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في تدعيم عناصر تجربة العملاء  الإصطناعىالدور المتوقع لمروبوتات كأحد معالم الذكاء 
 استكشافيةبالمطاعم: دراسة 

 ايياب فتحي عبد العزيز بسيوني 

 الإسكندرية -السيوؼ -الاليالمعيد العالي لمسياحة والفنادؽ والحاسب 
 الملخص        معلومات المقالة

تطورت صناعة الضيافة بشكل كبير مف خلاؿ توظيفيا لمعديد مف التطبيقات ذات الصمة   
بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات، الأمر الذي جعل مف توظيف التكنولوجيا أحد ابرز الميزات 
التنافسية التي تتدخل في تشكيل تجربة فريدة لمعملاء. ووفقاً لذلؾ، بدأت منشآت الضيافة في 

في  انتشاراً مف أبرزىا وأكثرىا  الروبوتات، والتي تعد الإصطناعىتمف أساليب الذكاء توظيف مخ
دوؿ العالـ المتقدـ. وييدؼ ىذا البحث بشكل أساسي إلى استكشاؼ الدور المتوقع لمروبوتات 

في تدعيـ مختمف عناصر تجربة العملاء بالمطاعـ،  الإصطناعىكأحد معالـ تطبيقات الذكاء 
والمتمثمة في سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ، وسمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ، وسمات 

مفردة مف  275الخدمة المقدمة بالمطعـ. حيث تـ استقصاء آراء عينة عشوائية تتألف مف 
ج إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة وأشارت النتائ عملاء المطاعـ في جميورية مصر العربية.

( بيف تبني المطعـ لمروبوتات كمتغير مستقل، وبيف كل مف 0.000إحصائية )مستوى الدلالة= 
تحسيف سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ، وتحسيف سمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ، وتحسيف 

منيا تجربة العميل، وبناء  سمات الخدمة المقدمة بالمطعـ، وىي العناصر الأساسية التي تتألف
عمى ذلؾ تـ قبوؿ جميع الفرضيات محل الدراسة. ولقد أوصت الدراسة بضرورة تفعيل استخداـ 
الروبوتات في المطاعـ، نظراً لما يمكف أف يحققو ىذا الأمر مف فوائد فيما يتعمق بالحد مف 

ف تجربة العملاء في الأخطاء، وما يمكف أف يقدمو ىذا الأمر مف مميزات فيما يتعمق بتحسي
 المطاعـ.

 المقدمة 

ينظر إلى تجربة العميل في قطاع الخدمات مف خلاؿ كونيا تجربة شاممة تتشكل مف خلاؿ التفاعل مع القائميف بتقديـ   
الأمر الذي يستدعي ضرورة فيـ تجربة ، (Helkkula, 2011) الخدمة، وتؤثر تمؾ التجربة في قرارات العميل وسموكياتو

ويتعيف عمى المطاعـ . (Yrjola et al., 2019) مف جانب القائميف عمى أمور المنشآت العاممة في قطاع الخدمات العميل
أف تؤدي دوراً حاسماً في دعـ تجربة العميل، وىو الأمر الذي لا يقتصر فقط عمى إمداد العملاء بمجموعة مميزة مف 

نما يمتد لمجالات أخرى تتعمق  دىاشوالأغذية والمشروبات، وا  ، (Karamustafa and Ulker, 2020) بإمتاع العميل وا 

بحيث تصبح التجربة متفردة بالقدر الذي يدفع العميل لمشاركتيا بسيولة عبر مختمف منصات التواصل الاجتماعي، الأمر 
لطعاـ وتوجد علاقة وطيدة بيف تجربة تناوؿ ا. (Nemeschansky, 2020) الذي يمثل دعاية وترويج لممطعـ ومنتجاتو
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، والتي (Chen and Hu, 2010) والسمات المميزة لممطعـ، والتي تؤثر في رضا العملاء ونواياىـ السموكية المستقبمية
تتشكل استناداً إلى مجموعة متنوعة مف السمات المتعمقة بالطعاـ وجودة الخدمة وكفاءة العامميف والسمات المتعمقة بأجواء 

 .(Zhang et al., 2019) المطعـ وموقعو والعملاء الآخريف

لقد تطورت صناعة الضيافة بشكل كبير مف خلاؿ توظيفيا لمعديد مف التطبيقات ذات الصمة بتكنولوجيا المعمومات    
والاتصالات، الأمر الذي جعل مف توظيف التكنولوجيا أحد ابرز الميزات التنافسية التي تتدخل في تشكيل تجربة فريدة 

 الإصطناعىوفقاً لذلؾ، بدأت منشآت الضيافة في توظيف مختمف أساليب الذكاء . (Yu and Ngan, 2019) لمعملاء

"Artificial Intelligence"  الروبوتاتوالتي تعد "Robots"  في دوؿ العالـ المتقدـ انتشاراً مف أبرزىا وأكثرىا 

(Ivanov and Webster, 2019) .وتات بأنيا "أحد أشكاؿ الذكاء وتعرؼ المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي تمؾ الروب
التي تعمل وفق آلية تشغيل قابمة لمبرمجة، بالقدر الذي يمنحيا قدراً مف الاستقلالية في مجاؿ العمل، ويمكنيا  الإصطناعى

 International Organization for) مف الانتقاؿ ذاتياً داخل بيئة العمل بغرض أداء مياـ محددة"

Standardization, 2012) . راً، بدأت مؤسسات الضيافة في اعتماد تمؾ خومع التطور المذىل الذي شيده العالـ مؤ
في مجالات الإشراؼ الداخمي لغرؼ النزلاء، وتقديـ خدمات إرشاد النزلاء لمختمف  منياالروبوتات لإتماـ المياـ المختمفة، و 

 Ivanov et) وبالمطاعـ، خدمات حمل أمتعة النزلاءالمواقع الداخمية بالفندؽ، وتقديـ خدمات الأغذية والمشروبات بالغرؼ 

al., 2017;Drexler and Lapre, 2019; Ivanov and Webster, 2019). 

روبوتات في قطاع الضيافة منذ نياية التوظيف لموضوع وعمى الرغـ مف وجود العديد مف الدراسات التي تعرضت     
 ,Murphy et al., 2017; Tung and Law, 2017; Tung and Au, 2018; Chan and Tung) العقد الماضي

2019; Choi et al., 2019; Ivanov et al., 2019; Li et al., 2019; Lu et al., 2019; Murphy et al., 

2019; Yu and Ngan, 2019) ،إلا أف انتشار جائحة كورونا "COVID-19"  في جميع دوؿ العالـ، دعت العديد مف
روبوتات لأغراض التنظيف الإلى تبني وتوظيف  -اصة المستشفيات ودور الرعاية الصحيةوخ -الخدمية  المنشآت

. الأمر الذي زاد مف فرص (Seyitoglu and Ivanov, 2020) والتطيير، وتوفير مختمف الخدمات الأخرى عف بعد
 Zhong) تبني وتوظيف تمؾ الروبوتات في باقي القطاعات الخدمية الأخرى التابعة لصناعة الضيافة بشكل فعمي وممنيج

et al., 2020). 

 ;Jeong and Jang, 2011) الرغـ مف تعدد الدراسات التي انصبت عمى تجربة العملاء في المطاعـ وأبعادىاعمى و   

Ryu and Han, 2011; Jin et al., 2012; Kim and Jang, 2019) انذساسبد انحذَثخ انزٍ ، وثبنشغى يٍ رعذد

 Eksiri and Kimura, 2015; Mathath and Fernando, 2017; Lee et)شوثىربد فٍ انًطبعىانرُبونذ دوس 

al., 2018; Berezina et al., 2019; Tuomi et al., 2019) إلا أف الفحص المتأني دلل عمى وجود فجوة بحثية ،
روبوتات في المطاعـ وبيف تدعيـ تجربة عملاء تمؾ المطاعـ، الكبيرة فيما يتعمق باستكشاؼ العلاقة القائمة بيف استخداـ 

 الأمر الذي قد يدلل عمى أىمية الدراسة الحالية في محاولة تقميص تمؾ الفجوة البحثية.

