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المستخلص:
 هدفــت الدراســة إلى تقييــم جــودة خدمــات قســم الأغذيــة والمشروبــات في الفنــادق 

الســودانية باســتخدام نمــوذج SERVQUAL، مــن خــال دراســة ميدانيــة عــى فنــادق مدينــة 

بورتســودان، وذلــك للكشــف عــن مســتوى الجــودة المدركــة من قبــل النــزلاء، وتحديــد العوامــل المؤثرة 

ــة لتحســن جــودة  ــات عملي ــم توصي ــراز نقــاط القــوة والضعــف وتقدي في رضاهــم وولائهــم، مــع إب

الخدمــة. اعتمــدت الدراســة عــى المنهــج الوصفــي التحليــي لملاءمتــه لطبيعــة الدراســة، واســتخدمت 

ــاس  ــق مقي ــادق، صُممــت وف ــزلاء الفن ــة مــن ن ــج الكمــي مــن خــال اســتبانة وُجّهــت إلى عين المنه

ليكــرت الخــاسي لقيــاس أبعــاد نمــوذج SERVQUAL المتمثلــة في: الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة، 

الضــان، والتعاطــف، إضافــة إلى متغــري الرضــا والــولاء. أظهــرت نتائــج الدراســة أن مســتوى جــودة 

ــتجابة  ــة الاس ــاد سرع ــجلت أبع ــث س ــام، حي ــه ع ــا بوج ــاء مرتفعً ــات ج ــة والمشروب ــات الأغذي خدم

وجــودة تعامــل العاملــن والملموســية مســتويات عاليــة مــن القبــول، وكان لهــا تأثــر ذو دلالــة إحصائية 

عــى رضــا النــزلاء ورغبتهــم في تكــرار الزيــارة. كــا بينــت النتائــج وجــود علاقــة إيجابيــة معنويــة بــن 

أبعــاد SERVQUAL ورضــا النــزلاء، مــا يؤكــد أهميــة تحســن عنــاصر الخدمــة الماديــة والســلوكية في 

تعزيــز التجربــة الفندقيــة. في المقابــل، كشــفت النتائــج عــن بعــض جوانــب القصــور المتعلقــة بتفــاوت 

ــز الاتســاق في مســتوى الخدمــة المقدمــة.  ــادق، وضرورة تعزي جــودة الأدوات والمرافــق في بعــض الفن

وأوصــت الدراســة بــرورة الاهتــام المســتمر بتطويــر مهــارات العاملــن في قســم الأغذيــة والمشروبات، 

وتحســن مســتوى النظافــة وجــودة الأدوات والمرافــق، والاســتجابة الفعالــة لملاحظــات وشــكاوى النزلاء، 

ــع  ــم جــودة الخدمــة، بمــا يســهم في رف ــة لتقيي ــاد نمــوذج SERVQUAL كأداة دوري ــب اعت إلى جان

مســتوى رضــا النــزلاء وتعزيــز ولائهــم وتحقيــق ميــزة تنافســية للفنــادق الســودانية.

الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة، نموذج SERVQUAL، رضا النزلاء، الفنادق السودانية.
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Hotels Using the SERVQUAL Model) A Field Study of Hotels in Port 
Sudan( 

Dr. Raga Yousif Abdel Rahman 
A.Abdalaziz Mohamed Yousif 
Abstract:

This study aimed to assess the quality of food and beverage 
services in Sudanese hotels using the SERVQUAL model through a 
field study conducted in hotels in the city of Port Sudan. The study 
sought to evaluate the level of service quality as perceived by hotel 
guests, identify the factors influencing guest satisfaction and loyalty, 
examine strengths and weaknesses in service delivery, and propose 
practical recommendations for quality improvement. A descriptive–
analytical research design was adopted due to its suitability for the 
nature and objectives of the study. A quantitative approach was 
employed using a structured questionnaire distributed to a sample of 
hotel guests. The questionnaire was developed based on a five-point 
Likert scale to measure the SERVQUAL dimensions—tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, and empathy—alongside guest 
satisfaction and loyalty. The findings indicated that the overall quality 
of food and beverage services was perceived as high. In particular, 
responsiveness, quality of staff interaction, and tangibles demonstrated 
strong positive evaluations and showed statistically significant effects 
on guest satisfaction and intention to revisit. Moreover, the results 
revealed a positive and significant relationship between the SERVQUAL 
dimensions and guest satisfaction, underscoring the importance of both 
tangible and behavioral service attributes in enhancing the overall 
hotel experience. Nonetheless, the study identified certain service gaps, 
notably variations in the quality of equipment and facilities among 
some hotels, highlighting the need for greater consistency in service 
standards. The study recommends sustained investment in staff training 
and development within food and beverage departments, continuous 
improvement of cleanliness standards and the quality of equipment and 
facilities, and the establishment of effective mechanisms for handling 
guest feedback and complaints. Additionally, the adoption of the 
SERVQUAL model as a regular evaluation tool is recommended to 
enhance service quality, strengthen guest satisfaction and loyalty, and 
improve the competitive position of Sudanese hotels.
Keywords: Service Quality, SERVQUAL Model, Guest Satisfaction, 
Sudanese Hotels.
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د. رجاء يوسف عبد الرحمن محمد -أ.عبد العزيز محمد يوسف زايد

المقدمة:
تحتــل الخدمــات الفندقيــة مكانــة بــارزة نظــراً لاهميتهــا في تنميــة القطــاع الســياحي الــذي لــه 
دور كبــر في التنميــة الاقتصاديــة, فالخدمــات الفندقيــة تمثــل ضرورة اقتصاديــة لبنــا كيــان ســياسي جــذاب.

قســم الأغذيــة والمشروبــات )F&B( هــو أحــد العنــاصر الجوهريــة التــي تشُــكّل تجربــة النــزلاء 
في أي منشــأة فندقيــة أو ســياحية. فهــو ليــس مجــرد خدمــة لتقديــم الطعــام والــراب، بــل هــو تجربــة 
حســية متكاملــة تعكــس هويــة المــكان وتعــزز مــن انطبــاع الضيــوف. » جــودة الطعــام، تنــوع القوائــم، 
ــر  ــزلاء. وتعت ــة للن ــة إيجابي ــاهم في رســم صــورة ذهني ــا تسُ ــة« جميعه ــة الخدم أجــواء المطاعــم، وحرفي
ــاء  ــاء العم ــي رض ــر ع ــي تؤث ــية الت ــل الاساس ــن العوام ــة م ــاع الضياف ــة في قط ــة المقدم ــودة الخدم ج
وولائهــم، مــا ينعكــس بشــكل  مبــاشر عــي نجــاح المؤسســات الفندقيــة واســتمراريتها ، وفي هــذا الســياق 
يكتســب تقييــم جــودة الخدمــة ف اقســام الاغذيــة والمشروبــات أهميــة خاصــة حييــث يعــد هــذا القســم 

مــن اكــر الاقســام تفاعــاً مــع النــزلاء، ويؤثــر بشــكل كبــر عــي تجربتهــم العامــة في الفنــدق.

