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  العملاء منظور من الفيوم بمحافظة الاجتماعية بالنوادى والمشروبات الاغذية خدمات جودة مستوى
 محمد ربيع عبد الوىاب ، د/ ىشاـ عزت سعد ، د/ نبيؿ عمى عمى بدراف

ياحة والفنادؽ جامعة الفيوـقسـ الدراسات الفندقية بكمية الس  
 ممخص البحث

 تيدؼ ىذه الدراسة الى تقييـ جودة خدمات الاغذية والمشروبات بالنوادى الاجتماعية بمحافظة الفيوـ 
وتمثمت عينة البحث فى عينة عشوائية لمجموعة مف العملبء بالنوادى الاجتماعية محؿ الدراسة والبالغ 

 لمنيج الكمى مف خلبؿ توزيع استمارة استبياف كأداه لجمع البيانات . ( عميؿ وتبنت الدراسة ا404عددىـ )
  SPSS Version 24وقد خضعت الدراسة الى مجموعة مف التحميلبت الاحصائية باستخداـ برنامج ) 

IBM  اختبار  –الانحرافات المعارية  –المتوستطات  –( حيث شممت التكرارات والنسبT –  اختبارF  - 
 الانحدار المتعدد وايضا اختبار 

   SERVEQUALوقد توصمت الدراسة الى عدد مف النتائج اىميا صلبحية استخداـ نموذج الػ 
لقياس ابعاد الجودة بالنوادى الاجتماعية بمحافظة الفيوـ ، اما عف تأثير الجودة المدركة عمى رضا العملبء 

ستوى جودة الاغذية والمشروبات بالنوادى فكانت النتائج مف خلبؿ تحميؿ الانحدار المتعدد تؤكد عمى اف م
الاجتماعية بمحافظة الفيوـ التى يحصؿ عمييا العملبء تؤثر عمى قرار رضاىـ ويؤكد ىذه النتيجة مستوى 

( مستوى الدلالة المعتمد ، اما عف وجود اختلبفات 0005حيث انو اقؿ مف )  ) 0.00البالغ )  Fدلالة 
لدلالة الفروؽ بيف  Anovaتقييميـ لمستوى اجودة مف خلبؿ اختبار  ذات دلالة احصائية بيف العملبء فى

الجودة المدركة بيف النوادى محؿ الدراسة تبيف انو توجد اختلبفات ذات دلالة احصائية بيف العملبء فى 
 تقييميـ لمستوى الجودة . 

، محافظة  Servqualالنادى الاجتماعى ، جودة خدمة الاغذية والمشروبات ، مقياس الكممات الدالة: 
 الفيوـ

  مقدمو -1
 ونظػرا لػدورىا، وأدائيػا اسػتقرارىا عمػ  تػؤثر ودوليػو محميػو تحػديات مػف المؤسسػات يواجػو لمػا نظػرا

 كفػػاءه ورفػػع الاداء، تحسػػيف الضػػروره مػػف أصػػب  فقػػد العمػػلبء، لػػدي الػػوع  وزيػػاده بينيػػا المنافسػػو لازديػػاد
 موضوعية أسس إيجاد محاولة حيث مف الأخيرة الآونة ف  امتزايد إىتماما لمجودة أصب  لذلؾ ، المؤسسات
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 الحديثػة لمتطػورات نتيجة المفيوـ ىذا برز وقد تقدميا، الت  الخدمات قيمة تعزز جديدة معايير إستخداـ ف 
 وذابػت الحػدود تلبشػت أف ذلػؾ وصػاحب المتقدمػة والتقنيات الإنترنت عالـ اتاحو وما المؤسسات، عالـ ف 
 سػوقاً  العػالم  السػوؽ اصػب  حيػث والمغوية، والثقافية الجغرافيو أشكاليا وبمختمؼ أنواعيا ؿبك الحواجز كؿ

 والأكفػأ، للؤجػود السػوؽ فػ  والاسػتمراريو البقػاء أصػب  والانفتػاح المنافسػة وبسػبب قيػود بػلب لمجميػع مفتوحػاً 
. العملبء ورغبات احتياجات تطور بمقدار فييا ويطور عالية بجودة وخدماتو منتجاتو  يقدـ أف يستطيع الذي
 (Aguiar  etal ,2018  ) 

  -: ومنيا والمشروبات الاغذية خدمات جودة دراسة تبنت التى الدراسات مف العديد وىناؾ

  الاجنبية الدراسات:  اولا

- Agensk.y law vitui and xiandzhao, ( 2016 )  
- Clare Chua Chow and Peter (2017 )  
- Young namkung , soocheongjang ,( 2015 ) 

 ثانيا : الدراسات العربية 

  2010ابراىيـ بظاظو  -
  2015فيد منذر مشعؿ  -
 .  بيا خاص نموذج استخداـ دراسة كؿ استطاعت وقد

 جودة معايير تطبيؽ أىمية عمى والمشروبات الاغذية خدمات جودة بدراسة الخاصة الدراسات وتؤكد
 عمى العمؿ وضرورة المحم  المجتمع ف  الاجتماع  ودورىا الاجتماعية بالنوادي روباتوالمش الأغذية
 قادرة تكوف وخطط لبرامج والمنظـ التدريج  التبن  خلبؿ مف الخدمات بيذه والارتقاء خدماتيا وتنويع نشرىا
 الضعؼ ونقاط وةالق نقاط وتحديد  الفيوـ بمحافظة الاجتماعية النوادي لواقع الحال  الوضع تقييـ عمى

 وتحقيؽ استثماراتيا وسبؿ تحدياتيا لمواجية الحديثة العممية والأساليب( المعوقات و التحديات) الموجودة
 (.0212 ، لوقا)      ( الاعضاء) المستفيديف رضا
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  مشكمة الدراسة -2
تماعية وقد تـ تتمثؿ مشكمة الدراسة فى ضعؼ مستوى جودة خدمة الاغذية والمشروبات فى النوادى الاج

التعرؼ عمى المشكمة مف خلبؿ الدراسات السابقة وآراء الخبراء الاكاديمييف بكمية السياحة والفنادؽ بجامعة 
 الفيوـ وكذلؾ مف خلبؿ الخبرة العممية لمباحث حيث انو يعمؿ فى ىذا المجاؿ .

 أىمية الدراسة  -3
معػايير جػودة الاغذيػة والمشػروبات فػى النػوادى  تكمف اىمية الدراسة فى تقديـ مقترح لتحسيف مستوى تطبيػؽ

الاجتماعيػة بمحافظػة الفيػوـ مػػف وجػو نظػر العمػلبء والتعػػرؼ عمػى نقػاط القػوة والضػػعؼ التػى تواجػو النػػوادى 
   الاجتماعية والعمؿ عمى إيجاد الحموؿ المناسبة ليا .

 الأىمية التطبيقية  -أ

يػة تقيػيـ جػودة الاغذيػة والمشػروبات فػ  النػوادى الاجتماعيػة تأتى الاىمية التطبيقية لمدراسػة فػى معرفػة امكان
 بمحافظة الفيوـ مف منظور العملبء .

  الأىمية النظرية -ب

تأتى الاىمية النظرية لمدراسة فى التعرؼ عمى مفيوـ الجودة وابعادىا و اىػـ المعػايير المسػتخدمة فػى قيػاس 
 ظة الفيوـ .جودة الاغذية والمشروبات بالنوادى الاجتماعية بمحاف

 أىداف الدراسة  -4
 تيػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلػػ  تقيػػيـ مسػػتوى جػػودة خػػدمات الأغذيػػة والمشػػروبات بػػالنوادي الاجتماعيػػة 

 بمحافظة  الفيوـ مف وجو نظر العملبء .

 ويتـ ذلؾ مف خلبؿ الاىداؼ الفرعية التالية 

سمعة النادى  –ظافة العامميف ن –تحديد رضا العملبء عف الممموسية وتشمؿ : التجييزات المتاحة  -1
 العروض المقدمة . –

 تحديد اثر العوامؿ الديموغرافية عمى رضا العملبء . -2
 
 فروض الدراسة   -5

 الفروض الإحصائية التالىة: تسعى تمؾ الدراسة الى التحقؽ مف مدى صدؽ
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 الفرض الأوؿ: تحديد رضا العملبء عف الممموسية   -1
 مستوى رضا العملبء عف الجوانب الممموسية الفرض الثانى : ما ىو  -2
الفػػػػػرض الثالػػػػػث : لا يوجػػػػػد فػػػػػروؽ ذات دلالػػػػػة احصػػػػػائية بػػػػػيف العمػػػػػلبء عػػػػػف رضػػػػػاىـ عػػػػػف  -3

 جانب الممموسية  .
   منيج الدراسة -6

تـ الاعتماد عمى المنيج الكمى للبجابة عمى اسئمة الدراسة حيث تـ الرجوع فى الجانب النظرى الى مصادر 
لثانوية مف كتب ومجلبت عممية بالمغتيف العربية والاجنبية بالاضافة الى المواقع الالكترونية ، المعمومات ا

اما فى الجانب التطبيقى قد تـ استخداـ اداه الاستبياف بيدؼ التعرؼ عمى مستوى جودة خدمة الاغذية 
ودرجة رضاىـ عنيا  والمشروبات المقدمو فى النوادى الاجتماعية بمحافظة الفيوـ مف وجو نظر العملبء

