نشاط المنظمة وبالأخص

تحتاجها المنظمة وبشكل مستمر  الخدمات التيمن السلع و  الكثیرهنالك :قرار الشراء الروتیني _3
حیث  المعقدة، الإجراءاتالقرار الجهد الكبیر و  متخذين هذا النوع من القرارات قد لا یتطلب من أمتكرر و و 
قرار  باتخاذالمسؤولین یقومون ن إوغیرها ف والآلاتزیوت المحركات  إلىوجود حاجة شراء مواد التنظیف  نأ

                                                             
ر والتوزیع، حسان دهش جلاب، هاشم فوزي یاسر العبادي، التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، الطبعة الأولى، الوراق للنش_ 1
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 ذاتن هذه السلع تكون في الغالب ألمعرفتهم بخصائصها و ن لدیهم المعلومات الكافیة عن السلع لأالشراء 
  .مناسبة أسعار

ثر على مرافق الحیاة أالذي نتیجة للتطور التكنولوجي و  :قرار الشراء الباحث عن التنویع و التغییرـــــ 4
جدیدة تواكب طبیعة  أخرىمنتجات وتقدیم منتجات  حذف إلى الأخیرةدفع بهذه  المنظمة،وعلى نشاطات 

ن هذه المواكبة فرضت عن المختصین تنویع وتغییر المنتجات بالشكل أالتطور الحاصلة في البیئة المحیطة و 
ذف منتجات حو  الإنتاجمن نوع من  لأكثرن تقدیم منظمة ما لأ ثر على طبیعة القرارات المتبعة،أالذي 

ضافة التي تختلف عما كانت و  الأولیةالمواد و  المعداتو  الآلاتیتطلب منها البحث عن  أخرىمنتجات  وإ
  .علیه سابقا

وقد تكون  الأعمالالتكنولوجیا الحدیثة تعتبر جدیدة على منظمة  نإ :قرار شراء التكنولوجیا الحدیثة _5
جمع المعلومات  إلىالتسویق  إدارةلدیها معلومات عنها وقد لا تملك المعلومات الكافیة عنها لذلك تسعى 

  .وأسعارهاالكافیة عن هذه الخدمات وكیفیة الحصول علیها وطریقة استخدامها 

 إذ هذا النوع من قرارات الشراء، إلى 2006الساعد سنةیشیر الصمیدعي و  :ــــــ قرار الشراء غیر المنسجم6
خطورة بالغة لدى  ذات أوقیمة عالیة  ذاتراغبا في شراء المنتجات  الأحیانقد یكون المشتري في كثیر من 

عملیة الشراء لا بد  إتمامنه بعد إوخاصة قیمته المادیة وخواصه وعموما ف المنتجیقوم المشتري بالتعرف على 
تكون هنالك عواطف شرائیة  نسجامالاصدد ذلك وب الذي اشتراه والمنتجمشتري الك انسجام بین الن یكون هنأو 

  .الخ...المنتجللشراء من نفس  الآخرینتحفیز  أو الشراء المتكرر :مثل

  النهائي  هلكمستلالقرار الشرائي ل اذخاتمراحل  :المطلب الثالث

  1:فیما یلي أهمهامات نسبیا بجملة من المراحل نوجز الخدیمر قرار الشراء السلع و 

رغبة لابد من  أون لدیه حاجة بأ هلكفي هذه المرحلة یدرك المست :بالحاجة الإحساسمرحلة  _1
بالبدء  هلكلذلك یجب على رجل التسویق العمل على تحدید الحاجات و الرغبات التي تحفز المست .إشباعها

                                                             
، ص ص 1999، الطبعة الثالثة، دار المستقبل للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل سلوكي(محمد إبراهیم عبیدات، مبادئ التسویق -1

85_86.  
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تصالیة المناسبة الإستراتیجیات التسویقیة الإخدمة ما ومن ثم تصمیم  أوفي مراحل القرار الشرائي لسلعة 
  .للتعامل معها

بجمع معلومات حول البدائل الممكنة  هلكالمست یبدأفي هذه المرحلة  :ــــــ مرحلة البحث عن المعلومات2
ویجب على رجال التسویق في هذه  .الخدمة موضوع الاهتمام أوالمتاحة ومن كافة المصادر حول السلعة 

لجمع المعلومات عن مختلف البدائل المتاحة من  هلكالمصادر التي قد یستخدمها المستالمرحلة تحدید 
صیغة مناسبة  لإیجادوذلك  هلكینكل مصدر من تلك المصادر ولمختلف فئات المست أهمیةالمنتجات و 

 حسب هذه .والبحث عن المعلومات هلكینالمست إرضاءوهو  لاإ لتعامل معها بما یحقق الهدف العام لهم،ل
  .المألوفةالخدمات  أوومة السلع ظفي من أهمیتهاالمرحلة یختلف باختلاف المنتجات ومدى 

بتقییم البدائل المتاحة أمامه حسب معاییر محددة هلك في هذه المرحلة یقوم المست: ــــــ مرحلة تقییم البدائل3
وتجدر الإشارة  .عتبر مناسبة لهلكن ما یهم هنا هو تحدید تلك المعاییر الواجب استخدامها لكل حالة والتي ت

المستهدفین  هلكینالنفسیة للمستو  غرافیةو بهذه المرحلة یختلف باختلاف الخصائص الدیم هتمامالاهنا إلى أن 
  .لى طبیعة وأهمیة المنتجات نفسها من جهة أخرىإ من جهة و 

  .أن مرحلة التقییم بین الأفراد تختلف باختلاف الوقت والمال المتاح أثناء أو قبل عملیة التقییم كما

النهائي باختیار البدیل الذي یحقق له أقصى إشباع  هلكفي هده المرحلة یقوم المست: مرحلة الاختیار _4
أن نوعیة  إلى وتجدر الإشارة هنا .حسب مدركاته الحسیة وخبراته السابقة وأهدافه الحالیة من وجهة نظره،

  .الاختیار التي تتم تحكمها مجموعة من العوامل الموقفیة والشخصیة المرتبطة بالشخص أو الجهة المعنیة

إما بالرضا أو عدم الرضا عن قرار  هلكفي هده المرحلة یفترض أن یشعر المست: مرحلة النتیجة _5
بعد الشراء وذلك للقیام  هلكما یهم رجل التسویق في هده المرحلة هو معرفة شعور المست .الشراء الذي اتخذه

عدم الرضا من توجیه لبعض المنبهات أو الأنشطة الهادفة إلى تعزیز  أوبما یجب عمله في حالتي الرضا 
  .ایجابي أو إزالة مظاهر عدم الرضا باستخدام وسائل توضیحیة وتعزیزیه وهكذالإقرار الشراء 
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  مراحل اتخاذ القرار الشراء): 2(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، الطبعة الأولى، )مدخل متكامل(محمد منصور أبو جلیل وآخرون، سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائیة: المصدر
 .124، ص 2013دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان ،

  

  

  

  

  

  

 الإحساس أو الشعور بالحاجة

 البحث عن المعلومات

 تقییم البدائل

 قرار الشراء

 تقییم ما بعد الشراء
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  القرار الشرائي للمستهلك النهائيعلى  للخدمة البیئة المادیةاثر  :المبحث الثالث

صعب، لذلك  أمرالخدمات غیر ملموسة، مما جعل الحكم علیها قبل شرائها  أن إلىن تطرقنا أسبق و 
یعتمد  الأخیرهذا  المستهلكعلى سلوك  لتأثیردور البیئة المادیة كطریقة للتخفیف من حدة اللاملموسیة،  یأتي
شاعر، ، المالأفكارلتولید  أیضاكما تستعمل  حد كبیر على كل من البیئة المادیة في تقییمه للخدمة إلى
  .التقییم للمؤسسة الخدمیة اتثبلإاعات السلوكیة، وتعتبر البیئة المادیة مصدرا هاما ز الن

  البیئة المادیة للخدمة على استجابة المستهلكین النهائیین تأثیر :الأولالمطلب 

لا تؤثر البیئة المادیة للخدمة في السلوك الشرائي مباشرة بل تتوسطها استجابات داخلیة سنحاول 
 عرضها 

   .على المكونات والوسائط تأثیرهاكیفیة  إلىفي هذا المطلب والتطرق 

  1:للخدمة على استجابة المستهلكین النهائیین كما یلي تؤثر البیئة المادیة

تشكل البنایة الخارجیة  الداخليطریقة تصمیم الدیكور  إن :الإدراكثر البیئة المادیة على أ _1
یكون انطباعات وتصورات في ذهن المستهلك فقد  أنلموظفین وكل ما یتعلق بالبیئة الداخلیة یمكن ا وزى

ن أما عرف ب إذا أو .كبیرة وأرباحالمحل یتقاضى فوائد  أن إلىالدیكور الراقي یشیر  أن الأخیریتصور هذا 
طفاء الإنذار أجهزةحدث أالمحل یحتوي على  خاصة بموقف السیارات  أماكنو  میرات المراقبةاالحرائق وك وإ

وسلامة  أمنهمیضمن  لأنهالثقة  به ن المحل یستحقأب ن المستهلك یتكون لدیه انطباع وتصور جیدإف
  .ممتلكاتهم

حیث یرى  بشكل مختصر بتصنیفیهاى تمییز المؤسسة لع للأفرادالبیئة المادیة  الإدراككما یساعد 
  :بعدین غیر مستقلین وهما الإدراكیة للاستجابة نأالباحثون 

 أولم یستطع تقییم الجودة  إذ خصائص البیئة المادیة لعلى الجودة من خلال المستهلك دأي سیت: الاستدلال
لم تتم له تجربة سابقة، لذلك نجد أن المؤسسات تستعمل عناصر البیئة المادیة بطریقة تسمح بالحصول على 

.موقع مناسب یؤكد على الجودة  
                                                             

العوامل الداخلیة المتعلقة  ــ  إبراهیم محمد حسین، نوزاد رجب زبیر، بسام احمد عبد االله،  تقییم واقع الخدمة المصرفیة في ضوء بعض 1
  .43، ص 2017/ 02بالمصرف، المجلة الأكادیمیة لجامعة نوروز، 
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ثم  الإحساسوهو إحساس المستهلك الذي یتم تخزینه في الذاكرة مع المثیر الذي سبب ذلك  :الاستحضار
.تعاد الاستجابة له عند تعرض جدید للمثیر  

ا بدوره ذفه ،تثیرهمفتؤثر البیئة المادیة للخدمة على مشاعر المستهلكین : ثر البیئة المادیة على العاطفةأ _2
 أماكن هممعینة بالراحة والفرحة وفي المقابل تشعر  أماكنتشعرهم  الأحیانیؤثر على سلوكهم ففي بعض 

.والضغط التوترو  بالكآبة أخرى  

تؤثر البیئة المادیة للخدمة على نفسیة المستهلكین  :النفسي النزوعيثر البیئة المادیة على المكون أ _3
حرارة  أن تتسبب في عدم راحة المستهلك، كما أنالعمل یمكن  أثناءالضجة المثارة  أوفمثلا الصوت العالي 

ه ذفكل ه. المزعجة للنظر ضاءةالإ إلى بالإضافةارتعاش المستهلك،  أون تتسبب في التعرق أ المكان یمكن
  .محل لأيمهندس الدیكور بعین الاعتبار عند تصمیم البیئة المادیة الداخلیة  یأخذهاالعوامل 

نماذج تأثیر البیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي: المطلب الثاني  

لتفسیر تأثیرات البیئة المادیة على القرار الشرائي للمستهلك  ض النماذجعالباحثون في تقدیم ب اجتهد
  :والتي یمكن تلخیصها في العناصر التالیة

وتلرنموذج ك _1  

ن المادیة تستمد على أتساؤل كیف تؤثر البیئة المادیة على السلوك الشرائي بال كوتلر على أجاب
  1:سببیة كما یوضحه الشكل الموالي تأثیرسلسلة 

السلسلة السببیة الرابطة للبیئة المادیة واحتمالیة الشراء): 3(رقمالشكل   

 

 

 

Source :kotler.p., ATmospherics as a marketing tool, journal of retaling, 49(4), 1974, p54. 

                                                             
1 _ philip kotler, Atmospherics as a marketing tool, journal of retaling, 49(4), 1974, p54 

النوعیة الحسیة  _

للمكان المحیط 
.بموضوع الشراء  

إدراك المستهلك  _
للنوعیات الحسیة 

.للمكان  

تأثیر النوعیات الحسیة  _
المدركة في تعدیل معلومات 

.المستهلك وحالته الوجدانیة  

اثر تعدیل معلومات  _
المستهلك وحالته الوجدانیة 

.في إجمالیة الشراء  
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صممها  أوكانت طبیعیة  سواءتتضمن البیئة المادیة مدخلات حسیة : من خلال الشكل   
على البیئة المادیة  الأخیرةدراك تلك المدخلات، حیث تؤثر تلك إیقوم المستهلك ب .مقدم الخدمة

تزید  أنوعلى معلومات المستهلك وحالته الوجدانیة، وبالتالي یمكن للمعلومات والحالة الوجدانیة 
  .من احتمالیة الشراء

  :البیئة المادیة تؤثر في السلوك الشرائي بثلاث طرق وهي أنیرى كوتلر 

 والإشارات الألوانالبیئة المادیة بدور الوسیط من خلال خلق الانتباه وبالتالي استعمال  تقوم _1
  .الأخرىالمؤسسة من بین المؤسسات  لإبرازالمتحركة 

تقوم البیئة المادیة بدور الوسیط من خلال خلق رسالة المؤسسة التي تعبر بها عن نفسها  _2
 للمؤسسة صل البیئة المادیة بالجمهور المرغوبلمستهلكین الحالیین والمحتملین، حیث تتوال

  .لذلك تعتبر مثیرا ممیزا للمستهلكین

تقوم البیئة المادیة بدور الوسیط لخلق الوجدان حیث تثیر وتحفز بشكل مباشر إحساسات  _3
  .وردود أفعال عمیقة والتي تؤثر بشكل كبیر على احتمالیة الشراء

من علماء النفس وهم Mehrabian Russell  قام : Mehrabian Russellــــ نموذج 2
لفهم أثر البیئة المادیة على " s_o_r."البیئي بتطویر نموذجهم المثیر، الكائن الحي والاستجابة

  1:ویمكن توضیح ذلك في الشكل الموالي. السلوك بالتركیز بشكل كبیر على الجانب الوجداني

  

  

  

  
                                                             

 .R.J. Donovan and J.R. Rossiter, stmoshere An Environmental psychology, Journal of retailing, 58(1), 1982, p 42ــ 1
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  S_O_R المثیرــــ الكائن الحي ــــ الاستجابة نموذج): 4( الشكل رقم

  الاستجابة                      الكائن الحي                        المثیر

                                    

  ا                             

  

  

Source : R.J. Donovan and J.R. Rossiter, stmoshere An Environmental psychology, Journal of 

retailing, 58(1), 1982, p 42.   

 أربعةالابتعاد والتي تكون لها  أوبالاقتراب  إماكل الاستجابات تنتهي  أنیتضح لنا من النموذج 
  :جوانب

 الابتعاد( أو)الاقتراب(الرغبة في البقاء جسدیا داخل البیئة.( 
 وتطویر العلاقة مع البیئة والتفاعل معها بشكل ) الاقتراب(الرغبة في اكتشاف البیئة

 ).الابتعاد(الخمول وعدم الرغبة في اكتشاف البیئة أوایجابي وفعال 
  عملیة التواصل والتكلم مع  تجاهلأو  )الاقتراب(الآخرینمع الرغبة في التواصل

 ).الابتعاد(الآخرین
  التخفیض من مستوى الرضا أوالرفع. 

وسیطة وهي  أساسیةبثلاث حالات عاطفیة ) الابتعاد أوالاقتراب (هده الاستجابات تتأثر
  .pad"تعرف بالمختصر ما

  .ا المستهلكوهي حالة من المرح والرضا یشعر به :Pالمتعة       
  .عند المستهلكین والیقظةوهي تترجم مستوى التحفیز  :Aالإثارة       

 الحالات الوجدانیة

المتعة _  

الإثارة _  

السیطرة _  

المثیر البیئي 
 المادي

استجابات 
الاقتراب أو 

 الابتعاد
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التعرض لحافز خارجي  أثناء ذاتهتترجم قدرة المستهلك على التحكم في  :Dالسیطرة   
  .من البیئة

تتأثر الاستجابات الوجدانیة بمجموعة من المثیرات، وهي عناصر للبیئة المادیة لذلك   
النموذج قیاس المثیرات بالنسبة للمعلومات، لذلك تعرف البیئة المادیة بدرجة من الحداثة یقترح 

الخصائص  أو والتعقید، التوقع المفاجئ، الجدید وغیر المألوف، بینما التعقید هو احد العناصر
  .ومدى التغییر والحركة في البیئة

البیئة المادیة حیث فصلت طبیعة  نموذج لتحلیل اثر Bitnerقدمت  :Bitnerـــــ نموذج 3
  1:التأثیر وهویة المتأثر، كما یوضحه الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .23_22ــ فرح علي جاسم، المرجع السابق، ص ص  1
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  المادیةـــــ مستعملي المؤسسات الخدمیة نموذج علاقات البیئة: )5(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Source : M.J. Bitner, Service scapes: the impact of physical surroundings on customers and employees, 
journal of marketing, 56(april 1992), p60. 