 أهداف الدراسة

في تدعيـ عناصر  الإصطناعىمروبوتات كأحد معالـ تطبيقات الذكاء لإلى استكشاؼ الدور المتوقع  دؼ ىذه الدراسةتي 
 تجربة العملاء بالمطاعـ، وسعياً لتحقيق ىذا اليدؼ، ترمي الدراسة إلى تحقيق الأىداؼ الفرعية التالية:

 اـ كأحد عناصر تجربة العميل.روبوتات في تدعيـ سمات أجواء المطعـ وطابعو العالتحديد دور  -
 روبوتات في تدعيـ سمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ كأحد عناصر تجربة العميل.المعرفة دور  -
 روبوتات في تدعيـ سمات الخدمة المقدمة بالمطعـ كأحد عناصر تجربة العميل.التوضيح دور  -
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 مشكمة الدراسة

 البحثية التالية، والتي تسعى الدراسة للإجابة عنها:يمكن بمورة مشكمة الدراسة من خلال طرح التساؤلات 

 دور الروبوتات في تدعيـ تجربة العملاء في المطاعـ؟لما مدى إدراؾ عينة الدراسة  -
 روبوتات في دعـ تجربة العملاء في المطاعـ مف منظور عينة الدراسة؟الما مدى مساىمة  -
مجاؿ دعـ سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ كأحد  روبوتات في المطاعـ فيالما الدور الذي يمكف أف تؤديو  -

 عناصر تجربة العميل؟
 روبوتات في المطاعـ في دعـ سمات الطعاـ المقدـ كأحد عناصر تجربة العميل؟الما دور  -
 روبوتات في المطاعـ سمات الخدمة المقدمة كأحد عناصر تجربة العميل؟ال تدعـإلى أي مدي يمكف أف  -

 الفرضياتالإطار النظري وبناء 

 في المطاعم الإصطناعىروبوتات كأحد معالم تطبيقات الذكاء ال

الاصطناعي بأنو "أسموب متطور مف البرمجيات الذي يسمح بالتحكـ في الآلات بواسطة الحاسب الآلي،  يعرؼ الذكاء  
أنماط العقل البشري وتحميل مف خلاؿ مجموعة مف البرامج الذكية التي تضاىي العقل البشري، وذلؾ استناداً إلى دراسة 

عمى  الاعتمادأدى التطور التكنولوجي المذىل الذي شيده القرف الحالي إلى ولقد . (Kelley, 2023) العمميات المعرفية"
روبوتات في الالذكاء الاصطناعي في صناعة الخدمات، الأمر الذي دفع مؤسسات السياحة والضيافة إلى البدء في تفعيل 

 المعتمدة عمى تعميـ الآلة"أحد معالـ الذكاء الاصطناعي ، وىي الروبوتات التي تعرؼ بػأنيا "أنشطتيا الخدمية

(Kazandzhieva and Filipova, 2019) . ًإلى حقيقة كوف صناعة الضيافة مف الصناعات التي تعتمد عمى  واستنادا
بة العميل التي يمكف أف تضفي الكثير لتمؾ روبوتات مكوناً فريداً مف مكونات تجر الالإبيار، وجدت مؤسسات الضيافة في 

-التجربة، مف خلاؿ ما تحققو مف تفاعل مدىش بيف تمؾ الروبوتات والعملاء، وذلؾ عمى الرغـ مف عدـ وجود تآلف تاـ 
 .(Choi et al., 2019) بيف الطرفيف، نظراً لحداثة تمؾ التجربة، وما تتطمبو مف تعزيزات -حتى الآف

لحاجز التقميدية، الضيافة روبوتات في المطاعـ يؤدي إلى عبور عمميات الأف حداثة توظيف  (Sthapit, 2017) ويرى   
ويضفي تفرداً كبيراً عمى أبعاد تجربة العملاء بيا، الأمر الذي يزيد مف فرص إمتاع العميل، ويمده بتجربة مميزة تظل 

أو ، (Tung and Law, 2017) بتمييز بيئة الخدمة ذاتياعالقة في الذاكرة لفترات طويمة. وىي التجربة التي قد تتعمق 
 .  (Tung and Au, 2018)بتمييز طريقة الخدمة المقدمة  في المطعـ

في  -المياـ تماـإكأحد أشكاؿ -روبوتات اللقد أدى الاعتماد عمى مختمف مجالات الذكاء الاصطناعي إلى توظيف   
تمؾ الروبوتات بدور كبير في تقديـ الطعاـ والطيي وجمع  لتقوـ ،(Xiao and Kumar, 2019) صناعة الضيافة

 .(Berezina et al., 2019) الأطباؽ، بل واستضافة العملاء والتواصل معيـ

بعض لقد أصبح مف غير المستبعد في مطاعـ الدوؿ المتقدمة أف تجد مجموعة مف الطياة الآليوف يقوموف بإعداد   
وذلؾ عمى ، (Ivanov et al., 2017) جر والقيوة والسوشي وبعض المشروباتالمكرونات وساندوتشات البر الأصناؼ ك

مفردة  0000عمى عينة دولية تتكوف مف  (Ivanov and Webster, 2019) الرغـ مما أشارت إليو الدراسة التي أجراىا
لتنفيذ جميع المياـ المدرجة روبوتات المف عملاء المطاعـ مف عدد مف دوؿ العالـ، والتي أكدت نتائجيا عمى عدـ ملائمة 

 في المطاعـ مف وجية نظر مفردات العينة، والتي لخصت أنسب تطبيق لمروبوتات في المطاعـ يتعمق بأنشطة تنظيف
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الموائد، وتقديـ معمومات حوؿ قائمة الطعاـ، وأخذ الطمبات مف العملاء. في حيف أكدت مفردات العينة عدـ ملائمة تمؾ 
 مف عمميات الطيي.الروبوتات لمقياـ بمخت

عمى وجود تصور إيجابي  (Ivanov and Webster, 2019) عمى النقيض مف ذلؾ، دلمت نتائج الدراسة التي أجراىا  
روبوتات، بل وجدت الدراسة نية إيجابية مف جانب عينة الدراسة المف جانب العملاء فيما يتعمق باعتماد المطاعـ عمى 

 النمط مف الذكاء الاصطناعي في أي مف أنشطة المطعـ المختمفة.  لمتعامل مع المطاعـ التي توظف ىذا

 Tung) روبوتات لإيجاد أو تدعيـ تجارب الضيافة في المطاعـالوتماشياً مع ما سبق، يمكف القوؿ بإمكانية استخداـ   

and Law, 2017; Tung and Au, 2018) ،حتى - وذلؾ عمى الرغـ مف عدـ ملائمة عممية توظيف تمؾ الروبوتات
 ,Tussyadiah) في بعض الأنشطة التي تتطمب مزيد مف التفاعل البشري، والتي يؤدي غيابو إلى استياء العملاء -الآف

2020). 

 تجربة العميل 

فما يقدمو المطعـ ، (Seyitoglu, 2020) تعتبر تجربة العميل في المطاعـ أحد أبرز المكونات التي تتعمق برضا العميل  
 Ingerson) تجربة متكاممة يعتبر ىو المحرؾ الأساسي لمرضا وفقاً لمدى أصالة تمؾ التجربة وتفردىا وتميزىالعملائو مف 

and Kim, 2016) . وتتألف تجربة العملاء المتكاممة ذات الصمة بالوجبة التي يتناوليا في المطعـ مف مفيوـ متعدد
 لتمؾ التجربة إجمالًا، أو لبعض أبعادىا بشكل جزئيالأبعاد، ذو سمات متنوعة تحدد مدى قبوؿ أو رفض العملاء 

(Yrjola et al., 2019). 

إلى أبعاد تجربة العملاء في المطاعـ، ممخصيف  (Ryu and Jang, 2008; Heung and Gu, 2012) ويشير كل مف  
بالإضافة إلى مذاؽ الطعاـ الداخمية، وطابعو العاـ،  إياىا في طاقـ الخدمة، ونظافة المطعـ، وموقعو، وديكوراتو، وبيئتو

بتصنيفيا تحت فئات رئيسية ثلاثة، وىي سمات أجواء  (Ryu et al., 2012) وىي الأبعاد التي قاـ المقدـ وقائمة الطعاـ.
وسمات الخدمة ، "Food Attributes" ، وسمات الطعاـ المقدـ"Ambience Attributes" العاـ المطعـ وطابعو

والتي تـ قبوليا كمؤشرات عمى جودة التجربة الإجمالية لعملاء المطاعـ. وتماشياً مع ، "Service Attributes" المقدمة
 روبوتات في تدعيـ تجربة عملاء المطاعـ.الذلؾ، تعتمد الدراسة الحالية عمى ىذا التصنيف، لفحص دور 

يعد مف أىـ السبل  أف دراسة تصورات العملاء حوؿ سمات أبعاد تجربة العميل (Ingerson and Kim, 2016)ويرى 
لتفيـ سموؾ عملاء المطاعـ. الأمر الذي يساعد مديرييا عمى تطوير استراتيجيات محددة لتمبية حاجات ورغبات العملاء 

 ، ما يعني أف وعي إدارة المطعـ بمكونات(Vu et al., 2019) أكثر جودة والتوافق مع توقعاتيـ فيما يتعمق بتقديـ تجربة

 .(Zhang et al., 2019) اً حيوياً لنجاح المطعـ واستمراريتوتجربة العميل يمثل أمر 

 أبعاد تجربة العملاء في المطاعم

 "Ambience Attributes" سمات أجواء المطعم وطابعه العام

تشير السمات المتعمقة بأجواء المطعـ وطابعو العاـ إلى مختمف الجوانب المادية بالمطعـ، مثل: الديكورات الداخمية،   
والموسيقى، والنظافة، وجودة التيوية، والمظير العاـ لمعامميف، واللافتات والموحات، والعناصر الجمالية، ودرجة الحرارة، 

 Ryu and Jang, 2008; Kim and Moon, 2009; Heung) ومستوى الضوضاء، ونوعية الإضاءة، وأدوات الخدمة

and Gu, 2012; Ryu et al., 2012) .أجواء المطعـ وطابعو العاـ بتقييمات العملاء حوؿ أداء  وتتعمق جودة سمات
 .(Yrjola et al., 2019) تمؾ المكونات، والتي تعبر عف البيئة المادية لممطعـ
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وخاصة  -إلى تحكـ عناصر تقييـ أجواء المطعـ وطابعو العاـ  (Jin et al., 2015) وتشير نتائج الدراسة التي أجراىا  
في التقييـ الإجمالي لمعميل فيما يتعمق بتجربة تناوؿ  -والإضاءة ودرجة الحرارة والنظافة والديكورالموسيقى والضوضاء 

بجودة تمؾ السمات في المطاعـ كأمر حيوي  الاىتماـإلى التأكيد عمى أىمية  (Zhang et al., 2019) الطعاـ، مما دفع
 لتحسيف التجربة الإجمالية لمعملاء.

