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  :ممخصال
البيئة المادية عمى إدراك جودة الخدمة من قبل عوامل أثر  تحديدييدف ىذا البحث إلى 

تسميط الضوء عمى رؤية جديدة للأمكنة التراثية بعد إعادة تأىيميا وتحويميا  حيث تم ميل،الع
تطوير نموذج البحث واختباره عبر  لقد تمّ  إلى أماكن تقديم خدمات كالمطاعم والفنادق.

سمح كما أسموب النمذجة الييكمية، مما سمح بتحديد أبعاد مكان تقديم خدمات غني ثقافيا، 
لدرجة تمازجيم الثقافي ودرجة اعتيادىم عمى  العملاء ليذا المكان وفقاً  بتصور إدراك

نتائج أن مستوى التمازج الثقافي لدى العميل لو تأثير مُعدِّل عمى العلاقة الالمكان. أظيرت 
بين إدراك البيئة المادية لممكان وجودة الخدمة المقدمة. وفي نياية الدراسة تم إلقاء الضوء 

 لتوصيات التي تخدم إدارة أماكن تقديم الخدمات.عمى النتائج وا
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Abstract:  

This research aims to determine the impact of physical environment factors on 
the customer's perception of service quality, when we are interested in the 
perception of heritage sites rehabilitated to places of service like restaurants 
and hotels. The conceptual model, developed and tested through structural 
modeling, identifies the dimensions of a culturally marked service space and 
the perceptions of clients according to their degree of acculturation and 
appropriation of space. The results show that the costumer's level of 
acculturation moderates the relationship between the perception of the 
rehabilitated physical environment and the quality of the offer. Theoretical and 
managerial implications of the research results are provided. 
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:مقدمةال  

أجل الحفاظ عمى العملاء الحاليين واستقطاب عملاء جُدد،  تزايد المنافسة في قطاع الخدمات والمجوء إلى العديد من الأساليب من إن
لمبحث عن أساليب  . كما أن انتشار العولمة دفع مقدمي الخدماتجودة الخدمةو  السعر سبباً في التركيز عمى عناصر أخرى غيركان 
وبالتالي تساعد منشآت الخدمات عمى تُمكّن العميل من خوض تجربة جديدة قد تكون فريدة من نوعيا أثناء استيلاكو لمخدمة،  مبتكرة

 تعظيم أرباحيا. من ىنا جاء التركيز عمى البيئة المادية لمخدمات باعتبارىا العنصر المادي الوحيد الذي يُمكِّن العميل من الحصول عمى
ة تأىيل أماكن تمثّل تصوُّر مُسبق عن جودة الخدمة، حتى إن بعض المستثمرين في مجال الخدمات اتخذوا منحى آخر يعتمد عمى إعاد

  لفنادق، المعارض، المصارف، إلخ.(جزءاً من الإرث الحضاري لمبمد من أجل تحويميا إلى أماكن تقديم الخدمات )كالمطاعم، ا
يمكن . إذ والحاجة لمحفاظ عميو لممكان والحضارية القيمة التاريخية يتطمب الأخذ بعين الاعتبار ،ما إن تسميط الضوء عمى تراث مكانٍ 
وىذا ، ، ولا سيما من خلال السياحة(Chastel, 2011, 320) محميةالقتصادية الاتنمية ال أحد مشاريع النظر إلى الترويج لمتراث عمى أنو

عادة التأىيل، مما يساىم في تسميط  يتطمب، في بعض الحالات، تجييز الأماكن من خلال القيام ببعض الأعمال كالترميم والصيانة وا 
وبالتالي يمكن ترجمة إعادة تأىيل ، مع تعزيز النشاط التجاري. حضاريالمكان والمحافظة عمى طابعو الثقافي وال تراثالضوء عمى 

 .(David, 2009, 98) الأوقاتأنيا تتضمن فتح المكان لمعامّة بحيث يمكن استخدامو لمترفيو والتسمية وقضاء عمى  المكان
فكرة جديدة جديرة بالاىتمام لأنيا تسمح ، خدماتبعض اللتقديم  مناسبةالقديمة لتصبح  إعادة تأىيل الأماكن تعتبر عممية في الحقيقة،

ىذا التاريخ يمكن أن  .يابالاعتماد عمى تاريخذلك و من خلال إعطائيا قيمة ذات أىمية  ،ربما كانت ميجورة ماكنبإعادة الحياة لأ
يمكن الذي ن أىمية ما يمكن تسميتو بالتمازج الثقافي لدى الفرد، ىنا تكمو يكون معروفاً لدى البعض، ومجيولًا لدى البعض الآخر. 

م معينة مرتبطة بموقف الفرد وىويتو الثقافية وسموكياتو الاجتماعية عندما يجد نفسو في مواجية ثقافة عممية تأقمُ أنو  تعريفو عمى
كنة التي تعد جزءاً من التراث التاريخي والثقافي وبالتالي يمكن أن نتصور أن الأم ،(Berry, 2000, 87) مختمفة عن ثقافتو الأصمية

 وذلك وفقاً لدرجة التمازج الثقافي لمفرد. مختمفةٍ  ر إلييا بطريقةٍ ما، يُنظَ  لبمدٍ 

 أولًا: الإطار المنهجي لمبحث
ـــ الدراسات السابقة1  

الآتي وفق والعربية، منيا الأجنبية السابقة، الدراسات من مجموعة عرض تم البحث، لموضوع النظري التأسيس إطار في :  

:الأجنبية الدراسات  

دراسة ىدفت  (Baker, 1987) بديمة تصورات اقتراح إلى ،"المستيمك نظر وجية: الخدمات تسويق في البيئة دور" بعنوان 
 ردود خمق عمى المادية البيئة عوامل قدرة عمى الضوء وسمطت كما. لمخدمات المادي والمحيط العميل بين تطرأ قد التي لمتفاعلات

 لعوامل تصنيف قدّمت أنيا الدراسة ىذه نتائج أىم من. النّيائي سموكو عمى تؤثّر بدورىا والتي العميل لدى( وعاطفية معرفية) فعل
الاجتماعية والعوامل الجو عوامل التصميم، عوامل: مجموعات ثلاث في لمخدمات المادية البيئة . 

لمباحثة لاحقة دراسةٍ  وفي  Bitner  (1992)  ىدفت ،"والموظفين العملاء عمى المادي المحيط تأثير: لمخدمات المادية البيئة" بعنوان
 العملاء سموكيات عمى المادية البيئة تأثير لاستكشاف مفاىيمي عمل إطار واقتراح الخدمية لممنظمات تصنيف تقديم إلى الباحثة

 الأىداف تحقيق في يساىم استراتيجي دور الخدمية لممنظمات المادية لمبيئة أن الدراسة بيّنت وقد. سواء حد   عمى والموظفين
التسويقية وكذلك التنظيمية . 

 فقد". التخصيص إعادة عممية في المادية البيئة تحويل: الخدمات أشكال التواء" بعنوان (Aubert-Gamet, 1997) دراسة أما
 قدرة عمى الضوء الدراسة ىذه تسمط كما المادي، والمحيط العميل بين تحدث أن يمكن التي لمتفاعلات بديمة تصورات اقترحت
 فكرة عمى الضّوء سمّطت كما الخدمات، أنشطة لإدارة أفضل فيم تقديم في ساىمت وقد. المادية البيئة عوامل تحويل عمى العميل
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 أثناء عادية غير ووظائف جديدة معاني إنشاء بإمكانو بل فحسب، لمخدمات المادية لمبيئة مستخدِم مجرّد يعُد لم العميل أن مفادُىا
 .الخدمة إدارة تحسين فرص من يزيد مما الخدمة تجربة
 التأثير اختبار: لمخدمات المادية لمبيئة والفعمية والعاطفية المعرفية العملاء استجابة" بعنوان (Kim & Moon, 2009) دراسة وىدفت
 خاص، طابع ذي مطعم في يتواجد عندما العميل عمى تظير قد التي النفسية الآثار تحديد إلى" خاص طابع ذات لمطاعم المُعدِّل
 المطاعم مديري عمى أنو الدراسة نتائج أكدت. المطعم زيارة بتكرار ونيّتو بالسعادة وشعوره الخدمة، لجودة بإدراكو يتعمق فيما وخاصة
 لجودة تقييمو عمى وكذلك بالسعادة، شعوره عمى إيجاباً  ينعكس بالمطعم العميل إعجاب أن إذ العملاء، إدراك عممية فيم إلى السعي
 .عواطفو عمى التأثير خلال من المطعم بارتياد العميل نيّة عمى مباشر غير بشكل تؤثر المادية البيئة أن كما. المُقدَّمة الخدمة
 إلى ،"السموكية والنوايا الخدمة لجودة سابق كمتغير لمخدمات المادية البيئة" بعنوان (Hooper et al., 2013) دراسة ىدفت كما