البیئة المادیة بشكل إجمالي، یتم  وأبعادمكونات وعناصر  أنهاالمثیرات البیئیة، على  إدراجمن الشكل یتم 
  .الأفراد لأولئك على استجابات العاملین للمستهلكین عبر وسائط تتمثل في السیمات الشخصیة التأثیر

تأثیرات الجو 
:العام  

 ــــ وجود الهواء

 ـــــ الضوضاء

الموسیقىــــ   

 ـــــ الروائح

 الحیز الوظیفي

 ــــ الحرارة

 التصمیم

 ـــــ التجهیز

 ـــــ التأثیث

 ــــــ الإشارات

 الرموز والتحف

 ـــــ الإشارات

البیئة 
الكلیة 
 المدركة

وسائط 
استجابات 

 العاملین

وسائط 
استجابات 
 المستهلكین

 المعرفي الوجداني  البیئة 

 ــــــ المعتقدات ـــــ المزاح
ـــــالراحة الألم ــــ التصنیف 
ــــ الاتجاهات ــــ الحركة ـــ 

معاني الرموز ــــ تشنج 
 جسدي 

 استجابات العاملین

استجابات 
 المستهلكین

 المعرفي   الوجداني   البیئة

 ــــ المعتقدات ـــــ المزاح ــــــ الراحة

ـــــ التصنیف ـــــ الاتجاهات الألم  

 ــــــالحركة ــــ معاني الرموز ــــ تشنج جسدي

 ــــــ الاقتراب

 ــــــ الانتماء

 ــــــ الاستطلاع

 ـــــ البقاء أطول

 ــــــ الالتزام

التفاعل الاجتماعي بین 
 المستهلكین والعاملین

 الاقتراب

 ــــ الانتماء

 ــــ الاستطلاع

 ــــ البقاء أطول

 ــــــ الالتزام

 الابتعاد

 ــــ عكس الاقتراب
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لیة بعد معرفي سلوكیة تتضمن الاستجابات الداخ وأخرىاستجابات داخلیة  إلى، الأفرادحیث تنقسم استجابات 
  یظهر في شكل معتقدات، تصنیف، معاني الرموز، وبعد وجداني یتمثل في المزاح، والاتجاهات وبعد بدني 

  .الألم، الحركة والتشنج الجسدي/یتمثل في الراحة

حین تظهر استجابات السلوك في شكل الاقتراب أو الابتعاد، حیث یظهر سلوك الاقتراب من  في
  .خلال الانتماء واكتشاف مؤسسة الخدمة، بینما یظهر سلوك الابتعاد عكس سلوكیات الاقتراب السابقة

الجمالي تصمیم البیئة المادیة استنادا للجانب  أبعاد 2000عامWagner اقترح   :Wagnerــــ نموذج 4
 إلیها أشارت التي تأثیرهاحتفاظ بكیفیة فقط، فان نموذجه یركز على القیمة الجمالیة لبیئة المادیة، مع الا

  1:النماذج السابقة كما في الشكل الموالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
 .A.P.M.Perrone, The Relationship between Service scapes and Cistomer Post_Purchase behaviour, 2009, p50 :ــ 1
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  نموذج القیمة الجمالیة للبیئة المادیة وتأثیرها على المستهلك النهائي): 6(الشكل رقم

     

  

 

  

  

  

    

  

  

Source : A.P.M.Perrone, The Relationship between Service scapes and Cistomer Post_Purchase behaviour, 2009, 
p50. 

ز بین الخصائص الذاتیة، استجابات المستهلكین والخصائص ینلاحظ من خلال الشكل أن النموذج یم
للهندسة المعماریة بما تشمله من البیئة المادیة الموضوعیة في عناصر البیئة المادیة، بتكامل أساسي 

الداخلیة والخارجیة واعتباره القیمة الجمالیة كعامل ایجابي، یبتدئ النموذج بالمواد لإفراغها وتحویلها بواسطة 
مبادئ التصمیم من اتساق العناصر الجمالیة وتشابهها وتكرارها والعناصر الحسیة من الإضاءة واللون 

عناصر التصمیم التي تحتل حیزا وتأخذ شكلا لتمثیل وحدة من عناصر المظهر، یؤثر  إلى.خال...والزخرفة
بشكل كلي في تولید الاستجابات المعرفیة في شكل  مجموع تلك الوحدات المتمثلة في البناء، الدیكور

قیم أخرى  الوجدانیة المتمثلة في المتعة والتي تؤثر بدورها فيمعتقدات والتصنیف فضلا عن الاستجابات 
لتظهر بعدها استجابات سلوكیة متمثلة في الاقتراب بتوسط خصائص المستهلك ،مثل العوامل الدیموغرافیة 

  .إضافة إلى العوامل المحیطة مثل ثقافة المجتمع، الجغرافیا

 ـــــ المورد 

ــــ خصائص الزبون، الدوافع، 
الدوق، الشخصیة، العوامل 

 الدیموغرافیة

 المعرفي

 المعتقدات ــــ التصنیف 
 السلوك

 ـــ الاقتراب

 ـــ الدخول

 الاستطلاع 

 ـــ نیة التوصیة

 العناصر

 ـــ اللون ــــ الإضاءة

 مبادئ

 ـــ التصمیم ــــ التشابه

 ــــ الاتساق ــــ التكرار

ـــ عناصر 
 التصمیم

 ـــ الشكل 

یزـــ الح  

المظهر 
 المادي

المدرك 
 للبناء

 ــــ الداخلي

 ــــ الخارجي

 ــــ التأثر

 ـــــ المتعة

للعقدــــ أنواع أخرى   
ــــ السیاق التسلسل، 

 الثقافة الجغرافیا

 الوحدة
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عوامل التذوق، واستنادا إلى  Kotlerالتي اقترحها  اعتمادا على الأبعاد: Daucè Rieunierـــــ نمودج 5
مفاهیمي مبسط ومنفصل مع  بنموذج  Rieunier,Daucè،جاء Bitner نموذج التأثیر الفطري الذي طرحته

  1:إضافات في شرح تأثیر البیئة المادیة على استجابات المستهلك كما یوضحه الشكل الموالي

  النهائيتأثیر البیئة المادیة للخدمة على سلوك المستهلك ): 7(الشكل رقم

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Source : Bruno Daicè and sophie Rieunier, le Marketing du point de vente, Recherches et 
Applicationen Marketing, 17(4), 2002, p49. 

عوامل اللمس، الأصوات، الروائح، (، تؤثر المدخلات الحسیة المدركة للبیئة المادیة )7(رقم من خلال الشكل
المتغیرات الوسیطة على كل  تأثیرفي ظل  لاستجابات الداخلیة والسلوكیةبشكل مباشر على ا)  البصریات

                                                             
 Bruno Daicè and sophie Rieunier, le Marketing du point de vente, Recherches et Applicationen :ـ 1
Marketing, 17(4), 2002, p49. 

 

 عوامل البیئة المادیة

 ــــ اللمس

 ـــــ الأصوات

 ـــ الروائح ــ البصریات

 

 الاستجابات الداخلیة

الاستجابة المعرفیة        

 ـــــ الاختصار

 ـــــ الاستدلال

الاستجابة العاطفیة        

 الاستجابات السلوكیة

 السلوك البدني

المقضي الحقیقي  ـــــ الوقت  

 ــــ الوقت المقضي المدرك

ــــ سرعة الاستهلاك ــــ سرعة التحرك  

ـــــ الحوار  ــــ البحث عن المعلومات
 مع الموظفین

 الشراء

ـــــ المشتریات  ـــــ المبلغ المدفوع
 العفویة

ــــــ مكونات السلعةـ كمیة المشتریات  

 النوایا

 المتغیرات الوسطیة الشخصیة

)السن، الجنس، المستوى التعلیمي(العوامل الدیموغرافیة الاجتماعیة  

)المستوى الأمثل للإثارة(الشخصیة  

 ـــ عتبة الكشف الحسي ـــــ الاهتمام بالبیئة المادیة

المتغیرات الوسطیة الموقفیة          

لحظة الشراء ــــ  
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 أیضاستجابات الداخلیة بشقیها المعرفیة والعاطفیة تمثل الا أننوع من الاستجابات الداخلیة، كما نلاحظ 
الاستجابات غیر مستقلة عن بعضها  أن إلىالبیئة المادیة في السلوك، مما یشیر عموما  عوامل لتأثیروسیط 

، وان السلوك قد یتأثر بشكل مباشر أو غیر مباشر بالاستجابات وفي نفس الوقت هي منفصلة وصفیا
  .الداخلیة

  :حیث تنقسم الاستجابات الداخلیة إلى قسمین هما

 أفضلكترجمة  بالاستحضار والاستدلال تأثرهاعن  حیث فضل الباحثان التعبیر: ــــ الاستجابة المعرفیة1
 للعملیة المعرفیة عند التعرض لمثیرات البیئة المادیة، بدلا عن المعتقدات، التصنیف، المعاني، الرموز

  .والإثارةوالاستجابة العاطفیة من خلال المتعة 

السلوك البدني یمكن تمثیله بالوقت الذي یقضیه المستهلك وسرعة وسهولة تحركه : ـــــ الاستجابة السلوكیة2
المتمثل في المبلغ المدفوع، كمیة  فین، سلوك الشراءظالبحث والتحدث مع المو  إلى إضافةالمحل في 

النوایا الشرائیة ونیة العودة، في حین تعبر العوامل الوسیطة للاستجابة عن العوامل  وأخیراالمشتریات، 
الشخصیة والجمالیة والعوامل الموقفیة والظروف التي تواجه المستهلك في لحظة شرائه والتي تقوده إلى 

  . اختیار معین
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  الفصل الثاني خلاصة

الكبیرة للمستهلك والذي یعتبر العنصر  الأهمیة وأحجامهاالمؤسسات باختلاف نشاطها  أدركتلقد        
بعین الاعتبار حاجات ورغبات المستهلك وتعمل على  تأخذلبقائها واستمرارها، فالمؤسسة التي  الأساسي
  .في مواجهة المنافسین، والاستجابة لمتطلبات السوق الذي تعمل فیه تأهیلا أكثرتصبح  إرضائهم

بعین الاعتبار مختلف العوامل  تأخذ أن لابدسة من فهم متطلبات المستهلك وحتى تتمكن المؤس       
. بمختلف العوامل الدیموغرافیة، النفسیة، الخارجیة وكذلك العوامل الموقفیة یتأثرالمؤثرة في سلوكهم فهو 

رار على ق التأثیرفي  أساسیاتلعب عناصر المزیج التسویقي بشكل عام والبیئة المادیة بشكل خاص دورا 
شراء المستهلك النهائي  قراره ه العناصر من اجل توجیذالشراء وعلیه لابد من رجال التسویق التحكم في ه

   .بالشكل المرغوب فیه

           

       

  



 

 

 

دراسة میدانیة مع مستهلكي خدمة المطاعم : الفصل الثالث
-جیجل–الفخمة في ولایة   

 تمهید

تقدیم المطاعم الفخمة: المبحث الأول  

الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني  

عرض وتحلیل نتائج الاستمارة واختبار :المبحث الثالث
 الفرضیات

 خلاصة
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  تمهید

الخلفیة النظریة لموضوع الدراسة  إلىبعد استیفائنا للجانب النظري من البحث، والذي تطرقنا من خلاله      
الجانب النظري على ارض الواقع واستعمال وسائل البحث العلمي لجمع  إسقاطسنحاول في هذا الفصل 
  .مارةالبیانات والمتمثلة في الاست

تخص زبائن المطاعم وهذا للتمكن من الحكم على مدى  استبانهولتحقیق هدف الدراسة قمنا بتصمیم      
  .مزبائن المطاع لدىعلى القرار الشرائي  التأثیرمساهمة البیئة المادیة في 

إلى تقدیم المطاعم في بلدیة جیجل التطبیقي للدراسة المیدانیة  الإطار إلىوسنتطرق في هذا الفصل        
  .ثم الإطار المنهجي للدراسة وأخیرا عرض وتحلیل نتائج الاستمارة واختبار الفرضیات
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  جیجل ببلدیةدراسة میدانیة مع مستهلكي خدمة المطاعم : الفصل الثالث

  محل الدراسةتقدیم المطاعم  :المبحث الأول

  محل الدراسة المطاعم  تقدیم :المطلب الأول

  تعریف المطاعم: أولا

 أنواعمنشاة اقتصادیة تعمل لخدمة الزبائن لتوفیر حصولهم على  أي" فیمكن تعریف المطعم على انه  
ثم تقدیمها لهم بطریقة ترضي الزبون لتحقیق مبیعات  الإنتاجبعد تجهیزها وطهیها بقسم  المأكولاتمختلفة من 

  ."للمنشاة المطعمیة أكثرفربح  أكثر

في جذب الزبائن للمطعم حیث یجب  أساسيللمنشاة عامل  والداخلي الخارجيحیث یكون المظهر   
لمعدات السعر ونوعیة قوائم الطعام وغیرها من ا إلى بالإضافة المكانیكون اسم المطعم معبر عن نوعیة  أن

  :المطاعم نجد أشكالومن 

 السوري( مطاعم متخصصة في الأكل الشامي(.    
 الجزائري الأكلمتخصصة  في   مطاعم. 

  المطاعم محل الدراسةب التعریف: ثانیا

یتربع على ببلدیة جیجل  مقابل مركز البرید والموصلات " بالكونشوفالي"قع مطعم القدسی :مطعم القدس_ 1
الجزائریة  الأطباقمساحة كبیرة تضم ثلاث قاعات مكیفة قاعة خاصة بالرجال وأخرى عائلیة یقدم العدید من 

  .عمال كافي لتلبیة خدمات الزبائن 10یحتوي على عدد كبیر من العمال یقدر ب والسوریة

ع على مساحة كبیرة تضم مقابل محطة السكة الحدیدیة ببلدیة جیجل یترب" جاد"یقع مطعم : مطعم جاد_ 2
العدید من المأكولات والمشروبات به العدید من  ثلاث طوابق مكیفة قاعة یحتوي على تجهیزات راقیة یقدم

   . عمال كافي لتلبیة متطلبات الزبائن في اقل وقت ممكن 7العمال والعاملات یقدر عددهم ب
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  تقدیم قائمة الطعام   أسالیب: المطلب الثاني

 اصة مع ظهور القطاع الخاص في هذافي توسع وخ أصبحتالخدمة المطعمیة في الجزائر  إن      
معاییر المنافسة هي الجودة الخدمیة وتماشیها  أهمتنافسیة وشراسة، ولعل احد  أكثرجعله یكون  القطاع، ما
                       .المستهلك مع توقعات

 )فترة الانتظار والأكل( تجربة استهلاكیة یعیشها الفرد لفترة محددة"وهذا كون الخدمة المطعمیة عبارة عن       
زبون وبالتالي إما  )عدم العودة( الهروب أو )العودة المستقبلیة( وهما الاقترابوالتي یستخلص منها نتیجتین 

الخدمة  جودة راضي وموالي للمؤسسة المطعمیة أو خلق فرد غیر راض عن مستوى الخدمة المقدمة، إن
طعمیة قائمة عن كل ما هو ملموس وغیر ملموس، مرئي وغیر مرئي، بمعنى أخر هي قائمة على محیط الم

   ."المطعم الداخلي والخارجي والذي یعتبر أول اتصال مابین الزبون والمطعم

  المعاییر التصمیمیة العامة لمطعم ناجح :المطلب الثالث

  متطلبات الموقع :أولا

 المخصصة لذلك في  الأماكنفي  أوفي المراكز التجاریة،  أویقع المطعم على شارع تجاري،  أن
  .المخططات المعتمدة

 مترا25تقل عن  یبعد الموقع عن محلات بیع الغاز مسافة لا أن.  
 الخارجیةمترا مقاسه من الحدود 30تقل عن یبعد الموقع عن محطات بیع الوقود مسافة لا أن 

  .للأرض
  أماكن، ویشمل ذلك الطرقات ²م75 عن ولا تقل ²م 440_ 290العامة للمطعم تكون منالمساحة 

  ..المأكولات، المغاسل، دورات میاه، خدمات الأطفالالجلوس، المطبخ، صالة العاب 

  المنظر الخارجي :نیاثا

 الداخل ن یهدف إلى جذب الانتباه كما تتم الواجهة عما یكون علیه في أالمنظر الخارجي یجب  إن
وعلى مستوى ونوعیة الخدمة المقدمة والغرض هو الحاجة لجعل الخارج من الروعة مما یثیر 

  .الانتباه
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 إظهاربغرض  المطعم الذي یقوم بتقدیم الوجبات في المناطق التجاریة لابد وان یتمتع بنوافذ كبیرة 
حیث  النوعیات من المطاعمفي بعض ویتضح ذلك  الداخلالخدمة المتبع والطابع الذي في  أسلوب

  .یكون الجو الاجتماعي عامل مهم لجذب الزبائن
  جو من  لإضفاءالستائر توضع على النوافذ  إنالتي تمتاز بالطابع الرسمي فننا نجد  الأماكنفي

  .الطابع الممیز یلعب دورا مؤثرا في جذب الزبائن إنمن العمومیة كما  أكثرالخصوصیة 
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  المنهجي للدراسة الإطارتقدیم  :المبحث الثاني   

 وأخیراالمستعملة في الدراسة  الأدوات وكذلكسنقوم بتحدید مجتمع الدراسة واختیار حجم العینة   
  .التي استخدمت في التحلیل ةیالإحصائالمعالجة  أسالیب

  البحث وحدوده یةمنهج :الأولالمطلب 

في  أملاجیجل ببلدیة منهج دراسة میدانیة لعینة من مستهلكي خدمة المطاعم  البحثفي هذا  نااعتمد  
عمیمات ذات معنى من اجل زیادة الرصید المعرفي للموضوع، ولمعالجة الجوانب التحلیلیة ت إلىالتوصل 

   .مجتمع الدراسة أفرادلجمع المعلومات من  كأداة مارةتصمیم است إلىلموضوع البحث لجأنا 

  البحث حدود: أولا

 جیجل والتي تقع شمال  لبلدیةالجغرافي  الإطارالدراسة المیدانیة في  إجراءتم : الحدود المكانیة
المتوسط  الأبیضتطل من الناحیة الشمالیة على البحر ، ²كلم 398 ع على مساحةشرق الجزائر تترب

 إلى "سكیكدة"كم، والذي یمتد على شاطئ زهور شرقا في حدود ولایة 120 بشریط ساحلي طوله
من الجهة الجنوبیة فیحدها كل من ولایتي  أما، "بجایة"غربا في حدود ولایة  الأحمرالشاطئ 

المتوسط  الأبیض، وتتمیز بمناخ البحر %82، كما تمثل الغابات والجبال نسبة"میلة"و "سطیف"
صیفا،  °40الى°20الممطر والبارد شتاء، المعتدل الجاف صیفا، درجات الحرارة تتراوح بین 

  .كلم/ن251 نسمة بكثافة سكانیة قدرها 602407 یبلغ عدد سكانها .درجة شتاء15°إلى°5ومن
  2018 شهر ماي إلىهذه الدراسة من شهر فیفري  إجراء تم: الزمنیةالحدود.   
 جیجل ببلدیةاشتملت الدراسة على عینة من مستهلكي خدمة المطاعم  :الحدود البشریة.  

