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أثبتت منافذ بيع الأغذية السورية تواجدىا في السوق المصري، ولم يعد الإقبال علييا 
الأمر ليشمل شريحة نبرى من العملاء  امتدمقتصراً على السوريين فقط، بل 

المصريين، وفي النثير من ذلك النوع من المطاعم أصبح العملاء المصريين ىم 
أدى إلى ضرورة إخضاع ىذه الظاىرة يعتمد علييا، مما  التيالشريحة الرئيسية 

وتيدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر جودة مستوى منافذ بيع  .للدراسة والبحث والتحليل
الأغذية السورية المنتشرة في الإسنندرية على نل من رضا وولاء العملاء 

في تقييم  -نمتغير وسيط-المصريين، بالإضافة إلى التعرف على أثر رضا العملاء 
من خلال عميلًا  124رأي  استطلاعستوى تلك المنافذ، وذلك من خلال جودة م
بيانات  استيفاءاستبيان صممت خصيصاً لأغراض الدراسة، حيث تم  استمارة

عن طريق المقابلات الشخصية مع العملاء، وىي المقابلات  الاستقصاء استمارات
واعتماداً على تحليل العميل للطلب الخاص بو.  انتظارالتي تم إجراؤىا أثناء فترة 

أن جودة مستوى منافذ بيع الانحدار المتعدد، وتحليل المسار، توصلت الدراسة إلى 
الأغذية السورية في مدينة الإسنندرية ذات تأثير إيجابي على نل من رضا وولاء 

 العملاء، حيث تم قبول الفرضيات الثلاث محل الدراسة.

 مقدمةال

منافذ بيع  انتشرتمع بداية ما عرف إعلامياً بثورات الربيع العربي، ومع تدفق الأشقاء السوريين على مصر، 
الأغذية والمشروبات التي تقدم المنتجات الغذائية التي تنتمي إلى المطبخ السوري لخدمة الأشقاء السوريين 

 -والتي حظيت بشعبية نبيرة بين المصريين- في نافة المحافظات. وبتزايد أعداد المطاعم السورية المنتشرين
تزايدت حدة المنافسة مع غيرىا من المطاعم الأخرى في السوق المصرية، حيث أثبتت المنتجات الغذائية المقدمة 

 امتدبواسطة تلك المطاعم تواجدىا في السوق المصرية، ولم يعد شراؤىا وتناوليا مقتصراً على السوريين فقط، بل 
(. إن التزايد المطرد لأعداد المطاعم السورية في 2141شريحة نبرى من العملاء المصريين )غانم، الأمر ليشمل 

 السوق العربية بصفة عامة، أدى إلى ضرورة إخضاع ىذه الظاىرة للدراسة والبحث والتحليل. 
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 أهداف الدراسة

في تقييم جودة مستوى منافذ  -نمتغير وسيط-إلى التعرف على أثر رضا العملاء  -في الأساس-تسعى الدراسة 
الذي ينبثق منو عدد من الأىداف  اليدفبيع المنتجات الغذائية السورية المنتشرة في مدينة الإسنندرية، وىو 

 الفرعية، والتي يمنن تلخيصيا فيما يلي:

 تقييم جودة منافذ بيع الأغذية السورية المنتشرة في الإسنندرية. -
لأغذية السورية المنتشرة في الإسنندرية على رضا العملاء المصريين جودة منافذ بيع ا معرفة أثر -

 . المنافذللمنتجات الغذائية المقدمة بواسطة تلك 
المنتشرة في الإسنندرية على ولاء العملاء المصريين  أثر جودة منافذ بيع الأغذية السوريةمعرفة  -

 للمنتجات الغذائية المقدمة بواسطة تلك المنافذ.

 السابقة الدراسات

 الضيافةالجودة في مؤسسات 

الخدمة ىي نلمة قد تنون غير واضحة المعالم بشنل تام ويرجع ذلك لأنيا معنية بالجوانب المعنوي أنثر من 
الجوانب المادية، نما أنيا متعلقة في أذىان النثير من الناس بالعنصر البشري، فالخدمة ىي أي نشاط أو إنجاز 

لطرف آخر وتنون أساسا غير ملموسة ولا ينتج عنيا أية ملنية، وأن إنتاجيا أو تقديميا أو منفعة يقدميا طرف ما 
قد ينون مرتبطا بمنتج ملموس. فيي منتج غير ملموس يحقق منفعة مباشرة للعميل ننتيجة لأعمال جيد بشرى أو 

اليابان في بدايات القرن (. وظير مفيوم الجودة وتحسينيا لأول مرة في 2142آلي للعملاء أو الأشياء )بسيوني، 
 Keshavarz)الماضي، ثم امتد منيا إلى الولايات المتحدة الأمرينية ودول أوروبا، حتى أصبح موضوع العصر 

et al., 2016) . وفقًا لما أشار إليو نل من(Tsai et al., 2020) ، لا يوجد تعريفاً موحداً للجودة، ولا سيما عندما
بين العديد من الباحثين للتعرض للجودة في القطاعات الخدمية  اتجاهيتعلق الأمر بالمنشآت الخدمية، إلا أنو يوجد 

