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ىالدرادظ:ىومذكلظىمػدمظ
ات الحدٓثة فْ الدارة، ھتجاسموب إدارة الجودة الشاهمة هن ال ٓعد أ

قٓادات أن والة هن الهبادئ التْ ٓهكن للإدارة حٓث تقوم فمسفتً عمِ هجهوع
ا، بغرض الوصول إلِ أفضل أداء ههكن وأعمِ درجة هن الرضا لمعهٓل ھنٓتبىو

ٓم إدارة الجودة الشاهمة فْ ھٓختمف تطبٓق هفاو . (2009)عساف و الحمو، 
ة والصىاعٓة،  هؤسسات ال أوالهؤسسات الخدهٓة عىً فْ الهؤسسات التجارٓ

ها، واختلاف الهدخلات والهخرجات ھداف كل هنھاختلاف أ خر  بسببالأربحٓة ال
عمِ دراسة وتحدٓد احتٓاجات الهؤسسات. إذ ٓتعٓن التركٓز  والعهمٓات لٍذي

بٓة لهواج ة احتٓاجات الأفراد ھالسوق وهعرفة الطرق والوسائل العهمٓة والتدرٓ
فْ  والجهاعات لمسٓطرة عمِ السوق التىافسْ، وذلك ٓتم وفقا لهعآٓر هحددة

 .(Abo Diah, 2005)عالهٓاً  بٍاالأداء وهعترف 

اضٓة ٓرتبط بعىاصر  كها أن تطبٓق إدارة الجودة فِ الهؤسسات الرٓ
لعىاصر الهجتهعة ٓتكاهل عىد تداولً لٍذي ا أنهتعددة وهجالات هختمفة، وٓهكن 

اضٓة وبٓن بٓن الهصالح الخاصة لأعضاء الهؤسسلتحقٓق التوازن  ات الرٓ
الهصمحة العاهة هن ىاحٓة أخر . وذلك بتفاعل العواهل القتصادٓة والاجتهاعٓة 
صدار القواىٓن  قرار الحقوق والواجبات لمعاهمٓن فٍٓا، وا  والسٓاسٓة والأخلاقٓة، وا 
اضٓة وفق قواعد تىظٓهٓة وتىفٓذٓة، وفْ ٌذا  الهىظهة لعهل الهؤسسات الرٓ

الجودة الشاهمة ٌو  إدارةأن تطبٓق ( " 2003) الشافعِالسٓاق ذكر حسن 

                                                           
ح   1 اضٓة والتروٓ اضٓة ) بىٓن –* هدرس دكتور بقسم الدارة الرٓ  – كمٓة التربٓة الرٓ

 جاهعة بورسعٓد –بىات( 
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احتٓاجات ورغبات وتوقعات الهستفٓد أو العهٓل فْ جودة الخدهة لتمبٓة لتحقٓق 
اضٓة والأىشط اضٓةالهؤسسات الرٓ  .(2003)الشافعْ،  ة الرٓ

قعة ُٓقصد بجودة الخدهة "جودة الخدهات الهقدهة سواء كاىت الهتو  حٓث
أو التْ ٓدركوىٍا فْ الواقع العهمْ،   أو الهدركة، أي التْ ٓتوقعٍا العهلاء، 

 ْ عدم رضاي، وتعتبر فْ الوقت ىفسً هن لرضا الهستٍمك أو  الهحدد الرئٓسوٌ
ز هستو   د تعزٓ ات الرئٓسة لمهىظهات التْ ترٓ )عبد  فْ خدهاتٍا الىوعٓةالأولوٓ

ة التْ ٓهكن هن الهجالات الرئٓستُعتبر جودة الخدهة  إذ. (2005القادر، 
ْ: "تقدٓم ىوعٓة عالٓة وبشكل هستهرة،  لهؤسسات الخدهات أن تهٓز ىفسٍا، وٌ

ن" ف جودة  .(2002)حهود،  وبصورة تفوق قدرة الهىافسٓن الأخرٓ هكن تعرٓ وٓ
اضْ بأىٍا:  م الهستٍمكٓن بشأن التفوق العام أو تفوق حكالخدهة فْ الهجال الرٓ

اضْ الأساسْ  الخدهات الضافٓة الهقدهة كأجزاء هكهمة لمهىتج الرٓ
(Theodorakis, Alexandris, Tsigilis, & Karvounis, 2013)  