  الدراسة وعینة مجتمع: نیاثا

   مجتمع الدراسة _1

ا ذیكون ه أن یجب إذامهم بالنسبة للقائم بالبحث ویعتبر صعبا،  أمرتحدید مجتمع الدراسة  إن        
حیث یمكن جمع معلومات تخدم الموضوع المدروس  لهم صلة بموضوع البحث، أفرادالمجتمع یحتوي على 

فان  ،للمستهلك النهائي البیئة المادیة المحیطة على القرار الشرائي تأثیرهدف الدراسة هو معرفة  إنوبما 
  .جیجل ببلدیة زبائن المطاعم الذین لهم علاقة بالدراسة وهم الأشخاصجمیع  مجتمع الدراسة یمثل
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  عینة الدراسة _2

اسم  هي سحب جزء من مجتمع الدراسة یعرف باسم العینة، والعملیة التي تتم هنا ویطلق علیها        
  .المعاینة، حیث یتم تعمیم النتائج المتحصل علیها من العینة على باقي مفردات المجتمع

وقد قمنا باختیار هذه العینة على أساس مجموعة من الشروط  وفي دراستنا تم اختیار عینة عشوائیة میسرة،
  :أهمها

 المطاعم التي تشهد إقبال كبیر.  
 رقم الأعمال كبیر.  
  الكراسي والطاولاتوجود عدد كبیر من.  

على مجموعة من  مارةحیث تم توزیع الاست والتي  تعني اختیار عینة من مجتمع محدد ومقصود،   
  .جیجلببلدیة  زبائن المطاعم

  .جیجل ببلدیة شخص من زبائن المطاعم 60وقد اقتصرنا في هده الدراسة على عینة مكونة من    

  الدراسة واتأد: ثالثا

البیئة المادیة المحیطة للخدمة على القرار الشرائي  تأثیرالدراسة والكشف عن  أهدافقصد تحقیق 
  :على كل من مجتمع الدراسة أفرادمن  لجمع البیانات والمعلومات واتكأد فانه تم الاعتماد ،النهائي هلكللمست

والذي تضمن مختلف المعلومات  الذي قمنا به مع مدیري المطاعم والتي تمثلت في الحوار :المقابلة_ 1
  .الخ...المتعلقة بقائمة الطعام التي یقدمها المطعم، أوقات العمل، طریقة التعامل

  )1الملحق رقم(:ثلاثة محاور موزعة كما یلي إلى هحیث تم تقسیم :الاستمارة_ 2

  والمتمثلة  ،جیجل ببلدیةالمطاعم  لمستهلكي خدمةویشتمل على البیانات الشخصیة  :الأولالمحور
  .المهنة الحالة الاجتماعیة، الدخل الشهري، المستوى التعلیمي، العمر، نس،الج في
 والتي خدمة بالعبارة متعلقة بالبیئة المادیة المحیطة ) 17(هذا المحور یحتوي على أما :المحور الثاني

   ).اجتماعیة أبعادالتصمیم،  أبعادالجو،  أبعاد( المتمثلة في أبعادتضم ثلاث 
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 البیئة المادیة على السلوك الشرائي  تأثیرهذا المحور فتعرض فیه عبارات مدى  أما :المحور الثالث
  .للمستهلك النهائي

لقد تمت صیاغة العبارات باللغة العربیة الفصحى تماشیا مع طبیعة التكوین لدى جمیع المبحوثین 
موضوعیة والدقة في المعلومات المتحصل حیث قمنا بتوزیع وشرح العبارات لأفراد العینة، من اجل ضمان ال

  .علیها

صیاغة العبارات بطریقة واضحة ومتداولة حتى تكون سهلة الفهم وفي متناول الجمیع، وكانت  تتم
عبارات الاستمارة مغلقة حتى لا تكون هناك صعوبة في فهم العبارة من طرف المبحوث ولا تخرج عن ما هو 

  .مطلوب منه

 توزیع العینة _

  الاستمارات الموزعة): 5(رقمالجدول 

 الاستمارة التكرار النسبة المؤویة
 عدد الاستمارات الموزعة 60 100%

 عدد الاستمارات المسترجعة 60 100%
عدد الاستمارات غیر صالحة  0 0%

 للتحلیل
 الاستمارات الصالحة للتحلیل 60 100%

  

  

  نموذج الدراسة

  

  

  

القرار الشرائي للمستهلك  البیئة المادیة المحیطة
 النهائي

 أبعاد الجو العام

التصمیم الداخليأبعاد   

 الأبعاد الاجتماعیة
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وقد تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتحلیل إجابات المستقصى منهم على أسئلة وعبارات 

  :الاستمارة حسب الشكل الموالي
  درجات مقیاس لیكرت: )6(الجدول رقم

غیر موافق  غیر موافق محاید موافق تماما موافق
 تماما

 الإجابة

درجة  1 2 3 4 5
 المقیاس
                                                                        من إعداد الطالبتین :المصدر

تقسیمه على عدد  ثم )4=1-5( تم حساب المدى )الحدود الدنیا والعلیا( ولتحدید خلایا مقیاس لیكرت
ه القیمة إلى اقل قیمة من المقیاس وذلك لتحدید الحد الأعلى للخلیة فتكون ذإضافة ه ثم، )0.8=4/5(الخلایا

  :الخلایا كما یلي في الجدول
  إجابات الأسئلة ودلالتها): 7(الجدول رقم

دار نور العلمیة  ، الطبعة الأولى،spss عز الدین عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام: المصدر
  .540، ص 2008والتوزیع، جدة،  للنشر

                                                                   الإحصائيالتحلیل  أسالیب: رابعا

وذلك بعد تفریغ البیانات وترمیز  الإحصائي spss20 لتحلیل البیانات قمنا باستخدام البرنامج
  :التالیة الإحصائیة الأسالیبمن خلال  الإجابات

 الإجابة على الأسئلة الرمز المتوسط  الحسابي الحكم
 غیر موافق تماما 1 1.8الى1من منخفضة جدا

 غیر موافق 2 2.6الى1.8من منخفضة
 محاید 3 3.4الى2.6من متوسطة
 موافق 4 4.2الى3.4من عالیة

 موافق تماما 5 5الى4.2من عالیة جدا
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  مارةعلى فقرات الاست الإجاباتمعامل بیرسون لقیاس مدى ثبات.   
  الاستمارة على فقرات الإجاباتكرونباخ لقیاس درجة مصداقیة  ألفامعامل الثبات.  
  الدراسة أسئلةالعینة، اتجاه  أفرادالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة بهدف الكشف عن اتجاه.  
 اختبار T_test فرضیات الدراسةلاختبار.  

  مارةالاستثبات صدق و  :المطلب الثاني

د من صدق یقصد بصدق وثبات الاستمارة أن تقیس أسئلة الاستمارة ما وضعت لقیاسه، وقد تم التأك    
  :الاستمارة بطریقتین هما

  الاستمارةصدق  :أولا

                                                                              صدق المحكمین_ 1

بعد إعداد الاستمارة في صورتها الأولیة وعرضها على الأستاذ المشرف ومناقشتها من حیث مدى     
مكانیة تحقیقها للهدف الذي ترمي إلیه، ل عرضها تم التأكد من صدق أداة الدراسة ظاهریا من خلا شمولیتها وإ

ه الآراء قمنا بإعادة صیاغة بعض ذوعلى ضوء ه ،على بعض أساتذة التسویق لإبداء أراهم وملاحظاتهم
الملحق (.عبارات الاستمارة حتى تكون مفهومة وواضحة للوصول في الأخیر إلى الصورة النهائیة للاستمارة

  )2رقم

  صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستمارة _2

مفردة وذلك بحساب  60حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستمارة على عینة الدراسة البالغ حجمها تم  
  :لكلیة للمحور التابعة له كما یليمعاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة ا

 البیئة المادیة المحیطة: لصدق الداخلي لفقرات المحور الثانيا 1_2  
  3الملحق رقم(أبعاد الجو: الأولالصدق الداخلي لفقرات البعد( 

  الجو أبعادالصدق الداخلي لفقرات ): 8(الجدول رقم
  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  اتالعبار   الرقم

  0.000  0.716  .تجد المستلزمات المستخدمة في المطعم نظیفة  1



جیجل ببلدیةدراسة میدانیة مع مستهلكي خدمة المطاعم .................................:.الفصل الثالث  
 

77 
 

  0.000  0.621  .لاحظت أن المطعم خالي من الضوضاء  2
  0.000  0.487  .عند دخولك إلى المطعمتجد انتشار روائح زكیة   3
  0.000  0.549  .الشعور بالراحة عند تواجدك بالمطعم  4
  0.000  0.651  .طریقة الترتیب الداخلي في المطعم جذابة  5
  0.000  0.433  .الإنارة الداخلیة للمطعم مثلى  6
  0.000  0.714  .ترى أن تجهیزات المطعم راقیة  7
  .spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر

 ، والذي)المحور الثاني( إلیهمعاملات ارتباط كل عبارة مع المحور التي تنتمي ): 8(یبین الجدول رقم
، حیث أن القیمة الاحتمالیة لأغلب الفقرات 0.05معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة أنیبین 

  .بعد الأول صادقة لما وضعت لقیاسهفقرات ال أنمما یدل على  0.05اقل من
 5الملحق رقم(أبعاد التصمیم: الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني(  

 التصمیم لأبعادیبین الصدق الداخلي ): 9(الجدول رقم
معامل   اتالعبار   الرقم

  الارتباط
القیمة 

  الاحتمالیة
  0.000  0.655  .ترى أن دیكور المطعم منسجم مع ألوانه  1
یتوفر المطعم على إشارات إرشادیة تسهل علیك   2

  .الوصول إلى مكان الخدمة المرغوبة
0.718  0.000  

  0.000  0.732  .یتوفر المطعم على موقف خاص بالسیارات  3
  0.000  0.656  .یمكنك الوصول بسهولة إلى موقع المطعم  4
  . spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر    

، )المحور الثاني( إلیهمعاملات الارتباط كل عبارة مع المحور الذي تنتمي : )9(یبین الجدول رقم      
 لأغلبالقیمة الاحتمالیة  نأ، حیث 0.05عند مستوى دلالة معاملات الارتباط المبینة دالة أنوالذي یبین 

 .فقرات البعد الثاني صادقة لما وضعت لقیاسه أنمما یدل على  0.05الفقرات اقل من
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 6الملحق رقم(اجتماعیة أبعاد :صدق الداخلي لفقرات البعد الثالثال( 

  اجتماعیة الصدق الداخلي لفقرات أبعاد): 10(ول رقمالجد

  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  

  القیمة الإحتمالیة
  

  0.558  .طریقة الاستقبال في المطعم جیدة  01
  

0.000  

  0.764  .یتمیز موظفو المطعم بزي موحد  02
  

0.000  
  

 تأدیةتجد بان طریقة تعامل الموظفین جیدة أثناء   03
  .الخدمة

0.565  
  

0.000  

یتمیز موظفو المطعم بخبرة عالیة في تقدیم   04
  .الخدمات

0.767  
  

0.000  
  

  0.694  .ترى أن طریقة الوداع من طرف الموظفین مناسبة  05
  

0.000  
  

ترى أن عدد الموظفین في المطعم كافي لتلبیة   06
  .خدمات المستهلكین

0.650  
  

0.000  
  

  . spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر

، )المحور الثاني(إلیه معاملات ارتباط كل عبارة مع المحور الذي تنتمي  :)10(یبین الجدول رقم
القیمة الاحتمالیة لأغلب  أن، حیث 0.05معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة أنوالذي یبین 

  .فقرات البعد الثالث صادقة لما وضعت لقیاسه أنمما یدل على  0.05الفقرات اقل من
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 )8الملحق رقم(قرار الشراء: المحور الثالثالصدق الداخلي لفقرات  2_2

  لعبارات المحور الثالث قرار الشراء الصدق الداخلي): 11(الجدول رقم

معامل   اتالعبار   الرقم
  الارتباط

القیمة 
  الاحتمالیة

  0.000  0.812  .المظهر الجذاب للمطعم جعلك تطلب خدماته  01
  0.000  0.583  .الموقع الجید للمطعم اثر في اختیارك لخدماته  02
  0.000  0.800  .التصمیم الداخلي للمطعم جعلك تقبل على خدماته  03
اخترت التعامل مع المطعم لاحتوائه على موقف خاص   04

  .بالسیارات
0.518  0.000  

اهتمام المطعم بالجانب الصحي كمنع التدخین جعلك   05
  .تقبل على خدماته

0.490  
  

0.000  

نظافة أثاث المطعم جعلتك تشعر بالراحة في تناول   06
  .وجباته

0.478  0.000  

المتواجدة بالمطعم تدفعك لإعادة زیارته في كل  الألوان  07
  .مرة

0.656  0.000  

تقدیم المطعم لخدمات تكمیلیة كخدمة الانترنت جعلتك   08
  .من المستفیدین من خدماته

0.638  0.000  

  0.000  0.775  .جاذبیة دیكور المطعم جعلتك تقبل على خدماته  09
  المطعم اثر في قرارك للحصول طریقة التعامل داخل  10

  .على خدماته 
0.545  0.000  

  .spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر

، والذي )المحور الثالث(إلیه معامل ارتباط كل عبارة مع المحور الذي تنتمي ): 11(یبین الجدول رقم
الفقرات  لأغلبالقیمة الاحتمالیة  أن، حیث 0.05معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة  أنیبین 

  .فقرات المحور الثالث صادقة لما وضعت لقیاسه أنمما یدل على   0.05اقل من 
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 )9الملحق رقم(صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة_  3

كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لعبارات معامل الارتباط بین معدل  ):12(الجدول رقم
 الاستمارة

معامل   اسم المحور  المحور
  الارتباط

القیمة 
  الاحتمالیة

  0.000  0.595  البیئة المادیة للخدمة  الثاني
  0.507  القرار الشرائي للمستهلك النهائي  الثالث

  
0.000  

  .spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن  :المصدر   

یبین معاملات الارتباط بین معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي  :)12(الجدول رقم
القیمة  أن، حیث 0.05معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة أنلعبارات الاستمارة والذي یبین 

  .0.05الاحتمالیة لكل عبارة اقل من

  الاستمارةعبارات ثبات : ثانیا

یقیس الاختیار بالفعل القدرة والظاهرة التي وضع لقیاسها  أنهو الاستمارة والمقصود بثبات            
على عبارات  الإجاباتلقیاس درجة مصداقیة  ألفاالدراسة تم استخدام معامل المصداقیة  أداةلاختبار 

 إعطاءستبیان لمقدرته على ، حیث یعتمد هذا المعامل على قیاس مدى الثبات الداخلي لعبارات الامارةالاست
كرونباخ فكان معامل  ألفاالنتائج المتوافقة على ردود المستجوبین، حیث تم حساب معامل الثبات باستخدام 

  :كما یظهر في الجدول الموالي ألفا

  )9الملحق رقم()ألفا كرونباخ(معامل الثبات  ):13(الجدول رقم

  معامل ألفا كرونباخ  العنوان  العبارات
  0.686  أبعاد الجو   الأول البعد

  0.627  أبعاد التصمیم  البعد الثاني
  0.749  أبعاد اجتماعیة  البعد الثالث
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  . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: بالاعتماد على المصدرمن إعداد الطالبتین : المصدر

 الثباتمعاملات  أن :)13(الاستمارة وقد یبین الجدول رقم ثباتطریقة ألفا كرونباخ لقیاس استخدمنا   
وهو اكبر من الحد  0.880كرونباخ لمجموع العبارات هو ألفامستوى الثبات  أنمرتفعة جدا كما یظهر لنا 

  .0.6المقبول بالنسبة لمثل هذا النوع من الدراسات والمقدر ب الأدنى

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  0.838  البیئة المادیة للخدمة  المحور الثاني
  0.826  القرار الشرائي للمستهلك النهائي  المحور الثالث

  0.880  جمیع المحاور  معدل الثبات العام
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  عرض وتحلیل نتائج الاستمارة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث

سیتم في هذا المبحث عرض مختلف البیانات المتوصل إلیها بالاعتماد على الاستمارة والبرنامج 
والقیام بتحلیلها بالشكل الذي یساهم في إعطائنا نتائج تجیب على الفرضیات المطروحة  ،spssالإحصائي

  .                           سابقا

الأول من الاستمارة بعض البیانات الشخصیة وتم استخراج التكرار والنسب  محورولقد تناول ال   
  .والمتوسطات الحسابیة للمحاور واختبار الفرضیات في الأخیر

  عرض وتحلیل نتائج الاستمارة: الأولالمطلب 

  )البیانات الشخصیة (الأولالمحور  :أولا

سیتم في هذا المحور تقدیم وتحلیل نتائج الدراسة المتعلقة بالمعلومات الشخصیة للمستقصى منه من 
  .مستهلكي خدمة المطاعم

  )10الملحق رقم(توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 14(الجدول رقم

 المتغیر التكرار %النسبة
  الجنس ذكر 32 53.3

 أنثى 28 46.7  
 المجموع 60 100%

  .SPSS من اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر
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  ي لتوزیع الأفراد حسب متغیر الجنسالتمثیل البیان): 8(الشكل رقم