 يسبق متغير تُعتَبر أنّيا أم لمُدرَكة،ا الخدمة جودة أبعاد أحد باعتبارىا لمخدمات المادية البيئة تصنيف ينبغي كان إذا مما التّحقُق
 عمى المادية لمبيئة الكبير التأثير تأكيد إلى الدراسة توصمّت كما(. الدراسة نتائج أثبتتو ما وىو) السموكية والنوايا الخدمة جودة تقييم
 المادي المحيط لعوامل الاىتمام إيلاء الخدمات بيع نقاط إدارة عمى وأنو لممكان، زيارتو تكرار يخص فيما لمعميل السموكية النوايا
  .لمعميل السموكية النوايا عمى وبالتالي المُقدَّمة الخدمة جودة عمى لتأثيرىا نظراً 

 لخدمات الشراء إعادة ونية لممطعم المادية البيئة: الرفاىية أجل من الشاي" بعنوان (Lin & Chang, 2020) دراسة فإن وكذلك
 المحيط، الجو المكان، بجمال متمثمة) لممطعم المادية البيئة من كل تأثير دراسة إلى ىدفت ،"الفندق في الظير بعد الشاي

 الدراسة نتائج أظيرت. الشراء نية عمى وبالتالي الرفاىية عمى الخدمة أداء وكذلك( التخطيط/التصميم الطاولات، تنظيم الإضاءة،
 كان حين في الطاولات، وتنظيم المحيط الجو يمييما الأولى، بالدرجة الرفاىية، عمى كبير أثر ليما كان المكان وجمال الإضاءة أن
 بالبيئة مقارنةً  الأكبر التأثير ذو المتغير يُعتَبر الخدمة أداء أثر فإن الدراسة، وحسب. الأقل ىو الرفاىية عمى المكان تخطيط أثر

ن المادية،  .الشراء إعادة نية عمى كبير بشكل يؤثر بالرفاىية العملاء شعور وا 

:العربية الدراسات  

 مدينة في المستيمك نظر وجية من التجارية لمتجمعات المستيمك اختيار معايير" بعنوان( 2011) وآخرين فاضل بني دراسة في تم
 عمى الضوء تسميط تم حيث ،(المولات) التجارية لممجمعات اختياره لدى المستيمك سموك عمى تؤثر التي العوامل تناوُل ،"نابمس

 الأخذ مع المستيمك، اختيار عمى ذلك وتأثير موظفيو قبل من المُقدَّمة والخدمات وموقعو وجودتو المتجر، في والتنويع التشكيل
 اختلافات وجود إلى الدراسة وتوصمت. التعميمي ومستواه عمره جنسو، المستيمك، دخل مثل ديموغرافية متغيرات عدة الاعتبار بعين
 جودة المتجر، في والتنويع بالتشكيل يتعمق فيما) لممولات اختيارىم أثناء والعمر الدخل حسب المستيمكين بين إحصائية دلالة ذات

 اختيار نمط في إحصائية دلالة ذات فروقات أي وجود إثبات يتم لم حين في ،(فيو المُقدَّمة الخدمات وكذلك وموقعو المبنى
 .التعميمي ومستواىم جنسيم حسب لممولات المستيمكين

 ميدانية دراسة الشراء عمى المستيمك تحفيز في المتجر مناخ تصميم عناصر أثر" بعنوان( 2016) المصطفى دراسة تناولت كما
 تم حيث الشراء، عمى المستيمك تحفيز عمى تأثيرىا لتوضيح المتجر مناخ عناصر تصميم ،"التجزئة متاجر في المستيمكين عمى
 إيجابي تأثير وجود إلى الدراسة نتائج تشير. والمناسبة الحَدَث مع يتناسب بما المناخ بتصميم الاىتمام ضرورة عمى الضوء تسميط

 وأنو ،(المستيمكين شراء اندفاعية) الشراء عمى المستيمك تحفيز عمى( الإضاءة الألوان، الموسيقى،) المتجر مناخ تصميم لمتغيرات
 كما. المتجر مناخ عناصر لتصميم إدراكيم ناحية من الاستيلاكية وخصائصيم رغباتيم حسب المستيمكين بين فروقات يوجد لا

 بين التجربة ىذه تناقُل يتم وأنو المناسبات، أوقات في وخاصة ممتعة تسويقية تجربة عن يبحث السوري المستيمك أن الدراسة أثبتت
  .الحدث فترة خلال المستيمكين
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 دراسة(. التجزئة تجارة) التسوق لمراكز الأردني المستيمك اختيار في الديموغرافية العوامل أثر" بعنوان( 2018) خنفر دراسة وىدفت
 في التسوق لمراكز الأردني المستيمك اختيار في الديموغرافية العوامل أثر دراسة إلى ،"عمّان مدينة في التسوق لمراكز تطبيقية
 كل الديموغرافية العوامل ىذه شممت حيث ذلك، في تؤثر التي الأبعاد أىم لتحديد مستقل متغير وضع خلال من وذلك عمّان مدينة
 فئات بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود إلى الدارسة نتائج تشير. الأسرة أفراد وعدد التعميمي المستوى الدخل، العمر، الجنس، من

 يؤثر لا حين في التسوق، مركز اختيار عمى حصائيةإ دلالة ذو أثر الأسرة أفراد لعدد أن كما التسوق، مركز اختيار وقرار الدخل
 .التسوق لمركز المستيمك اختيار عمى الجنس أو العممي المؤىل العمر، من أي

 الدراسات بيّنت ناحية، فمن. البحث متغيرات بين لمعلاقة تناوليا في ما حد   إلى تختمف السابقة الأبحاث نتائج أن سبق مما نستنتج
 الضوء سمطت الدراسات بعض فإن أوضح، وبشكلٍ . المُدرَكة الخدمة وجودة لمخدمات المادية البيئة بين مباشرة إيجابية علاقة وجود
 لجودة رمزي كمعيار وتُعتَبَر استراتيجياً  دوراً  تمعب العام الجو عناصر أن وبيّنت الخدمات تقديم لمكان العام الجو تأثير عمى

 تأثير أظيرت الأبحاث بعض أن كما. الخدمة جودة عمى بالحكم التصميم، عناصر ارتباط بيّنت الأخرى الدراسات بعض. الخدمة
 بين الاتصال من كبيرة بدرجة تتميز التي الخدمات مجال في سيما لا الخدمة، جودة تقييم عمى والموظف العميل بين التفاعلات
 عمى الفرد اعتياد كدرجة) فردية متغيرات لعدة المُعدِّل التأثير الدراسات بعض تناولت أخرى، ناحيةٍ  ومن. والموظفين العملاء
 بالنسبة أما. العميل فعل وردود المادية البيئة بين العلاقة عمى( إلخ لديو، الأمثل التحفيز مستوى لمتصميم، حساسيتو درجة المكان،

 البيئة تأثير دراسة في ـــ الباحث عمم حد عمى ـــ سابقاً  تناولو يتم لم جديد متغير بإدراج السابقة الدراسات عن فيتميز البحث، ليذا
 وتحويميا تأىيميا إعادة تمت تراثية أمكنة في البحث تطبيق إلى إضافة الثقافي، التمازج وىو الخدمة جودة عمى لمخدمات المادية
 .          لمخدمات بيع نقاط إلى

:ــ مشكمة البحث2  

وبالتالي فقد ، ظير خصوصيتياالأماكن، مع إضفاء طابع جديد يُ بعض ، أىمية عممية إعادة تأىيل مقدمي الخدماتأدرك العديد من 
العديد من أنشطة الخدمات التي تمت  فيناك ،مرتادييا مشاعر عمى إلى الأماكن التراثية لجعميا أكثر تأثيراً  مقدمو الخدماتلجأ 

إلا أنيا لا تزال ، ؛ ىذه الأماكن، رغم أنيا فقدت ظاىرياً وظيفتيا الأساسية)بيوت، قلاع، كنائس، إلخ( إقامتيا في أماكن تراثية قديمة
ظيار لإعمارية، وبالتالي بإمكان مقدمي الخدمات الاستفادة من اليوية المزدوجة لممكان تحتفظ بيا في بعض التفاصيل الم

القلاع حال و الكنائس التي تمت إعادة تأىيميا وتحويميا إلى فنادق أو مكتبات،  حال بعض، كما ىو خصوصيتو الكامنة في تفاصيمو
 ، والأمثمة تتعدد. أو معارض فنادق أو مطاعم السجون أو المشافي التي تم تحويميا إلى البيوت أو العسكرية أو

إذاً، إن مثل ىذه الأمكنة تُعتَبر ذات خصوصية معينة، وبالتالي يمكن لعناصر بيئتيا المادية التأثير بشكلٍ مختمفٍ عمى جودة الخدمة 
لرغم من أىمية ىذا الموضوع، إلا عمى االمُدركة من قبل العميل، خاصة إذا كان لدى ىذا الأخير مستوى معين من التمازج الثقافي. و 

