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رضاء لزيادة الخدمة رفع مستوى و  التكنولوجيا الذاتية ستخدامإ دراسة العلاقة بين تطبيق 
 المطاعم في مصر  عملاء

 

 2قزمال عاطف هانى، 1الرسول عبد السيد سوزان

 
1

 عربية، أبو قير، الأسكندرية، جمهورية مصر الالآثار وترميم الفنادق و للسياحة العالى المعهد 
 المعهد العالي للسياحة والفنادق بالأقصر )إيجوث(، جمهورية مصر العربية  2

 الملخص

التقدم   التكنولوجيا عملية  المستقبل ستدفع  أنه فى  المؤكد  الأيام من  التكنولوجى هذه  التقدم  مع 
لتكنولوجية تطلب من العميل إجراء طلب  الداخلى للمطعم لتقدم أفضل أداء للعميل المتواجد. الطلبات ا

و  ذاتى  بإلكترونى  الم  ستخدامإذلك  )التابلت(  اللوحية  الأجهزة  قوائم  أو  الإلكترونية  على القوائم  وجودة 
بالمطعم الذاتية الأخرى.    ستخدامإ، وكذلك  طاولة كل طعام  التكنولوجيا  الدراسةوسائل  : دراسة  هدف 

المطاعم في    الذاتية ورفع مستوى الخدمة لزيادة رضاء عملاءجيا  التكنولو   ستخدام إالعلاقة بين تطبيق  
مجتمع    التكنولوجيا الحديثة فى  ستخدامإتم إسترجاع عدد من المراجع التى تناولت    :المنهجية .مصر
من المدن المصرية الكبري  "   4الدراسة  في    عينةمصر تم اختيار  في    الموجودة  مطاعمال  الدراسة
ا  –القاهرة   عاصمة مصر    -الجيزة    –لجديدة  القاهرة  وتمثل  لموقعهاالمتميز  وذلك    " أكتوبر  مدينة 

ومركزها واكثر الاماكن انتشارا للمطاعم  وبها اكبر عدد من فروع المطاعم وكذلك المولات التجارية  
  . المطاعم   لسلاسل  فروع  علي  تحتوي  عشوائية  والتي  عينة  أخذ  من    وتم  ن  ممطعم    20مكونة 

الوجبات  و   مطاعم  التقليدية  السريعة  المطاعم  توزيع    كذلك  مطاعم    روادى  علي    استبيان  800وتم 
: أظهرت النتائج أن معظم الأجهزة  النتائجوبعد تجميع النتائج تم عمل التحليل الإحصائى لها.    العينة

أن   أظهرت  وكذلك  العميل.  إرضاء  فى  معنوية  بطريقة  تساهم  )التابلت(    التكنولوجيا   استخداماللوحية 
ا لرضاء  أساسى  كمؤشر  محاورتظهر  عدة  خلال  من  قابلية  .  لعميل  أن  أيضًا  الدراسة  هذه  تكشف 

الخدمة  قائمة  بطلب  يتعلق  فيما  العملاء  لرضا  الرئيسي  المؤشر  لتكون  تظهر  التكنولوجي  الاستخدام 
اللوحي. للكمبيوتر  و   الذاتية  عملية التوصياتالخلاصة  و  نظرية  تطبيقات  عدة  النتائج  أوضحت   :  

طريقها   فى  أو  الذاتية  الخدمة  تكنولوجيا  تستخدم  التى  المطاعم  لمديرى  المستقبلية  للدراسات 
 ها. ستخداملا
 

الدالة: المطاعمتكنولوجيا  ال  الكلمات  الذاتية،  في  الخدمة  المطاعم،  تكنولوجيا  خدمة  جودة  رضاء  ، 
 . عملاء المطاعم في مصر
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 مقدمة 
لتكنولوجيا واستثمارها وذلك لطبيعة التنافس فى سوق العمل. أظهر  ظهرت المطاعم رغبة قوية فى تطبيق ا أ 

من المطاعم تخطط لاستثمار أكثر من مصدر لمواجهة    % 54القومية أن    الأمريكية   تقرير من رابطة المطاعم 
للتكنولوجيا وتشمل:    ستخدام إ  وللدفع عن  العميل  الطعام  قوائم  ولعرض  للطلبات  المحمول  تطبيقات هواتف 

  اتف المحمول. اله طريق  

وجودها فى مطاعم الخدمة   عن  ر أقل فى مطاعم الخدمة الكاملة ادخال تكنولوجيا التابلت على الموائد تعتب 
تعتبر هى    لمطاعم والدفع عن طريق التابلت التى الحجز عن طريق شبكة الانترنت أو مواقع ا و   السريعة 

المفضلة      الموارد البشرية تلعب دور هام غذية و إن عمليات خدمة الا   . (Susskind, 2016)  التكنولوجيا 
لمواكبة النمو السريع فى صناعة خدمة الاغذية يجب    .(DiPietro, 2010)فى صناعة خدمة الاغذية  

متطلبات العملاء لانها أصبحت ملحة  حتياجات و إ ت وفهم كل ما يتعلق ب على كل مطعم معرفة المعلوما 
قبل  من  أكبر  بصورة  للمطاعم    ت أصبح.  ( Yong, Siang , Lok, and Kuan,  2013) ومركزة 

العمل لادارة  مختلفة  ومفاهيم  الطعام  قائمة  تقديم  كيفية  مثل  العملاء  لجذب  مختلفة  فى    استراتيجيات 
 .(Barrish, 2012)المطعم 

الخلاقة  بالإ  القدرة  تحفز  غيرها  أو  الذاتية  للخدمة  سواء  الجيدة  الانترنت  شبكة  ان  ذلك  إلى  ضافة 
المخاطرة بعدم  ع من العملية وتقلل من التكلفة و ها وكذلك تسر استخدامللتحسن فى    للمستخدم فى سبيله

   .(Gerber and Martin, 2012) ستجابة للطلب الإ
يلعب رضاء العميل دورا كبيرا فى البيئة التنافسية للتكنولوجيا بسبب تأثيرها على عودة    رضاء العميل:

 (Tandon et al., 2017)د. بر من عملاء جد كالعميل مرة أخرى وجذب نسبة أ
المنتج أو    ستخدامإ يعتبر رضاء العميل عامل مهم لتحديد قرار العميل اذا كان سيستمر او يتوقف عن  

عامل استراتيجى   رضاء العميل بالمنتج والخدمات يعتبر  إن،  .(Chung & Shin, 2010)الخدمات  
 . للميزة التنافسية للمطعم

 لإسترجاع المرجعى ا
دراسة   بدرحة  أظهرت  العميل  تحقق رضاء  التابلت  فى  الذاتية  الخدمة  قوائم  تطبق  التى  المطاعم  أن 

التكنولوجيا عامل    ستخدام إ  من كل العوامل يعتبر  لى ذلك اظهرت نتائج الدراسة أنإ  بالإضافةكبيرة.  
أظهرت نتائج دراسة أخرى ان العلاقة   .(Issa et al., 2018)  مؤثر بدرجة كبيرة فى رضاء العملاء

التكنولوجيا و بين   التعاستخدام  التى تشمل  العوامل  العميل أن  الخدمة و رضاء  العميل جودة  امل مع 
و  بالثقة  تتضمن  والشعور  التكنولوجيا  التى  رضاء  لرفع  استخدام  على  التأثير  لها  كان  الخدمة  جودة 

الاحصائى    (Murad & Ali, 2015, Dalgic and Birdie,  2020)العميل.   المسح  أثبت 
  تكنولوجيا الخدمة الذاتية فى صناعة المطاعم   استخدام مطعم من مطاعم امريكا الشمالية ان    100د لعد 
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الخدمات الذاتية التى تؤدى  من المطاعم تعتبر    %61حيث ان الدراسة اظهرت ان    فى زيادة مستمرة
 (Kasavana, 2008)  الى زيادة فى نسبة البطالة.

وجيا المعلومات وخدمات الضيافة تتناسب ايجابيا مع رضاء  ن تكنولأثبتت  أخرى أتحليل نتائج دراسة  
عادة الشراء مرة اخرى إ ميل على  العميل فى صناعة مطاعم الوجبات السريعة بينما ينعكس رضاء الع

   الضيافة. وجيا المعلومات و خدمات على ولاء العميل الذى يعبر عنه بتكنولو 
(Bakhat and  Aziz, 2012; Almomani, Abdullah, Masa'deh, Bataine, and  

Ayoub, 2017).  
 البحث  أهمية

لزيادة البحث  هذا  ب يهدف  المطاعم  فى  العملاء  الحفاظ    ستخدامإرضاء  و  الذاتية  الخدمة  تكنولوجيا 
 عليها. 

 :أهداف الدراسة
 .تكنولوجيا الخدمة الذاتية  استخدامبين تطبيق معرفة رضاء العملاء والعلاقة بينه و  •

 . تكنولوجيا الخدمة الذاتية فى المطاعم  داماستخ أهميةتحليل  •

 . معرفة الانواع المفضلة من تكنولوجيا الخدمة الذاتية الحديثة •

تكنولوجيا المختلفة  ال  ستخداميتم تحقيق الهدف من الدراسة عن طريق: بحث الاستعراض المرجعى لا
و  المطاعم  الحج  استخدامتقييم  فى  وسائل  المطاعم:  فى  الحديثة  شبكة  التكنولوجيا  طريق  عن  ز 

الانترنت، اللائحة الرقمية لقوائم الطعام، تطبيق كروت الهدايا، تطبيق برنامج نقطة البيع. عرض رأى  
 عملاء المطاعم وتفضيلهم لوسائل التكنولوجيا حسب نوع العملاء. 

