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 جودة الخدمات المقدمة وعلاقتها بالصورة الذهنية لأعضاء مركز التنمية الشبابية

 بمدينة المنصورة في محافظة الدقهلية
 

ث:   مقدمة ومشكلة البح

ضمور )  Zeithaml & Bitner) (، نقلًا عن زيتمل وبيتنم2002هاني حامد ال
الخدمات تُعد مجموعة من الأفعال والعمليات والإنجازات

Gupta   (2011)م

م(2006) قاسم علوان

 
 مدرس بقسم الإدارة الرياضية والترويح الرياضى _ كلية علوم الرياضية _ جامعة العريش 
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رضا العملًءم(2012سميحة بلحسن)

م(،2013)   نعيم حافظ أبو جمعة

ت وحسام الدين عبد الرازق ) تحقيق جودة عالية في الخدمات  (م2017وائل طلع
المؤسسات الرياضية المقدمة داخل  

ش نوت و ،(م2000)  Note& Bilishبيلي

س ت عبد الرحمن إدري ( م2005)ثاب
طبيعة  
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غير ملموسة
إدراكات وتوقعات المستفيدين واتجاهاتهم 

قياس جودة الخدماتمMcAdam & Saulter (2000،) ماك آدام وسولتر
الطبيعة غير الملموسة للخدمة

ص كل نوع من أنواع الخدمات صائ الاختلًف الجوهري في خ
معايير موحدة

م(2004محمد عبد المنعم هلًل )
(Tangibility) الملموسية

(Reliability) الاعتمادية
(Responsiveness) الاستجابة
(Assurance) الأمان

ف (Empathy) التعاط

جودة الخدمة يتم من خلًل وجهة نظر   قييم م( أن ت 1988) Parasuraman, A., et alويذكر 
العميل نفسه 

تحقيق أعلى درجات الجودة 
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الله القحطانى ) م(2024على بن عبد 

ب )  م(،2007ميسون محمد قط

سيد   " روبنسون وباولو"،( م2002عليوة )ال

ي،م( نقلً عن 2005)عجوة وكريمان فريد على س جرا جيم

ف ) ف خل ،م(2021بسام شري
الخبرة غير المباشرةالخبرة المباشرة

صورة  ،م(2024ليلى سليماني ) ال
صورة الواقعيةالمقدمة ال

صورة المرغوبة  ال
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م(2017عبد الحليم بلوني )

ف ) م(2021بسام بشير خل

صر العربية  شبابية في جمهورية م مراكز التنمية ال
الخدمات  

عية جودة هذه الخدماتالرياضية والثقافية والاجتما
صورة الذهنية ال

صورة  شبابية بمدينة المن جودة الخدمات المقدمة بمركز التنمية ال
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ث والحاجة إليه أهمية   : البح

ب الأول:  ث  أهمية الجان  النظرية: البح
 

 

 

 

ب الثاني:  ث التطبيقية أهمية الجان  : البح
 

 

 

 

 

 : The Research Aim   هدف البحث
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ث:  ساؤلات البح  The Research Questionت

ث:  صطلحات البح  The Research Terminology م
ات جودة الخدم 

صورة الذهنية ث إجرائياا ال ويعرفها الباح

شبابية:  مراكز التنمية ال

سابقةالدراسات  Previous Studies :ال

الباحث

 Fujun Lai et al( .2009)(29)م
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 Yang,K. & Hsieh, T. & Yang,C.  (2012)(37)م

 Ljiljana Kontic  (2014)(32)م  

ت  دراسةةة وائل  (27)(2017)  هواري   الرازق   عبد  الدين حسةةام  نبيه، طلع

ي )  ب، أحمد محمود ضةةر بومرح (17)م(2021لخ

والتي أفادت  

بأن أبعاد "الملموسيي" " و"اتمتماد" " "تت بيق"ا ا بموييتوو طتوسييحي في ء"ت باق بيق"" بعت "اتسييت اب "  