من خلال نونيا مقارنة بين ما تصورات وتوقعات العملاء حيال الخدمة وبين ما يتلقونو بالفعل، وىي التوقعات 
 . ويشير (Mahin and Adeinat, 2020)ترتبط في الأساس برغبات العملاء الناتجة عن تجاربيم السابقة  التي

 (Lisnawati and Astawa, 2020) إلى أن مفيوم الجودة في القطاعات الخدمية يرتبط بتقييم وقياس مدى
ىن العميل الذي يتلقى الخدمة، فيما التوافق بين الخدمة المقدمة بالفعل وبين ما تم بناؤه من توقعات سابقة في ذ

يعرف الفارق بين الجودة الفعلية والمتوقعة بفجوة الجودة، وىي الفجوة التي يمنن تقليصيا من خلال إدخال 
 .(Al-Gasawneh et al., 2020)التعديلات والتحسينات نلما اقتضى الأمر 

 رضا العميل

ختلف الدراسات التي يتم إجراؤىا في مجال التسويق، وىو أصبح التعبير عن رضا العملاء تعبيرًا شائعًا في م
المصطلح الذي نتج عن الاىتمام المتزايد بالعملاء، ويعتبر رضا العملاء عاملًا ىامًا في التأثير على ربحية 

إن درجة رضا العميل عن تجربة ما، تمثل  .(Tama, 2015)المؤسسات وحصتيا السوقية وقدرتيا على المنافسة 
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، لذا فمن المرجح أن (Kim and Shim, 2019)الأساسي لنيفية تعامل ىذا العميل مع تلك التجربة المحدد 
يصبح العملاء الراضون عن التجربة مخلصين ليا، ومن المتوقع أن ينشروا رأيًا إيجابيًا حول تلك التجربة بمختلف 

حاسماً في التأثير على نمو (. وبذلك يصبح رضا العميل عاملًا 2141منوناتيا، والعنس صحيح )غانم، 
الأعمال، حيث لا يمنن لأي مؤسسة أن تستمر في السوق إذا واجيت مشنلات في تتعلق برضا عملائيا 

(Fitria and Yuliati, 2020) ، وىو الأمر الذي أدرنتو مؤسسات الأعمال المعاصرة، ما دفعيا إلى أن تولي
العملاء، من خلال قياس مستويات رضاىم، ومن ثم اتخاذ مختلف مزيدًا من الاىتمام للمؤشرات المبنرة لفقدان 

وبطبيعة الحال، تتزايد حدة ىذا الأمر عندما يرتبط رضا العملاء بالمنشآت  الإجراءات المناسبة للتحسين المستمر.
 Kiatkawsin and)العاملة في قطاع الأغذية، حيث يتعلق الرضا بجودة نل من الخدمة والمنتج على حد سواء 

Sutherland, 2020). 

 ولاء العملاء

يعد ولاء العملاء أمرًا بالغ الأىمية لنجاح أي مؤسسة، من خلال الدور الذي يؤديو فيما يتعلق ببقاء المؤسسة في 
ولاء العملاء على أنو رغبة العملاء في الشراء  (Joudeh, 2017)السوق ومن ثم نموىا وتوسعيا لاحقاً. ويعرف 

أو مؤسسة ما بشنل متنرر، وىو الأمر الذي يرتبط في الأساس بجودة التجربة الحالية أو  من علامة تجارية ما
   Shin)السابقة، وما يترتب علييا من رضا العميل حيال ما يتلقاه من سلع وخدمات. بالإضافة إلى ذلك، أشار

and Yu,2020)   التجارب الإيجابية السابقةإلى أن ولاء العملاء ىو النتيجة المترتبة على الرضا الناتج عن .
، فإن ولاء العملاء ىو الطريقة الأنثر فاعلية لحماية المؤسسة من الآثار السلبية  (Jin et al., 2015)اً ووفق

الناتجة عن حدة المنافسة، حيث يلتزم العملاء المخلصون بعلاقاتيم مع المؤسسة، مما يقلل من نسبة فقدان 
إلى أن ولاء العملاء ىو الضمان الأساسي  (Özdemir-Güzel and Ba, 2020)المؤسسة لعملائيا. وأشار 

في الاسواق. وبناء على ما تقدم، أصبحت قضية الاىتمام  -ولاسيما الصغيرة منيا والمتوسطة-لبقاء المؤسسات 
و الأمر بالعملاء والتواصل معيم وتعزيز معدلات ولائيم للمؤسسة أمراً لا مفر منو في عالم الأعمال المعاصر، وى

الذي يؤدي إلى ميل العميل إلى تنرار الأعمال مع مؤسسة معينة نتيجة لرضاه عن تجارب التعامل السابقة مع 
 .(Shin and Yu, 2020)تلك المؤسسة 

 بناء فرضيات الدراسة

 بناء الفرضية الأولى

مع جودة العاملين ىي الأنثر تأثيرًا على  -جنبًا إلى جنب-إلى أن جودة الخدمة (Inkumsah, 2011) توصل
 Andaleeb)رضا العملاء في المطاعم، يلييما نل من السعر وجودة الطعام. ووفقًا لنتائج الدراسة التي أجراىا 

and Conway, 2006) ،ا العملاء، يلييا فإن سرعة الاستجابة ىي العامل الأنثر تأثيرًا في زيادة معدلات رض
إلى أن العملاء قد ينونون  (Rahman et al.,  2012)السعر ثم الأغذية المقدمة، ثم بيئة الإستيلاك. فيما أشار