 مشكلة الدراسة 
فى  اء العميل فى  علاقة ذلك بإرضوجيا فى خدمة العملاء بالمطاعم و التكنول  استخدام  تحديد معوقات 

في   الدراسة   عينة  اختيار  تم  مصر  في  الموجودة  المطاعم  الدراسة  المصرية    4مجتمع  المدن  من 
 .مدينة أكتوبر " -الجيزة  –ديدة القاهرة الج –الكبري  " القاهرة  

 وفي سبيل ذلك تحاول الدراسة الإجابة على التساؤلات الآتية: 

 وجيا فى خدمة العملاء بالمطاعم؟ هو الواقع الحالي لاستخدام التكنول ما .1

بأهمية   .2 المطاعم  هذه  إدارات  لدى  وعي  يوجد  العملاء هل  خدمة  فى  التكنولوجيا  استخدام 
 ؟بالمطاعم وعلاقة ذلك بإرضاء العميل

بين   .3 والتوازن  المواءمة  تحقيق  يمكن  بالمطاعم   كيف  العملاء  خدمة  فى  التكنولوجيا  استخدام 
 يده والمتغيره؟ احتياجات العميل المتزاوتلبية 

 ؟  استخدام التكنولوجيا فى  خدمة العملاء بالمطاعم المعوقات التي تواجه   هيما .4
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استخدام التكنولوجيا فى  خدمة العملاء بالمطاعم لزيادة رضاء التصور المقترح لتطوير  هو  ما   .5
 ؟ لعميل

  البحث اطار
المطاع  هذا  لتناول  ضرورة  هناك  أن  الباحثين  يعتقد  بيئة  فى  االموضوع  عينة  بنيت  لم  حيث  بحث 

الآتى:  على  البحث   العملاء  خدمة  مستوي   رفع   فيمهما    دورا  التكنولوجيا   استخدام  تلعب   فرضية 
 الخدمة   ى مستو   لرفع  فى  التكنولوجيا  استخدام  أهميةويوجد وعى لدى إدارات هذه المطاعم ب .  بالمطاعم

 .العميل إرضاء وزيادة

   
 إطار البحث :1شكل 

 منهجية الدراسة 
تم الاعتماد في هذه البحث على الاسلوب الوصفي التحليلي بالاعتماد على الكتب والمراجع السابقة  

تناولت  العلاقة بين تطبيق إستخدام    والدوريات العربية والأجنبية، والتقارير، والبحوث، والندوات. التي 
 . صرالتكنولوجيا الذاتية ورفع مستوى الخدمة لزيادة رضاء عملاء المطاعم في م

 
 التحليل الوصفى

  -الجيزة    –القاهرة الجديدة    –من المدن المصرية الكبري  " القاهرة    4تم اختيار عينة الدراسة  في  
وذلك لموقعها المتميز وتمثل عاصمة مصر ومركزها واكثر الاماكن انتشارا للمطاعم  وبها  مدينة أكتوبر "   

جمع  . وتم  ة والتي تحتوي علي فروع لسلاسل المطاعم  اكبر عدد من فروع المطاعم وكذلك المولات التجاري 
كنولوجيا الخدمة الذاتية  ت    استخدام التى تتناول  للمطاعم المدرجة فى الدراسة و   مواقع الالكترونية ال بيانات عن  

  في الأربع مدن   ين الموجود   العشرين مطعم   المسؤلين عن عينة البحث وطرح أسئلة وعمل مقابلة مع    الحديثة 
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الدراس  مع    . ة محل  الاسئلة  محددة  شخصية  مقابلة  عمل  العينة    40تم  مطاعم  ومشرفي  مديري  من 
 . مطعم والتي تحتوي علي سبعة اسئلة مقالية 20المختارة من 

 التحليل الكمى 
 .توزيع استمارات الاستقصاء وتحليلها واثبات الفروض محل الدراسة

 نموذج الدراسة 
تنناوله تم  عوامل  بعدة  العميل  رضاء  البحثيتأثر  فى  قائمة    وهذه    ا  علي الدراسة    للتركيز 

  :ما تناولته من متغيرات والمتمثلة في التطبيقات التكنولوجيا المختلفة ورضا العميل  أهمية
 قائمة الطعام   -1

 هى: ويتم قياسها بعدة  معايير و 

   . طبق   الفهم وموضح بها مكونات كل لموائد )التابلت( سهلة القراءة و الإلكترونية على ا   القوائم  •
 .حة على موقع المطعم على الانترنت و العروض المتا  القوائمتوجد معلومات كافية عن   •

 جودة المناخ المحيط  -2

 ويتم قياسه بعدة معايير و هى:
   .يتميز المكان بالنظافة والهدوء والشكل الجميل •

  .ك أدوات التكنولوجيا الذاتية فى المطعماستخدامتشعر بإرتياح عند  •

 الالكترونية ....   القوائم ية ) لوجى يتمتع بشكل مقبول لأدوات التكنولوجيا الذات المطعم التكنو  •
 . العاملين بالمطعم مرتديين ملابس جيدة ومظهرهم جيد  •

 جودة الغذاء المقدم -3

  .بطعم جيد ونكهة ممتازةيتم تقديمه ساخناً و الطبق المقدم بعد اعداده  •

 .ةهى المطلوب المقدم يتم طهيه بدرجة مناسبة و  الطبق •

 الدقة -4

   .وقت إنتظار الطبق المعد فى المطاعم التكنولوجية يعتبر وقتاً مناسباً  •

 . يتم تقديم الطبق المطلوب وليس طبقاً آخر •

 جودة الانترنت  -5

  .سرعة الانترنت تكون جيدة داخل المطعم •

 تسلية العميل  -6

  .بقتفضل قضاء وقتك بلعب الجيمز بالاجهزة اللوحية او التابلت خلال وقت انتظار الط  •
 . تفضل دفع الفاتورة عن طريق الاجهزة اللوحية على طاولة الطعام بنفسك •

 السعر -7

 . تشعر بالفرق بين سعر الطبق فى المطعم التكنولوجى عن سعر الطبق المقدم فى المطعم العادى  •
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 .يناسبك سعر الوجبة فى المطعم التكنولوجى •

 التعامل مع العميل  -8

 . واضح فى المطاعم التكنولوجيةيتجاوب المدير مع مشاكل العملاء بشكل  •

 .الموظفين مرحبين بالإجابة على تساؤلاتك داخل المطعم  •

جودة  ،  يعتبر كلا من : قئمة الطعام، جودة المناخ المحيطو   ر التابعالمتغييعتبر رضاء العميل  
  .تقلير المسالمتغ ، التعامل مع العميلغذاء المقدم ، الدقة، جودة الانترنت، تسلية العميل، السعرال

 نموذج الدراسة 

 
 24ذج الدراسة و تم اعداده باستخدام برنامج آموس  و نم : 2شكل 

 
 فروض البحث  

 العلاقات: ولاأ
الاول:   تطبيق  الفرض  بين  علاقة  و  استخدامهناك  المطاعم  فى  الذاتية  مستوي  التكنولوجيا 
 .و رضاء العملاء الخدمة المقدمة للعملاء

 التكنولوجيا بالمطاعم  وبين مستوي الخدمة المقدمة للعملاء.   استخدام هناك علاقة  بين  مدي    .1

  .وبين رضاء العميلبالمطاعم التكنولوجيا   استخداممدي هناك علاقة  بين  .2

  زيادة رضاء العميل. وبين  التكنولوجيا فى  خدمة العملاء بالمطاعم    استخدام   علاقة بين هناك   .3

 

 : ثانيا
بين   العلاقة  الت لدراسة  إستخدام  الخدمة تطبيق  مستوى  ورفع  الذاتية  رضاء  و    والمنتج    كنولوجيا  علي  اثره 

  4فى مجتمع الدراسة المطاعم الموجودة في مصر تم اختيار عينة الدراسة  في  العملاء  في المطاعم  
القاهرة    " الكبري   المصرية  المدن  الجديدة    –من  "     -الجيزة    –القاهرة  أكتوبر    لموقعها وذلك  مدينة 
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واكثر الاماكن انتشارا للمطاعم  وبها اكبر عدد من فروع المطاعم    ومركزها   عاصمة مصر   ل المتميز وتمث 
المطاعم  التجارية والتي تحتوي علي فروع لسلاسل  المولات  التريب  كذلك   . و   وكذلك  تم الاستعانة بموقع 

  " مثل    "   TripAdvisorادفيزور  الطلبات  بخدمة  الخاصة  الابليكشن  ببعض  الاستعانة  تم  اطلب  كما 
 (Otlob وكذلك )   ( ابلكيشن جلوفوGlovo )  وايضا اوبر . (Ubereats  )  وكذلك بعض المواقع التي تخص

جمع  ل   وذلك (  KFCايضا كنتاكي ) و وكذلك ماكدونالدز  (  Pizzahutسلاسل المطاعم الشهيره مثل بيتزا هت ) 
  اختيار ة الذاتية الحديثة وتم  تكنولوجيا الخدم   استخدام لمطاعم المدرجة فى الدراسة والتى تتناول  ا بيانات عن  

استمارة استقصاء لكل مطعم ليصبح عدد الاستمارات التي    50توزيع    تم و   مطعم.    20تمثل    عشوائية   ة عين 
استمارة    567لعملاء المطاعم عينة البحث وعند الاستلام والفحص وجد    ستقصاء استمارة ا   800تم توزيعها  

نسبة  تمثل  الف.  70.9  صالحة  في  البحث  من  وأجريت  فبراير    2021  اغسطسترة  حول   2020إلى 
 (. 1كما هو موضح بالجدول رقم )   موضوع البحث.