مكنة ذات تاريخ حضاري تم البيئة المادية لأق نفس السيا تتناول فيأن أدبيات البحث تفتقر إلى الدراسات التي تيتم بمواضيع 
، لفرددى االتمازج الثقافي ل إدراك الفرد ومعرفتو بتاريخ ىذه الأمكنة، أو ما يسمى بمستوى ومستوى تحويميا إلى نقاط بيع خدمات،

، وبين جودة الخدمة تحويميا إلى أماكن خدمات مل عمى العلاقة بين البيئة المادية لأمكنة تمتوىنا تكمن مشكمة بحثنا التي تش
 يذه العلاقة. المُعدِّل ل لتمازج الثقافيا قدمة، بالإضافة إلى التركيز عمى دورالمُ 

 ؤالين التاليين:من خلال طرح السيمكننا إذاً التعبير عن مشكمة البحث 
 عمى جودة الخدمة المُدركَة من قبل العميل؟ لمخدماتــ ىل تؤثّر البيئة المادية 

 ــ ىل يمكن لمتمازج الثقافي لمعميل أن يؤدي دور المتغير المُعدِّل لمعلاقة بين البيئة المادية لمخدمات وجودة الخدمة المُدركَة؟ 
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:ــ أهداف البحث3  

ىو تسميط الضوء عمى دراسة العلاقة بين المكان والفرد، والتي غالبا ما تم تناوليا في أديبات البحث بشكل اليدف الرئيسي من بحثنا 
لأمكنة ذات البيئة المادية ل عام، ولكننا نحرض في بحثنا عمى إدخال عنصرين جديدين، أحدىما يتعمق بالمكان من خلال دراسة

ميا، والعنصر الآخر يتعمق بالعميل نفسو، وبشكل خاص بمستوى تمازجو الثقافي. التراث الثقافي والحضاري والتي تمت إعادة تأىي
البيئة المادية  ىي إظيار ما إذا كان مستوى التمازج الثقافي لمعملاء لو تأثير معدّل عمى العلاقة بين عناصر فإن غاية بحثنا وبالتالي

 مكان تقديم الخدمة وجودة الخدمة المقدمة.ل
:ــ أهمية البحث4  

 الجمع بين موضوعين غالباً في  المساىمة الأساسية لمبحث تتبموَر ،عمميسواء. فعمى الصعيد ال عمى حد   عممية وعمميةيذا البحث أىمية ل
، فإن عمميوالتمازج الثقافي. أما عمى الصعيد اللمخدمات البيئة المادية ين، وىما ين مختمفَ ما تم طرحيما في مجال التسويق ولكن في سياقَ 

بتزويد مديري أماكن تقديم الخدمات بمعمومات مفيدة تتعمق بمستوى التمازج الثقافي لمعملاء، والذي يمكن اعتباره معيارا لتقسيم  ساىمنا سيبحث
 عمى ىذا الأساس.  بناءً  وتخصيصو تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمةسمح ب، مما يالعملاء في مجال التسويق الخدمي

  :هاتفرضينموذج البحث و ــ 5

 قمنا في بحثنا باختبار الفرضيات التالية:
 الفرضية الأولى: يؤثر الجو تأثيراً مباشراً ذا دلالةٍ معنويةٍ في جودة الخدمة المُدرَكة.

 يؤثر التصميم تأثيراً مباشراً ذا دلالةٍ معنويةٍ في جودة الخدمة المُدرَكة. الفرضية الثانية:
 تماعية تأثيراً مباشراً ذا دلالةٍ معنويةٍ في جودة الخدمة المُدرَكة.تؤثر العناصر الاج الفرضية الثالثة:

 جودة الخدمة المُدرَكة.في الجو أثر  يُعدِّل التمازج الثقافي علاقة: رابعةالفرضية ال
 جودة الخدمة المُدرَكة.في التصميم أثر  يُعدِّل التمازج الثقافي علاقة الفرضية الخامسة:
 جودة الخدمة المُدرَكة.في العناصر الاجتماعية أثر  علاقة ل التمازج الثقافييُعدِّ  الفرضية السادسة:

 ( نموذج البحث:1استناداً ليذه الفرضيات، يبيّن الشكل رقم )

 
 (: نموذج البحث1شكل رقم )ال

 :ــ فمسفة البحث ومنهجيته6
)البيئة المادية( والتابع )جودة الخدمة المُدرَكة( تمثل المستقل  :ينتشير الأبحاث والدراسات السابقة إلى أن العلاقة بين المتغيرَ 

نتائج كانت مختمفة الظاىرة قائمة وغالباً ما تم تناوليا في أدبيات البحث المُيتمة بيذا المجال. ولكن تجدر الإشارة إلى أن 
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راسة المشكلات ذات العلاقات ومتناقضة في بعض الأحيان، وبالتالي فإن ىذا البحث ينطمق من الفمسفة الوضعية التي تناسب د
باعتباره ييدف إلى اكتشاف دور التمازج الثقافي  نتاجيولكن يمكن القول أن البحث يعتمد الأسموب المنيجي الاستالجدلية. 

بحث، فيي كميّة تناسب المشكمة المطروحة خاصة فيما المنيجية أما كمتغير مُعدِّل لمعلاقة بين البيئة المادية وجودة الخدمة. 
 وقوّتو.  يتعمق بتحديد طبيعة التأثير واتجاىاتو

:وعيّنتهــ مجتمع البحث 7  

الدراسة عمى البيوت الدمشقية التي تم إعادة تأىيميا وتحويميا إلى مطاعم وتحديداً في دمشق القديمة. إذ أنو من المعروف أن  مجتمعيعتمد 
من العملاء بدءاً بالسياح الأجانب وصولًا إلى السكان المحميين لمدينة دمشق.  ىذه المطاعم عادة ما كان يتم ارتيادىا من قبل فئات مختمفة

 ىذه المطاعم ليا خصوصية تتمثل بكونيا عبارة عن بيوت دمشقية قديمة ذات فناء، تم بناؤىا وفقا لمطراز المعماري الإسلامي. 
ينة البحث من عملاء مطاعم دمشق القديمة، وبالتحديد فقد عفي عصر العولمة، ومع تزايد حرية الأفراد بالتنقل والسفر، فقد اخترنا 

مقارنة بين ىاتين الفئتين من العملاء الجراء بيدف إ، ين؛ الثقافة السورية والثقافة الفرنسيةين مختمفتَ إلى ثقافتَ تم اختيار عملاء ينتمون 
  لك. في ذ تأثير مستوى تمازجيم الثقافيو دراكيم لمبيئة المادية لممطعم بالنسبة لإ

 ثانياً: الإطار النظري لمبحث
ــ البيئة المادية لمخدمات وتأثيرها عمى العملاء1  

تأثير عناصر البيئة المادية  تم تناوُل، حيث لفترة طويمة من الزمن بحاثن أثر البيئة المادية قد أصبح موضوع اىتمام الكثير من الأإ
بالاعتبار البيئة المادية لمكان ذي تراث ثقافي  الأخذسيتم  ،ىذا البحثي إطار فعمى ردود فعل الفرد العاطفية والمعرفية والسموكية. 

 خدمات.  التقديم لوحضاري تمت إعادة تأىيمو وتحويمو إلى مكان 
 اتمفيوم متعدد اليويك اتالخدم المادية لمكان تقديم بيئةال

 Mahrabian et) إضافة إلى بحث «atmospherics» حالذي اقترح مصطم (Kotler, 1973, 55) الباحث كوتمر دراسةبالاستناد إلى 

Russelle, 1974, 125)  تتناول البيئة  الكثير من الدراسات التيبإجراء  نيباحثال العديد منفي مجال عمم النفس البيئي، فقد قام
قادرة عمى إحداث تأثيرات عاطفية  الجيود المبذولة لتصميم بيئة تسوقيمكن القول أن البيئة المادية تتعمق ب إذالبيع.  نقاطالمادية ل

 ,Bitner, 1992)، قامت الباحثة استناداً إلى ىذا التعريف (Kotler, 1973,52). والتي قد تزيد من احتمال شرائيم عملاءلدى ال عينةم

مى أنو ع « servicescapes »بطرح مصطمح يصف البيئة المادية في مجال التسويق الخدمي، حيث عرفت الباحثة ما يسمى  (66
  .عمى حد  سواء جميع العوامل المادية التي يمكن التحكم فييا من قبل شركة الخدمة لتحسين تصرفات الموظفين والعملاء

 بالنسبةف. لمكوناتياأدى إلى خمق صعوبة في إيجاد تصنيف مناسب ، مما تعاريف البيئة المادية تعدُّد ىىذا ولا بدّ من الإشارة إل
البيئة المادية وتصنيفيا بطريقة حسية، إذ توجد عناصر مرئية )المون، الإضاءة،  عناصريمكن جمع  (Kotler, 1973, 61) لمباحث

وعناصر تتعمق بحاسة الممس ( الحجم، الشكل(، عناصر صوتية )الموسيقى، الضوضاء(، عناصر تتعمق بحاسة الشم )الروائح
)كالمنتجات المقترح تذوقيا في نقاط البيع(  العوامل المتعمقة بحاسة التذوق يُضاف إلى ىذه العناصر،)الحرارة، المواد، جودة اليواء(. 

