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ة المدركة لمبيئة المادية الجود رضا وولاء العميل فى ضوء
 مطاعم الوجبات السريعة فى مصر(سلاسل دراسة تطبيقية عمى ) لمخدمة

 (2)د/ عبدالحكم عبدالسميع رمضان           (1)أ.د/  ياسر ابراهيم أحمد

 :ممخصال
البحث فحص دور الجودة المدركة لعناصر الـبيئة المادية لمخدمة ىذا يدف است

servicescape من خلال اختبار العلاقة بين ؛ فى رضا وولاء العميل بمطاعم الوجبات السريعة
الجودة المدركة لمعناصر المختمفة، رضا، وولاء  ،servicescapeعناصر البيئة المادية لمخدمة 
ن عملاء مطاعم الوجبات السريعة، وقد تم سحب عينة اعتراضية العميل؛ وتكون مجتمع البحث م

مفردة، وذلك من أربعة محافظات مصرية، ولتحقيق غرض البحث فقد تم استخدام  311بمغ حجميا 
عدة أساليب إحصائية مثل حساب المتوسطات، الانحراف المعيارى، ومعامل ألفا كرونباخ باستخدام 

(، وبناء نموذج متكامل باستخدام CFAميل العاممى التوكيدى )، بالاضافة إلى التحSPSSبرنامج 
لاجمالى عينة البحث، وحيث أن مفردات ىذه العينة صُنفت إلى عملاء سلاسل  Amosبرنامج 

 130مفردة(، عملاء مطاعم الوجبات السريعة المستقمة ) 181مطاعم الوجبات السريعة الدولية )
من حيث العلاقة بين متغيرات  -تكاممين تم المقارنة بينيما مفردة(، لذا تم أيضاً بناء نموذجين م

وقد تم التوصل إلى عدة نتائج تمثل أىميا فى: إدراك المبحوثين وتقييميم الإيجابى  -البحث بيما 
ن اختمف التقييم وفقا لإختلاف أىمية كل عنصر لدى servicescapeتجاه معظم عناصر  ، وا 

ضاً أن عينة المبحوثين لدييم رضا عن الخدمة بتمك المطاعم فى عينتى البحث، ومن بين النتائج أي
، كما أن لدييم ولاء تجاه تمك المطاعم، وقد طرح البحث مجموعة من servicescapeظل 

 التوصيات التى يمكن أن يُستفاد بيا فى إدارة مطاعم الوجبات السريعة فى مصر.

 الكممات المفتاحية لمبحث:
ولاء  -رضا العميل  –الجودة المدركة  –  servicescapeالبيئة المادية لمخدمة

 سلاسل مطاعم الوجبات السريعة. –العميل 
                                                           

 جامعة حموان. –كمية السياحة والفنادق  –( أستاذ الإدارة الفندقية  1
 لية.االجامعة العم –( مدرس إدارة الأعمال  2
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ABSTRACT: 

The research aimed to examine the quality perception role of servicescape 

on customer satisfaction and how it impacts customer loyalty in chains of 

fast foods restaurants,  Through testing the relationship between 

servicescape elements,  its quality perception , customer satisfaction, and 

customer  loyalty for a sample of fast foods restaurants  customers, whereas 

The sample of the research consisted of 180 customers of  international fast 

foods restaurants and 131 customers of  independent fast foods restaurants. 

The data were handled statistically by using the arithmetic means, standard 

deviation, and Cronbach’s alpha in addition to using  confirmatory factor 

analysis (CFA). The results revealed that the customer's perception and their 

positive assessment toward most of servicescape's elements, although there 

is difference in the importance between the servicescape's elements. The 

results revealed also that the research sample has Satisfaction with 

servicescape and it has loyalty with servicescape. finally, the research 

presents set of recommendations. 

 مقدمة: - 1
العديد من الدراسات فى  servicescapeتخدم مصطمح البيئة المادية لمخدمة اسُ 

لاظيار أثر البيئة المادية التى (، Bitner, 1992) وقدموالبحوث وفقاً لمنموذج الذى 
يتم تقديم الخدمة داخميا، ويتضمن ىذا المفيوم عدة عناصر تشمل الشروط البيئية، 

، الذىنية تحسين الصورةنقل و لوسيمة الخدمة، والديكور المستخدم ل والتصميم الداخمي
صف البيئة الطبيعية عمى نطاق واسع بغرض و كما أن ىذا المفيوم أصبح يستخدم 

 ,e.g. Bitner, 1992; Wakefield and Blodgett) اتالمحيطة بمنظمات الخدم

 .مثل الفنادق والمطاعمفة يا، ومن بينيا خدمات الض(1996
دراك إأثر مباشر فى زيادة لو   servicescapeالبيئة المادية لمخدمةبام إن الاىتم

ىتمام تزيد من خلال الإ العملاءلدى   servicescapeلمـفالجودة المدركة لجودة، ا
ئيم يجابياً عمى رضاإما ينعكس  وبكافة عناصر البيئة المادية لتمك الخدمة، وى

(Wakefield, Blodgett, 1999)مع -العناصر  ه، كما أن الجودة المدركة ليذ 
يعبر عنيا  ، والتىوسيمة الخدمة نحو يات إيجابيةلى سموكإ ىؤدت  -رضا العملاء 

 بمفيوم ولاء العميل.
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خدمات المطاعم  امن المعروف أن خدمات الضيافة ليا العديد من الأنواع، ومني
صبحت أيا مطاعم الوجبات السريعة، والتى بين من ،شكالأوالتى تأخذ عدة صور و 

، وفى مصر تنتشر ىذه المطاعم وتتعدد فى كافة المجتمعات بصورة كبيرةة شر منت
شير أنواع ىذه المطاعم سلاسل مطاعم الوجبات السريعة الدولية أو أشكاليا، ومن أ

الحاصمة عمى ترخيص من شركات دولية وسلاسل مطاعم الوجبات السريعة 
 لا تتبع سمسمة)التى  المستقمةلى مطاعم الوجبات السريعة إالمصرية، بالاضافة 

 .(مطاعم
ويأخذ ىذا البحث أىميتو من خلال أن سلاسل مطاعم الوجبات السريعة تعتبر 
أحد أىم أنواع خدمات الضيافة فى كافة بلاد العالم، كما أنيا تنتشر بصورة كبيرة فى 
مصر، لذا فإن إجراء مثل ىذا البحث ىو بمثابة مساىمة متواضعة، وذلك بتناول 

براز دور عناصر البيئة المادية لمخدمة فى إدارك الجودة وأثرىا  servicescape وا 
عمى ولاء العميل فى ىذا النشاط الخدمى، كما أنو من خلال البحث فى الدوريات 
العربية فى مجال الإدارة والتسويق يتضح ندرة الأبحاث التى استخدمت نموذج 

servicescape  ًالذى قدمو  نموذجملوفقا(Bitner, 1992 وىو ما يُدعم أىمية ىذا )
البحث؛ فى حين تتعدد الأبحاث التى تناولت ىذا الموضوع فى بيئات أخرى خلاف 

 البيئة العربية.
برضا وولاء عملائيا  –كوسائل لمخدمة  –ولكى تحظى مطاعم الوجبات السريعة 

الإىتمام الكافى  servicescapeيجب عمى الإدارة بيا أن تولى البيئة المادية لمخدمة 
فى تحديد طبيعة يتمثل ىذا البحث  ىدفلك فإن لذو ة، بكافة عناصر ىذه البيئ

وبين الجودة  servicescapeبين العناصر المختمفة لمبيئة المادية لمخدمة  اتالعلاق
وأثر ذلك عمى رضا وولاء عملاء مطاعم الوجبات   servicescapeالمدركة لمـ

 يعةلوجبات السر اعم امطسلاسل عملاء  السريعة، ومدى وجود اختلاف بتجارب
المستقمة، من خلال اختبار وفحص تمك عم امطبين نظرائيم من عملاء الو الدولية 

 المتغيرات والعلاقة بينيا.
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 لمشكمة البحثية:ا -1-1
مطاعم الوجبات وكسب ولائو من التحديات التى تواجو  يعتبر رضا العميل

سريع ال ىاتأثر ليا و المميزة طبيعة ملنظراً ؛ وذلك صناعة الضيافةكأحد أشكال  السريعة
ىتمام بيذا المجال والعمل عمى مسايرة لذا فمن الضرورى الإبيا؛  بالعوامل المحيطة

؛ ومن الجوانب اليامة دارةدارية وتطبيق أحدث نظم وأساليب الإالتطورات الفنية والإ
البيئة المادية لمخدمة التى تعمل عمى كسب رضا وولاء العميل ىى عناصر 

servicescape  ومدى الاىتمام بيا؛ وعلاقة كل عنصر منيا بالجودة المدركة لمبيئة
المادية لمخدمة لدى العميل، وىذا ما يمثل المشكمة الرئيسية التى يتناوليا البحث 

 -الحالى، وتتمخص المشكمة البحثية فى التساؤلات الآتية:
ودة الجب  servicescapeلمخدمةلبيئة المادية اعلاقة عناصر  ما طبيعة –1

 ؟  servicescapeالمدركة لمـ
 ؟ عمى رضا العميل  servicescapeىل يوجد أثر لمجودة المدركة لمـ – 2
 ؟  servicescapeىل يوجد أثر لرضا العميل عمى ولاء العميل فى ضوء الـ –3
مطاعم الوجبات ىل يوجد اختلاف فى المتغيرات السابقة بين عملاء سلاسل  – 4

 مطاعم الوجبات السريعة المستقمة ؟ ءالدولية وعملا السريعة
 الأهداف البحثية: -1-2

 -يمكن إيجاز أىداف البحث فى النقاط الآتية :

 وبين  servicescapeلمخدمةلبيئة المادية اتحديد طبيعة العلاقة بين عناصر  –1
 لدى عملاء مطاعم الوجبات السريعة. servicescape الجودة المدركة لمـ

عمى رضا العميل بمطاعم   servicescapeتحديد أثر الجودة المدركة لمـ – 2
 الوجبات السريعة.