 عينة الدراسة  :1جدول 
 الصالحة   الاستمارات   العنوان اسم المطعم  

 39 50 زهراء المعادى دالون  1 بيتزا هت  .1

 47 50 سنتر الماظه  ماكدونالدز  .2

 49 50 محافظة القاهرة  فلفله    .3

 42 50 محافظة القاهرة  (KFCكنتاكي )  .4

 30 50 محافظة القاهرة  مطعم كابر صبحي  .5

 23 50 مدينة القاهرة الجديدة, محافظة القاهرة  مطعم وبار كود   .6

 39 50 مدينة القاهرة الجديدة, محافظة القاهرة  بيتزا ستيشن   .7

 24 50 مدينة القاهرة الجديدة, محافظة القاهرة  دونالدزماك  .8

 22 50 لقاهرة الجديدة, محافظة القاهرة مدينة ا برجر كينج   .9

 43 50 مدينة القاهرة الجديدة, محافظة القاهرة  تشيليز  .10

 26 50 محافظة الجيزة مطعم البوسفور   .11

 21 50 محافظة الجيزة لوكا ستيك هاوس   .12

 16 50 محافظة الجيزة 11مطعم ومقهى تين   .13

 23 50 محافظة الجيزة مينس  .14

 27 50 محافظة القاهرة  مطعم مزاج  .15

 22 50 مدينة أكتوبر مطعم ابو شقرة  .16

 19 50 مدينة أكتوبر أم حسن  مطعم    .17

 17 50 مدينة أكتوبر Steak out ”ستيك اوت  "   .18

 20 50 مدينة أكتوبر هارديز  .19

 18 50 مدينة أكتوبر برجر كينج   .20

 صدق الاختبار: 

من  استخدمت  الاستبيان  كلا  الشخصية    استمارة  المقابلة  وانقسمت   وات د كأ  وكذلك  استمارة    للدراسة 
   تفضيلات العميل" المحور الأول:  نرئيسي محورين الي  الاستبيان
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  " Bakhat and Aziz (2012); Susskind and Curry (2016) ; Issa, Fudzali and 

Yusoff (2018)    ".  
  تقييم العميل للخدمةالمحور الثاني: 

      "Murad and Ali (2015); Almomani, Abdullah,  Masa'deh, Bataine, and 

Ayoub, (2017); Kansakar,  Munir and Shabani  (2019) ". 
مقابلتة شخصتية محتددة الاستئلة متع متديري ومشترفي مطتاعم العينتة المختتارة  والتتي تحتتوي  استتخدمت 

 علي سبعة اسئلة مقالية
 "Lee  and Lyu (2016) ; Susskind and Curry (2016) ; Abdullah,  Masa'deh, 

Bataine and Ayoub, (2017); Dalgic and Birdie (2020) ." 
أستخدم أسلوب الصدق الظاهري لمعرفة قدرة الأداة لقياس متدي وعتي ورضتاء خبتراء الستياحة  والفندقتة  
 العلاقة بين تطبيق إستخدام التكنولوجيا الذاتية ورفتع مستتوى الخدمتة لزيتادة رضتاء عمتلاء المطتاعم فتي

ا الأوليتتة علتتى نخبتتة متتن مبصتتيغتهو المقابلتتة الشخصتتية  متتن ختتلال عتترض استتتمارة الملاحظتتة  مصتتر
المصتتتترية وأعضتتتتاء هيئتتتتة التتتتتدريس  المطتتتتاعمبمجموعتتتتة متتتتن  والمستتتتؤلينخبتتتتراء الستتتتياحة و المتتتتديرين 

ار و المعهتتد العتتالي للستتياحة والفنتتادق وتتترميم الاثتت العتتالي للستتياحة والفنتتادق إيجتتوث الأقصتتر ينبالمعهتتد 
. وفتتي ضتتوء أراءهتتم أعيتتد صتتياغتها وتعتتديل بعتتض الفقتترات التتتي أثرهتتا الخبتتراء الاستتكندرية -بتتابو قيتتر 

 والسادة أعضاء هيئة التدريس.

    النتائج والمناقشة

 دراسة  الصدق والثبات 
يعتبر  معامل الفا لتحديد التجانس الداخلي ومدي الثبات و   استخدام للتأكد من الموثوقية لجميع البيانات تم  

الثبات   الاجتماعية.   0.70معامل  للعلوم  الحالات  معظم  في  مقبولا  اعلي  والثبات    او  الثقة  حساب  تم 
مما يدل    0.70معامل الفا واظهرت الاختبارات ان معاملات الثبات لجميع البيانات كانت فوق    استخدام ب 

 (. 2ها كما هو موضح بالجدول رقم ) استخدام علي انها اداه موثوق بها ليتم  
  (Reliability Statistics) مستوي الثقة باستخدام معامل الفا :2جدول 

 (  Cronbach's Alpha) معامل الفا  عدد الاستمارات   عدد التكرارات 
24 567 0.980 

. كما حول موضوع البحث    العملاء الى التعرف علي آراء      بالعملاءيهدف الاستبيان  الخاص  
  567وجد   عينة البحث وعند الاستلام والفحص   المطاعم  لعملاءاء  ستمارة استقصإ  800تم توزيع عدد  

هذا وقد تم توضيج  استقصاء (  SPSS 20برنامج )  استخداموتم    70.9تمثل نسبة    ستمارة صالحةإ
 :في الجداول التالية  العملاء

 ( 3يتضح من الجدول رقم )
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 البيانات الشخصية :3جدول بالنسبة  لتوزيع  
 النسبة  التكرار  
   عمر ال
 30,2 171 سنة  20اقل من  ○

○ 20 - 38     296 52,2 

○ 39 - 54    75 13,2 

 4,4 25 سنة   54أكبر من  ○

 100 567 الاجمالي  

     الجنس 

 44,3 251 أنثى  ○

 55.7 316 ذكر ○

 100 567 الاجمالي 

     مكان المطعم 

 36,5 207 القاهرة   ○

 16,9 96 الجيزة    ○

 26,6 151 يدة  القاهرة الجد ○

 19,9 113 مدينة أكتوبر  ○

 100 567 الاجمالي 

     نوع المطعم 

 67,2 381 وجبات سريعه   ○

 20,5 116 مطاعم الكاجوال ديننج  ○

 8,8 50 مطاعم كلاسيكية   ○

 3,5 20 اخري   ○

 100 567 الاجمالي 

     عدد مرات الأكل بالمطعم فى الشهر  

 4,4 25 اقل من مره   ○

 24,2 137 مره الي اربع مرات   من ○

 54 306 مره   15مرات الي  5من  ○

 17,5 99 مره  15اكثر من  ○

 100 567 الاجمالي 

     مستوي الدخل الشهري  

 7,1 40 1200اقل من  ○

 57 323 5000الي اقل من  1200من  ○

 30,7 174 10000الي  5000من  ○

 5,3 30  10000اكثر من  ○

 100 567 الاجمالي 
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وسائل التكنولوجيا    استخدامترتيب مدي رضاء العملاء عن عناصر عن  (  4يوضح الجدول رقم )كما  
و  المطاعم  الحديثة  فى  الذاتية  التكنولوجيا  العملاء و بالأخص  غالبية  أن  يلاحظ  البيانات  جداول  من 

 المشاركين راضين جدا على كل العناصر.
  وكانت هذه العناصر كالتالي:

جاء في المركز الاول تفضل تكرار زيارة المطعم الذى يستخدم التكنولوجيا  لات العميل:  بالنسبة لتفضي
. تلاه في المركز الثاني عند دخولك مطعمك هل تفضل وجود التكنولوجيا  %  98.41الحديثة بنسبة  

ة بنسبة  المختلف   القوائمالحديثة )التكنولوجيا الذاتية( بداخله مثل وجود: شاشة تابلت على الموائد لعرض  
تلاه في المركز الثالث كلا من شاشة فى مدخل المطعم لحجز مكان لك والحجز عن    % .  98.20

على الموائد ينير  إعطائك جهاز  . ونجد ان المركز الرابع  %  97.14طريق تطبيقات الموبيل بنسبة  
المطلوب  و  الطبق  إعداد  من  الانتهاء  عند  ال  .%96.30بنسبة  يحدث صوتاً  المركز  في  خامس تلاه 

وجاء في المركز السادس الحجز عن  .  %96.08  الحجز عن طريق موقع المطعم على الانترنت بنسبة 
تلاه في المركز السابع  .  %  93.12…. ( بنسبه Facebookطريق أحد مواقع التواصل الإجتماعى  

بنسبة   الطبق  انتظار  وقت  خلال  التابلت  أو  اللوحية  بالأجهزة  الجيمز  بلعب  وقتك  قضاء  تفضل 
تفضل دفع الفاتورة عن طريق الأجهزة اللوحية على طاولة  واخيرا جاء في المركز الثامن  .  76.08%

 . % 73.54الطعام بنفسك بنسبه 

المشاركين راضين على معظم العملاء  نفسه, كان معظم  الوقت  للخدمة.    عناصر  وفي  العميل  تقييم 
 وكانت كالتالي:  

ديين ملابس جيدة ومظهرهم جيد ويتم تقديم الطبق  عم مرتجاء في المركز الاول كلا من العاملين بالمط
. تلاه في المركز الثاني المطعم التكنولوجى يتمتع بشكل  %  95.87ليس طبقاً آخربنسبة  المطلوب و 

( الذاتية  التكنولوجيا  لأدوات  بنسبة    القوائممقبول  الثالث   تلاه.  %  94.18الالكترونية(  المركز  في 
الطبق  . ونجد ان المركز الرابع  %  93.62جة مناسبة وهى المطلوبة بنسبة المقدم يتم طهيه بدر   الطبق
و   المقدم جيد  وبطعم  ساخناً  تقديمه  يتم  اعداده  ممتازة  بعد  المركز % 93.09بنسبة  نكهة  في  تلاه   .