فالاعتماديةالملموسةيةبمويتوو عيع"  التعاط
الاسةةةةتجابة

(  1)م(2021أحمد بن قسةمية ) 
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ف )  (7)م(2022سةةعاد بوضةةي

س )  (  9)م(2024شةةةةةريفة العابد بريني

(20)م(2024محمد أحمد حسةةةةن إسةةةةماعيل ) 

ي عبد الرازق عبد المعبود )  (6)م(2025حسةةةناء مجد
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ث    Procedures Of The Research :إجراءات البح
ث  The Research Curriculum :منهج البح

 
  Society Of The Research : مجتمع البحث

ث     Sample Of The Research:عينة البح
ث الباح

ث   The Data Collection Methods : أدوات جمع بيانات البح

Content Analysis  :تحليل المحتوى أولاا:  

ي عبد  دراسة   حسناء مجد
، أحمد بن قسمية  (20)م( 2024محمد أحمد حسن إسماعيل )(،6م()2025الرازق عبد المعبود )

  .Yang,K. & Hsieh, T. & Yang,C، ( 32)مLjiljana Kontic  (2014)(،  1م()2021)
 . ( 37م()2012)

 The Questionnaire  :الاستبيان  ثانياا:

الباحث

ق) شبابية مرف ضاء مركز التنمية ال (:  3أولاا: استبيان الخدمات المقدمة لأع

الاستبيان:    من  الهدف  تحديد 

إستخلًص محاور الاستبيان:   
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

 نسبة الاتفاق  اسم المحور  اسم الاستبيان 

 الخدمات المقدمة

 % 100 الملموسية 
 % 100 الإعتمادية 
 % 100 الإستجابة
 % 100 الأمان 

ف   % 100 التعاط

وضع عبارات الاستبيان:   

55

10 )

 
( خمو  مشر ماطاً فأكثري و"فضل طت ل ت خقرة في العمل  15طواصفات الخق"ر: أن "كون أستاذ في الإدارة الر"اع" ي أن بكون الخقرة ) *

 الأهلى. 
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صحيح الاستبيان:    طريقة ت

 

الاسةةةةتبيان )المعاملًت العلميةتقنين   

The Validity Of The Questioner صدق الاستبيان: 

 The Judges Validityصدق المحكمين:  -ا

2

ساق الداخلى:   1 The Internal Consistency Validityصدق الات

قيمة 
الار 

تباط  
)ر( 

س م
توى  
الدلا 
لة

قيمة 
الار 

تباط  
)ر( 

س م
توى  
الدلا 
لة

   

قيمة 
الار 

تباط  
 )ر( 

س م
توى  
الدلا 
 لة
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- 

 



 ISSN : 2735-461X الجزء الاول - عشر منالثاالعدد  المجلة العلمية لعلوم الرياضة م2025يونيو 

 

  المجلة العلمية لكلية التربية الرياضية جامعة كفرالشيخ 
E-mail : sjss@phy.kfs.edu.eg Web : mkod.journals.ekb.eg 106 

 

 0.360. = 05قيمة )ر( الجدولية عند 

 
Reliability Of The Questionerثانياا ثبات استمارة الاستبيان 

 قيمة ألفا  عدد العبارات  ع   س   اسم المحور م

1    9 0.830 

2    8 0.744 

3    8 0.781 

4    7 0.765 

5    6 0.805 

 0.905 38    الاجمالى

 

صورة النهائية للًستبيان:    ال

ق ) شبابية مرف ضاء مركز التنمية ال صورة الذهنية لأع 5ثانياا: استبيان ال

تحديد الهدف من الاستبيان:  -

عبارات الاستبيان- إستخلًص 
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وضع عبارات الاستبيان: 

18

 نسبة الاتفاق  م نسبة الاتفاق  م نسبة الاتفاق  م نسبة الاتفاق  م نسبة الاتفاق  م

1 100% 5 60% 9 90% 13 80% 17 80% 

2 50% 6 90% 10 100% 14 100% 18 90% 

3 100% 7 100% 11 100% 15 100%   

4 60% 8 100% 12 100% 16 90%   

صحيح الاستبيان:    طريقة ت

تقنين الاستبيان )المعاملًت العلمية 

The Validity Of The Questioner صدق الاستبيان: 