 ولاء العميل فى ضوء الـبيئة المادية لمخدمةبرضا العميل  علاقةاختبار  –3

servicescape  .بمطاعم الوجبات السريعة 
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 لوجبات السريعةاعم امطسلاسل عملاء  تجاربفي تحديد مدى الاختلاف  –4
 المستقمة.عم امطبين نظرائيم من عملاء الو لدولية ا

( فى العلاقة بين الجودة Mediatorتحديد دور رضا العميل كمتغير وسيط ) – 5
 وولاء العميل.   servicescapeالمدركة لمـ

 الإطار النظرى لمبحث:الدراسات السابقة و  -2
 الدراسات السابقة: -2-1
 :Servicescapeعناصر الـ ل الجودة المدركةتناولت  التى  دراساتال -2-1-1
 ( دراسةCountryman & Jang, 2006:)  ىدفت الدراسة إلى فحص

البيئة  تشكلالمون، الإضاءة، التخطيط الداخمى، الطراز، والتأثيث والتى  عناصر
( SEMنموذج المعادلة البنائية )تم تحميل البيانات بواسطة الفندق. و  بيول المادية

اشارت الفندق. و  بيوعمى الانطباع العام تجاه أكبر تأثير  ذاتلعوامل لتحديد أى ا
الإنطباع ب( الطرازضاءة، و الإمون، الثلاثة من العناصر ) ارتباطنتائج الدراسة إلى 
 العناصر الثلاثة. تمكأن عنصر المون أىم و فندق، ال تجاه بيوالعام بشكل ممحوظ 

 ( دراسةOakes, 2000:) تأثير موسيقى الخمفية ى فحص إلالبحث  ىدف
ضمن الـ  Bitnerعتمد البحث عمى النموذج الذى قدمو اداخل بيئة الخدمة. و 

Servicescape والذي يبرز الموسيقى كواحد من مجموعة الشروط البيئية التى ،
كنسخة أو كإمتداد من نموذج  Musicscapeتؤثّر عمى السموك. ويعتبر نموذج الـ 

Servicescape  لـBitner ، وذلك إذا ما تم التركيز عمى أحد ىذه العناصر فقط
  بالتفصيل وىو عنصر الموسيقى.

 ( دراسةReimer  & Kuehn, 2005:) فى فحص  يتمثل غرض البحث
بناء  واقترح البحثعمى الجودة المدركة بشكل أكثر شمولية.  servicescapeتأثير 

. Servqualمعتمد عمى  عمى الجودة المدركة servicescapeنموذج لتقييم تأثيرات 
، وقد تم تطبيق ىذا النموذج في servicescapeوالذى يأخذ في اعتباره عناصر الـ 

وتوصل البحث  .ىما الأعمال المصرفية والمطاعم من صناعات الخدمةن يصناعت
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ليس فقط فى جودة  تمعب دوراً ىاماً  servicescapeلمجموعة نتائج منيا أن الـ 
نما أيضاً فى تقييمات العملاء فيما يخص تأثيرات العوامل الخدمة المتوقّعة،  وا 

جودة الخدمة المدركة. وأكد البحث أنو يجب عمى مقدمى الخدمة  التى تحدد المختمفة
انما و ، ليس فقط بالعناصر الممموسة، servicescapeاعطاء الاىتمام الكافى لمـ 

 ائح.أيضا بالعناصر غير الممموسة مثل موسيقى الخمفية والرو 
 ( دراسةRadha, 2015:) بناءاً عمى مفيوم الـ servicescapeىذا  ، يفترض

أن كلا من الأبعاد الطبيعية والإنسانية لمبيئة المادية لمفندق الـ  البحث
servicescape البحث أنّ البيئة  كما يفترضالعملاء،  ةخدم ةليا تأثير عمى تجرب

ىاماً في الترويج لمتفاعل الإجتماعي  تمعب دورا servicescape لمفندق الـ المادية
 الـ لإدراك تأثيردراسة أعمق بين عملاءه. لذا فالمساىمة الرئيسية ليذا البحث ىو 

servicescapes عمى التفاعل الإجتماعي لمعملاء وتقييميم لتجربة الخدمة. 
 The Critical Incidentفقد تم استخدام اسموب ،لتحقيق غرض البحثو 

Technique (CIT) بيانات والتى ال، كما اعتمد البحث استمارة استقصاء لتجميع
نتائج أن العملاء يقيّمون تجربة خدمتيم إيجابياً الاستخدمت فى التحميل، وكشفت 
ليس فقط السمات الطبيعية لمبنى الفندق، لكن أيضا و عندما يكون لدييم ادراك إيجابي 

 .الموظفينلسموك 
 : servicescapeتناولت رضا العملاء فى ظل الـ التى دراسات ال -2-1-2
 ( دراسةChen & Ding 2015:) لـاتحديد تأثير عناصر  ىدفت الدراسة إلى 

servicescape  عمى رضا العميل لتمكن من استخدامservicescape .بشكل عام 
وتوصمت  .عملاءمبيانات بغرض تقييم رضا اللوقد تم عمل استقصاء وتحميل كمّي 

يتضمّن  والمرضي لمعملاء، ،servicescapeان الترتيب الجيد لعناصر الدراسة إلى 
المنظر الطبيعي الحديث الجذاب، و الاستخدام،  عدة أبعاد منيا المساحات متعدّدة

 .والمقاصد التي يسيل الوصول اليياالبيئة السيمة الإستعمال، و 
 ( دراسةKandampully & Hu, 2007:)  الدراسة إلى إدراك ىدفت ىذه

ثيرىما عمى ولاء العميل وصورة أالعلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل ومدى ت
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الشركة. وجمعت البيانات من عدة مدن فى موريتيوس، وشمل البحث عينة عشوائية 
لمشاركين أقاموا في عدة فنادق مختمفة في موريتوس، وتم دعوتيم لممشاركة في 

م. وتوصمت نتائج الدراسة إلى تأثر صورة الشركة بكلًا استبيان خاص بخدمات فندقي
 من جودة الخدمة ورضاء العميل، وتباعاً فإنيما يؤثّران عمى ولاء العميل.

 ( دراسةQin & Zhao, 2009:)  تمثل غرض البحث فى التحقق من تأثير
ح واقتر  .تفاعلات خدمات العملاء عمى جودة العلاقة بمتاجر البيع بالتجزئة في الصين

تفاعلات العملاء  حيثمن )العملاء  ةخدمىيكل البحث نموذج تصوري لمعلاقة بين 
من ) جودة العلاقة وىيكل، (مع بيئة الخدمة وتفاعلات العملاء مع موظفي الخدمة

وقد تم اختبار ىذه العلاقات في دراسة تجريبية من  (.لتزامالإثقة، و والالرضا،  حيث
وخمص البحث إلى أن  .متاجر البيع بالتجزئةعميل من عملاء  295عيّنة مكونة من 

تأثير ليا تفاعلات العملاء مع موظفي الخدمة وتفاعلات العملاء مع بيئة الخدمة 
 إيجابي عمى جودة العلاقة.

 :servicescapeالعملاء فى ظل الـ لاء تناولت و التى دراسات ال -2-1-3
 ( دراسةHarris & Ezeh, 2008:)  إطار نظرى  لى تقديمإيسعى البحث
والارتباط المباشر  servicescape الابعاد لمـ  ةمتعددو  اختبار نظرة اجتماعيةو 

وتم تطوير  المطاعم البريطانية. في سياق البحث وقد تم اجراءوالوسيط بنوايا الولاء. 
عمى نوايا ، وذلك servicescapeالنموذج لتقييم التأثيرات الخطيّة لتسعة متغيّرات لمـ 

والتي تتوسط  ولاء العملاء، كما قدم النموذج تقديراً لتأثير العوامل الشخصية والبيئية
ومن النتائج العممية لمبحث أنو يجب  نوايا الولاء.و  servicescapeالـ  بين علاقةال

، وأن يديروا تمك servicescapeأن يظيروا مدى أىمية متغيّرات الـ  المشاركينعمى ا
 تحسين نواياىم الإيجابية لكسب ولائيم.العوامل ل

 ( دراسةAdzoyi & Klutse, 2015:)  اعتمدت ىذه دراسة عمى التحقق من
ادراك العملاء نحو البيئة الداخمية لمفندق وتحديد مستوى رضائيم وولائيم، حيث أن 

لتحقيق و  الطبيعة التنافسية فى صناعة الضيافة تستمزم إستراتيجيات مبتكرة لمتنافسية.
نجوم( في  3-1من عملاء فنادق ) 151عينة حجميا  سحبتم  ،غرض الدراسة
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الرائحة، والإضاءة كعناصر و  نتائج أن ىناك دور كبير للأجيزة،الغانا، وأظيرت 
 ،حرارةالودرجة  ،والتأثيث ،البيئة المادية لمخدمة، فى حين أن ىناك دور أقل لمموسيقى

 والنظافة. كما أكدت أيضاً عمى العلاقة القوية بين رضا العميل وولاء العميل.
 :السابقةدراسات التعميق عمى ال -2-1-4

؛ بالتطبيق (Bitner, 1992)نموذج الذى قدمو التناولت الدراسات السابقة 
فى إدراك   servicescapeوأظيرت ىذه الدراسات دور عناصر البيئة المادية لمخدمة 

من تمك العناصر.  دور كل عنصرتأثير و فى ال تباينالالجودة لدى العميل، وأوضحت 
كما تناولت بعض ىذه الدراسات رضا وولاء العميل فى ضوء عناصر البيئة المادية 

، وبرغم تنوع مجالات تطبيق ىذا النموذج فى عدة أنواع من  servicescapeلمخدمة 
فى عدة بيئات وثقافات مختمفة؛ إلا أنو لم يتم تطبيق ىذا الخدمة؛ وبرغم ىذا التنوع 

النموذج فى البيئة المصرية أو العربية بغرض إظيار أثر إختلاف الثقافة عمى 
 متغيرات النموذج، وىو ما تناولو البحث الحالى. 