 ( . SPSS Version 24  IBM) وتـ معالجة البيانات عف طريؽ برنامج 

 ثانيا : الاطار النظرى والدراسات السابقة 
 مفيوم الجودة  -1

 الصػفات مجموعػة:  بانيػا 0222 لعػاـ(ISO 9000) القياسػ  الػدول  النظػاـ حسػب الجػودة عُرفػت
 احتياجػات لتمبيػو وملبئمػا ممبيػاً  تجعمػو والتػ  المؤسسػة، أو الشػخص وأ النشػاط أو العمميػة أو لممنػتج المميػزة
 (  0223 إدريس، المقم ،. )العملبء

 التميػز ودرجػة القيمػة أو النوعيػة، مػف العاليػة الدرجػة تعنػ  : الجػوده إكسػفورد قػاموس عػرّؼ وقػد
 (0223 قدادة، الطائ ،. )والأفضمية

 ومتطمباتػو، المسػتيمؾ احتياجػات مػع التوافػؽ :أنّيػَاب الجػودة( Deming) الامريكػ  العػالـ عػرؼ كمػا
،. ) والتكػاليؼ لمخطػأ المسػتمر والتخفػيض النشػاطات جميػع فػ  المسػتمر التحسػيف تعنػ  وأنّيػا  ىاغسػتروـ

0222) 

 الجػػوده تحقيػػؽ كيفيػػو وعمػػ  المسػػتيمؾ احتياجػػات عمػػ  اساسػػ  بشػػكؿ ركػػز التعريػػؼ ىػػذا اف ويلبحػػظ
 .الييا والوصوؿ

 دة ابعاد الجو  -2
 (:0222 ،  الوىاب عبد) التالية بالعوامؿ تتحدد الجودة أبعاد أف إل  الوىاب عبد يشير
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 الأجيػزة مثػؿ المقدمػة بالخدمػة المرتبطػة الماديػة والتسييلبت الأدلة جميع وتشمؿ:  الممموسة الجوانب
 بتقػػديـ المنظمػػة قيػػاـ ىوتعنػػ:  الاعتماديػػة الػػى بالاضػػافة بالمنشػػأة والعػػامميف أدائيػػا فػػ  المسػػتخدمة والمعػػدات
 بػف. ) العمػلبء بػو وعػدت الػذي المسػتوي وبػنفس المحػدد الوقػت وفػ  سميمة، بصورة لمعملبء المقدمة الخدمة
 ( 0210 ، سعيد

 لمعملبء الخدمة لتقديـ الخدمة موظف  واستعداد رغبة وتعن :  الاستجابة سرعة باف زيداف يفيد وكذلؾ
 مف كؿ فييا يتوافر بحيث المخاطر مف خالية المقدمة الخدمة تكوف أف وتعن ( :  الأماف)  السلبمة اف كما

 الرعايػػػة درجػػػة ويعنػػػى( :  التعػػػاطؼ)  بػػػالعملبء الاىتمػػػاـ اف  الػػػى بالاضػػػافة والثقػػػة والمػػػال  المػػػادي الأمػػػاف
 يحصػؿ اف يمكػف التػى التسػييلبت اى:  لمعمػلبء الاساسػية الفوائد توفير وكذلؾ بالعميؿ الشخصى والاىتماـ
  المنشػػأة توفرىػػا التػػى الحديثػػة التقنيػػات وىػػى:  المسػػتخدمة التكنولوجيػػا  واخيػػرا المنشػػأة داخػػؿ العمػػلبء عمييػػا
 ( 0212 ، زيداف)  لمعملبء

 الجودة أىمية -3
 والعمميات والنشاطات النظاـ أوجو لجميع المستمر التحسيف لتطبيؽ الفعالو الادوات مف الجودة تعتبر
 عقيػدة، صػارت أنيػا ذلػؾ مػف أكثػر بػؿ والخاصػة، العامػة لممؤسسػات أساسػياً  مبػدا أصػبحت ولػذلؾ الداخميػة،

 عمػ  الاتفاؽ عدـ وايضا ومعناىا، الجودة مفيوـ بشأف الواض  الاختلبؼ مف وبالرُغـ واتباعيا، روادىا ليا
 سسػاتالمؤ  وفاعميػة كفػاءة رفػع  فػ  ودورىػا الجػودة أىميػة عمػ  اتفػاؽ ىنػاؾ اف إلا لمجػودة، موحػد تعريػؼ
 (0223 المحياوي،) -:يم  كما الجوده اىميو ونستعرض التنافسية الميزة وتحقيؽ استقرارىا عم  والتأثير

 ذلؾ ويتض  وخدماتيا، منتجاتيا جودة مستوي مف شيرتيا المؤسسة تستمد - :المؤسسة سمعة دعم
 .العملبء وحاجات رغبات تمب  وخدمات منتجات تقديـ ومحاولة مف

 فػ  والحكػـ النظػر تتػول  التػ  المحاكمػات عػدد بزيػاده تػزداد :- لمجوودة القانونية ةالمسؤولي تحديد
 مؤسسػة فكػؿ لذا توزيعيا أو إنتاجيا ف  جيدة غير خدمات تقديـ أو منتجات بتصميـ تقوـ مؤسسات قضايا
 ( 0210 ، سعيد بف. ) المنتجات ليذه إستخدامو جراء مف العملبء يصيب ضرر كؿ عف مسؤولة تكوف

 فػ  تسػاىـ محػددة قياسػية مواصػفات ووضػع المؤسسػة أنشػطة فػ  الجػودة تطبيػؽ -:العمولاء ايوةحم
 .المؤسسة منتجات ف  الثقة ويعزز التجاري الغش مف العملبء حماية

 الإنتاج ومراحؿ عمميات لجميع المطموبة الجودة تنفيذ :التكاليؼ اخطاء وتلبف  السوؽ حصة اكتساب
 .إضافية كمفة لتجنب وتلبفييا الأخطاء، شاؼلإكت الفرص يتي  أف شأنو مف
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 المؤسسػة مػف كػؿ تسػع  إذ متميػزة أىميػة الجػودة تكتسػب  -:العالميوة المنافسوة وتحسوين دعوم
 عمػ  والحصػوؿ عػاـ، بشػكؿ الربحيػو وتحسػيف العالميػة المنافسػة مػف التمكػيف بيػدؼ تحقيقيػا إلػ  والمجتمع

 ((Han,and Seo ,2016 .العالمية السوؽ ف  مكانو
 الخدمات جودة أىداف -4

 يعتبػر ما وىو ، بالمجتمع الارتقاء منيا متعدده أىداؼ تحقيؽ إل  لمجودة باعتمادىا الخدمات تسع 
 ف  يتمثؿ أىميا أف القوؿ يمكف اخري أىداؼ بجانب الاجتماعيو بالنوادي الخدمات لجودة الأساس  اليدؼ
 (0212وآخروف، الطويؿ: )الآت 

 تمبػ  معتمػدة، ومواصػفات عاليػة بجػودة خػدمات تقػديـ مػف المسػتفيديف ( ءالعمػلب)  رضػا تحقيػؽ -
 إقباليـ وبالتال  لممؤسسة، وولاءىـ ثقتيـ زيادة ف  إيجاباً  ينعكس مما المختمفة، واحتياجاتيـ رغباتيـ
 .عمييا

 (.2004) شوشة  ، . وكفاءة بفاعمية أىدافيا تحقيؽ مف المؤسسات تمكيف -
 لػدييـ الرضػا درجػة وقيػاس وانطباعػاتيـ المسػتفيديف ( العمػلبء)  اراء عرفػةوم اسػتطلبع خػلبؿ مػف -

 والسياسػات الخػدمات بػددارة المتعمقػة البحػوث وتطػوير وضع لممؤسسة يمكف المقدمة الخدمات عف
 .بيا المرتبطة

 إلػ  والوصػوؿ لمخػدمات الأساسػ  اليػدؼ تحقيػؽ يعػد حيػث لممؤسسػات، المسػتويات أفضؿ تحقيؽ -
 عمػ  الجػودة تطبيػؽ مػف الرئيسػ  اليػدؼ ىػو المجتمػع سػلبمة عمػ  الحفاظ مف لمرغوبا المستوي
  ( Stevenson, William , 2005 ) .الخدمات

 وتػدريبيـ بيػـ الاىتمػاـ تقتضػ  الجػودة لأفّ  العػامميف خػلبؿ مػف النتػائج أفضػؿ عمػ  الحصػوؿ -
 وفعػاليتيـ كفػاءتيـ عورفػ لػدييـ الثقػة وتعزيػز مسػتوياتيـ تحسػيف عمػ  يػنعكس ممػا وتطػويرىـ
 .الإنتاجية

 المسػتفيديف لجػذب وجيػود إمكانػات مف لدييا ما أفضؿ وتقديـ المنافسة عم  المؤسسات قدرة زيادة -
 .ورضاىـ سعادتيـ وتحقيؽ الخدمات مف

 .والمستيدفة المتاحة لمموارد الأمثؿ الاستخداـ عم  التأكيد -
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 لمخدمات التخطيط ف  المستطاع بقدر شراكيـوا   متيـمعام وحسف المستفيديف( بالعملبء)  الاىتماـ -
 العامميف جميع قبؿ مف نحوىـ الإيجاب  السموؾ وتبن  النوادي ف  العامميف قبؿ مف ليـ المرسومة

 ( Ninemwier , 2012 ). لدييـ والطمأنينة الثقة لرفع

 وضماف سلبمة إل  نفسو ف  مطمئناً  وتجعمو المستفيديف(  العملبء)  سلبمة عم  تُساعد بيئة توفير
 . حاجاتيـ اختلبؼ عم  لممستفيديف المقدمة الخدمة ملبئمة وضماف وضعو حياؿ تتخذ الت  الاجراءات

( Rauch, etal  2015)  