و الخامس   والهدوء  بالنظافة  المكان  الجميليتميز  السادس .  %92.17بنسبة    الشكل  المركز  وجاء في 
تلاه في المركز السابع .  %  84.13  بالإجابة على تساؤلاتك داخل المطعم بنسبة  الموظفين مرحبين

بنسبه التكنولوجية  المطاعم  فى  واضح  بشكل  العملاء  مشاكل  مع  المدير  واخيرا  .  %88.57يتجاوب 
الثامن   المركز  في  بنفسك  جاء  الطعام  طاولة  على  اللوحية  الأجهزة  طريق  عن  الفاتورة  دفع  تفضل 

  .%  73.54بنسبه 
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 : ترتيب مدي قبول العملاء لمدي استخدام التكنولوجيا فى خدمة العملاء بالمطاعم 4جدول رقم 
 م

 الجملة 

الكود 
 

موافق  
بشدة 

 

موافق     
 

محايد                   
 

غير 
موافق         

 

غير 
موافق  

بشدة           
 

  
الاجمالي حسب  

الرضاء   
 

  
الاجمالي حسب  

الرضاء %  
الترتيب حسب   

الأ
همية 

 

تكرار
 

تكرار % 
 

تكرار % 
 

 % 

  

تكرار
 

 % 

 تفضيلات العميل  
الحجز عن طريق الانترنت    عند حجز مكان فى مطعمك تفضل  .1

 مثل:
              

 *3 97.14 2754 0 0 0 0 0 0 14.3 81 85.7 486 ا 1ت الحجز عن طريق تطبيقات الموبيل   -أ 
 5 96.08 2724 0 0 0 0 0 0 19.6 111 80.4 456 ب 1ت الحجز عن طريق موقع المطعم على الانترنت   -ب 
الإجتماعى   -ت  التواصل  مواقع  أحد  طريق  عن  الحجز 

facebook .… 
 34.4 195 65.6 372 ت 1ت

0 0 0 0 0 0 
2640 93.12 

6 

هل    .2 مطعمك  دخولك  الحديثة  عند  التكنولوجيا  وجود  تفضل 
 التكنولوجيا الذاتية( بداخله مثل وجود:) 

 
      

    
  

 

 *3 97.14 2754 0 0 0 0 0 0 14.3 81 85.7 486 ا 2ت شاشة فى مدخل المطعم لحجز مكان لك   -أ 
 2 98.20 2784 0 0 0 0 0 0 9.0 51 91.0 516 ب 2ت المختلفة   القوائمشاشة تابلت على الموائد لعرض  -ب 
عند   -ت  صوتاً  يحدث  و  ينير  الموائد  على  جهاز  إعطائك 

 (الانتهاء من إعداد الطبق المطلوب 
 18.5 105 81.5 462 ت 2ت

0 0 0 0 0 0 
2730 96.30 

4 

التابلت    .3 أو  اللوحية  بالأجهزة  الجيمز  بلعب  وقتك  قضاء  تفضل 
 خلال وقت انتظار الطبق 

 48.1 273 23.3 132 28.6 162 3ت
0 0 0 0 

2157 76.08 
7 

طاولة    .4 على  اللوحية  الأجهزة  طريق  عن  الفاتورة  دفع  تفضل 
 الطعام بنفسك 

 48.1 273 36.0 204 15.9 90 4ت
0 0 0 0 

2085 73.54 
8 

 1 98.41 2790 0 0 0 0   7.9 45 92.1 522 5ت تفضل تكرار زيارة المطعم الذى يستخدم التكنولوجيا الحديثة   .5
 تقييم العميل للخدمة 

وقتاً    .1 يعتبر  التكنولوجية  المطاعم  فى  المعد  الطبق  إنتظار   9 87.94 2493 0 0 0 0 14.3 81 31.7 180 54.0 306 1موقت 
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 : ترتيب مدي قبول العملاء لمدي استخدام التكنولوجيا فى خدمة العملاء بالمطاعم 4جدول رقم 
 م

 الجملة 

الكود 
 

موافق  
بشدة 

 

موافق     
 

محايد                   
 

غير 
موافق         

 

غير 
موافق  

بشدة           
 

  
الاجمالي حسب  

الرضاء   
 

  
الاجمالي حسب  

الرضاء %  
الترتيب حسب   

الأ
همية 

 

تكرار
 

تكرار % 
 

تكرار % 
 

 % 

  

تكرار
 

 % 

 مناسباً 
المطاعم    .2 بشكل واضح فى  العملاء  المدير مع مشاكل  يتجاوب 

 التكنولوجية 
 13.2 75 30.7 174 56.1 318 2م

0 0 0 0 
2511 88.57 

7 

 5 92.17 2613 0 0 0 0 9.0 51 21.2 120 69.8 396 3م يتميز المكان بالنظافة و الهدوء و الشكل الجميل   .3
عند    .4 بإرتياح  فى  اماستخدتشعر  الذاتية  التكنولوجيا  الأدوات  ك 

 المطعم 
 9.0 51 40.2 228 50.8 288 4م

0 0 0 0 
2505 88.36 

8 

)  القوائم   .5 الموائد  على  الفهم    التابلت( الإلكترونية  و  القراءة  سهلة 
 وموضح بها مكونات كل طبق 

 30.2 171 40.2 228 29.6 168 5م
0 0 0 0 

2265 79.89 
13 

 *1 95.87 2718 0 0 0 0 0 0 20.6 117 79.4 450 6م ين ملابس جيدة و مظهرهم جيد العاملين بالمطعم مرتدي  .6
التكنولوجيا    .7 لأدوات  مقبول  بشكل  يتمتع  التكنولوجى  المطعم 

 الالكترونية ..... القوائم الذاتية )  
 29.1 165 70.9 402 7م

0 0 0 0 0 0 
2670 94.18 

2 

لوجى عن سعر  تشعر بالفرق بين سعر الطبق فى المطعم التكنو   .8
 الطبق المقدم فى المطعم العادى 

 37.6 213 54.5 309 7.9 45 8م
0 0 0 0 

2100 74.07 
14 

 10 84.55 2397 0 0 0 0 14.3 81 48.7 276 37.0 210 9م يناسبك سعر الوجبة فى المطعم التكنولوجى  .9
 12 82.86 2349 0 0 0 0 14.3 81 57.1 324 28.6 162 10م سرعة الانترنت تكون جيدة داخل المطعم  .10
و العروض المتاحة على موقع    القوائمتوجد معلومات كافية عن    .11

 المطعم على الانترنت 
 27.0 153 25.4 144 47.6 270 11م

0 0 0 0 
2385 84.13 

11 

 6 89.84 2547 0 0 0 0 10.1 57 30.7 174 59.3 336 12م الموظفين مرحبين بالإجابة على تساؤلاتك داخل المطعم   .12
طبق المقدم بعد اعداده يتم تقديمه ساخناً و بطعم جيد و نكهة  ال  .13

 ممتازة 
 4.4 25 25.7 146 69.8 396 13م

0 0 0 0 
2639 93.09 

4 
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 : ترتيب مدي قبول العملاء لمدي استخدام التكنولوجيا فى خدمة العملاء بالمطاعم 4جدول رقم 
 م

 الجملة 

الكود 
 

موافق  
بشدة 

 

موافق     
 

محايد                   
 

غير 
موافق         

 

غير 
موافق  

بشدة           
 

  
الاجمالي حسب  

الرضاء   
 

  
الاجمالي حسب  

الرضاء %  
الترتيب حسب   

الأ
همية 

 

تكرار
 

تكرار % 
 

تكرار % 
 

 % 

  

تكرار
 

 % 

 3 93.62 2654 0 0 0 0 1.8 10 28.4 161 69.8 396 14م الطبق المقدم يتم طهيه بدرجة مناسبة و هى المطلوبة   .14
 *1 95.87 2718 0 0 0 0 0 0 20.6 117 79.4 450 15م يتم تقديم الطبق المطلوب وليس طبقاً آخر  .15



ك الأدوات التكنولوجيا الذاتية فى المطعم استخدامرتياح عند  اتشعر بالثامن    في المركزهذا وقد جاء  
التكنولوجية يعتبر وقتاً  اوقت  . وفي المركز التاسع  %88.36  بنسبة نتظار الطبق المعد فى المطاعم 

المركز%.    87.94بنسبة مناسباً   التكنولوجى  العاشر    وفي  المطعم  فى  الوجبة  سعر  بنسبة  يناسبك 
84.55   .% 

العروض المتاحة على موقع  و   القوائمجد معلومات كافية عن  تو يضا نجد في المركز الحادي عشر  أو 
سرعة الانترنت تكون جيدة داخل %. وفي المركز الثاني عشر    84.13بنسبة  المطعم على الانترنت  

الإلكترونية على الموائد )التابلت( سهلة   القوائم%. وفي المركز الثالث عشر    82.86  بنسبةالمطعم  
 هذا وقد جاء في المركز الاخير%.    79.89بنسبة  القراءة و الفهم وموضح بها مكونات كل طبق  

العادى   المطعم  فى  المقدم  الطبق  سعر  عن  التكنولوجى  المطعم  فى  الطبق  سعر  بين  بالفرق  تشعر 
   .%74.07 بنسبة

الاستعانة تم  العينة  في  والدقة  الموثوقية  من  الو   وللتأكد  مثل  المركزية  النزعة  الحسابي,  بمقاييس  سط 
الخطأ المعياري )لقياس  معدل  و   ,شتت الأرقام في العينة الإحصائيةلمعرفة مدى تالانحراف المعياري  و 

التقدير( بطريقة  المصحوب  العينة  لتوزيع  المعياري  الانحراف  تقدير  علاقة   أو  له  المعياري  والخطأ 
 ( . 5مباشرة بثبات الاختبار كما هو مبين بالجدول رقم )

 النزعة المركزية و مدى تشتت الأرقام في العينة الإحصائي   لمعرفة متوسط كل القيم والانحراف المعياري    : 5جدول       

 الرقم  الكود  الانحراف المعياري  معدل الخطاء  المتوسط 

  .1 العمر 0.49714 0.02088 1.5573

  .2 الجنس  0.49714 0.02088 1.5573

  .3 المطعم  مكان 0.40504 0.01701 4.7937

  .4 المطعم  نوع  0.79935 0.03357 1.4868

  .5 مرات  عدد 0.36182 0.01519 4.5902

  .6 الدخل  مستوي  0.68763 0.02888 2.3422

  .7 ا 1ت 0.01424 4.8677 0.33909

  .8 ب 1ت 0.01668 4.8042 0.39714

0.
47543 

 ت 1ت 0.01997 4.6561
9.  