وتتعمق جودة خدهات الهؤسسة بالتفاعل بٓن العهٓل وهقدم الخدهة حٓث 
داء خلال هقارىة بٓن ها ٓتوقعً والأهن  جودة الخدهةرأًٓ فْ هٓل الع ٓبدي

. حٓث تسعِ أي هىظهة إىتاجٓة كاىت أم (2005)الضهور، الفعمْ لمخدهة 
 هن أجل تمبٓة حاجاتً، خدهٓة إلِ تحقٓق رضا  العهٓل؛  ذلك لأىٍا وجدت أصلاً 

 ,Malthouse, Oakley)أو الخدهات  هىتجاتلمورغباتً هن خلال تقدٓهٍا 
Calder, & Iacobucci, 2004) ر عهل الهىظهة ٌو العهٓل . إذ ُٓعد جوٌ

ذا ها ٓدفعٍا إلِ أن فهن دوىً لن        )الهستفٓد(، تكون ٌىاك هىظهة ، وٌ
لعهٓل. إذ عرف ا تجعل هعظم عهمٓاتٍا التشغٓمٓة وبراهجٍا باتجاي تحقٓق رضا

عمِ أىً: " درجة إدراك العهٓل هد  فاعمٓة الهىظهة فْ تقدٓم  رضا العهٓل
 (Giese & Cote, 2002) الخدهات التْ تمبْ احتٓاجاتً ورغباتً"

إن تحقٓق رضا العهٓل هن الخدهة ٌو عهمٓة هستهرة عبر الزهن 
كتساب هستفٓدٓن جدد إذ لا تسعِ الهؤسسة الهحافظة عمًٓ، وا ،لتحقٓق ولاءي

          بل ٌْ فْ بحث دائم عن الوسائل التْ تهكىٍا -فقط  لرضاء هستفٓدٍٓا 
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ات الرضا، وكذا الجابة عمِ حالات عدم الرضا وهعالجتٍا    هن تحسٓن هستوٓ
(Brady, Cronin Jr., & Brand, 2002). 

فْ تحسٓن  تساعد أىٍا فْ هن الأٌهٓة بهكانة لمهستٍمكٓن جودة الخده
ادة الأرباح   & ,Pa, Salamuddin, Zin)  لمهؤسسةرضا الهستٍمك هع زٓ

Abu Bakar, 2019) . وتعتبر جودة الخدهة الهقدهة هن أٌم العواهل الهؤثرة
تعتهد عمًٓ الهىظهات فِ  اً هٍهاً عمِ درجة رضا العهٓل، حٓث تُعد هؤشراً تىافسٓ

اتدعٓم  سٓتحدث  فإىً الهؤسسةإذا كان العهٓل راضٓاً عن أداء التىافسْ. ف هركزٌ
ن هها ٓولد عهلاعىٍا  عاً، إلٍٓا  وقرار عودتًء جدد، إلِ أخرٓ هها ٓكون سرٓ
 أنأخر  أو هىافسة، ٌذا بالضافة إلِ  إلِ هىظهات ًهن احتهال توجٍ ٓقمل

تغذٓة عكسٓة لمهؤسسة فٓها ٓتعمق بالخدهة الهقدهة إلًٓ هها ٓهثل  رضا العهٓل
ر خدهاتٍا الهقدهة إلِ  . ٌذا فضلًا عن أن رضا الهستفٓدٓقود الهىظهة إلِ تطوٓ

العهٓل ٓساعد الهىظهة عمِ تقدٓم هؤشرات لتقٓٓم كفاءتٍا وتحسٓىٍا ىحو 
 .(Singh, 2006)الأفضل 

فْ عهمٓاتٍا  العهلاءأصبحت الهؤسسة الىاجحة ٌْ التْ تأخذ بآراء  لذا
وخدهاتٍا الهقدهة لٍم، حتِ أن العدٓد هن الهؤسسات شاركت عهلائٍا فْ 

ا، وفْ رٌ وذلك هن خلال عهمٓات التقٓٓم الهستهرة لٍا،  تصهٓم خدهاتٍا وفْ تطوٓ
عٍم، وبذل جٍد والتعاهل ه واقتراحاتٍمعهلائٍا  لشكاو تحدٓد إجراءات واضحة 

 .(Lefébure & Venturi, 2005)ههكن لتوفٓر الخدهات لكل شخص 
فْ هجال الخدهات التْ أصبحت  اً كبٓراً تطور  الأخٓرةلقد شٍدت العقود و 