 
 )13(رقممن إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول : رالمصد

السابقین بان مستهلكي خدمة المطاعم من ذكور  )14(رقم والجدول )8(رقم  نلاحظ من خلال الشكل  
 28، اما الاناث فبلغ عددهن %53.3فرد بنسبة  32واناث بالكاد تكون متقاربة حیث نجدعدد الذكور بلغ 

  .للاستمارةوتعد فئة الذكور الاكثر تمثیلا  %46.7فرد بنسبة

  :توزیع افراد العینة حسب العمر الى ثلاث فیئات نستوضحها في الجدول التالي تم: العمر _2

  )11الملحق رقم(توزیع افراد العینة حسب متغیر العمر): 15(الجدول

 %النسبة   التكرار  المتغیر
  6.7  4  سنة20 اقل من  العمر

  78.3  47  سنة 40و 20مابین
  15  9  سنة 40 أكبر من

  100  60  المجموع
  .Spss من اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

  

  

   

ذكر
53%

انثى
47%

الجنس
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  التمثیل البیاني توزیع الافراد حسب العمر): 9(الشكل رقم

  
  )15(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم: المصدر

السابقین والذي یمثل النسب المتعلقة بكل فئة عمریة نلاحظ ان  )9(رقم والشكل )15(رقم من خلال الجدول
ثم تلیها الفئة العمریة  %78.3سنة بنسبة تقدر بحوالي 40الى  20 اغلبیة المستهلكین تتراوح اعمارهم من

ومن   %6.7سنة بنسبة مقدرة ب 20 واخیرا تاتي الفئة العمریة الاقل من %15سنة بنسبة 40الاكبر من 
  .هنا نستخلص ان اغلبیة افراد العینة هي من الشباب

  :كمایليتم توزیع افراد العینة حسب متغیر الدخل الشهري الى اربع فیئات سنعرضها : الدخل الشهري ــــ 3

  )12الملحق(توزیع افراد العینة حسب متغیر الدخل الشهري): 16(الجدول

النسبة   التكرار  المتغیر
%  

الدخل 
  الشهري

  25  15  دج 10000اقل من 
  13.3  8  دج 19999_10000
  20  12  دج 29999_20000
  41.7  25  دج فاكثر 30000

  100  60  المجموع

اقل من 
سنة20
7%

40و20مابین
سنة
78%

اكبر 
سنة40من

15%

العمر
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  .spss من اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

  التمثیل البیاني توزیع الافراد حسب الدخل الشهري): 10(الشكل رقم

  
  ) 15(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم: المصدر

 29999_20000خلهم الشهري ما بیننسبة الذین یتراوح دان  )16(رقمنلاحظ من خلال الجدول   
یلیها دج،  19999_10000بالنسبة للذین یتراوح دخلهم الشهري ما بین %13وكاقل نسبة ،%20هي دج

فدخلهم الشهري اكبر  اغلب عینة الدراسة، اما %25دج بنسبة 10000الذین یحصلون على دخل اقل من 
  .، وربما ذللك راجع الى ان اغلب افراد العینة هم موظفین%41.7دج وذلك بنسبة قدرت ب 30000 من 

   یلياعیة الى فئتین سنعرضها كماــتم توزیع افراد العینة حسب متغیر الحالة الاجتم: الحالة الاجتماعیة_4

  )13الملحق رقم(توزیع افراد العینة حسب متغیر الحالة الاجتماعیة): 17(رقمالجدول 

    %النسبة  التكرار  المتغیر
 الحالة

  الاجتماعیة
  40  24  متزوج
  60  36  أعزب

  100  60  المجموع
  .spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

اقل 
دج10000من

25%

دج19999_10000
13%

دج29999_20000
20%

دج فاكثر30000
42%

الدخل الشھري
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  حسب الحالة الاجتماعیة مثیل البیاني توزیع الافرادالت): 11(الشكل رقم

  
  )16(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم: المصدر

  .%100من اجمالي%60بنسبة عازبینأن اغلب عینة الدراسة هم )17(رقمنلاحظ من الجدول 

  ئات سنوجزها كما یليإلى خمس فالعینة حسب متغیر المهنة  أفرادتم توزیع : المهنة _5

  )14الملحق رقم(العینة حسب متغیر المهنة أفرادتوزیع ): 18(رقمالجدول 

 %النسبة  التكرار  المتغیر
  46.7  28  موظف  المهنة

  30.0  18  عامل حر
  15.0  9  طالب
  6.7  4  متقاعد

  1.7  1  دون عمل
  100  60  المجموع

  .spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر

  

متزوج
40%

اعزب
60%

الحالة الاجتمااعیة
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  البیاني توزیع الافراد حسب المهنةالتمثیل ): 12(الشكل رقم

  
  )17(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معطیات الجدول رقم: المصدر

اكبر فئة مستقصاة هي فئة الموظفین وقد قدرت هذه الفئة بنسبة  أن )18(رقمنلاحظ من الجدول 
تلیها فئة الطلبة ، %30الحرة بنسبة تقدرب الإعمال أصحاببعدها فئة  تأتي، ثم %46.7 إلىوصلت 

   .على التوالي %1.7و %6.7فئة المتقاعدین والبطالین بنسبتي تأتي، ثم %15بنسبة

   )البیئة المادیة المحیطة للخدمة(المحور الثاني: ثانیا

في  .سیتم الاعتماد على مختلف المعاییر التي تتماشى وموضوع الدراسة لتحلیل عبارات الاستمارة
بإجرائه وسیتم هذا المحور سنقوم بتحلیل البیانات المتحصل علیها من خلال نتائج الاستمارة الذي قمنا 

  .الاعتماد على مختلف المعاییر التي تتماشى وموضوع الدراسة

  )16_15الملحق رقم(الداخلي الجو لأبعادتقییم مفردات العینة بالنسبة ): 19(الجدول رقم

  الإحصائیةالمؤشرات   عبارات سلم لیكرت  رالتكرا  العبارات
النسبة

% 
غیر 

موافق 
غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

المتوسط 
  الحسابي

ف الانحرا
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

موظف
46%

عامل حر
30%

طالب
15%

متقاعد
7%

دون عمل
2%

المھنة
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  تماما

المستلزمات  أنتجد  _1 
  .المستخدمة في المطعم نظیفة

  عالیة  0.89  3.98  18  27  12  2  1  التكرار
  30  45  20  3.3  1.7  النسبة

المطعم خالي من  أنلاحظت  _2
  .الضوضاء

  متوسطة  1.22  3.40  11  23  10  11  5  التكرار
  18.3  38.3  16.7  18.3  8.3  النسبة

تجد انتشار روائح زكیة عند  _3
  .المطعم إلىدخولك 

  عالیة  0.84  3.83  12  31  12  5  0  التكرار
  20  51.7  20  8.3  0  النسبة

الشعور بالراحة عند تواجدك  _4
  .بالمطعم

  عالیة  0.77  4.15  19  34  5  1  1  التكرار
  31.7  56.7  8.3  1.7  1.7  النسبة

طریقة الترتیب الداخلي في  _5
  .المطعم جذابة

  عالیة  0.93  3.85  17  22  16  5  0  التكرار
  28.3  36.7  26.7  8.3  0  النسبة

  عالیة  13.1  3.92  22  22  8  5  3  التكرار  .الداخلیة للمطعم مثلى الإنارة _6
  36.7  36.7  13.3  8.3  5  النسبة

تجهیزات المطعم  أنترى  _7
  .راقیة

  عالیة  1,03  3.58  12  22  16  9  1  التكرار
  20  36.7  26.7  15  1.7  النسبة

  عالیة  0.58  3.81  توسط الحسابي العامالم
  .SPSSالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر

  :سنقوم بتحلیل النتائج المتحصل علیها كما یلي
  :أنیتضح ) 18(من خلال الجدول رقم 

 المستهلكین الذین  أنحین نجد ي ، ف%45المستهلكین موافقون بنسبة إجاباتكانت اغلب  ):1(العبارة رقم
الغیر  أما، %20المستلزمات المستخدمة قدروا بنسبةحول  رأیهم، والذین لم یبدو %30یتفقون تماما بنسبة

المتوسط الحسابي للعبارة  أما .على التوالي%3.3و%1.7موافقون تماما والغیر موافقون قدرت نسبتهم ب
 یدخل ضمن الفئة أيویقع في المستوى العالي  .0.89معیاري مقدر بال والانحراف 3.98فیقدر ب

المستلزمات  أناغلب المستهلكین یتفقون على  أن، وهذا یدل على من سلم لیكرت) 4.2ـ الى3.4(
 .المستخدمة بالمطعم نظیفة 

 المستهلكین الغیر  أن، ونجد %38.3المستهلكین موافقون بنسبة إجاباتكانت اغلب  ):2(العبارة رقم
لمتوسط ، وا%16.7كانت نسبتهم رأیهمالذین لم یبدو  أما، %8.3موافقین تماما بنسبة صغیرة قدرت ب
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 أيویقع في المستوى المتوسط  1.22الانحراف المعیاري فقدرب أما 3.40الحسابي لهذه العبارة یقدر ب
هناك بعض المستهلكین یتفقون  أنمن سلم لیكرت، وهذا یدل على ) 3.4الى 2.6( یدخل ضمن الفئة

 .المطعم یخلو من الضوضاء أنعلى 
 نسبة الذین لم یبدو  أن، في حین نجد %51.7بنسبة الزبائن موافقون إجاباتكانت اغلب  ):3(العبارة رقم

الانحراف المعیاري فقدر  أما 3.83، قدر المتوسط الحسابي ب%8.3، والغیر موافقون بنسبة%20رایهم
من سلم لیكرت، وهذا دال على ) 4.2الى3.4( یدخل ضمن الفئة أيویقع في المستوى العالي  0.84ب
 . هناك انتشار روائح زكیة بالمطعم أنمتفقون على اغلب المستهلكین  أن
  نسبة  أن، في حین نجد %56.7المستهلكین موافقین بنسبة إجاباتكانت اغلب  ):4(العبارة رقم

، یقدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة  %1.7، والغیر موافقین تماما والغیر موافقین بنسبة%8.3المحایدین
حیث یقع في المستوى العالي فیدخل ضمن  0.77وانحراف معیاري مقدر ب 4.15ب

اغلب المستهلكین یشعرون بالراحة عند تواجدهم  أنمن سلم لیكرت، وهذا دال على )4.2الى3.4(الفئة
 .بالمطعم

 الغیر  نسبة أن، في حین نجد %36.7نسبةالمستهلكین موافقین ب إجاباتكانت اغلب  ):5(العبارة رقم
المتوسط الحسابي لهذه  أما، %28.3، %26.7، %8.3موافقین والمحایدین والموفقین تماما على التوالي 

معظم  أنویقع في المستوى العالي وهذا یدل على  0.93وانحراف معیاري مقدرب 3.85العبارة 
 .للمطعم جذابة طریقة الترتیب الداخلي أنالمستهلكین متفقین على 

 یلیها %36.7المستهلكین كانت موافق وموافق تماما بنسبة إجابات أغلبیة أننلاحظ  ):6(العبارة رقم ،
یقدر المتوسط الحسابي . غیر موافقین تماما كانوا%5نسبة وكأضعف، %13.3بنسبة یبدو رأیهمالذین لم 

على الترتیب ویقع في المستوى العالي وهذا یدل على  1.13و 3.92 والانحراف المعیاري لهذه العبارة ب
 .داخل المطعم مثلى الإنارةالمستهلكین یجدون بان  أغلبیة أن
 المطعم یحتوي على  أنعلى  %36.7بنسبة موافقین الخدمة مستهلكین أغلبیة أننلاحظ  ):7(العبارة رقم

المحایدین فقدرت  أما، %1.7یفة قدرت بالغیر موافقین تماما فكانت نسبتهم ضع أماتجهیزات راقیة، 
فهو  1,03وانحراف معیاري مقدر ب 3.58حیث المتوسط الحسابي لهذه العبارة، %26.7نسبتهم ب

 ).4.2الى3.4(یدخل ضمن المستوى العالي وینحصر بین
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  )18_17الملحق رقم(التصمیم لأبعادتقییم مفردات العینة بالنسبة ): 20(الجدول رقم
    الإحصائیةالمؤشرات   عبارات سلم لیكرت  التكرار  العبارات

النسبة
% 

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  تماما

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

دیكور المطعم  أنترى  _8
  .ألوانهمنسجم مع 

    10  29  14  5  2  التكرار
3.67  

    عالیة  0.96

  16.7  48.3  23.3  8.3  3.3  النسبة

یتوفر المطعم على  _9
تسهل  إرشادیة إشارات

مكان  إلىعلیك الوصول 
  .الخدمة المرغوبة

  عالیة  1.15  3.55  13  22  14  7  4  التكرار

  21.7  36.7  23.3  11.7  6.7  النسبة

یتوفر المطعم على  _10
  .موقف خاص بالسیارات

  متوسطة  1.31  3.07  8  19  12  11  10  التكرار

  13.3  31.7  20  18.3  16.7  النسبة

یمكنك الوصول  _11
  .موقع المطعم إلىبسهولة 

  عالیة  0.86  4.07  17  36  2  4  1  التكرار

  28.3  60  3.3  6.7  1.7  النسبة

  عالیة  0.74  3.58  المتوسط الحسابي العام
  .spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر 

  .المتحصل علیها كما یليسنقوم بتحلیل النتائج 
  :أنیتضح ) 20(من خلال الجدول رقم

 الغیر موافقون تماما %48.3المستهلكین موافقین بنسبة إجابات أغلبیةكانت ): 8(العبارة رقم ،
، المتوسط الحسابي یقدر %23.3بنسبة رأیهم، والذین لم یبدو %8,3، الغیر موافقین بنسبة%3.3بنسبة

) 4.2الى3.4( یدخل ضمن الفئة أيویقع في المستوى المرتفع  0.96مقدربوانحراف معیاري  3.67ب
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المطعم  ألواناغلب المستهلكین یرون بان هناك انسجام فیما بین  أنمن سلم لیكرت وهذا یدل على 
 .ودیكوره

 نسبة تمثل  وكأضعف، %36.7المستهلكین موافقین بنسبة إجاباتكانت اغلب  ):9(العبارة رقم
 .%23.3المحایدون فنسبتهم أمابغیر موافق تماما،  إجابتهمكانت %6.7ب
   ویقع في المستوى العالي وهذا یدل على  3.53الوسط الحسابي فهو أما 1.15الانحراف المعیاري یقدر

نلاحظ ): 10(العبارة رقم مكان الخدم إلىتسهل على المستهلك الوصول  إشاراتالمطعم یتوفر على  أن
 أن نسبة المستهلكین الموافقین على أن المطعم یحتوي على 

 أما الموافقین تماما والغیر موافقین تماما %31.7موقف خاص بالسیارات هي : )10(العبارة رقم ،
. %20، %18.3،  %16.7، %13.3والغیر موافقین والمحایدین فنسبهم متقاربة وهي على الترتیب

ویقع في المستوى المتوسط أي یدخل 3.07اما المتوسط الحسابي 1.31الانحراف المعیاري مقدر ب
  .من سلم لیكرت) 4.2الى3.4(ضمن الفئة

 وفي المقابل هناك %60كانت نسبة المستهلكین الموافقین عالیة جدا مقدرة ب): 11(العبارة رقم
. %3.3، أما المحایدین فكانت نسبتهم%1.7بالمستهلكین غیر الموافقین تماما بنسبة ضعیفة قدرت 

ویقع ضمن المستوى العالي وهذا  4.07أما المتوسط الحسابي فكان  0.86الانحراف المعیاري مقدر ب
  .الوصول بسهولة إلى موقع المطعم یدل على أن هناك فئة كبیرة تقر بأنه یمكن

  )20_19الملحق رقم(ةیاجتماع لأبعادتقییم مفردات العینة بالنسبة ): 21(الجدول رقم

 العبارات التكرار عبارات سلم لیكرت المؤشرات الاحصائیة
درجة 

  الموافقة
الانحراف 
  المعیاري

المتوسط 
  الحسابي

موافق 
  تماما

غیر   محاید  موافق
  موافق

    غیر
موافق 
  تماما

النسبة
% 

 .طریقة الاستقبال في المطعم حسنة_ 12 التكرار 0 0 3 29 28 4.42 0,59 عالیة
 النسبة 0 0 5.0 48.3 46.7

 .یتمیز موظفو المطعم بزي موحد _13 التكرار 1 5 3 32 19 4.05 0.92 عالیة
 النسبة 1.7 8.3 5.0 53.3 31,7

  عالیة
 

  ترى بان طریقة تعامل الموظفین جیدة _14 التكرار 1 2 6 31 20 4.12 0.84

10.0 51.7 33.3 .أثناء تأدیة الخدمة   النسبة 1.7 3.3

 .یتمیز موظفو المطعم بخبرة عالیة _15 التكرار 3 4 22 18 13 3.57 1.06 عالیة
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  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 والموافقین تماما %48.3إجابات المستهلكین موافقین بنسبة تقدر ب كانت اغلب): 12(العبارة رقم ، 
متوسط ال 0.59، الانحراف المعیاري %5فكانت نسبتهم مقدرة ب رأیهمالذین لم یبدوا  أما، %46.7بنسبة

 من سلم لیكرت) 4.20الى3.41( یدخل ضمن الفئة أيویقع في المستوى المرتفع  4.42حسابي مقدر بال
  .طریقة الاستقبال في المطعم حسنة أناغلب المستهلكین یتفقون على  أنوهذا یدل على 

 موافقین ال، تلیها نسبة %53.3المستهلكین موافقین بنسبة تقدر إجابات أغلبیةكانت ): 13(العبارة رقم
والمقدرة على ، تلیها نسب كل من غیر الموافقین والمحایدین وغیر الموافقین تماما %31.7تماما المقدرة ب

الذي  4.05متوسط حسابي بالو  0.92الانحراف المعیاري یقدر ب .%1.7، %5، %8,3الترتیب ب
موظفو  أنهناك فئة كبیرة متفقة على  أنمن سلم لیكرت وهذا دال على ) 4.2الى3.4( الفئة إلىینتمي 