البيئة التي تتم فييا عملية  انطباعات سلبية عن المطعم في حالة نون السعر غير عادل، أو في حالة نون
أن جودة العاملين ونظافة البيئة التي يتم فييا   (Morano et al., 2018)غير مشجعة. بينما وجد ستيلاكالا
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-Chia)المنتج الغذائي نان ليما التأثير الأنبر في تحديد تصورات العملاء تجاه جودة المطعم. أما  استيلاك
Hsin, 2020)  في دراستو لفحص تأثير بيئة المطاعم على رضا الأشخاص ذوي الإحتياجات الخاصة في

قد وجد أن علاقة إيجابية قوية بين معدلات الرضا والبيئة التي يتم فييا الإستيلاك. وبناء على ما تقدم، تايوان، ف
 تم بناء الفرضية الأولى على النحو التالي:

H1.يوجد تأثير إيجابي لجودة منافذ بيع الأغذية السورية على رضا العملاء : 
 د من الفرضيات الفرعية نالتالي:وىي الفرضية الأساسية الأولى التي ينبثق عنيا عد

H1a بواسطة منافذ بيع الأغذية السورية على رضا العملاء. ةمقدملللوجبات ا: يوجد تأثير إيجابي 
H1bلعاملين بمنافذ بيع الأغذية السورية على رضا العملاء.داء ا: يوجد تأثير إيجابي لأ 
H1cبيع الأغذية السورية على رضا العملاء. : يوجد تأثير إيجابي لسعر المنتج المقدم بواسطة منافذ 
H1d على رضا العملاء. منافذ بيع الأغذية السورية: يوجد تأثير إيجابي لبيئة الإستيلاك في 

 بناء الفرضية الثانية

إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمة وتنرار زيارة العميل للمطعم،  (Bichler, et al., 2020)توصل 
إلى جانب -إيجابية  استيلاكبواسطة العاملين وقدرتيم على توفير بيئة  المقدمةما يعني وجود دور قوي للخدمة 

الأخرى. ولقد أفاد في زيادة فرص تنرار العميل لزيارة المنان مرة تلو  -الدور الوسيط لجودة الطعام المقدم
(Rafdinal and Suhartanto, 2020)  أن الجوانب الخاصة بالجودة وبيئة الإستيلاك يمنن أن تؤثر على ولاء

العملاء، بينما نان للخدمة تأثير غير مباشر على ولاء العملاء من خلال القيم السعرية العاطفية. وفيما يتعلق 
وجود علاقة  (Njelita and Anyasor, 2020)اسة التي أجراىا بمنتج الوجبات السريعة، أظيرت نتائج الدر 

إيجابية بين نل من السعر والمنتج الغذائي المقدم والعاملين وبين ولاء العملاء في المطاعم وتنرار رغبتيم في 
 ,Dhanasekaran and Anandkumar)التعامل مع سلسلة معينة من سلاسل المطاعم. ووفقًا لما توصل إليو 

جاءت جودة الطعام وقائمة الطعام وبيئة الإستيلاك والسعر في مقدمة العوامل التي تنمي دوافع العملاء  ،(2020
لينونوا مخلصين لمطعم معين مقارنة بغيره من المطاعم الأخرى. وبناءً على ذلك، تم بناء الفرضية الثانية على 

 النحو التالي:

H2ة السورية على ولاء العملاء.: يوجد تأثير إيجابي لجودة منافذ بيع الأغذي 
 وىي الفرضية الأساسية الثانية التي ينبثق عنيا عدد من الفرضيات الفرعية نالتالي:

H2aبواسطة منافذ بيع الأغذية السورية على ولاء العملاء. ةمقدموجبات ال: يوجد تأثير إيجابي لل 
H2bورية على ولاء العملاء.لعاملين بمنافذ بيع الأغذية السداء ا: يوجد تأثير إيجابي لأ 
H2c.يوجد تأثير إيجابي لسعر المنتج المقدم بواسطة منافذ بيع الأغذية السورية على ولاء العملاء : 
H2d.يوجد تأثير إيجابي لبيئة الإستيلاك في منافذ بيع الأغذية السورية على ولاء العملاء : 
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 بناء الفرضية الثالثة

إلى دور السعر والطعام المقدم والخدمة وبيئة الإستيلاك في تغيير سلوك  (Zhong and Moon, 2020)أشار 
العملاء تجاه المطاعم من حيث الرضا والولاء. علاوة على ذلك، أشار إلى دور الرضا في تحقيق ولاء العملاء. 