 الإطار النظرى لمبحث: -2-2
 :servicescapeمفهوم البيئة المادية لمخدمة  -2-2-1

عمى نطاق واسع بغرض servicescape مصطمح البيئة المادية لمخدمة يستخدم 
. (Reimer, Kuehn, 2005) اتية المحيطة بمنظمات الخدممادوصف البيئة ال

، الشروط الخدمةلمكان  التصميم الداخمي والخارجى عدة عناصر منيا وىو يتضمّن
 ;e.g. Bitner, 1992)وغيرىا البيئية مثل درجة الحرارة، الضوضاء، الروائح، 

Wakefield & Blodgett, 1996) بابتكار وتطوير من بوومز وبتنر  قام كلا، وقد
 ـيساعد مفيوم الوقد  لإبراز أثر البيئة المادية التي يتم فييا تقديم الخدمة. مفيومال ىذا

servicescape  التى لوجبات السريعةاعم امطبالعملاء  تجاربق في و في تقييم الفر 
بشكل فردى أو  راتدالتى  صغيرالعم امطبين نظيرتيا من السلاسل وفروع و  الي

البيئة المادية فإن بوومز وبيتنر وطبقاً لتعريف  .(Bitner , Booms, 1981)ىعائم
بيا يكون الخدمة بيا والتي قديم البيئة التي يتم ت :يقصد بيا servicescape ةلمخدم
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 .خدمةال نقلأو  أداءل يتسيوالتى تساىم فى  ،تفاعلحالة البائع والعملاء في 
جاء فى كما  servicescape مصطمح البيئة المادية لمخدمة ا البحثستخدم ىذوي

موظّفي الخدمة  ة(، فيما يتعمق بتصميم البيئة الطبيعية ونوعيBitner 1992)إطار 
يذا لارة وفقاً المظاىر المخت، اعتماداً عمى الخدمة تتم بوالذي و مسياق العام لميّزان الم
  .,Harris & Ezeh, 2008 (Wakefield, Blodgett,1996)طارلإا

 بيئة المادية لمخدمةالأبعاد الأساسية لمالعناصر و -2-2-2
servicescape: 

 ,Countryman بعاد الخدمةلأ إطاراً تصورياً متطوراً  (Bitner 1992)قدم 

Jang, 2006) بدأ بإستخدام مصطمح ( وservicescape البيئة الطبيعية  وصفل
أبعاد بيئية  ثلاثةتم التمييز بين ىذا الإطار النظري ومن خلال يا الخدمة. التي تقدم ف
التى تؤثر عمى تصوّرات العملاء الشمولية لمـ ، و servicescapeالتي تشكل و أساسية 

servicescape  عن الرضا مثل من متغيرات )بيا )الجودة المدركة( وما يمحق
 أوقتراب الإ مثل) (Wakefield, Blodgett,1996)فعال ردود الأاً أيض( و خدمةالـ
عادة دعمو قامة، الإبتعاد، الإ  :ىى ىذه الأبعادو  .(وسيمة الخدمة ا 
 .الروائحو درجة الحرارة، نوعية اليواء، الضوضاء، الموسيقى،  :الشروط البيئية – أ
تمثل يو ( Brauer, 1992) :التخطيط المكاني والوظيفىأو التصميم الداخمي – ب
 يل بوسيمة الخدمة. معطريقة ترتيب الأجيزة والأثاث، وقدرتيا فى تسييل متعة ال فى:
اللافتات والديكور المستخدم لنقل وتحسين صورة  : وتتمثل فى:شارات واللافتاتالإ –ج

 .بوسيمة الخدمة لإتجاىات المطموبةلتوجيو العملاء و أو حالة مزاجية محددة، 
 عموماً  ايعز فإن البعدين الثانى والثالث يُ  نظيميةة والتيالإدار نظر الومن وجية 

ا لدرجة كبيرة من قبل ميمكن السيطرة عمييييما حيث يتم التركّيز عم، و كبيئة مشيدة
تكون حيث  (الشروط البيئية) البعد الأول عمىيتم التركيز  لاقد بالمقابل،  الإدارة.

ورغم ذلك فإن  .أماكن الترفيو في بعض أكثر صعوبة لمسيطرة عمييا، خصوصاً 
يتم تفسرىا أيضا  قد ،(.. إلخ درجة الحرارة أو الضوضاء أو الروائح)الشروط البيئية 
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 Wakefieldيتم إدراكيا مباشرة بالإحساس الإنسانى ) حيث كأبعاد ممموسة لمخدمة،

and Blodgett, 1999.)  وليذا تم اعتبارىا فى ىذا البحث كأبعاد ممموسة لمخدمة
 وذلك لطبيعة وسيمة الخدمة المتخذة كمجتمع لمبحث وتم سحب العينة منو.

 :servicescapeالمدركة لمبيئة المادية لمخدمة  الجودة -2-2-3
تتم بين توقعات  التي المقارنة بأنيا المدركة الخدمة جودة وصف فى العموم يتم

العميل حول الخدمة وبين إدراكاتو للأداء الفعمى لتمك الخدمة من قبل العميل ذاتو، 
 متطمبات تحققلقياس مدى   SERVAUALنموذج يستخدمومن أجل ىذا الغرض 

 إدراك إنف ذا، لالفعمي والأداءعميل ال توقعات بين الفجوة أساس عمىعميل من عدمو ال

ىما:  أساسيين عاممين عمى تعتمد ذىنية عممية وىعميل ال قبل من الخدمة جودة
دراكاتوعميل ال توقعات   (Zeithaml & Bitner,2000)وا 

وذلك  – بشكل كمى ايتم تصميمي servicescapeن فإ Gestaltمنيج ل ووفقاً 
(3)فيما يخص أحد أبعاد الجودة وىو الممموسية

(Parasuraman, et al 1988)  ًبعيدا
" ىى كممة ألمانية تعنى ترتيب كمى Gestaltحيث أن "  -عن الأبعاد الأربع الأخرى 

 ,Schiffmanأو صورة كاممة، ويوضّح ىذا المنيج كيفية تنظّيم الصور الذىنية )

الإدراك ىى إذن  servicescape، فالجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة (1996
، وىو ما يزود رواد وضيوف سيولةو  شكل أكثر تنظّيماً ممة باشمتكاممة واللمصورة ال

 .(Goldstein, 1999) بالإنطباع الأفضل لمبيئةوسيمة الخدمة 
 :servicescapeرضا العميل فى ضوء البيئة المادية لمخدمة  -2-2-4

تم عممية تقييم أو كمخرجات العميل عمى أنو مفيوم رضا إلى البعض ينظر 
 مقدار يعبر عن عميلال رضاإن مصطمح  (.Parker, Mathews, 2001ىا )ر اختبا

 & kotler)عميل )ال اتتوقع فوقت مواصفات من )مقدم الخدمة( المنتج بو يمتزم ما

Armstrong, 2004،  لدى العميل حكم شخصي عامّ  عمى أنو رضاالينظر إلى كما
 ,Wilton, Nicosia) الخدمةتمقى لمنتج أو لاستخدام ايعتمد عمى التجربة المتراكمة 

                                                           
الثقة أو الاعتمادية، الاستجابة، التأمين، والتعاطف،  :أربعة أبعاد معنوية ىى فى أبعاد جودة الخدمة المدركة تتمثل(  3
 ن عناصر البيئة المادية لمخدمة.يتكون موىو بعد خامس ىو الممموسية، و 
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بشكل عام  -العميل  عرف رضا، لذلك ي، وليس كظاىرة إدراكية لصفقة معيّنة(1986
مقارنة الأداء ، وذلك بشعور الشخص الناتج إما عن الإحباط أو السرورعمى أنو  -

 (.Kotler 2000 عميل )توقّعات المسبقة لمالالفعمى ب وأالمدرك 
في مكان تقديم  servicescapeبيئة المادية لمخدمة تم إختبار مفيوم الوقد 

 بنوادى الفيديو servicescapeخدمة الترفيو من خلال بحث تجريبي عن 
(Wakefield and Blodgett 1994ف ،) تدرس الجودة التى الأبحاث  ىذهمثل

