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�ا��دمي���دف : مستخلص �للمنتج �المادي �أثر�الدليل �ع�� �التعرف �إ�� �الدراسة �لدى� (Servicescape) �ذه �السياحية �اختيار�الوج�ة ع��

اعتمدت�الدراسة�ع���المن���الوصفي�التحلي��،�حيث�تم�. بولاية�الشلف" أ�وانم���وان"السياح�المحلي�ن،�وذلك�من�خلال�دراسة�حالة�مطعم�

�ز  �من �من�عينة �البيانات ��حصائيةجمع �ا��زمة �برنامج �باستخدام �النتائج �تحليل �تم �المناسبة،�كما �البحث �أدوات �باستخدام �المطعم  �ائن

SPSS. .وقرار�) تصميم�الم�ان،�ا��و�العام،�والمرافق�المتوفرة(عناصر�الدليل�المادي�لذات�دلالة�إحصائية��تأث�� �توصلت�الدراسة�إ���وجود�علاقة

�لدى �السياحية �المحلي�ن�اختيار�الوج�ة �واختيار�م�. السياح �الز�ائن �����عز�ز�جذب ��سا�م �المادي �جودة�الدليل �تحس�ن �أن �النتائج وأظ�رت

 .كما�أوصت�بضرورة���تمام�البالغ�بالدليل�المادي����المطاعم�كعنصر�أسا����من�عناصر�المز�ج�ال�سو�قي�ا��دمي�. للوج�ة�السياحية

  .الدليل�المادي،�المنتج�ا��دمي،�اختيار�الوج�ة�السياحية،�السياح�المحليون،�مطعم�أ�وانم���وان�:ال�لمات�المفتاحية

  .JEL:  XN1 ، XN  تص�يف�

Abstract : This study aims to explore the impact of the physical evidence in service product 

(Servicescape) on local tourists' destination choice, with a case study of "Aqua Number One" restaurant 

in Chlef. The study has employed a descriptive-analytical approach, collecting data from a sample of the 

restaurant's customers using appropriate research tools. The results were analyzed using the SPSS 

statistical package. The study found a statistically significant relationship between the elements of 

physical evidence (venue design, ambiance, and available facilities) and local tourists' decision to choose 

a destination. The findings indicate that enhancing the quality of physical evidence contributes to 

attracting customers and influencing their destination choice. The study recommended paying attention to 

physical evidence in restaurants as a key element of service marketing mix. 

Keywords: Physical evidence, service product, destination choice, local tourists, Aqua Number One 

restaurant. 

Jel Classification Codes: XN1, XN2. 
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  مقدمة.1

لتنمية��قتصاد�الوط��،��و�عت���المطاعم�جزءًا�حيوً�ا�مـن�تجر�ـة�السـياح���س��اتيجيةالقطاع�السيا���من�أ�م�القطاعات��عد�����

�ما�يبحث�السياح�المحليون�عن�مطاعم�تقدم�ل�م�تجر�ة�فر�دة�ولا�تُ������عكس�ثقافة�وتراث�المنطقة�ال���يزورو��ا،�. المحلي�ن
ً
فعادة

لصــعب�التمي�ـــ��بـــ�ن�المطـــاعم�المتواجـــدين��ــ��منطقـــة�مـــا،�و�ـــ���ـــذا�حيــث�أصـــبحت�المنافســـة�بـــ�ن�المطـــاعم�أك�ــ��حـــدة�ممـــا�يجعـــل�مـــن�ا

ال�امـة��ــ��المؤسســات�ا��دميــة�بمــا�ف��ــا�المطــاعم��ــ���عز�ــز�تموقــع����عــادالسـياق�يمكــن�أن�يلعــب�الــدليل�المــادي�الــذي��عت�ــ��مــن�بــ�ن�

من�أجل�التمي���عـن�بـا���المنافسـ�ن�وذلـك�المنتج�ا��دمي����ذ�ن�العميل�و��ذا�ما��س���إليھ�العديد�من�المؤسسات�ا��دمية�اليوم�

) ا�ـ�....ش�ل�و�تصـميم�المطعـم�،�تصـميم�المـدخل،��ضـاءة�،�الـدي�ور�الـداخ���(من�خلال��عتماد�ع���العناصر�الملموسة����المطعم�

����استقطاب�السياح�المحلي�ن�
ً
  . ال���ل�ا�دورا�فعالا

�أ�وانم���وان�������� �مطعم �حالة �المحلي�ن �السياح �جذب ��� �ل��دمات �المادية �تأث���الب�ئة � �معرفة �ع�� �الدراسة �تركز��ذه لذلك

�ذا�المطعم��لاختيار بالشلف،�ع���وجھ�ا��صوص���دف�البحث�إ���فحص�إذا��ان�للدليل�المادي�تأث���ع���قرار�السياح�المحلي�ن�

 .بدلا�من�منافسيھ�

  �ل��ناك�تأث���للب�ئة�المادية�ل��دمات�ع���جذب�السياح�المحلي�ن����مطعم�أ�وانم���وان؟  :لدراسةإش�الية�ا

  :الفرضيات

: H0 لا�يوجد�علاقة�تأث���ذات�دلالة�معنو�ة�ب�ن�الب�ئة�المادية�ل��دمات�وجذب�السياح�المحلي�ن����مطعم�أ�وانم���وان  

H1  : س�ع���جذب�السياح�المحلي�ن����مطعم�أ�وانم���وانالب�ئة�المادية�ل��دمات�ل�ا�تأث���ملمو. 

ف�م�أ�مية�الب�ئة�و �قياس�أثر�الب�ئة�المادية�ل��دمات����استقطاب�السياح�المحلي�ن�للمطعمل��دف�من�خلال��ذه�الدراسة�

�للمطعم �ز�ار��م �أثناء �تجر�ة�السياح�المحلي�ن ��� �ل��دمات �بالإضافة�لاالمادية ،� �لمطعم�أ�وانم���وان�ق��اح�اس��اتيجيات وتوصيات

  لتحس�ن�الدليل�المادي

يمكن�،�كما�ت��ز�أ�مية��ذه�الدراسة�������إلقاء�الضوء�ع���أ�عاد�ا�الب�ئة�المادية�ل��دمات�و�سلوك�المس��لك�السيا��و 

�أ�وانم���وان �مطعم ��� �المحلي�ن �السياح �جذب �ع�� �المادية �تأث����دلة �تحديد �الدراسة �و ل�ذه ،� �ل�ذه �����مكن �المسا�مة الدراسة

  المعرفة�العلمية�وتقديم�نقاط�انطلاق�للدراسات�المستقبلية�ذات�الصلة

�مختلف� �تقديم ��غية �للبيانات �والتحليل �التوصيف �خلال �من �التحلي�� �الوصفي �المن�� �ع�� �الدراسة ��ذه ��� ��عتماد تم

لمن����ستقرا�ي�من�أجل�الوصول�إ���نتائج�بإتباع�أسلوب�المفا�يم�ذات�الصلة�بالموضوع،�أما�ا��انب�التطبيقي�فقد�اعتمدنا�ع���ا

  .�ست�يان

  :الدراسات�السابقة

حولاثر�الدليل�المادي�����غي���إتجاه��)2020خالد،�أثر�تصميم�الب�ئة�المادية����تحقيق�رضا�العملاء����المطاعم�السياحية،�(دراسة

�دفت��ذه�الدراسة�إ���تحليل�أثر�الدليل�المادي�ع����غي���اتجاه�العملاء����،�-حالة�مؤسسة�فمبلكوم�لكوم�ا��زائر��–العميل�

المادية،�وكيفية�ركزت�الدراسة�ع���عناصر�الدليل�المادي،�بما����ذلك�تصميم�الم�ان،�تج���اتھ،�ونظافة�الب�ئة�" فمبل�وم"مؤسسة�

اعتمد�الباحثون�ع���المن���الوصفي�التحلي�����مع� .تأث���ا�ع���سلوك�العملاء�وإعادة�توج���م�نحو�تفضيل�المؤسسة�ومنتجا��ا