ــات في  ــة والمشروب ــم الاغذي ــة في فس ــة المقدم ــودة الخدم ــم ج ــة الي تقيي ــذه الدراس ــدف ه ته
الفنــادق الســودانية، مــع التركيــز عــي فنــادق مدينــة بورتســودان كنمــوذج للدراســة الميدانيــة، تعتمــد 
الدراســة عــي منهجيــات تحليليــة لقيــاس مــدي رضــاء العمــاء، بالاضافــة الي تبنــي نمــاذج قيــاس جــودة 
ــم  ــج في تقدي ــهم النتائ ــع ان تس ــن المتوق ــوذج » SERVQUAL » وم ــل نم ــاً مث ــدة عالمي ــة المعتم الخدم

ــوي. ــادق الســودانية في هــذا المجــال الحي صــورة واضحــة عــن مســتوي جــودة الفن

مشكلة الدراسة:
تعــاني الدراســات المتعلقــة بجــودة الخدمــات الفندقيــة في الســودان مــن نــدرة، لا ســيما في مدينــة 

بورتســودان حيــث لم تحــظ هــذه القضيــة بالاهتــام البحثــي الــكافي، ويــرز هــذا النقــص في ظــل التحديات 

التــي تواجــه قســم الاغذيــة والمشروبــات في فنــادق بورتســودان ، ســواء مــن حيــث تــدني مســتوي جــودة 

الخدمــة او غيــاب تقييــم شــامل يحــدد نقــاط القــوة والضعــف في هــذا القطــاع الحيــوي.

أسئلة الدراسة:
ما مدى رضا النزلاء عن جودة الأغذية والمشروبات في فنادق بورتسودان ؟ أ.	

ب.ما هي نقاط القوة والضعف في خدمات الأغذية والمشروبات؟

أهمية الدراسة:
ــادة رضــا العمــاء,  ــات وزي ــر لتحســن الخدم ــادق بمعاي ــد الفن ــة الدراســة في تزوي تكمــن اهمي

ودعــم القطــاع الســياحي في بورتســودان وتعزيــز تنافســيته. ومســاعدة الفنــادق عــى تحســن خدماتهــا، 

وزيــادة رضــا العمــاء، وتعزيــز القــدرة التنافســية.

أهداف الدراسة:
11 تقييم مستوى جودة الخدمة في قسم الأغذية والمشروبات..

22 تحديد العوامل المؤثرة في رضا النزلاء..
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33 تقديم توصيات لتحسين جودة الخدمة..

44 تقييــم مســتوى جــودة الخدمــة الحــالي، وتحديــد نقــاط القــوة والضعــف، واقــراح توصيــات .

للتحســن.

فرضيات الدراسة:
الفرضية الرئيسية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا النزلاء.

وتفرعت منها الفرضيات التالية: 

أ توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن بعُــد سرعــة الاســتجابة وجــودة التعامــل في تقديــم 	.

خدمــات الأغذيــة والمشروبــات ورضــا النــزلاء في فنــادق بورتســودان.

ب ــكان، جــودة الأدوات 	. ــة الم ــية )نظاف ــد الملموس ــن بعُ ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال توجــد علاق

ــودان. ــادق بورتس ــات في فن ــة والمشروب ــات الأغذي ــن خدم ــزلاء ع ــا الن ــق( ورض والمراف

منهجية الدراسة :
اعتمــدت الدراســة عــى المنهــج الوصفــي التحليــي لملاءمتــه لطبيعــة الدراســة وأهدافهــا، حيــث 

ــادق  ــات في الفن ــة والمشروب ــم الأغذي ــات قس ــودة خدم ــع ج ــل واق ــف وتحلي ــج وص ــذا المنه ــح ه يتي

الســودانية، والكشــف عــن خصائصهــا ومســتوياتها المختلفــة مــن وجهــة نظــر النــزلاء. كــا اســتخدمت 

الدراســة المنهــج الكمــي القائــم عــى الاســتبانات كأداة رئيســة لجمــع البيانــات، لمــا يوفــره مــن إمكانيــة 

قيــاس المتغــرات بدقــة وتحويلهــا إلى بيانــات رقميــة قابلــة للتحليــل الإحصــائي. وقــد تــم تحليــل البيانــات 

ــودة  ــم ج ــهم في تقيي ــا يس ــرها، بم ــج وتفس ــتخلاص النتائ ــبة لاس ــة المناس ــاليب الإحصائي ــتخدام الأس باس

الخدمــات المقدمــة وفــق أبعــاد نمــوذج  SERVQUAL، والوصــول إلى اســتنتاجات علميــة تدعــم تحقيــق 

أهــداف الدراســة.

مجتمع الدراسة:
ــة النجمــة  ــادق مدينــة بورتســودان المصنّفــة ضمــن فئ يتكــوّن مجتمــع الدراســة مــن جميــع فن

الواحــدة حتــى فئــة الأربــع نجــوم، وذلــك لكونهــا تمثــل شريحــة مهمــة مــن المنشــآت الفندقيــة العاملــة 

في المدينــة، وتقــدّم خدمــات الأغذيــة والمشروبــات لشريحــة واســعة مــن النــزلاء. وقــد تــم اختيــار هــذا 

ــس مســتوى جــودة  ــة تعك ــات واقعي ــر بيان ــهم في توف ــث يسُ ــة، حي ــة الدراس ــه لطبيع ــع لملاءمت المجتم

.SERVQUAL ــق أبعــاد نمــوذج ــادق الســودانية، وف ــات في الفن ــة والمشروب ــات قســم الأغذي خدم

أداة جمع البيانات:
مــت لقياس  تمثلّــت أداة جمــع البيانــات في اســتبانة موجّهــة إلى نــزلاء الفنــادق محــل الدراســة، صُمِّ

مســتوى جــودة خدمــات قســم الأغذيــة والمشروبــات. واشــتملت الاســتبانة عــى مجموعــة مــن الأســئلة 

ــق  ــدة( إلى )لا أواف ــق بش ــن )أواف ــدرج م ــذي يت ــاسي، ال ــرت الخ ــاس ليك ــق مقي ــت وف ــة، صيغ المغلق

بشــدة(، لمــا يوفــره مــن ســهولة في الفهــم ودقــة في قيــاس اتجاهــات وآراء المبحوثــن. وقــد أعُــدّت فقــرات 
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الاســتبانة بمــا يتوافــق مــع أبعــاد نمــوذج SERVQUAL، بمــا يتيــح تحويــل الاســتجابات إلى بيانــات رقميــة 

قابلــة للتحليــل الإحصــائي، واســتخلاص النتائــج التــي تخــدم أهــداف الدراســة.

