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 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج  �

 المقدمة 4.1

 .یتناول ھذا الفصل تحلیل البیانات المستخرجة من الاستبیان، لتوصیف العینة واختبار الفرضیات، والإجابة على أسئلة البحث

 توصیف عینة الدراسة 4.2

 :مشاركًا. توزعت عینة الدراسة كالتالي  ۸۰بلغ عدد المشاركین 

 ذكور ٪٤۰إناث،  %60 :الجنس •

– ۳۱بین  ٪ ۳٥سنة،  ۳۰–۲۱بین  %45 :العمر •
 ۲۰أقل من   ٪۱۰، ٤۰فوق  ٪ ۱۰،  ٤۰

إلى   ۲یزورون الكافیھات من  %55 :الزیارات •
 مرات أسبوعیًا ۳

 اختبار الصدق والثبات 4.3

 :لقیاس الثبات، وجاءت النتائج كما یلي ألفا كرونباختم استخدام معامل 

 ۰٫۸۹جودة الخدمة:   •

 ۰٫۸٥التفاعل الرقمي:  •

 ۰٫۹۱تصمیم المكان:  •

 ۰٫۸۷رضا العمیل:  •

 ۰٫۸۳الولاء:  •

 .مما یدل على اتساق داخلي عالي جدًا للأداة البحثیة

 الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث 4.4

 جید جدًا   –  ٤٫۱۸متوسط  :جودة التعامل •

 مقبول إلى جید  – ۳٫۹۷متوسط  :دقة الطلب •

 تحتاج إلى تحسین نسبي  – 3.81 :سرعة التقدیم •

 جیدة  – 4.08 :سھولة الحجز والدفع الرقمي •

 مستوى رضا مرتفع  – 4.3 :الرضا العام •

 نیة مرتفعة لإعادة الشراء والتوصیة  – 4.4 :الولاء •
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 اختبار الفرضیات ومناقشتھا 4.5

• H1:   توجد علاقة إیجابیة بین جودة التجربة
 مدعومة �وولاء العمیل 

• H2:  تؤثر جودة الخدمة على رضا العمیل� 
 مدعومة

• H3:   تصمیم المكان لھ أثر مباشر على تجربة
 مدعومة �العمیل 

• H4:  التفاعل الرقمي یعزز رضا العمیل� 
 مدعومة

 مناقشة النتائج 

أوضحت النتائج أن جودة التعامل وتصمیم المكان والتقنیات الرقمیة تلعب دورًا جوھریًا في تعزیز الرضا والولاء، بما 
 .(Pine & Gilmore, 1999)و (Verhoef et al., 2009) یتماشى مع ما ذكرتھ الأدبیات مثل

 الخاتمة 4.6

أثبت التحلیل الإحصائي وجود علاقة وثیقة بین جودة تجربة العمیل وولائھ، مما یؤكد أھمیة الاستثمار في كل نقطة تفاعل  
 .داخل الكافیھ، سواء كانت بشریة أو رقمیة أو بیئیة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