هها خمق هىافسة شدٓدة بٓن هقدهٍٓا.  ،تشكل أٌهٓة كبٓرة فْ اقتصادٓات الدول
ٌىاك وعْ لد  الباحثٓن والهٍتهٓن بالأىشطة الخدهٓة وفْ ٌذي الظروف أصبح 

ا عمِ رضا العهٓل هن أجل خمق هٓزة  بأٌهٓة الجودة فْ تقدٓم الخدهات وأثرٌ
ادة الربحٓة لمهىظهات الخدهٓة. وهن أجل الىهو والتطور أصبحت  تىافسٓة وزٓ
إدارة الجودة وتحقٓق رضا العهٓل ٌاجساً لمهىظهات الخدهٓة، حٓث أصبح رضا 
العهٓل هحور اٌتهاهٍا ودائهة البحث، والتعرف عمِ حاجات وتوقعات الزبون 
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وتقدٓم خدهة تحقق رضاي وولائً لمهؤسسة التْ تقدهٍا خاصة وأن ثورة 
تكىولوجٓا التصالات والهعموهاتٓة هكىت العهٓل هن أن ٓستطٓع الهفاضمة بٓن 

 .(2017، )هحهدالخدهات حسب رغباتً واختٓاراتً 

ات التِ تُجر  فِ الهؤسسات  كها أصبحت جودة الخدهات هن الضرورٓ
الخدهٓة لتحقٓق رضا العهلاء )الهستفٓدٓن(، وأن الهؤسسات الخدهٓة لا تزال 

برضا العهلاء،  الاٌتهاموأبعاد وهعآٓر هها أىعكس عمِ  بهؤشراتتضع جودتٍا 
 –ابة )الهمهوسٓة، الاعتهادٓة، الاستج وذلك هن خلال جودة الخدهات الهختمفة

لأٌهٓة  وىظراً  .(Meesala & Paul, 2018) الضهان/أو الأهان، التعاطف(
اضٓة ببورسعٓد كهؤسسة هن أكبر الهؤسسات  ةالهدٓىة الرٓ اضٓة الاستثهارٓ  الرٓ

ة هصر العربٓة، والتِ تُقدم العدٓد هن الخدهات الهتىوعة لهختمف  بجهٍورٓ
دراسة  كان لزاهاً عمِ الهؤسسات البحثٓةلٍذا الصرح الخدهْ، الفئات الهستفٓدة 

ثابت عبد الرحهن رضا العهلاء الهستفٓدٓن هن ٌذا الصرح الخدهْ، حٓث أشار 
س ) ( أن ٌىاك علاقة بٓن الجودة ورضا العهٓل، حٓث أن الجودة 2006إدرٓ

ء الهؤسسة بهقابمة احتٓاجات العهلا فإنتؤدي إلِ الرضا، ودلٓل عمِ ذلك 
عمِ  ،اً هن أٌداف الجودةٌدفاً رئٓس تالْ أصبح رضا العهلاءرضاٌم، وبال تضهن

تحقٓق الرضا لد  و اعتبار أن الجودة تٍدف إلِ الارتقاء بهستو  الخدهة 
س،  العهلاء  .(2006)إدرٓ

ت ال نبٓ العلاقة وىظراً لأٌهٓة  عدٓد جودة الخدهات ورضا العهلاء أجرٓ
دراسة هحهد  ٍاقة فِ العدٓد هن الهجالات وهىبتمك العلاهن الدراسات التِ تٍتم 

حٓث ٌدفت قٓاس رضا العهلاء عن الخدهة الهقدهة هن  ، (2018هحهد )
( والتْ 2018) Meesala & Paul ودراسة، (2018)هحهد م.،   الهترو
التْ و الهستشفٓات الهتعمقة بجودة الخدهة  إلِ تحدٓد أٌم العواهل فْ سعت

ودراسة . (Meesala & Paul, 2018) تضهن البقاء والىجاح فْ الهستقبل
حٓث ٌدفت دراسة جودة الخدهات الهقدهة هن  ، (2016بدر الذكراوي )

 ، (2015، دراسة أحهد عاهر )(2016)الذكراوي ،  هستشفٓات جاهعة القاٌرة
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حٓث ٌدفت التوصل إلِ أثر جودة الخدهة اللكتروىٓة فِ رضا طلاب الجاهعات 
ة جودة ( التْ تقٓس 2014) Kalepuأٓضاً دراسة  (2015)عاهر،  الهصرٓ

شىا بولآة أىدرا برادٓش ،  لٍىدبا الخدهة فْ هستشفٓات هختارة فْ هىطقة كرٓ
، ودراسة رافع جابر (Kalepu, 2014) وتحاول تشخٓص فجوات جودة الخدهة.