يؤدى إلى درجة مرتفعة  ، تبين أن الإدراك المرتفع لمجودةservicescapeالمدركة لمـ 
جب عمى شركات و يما و (، وىRust, Oliver, 1994والعكس صحيح ) الرضامن 
إدارة أماكن تقديم الخدمة حسن ىتمام بالإ -ضيافة ومنيا شركات ال –خدمات ال

جودة الخدمة المحسّنة ينشأ عنيا عميل ف بالشكل المناسب بغرض كسب رضا العميل.
 (.Bitner et al., 1994; Anderson el al., 1994ى عن تمك الخدمة )راض

 :ضيافةفي خدمات ال servicescapeأهمية جودة  -2-2-5
تعد مطاعم الوجبات السريعة ضمن خدمات الضيافة التى تمثل شكل من أشكال 

مدن الملاىي، قاعات الحفلات  خدمات الترفيو، والتى تتعدد أشكاليا وأنواعيا مثل
الجودة . وتمثل الخ المطاعم .. الموسيقية، المسارح، نوادي الإستجمام، الفنادق،

حيث يقضى العميل  ،رضا العميلل ىاماً  محدداً بيا  servicescapeالمدركة لمـ 
(Wakefield, Blodgett, 1994 )ة يفترة زمنية طويمة فى ملاحظة ومواج

servicescape .بيئة المادية لمخدمةالجودة المدركة لملذا ف servicescape  تمعب
بقاءىا بعمى المدة التى يرغبون وىو ما يؤثر ، لاءمعالدى رضا في تقرير م اً ىام اً دور 
 .بع ذلك من أثر عمى حجم إنفاق العميل داخل المكانتما يو  وسيمة الخدمةفي 

لجودة إدراكو  كوني، وسيمة الخدمةأطول داخل  اً الشخص الذى يقضى وقتإن 
servicescape الخدمةعن رضا الفي تحديد  ىام (Wakefield and Blodgett 

 ,Bateson, Hui)خدمة الوسيمة  داخلل ببقاءه يالوقت الذى يرغب العمف(، 1994

1992, Hui, Bateson, 1991, Turley, Fugate, 1992) وظيفة جزئية  يعتبر
قد يكون واضح فعمى سبيل المثال . servicescapeعن  لديو رضاعممية المن 
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بالإضافة إلى و جودة الغذاء وموظفي الخدمة يم لمييقت ةممتاز العم امطال أحدعملاء ل
فى  اً بارز عاملًا  تعتبر بصفة خاصة servicescapeإلا أن  لمكان،باعوامل أخرى 
 عممية التقييم.

 :servicescapeالعميل فى ضوء البيئة المادية لمخدمة  ولاء -2-2-6
ولاء  عمى ليما تأثير مباشر عن الخدمة ورضا العميل وسيمة الخدمةإن صورة 

البيئة فإذا كانت عناصر  .(Kandampully, Suhartanto, 2000, 2003)العميل
ليا  servicescape ، فإنمعينة تؤثّر عمى السموك وتخمق صورة ذىنية قدالطبيعية 

 فى مجال الخدمات مثل الفنادق والمطاعم -بصفة خاصة  - دور ىام جداً وحاسم
(Baker, 1987, Bitner, 1986) تجربة  ىى ةأن الخدمعمى اعتبار  ذلك. و

وسيمة القوى في نقل صورة وىدف  اتأثيرى الي servicescape ويعتقد أن كة،يإستيلا
 ,Bitner)وقد بينت الدراسات .لدييمرضا العمى مما يؤثر إلى عملائيا،  الخدمة

1992, Wakefield, Blodgett, 1999)   ترفييةالىذا التأثير فى الأنشطة. 
وسيمة نحو صورة  ودراكإتحسين المقدمة لمعميل يؤدى إلى  خدمةتحسين الإن 
مساعدة عمى إدارة وسيمة الخدمة أن توجو اىتماميا نحو فلذا  .ئووكسب ولا الخدمة

لكن الذىنية لدييم و صورة اليجابي عمى الإتأثير والفقط  ئيمرضا لكسبلا العملاء 
يبدأ بالعميل الذى ( و (Dell, 1999 "ديل"نموذج خدمة عميل وىناك  .ئيملكسب ولا

شركة استطاعت المن خلال الخدمة الراقية )مرتفعة الجودة( فإن . فوينتيي بالعميل
 .عملائيابذلك تمكنت من كسب ولاء و ، وكسب رضا العميل ورقت صورتيا في ذىن

عدد  زيادةيافة فى الجودة المرتفعة تساعد شركات الضذات خدمة الأن لا شك 
إدرك جودة الخدمة ف،  (Tepeci, 1999, Backs, Parks, 2003)الموالينالعملاء 

، في قرار العميل لعممية إعادة الشراء واضحةعلاقة  مالي (Oh,1999) ورضا العميل
ىى العامل اليام الذي يحسّن  ذىنية لوسيمة الخدمةصورة الالتعتبر ومن ناحية أخرى 

تستنتج بشكل أساسى من التجارب والتى  –صورة ىذه ال أنث حي ولاء العميل.
 اً ىامتعتبر أمراً  - (Kandampully, Suhartanto, 2000) الماضية لمعملاء

 (.(Heung et al. 1996 الزبائن المواليين لدىنسبياً  اً مرتفعاً لكسب تقييم



13 

 

 فرضيات البحث: -2-3
 :الشكل التالىكما يصورىا يقوم البحث الحالى عمى عدة فرضيات 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 :servicescape ( نموذج1شكل رقم )
يوجد علاقة ارتباط إيجابية ومعنوية بين عنصر الموسيقى والضوضاء وبين  – 1

 Bakerلدى عملاء مطاعم الوجبات السريعة ) servicescape ـالجودة المدركة لم

et al., 2002 ; Reimer, & Kuehn, 2005.) 
يواء وبين ال يوجد علاقة إرتباط إيجابية ومعنوية بين عنصر الروائح وجودة – 2

لدى عملاء مطاعم الوجبات السريعة  servicescapeالجودة المدركة لمـ 
(Turley & Milliman, 2000; Reimer & Kuehn, 2005.) 

ابية ومعنوية بين عنصر الإضاءة وبين الجودة المدركة يوجد علاقة إرتباط إيج – 3
 & Wakefieldلدى عملاء مطاعم الوجبات السريعة )  servicescapeـلم

Baker, 1998; Reimer & Kuehn, 2005.) 
 ـيوجد علاقة إرتباط إيجابية ومعنوية بين عنصر النظافة وبين الجودة المدركة لم – 4

servicescape  الوجبات السريعة )لدى عملاء مطاعمWakefield 

&Blodgett, 1999; Reimer & Kuehn, 2005.) 

عناصر البيئة المادية 
 servicescape للخدمة

 

 

 

 

 

 

 

 الضوضاء/ الموسيقى

 الهواء جودة /الروائح

 الإضاءة

 النظافة

 الديكور/التصميم الداخلى

 العاملين مظهر /صورة 

  الجودة
 المدركة

 للـ 
servicescape  

 رضا

 العميل 

 ولاء

 العميل
H8 H7 

H6 

H4 

H3 

H2 

H1 

H5 

H9 



14 

 

يوجد علاقة إرتباط إيجابية ومعنوية بين عنصر التصميم الداخمى والديكور وبين  – 5
 Bakerلدى عملاء مطاعم الوجبات السريعة ) servicescape ـالجودة المدركة لم

et al., 2002; Reimer & Kuehn 2005.) 
العاممين وبين  وجد علاقة إرتباط إيجابية ومعنوية بين عنصر صورة ومظيري – 6

 Bakerلدى عملاء مطاعم الوجبات السريعة ) servicescapeـ الجودة المدركة لم

et al., 2002; Reimer & Kuehn 2005.) 
وبين  servicescape ـيوجد علاقة إرتباط إيجابية معنوية بين الجودة المدركة لم – 7

 (.Namkung, & Jang, 2008العميل بمطاعم الوجبات السريعة ) رضا
 servicescape لمـ وفقاً العميل  يوجد علاقة إرتباط ايجابية معنوية بين رضا – 8

 ,Kandampully & Suhartantoالعميل بمطاعم الوجبات السريعة ) وولاء

2000, 2003; Kandampully, J. & Hu, H., 2007.) 
العميل متغيراً وسطياً فى العلاقة بين الجودة المدركة لمبيئة المادية  يمثل رضا – 9

 Wakefieldالعميل بمطاعم الوجبات السريعة ) وولاء servicescapeلمخدمة 

and Baker, 1998; Lucas, 2000; Harris, L.C. & Ezeh, C., 2008.) 
 منهجية البحث: -3
 مجتمع وعينة البحث: -3-1

عدم من عملاء مطاعم الوجبات السريعة فى مصر، ونظراً ليتكون مجتمع البحث 
؛ لذا تم أخذ عينة اعتراضية من عملاء ىذه المطاعم وجود إطار محدد ليذا المجتمع

بخمس محافظات ىى القاىرة الكبرى، الأقصر، الأسكندرية، بنى سويف، الغربية. وقد 
ين ( فى بيئتيم أخذت العينة حيث تمت مقابلات اعتراضية لمعملاء ) المستيمك

وأخذ أجوبة عمى أسئمة الإستبيان الذى وجو ليم. وتتميز ( 2002)إدريس، الطبيعية 
تاحة  العينة الاعتراضية بمزايا العينة الميسرة وىى: السرعة، انخفاض التكمفة، وا 

 قابمة عدد كبير من المستيمكين.الفرصة فى م
 المعادلة الآتية:أما عن حجم العينة فقد اعتمد البحث فى تحديدىا عمى 
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 حيث أن :

n  حجم العيىة = Z ( عىذ مستوى ثقة 1..6= حذود الخطأ المعيارى ).9.% 

π وسبة الذيه يزتادوا مطاعم الوجبات السزيعة =
(4)

. 