 Robot"فيما أطمق عميو المطاعـ الآلية -أف توظيف الروبوتات في المطاعـ  (Choi et al., 2019) ويرى   

Restaurants"-  وخاصة  -يعتبر مف أكثر العوامل جاذبية لمعملاء وخاصة الأطفاؿ والشباب، حيث تمثل تمؾ الفئة
 Kim et al., 2010; Rhoden et) أبرز المتحكميف الرئيسييف في قرار تردد جميع أفراد الأسرة عمى المطاعـ -الأطفاؿ

al., 2016) . 

إف رؤية روبوتات الخدمة عف قرب والتعامل معيا مف الأمور الممتعة، لمشباب أيضاً، حيث يميل الشباب لتوثيق تمؾ   
. وتقدـ بعض المطاعـ الإجتماعىوسائل التواصل  فيالتجربة مف خلاؿ التقاط بعض الصور ونشرىا عمى صفحاتيـ 

ما يمثل تجربة فريدة تتمثل في الرقص مع العملاء. كما أف تمؾ الروبوتات تجتذب الأطفاؿ بصفة روبوتات راقصة، 
وجود تمؾ الروبوتات داخل أروقة المطعـ يضيف بعداً جديداً لمبيئة المادية فخاصة، مما يشغميـ ويتيح تجربة طعاـ أفضل. 

وىو ما ،  وطابعو العاـ ييـ العملاء لأجواء المطعـ،تقالتأثير عمى  فيليا قدرة عصرية مادية لممطعـ مما يمثل سمة 
إلى تأثر أجواء المطعـ وطابعو العاـ بما  (Seyitoglu and Ivanov, 2022) نتائج الدراسة التي أجراىا أشارت إليو

القصور  يقدمو مف خدمات آلية لعملائو.إلا أف النتائج ذاتيا أشارت إلى قياـ العديد مف العملاء بالإبلاغ عف بعض أوجو
فيما يتعمق بالنظافة، وخاصة في حمامات المطاعـ التي تعمل مف خلاؿ الروبوتات، وىو الأمر الذي ييدد استمرارية تمؾ 

أف نظافة المطعـ أحد أىـ سمات أجواء المطعـ المؤثرة في تجربة  (del Chiappa et al., 2019) الروبوتات، حيث يرى 
 العميل.

 الفرضية الأولى من فرضيات الدراسة عمى النحو التالي: بناء عمى ما تقدم يمكن صياغة

H1.تبني المطعم لروبوتات الخدمة يؤدي إلى تحسين سمات أجواء المطعم وطابعه العام كأحد عناصر تجربة العميل : 
 "Food Attributes"سمات الطعام المقدم بالمطعم 

وطزاجتو، وتنوعو، وحجـ الوجبة، وقيمتيا الغذائية، ومحتوى تتعمق سمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ بمذاؽ ىذا الطعاـ،   
كأبرز ، (Yrjola et al., 2019) قائمة الطعاـ، حيث يحدد تقييـ العملاء لتمؾ السمات انطباعو عف جودة الطعاـ المقدـ

-إلى تفوؽ تمؾ السمات  (Oh et al., 2019) حيث يشير، (Zhang et al., 2019) مكونات تجربة العميل في المطاعـ
عمى باقي السمات المتحكمة في تحسيف تجربة العميل  -وخاصة طريقة تقديـ الطعاـ، ومذاقو، وطزاجتو، وحجمو، وتنوعو

 في المطاعـ.

ويقوـ بعض الروبوتات بطيي الوجبات في المطاعـ، مف خلاؿ أسموب ذكي لمبرمجة، فيما يعرؼ بالطيي    
دخاؿ المعمومات الخاصة بو والدفع مف خ، "Robot Cooking"الآلي لاؿ قياـ العميل باختيار وجبتو المطموبة، وا 

، بعدىا تظير عمى الشاشة عممية طيي الطعاـ المطموب أماـ العميل، وىو الأمر الذي يؤثر ولا شؾ في سمات إلكترونياً 
 .(Seyitoglu and Ivanov, 2022) الطعاـ المقدـ

كما تتعمق سمات الطعاـ المقدـ بالعديد مف الجوانب الاقتصادية، مثل: عدالة الأسعار، ومقارنة حجـ الوجبة بسعرىا،   
 والقيمة الإجمالية لموجبة مقابل الماؿ، بالإضافة إلى السمات الأخرى الخاصة بمذاؽ الطعاـ، وطزاجتو وتنوع قائمة الطعاـ

(Seyitoglu and Ivanov, 2022)أف تقديـ خدمة آلية في أحد المطاعـ يزيد مف القيمة الاقتصادية التي  . ولا شؾ
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 ;Kim et al., 2019) العميل، سواء عمى مستوى الأسعار أو القيمة مقابل الماؿ، أو التوازف بيف السعر والجودة يتمقاىا

Yrjolaet al., 2019) ، مر الذي سيدركو العميل حتما، روبوتات يرفع مف تكاليف الوجبة، وىو الأالكما أف الاعتماد عمى
 Karamustafa and) قيمة التي تمقاىا في المطعـلممما يدفعو لتقبل الأسعار رغـ ارتفاعيا نظير التجربة الإجمالية 

Ulker, 2020) .حيث أشارت النتائج التي توصل إلييا (Seyitoglu and Ivanov, 2022)  إلى أف العملاء أكدوا عمي
وذات قيمة مقابل الماؿ، مقارنة بالتجربة التي تمقوىا. كما أشارت نتائج  مناسبةالمطاعـ الآلية أف أسعار الطعاـ في 

الدراسة ذاتيا إلى تقبل العملاء لمسمات التقميدية لمطعاـ كالمذاؽ والطزاجة وتنوع قائمة الطعاـ، إذ أف الإثارة والدىشة 
أدت ولا شؾ لتييئة العملاء نفسياً لتقبل السمات التقميدية المتحققيف عف تمقي الخدمة بواسطة مجموعة مف الروبوتات 

 لمطعاـ المقدـ.

 وعمى غرار أي تقنية حديثة، توجد عيوب لتوظيف الروبوتات في المطاعـ، حيث كشفت نتائج الدراسة التي أجراىا  

(Seyitoglu and Ivanov, 2022)  روبوتات لـ تكف قادرة عمى خدمة جميع عناصر قائمة الطعاـ. كما أظيرت الأف
نتائج الدراسة ذاتيا أف بعض العملاء لـ يكونوا راضيف عف مذاؽ الطعاـ الذي تقدمو المطاعـ الآلية، حيث اشتكى العملاء 

، فيما أكد آخروف عمى غياب بارداً  وقت تقديمو كافطباؽ، كما أف الطعاـ بعض الأمف زيادة مستوى المواد الدىنية في 
 الممسة الفينة في الطبق المقدـ. 

 وبناء عمى ذلك يمكن صياغة الفرضية الثانية من فرضيات الدراسة عمى النحو التالي:

H2روبوتات يؤدي إلى تحسين سمات الطعام المقدم بالمطعم كأحد عناصر تجربة العميل.م: تبني المطعم ل 
 "Service Attributes" عمسمات الخدمة المقدمة في المط

تعتبر سمات الخدمة المقدمة في المطعـ ىي المكوف الرئيسي الثالث لتجربة العملاء في المطاعـ، وتشمل كافة السمات    
في سرعة الخدمة، وجودتيا،  (Yrjola et al., 2019) المتحكمة في مستوى جودة الخدمة في المطاعـ، والتي يمخصيا

 ليا، وقدرات ىؤلاء العامميف عمى التفاعل مع العملاء في مختمف المواقف.وطريقة أداء العامميف 

 Ribeiro and)وتعرؼ جودة الخدمة عمى أنيا مستوى التميز والتفوؽ في تقدـ الخدمة مف وجية نظر العملاء   

Prayag, 2019) وَشي .(Longart et al., 2018) زيادة قيمة  أف سمات جودة الخدمة ربما تكوف ىي حجر الزاوية في
 ;Vu et al., 2019) تجربة العميل بالمطعـ. وىو الأمر الذي أكدت عميو نتائج العديد مف الدراسات التي أجراىا كل مف

Nemeschansky, 2020). 