 The Judges Validityصدق المحكمين:  -ا

         6

ساق الداخلى:   -2   The Internal Consistency Validityصدق الات
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مستوى الدلالة قيمة الارتباط )ر( 

 0.360. = 05قيمة )ر( الجدولية عند 

- 
 

 
 Reliability Of The Questioner ثانياا ثبات استمارة الاستبيان: 
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شبابية ( قيم ثبات استبيان  8جدول ) ضاء مركز التنمية ال صورة الذهنية لأع  ( 31)ن=   ال

ضح من جدول ) شبابية8يت ضاء مركز التنمية ال صورة الذهنية لأع ال

للًستبيان  النهائية  صورة  ال

 محاور الاستبيان  الاستبيان  اسم م
 عدد العبارات 

صورة   ال
 المبدئية 

صورة   ال
 الثانية

صورة   ال
 النهائية 

الإجمالي 

 
 The Exploratory Studyالدراسة الإستطلًعية: 
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  The Main Study الدراسة الأساسية: 

صائية:   The Statisitics Treatmentالمعالجات الإح

ث  الباح

شبابية تحديد مستويات استبيان  (: 10جدول ) ضاء مركز التنمية ال صورة الذهنية لأع  الخدمة المقدمة وال

 
شة النتائج:   عرض وتفسير ومناق

الباحث

صورة في محافظة الدقهلية؟  شبابية بمدينة المن ضاء مركز التنمية ال   ما واقع جودة الخدمات المقدمة لأع
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%

%

%

%

%

 
(،11يتبين من جدول)

بمستوى تقديري "مرتفع"، وقد جاء محور الاعتمادية في المرتبة الأولى 

"مرتفع"، تقديرى  مستوى بمحور الأمان جاء المرتبة الثانيةوفي  

"مرتفع"، تقديرى   مستوى بسيةمحور الملمو جاء  وفي المرتبة الثالثة
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"متوسط"،تقديرى بمستوى  جاء محور الاستجابة ة الرابع  مرتبةفي الو 

فوفي المرتبة الخامسة والأخيرة جاء  "متوسط"،تقديرى  بمستوى   محور التعاط



 ISSN : 2735-461X الجزء الاول - عشر منالثاالعدد  المجلة العلمية لعلوم الرياضة م2025يونيو 

 

  المجلة العلمية لكلية التربية الرياضية جامعة كفرالشيخ 
E-mail : sjss@phy.kfs.edu.eg Web : mkod.journals.ekb.eg 106 

 

Gronroos & Christian (2000)م

، (1)(م2021دراسة أحمد بن قسمية )

، ودراسة فوزى فايز أبو عكر  ( 19)(م2020دراسة مادنى أحمد وخليفى رزقى )
ب )ا ، ودراسة عبد الرحم( 14)(م2016) س طال ،( 11)(م2014ن راي

Nejati & Nejati (2008()33م) ،

ى ) ب وأحمد محمود ضر بومرح وائل  ، (17)( م2021لخ
ت نبيه، حسام الدين عبد الرازق هواري ) (،27)م(2017طلع

محمد أحمد حسن إسماعيل 
س )(، 20)م(2024) (9) م( 2024دراسة شريفة العابد بريني

ف  ي عبد الرازق عبد المعبود )وتختل (6)م(2025حسناء مجد

ت نبيه، حسام الدين عبد الرازق هواري  دراسة  وائل طلع
( 27)م(2017)

ف مع نتائج  ب وتختل ضر بومرح ي )دراسة لخ م(2021، أحمد محمود
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،( 32م()2014)Ljiljana Konticدراسة   نتائجوكذلك 