  .10 متوسط 1ت 0.35638 0.01497 4.776

  .11 ا 2ت 0.01471 4.8571 0.35024

  .12 ب 2ت 0.01203 4.9101 0.28636

  .13 ت 2ت 0.01633 4.8148 0.38879

  .14 متوسط 2ت 0.31453 0.01321 4.8607

  .15 3ت 0.03589 3.8042 0.85449

  .16 4ت 0.03077 3.6772 0.7328

  .17 5ت 0.01136 4.9206 0.27055

  .18 1م 0.03046 4.3968 0.72526
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 الرقم  الكود  الانحراف المعياري  معدل الخطاء  المتوسط 

  .19 2م 0.03 4.4286 0.71439

  .20 3م 0.02718 4.6085 0.6472

  .21 4م 0.02734 4.418 0.65109

  .22 5م 0.0325 3.9947 0.77389

  .23 6م 0.01701 4.7937 0.40504

  .24 7م 0.01909 4.709 0.45463

  .25 8م 0.02547 3.7037 0.60653

  .26 9م 0.02855 4.2275 0.67991

  .27 10م 0.02685 4.1429 0.63944

  .28 11م 0.03525 4.2063 0.83946

  .29 12م 0.02823 4.4921 0.67215

  .30 13م 0.02357 4.6543 0.56118

  .31 14م 0.02113 4.6808 0.50303

  .32 15م 0.01701 4.7937 0.40504

  .33 اجمالي  ت 0.36182 0.01519 4.5902

  .34 اجمالي  م 0.55718 0.0234 4.4167

اختبار  بر المختلفة وتوضيح الفروق بين العناصر تم الاستعانة  ولتوضيح العلاقة بين عناصر المحاو 
(ANOVA T- Test  العينة( المختلفة  المحاور  لعناصر   )567.)  ( اختبار   -Paired Tوكذلك 

Test  للتأكيد علي ثبات الاختبار  (. وللمقارنة بين المحاور المختلفة  567( للمحاور المختلفة )العينة
 (. 6المختلفة كما هو مبين بالجدول رقم ) بين المحاور العلاقةوتوضيح 

 (. 567عناصر المحاور المختلفة )العينة  (ANOVA T- Test)( اختبار 6جدول )   
ANOVA 

 
 مجموع المربعات 

درجات  

 الحرية 
 المعنوية  F متوسط المربعات 

1م  بين المجموعات  
287.56 10 28.756 

1574.61

1 
0.000  

     0.018 556 10.154 داخل المجموعات 

       566 297.714 المجموع 

2م   0.000 911.002 27.224 10 272.242 بين المجموعات  

     0.03 556 16.615 داخل المجموعات 

       566 288.857 المجموع 

3م   0.000 713.327 21.994 10 219.937 بين المجموعات  

     0.031 556 17.143 داخل المجموعات 

665 237.079 المجموع         

4م  بين المجموعات  
234.209 10 23.421 

2273.68

8 
0.000  

     0.01 556 5.727 داخل المجموعات 

       566 239.937 المجموع 

5م   0.000 768.511 31.611 10 316.114 بين المجموعات  

     0.041 556 22.87 داخل المجموعات 

       566 338.984 المجموع 

6م   0.000 871.067 8.729 10 87.286 ات بين المجموع 

     0.01 556 5.571 داخل المجموعات 

       566 92.857 المجموع 
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ANOVA 

 
 مجموع المربعات 

درجات  

 الحرية 
 المعنوية  F متوسط المربعات 

7م   0.000 281.661 9.77 10 97.698 بين المجموعات  

     0.035 556 19.286 داخل المجموعات 

       566 116.984  المجموع 

8م   0.000 262.925 17.188 10 171.876 بين المجموعات  

     0.065 556 36.346 داخل المجموعات 

       566 208.222 المجموع 

9م   0.000 420.667 23.111 10 231.105 بين المجموعات  

     0.055 556 30.545 داخل المجموعات 

       566 261.651 المجموع 

10م  . . 23.143 10 231.429 بين المجموعات  

     0 556 0 داخل المجموعات 

       566 231.429 المجموع 

11م   0.000 490.129 35.822 10 358.221 بين المجموعات  

     0.073 556 40.636 داخل المجموعات 

       566 398.857 المجموع 

12م   0.000 539.667 23.183 10 231.83 بين المجموعات  

     0.043 556 23.885 داخل المجموعات 

       566 255.714 المجموع 

13م   0.000 295.166 14.999 10 149.993 بين المجموعات  

     0.051 556 28.254 داخل المجموعات 

       566 178.247 المجموع 

14م   0.000 263.937 11.83 10 118.3 بين المجموعات  

     0.045 556 24.921 داخل المجموعات 

       566 143.22 المجموع 

15م   0.000 871.067 8.729 10 87.286 موعات بين المج 

     0.01 556 5.571 داخل المجموعات 

       566 92.857 المجموع 

متوسط تقييم  لعميل و وكذلك تم الاستعانة بإحصائيات العينات المقترنة للمقارنة بين متوسط تفضيلات ا
للخدمة العينة.    العميل  الموثوقية والدقة في  العملاء  التكنولو   تخداماستقييم  ولللتأكد من  جيا فى خدمة 

  -غير موافق   -محايد   –موافق  –موافق بشدةمن حيث الموافقة )  علاقة ذلك بإرضاء العميلبالمطاعم و 
( أن  8-7(، وتظهر النتائج الواردة في الجداول رقم )  T- Test( تم عمل إختبار ) غير موافق بشدة
درجة   مقاقبول  المتوسط  العميل  لتفضيلات  للخدمةبالنسبة  العميل  بتقييم  التوالي    رنة  علي  كانت 

كانت   مما يدل علي ان الغالبيه اختارت نعم ، وفي الدرجة الإجمالية للإختبار  4.4167و    4.5902
 ( وكانت نسبة المعلمية 0.976) Correlationوالعلاقه من حيث الارتباط t (18.914)قيمة إختبار 

Sig. (0.000التي المختلفة  المحاور  متوسط  بين  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  يعني  وهذا   ،  )  
 .تقيس تفضيلات العميل و تقييم العميل للخدمة

 اختبار فرضيات الدراسة

 : العلاقات اولا

تطبيق   بين  الاول: هناك علاقة  المطاعم و  استخدامالفرض  فى  الذاتية  مستوي   التكنولوجيا 
 .رضاء العملاءو  لمقدمة للعملاءالخدمة ا
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لقياس درجة   Pearson معامل الارتباط الخطي البسيط بيرسون   استخدامتم اختبار فرضيات الدراسة ب
ويبين   الافتراضات.  انتهاك  عدم  الأولية لضمان  التحاليل  أجريت  وقد  الكمية  المتغيرات  بين  الارتباط 

ت دلالة احصائية بين جميع العلاقات المقترحة  ( وجود علاقة طردية )موجبة( قوية ذا10-9الجدول )
، وقيمة الارتباط التي تم الحصول عليها  (**0.923إلى  **  0.277في النموذج وتتراوح القيم بين )

الإيجابي. الاتجاه  ا  متوقعة  تحليل  نتائج  على  العلاقات وبناء  انتظام  تمثل  التي  بيرسون  لارتباط 
 ، تم دعم جميع الفروض تماما.المقترحة
لخدمة  و اثره  تطبيق إستخدام التكنولوجيا الذاتية ورفع مستوى االفرض الاول: هناك علاقة بين تطبيق  :9جدول

 المطاعم  في مصر علي رضاء عملاء

Correlations (N 567) 

  ت متوسط 2ت متوسط 1ت 5ت 4ت 3ت 
 اجمالي

 اجمالي  م

       1 ارتباط بيرسون  3 ت

         ( الأقران  بين) المعلمية
      1 **0.923 ارتباط بيرسون  4 ت

        0 ( الأقران  بين) المعلمية

     1 **0.272 **0.277 ارتباط بيرسون  5 ت

       0 0 ( الأقران  بين) المعلمية

    1 **0.640 **0.582 **0.593 ارتباط بيرسون  متوسط 1ت

      0 0 0 ( الأقران  بين) المعلمية
   1 **0.903 **0.804 **0.410 **0.418 ارتباط بيرسون  متوسط 2ت

     0 0 0 0 ( الأقران  بين) المعلمية
  1 **0.855 **0.930 **0.660 **0.800 **0.809 ارتباط بيرسون  اجمالي  ت

    0 0 0 0 0 ( الأقران  بين) المعلمية

 1 **0.976 **0.808 **0.933 **0.599 **0.777 **0.804 ارتباط بيرسون  اجمالي  م
   0 0 0 0 0 0 ( الأقران  بين) لمعلميةا

 ( الأقران  بين) 0.01 مستوى عند معنوياً ارتباط**

 ثانيا: 
 (N 567بين العوامل المختلفة التي تؤثر على رضا النزيل ) Kruskal-Wallis: اختبار  10جدول 