ويوجد العديد مف الدراسات السابقة التى تناولت جودة الاغذية والمشروبات ولكنيا تناولت جودة 
التركيب البيولوجى اما بالنسبة لجودة خدمة الاغذية الاغذية والمشروبات مف حيث المحتوى و 

والمشروبات وىى موضع الدراسة الحالية فاغمب الدراسات التى تناولتيا ىى دراسات اجنبية وقد تـ 
 وىو نفس النموذج التى تستخمو الدراسة الحالية .   SERVEQUALتقييميا باستخداـ نموذج الػ 

  -خدمة الاغذية والمشروبات ما يمى : ومف اىـ الدراسات التى تناولت جودة
 اولا : الدراسات الاجنبية 

- Clare Chua Chow and Peter (2017 )  

ىدفت ىذه الدراسة الى تطوير اسموب المنافسة باستخداـ مدخؿ التحميؿ اليرمى قياس نوعية 
سـ الخدمات وقد اتبعت الدراسة منيجية لقياس نوعية الخدمات شممت خمس خطوات تعرؼ با

التسمسؿ اليرمى التحميمى لنوعية الخدمات تـ تطبيقيا عمى مطاعـ الوجبات السريعة وقد 
ساعدت نتائج تحميؿ الدراسة المديريف عمى تحديد الجوانب التى تحتاج الى الموثوقية والضماف 

 والتعاطؼ والاستجابة وبالتالى فقد قدـ النموذج صورة واضحة فى خدمة ادارة الجودة . 
- Agensk.y law vitui and xiandzhao ( 2016 ) 

ىدفت الدراسة الى تقديـ نموذج لتحسيف الخدمة يربطبيف العلبقات المؤدية لذلؾ مثؿ تأثير وقت انتظار 
العميؿ لحيف تقديـ الخدمة ونوعية الخدمة فى مطاعـ الوجبات السريعة وكذلؾ موقؼ موظفى 

غذية والمشروبات وقد اثبت النموذج اف جميع الخدمة وبيئة الخدمة وتوفر المقاعد ونوعية الا
ىذه العوامؿ تؤثر عمى رضا العملبء وبالتالى ليا تأثير كبير عممى عودتيـ لنفس المطعـ كما 
تبيف ايضا اف اىمية العلبقة بيف جودة الخدمة ورضا العملبء توقؼ عمى توقيت الزيارات وقد 

لنموذج المقترح فى تحسيف نوعية جودة اكد العملبء ومديرى المطاعـ عمى اىمية استخداـ ا
 الخدمة . 
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- Young namkung , soocheongjang , ( 2015 )  

كاف اليدؼ الرئيسى ليذه الدراسة ىو الكشؼ عف نوعية الاغذية التى تحقؽ رضا العملبء فى 
 المطاعـ الراقية وحاولت الدراسة تحديد السمات التى تتسـ بيا الصفات المتصمة بالاغذية وىى
ذات اىمية حاسمة فى تحسيف رضا العملبء كا كشفت الدراسة عف اف العلبقة بيف نوعية 
الغذاء ورضا العملبء تكوف اكثر ايجابية حيف يتوفر الانتاج الناشئ عف جودة الخدمة واظيرت 
تحميلبت الانحدار اف الذوؽ واسموب العرض ىما اكبر المساىميف فى رضا العملبء ونعزيز 

 الى نفس المطاعـ .  زيارات عودتيـ
- Hongqin and victor R. prybutok ,(  2015 )   

ىدفت الدراسة الى استكشاؼ الابعاد المحكمة لجودة الخدمة ودراسة العلبقة بيف جودة الخدمة 
ونوعية الاغذية وتصورات العملبء ومدى رضاىـ عف الخدمة وقد كشفت نتائج الدراسة عف 

كات الممموسة والموثوقية والاستجابة والانتعاش والضماف خمسة ابعاد ىامة ىى : الممتم
والتعاطؼ كما اف نوعية الخدمات ونوعية الاغذية كانا عامميف رئيسيف لرضا العملبء وقد 

 سجؿ عامؿ الانتعاش عاملب اساسيا لارتفاع نسبة جودة الخدمة فى خدمة الاغذية . 
- Seokhoon lee, young pilkim , nigelhemmingtom , and deokkyunyun  ( 2014 ) 

ىدفت تمؾ الدراسة الى بناء نموذج جديد لتحسيف نوعية الخدمات التنافسية فى صناعة الاغذية 
والوجبات السريعة وتـ تطبيؽ ىذا انموذج فى دراسة حالة وقد قيمت جودة الخدمات بواسطة 

مف العملبء ومف ثـ امكف اداة استبياف صممت لمتقييـ لمقياس الدرجات وتـ تطبيقيا عمى عينة 
تقييـ جودة الخدمة التنافسية مف خلبؿ تقييـ العميؿ لكؿ سمو مف سمات الخدمة واخيرا تـ 

 تحديد اولويات السمات . 
- Mechelamasson and Adriano paggiaro  ( 2012 ) 

تيدؼ ىذه الدراسة الى الكشؼ عف اىمية الاحتفالات وتجديد العواطؼ ورضا العملبء عف 
( لاستطلبع ردود   SEMغذية والمشروبات وقد طبقت الدراسة المعادلة الييكمية ) نمط الا

الافعاؿ فى ميرجاف ايطالى وقد اشارت النتائج لاف الميرجانات والعواطؼ ليا آثار ايجابية 
 كبيرة عمى الارتياح ورضا العملبء . 

- Maxwellagabu & thobelenimewabe ( 2013 )  

ى قياس مستويات توقعات العملبء حوؿ جودة اخدمات فى قطاع الاغذية ىدفت الدراسة ال
والمشروبات ومدى الفروؽ بيف التوقعات والتصورات والواقع الفعمى وعلبقة ذلؾ بالسعر وقد 
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وقد دلت النتائج عمى وجود فجوة بيف توقعات  SERVEQUALاستخدـ لذلؾ مقياس الػ 
 العملبء والواقع الفعمى . 

- Jyostnahirmukhag ( 2012 )   

مجموعة مف العملبء باستخداـ نموذج  33ىدفت الدراسة الى تحميؿ استجابات عينة مكونة مف 
وتحميؿ الفجوة بيف توقعاتيـ وما يواجيونو فعميا ورغابتيـ فى تحسيف   SERVEQUALالػ 

مف  الخدمة المقدمة ليـ وقد اسفرت الدراسة عف عدة نتائج منيا اختلبؼ مجموعات الدراسة
حيث توقعاتيـ لنفس الخدمة واختلبؼ ترتيب اولوياتيـ فييا وايضا وجود اختلبفات بيف توقعات 

 العملبء وواقع الخدمة. 
– Kisangryuhan ( 2010 )   

الخدمة  –ىدفت تمؾ الدراسة الى تحديد العلبقات بيف ثلبثة محدات لابعاد الجودة ىى ) الغذاء 
، رضا العملبء فى مطاعـ الوجبات السريعة وقد استخدـ منيج البيئة المادية ( ، ) السعر (  –

التحميؿ اليرمى واظيرت النتائج اف نوعية الغذاء والخدمة والبيئة المادية كميا عواـ محددة 
 وىامة لرضا العملبء اضافة الى ذلؾ سعر ابيع المقترح . 

 ثانيا : الدراسات العربية 
  2015فيد منذر مشعؿ  -

سة الى التعرؼ عمى اثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا العملبء مف خلبؿ ىدفت ىذه الدرا
المستمزمات المادية  –الاستجابة  –التعاطؼ  –الاماف  –محاور الدراسة الخمسة ) الاعتمادية 

( ولتحقيؽ ىذا اليدؼ تـ الاعتماد عمى الاسموب الوصفى التحميمى وقد توصمت الدراسة الى 
ود اثر لجودة الخدمات الفندقية وبكافة متغيرات الدراسة المستقمة عمى بعض النتائج اىميا وج

رضا العملبء وقد احتمت المستمزمات المادية المرتبة الاولى فى التأثير واحتمت الاستجابة 
 المرتبة الاخيرة فى الترتيب فى التأثير عمى رضا العملبء . 

  2010ابراىيـ بظاظو  -
مدى ادراؾ العامميف فى الفنادؽ فئة الخمس نجوـ اىمية ىدفت ىذه الدراسة الى تشخيص 

تطبيؽ مبادئ ادارة الجودة الشاممة التى تمثمت فى رضا العملبء والتزاـ ودعـ الادارة العميا 
والتحسيف المستمر بالاضافة الى اشراؾ الموظفيف وتمكينيـ ، وقد توصمت نتائج الدراسة الى 

الجودة الشاممة واف ىناؾ علبقة ذات دلالة احصائية بيف اىمية ادراؾ العامميف لمبادئ ادارة 
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المستوى الوظيفى ( وادارؾ  –المستوى التعميمى  –العوامؿ الشخصية بدلالة ابعادىا ) الخبرة 
 اىمية تطبيؽ مبادئ الجودة فى فنادؽ فئة الخمس نجوـ . 