اوالتِ تىاولت جودة الخدهة الفىدقٓة  ، (2013) فِ السموك الشرائِ  وأثرٌ
عرف ، والتِ ٌدفت الت(2009)، ودراسة هحهد صفوت (2013)جابر،  لمضٓف
هع العهلاء ودرجة ولائٍم  العلاقةالخدهة عمِ  أداءهد  تأثٓر جودة  عمِ

عةلمهىظهة  . (2009)صفوت،  : بالتطبٓق عمِ هطاعم الوجبات السرٓ

اضْ ( دراسة تٍدف إلِ التعرف 2019) Pa et allأجر   وفِ الهجال الرٓ
اضة عمِ  ا: دراسة حالةجودة الخدهة بٓن ههارسْ الرٓ  والمٓاقة البدىٓة فْ هالٓزٓ

(Pa, Salamuddin, Zin, & Abu Bakar, 2019)ودراسة ، Sivarajah 
دفت (2019) تصورات جودة الخدهة ورضاٌا بٓن الهتفرجٓن فْ إلِ استكشاف  وٌ

ة بٓوىغ تشاىغ  اضْ ضخم: دورة الألعاب الأولهبٓة الشتوٓ  2018حدث رٓ
(Sivarajah, 2019)  ودراسةDias et all (2019ل ) فحص العلاقة بٓن جودة

 ,Dias) الخدهة الهدركة والرضا وىٓة التجدٓد فْ هراكز المٓاقة البدىٓة البرتغالٓة
Ferreira, Pereira, & Fonseca, 2019)   وأجرLee (2017 دراسة )

اضٓة وولاء العهلاء ٌدفت إلِ التعرف عمِ  (Lee, 2017) جودة خدهة الهراكز الرٓ
ر   أجر كها  ق  أثر عمِالتعرف إلِ ٌدفت  دراسة،  (2016) حسام الجوٌ تسوٓ

اضٓة فِ تحق ىدٓة ٓق جودة خدهة ىشاط كرة القدم بالأ البطولات والهىشأت الرٓ
ة ري ،  الهصرٓ ، حٓث ٌدفت دراسة Ko et all (2014) ودراسة، (2016)الجوٌ

دراك جودة الحدث   ,Ko) 2009لعام  التآكوىدوبطولة فْ  –رضا الهستٍمك وا 
Cattani, Lee, Kim, Yang, & Kim, 2014).  ودراسةKo et all 

اضِ هن وجٍة ىظر الهشاٌدٓن( ، والتِ ٌد2011)  فت تقٓٓم جودة الحدث الرٓ
(Ko, Zhang, Cattani, & Pastore, 2011)، 
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 البطولات هجالفْ  والهٍىٓٓناجتذبت جودة الخدهة اٌتهام الباحثٓن 
ا عمِ الاستجابات الىفسٓة والسموكٓة العدٓدة  اضٓة بسبب تأثٓرٌ  لمهشاٌدٓنالرٓ

ة والرضا والولاء. هثل ٓرتبط رضا العهلاء بالعدٓد هن و  الهشاركة وتحدٓد الٍوٓ
بً كهجال دراسْ هٍم. وهع فْ هجال إدارة الأعهال، وهعترف  الٓجابٓةالىجاحات 

اضٓة الهشاٌدٓنذلك ، فقد تىاولت أبحاث هحدودة رضا  بالضافة ،  لمبطولات الرٓ
وىظراً لأٌهٓة العلاقة بٓن . لرضاالدراسات التْ تفحص هحددات ٌذا ا ىدرة إلِ

اضٓة  اضٓة بصفة عاهة وفْ الهدٓىة الرٓ جودة الخدهات الهقدهة فِ الٍٓئات الرٓ
، ولىدرة الدراسات التِ ورضا الهشاٌدٓن والهستفٓدٓن ببورسعٓد بصفة خاصة

اضِ، ولعدم وجود دراسة تتىاول العلاقة بٓن  تىاولت ٌذي العلاقة فْ الهجال الرٓ
اضٓة ببورسعٓدات ورضا جودة الخده ، هىذ افتتاحٍا رسهٓاً فْ عهلاء الهدٓىة الرٓ