 العلاقه   مربع كاي الرتبه   عدد العينة  قييم العميل للخدمة درجة ت عناصر تقييم العميل للخدمة 

 تقييم العميل للخدمة 

 102.41 153 3 1م

328.025 0.000 * 4 369 343.38 

5 45 414.5 

 101.47 153 3 2م

336.017 0.000 * 4 369 344.5 

5 45 408.5 

 83 153 3 3م

486.312 0.000 * 4 369 356.91 

5 45 369.5 

 119 153 3 4م

279.086 0.000 * 4 369 335.4 

5 45 423.5 

 86 153 3 5م
381.282 0.000 * 

4 369 341.77 
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5 45 483.5 

 125.71 153 3 6م

398.198 0.000 * 4 369 342.5 

5 45 342.5 

 83 153 3 7م

509.829 0.000 * 4 369 357.28 

5 45 366.5 

 107 153 3 8م

403.465 0.000 * 4 369 325.56 

5 45 545 

 125 153 3 9م

270.005 0.000 * 4 369 328.16 

5 45 462.5 

 136.29 153 3 10م

268.681 0.000 * 4 369 320.55 

5 45 486.5 

 77 153 3 11م

402.228 0.000 * 4 369 351.72 

5 45 432.5 

 101.47 153 3 12م

347.081 0.000 * 4 369 345.6 

5 45 399.5 

 84.53 153 3 13م

484.168 0.000 * 4 369 356.28 

5 45 369.5 

 85.41 153 3 14م

484.249 0.000 * 4 369 355.91 

5 45 369.5 

 125.71 153 3 15م

398.198 0.000 * 4 369 342.5 

5 45 342.5 

 

 اهم النتائج والتوصيات 

 اولا : نتائج الدراسة 

معامل الفا واظهرت الاختبارات ان معاملات الثبات لجميع البيانات    استخدامب الثقة والثبات ب تم حسا
 . مما يدل علي انها اداه موثوق بها 0.70كانت فوق 

، يتضح ان من هم من  وزيع العملاء وفقا لمتغير العمربالنسبة لت النتائج الميدانية للدراسة    أوضحت  •
سنة في الترتيب الثاني    20. بينما جاءت نسبة اقل من  لاولسنة جاءت في الترتيب ا  38لي  ا  20

 وهذا يدل علي ان اغلبية مرتادي المطاعم شباب.

جاءت في الذكور    بالنسبة لتوزيع العملاء وفقا لمتغير النوع كانالنتائج الميدانية للدراسة  أظهرت   •
 . الترتيب الاول
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وفقا لمكان المطعم بلغت النسبة الاعلى  لاء  العمالنتائج الميدانية للدراسة بالنسبة لتوزيع  أوضحت   •
 .، يليها القاهرة الجديدة %52.2لمطاعم القاهرة حيث بلغت نسبتهم 

لتوزيع   • بالنسبة  للدراسة  الميدانية  النالعملاء  النتائج  بلغت  المطعم  لنوع  لمطاعم  وفقا  الاعلى  سبة 
الشباب الذي يفضل الخدمة ، يليها مطاعم الكاجوال ديننج. وهذا يتماشي مع سن  الوجبات سريعه
 .ال دينينجالسريعة والكاجو 

مرات   5بة الاعلى من  وفقا لعدد مرات الأكل بالمطعم فى الشهر بلغت النسالعملاء  بالنسبة لتوزيع   •
 ، يليها من مره الي اربع مرات. نلاحظ تكرار الزيارة خلال الشهر.مره  15 إلى

الي اقل من  1200هري بلغت النسبة الاعلى هم من وفقا مستوي الدخل الش العملاءبالنسبة لتوزيع  •
 وتدل علي تناسب الدخل مع الوجبات السريعة. 10000الي  5000، يليها من   5000

لذى يستخدم التكنولوجيا  جاء في المركز الاول تفضل تكرار زيارة المطعم ا بالنسبة لتفضيلات العميل:   •
هل تفضل وجود التكنولوجيا الحديثة )التكنولوجيا    . تلاه في المركز الثاني عند دخولك مطعمك الحديثة 

تلاه في المركز الثالث كلا  .  الموائد لعرض القوائم المختلفة الذاتية( بداخله مثل وجود: شاشة تابلت على  
 .  والحجز عن طريق تطبيقات الموبيل من شاشة فى مدخل المطعم لحجز مكان لك  

كلا من العاملين    من حيث تقييم العميل للخدمة  الاول   جاء في المركز   للخدمة   تقييم العميل بالنسبة ل  •
ليس طبقاً آخر. تلاه  د و يتم تقديم الطبق المطلوب و  بالمطعم مرتديين ملابس جيدة و مظهرهم جي 

مقب  بشكل  يتمتع  التكنولوجى  المطعم  الثاني  المركز  )القوائمفي  الذاتية  التكنولوجيا  لأدوات   ول 
 هى المطلوبة.  المقدم يتم طهيه بدرجة مناسبة و   الطبق  لثالث تلاه في المركز ا .  ( الالكترونية 

سط الحسابي  بمقاييس النزعة المركزية مثل الو   وللتأكد من الموثوقية والدقة في العينة تم الاستعانة •
معدل و   ,شتت الأرقام في العينة الإحصائيةلمعرفة مدى تالانحراف المعياري  )متوسط كل القيم(, و 
)لقي المعياري  التقدير(الخطأ  بطريقة  المصحوب  العينة  لتوزيع  المعياري  الانحراف  تقدير  أو   اس 

 .والخطأ المعياري له علاقة مباشرة بثبات الاختبار

المختلفة   • المحاور  عناصر  بين  العلاقة  التقييم  ولتوضيح  تم  عناصر  العناصر  بين  الفروق  وتوضيح 
وكذلك اختبار    (. 567)العينة    تلفة ( لعناصر المحاور المخ   ANOVA T- Testاختبار ) ب الاستعانة  

 (Paired T- Test للمحاور المختلفة )  للمقارنة بين  (. و 567)العينة   عناصر التفضيل و عناصر التقييم
 . للتأكيد علي ثبات الاختبار وتوضيح العلاقه بين المحاور المختلفة   المحاور المختلفة 

متوسط  تفضيلات العميل و نة بين متوسط  وكذلك تم الاستعانة بإحصائيات العينات المقترنة للمقار  •
خدمة التكنولوجيا فى    استخدامللتأكد من الموثوقية والدقة في العينة. ولتقييم    تقييم العميل للخدمة
  -محايد   –موافق  –علاقة ذلك بإرضاء العميل من حيث الموافقة )موافق بشدةالعملاء بالمطاعم و 

(، وتظهر النتائج الواردة في الجداول  T- Test)( تم عمل إختبار  بشدةغير موافق    -غير موافق  
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( للخدمة 11-10رقم  العميل  بتقييم  مقارنة  العميل  لتفضيلات  بالنسبة  القبول  درجة  متوسط  أن   )
التوالي   الغالبيه اختارت   4.4167و    4.5902كانت علي  الدرجة   مما يدل علي ان  نعم ، وفي 

إختبار  قيمة  كانت  للإختبار  الارتباطT  (18.914  )الإجمالية  حيث  من    Correlation والعلاقه 
بين  ، وهذا يعني وجود فروق ذات دلالة إحصائية Sig.(0.000  ) ( وكانت نسبة المعلمية0.976)

 تقيس تفضيلات العميل و تقييم العميل للخدمة. متوسط المحاور المختلفة التي
ب • الدراسة  فرضيات  اختبار  بي  استخدامتم  البسيط  الخطي  الارتباط  لقياس    Pearson رسون معامل 

لضمان عدم انتهاك الافتراضات.    درجة الارتباط بين المتغيرات الكمية وقد أجريت التحاليل الأولية
يع العلاقات المقترحة وجود علاقة طردية ) موجبة( قوية ذات دلالة احصائية بين جمالنتائج  بين  وت

النموذج   )  2و    1في  بين  القيم  تم  (**0.933**إلى    0.272وتتراوح  التي  الارتباط  وقيمة   ،
الإيجابي. الاتجاه  متوقعة  عليها  تمثل    الحصول  التي  بيرسون  الارتباط  تحليل  نتائج  على  وبناء 

 انتظام العلاقات المقترحة ، تم دعم جميع الفروض تماما.

حيث نجد ان هناك فارق كبير بين اعلي مربع كاي  Kruskal-Wallisمن خلال عمل اختبار  
)المطعم   7لكود م  509.829اعلي نسبة لمربع كاي  . حيث   268.681ربع كاي  واقل م  509.829

مثل   الذاتية  التكنولوجيا  لأدوات  مقبول  بشكل  يتمتع  .   القوائمالتكنولوجى   ..... الالكترونية 
مل  486.312يليه  الجميل(  3كود  والشكل  والهدوء  بالنظافة  المكان  يليه  )يتميز  م    484.249.  لكود 
المطلوبة(المقدم    )الطبق  14 وهى  مناسبة  بدرجة  طهيه  ويليه  يتم  م  484.168.  الطبق  )  13لكود 

 المقدم بعد اعداده يتم تقديمه ساخناً و بطعم جيد و نكهة ممتازة(. 
كاي   مربع  نسبة  اقل  نجد  المقابل  م   268.681في  داخ   10لكود  جيدة  تكون  الانترنت  ل  )سرعة 

 ك الأدوات التكنولوجيا الذاتية فى المطعم(. ستخدام ا رتياح عند  ا تشعر ب )    4لكود م   279.086المطعم( و  

 المقابلة الشخصية
تم عمل  التكنولوجيا الذاتية فى المطاعم و رضاء العملاء    استخداملدراسة العلاقة بين تطبيق  و 
الاسئلة  شخصيةمقابلة   من    40مع    محددة  المختارة  العينة  مطاعم  ومشرفي  مديري  مطعم    20من 