حدود الدراسة:
حدود مكانية: جمهورية السودان، ولاية البحر الاحمر، بورتسودان.

حدود زمانبة: 2023 – 2025م.

مصطلحات الدراسة:
:SERVQUAL مفهوم الجودة وفق نماذج

الجــودة وفقــاً لهــذا النمــوذج تقُــاس بمــدى قــدرة الخدمــة عــى تلبيــة أو تجــاوز توقعــات العمــاء. 

ــت هــذه  ــا كان ــاً. كل ــه فعلي ــا حصــل علي ــه وم ــل يتوقع ــا كان العمي ــن م ــى الفجــوة ب ــز ع ــم التركي يت

الفجــوة أصغــر، زادت جــودة الخدمــة، والعكــس صحيــح )النجــار، 2007م(.

:Customer Satisfaction(( مفهوم رضا العملاء
رضــا العمــاء هــو مقيــاس يعكــس مــدى شــعور العمــاء بالارتيــاح تجــاه المنتجــات أو الخدمــات 

التــي تقدمهــا شركــة مــا. ببســاطة، هــو الانطبــاع العــام الــذي يتكــوّن لــدى العميــل بنــاءً عــى تجربتــه مــع 

العلامــة التجاريــة، ومــدى توافــق هــذه التجربــة مــع توقعاتــه )العولقــي، 2017م(.

الدراسات السابقة:
ــم جــودة  ــوان: »تقيي ــة محمــد منيــي و محمــد عبدالوهــاب مــرسي,)2020م( بعن دراســة راني

ــع  ــن الاداء المتوق ــة ب ــة الي المقارن ــت الدراس ــة«، هدف ــدن الجامعي ــة في الم ــات المقدم ــة والمشروب الاغذي

للخدمــات والادء الفعــي بهــا بــن مــر وقطــر لتقديــم خدمــة الاغذيــة والمشروبــات ذات جــودة عاليــة 

مــن حيــث الاحتياجــات الغذائيــة التــي يحتاجونهــا والتــي تقــدم لهــم وان الاغذيــة والمشروبــات خاليــة 

مــن اي تلــوث ، ثــم اخــذ عينــة عشــوائية مــن الطــاب والطالبــات المقيمــن في المدينــة الجامعيــة بمدينــة 

الفيــوم والطــاب والطالبــات المقيمــن في المدينــة الجامعيــة بمدينــة الدوجــة، واوصــت الدراســة عــي ان 

يجــب النظافــة الدوريــة لــدورات الميــاه الملحقــة بالمطعــم، وان رائحــة الطعــام تكــون جيــدة ويجــب اتبــاع 

ــن  ــادي م ــات للتف ــاب والطالب ــامة الط ــة لس ــات الغذائي ــا في الوجب ــب توافره ــة الواج ــروط الصحي ال

التعــرض للتســمم الغــذائي، وتدريــب العاملــن بصفــة مســتمرة عــي كل مــن يعمــل داخــل قســم الاغذيــة 

ــت  ــد، وتوصل ــرد الواح ــات الف ــي احتياج ــاب تكف ــدم للط ــي تق ــات الت ــون الوجب ــات وان تك والمشروب

الدراســة الي النتائــج الاتيــة: يجــب عــي القائمــن بالخدمــة في جامعــة الفيــوم بجمهوريــة مــر العربيــة 

التدريــب الجيــد عــي كل مــا يخــص قســم الاغذيــة والمشروبــات وعمــل للعاملــن دورات الســامة والصحة 

المهنيــة لســامة العامــل مــن اي حــدوث كــوارث او اصابــات ويجــب النظافــة المســتمرة لمنطقــة تقديــم 

ــة قطــر ان يخفضــوا  ــا يجــب ايضــا عــي المســئولين في جامع ــة مســتمرة، ك ــات بصف ــة والمشروب الاغذي

اســعار المأكــولات والمشروبــات التــي تقــدم في المــدن الجامعيــة بدولــة قطــر.
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تقييم جودة خدمات الأغذية والمشروبات في الفنادق السودانية باستخدام نموذج SERVQUAL )دراسة ميدانية على فنادق مدينة بورتسودان(

دراســة إلهــام يحيــاوي وآخــرون )2016م( بعنــوان: )تقييــم جــودة الخدمــات الفندقيــة ومســتوي 

رضــا الزبائــن عنهــا(، هدفــت الدراســة الي التعــرف عــي ماهيــة الخدمــة الفندقيــة والتطــرق الي تقســييم 

ــة  ــع مســتوي جــودة الخدمــات الفندقي ــراز واق ــن واب ــا برضــا الزبائ ــة وعلاقته جــودة الخدمــات الفندقي

ورضــا الزبائــن عنهــا مــن خــال التطــرق الي دراســة حالــة لاحــدي الفنــادق الجزائريــة وهــو فنــدق ســليم 

بولايــة باتنــة.

وقــد توصلــت الدراســة الي جملــة مــن النتائــج اهمهــا ان افــراد عينــة الدراســة يقيمــون الخدمــات 

الفندقيــة المقدمــة لهــم بفنــدق ســليم مــن ناحيــة كل معيــار مــن معايــر جــودة الخدمــة، تقييــاً ايجابيــاً، 

وعــدم وجــود فــوارق بــن اراء وانطباعــات افــراد عينــة الدراســة نحــو جــودة الخدمــات الفندقيــة المقدمــة 

باختــاف الجنــس، الســن، المســتوي التعليمــي، الدخــل الشــهري، مــكان الاقامــة، ســبب الاقامــة في الفنــدق 

ــدة الاقامة. وم

دراســة عــاد محمــد عبدالعــال وآخــرون)2007م( بعنــوان: )قيــاس جــودة الاغذيــة والمشروبــات 

وأثرهــا عــي رضــاء العمــاء(، تحدثــت الدراســة عــن جــودة الخدمــة الفندقيــة تتطلــب تقييــاً مســتمراً 

ــا يناســب  ــات بم ــم هــذه الخدم ــر تقدي ــة ومعاي ــات المقدم ــن الاداء الفعــي للخدم ــد الفجــوة ب لتحدي

توقعــات العمــاء وتحقيــق رضاهــم، هدفــت الدراســة الي تحديــد معايــر ومحــددات جــودة الخدمــات 

الفندقيــة المقدمــة في قســم الاغذيــة والمشروبــات وقيــاس درجــة اهميتهــا بالنســبة لرضــاء العمــاء.

ــن  ــدد م ــن خــال ع ــدد م ــات تتح ــة والمشروب ــة الاغذي ــي ان جــودة خدم ــة ع ونتجــت الدراس

المعايــر والمحــددات وهــي »الملموســية، الاســتجابة، الامــان، الاعتماديــة، التأكيــد والضــان، التعاطــف« وان 

هنالــك علاقــة معنويــة ذات دلالــة احصائيــة بينهــا وبــن رضــاء العمــاء، كــا اكــدت النتائــج ان الاهميــة 

ــة الاســتجابة،  ــان, سرع ــة، الملموســية، الام ــد، الاعتمادي ــت »الضــان، التأكي ــر الجــودة كان النســبية لمعاي

التعاطــف » عــي الترتيــب.