(π1-.وسبة الذيه لا يزتادوا مطاعم الوجبات السزيعة = ) 

e  9= مستوى الخطأ المسموح به.% 

  
                   

        
 9     6 

استمارة لضمان معدل استجابات يفى بالعدد المطموب ، وقد  351وقد تم توزيع 
استمارة، كما  22استمارة، ولم يستكمل  311بمغ عدد الاستمارات مكتممة الاجابات 
استمارة. لذا فإن حجم العينة إذن قد بمغ  17بمغت الاستمارات غير المناسبة لمتحميل 

مفردة من عملاء سلاسل مطاعم  180مفردة، وبتصنيف ىذا العدد تبين أن  311
 131الوجبات السريعة التابعة لشركات حاصمة عمى ترخيص من شركات دولية، و 
 مفردة من العملاء مطاعم الوجبات السريعة المستقمة )التى لا تتبع سمسمة مطاعم(.

 متغيرات البحث ومصدر قياس كل منها: -3-2
متغير  :تم استخدم عدة متغيرات رئيسة وىى فقد الأىداف البحثيةتحقيق ل

 ، متغير الجودةمختمفة عادة أبتسوليا  servicescapeعناصر البيئة المادية لمخدمة 
وقد ، العميل متغير ولاءأخيراً العميل، و  ، متغير رضا servicescapeالمدركة لمـ

اعتمد البحث عمى عدة مقاييس، والتى تم اختبارىا واستخداميا سابقاً فى مجال الإدارة 
لمتعبير  ،الخماسى Likertمقاييس اعتماداً عمى مقياس ىذه الصُممت و والتسويق، 

 ،تجاه عبارات استمارة الاستبيان المصممة خصيصاً ليذا البحث عن رأى المبحوثين
 المتغيرات ومصدر قياس كل منيا.( يوضح ىذه 1والجدول رقم )

 

 
                                                           

(4 ( π  )مفردة 51مكون من  تم اجراء بحث استطلاعى ( لتحيد ىذه النسبة؛ ومنيا تم تحيد نسبةπ 1- .) 
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 ( متغيرات البحث ومصدر قياس كل منها1جدول رقم )
 فقرةرقم ال المتغير الفرع المتغير الرئيس

 المصدر باستمارة الاستبيان

 عناصر البيئة
 المادية لمخدمة 
 servicescape 

: 

الموسيقى/ 
 2-1 الضوضاء

Bitner, M.J., 1992;Harris, L.C. 
& Ezeh, C., 2008 

الروائح/ جودة 
 4-3 الهواء

Booms, B.H. & Bitner, M.J. 
1981; Bitner, M.J., 1992; 
Harris, L.C. & Ezeh, C., 2008; 
Chan, K. Y., 2008  

 6-5 الإضاءة

Baker et al., 1988; Wakefield 
& Baker, 1998; Turley & 
Milliman, 2000; Reimer, A. & 
Kuehn, R., 2005 

 9-8-7 النظافة
 Wakefield and Blodgett, 
1996; Wakefield & Blodgett, 
1999; Turley and Milliman, 
2000; Reimer &Kuehn, 2005  

التصميم 
 الداخمى/الديكور

10-11-12-13-14-
15 
 

Wakefield and Baker, 1998; 
Wakefield and 
Blodgett, 1999; Turley and 
Milliman, 2000; Reimer& 
Kuehn, 2005 

صورة / مظهر 
 18-17-16 العاممين

Baker et al., 1988; 
Parasuraman et al., 1991; 
Wakefield and Blodgett, 1999; 
Baker et al., 2002; Reimer, A. 
& Kuehn, 2005. 

 servicescape 19-20-21المدركة لمـ الجودة
Wakefield, K. & Blodgett, J. 
1996; Bitner, M.J., 1992 

 Athanassopoulos, et al., 2001 26-25-24-23-22 العميل رضا
-31-30-29-28-27 ولاء العميل

32 
Yi& Jeon ,2003 

 النتائج: -4
 البحث: متغيرات سياق – 4-1 

 ,SPSSلإتمام عممية القياس والتحميل لمتغيرات البحث تم استخدام برنامج 

V.20 وبرنامج ،AMOS, V.22 ، ضح ما يمى:ي( 2بيانات الجدول رقم )ومن 
 قياس الثبات بمقاييس البحث: -1 -4-1

تم استخدام طريقة ألفا كرونباخ لمتأكد من ثبات مقاييس البحث، وتراوحت قيم 
(، وىى تعتبر قيم مقبولة إحصائياً فى البحوث 0.91-0.76معامل كرونباخ ألفا )
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(، مما يدل عمى أن المقاييس المستخدمة فى البحث (Nunnally,1978الإدارية 
 (. 2تتصف بالثبات أو الاتساق الداخمى )الجدول رقم 

 ( المتوسط الحسابى والانحراف المعيارى ومعامل ألفا لمتغيرات البحث2جدول رقم )

 Mean المتغيرات / الفقرات
Std. 

Deviation 
Reliability 

Alpha 
عدد 

 الفقرات

 الضوضاءالموسيقى / 
 0.83 4.18 1فقرة رقم  

 0.87 3.71 2رقم   فقرة 2 0.76
 3.95 0.66 

 الروائح / جودة الهواء
 0.78 4.07 3رقم   فقرة

 0.81 4.11 4رقم   فقرة 2 0.78
 4.09 0.63 

 الإضاءة
 0.69 4.10 5رقم   فقرة

 0.78 3.92 6رقم   فقرة 2 0.81

 4.01 0.61 

 النظافة
 0.72 4.19 7رقم   فقرة

0.85 3 
 0.78 4.10 8رقم   فقرة
 0.96 4.00 9رقم   فقرة

 4.09 0.63 

التصميم الداخمى / 
 الديكور

 0.76 4.16 10رقم   فقرة

0.91 6 

 0.70 4.13 11رقم   فقرة
 0.78 4.04 12رقم   فقرة
 0.88 4.06 13رقم   فقرة
 0.77 4.11 14رقم   فقرة
 0.83 3.98 15رقم   فقرة

 4.08 0.57 

 صورة / مظهر العاممين
 0.85 4.07 16رقم   فقرة

0.89 3 
 0.90 4.05 17رقم   فقرة
 0.88 3.88 18رقم   فقرة

 4.00 0.74 

 servicescape  4.05  0.44 0.86 18عناصر 

 الجودة المدركة
 servicescapeلمـ 

 0.73 4.15 19رقم   فقرة

0.81 3 
 0.86 3.82 20رقم   فقرة
 0.81 4.11 21رقم   فقرة

 4.03 0.61 

 رضا العميل

 0.70 4.12 22رقم   فقرة

0.83 5 

 0.74 4.09 23رقم   فقرة
 0.76 4.05 24رقم   فقرة
 0.74 3.93 25رقم   فقرة
 0.74 4.03 26رقم   فقرة

 4.05 0.52 

 ولاء العميل

 0.79 3.80 27رقم   فقرة

0.84 6 

 0.82 3.76 28رقم   فقرة
 0.86 3.47 29رقم   فقرة
 0.87 4.00 30رقم   فقرة
 0.65 3.85 31رقم   فقرة
 0.75 3.82 32رقم   فقرة

 3.78 0.52 

 32 0.91 0.41 4.00  جميع الفقرات 
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 بمقاييس البحث: قياس صدق التقارب -2 -1- 4
( من الدرجة CFA( نتائج التحميل العاممى التوكيدى )3يوضح الجدول رقم )

، حيث (Chan, et al., 2007)الأولى لمنموذج القياسى الخاص بمتغيرات البحث 
أن النموذج المقترح يتطابق إلى درجة  (Byrne, 2010)يتبين من مؤشرات المطابقة 

  ا البحث.مقبولة مع البيانات الخاصة بيذ
 ( أدلة صدق التقادرب بمتغيرات البحث3جدول رقم )

 / الفقرات اتالمتغير

 أدلة صدق التقادرب

التحميل معامل  
 ( التشبع) 

 tقيمة  
التباين 
 (5)المستخلص

(AVE) (%) 

 الموسيقى / الضوضاء
 - 0.70 1فقرة رقم  

0.504 
 **3.016 0.72 2رقم   فقرة

 الروائح / جودة الهواء
 - 0.56 3رقم   فقرة

0.501 
 *2.372 0.83 4رقم   فقرة

 الإضاءة
 - 0.67 5رقم   فقرة

0.513 
 **6.575 0.76 6رقم   فقرة

 النظافة

 - 0.75 7رقم   فقرة

 **7.056 0.82 8رقم   فقرة 0.544

 **7.439 0.63 9رقم   فقرة

التصميم الداخلى / 
 الديكور

 - 0.51 10رقم   فقرة

0.507 

 **8.726 0.81 11رقم   فقرة
 **10.328 0.76 12رقم   فقرة
 - - 13رقم   فقرة
 **9.502 0.73 14رقم   فقرة
 - - 15رقم   فقرة

 صورة / مظهر العاملين
 - 0.68 16رقم   فقرة

 **12.629 0.75 17رقم   فقرة 0.550
 **10.851 0.79 18رقم   فقرة

** p    0.01,* p   0.05 
CFA: X2=218.284, df= 89 (X2/df=2.453), p=0.000, GFI= .919, NFI=.904, CFI=.906, 
TLI= .901, RMSEA = 0. .068.  