 وكانت النتائج كالتالي:لة مقالية اسئ  سبعةوالتي تحتوي علي 
تلاها مطاعم الكاجوال سريعه و بالنسبة لنوع المطعم معظم مطاعم العينة كانت مطاعم وجبات   .1

 ديننج وبعض المطاعم الكلاسيكيه. 
 لنوع تكنولوجيا الخدمة الذاتية المستخدمة فى المطاعم:   بالنسبة -2

علي • استجوابهم  تم  اللذين  المديرين  معظم  اشهر    اتفق  من  في  استخدامان  التكنولوجيا  ات 
الإلكترونيمطاعمهم   التسجيل  نظام  الخاصل   هو  الويب  موقع  خلال  من  الطلبات  وتقديم 

مثلبالمطعم مثل .  الشهيره  المطاعم  سلاسل  تخص  التي  المواقع  هت   بعض   بيتزا 
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(Pizzahut( ماكدونالدز  وكذلك   )McDonald’s( كنتاكي  وايضا   )KFC  .)  معظم  كذلك
طاعم تتعاون مع طرف ثالث ) شركات متخصصة في تطوير نظام الطلبات عبر الإنترنت  الم

الإحصا  تقديم  للمطاعم(و  الملائم  التطوير  و  الخاصة ك  ئيات  الابليكشن  ببعض  الاستعانة 
( اطلب  مثل  الطلبات  )Otlobبخدمة  جلوفو  ابلكيشن  وكذلك   )Glovo)  اوبر وايضا   .

(Ubereats)  ،لنظام معمول به في معظم دول العالم مثل موقع شو  واضاف البعض ان هذا ا
 (. Netwaiter أو نت ويتر )ChowNow) نو )

تقنيات نقاط البيع على نطاق واسع في صناعة   استخدام % انه يتم    50كذلك يري البعض   •
ومعظم    .وأصبحت أنظمة نقاط البيع أكثر تطوراً  المطاعم وخاصة مطاعم الوجبات السريعة,

إما    60المطاعم حوالي   تستخدم  الراقية  المطاعم  البيع% من  نقاط  البعض نظام   . واضاف 
مثل   الإنترنت  عبر  الولاء  برامج  أحدث    Level Upتوفر  خلال  من  رائعة  تسويقية  رؤية 

 تقنيات المطاعم.  

،  Digital Dining تتكامل بعض أنظمة نقاط البيع، مثل  انه   %20ومن وجهة نظر البعض   •
طاولة الطعام حتى يتمكن العملاء من تصفح قائمة رقمية، وتقديم  على    مع الأجهزة اللوحية

بأنفسهم الرسوم  ودفع  اللوحية    .الطلبات،  الكمبيوتر  أجهزة  المطاعم  تستخدم  البعض  واضاف 
رسال طلباتهم مباشرة إلى المطبخ.   التي تعرض القائمة الرقمية وتسمح للعملاء بوضع وا 

ذاتية    ماكدونالدز الكيوسك اكشاكالخدمة مثل    صبح يستخدم اكشاك ذاتيةأوبعض المطاعم   •
و  الماظه  سنتر  سيتي  القاهماكدونالدز  ايضا  البيع  مدينة  مول,  محافظة كونكورد  الجديدة,  رة 

 عالية التكلفة.   لأنهان  الآ إلى. الا انه يري البعض انها غير منتشرة في مصر القاهرة

اقع ذات الإيجار المرتفع، تبحث  هذا ويري البعض ان بعض المطاعم تحرير نفسها من المو  •
المطابخ   أو  فقط"  "التوصيل  مطابخ  وحتى  الصناعية  المطابخ  في  الاستثمار  عن  المطاعم 
"السحابية" التي تشبه إلى حد كبير مساحات العمل المشترك. فالعمل من مطبخ مركزي في 

تها من خلال  منطقة منخفضة الإيجار أكثر فعالية من حيث التكلفة للمطاعم من توسيع عمليا 
 مساحة باهظة ومناسبة للزبائن أو مواقع إضافية.

لفوائد    -3 على    استخدامبالنسبة  الاقبال  بزيادة  وعلاقته  المطعم  داخل  الذاتية  الخدمة  تكنولوجيا 
 المطعم:

 : فوائد عديده للتكنولوجيا في المطاعم منها المديرين عن %90اعرب معظم

ى المطعم مهم فى التسويق للمطعم لمواكبة التنافس مع المطاعم  تكنولوجيا الخدمة الذاتية ف   استخدام  •
 . رى خ الأ 
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الإيرادات  • الأر   :ارتفاع  ومن  اكثر  وراحة  مهل  على  التصفح  للعملاء  يطلب  يمكن  أن  جح 
 .، مما يؤدي إلى ارتفاع المبيعات العملاء عناصر إضافية

,  تجربة سيئة مع مطعكتعطي العميل    وقد  .الطلب عبر الهاتف من الطرق القديمة : أكثر دقة •
 . خاطئتسجيل الطلبات بشكل و  .ارتفاع الأصوات الضوضاء و لعدة أسباب منها 

تصدر الأوامر بسرعة أكبر مما لو كان على النادل وضع علامة على الطاولة أثناء   : أكثر سرعه  •
 الغداء أو العشاء. وهذا يعني بدوره سرعة الجدولة والضيوف سيكونون أكثر سعادة. 

ا • من  إدخال  الإنترنت  عبر  المطاعم  تقنيات  على  الطلب  فيزداد  مطعم  الى  لتكنولوجيا 
 .هذا يعني مزيداً من الأرباحو المستهلكين 

القائمة لاكتشاف المزيد   : اختصار الوقت  • نظرًا لأن العملاء يمكنهم البحث بشكل أعمق في 
 من الوظائف الإضافية والإضافات أكثر من أي خادم يمكن أن يقرأ عليهم. 

البيانات  • تتبع   : تتبع  يمكن   ، بالمطعم  الخاص  الويب  موقع  خلال  من  الطلبات  تقديم  تم  إذا 
الإنترنت .  المعلومات  عبر  المنتظمون  العملاء  هم  من  معرفة  التي    ، يمكن  المرات  وعدد 

يمكن للعميل بضغطة زر واحدة إعادة طلب كان ، و يطلبونها ، والعناصر التي يشترونها عادة
  .خرى أو أراد التمتع بمذاقه مرة   قد طلبه سابقاً 

 . اعًا و نجاحاً و تميزاً التكنولوجيا الحديثة تجعل المطعم أكثر إبد  •

تمكن المطعم من تتبع سلوك العملاء الذي قد يؤثر على استراتيجية التسويق الخاصة بالمطعم   •
وهذا يتفق    .رات التي يزورها العملاء ولماذا، مثل الاصناف التي يفضلها العملاء و عدد الم

 ,Lee and Lu, 2016; Karabag,  2019; Kozmal, Salem , and Fatheyمع )

2021; Law,  Leung, and Cheng, 2020 .)   و تفعيل  على  العمل  يجب  تطوير  لذا 
 التكنولوجيا في خدمة العملاء بالمطاعم.  استخدام

ح مطعمه من أنجح و  % ان الكل منا يرغب و يتمنى في ان يصب   60اضاف مجموعة من المديرين  و 
المطاعم مطعمه.   أرقى  بتطوير  مهتم  مطعم  مالك  فكل  مستوى  لذلك  ترفع  و  تضاعف  التكنولوجيا 

كثيرة  فوائد  لها  و  و ت : المطاعم  المطعم  مالك  على  بالمنفعة  بدور    الزبائن.عود  الوعي  نشر  وينبغي 
بالمطاعم  استخدام العملاء  خدمة  تحقيق  في  في   استخدام   بدور  الوعيونشر    التكنولوجيا    التكنولوجيا 

العميل   ,Kansakar,  Munir , and Shabani,  2019  ; Karabagوهذا يتفق مع )  .إرضاء 

2019; Law,  Leung, and Cheng, 2020 .) 

 تكنولوجيا الخدمة الذاتية داخل المطعم وعلاقته بالاقبال على المطعم: ستخداملا بالنسبة -4

تكنولوجيا الخدمة الذاتية داخل المطعم يزيد الاقبال على    اماستخدالاجابات بنعم  كانت معظم  
ية تكنولوجيا الخدمة الذات  استخدامعن ان   %90معظم مديري العينة المستجوبة  ب  حيث اعرالمطعم.  
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% ان    30واضاف البعض    .عد علي زيادة الاقبال على المطعمتسا   داخل المطعم احد العناصر التي
حضور العميل كل الطرق التقليدية لانقاذ الضيوف من طوابير طويلة لان التكنولوجيا حل مشا  استخدام

وايضا   يستهلك وقت وجهد  للطلب  المحمول.شخصياً  الهاتف  و  عبر  الطابور  الضوضاء و  مع زحمة 
هنا العمل سيكون  الطلبات.ضغط  تسجيل  في  كثيرة  اخطاء  البعض   ك  البرامج  واضاف  بعض  تتتبع 

لسنوية للعميل ، بحيث يمكنك تقديم متعة خاصة للعميل و خصومات في أعياد الميلاد أو المناسبات ا
  ايامهم الخاصة.
% انها ليس لها دور اساسي في زيادة الاقبال علي المطعم وان هناك عناصر    10  ى بينما ير 

 . ها التسويق والجودة والخدمة اهمعديدة اهم

توقعات  ارضائها لمتطلبات و ى  م ومدلمطعبالنسبة لتكنولوجيا الخدمة الذاتية المستخدمة فى ا   -5
 العملاء:

متطلبات  % بنعم تكنولوجيا الخدمة الذاتية المستخدمة فى المطعم تزيد ارضاء    60اجاب معظم المديرين  
توقعات العملاء. كما اضاف البعض تأتي بعض الأجهزة اللوحية محملة بالألعاب والترفيه لإضافة المزيد  و 