�المادي �عناصر�الدليل �تجاه �العملاء �مواقف �لتقييم �صُمم �است�يان �باستخدام �المؤسسة، �عملاء �من �عينة �من أظ�رت�. البيانات

�تحس �أن �وز�ادة�النتائج �رضا�م ��عزز �مما �إيجابية، �إ�� �للعملاء �السلبية ��غي����تجا�ات �كب����� ��ش�ل ��س�م �المادي �الدليل �ن

  .��ذب�العملاء�والمحافظة�ع���تنافسية�المؤسسة����السوق " فمبل�وم"وأوصت�الدراسة�بتطو�ر�الب�ئة�المادية�لمؤسسة�. ولا��م



 149                                                                                                                                 )160 -  147ص�ص�(وفش�ت�حميد�د�برا�يم�مزاري�سيد�أحما

 2025-01العدد�/  16 المجلد                                                                                                                                            قتصاد�ا��ديدمجلة��

) دراسة�حالة�فندق�النجاح��ع�ن�دف��–تأث���المظ�ر�المادي�ل��دمات�الفندقية����كسب�رضا�الز�ون�)2018مسعداوي،�(دراسة

� �الز�ون �رضا �كسب ��� �الفندقية �ل��دمات �تأث���المظ�ر�المادي �دف��–�عنوان ��ع�ن �النجاح �فندق �حالة �-دراسة ��ذه�، �دفت

���ولاية�" النجاح"فندقية�ع���تحقيق�رضا�الز�ائن،�من�خلال�دراسة�حالة�فندق�الدراسة،�إ���تحليل�تأث���المظ�ر�المادي�ل��دمات�ال

ركزت�الدراسة�ع���أ�عاد�المظ�ر�المادي،�مثل�التصميم�الداخ���وا��ار���للفندق،�جودة�المرافق،�النظافة،�. ع�ن�الدف��،�ا��زائر

�الز�ائن �رضا �ع���مستوى �وأثر�ا � .والتج���ات�المتاحة، �من�اعتمد�الباحثان �البيانات �جمع �تم ع���المن���الوصفي�التحلي��،�حيث

أظ�رت�النتائج�وجود�تأث���إيجا�ي�وم��وظ�للمظ�ر�المادي�ع���رضا�الز�ائن،�. عينة�من�ز�ائن�الفندق�باستخدام�است�يان�مخصص

�العملاء �رضا �من �وتز�د ��قامة ��عزز�تجر�ة �والمرافق �جودة�التصميم �إ���أن �بضرورة��.حيث�أشارت�أغلب�الردود أوصت�الدراسة

  .تحس�ن�الب�ئة�المادية�للفنادق�وتطو�ر�ا��ش�ل�مستمر�بما�يتما����مع�توقعات�العملاء�لتعز�ز�الولاء�واستقطاب�المز�د�من�الز�ائن

�(دراسة �السياحية، �المطاعم ��� �العملاء �رضا �تحقيق ��� �المادية �الب�ئة �أثر�تصميم �اثر�)2020خالد، ����حول �المادية �الب�ئة تصميم

�السياحية �المطاعم ��� �العملاء �رضا �المطاعم�" �عنوان) 2020.تحقيق ��� �العملاء �رضا �تحقيق ��� �المادية �الب�ئة أثر�تصميم

مّان،�ع���رضا�العملاء����المطاعم�السياحية�بمدينة�ع (Servicescape) تناولت��ذه�الدراسة�تأث���تصميم�الب�ئة�المادية،�السياحية

�رئ�سية. �ردن �م�ونات �ثلاثة �ع�� �وا��و�العام: وركزت �المرافق، �الم�ان، �التحلي��،�. تصميم �الوصفي �المن�� �ع�� �الباحثون اعتمد

� �لـ �موجھ �است�يان �البيانات�باستخدام �جمع �تم ��200حيث ��� �سياحية�مختارة�10عميل �جودة�الب�ئة� .مطاعم أظ�رت�النتائج�أن

. ���تحقيق�رضا�العملاء،�حيث��ان�تصميم�الم�ان�وا��و�العام�من�أك���العوامل�تأث�ً�ا�ع���تجر�ة�العميل�المادية��س�م��ش�ل�كب�� 

�أساسيًا�����عز�ز�رضا�العملاء�وز�ادة�ولا��م،�وأوصت�المطاعم�بتطو�ر�ب�ئ��ا�
ً

خلصت�الدراسة�إ���أن�تحس�ن�الب�ئة�المادية��عد�عاملا

  .ا��المادية�لضمان�التم������السوق�السي

،�ال���يمكن�تحديد��عض�العناصر�ال���تتطرقت�إل��ا�والمتمثلة����تأث���الدليل�المادي�ع���اتجاه�بناءً�ع���الدراسات�السابقة

العميل�و�اخرى�ع���رضا�العميل�و�ع���تحس�ن�صورة�المؤسسة�،ف�ل�باحث��ان�لھ�مدخل�مع�ن�ير�د�أن�يبحث�فيھ�لمعرفة�مدى�

 .،�حيث�س�تطرق����بحثنا�ع���جانب�اسيقطاب�الز�ائن�كسياح�أو�بمع���آخر�جلب�السياح�المحلي�ن�تأث���الدليل�ع���المؤسسة�

 النظري�للدراسة��طار  .2

  �ية�الدليل�المادي�للمنتج�ا��دميما. 1.2

1.1.2.�� �ا��دمي �للمنتج �المادي �الدليل ��وتلر�: (srvicescape)�عر�ف �والملموسة"عرفھ �وا��سية �البصر�ة للب�ئة���و�ا��وانب

�والرائحة� �والصوتية �البصر�ة �العناصر �و�شمل �ا��دمة، �للمنظمة �تجر���م �أثناء �العملاء �مع�ا �يتفاعل �ال�� ا��سدية

�Kotler(".والملمس ،2013� �صفحة ،87( .� � �أن �ع�� �ب�ت���و�ز�ثمال ��عرفھ �الفع"كما �مظا�ر�الب�ئة ��ل ��شمل �المادي ����الدليل لية

 (Zeithaml, 2000, p. 195)"المؤسسة�ا��دمية�وتصميم�ا�وتج���ا��ا�وترت�با��ا،�وكيفية�تأث���ا�ع���تجر�ة�الزوار�واستجاب��م�للم�ان

و�ضاءة�و�لوان�والرائحة�كما�عرف�الدليل�المادي��ع���أنھ��و�العناصر�البصر�ة�وا��سدية�وا��سية�،�بما����ذلك�الدي�ور�

 (Bitner, 1992, p. 57)و�ثاث�وتج���ات�ا��دمة،�وتؤثر�ع���تجر�ة�الزوار�واتخاذ�قرارا��م

2.1.2 .� �المادي �ب�ت��� :عناصر�الدليل �نموذج �بي��ا �من �المادي �للدليل �نماذج �عدة �العنا�1992ناك �أ�م �فيھ �يب�ن صر�الذي

 :(Bitner, 1992, p. 60)التالية

 مشاعر� :�جواء� �ع�� �عادة � � � �وتؤثر��جواء �والدي�ورات، �ا��رارة، �درجة �الروائح، ��ضاءة، �الموسيقى، �مثل �جوانب �شمل

 .العملاء�وتصور�م���ودة�ا��دمة

 الفضاء�بما����ذلك�توز�ع��ثاث،�والمعدات،�ومناطق�ا��ركة،�حيث�يمكن��ش���إ���كيفية�تنظيم�:تصميم�وترت�ب�الفضاء�

 .أن��س�ل�ال��ت�ب�ا��يد�تقديم�ا��دمات�وجعل�تجر�ة�العميل�أك���راحة
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 والمفردات� �المنظمة��:الرموز �حول �رمز�ة �رسائل �تنقل �ال�� �والزخارف �والشعارات، �اللافتات، �مثل �العناصر�البصر�ة ��� �ذه

 و�سا�م�����شكيل�تصور�وتجر�ة�العميل�وثقاف��ا�وقيم�ا،

 يمكن�أن�تحسن�المعدات�ا��ديثة�. �شمل�المعدات،�والتكنولوجيا،�و�دوات�المستخدمة�لتقديم�ا��دمة�:المعدات�والتج���ات