صورة   ما  شبابية بمدينة المن ضاء مركز التنمية ال صورة الذهنية لأع واقع ال

ضاء مركز التنمية  12جدول) صورة الذهنية لأع ب المئوية لل ( المستويات التقديرية والنس
شبابية)ن=  (425ال

صورة الذهنية  م  ال
المتوسط  
 الحسابي 

الإنحراف  
 المعياري 

مجموع  
 الاستجابات 

النسبة  
 المئوية 

المستوى  
 التقديري 

صورة الذهنية  1 79 12197 4,88 28,70 محور ال  مرتفع 72%
صورة جاءت  ( 12يتبين من جدول) شبابية بمدينة المن ضاء مركز التنمية ال صورة الذهنية لأع أن ال
بمستوى "مرتفع"

Gupta 
م(2011)

Keller   (2003 ،)م
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ي عبد الرازق عبد المعبود )نتائج دراسة ويتفق دراسة محمد أحمد حسن  (،  6)م(2025حسناء مجد
م(2022ف )ادراسة سعاد بوضي (، 20)م(2024إسماعيل )

( 1م()2021دراسة أحمد بن قسمية )

ف  س )ويختل ى 9) م( 2024شريفة العابد بريني ب، أحمد محمود ضر بومرح (، دراسة لخ
م(2021)

شبابية  بين  العلًقة  طبيعة  ما ضاء مركز التنمية ال صورة الذهنية لأع جوده الخدمات المقدمة وال
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 ( 0,090(=)0,05* قيمة)ر( الجدولية عند مستوى) -
 

جدول) من  إرتباطية(،4يتبين  علًقة  صائية    وجود  إح دلالة  ذات  جودة  طردية  أبعاد  جميع  بين 
ضاء    المقدمة   الخدمات  ى أع صورة الذهنية لد شبابيةم وال ركز التنمية ال

مParasuraman et al (1988 )قف وتت

ق ي عبد الرازق عبد المعبود )ويتف دراسة محمد أحمد  (،  6)م(2025حسناء مجد
س )(، 20)م( 2024حسن إسماعيل ) (، دراسة معتز سليمان عبد  9)م( 2024دراسة شريفة العابد بريني

ضر  14م()2016(، دراسة فوزى فايز أبو عكر )23م()2022الرزاق، محمد لؤي محمد) (، دراسة  لخ
ى ) ب، أحمد محمود (17م()2021بومرح

ق ( 1م()2021دراسة أحمد بن قسمية )ويتف
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Yang,K. & Hsieh, T. & Yang,C.  (2012()37م ،)  دراسةFujun Lai 
et al( .2009)(،29)م

 
ف مع نتائج  (،33)مNejati & Nejati (2008 )دراسة  وتختل

ث  : نتائج البح  : أولاا

 : جودة الخدمات المقدمة  استبيان  نتائج 

صةةةةورة   • جودة الخدمات المقدمة في مركز التنمية الشةةةةبابية بمدينة المن
"جاءت بمسةةةةتوى تقديري "متوسةةةةط

الاعتمادية •

• 

• 

• 

• 

صورة الذهنية  استبيان نتائج   : ال

• 

• 

• 
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صورة الذهنية:   نتائج العلًقة بين جودة الخدمات وال

• 

• 

• 

• 

ث  :ثانياا   توصيات البح

ث بما يلي  ل إليها، يوصي الباح :في ضوء النتائج المتوصَّ

ف،  ي الاسةةةةةةةةةتجةابةة والتعةاط العمةل على رفع جودة الخةدمةة في بعةد

ي الاعتمةاديةة والأمةان،  تعزيز نقةاط القوة في بعةد

تبني سةياسةات داعمة للتفاعل الإنسةاني، 

إعادة النظر في الإجراءات الإدارية المعقدة، 

إطلًق برامج تةدريبيةة دوريةة للعةاملين، 

صةةورة الذهنية الإيجابية الحالية،  الاسةةتفادة من ال
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وضةةع آليات رقابية دورية لقياس جودة الخدمة، 

   المراجع:
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