التعقيب على الدراسات السابقة:
ــات  ــة والمشروب ــات الأغذي ــودة خدم ــم ج ــح بتقيي ــام واض ــابقة إلى اهت ــات الس ــر الدراس تش

وعلاقتهــا برضــا المســتفيدين في قطاعــات خدميــة مختلفــة. فقــد أكــدت دراســة منيــي ومــرسي )2020( 

أهميــة الجوانــب الصحيــة والنظافــة وتدريــب العاملــن في تحســن جــودة خدمــات الأغذيــة والمشروبــات، 

ــر أبعــاد الملموســية والضــان  ــة بشــأن تأث ــه الدراســة الحالي ــج تتوافــق مــع مــا توصلــت إلي وهــي نتائ

والاســتجابة عــى رضــا النــزلاء، رغــم اختــاف مجــال التطبيــق بــن المــدن الجامعيــة والقطــاع الفندقــي.

كــا أوضحــت دراســة يحيــاوي وآخريــن )2016( وجــود تقييــم إيجــابي لمســتوى جــودة الخدمــات 

الفندقيــة وعــدم وجــود فــروق دالــة تعــزى للخصائــص الديموغرافيــة، وهــو مــا يتســق مــع النتائــج العامــة 

للدراســة الحاليــة مــن حيــث ارتفــاع مســتوى الجــودة المدركــة. في حــن تعُــد دراســة عبدالعــال وآخريــن 

)2007( الأكــر تقاربـًـا مــع الدراســة الحاليــة، حيــث أثبتــت وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن أبعــاد 

ــع  ــة، م ــة الحالي ــج الدراس ــده نتائ ــا تؤك ــو م ــاء، وه ــا العم ــات ورض ــة والمشروب ــات الأغذي ــودة خدم ج
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اختــاف نســبي في ترتيــب أهميــة الأبعــاد تبعًــا لاختــاف الســياق التطبيقــي.

 SERVQUAL ــات مــن خــال تطبيــق نمــوذج ــز الأدبي ــة في تعزي ــك تســهم الدراســة الحالي وبذل

ــزلاء  ــن رضــا الن ــكل م ــات ب ــة والمشروب ــات الأغذي ــط جــودة خدم ــة بورتســودان ورب ــادق مدين عــى فن

ــة في الســياق الســوداني. وولائهــم، بمــا يســد فجــوة بحثي

الإطار النظري:
مفهوم الخدمة:

تعُــدّ الخدمــة مــن المفاهيــم الأساســية في العلــوم الإداريــة والتســويقية، نظــراً لارتباطهــا المبــاشر 

بإشــباع حاجــات العمــاء وتحقيــق القيمــة لهــم. وقــد عــرفّ Kotler  الخدمــة بأنهــا كل نشــاط أو إنجــاز 

ــا  ــى تقديمه ــب ع ــة، ولا يترت ــر ملموس ــا غ ــون بطبيعته ــر، وتك ــرف آخ ــرف إلى ط ــا ط ــة يقدمه أو منفع

انتقــال ملكيــة، وقــد يكــون إنتاجهــا أو تقديمهــا مرتبطـًـا بمنتــج مــادي ملمــوس أو غــر مرتبــط بــه )أدهــم، 

2014م(.

ــج عــن  ــل، وينت ــاشرة للعمي ــج غــر ملمــوس يحقــق منفعــة مب ــا منت ــا Skinner  بأنه كــا عرفّه

ــة، 2015م(. ــياء )الداردوك ــراد أو الأش ــه للأف ــي يوُجَّ ــري أو ميكاني ــد ب جه

ــدم  ــية، وع ــدم الملموس ــة في ع ــة، والمتمثل ــية للخدم ــص الأساس ــات الخصائ ــذه التعريف ــرز ه وتُ

ــل. ــة والعمي ــدم الخدم ــن مق ــل ب ــى التفاع ــا ع ــن، واعتماده ــة للتخزي القابلي

الخدمة الفندقية:
ــا  ــي يقدمه ــات الت ــطة والخدم ــن الأنش ــة م ــة متكامل ــا مجموع ــة بأنه ــة الفندقي ــرَّف الخدم تعُ

الفنــدق مــن خــال موظفيــه للنــزلاء، بهــدف تلبيــة احتياجاتهــم ورغباتهــم وتحقيــق رضاهــم. وتشــمل 

ــة  ــة مريحــة وآمن ــر بيئ ــل، وتوف ــة الاســتجابة، وجــودة التعام ــات حســن الاســتقبال، وسرع هــذه الخدم

ــرة عــى  ــا غــر ملموســة في جوهرهــا، وتعتمــد بدرجــة كب ــة بكونه ــات الفندقي ــز الخدم ــة. وتتمي للإقام

م في إطــار تجربــة شــاملة تبــدأ منــذ لحظــة الحجــز وحتــى مغــادرة النزيــل  العنــر البــري، كــا أنهــا تقُــدَّ

ــه عــى تقديــم هــذه الخدمــات بصــورة متســقة تعكــس  ــا بقدرت ــدّ نجــاح الفنــدق مرتبطً للفنــدق. ويعُ

ــناء، 2024م(. ــة )س الجــودة والاحترافي

مفهوم الجودة:
تشُــر الجــودة إلى مجموعــة الخصائــص والمعايــر التــي يجــب أن تتوافــر في المنتــج أو الخدمــة بمــا 

يضمــن قدرتهــا عــى إشــباع احتياجــات العمــاء وتوقعاتهــم. وتمثــل الجــودة التــزام المؤسســة بــأداء العمــل 

وفــق معايــر ســليمة، مــع الســعي المســتمر لتقليــل الأخطــاء وتحقيــق التحســن المســتدام في الأداء.

جودة الخدمة:
تعُــرَّف جــودة الخدمــة بأنهــا درجــة التوافــق بــن مســتوى الخدمــة المتوقعــة مــن قبــل العمــاء 

ومســتوى الخدمــة المدركــة فعليًــا بعــد تلقيهــا. وتعُــد جــودة الخدمــة مــن أهــم العوامــل المؤثــرة في رضــا 

العمــاء، حيــث تمثــل الأســاس الــذي تبُنــى عليــه قراراتهــم المتعلقــة بالاســتمرار في التعامــل مــع المؤسســة 
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تقييم جودة خدمات الأغذية والمشروبات في الفنادق السودانية باستخدام نموذج SERVQUAL )دراسة ميدانية على فنادق مدينة بورتسودان(

أو البحــث عــن بدائــل أخــرى )محمــد، 2020م(. وفي القطــاع الفندقــي، تكتســب جــودة الخدمــة أهميــة 

خاصــة نظــراً لاعتــاد تجربــة النزيــل عــى عنــاصر غــر ملموســة يصعــب تقييمهــا مســبقًا، مثــل أســلوب 

التعامــل، وسرعــة الاســتجابة، وجــودة الأغذيــة والمشروبــات.