درَكة�ل��دمة
ُ
 .والمحافظة�عل��ا�الكفاءة�ال�شغيلية�وا��ودة�الم

صدرت�عدة�نماذج�للدليل�المادي����المنتج�ا��دمي�نذكر�ا�م� ) :servicescape(نماذج�الدليل�المادي����المنتج�ا��دمي. 3.1.2

  : �ختلافات����ا��دول�المب�ن�أدناه

  نماذج�للدليل�المادي����المنتج�ا��دمي. 1ا��دول�

  2000نموذج�فاق���  1992نموذج�ب�ت���  1978نموذج�باكر�

 .ال��ك���الرئ�����ع���عوامل�التصميم

 .المعماري����النموذجتضم�ن�التصميم�

�الداخلية� �والب�ئة �ا��ارجية �الب�ئة إغلاق

 .للس�نار�و�ا��دمي

�إ��� �بالإضافة �ا��سدية �الب�ئة �ع�� ال��ك��

 .�سو�ق�ا��دمات

�لم�ون� �الكب��ة �القيمة �ع�� ال�سليط

  ���اص����ب�ئة�ا��دمة

�والمعرفية� �العاطفية ��ستجابات التأث���ع��

 .للمس��لك�ن

 يتضمن�إطارًا�
ً
 .شاملا

�للس�نار�و� �الداخلية �الب�ئة �ع�� ال��ك��

 .ا��دمي

�لم�ون� �الكب��ة �القيمة �ع�� ال�سليط

 .���اص����ب�ئة�ا��دمة

�للموظف�ن� �التصرفية ��ستجابة تكيف

  .والعملاء�بناءً�ع���ن���التجنب�و�ق��اب

 .ال��ك���الرئ�����ع���عوامل�التصميم

 
ً
 .يتضمن�إطارًا�شاملا

 .لمعماري����النموذجتضم�ن�التصميم�ا

�الداخلية� �والب�ئة �ا��ارجية �الب�ئة إغلاق

 .للس�نار�و�ا��دمي

�والمعرفية� �العاطفية ��ستجابات التأث���ع��

 .للمس��لك�ن

�كسمة� �ا��مالية �القيمة �النموذج يأخذ

  .إيجابية

source:(Ishtiaq, 2014, p. 165) 

 (Baker, 1987, p. 79)اس�ثمار�التصميم����تقديم�ا��دمات: 1978نموذج�باكر�

،�قــام�جــون�بــاكر�بتقــديم�نمــوذج�جديــد�لتصــميم�ا��ــدمات�الــذي�أثــر��شــ�ل�كب�ــ��ع�ــ��مجــال�تقــديم�ا��ــدمات��1978ــ��عــام�

�شــــ�ل�أسا�ــــ���ع�ــــ��عوامــــل�التصــــميم�وكيفيــــة�تضــــم�ن�يركــــز��ــــذا�النمــــوذج�البــــاكر�. وأصــــبح�قاعــــدة�أساســــية��ــــ��عمليــــات�التصــــميم

  .التصميم�المعماري����عملية�تقديم�ا��دمات

�ع�ـ��ذلـك�. إحدى�النقاط�الرئ�سية�ال����شدد�عل��ا�النموذج����إغلاق�الب�ئة�ا��ارجية�والب�ئة�الداخلية�للس�نار�و�ا��ـدمي

نـب�ا��دمــة�نفسـ�ا�بـل�أيضًـا�الســياق�الـذي�يـتم�فيـھ�تقــديم�أنـھ�يجـب�ع�ـ��مقــدمي�ا��ـدمات�أن�يأخـذوا��ـ��اعتبــار�م�لـ�س�فقـط�جوا

  .ا��دمة�وكيفية�تأث��ه�ع���تجر�ة�العملاء

بالإضافة�إ���ذلك،�يؤكد�النموذج�الباكر�ع���ال��ك���ع���الب�ئة�ا��سدية�ل��دمة،�مثل�التصميم�الداخ���للم�ان�الذي�يتم�

  .ة�للعملاء،�مما��عزز�من�تجر���ميجب�أن�ت�ون��ذه�الب�ئة�مر�حة�وجاذب. فيھ�تقديم�ا��دمة

يجـــــب�ع�ـــــ��مقـــــدمي�ا��ـــــدمات�أن��عرضـــــوا�. ومـــــن�ج�ـــــة�أخـــــرى،��شـــــدد�النمـــــوذج�ع�ـــــ��أ�ميـــــة�ال�ســـــو�ق��ـــــ��تقـــــديم�ا��ـــــدمات

جوا�ل�ا�بفعالية���ذب�المز�د�من�العملاء   .خدما��م��ش�ل�جيد�و�روِّ

يجــب�تـــدر�ب�. لم�ــون���ــ�اص��ــ��ب�ئــة�ا��دمــة�أمــا�عــن�أحــد�أ�ــم�ا��وانــب�ال�ــ��يركــز�عل��ــا�النمــوذج،�ف�ـــ��القيمــة�الكب�ــ�ة

  .الموظف�ن��ش�ل�جيد�وتمكي��م�من�تقديم�خدمة�عالية�ا��ودة�وتلبية�احتياجات�العملاء

يجمع�ب�ن�العناصـر�. �ش�ل�إطارًا��امًا�لتصميم�وتقديم�ا��دمات��ش�ل�فعال�وجذاب�للعملاء�1978باختصار،�نموذج�باكر�

  لضمان�تقديم�تجر�ة�خدمة�متم��ة�ومرضية�للعملاء�المعمار�ة�وال�سو�قية�والبي�ية
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 (Bitner, 1992, p. 57)ف�م�عميق�لتأث���ا��دمات�ع���عقول�وقلوب�المس��لك�ن: 1992نموذج�ب�ت���

��ــذا�. ومشــاعر�المســ��لك�ن،�قــام�الباحــث�ب��نــدب�ت���بتقــديم�نمــوذج�جديــد�لف�ــم�تــأث���ا��ــدمات�ع�ــ��تفك�ــ���1992ــ��عــام� ُ�عَــدُّ

النمـوذج�أحــد��دوات�الرا�عـة��ــ��مجـال�تصــميم�وتقـديم�ا��ــدمات،�حيـث�يركــز�ع�ـ��عــدة�جوانـب�م�مــة�تـؤثر��شــ�ل�كب�ـ��ع�ــ��تجر�ــة�

  .العميل�و�داء�العام�لمقدم�ا��دمة

جابات�العاطفيــــــة�والمعرفيــــــة�أحــــــد�ا��وانــــــب�الرئ�ســــــية�لنمــــــوذج�ب�ت�ــــــ���ــــــو�ال��ك�ــــــ��العميــــــق�ع�ــــــ��تــــــأث���ا��ــــــدمات�ع�ــــــ���ســــــت

  .�ع���ذلك�أن�ا��دمة�ل�ست�مجرد�عملية�،�بل�ل�ا�تأث���عميق�ع���مشاعر�وأف�ار��فراد. للمس��لك�ن

�حيــث�يأخــذ��ــ���عتبــار�جميــع�جوانــب�ا��دمــة�وتأث���ــا�ع�ــ��العمــلاء�ومقــدمي�ا��دمــة
ً
ي�ــيح��ـــذا�. ُ�عت�ــ���ــذا�النمــوذج�شــاملا

  .م�ا��دمات�ف�م�أعمق�لعلاقات�العملاء�وتوقعا��م�طار�للم�ني�ن����مجال�تقدي

يجــب�أن�ت�ــون�. و�ــالنظر�إ�ــ��الب�ئــة�الداخليــة�للســ�نار�و�ا��ــدمي،��عت�ــ��النمــوذج�ب�ت�ــ��أ��ــا�جــزء�أسا�ــ���مــن�تصــميم�ا��دمــة

  .ب�ئة�ا��دمة�ملائمة�ومر�حة�ل�ل�من�الموظف�ن�والعملاء�لتحقيق�تجر�ة�نا��ة

الموظفون�ل�سـوا�مجـرد�. ة�لم�ون����اص����ب�ئة�ا��دمة��و�جزء�م�م�من��ذا�النموذج�سليط�الضوء�ع���القيمة�الكب�� 