وتعمل المطاعـ التي تقدـ تجربة تناوؿ الطعاـ عف طريق الروبوتات عمى توظيف روبوتات  الخدمة في مجالات    
 زودةمطاولات مف خلاؿ أو  "Tablets" الطمبات منيـ عف طريق الأجيزة الموحية وتمقى، لمموائدالعملاء وقيادتيـ  استقباؿ

مع عرض لعممية الطيي التي تتـ داخل المطبخ، كما قامت العديد  "Touch Screen Tables" بشاشات تعمل بالممس
ميل بمجرد النداء عمييا. في حيف قامت بعض المطاعـ مف المطاعـ بإطلاؽ أسماء عمى الروبوتات، بحيث تستجيب لمع

رشاده لطاولتو، بينما النوع  الأخرى بتوفير نوعيف مف الروبوتات، الأوؿ لو وجو ومصمـ لمصاحبة العميل واستضافتو وا 
نما مصمـ عمى شكل أرفف لحمل الطعاـ والسير بو  لطعاـ لمائدة العميل، وبمجرد أخذ احتى الوصوؿ الثاني بدوف وجو، وا 

 منو والضغط عمى زر محدد، يقوـ الروبوت بالتوجو إلى المطبخ مرة أخرى، مما يضيف لمخدمة بعداً مذىلًا مف وجية نظر

 .(Seyitoglu and Ivanov, 2022) العميل

أف ذكريات الأشخاص ىي المصدر الأكثر موثوقية لتوجيو سموكياتيـ وقراراتيـ بعد  (Zhang et al., 2018) ويعتقد  
. (Di-Clemente et al., 2019) الشراء، فالتجربة الأكثر قيمة ىي التي تظل عالقة في أذىاف العميل لأطوؿ فترة ممكنة
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 ولا شؾ أف الأحداث والتجارب الجديدة والفريدة وغير العادية يتـ تذكرىا والتأثر بيا بشكل أكبر مف التجارب والأحداث

أف تمقي الخدمة في المطاعـ  (Anton et al., 2019) لدراسة التي أجراىا. وتوضح نتائج ا(Sthapit, 2017) العادية
الآلية يعد مف الذكريات الفريدة التي يصعب نسيانيا، حيث يظل تأثيرىا ممتداً في سموؾ العملاء، مما يدفعيـ لإعادة 

 تكرارىا كمما سنحت ليـ الفرصة، بل وتدفعيـ لمقياـ بالدعاية الإيجابية الشفوية لممطعـ.

أف روبوتات الخدمة لـ تكف مؤىمة بما يكفي  (Seyitoglu and Ivanov, 2022) وكشفت نتائج الدراسة التي أجراىا  
لتحل محل العامميف مف البشر، حيث انطوى الأمر عمى بعض حالات فشل الخدمة الناتج عف قياـ الروبوت بتفسير أوامر 

فيذ تمؾ الروبوتات لمياـ الخدمة، بل أف بعض الروبوتات أثناء العميل بشكل غير صحيح، الأمر الذي يشكؾ في دقة تن
عف التحرؾ تماماً إلا بعد تدخل بشري  الأثنافتوصيل العملاء لمقاعدىـ قد يصطدـ بروبوت آخر، ومف ثـ يتوقف 

ؼ إلى لتصحيح مسارىما، كما أف بعض الطمبات تـ تقديميا عمى طاولات أخرى غير طاولات العملاء الذيف طمبوىا. يضا
بواسطة البشر، ما يجعل  هأطوؿ مف الخدمة التقميدية المؤدا ذلؾ أف جميع خطوات الخدمة بواسطة الروبوتات تستغرؽ وقتاً 

 الإنساف أكثر كفاءة عندما يتعمق الأمر بخدمة الطعاـ. 

الإنسانية، والتي أف انتشار الروبوتات في المطعـ يؤدي لغياب الممسة  (Ivanov and Webster, 2018)فيما يرى   
مف أبرز سمات الخدمة. وعميو، يمكف القوؿ بأف الروبوتات ما زالت غير قادرة أو مؤىمة بالقدر الكافي لتحل محل  تعد

، (Choi et al., 2019) لتمبية احتياجات العملاء وفاعلالعامميف في المطاعـ، لأنيا لا تستطيع التصرؼ بشكل مستقل 

بل أف بعض ، (Qiu et al., 2019) مف انتشار روبوتات الخدمة في منشآت الضيافة -فحتى الآ-وىو الأمر الذي يحد 
الفنادؽ التي قامت بتبني فكرة الاعتماد عمى الروبوتات في الخدمة قامت بعد فترة بإيقاؼ تشغيل نصف تمؾ الروبوتات 

 ,.Gursoy et al) شري مع العملاءوالرغبة في إيجاد مزيد مف التفاعل الب، (Shead, 2019) لأسباب تتعمق بالصيانة

أف روبوتات الخدمة يمكف أف تمبي المتطمبات البسيطة لمعملاء، إلا أنيا غير  (Lee et al., 2020) لذا يعتقد .(2019
 في سوؽ صناعة الضيافة عمى المدى الطويل، لكونيا غير مؤىمة لتقديـ خدمة عالية الجودة. الاستمراريةقادرة عمى 

 يمكن صياغة الفرضية الثالثة من فرضيات الدراسة عمى النحو التالي:وبناء عمى ذلك 

H3.تبني المطعم لروبوتات الخدمة يؤدي إلى تحسين سمات الخدمة المقدمة بالمطعم كأحد عناصر تجربة العميل : 
   متغيرات الدراسة

(، حيث 0الخاص بمتغيرات الدراسة، والذي يتضح مف خلاؿ الشكل رقـ ) النموذجاستناداً إلى فرضيات الدراسة، تـ بناء   
ثلاثة مف روبوتات في المطاعـ، والذي يؤدي إلى التتألف متغيرات الدراسة مف متغير مستقل واحد يتمثل في دور 

المتغيرات التابعة والتي تمثل عناصر تجربة العميل في المطعـ، وىي: تدعيـ سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ، تدعيـ 
 سمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ، وتدعيـ سمات الخدمة المقدمة بالمطعـ.

 

 

 

 
 

 (: العلاقة المتوقعة بيف متغيرات الدراسة0شكل رقـ )      

 

روبوتبت الخذهة 

 في الوطبعن

الوتغير 

 الوستقل

أجواء الوطعن سوبت 

العبموطببعه 

 سوبت الطعبم

 سوبت الخذهة

الوتغيرات 

 التببعة
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 منهجية الدراسة
لاستقصاء آراء عينة عشوائية مف عملاء  "Google Form" استمارة استقصاء إليكترونية عبر تطبيق جوجل إعدادتـ   

 استناداً مفردة. ولقد تـ إجراء الدراسة  257المطاعـ في جميورية مصر العربية، حيث تـ جمع استجابات عينة ممثمة بمغت 
مف خمسة أجزاء،  الاستقصاء. ولقد تألفت استمارة ةالعينمفردات إلى المنيج الوصفي التحميمي، مف خلاؿ استطلاع رأي 

 عف الخصائص الشخصية لمعينة محل الدراسة، في حيف يختص الجزء الثانييا بحيث يستقصي الجزء الأوؿ من
روبوتات، في حيف يستقصي البإدراكيـ وتفيميـ لفكرة  عف مجموعة مف الخصائص العامة لمعينة والمتعمقة بالاستقصاء

الجزء الثالث عف علاقة روبوتات الخدمة بسمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ، ويستقصي الجزء الرابع منيا عف علاقة 
 عف علاقة روبوتات الاستمارةروبوتات بسمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ، بينما يستقصي الجزء الخامس والأخير مف ال

الخدمة بسمات الخدمة المقدمة بالمطعـ، وذلؾ مف وجية نظر العينة محل الدراسة. وبحساب معامل كرونباخ ألفا لمتحقق 
كأداة لمدراسة، أشارت النتائج إلى صدؽ وثبات الجمل المعبرة عف جميع أبعاد المقياس،  الاستقصاء استمارةمف مدى ثبات 

، مما يدلل عمى صدؽ وثبات أداة الدراسة، وذلؾ وفقاً لما 0.7محاور القيمة حيث تجاوزت القيـ الخاصة بكل محور مف ال
. كما 0.900إلى  0.950، حيث تراوحت قيـ معاملات كرونباخ ألفا لمثبات ما بيف (Hair et al., 2014)أشار إليو 