  التعميق عمى الدراسات السابقة 
 الدراسة الحالية فيما يمى اولا : اختمفت الدراسات السابقة عن 

تناولت الدراسة الحالية تقييـ جودة خدمات الاغذية والمشروبات مف وجو نظر العملبء فى  -
النوادى الاجتماعية بمحافظة الفيوـ بينما تناولت بعض الدراسات السابقة خدمة الاغذية 

 والمشروبات فى مطاعـ الوجبات السريعة 
سة الحالية فى ىدؼ الدراسة فبعض ىذه الدراسات ركز عمى اختمؼ بعض الدراسات مع الدرا -

تأثير وقت انتظار العميؿ وموقؼ موظفى الخدمة والبعض الاخر ركز عمى العوامؿ البيئية 
واثرىا فى رضا العملبء بينما ىدفت الدراسة الحالية الى تقييـ جودة خدمات الاغذية 

اء فى رضا العملبء باستخداـ مقياس الػ والمشروبات بدراسة العوامؿ ذات الصمة بخدمة الغذ
SERVEQUAL   

الاختلبؼ الواض  بيف الدراسات السابقة والدراسة الحالية ترجع الى مجتمع الدراسة حيث اف  -
الدراسة الحالية اجريت فى مجتمع النوادى الاجتماعية بمحافظة الفيوـ وبالتالى فاف الاختلبؼ 

 الاساسى ىنا يرجع لعينة الدراسة 
 نيا : اوجو الاتفاق بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية ثا

عمى الرغـ مما ورد سمفا مف اختلبفات بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة فاف جميع  -
الدراسات السابقة اعتمدت عمى الاستبيانات كأداه لمدراسة وكذلؾ الدراسة الحالية كما اف 

واتفقت معيا العديد مف   SERVEQUAL modelالػ  الدراسة الحالية استخدمت استبياف
 الدراسات السابقة 

 ثالثا : اوجو الاستفادة من الدراسات السابقة والدراسة الحالية 
 استفاد الباحث مف الدراسات السابقة فيما يمى 

فى الجانب النظرى مف الدراسة وذلؾ لمتوصؿ الى العوامؿ المؤثرة فى جودة خدمة الاغذية  -
 وبات وعلبقة ىذه العوامؿ برضا العملبء .والمشر 

فى ابعاده السبعة   SERVEQUALفى الجانب التطبيقى وذلؾ بالتوصؿ الى تكويف نموذج الػ  -
والعبارات المكونة لكؿ بُعد والذى تـ عرض صور منو فى الدراسات السابقة وبالتالى ادرج 
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عد مف الابعاد السبعة لممقياس وفؽ نوع الباحث اف لو الحرية فى اختيار العبارات المكونة لكؿ بُ 
الخدمة وىدؼ الدراسة كما تـ التوصؿ الى اسموب تحديد نوع الفجوة مف نتائج تطبيؽ الاستبياف 

 (SERVEQUAL  وعمى ذلؾ فقد استفاد الباحث مف كيفية نمذجة الاستبياف سالؼ الذكر )
الباحث فى بناء اداة الدراسة مف الدراسات السابقة وباختصار افادت بعض الدراسات السابقة 

 الحالية .
 مجتمع وعينو الدراسة 

)  عددىـ والبالغ الفيوـ بمحافظة للؤندية الشامؿ الحصر بأسموب الدراسة مجتمع اختيار تـ  
 البحث مجتمع شمؿ وبالتالى إستجابتيـ، لعدـ بالفيوـ القضاه ونادى الشرطة نادى إستبعاد تـ.  اندية(  9

  وبياناتيا نادى كؿ داخمؿ العضوية كشوؼ وفؽ وذلؾ 41222 اعضاء عدد باجمالى  اعيةاجتم انديو سبعة
 -: يمى كما

 مجتمع وعينو البحث   :1جدول 

 العينة عدد الاعضاء الاندية مسمسل

 123 12300 نادى نقابة المعممين 1ن

 40 4000 نادى نقابة المحاميين 2ن

 18 1800 منادى اعضاء ىيئة التدريس بجامعة الفيو  3ن

 24 2400 نادى الشبان المسممين 4ن

 93 9250 نادى قارون الرياضى الاجتماعى 5ن

 32 3250 نادى نقابة التطبيقيين 6ن

 89 8900 نادى محافظة الفيوم الرياضى 7ن

 419 41900 المجموع

 

 عينة الدراسة   -
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 إستمارة تصميـ تـ حيث عشوائية ةعين باسموب  الإجتماعية النوادى أعضاء  مف البحث عينة اختيار تـ
 مجتمع  N تمثمت  حيث( . Yamane, 1973) بمعادلة الدراسة عينة إحتساب تـ. للؤعضاء  إستقصاء
 .  e  =2023 الخطأ ومستوى  فرد( 41222) وبمغت البحث

 عممية وبعد عمييـ الاستبياف استمارات توزيع تـ و عضو  412 بمغت n البحث عينة فدف عميو وبناء
 يكوف وبذلؾ استمارة(  13)  نحو عددىا بمغ والتى صالحة الغير الاستمارات واستبعاد الاستمارات فحص
 . استمارة(  424)  نحو لمتحميؿ الصالحة الاستمارات عدد

( عضػػو وتػػـ 404ثػػـ قػػاـ الباحػػث بتفريػػغ اسػػتجابات اسػػتمارات عينػػو البحػػث مػػف اعضػػاء النػػوادى وعػػددىـ )
= غيػػػر موافػػػؽ بشػػػدة ( وتحسػػػب الاجابػػػة 1= اوافػػػؽ بشػػػدة ،5)لممقيػػػاس التػػػالى تصػػػحي  الاسػػػتجابات طبقػػػا 

)موافػػؽ بشػػدة ( بػػػ خمػػس درجػػات والاجابػػة ) أوافػػؽ ( بأربعػػة درجػػات ، والاجابػػة )محايػػد( بػػثلبث درجػػات ، 
وذلػػػؾ تمييػػػدا لمعالجتيػػػا  والاجابػػػة )غيرموافػػػؽ ( بػػػدرجتيف ، والإجابػػػة )غيػػػر موافػػػؽ بشػػػدة( بدرجػػػو واحػػػدة ،

 ا .احصائي
( وقد أستخدـ الباحث اساليب وطرؽ   ( SPSSأعتمدت الدراسة عمى  التحميؿ الإحصائى بدستخداـ برنامج

 ، منيا عمى سبيؿ المثاؿ:لتحقيؽ أىداؼ الدراسة الحالية مختمفةاحصائية 
 –التكرارات  –النسب  –الانحراؼ المعيارى  –وسائؿ التحميؿ الوصفى لمبيانات مثؿ ) المتوسط  .1

 أ المعيارى (الخط
 اختبار الاعتمادية .2
 اختبار الصدؽ والثبات .3
 ( لعينتيف مستقمتيف .  Tاختبار )  .4

 اداه  جمع البيانات  -
تـ تصميـ استمارة استبياف موجيو الى العملبء مرتادى النوادى الاجتماعية بمحافظة الفيوـ 

 ت الاستمارة عمى جزئيف بيدؼ التعرؼ عمى تقييميـ لجودة الخدمات المقدمة الييـ وشمم
الجزء الاوؿ : يغطى الاسئمة المتعمقة بالخصائص الديموغرافية والشخصية لعينة الدراسة 

 الحالة الاجتماعية  –المستوى التعميمى  –السف  –والمتمثمة فى : النوع 
الجزء الثانى : يغطى الاسئمة المتعمقة بواقع مستوى جودة خدمات الاغذية والمشروبات ورضا 
العملبء حيث يحتوى ىذا الجزء عمى ثلبثة وثلبثوف عبارة تعكس المعايير السبعة الاساسية 

 –6الاعتمادية وعدد العبارات  – 7لجودة الخدمة وىى ) الجوانب الممموسة وعدد العبارات 
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الاىتماـ بالعملبء )  –3السلبمة ) الاماف ( وعدد العبارات  –4سرعة الاستجابة وعدد العبارات 
التكنولوجيا  – 4الفوائد الاساسية لمعملبء وعدد العبارات  –3اطؼ ( وعدد العبارات التع

  -( ووزعت العبارات كألاتى : 2المستخدمو وعدد العبارات 
تـ الاعتماد عمى سمـ ليكرات لتقييـ متغيرات الجزء الثانى والذى يتكوف مف خمسة درجات 

 2موفقة المطمقة ورضا منخفض جدا ، الى عدـ ال 1حيث تشير الدرجة  5-1تترواح بيف 
تشير الى  4تشير الى الحياد ورضا متوسط ،  3تشير الى عدـ الموافقة ورضا منخفض ، 

 تشير الى الموافقة المطمقة ورضا كبير جدا . 5الموافقة ورضا كبير ، 
 -كما تـ تقسيـ السمـ الى ثلبثة مجالات لتحديد درجة التقييـ كما يمى :

 يمثؿ درجة الموافقة ورضا متدنية  205ف الى اقؿ م 1مف 
 يمثؿ درجة الموافقة والرضا متوسطة  305الى اقؿ مف  205مف 
 يمثؿ درجة الموافقة والرضا عالية  5الى  305مف 
 النتائج والمناقشة

 مقاييس الإستقصاءصدق وثبات  -1

ؽ الاستبانة يعن  التأكد مف أنيا سوؼ تقيس ما أعدت لقياسو 0 كما يقصد بالصدؽ مدى شموؿ صد
الاستمارة لكؿ العناصر الت  يجب أف تدخؿ ف  التحميؿ مف ناحية ووضوح فقراتيا ومفرداتيا مف ناحية 

. وقد تـ  (Strawn, 2012)ثانية بحيث تكوف مفيومو لكؿ مف يستخدميا لممرة الأولى او لمرات متتالية 
 مف خلبؿ: (Babbie, 2010)ت طبقاً لػ التأكد مف صدؽ أداة جمع البيانا

 Face validityأولا:الصدق الظاىري 

بداية لضماف صدؽ بنود الإ ستبانة فدنو قد تـ الحصوؿ عمى معظـ بنودىا مف الادبيات السابؽ ذكرىا  وتـ 
عمؿ تعديؿ فى صياغتيا لتلبئـ عينة الدراسة بناءاً عمى آراء الخبراء الاكاديميف بكميات السياحة والفنادؽ 

لدراسة ف  قياس ما وضعت لقياسو ثـ والزراعة بجامعة الفيوـ . ومف أجؿ التعرؼ عمى مدى صدؽ أداة ا
( عشرة مف المحكميف مف أعضاء ىيئة التدريس بجامعة الفيوـ  . وف  ضوء آراء 10عرضيا عمى عدد )

 المحكميف تـ إعداد أداة ىذه الدراسة بصورتيا النيائية.
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 ثانيا: صدق الاتساق الداخمي 

ميدانياً وتـ حساب معامؿ الارتباط بيرسوف لمعرفة  بعد التأكد مف الصدؽ الظاىري لأداة الدراسة تـ تطبيقيا
الصدؽ الداخم  للبستبانة حيث تـ حساب معامؿ الارتباط بيف درجة كؿ بعد مف الابعاد الفرعية بالدرجة 

( لمتعرؼ عمى الاتساؽ الداخمى ومدى 2الكمية لممحور الذي تنتم  إليو البند 0 كما ىو مبيف بجدوؿ )
لممحور بالمجموع الكمى لممحور تـ استخداـ معامؿ الارتباط بيف الابعاد الفرعية  ارتباط الابعاد الفرعية

 والمجموع الكمى لممحور .