تقارب مؤشرات مقاييس –( 3بالجدول رقم ) –وتشير أدلة صدق التقارب إلى 
 -0.51كافة الفقرات قد تراوحت بين ) تشبعأو  تحميل معاملالبحث، حيث أن 

( لتشبعات كل فقرة من فقرات مقاييس t (، بالإضافة إلى معنوية كافة قيم ) 0.83
(، بجانب ىذا فإن كافة مقاييس البحث قد بمغ التباين 0.01البحث بمستوى معنوية )

                                                           
 =المتوسط الحسابى للارتباط التربيعى المتعدد)ىو مربع نسب تحميل أو تشيع فقرات كل متغير(.( التباين المستخمص 5
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(. وىذا يدل عمى 50%ليا أعمى من الحد الأدنى المقبول ) (AVE)المستخمص 
صدق تقارب المقاييس بمعنى أن فقرات كل مقياس تقيس نفس المفيوم وىو ما يعنى 

 . (Gerbing and Anderson, 1988)مصداقية المقاييس المستخدمة 
 قياس صدق التمايز بمقاييس البحث: -3 -4-1

( عمى صحة صدق التمايز بالنموذج وفقاً لمعيار 4تؤكد بيانات الجدول رقم )
Fornell & Larcker, 1981النموذج أكبر مقاييس ، حيث أن التباين المستخمص ب

لتمك المقاييس، وصدق التمايز ىو دليل عمى ارتباط واختلاف من التباين المشترك 
 (.Hair et al.,2006) متغيرات النموذج ببعضيا البعض

 (التباين المشتركو التباين المستخمص ( أدلة صدق التمايز)4جدول رقم )
 المتغير

الموسيقى/ 
 الضوضاء

 الروائح/
 جودة

 لهواءا
 النظافة الإضاءة

التصميم 
 الداخلى/
 الديكور

 صورة/
 مظهر

 العاملين
الموسيقى/ 
 الضوضاء

0.504
**

 
 

 
   

 الروائح/ 
 جودة الهواء

0.176
*
 0.501

**   
  

0.397 الإضاءة
*
 0.212* 0.513

**    

0.160 النظافة
*
 0.270* 0.137* 0.544

**   

 التصميم
 الداخلى/الديكور

0.123
*
 0.130* 0.372* 0.230* 0.507

**  

/ مظهر صورة
 العاملين

0.281
*
 0.221* 0.397* 0.325* 0,689* 0.55

** 

 (6)التباين المشترك (*    >. التباين المستخمص)** 

 استجابات المبحوثين نحو متغيرات البحث: -4 -4-1
"  5الخماسى الذى يتدرج من أعمى وزن لو بدرجة "  Likertتم استخدام أسموب 

" لتمثل الاجابة )غير موافق 1لتمثل الاجابة )موافق تماماً(، إلى أدنى وزن لو بدرجة "
( تمثل إجابات )موافق، محايد، غير 2، 3، 4مطمقاً(، وبينيما ثلاثة أوزان أخرى )

لمتغيرات البحث، كما  موافق(. وقد تم تقدير الوسط الحسابى والإنحراف المعيارى
" كمعياراً لتقييم استجابات العينة نحو  3اعتمد البحث الوسط الحسابى الفرضى " 

 متغيرات البحث.
                                                           

 معامل الارتباط بين كل متغيرين. ( التباين المشترك = مربع6
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يتضح أن المتوسط الحسابى لعنصر ( 2بيانات الجدول رقم )ل بالرجوع
، وىو أكبر من المتوسط الحسابى الفرضى وبإنحراف 3.93" بمغ الضوضاءالموسيقى/"

، وىو ما يبين إدراك المبحوثين لوجود ىذا العنصر، كما تبين  0.66معيارى بمغ 
قد حققت وسط حسابى  servicescapeالنتائج أن كافة عناصر البيئة المادية لمخدمة 

أكبر من المتوسط الحسابى الفرضى، بالإضافة إلى أن المتوسط الحسابى العام 
وبإنحراف معيارى  4.04 قد بمغ  servicescapeلعناصر البيئة المادية لمخدمة 

، أى أنو أكبر من المتوسط الفرضى وىو ما يبين إدراك المبحوثين وتقييميم 0.44 بمغ 
 . servicescapeالإيجابى لمـ 

 لمـ الجودة المدركة ( أيضاً أن الوسط الحسابى لمتغير2وتبين نتائج الجدول رقم )

servicescape   وىو ما يبين أن عينة البحث 0.62بانحراف معيارى  4.02بمغ ،
، كما بمغ الوسط الحسابى لمتغير رضا العميل servicescape لدييا جودة مدركة لمـ 

، مما يعنى أن المبحوثين لدييم رضا عن الخدمة بتمك 0.52بانحراف معيارى  4.04
( أن الوسط 2، وأخيرا توضح بيانات الجدول ) servicescape المطاعم فى ظل الـ

وىو ما يبين أن عينة  0.51بانحراف معيارى  3.78لمتغير ولاء العميل بمغ  الحسابى
 البحث لدييا ولاء تجاه تمك المطاعم.

 اختبار فرضيات البحث: -4-2  
لمتغيرات  المتكامل تم اختبار فرضيات البحث من خلال نتائج النموذج البنائى

حتمالات الكبرى طريقة الإحصائية وتقديرات البحث، حيث تبين مؤشرات المطابقة الإ
الجدول ( و 2ويوضح الشكل رقم )أنيا مطابقة لمحد المقبول ما يؤكد جودة النموذج، 

، وذلك باجمالى عينة البحث، وأيضا المتكامل البنائى النموذجتقديرات ( نتائج 5رقم )
بعينة سلاسل مطاعم الشركات الدولية وبعينة مطاعم الشركات المصرية، حيث يتضح 

عمى الجودة المدركة،  servicescapeإختلاف تأثير عناصر البيئة المادية لمخدمة الـ 
 الى:وأيضاً اختلاف طبيعة ونوعية العلاقة بين متغيرات البحث، وذلك عمى النحو الت

علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين  )يوجداختبار صحة الفرضية الأولى:  -4-2-1 
بخصوص ىذه  :(الموسيقى والضوضاء وبين الجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة
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فبينما توضح النتائج وجود علاقة ارتباط سالبة وغير معنوية بين الموسيقى  ؛الفرضية
باجمالى عينة  servicescapeلمبيئة المادية لمخدمة  والضوضاء وبين الجودة المدركة

(، فى حين توضح ƴ = - 0.26) المستقمةمطاعم ال( وبعينة ƴ = - 0.16البحث )
نفس النتائج وجود علاقة ارتباط ايجابية وغير معنوية بين الموسيقى والضوضاء وبين 

وبعينة مطاعم الشركات الدولية  servicescapeالجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة 
(ƴ = 0.01 5(، وبذلك لم يتم اثبات صحة ىذه الفرضية.) جدول رقم .) 

علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين  )يوجداختبار صحة الفرضية الثانية:  -4-2-2 
وتوضح النتائج  :(الهواء وبين الجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة الروائح وجودة
اليواء وبين الجودة  ارتباط ايجابية وغير معنوية بين الروائح وجودة وجود علاقة

( ƴ = 0.05عينة )البكل من اجمالى  servicescapeالمدركة لمبيئة المادية لمخدمة 
وجود علاقة ارتباط سالبة وغير معنوية بين و (، ƴ = 0.18) المستقمةمطاعم الوبعينة 

 servicescapeاليواء وبين الجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة  الروائح وجودة
 لم يتم اثبات صحة ىذه الفرضية. لذا(، ƴ = - 0.02بعينة مطاعم الشركات الدولية )

اختبار صحة الفرضية الثالثة: )يوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين  -4-2-3 
توضح النتائج وجود علاقة  (:servicescape ـالإضاءة وبين الجودة المدركة لم

ارتباط ايجابية معنوية بين الإضاءة وبين الجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة 
servicescape( وقد بمغت قوة ىذه العلاقة ،ƴ = 0.32 ،باجمالى عينة البحث )

مطاعم ال( بعينة ƴ =0.03)ونحو ، سلاسل المطاعم( بعينة ƴ = 0.44بمغت )و 
 يثبت صحة ىذه الفرضية.ما  ووى، المستقمة

اختبار صحة الفرضية الرابعة: )يوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين  - 2-4- 4
توضح النتائج وجود علاقة  (:servicescape ـالنظافة وبين الجودة المدركة لم

ارتباط ايجابية معنوية بين النظافة وبين الجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة 
servicescape( وقد بمغت قوة ىذه العلاقة ،ƴ = 0.17 باجمالى عينة البحث، كما )

( بعينة مطاعم الشركات الدولية، وتزيد قوة ىذه العلاقة بعينة ƴ = 0.12بمغت )
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(. وبذلك يكون قد تم اثبات صحة ƴ =0.44مطاعم الشركات المصرية حيث بمغت )
 ىذه الفرضية.

)يوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين اختبار صحة الفرضية الخامسة: -4-2-5
توضح و  (:servicescapeـ التصميم الداخمى والديكور وبين الجودة المدركة لم

النتائج وجود علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين التصميم الداخمى والديكور وبين الجودة 
 = ƴ) قة، وقد بمغت قوة ىذه العلاservicescapeالمدركة لمبيئة المادية لمخدمة 

 ƴ، )سلاسل المطاعم( بعينة ƴ = 0.26( باجمالى عينة البحث، وبمغت )0.26

 ( بعينة المطاعم المستقمة. وىو يثبت صحة ىذه الفرضية.0.20=
اختبار صحة الفرضية السادسة: )يوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية  -4-2-6

وتوضح  المادية لمخدمة(:العاممين وبين الجودة المدركة لمبيئة  بين صورة ومظهر
العاممين وبين الجودة  النتائج وجود علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين صورة ومظير

( باجمالى عينة ƴ = 0.41بمغت قوة ىذه العلاقة )و ، servicescape ـالمدركة لم
( بعينة المطاعم ƴ =0.43، )سلاسل المطاعم( بعينة ƴ = 0.29البحث، كما بمغت )

 ذلك يكون قد تم اثبات صحة ىذه الفرضية.المستقمة. وب
اختبار صحة الفرضية السابعة: )يوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين  -4-2-7

توضح النتائج وجود علاقة  العميل(: وبين رضا servicescape ـالجودة المدركة لم
 وبين رضا servicescape لمـارتباط ايجابية قوية ومعنوية بين الجودة المدركة 

 = ƴبمغت )و ( باجمالى عينة البحث، ƴ = 0.79العميل، فقد بمغت قوة ىذه العلاقة )

( بعينة المطاعم المستقمة. ƴ =0.88، وارتفعت إلى )( بعينة سلاسل المطاعم0.72
 وىو ما يثبت صحة ىذه الفرضية.

بين اختبار صحة الفرضية الثامنة: )يوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية  -4-2-8
كما توضح النتائج وجود علاقة  العميل(: وولاء servicescape لمـ وفقا  العميل  رضا

ارتباط ايجابية قوية ومعنوية بين الجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة 
servicescape وبين رضا ( العميل، باجمالى عينة البحثƴ = 0.79 وبعينة )
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وعلاقة ايجابية ومعنوية بعينة مطاعم الشركات  (،ƴ = 0.85المطاعم المستقمة )
 (. وىو ما يثبت صحة ىذه الفرضية.ƴ = 0.59الدولية )

 ( نتائج المعادلة البنائية لمتغيرات البحث5جدول رقم )

 سلاسل مطاعم  اجمالى العينة الفرضيات
 الشركات الدولية

 مطاعم ال
 ةستقمالم

SMC 
(R2) 

Estimate 

(ß) 
C.R 

( t-value) 
SMC 
(R2) 

Estimate 
(ß) 

C.R 
( t-value) 

SMC 
(R2) 

Estimate 
(ß) 

C.R 
( t-value) 

                        الضوضاء/ الموسيقى
 0.978 - 0.16 -  المدركة الجودة         

 

0.01 0.029 

 

- 0.26 - 1.473 

 الهواء                       جودة/الروائح
 1.275 0.18 0.226 - 0.02 - 0.621 0.05 المدركة الجودة         

 الإضاءة  
 0.153 0.03 *1.963 0.44 2.089 0.32 الجودة المدركة           

 النظافة   
 **2.288 0.44 0.938 0.12 *1.812 0.17 الجودة المدركة         

 الديكور  /الداخمى التصميم
 0.942 0.20 1.151 0.26 *1.821 0.26 الجودة المدركة           

 العاممين  مظهر/صورة
 1.921 0.43 0.877 0.29 **2.432 0.41 الجودة المدركة           

 الجودة المدركة  
 ***5.403 0.88 ***6.133 0.72 ***8.490 0.79 رضا العميل              

 رضا العميل  
 ***4.416 0.85 ***3.392 0.59 ***4.324 0.73 ولاء العميل              

  0.95  0.91  0.88 الجودة المدركة
 0.77 0.52 0.62 رضا العميل
 0.73 0.52 0.59 ولاء العميل

*** p    0.01,** p   0.05, * p    0.10 
Model fit indicators: X

2
=1144.501, df= 410 (X

2
/df=2.791), p=0.000, GFI= .911, 

NFI=.903, CFI=.931, TLI= .909, RMSEA = 0. .076.  
 

البحث لعينة المتكامل البنائى النموذج تقديرات( 2) رقم الشكل  
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ل متغيرا  وسطيا  فى العمي اختبار صحة الفرضية التاسعة: )يمثل رضا -4-2-9
 العميل(: وولاء servicescape ـالجودة المدركة لمالعلاقة بين 

من خلال : و (142 ، وآخرون)البرقالتأثير المباشر والغير مباشر وفقا  لطريقة -
( من صفحة 7، 6 ى)جدول "باشرة والغير مباشرةمالتأثيرات ال"بيانات جدولى 

"estimates"  من مخرجات برنامجAmos ؛ تم اختبار رضا العميل كمتغير وسيط
 -، حيث أن:وولاء العميل  servicescape ـفى العلاقة بين الجودة المدركة لم

أن قيمة العلاقة المباشرة بين الجودة المدركة لمبيئة يبين  :(6الجدول رقم ) -
 . 0.049وولاء العميل تبمغ  servicescapeالمادية لمخدمة 

أن قيمة العلاقة الغير مباشرة بين الجودة المدركة لمبيئة يبين  :(7الجدول )و  -
 .  0.575وولاء العميل تبمغ  servicescapeالمادية لمخدمة 

أن العلاقة الغير المباشرة بين الجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة  :يعنىوذلك  -
servicescape .وولاء العميل أقوى فى القيمة ونجحت أكثر من العلاقة المباشرة 

يكون رضا العميل متغيراً وسطياً فى العلاقة بين الجودة المدركة لمبيئة  :وبالتالى -
  وولاء العميل. servicescapeالمادية لمخدمة 

 ( التأثيرات المباشرة6جدول رقم )
Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)  

 
المىسقى 

 والضىضاء

صىرة 

ومظهر 

 العاملين

التصميم 

الداخلى 

 والديكىر

 الإضاءة النظافة

 الروائح

وجىدة  

 الهىاء

الجىدة 

 المدركة

رضا 

 العميل

ولاء 

 العميل

الجىدة 

 المدركة
-.163 .415 .265 .171 .323 .051 .000 .000 .000 

رضا 

 العميل
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .785 .000 .000 

ولاء 

 العميل
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .049 .732 .000 

 ( التأثيرات الغير المباشرة:7جدول رقم )
Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)  

 
المىسقى 

 والضىضاء

صىرة 

ومظهر 

 العاملين

التصميم 

الداخلى 

 والديكىر

 الإضاءة النظافة

 الروائح

وجىدة  

 الهىاء

الجىدة 

 المدركة

رضا 

 العميل

ولاء 

 العميل

الجىدة 

 المدركة
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

رضا 

 العميل
-.128 .326 .208 .134 .253 .040 .000 .000 .000 

ولاء 

 العميل
-.102 .259 .165 .107 .201 .032 .575 .000 .000 
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: تشير نتائج البحث أن القيمة المقدرة لمعلاقة بين وفقا  لمعيار القيم المقدرةو  -
، وكذلك العميل ورضا servicescapeالجودة المدركة لمبيئة المادية لمخدمة 

وذلك ( 0.2)أكبر منالعميل بمغت تمك القيم  العميل وولاء رضاالعلاقة بين 
مطاعم المطاعم الدولية وعينة سلاسل الباجمالى عينة البحث، وبكل من عينة 

 ,Preacher and Leonardelli)، ووفقاً لمعيار أو اختبار سوبيل ةستقمالم

(، 0.42(، )0.58بمغت ) فإن ناتج ضرب العلاقة الأولى بالعلاقة الثانية (2003
ما وىو  (0.08)أكبر من  ا( أى أني5 رقم )حسبت من نتائج الجدول(.0.75)

 ( ذو دلالة إحصائية.رضا العميليعنى أن المتغير الوسطى )

 مناقشة النتائج: -4-3
باستعراض الإطار النظرى والنتائج التى تم التوصل ليا فى ضوء منيجية البحث، 

مطاعم ب servicescapeيتضح إدراك المبحوثين لكافة عناصر البيئة المادية لمخدمة 
ن اختمف تقييميم لتمك العناصر باختلاف وسيمة الخدمة )سلاسل  الوجبات السريعة، وا 

تقييم والإدارك إيجابياً تجاه عنصر مستقمة(، حيث كان ال مطاعم -مطاعم 
، وىذا يتفق مع نتائج الدراسات المطاعم"الموسيقى/الضوضاء" لدى عملاء سلاسل 

السابقة، وفى حين كان الإدراك سمبياً لدى عملاء المطاعم المستقمة وىذا عمى خلاف 
سلاسل ما توصمت إليو الدراسات السابقة، وىذه النتائج تتفق ونوعية موسيقى الخمفية ب

 المطاعم التى عادة تتسم باليدوء عمى خلاف المطاعم المستقمة.
اليواء" كان الإدراك باجمالى العينة ايجابياً  جودة /وبخصوص عنصر "الروائح