للإستمارة  0.9.5(=  ألفا ) ، حيث جاءت قيمة معامل كرونباخللاستمارةدلمت عمى النتائج أيضاً عمى الثبات الكمي 
ككل. وتـ حساب معامل صدؽ الإستمارة مف خلاؿ حساب معامل بيرسوف للارتباط، وجاءت القيـ جميعيا معبرة عف 

لمختمف المحاور محل الدراسة، مما يدلل بقوة عمى  .0.90و 0.809صدؽ الإستمارة، حيث تراوحت قيـ الصدؽ ما بيف 
(. ولاختبار 0أداة لمدراسة، وىو ما يتضح مف خلاؿ البيانات الواردة في الجدوؿ رقـ )ك الاستقصاء استمارةصدؽ وثبات 

 .55الإصدار رقـ ، SPSS )ت( لعينة واحدة، اعتماداً عمى برنامج اختبارفرضيات الدراسة تـ إجراء 
 .الاستقصاء استمارة(: معامل الصدق والثبات لمختمف محاور 1جدول رقم )

عذد  الاسزمصبء اسزًبسحيحبوس 

 انعجبساد

 يعبيم انثجبد

 )يعبيم كشوَجبخ أنفب(

 يعبيم انصذق

 )يعبيم اسرجبط ثُشسىٌ(

علالخ سوثىربد انخذيخ ثسًبد أجىاء انًطعى 

 وطبثعه انعبو
8 2.922 2.8.1* 

 *2.829 2.942 9 علالخ انشوثىربد ثسًبد انطعبو انًمذو ثبنًطعى

انًمذيخ علالخ سوثىربد انخذيخ ثسًبد انخذيخ 

 ثبنًطعى
11 2.942 2.92.* 

 2.894 2.9.4 24 انثجبد انكهً نلاسزًبسح

 0.00داؿ عند *: 
 نتائج الدراسة

 الخصائص الشخصية لعينة الدراسة 

%(، ينتمي أكثرىـ إلى الفئة العمرية التي 20.2أشارت النتائج إلى أف النسبة الأكبر مف عينة الدراسة كانوا مف الإناث )  
%( وىو الأمر الذي يتضح 80.0%(، غالبيتيـ مف ذوي التعميـ العالي )7..0عاماً ) 20إلى أقل مف  00بيف  تتراوح ما

 (.5مف خلاؿ البيانات الواردة بالجدوؿ رقـ )
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 (:الخصائص الشخصية لعينة الدراسة2جدول رقم )
 % (114)ٌ=  العذد الخصبئض الشخصية لعينة الذراسة

النوع 

 )الجنس(

 12.1 214 أَثً

 21.1 4.2 ركش

الفئة 

 العورية

 ..4 11 عبيب   42ألم يٍ 

 14.9 12 عبيب   22ئنً ألم يٍ  42يٍ 

 ..21 181 عبيب   22ئنً ألم يٍ  22يٍ 

 1..2 412 عبيب   12ئنً ألم يٍ  22يٍ 

 14.9 12 عبيب   2.ئنً ألم يٍ  12يٍ 

 2.1 18 عبيب  فأكثش  2.

الوؤهل 

 الذراسي

 82.2 282 رعهُى عبنٍ      

 9.1 14 رعهُى فىق يزىسظ     

 1.. 21 رعهُى يزىسظ        

 الخصائص العامة لعينة الدراسة ذات الصمة بالدراسة

(، إلى أف غالبية مفردات العينة محل الدراسة يتناولوف الطعاـ حارج المنزؿ مف 0أشارت البيانات الواردة في الجدوؿ رقـ )
%(. كما أشارت النتائج إلى أف الغالبية يؤمنوف بضرورة توظيف التكنولوجيا الذكية في 79.7مرات شيرياً ) 0مرة إلى 
، أفادت غالبية مفردات عينة الدراسة أنيـ سمعوا مف قبل الإصطناعىبالذكاء %(. وفيما يتعمق بالوعي 7.2.المطاعـ )

%(، حيث سمع 0..8%(، كما أنيـ يعتقدوف في إمكانية تطبيقو في مجاؿ المطاعـ )90.9عف الذكاء الاصطناعي )
، وذلؾ عمى الرغـ %(72غالبيتيـ عف قياـ بعض المطاعـ حوؿ العالـ باستخداـ روبوتات ذكية لتقديـ الخدمة لمعملاء )

مف أف الغالبية لـ يسبق ليـ أف تناولوا الطعاـ في أحد المطاعـ التي تستخدـ روبوتات الخدمة في أي مكاف بالعالـ 
%(، نظراً 8.2.%(. ولقد أبدت غالبية مفردات العينة رغبتيا في وجود روبوتات الخدمة في المطاعـ المصرية )90.2)

 %(.8.5.ت الخدمة في المطاعـ المصرية في حاؿ تطبيقيا )لاعتقادىـ في نجاح فكرة روبوتا

 (: الخصائص العامة لمعينة فيما يتعمق بموضوع الدراسة3جدول رقم )

 % (572العذد )ى=  الخصبئض العبهة لعينة الذراسة

 يب هى يزىسظ عذد يشاد رُبونك نهطعبو خبسج انًُضل شهشَب ؟

يشاد  2يشح ئنً 

 شهشَب  
21. 19.1 

يشاد  .ئنً  4

 شهشَب   
.9 14.1 

 8.4 21 يشاد    .أكثش يٍ 

 هم رإيٍ ثضشوسح رىظُف انزكُىنىجُب انزكُخ فٍ انًطبعى؟

 1.1. .28 َعى    

 2.1 41 لا    

 48.8 1.1 أحُبَب   

 هم سًعذ عٍ انزكبء الاصطُبعٍ يٍ لجم؟
 92.9 121 َعى    

 1.. 21 لا    

 ئيكبَُخ رطجُك انزكبء الاصطُبعٍ فٍ يجبل انًطبعى؟ئنً أٌ يذي رعزمذ فٍ 

 2..8 292 ًَكٍ  

 2.1 18 لا ًَكٍ رطجُمه 

 12.1 2. لا اعشف   

هم سًعذ عٍ لُبو ثعض انًطبعى حىل انعبنى ثبسزخذاو سوثىربد ركُخ نزمذَى 

 انخذيخ نهعًلاء؟

 11.2 249 َعى    

 41.2 122 لا    

انطعبو فٍ أحذ انًطبعى انزٍ رسزخذو سوثىربد انخذيخ هم سجك نك أٌ رُبونذ 

 فٍ أٌ يكبٌ ثبنعبنى؟

 1.. 21 َعى    

 92.1 121 لا    

 هم رشغت فٍ وجىد سوثىربد انخذيخ فٍ انًطبعى انًصشَخ؟
 8.1. 294 َعى    

 21.1 182 لا    

هم رعزمذ فٍ َجبح فكشح سوثىربد انخذيخ فٍ انًطبعى انًصشَخ فٍ حبل 

 رطجُمهب؟

 8.4. 292 َعى    

 21.8 184 لا    
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 علاقة روبوتات الخدمة بسمات أجواء المطعم وطابعه العام

يعتقد غالبية مفردات العينة محل الدراسة أف توظيف الروبوتات في المطاعـ يؤدي إلى جاذبية أجواء المطعـ وخاصة 
أف رؤية روبوتات الخدمة عف قرب والتعامل معيا في %(، حيث يظنوف 8.7.عندما يتعمق الأمر بالأطفاؿ والشباب )

%(، كما يميل غالبيتيـ إلى توثيق تمؾ التجربة مف خلاؿ التقاط بعض الصور ونشرىا 2.المطاعـ مف الأمور الممتعة )
%(، إذ أنيـ يعتقدوف أف 70عمى صفحاتيـ عمى وسائل التواصل الاجتماعي في حالة تواجدىـ بمطعـ بو روبوت لمخدمة )

%(، 2..7%(، تضيف بعداً جديداً لمبيئة المادية لممطعـ )80.9وجود روبوت لمخدمة في المطعـ سيمثل تجربة فريدة )
%(، مما سيؤدي إلى تحسيف ..وتمثل سمة عصرية جديدة ستؤثر إيجاباً في تقييميـ لأجواء المطعـ وطابعو العاـ )

%(. 8.9.، وسيزيد مف مستويات تقييـ العملاء ليذا المطعـ )%(2.التجربة الإجمالية لتناوؿ الطعاـ في ىذا المطعـ )
 (.0ويتضح ذلؾ مف خلاؿ البيانات الواردة بالجدوؿ رقـ )

 (:علاقة روبوتات الخدمة بسمات أجواء المطعم وطابعه العام.4جدول رقم )

 الجولة
أوافق 

 بشذة
 أعترض هحبيذ أوافق

أعترض 

 بشذة

الوسط 

 الحسببي

 الانحراف

 الوعيبري

أعزمذ أٌ رىظُف انشوثىربد فٍ انًطبعى َإدٌ ئنً 

جبرثُخ أجىاء انًطعى وخبصخ عُذيب َزعهك الأيش 

 ثبلأطفبل وانشجبة.