العوامل مبيئة المادية: ل ناتمكوّ ثلاث  (Baker, 1987, 82)الباحثة  حددتمن جيتيا،  .والعوامل الاجتماعية )العملاء والموظفين(
الجماليات، المون، المواد، عوامل التصميم ) النظافة(؛، رائحة، درجة الحرارة، الرطوبة، التيوية، الضوضاء، الجودة اليواءالمحيطة )
العوامل الاجتماعية المرتبطة بجميع الأشخاص المتواجدين في المكان و  ؛(، اللافتات، الراحة أو الرفاىيةالتخطيطالمممس، الشكل، 
لأنو  (Baker, 1987)تصنيف رنا اعتماد اخت ىذه الدارسة،في  .)عددىم، مظيرىم الخارجي وسموكيم(ن يوالموظف الآخرين لاءكالعم

  .شمولاً و  عموميةالأكثر و  في أبحاث التسويق، خداماً ر التصنيف الأكثر استبَ عتَ يُ 
ل  الأمكنة التراثية الخاصة إلى أماكن تقديم خدمات عامة تحوُّ



 عباس                                                                      ...       مادية عمى جودة الخدمة المدركةثر البيئة الأ

 19من  8

 

الاعتراف بقيمة التراث  في الحقيقة، إن أكثر تعدُّداً ووضوحاً. يبعدّة نقاط أصبحت في يومنا الحالالاقتصاد والثقافة  يمتقي مجالا
وتحسين  تطوير الخدماتوفي مجال لتنمية الاقتصادية )لا سيما من خلال السياحة(، اً ىاماً لمغاية في مجال ايمكن أن يمعب دور 

ظة عمى ىوية إذ يمكن المحاف ،(Chastel, 2011, 221)، وىو ما يُعتَبَر من أكثر السياسات فعالية الظروف المعيشية بشكل عام
إعادة تأىيل بعض  في ىذا الصدد، يبدو أن. و لتنمية الاقتصاديةعميو بما يخدم ا التراث والقيام بنفس الوقت بالتعديلات الضرورية

وفتحيا لمعامة يسمح بتحقيق ىذه الغاية، وبالتالي تصبح ىذه الأمكنة مصدراً لمدخل من خلال تحويميا إلى  الخاصة الأمكنة التراثية
  .(David, 2009, 150)نشاط تجاري  ذاتة أمكن

أخرى عناصر ، إذ أن ىذا النمط، إضافةً إلى لمكانٍ ما في تنشيط التسويق ر النمط المعماري عاملًا أساسياً بَ عتَ تسويقي، يُ  من منظورٍ 
 ر الجمالي لممكانىذه العناصر الدو حيث تمعب عمى سموك المستيمك  كبير رتأثي ذاتزات بصرية ىي محفّ  ،ن والديكورالو الأك
(Aubert-Gamet, 1997, 39). 

تضمن ت حيث ،من بينيا الشكل ،عناصر الجمع بين عدةمن خلال  لمبيئة المادية لمخدماتالجمالية  خاصيةال خمقفي الواقع، يتم 
والعوامل غير الممموسة  المعماري والأثاث والألوان والأشياء؛ الطرازمثل  ماديةجمالية الشكل نوعين من العوامل: عوامل ممموسة أو 

أن  وتاريخ وحضارة المكان زمانالكأخرى لعناصر  يمكنكما  (.Borghini et a.l, 2012, 415) والرموز والعواطف العام مثل الجو
طرازىا بتتميز ىذا ما دفعنا للاىتمام بأمكنة ، و لممكانتؤثر عمى تصور الأفراد يمكن أن في جمال المكان، وبالتالي  أساسيادورًا  تمعب

 .تياوحضار يا تعكس تاريخ يمكن أن عديدة المعماري وبتفاصيل
ييتمون  الذينالتي تواجو المدراء  يُعتبَر أحد أبرز التحدّيات وتحويمو إلى نقطة لبيع الخدمات إن إعادة تأىيل مكان ذي إرث حضاري

مفيوم جودة ، وبالتالي يبرز المُقدّمَة سمات الخدمة عمىومن ىنا يتم التركيز بالمرتبة الأولى عاتيم، احتياجات العملاء وتوقّ بتمبية 
 . لمشركات تحديد المزايا التنافسيةكأحد العوامل اليامة في ة مُدرَكَ الخدمة ال

، ممموسة غيرونظراً لخصوصية الخدمات )باعتبارىا . عكس تقييمًا معرفيًا لمجوانب غير الممموسة لمخدمةت إن جودة الخدمة المُدرَكَة
 ،قييم كفاءة الخدمةالخدمة لتتقديم  إلى الاعتماد عمى العناصر الأخرى الموجودة في مكان يمجأ العميل، فإن إلخ( ابمة لمتخزين،وغير ق

ساعد ة التي تممموسأحد العناصر التظير بيئة الخدمة ك من ىنا،و  .(Huang et al., 2016, 267) قبل وأثناء وبعد استيلاك الخدمة
يؤثر عمى المعتقدات المتعمقة بالبيئة نفسيا،  المادية وبالتالي فإن تصور البيئة(، Bitner, 1992, 64) ة الخدمةالعميل عمى تقييم جود

عندما يُعجَب  مثلًا، المطاعم مجالفي . ف(Hooper et al., 2013, 279) المُقّدمة المعتقدات المتعمقة بجودة الخدمة كما يؤثر عمى
 (. Kim et al., 2009, 152سينعكس إيجاباً عمى إدراكو لجودة الخدمة ) لديو ردة فعل إيجابية، وبالتاليسيولّد  العميل بالمكان، فإن ذلك

لمعميل، فقد اىتم ىذا البحث  البيئة المادية والاستجابات العاطفية والمعرفية والسموكية نظراَ لتعدد الدراسات التي تناولت العلاقة بين
بين علاقة الدراسة تأثيره عمى ل الثقافي( وق لو في ىذا المجال، ويتعمق بالفرد نفسو )مستوى تمازج، لم يتم التطرُّ عنصر جديدبإدخال 

 . لخدمة(جودة ال و)تقييم لمخدمات وردود فعل العميل المعرفيةالبيئة المادية 

 التمازج الثقافي في العلاقة بين المكان والعميل دور_ 2
لاختبار تأثيرىا المٌعدِّل عمى العلاقة بين البيئة المادية وجودة الخدمة، ليا في الدراسات السابقة ىناك العديد من المتغيرات التي تم تناوُ 

انطلاقاً من ىذه الدراسات، سيتم طرح ىذه . (Bitner, 1992, 68) ، مزاج العميل، إلخالمكان الحاجة إلى التحفيز، الغرض من زيارةك
 .الثقافي ومازجالثقافي لمعميل، وبشكل أكثر دقة، مستوى ت المُعدِّل لمطابع الدورى ر إلمن زاويةٍ أخرى من خلال النظولكن  ،العلاقة

الذين ينتمون إلى جميع التغييرات التي تحدث نتيجة الاتصال بين الأفراد والجماعات ىو التمازج الثقافي  إن: ظاهرة التمازج الثقافي
 عراف،الأ، مقيالكممات، الفكار، الأ) غير ثقافتيم الأصمية أخرى ثقافةٍ  تنتمي إلى ناصرى الأفراد تدريجياً عيتبنّ  . وبالتالي،قافات مختمفةث

، ((Berry, 2000, 87 ىذه العممية لتواصل بين الثقافات ونتائجلتي يتم من خلاليا االعممية ا التمازج الثقافي عمى أنو ، يُعرَّف. إذاً (إلخ
 . (Peñaloza, 1994، 44) آخر غير بمده الأصميبمد لمع البيئة الثقافية ا شخص م فوتكيُّ  انتقال كما يمكن تعريفو عمى أنو
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م واعتماد مُّ تعقافي ثيعكس التمازج الإذ  ،ييتم بالتمازج الثقافي المرئي )المادي( الأولإلى تيّارَين: في ىذا المجال تنقسم الدراسات 
رات في يالتغيك جديدةالثقافة الالاحتكاك بظة التغيرات الناتجة عن ملاح الممكن نوم ،ضيفمُ ثقافة البمد الجديدة تنتمي إلى  سموكيات

 (. Bastide, 1968, 104بارتدائيا والتي تختمف عن زيّو الأصمي )الفرد نوع الألبسة التي يرغب  ، في نوع الطعام أو حتىالمغة
درجة التوافق  عمى أنوالنفسي  تمازج الثقافيريف الحيث يمكن تع، فينظر إلى التمازج الثقافي عمى أنو ظاىرة نفسيةأما التيار الثاني، 