إلِ العلاقة بٓن  لمتوصللذا تكهن هشكمة الدراسة فِ كوىٍا هحاولة ؛ 2016عام 
اضٓة ببورسعٓد  .جودة الخدهة ورضا الهشاٌدٓن لمبطولات التْ تقام بالهدٓىة الرٓ

ىلدرادظ:المغاهومىالأدادوظىل

ف هتع هجال الدارةٓر هن الكتاب فْ قدم الكث :الخدهة -1 ددة لهصطمح الخدهة، تعارٓ
ف أي ىشاط أو بأىٍا: " ( حٓث عرف الخدهة 2011) Kotler et all وهىٍا  تعرٓ

هىفعة ٓهكن أن ٓقدهٍا أحد الطرفٓن لأخر ، وقد تكون غٓر همهوسً أساساً، ولاتؤدي 
 .(Kotler, Armstrong, Tolba, & Habib, 2011)" إلِ همكٓة أي شْء

ٌِ جودة الخدهات الهقدهة سواء كاىت الهتوقعة أو الهدركة، أي : جودة الخدهة -2
ْ الهحدد الرئٓسالتْ ٓتوقعٍا العهلاء، أو التْ ٓدركوىٍا فْ ا لرضا  لواقع العهمْ، وٌ

ات الرئٓسة ل مهىظهات التْ الهستٍمك أو عدم رضاي، وتعتبر فْ الوقت ىفسً هن الأولوٓ
ز هستو  الىوعٓة فْ خدهاتٍا د تعزٓ "  تعرف عمِ أىٍا:. كها (2005)عبد القادر،  ترٓ

ىشاط أو هىفعة ٓهكن أن ٓقدهٍا أحد الأطراف لطرف آخر لا تكون همهوسة بالضرورة، 
كها  .(Kotler , Keller , & Manceau , 2012)ولا ٓىتج عىٍا همكٓة أي شئ" 

هفٍوم ٓعكس هد  : "بأىٍاجودة الخدهة  Lewis and Booms عرف كل هن
اٍ س،   "هلائهة الخدهة الهقدهة بالفعل لتوقعات الهستفٓد هى  .(2006)إدرٓ
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 (1جدول )
 أٌم هحددات جودة الخدهات

س، قٓاس جودة الخدهة باستخدام هقٓاس الفجوة بٓن الالهصدر:  دراكات )إدرٓ
ت،  -والتوقعات   (1996دراسة هىٍجٓة بالتطبٓق عمِ الخدهة الصحٓة بدولة الكوٓ

هكن ال عتهاد عمِ ٌذي العىاصر كدلالات لمبحث فْ هستو  جودة وٓ
 :  (Meesala & Paul, 2008) (Singh, 2006)  الخدهات الهقدهة لمزبون

 الهمهوسٓة: التسٍٓلات الهادٓة، الهعدات، ظٍور الأشخاص فْ الوحدة الواحدة -
 الاعتهادٓة: القدرة عمِ إىجاز الخدهة الهطموبة بأداء صحٓح، ودقة وثبات -
الاستجابة: القدرة عمِ تقدٓم الخدهة بسرعة، وهساعدة الهستٍمكٓن باستهرار  -

 عىد الطمب

 ٓانـــــــالب الهؤشر

جواىب ال
 الهمهوسة

 لمهىظهة. الخارجْجاذبٓة الهظٍر  -
 التصهٓم الداخمْ لمهىظهة. -
 حداثة الأجٍزة والهعدات الهستخدهة فْ أداء الخدهة. -
 الهظٍر اللائق لهقدهْ الخدهات. -

 العتهادٓة
 الوفاء بتقدٓم الخدهة فْ الهواعٓد الهحددة. -
 تقدٓم الخدهة بشكل صحٓح )عدم حدوث الأخطاء(. -
 هعموهات دقٓقة وصحٓحة. -

 الستجابة
 السرعة فْ تقدٓم الخدهة الهطموبة. -
ة لحاجات الزبائن. -  الاستجابة الفورٓ
 .عمِ الاستفسار والشكاو  يالرد الفور  -