188 

24.9 

421 

21.8 

122 

41.4 

49 

1.1 

. 

1 
2.92 2.92 

أظٍ أٌ سؤَخ سوثىربد انخذيخ عٍ لشة وانزعبيم يعهب 

 فٍ انًطبعى يٍ الأيىس انًًزعخ.

112 

22.2 

198 

22.. 

124 

42.8 

12 

9.2 

1 

2.9 
2.82 2.99 

فٍ حبنخ رىاجذٌ ثًطعى ثه سوثىد نهخذيخ، سأيُم ئنً 

رىثُك رهك انزجشثخ يٍ خلال انزمبط ثعض انصىس 

 وَششهب عهً صفحزٍ عهً وسبئم انزىاصم الاجزًبعٍ.

128 

41.9 

418 

21.1 

9. 

1..8 

12 

8.1 

42 

2.1 
2.81 1.22 

سًُثم رجشثخ اعزمذ أٌ وجىد سوثىد نهخذيخ فٍ انًطعى 

 فشَذح.

18. 

24.1 

411 

28.2 

.2 

11.4 

22 

1.9 

11 

1.9 
2.22 2.94 

أظٍ أٌ وجىد سوثىد داخم أسولخ انًطعى سُضُف ثعذا  

 جذَذا  نهجُئخ انًبدَخ نهًطعى.

181 

24.2 

412 

22.4 

89 

11.. 

21 

1.2 

12 

4.2 
2.99 2.9. 

اعزمذ أٌ وجىد سوثىد نهخذيخ فٍ انًطعى سًُثم سًخ 

جذَذح سزإثش ئَجبثب  فٍ رمًٍُُ لأجىاء انًطعى عصشَخ 

 وطبثعه انعبو.

111 

41.2 

441 

28.. 

141 

41.4 

21 

8.4 

4. 

2.1 
2.1. 1.28 

أظٍ أٌ وجىد سوثىد نهخذيخ فٍ انًطعى سُإدٌ ئنً 

 رحسٍُ انزجشثخ الإجًبنُخ نزُبول انطعبو فٍ هزا انًطعى.

12. 

41.1 

44. 

29.1 

142 

41.1 

11 

12 

19 

2.2 
2.12 1.21 

أعزمذ أٌ وجىد سوثىد نهخذيخ فٍ انًطعى سُإدٌ ئنً 

 صَبدح يسزىَبد رمُُى انعًلاء نهزا انًطعى.

114 

4... 

424 

24.2 

112 

19.8 

11 

8.9 

12 

4.2 
2.84 1 

 علاقة الروبوتات بسمات الطعام المقدم بالمطعم

% مف مفردات عينة الدراسة أف قياـ بعض الروبوتات بطيي الطعاـ ..00(، يعتقد 2وفقاً لمبيانات الواردة بالجدوؿ رقـ )
في المطاعـ مف خلاؿ أسموب ذكي لمبرمجة سيؤدي إلى تحسيف سمات الطعاـ المقدـ، وذلؾ عمى الرغـ مف أف قياـ  

%(، الأمر الذي ترتب عميو .0حسيف مذاؽ الوجبات المقدمة )الروبوتات بطيي الوجبات في المطاعـ لف يؤدي إلى ت
ما يقرب مف نصف مفردات العينة محل الدراسة عمى دفع قيمة أعمى في المطاعـ مقابل تناوؿ وجبة قاـ بإعدادىا  اعتراض

ممية %( مف مفردات العينة محل الدراسة أف الاعتماد عمى الروبوتات في ع08.5%(. ويرى )07.8أحد الروبوتات )
الطيي قد يؤدي إلى ضبط القيمة الغذائية لموجبة المقدمة في المطعـ، وتنويع عناصر قائمة الطعاـ المقدمة لمعملاء 

%(، وأف تقوـ بجميع مراحل 00.0%(، معتقديف أف الروبوتات يمكف أف تقوـ بطيي أي نوع مف أنواع الأطعمة )..08)
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لاعتماد عمييا إلى ضبط حجـ الوجبة المقدمة في المطاعـ %(، وأف يؤدي ا000.8عممية الطيي في المطاعـ )
 %(.29.8%(، ومكوناتيا )7.0.)

 (:علاقة الروبوتات بسمات الطعام المقدم بالمطعم5جدول رقم )

 الجولة
أوافق 

 بشذة
 أعترض هحبيذ أوافق

أعترض 

 بشذة

الوسط 

 الحسببي

 الانحراف

 الوعيبري

فٍ انًطبعى  اعزمذ أٌ لُبو ثعض انشوثىربد ثطهٍ انطعبو

يٍ خلال أسهىة ركٍ نهجشيجخ سُإدٌ ئنً رحسٍُ سًبد 

 انطعبو انًمذو.

81 

12.9 

121 

41.1 

111 

41.1 

142 

41.1 

.4 

12.8 
2.14 1.44 

أسي أٌ لُبو  ثعض انشوثىربد ثطهٍ انىججبد فٍ 

 انًطبعى سُإدٌ ئنً رحسٍُ يزاق انىججبد انًمذيخ.

11 

14.2 

118 

42.. 

111 

22.9 

129 

42.2 

.1 

11.1 
4.98 1.19 

لا أيبَع يٍ دفع لًُخ أعهً فٍ انًطبعى يمبثم رُبول وججخ 

 لبو ثاعذادهب أحذ انشوثىربد.

29 

..8 

119 

42.8 

121 

42.1 

1.8 

49.2 

121 

18.2 
4..8 1.19 

ًَكٍ أٌ َإدٌ الاعزًبد عهً انشوثىربد فٍ عًهُخ انطهٍ 

 ئنً ضجظ انمًُخ انغزائُخ نهىججخ انًمذيخ فٍ انًطعى.

18 

12.. 

198 

22.. 

1.8 

49.2 

92 

11.1 

28 

... 
2.22 1.12 

ًَكٍ أٌ َإدٌ الاعزًبد عهً انشوثىربد فٍ عًهُخ انطهٍ 

 ئنً رُىَع عُبصش لبئًخ انطعبو انًمذيخ نهعًلاء.

11 

12.1 

421 

21.1 

119 

41.8 

92 

11.1 

21 

1.9 
2.21 1.12 

أعزمذ أٌ انشوثىربد ًَكٍ أٌ رمىو ثطهٍ أٌ َىع يٍ 

 الأطعًخ.أَىاع 

82 

12.1 

114 

4... 

112 

4..4 

149 

44.. 

18 

12.1 
2.12 1.41 

أعزمذ أٌ انشوثىربد ًَكٍ أٌ رمىو ثجًُع يشاحم عًهُخ 

 انطهٍ فٍ انًطبعى.

.2 

11 

11. 

22.8 

111 

41.2 

122 

44.1 

2. 

8 
2.12 1.12 

أعزمذ أٌ انشوثىربد ًَكٍ أٌ رإدٌ ئنً ضجظ حجى 

 انىججخ انًمذيخ فٍ انًطبعى.

124 

42.1 

412 

22.4 

112 

19.9 

14 

9.1 

41 

2.1 
2.12 1.22 

أعزمذ أٌ انشوثىربد ًَكٍ أٌ رإدٌ ئنً ضجظ يكىَبد 

 انىججخ فٍ انًطبعى.

112 

19.9 

448 

29.9 

122 

44.1 

19 

12.8 

41 

2.1 
2.19 1.21 

 علاقة روبوتات الخدمة بسمات الخدمة المقدمة بالمطعم

الدراسة أف الروبوتات يمكف أف تحل محل مقدمي الخدمة مف البشر في المطاعـ يعتقد الكثير مف مفردات العينة محل 
%(، حيث يمكف توظيف روبوتات الخدمة في المطاعـ لتقوـ باستقباؿ العميل وتوجييو إلى طاولتو 2..0مستقبلًا )

%(،وأف تقوـ بحمل الطعاـ 72.9)" Tablets%(، وأف تقوـ بأخذ الطمبات مف العملاء عف طريق الأجيزة الموحية "0.2.)
%(،مشيريف إلى أف تمقي الخدمة في المطاعـ عف طريق الروبوتات الذكية يمثل تجربة فريدة ..وتوصيمو لمائدة العميل )

%(، وربما تمثل الدافع الأساسي لذىاب العميل لممطعـ لا لشيء إلا لتمقي الخدمة مف خلاؿ روبوت ذكي 70.8لا تنسى )
%(، والقياـ بالدعاية لممطعـ عف طريق ..00يمثل دافعاً قويا لإعادة تكرار نفس التجربة مرات عديدة ) %(، وربما00.0)