قياس جودة الخدمة:
تعُــدّ عمليــة قيــاس جــودة الخدمــة خطــوة أساســية في تحســن الأداء الخدمــي، إذ لا يمكــن تطويــر 

مــا لا يمكــن قياســه. ويســهم القيــاس في تحديــد نقــاط القــوة والضعــف في الخدمــات المقدمــة، وتقييــم 

ــد  ــت وجه ــن وق ــاس م ــة القي ــه عملي ــد تتطلب ــا ق ــم م ــدة. ورغ ــر المعتم ــة بالمعاي ــتوى الأداء مقارن مس

وتكلفــة، إلا أن غيابهــا يــؤدي إلى صعوبــة تقييــم مســتوى التحســن أو التراجــع في جــودة الخدمــة. لذلــك، 

ــد  ــق التحســن المســتمر، خاصــة عن ــيًا لتحقي ــا أساس ــق وموضوعــي شرطً ــاس دقي ــدّ وجــود نظــام قي يعُ

اســتخدام الأســاليب الإحصائيــة والتقنيــات الحديثــة في تحليــل البيانــات.

نماذج قياس جودة الخدمة ورضا العملاء:
:)Gap Model( 1.نموذج فجوة جودة الخدمة

قــدّم Parasuraman  وZeithaml  وBerry (1985(  نمــوذج فجــوة جــودة الخدمــة كإطار مفاهيمي 

يفــر كيفيــة إدراك العمــاء لجــودة الخدمــة. ويقــوم هــذا النمــوذج عــى فرضيــة مفادهــا أن جــودة الخدمة 

تقُــاس مــن خــال الفجــوة بــن توقعــات العمــاء قبــل تلقــي الخدمــة وتصوراتهــم الفعليــة بعــد الحصــول 

عليهــا. ويتضمــن النمــوذج خمــس فجــوات رئيســية، أربــع منهــا تتعلــق بمقــدم الخدمــة )فجــوة المعرفــة، 

فجــوة معايــر الجــودة، فجــوة تقديــم الخدمــة، فجــوة الاتصــال(، بينــا تمثــل الفجــوة الخامســة الفجــوة بــن 

توقعــات العميــل وإدراكــه الفعــي لجــودة الخدمــة، وتعُــد المــؤشر الأســاسي لرضــا العميــل.

:)Expectation–Perception Model( 2.نموذج التوقعات والإدراك
يعُــدّ نمــوذج التوقعــات والإدراك مــن النــاذج الأساســية في تفســر رضا العمــاء، حيث يفــرض أن الرضا 

يتحقــق عندمــا تتســاوى الخدمــة المدركــة مــع التوقعــات الســابقة، بينــا يــؤدي انخفــاض الأداء عــن التوقعات 

إلى عــدم الرضــا، في حــن أن تجــاوز الأداء للتوقعــات يعــزز الرضــا والــولاء )Kandampully، 2000م(.

:)SERVQUAL( 3.نموذج جودة الخدمة
ــودة  ــوة ج ــوذج فج ــتنادًا إلى نم ــوذج SERVQUAL اس ــوّر Parasuraman et al. (1988(  نم ط

الخدمــة، ويعُــدّ مــن أكــر النــاذج اســتخدامًا في قيــاس جــودة الخدمــات. ويعتمــد النمــوذج عــى خمســة 

أبعــاد رئيســية هــي:

)Reliability(  الاعتمادية أ.	

)Responsiveness(  ب.الاستجابة

)Assurance(  الضمان ج.	

)Empathy(  التعاطف د.	
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د. رجاء يوسف عبد الرحمن محمد -أ.عبد العزيز محمد يوسف زايد

)Tangibles(  الملموسات ه.	

ويسُــتخدم هــذا النمــوذج عــى نطــاق واســع في القطــاع الفندقــي لتقييــم جــودة الخدمــات، ولا 

ســيما خدمــات الأغذيــة والمشروبــات، لمــا يوفــره مــن إطــار قيــاس شــامل ومناســب لطبيعــة الخدمــات 

غــر الملموســة.

رضا العملاء:
يعُــدّ رضــا العمــاء مــن المفاهيــم المحوريــة في الدراســات الإداريــة والخدميــة، نظــراً لأثــره المبــاشر 

عــى ولاء العمــاء واســتمرارية المؤسســة. وقــد عــرفّ Oliver (1999(  رضــا العمــاء بأنــه الحالــة النفســية 

الناتجــة عــن التقييــم الإيجــابي لتجربــة اســتهلاك خدمــة أو منتــج معــن، عندمــا تتطابــق التجربــة الفعليــة 

ــزلاء بعوامــل متعــددة، مــن أبرزهــا  ــر رضــا الن ــي، يتأث مــع التوقعــات أو تتجاوزهــا. وفي الســياق الفندق

جــودة الخدمــات المقدمــة، وخاصــة خدمــات الأغذيــة والمشروبــات، ومســتوى النظافة، وحســن الاســتقبال، 

وسرعــة الاســتجابة.

العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء:
تشــر الأدبيــات إلى وجــود علاقــة إيجابيــة مبــاشرة بــن جــودة الخدمــة المدركــة ورضــا العمــاء، 

ــز  ــارة، وتعزي ــادة الزي ــة إع ــادة ني ــا، وزي ــتوى الرض ــع مس ــة إلى رف ــودة الخدم ــن ج ــؤدي تحس ــث ي حي

ــدق. ــل والفن ــن النزي ــة الأمــد ب ــة طويل ــاء علاق ــة، وبن ــة الإيجابي التوصي

:)Guest Loyalty( ولاء النزلاء
يشُــر ولاء النــزلاء إلى رغبــة العميــل في تكــرار الإقامــة في الفنــدق نفســه، وتفضيلــه عــى الفنــادق 

ــق بإعــادة  ــزام عمي ــه الت ــه Oliver (1999(  بأن ــن. وقــد عرفّ ــه للآخري ــة ب المنافســة، واســتعداده للتوصي

الــراء أو الاســتخدام المســتمر رغــم المؤثــرات الخارجيــة.