  ومدى ارتباط العبارات بالمجموع الكمى لممحور الأولالاتساق الداخمى  : 2جدول 
(جودة الخدمة المدركة)  

عدد  الابووعوواد
 العبارات 

 مستوى الدلالة باط معامل الارت

 0.00 0.79 7 لجوانب الممموسةا
 0.00 0.89 5  تماديةعلإا

 0.01 0.89 4  رعة الإستجابةس
 0.00 0.68 3 مة ) الأمان(لسلاا
 0.01 0.78 4 لإىتمام بالعملاء )التعاطف(ا
 0.00 0.84 4 لفوائد الأساسية لمعملاءا
 0.01 0.79 2  لتكنولوجيا المستخدمةا

 الأوؿ لممحػور المكونػة الفرعيػة الابعػاد بػيف الارتبػاط معػاملبت كػؿ أف السػابؽ الجػدوؿ مف يتض 
 أداة أف عمػػى يػػدؿ ممػػا ،( 2021) يػػةمعنو  مسػػتوى عنػػد دالػػة الكمػػى المجمػػوع وبػػيف( المدركػػة الخدمػػة جػػودة)

 .(Neuman, 2011). الميدان  لمتطبيؽ وقابمة مرتفع صدؽ بمعامؿ تتسـ المحور ىذا فى الدراسة

   والإعتمادية  الثبات تحميل -1
 تػػـ حيػػث ،(Thyer, 2017) الأداة لفقػػرات الػػداخم  الاتسػػاؽ مػػف لمتأكػػد كرونبػػاخ ألفػػا معامػػؿ اسػػتخداـ تػػـ

 معامػػػؿ يبػػػيف التػػػال  والجػػػدوؿ الابعػػػاد، مسػػػتوى وعمػػػى بالكامػػػؿ الأداة مسػػػتوى عمػػػى الثبػػػات معامػػػؿ اسػػػتخراج
 : وأبعادىا الدراسة لأداة الثبات
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  لأبعاد وجوانب الإستقصاء: معامل الثبات  3جدول 
 –معامل الثبات )ألفا  الابعاد

 كرونباخ(
 درجة الموافقة التباين المتوسط العام عدد العبارات 

 حايدم 0.22 3.34 7 0.66 لجوانب الممموسةا

 حايدم 0.33 2.8 5 0.75 لإعتماديةا
 محايد 1 2.8 4 0.65  ابةرعة الإستجس
 محايد 1 3.2 3 0.70 لسلبمة ) الأماف(ا
 محايد 1 2.9 4 0.70 لإىتماـ بالعملبء )التعاطؼ(ا
 محايد 0.92 3.2 4 0.68 لفوائد الأساسية لمعملبءا
 محايد 1 2.6 2 0.89  لتكنولوجيا المستخدمةا
 موافق 0.61 3.6 5 0.63 ضا الأعضاءر 

 = " موافق بشدة"(5= "غير موافق بشدة" ، 1ممحوظة : المقياس المستخدم ) 
مرتفعػػػػػة ( يتضػػػػػ  أف معامػػػػػؿ الثبػػػػػات بالنسػػػػػبة لمحػػػػػاور الاسػػػػػتبانة 3وبػػػػػالنظر إلػػػػػى النتػػػػػائج الموجػػػػػودة بجػػػػػدوؿ )

 ,Saunders, Lewis)%(  50ومقبولػػػة إحصػػػائيا حيػػػػث أنيػػػا أكبػػػػر مػػػف النسػػػػبة المقبولػػػة إحصػػػائيا ) 
& Thornhill, 2009). 

 الدراسة لعينة الديموجرافية الخصائص  -2
 الجدوؿ التالى يوض  توزيع عينة الدراسة طبقا لمتغيرات النوع والعمر والحالة الإجتماعية.

 خصائص عينة الدراسة من العملاء:  4 جدول
 النوع
 

 
 النسبة ) %( العدد

 63 253 ذكر

 37 151 انث 

 النسبة ) %( العدد  العمر

 22 89 سنة  25أقؿ مف 
 25 100 سنة  35اقؿ مف   - 25مف 
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 23 92 سنة   45اقؿ مف  – 35مف 
 16 65 سنة  55اقؿ مف   – 45مف 
 14 58 اكثر سنة الى  55مف 

 النسبة ) %( العدد  الحالة الإجتماعية

 36 144 اعزب

 63 253 متزوج

 2 7 ارمؿ

 404 الإجمال 
( مف أفراد 253يوض   الجدوؿ السابؽ أف توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير النوع 0 حيث يتبيف أف )

( 151لدراسة مف )الذكور( ، ف  حيف أف )%( مف إجمال  أفراد عينة ا63عينة الدراسة يمثموف ما نسبتو )
( 89%( مف إجمال  أفراد عينة الدراسة مف )الاناث(  . كما يتبيف أف )37مف أفراد عينة الدراسة يمثموف )

أقؿ مف %( مف إجمال  أفراد عينة الدراسة مف العملبء عمرىـ )22مف أفراد عينة الدراسة يمثموف تقريبا  )
% 53سنة( بنسبة  54 - 45تائج اف اكبر عدد لمعملبء كاف لصال  شريحة ) ( ،.  وقد أظيرت النسنة 25

( مف 12كما يتبيف أف ) %.31سنة(  فى عينة العملبء تصدرت العينة بنسبة  34 - 25، أما شريحة )
%( مف إجمال  أفراد عينة الدراسة )أعزب( ، ف  حيف 27أفراد عينة الدراسة مف العملبء يمثموف ما نسبتو )

%( . وبمغ  عدد المتزوجوف  48( مف أفراد عينة الدراسة الاخرى ) العملبء(  يمثموف ما نسبتو )96أف )
( مف أفراد عينة 104%( ، ف  حيف أف )73( مف أفراد عينة الدراسة مف العملبء  يمثموف ما نسبتو )33)

 %( .52الدراسة الاخرى ) العملبء(  يمثموف ما نسبتو )

  الدراسة لمتغيرات الوصفى التحميل -3
أسفرت المعالجة الإحصائية لاستجابات أفراد العينة عف النتائج التالية حسب محاورىا المختمفة وذلؾ كما 

 يم :
  الاعضاء بعينة الخاص التحميل 

دراكيـ لقياس مستوى جودة  تـ دراسة آراء عينة الدراسة العملبء اعضاء النوادى الاجتماعية حوؿ تقيميـ وا 
الخدمة المقدمة بأبعادىا السبعة فى النوادى الاجتماعية  بالفيوـ ، وذلؾ مف خلبؿ استجابات عينة الدراسة 
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الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ بعد  ، والجدوؿ التال  ، حيث تـ استخراج التكرارات والمتوسطات 
 يوض  ذلؾ:

ات جودة الخدمة:  التحميل الوصفى لمتغير  5جدول   

 العبارات
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 درجة
 مستوي 2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة

 الجوانب الممموسة

ذ البيعيػػػة تتػػػوفر لػػػدي المنافػػػ -1
تجييػػزات ومعػػدات وأجيػػزة تقنيػػة 
متطػػورة ) مثػػؿ شاشػػات العػػرض 
–ومبػػػػػػػردات الميػػػػػػػاه والتكيفػػػػػػػات 
 وحدات صوت( 

 2 0.00 5.284 موافؽ 1 3.85

الأمػػػػػػػاكف التػػػػػػػ  تقػػػػػػػدـ بيػػػػػػػا  -2
الخدمػػػػػػة بالنػػػػػػادى ) المطػػػػػػاعـ ، 
الكافييػػػػػات وصػػػػػالات الحفػػػػػلبت 
والمػػػػػػؤتمرات( ملبئمػػػػػػة وصػػػػػػحية 
 وجذابة 

 3 0.00 6.487 موافؽ 0.9 3.71

يتسػػػػـ العػػػػامموف فػػػػ  أمػػػػاكف  -3
تقػػػػديـ الخدمػػػػة بالنظافػػػػة وحسػػػػف 
 المظير 