  .بزي موحد یتمیزواالمطعم 
 الخدمة  تأدیة أثناءطریقة تعامل الموظفین جیدة  أننسبة الموافقین على  أننلاحظ ): 14(العبارة رقم

نسبة  أما، %1.7غیر الموافقین تماما كانت ضعیفة قدرت بأما نسبة ، %51.7كبیرة جدا المقدرة ب
و یدخل  4.12ومتوسط حسابي یقدر ب 0.84الانحراف المعیاري مقدر ب أما .%10المحایدین فكانت

طریقة تعامل  أنالعینة متفقین على  أفرادفئة كبیرة من هناك  أنضمن المستوى العالي مما یدل على 
  .الخدمة تأدیة أثناءالموظفین جیدة 

 36.7فكانت نسبتهم مقدرة ب رأیهمالمستهلكین لم یبدو  أغلبیة أننلاحظ  ):15(العبارة رقم% ،
الموافقین ، غیر %6.7، غیر الموافقین بنسبة%21.7، الموافقین تماما بنسبة%30الموافقین بنسبة

 یدخل ضمن الفئة 3.57المتوسط الحسابي فهو أما ،1.06الانحراف المعیاري مقدر ب .%5تماما
  .من سلم لیكرت ) 4.2الى3.4(

21.7 30.0 36.7  النسبة 5.0 6.7

  ترى أن طریقة الوداع من طرف  _16 التكرار 0 1 9 28 22 4.18 0.74 عالیة

15.0 46.7 36.7 .الموظفین مناسبة  النسبة 0 1.7

  ترى أن عدد الموظفین في المطعم _17 التكرار 1 6 11 28 14 3.80 0.97 عالیة

18.3 46.7 23.3 .كافیة لتلبیة خدمات الزبائن  10.0  النسبة 1.7

 مجموع المتوسط العام 4.02 0.58 
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  أما، %1.7، غیر الموفقین بنسبة%46.7المستهلكین موافقین ب إجابات أغلبیةكانت  ):16(العبارة رقم 
هذا  4.18متوسط حسابي مقدر بالو   ،0.74بالانحراف المعیاري قدر  . %15فكانت رأیهمالذین لم یبدوا 

  .طریقة الوداع من طرف الموظفین جیدة نأالمستهلكین موافقین على  أغلبیة أندال على 
 غیر الموافقین تماما بنسبة %46.7نسبة المستهلكین الموافقین مقدرة ب أننلاحظ  ):17(رقم العبارة ،

المتوسط  أما،  0.97الانحراف المعیاري مقدر ب . %18.3تهم بالمحایدین فقدرت نسب أما، 1.7%
اغلب المستهلكین یرون بان عدد الموظفین  أن أيیدخل ضمن المستوى العالي  أي 3.80الحسابي فقدر ب

  .بالمطعم كافي لتلبیة خدماتهم

  )القرار الشرائي للمستهلك النهائي( المحور الثالث: ثالثا       

  )22_21الملحق رقم(تقییم مفردات العینة بالنسبة للقرار الشرائي للمستهلك النهائي): 22(الجدول رقم

 العبارات التكرار عبارات سلم لیكرت الإحصائیةالمؤشرات 
درجة 

 الموافقة
الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

موافق 
 تماما

غیر  محاید موافق
 موافق

غیر 
موافق 
 تماما

النسبة
%  

المظهر الجذاب  _18 التكرار 2 2 13 25 18 3.92 0.97 عالیة
للمطعم جعلك تطلب 

 .خدماته
 النسبة 3.3 3.3 21.7 41.7 30

  0,96 عالیة
3.98 

قع الجید و الم _19 التكرار 1 4 10 25 20
للمطعم اثر في اختیارك 

 النسبة 1.7 6.7 16.7 41.7 33.3 .لخدماته

التصمیم الداخلي  _20 التكرار 5 1 12 29 13 3.73 1,08 عالیة
للمطعم جعلك تقبل على 

 .خدماته
 النسبة 8.3 1.7 20 48.3 21.7

اخترت التعامل مع  _21 التكرار 11 8 19 10 12 3.07 1.36 متوسطة
المطعم لاحتوائه على 

 النسبة 18.3 13.3 31.7 16.7 20 .موقف خاص بالسیارات
اهتمام المطعم  22 التكرار 2 2 7 25 24 4.12 0.97 عالیة

بالجانب الصحي كمنع 
التدخین جعلك تقبل على 

 النسبة 3.3  3.  3 11.7 41.7 40
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 .خدماته
المطعم  أثاثنظافة  _23 التكرار 0 1 6 33 20 4.2 0.68 عالیة

جعلتك تشعر بالراحة في 
 .تناول وجباته

 النسبة 0 1.7 10 55 33.3

المتواجدة  الألوان  _24 التكرار 3 3 20 23 11 3.60 1.01 عالیة
 لإعادةبالمطعم تدفعك 
 .زیارته في كل مرة

 النسبة 5 5 33.3 38.3 18.3

المطعم لخدمات  تقدیم _25 التكرار 8 7 16 25 4 3.17 1.15ٌ متوسطة
جعلتك  الانترنتتكمیلیة  كخدمة 

 النسبة 13.3 11.7 26.7 41.7 6.7 .من المستفیدین من خدماته

جاذبیة دیكور  _26 التكرار 3 4 11 32 10 3.7 0.99 عالیة
المطعم جعلك تقبل على 

 .خدماته
 النسبة 5 6.7 18.3 53.3 16.7

طریقة التعامل  _27 التكرار 1 1 4 31 23 4.23 0.78 عالیة
داخل المطعم اثر في 
قرارك للحصول على 

 .خدماته

 النسبة 1.7 1.7 6.7 51.7 38.3

  .SPSSالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر

 أما 3.3تماما ب ، غیر الموافقین41.7المستهلكین موافقین بنسبةأغلبیة  أننلاحظ ): 18( رقم ارةالعب 
المتوسط   أما  0.97الانحراف المعیاري یقدر ب. 21.7فقدرت نسبتهم ب رأیهما و الذین لم یبد

المظهر الجذاب  أناغلب المستهلكین موافقین على  أن أيیقع ضمن المستوى العالي  أي 3.92الحسابي
  .للمطعم یجعلهم یطلبون خدماته

 أما، 8.3، غیر الموافقین تماما ب41.7المستهلكین بموافق بنسبة إجابات أغلبیةكانت : )19(العبارة رقم 
اي 3.98المتوسط الحسابي فقدر ب أما 0.96یاري مقدر ب عالانحراف الم.20المحایدین فقدرت نسبتهم ب

من سلم لیكرت فیقع في المستوى العالي بمعنى هناك فئة كبیرة من )4.2الى3.4(یدخل ضمن الفئة 
  .المستهلكین یؤثر الموقع الجید في اختیارهم للخدمة

 لین على التصمیم الداخلي للمطعم یجعلهم مقب أنالمستهلكین موافقین على  أغلبیةكان   ):20(العبارة رقم
نسبة  أما، 20%، المحایدین بنسبة%21.7، تلیها نسبة الموافقین تماما ب%48.3خدماته فقدرت نسبتهم ب

انحراف معیاري مقدر ب  .1.7%و8.3%على الترتیب نسبهم غیر الموافقین تماما وغیر الموافقین كانت
  .3.73ومتوسط حسابي یقدر ب 1.08
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 كان المطعم یحتوي على موقف  إذاحول ما  رأیهمتهلكین لم یبدو المس أغلبیة أننلاحظ  ):21(العبارة رقم
المستهلكین الموافقین تماما، غیر الموافقین تماما، الموافقین،  أما، 31.7خاص بالسیارات فقدرت نسبتهم ب

قدر الانحراف المعیاري  .13.3 %،%16.7، %18.3، %20غیر الموافقین فكانت نسبهم على الترتیب 
  .3.07الحسابي ب والمتوسط1.36ب
 اهتمام المطعم  أنعلى  إجابتهمكانت نسب الموافقین والموافقین تماما متقاربة حول  ):22(العبارة رقم

غیر الموافقین تماما وغیر الموافقین  أما، %41على خدماته بنسبة حوالي للإقبالبالجانب الصحي یدفعهم 
والمتوسط الحسابي   0.97ب یقدر   عیاريالانحراف الم .11.7%المحایدین فنسبتهم أما، %3.3بنسبة

  .4.12ب
 تلیها نسبة  %55المستهلكین موافقین بنسبة  أغلبیة أننلاحظ من خلال الجدول  ):23(العبارة رقم

یقدر . 10%المحایدین فقدرت نسبتهم ب أما ،1.7%غیر الموافقین بنسبة %33.3الموافقین تماما ب
 أنیقع ضمن المستوى العالي مما یدل على  أي 4.2الحسابي ب والمتوسط 0.68الانحراف المعیاري ب

  .المطعم بالراحة وتدفعهم لتناول وجباته أثاثفئة الدراسة تشعرهم نظافة  أغلبیة
 زیارته  لإعادةالمطعم  ألوانالعینة تدفعهم  أفراداغلب  أنیتضح من خلال هذه العبارة  ):24(العبارة رقم

وهو  3.6بمتوسط حسابي قدر ب 38.3%بمقدار الأولىحیث نجد الموفقین على ذلك احتلت نسبتهم الدرجة 
، في حین نجد 1.01من سلم لیكرت وانحراف معیاري ) 4.2الى 3.4(یقع في المستوى العالي ضمن الفئة 

 بألوان متأثرینالمستهلكین  أنیدل على  وهذا ما 5بعدم الموافقة صغیرة جدا قدرت ب قةلالمتع إجابتهم
  .المطعم
 لدیهم  أنهمعینة الدراسة حول هذه العبارة فان اغلبها موافقین على  أفراد إجاباتحسب  ):25(العبارة رقم

 %41.7حیث بلغت نسبة الموافقة ب الانترنتمیول نحو المطعم الذي یقوم بتقدیم خدمات تكمیلیة كخدمة 
 1.15قدر الانحراف المعیاري ب  .%26.7بعدم الموافقة والتي بلغت  رأیهموهي كبیرة بالنسبة للذین یبدوا 

من سلم لیكرت هذا ما یدل )4.2الى3.4(وهو یقع في المستوى العالي ضمن الفئة  3.17ومتوسط حسابي ب
    .  تقدیم الخدمات التكمیلیة من قبل المطعم تجعل المستهلكین من المستفیدین من خدماته أنعلى 
  53.3موافق بنسبة إجابتهمالعینة كانت  أفراد یةأغلب أننلاحظ من خلال الجدول  ):26(قمالعبارة ر% ،

الأفراد و  18.3محاید  قدرت نسبتهم ب رأیهمالمستهلكین الذین كان  أما المطعم،فیما  یخص جاذبیة دیكور 
قدرت  خدماتهجاذبیة دیكور المطعم تجعل المستهلكین یقبلون على  أنبالموافقة تماما على  رأیهم أبدوالذین 

والانحراف المعیاري  3.7والمتوسط الحسابي لهذه العبارة قدر ب .العینة أفرادمن  16.7%نسبتهم ب
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 أنمن سلم لیكرت، وهذا ما دل على ) 4.2الى3.4(، وهو یقع في المستوى العالي ضمن الفئة0.99ب
  .على خدمات المطعم من خلال دیكوره للإقبالرجة كبیرة المستهلكین مستعدین بد

 بموافقتهم الكبیرة على تقییم  %51.7العینة حسب هذه العبارة بنسبة أفرادغالبیة  أشار: )27(العبارة رقم
قدرت نسبتهم  تأثیر أي، ونجد المستهلكین الذین لم یترك فیهم المطعم إیجابي طریقة التعامل بالمطعم

فیما یخص المتوسط الحسابي للعبارة  أما. 38.3%موافقین تماما قدرت نسبتهم ب كانواوالذین  ،1.7%ب
من سلم لیكرت وانحراف معیاري قدر ب ) 4.2الى3.4( وهو یقع في المستوى العالي ضمن الفئة 4.2فقد بلغ
  .للخدمةبطریقة التعامل داخل المطعم في اختیارهم  یتأثرونغالبیة المستهلكین  أنوهذا یدل على  0.78

وعموما یمكن القول أن عبارات المحور الثاني والثالث حصلت على درجة موافقة كبیرة مما یستلزم 
  .من إدارة المطاعم المحافظة على هذا الوضع اتجاه مستهلكیها وخلق بیئة مادیة جیدة ومواتیة لتطلعاتهم

  اختبار ومناقشة الفرضیات: المطلب الثاني

صحة الفرضیات التي قمنا  تثباإسنقوم في هذا الجزء ومن خلال النتائج المتحصل علیها سابقا  
  :حیث انه هناك في اغلب الحالات نوعین من الفرضیات همانفیها،  أوبوضعها 

  یر صحیحة ویرمز لها بالرمزتكون غ أن أملالفرضیة الصفریة والتي توضع معH0.  
 زویرمز لها بالرم كانت الفرضیة الصفریة مرفوضة إذاالبدیلة والتي تكون في حالة ما  الفرضیة H1.  

  :وانطلاقا مما سبق یمكن اختبار الفرضیات الموضوعة كما یلي

   اختبار الفرضیة الرئیسة _1

  ".یوجد اثر لأبعاد البیئة المادیة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي"  :وتتضمن ما یلي

على القرار الشرائي  اعتمادا على النتائج التي تم التوصل إلیها لمعرفة مدى تأثیر البیئة المادیة      
كان المتوسط  إذاللمستهلك النهائي ولمناقشة الفرضیة والحكم علیها نعتمد على قیمة المتوسط الحسابي حیث 

نرفض  )2.6_1.8/1.81_1(من سلم لیكرت الثانیة  أو الأولىفي الفئة  أيعدم الموافقة  إلىالحسابي یتجه 
، ونقبل "تؤثر البیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي لا: "القائلة  H0الفرضیة الصفریة
هنا نلاحظ  ."تؤثر البیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي: "لقائلةا  H1الفرضیة البدیلة 
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تؤثر  إذن) 4.2_3.4(قیمة المتوسط الحسابي یتجه نحو الموافقة ضمن الفئة الرابعة من سلم لیكرت  أن
  . البیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي بشكل كبیر

الذي تكون فیه المقارنة بین قیمة  T_Testاختبار  بإجراءویمكن تدعیم هذا الحكم على الفرضیة 
تكون القاعدة في هذا الاختیار، وهذا   (a=0.05)المحسوبة ودرجة الحریة (Sig)  الإحصائیةالدلالة 

  :بالاعتماد على قاعدة القرار التالیة

 كانت قیمة  إذاt  المحسوبة اكبر من قیمةt نقبل الفرضیة المجدولةH1  البدیلة ونرفض الفرضیة
 .H0الصفریة
 كانت قیمة إذاt قیمة المحسوبة اصغر منt نرفض الفرضیة البدیلة  جدولةمالH1  ونقبل الفرضیة الصفریة 
H0. 
  یساوي درجة الحریة ونقبل الفرضیة  أوقل االإحصائیة كانت قیمة الدلالة  إذانرفض الفرضیة الصفریة

نقبل الفرضیة الصفریة ونرفض  درجة الحریة یساوي أو اكبر الإحصائیةكانت قیمة الدلالة  إذا أماالبدیلة، 
 .الفرضیة البدیلة
 على القرار الشرائيبعاد البیئة المادیة لأالفرضیة الرئیسة الخاصة بوجود اثر  اختبار" ):23(الجدول رقم

  )23الملحق رقم(."للمستهلك النهائي
المتوسط   الفرضیة

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

قیمة 
Tالمحسوبة  

 Tقیمة
  المجدولة

مستوى 
الدلالة 

  المحسوبة

الحكم على 
 الفرضیة

 الرفض  H0   3.83  0.75  12.57  1.96  0.000الفرضیة
 .Spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : رالمصد

وهو ضمن  3.83بان المتوسط الحسابي قدرب) 23(رقم نلاحظ من خلال الجدول
جدولة التي مالt اكبر من 12.57المحسوبة tدرجة عالیة من الموافقة وقیمة  أي] 4.2_3.4[المجال
  :وعلیه  a=0,05اصغر من درجة الحریة 0.000التي كانت تساوي Sigقیمة و  1.96تساوي
 نرفض الفرضیة الصفریةH0 : للبیئة المادیة المحیطة على القرار الشرائي لأبعادلا یوجد اثر. 
 نقبل الفرضیة البدیلةH1 : المحیطة على القرار الشرائيللبیئة المادیة لأبعاد یوجد اثر. 
  الأولىاختبار الفرضیة الفرعیة  
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  :على الأولىتنص الفرضیة الفرعیة 
  H0 : على القرار الشرائي للمستهلك النهائي لأبعاد الجو العاملا یوجد اثر.   

على القرار الشرائي  لأبعاد الجو العامالخاصة بوجود اثر  الفرعیةالفرضیة  اختبار" ):24(الجدول رقم
  )24الملحق رقم(."للمستهلك النهائي

  . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

 وهو ضمن المجال 3.81المتوسط الحسابي قدر ب أننلاحظ  )24(رقم من خلال الجدول
جدولة والتي تساوي مال tاكبر من قیمة 10.86 المحسوبة tدرجة عالیة من الموافقة وقیمة  أي] 4.2_3.4[

  :وعلیه 0.05اصغر من درجة الحریة  0.000هي Sigوقیمة 1.96

 نرفض الفرضیة الصفریةH0 : على القرار الشرائي للمستهلك النهائي لأبعاد الجو العاماثر لا یوجد.  
 نقبل الفرضیة البدیلةH1 : على القرار الشرائي للمستهلك النهائي لأبعاد الجو العامیوجد اثر.  
  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة 

 :تنص الفرضیة الفرعیة الثانیة على
H0 : القرار الشرائي للمستهلك النهائيعلى الداخلي التصمیم  لأبعادلا یوجد اثر.  