  .عامل�ن،�بل��م�جزء�حيوي�من�تجر�ة�العميل�و�مك��م�أن�يؤثروا��ش�ل�كب���ع���رضا�العملاء�وولا��م

�ــذا�. ن�ــ��التجنــب�و�ق�ــ�ابوأخ�ــً�ا،��عتمــد�نمــوذج�ب�ت�ــ��ع�ــ��تكيــف��ســتجابة�التصــرفية�للمــوظف�ن�والعمــلاء�اســ�نادًا�إ�ــ��

  .�ساعد�ع���تحس�ن�تفاعل�الموظف�ن�مع�العملاء�وضمان�تلبية�احتياجا��م��ش�ل�فعال

أداة�قو�ة����ف�م�وتصميم�تجر�ة�ا��دمات��ش�ل�شـامل�وفعـال،�ممـا��سـا�م��ـ��تحسـ�ن��1992باختصار،��عد�نموذج�ب�ت���

  رضا�العملاء�ونجاح�مقدمي�ا��دمة

  (Wagner, 2000, p. 251)مالية�التصميم����خدمة�العملاءج: 2000نموذج�فاق���

�� �نموذج��2000العام �فاق���بتقديم �فر�در�ك �قام�الباحث �و�و�ن���مبتكر�يركز��، �تقديم�فاق��، ��� �عوامل�التصميم ع��

 .متعددة�تؤثر�ع���تجر�ة�العملاء�و�داء�العام�لمقدمي�ا��دمة�ذا�النموذج�يتم���بإطار�شامل�يأخذ�����عتبار�جوانب�. ا��دمات

يجب�أن�يتم�التفك����عناية����كيفية�. ���نموذج�فاق��،�ُ�ع���التصميم�المعماري�بأنھ�جزء�أسا����من�عملية�تقديم�ا��دمة

 .تصميم�الب�ئة�الداخلية�وا��ارجية�للس�نار�و�ا��دمي�لتحس�ن�تجر�ة�العملاء

�ا �النموذج�عت���الب�ئة ��ذا ��� �عناصر�حاسمة �للس�نار�و�ا��دمي �الداخلية �والب�ئة �ا��ارجية�. ��ارجية �الب�ئة �عزل يجب

 .لتوف���تجر�ة�مر�حة�للعملاء�وتحقيق�ال��ك���ع���ا��دمة�نفس�ا

ذات�جاذبية���دف�إ���خلق�تجر�ة�. بالإضافة�إ���ذلك،�يُؤثر�نموذج�فاق���ع����ستجابات�العاطفية�والمعرفية�للمس��لك�ن

 .عاطفية�وتأث���إيجا�ي�ع���تفك���العملاء����ا��دمة�المقدمة

�إيجابية �كسمة �ا��مالية �القيمة �أخذ �ف�� �النموذج �ل�ذا �البارزة �السمة �عن ����. أما �العناصر�ا��مالية �عت���فاق���أن

 .التصميم�تلعب�دورًا�كب�ً�ا����تحس�ن�تجر�ة�العملاء�وز�ادة�جاذبي��ا

�عكس�رؤ�ة�شاملة�لتقديم�ا��دمات�بطر�قة�جمالية�وتصميم�معماري�متقن،�مما��س�م�����2000فاق����باختصار،�نموذج

  .تحس�ن�تجر�ة�العملاء�و�عز�ز�رضا��م�وولا��م
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  و�سلوك�السائح يار�الوج�ة�الساحيةمفا�يم�عامة�حول�اخت. 2.2

  :(Boniface, 2005, p. 132)و�تظ�ر����عدة�أش�ال��عت���من�أ�م�عناصر�المنتج�السيا�� :�عر�ف�الوج�ة�السياحية��.1.2.2

 جغرا��� �كموقع �السياحية �أو�: الوج�ة �طبي��، �معلم �مدينة، ��انت �سواءً �للسياح، ��عت���جاذبًا �جغرا�� �م�ان �تحديد �ع��

 .سياحية�بارزة�بفضل�برج�إيفل�واللوفرع���س�يل�المثال،�يمكن�أن�ت�ون�بار�س�وج�ة�. منطقة�ذات�طبيعة�فر�دة

 الوج�ة�السياحية�كمنتج�سيا��(Pike, 2008, p. 263):��،ع����ذه�النظر�ة�عن�كيفية��سو�ق�الوج�ة�و�عر�ف�ا�كمنتج�سيا���

 .ت�السياحيةمع�ال��ك���ع���ا��دمات�السياحية�المقدمة�ف��ا�مثل�الفنادق،�والمطاعم،�وا��ولا 

 الوج�ة�السياحية�كتجر�ة�سيا��(Pearce, 2005, p. 84)   :ذه�المف�وم�يركز�ع���تجر�ة�السائح�ن�أثناء�ز�ار��م�للوج�ة،�بما��

 .���ذلك�التفاعل�مع�الثقافة�المحلية،��وتذوق�المأ�ولات�الش���ة،�واستكشاف�المعالم�السياحية�الفر�دة

 ل�الطبيعة�ا��غرافية�و�الثقافة�والتار�خ�المقومات�المادية�ال���توجد����الوج�ة�السياحية�مث�:الوج�ة�السياحية�كمنتج�مادي�

  .ا��.....ال���يتم��سو�ق�ا�����سواق�السياحية�المختلفة�،�مثل�ال��اري�و�الوديان�و�المحميات�الطبيعية�و��ثار�و 

 لم��ل�فالوج�ة�السياحية�تمثل�بال�سبة�للسائح�تجر�ة�جديدة�و�م�ان�جديد��عيدا�عن�ا : ثقافيةكتجر�ة�الوج�ة�السياحية�

المقومات�الثقافية�و�التفاعل�مع�المجتمع�المح������الوج�ة�السياحية�تقدم�للسائح�ن�كتجارب�ثقافية�وروت�ن�ا��ياة�اليومي،�و 

عنية����خيال�المس��لك�ن�السياحي�ن�و�يتم��سو�ق�ا�فالوج�ة�السياحية�ترتبط�بصور�م :الوج�ة�السياحية�كصورة�ذ�نية�.

���" where it all begins"ع���تلك�الصور�،�و�ع���س�يل�المثال�يتم��سو�ق�مصر��وج�ة�سياحية�فر�دة����السياحة�الثقافية�

  .جميع�ا��ملات�ال�سو�قية�ا��الية�أي�حيث�بدأ��ل�ش���كناية�عن�بداية�التار�خ�و�ا��ضارات�

أنھ�ال��ص�" أصول�ال�سو�ق�السيا��"�عرف��ص��ي�عبد�السميعالمس��لك�السيا������كتابھ� :م�المس��لك�السيا��مف�و . 2.2.2

�والنقل،� ��قامة، �مثل �السياحية �ا��دمات ��شراء �و�قوم �السفر�والسياحة، �خلال �من �وحاجاتھ �رغباتھ �لتحقيق ��س�� الذي

�و�"كما�عرفھ�الدكتور�طلعت�أسعد�عبد�ا��ميد�عر�ف�أن�المس��لك�السيا��� .)45،�صفحة�1992،�.حس�ن�ع(و��شطة�ال��ف��ية

الفرد�الذي�يخطط�لز�ارة�وج�ة�معينة�لغرض�ال��فيھ،�و�ستجمام،�أو�العمل،�و�قوم�بالبحث�عن�المعلومات�واتخاذ�قرارات�تتعلق�

أما�للدكتور�محمود�جاسم�محمد�صميد���ف��ى� .)112،�صفحة�2000ا��ميد،�(تھبالسفر�و�قامة�و��شطة�المختلفة�خلال�رحل

�و�ال��ص�الذي��ستخدم�موارده�المالية�والزمنية�للقيام�برحلة�سياحية���دف�إ���تلبية�حاجاتھ�النفسية�"أن�المس��لك��السيا���

  .)78،�صفحة�2007صميد��،�(والتفاعل�مع�ثقافات�مختلفة�و�جتماعية�من�خلال�ز�ارة�أماكن�جديدة