ين نل من إلى أن جودة الطعام والسعر وجودة الخدمة نانوا ذوي أثر على العلاقة ب (Uddin, 2019)نما أفاد 
أن جودة الخدمة ىي أحد الجوانب ذات القدرة على التأثير  (Thielemann et al., 2018)الرضا والولاء. ويرى 

 (Carranza et al., 2018)في معدلات رضا العملاء، مما يؤثر بدوره على مستويات الولاء بينيم. ولقد توصل 
إلى أن جودة الطعام يمنن أن تؤثر على مستويات رضا العملاء، والتي تعمل نمتغير وسيط في في التأثير على 

إلى أن جودة الخدمة ليا القدرة على التأثير على ولاء العملاء  (Tripathi,  2017)معدلات ولاء العملاء. ويشير 
ملاء إلى نشر الآراء الإيجابية حول المطعم بين من خلال زيادة مستويات الرضا، وىو الولاء الذي يدفع الع

 الآخرين من خلال الدعاية الشفيية. وبناءً على ذلك، تم صياغة الفرضية الثالثة على النحو التالي:

H3 :يوجد تأثير إيجابي لجودة منافذ بيع الأغذية السورية على ولاء العملاء من خلال الدور الوسيط لرضا العملاء. 

واتساقاً مع فرضيات الدراسة، تم بناء أنموذج الدراسة، والذي يسلط الضوء على طبيعة العلاقة بين المتغيرات 
 (.4) التابعة والمستقلة، وىو الأنموذج الذي يظير من خلال الشنل رقم

 

 

 

 

 

 

 (: أنموذج الدراسة.4شنل رقم )

 

 منهجية الدراسة

رأي عينة من العملاء المترددين على منافذ بيع الأغذية السورية والمطاعم  استطلاعتم إجراء الدراسة من خلال 
استبيان  استمارةمن خلال منذ بيع، وتم جمع البيانات  22عدد  فيعميل  124رأي  استطلاعالسورية، حيث تم 

جزئين، الأول يستقصي عن عدد من  إلى الاستمارة ىذه انقسمتصممت خصيصاً لأغراض الدراسة، بحيث 
الخصائص الديموجرافية، أما الجزء الثاني فيستقصى عن مختلف المتغيرات محل الدراسة من خلال مجموعة من 

خ لجميع لنل متغير من متغيرات الدراسة، الجمل الموقفية على مقياس لينرت الخماسي. وبحساب قيمة ألفا نرونبا
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%، ما يعني صدق وثبات المقياس المستخدم لنل متغير من المتغيرات، وفقاً لما أشار 01جاءت القيم أعلى من 
عن طريق المقابلات الشخصية مع  الاستقصاء استماراتبيانات  استيفاءولقد تم . (Hair et al., 2010)إليو 

على تحليل  الاعتمادالعميل للطلب الخاص بو. وتم  انتظارالتي تم إجراؤىا أثناء فترة العملاء، وىي المقابلات 
 الإستبيان. استمارةالانحدار المتعدد، وتحليل المسار، عند تحليل البيانات التي تم جمعيا بواسطة 

 نتائج الدراسة

 الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة

٪( 2..2أن النسبة الأنبر من مفردات العينة محل الدراسة ) -(4الجدول رقم )نما ىو مبين في -أظيرت النتائج 
٪ منيم من 11.2٪(، ونان 41.5سنة، نصفيم تقريباً نانوا من الإناث ) 11-24تنتمي إلى الفئة العمرية ما بين 

بين مفردات  النسبة الأنبر -نراتب شيري-جنيياً فأقل  2111ذوي التعليم العالي. ولقد شنل الذين يتقاضون 
 ٪(...20العينة )

 (: الخصائص الديموجرافية لمفردات العينة محل الدراسة4جدول رقم )
 % العدد البدائل الخاصية الديموجرافية

 الفئة العمرية

 31.3 133 عاماً فأقل 21
 36.2 154 عام 11عام إلى أقل من  21من 
 24.9 106 عام 41عام إلى أقل من  11من 
 7.6 32 فأنثرعام  41من 

 الجنس )النوع(
 49.2 209 ذنر
 50.8 216 أنثى

 مستوى التعليم
 40.9 174 تعليم عالي

 30.4 129 تعليم فوق متوسط
 21.2 90 تعليم متوسط

 متوسط الدخل بالجنيو المصري

 37.6 160 جنيياً فأقل 2111
 28.2 120 جنيو 4111جنيو إلى أقل من  2111من  

 14.6 62 جنيو 0111إلى أقل من جنيو  4111من 
 11.8 50 جنيو 2111جنيو إلى أقل من  0111من 

 7.8 33 جنيياً فأنثر 2111

 ةالمقدمالأغذية جودة 

مفردات العينة محل الدراسة تجاه  استجابات(، أن متوسط 2أظيرت نتائج الدراسة والموضحة بالجدول رقم )
نانت إيجابية، فبالنظر إلى قيم المتوسط لجميع العبارات، وجد أنيا  ةالمقدم الوجباتالعبارات الخاصة بتقييم جودة 



 .66- 02(، ص3233ديسمبر، )1، العدد 32المجلد (JAAUTH)إسلام الناضوري                                 
 

56 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

(، وىو مؤشر إيجابي. ولقد سجل اعتقاد العملاء بأن المطعم 2.11سجلت قيم أعلى من متوسط المقياس )
 (.3.25)(، في حين سجل تنوع قائمة الطعام المقدمة أقل القيم 3.85يستخدم خامات طازجة أعلى القيم )

 (: جودة الطعام المقدم من وجية نظر مفردات العينة محل الدراسة2جدول رقم )

جودة 
 الوجبات
 ةالمقدم

 قيمة ألفا المعياري الانحراف المتوسط الجملة
 0.964 3.77 أرى أن المطعم يقدم طعام عالي الجودة.