 5 0.00 5.267 محايد 0.92 3.40

النشرات والكتيبػات الخاصػة  -4
 بالنادى تتميز بأنيا جذابة 

 6 0.00 5.954 محايد 0.9 2.87

يتميػػػز النػػػادى بموقػػػع سػػػيؿ  -5
 الوصوؿ إليو 

 1 0.00 6.685 موافؽ 0.9 4.15

يتميز النادى بسمعة طيبة -6  4 0.00 5.193 موافؽ 0.9 3.57 
يقػػػػػػػػػػػدـ النػػػػػػػػػػػادى عػػػػػػػػػػػروض  -7

إضػػػػػػػافية متميػػػػػػػزة ) تخفيضػػػػػػػات 
تخفيضػػػػات  -عضػػػػويو للؤقػػػػارب

 عمى تجييز الطعاـ (

2.75 0.9 

 محايد

5.762 0.00 7 

 الاعتمادية 



 
  جامعة الفيوم –لسياحة  والفنادق كلية ا تصدرها -( IJHTHالدولية للتراث والسياحة والضيافة) مجلةال

 2020( يونيو 1(، العدد )14المجلد )
 

530 
 
 

 

 

 

 العبارات
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 درجة
 مستوي 2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة

تمتػػػػزـ منافػػػػذ البيػػػػع بالنػػػػادى  -1
بتنفيػػػػذ وعودىػػػػػا لأعضػػػػػائيا فػػػػػى 

 الوقت المحدد
2.93 0.63 

 محايد
5.284 0.00 2 

تحرص منافػذ البيػع بالنػادى  -2
عمػػػػػػػ  تقػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػة بطريقػػػػػػػة 

 صحيحة مف أوؿ مرة 
3.56 0.86 

 موافؽ
6.487 0.00 1 

يػػتـ تسػػػجيؿ شػػػكاوى العمػػػلبء -3
 فى سجلبت مخصصة لذلؾ

2.60 0.55 
 محايد

6.267 0.00 4 

يتػػوفر لػػدي العػػامميف بجميػػع  -4
خبػػػػػػػػرة منافػػػػػػػػذ البيػػػػػػػػع بالنػػػػػػػػادى ال
 والتدريب والميارات الجيدة

2.41 0.67 
غير 
 5 0.00 6.954 موافؽ

ييػػتـ العػػامموف بجميػػع منافػػذ  -5
البيػػػػػػػػػػػػػػػػع بالنػػػػػػػػػػػػػػػػادى بمشػػػػػػػػػػػػػػػػاكؿ 

 واستفسارات العملبء
2.76 0.64 

 محايد
6.68 0.00 3 

 سرعة الاستجابة 
يقػػػوـ العػػػامموف بمنافػػػذ البيػػػع  -1

بدعلبمػػؾ بدقػػة عػػف موعػػد تقػػديـ 
 الخدمة 

2.84 1.2 
ايدمح  

5.28 0.00 3 

يقػػػدـ العػػػامموف بمنافػػػذ البيػػػع  -2
 1.2 2.94 الخدمة لكـ بشكؿ فوري

 محايد
6.48 0.00 2 

يكػػػوف العػػػامموف دائمػػػا عمػػػ   -3
 1.1 3.21 استعداد لمساعدتؾ

 محايد
5.26 0.00 1 

العػػػػػػامموف بمنافػػػػػػذ البيػػػػػػع لا  -4
ينشػػػػػػػغموف أبػػػػػػػدا عنػػػػػػػؾ ويمبػػػػػػػوف 

 طمباتؾ فورا
2.22 1.1 

غير 
 4 0.00 5.95 موافؽ
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 العبارات
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 درجة
 مستوي 2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة

 السلامة ) الامان ( 

يشػػػػػػػػعرؾ سػػػػػػػػموؾ العػػػػػػػػامميف  -1
 1.09 3.17 بالنادى بالثقة

 محايد
5027 0000 2 

أشػػػعر بالأمػػػاف فػػػ  تعػػػامم   -2
 1.08 3.26 مع العامميف بالنادى

 موافؽ
6046 0000 1 

يتحمػػػػػػ  العػػػػػػامموف بالنػػػػػػادى  -3
بػػػػػػػػػػػػػػالحس الخػػػػػػػػػػػػػػدمى والمياقػػػػػػػػػػػػػػة 

 والكياسة ف  التعامؿ معؾ
3.15 1.07 

يدمحا  
5028 0000 3 

 الاىتمام بالعملاء ) التعاطف (

تيػػػتـ منافػػػذ بيػػػع الأغذيػػػة  -1
والمشػػروبات اىتمامػػا شخصػػيا 

 بؾ
2.78 1.1 

 محايد
50736 0000 2 

منافػػػػػػػػػػػػذ بيػػػػػػػػػػػػع الأغذيػػػػػػػػػػػػة  -2
والمشػػروبات عمػػ  درايػػة وعمػػـ 

 باحتياجاتؾ 
2.64 1.0 

غير 
 4 0000 60955 موافؽ

تضػػػػػػػػع المنافػػػػػػػػذ البيعيػػػػػػػػة  -3
صػػػمحة العميػػػا لػػػؾ بالنػػػادى الم
 نصب عينو

2.70 1.1 

غير 
 3 0000 60929 موافؽ

يتصػػػػؼ العػػػػامميف بمنافػػػػذ  -4
بيػػػػػػػػع الأغذيػػػػػػػػة والمشػػػػػػػػروبات 
بالنػػػادى  بالقػػػدرة عمػػػ  منحػػػؾ 
 الأماف والطمأنينة والراحة    

3.46 1.1 

 موافؽ

50252 0000 1 

 الفوائد الاساسية لمعملاء 
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 العبارات
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 درجة
 مستوي 2كا الموافقة

 الترتيب الدلالة

أشػػػػػػعر بالترحػػػػػػػاب وقمػػػػػػػة  -1
 الراحة

3.54 1.26 
حايدم  

260254 0000 1 

أمػػػػػاكف إنتظػػػػػار السػػػػػيارات -2
 بالنادى آمنو

3.46 1.10 
 محايد

240489 0000 2 

تعتبػػػػػػػػر أسػػػػػػػػعار النػػػػػػػػادى  -3
 وخدماتو مناسبة

 3 0000 330285 محايد 1.12 3.21

يػػػػػوفر النػػػػػادى مزيػػػػػد مػػػػػف  -4
الخيػػػػػارات فػػػػػ  قػػػػػوائـ الطعػػػػػاـ 

 بمنافذ البيع المختمفو
2.62 1.10 

 محايد
23095 0000 4 

 التكنولوجيا المستخدمة 

تتػػػػػػوفر تسػػػػػػييلبت داخػػػػػػؿ  -1
النػػػػػػػادى )امػػػػػػػاكف مخصصػػػػػػػة 

منػػػػػػاطؽ ألعػػػػػػاب  –لمعػػػػػػائلبت 
امػػػػػاكف لممػػػػػدخنيف  -للؤطفػػػػػاؿ
 –إنترنػػػػػػػػػػت مجػػػػػػػػػػانى  -فقػػػػػػػػػػط

 –خدمػػػػػػػػة الطمػػػػػػػػب لموجبػػػػػػػػات 
حمػػػػاـ  -أنظمػػػػة إنػػػػذار حريػػػػؽ

أمػػػػػػػػػػػاكف إنتظػػػػػػػػػػػار  -سػػػػػػػػػػػباحة
 –أمػػػػػػاكف لمصػػػػػػلبه -سػػػػػػيارات

 -حمامػػػات لمرجػػػاؿ ولمسػػػيدات
حتياجػػػػػػات خػػػػػػدمات لػػػػػػذوى الإ

 الخاصو 

2.46 1.3 

غير 
 موافؽ

60987 0000 2 

تتوفر ف  النادى التقنيات  -2
موقػػػػػػػػػػػػػع -التاليػػػػػػػػػػػػػة )فػػػػػػػػػػػػػاكس 

خدمػػػػػػػػة دلفػػػػػػػػرى  –الكترونػػػػػػػػ  
 أغذية( 

2.79 1.4 

 محايد

50326 0000 1 
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المحسوبة   2كاإذ أف قيـ (  ، 0.05دالة عند مستوى ) 2كامف خلبؿ النتائج الموضحة أعلبه أف جميع قيـ 
( ، وىذا يؤكد أف أراء عينة الدراسة حوؿ 4( لدرجة حرية )0.05الجدولية عند مستوي ) 2كار مف قيمة أكب

بنود ىذا البعد متسقة مع نفسيا وىذه البنود تميز أراء الافراد عينة الدراسة نحو إتجاه معيف وعدـ تشتت 
سة يعبروف عف تقييماتيـ لأبعاد التكرارات حوؿ بدائؿ الاختيار الخمسة . كما يتض  أف أفراد عينة الدرا

 الجودة السبعة بحيادية .
 إدراكات عينة الدراسة لمتغير الرضا عن خدمات النوادى الإجتماعية  -

 وذلؾ ، الرضا(  عامؿ)  بُعد تمثؿ(  متغيرات) عبارات  خمس حوؿ الدراسة عينة آراء دراسة تـ
 والانحرافات الحسابية والمتوسطات التكرارات استخراج تـ حيث ، الدراسة ينةع استجابات خلبؿ مف

 :ذلؾ توض  التالية والجداوؿ ، محور لكؿ المئوية والنسب المعيارية
التحميل الوصفى لمتغير الرضا:  6جدول   
الحسابى  الرضا