على القرار الشرائي الداخلي الفرضیة الفرعیة الخاصة بوجود اثر أبعاد التصمیم  اختبار" ):25(الجدول رقم
  )26الملحق رقم(".للمستهلك النهائي

المتوسط   الفرضیة
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 t قیمة
 المحسوبة

 tقیمة
  جدولةمال

مستوى 
الدلالة 

  المحسوبة

الحكم على 
  الفرضیة

H0 3.58  0.74  6.08  1.96  0.000  رفض  
  .SPSSالطالبتین بالاعتماد على نتائج إعدادمن : المصدر

  
الحكم على 

 الفرضیة

مستوى 
الدلالة 

  المحسوبة

t قیمة  
  المجدولة

  
  قیمةtالمحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الفرضیة

 H01  3.81 0.58 10.86 1.96 0.000  رفض
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 وهو ضمن المجال 3.58نلاحظ بان المتوسط الحسابي قدر ب )25(رقم من خلال الجدول
 1.96Sigة والتي تساويجدولمال tالمحسوبة اكبر من قیمة t درجة عالیة من الموافقة وقیمة أي] 4.2_3.4[

  :وعلیه 0.05اصغر من درجة الحریة 0.000التي قیمتها 
 نرفض الفرضیة الصفریة H0 : على القرار الشرائي للمستهلك النهائيالداخلي التصمیم  لبعدلا یوجد اثر.  
 نقبل الفرضیة البدیلة H1:  النهائيعلى القرار الشرائي للمستهلك الداخلي یوجد اثر لبعد التصمیم.  
 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة 

 :تنص الفرضیة الفرعیة الثالثة على
 H0 : على القرار الشرائي للمستهلك النهائي للبعد الاجتماعيلا یوجد اثر.  

على القرار الشرائي  للبعد الاجتماعيالخاصة بوجود اثر  الفرعیةالفرضیة  اختبار" ):26(الجدول رقم 
  )27الملحق رقم(."للمستهلك النهائي

  
المتوسط   الفرضیة

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

 t  قیمة
 المحسوبة

 tقیمة
  المجدولة

مستوى 
الدلالة 

  المحسوبة

الحكم على 
  الفرضیة

H0 4.02  0.58  13.64  1.96  0.000  رفض  
  SPSS. من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: رالمصد

درجة  أي] 4.2_3.4[ المتوسط الحسابي یقع ضمن المجال أن )26(رقم  نلاحظ من خلال الجدول
اصغر من  0.000التي قیمتها  Sigجدولة وان قیمةمال tالمحسوبة اكبر من قیمةtعالیة من الموافقة وقیمة 

  :وعلیه 0.05درجة الحریة
 نرفض الفرضیة الصفریةH0 :على القرار الشرائي للمستهلك النهائي للبعد الاجتماعيیوجد اثر  لا.  
 نقبل الفرضیة البدیلةH1 : على القرار الشرائي للمستهلك النهائي للبعد الاجتماعيیوجد اثر . 
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  الفصل الثالث خلاصة

ما تم تناوله في الفصل النظري على  لإسقاطبالغة من خلال محاولتنا  أهمیةیكتسي هذا الفصل     
الجانب التطبیقي من خلال اختیار بعض المطاعم كحالة للدراسة وقصد تحدید ومعرفة اثر البیئة المادیة 

تها وكذا عینة الدراسة وتشخیص متغیرا أراءالمحیطة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي، حیث تم تحلیل 
  .عملیة اختبار الفرضیات

) القرار الشرائي(تابع  أخر) البیئة المادیة(متمثلین في متغیر مستقل  رئیسیینالدراسة متغیرین عرفت     
وذلك بالاعتماد على مجموعة من الأدوات الإحصائیة الملائمة لاختبار طبیعة التأثیر بین المتغیرین 

    .صت الدراسة إلى مجموعة من النتائجوخل

     

 



 

 

 

 

  الخاتمة
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  الخاتمة

تلك  أماموعیا وتفتحا وثقافة من الناحیة الاستهلاكیة خاصة  أكثر الأخیرة الآونةالمستهلك في  أصبح
  .وتوجیه قراره الشرائي سلوكه الهادفة لتوعیته الإعلامیة الإرشادات

أضحى من الصعوبة تقییم واقتراح مقاییس تقییمه قطاع الخدمات  الذي عرفه لتطور المتسارعا أمام
على القطاع  مثل هذاحیث یعد التقییم بموضوعیة وهذا ما انجر علیه تداعیات على القرار الشرائي للمستهلك 

  .النهائي القرار الشرائي للمستهلك أساس

بعد أن استهدفنا مختلف التصنیفات المقترحة بالأدبیات ذات الصلة والخاصة بالبیئة المادیة المحیطة 
بعاد الغموض الذي قد یؤثر على الموضوعتوصلنا إلى أهمیة فهم والاستیعاب الجید لكل عنصر    .وإ

إضفاء لال لاملموسیة من خاللتغلب على عنصر یمكن للمؤسسات الخدمیة القد تم التوصل إلى انه 
 الأخیروتصمیم البیئة المادیة حیث یعد هذا  إدارةبالإضافة إلى حسن  ،ملموسة وداعمة لجوهر الخدمة أشیاء

  .على راحة المستهلك والتأثیر الأخرىلتمییز صور المؤسسة مقارنة بالمؤسسات  الأهمالتحدي 

وقد تم التوصل إلى انه المادیة، كما نعرف أن القرار الشرائي یتأثر بمجموعة من العوامل منها البیئة 
  .هناك تأثیر واضح للبیئة المادیة على الاستجابة الداخلیة للأفراد

  نتائج الدراسة المیدانیة

خلال دراستنا لتأثیر البیئة المادیة للخدمة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي، ومن خلال الدراسة  من 
  :المیدانیة تم التوصل إلى جملة من النتائج التي یمكن تقسیمها كما یلي

  عرض نتائج الاستمارة_1

  : توصلنا من خلال عرض نتائج الاستمارة إلى

 40_20ى خدمة المطاعم الفخمة هم من فئة الذكور الذین تتراوح أعمارهم منالمستهلكین الأكثر إقبالا عل_ 
  .دج30000سنة  ودخلهم الشهري اثر من

یعتبر تقییم مفردات عینة المطاعم محل الدراسة ایجابیا بمختلف أبعاده، ویعد البعد الاجتماعي أحسن _ 
  .الأبعاد
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  .ضوضاءیفضل المستهلكین التعامل مع المطاعم الخالیة من ال_ 

  .یفضل المستهلكین المطاعم التي تكون تجهیزاتها جیدة وراقیة_ 

  .یفضل المستهلكین التعامل مع المطاعم التي تتوفر على موقف خاص بالسیارات_ 

  .یفضل المستهلكین المطاعم التي تتمیز بموقع جید ویسهل الوصول إلیه_ 

  .مع المطاعم التي تكون فیها طریقة الاستقبال حسنة یتعامل المستهلكین_ 

  .یختار المستهلكین المطاعم التي یتمیز موظفوها بخبرة عالیة_ 

  .تؤثر المظاهر التصمیمیة بدرجة كبیرة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي_ 

  اختبار الفرضیاتنتائج  _2

البیئة المادیة  لأبعاد إحصائیةوجود اثر ذو دلالة  قبول الفرضیة البدیلة التي تنص على إلىتم التوصل _ 
  .للخدمة على القرار الشرائي، ورفض الفرضیة الصفریة

للعوامل  إحصائیةالنتائج رفض الفرضیة الصفریة، التي تنص على عدم وجود اثر ذو دلالة  أظهرت_ 
  .المادیة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي وقبول الفرضیة البدیلة

لبعد التصمیم  إحصائیةالنتائج رفض الفرضیة الصفریة، التي تنص على عدم وجود اثر ذو دلالة  ظهرتأ _
  .الداخلي على القرار الشرائي للمستهلك النهائي وقبول الفرضیة البدیلة

النتائج رفض الفرضیة الصفریة، التي تنص على عدم وجود اثر للموارد البشریة على القرار  أظهرت_ 
  .لمستهلك النهائي وقبول الفرضیة البدیلةالشرائي ل

  اقتراحات الدراسة: ثالثا

  بعوامل البیئة المادیة، خاصة العوامل التصمیمیة أكثرالاهتمام.  
  المادیة للمطاعم والذي یعتبر  ل التي تساهم في تحسین العواملالطرق والوسائ إیجادالعمل على

  .إهمالا الأكثر
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  التسهیلات لمستهلكي المطاعم والمحافظة على مستوى رضاهم عن الخدمة الاهتمام بتوفیر مختلف
  .المقدمة

 من جهة  جابيیالعمل على تحدیث حالة المستلزمات المتوفرة بالمطعم بما یساهم في التقییم الا
  .ین من جهة اخرىالمستهلك وكسب رضا

 ورغبات  ننصح المطاعم محل الدراسة بإجراء بحوث تسویقیة قصد التعرف على حاجات
  .المستهلكین المتجددة ومحاولة تلبیتها
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 قائمة الملاحق 
 

  بالدراسة ةالخاص الاستمارة ):1(الملحق رقم

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  -جیجل–محمد الصدیق بن یحى : جامعة

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة

  .تأثیر البیئة المادیة المحیطة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي: بحث بموضوع استمارة

  

  

  

  

  

  

  

 

  .في المكان المناسب )x(ضع علامة

  .البیانات المتعلقة بالمعلومات الشخصیة للمستقصى منه :أولا

  ذكر                  أنثى     :الجنس -1
  سنة 40كبر منسنة            أ40إلى  20ما بین   سنة        20قل منأ:  العمر -2

 :تحیة طیبة وبعد

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

للعلوم التجاریة تخصص تسویق  في إطار تحضیرینا لمذكرة تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر
دراسة میدانیة مع "(تأثیر البیئة المادیة المحیطة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي"الخدمات موسومة 

نرجو من سیادتكم مساعدتنا في إتمام هدا العمل من خلال إبداء ) جیجلببلدیة مستهلكي خدمة المطاعم 
  .المرفقةرأیكم حسب ما تراه مناسبا في العبارات 

  .شاكرین لكم بهذا حسن تعاونكم معنا.صراحة إجاباتكم تمثل خطوة مهمة في إثراء الموضوع 
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 دج              19999ـــــ 10000                      دج 10000 قل منأ:  الدخل الشهري -3
  فأكثر دج 30000                      دج   29999ــــــ 20000             

            متزوج                                       أعزب            :الحالة الاجتماعیة -4
 
  موظف        عامل حر         طالب         متقاعد         دون عمل :المهنة ــــ5

  البیانات المتعلقة بالبیئة المادیة: المحور الثاني

موافق 
 تماما

غیر  محاید موافق
 موافق

غیر 
  موافق
 تماما

  التقییم         
  

  العبارات

 الرقم
 

  
أن المستلزمات المستخدمة في المطعم ترى ) 1     

 .نظیفة

  
  
  

  أبعاد
 الجو

  
  

      
 

 .تجد المطعم خالي من الضوضاء) 2     

تجد انتشار روائح زكیة عند دخولك إلى ) 3     
 .المطعم

 .تشعرك بیئة المطعم بالراحة) 4     
 .في المطعم جذابةالترتیب الداخلي طریقة  )5     
 .الإنارة الداخلیة للمطعم مثلى )6     
 .ترى أن تجهیزات المطعم راقیة)7     
   . ترى أن دیكور المطعم منسجم مع ألوانه )8     

  
  أبعاد

 التصمیم

توفر المطعم على إشارات إرشادیة تسهل ) 9     
 .علیك الوصول إلى مكان الخدمة المرغوبة

یتوفر المطعم على موقف خاص ) 10     
 .بالسیارات

یمكنك الوصول بسهولة إلى موقع ) 11     
 .المطعم

   .ـطریقة الاستقبال في المطعم حسنة) 12     
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أبعاد  .یتمیز موظفو المطعم بزي موحد) 13     
ترى بان طریقة تعامل الموظفین جیدة ) 14      اجتماعیة

 .أثناء تأدیة الخدمة
 .عالیة  بخبرةیتمیز موظفو المطعم  )15     

ترى أن طریقة الوداع من طرف ) 16     
 .الموظفین مناسبة

ترى أن عدد الموظفین في المطعم كافیة ) 17     
 .لتلبیة خدمات الزبائن

  
 البیانات المتعلقة بقرار الشراء: ثالثا

  .المظهر الجذاب للمطعم جعلك تطلب خدماته) 18     
  .الموقع الجید للمطعم اثر في اختیارك لخدماته) 19     
  .التصمیم الداخلي للمطعم جعلك تقبل على خدماته) 20     
اخترت التعامل مع المطعم لاحتوائه على موقف ) 21     

  .خاص بالسیارات
اهتمام المطعم بالجانب الصحي كمنع التدخین ) 22     

  .على خدماتهجعلك تقبل 
نظافة أثاث المطعم جعلتك تشعر بالراحة في تناول ) 23     

  .وجباته
  .ألوان المطعم تدفعك لإعادة زیارته في كل مرة) 24     
تقدیم المطعم لخدمات تكمیلیة كخدمة الانترنت ) 25     

  .جعلتك من المستفیدین من خدماته
  .جاذبیة دیكور المطعم جعلك تقبل على خدماته) 26     

داخل المطعم اثر في اختیارك طریقة التعامل ) 27     
  .لخدماته

  نقائمة الأساتذة المحكمی): 2(الملحق رقم
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  كلیة الارتباط  المحكم الأستاذاسم ولقب   الرقم
  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  یوسف تبوب  01

  التسییركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم   بولعسل سامیة  02
  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  أعمر بولحیة  03
  )معامل الارتباط بیرسون بالنسبة لعبارات بعد الجو( الصدق الداخلي للاستمارة):3(الملحق رقم

الجو_أبعاد البیئة المادیة ترى المستلزمات  
المستخدمة في 
 المطعم نظیفة

تجد المطعم خالي 
 من الضوضاء

الجو_بعادأ  

Corrélation de 
Pearson 

1 ,716** ,621** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 60 60 60 

ترى المستلزمات المستخدمة في 
 المطعم نظیفة

Corrélation de 
Pearson ,716** 1 ,425** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 

N 60 60 60 

تجد المطعم خالي من 
 الضوضاء

Corrélation de 
Pearson ,621** ,425** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  

N 60 60 60 

روائح زكیة عند  تجد انتشار
المطعم إلىدخولك   

Corrélation de 
Pearson ,487** ,288* ,180 

Sig. (bilatérale) ,000 ,026 ,169 

N 60 60 60 

 Corrélation de تشعرك بیئة  المطعم بالراحة
Pearson 

,549** ,272* ,381** 
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Sig. (bilatérale) ,000 ,035 ,003 

N 60 60 60 

طریقة الترتیب الداخلي في 
جذابةالمطعم   

Corrélation de 
Pearson ,651** ,504** ,231 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,076 

N 60 60 60 

الداخلیة للمطعم مثلى الإنارة  

Corrélation de 
Pearson 

,433** ,149 -,097 

Sig. (bilatérale) ,001 ,257 ,460 

N 60 60 60 

تجهیزات المطعم راقیة أنترى   

Corrélation de 
Pearson ,714** ,398** ,363** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,004 

N 60 60 60 

 

Corrélations 

 انتشار روائحتجد  البیئة المادیة
زكیة عند دخولك 

المطعم إلى  

تشعرك بیئة  
 المطعم بالراحة

طریقة الترتیب 
الداخلي في 

جذابةالمطعم   

الجو_عادأب  

Corrélation de 
Pearson ,487 ,549** ,651** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 

ترى المستلزمات المستخدمة 
 في المطعم نظیفة

Corrélation de 
Pearson 

,288** ,272 ,504** 
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Sig. (bilatérale) ,026 ,035 ,000 

N 60 60 60 

تجد المطعم خالي من 
 الضوضاء

Corrélation de 
Pearson ,180** ,381** ,231 

Sig. (bilatérale) ,169 ,003 ,076 

N 60 60 60 

زكیة عند  انتشار روائحتجد 
المطعم إلىدخولك   

Corrélation de 
Pearson 

1** ,322* ,182 

Sig. (bilatérale)  ,012 ,165 

N 60 60 60 

 تشعرك بیئة  المطعم بالراحة

Corrélation de 
Pearson 

,322** 1* ,125** 

Sig. (bilatérale) ,012  ,343 

N 60 60 60 

طریقة الترتیب الداخلي في 
جذابةالمطعم   

Corrélation de 
Pearson 

,182** ,125** 1 

Sig. (bilatérale) ,165 ,343  

N 60 60 60 

الداخلیة للمطعم مثلى الإنارة  

Corrélation de 
Pearson 

,091** ,110 ,179 

Sig. (bilatérale) ,491 ,403 ,171 

N 60 60 60 

تجهیزات المطعم راقیة أنترى   

Corrélation de 
Pearson ,133** ,228** ,514** 

Sig. (bilatérale) ,312 ,080 ,000 
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N 60 60 60 

 

Corrélations 

الداخلیة  الإنارة البیئة المادیة
 للمطعم مثلى

تجهیزات  أنترى 
 المطعم راقیة

الجو_عاداب  

Corrélation de Pearson ,433 ,714** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 

N 60 60 

ترى المستلزمات المستخدمة في 
 المطعم نظیفة

Corrélation de Pearson ,149** ,398 

Sig. (bilatérale) ,257 ,002 

N 60 60 

 تجد المطعم خالي من الضوضاء

Corrélation de Pearson -,097** ,363** 

Sig. (bilatérale) ,460 ,004 

N 60 60 

زكیة عند دخولك  انتشار روائحتجد 
المطعم إلى  

Corrélation de Pearson ,091** ,133* 

Sig. (bilatérale) ,491 ,312 

N 60 60 

 تشعرك بیئة  المطعم بالراحة

Corrélation de Pearson ,110** ,228* 

Sig. (bilatérale) ,403 ,080 

N 60 60 

طریقة الترتیب الداخلي في المطعم 
 جذابة

Corrélation de Pearson ,179** ,514** 

Sig. (bilatérale) ,171 ,000 

N 60 60 
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الداخلیة للمطعم مثلى الإنارة  