0.739 

 0.916 3.77 أعتقد أن المطعم يقدم طعام صحي ذو قيمة غذائية عالية.
 0.85 3.85 أعتقد أن المطعم يستخدم خامات طازجة.

 1.01 3.61 مذاق الطعام المقدم بالمطعم جيد.
 1.01 3.55 المطعم يقدم أطعمة طازجة.

 1.1 3.25 المطعم يقدم قائمة طعام متنوعة.
 0.898 3.78 أعتقد أن المطعم يستخدم خامات طبيعية عند إعداد منتجاتو.

 العاممينأداء جودة 

مفردات العينة محل الدراسة تجاه العبارات  استجابات(، أن متوسط 2أظيرت النتائج الموضحة بالجدول رقم )
أعلى العاملين بالمطعم على تقديم خدمة سريعة العاملين نانت إيجابية. ولقد سجل قدرة أداء الخاصة بتقييم جودة 

 (.3.26)العملاء بأن العاملين على إدراك تام باحتياجاتيم أقل القيم  اعتقاد(، في حين سجل 1.11القيم )

 (: جودة العاملين من وجية نظر مفردات العينة محل الدراسة2جدول رقم )

جودة 
أداء 

 ينممالعا

 المتوسط الجممة
 الانحراف
 المعياري

قيمة 
 ألفا

 1.09 3.34 أرى ان العاملين بالمطعم يدرنون مياميم تماماً.

1.002 

 0.867 4.00 العاملون بالمطعم يقدمون خدمة سريعة.
 0.967 3.72 دائم لخدمة العملاء. استعدادالعاملون على 

 0.977 3.65 العاملون بالمطعم لدييم القدرة على التواصل الجيد مع العملاء.
 1.14 3.26 أعتقد أن العاملين على إدراك تام باحتياجاتي.

 1 3.51 والملاحظات. دائم للتعامل مع الشناوى استعدادأرى أن العاملين على 

 جودة السعر

مفردات العينة محل الدراسة تجاه العبارات  استجابات(، أن متوسط 1أظيرت النتائج الموضحة بالجدول رقم )
الخاصة بتقييم جودة سعر المنتجات المقدمة نانت إيجابية. ولقد سجلت تنافسية أسعار المنتجات المقدمة بواسطة 

(، في حين سجل اعتقاد العملاء بأن أسعار المنتجات المقدمة مقبولة وغير مبالغ فييا 1.12أعلى القيم )المطعم 
 (.3.59)أقل القيم 
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 (: جودة السعر من وجية نظر مفردات العينة محل الدراسة1جدول رقم )

جودة 
 السعر

 الانحراف المتوسط الجممة
 المعياري

قيمة 
 ألفا

 0.956 3.59 أرى أن أسعار المنتجات المقدمة مقبولة وغير مبالغ فييا.

1.004 
 1.03 3.8 أعتقد أن السعر يتناسب مع الجودة المقدمة.

 0.967 3.91 أن عروض الأسعار متنوعة.أرى 
 0.918 4.03 المطعم يقدم أسعار تنافسية.

 المنتج استهلاكجودة البيئة التي يتم فيها 

مفردات العينة محل الدراسة تجاه العبارات  استجابات(، أن متوسط 4أظيرت النتائج الموضحة بالجدول رقم )
موقع المنتج نانت إيجابية. ولقد سجل البند الخاص بملائمة  استيلاكالخاصة بتقييم جودة البيئة التي يتم فييا 

البند الخاص بنفاية المساحات داخل المطعم ونونيا مريحة ولا تعيق (، في حين سجل 1.15أعلى القيم )المطعم 
 (.3.69العملاء أقل القيم ) حرنة

 نظر مفردات العينة محل الدراسةمن وجية  المنتج استيلاكالبيئة التي يتم فييا (: جودة 4جدول رقم )

جودة البيئة 
التي يتم 
فييا 

 الإستيلاك 

 الجملة
 المعياري الانحراف المتوسط

قيمة 
 ألفا

 0.903 4.08 موقع المطعم ملائم.

1.54 
 0.977 3.88 من السيل الوصول للمطعم.

 1.07 3.78 البيئة الداخلية للمطعم ذات مظير جيد.
 0.95 3.69 المطعم نافية ومريحة ولا تعيق الحرنة.المساحات داخل 

 رضا العملاء

مفردات العينة محل الدراسة تجاه العبارات  استجابات(، أن متوسط .أظيرت النتائج الموضحة بالجدول رقم )
أعلى  برضا العملاء عن منتجات المطعم وخدماتوالخاصة برضا العملاء نانت إيجابية. ولقد سجل البند الخاص 

 (.3.48أقل القيم )المطعم مع توقعات العملاء اتفاق أداء بالبند الخاص (، بينما سجل 2.02القيم )

 (: رضا مفردات العينة محل الدراسة.جدول رقم )

 رضا العملاء

 قيمة ألفا المعياري الانحراف المتوسط الجملة
 0.934 3.79 منتجات المطعم وخدماتو ترضيني.

1.55. 
 1.01 3.66 بالرضا تجاه المطعم.أشعر 

 0.97 3.55 أشعر بالسعادة لنوني من عملاء ىذا المطعم.
 1.01 3.48 أداء المطعم يتفق مع توقعاتي.