ــة الســابقة، والاتســاق في تقديــم  ويرتبــط ولاء النــزلاء بعــدة عوامــل، مــن أهمهــا جــودة التجرب

ــاء الثقــة، والتعاطــف مــع احتياجــات الضيــوف. الخدمــة، وبن

أثر رضا العملاء على ولاء النزلاء:
ــا بمفــرده. فقــد أظهــرت  ــزلاء، وإن لم يكــن كافيً ــاء ولاء الن ــا أساســيًا لبن ــدّ رضــا العمــاء شرطً يعُ

ــز نيــة إعــادة الإقامــة والتوصيــة بالفنــدق، بينــا  الدراســات أن الرضــا المرتفــع والمتكــرر يــؤدي إلى تعزي

.)Kandampully & Suhartanto, 2000 ؛Oliver, 1999( قــد لا يــؤدي الرضــا المعتــدل إلى ولاء حقيقــي

ــر  ــال تطوي ــن خ ــتمرة، م ــورة مس ــل بص ــة النزي ــن تجرب ــة إلى تحس ــادق الحديث ــعى الفن ــه، تس وعلي

ــل أســاس  ــج عــن الرضــا يمث ــولاء النات ــار أن ال ــة، باعتب ــص الخدم ــن، وتخصي ــب العامل ــات، وتدري الخدم

ــزة التنافســية. الاســتدامة والمي

الدراسة الميدانية:
هدفــت الدراســة إلى تقييــم جــودة خدمــات قســم الأغذيــة والمشروبــات في فنــادق بورتســودان 

باســتخدام نمــوذج SERVQUAL، وذلــك مــن منظــور رضــا وولاء النــزلاء. تــأتي أهميــة الدراســة في تســليط 
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تقييم جودة خدمات الأغذية والمشروبات في الفنادق السودانية باستخدام نموذج SERVQUAL )دراسة ميدانية على فنادق مدينة بورتسودان(

الضــوء عــى جوانــب القــوة والضعــف في جــودة الخدمــات الفندقيــة، وتقديــم توصيــات عمليــة لتحســن 

تجربــة النــزلاء، بمــا يســهم في تعزيــز تنافســية الفنــادق ورفــع مســتوى الــولاء. تعتمــد الدراســة عــى جمــع 

بيانــات حقيقيــة مــن النــزلاء، مــا يوفــر تقييــاً دقيقًــا وواقعيًــا لجــودة الخدمــة المقدمــة.

إجراءات الدراسة الميدانية:
تحديــد الهــدف والمجتمــع المســتهدف: التركيــز عــى تقييــم خدمــات الأغذيــة والمشروبــات .11

في فنــادق بورتســودان.

ــم عــى نمــوذج SERVQUAL يتضمــن .22 ــر اســتبيان قائ ــات: تطوي ــم أداة جمــع البيان تصمي

ــة، الاســتجابة، الضــان،  ــية، الاعتمادي ــاد الخمســة )الملموس ــع الأبع ــة بجمي ــئلة المتعلق الأس

ــزلاء. ــة إلى رضــا وولاء الن التعاطــف(، بالإضاف

ــتبيانات: توزيــع الاســتبيانات عــى النــزلاء الحاليــن والســابقين خــال فــرة .33 تنفيــذ الاس

ــهر(. ــة أش ــال: ثلاث ــة )مث الدراس

جمع ومعالجة البيانات: إدخال البيانات في برنامج SPSS  للتحليل الإحصائي..44

تحليــل النتائــج واختبــار الفرضيــات: اســتخدام تحليــل  t، الانحــدار الخطــي البســيط .55

والمتعــدد، واختبــارات الصــدق والثبــات للتحقــق مــن موثوقيــة النتائــج.

مجتمع الدراسة وعينة الدراسة:
مجتمــع الدراســة: جميــع فنــادق مدينــة بورتســودان المصنفــة مــن نجمــة إلى خمــس نجــوم، مــع 

التركيــز عــى قســم الأغذيــة والمشروبــات.

ــة العشــوائية البســيطة لضــان  ــاً باســتخدام طريقــة العين ــار 213 نزي ــم اختي ــة الدراســة: ت عين

ــادق. ــواع الفن ــة وأن ــة والتعليمي ــات العمري ــع الفئ تمثيــل جمي

أسلوب جمع البيانات:
ــه  ــك لأن ــات، وذل ــزلاء كأداة رئيســية لجمــع البيان اعتمــدت الدراســة عــى الاســتبيان الموجــه للن

يســمح بتقييــم التجربــة الشــخصية للنــزلاء بشــكل مبــاشر. كــا تــم التأكــد مــن وضــوح الأســئلة وتغطيتهــا 

لجميــع أبعــاد جــودة الخدمــة وعنــاصر الرضــا والــولاء.

أداة الدراسة:
ــق ــ ــاسي )1 اواف ــرت الخ ــاس ليك ــتخدام مقي ــة باس ــئلة مغلق ــى أس ــوي ع ــتبيان: يحت الاس

بشــدة = 5، اوافــق = 4، محايــد = 3، لا اوافــق = 2، لا اوافــق بشــدة = 1(.

الأبعــاد المقاســة: الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة، الضــان، التعاطــف، رضــا النــزلاء، ولاء ــ

النــزلاء.

ـ تــم تطويــر الاســتبيان بنــاءً عــى مراجعــة الأدبيــات الســابقة لنمــوذج SERVQUAL  ـ

ودراســات الرضــا والــولاء الفندقــي.
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الطرائق الإحصائية المستخدمة:
أ ــم 	. ــاري لتقيي ــراف المعي ــة، والانح ــب المئوي ــطات، النس ــاب المتوس ــي: حس ــل الوصف التحلي

ــا. ــودة والرض ــتوى الج مس

ب اختبــار t لعينــة واحــدة: لاختبــار مــا إذا كانــت عنــاصر جــودة الخدمــة أعــى مــن القيمــة 	.

ــدة. المحاي

ج الانحــدار الخطــي البســيط والمتعــدد: لدراســة تأثــر أبعــاد SERVQUAL عــى رضــا النــزلاء 	.

وتأثــر الرضــا عــى الــولاء، واختبــار الــدور الوســيط للرضــا.

د ــة 	. ــاد المختلف ــن الأبع ــة ب ــوة العلاق ــد ق ــط )Pearson Correlation(: لتحدي ــل التراب تحلي

ــزلاء. ورضــا الن

الصدق والثبات:
ــات الســابقة واعتــاد  ــم التأكــد مــن صــدق الاســتبيان مــن خــال الرجــوع إلى الأدبي الصــدق: ت

.)Pilot Study( ــزلاء ــة مــن الن ــة أولي ــة واختبارهــا مــع عين ــة في الدراســات الفندقي أســئلة مجرب

ــتبيان،  ــاد الاس ــع أبع ــاخ )Cronbach’s Alpha( لجمي ــا كرونب ــل ألف ــاب معام ــم حس ــات: ت الثب

ــة. ــات والموثوقي ــن الثب ــالٍ م ــتوى ع ــع بمس ــة تتمت ــر إلى أن أداة الدراس ــا يش ــه 0.87، م ــت قيمت وكان

جدول )1(: الصدق والثبات لأبعاد الاستبيان

البعد
عدد 

العناصر

المتوسط 

الحسابي 

للعنصر

معامل ألفا كرونباخ 

 Cronbach’s(

)Alpha

مستوى 

الثبات

)Tangibles( مرتفع64.020.84الملموسية

)Reliability( مرتفع33.910.82الاعتمادية

)Responsiveness( مرتفع24.000.86الاستجابة

)Assurance( مرتفع24.010.85الضمان

)Empathy( مرتفع24.010.83التعاطف

مرتفع33.980.87رضا النزلاء

مرتفع33.960.88ولاء النزلاء

مرتفع213.990.87المجموع الكلي

المصدر: الدراسة الميدانية 2025م.