 . (Berry, 1997،(41  بثقافةٍ أخرى غير ثقافة الفرد الأصميةمع الأعراف والقيم والأيديولوجيات والمعتقدات والمواقف الخاصة 
 (:Berry, 2000, 89) وىي يمكن تعداد أربعة أنواع لمتمازج الثقافيفي الحقيقة، 

 .ضيفمُ لي القيم الثقافية لمبمد ايحافظ الفرد عمى تراثو الثقافي مع تبنّ حيث  الاندماج:ــ 
 يقوم بتعزيزعمى العكس، و  ضيف،، يتجنب الفرد التفاعل مع ثقافة المجتمع المُ مازج الثقافيوفقًا ليذا النوع من الت الانفصال:ــ 

 ثقافتو الأصمية.
 .بنّى الثقافة الجديدةحيث يتخمى الفرد عن ثقافتو الأصمية ويت الاستيعاب:ــ 
 فاظ عمى ثقافتو الأصمية.رغبة في الحِ أي ليس لديو لكن بالمقابل و  ،المُضيفالفرد ثقافة البمد  رفضي التهميش:ــ 

ق من مستوى التحقُّ ، حيث يصبح من الممكن ضيفجزئي أو كمي لعناصر ثقافة البمد المُ إذاً التمازج الثقافي ىو تبنّي الفرد بشكل 
 الثقافات الأخرى.ب واحتكاكقبل وبعد  )كالقيم مثلًا( الثقافية واملالع بعض من خلال دراسة التغييرات في ى الفردثقافي لدمازج الالت

  .التمازج الثقافي في التسويق_ دور 3
السمع  نوعيةي فو (، Carr et al., 1993, 35التسمية والترفيو ) مجال في تمازج الثقافيعمى دور الفي مجال التسويق، بحاث الأركزت 

، حيث يمكن إدراج العديد (Quester et al., 2001،212) ات الماديةسمات المنتج ي إدراكوف (Lee et al., 1994, 63) ستَيمَكةالمُ 
في نية الاستقرار بشكل دائم البمد المُضيف، ميديا كتفضيل استخدام وسائل  ،من جوانب التمازج الثقافي في أدوات قياس ىذه الظاىرة

 ضيف، إلخ.  ، عمر الفرد لدى وصولو إلى البمد المُ ضيفإتقان واستخدام لغة البمد المُ  مد المُضيف،الب

بالاستناد إلى ثقافتو. فمثلًا، تأثير العناصر البيئية لنقطة البيع عمى سموك المستيمك يمكن القول إن القميل جداً من الأبحاث اختبرت  كما
تأثير تصور كما تمت دراسة (، Veresiu et al., 2011, 125) في بناء اليوية العرقية لممياجرينالعام والخاص  دور المكانتم تناوُل 

عمره وعدد السنوات التي قضاىا )كالديموغرافية  ووكذلك تأثير خصائص الاسباني عمى سموك المستيمكالعناصر البيئية لمتاجر الملابس 
باعتبارىا المنتديات عبر الإنترنت  ، كما تم البحث في تأثير(Seock, 2009, 335) عمى سموكو أيضاً  (الأمريكية في الولايات المتحدة

بعضيم  ، حيث يساعد المستيمكونالأمريكية الولايات المتحدةفي  أثناء وجودهممستيمك الصيني التمازج الثقافي ل تسييل تساىم فيمنصة 
 ,Abbas et al., 2015) بحثفإن  وبالمقابل، .(Schau et al., 2017, 183) تصفح الانترنت لاكتشاف متاجر البيع بالتجزئةالبعض في 

عملاء المطاعم، إذ ينتمي ىؤلاء العملاء إلى ثقافَتَين مختمفَتَين )الثقافة  وعية من خلال إجراء مقابلات معندراسة ب القيام عتمد عمىا( 58
 عمى إدراكيم لمبيئة المادية لممكان. تمازجيم الثقافي  ستوىالسورية والثقافة الفرنسية( بيدف توضيح تأثير م

تمت الذي في الحقيقة، من الممكن أن تبرز أىمية التمازج الثقافي في سموك المستيمك ليقوم بتقييم مكان يتميز بطابعو الثقافي الغني و 
يدرك  وجد فيو، من المُفتَرَض أنإعادة تأىيمو وتحويمو إلى مكان ذي نشاط تجاري، فالعميل الذي يتبنّى القيم الثقافية لممكان الذي يتوا

 البيئة المادية ليذا المكان بطريقةٍ تختمف عن عميلٍ آخر أجنبي عن المكان، وىذا ما ييدف إثباتو ىذا البحث.
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:ثالثاً: الإطار العممي لمبحث  

 :ــ متغيرات البحث ومقاييسها1
تطوير  في حين تم )جودة الخدمة المُدرَكَة والتمازج الثقافي( مقاييس تناسب متغيرات البحث عتمادتم المجوء إلى الدراسات السابقة لا

"غير موافق  عبارة انطلاقاً من نقاط 5المكون من  Likertمقياس ، حيث تم اعتماد البيئة المادية لمخدمات مقياس يتناسب مع متغير
 . "تماماً "موافق عبارة بشدة" وصولًا إلى 

خدم ( المُستَ Churchill, 1979،70 تم تطويره باتباع خطوات نيج الباحث ) فقد دية لمخدمات"،تغير "البيئة الماقياس مالنسبة لمإذاً ب
مع بحثنا باعتبار أننا نيتم بالبيئة المادية لمكان تمت إعادة تأىيمو  تماماً  ، وذلك بيدف التوصل إلى مقياس يتناسبليذه الغاية

وبذلك، تم استخراج أول مجموعة اً إلى مكان ذي نشاط تجاري خدمي. غني تاريخياً وحضاريو  ذي استخدام خاص وتحويمو من مكان
من خلال المجوء  نوعيةٍ  تصفيتو بطريقةٍ  تعنصر، ولكن نظراً إلى أن ىذا العدد كبير نسبياً، فقد تم 54من عناصر المقياس وعددىا 

معماريين، اثنين من المؤرخين واثنين من عمماء ن من الميندسين الياثن) ميتمّين بالبيوت الدمشقية القديمة إلى ست خبراء فرنسيين
 يالاستكشاف يعاممالتحميل الباستخدام  كميةٍ  بطريقةٍ  فيما بعد تمت تنقيتيا ،عنصر 47مجموعة مؤلفة من والذين أبقوا عمى (، الآثار

(Exploratory Factor Analysis)  بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائيSPSS لممتغيرقياس نيائي ومن ثم تم التوصل إلى م؛ 
حسب  الأبعاد الثلاثة التي تؤلف البيئة المادية لمخدمات اباعتبارى، عنصر يقيس الجو والتصميم والعوامل الاجتماعية 27مؤلف من 
 . (Baker, 1987،82 تصنيف )

 Parasuraman etين )المُطوَّر من قبل الباحثِ  SERVQUALتم قياسو باستخدام مقياس فقد ، جودة الخدمة المُدرَكَة"فيما يتعمق بمتغير "أما 

al., 1988, 36)  أما بالنسبة و عد المادي(. عد الموثوقية والبُ عد العلاقات، بُ عنصر لقياس الأبعاد الثلاثة لمجودة )بُ  12من خلال استخدام
عنصراً مقتبساً من المقياس  11يا(، فقد تم استخدام نوع الغذاء والميدكون من ثلاثة أبعاد )ىوية الذات، لقياس متغير "التمازج الثقافي" المُ 

 .(Sabatier et al., 2008, 175وكذلك مقياس الباحثيَن ) (Jolibert et al., 2009, 14المُطوَّر من قبل الباحثيَن )
 دام التحميل العاممي الاستكشافيلإشارة إلى أنو تمت تنقية مقياسَي المتغيرَين "جودة الخدمة المُدرَكَة" و"التمازج الثقافي" باستخا تجدرو 

 الإحصائية. بعد التنقية في قياس متغيرات البحث النيائية المستخدمة عناصرال( 1رقم ) ممحقال الجدول في ظيرأيضاً، إذ يُ 
خلال  ، من(Structural Equation Modelingمعالجة البيانات التي تم تجميعيا باستخدام طريقة النمذجة الييكمية ) تمت فيما بعد،
المقاييس  حةص حيث تم التأكُّد من، XLSTATبالاستعانة بالبرنامج الإحصائي PLS (Partial Least Squares ،)اعتماد منيج 

(Validity scales)وقد اعتمدنا  كمي لمكشف عن العلاقات الافتراضية السببيّة بين متغيرات نموذج البحث.، كما تم اختبار النموذج ال
، أي عندما يكون معامل المسار PLSفرضيات عمى العلاقات ذات الدلالة الإحصائية التي يوضّحيا منيج في قبول أو رفض ال

(Path coefficientsذ )لنموذج البحث باستخدام . كما تم التحقُّق من القدرة التنبُّؤية %5% أو 1 مستوى دلالة إحصائية عند يR² 
(Coefficient of determination) ،ًلمتمازج الثقافي باستخدام متغير التفاعل  مازج الثقافيلمت مُعَدِّلالق من التأثير لتحقُّ تم ا. وأخيرا