%(، وذلؾ عمى الرغـ مف قناعاتيـ بأف روبوتات الخدمة في لف تتوافر لدييا 29.0تشجيع الأصدقاء لتجربة نفس المطعـ )
ربما تؤدي إلى تقميل  -إجمالاً –%(، إلا أنيا 00.7البشري ) القدرة عمى تفسير أوامر العميل بشكل أفضل مف مقدـ الخدمة

%(، وذلؾ بالرغـ مف عدـ قدرتيا عمى 20.9%( وجودة الخدمة المقدمة )2.9.%(،وزيادة سرعة )20.5أخطاء الخدمة )
%(، وىو الأمر الذي يؤكد عمى ضرورة الحفاظ عمى 20.0التفاعل مع العملاء بشكل يضاىي مقدـ الخدمة البشري )
%(، حيث تختمف روبوتات الخدمة كثيرا عف الإنساف، 00.7الممسة الإنسانية، والتي تعد مف أبرز سمات الخدمة )

%(. وتتضح تمؾ الأمور مف خلاؿ 8..0وخاصة فيما يتعمق بالتصرؼ بشكل مستقل وفعاؿ لتمبية احتياجات العملاء )
 (..البيانات الواردة في الجدوؿ رقـ )
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 روبوتات الخدمة بسمات الخدمة المقدمة بالمطعم. (:علاقة6جدول رقم )

 الجولة
أوافق 

 بشذة
 أعترض هحبيذ أوافق

أعترض 

 بشذة

الوسط 

 الحسببي

 الانحراف

 الوعيبري

أعزمذ أٌ انشوثىربد ًَكٍ أٌ رحم يحم يمذيٍ انخذيخ 

 يٍ انجشش فٍ انًطبعى يسزمجلا .

98 

11.1 

1.8 

49.2 

112 

19.4 

121 

18.1 

89 

11.. 
2.12 1.22 

ًَكٍ رىظُف سوثىربد انخذيخ فٍ انًطبعى ثحُث 

 رمىو ثبسزمجبل انعًُم ورىجُهه ئنً طبونزه.

142 

41.1 

421 

24.8 

111 

42.1 

.1 

12.1 

41 

2.2 
2..1 1.2. 

ًَكٍ رىظُف سوثىربد انخذيخ فٍ انًطبعى ثحُث 

رمىو ثأخز انطهجبد يُهى عٍ طشَك الأجهضح انهىحُخ 

"Tablets." 

121 

42.1 

492 

11.4 

12 

14.8 

14 

9.1 

12 

4.2 
2.81 2.9. 

ًَكٍ رىظُف سوثىربد انخذيخ فٍ انًطبعى ثحُث 

 رمىو ثحًم انطعبو ورىصُهه نًبئذح انعًُم.

141 

41.9 

414 

22.1 

122 

18 

12 

14.9 

18 

2.1 
2..9 1.21 

رهمٍ انخذيخ فٍ انًطبعى عٍ طشَك انشوثىربد انزكُخ 

 ًَثم رجشثخ فشَذح لا رُسً.

121 

41.2 

4.. 

2..1 

118 

42.. 

28 

... 

1 

2.9 
2.89 2.89 

ًَكٍ أٌ أرهت لأحذ انًطبعى لا نشٍء ئلا نزهمٍ انخذيخ 

 يٍ خلال سوثىد ركٍ.

.9 

14.1 

1.2 

48 

112 

4..4 

121 

18.1 

8. 

11 
2.22 1.41 

رهمٍ انخذيخ عٍ طشَك سوثىد ركٍ فٍ أحذ انًطبعى 

 َذفعٍُ لإعبدح ركشاس َفس انزجشثخ يشاد عذَذح.

84 

12.2 

119 

21.2 

189 

22 

92 

1..2 

49 

1.1 
2.22 1.21 

رهمٍ انخذيخ عٍ طشَك سوثىد ركٍ فٍ انًطبعى 

َذفعٍُ نهمُبو ثبنذعبَخ نهًطعى عٍ طشَك رشجُع 

 أصذلبئٍ نزجشثخ َفس انًطعى.

9. 

1..8 

422 

24.1 

122 

41 

12 

14.8 

11 

2 
2.11 1.21 

أعزمذ أٌ سوثىربد انخذيخ فٍ انًطعى سُكىٌ نذَهب 

عهً رفسُش أوايش انعًُم ثشكم أفضم يٍ يمذو انمذسح 

 انخذيخ انجششٌ.

11 

12.1 

114 

19.. 

12. 

41.1 

1.9 

49.1 

12 

14.4 
4.94 1.42 

أعزمذ أٌ سوثىربد انخذيخ فٍ انًطعى سُإدٌ ئنً 

 رمهُم أخطبء انخذيخ.

88 

11.2 

199 

22.8 

118 

21.1 

11 

12.1 

22 

1.4 
2.24 1.21 

انًطعى سزإدٌ ئنً صَبدح أظٍ أٌ سوثىربد انخذيخ فٍ 

 سشعخ انخذيخ انًمذيخ.

128 

41.9 

449 

22 

122 

42.2 

22 

1.1 

11 

2 
2.18 1.21 

أظٍ أٌ سوثىربد انخذيخ فٍ انًطعى سزإدٌ ئنً رمذَى 

 خذيخ عبنُخ انجىدح.

12 

14.9 

442 

29 

421 

21.1 

21 

8.4 

41 

2.1 
2.21 2.98 

أسي أٌ سوثىربد انخذيخ ًَكٍ أٌ ركىٌ أكثش لذسح 

 انزفبعم يع انعًلاء يمبسَخ ثبنعبيم انجششٌ. عهً

14 

9.1 

8. 

11 

149 

44.. 

184 

21.8 

142 

41.1 
4.18 1.42 

أعزمذ اٌ اَزشبس انشوثىربد فٍ انًطعبو نٍ َإدٌ ئنً 

غُبة انهًسخ الإَسبَُخ، وانزٍ رعذ يٍ أثشص سًبد 

 انخذيخ.

122 

42.2 

11. 

42.2 

84 

12.2 

122 

44.1 

112 

19.4 
2.2. 1.2. 

أعزمذ أٌ سوثىربد انخذيخ نٍ رخزهف كثُشا عٍ 

الإَسبٌ فًُب َزعهك ثبنزصشف ثشكم يسزمم وفعبل 

 نزهجُخ احزُبجبد انعًلاء.

1. 

12.2 

94 

1..1 

12. 

42.8 

124 

42.8 

14. 

44 
4.12 1.22 

 اختبار فرضيات الدراسة
H1العام كأحد عناصر تجربة العميل : تبني المطعم لروبوتات الخدمة يؤدي إلى تحسين سمات أجواء المطعم وطابعه 

)ت( لعينة واحدة، أظيرت النتائج وجود علاقة معنوية ذات  اختبار(، وباستخداـ 7وفقاً لمبيانات الواردة في الجدوؿ رقـ )
( بيف تبني المطعـ لروبوتات الخدمة كمتغير مستقل، وبيف المتغير التابع المتمثل 0.000دلالة إحصائية )مستوى الدلالة= 

وبوتات الخدمة في تحسيف سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ كأحد عناصر تجربة العميل، مما يعني أف تبني المطعـ لر 
 يؤدي إلى تحسيف سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ، وبناء عمى ذلؾ تـ قبوؿ الفرضية الأولى مف فرضيات الدراسة.

H2تبني المطعم لمروبوتات يؤدي إلى تحسين سمات الطعام المقدم بالمطعم كأحد عناصر تجربة العميل : 
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)ت( لعينة واحدة وجود علاقة معنوية ذات دلالة  اختبارأظيرت نتائج  (،7بالعودة إلى البيانات الواردة في الجدوؿ رقـ )
( بيف تبني المطعـ لمروبوتات كمتغير مستقل، وبيف المتغير التابع المتمثل في تحسيف 0.000إحصائية )مستوى الدلالة= 

ت يؤدي إلى تحسيف سمات سمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ كأحد عناصر تجربة العميل، مما يعني أف تبني المطعـ لمروبوتا
 الطعاـ المقدـ بالمطعـ، وبناء عمى ذلؾ تـ قبوؿ الفرضية الثانية مف فرضيات الدراسة.

H3تبني المطعم لروبوتات الخدمة يؤدي إلى تحسين سمات الخدمة المقدمة بالمطعم كأحد عناصر تجربة العميل : 

)ت( لعينة واحدة إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة  اختبار(، أشارت نتائج 7بالنظر في البيانات الواردة في الجدوؿ رقـ )
( بيف تبني المطعـ لروبوتات الخدمة كمتغير مستقل، وبيف المتغير التابع المتمثل في 0.000إحصائية )مستوى الدلالة= 

أحد عناصر تجربة العميل، مما يعني أف تبني المطعـ لروبوتات الخدمة يؤدي تحسيف سمات الخدمة المقدمة بالمطعـ ك
 إلى تحسيف سمات الخدمة المقدمة بالمطعـ، وبناء عمى ذلؾ تـ قبوؿ الفرضية الثالثة مف فرضيات الدراسة.