Corrélation de Pearson 1** ,273 

Sig. (bilatérale)  ,035 

N 60 60 

تجهیزات المطعم راقیة أنترى   

Corrélation de Pearson ,273** 1** 

Sig. (bilatérale) ,035  

N 60 60 

  )التصمیمبیرسون بالنسبة لعبارات بعد معامل الارتباط ( الصدق الداخلي للاستمارة ):4(الملحق رقم

 

التصمیم_بعادأ البیئة المادیة دیكور  أنترى  
المطعم منسجم 

ألوانهمع   

 إشاراتتوفر المطعم على 
تسهل علیك  إرشادیة
مكان الخدمة  إلىالوصول 

 المرغوبة

التصمیم_بعادأ  

Corrélation de 
Pearson 1 ,655** ,718** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 60 60 60 

دیكور المطعم منسجم  أنترى 
ألوانهمع   

Corrélation de 
Pearson 

,655** 1 ,439** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 60 60 60 

 إشاراتتوفر المطعم على 
تسهل علیك الوصول  إرشادیة
مكان الخدمة المرغوبة إلى  

Corrélation de 
Pearson 

,718** ,439** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 60 60 60 
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توفر المطعم على موقف 
 خاص بالسیارات

Corrélation de 
Pearson ,732** ,218 ,255* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,095 ,050 

N 60 60 60 

 إلىیمكنك الوصول بسهولة 
 موقع المطعم

Corrélation de 
Pearson 

,656** ,230 ,269* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,077 ,038 

N 60 60 60 

 

 

 البیئة المادیة

 

توفر المطعم على 
موقف خاص 

 بالسیارات

یمكنك الوصول 
موقع  إلىبسهولة 

 المطعم

التصمیم_بعادأ  

Corrélation de Pearson ,732 ,656** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 60 60 

دیكور المطعم منسجم مع  أنترى 
 ألوانه

Corrélation de Pearson ,218** ,230 

Sig. (bilatérale) ,095 ,077 

N 60 60 

 إرشادیة إشاراتتوفر المطعم على 
مكان  إلىتسهل علیك الوصول 

 الخدمة المرغوبة

Corrélation de Pearson ,255** ,269** 

Sig. (bilatérale) ,050 ,038 

N 60 60 

خاص توفر المطعم على موقف 
 بالسیارات

Corrélation de Pearson 1** ,431 

Sig. (bilatérale)  ,001 
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N 60 60 

موقع  إلىیمكنك الوصول بسهولة 
 المطعم

Corrélation de Pearson ,431** 1 

Sig. (bilatérale) ,001  

N 60 60 

 )البعد الاجتماعيبالنسبة لعبارات  معامل الارتباط بیرسون(الصدق الداخلي للاستمارة):5(الملحق رقم

 

اجتماعیة_بعادأ البیئة المادیة طریقة الاستقبال  
 في المطعم حسنة

یتمیز موظفو 
 المطعم بزي موحد

اجتماعیة_بعادأ  

Corrélation de 
Pearson 

1 ,558** ,764** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 60 60 60 

طریقة الاستقبال في المطعم 
 حسنة

Corrélation de 
Pearson ,558** 1 ,456** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 60 60 60 

یتمیز موظفو المطعم بزي 
 موحد

Corrélation de 
Pearson ,764** ,456** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 60 60 60 

ترى بان طریقة  تعامل 
 تأدیة أثناءجیدة  الموظفین

 الخدمة

Corrélation de 
Pearson ,565** ,206 ,338** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,114 ,008 

N 60 60 60 
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یمیز موظفو المطعم بخبرة 
 عالیة

Corrélation de 
Pearson ,767** ,265* ,486** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,040 ,000 

N 60 60 60 

طریقة الوداع من  أنترى 
 طرف الموظفین مناسبة

Corrélation de 
Pearson 

,694** ,285* ,377** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,028 ,003 

N 60 60 60 

عدد الموظفین في  أنترى 
المطعم  كافي لتلبیة خدمات 
 الزبائن

Corrélation de 
Pearson ,650** ,266* ,387** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,040 ,002 

N 60 60 60 

 

 

المادیةالبیئة  ترى بان طریقة   
 الموظفینتعامل 
 تأدیة أثناءجیدة 

 الخدمة

یمیز موظفو 
المطعم بخبرة 

 عالیة

ترى ان طریقة 
الوداع من طرف 
 الموظفین مناسبة

اجتماعیة_بعادأ  

Corrélation de 
Pearson ,565 ,767** ,694** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 

الاستقبال في المطعم طریقة 
 حسنة

Corrélation de 
Pearson ,206** ,265 ,285** 

Sig. (bilatérale) ,114 ,040 ,028 
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N 60 60 60 

یتمیز موظفو المطعم بزي 
 موحد

Corrélation de 
Pearson 

,338** ,486** ,377 

Sig. (bilatérale) ,008 ,000 ,003 

N 60 60 60 

ترى بان طریقة  تعامل 
 تأدیة أثناءجیدة  الموظفین

 الخدمة

Corrélation de 
Pearson 1** ,321 ,314** 

Sig. (bilatérale)  ,012 ,015 

N 60 60 60 

یمیز موظفو المطعم بخبرة 
 عالیة

Corrélation de 
Pearson ,321** 1* ,485** 

Sig. (bilatérale) ,012  ,000 

N 60 60 60 

طریقة الوداع من  أنترى 
 طرف الموظفین مناسبة

Corrélation de 
Pearson ,314** ,485* 1** 

Sig. (bilatérale) ,015 ,000  

N 60 60 60 

عدد الموظفین في  أنترى 
المطعم  كافي لتلبیة خدمات 
 الزبائن

Corrélation de 
Pearson ,112** ,374* ,378** 

Sig. (bilatérale) ,396 ,003 ,003 

N 60 60 60 

 

 



 قائمة الملاحق 
 

عدد الموظفین في  أنترى  البیئة المادیة
المطعم  كافي لتلبیة 

 خدمات الزبائن

اجتماعیة_بعادأ  

Corrélation de Pearson ,650 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 طریقة الاستقبال في المطعم حسنة

Corrélation de Pearson ,266** 

Sig. (bilatérale) ,040 

N 60 

 یتمیز موظفو المطعم بزي موحد

Corrélation de Pearson ,387** 

Sig. (bilatérale) ,002 

N 60 

 أثناءجیدة  الموظفینترى بان طریقة  تعامل 
الخدمة تأدیة  

Corrélation de Pearson ,112** 

Sig. (bilatérale) ,396 

N 60 

 یمیز موظفو المطعم بخبرة عالیة

Corrélation de Pearson ,374** 

Sig. (bilatérale) ,003 

N 60 

طریقة الوداع من طرف الموظفین  أنترى 
 مناسبة

Corrélation de Pearson ,378** 

Sig. (bilatérale) ,003 

N 60 

عدد الموظفین في المطعم  كافي لتلبیة  أنترى 
 خدمات الزبائن

Corrélation de Pearson 1** 

Sig. (bilatérale)  



 قائمة الملاحق 
 

N 60 

 

 )المحور الثالث القرار الشرائيمعامل الارتباط بیرسون بالنسبة لعبارات ( الصدق الداخلي للاستمارة ):6(الملحق رقم

 

المظهر الجذاب  
للمطعم جعلك 
 تطلب خدماته

الموقع الجید 
للمطعم  اثر في 
 اختیارك لخدماته

التصمیم الداخلي 
للمطعم جعلك 

خدماتهتقبل على   

للمطعم جعلك  الجذابالمظهر 
 تطلب خدماته

Corrélation de 
Pearson 

1 ,536** ,727** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 60 60 60 

الموقع الجید للمطعم  اثر في 
 اختیارك لخدماته

Corrélation de 
Pearson ,536** 1 ,480** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 60 60 60 

التصمیم الداخلي للمطعم 
 جعلك تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson ,727** ,480** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 60 60 60 

اخترت التعامل مع المطعم 
لاحتوائه على موقف خاص 
 بالسیارات

Corrélation de 
Pearson ,347** ,271* ,309* 

Sig. (bilatérale) ,007 ,036 ,016 

N 60 60 60 

اهتمام المطعم بالجانب 
الصحي كمنع التدخین جعلك 

Corrélation de 
Pearson 

,454** ,110 ,253 
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 Sig. (bilatérale) ,000 ,403 ,051 تقبل على خدماته

N 60 60 60 

المطعم جعلتك  أثاثنظافة 
 تشعر بالراحة في تناول وجباته

Corrélation de 
Pearson ,405** ,082 ,278* 

Sig. (bilatérale) ,001 ,533 ,031 

N 60 60 60 

 لإعادةالمطعم تدفعك  ألوان
 زیارته في كل مرة

Corrélation de 
Pearson 

,462** ,357** ,718** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 

N 60 60 60 

تقدیم المطعم لخدمات تكمیلیة 
جعلتك من  رنتتنكخدمة الأ

 المستفیدین من خدماته

Corrélation de 
Pearson ,373** ,124 ,415** 

Sig. (bilatérale) ,003 ,343 ,001 

N 60 60 60 

جاذبیة دیكور المطعم جعلك 
 تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,530** ,347** ,488** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,000 

N 60 60 60 

طریقة التعامل داخل المطعم 
 اثر في اختیارك لخدماته

Corrélation de 
Pearson ,311* ,383** ,331** 

Sig. (bilatérale) ,016 ,002 ,010 

N 60 60 60 
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اخترت التعامل  القرار الشرائي للمستهلك النهائي
مع المطعم 

لاحتوائه على 
موقف خاص 

 بالسیارات

اهتمام المطعم 
الصحي بالجانب 

كمنع التدخین 
جعلك تقبل على 

 خدماته

 أثاثنظافة 
المطعم جعلتك 

تشعر بالراحة في 
 تناول وجباته

للمطعم جعلك  الجذابالمظهر 
 تطلب خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,347 ,454** ,405** 

Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,001 

N 60 60 60 

الموقع الجید للمطعم  اثر في 
 اختیارك لخدماته

Corrélation de 
Pearson ,271** ,110 ,082** 

Sig. (bilatérale) ,036 ,403 ,533 

N 60 60 60 

التصمیم الداخلي للمطعم 
 جعلك تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,309** ,253** ,278 

Sig. (bilatérale) ,016 ,051 ,031 

N 60 60 60 

مع المطعم اخترت التعامل 
لاحتوائه على موقف خاص 
 بالسیارات

Corrélation de 
Pearson 1** ,249* ,131* 

Sig. (bilatérale)  ,055 ,319 

N 60 60 60 

اهتمام المطعم بالجانب 
الصحي كمنع التدخین جعلك 
 تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson ,249** 1 ,396 

Sig. (bilatérale) ,055  ,002 

N 60 60 60 
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المطعم جعلتك  أثاثنظافة 
 تشعر بالراحة في تناول وجباته

Corrélation de 
Pearson ,131** ,396 1* 

Sig. (bilatérale) ,319 ,002  

N 60 60 60 

 لإعادةالمطعم تدفعك  ألوان
 زیارته في كل مرة

Corrélation de 
Pearson ,093** ,014** ,167** 

Sig. (bilatérale) ,478 ,917 ,203 

N 60 60 60 

تقدیم المطعم لخدمات تكمیلیة 
جعلتك من  الانترنتكخدمة 

 المستفیدین من خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,187** ,254 ,258** 

Sig. (bilatérale) ,153 ,050 ,046 

N 60 60 60 

جاذبیة دیكور المطعم جعلك 
 تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson ,227** ,385** ,363** 

Sig. (bilatérale) ,081 ,002 ,004 

N 60 60 60 

طریقة التعامل داخل المطعم 
 اثر في اختیارك لخدماته

Corrélation de 
Pearson 

,143* ,008** ,226** 

Sig. (bilatérale) ,276 ,951 ,082 

N 60 60 60 
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المطعم  ألوان 
 لإعادةتدفعك 

 زیارته في كل مرة

تقدیم المطعم 
لخدمات تكمیلیة 

 الانترنتكخدمة 
جعلتك من 

المستفیدین من 
 خدماته

جاذبیة دیكور 
المطعم جعلك 
 تقبل على خدماته

للمطعم جعلك  الجذابالمظهر 
 تطلب خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,462 ,373** ,530** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 

N 60 60 60 

الموقع الجید للمطعم  اثر في 
 اختیارك لخدماته

Corrélation de 
Pearson ,357** ,124 ,347** 

Sig. (bilatérale) ,005 ,343 ,007 

N 60 60 60 

التصمیم الداخلي للمطعم 
 جعلك تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,718** ,415** ,488 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 

N 60 60 60 

اخترت التعامل مع المطعم 
لاحتوائه على موقف خاص 
 بالسیارات

Corrélation de 
Pearson ,093** ,187* ,227* 

Sig. (bilatérale) ,478 ,153 ,081 

N 60 60 60 

اهتمام المطعم بالجانب 
الصحي كمنع التدخین جعلك 
 تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,014** ,254 ,385 

Sig. (bilatérale) ,917 ,050 ,002 

N 60 60 60 
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المطعم جعلتك  أثاثنظافة 
 تشعر بالراحة في تناول وجباته

Corrélation de 
Pearson ,167** ,258 ,363* 

Sig. (bilatérale) ,203 ,046 ,004 

N 60 60 60 

 لإعادةالمطعم تدفعك  ألوان
 زیارته في كل مرة

Corrélation de 
Pearson 

1** ,436** ,484** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 60 60 60 

تقدیم المطعم لخدمات تكمیلیة 
رنت جعلتك من تكخدمة الان

 المستفیدین من خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,436** 1 ,605** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 60 60 60 

المطعم جعلك  جاذبیة دیكور
 تقبل على خدماته

Corrélation de 
Pearson 

,484** ,605** 1** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 60 60 60 

طریقة التعامل داخل المطعم 
 اثر في اختیارك لخدماته

Corrélation de 
Pearson 

,416* ,292** ,522** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,024 ,000 

N 60 60 60 

 

Corrélations 

طریقة التعامل داخل  
المطعم اثر في اختیارك 

 لخدماته
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للمطعم جعلك تطلب خدماته الجذابالمظهر   

Corrélation de Pearson ,311 

Sig. (bilatérale) ,016 

N 60 

 الموقع الجید للمطعم  اثر في اختیارك لخدماته

Corrélation de Pearson ,383** 

Sig. (bilatérale) ,002 

N 60 

التصمیم الداخلي للمطعم جعلك تقبل على 
 خدماته

Corrélation de Pearson ,331** 

Sig. (bilatérale) ,010 

N 60 

اخترت التعامل مع المطعم لاحتوائه على 
 موقف خاص بالسیارات

Corrélation de Pearson ,143** 

Sig. (bilatérale) ,276 

N 60 

اهتمام المطعم بالجانب الصحي كمنع التدخین 
 جعلك تقبل على خدماته

Corrélation de Pearson ,008** 

Sig. (bilatérale) ,951 

N 60 

المطعم جعلتك تشعر بالراحة في  أثاثنظافة 
 تناول وجباته

Corrélation de Pearson ,226** 

Sig. (bilatérale) ,082 

N 60 

زیارته في كل مرة لإعادةالمطعم تدفعك  ألوان  

Corrélation de Pearson ,416** 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 60 

رنت تتقدیم المطعم لخدمات تكمیلیة كخدمة الان
 جعلتك من المستفیدین من خدماته

Corrélation de Pearson ,292** 

Sig. (bilatérale) ,024 
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N 60 

المطعم جعلك تقبل على خدماته جاذبیة دیكور  

Corrélation de Pearson ,522** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

طریقة التعامل داخل المطعم اثر في اختیارك 
 لخدماته

Corrélation de Pearson 1* 

Sig. (bilatérale)  

N 60 

 

 )بالنسبة لعبارات بعد الجو الفاكرونباخمعامل ( الصدق الداخلي للاستمارة ):7(الملحق رقم

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,686 7 

  

  

 )التصمیم بالنسبة لعبارات بعدألفا كرونباخ معامل ( الصدق الداخلي للاستمارة ):8(الملحق رقم

 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,627 4 
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 )الاجتماعيبالنسبة لعبارات بعد  ألفا كرونباخمعامل ( الصدق الداخلي للاستمارة ):9(الملحق رقم

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,749 6 

  

  )معامل ألفا كرونباخ بالنسبة لعبارة المحور الثاني البیئة المادیة(الصدق الداخلي للاستمارة ): 10(الملحق رقم

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,838 17 

 

 )لمحور القرار الشرائيبالنسبة لعبارات  ألفا كرونباخمعامل (الصدق الداخلي للاستمارة):11(الملحق رقم

 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,826 10 

  

  )للثبات العامبالنسبة  ألفا كرونباخمعامل ( للاستمارةالصدق الداخلي  ):11(الملحق رقم

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,880 27 
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 )بالنسبة لمتغیر الجنس(التكرارات والنسب المؤویة  للبیانات الشخصیة):12(الملحق رقم

 الجنس

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 32 ذكر

 100,0 46,7 46,7 28 أنثى

Total 60 100,0 100,0  

 

 )عمربالنسبة لمتغیر ال(التكرارات والنسب المؤویة  للبیانات الشخصیة):13(الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )دخل الشهريبالنسبة لمتغیر ال( التكرارات والنسب المؤویة  للبیانات الشخصیة ):14(الملحق رقم

الشهري_الدخل  

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

 العمر

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

سنة20من_اقل  4 6,7 6,7 6,7 

40الى20مابین
 85,0 78,3 78,3 47 سنة

سنة40اكبرمن  9 15,0 15,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Valide 

دج10000اقل من  15 25,0 25,0 25,0 

10000_19999
 38,3 13,3 13,3 8 دج

20000_29999
 58,3 20,0 20,0 12 دج

 100,0 41,7 41,7 25 فأكثر 30000

Total 60 100,0 100,0  

 

 )حالة الاجتماعیةبالنسبة لمتغیر ال( الشخصیةالتكرارات والنسب المؤویة  للبیانات  ):15(الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