3.2.2 .� �السيا�� �المس��لك �السيا���:خصائص �للمنتج �استخدامھ ��� �تم��ه �سمات �عدة �تتضمن �السيا�� �المس��لك خصائص

 )194،�صفحة��2014ا��،�(ا��صائص���السيا���ونمط�إنفاقھ�ع���مختلف،�وتتمثل�مختلف��ذه�وسلوكھ����المقصد�

 يتأثر��ذا�الشعور��عوامل�نفسية�واجتماعية�مرتبطة�بالسائح�نفسھ،�وتختلف�درجتھ�بناءً�ع���معاي���مثل� :الشعور�بالرغبة

 .تقاليد،�وعدد�مرات�ز�ارة�دولة�المقصدقرب�الدولة�المستقبلة،�ال��ابط�اللغوي�والعقائدي،�ال��ابط��جتما����العادات�وال

 نفاق�� �نحو�ز�ادة �رغباتھ� :�تجاه �لإرضاء �السياحية �ومش��ياتھ �خدماتھ �الكب���ع�� ��نفاق �إ�� �السيا�� �المس��لك يميل

يخصص�السائح�م��انية�خاصة�للرحلة�طوال�العام،�و�ختلف�مستوى�. والوصول�إ���إشباع�مادي�ونف����ومعنوي�من�الرحلة

 .نفاق�تبعًا�لعوامل�اقتصادية�واجتماعية� 

 لا�يتدخل�المس��لك�السيا������تصميم�المنتج�السيا������الدولة�ال���يزور�ا :عدم��ش��اك����تصميم�المنتج�السيا���
ً
. عادة

� �المرتقب�ن �السائح�ن �واتجا�ات �بآراء ��ستع�ن �قد �ال�� �السياحية، �الشر�ات �بواسطة �السياحية �ال��امج �تصميم لوضع�يتم

 .ال��امج�المناسبة
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 السيا��� �للمنتج �ال��ا�ي ��ستخدم�ا� :�س��لاك �حيث �أو�ا��دمات، �السيا�� �للمنتج �ال��ا�ي ��و�المس��لك �السيا�� المس��لك

 .و�ستفيد�م��ا�طوال�رحلتھ�ولا��ش����ا�لغرض�التخز�ن�أو�إعادة�البيع

  والمعنوي� �المادي ��شباع :�شباع �عن �السيا�� �المس��لك �والمش��يات��يبحث �و�عاشة ��قامة �خدمات �خلال �من المادي

 .السياحية،�و�س���أيضًا�ل��صول�ع����شباع�المعنوي�من�خلال�ز�ارة�المناطق��ثر�ة�والمعالم�السياحية

 يميل�السائحون�إ���القيام�برحلات�سياحية�ضمن�مجموعات�من�ب���ج�س�م�أو�مع�أقار��م�أو� :السلوك��س��لا�ي�ا��ما��

 .معارف�م�أو�أصدقا��م،�للشعور�بالألفة�و�طمئنان�والتعاون����تحمل�أعباء�الرحلة

 سعار�� �بتفاوت ���تمام �عدم�  :عدم �إلا�أن �السياحية، �وا��دمات �أسعار�ال��امج �ع�� �يركزون �السائح�ن ��عض �أن رغم

  .الرحلة�ورغبة�السائح����ا��صول�ع���أك���المنفعة��تمام�بارتفاع�أو�انخفاض��سعار��عت���خاصية�م�مة،�نظرًا�لقصر�ف��ة�

  :معرفة�سلوك�السائح�يجب�دراستھ�من�عدة�جوانب�نذكر�ا�كما�ي���ل:  سلوك�السائح. 4.2.2 

 سلوك�السائح�كمف�وم�نف����:(Fodness, 1994, p. 555)منظور�نف���،�بما����يتعلق��ذا�المف�وم�بدراسة�سلوك�السائح�من�

 .ذلك�العوامل�ال���تؤثر�ع���قراراتھ�وتفضيلاتھ�أثناء�السفر�و�ستجمام

 سلوك�السائح�كمف�وم�اجتما���:(Ryan, Researching Tourist Satisfaction: Issues, Concepts, Problems, 1995, p. 

عل�السائح�مع�الب�ئة��جتماعية�والثقافية�للوج�ة�ال���يزور�ا،�بما����ذلك�التفاعل�مع�يركز��ذا�المف�وم�ع���تفا(275

 .الس�ان�المحلي�ن�والعادات�والتقاليد�المحلية

 سلوك�السائح�كمف�وم�اقتصادي(Page, 2006, p. 154):ن،�مثل�نمط��ع����ذا�المف�وم�دراسة�السلوك��س��لا�ي�للسائح�

 .�نفاق�وال�سوق�واختيار�ا��دمات�السياحية�والمنتجات�المحلية

  التطبيقي�للدراسة��طار . 2

  الطر�قة�و�دوات�المستخدمة�.1.2

  :،�اتبعنا�قواعد�وإجراءات�من��ية�سوف�نقوم��عرض�ا��التا��الدراسة�الميدانية��إش�اليةمن�أجل��جابة�ع���

  .مجتمع�البحث����ز�ائن�مطعم�ا�وان�م���وان�بالشلف�من�مختلف�أعمار�م�و�ج�س�م�ودخل�م�تمثل�:  مجتمع�الدراسة

اس�بانة�وزعت،�و�حددت�����50ز�ون�من�أصل��43الغ���عشوائية�القصدية�و��ان���م�ا�ع���العينة��دنااعتم :عينة�الدراسة�

  .ر�من�عام�ألف�ن�وأر�عة�و�عشرونو�إ���غاية��سبوع�الثالث�من�نفس�الش��أكتو�ر �ول�من�ش�ر���سبوعف��ة�ما�ب�ن�

�الدراسة �للبيانات� : أداة ��ول �المحور �خصص �حيث �محاور �ثلاثة �وتضمن ،� �است�يان �استمارة �إعداد �تم �الدراسة �بيانات ��مع

:   يل�المادي�للمنتج�ا��دمي�المتمثلة����ال��صية�للتعرف�ع���ا��صائص�الديمغرافية�للعينة،�وخصص�المحور�الثا�ي�لأ�عاد�الدل

�الب�ئة �جودة �والتج���ات، �المعدات �والمفردات، �الرموز �الفضاء، �وترت�ب �تصميم �اختيار�. �جواء، �لقياس �خصص �الثالث والمحور

  .الوج�ة�السياحية،�حيث�تم�صياغة�فقرات��ست�يان�بما��عكس�ومتغ��ات�الدراسة

�: �ست�يان ��ذا ��� �أو�عدم�استخدمنا �موافقتھ �درجة �تحديد �منھ �للمستق��� ��سمح �حيث �ا��ما���، �ليكرت �سلم �ست�يان

المذ�ورة�����ست�يان،�و�ت�ون��جابة�ع���العبارات����ش�ل�مقياس�ترتي���مع���عنھ�)26(موافقتھ�ع���العبارات�الستة�و�عشرون�

،�المتوسط�المر���ل�ذا�المقياس��و�عبارة�عن�))5(موافق��شدة��،)4(،�موافق�) 3(،�محايد) 2(،�غ���موافق�) 1(غ���موافق��شدة(بـ

  . 0.80،�فنحصل�ع���طول�الف��ة�مساوي�ل�5ع���عدد��ختيارات��4قسمة�طول�الفئة�ممثلة����عدد�المسافات�و����

لدراسة�،و�ع���استقرار�س�تم�من�خلال��ذا��ختبار�التأكد�من�مدى�ثبات�الفقرات�الم�ونة�لأداة�ا:  اختبار�صدق�و�ثبات�الدراسة

�أعيد�تطبيقھ�ع���نفس�العينة،�و�مكن�قياس�الثبات�الداخ��� المقياس�وعدم�تناقضھ�مع�نفسھ،�أي�أنھ��عطي�نفس�النتائج�إذا