 المتوسط
الخطأ 
 القياسى

الإنحراف 
 المعيارى

 0.55 0.027 4.01 راضى تماما عف النادى وخدماتو للبعضاء أنا -1
 0.48 0.024 3.91 سأرش  ىذا النادى لأصحابى المقربيف -2
 0.94 0.047 2.94 أعتبر ىذا النادى ومنافذه وكأنيـ ممكى -3
 0.66 0.033 2.06 أفضؿ تسييلبت وخدمات النادى عموما -4
 1.01 0.055 4.46 أستمتع بقضاء أجازتى فى ىذا النادى -5

 3.47 المتوسط العام
تشير نتائج الجدوؿ السابؽ عمى تفاوت متوسطات إدراكات عينة الدراسػة حػوؿ مسػتوى رضػاىـ  -

وىػو قريػب  3.47عف جميع خدمات وتسييلبت النوادى الإجتماعيػة. حيػث بمػغ المتوسػط العػاـ 
متع بقضػاء أجػازتى فػى ىػػذا = موافػؽ(. وكػاف أعمػى متوسػط  لمعبػارة " أسػت4مػف الاختيػار رقػـ )

) غيػػػػػر موافػػػػػؽ ( لمعبػػػػػارة " أفضػػػػػؿ تسػػػػػييلبت  2.06( ، وأقػػػػػؿ متوسػػػػػط كػػػػػاف 4.46النػػػػػادى" ) 
وخدمات النادى عموما" . وبناءا عميو فدف درجة الرضا ليست عمى الوجػو الأمثػؿ وبالتػالى ىػذه 

ت عاليػة النوادى تواجو تحديات منيػا كيفيػو إسػعاد ورضػا أعضػائيا مػف خػلبؿ خػدمات وتسػييلب
 الجودة .
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  الإحصائية الفروض إختبار
 بالنظر إلى الفروض الإحصائية والتى تسعى نمؾ الدراسة الى التحقؽ مف صدقيا عمى النحو التالى:

 العملبء عف الممموسية الفرض الأوؿ: تحديد رضا  -1
 الفرض الثانى : ما ىو مستوى رضا العملبء عف الجوانب الممموسية  -2
الفػػػػػرض الثالػػػػػث : لا يوجػػػػػد فػػػػػروؽ ذات دلالػػػػػة احصػػػػػائية بػػػػػيف العمػػػػػلبء عػػػػػف رضػػػػػاىـ عػػػػػف  -3

 جانب الممموسية  .
 one wayولمتحقػػػؽ مػػػف مػػػدى صػػػدؽ ىػػػذه الفػػػروض الإحصػػػائية فدنػػػو تػػػـ اسػػػتخداـ اختبػػػار )

ANOVA ) إذا مػػػػػا كانػػػػػت  الاختبػػػػػارلمتحقػػػػػؽ مػػػػػف صػػػػػحتيا ، ويوضػػػػػ  الجػػػػػدوؿ التػػػػػال  نتػػػػػائج ،
 ىناؾ دلالات إحصائية بيف النوادى المبحوثو طبقا لتقييـ الأعضاء لمجودة المدركة 

 ( لدلالة الفروق بين الجودة المدركة بين النوادى محل الدراسةANOVA: إختبار )7جدول 
مجموع  الأبعاد 

 المربعات 
درجات 
 الحرية

مربع 
 المتوسطات

F قيمة    المعنوية 

 0.002 3.600 1.3 6 7.9 بيف المجموعات الممموسيو
   0.04 397 144.5 داخؿ المجموعات

    403 152.4 الاجمالى
 0.000 21.6 11.44 6 68.7 بيف المجموعات الإعتمادية

   0.52 397 207.9 داخؿ المجموعات
جمالىالا  276.5 403    

 0.000 24.2 13.8 6 83.1 بيف المجموعات الاستجابة
   0.6 397 226.6 داخؿ المجموعات

    403 309.6 الاجمالى
 0.000 6.2 4.5 6 27.2 بيف المجموعات السلبمة

   0.719 397 285.5 داخؿ المجموعات
    403 312.2 الاجمالى

 0.000 13.8 9.2 6 54.6 بيف المجموعات الاىتماـ
   0.66 397 263.3 داخؿ المجموعات

    403 318.8 الاجمالى
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 0.000 8.6 6.2 6 37.5 بيف المجموعات الفوائد
   0.72 397 286.8 داخؿ المجموعات

    403 324.3 الاجمالى
 0.000 7.9 9.5 6 56.9 بيف المجموعات التكنولوجيا

   1.2 397 478.5 داخؿ المجموعات
    403 535.4 الاجمالى

وتؤكػػػػػد نتػػػػػائج الجػػػػػدوؿ السػػػػػابؽ معنويػػػػػو الابعػػػػػاد السػػػػػبعة الخاصػػػػػة بػػػػػالجودة بػػػػػيف مفػػػػػردات عينػػػػػة الدراسػػػػػة ) 
السػػػػػبع نػػػػػوادى ( . وبنػػػػػاء عميػػػػػو فدنػػػػػو توجػػػػػد إختلبفػػػػػات ذات دلالػػػػػة إحصػػػػػائية بػػػػػيف العمػػػػػلبء ) المسػػػػػتفيديف 

عميمػػػػػى فػػػػػى تقػػػػػيميـ لمسػػػػػتوى الجػػػػػودة ، وبالتػػػػػالى ( وفقػػػػػا لمنػػػػػوع والعمػػػػػر والحالػػػػػة الاجتماعيػػػػػة والمسػػػػػتوى الت
 يتـ قبوؿ الفرضيو البديمة ورفض فرض العدـ.

( بعد تحديد المتغير التابع متمثلب فى درجة الرضا ، أما  8وأضحت نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد ) جدوؿ 
  0.513(=R. حيث بمغت قيمة )المتغير المستقؿ يرجع الى التغيرات فى جودة الخدمة المدرجة 

 : نتائج تحميل الأنحدار المتعدد 8جدول 
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 0.716 (   Rمعامل الارتباط ) 

 0.513 (R  Squareمعامل التحديد ) 

 معامل التحديد المعدل

(Adjusted R2) 

0.500 

 0.231 (Std. Error)الخطأ القياسى 

 الدلالة  Tقيمة  Beta العوامل المستقمة

 0.000 5.62 0.360 الجوانب الممموسة

 0.617 0.500 0.058 الاعتمادية

 0.099 1.65 0.208 سرعة الاستجابة 

 0.000 3.797 0.215 السلامة)الأمان(

 0.000 3.797 0.215 الإىتمام بالعملاء

 0.000 3.56 0.387 الفوائد الأساسية لمعملاء

 0.784 27.- 0.032- التكنولوجيا 
 

لسبعة المكونة لمجػودة المدركػة  لمخدمػة بػالنوادى الإجتماعيػة وجػد أف مف بيف الأبعاد ا  8يلبحظ مف جدوؿ 
أف أربعػػة منيػػا ذات دلالػػو إحصػػائية معنويػػة لػػذا تػػرفض فرضػػية العػػدـ وتقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة وىػػذه العوامػػؿ 

تمػؾ  الأربعة ى  الجوانب المادية الممموسة والسلبمة والإىتماـ بالعملبء والفوائد الأساسية لمعملبء . وبالتالى
 العوامؿ الاربعة ىـ فقط ليـ تأثير معنوى عمى درجة رضا الأعضاء.

أما العوامؿ الأخرى وى  الاعتمادية وسرعة الإستجابة و التكنولوجيا المستخدمة  في  ليست ذات دلالة 
 إحصائية وىذا يعن  قبوؿ فرضية العدـ .

 أىم النتائج والمناقشة 

 تـ التوصؿ الى النتائج التالية 
 ف قياس جودة خدمة الاغذية والمشروبات بالنوادى الإجتماعية بدستخداـ نموذج  يمك  

SERVEQUAL والذى تـ تطويره  ( طبقا لرأىRamsran , 2007  .) 
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 فى أبعاد الجودة )السبعة( طبقا لقيـ المتوسط الحسابى  وىذا يرجع إلى أف ىناؾ قصور  فجوة يوجد
ولوجيا المستخدمة فى النوادى المبحوثة وىذا يتطمب اف تكوف فى سرعة الاستجابة لمخدمة وفى التكن

 .ىذه الاجيزه والتسييلبت ضمف مايتوقعو العملبء الاعضاء وعمى المستوى المطموب
 أنو مف بيف الأبعاد السبعة المكونة لمجودة الفعمية لمخدمة  نتائج تحميؿ الإنحدار المتعدد أثبتت

منيا ذات دلالو إحصائية معنوية وىما الجوانب المادية بالنوادى الإجتماعية وجد أف أربعة 
الممموسة والسلبمة والإىتماـ بالعملبء والفوائد الأساسية لمعملبء . وبالتالى ىناؾ علبقة مباشرة 
وتأثير معنوى ليذة الابعاد عمى الرضا عف تمؾ النوادى المبحوثة . أما العوامؿ الأخرى وى  

 التكنولوجيا المستخدمة  في  ليست ذات دلالة إحصائية. الاعتمادية وسرعة الإستجابة و
  التوصيات

   التوصيات الموجو الى مجمس إدارة النوادى الاجتماعية  - أ
 بعد الاطلبع عمى نتائج الدراسة وتحميميا بشكؿ جيد وواض  يوص  الباحث بما يم :

توى جيد فى إرضاء ضرورة الإىتماـ بجودة خدمة الاغذية والمشروبات والوصوؿ إلى مس -1
العملبء وأف ييتـ العامميف والرؤساء بالنوادى الإجتماعية عمى حد السواء بمشاكؿ 

ستفسارات العملبء.  وا 
 ,Guest satisfaction survey programتطبيؽ برامج الاىتماـ بالعملبء مثؿ )   -2

Problem free stay, Spirit to serve our guests, Service Exellence, 
Mystre shopers,…. . وذلؾ لموصوؿ الى أعمى قدر ممكف مف رضا العملبء ) 

أف تعمؿ النوادى الاجتماعية عمى خمؽ جو مف الثقة والطمأنينة ف  علبقاتيا مع العملبء،  -3
وأف تضع فى أذىانيا أف العميؿ ىو سر نجاحيا ، ولذلؾ نجد أف النوادى التى تجذب 

الاكثر فوزا لمشريحة السوقية المستيدفة وبالتالى  عملبئيا وتحقؽ رضائيـ وولائيـ ىـ
 يحققوا النجاح والبقاء فى السوؽ السياحى.