  )مهنةبالنسبة لمتغیر ال( للبیانات الشخصیةتكرارات والنسب المؤویة  ): 16(الملحق رقم 

 المهنة

 Effectif
s 

Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 46,7 46,7 46,7 28 موظف

حر_عامل  18 30,0 30,0 76,7 

الاجتماعیة_الحالة  

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 36 اعزب

 100,0 40,0 40,0 24 متزوج

Total 60 100,0 100,0  
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 91,7 15,0 15,0 9 طالب

 98,3 6,7 6,7 4 متقاعد

عمل_دون  1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 )بالنسبة لعبارات بعد الجو(النسب المؤویة والتكرارات ):17(الملحق رقم

 

 

 

 تجد المطعم خالي من الضوضاء

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

5 8,3 8,3 8,3 

 26,7 18,3 18,3 11 غیر موافق

 43,3 16,7 16,7 10 محاید

 ترى المستلزمات المستخدمة في المطعم نظیفة

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 1,7 1,7 1,7 1 تماما

 5,0 3,3 3,3 2 غیر موافق

 25,0 20,0 20,0 12 محاید

 70,0 45,0 45,0 27 موافق

 100,0 30,0 30,0 18 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  
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 81,7 38,3 38,3 23 موافق

 100,0 18,3 18,3 11 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

المطعم إلىروائح زكیة عند دخولك  تجد انتشار  

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 8,3 8,3 8,3 5 غیر موافق

 28,3 20,0 20,0 12 محاید

 80,0 51,7 51,7 31 موافق

موافق 
 تماما

12 20,0 20,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 تشعرك بیئة  المطعم بالراحة

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

1 1,7 1,7 1,7 

 3,3 1,7 1,7 1 غیر موافق

 11,7 8,3 8,3 5 محاید

 68,3 56,7 56,7 34 موافق

 100,0 31,7 31,7 19 موافق تماما
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Total 60 100,0 100,0  

 

جذابةطریقة الترتیب الداخلي في المطعم   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 8,3 8,3 8,3 5 غیر موافق

 35,0 26,7 26,7 16 محاید

 71,7 36,7 36,7 22 موافق

موافق 
 100,0 28,3 28,3 17 تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

الداخلیة للمطعم مثلى الإنارة  

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

3 5,0 5,0 5,0 

 13,3 8,3 8,3 5 غیر موافق

 26,7 13,3 13,3 8 محاید

 63,3 36,7 36,7 22 موافق

 100,0 36,7 36,7 22 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  
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تجهیزات المطعم راقیة أنترى   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

1 1,7 1,7 1,7 

موافقغیر   9 15,0 15,0 16,7 

 43,3 26,7 26,7 16 محاید

 80,0 36,7 36,7 22 موافق

 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

المتوسط والانحراف المعیاري لعبارات أبعاد الجو العام): 18(الملحق رقم  

ترى المستلزمات  
المستخدمة في 
 المطعم نظیفة

المطعم خالي  تجد
 من الضوضاء

روائح  تجد انتشار
زكیة عند دخولك 

المطعم إلى  

تشعرك بیئة  المطعم 
 بالراحة

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquant
e 0 0 0 0 

Moyenne 3,98 3,40 3,83 4,15 

Ecart-type ,892 1,224 ,847 ,777 

 

 

طریقة الترتیب الداخلي  
جذابةفي المطعم   

الداخلیة للمطعم  الإنارة
 مثلى

تجهیزات  أنترى 
 المطعم راقیة

الجو_ابعاد  

N Valide 60 60 60 60 



 قائمة الملاحق 
 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,85 3,92 3,58 3,8167 

Ecart-type ,936 1,139 1,030 ,58228 

 

 )بالنسبة لعبارات بعد التصمیم(التكرارات والنسب المؤویة ):19(الملحق رقم

ألوانهدیكور المطعم منسجم مع  أنترى   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 3,3 3,3 3,3 2 تماما

 11,7 8,3 8,3 5 غیر موافق

 35,0 23,3 23,3 14 محاید

 83,3 48,3 48,3 29 موافق

 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

تسهل علیك الوصول الى مكان الخدمة المرغوبة إرشادیة إشاراتتوفر المطعم على   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

4 6,7 6,7 6,7 

 18,3 11,7 11,7 7 غیر موافق



 قائمة الملاحق 
 

 41,7 23,3 23,3 14 محاید

 78,3 36,7 36,7 22 موافق

 100,0 21,7 21,7 13 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 توفر المطعم على موقف خاص بالسیارات

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 16,7 16,7 16,7 10 تماما

 35,0 18,3 18,3 11 غیر موافق

 55,0 20,0 20,0 12 محاید

 86,7 31,7 31,7 19 موافق

 100,0 13,3 13,3 8 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

موقع المطعم إلىیمكنك الوصول بسهولة   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 1,7 1,7 1,7 1 تماما

 8,3 6,7 6,7 4 غیر موافق

 11,7 3,3 3,3 2 محاید
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 71,7 60,0 60,0 36 موافق

 100,0 28,3 28,3 17 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

)       أبعاد التصمیم الداخلي( المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات): 20(الملحق رقم  

 

ترى أن دیكور  أبعاد التصمیم الداخلي
المطعم منسجم 

ألوانهمع   

توفر المطعم على 
إشارات إرشادیة 
تسهل علیك 
الوصول إلى 
مكان الخدمة 

 المرغوبة

توفر المطعم على 
موقف خاص 

 بالسیارات

یمكنك الوصول 
بسهولة إلى موقع 

 المطعم

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquant
e 0 0 0 0 

Moyenne 3,67 3,55 3,07 4,07 

Ecart-type ,968 1,156 1,313 ,861 

 

 )بالنسبة للبعد الاجتماعي(التكرارات والنسب المؤویة ): 21(الملحق رقم

 طریقة الاستقبال في المطعم حسنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 5,0 5,0 5,0 3 محاید

 53,3 48,3 48,3 29 موافق
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موافق 
 100,0 46,7 46,7 28 تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 

 

الخدمة تأدیة أثناءجیدة  الموظفینترى بان طریقة  تعامل   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 1,7 1,7 1,7 1 تماما

 5,0 3,3 3,3 2 غیر موافق

 15,0 10,0 10,0 6 محاید

 66,7 51,7 51,7 31 موافق

 100,0 33,3 33,3 20 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 یتمیز موظفو المطعم بزي موحد

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 1,7 1,7 1,7 1 تماما

 10,0 8,3 8,3 5 غیر موافق

 15,0 5,0 5,0 3 محاید

 68,3 53,3 53,3 32 موافق

 100,0 31,7 31,7 19 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  



 قائمة الملاحق 
 

 

 

 

 

طریقة الوداع من طرف الموظفین مناسبة أنترى   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 1,7 1,7 1,7 1 غیر موافق

 16,7 15,0 15,0 9 محاید

 63,3 46,7 46,7 28 موافق

موافق 
 تماما

22 36,7 36,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 یمیز موظفو المطعم بخبرة عالیة

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

3 5,0 5,0 5,0 

 11,7 6,7 6,7 4 غیر موافق

 48,3 36,7 36,7 22 محاید

 78,3 30,0 30,0 18 موافق

 100,0 21,7 21,7 13 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

عدد الموظفین في المطعم  كافي لتلبیة خدمات الزبائن أنترى   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 



 قائمة الملاحق 
 

 

 

 

 

Statistiques 

طریقة الوداع من  أنترى  
 طرف الموظفین مناسبة

عدد الموظفین في  أنترى 
المطعم  كافي لتلبیة 

 خدمات الزبائن

إجتماعیة_ابعاد  

N 
Valide 60 60 60 

Manquante 0 0 0 

Moyenne 4,18 3,80 4,0222 

Ecart-type ,748 ,971 ,58017 

 )بالنسبة لعبارات المحور الثالث القرار الشرائي(التكرارات والنسب المؤویة  ):22(الملحق رقم

Valide 

غیر موافق 
 1,7 1,7 1,7 1 تماما

 11,7 10,0 10,0 6 غیر موافق

 30,0 18,3 18,3 11 محاید

 76,7 46,7 46,7 28 موافق

 100,0 23,3 23,3 14 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

طریقة الاستقبال  
 في المطعم حسنة

یتمیز موظفو 
 المطعم بزي موحد

ترى بان طریقة  
 الموظفینتعامل 
 تأدیة أثناءجیدة 

 الخدمة

یمیز موظفو 
المطعم بخبرة 

 عالیة

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquant
e 

0 0 0 0 

Moyenne 4,42 4,05 4,12 3,57 

Ecart-type ,591 ,928 ,846 1,064 

للمطعم جعلك تطلب خدماته الجذابالمظهر   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

2 3,3 3,3 3,3 

 6,7 3,3 3,3 2 غیر موافق



 قائمة الملاحق 
 

 

 

 

 الموقع الجید للمطعم  اثر في اختیارك لخدماته

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 1,7 1,7 1,7 1 تماما

 8,3 6,7 6,7 4 غیر موافق

 25,0 16,7 16,7 10 محاید

 66,7 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 33,3 33,3 20 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 التصمیم الداخلي للمطعم جعلك تقبل على خدماته

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 8,3 8,3 8,3 5 تماما

 10,0 1,7 1,7 1 غیر موافق

 30,0 20,0 20,0 12 محاید

 78,3 48,3 48,3 29 موافق

 28,3 21,7 21,7 13 محاید

 70,0 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 30,0 30,0 18 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  



 قائمة الملاحق 
 

 100,0 21,7 21,7 13 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

المطعم لاحتوائه على موقف خاص بالسیاراتاخترت التعامل مع   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 18,3 18,3 18,3 11 تماما

 31,7 13,3 13,3 8 غیر موافق

 63,3 31,7 31,7 19 محاید

 80,0 16,7 16,7 10 موافق

 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 اهتمام المطعم بالجانب الصحي كمنع التدخین جعلك تقبل على خدماته

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

2 3,3 3,3 3,3 

 6,7 3,3 3,3 2 غیر موافق

 18,3 11,7 11,7 7 محاید

 60,0 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 40,0 40,0 24 موافق تماما



 قائمة الملاحق 
 

Total 60 100,0 100,0  

 

المطعم جعلتك تشعر بالراحة في تناول وجباته أثاثنظافة   

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 1,7 1,7 1,7 1 غیر موافق

 11,7 10,0 10,0 6 محاید

 66,7 55,0 55,0 33 موافق

موافق 
 100,0 33,3 33,3 20 تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

زیارته في كل مرة لإعادةالمطعم تدفعك  ألوان  

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

3 5,0 5,0 5,0 

 10,0 5,0 5,0 3 غیر موافق

 43,3 33,3 33,3 20 محاید

 81,7 38,3 38,3 23 موافق

 100,0 18,3 18,3 11 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 



 قائمة الملاحق 
 

رنت جعلتك من المستفیدین من خدماتهتتقدیم المطعم لخدمات تكمیلیة كخدمة الان  

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 تماما

8 13,3 13,3 13,3 

 25,0 11,7 11,7 7 غیر موافق

 51,7 26,7 26,7 16 محاید

 93,3 41,7 41,7 25 موافق

 100,0 6,7 6,7 4 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 جاذبیة دیكور المطعم جعلك تقبل على خدماته

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 5,0 5,0 5,0 3 تماما

 11,7 6,7 6,7 4 غیر موافق

 30,0 18,3 18,3 11 محاید

 83,3 53,3 53,3 32 موافق

 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 طریقة التعامل داخل المطعم اثر في اختیارك لخدماته



 قائمة الملاحق 
 

 Effectifs Pourcentag
e 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

غیر موافق 
 1,7 1,7 1,7 1 تماما

 3,3 1,7 1,7 1 غیر موافق

 10,0 6,7 6,7 4 محاید

 61,7 51,7 51,7 31 موافق

 100,0 38,3 38,3 23 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

المعیاري لعبارات القرار الشرائي المتوسط الحسابي والانحراف ): 23(الملحق رقم 
للمستهلك النهائي

 الجذابالمظهر  
للمطعم جعلك 
 تطلب خدماته

الموقع الجید 
للمطعم  اثر في 
 اختیارك لخدماته

التصمیم الداخلي 
للمطعم جعلك 
 تقبل على خدماته

اخترت التعامل 
مع المطعم 

لاحتوائه على 
موقف خاص 

 بالسیارات

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquant
e 0 0 0 0 

Moyenne 3,92 3,98 3,73 3,07 



 قائمة الملاحق 
 

Ecart-type ,979 ,965 1,087 1,364 

 

 

اهتمام المطعم  
بالجانب الصحي 

كمنع التدخین جعلك 
 تقبل على خدماته

المطعم  أثاثنظافة 
جعلتك تشعر بالراحة 

 في تناول وجباته

المطعم تدفعك  ألوان
زیارته في كل  لإعادة

 مرة

تقدیم المطعم 
لخدمات تكمیلیة 

 الانترنتكخدمة 
جعلتك من 

المستفیدین من 
 خدماته

N 
Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,12 4,20 3,60 3,17 

Ecart-type ,976 ,684 1,012 1,152 

 

Statistiques 

المطعم جعلك تقبل  جاذبیة دیكور 
 على خدماته

طریقة التعامل داخل المطعم اثر 
 في اختیارك لخدماته

N 
Valide 60 60 

Manquante 0 0 

Moyenne 3,70 4,23 

Ecart-type ,997 ,789 

   

   الأولىالرئیسة اختبار الفرضیة ):24(الملحق رقم

Test sur échantillon unique 



 قائمة الملاحق 
 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 
(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance 
95% de la 
différence 

Inférieure 

ترى المستلزمات المستخدمة 
 في المطعم نظیفة

8,536 59 ,000 ,983 ,75 

تجد المطعم خالي من 
 08, 400, 014, 59 2,531 الضوضاء

روائح زكیة عند  تجد انتشار
المطعم إلىدخولك   

7,620 59 ,000 ,833 ,61 

 95, 1,150 000, 59 11,460 تشعرك بیئة  المطعم بالراحة

طریقة الترتیب الداخلي في 
جذابةالمطعم   

7,037 59 ,000 ,850 ,61 

الداخلیة للمطعم مثلى الإنارة  6,232 59 ,000 ,917 ,62 

تجهیزات المطعم راقیة أنترى   4,387 59 ,000 ,583 ,32 

دیكور المطعم منسجم  أنترى 
ألوانهمع   5,332 59 ,000 ,667 ,42 

 إشاراتتوفر المطعم على 
تسهل علیك الوصول  إرشادیة
مكان الخدمة المرغوبة إلى  

3,685 59 ,000 ,550 ,25 

توفر المطعم على موقف 
 خاص بالسیارات

,393 59 ,696 ,067 -,27 

 إلىیمكنك الوصول بسهولة 
 84, 1,067 000, 59 9,597 موقع المطعم



 قائمة الملاحق 
 
طریقة الاستقبال في المطعم 
 1,26 1,417 000, 59 18,579 حسنة

یتمیز موظفو المطعم بزي 
 موحد

8,761 59 ,000 1,050 ,81 

ترى بان طریقة  تعامل 
 تأدیة أثناءجیدة  الموظفین

 الخدمة
10,230 59 ,000 1,117 ,90 

یمیز موظفو المطعم بخبرة 
 29, 567, 000, 59 4,127 عالیة

طریقة الوداع من  أنترى 
 طرف الموظفین مناسبة

12,259 59 ,000 1,183 ,99 

عدد الموظفین في  أنترى 
المطعم  كافي لتلبیة خدمات 
 الزبائن

6,383 59 ,000 ,800 ,55 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

Intervalle de confiance 95% de 
la différence 

Supérieure 

 1,21 ترى المستلزمات المستخدمة في المطعم نظیفة

 72, تجد المطعم خالي من الضوضاء

المطعم إلىروائح زكیة عند دخولك  تجد انتشار  1,05 

 1,35 تشعرك بیئة  المطعم بالراحة

جذابةطریقة الترتیب الداخلي في المطعم   1,09 

الداخلیة للمطعم مثلى الإنارة  1,21 



 قائمة الملاحق 
 

تجهیزات المطعم راقیة أنترى   ,85 

ألوانهدیكور المطعم منسجم مع  أنترى   ,92 

مكان الخدمة  إلىتسهل علیك الوصول  إرشادیة إشاراتتوفر المطعم على 
 85, المرغوبة

 41, توفر المطعم على موقف خاص بالسیارات

 1,29 یمكنك الوصول بسهولة الى موقع المطعم

حسنةطریقة الاستقبال في المطعم   1,57 

 1,29 یتمیز موظفو المطعم بزي موحد

الخدمة تأدیة أثناءجیدة  الموظفینترى بان طریقة  تعامل   1,34 

 84, یمیز موظفو المطعم بخبرة عالیة

طریقة الوداع من طرف الموظفین مناسبة أنترى   1,38 

عدد الموظفین في المطعم  كافي لتلبیة خدمات الزبائن أنترى   1,05 

 

 الأولىاختبار الفرضیة الفرعیة ): 25(الملحق رقم

 

 N Moyenne Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenne 

الجو_ابعاد  60 3,8167 ,58228 ,07517 

 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 
(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% 
de la différence 

Inférieure Supérieure 



 قائمة الملاحق 
 

 

  

  نیةالثا الفرعیة اختبار الفرضیة):26(الملحق رقم

 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

التصمیم_ابعاد  60 3,5875 ,74763 ,09652 

 

اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة) 27(لملحق رقما  

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

إجتماعیة_ابعاد  60 4,0222 ,58017 ,07490 

الجو_ابعاد  10,864 59 ,000 ,81667 ,6662 ,9671 

 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 
(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% 
de la différence 

Inférieure Supérieure 

التصمیم _ابعاد
 7806, 3944, 58750, 000, 59 6,087 الداخلي

 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 
(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% 
de la différence 



 قائمة الملاحق 
 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

 

Inférieure Supérieure 

إجتماعیة_ابعاد  
13,64

8 59 ,000 1,02222 ,8723 1,1721 