دراك عملاء المطاعم المستقمة، وىذا ما ما توصمت إليو الدراسات  ويتفق مع تقييم وا 
 ىذافيما يخص  يالحال بحثإليو ال قة، فى حين يختمف ذلك مع ما توصلالساب

ىذا إلى عدم مراعاة يرجع مطاعم حيث كان سمبياً، و اللدى عملاء سلاسل العنصر 
 تناسب مع حالات الطقس.تتشغيل وسائل التيوية وأجيزة التكييف بطرق 

كما أظيرت النتائج أن إدراك المبحوثين وتقييميم كان إيجابىاً تجاه معظم عناصر 
servicescape أكثر العتاصر التى استحوذت عمى إدراك عينة البحث ىو، إلا أن :

الديكور" وأخيراً /العاممين" يميو "الإضاءة" ثم "التصميم الداخمى مظير/"صورة
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اختمف ىذا الترتيب وفقا لإختلاف أىمية كل عنصر لدى عينتى و عنصر"النظافة"، 
"الاضاءة" يميو  مطاعم:الترتيب وفقاً لإدراك عينة عملاء سلاسل الالبحث، فقد كان 

الديكور" وأخيراً "النظافة"، وىذا يتفق إلى /العاممين" ثم "التصميم الداخمى مظير/"صورة
، أما ترتيب (Countryman & Jang, 2006)حد كبير مع دراسات سابقة مثل 

 مظير/"النظافة" يميو "صورةالمطاعم المستقمة فقد كان:العناصر وفقاً لإدراك عملاء 
 الديكور" وأخيراً "الاضاءة"./التصميم الداخمىالعاممين" ثم "

 كما بينت النتائج أن عملاء مطاعم الوجبات السريعة لدييم جودة مدركة لمـ 

servicescape كما أن لدييم رضا عن الخدمة بتمك المطاعم فى ،
، وأخيرا تبين أن عينة المبحوثين من ىؤلاء العملاء لدييم ولاء  servicescapeظل

ليا  servicescape لمطاعم. بالإضافة إلى ذلك فإن الجودة المدركة لمـ تجاه تمك ا
أن رضا العميل لو تأثير معنوى عمى ولاء العميل و تأثير معنوى عمى رضا العميل، 

ن اختمف ىذا التأثير بين عينتى البحث.  بمطاعم الوجبات السريعة، وا 
 توصيات البحث: -5

إلييا، فإنو يمكن طرح مجموعة  فى ضوء مناقشة النتائج التى تم التوصل
توصيات، والتى يمكن أن يُستفاد منيا فى إدارة مطاعم الوجبات السريعة كنوع من 

 -وسائل خدمات الضيافة، وتتمثل تمك التوصيات فيما يمى:
وبصفة خاصة  servicescapeالإىتمام بكافة عناصر البيئة المادية لمخدمة – 1

بنوعية موسيقى الخمفية، مع استخدام وسائل عنصر الموسقى/الضوضاء بالاىتمام 
 منع الضوضاء.

الاىتمام بعنصر الروائح وجودة اليواء بالاىتمام بوسائل التيوية وأجيزة التكييف  – 2
ومرعاة حالات الطقس المختمفة، وىذا من شأنو زيادة الجودة المدركة لمـ 

servicescape .لدى العميل 
كافة أركان المطعم، وعدم استخدام وسائل الحفاظ عمى مستويات النظافة ب -3

نما ضرورة الإىتمام بعنصر الإضاءة ليكون أحد وسائل  الإضاءة الكافية فقط، وا 
 الجذب لمعميل. 
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العناية بالاختيار المناسب للأفراد العاممين بالمطعم من حيث المظير والميارات،  -4
 لكى يكونوا صورة جيدة تعبر عن المطعم.

كسب رضا العميل بالعمل عمى تمبية توقعاتو، وشعوره بالبيجة من الخدمة  – 5
 . تجربة ممتعةالمقدمة لو، وجعل تعاممو مع المطعم دائماً 

 استمرار فيكسب ولاء العميل ليكون المطعم ىو خياره الأول ويكون راغب  – 6

 .لمطعمحول ا ىيجابو الإكلامالمكان بمتعامل مع ل هع أصدقاءيّ شج، وتالتعامل
 مجالات لدراسات مستقبمية: -6

بالتطبيق عمى  servicescapeتناول ىذا البحث موضوع البيئة المادية لمخدمة 
عملاء سلاسل مطاعم الوجبات السريعة فى مصر، ويمكن تناول ىذا الموضوع 

 -بالبحث والدراسة، عمى النحو التالى:
جراء ىذا البحث عمى وا   servicescapeالبيئة المادية لمخدمة تم تناول موضوع  -

مطاعم الوجبات السريعة، ويمكن تناول ىذا الموضوع بالتطبيق عمى أنواع أخرى 
 من خدمات الضيافة والترفيو، مثل الفنادق والمتنزىات وغيرىا.

جراء بحوث  servicescapeكما يمكن تناول موضوع البيئة المادية لمخدمة  - وا 
ية أخرى مثل البنوك، ومتاجر ودراسات بالتطبيق عمى منظمات خدمية مصر 

 التجزئة وغيرىا.

تم تطبيق ىذا الموضوع عمى عملاء منظمات خدمية، ويمكن تطبيقو عمى الأفراد  -
 العاممين بمثل تمك المنظمات الخدمية.

 المراجع: -7
 :المراجع العربية 

  البرق، عباس وآخرون، )بدون سنة نشر(، دليل المبتدئين فى استخدام التحميل
 (، إثراء لمنشر والتوزيع، الأردن.Amosباستخدام برنامج أموس ) الاحصائى

 ( بحوث التسويق أساليب القياس والتحميل 2112إدريس، ثابت عبدالرحمن ،)
 .واختبار الفروض، الدار الجامعية، الأسكندرية، مصر
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 :حقلاالم -8
 
 

 استمارة الإستبيان

 أولا : البيانات الشخصية:

 )     ( أنثى     النوع :    ذكر        )     ( – 1
 ( سنة    )  العمر:    - 2
 (    )  الجنسية :   3
 المستوى التعميمى: – 4
 (  ( دراسات عميا )   (   مؤهل عالى )    (  متوسط )      أقل من متوسط )  

 (    الوظيفة / العمل : )  – 5
 (     اسم المطعم المفضل بالنسبة لك )  – 6
 (      مكان/منطقة المطعم المفضل بالنسبة لك )  – 7
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 :فقراتا : الثاني 
 الفقرات م

5) 
 موافق
 تماما  

(4) 
 موافق

(3) 
 حاٌدم

 (غٌر2)
 موافق

 (غٌر1)
 موافق
 مطلقا  

      نوعٌة الموسٌقى التى داخل المطعم لطٌفة وملائمة بالنسبة لى. 1

      حجم صوت الموسٌقى فً المطعم مناسب ولا ٌسبب ضوضاء. 2

      الروائح المستخدمة داخل المطعم عطرة ومناسبة لى . 3

      جٌدة داخل المطعم نوعٌة الهواء  4

      الإضاءة داخل المطعم  كافٌة ومقبولة 5

      الإضاءة داخل المطعم مرٌحة  وسهلة على العٌن 6

      المحافظة على النظافة من خلال نظافة وأناقة المطعم.تتضح  7

      تبدو نظافة ممرات ومخارج المطعم مناسبة 8

      ٌوجد بالمطعم دورات مٌاه وحمامات نظٌفة. 9

      المطعم من الداخل ٌبدو جذابا . 11

      الدٌكور الداخلى للمطعم ٌعطى له شخصٌة جذابة. 11

      الداخلٌة للمطعم تعتبر ألوان مفضلة بالنسبة لى.الألوان  12

      عدد المقاعد بالمطعم مناسبة. 13

      توزٌع أماكن الجلوس بالمطعم مناسبة. 14

الأدلة ومواد الاتصال )كتٌبات وملصقات وقوائم طعام( تبدو  15
 جذابة.

     

      ٌبدو موظّفو الخدمة فى المطعم بمظهر أنٌق. 16

      ٌبدو موظّفو الخدمة فى المطعم جذّابون. 17

      ٌبدو موظّفو الخدمة فى المطعم رائعون. 18

      بشكل عام الجودة بهذه المطعم تعتبر جٌدة. 19

      الجودة الكلٌة بهذا المطعم تفوق توقعاتى 21

      الجودة الكلٌة لهذا المطعم دائما  على ما ٌجب أن تكون علٌه. 21

      تجربتً مع هذا المطعم تجربة ممتعة 22

      صائبا   قرارا   المطعم هذا تعاملى مع 23

      لا أندم أبدا  لتعاملً مع هذا المطعم 24

      كما أرغب توقعاتً هذا المطعم كل ٌلبً 25

      هذا المطعم. فً لً المقدمة الخدمات من أشعر بالبهجة 26

      لأى وجبات سرٌعة. حاجتً عند الأول خٌاريالمطعم هو  هذا 27

      .المطعم هذا مع بالتعامل الاستمرار فً لدى الرغبة  28

      .الأسعار عن النظر المطعم بغض هذا سأستمر فى التعامل مع 29

دائما  أوصً بهذا المطعم إلى لأى شخص ٌطلب نصٌحتى  31
 بخصوص الوجبات السرٌعة.

     

      ما أشجّع الأصدقاء والأقرباء للتعامل مع هذا المطعم.كثٌرا   31

      دائما  كلامى إٌجابى حول المطعم عند الحدٌث عن المطاعم. 32

 