 .66- 02(، ص3233ديسمبر، )1، العدد 32المجلد (JAAUTH)إسلام الناضوري                                 
 

58 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

 ولاء العملاء

مفردات العينة محل الدراسة تجاه العبارات  استجابات(، أن متوسط 0أظيرت النتائج الموضحة بالجدول رقم )
أعلى القيم بالولاء تجاه المطعمالخاصة بتقييم بولاء العملاء نانت إيجابية. ولقد سجل البند الخاص بشعور العملاء 

 (.3.21أقل القيم )العميل دائماً  اختياراتالبند الخاص بنون ىذا المطعم يمثل أول (، بينما سجل 2.41)

 : ولاء مفردات العينة محل الدراسة(0جدول رقم )

ولاء 
 العملاء

 قيمة ألفا المعياري الانحراف المتوسط الجممة
 1.02 3.54 أشعر بالولاء تجاه ىذا المطعم.

1.552 
دائماً. اختياراتيىذا المطعم يمثل أول   3.21 1.1 

 1.08 3.4 دائماً ما أخطط لتناول وجباتي في ىذا المطعم.
.أقوم بتحفيز الآخرين للتعامل مع ىذا المطعمعادة ما   3.42 1.08 

الجمل الخاصة بنل متغير من متغيرات الدراسة، أظيرت النتائج أن جميع المتغيرات  وبحساب مجموع متوسطات
(، وىو ما يعني وجود اتجاىات إيجابية لدييم 2.11محل الدراسة قد سجلت متوسط أعلى من متوسط المقياس )

المنتج"  تيلاكاستجاه جميع المتغيرات، حيث سجل متوسط استجابات العينة تجاه متغير "البيئة التي يتم فييا 
(، بينما نان سجل متوسط استجابات العينة محل الدراسة تجاه 2.54/4.11أعلى المتوسطات، بقيمة قدرىا )

 (. 2.22/4.11متغير "الولاء للمطعم" أقل المتوسطات، بقيمة قدرىا )

 لأنموذج قياس العلاقة بين متغيرات الدراسة الداخميالإتساق 

م التحقق من صحة أنموذج الدراسة المقترح، وذلك من خلال مجموعة من قبل اختبار فرضيات الدراسة، ت
والموضحة في -تبار الأنموذج خالمؤشرات التي تتعلق بمدى ملائمة الأنموذج محل الدراسة. ولقد أظيرت نتائج إ

 ما يلي: -(5الجدول رقم )

إلى وجوب  (Miles and Shevlin, 1998)، ويشير 1.52= (AGFI)مؤشر جودة الملائمة المعدل  -
 ، ما يعني قبول القيمة الخاصة بأنموذج القياس.1.5زيادة قيمة مؤشر جودة التوثيق المعدل عن 

على  (Tabachnick and Fidell, 2007)، ويؤند 4.27=  (χ2 / df)قيمة مربع ناي/درجة الحرية -
 ، نشرط لصحة الأنموذج. 4ضرورة أن تقل تلك القيمة عن 

إلى زيادة قيمة ىذا  (Miles and Shevlin, 1998)، ويشير 1.240= (GFI)مؤشر جودة الملاءمة  -
 لضمان صحة أنموذج القياس. 1.2المؤشر عن 

، وىي القيمة التي تقترب نثيراً 0.097= (RMSEA)الجذر التربيعي لمتوسط مربعات الخطأ للتقريب  -
قيمة ىذا المؤشر  ، حيث أوصوا بأن تنون(MacCallum et al., 1996)من القيمة التي أوصى بيا 

≤ 1.41 . 



 .66- 02(، ص3233ديسمبر، )1، العدد 32المجلد (JAAUTH)إسلام الناضوري                                 
 

59 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

، وىي القيم 0.901=  (NFI)، ونذا مؤشر الملاءمة المعياري0.905= (CFI)مؤشر الملائمة المقارن  -
، حيث أندا على ضرروة زيادة قيمة ىذين (Hu and Bentler, 1999)التي تتفق مع ما أشار إليو 

 .0.9المؤشرين عن 

بالأنموذج، ما يعني قدرة  الاستعانةشرات قد استوفت الشروط الخاصة بصحة ؤ مما سبق، يتضح أن جميع الم
 .الأنموذج على قياس العلاقة بين مختلف متغيرات الدراسة

 (: معايير جودة أنموذج قياس العلاقة بين المتغيرات5جدول رقم )

 المؤشر

مؤشر جودة 
الملائمة 

 المعدل
AGFI 

مربع 
ناي/درجة 

 الحرية
χ2/df 

مؤشر 
جودة 

 الملائمة
GFI 

الجذر التربيعي 
لمتوسط مربعات 

 الخطأ للتقريب
RMSEA 

مؤشر 
الملائمة 
 المقارن

CFI 

مؤشر الجودة 
 المعاير
NFI 

1.41 ≥ 0.90 < 5 > 0.8 < القيم المقترحة  > 0.9 > 0.9 
 0.901 0.905 0.097 0.917 4.27 0.83 القيم الفعلية