لعائلته   و  للعميل  المتعة  الخدمة  من  محل  تحل  لا  أنها  هو  هذه  المطاعم  تقنيات  في  المذهل  الأمر  و 
بل تعمل على تحسينها. و بهذا يمكن للنادل قضاء المزيد من الوقت في التواصل مع الضيوف    –الشخصية  

يابًا.  سهلة  مع القوالب   و جذبهم للمحل بدلًا من الارهاق و كثرة التحقق من طلباتهم أو تشغيل الفاتورة ذهابًا وا 
  ، يمكنك صياغة رسائل بريد إلكتروني جذابة لعملائك تحدد الأحداث والعروض الخاصة القادمة ستخدام الا 

التحليلات ، مثل من فتح بريدك الإلكتروني وما   (”Electronic Stability Program “ESP) سيتتبع 
ئل بريد إلكتروني جذابة  يمكن صياغة رسا   كذلك .نقروا عليه، حتى تتمكن من تحسين حملتك مع مرور الوقت 

  التكنولوجيا فى   استخدام تقييم    أهمية ب   وينبغي نشر الوعي   .للعملاء تحدد الأحداث والعروض الخاصة القادمة 
العميل.  بإرضاء  ذلك  علاقة  و  بالمطاعم  العملاء  مع  خدمة  يتفق  وهذا   .   (Law,  Leung, and 

Cheng, 2020 ; Tavitiyaman, Zhang, and Yin, 2020 .) 

% يجيب انه ليس في كل الاحوال ترضى التكنولوجيا المستخدمة في المطاعم    40عض  بنما نجد البي 
تكنولوجيا الخدمة    استخداموعي وثقافة    . واضاف البعض اننا بحاجه لنشرمتطلبات وتوقعات العملاء

العميل.  وارضاء  العصر  لمواكبة  المستمر  التطوير  نحتاج  .كذلك  الوعي  الذاتية  نشر  ور  بد   ويفضل 
 خدمة العملاء بالمطاعم تحقيق إرضاء العميل.

 بالنسبة لتكنولوجيا الخدمة الذاتية تطلب السرعة التى تفوق قدرة العمالة على انجازها:  -6
طلب التكنولوجيا الخدمة الذاتية السرعة التى تفوق قدرة  تتعن السؤال % بلا   70اجاب معظم المديرين 

علي العكس هي وسيله للتسهيل والمساعده علي اتمام المهام  العمالة على انجازها. واضاف البعض  
المعنوية وزيادة الانتماء. الروح  تدريب    وكذلك رفع  بالعمل على  الوعي    أهمية العاملين بالمطاعم في 
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لدى    و  التكنولوجيا  استخدام الذاتية  المهارات  تنمية  على  العمل  و  بالمطاعم  العملاء  العاملين  خدمة 
على  لإكسابهم  بالمطاعم   والقدرة  الآخرين،  على  التأثير  حيث  من  بالمطاعم  العملاء  خدمة  المهارات 

، والإلمام بالمنهجية العلمية  تحقيق القيم الاجتماعية  ضبط النفس في المواقف الطارئة، واكتساب مهارة  
 خدمة العملاء بالمطاعم.في تحقيق التكنولوجيا  استخدامدور  أهميةب الوعيفي 

البعض   اجاب  على ن  أ   %30بينما  العمالة  قدرة  تفوق  التى  السرعة  تطلب  الذاتية  الخدمة  تكنولوجيا 
وتنمية    التكنولوجيا.  ستخدامانجازها وتحتاج المزيد من نشر الوعي والتدريب وتأهيل العاملين جيدا لا

قيم  المهارات الفنية العاملين بالمطاعم من حيث إكسابهم المهارات المتعلقة بأساليب تحقيق متطلبات ال
 الاجتماعية ، والإلمام بالمستجدات الحديثة في ميدان التغيرات التكنولوجية المعاصرة.

لا  -7 لمواكبة    ستخدامبالنسبة  للمطعم  التسويق  فى  مهم  المطعم  فى  الذاتية  الخدمة  تكنولوجيا 
 التنافس مع المطاعم الاخرى.

ا الخدمة الذاتية فى المطعم مهم فى  تكنولوجي   استخدام %    80الاجابة نعم من وجهة نظر معظم المديرين  
الاخرى  المطاعم  مع  التنافس  لمواكبة  للمطعم  البعض .  التسويق  الخدمة    استخدام ان    واضاف  تكنولوجيا 

ولضمان القدرة علي المنافسة في ظل المنافسة    روح العصر   الذاتية اصبح حتمي لمواكبة التطور ومسايرة 
انه يمكن التواصل مع العميل  بأسعار معقولة    البعض اضاف  الشرسة واداة فعالة في التسويق  للمطعم و 

هو البرنامج الذي تستخدمه الشركات لإدارة تسويق   ”ESP“  نظام الثبات الإلكتروني   تقنية   استخدام   مثل  
لإدارة    التكنولوجيا   استخدام يمكن    لبريد الإلكتروني الترويجية. كما البريد الإلكتروني، مثل إرسال حملات ا 

رسال    حملات التسويق عبر البريد الإلكتروني. وا 
البعض   يري  جدوي    20بينما  عدم  التسويق    استخدام%  فى  المطعم  فى  الذاتية  الخدمة  تكنولوجيا 

 .طرق التسويق المختلفة  استخدامللمطعم وانه من الحري 
 توصيات الدراسة  

 التوصيات وهي كما يلي:   بناء على النتائج السابقة التي توصلت إليها الدراسة يمكن تقديم عدد من 

علاقة ذلك بإرضاء  جيا فى خدمة العملاء بالمطاعم و التكنولو   استخدامتقييم    أهميةنشر الوعي ب .1
 .العميل

 . خدمة العملاء بالمطاعمفي تحقيق التكنولوجيا  استخدامبدور نشر الوعي  .2

 .إرضاء العميل في التكنولوجيا  استخدامور نشر الوعي بد   .3

 .إرضاء العميلتحقيق  العملاء بالمطاعم خدمةبدور  نشر الوعي  .4

 . خدمة العملاء بالمطاعمفي التكنولوجيا  استخدامتطوير العمل على تفعيل و  .5

خدمة العملاء و   التكنولوجيا  استخدام  أهميةفي الوعي ب  بالمطاعمالعاملين  العمل على تدريب   .6
 . بالمطاعم
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خدمة العملاء لإكسابهم المهارات    بالمطاعمالعاملين  العمل على تنمية المهارات الذاتية لدى   .7
الطارئة، بالمطاعم   المواقف  في  النفس  على ضبط  والقدرة  الآخرين،  على  التأثير  حيث  من 

القيم الاجتماعية  واكتساب مهارة   العلمية في  تحقيق  بالمنهجية  دور    أهميةب   الوعي، والإلمام 
 . خدمة العملاء بالمطاعمفي تحقيق التكنولوجيا  استخدام

ال  .8 الفنية  تنمية  بأساليب    بالمطاعم لعاملين  ل مهارات  المتعلقة  المهارات  إكسابهم  حيث  تحقيق  من 
   . التغيرات التكنولوجية المعاصرة ، والإلمام بالمستجدات الحديثة في ميدان  متطلبات القيم الاجتماعية 

اء  لإرضو تفعيلها بحكمة    التكنولوجيا  استخدام على مهارات وفنيات    بالمطاعمتدريب العاملين   .9
 .العميل

  لبحوث المقترحة :  ا

 فى ضوء أهداف الدراسة الحالى ونتائجه ، يمكن اقتراح الدراسات والبحوث التالية: 

 نسانية. في تحقيق القيم الاجتماعية والاالتكنولوجيا  استخدامتطوير دور دراسة  .1

 . ء بالفنادق خدمة العملا في تحقيق  التكنولوجيا    استخدام دور    أهمية تطوير دور الوعي ب دراسة   .2
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Study of the Relationship Between the use of Self-Technology and 

Raising the Service Level to Increase the Restaurant Customers 

Satisfaction in Egypt 

 

Abstract 

Introduction: With the advancement of technology nowadays, it is 

believed that technology will enhance the internal operation of a restaurant 

and future deliver the best performance to the existing customers. 

Technological orders require the customer to make a self-electronic order, 

using the electronic menus or the menus of tablets found on the table of each 

food in the restaurant, as well as using other self-technology means. Aim of 

the study: To study the relationship between the application of self- service 

technology devices and Raising the Service Level to Increase the Restaurant 

Customers Satisfaction in Egypt.   

 

Methodology: A number of references were retrieved that dealt with the 

use of modern technology in the study community. Restaurants in Egypt. The 

study sample was selected in 4 of the major Egyptian cities "Cairo - New 

Cairo - Giza - October City" due to its distinguished location and represents 

the capital and center of Egypt and the most widespread places for restaurants 

It has the largest number of restaurant branches as well as commercial malls, 

which contain branches of restaurant chains. A random sample of 20 fast food 

as well as traditional restaurants was taken, and 800 questionnaires were 

distributed to the goers of the sample restaurants. After collecting the results, 

a statistical analysis was done.  

Results: The results showed that most of the tablets (tablets) contribute 

in a significant way to customer satisfaction. It also showed that the use of 

technology appears as a main indicator of customer satisfaction through 

several axes.This study also reveals that technological usability emerges to be 

the main predictor for customer satisfaction related to self-service menu tablet 

ordering. Conclusion and recommendations: The results showed several 

theoretical and practical applications for future studies of restaurant managers 

that use or are in the process of using self-service technology. 

 

Key words: Technology in restaurants, Self- service technology, Quality of 

restaurant service, Customer satisfaction in restaurants. 

 

 

 

 

 