  :عن�طر�ق�اختبار�معامل�ألفا�كرونباخ،�حيث�بلغت��س�تھ�كما��و�مب�ن����ا��دول�التا��
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  معامل�ألفا�كرونباخ. �2دول�ا� 

  spssن�بالاعتماد�ع���محرجات�الـ�من�إعداد�الباحث :المصدر

و�مرتفع�و�موجب��شارة�،�و��ش���النتائج�المب�نة����ا��ول�إ���أن�قيم��0.908معامل�الفكرومباخ�) 02(رقم�يو���ا��دول�

� �أك���أو�تقارب ��ل�ا ��ل�المحاور �يخص �فيما �للمقياس �لمعامل�ألف�،�و�بالتا���فإن�) 0.60( معامل�الف ��د�ى�المطلوب و��و�ا��د

يمكن�القول�بأن��ست�يان�ك�ل�بمحاوره�يتمتع�ب�بات�جيد�و�يمكن��عتماد��ع����قيمة�معامل�ألف��عت���مقبولة�،�و�ع���ذلك

  .نتائجھ�و��ستفادة�م��ا����التفس���و�المناقشة�

لتحقيق�أ�داف�الدراسة�وتحليل�البيانات�ال���تم�تجميع�ا،�وفيما�ي����ساليب��حصائية�ال��� : �ساليب��حصائية�المستخدمة

� �استخدام�ا �تم �كرونباخ �ألفا �معامل �الدراسة ��ذه �الدراسة(�� �أداة �ثبات �لقياس �استخدامھ �)تم �المئو�ة �التكرار�وال�سب تم�(،

،�)استخدامھ�للتعرف�ع���خصائص�العينة،�المتوسط�ا��سا�ي�لمعرفة�مدى��رتفاع�و�نخفاض����استجابات�أفراد�عينة�الدراسة

  ).��قياس�تأث����ل��عد�من�أ�عاد�المتغ���المستقل��ع���المتغ���التا�عتم�استخدامھ��(اختبار��نحدار�ا��طي�ال�سيط�

  عرض�وتحليل�النتائج .2.2

  . است�يان�43است�يانا�و�لغ�عدد��ست�يانات�الصا��ة�للدراسة��55اس��جعنا��تم،�و است�يان ����100ذه�الدراسة�تم�توز�ع�

�الدراسة �عينة �خصائص �تصف�:  دراسة �التالية �المتغ��ات �خلال �من �تناول�ا �تم �فقد �الدراسة �عينة �خصائص �يخص فيما

� �ولاية �التعلي��، �المستوى �السن، �ا���س، ��� �والمتمثلة �العينة �لأفراد �ال��صية �المطعم،��قامةا��صائص �ز�ارة �مرات �عدد ،

 .�عرض�خصائص�العينة�ال���تم�دراس��ا() وا��دول�رقم�

   

  )الفكرومباخ(معامل�الثبات�  عدد�العبارات  رقم�المحاور   محاور��ست�يان

  ا��زء�الثا�ي

01  04  0.678  

02  04  0.643  

03  04  0.711  

04  04  0.598  

05  04  0.648  

  0.850  06  06  ا��زء�الثالث

  0.908  26  �ست�يان�ك�ل
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  �حصائية�ل��صائص�الديموغرافية�النتائج. �3دول�ا�

  مجموع�التكرارات  (%)ال�سبة�  التكرار  ا��صائص

  ا���س
 58.1 25 ذكر

43  
 41.9 18 أن��

  الفئة�العمر�ة

 2.3 1 18أقل�من�

43 
 88.4 38 سنة�45-18من�

 9.3 4 سنة�60-46من�

 0 0 سنة�60أك���من�

  المستوى�التعلي��

 2.3 1 ابتدا�ي

43 

 9.3 4 متوسط

 349 15 ثانوي 

 23.3 10 ليا�س

 30.2 13 دراسات�عليا  

  ولاية��قامة
 51.2 22 ولاية�الشلف

43 
 48.8 21 خارج�ولاية�الشلف

  تكرار�الز�ارة�ا���المطعم

 20.9 9 مرة�واحدة

 23.3 10 مرت�ن 43

 55.8 24 أك���من�مرت�ن

  spssمن�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���محرجات�الـ�:المصدر

،�ب�نمـــا��نـــاث�يمـــثلن� %58.1لاحظنـــا�أن�الـــذ�ور�يمثلـــون�ال�ســـبة��ك�ـــ��مـــن�الز�ـــائن�ب�ســـبة�) 03( مـــن�خـــلال�ا��ـــدول�رقـــم�

ـــا�بطبيعـــة�43مــن�أصـــل��41.9%
ً
مــا��شـــ���ذلــك�إ�ـــ��أن�المطعــم�قـــد�يجــذب�الـــذ�ور��شــ�ل�أك�ـــ��مقارنــة�بالإنـــاث،�وقــد�ي�ـــون�ذلــك�مرتبط

  .ا��دمة�أو�الب�ئة�المادية�للمطعم

،�ب�نمـا�الفئـات��خـرى�تمثـل�%88.4سـنة�ب�سـبة� 45-18أمـا�الفئـة�العمر�ـة�ال�سـبة��ك�ـ��مـن�الز�ـائن��ـم�مـن�الفئـة�العمر�ـة�

مـــا�ي�ـــ�ز�أن�المطعـــم�يخـــدم��شـــ�ل�رئ��ـــ���الشـــباب�والبـــالغ�ن��ـــ��ســـن�العمـــل،�ممـــا�قـــد��عكـــس��.%9.3و��0قـــل�بكث��ت�ـــ�اوح�بـــ�ن��ســـبًا�أ

  .طبيعة�خدماتھ�أو�تصميمھ���ذب��ذه�الفئة

يلـــــ��م�حملـــــة�الدراســـــات��%34.9أمـــــا�بال�ســـــبة�للمســـــتوى�التعلي�ـــــ��فال�ســـــبة��ك�ـــــ��مـــــن�الز�ـــــائن��ـــــم�مـــــن�المســـــتوى��الثـــــانوي�

 %2.3،�و�الز�ــائن�مــن�ذوي�المســتوى�التعلي�ــ���بتــدا�ي�والمتوســط�يمثلــون�أقليــة�ب�ســبة�%23.3،�ثــم�حملــة�الل�ســا�س%30.2العليــا

مــا�يظ�ــر�ذلـك�أن�الز�ــائن�لــد��م�مسـتوى��علي�ــ��جيــد�عمومًـا،�ممــا�قــد��عكـس�أ�ميــة�المســتوى�الثقـا����ــ��اختيــار�.ع�ــ��التـوا�� %9.3و

  .المطعم��وج�ة

 ،ولايـةالمـن�خـارج�%48.8و�. من�ولاية�الشلف%51.2:ة�فز�ائن�المطعم�موزعون��ش�ل�متوازن�تقر�بًافيما�يخص�ولاية��قام

  .�ذا�التوز�ع��ش���إ���أن�المطعم�يجذب�ز�ائن�محلي�ن�وزوارًا�من�خارج�الولاية،�مما��عكس�ش�رتھ�وقدرتھ�ع���جذب�السياح

مــن�الز�ــائن�زاروا�المطعـــم�أك�ــ��مــن�مــرت�ن،�ممــا�يــدل�ع�ــ��رضــا�م�واســتمرار���م��ـــ����%55.8أمــا�عــن�تكــرار�الز�ــارة�إ�ــ��المطعــم�

زاروا�المطعــم�مــرة�واحــدة،��ــذه�ال�ســب��شــ���إ�ــ��أن�المطعــم�يحــتفظ�بقاعــدة�ز�ــائن� %20.9.زاروا�المطعــم�مــرت�ن %23.3.ال�ــ�دد�عليــھ

  .لز�ائنمخلصة،�مما��عكس�جودة�ا��دمات�والدليل�المادي�الذي�يؤثر�ع���قرارات�ا
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قمنا�بمعرفة�المتوسـطات�ا��سـابية�لمتغ�ـ�ات�الدراسـة� :النتائج�المتعلقة�بإتجا�ات�آراء�المستجو��ن�اتجاه�أقسام��ست�يان�. 1.2.2

  .يمثل��حصاءات�الوصفية�ل�ذه�المتغ��ات) 04(و�ا��دول�رقم�

  المتوسطات�المر��ة�و�نحراف�المعياري : . �4دول�ا�

ب
ال��ت�

  

