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 هـدمـــمق  

ـــك لتزایـــد حـــده  ،عمـــالطلـــب حیـــوي و هـــام فـــي كافـــة قطاعـــات الأتمثـــل الجـــودة م وذل

، دماتخـوصـناعات ال ةنشـطأفى العدیـد مـن  ةوقد تم تطبیق مفاهیم الجود.ةالدولی ةالمنافس

 ةالخــدمات الســیاحی ةحیــث تمثــل جــود ةالخــدمات الســیاحی ةوكــذلك تــم تطبیقهــا فــى صــناع

و السـوق  يوالعنصـر الحـاكم للبقـاء فـى السـوق المحلـ ةالصـناع ر هـذهیالعمود الفقري لتطو 

  .قاصد السیاحیةمة بین الالشرس ةخاصه فى ظل المنافس يالعالم

فـي تقـدیم الخـدمات بالشـكل الملائـم  الفنـادق لتحقیقـه يتسع ذي یكمن مفتاح النجاح ال

ذلـك و  وز توقعـاتهملتلبیه رغبات واحتیاجـات العمـلاء المتنوعـه والمتزایـده باسـتمرار بـل وتجـا

فــى  ةولمواجهــه المنافســي علــي حــد ســواء، والعــالم يللعمــل علــى البقــاء فــى الســوق المحلــ

  .و الوصول اعلي مستوي من الربحیة العمل

 ةالخـدمات المقدمـ ةالوصول لمسـتوى رفیـع مـن جـود و هو ةالیه الدراس يوهذا ما تسع

 يوهــذا الهــدف الجــوهر . ر ممكــنلأكبــر قــدتلبیــه رغبــاتهم وتوقعــاتهم العمــل علــي للعمــلاء و 

  -: يوه ةالاهداف الفرعیمن  ةانبثق منه مجموع

غذیـه والمشـروبات لأخـدمات ا ةجـود يعلى مستو  ةالتعرف على العوامل المؤثر  .١

 .و دراستها فى مطاعم الفنادقالمقدمة 

 .ةالخدمات  المقدم ةجود يعلى مستو  ةتقییم العوامل المؤثر  .٢

 لهـم ةالخـدمات المقدمـ ةجـود يء العمـلاء ومسـتو بین رضـاء و ولا ةتحدید العلاق .٣

ـــى مســـتوى مـــن مـــع  ـــى تســـاهم فـــى الوصـــول لاعل ـــدیم بعـــض المقترحـــات الت تق

 .لعملاءء ارضا
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  ةـدراسـال وعــموض  

ـــاء ـــى  ابن ـــم ذكرهـــا  ةهـــداف الدراســـأعل ـــي ت ـــام الباحـــثالت بصـــیاغة موضـــوع  مســـبقا، ق

لمقدمــة فــى مطــاعم الفنــادق ا غذیــه والمشــروباتلأتقیــیم جــودة خدمــة ا" الدراســة كالتــالي 

  ."الكبري ةالخمس نجوم بالقاهر 

 ةـدراسـروض الــف  

  -: ةتم وضع الفروض التالی ةهداف الدراسأعلى  ابناء**

جــودة خدمــة الاغذیــة و المشــروبات المقدمــة فــى مطــاعم الفنــادق الخمــس  .١

 . نجوم بالقاهرة الكبري تلبي احتیاجات العملاء و رغباتهم وتوقعاتهم

 ةالخــدمات المقدمــ يولاء العمــلاء ومســتو ء و بــین رضــا ةقویــ ةتوجــد علاقــ .٢

 .فنادقاللهم فى مطاعم 
 

 ةـدراسـنهجیة الـم 

اتبعـت الدراسـة المــنهج الوصـفي المســحي بحیـث یـتم الأجابــة علـي اســئلة الدراسـة مــن 

  .للتعرف علي مدي تقییمها و تحلیلها خلال استطلاع اراء عینة من المجتمع

  ةـدراسـع الـجتمـم  
  

تكــون مجتمــع الدراســـة مــن عمـــلاء مطــاعم الفنـــادق الخمــس نجـــوم بالقــاهرة الكبـــري و 

نظرا لكبر حجم العمـلاء، فقـد قـام الباحـث بأخـذ عینـة مقبولـه احصـائیا فندق، و  ٢٦عددها 

عمیــل مــن اجمــالي عــدد العمــلاء، و قــد قســمت هــذه العینــة تبعــا لنســبة  ٤٠٠یبلــغ عــددها 

  . ء في المجتمعتمثیل كل جنسیة من جنسیات العملا
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 اتـانـع البیـمـأداة ج    
تم جمع البیانات عن طریق الأستبیان، حیـث ضـم مجموعـة مـن الأسـئلة التـي وجهـت 

ــــامج للعمــــلاء  ــــق اســــتخدام برن ــــات وتحلیلهــــا عــــن طری ــــم جمــــع البیان ــــم ت و ذلــــك  SPSSث

  .للوصول لنتائج من الدراسة

ة أســــئلة تتعلــــق بالبیانــــات أربعــــیتكــــون الأســــتبیان مــــن ثلاثــــة أجــــزاء، فــــالأول منهــــا یضــــم 

الشخصــیة، و الثــاني یضــم ثلاثــة أســئلة تتعلــق بقیــاس مــدي رضــاء العمــلاء و ولائهــم، أمــا 

ســـؤال مـــوزعین علـــي ثلاثـــة جزئیـــات كالتـــالي، فالجزئیـــة الأولـــي  ٤١الجـــزء الثالـــث فیضـــم 

ســــؤال، و الثانیــــة  لتقیــــیم یضــــم ثلاثــــة أســــئلة جــــودة خدمــــة  ١٧لتقیــــیم العــــاملین و تضــــم 

والجزئیـــــة الثالثـــــة لتقیـــــیم المطعـــــم و  ،أســـــئلة ١٠ یــــه والمشـــــروبات المقدمـــــة و تضـــــمالأغذ

  .سؤال ١٤الأمكانیات و التسهیلات المتاحة به و تضم 

  ةـدراسـج الـائـنت  
  -:و قد أوصت الدراسة بالتالي**

  .و العامة علي حدا سواءرتقاء بمستوي النظافة الشخصیة ضرورة  الأ .١

المـذاق أو طریقـة ، سواء من حیـث الشـكل  للعمیلهتمام بالاصناف المقدمة الأ .٢
 .التقدیم

 .لرضاء العملاءل العمل علي تحسین أداء العاملین للوصو  ضرورة .٣

 .تفویض السلطة للعاملین لسرعة حل المشاكل الخاصة بالعملاء فور حدوثها .٤

 .نمیة أداء و مهارات العاملینأعداد برامج تدریبیة مستمرة تركز علي ت .٥