 الشعور بالأهان فْ التعاهل. - الضهان
 الثقة بهقدهْ الخدهات. -

 التعاطف

 تحمْ هقدهْ الخدهات بالأدب وحسن التعاهل. -
 .هعرفة احتٓاجات الزبائنفٍم و  -
 .هلاءهة ساعات العهل -
 .وضع هصمحة  الزبون فْ هقدهة اٌتهاهات الدارة العمٓا -
 تقدٓر ظروف  الزبون والتعاطف هعً. -
 .المطف فْ التعاهل هع الزبائن -
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 ة عمِ كسب ثقة الهستٍمك وجعمً ٓشعر بالأهان: القدر / الضهانالهوثوقٓة -
 التعاطف: الاتصال الجٓد هع الهستفٓد، وتفٍهً والعىآً بً. -
أىً:"هستو  هن إحساس الفرد الىاتج عن الهقارىة بٓن بٓعرف  رضا العهٓل: -3

أىً: " حالة . وُٓعرف رضا العهٓل ب(2002)الصحن، الأداء الهدرك وتوقعاتً" 
ستٍلاك خدهة هعٓىة، ٓترجم بواسطة شعور عابر )هؤقت(  ىفسٓة لها بعد شراء وا 
عتهد بالهوازاة هع ذلك  ىاتج عن الفرق بٓن توقعات العهٓل والأداء الهدرك، وٓ

  .(Belin, 2002)عمِ الهوقف السابق تجاي الخدهة 
اضٓة ببورسع -4   ٓد:الهدٓىة الرٓ

اضٓة ببورسعٓد،  فْ هقابمة شخصٓة هع الهشرف العام عمِ الهدٓىة الرٓ
اضٓة أوضح أن  اضٓة ببورسعٓد ٌْ هىشأة رٓ تابعة لوزارة الشباب الهدٓىة الرٓ

اضة وتقع  ( ألف 76فْ حْ الضواحْ بهدٓىة بورسعٓد، تبمغ هساحتٍا )والرٓ
الرئٓس /عبد ( هتر، افتتحٍا السٓد 1100هتر هربع، وهحاطة بسور طولً )
ة. اضٓة عمِ حهام سباحة و  الفتاح السٓسْ  رئٓس الجهٍورٓ تشتهل الهدٓىة الرٓ

بْ، وصالة هغطاة، وهمعب ٌوكْ، وهبىِ خدهات  أولٓهبْ، وحهام سباحة تدرٓ
هلاعب خهاسٓة لكرة القدم،  5لهلاعب الٍوكْ وكرة القدم، وهجهع للإسكواش، و

ساحات ىزال للألعاب  6لأغراض، ووهمعبٓن لمتىس الأرضْ، وهمعبٓن هتعددي ا
القتالٓة، بالضافة إلِ همعب كرة قدم قاىوىْ، وهبىِ إجتهاعْ وهىطقة لألعاب 

ا الأطفال، وهن خلال  .بالضافة إلِ بعض الخدهات الأخر  كالهطعم والكافتٓرٓ
اضٓة  قٓة لدارة الهدٓىة تم التواصل هع الاتحادات والهىاطق الرٓ الجٍود التسوٓ

اضٓةالهختمفة  ات والبطولات بهلاعب وصالات الهدٓىة الرٓ وأٓضاً .لقاهة الهبارٓ
تم التواصل هع ىقابات شركات الهواىئ والبترول ببورسعٓد لمتروٓج لهىشآت 
الهدٓىة هن خلال فتح باب الاشتراكات العائمٓة لفترات هوسهٓة هع هىح ىسبة 

وضع العدٓد  مقد ت، و أسرة 200%( لمشركة فْ حالة اشتراك عدد 10تخفٓض)
وبالضافة إلْ تىظٓم أٓام  ،ٓستفٓد هىٍا كل أفراد الأسرة هن الاهتٓازات التْ

اضٓة وثقافٓة وفىٓة لمعاهمٓن بالشركات  (2018)حسن،  .رٓ
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ى:أهموظىالدرادظ
فْ التعبٓر عن هستو  جودة الخدهات  الدراسةتىبع أٌهٓة  :ة العهمٓةالأٌهٓ -
اضٓة  تىظمهشاٌد  البطولات التِ  هن لمعهلاءقدهة اله فِ الهدٓىة الرٓ

وهد  توافقٍا هع رغباتٍم وحاجاتٍم، وذلك هن أجل هعرفة توجٍاتٍم  ببورسعٓد،
ا ورفع هستواٌا رٌ بها ٓحقق  هن الخدهات الهقدهة هن قبل الهدٓىة بٍدف تطوٓ