 جودة الخدمة ـــ، العوامل الاجتماعية المُدرَكَة جودة الخدمة ـــ، التصميم المُدرَكَة جودة الخدمة ـــين )الجو ين آخرَ في العلاقة بين متغيرَ 
، حيث لا مراحلالتحميل عمى ثلاثة  قمنا بإجراء متغير تفاعل تم إنشاؤه ودمجو في النموذج،قياس تأثير كل  ، فمن أجل(المُدرَكَة

 لمتغيرات التفاعل الثلاث في نفس الوقت. مُعَدِّليمكن دراسة التأثير ال

:ــ جمع البيانات2  

تي تم اختبارىا والتحقُّق من تم جمع البيانات عن طريق استخدام الاستبانة التي تضمنت عناصر قياس كافة متغيرات البحث وال
خبراء ممن يتكممون المغتَين  4صحتيا في سياق البحث بالمغة الفرنسية، كما تمت ترجمتيا إلى المغة العربية من خلال المجوء إلى 

 326جمع توزيع الاستبانة الكترونياً عمى عينة من زبائن مطاعم دمشق القديمة، حيث تم  ومن ثم تمّ العربية والفرنسية بطلاقة. 
تطبيق التحميل استُخدِمَت إحداىما ل( N1 = 163, N2 = 163استبانة قابمة للاستخدام، وتم تقسيميا إلى مجموعتَين متساويتَين )
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 في سوريا، ونيعيش سوريًا 176في العينة السورية ) ينستجوَبِ ن توزيع الميَ تبالاختبار فرضيات البحث.  الأخرىالعاممي الاستكشافي و 
( عاماً  34و  25تتراوح أعمارىم بين  %5917( والعمر )% نساء3816، رجال %6114سوريين( من حيث الجنس )ومغتربين 
مياجرًا فرنسيًا  150العينة الفرنسية ) تظير أمن الأساتذة(. كما  %1018و  ،من الطلاب %2516من الموظفين،  %3017والمينة )

، عامًا 44 و 35 بين يتراوح عمرنساء بمتوسط  %48رجال و  %52 حيث أنيا تتكون من ،مقيمين في سوريا( بعض الاختلاف
 .أساتذة %2017 و موظفين %3017 منيم

:مة النموذج العامومدى ملاء  مقاييس المتغيرات ة يحلاالتحقق من صــ 3  

 مؤشر من حيثبة ومقبولة، سواء المتعمقة بمقاييس المتغيرات تُعتَبر مناسِ  شراتؤ مجميع ال(، فإن 1رقم )في الممحق ر الجدول كما يُظيِ 
إذ أن  (Convergent validityة المتقاربة )يحلاالص، أو مؤشر D.G. Rho ≥ 0,7 أظيرت النتائج أن حيث (Reliabilityالموثوقية )

AVE ≥ 0,5 .1لمقاييس المتغيراتة التمييزية يحلان مؤشر الصأ (2رقم ) في الممحق كما يُظيِر الجدول (Discriminant validity )
إذ  .PLSالذي يسمح بفحص أداء نموذج  (Gof)كمّي ق من جودة النموذج الكمي بناءً عمى مؤشر التوافق الالتحقُّ  تمّ كما  مقبول أيضا.

 . (Wetzels et al., 2009،(188 0136قيمة أكبر من القيمة المرجعية  وىي 295,5 يى Gof قيمة النتائج أن أظيرت

 :ناقشة النتائجوم ــ اختبار فرضيات البحث4
  اختبار التأثير المباشر لمبيئة المادية لمخدمات 

خلال عوامل الجو، التصميم والعناصر  من يمكن تفسيره% من تباين جودة الخدمة المُدرَكَة 2018( أن 1رقم )يُظيِر الجدول 
 Path)الخدمة، إذ أن معامل المسار في تكوين تصوُّر إيجابي لجودة  االجو والعناصر الاجتماعية ساىمعاممي الاجتماعية، وأن 

coefficient)  َوذلك عند مستوى بالنسبة لتأثير العناصر الاجتماعية 0,240تأثير الجو، و بالنسبة ل 0,294ىو: ين العاممَين ليذ ،
وبالتالي تم رَكَة. المُدح النتائج أنو لا يوجد تأثير مباشر لمتصميم عمى جودة الخدمة وفي المقابل، توضّ  .p < 0,01دلالة إحصائية 
 . H2بينما تم رفض الفرضية  H3, H1قبول الفرضيَّتَين 

جودة ماء البركة، النظافة، الروائح المنبعثة من الزىور والنباتات، الإضاءة، حِدَّة الضجيج ودرجة )الجو في الحقيقة، إن عناصر 
 Hooper etالسابقة ) الدراسات نتائج تتفق مع دراسةال هاً نتائج ىذإذعمى تصوُّر جودة الخدمة المُقدَّمة.  حرارة المكان( كميا ليا تأثير

al., 2013, 276; Kim et al., 2009, 152; Bitner, 1992, 68 الدور الاستراتيجي الذي تمعبو بيئة ( التي سمطت الضوء عمى
شرة بين العناصر الاجتماعية وجودة . أضف إلى ذلك أن العلاقة المباجودة الخدمةلإدراك  أو كعنصر سابق لمجودة الخدمة كمحدد

عمى تقييم جودة الخدمة، لا سيما في مجال الخدمات التي  تحدث بين العملاء والموظفين تؤثرالخدمة تؤكد أن التفاعلات التي 
 .(Butche et al., 2002, 510) مباشر بين العميل والموظفتتضمن اتصال 

التي تؤكد أن  يم وجودة الخدمة، فنتائج ىذا البحث تتناقض مع نتائج الأبحاث السابقةأما بالنسبة لغياب الارتباط المباشر بين التصم
 Jang et) بصري ميم كما أنو يمثّل عنصر ،التي تؤثر في استجابات العميل لممكان من عوامل البيئة المادية امل رئيسيعالتصميم 

al., 2009, 458). غالبية أن  يمكننا القول، فمن جية، بالأمر الغريب ودة ليسولكن عدم وجود علاقة مباشرة بين التصميم والج
دور المُعدِّل متمازج الثقافي ل ، ومن جية أخرى، فإنلمجودةعناصر مقياس جودة الخدمة التي تم إثبات صحتيا تقيس بعد العلاقات 

في إطار تأثير البيئة المادية لمكان تمت  )كما سيتم توضيحو لاحقاً(، وىذا ما يؤكد عمى الدور اليام لمتمازج الثقافييذه العلاقة ل
 إعادة تأىيمو عمى جودة الخدمة التي يتم تقديميا.

                                                           

تتغير قميلًا، وذلك نظرًا لأننا أجرينا تحميل التأثير المُعدِّل roC² (y¸x ) يم، لأن ق(2رقم ) جدول الممحقم يتم عرض الصلاحية التمييزية لمتغير التمازج الثقافي في ل ¹  1
 المرّات الثلاث التي مرة من ة في كللمتغير التمازج الثقافي ثلاث مرات، كما ذكرنا أعلاه. ومع ذلك، تجدر الإشارة إلى أن الصلاحية التمييزية لمتمازج الثقافي كانت مُرضي

   تحميل.ال أجرينا فييا
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 (: نتائج اختبار فرضيات التأثير المباشر لمتغيرات البحث1الجدول رقم )
 Path coefficient R² التأثير المباشر

H1: 0,294 =< جودة الخدمة المُدرَكَة الجو **  
H2: 0,044 الخدمة المُدرَكَة التصميم =< جودةn.s. 0,208 

H3: 0,240 العناصر الاجتماعية =< جودة الخدمة المُدرَكَة **  
Note : * p < 0,05 ; ** p < 0,01 ;  n.s. = not significant 

 ختبار التأثير المُعدِّل لمتمازج الثقافي:  
 163عينة البحث الكاممة المخصصة لغرض اختبار الفرضيات، أي تم التحقُّق من التأثير المُعدِّل لمتمازج الثقافي عمى مستوى 

 .مستجوب( 75مستجوب، الفرنسية =  88مستجوب، وعمى مستوى العينات الفرعية )السورية = 
 ،مستجوب( 163) أنو عمى مستوى العينة الإجمالية ،(2ل رقم )الجدو  يوضّحكما  H4 ، H5 ، H6نتائج اختبار الفرضيات  أظيرت
، p< 0,01حصائية إعند مستوى دلالة وذلك الجو و التمازج الثقافي بين  (interaction effect) ير إيجابي لمتغير التفاعلتأث يوجد

 >pوتأثير سمبي لمتغير التفاعل بين التمازج الثقافي والتصميم، والتمازج الثقافي والعناصر الاجتماعية عند مستوى دلالة إحصائية 