ضرورة تدريب وتأىيؿ العامميف بشكؿ دورى فى مجاؿ المطبخ والمطعـ لإثقاؿ خبراتيـ،  -4
وأف تضع النوادى فى حساباتيا وميزانياتيا اف التقييـ االفعمى لأبعاد جودة الخدمة يضع فى 

 باره عوامؿ أكثر أىميو منيا دور العامؿ البشرى.إعت
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ضرورة اىتماـ النوادى الإجتماعية بشكؿ عاـ والمؤسسات الخدمية بشكؿ خاص  -5
بالاستجابة السريعة وتمبية مطالب العملبء كعوامؿ تؤثر ف  جودة خدمة الاغذية 

 والمشروبات .
لاغذية والمشروبات لمعملبء مف ضرورة  تطوير التكنولوجيا المستخدمة ف  تقديـ خدمة ا -6

 مف جانب آخر. جانب والمستغمة فى منافذ البيع وصالات الطعاـ والاماكف العامة
ضرورة التركيز فى اختيار النوادى الاجتماعية التى تطبؽ مفيوـ جودة خدمة الاغذية  -7

ضاء والمشروبات بحيث تكوف الخدمات المقدمة مف النوادى قادرة عمى إشباع رغبات الأع
 وتحقؽ رضائيـ 

عند تقديـ استمارات لتقييـ أراء الأعضاء عف الخدمات التى يقدميا النادى ومنافذ البيع بو  -8
لابد مف الاىتماـ بيا والتركيز لكؿ بند بالاستمارة ومراعاة الشفافية والمصداقية فى الرأى 

ط الضعؼ لاف ذلؾ يترتب عميو معرفة مستوى الخدمة بالنادى ومحاولة معالجة نقا
 الموجودة بالنادى واتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة 

فى حالة وجود اى مشكمة  داخؿ النوادى وخاصة فى المنافذ البيعية المؤجرة لابد مف  -9
إبلبغ إدارة النادى عمى الفور وذلؾ لكى تتمكف الإدارة مف معالجة المشكمة وتصحي  

 الأخطاء .
دى تحديد السوؽ المستيدؼ ليا والعمؿ عمى ايجاد الوسائؿ يجب اف تقوـ إدارة النا  -10

المناسبة فى استقطاب اكبر قدر ممكف فى فئة السوؽ المستيدؼ ويمكف اف يتـ ذلؾ عف 
توفير برامج  –تقديـ اعروض المميزة داخؿ النوادى  –طريؽ ) التخفضيات للبعضاء 

 ترفييية مجانية للبطفاؿ ( .
ادى قادرة عمى اتخاذ القرار السميـ والمناسب وىذا يتـ مف خلبؿ لابد اف تكوف ادارة الن -11

العمؿ بروح الفريؽ الواحد والخبرة المناسبة لاعضاء مجمس الادارة التى تجعميـ قادريف 
 عمى اتخاذ القرار المناسب 

 
 التوصيات الموجة الى الجيات الرقابية المسئولة عن  ادارة النوادى الاجتماعية بالفيوم    -ب 
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ضػػرورة وجػػود إدارة او جيػػاز او ىيئػػة متخصصػػة لمجػػودة داخػػؿ النػػوادى الاجتماعيػػة تكػػوف ميمتيػػا  -1
التعػػػرؼ عمػػػى احتياجػػػات النػػػوادى ومعرفػػػة مػػػا ينقصػػػيا مػػػف تػػػدريبات لمعمػػػؿ عمػػػى توفيرىػػػا لمعػػػامميف 

 بالنوادى وتكوف تابعة لمشئوف الاجتماعية والشباب والرياضة .

ئولة بانشػػاء موقػػع اليكترونػػى موحػػد يضػػـ جميػػع النػػوادى الاجتماعيػػة ينبغػػى اف تقػػوـ الجيػػات المسػػ -2
 بالفيوـ والانشطة التى تمارسيا والسوؽ المستيدؼ ليذه النوادى .

يجب العمؿ عمى تحسيف المػوارد الماليػة المتاحػة لمنػوادى وذلػؾ مػف خػلبؿ زيػادة حصػة النػوادى مػف  -3
يػػػػر حسػػػػب المقتػػػػديات لقػػػػوانيف ولػػػػوائ  العمػػػػؿ قيمػػػػة الاشػػػػتراكات المحصػػػػمو وكػػػػذلؾ التعػػػػديؿ او التغي

بالنوادى الاجتماعية بما يتواكب مع المتطمبات الحالية بحيث تكوف ىذه الموائ  بيا مرونو اكثر مػف 
 ذلؾ حتى يسيؿ عمى اعضاء مجمس الادارة اتخاذ القرار المناسب .

بػالنوادى الاجتماعيػة بػالفيوـ لابد مف الاستعانة ببعض الخبراء فػى ادارة جػودة الاغذيػة والمشػروبات  -4
الزراعػة ( بجامعػة الفيػوـ باعتبارىػا كميػات  –مف اعضاء ىيئػة التػدريس بكميػات ) السػياحة والفنػادؽ 

 ذات صمو بالاغذية والمشروبات .

كما توصى الدراسة بضرورة اجراء دراسات مستقبمية ممثالة عمى مجتمع دراسة مختمف باستخدام  –ج 
 .  ( IPA )جودة مثل نماذج اخرى لدراسة ال

 المراجع بالمغة العربية 

( تقييـ واقع تطبيؽ ادارة الجودة فى الفنادؽ : دراسة ميدانية عمى عينة  2010بظاظو ، ابراىيـ ،)  (1
 ، الاردف ،  45مف الفنادؽ الخمس نجوـ بالاردف ، مجمة عموـ انسانية ، السنة السابعة ، العدد 

 فيد الممؾ الشاممة، مجمو مكتبة الجودة ( إدارة 2012،)  العزيز عبد سعد بف سعيد ، خالد بف (2
 . 177، ص 2، عدد17السعودية، المجمد  العربية المممكة الوطنية، الرياض،

لمنشػر  المنػاىج العمػؿ، دار ومػداخؿ الفمسػفة الشػاممة الجػودة (  إدارة 2010،)  زيػداف ، سػميماف (3
 .2 ط الأردف، عماف، والتوزيع،

 و لمنشر البازوري ، دار الشاممة الجودة ( إدارة  2008، ) عيس  ، وقدادة الله عبد  ، دعدالطائ (4

 29، ص ، عماف، الأردف التوزيع
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( دور الحكومة الإلكترونية ف  تحسيف جودة الخدمات الحكومية  2009ياسر ،)  ، عبد الوىاب (5
 .125 ع، ص 10بالتطبيؽ عمى ورشة حكومة دب ، مجمة النيضة، مج 

،  ( فرص الاستثمار ف  قطاع البريد، )تقرير( اتحاد البريد المصري: القاىرة 2010لوقا، منير ،)  (6
 55ص 

  عمميات مفاىيـ  -الخدمات مجاؿ ف  الجودة إدارة (  2006،)  عمواف نايؼ قاسـ المحياوي ، (7
 .33 32ص ، ص الأول  العربية الطبعة ، التوزيع و لمنشر الشروؽ دار  ، تطبيقات

( اثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا العملبء فنادؽ فئة الخمس  2015مشعؿ ، فيد منذر ،)  (8
نجوـ بمدينة عماف ، مذكرة ماجستير ، تخصص النسويؽ ، كمية الدراسات العميا ، جامعة الزرقاء 

 ، الاردف ، حواف.
دريس عثماف محمد عمر المقم  ، (9 شركة  ، الشاممة الجودة ( إدارة 2006 ،) الرحيـ عبد عبدلله ، وا 

 .15 ، ص لمعممة السوداف مطابع

 أسس و ، الشاممة الجودة ( إدارة 2009، )  رشدي ىند عدادا   و ، ترجمة روبرت ديمنج ىاغستروـ ، (10

 .10مصر، ص ، ، القاىرة التوزيع و لمنشر ، كنوز تطبيقات و مبادئ
 المراجع بالمغة الإنجميزية
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Abstract 

This survey aims to evaluate food and beverage  services at social clubs in fayoum governorate  .The 

research is done randomly to a number of customers who are counted as (404) clients taking  in 

consideration that the research adapted the quantity style to get the information.  We used statistics 

analysis by adapting (IBM 24 SPSS Version) program including recurrences  and rates –  averages –  

normative immoralities – T test – F test also the various descending tes.  The Research shows a list of 

results one of them attests the possibility of using (SERVEQUAL)  Pattern to measure the quality of 

Fayoum clubs. After that we used the various descending analysis to measure the satisfaction of clients 

which assures that the quality of food and beverage at fayoum clubs affects their  satisfaction by using 

the significance level (F) which is (0.00) because it is less than (0.05)  accredited significance  level. 

Anova test is used to measure the different evaluations of clients. 

  Keywords: social club – the quality of food and beverage services – Servqual   Measurement – 

Fayoum governorate.  