  العبارات

س
المقيا

  

  درجة�الموافقة

ق�
غ���مواف

شدة
�

ق  
غ���مواف

  

حايد
م

ق  
مواف

  

شدة
ق��

مواف
  

المتوسط�

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

1  
��جواء� ��س�ب �المطعم �إ�� �الدخول �عند �بالأر�حية �شعر

  ؛المحيطة

  10  22  9  1  1  ت
3.91  0.81310  

% 2.3  2.3  20.9  51.2  23.3  

  ؛و�ساعد�ع����س��خاء�ضاءة�داخل�المطعم�مر�حة�  2
  18  20  3  1  1  ت

4.23  0.868  
% 2.3  2.3  7  46.5  41.9  

  ؛موسيقى�ا��لفية����المطعم�مناسبة�وتضيف�للأجواء  3
  19  24  0  0  0  ت

4.4419  0.50249  
% 0  0  0  55.8  44.2  

  ؛الروائح�داخل�المطعم�ممتعة�وتحسن�من�تجر�تك  4
  18  24  0  0  1  ت

4.3488  0.71991  
% 2.3  0  0  55.8  41.9  

  ؛التصميم�الداخ���للمطعم�جذاب�و�عكس��و�ة�الم�ان  5
  12  26  2  2  1  ت

4.0698  0.85622  
% 2.3  4.7  47  60.5  27.9  

6  
�ا��صوصية� �يوفر �المطعم ��� �والكرا��� �الطاولات توز�ع

  ؛والراحة

  6  24  3  9  1  ت
3.5814  1.05181  

% 2.3  20.9  7  55.8  14  

  ؛داخل�المطعم�واسعة�و�سمح��س�ولة�ا��ركةالمساحات�  7
  43  11  28  3  1  ت

4.1163  0.73060  
% 2.3  0  7  65.1  25.6  

8  
�التجر�ة� �من ��عزز �المطعم ��� �المستخدمة �و�لوان الدي�ور

  ؛العامة

  43  11  27  1  4  ت
4.04651  

0.81513

9  % 0  9.3  2.3  62.8  25.6  

  ؛وس�لة�الف�م�اللافتات�و�شارات�داخل�المطعم�وا��ة  9
  6  24  2  11  0  ت

3.5814  1.02893  
% 0  25.6  4.7  55.8  14  

  ؛الرموز�والمفردات�المستخدمة����المطعم��عكس�ثقافة�الم�ان  10
  6  19  11  7  0  ت

3.5581  0.93356  
% 0  16.3  25.6  44.2  14  

  ؛العروض�التوضيحية�والمعلومات�المقدمة�من�المطعم�مفيدة  11
  0.89480  3.9070  11  20  10  1  1  ت

% 2.3  2.3  23.6  20  11      

12  
���مال� �تضيف �المطعم ��� �الموجودة �والتحف �الفنية القطع

  ؛الم�ان

  17  21  3  1  1  ت
4.2093  086073  

% 2.3  2.3  7  48.8  39.5  

  ؛نظافة�الم�ان�ممتازة�و�شعر�بالأمان  13
  23  20  0  0  0  ت

4.5349  0.50468  
% 0  0  0  46.5  53.5  



 157                                                                                                                                 )160 -  147ص�ص�(وفش�ت�حميد�د�برا�يم�مزاري�سيد�أحما

 2025-01العدد�/  16 المجلد                                                                                                                                            قتصاد�ا��ديدمجلة��

  ؛درجة�ا��رارة�داخل�المطعم�مناسبة�ومر�حة  14
  22  20  0  0  1  ت

4.4419  0.73363  
% 2.3  0  0  46.5  51.2  

  ؛ال��و�ة�داخل�المطعم�جيدة�و�ساعد�ع���تحس�ن�ا��و  15
  17  25  1  0  0  ت

4.3721  0.53556  
% 0  0  2.3  58.1  39.5  

16  
�ومناسب� �منخفض �المطعم �داخل �الضوضاء مستوى

  ؛للتواصل

  10  25  6  2  0  ت
4.0000  0.75593  

% 0  4.7  14  58.1  23.3  

  ؛�ثاث�المستخدم����المطعم�مر�ح�وعا���ا��ودة  17
  8  22  9  3  1  ت

3.767  0.9216  
% 2.3  7  20.9  51.2  18.6  

  ؛المعدات�والتج���ات����المطعم�حديثة�ومناسبة  18
  4  21  12  5  1  ت

3.5116  0.90953  
% 2.3  11.6  27.9  48.8  93  

  ؛�ش�ل�جيد) مثل�ا��مامات(توافر�المرافق��ساسية�  19
  0.71837  4.2326  16  22  4  1  0  ت

% 0  2.3  9.3  51.2  37.2      

  ؛سرعة�استجابة�ا��دمات�داخل�المطعم�تل���توقعاتك  20
  0.89480  3.9070  10  24  4  5  0  ت

% 0  11.6  9.3  55.8  23.3      

21  
� ��� �جديدة � �فر�دة �بتجر�ة �م���وان�استمتعت �ا�وان مطعم

 .�وج�ة�سياحية

  11  22  9  1  0  ت
4.0000  0.75593  

% 0  2.3  20.9  51.2  25.6  

22  
�تتوافق� �سياحية ��وج�ة �م���وان �ا�وان �مطعم �أن وجدت

  .مع�الصورة�ال���تم��سو�ق�ا����

  15  20  4  4  0  ت
4.0698  0.91014  

% 0  9.3  9.3  46.5  34.9  

  .المقدمة����مطعم�أ�وا�ن���وان�أنا�راضٍ�عن�جودة�ا��دمات  23
  11  24  7  0  1  ت

4.02333  0.80144  
% 2.3  0  16.3  55.8  25.6  

  .أن���أصدقا�ي�وأفراد�عائل���بز�ارة�مطعم�أ�وا�ن���وان  24
  11  28  3  1  0  ت

4.1395  0.63925  
% 0  2.3  7  65.1  25.6  

25  
� �الطعام �لتناول �أوليًا �خيارًا �ن���وان �أ�وا خارج�أعت���مطعم

  الم��ل 

  8  26  6  3  0  ت
3.9070  0.78115  

% 0  7  14  60.5  18.6  

  0.83062  4.0233  43  12  23  5  3  ت  .أخطط�لز�ارة�مطعم�أ�وا�ن���وان����المستقبل�القر�ب  26

  spssمن�إعداد�الباحثان�بالاعتماد�ع���محرجات�الـ :المصدر

����ستطلاع�لد��م�رأي�إيجا�ي�تجاه�معظم��ذه�العبارات،حيث��أن�غالبية�المشارك�ن) 4(نلاحظ�النتائج�من�خلال�ا��دول�

�ضاءة�داخل�المطعم�مر�حة�و�ساعد�"ثم�تل��ا����4.53بمتوسط�"نظافة�الم�ان�ممتازة�و�شعر�بالأمان":�انت�أع���العبارات�توافقًا

  4.35توسط�م "الروائح�داخل�المطعم�ممتعة�وتحسن�من�تجر�تك"و�ثالثا��4.23بمتوسط�"ع����س��خاء

� �العبارات �أد�ى ��انت �كما �ومناسبة�المعدات«توافقًا �حديثة �المطعم ��� ��3.51متوسط"والتج���ات �عبارة �تل��ا توز�ع�"ثم

 "المساحات�داخل�المطعم�واسعة�و�سمح��س�ولة�ا��ركة"  3.58بمتوسط� "الطاولات�والكرا�������المطعم�يوفر�ا��صوصية�والراحة

  .3.58بمتوسط�
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�أع�� ��انت �والراحة�كما �يوفر�ا��صوصية �المطعم ��� �والكرا��� �الطاولات �توز�ع �المعيار�ة �تل��ا��(1.05) "�نحرافات ثم

،��ذه�العبارات�قد��عكس�اختلافات�أك������آراء�المشارك�ن،�مما�(1.03) "اللافتات�و�شارات�داخل�المطعم�وا��ة�وس�لة�الف�م"