)أي عمى  ولكن بشكل جزئي H5لفرضيات عمى مستوى العينات الفرعية، قبول الفرضية اخخبار ا في حيه أظهرث وخائج. 0,01
 Path)إذ أن معامل المسار  ،، مع وجود تأثير مُعدِّل إيجابي لمتمازج الثقافيمستوى عينة فرعية واحدة وىي العينة الفرنسية(

coefficient)  =2.373 عىذ مسخىي دلالت إحصائيت p< 0.01 . الىخائج صحت الفرضيت  ثبخجأكماH4  بشكل كامل علً مسخىي
ــ =  Path coefficientمعامل المسار مُعدِّل سمبي لمتمازج الثقافي بالنسبة لمعينة السورية )العيىّخيَه الفرعيخّيَه، مع وجىد حأثير 

=  Path coefficientنسية )معامل المسار إيجابي بالنسبة لمعينة الفر مُعدِّل حأثير و ،(p< 0.01 عند مستوى دلالة إحصائية 29274
مُعدِّل سمبي  مع وجىد حأثيربشكل كامل،  H6وأخيراً، أثبتت النتائج صحة الفرضية  (.p< 0.01 عند مستوى دلالة إحصائية 29530

 >p وى دلالة إحصائيةعند مست ,,290ــ =  Path coefficientمعامل المسار إذ أن ، عيىّخيَه الفرعيخّيَهلل بالنسبةلمتمازج الثقافي 

 . بالىسبت للعيىت الفروسيت p< 0.01 مستوى دلالة إحصائيةعىذ  29374ــ  وبالىسبت للعيىت السىريت؛  0.05

 المُعدِّل لمتمازج الثقافيالتأثير  فرضياتنتائج اختبار (: 2الجدول رقم )

 اختبار التأثير المُعدِّل لمتمازج الثقافي 
 العينة الفرعية الفرنسية عينة الفرعية السوريةال العينة الكمية الفرضيات

 Path coefficient Path coefficient Path coefficient 
H40,531 **0,274- **0,339 التمازج الثقافي =< جودة الخدمة المُدرَكَة× : الجو** 
H50,190- **0,228- التمازج الثقافي=<جودة الخدمة المُدرَكَة ×: التصميمn.s. 0,373** 

H6 0,378- *0,199- **0,281- التمازج الثقافي =< جودة الخدمة المُدرَكَة× : العناصر الاجتماعية** 
Note : * p < 0,05 ; ** p < 0,01 ;  n.s. = not significant 

 

 ناصرالع ؛الجودة ـــالتصميم  ؛الجودة ـــ جوال العلاقات بين متغيرات البحث: ل عمىعدِّ تأثير مُ يمكن القول أن لمتمازج الثقافي إذاً، 
من  مستوى دلالتيا الاحصائيةو  التي تم تعديميا بواسطة التمازج الثقافي، العلاقة متغيراتالاعتبار ب الأخذوب .الجودة ـــالاجتماعية 

م لم: مازج الثقافيثلاثة أدوار لمت، يمكننا تحديد 2لدى العميل مازج الثقافيومستوى الت، اعدمي الدور المُخفِّف  ،علاقةالدور المُضخِّ
 علاقة.والدور المُظيِّر لم ،معلاقةل

                                                           

2
 odircCs o ) تم تطبيقو من قبل الباحثيَن الذي (naedilcuE litsuEec iElieusoC) مؤشر المسافة الإقميديةباستخدام ما يُدعى م قياس مستوى التمازج الثقافي ت ² 

 oaCluE1 2006السوريين المغتربين عنو الأخرى من المستجوَبين بُعد المجموعات  حساب يمكن ـأساس(، حيث قمنا باعتماد مجموعة السوريين الذين يعيشون في سوريا ك(
 .أن السوريين المغتربين ىم الأقرب لمسوريين الذين يعيشون في سوريا، في حين أن المياجرين الفرنسيين ىم الأبعد . وقد أظيرت نتائج الحسابوالفرنسيين المقيمين في سوريا(

ىي المجموعة الأكثر تمازجاً ثقافياً، في حين أن مجموعة المستجوَبين الفرنسيين ىي المجموعة الأقل تمازجاً ثقافياً. وبالتالي يمكن القول أن مجموعة المستجوَبين السوريين   
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م لمعلاقة:1 ىي أصلًا علاقة ذات دلالة  بين متغيرَين والتي علاقة التمازج الثقافي الذي يُعدّل إيجاباً ىو دور  ــ الدور المُضخِّ
 ( تم تضخيمياتمازجاً ثقافياً )الأقل  ينالفرنسي ينعينة المستجوَبالنظر إلى نتائج الدراسة، فإن علاقة واحدة عمى مستوى إحصائية، وب

كمطاعم دمشق القديمة  وحضاري قد تبدو العناصر التي تميز الجو في مكان ذي إرث ثقافي ."الجو ـــ جودة الخدمةعلاقة " وىي
ن لدييم تصور إيجابي لمجو العام )ماء البركة ورائحة الياسمين وزىر النارنج، إلخ( غير مألوفة بالنسبة لمعملاء الفرنسيين الذين يتكوّ 

تم تضخيم التقييم الإيجابي لجودة الخدمة من خلال سيممطعم وبالتالي يقومون بتقييم جودة الخدمة بشكل إيجابي، وبعبارةٍ أخرى، ل
 الجو العام لممطعم. 

 ، وبالتالي العلاقات التي تم تخفيفيا ىي:إحصائيةىو دور التمازج الثقافي الذي يُعدّل سمباً علاقة ذات دلالة  :معلاقةــ الدور المُخفِّف ل2
بالنسبة لعينة المستجوَبين السوريين )الأكثر تمازجاً  "العناصر الاجتماعية ـــ جودة الخدمة" علاقةو " الجو ـــ جودة الخدمةعلاقة " ـــ

، وكذلك بالنسبة ليم م الذي أصبح مألوفاً . يمكن تفسير ذلك من خلال اعتياد ىذه الفئة من العملاء عمى الجو العام لممطعثقافياً(
يو لدرجة أنو في الحقيقة، ىؤلاء العملاء اعتادوا عمى جو المطعم وعمى موظفِ  اعتيادىم عمى رؤية نفس الموظفين والتعامل معيم.
ة أقل ارتباطاً بتقييميم لمجو ، وبالتالي سيصبح إدراكيم أو تقييميم لجودة الخدميمكن افتراض أنيم أصبحوا أقل تأثُّراً بيذَين العنصرَين

 العام ولمعناصر الاجتماعية في المطعم.
، إذ يمكن أن يُفسَّر ذلك بأن العميل بالنسبة لمعملاء الفرنسيين )الأقل تمازجاً ثقافياً( "العناصر الاجتماعية ـــ جودة الخدمةعلاقة " ـــ

بالتالي فإن تقييمو لمعناصر الاجتماعية يصبح أقل ارتباطاً أو أقل تأثيراً يكون أقل انفتاحاً من الناحية الاجتماعية )أكثر تحفُّظاً(، و 
 عمى تقييمو لجودة الخدمة المُقدِّمة. 

إذ أن علاقة  ىو دور التمازج الثقافي الذي يُعدّل علاقة ىي أصلًا علاقة ليست ذات دلالة إحصائية، :علاقةــ الدور المُظهِّر لم3
. يمكن وىي علاقة "التصميم ـــ جودة الخدمة" ،الأقل تمازجاً ثقافياً تم تظييرىا مع تأثير إيجابي لمتمازج واحدة لدى العملاء الفرنسيين

تدريجي لتصميم المكان الذي تمت إعادة تأىيمو )طراز العمارة، الديكور، الألوان، إلخ.(، الالقول أن ىناك شكل من أشكال التبنّي 
ليقوموا بتكوين تصوُّر إيجابي لو، ومن ثم يقومون بتقييم جودة الخدمة اً عمى عناصر التصميم وبالتالي يعتاد ىؤلاء العملاء تدريجي

 بشكل إيجابي أيضاً. 

:الخاتمة  

، وأخيراً تحديد الآفاق تخدم إدارة أماكن تقديم الخدماتتقديم التوصيات التي من ثم مساىمات النظرية، و من عرض ال أولاً  لا بدّ 
 المستقبمية لمبحث. 

 :النظرية البحث ـ مساهماتـ1
 ترتكز أولى المساىمات النظرية ليذا البحث عمى الجيد المبذول لتقديم مفيومَي البيئة المادية والتمازج الثقافي في نفس السياق، عمماً 

مات التي تناوليا ىذا ين. أضف إلى ذلك، فإن البيئة المادية لمخدولكن في سياقَين مختمفَ  ،التسويقأنو غالباً ما تم تناوليما في مجال 
. إذاً، تيدف ىذه الدراسة إلى خدمي تمت إعادة تأىيميا وتحويميا إلى أماكن ذات نشاط البحث تتعمق بأماكن غنية ثقافياً وحضارياً 

 تمازجودرجة : أحدىما يتعمق بالعميل )سابقاً  إغناء أدبيات البحث برؤية جديدة من خلال إدخال عنصرَين لم يتم تناوليما معاً 
  إلى مطاعم(. بالمكان )بيوت دمشقية تم تحويميا يتعمقالثقافي(، والآخر 

 
 
 
 



 عباس                                                                      ...       مادية عمى جودة الخدمة المدركةثر البيئة الأ

 19من  10

 

 ــ توصيات البحث2
 بما يمي: ىذه المطاعم مستثمريّ نوصي فإننا نطلاقاً من النتائج التي تم التوصل إلييا من خلال دراسة المطاعم التراثية لمدينة دمشق القديمة، ا

اصة المتغيرات )خالتركيز عمى الاىتمام بعناصر الجو و  ،ومتكاممة وتطويرىا بطريقة شاممةالبيئة المادية  تفعيل عناصر ضرورةــ 
أسموب الخدمة  بما يتناسب معالعوامل الاجتماعية كتعزير تدريب الموظفين والاعتناء بمظيرىم الخارجي ب، وأيضاً (المتعمقة بالحواس

 المُقدَّمة. 