معامل ألفا كرونباخ: جميع الأبعاد تجاوزت 0.80، مما يشير إلى موثوقية عالية للأداة.

المتوســط الحســابي للعنــر: يظهــر أن جميــع أبعــاد الاســتبيان تــم تقييمهــا بشــكل إيجــابي مــن 

قبــل النــزلاء.
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تقييم جودة خدمات الأغذية والمشروبات في الفنادق السودانية باستخدام نموذج SERVQUAL )دراسة ميدانية على فنادق مدينة بورتسودان(

الاســتنتاج: أداة الدراســة تتمتــع بمســتوى عــالٍ مــن الصــدق والثبــات، مــا يجعــل النتائــج 

المســتخلصة مــن الاســتبيان موثوقــة وقابلــة للاعتــاد في التحليــل الإحصــائي.

تحليل المحور الأول: البيانات الشخصية

جدول )2( التحليل الوصفي لخصائص أفراد عينة الدراسة )ن = 213(

النسبة المئويةالعددالفئةالمتغير

النوع
58 %124ذكر

42 %89أنثي

العمر

14166أقل من 30

39 – 3050% 23

49 – 4015% 7

59 – 504% 2

1 %603 فاكثر

مستوي التعليم

8 %17ثانوي

75 %159جامعي

17 %37فوق الجامعي

تصنيف الفندق

9 %519 نجوم

28 %459 نجوم

43 %391 نجوم

19 %40نجمتين

2 %4نزل درجة اولي

عدد  مرات الزيارة

33 %71مرة واحدة

65 %139مرتين الي 5 مرات

1 %3أكثر من 5 مرات

المصدر: الدراسة الميدانية 2025م.

ــت )58 %(  ــور بلغ ــبة الذك ــة )ن = 213( أن نس ــة الدراس ــي لعين ــل الوصف ــج التحلي ــر نتائ تظُه

مقابــل )42 %( للإنــاث، مــا يعكــس تقاربـًـا نســبيًا في النــوع مــع ميــل طفيــف لصالــح الذكــور. كــا بيّنــت 

النتائــج أن الفئــة العمريــة الأقــل مــن 30 ســنة شــكّلت النســبة الأكــر مــن المبحوثــن )66 %(، تلتهــا الفئــة 

العمريــة )30–39 ســنة( بنســبة )23 %(، وهــو مــا يشــر إلى أن غالبيــة مســتخدمي الخدمــات الفندقيــة 

ــة يتمتعــون  ــراد العين ــج أن معظــم أف ــرت النتائ ــة الشــباب. وأظه ــة بورتســودان ينتمــون إلى فئ في مدين

بمســتوى تعليمــي جامعــي وفــوق جامعــي بنســبة )92 %(، مــا يعــزز قــدرة المبحوثــن عــى تقييــم جــودة 

الخدمــات الفندقيــة بصــورة واعيــة وموضوعيــة. وفيــا يتعلــق بتصنيــف الفنــادق، جــاءت فنــادق الثــاث 
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نجــوم في المرتبــة الأولى بنســبة )43 %(، تلتهــا فنــادق الأربــع نجــوم بنســبة )28 %(، مــا يــدل عــى أن 

هــذه الفئــات هــي الأكــر اســتقطاباً للنــزلاء.

كــا أوضحــت النتائــج أن غالبيــة المبحوثــن )65 %( قامــوا بزيــارة الفنــادق مــن مرتــن إلى خمــس 

ــن  ــى م ــدرًا أع ــي ق ــن، ويضف ــزلاء المتكرري ــن الن ــة م ــذي يعكــس وجــود نســبة مرتفع ــر ال ــرات، الأم م

المصداقيــة عــى تقييماتهــم لجــودة خدمــات الأغذيــة والمشروبــات.

اختبار الفرضية الأولى:
نص الفرضية:

ــم  ــل في تقدي ــودة التعام ــتجابة وج ــة الاس ــد سرع ــن بعُ ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــد علاق توج

خدمــات الأغذيــة والمشروبــات ورضــا النــزلاء في فنــادق بورتســودان.

ــن مــع  ــة المتوســط الحســابي لاســتجابات المبحوث ــة واحــدة لمقارن ــار )t( لعين ــم اســتخدام اختب ت

ــد(. ــاس ليكــرت الخــاسي )3 = محاي ــة لمقي ــة الافتراضي القيم

جدول )3(: نتائج اختبار )t(  الفرضية الأولي لعينة واحدة لبُعد سرعة الاستجابة وجودة التعامل

العبارة
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
t قيمة

مستوى 

).Sig( الدلالة
القرار

دالة4.410.7827.620.000تلبية طلبيات الطعام في وقت مناسب

دالة4.360.8124.950.000التعامل بأسلوب مهذب ولبق

دالة4.280.8521.730.000الاستجابة للملاحظات والشكاوى بفعالية

دالة4.340.8025.880.000اهتمام العاملين بمتابعة احتياجات النزيل

تأثير سرعة الاستجابة وجودة التعامل على 

التكرار
دالة4.140.9218.960.000

دالة4.050.8917.840.000تقديم الطلبات بنفس الجودة الموعود بها

دالة4.260.6729.110.000المتوسط الكلي للبُعد

المصدر: الدراسة الميدانية 2025م.

تشــر نتائــج اختبــار )t( لعينــة واحــدة إلى أن المتوســط الحســابي لبُعــد سرعــة الاســتجابة وجــودة 

ــة  ــروق ذات دلال ــرت )3(، وبف ــاس ليك ــرضي لمقي ــط الف ــن المتوس ــى م ــو أع ــغ )4.26(، وه ــل بل التعام

إحصائيــة عنــد مســتوى )α ≤ 0.05(. وعليــه، تقُبــل الفرضيــة الأولى، مــا يــدل عــى وجــود تأثــر إيجــابي 

معنــوي لسرعــة الاســتجابة وجــودة تعامــل العاملــن في خدمــات الأغذيــة والمشروبــات عــى رضــا النــزلاء 

في فنــادق مدينــة بورتســودان.