 (:اختبار فرضيات الدراسة7جدول رقم )

 فرضيبت الذراسة
 الوسط 

 الحسببي

الانحراف 

 الوعيبري
 ت

قيوة 

 الوعنوية

 هستوي 

 الذلالة

H1 
رجٍُ انًطعى نشوثىربد انخذيخ َإدٌ ئنً رحسٍُ سًبد أجىاء 

 انًطعى وطبثعه انعبو كأحذ عُبصش رجشثخ انعًُم.
 دال *2.222 42.121 2.81 2.81

H2 

 

رجٍُ انًطعى نهشوثىربد َإدٌ ئنً رحسٍُ سًبد انطعبو انًمذو 

 ثبنًطعى كأحذ عُبصش رجشثخ انعًُم.
 دال *2.222 1.921 2.92 2.44

H3 

 

رجٍُ انًطعى نشوثىربد انخذيخ َإدٌ ئنً رحسٍُ سًبد 

 انخذيخ انًمذيخ ثبنًطعى كأحذ عُبصش رجشثخ انعًُم.
 دال *2.222 12.292 2.19 2.22

 0.00*: داؿ عند 

)مستوى الدلالة= بناء عمى ما تقدـ، يمكف تمخيص أبرز نتائج الدراسة في وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية 
( بيف تبني المطعـ لمروبوتات كمتغير مستقل، وبيف كل مف تحسيف سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ، وتحسيف 0.000

سمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ، وتحسيف سمات الخدمة المقدمة بالمطعـ كمتغيرات مستقمة تمثل العناصر ذات الصمة 
طعـ لمروبوتات يؤدي إلى تحسيف تمؾ العناصر الثلاثة، ومف ثـ تؤدي إلى تحسيف بتجربة العميل، مما يعني أف تبني الم
 التجربة الإجمالية لمعملاء بالمطاعـ.

 توصيات الدراسة

 استناداً إلى نتائج الدراسة، يمكف تقديـ التوصيات والمقترحات التالية:

ىذا الأمر مف فوائد فيما يتعمق بالحد مف  ضرورة تفعيل استخداـ الروبوتات في المطاعـ، نظراً لما يمكف أف يحققو -
الأخطاء في الطمبات وتقميل الزمف اللازـ لتقديـ الخدمة، وما يمكف أف يقدمو ىذا الأمر مف مميزات فيما يتعمق 

 بتحسيف تجربة العملاء في المطاعـ.
 لمائدةوتوصيل الطعاـ تحديد الأنشطة التي يمكف تنفيذىا بواسطة الروبوتات في المطاعـ، مثل تسجيل الطمبات،  -

العميل، وتقديـ المساعدة لمعملاء فيما يتعمق بالمعمومات الخاصة بقائمة الطعاـ، مع دراسة كيفية تنفيذ ىذه الأنشطة 
 بشكل فعاؿ وآمف باستخداـ التكنولوجيا.

وتات عمى مستوى تحديد تأثير روبوتات الخدمة عمى تجربة العملاء في المطاعـ، مع التعرض لكيفية تأثير تمؾ الروب -
 التفاعل الإنساني.
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 تخصيص مصادر مالية لتوظيف الروبوتات وصيانتيا وتحديثيا بشكل مستمر في مجاؿ المطاعـ. -
معرفة رد فعل العملاء فيما يتعمق بالاعتماد عمى روبوتات الخدمة في المطاعـ، بما في ذلؾ مدى قبوليـ لمتفاعل مع  -

 استخداميا، الروبوتات، ومدى راحتيـ ورفاىيتيـ عند
 تحديد تأثير استخداـ روبوتات الخدمة عمى سموؾ العملاء ورغبتيـ في العودة إلى المطعـ. -
دراسة التكمفة والفوائد المتوقعة مف استخداـ الروبوتات في المطاعـ، بما في ذلؾ تكمفة الشراء والصيانة والتحديث لتمؾ  -

اصة بزيادة الإيرادات أو تقميل التكاليف بسبب استخداـ الروبوتات، بالإضافة إلى تقدير التوقعات المالية الخ
 الروبوتات. 

 دراسة التأثير المحتمل للاستثمار في الروبوتات في المطاعـ عمى القوى العاممة والموارد المالية الأخرى في المطعـ. -
في المطاعـ، بما في تحديث الإطار القانوني واللائحي الخاص بعمل المطاعـ بحيث يتماشى مع استخداـ الروبوتات  -

 ذلؾ الموائح الصحية والسلامة المينية والعامة وحقوؽ المستيمكيف.
معرفة الفرص والتحديات المحتممة لاستخداـ الروبوتات في المطاعـ، وتحديد مدى تكيف الروبوتات مع مختمف أنواع  -

واقف الغير متوقعة والمشكلات التي المطاعـ ومختمف أنماط العملاء، ومدى قدرة تمؾ الروبوتات عمى التعامل مع الم
 قد تحدث. 

 تحديد المشاكل المترتبة عمى توظيف الروبوتات في المطاعـ والتقنيات المستخدمة في التعامل مع تمؾ المشكلات.  -
ضرورة فحص ودراسة تجارب المطاعـ التي استخدمت الروبوتات، وما ىي النتائج التي حققتيا في تعزيز تجربة  -

 ف الأداء وزيادة الإيرادات.العملاء وتحسي
اعطاء اىتماـ لمعرفة الأثر الاجتماعي والثقافي لاستخداـ الروبوتات في المطاعـ، بما في ذلؾ تأثيرىا عمى العمالة  -

والتوظيف في المطاعـ، وتأثيرىا عمى تجربة العملاء ورفاىيتيـ، وتأثيرىا عمى الثقافة التنظيمية لممطعـ، ومستويات 
 ي فيو.التفاعل الإنسان

 حدود الدراسة 

كل مف سمات أجواء المطعـ وطابعو العاـ، روبوتات في تدعيـ عند تحديد دور ال -كونيا دراسة استكشافية-توقفت الدراسة 
وسمات الطعاـ المقدـ بالمطعـ، وسمات الخدمة المقدمة بالمطعـ كأحد عناصر تجربة العميل، وذلؾ مف وجية نظر عينة 
مف عملاء المطاعـ، ولـ تمتد الدراسة إلى محاولة تحديد دور توظيف وتبني تمؾ الروبوتات في مجالات صناعة الضيافة 

-الأمر الذي يفتح الباب أماـ الباحثيف في مجاؿ الضيافة لتسميط الضوء عمى ما يمكف أف تقدمو تمؾ الروبوتات  الأخرى،
مف إضافات حداثية لطبيعة خدمات الضيافة بمختمف قطاعات  -المعاصرة الإصطناعىكواحدة مف أبرز تطبيقات الذكاء 

لضرورة إجراء  والأكاديمييفمف نتائج، توجو الدراسة عناية الباحثيف الضيافة الأخرى. واستناداً إلى ما توصمت إليو الدراسة 
الأخرى في صناعة الضيافة، وما يمكف أف تقدمو  الإصطناعىدراسات مماثمة أكثر عمقاً لاستكشاؼ دور تطبيقات الذكاء 

رورة تفعيل تطبيقات الذكاء تمؾ التطبيقات مف أبعاد جديدة لتمؾ الصناعة. وتييب الدراسة بالقائميف عمى أمور المطاعـ بض
 الإصطناعى، وذلؾ مواكبة لما يطرأ عمى قطاع المطاعـ مف تطورات، وما يتماشى مع سمات عصر الذكاء الاصطناعي

 الذي نعيش فيو حالياً.
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The Expected Role of Robots as a Feature of Artificial Intelligence in 

Enhancing Customer Experience Elements in Restaurants: An Exploratory 

Study 

                                   Ehab Fathy Abdel Aziz Basiouny 
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ARTICLE INFO      Abstract 

       The hospitality industry has significantly evolved by employing 

various information and communication technology applications, 

making technology one of the main competitive advantages that shape 

a unique customer experience. Accordingly, hospitality establishments 

have begun to employ various artificial intelligence (AI) techniques, of 

which robots are of the most prevalent in advanced countries 

worldwide. This research primarily aims to explore the expected role 

of robots as a feature of AI applications in supporting various elements 

of the customer experience in restaurants, including the restaurant's 

atmosphere and overall character, food quality, and service quality. A 

random sample of 572 restaurant customers in Egypt was surveyed. 

The results indicated a significant relationship (significance level = 

0.000) between the restaurant's adoption of robots as an independent 

variable and the improvement of the restaurant's atmosphere, food 

quality, and service quality, which are the basic elements of the 

customer experience. Accordingly, all hypotheses were accepted. The 

study recommended the activation of robot usage in restaurants due to 

its potential benefits in reducing errors and improving the customer 

experience in restaurants. 
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