 فرضيات الدراسة اختبارنتائج 

نما ىو مبين في الجدول رقم -لاختبار الفرضية الأولى من فرضيات الدراسة، تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد 
مما  (Sig= 0.000)، حيث 0.05، وذلك عند مستوى معنوية أقل من F((160.302 حيث جاءت قيمة  -(2)

=  Rغذية السورية. نما وجد أن قيمةيعني أن رضا العملاء قد تأثر بشنل إيجابي بجودة مستوى منافذ بيع الأ
، مما يعني أن R2 =0.46، مما يعنس مستوى عال من الارتباط. ولقد نشف تحليل الانحدار أن قيمة 0.777

٪ من إجمالي رضا العملاء عن منافذ بيع الأغذية السورية يعزى إلى جودة مستوى تلك المنافذ. بالإضافة إلى .1
تأثير ثلاثة من المتغيرات الأربعة المنونة لجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية ما سبق، أثبتت النتائج معنوية 

)المنتج الغذائي، والعاملين، وبيئة الإستيلاك(، في حين وجد أن سعر المنتج فقط لم ينن ذو تأثير على رضا 
والتي تقضي بوجود تأثير  (. وبناء على ذلك، تم قبول الفرضية الأولى للدراسة= 0.107العملاء )مستوى المعنوية

 إيجابي لجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية على رضا العملاء.
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 الفرضية الأولى للدراسة لاختبارالمتعدد  الانحدار(: تحليل 2جدول رقم )

 الخطأ المعياري المعدلة R2قيمة  R2قيمة  Rقيمة 
0.777a 0.604 0.6 0.51618 

ANOVA 
متوسط  Df مجموع المربعات العميلرضا 

 المربعات
 Fقيمة 

 المحسوبة
 مستوى المعنوية 

 0.000 160.302 42.711 4 170.842 الانحدار
   0.266 420 111.904 البواقي

    424 282.746 الإجمالي
Coefficient 

الخطأ  B المتغيرات
 المعياري

قيمة 
Beta 

 مستوى المعنوية Tقيمة 

الغذائيجودة المنتج   0.357 0.046 0.326 7.737 0.000 
 0.000 5.997 0.274 0.056 0.337 جودة العاملين
 0.107 1.616- 0.077- 0.052 0.084- جودة السعر

 0.000 7.848 0.373 0.051 0.404 جودة بيئة الإستيلاك

نما ىو مبين في الجدول رقم -لاختبار الفرضية الثانية من فرضيات الدراسة، تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد 
 (Sig= 0.000)، حيث 0.05، وذلك عند مستوى معنوية أقل من F((108.452 حيث جاءت قيمة  -(41)

=  Rمما يعني أن ولاء العملاء قد تأثر بشنل إيجابي بجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية. نما وجد أن قيمة
، مما يعني أن  R2 =0.508، مما يعنس مستوى عال من الارتباط. ولقد نشف تحليل الانحدار أن قيمة 0.713
يعزى إلى جودة مستوى تلك المنافذ. بالإضافة  ٪ من إجمالي ولاء العملاء عن منافذ بيع الأغذية السورية41.5

إلى ما سبق، أثبتت النتائج معنوية تأثير جميع المتغيرات الأربعة المنونة لجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية 
ي )المنتج الغذائي، والعاملين، والسعر، وبيئة الإستيلاك(. وبناء على ذلك، تم قبول الفرضية الثانية للدراسة والت

 تقضي بوجود تأثير إيجابي لجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية على ولاء العملاء.
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الفرضية الثانية للدراسة لاختبارالمتعدد  الانحدار(: تحليل 41جدول رقم )  

 الخطأ المعياري المعدلة R2قيمة  R2قيمة  Rقيمة 
0.713a 0.508 0.503 0.64221 

ANOVA 
العميلرضا  متوسط  Df مجموع المربعات 

 المربعات
 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى المعنوية   

 0.000 108.452 44.729 4 178.916 الانحدار
   0.412 420 173.221 البواقي

    424 352.138 الإجمالي
Coefficient 

الخطأ  B المتغيرات
 المعياري

قيمة 
Beta 

 مستوى المعنوية Tقيمة 

 0.000 7.815 0.367 0.057 0.449 الغذائيجودة المنتج 
 0.000 5.278 0.269 0.07 0.369 جودة العاملين
 0.001 2.049- 0.108- 0.065 0.132- جودة السعر

 0.000 5.26 0.279 0.064 0.337 جودة بيئة الإستيلاك

الآثار المباشرة وغير ( 44وفيما يتعلق باختبار الفرضية الثالثة من فرضيات الدراسة، يلخص الجدول رقم )
المباشرة بين المتغيرات، فمن خلال البيانات الواردة بالجدول، توجد تأثيرات غير مباشرة ذات دلالة معنوية بين 

في توجيو تأثير جودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية على ولاء العملاء )مستوى  -نمتغير وسيط-للرضا 
ضية الثالثة من فرضيات الدراسة، والتي تقضي بوجود تأثير إيجابي لجودة (، ما يعني قبول الفر 1.111المعنوية= 

 مستوى منافذ بيع الأغذية السورية على ولاء العملاء من خلال الدور الوسيط لرضا العملاء.