 بعين الاعتبار، يجب مراعاة الفروق بين العملاء الأكثر والأقل تمازجاً ثقافياً:عند أخد مستوى التمازج الثقافي لمعميل ــ 
  ًعمى  ــ غير البيئة الماديةــ  تسويقية أخرى الاىتمام بعناصر فمن الضروري ،فبالنسبة لمعملاء الذين يُعتبَرون أكثر تمازجاً ثقافيا

عمى العلاقة بين مثلًا التركيز ن وطرازه المعماري، وبالتالي يمكن اعتبار أن ىؤلاء العملاء لدييم معرفة مُسبقة بتاريخ المكا
  .بسيولةليم جعل الخدمة مُتاحة  وأالسعر والجودة 

 رثو الثقافي عن طريق اقتراح زيار ب التعريففلا بد من  ،ذوي التمازج الثقافي الأقل الأجانب بالنسبة لمعملاء أما  اتتاريخ المكان وا 
م فكرة عن حضارة ديتقل ة، إلخ(يموسيقالالعروض الراقصة، العروض فنية )العروض بعض الل الترويجممكان أو حتى لتعريفية 
الاىتمام و ( ، إلخل الجو العام )الموسيقى، صوت ماء البركة، الإضاءةعوامالتركيز عمى  يممن الم كما أنو. وتاريخو المكان

لفت الانتباه ليا من أجل أكثر وضوحاً تى المبالغة في جعميا بإظيار العناصر التي تدل عمى الإرث الحضاري لممكان، بل وح
 .لممكان، مع المحافظة قدر الإمكان عمى الطابع التقميدي (، إلخ)كعناصر الديكور، الألوان، طراز العمارة

 :ــ الآفاق المستقبمية لمبحث3
تطبيق ىذا البحث تم فمن ناحية، . ى في نفس المجالبحاثٍ أخر آفاق مستقبمية لأاتخاذىا كقيود التي يمكن ليذا البحث العديد من ال

البيوت الدمشقية القديمة( وفي بمدٍ واحدٍ ىو سوريا. لذلك، يُعتَبر من الصعب المطاعم المُقامة في ) في مجال واحد ىو مجال المطاعم
وفي ، يميا إلى أمكنة تقديم خدماتتعميم النتائج التي تم الحصول عمييا عمى مجالات أخرى، وأماكن أخرى تمت إعادة تأىيميا وتحو 

تطبيق البحث في مجال  الميمفمثلًا سيكون من . إعادة تطبيق البحث مع مراعاة ىذه الاختلافات يمكنبمدانٍ أخرى. وبالتالي، 
ية لأمكنة تم قد يكون من الميم أيضاً، دراسة أثر البيئة المادو الفنادق، سيّما أن ىناك بيوت دمشقية قديمة تم تحويميا إلى فنادق. 

التذكير بأن جائحة  ،يبقى من الأىمية بمكان ، أو الرياض في شمال إفريقيا(.أوروبافي المجال الثقافي )كالقلاع في إعادة تأىيميا 
كورونا أدت إلى تأخير تطور الاىتمام بيذا المجال. إذ أصبح الازدحام أمراً أكثر تعقيداً، كما في حال المطاعم، مما اضطُرَّ 

 يا لمتفكير في عروضيم لجعميا أكثر تكيُّفاً مع مثل ىذه الظروف الاستثنائية.   أصحاب
 
 
 

 : التمويل معمومات
 (.5200222225,5) التمويل رقم وفق دمشق جامعة من ممول البحث ىذا
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:الملحقات  

 (: مؤشّر ي الموثوقية والصلاحية المتقاربة لمقاييس متغيرات البحث1الممحق رقم )
 الموثوقية العناصر (1المتغيرات )مستوى (2المتغيرات )مستوى

(D.G. Rho) 
 الصلاحية المتقاربة

(AVE) 

 الجو

 
 جودة ماء البركة

 الانتباه صوت ماء البركة يمفت
 
 

0,843 

 
 

0,572 
 أحب سماع صوت ماء البركة
 صوت ماء البركة يُريح النفس

 أشعر بالانتعاش بفضل ماء البركة
 

 النظافة
 المطعم نظيف

 

0,813 

 

0,582 
 الأواني نظيفة

 لباس الموظفين نظيف

 الروائح
 أشم رائحة الياسمين

 الطبخ الدمشقي أشم رائحة 0,776 0,888

 الإضاءة
 أعتقد أن الإضاءة قوية/ معتدلة

 
0,815 

 
 أعتقد أن الإضاءة طبيعية/ اصطناعية 0,592

 الفناء مُضاء بأشعة الشمس

 حِدّة الضجيج
 أعتقد أن الموسيقى قوية/ ضعيفة

 جو المطعم ىادئ/ صاخب 0,694 0,819

 الحرارة
 بالانتعاش الفناء يساعد عمى الشعور

النباتات تساعد عمى المحافظة عمى درجة  0,647 0,786
 حرارة معتدلة

 التصميم

 
 الطابع الإسلامي

 طراز عمارة المطعم إسلامي

 
0,782 

 
0,548 

أجد أن تناوب ألوان الحجارة البيضاء والسوداء 
 جميل/ غير مستحب

أعتقد أن الزخارف ذات طابع إسلامي/ ليست 
 بع إسلاميذات طا

 
 التنظيم

 تنظيم المكان مناسب تماما
 توزيع الطاولات يسيّل عممية تقديم الخدمة 0,729 0,848

 الأصالة
 أجد أن المطعم عريق/ غير عريق

 أجد أن الديكور مُعدَّل/ عمى حالو دون تعديل 0,744 0,856

 

 
0,559 

 

 
0,727 

 
 

 دد الموظفين كافيع
 الموظفون

 ر الاجتماعيةالعناص

لباس الموظف الذي ييتم بالأراجيل مُستوحى 
 من المباس التقميدي

 
0,591 

 
0,743 

 زبائن المطعم أنيقون الزبائن الآخرون زبائن المطعم لطيفون/ مزعجون

 
0,500 

 
0,835 

 

 يعمل الموظفون بسرعة وبشكل جيد

 
 جودة الخدمة المُدر ك ة

 

في وقت  ما لمطعم بفعل شيءٍ عندما تَعِدُ إدارة ا
 محدد، فإنيا تقوم بو

 يستجيب الموظفون جيدا لطمبات الزبائن

 ة الزبونيحرص الموظفون عمى خدم
 يعطي الموظفون اىتماما خاصا لكل زبون

 
0,546 

 
0,860 

 أحب سماع الموسيقى العربية الشرقية

 
 التمازج الثقافي

 مغة العربيةأتحدّث مع أصدقائي بال

 أتحدّث مع أصدقائي بالمغة الفرنسية

 أعتقد أن ثقافتي سورية إلى حد  ما
 أعتقد أن ثقافتي فرنسية إلى حد  ما
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 مؤشّر الصلاحية التمييزية لمقاييس متغيرات البحث (:2الممحق رقم )

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

 AVE (x) > Cor² (x,y) 

ء البركتجىدة ما  0,572            
           0,582 0,067 الىظافت
          0,776 0,005 0,002 الروائح
         0,592 0,002 0,059 0,036 الإضاءة
        0,694 0,262 0,001 0,052 0,075 حِذّة الضجيج
       0,647 0,041 0,093 0,001 0,030 0,082 الحرارة

      0,548 0,019 0,000 0,080 0,011 0,000 0,007 الطابع الإسلامي
     0,729 0,001 0,010 0,010 0,007 0,007 0,115 0,076 الخىظيم
    0,744 0,001 0,058 0,020 0,231 0,271 0,001 0,010 0,011 الأصالت
   0,559 0,014 0,035 0,023 0,003 0,020 0,006 0,038 0,045 0,049 المىظفىن

رونالزبائه الآخ  0,130 0,090 0,007 0,008 0,042 0,030 0,000 0,054 0,000 0,010 0,591  
 0,500 0,083 0,047 0,005 0,096 0,002 0,108 0,026 0,019 0,010 0,141 0,056 جىدة الخذمت المُذرَكَت

 