�يرى�أن�توز�ع�الطاولات�غ���م �البعض ��ع���أن ��نحرافات�قد �غ���وا��ة،حيث��انت�أد�ى �المطعم ��شارات�داخل ناسب�أو�أن

�و�شعر�بالأمان"المعيار�ة �ممتازة �الم�ان �(0.50) "نظافة �للأجواء"ثم �وتضيف �مناسبة �المطعم ��� �ا��لفية ��ذه�(0.50) "موسيقى ،

 .العبارات�تُظ�ر�توافقًا�أك���ب�ن�المشارك�ن�����ستطلاع

�المتغ���:  ةاختبار�فرضية�الدراس �ع�� ��عد �ال�سيط�لاختبار�تأث����ل �اختبار��نحدار�ا��طي لاختبار�فرضيات�الدراسة�استخدمنا

   :،�و�ذا�ع���أساس�قاعدة�القرار�التا��%95مما��عكس�مجال�الثقة�%  5التا�ع،����حدود�خطأ�مسموح�قدر�بـ�

  .وقبول�الفرض�البديل�0,05أقل�أو��ساوي��αرفض�الفرض�الصفري�إذا�-

الب�ئة�لتأث����0,05أقل�أو��ساوي���αش���الفرضية�الصفر�ة�إ���أنھ�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�عند�مستوى�معنو�ة� :الفرضية�

  .المادية�ل��دمات�وجذب�السياح�المحلي�ن����مطعم�أ�وانم���وان

  اختبار��نحدار�ا��طي�ال�سيط�للفرضية�الدراسة�.�5دول�ا�

  Sig(t)  المحسو�ة tقيمة�  المعامل  المتغ��ات�المستقلة

  0.000  1.405  6.768  الثابت

  0.01  3.628  0.210  الدليل�المادي�للمنتج�ا��دمي

 (sig) القيمة��حتمالية  المحسو�ة Fقيمة� R² معامل�التحديد  R معامل��رتباط

0.493  0.243  13.163  0.01  

 spssمن�إعداد�الباحثان�بالاعتماد�ع���محرجات�الـ :المصدر

ما�يظ�ر�وجود�علاقة�متوسطة�القوة�ب�ن�جودة�الدليل��� :(R = 0.493)نلاحظ�أن�معامل��رتباط)05(من�خلال�ا��دول�رقم�

�التحديد �و�معامل �السياحية، �اختيار�الوج�ة �ع�� �وتأث��ه � :(R² = 0.243) المادي �يؤكد �اختيار�الوج�ة�% 24.3أن �التغ����� من

�المادي �الدليل �يُفسر�بتحس�ن ���� .السياحية �غ���مذ�ورة �مؤثرة �أخرى �عوامل ��ناك �فإن �تأث���م��وظ، ��ش���إ�� ��ذا �أن ورغم

  Y=6.768+0.210X :وعليھ�يمكن�تمثيل�نموذج��نحدار�ا��طي�ال�سيط�بالمعادلة�التاليةالدراسة،

،�ما�يث�ت�أن�الدليل�المادي�لھ�أثر�مباشر�وم�م�ع���اختيار�الوج�ة��F = 13.163�،Sig = 0.001 التباينأما�عن�نتائج�تحليل�

  .السياحية�المحلية

� �نرفض �للمقالو�بالتا�� �الرئ�سية �الفرضية �مع �تتوافق �النتائج ��ذه �H0دلالة ��H1و�نقبل �أن �ع�� �تنص �المادية�ال�� الب�ئة

�ع���جذب�ال �ل�ا�تأث���ملموس �مطعم�أ�وانم��وانل��دمات ��� �جودة�المنتج�ا��دمي�الملموس����المطاعم،�مثل�.سياح�المحلي�ن أن

  .التصميم�الداخ���و�جواء�وا��دمات�المادية،�تؤثر��ش�ل�كب���ع���قرار�السياح�المحلي�ن

�من�درجة�اختيار�ا �تز�د �جودة�الدليل�المادي ��� �واحدة �بمقدار�وحدة �ز�ادة ��ل �يظ�ر�أن�ا��دول�أن لوج�ة�السياحية�كما

 B) تدل�ع���أن�تأث����ذا�المتغ���ذو�دلالة�إحصائية�عالية،�العلاقة��يجابية (Sig = 0.001) القيمة��حتمالية�.وحدة  0.210بمقدار�

رضا��عزز�) مثل�جودة��ثاث،��ضاءة،�النظافة،�الراحة(تتما����مع�فكرة�أن�تحس�ن�المظا�ر�المادية�للمنتج�ا��دمي�  (0.210 =

  .الزوار�و�التا���يز�د�من�احتمالية�اختيار�م�ل�ذه�الوج�ة
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  خاتمة. 3

من�خلال�النتائج�بي�ت�أن�العبارات�ال���حصلت�ع���تقييمات�عالية��و�ا��و�العام����المطعم،�مثل��ضاءة�والموسيقى�

  .والروائح،�ما��ش���إ���أن��جواء�الداخلية�تلعب�دورًا�كب�ً�ا����جذب�الز�ائن

حصلت�ع���تقييمات�أقل،�" توز�ع�الطاولات�والكرا�������المطعم�يوفر�ا��صوصية�والراحة"�عض�العبارات�مثل� أظ�رت�النتائج�أن

  .مما�قد��ش���إ���أن��ذا�العنصر�قد�يحتاج�إ���تحس�ن

مة����المطعم��عزز�من�الدي�ور�و�لوان�المستخد"�عض�العبارات�حول�التصميم�والدي�ور�الداخ���مثل� كما�أو��ت�النتائج�أن

�العامة �الم�ان"و" التجر�ة ���مال �تضيف �والتحف �الفنية �جذب�" القطع ��� �التصميم �أ�مية ��عكس �مما �جيدة، �تقييمات تلقت

  .الز�ائن

  .كما��انت�القيم�المرتفعة�لل��و�ة�والمرافق��ساسية��ش���إ���أن�العوامل�البي�ية��سا�م����تجر�ة�الز�ائن��ش�ل�إيجا�ي

�جاذبًا�للسياح�المحلي�ن�لمعل�أ�وانم���وانالمطاع
ً
عد�عاملا

ُ
 .م�ذات�ا��دمات�المادية�المتم��ة��

 الدليل�المادي�يلعب�دورًا�وا�ً�ا�����شكيل�صورة�إيجابية�للمطعم�أ�وانم���وان

  :ع���ضوء��ذه�النتائج�يمكن�تقديم�جملة�من��ق��احات�والمتمثلة���

 تحس�ن��عض�المرافق�مثل��شارات�داخل�المطعم�قد��س�م����رفع�تجر�ة�الزوار�عز�ز�التفاعل�مع�الز�ائن�من�خلال�. 

 من��فضل�ال��ك���ع���تطو�ر�المعدات�والتج���ات�الداخلية�للمطعم�. 

 بحيث�� �للمطعم �وا��ارجية �الداخلية �المساحات �تصميم �بإعادة �يُو��� �العملاء، �جذب ��� �الم�ان �تصميم �أ�مية �إ�� اس�نادًا

 .يمكن�استخدام�عناصر�تصميم��عكس�الطا�ع�المح���أو�الثقا���لولاية�الشلف. جاذبية�وراحةت�ون�أك���

  :آفاق�الدراسة

  دور�الب�ئة�المادية����تحس�ن�الصورة�الذ�نية�للمؤسسات�السياحية�و�عز�ز�قدر��ا�ع���المنافسة����السوق. 

 المادية� �الب�ئة �وتحف (Servicescape) دور �العملاء ��عز�ز�تجر�ة ��� ��خرى �السياحية �القطاعات �مختلف ��� مثل�(���ولا��م

 )الفنادق�والمنتجعات

  دور�الب�ئة�المادية����تحس�ن�الصورة�الذ�نية�للمؤسسات�السياحية�و�عز�ز�قدر��ا�ع���المنافسة����السوق. 

 � �المادية �الب�ئة �) Servicescape(دور �القطاعات �مختلف ��� �وتحف���ولا��م �العملاء ��عز�ز�تجر�ة ��� ��خرى مثل�(السياحية

 ).الفنادق�والمنتجعات
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