 (: الآثار المباشرة وغير المباشرة بين متغيرات الدراسة44جدول رقم )
 مستوى المعنوية .C.R الأثر غير المباشر المباشرالأثر   علاقة التأثير بين المتغيرات

 0.000 17.8  0.817 رضا العميل  --->جودة منافذ بيع الأغذية السورية
 0.000 5.03  0.336 ولاء العميل  --->رضا العميل
 0.000 6.23 0.275 0.458 جودة منافذ بيع الأغذية السورية --->ولاء العميل
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 مناقشة نتائج الدراسة

أفادت نتائج الدراسة وجود تأثير إيجابي لجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية المنتشرة في مدينة الإسنندرية 
٪، وىو مؤشر جيد على إمنانية تعميم تلك العلاقة. 1.1.على رضا العملاء، حيث بلغ معدل قبول علاقة التأثير 

 ;Andaleeb and Conway, 2006; Inkumsah, 2011)وتتفق تلك النتيجة مع ما توصل إليو نل من 
Rahman et al., 2012; Morano et al., 2018; Chia-Hsin, 2020) حيث أشاروا إلى أن جودة مستوى ،

 منافذ بيع الأغذية والمشروبات وجودة الخدمة المقدمة بيا ذات تأثير إيجابي في توليد شعور بالرضا لدى العملاء.

إلى وجود تأثير إيجابي لجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية المنتشرة في مدينة  -نذلك-نما أشارت النتائج 
٪، ما يعني أن جودة مستوى المنفذ 41.5الإسنندرية على ولاء العملاء، حيث بلغ معدل قبول علاقة التأثير 

 ,Njelita and Anyasor)توصل إليو نل من  تؤدي إلى زيادة ولاء العملاء، وىي النتيجة التي تتفق مع ما
2020; Bichler et al., 2020; Rafdinal and Suhartanto, 2020) ، حيث أندوا على أن جودة مستوى

منفذ بيع الأغذية والمشروبات يؤدي إلى تنرار زيارة العميل ليذا المنفذ، وترشيح المنفذ للآخرين، ما يعني زيادة 
 ولاء العميل.

الدور الوسيط الذي يلعبو رضا العميل في تأثير جودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية المنتشرة في وفيما يخص 
مدينة الإسنندرية على ولاء العملاء، أشارت النتائج إلى قبول تلك العلاقة غير المباشرة، وىو ما يتماشى إلى حد 

 ,.Tripathi, 2017; Carranza et al., 2018; Thielemann et al)نبير مع ما توصل إليو نل من 

2018; Uddin, 2019; Zhong and Moon, 2020). 

 الخلاصة والتوصيات

أشارت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي لجودة مستوى منافذ بيع الأغذية السورية المنتشرة في مدينة الإسنندرية 
ك المنافذ على ولاء العملاء من خلال الدور على نل من رضا وولاء العملاء، بالإضافة إلى تأثير جودة مستوى تل

ولقد جاءت بيئة الإستيلاك في المرتبة الأولى من حيث العوامل المؤثرة في رضا العملاء،  الوسيط لرضا العميل.
في حين جاءت جودة المنتج المقدم في المرتبة الأولى من حيث العوامل المؤثرة في ولاء العملاء، وبناء على ذلك 

 فرضيات الثلاث محل الدراسة. تم قبول ال

 :لمنافذ بيع الوجبات السورية مع نتائج الدراسة، يمنن تقديم التوصيات التالية واتساقا

توجيو مزيد من الجيود فيما يتعلق برفع مستوياتيا، وذلك بغرض  الوجبات السوريةيجب على منافذ بيع  -
 تحقيق المزيد النجاحات فيما يخص مستويات رضا العملاء. 

بذل مزيد من الجيد بغرض تحسين مستويات الخدمة لتحقيق ميزة  الوجبات السوريةيتعين على منافذ بيع  -
 تنافسية، تزيد من ولاء العملاء.

إلى حدة المنافسة مع المنافذ ذات  الانتباهعلى منافذ بيع الأغذية والمشروبات المصرية وفي السياق ذاتو، يتعين 
وىو ما يستوجب تحسين مستويات المنافذ  -في السوق نمنافس قوي الاستمرارإذا ما أرادت -الطابع السوري 



 .66- 02(، ص3233ديسمبر، )1، العدد 32المجلد (JAAUTH)إسلام الناضوري                                 
 

63 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

بالرواج والقبول بين العملاء  -حاليا–المصرية، بحث تتناسب مع مستويات المنافذ السورية التي تحظى 
 المصريين.
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Syrian food outlets have proven their presence in the 

Egyptian market. The demand for these outlets is no longer 

limited to Syrians only, but rather extended to include a 

large segment of Egyptian customers, which led to the 

necessity of subjecting this phenomenon to study and 

analysis. This study aims to know the impact of the quality 

of the Syrian food outlets in Alexandria on both satisfaction 

and loyalty of Egyptian customers, in addition to identifying 

the effect of customer satisfaction as an intermediate 

variable in evaluating the quality of those outlets. A survey 

of 421 customers is done through personal interviews with 

clients during their waiting for orders. Relying on multiple 

regression analysis and path analysis, the study concluded 

that the quality of Syrian food outlets in Alexandria has a 

positive impact on both customer satisfaction and loyalty, as 

the three hypotheses under study were accepted. 

 

 