الفرضيــة الثانيــة: توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن بعُــد الملموســية )نظافــة المــكان، جــودة 

الأدوات والمرافــق( ورضــا النــزلاء عــن خدمــات الأغذيــة والمشروبــات في فنــادق بورتســودان.
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تقييم جودة خدمات الأغذية والمشروبات في الفنادق السودانية باستخدام نموذج SERVQUAL )دراسة ميدانية على فنادق مدينة بورتسودان(

جدول )4(: نتائج اختبار )t( لبُعد الملموسية وتأثيرها على رضا النزلاء

العبارة
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
t قيمة

مستوى 

الدلالة 

).Sig(

القرار

دالة3.970.9512.830.000صالة الطعام نظيفة ومرتبة

أدوات الطعام ذات جودة وحالة 

جيدة
دالة3.821.0510.250.000

دالة4.090.9114.190.000تصميم وتجهيز الصالة مريح وجاذب

البيئة العامة تعكس الجودة 

والاحتراف
دالة3.970.9812.710.000

تؤثر جودة الأدوات والمرافق في قراري 

بالتكرار
دالة4.150.8815.360.000

أشعر بالثقة في نظافة الطعام 

وسلامته الصحية
دالة4.120.8715.210.000

دال4.020.6425.030.000المتوسط الكلي لبُعد الملموسية

المصدر: الدراسة الميدانية 2025م.

 t جميــع العبــارات المتعلقــة بالملموســية أظهــرت متوســطات أعــى مــن القيمــة المحايــدة )3( وقيــم

عاليــة عنــد مســتوى دلالــة 0.000، مــا يــدل عــى وجــود أثــر معنــوي إيجــابي للملموســية في رضــا النــزلاء.

ــامة  ــة في س ــة، والثق ــز الصال ــم وتجهي ــودة الأدوات، تصمي ــة، ج ــة النظاف ــك أهمي ــس ذل ويعك

ــل. ــة النزي ــكيل تجرب ــام في تش الطع

جدول )5(: الانحدار الخطي المتعدد لأبعاد SERVQUAL على رضا النزلاء

القرارBeta (βt.Sig(البعد

دال0.183.420.001الملموسية

دال0.244.850.000الاعتمادية

دال0.316.270.000الاستجابة

دال0.193.760.000الضمان

دال0.275.330.000التعاطف

المصدر: الدراسة الميدانية 2025م.

Sig. = 0.000 ، F = 84.6 ، R² = 0.67

ــا ومعنويًــا عــى رضــا النــزلاء، ويعتــر بعُــد الاســتجابة الأكــر  تفســر: جميــع الأبعــاد تؤثــر إيجابيً
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تأثــراً، حيــث يفــر النمــوذج حــوالي 67 % مــن التبايــن في رضــا النــزلاء.

الانحدار البسيط: رضا النزلاء ⟶ ولاء النزلاء

جدول )6(: الانحدار الخطي البسيط لرضا النزلاء على ولاء النزلاء

Beta (βt.SigR²(المتغير المستقل

0.7617.920.0000.58رضا النزلاء

المصدر: الدراسة الميدانية 2025م.

رضــا النــزلاء لــه تأثــر إيجــابي وقــوي عــى ولائهــم، حيــث يفــر 58 % مــن التبايــن في نيــة التكــرار 

ــة بالفندق. والتوصي

اختبار الدور الوسيط للرضا:
بعد إدخال رضا النزلاء كمتغير وسيط بين أبعاد SERVQUAL والولاء:

التأثير المباشر لأبعاد SERVQUAL على الولاء انخفض أ.	

ب.التأثير غير المباشر عبر الرضا ما زال معنوياً وقوياً

اســتنتاج: رضــا النــزلاء يلعــب دورًا وســيطاً جزئيًــا في العلاقــة بــن جــودة الخدمــة وفــق 

النــزلاء. وولاء   SERVQUAL

توضــح النتائــج أن جــودة خدمــات الأغذيــة والمشروبــات وفــق نمــوذج SERVQUAL تعــزز رضــا 

النــزلاء بشــكل مبــاشر، بينــا يلعــب الرضــا دورًا وســيطاً في زيــادة ولاء النــزلاء، بمــا يشــمل الرغبــة في تكــرار 

الإقامــة والتوصيــة بالفنــدق. وتؤكــد هــذه النتائــج أن الاســتثمار في تحســن جميــع أبعــاد جــودة الخدمــة 

)الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة، الضــان، التعاطــف( يمثــل اســراتيجية فعالــة لتعزيــز تجربــة العميــل 

وبنــاء علاقــة طويلــة الأمــد مــع الفنــدق.

النتائج:
أ ــدًا إلى 	. ــودان كان جي ــادق بورتس ــات في فن ــة والمشروب ــة الأغذي ــاد خدم ــزلاء لأبع ــم الن تقيي

ــث ســجلت الاســتجابة  ــع أبعــاد SERVQUAL، حي ــاز، مــع متوســطات مرتفعــة لجمي ممت

ــر عــى الرضــا. والتعاطــف أعــى التأث

ب الضــان، 	. الاســتجابة،  الاعتماديــة،  )الملموســية،  الخمســة   SERVQUAL أبعــاد جميــع 

التعاطــف( لهــا تأثــر معنــوي إيجــابي عــى رضــا النــزلاء، مــع تبايــن نســبي في الأهميــة؛ فـــ 

ــبيًا. ــل نس ــية الأق ــت الملموس ــا كان ــراً، بين ــر تأث ــف الأك ــتجابة والتعاط الاس

ج رضــا النــزلاء يؤثــر بشــكل مبــاشر وقــوي عــى ولائهــم للفنــدق، بمــا يشــمل النيــة بالتكــرار 	.

ــن. ــة بالفنــدق للآخري والتوصي

د التعامل اللبق للموظفين، النظافة العامة، الثقة في سلامة الطعام، والخدمة الشخصية.	.
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ه الحاجة لصيانة دورية للمرافق والأدوات، بعض التأخيرات في أوقات الذروة.	.

و ــدًا 	. تحســن الاســتجابة، التعاطــف، وصيانــة المرافــق يعــزز رضــا النــزلاء ويقــوي ولائهــم، مؤكّ

ــق تجربــة متكاملــة  أهميــة الاســتثمار في كل أبعــاد خدمــة الأغذيــة والمشروبــات لتحقي

ــل. للنزي

التوصيات:
أ تبني خطة صيانة دورية للمرافق والأدوات.	.

ب وضع آلية لمتابعة أوقات الطلبات وتحليل أوقات الذروة لتحسين سرعة الخدمة.	.

ج ــز التفاعــل الإيجــابي والقــدرة عــى حــل 	. ــب مســتمر للموظفــن لتعزي إنشــاء برنامــج تدري

ــع. المشــكلات بشــكل سري

د تطويــر نظــام متابعــة رضــا النــزلاء بشــكل دوري لجمــع التغذيــة الراجعــة واتخــاذ إجــراءات 	.

تحســن مســتمرة.
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