أن  الدراسةلٍذي هن الهتوقع  أن رغبات وحاجات الهستفٓدٓن وكسب رضاٌم، كها
هكاىٓةعمهٓة فْ هجال تحسٓن جودة الخدهات،  إضافةتحقق  الوصول إلِ  وا 

اقتراح توصٓات تسٍم فْ  خلالٍاىتائج حول تحسٓن جودة الخدهات ٓهكن هن 
ادة رضا  اضة باستثهار زٓ الهستفٓدٓن، خاصة فْ ظل اٌتهام وزارة الشباب والرٓ

اضٓة والأصول الههموكة لٍا   .وتحقٓق أعمِ ربح هىٍاالهىشآت الرٓ
د الهكتبة  العمهٓة تبرز الأٌهٓة  :العمهٓةالأٌهٓة  - لمدراسة هن خلال تزوٓ

د هن الدراسات حول جودة الخدهات  هكتبةالعربٓة وبخاصة  اضٓة بهزٓ التربٓة الرٓ
اضٓة، كها أن الىتائج والتوصٓات التْ ستتوصل إلٍٓا قد تساعد الهسئولٓن  الرٓ

 فْ السترشاد بٍا.

ىأهدافىالدرادظ:
عن تٍدف الدراسة التوصل إلِ العلاقة بٓن جودة الخدهة ورضا الهشاٌدٓن 

آضٓة ببورسعٓد، وذلك هن خلال التعرف عمِ  البطولات  :أتْالهىظهة بالهدٓىة الر
اضٓة لمهشاٌدٓن -1  .هد  جودة الخدهة الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ
اضٓة ببورسعٓد.  عن الخدهة الهقدهة هن هد  رضا الهشاٌدٓن -2  الهدٓىة الرٓ

ىفروضىالدرادظ:
الهقدهة  لمخدهاتالفعمْ  للأداء)الهشاٌدٓن( العهلاءتقٓٓن وجود تبآن فِ  -1

اضٓة ببورسعٓد.هو   قبل الهدٓىة الرٓ
قبل الهدٓىة هو الهقدهة  لمخدهات الهدركةعلاقة إرتباط بٓو الجَدة وجود  -2

اضٓة ببورسعٓد   الهشاٌدٓن.َرضا الرٓ
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ىراءاتىالدرادظ:إج
ىمنؼجىالدرادظ:

باستخدام الأسموب الهسحْ، الوصفْ  الهىٍجاستخدم الباحث 
  لهلائهتً لطبٓعة الدراسة وتحقٓقاً لأٌدافٍا.

ىرونظىالدرادظ:مجتمعىو
دٌ  البطولات التِ  هتتهثل الهجتهع الأصمْ لمدراسة فِ هشا ىٓة الرآضٓة  أقٓ بالهد

آرٓث تم ، حم2017/2018الهوسم الرآضْ  خلال ىٓة  اخت ةع اٍ ) عشوائٓ ( 350قواه
دٌ  بطولات الجهٍورٓة للإسكواش والسباحة، والتِ  دٌ هن هشا هتهشا خلال الفترات  أقٓ

ة: ة ) الأتٓ ر  29 – 26فْ الفترة هن  للإسكواشبطولة الجهٍورٓ بطولة ، م2018ىٓآ
ة لمسباحة  ر  10 - 8الجهٍورٓ ة لمسباحة ، م2018فبرآ هارس  9 -8بطولة الجهٍورٓ

اٍ لمباحث  65كها تم استبعاد عدد  (،م2018 اٍ أو عدم إعادت اٍ ىظراً لعدم استكهال استهارة هى
و ) ىٓةٌ  كون إجهالْ عدد أفراد الع ْ ( 285وبذلكٓ  دٌٓن لمبطولات التْ ىظهت ف هن الهشا

ىٓة الرآضٓة ْ  سىة( 32.41هن الىاث(، هتوسط السن ) 114 –هن الذكور  171) الهد ف
آر عدد )الهذكورةالفترات  دٌ( 50. كها تم اخت ن استهارة  هشا ىٓة استطلاعٓة لجراءات تقىٓ كع
وضح2وجدول ) الهسح.  ْ لهجتهع و  (ٓ  ىٓة الدراسة.الوصف الحصائ  ع

 (2جدول )  
 الدراسةوعٓىة الوصف الحصائْ لهجتهع 

هن % 
اجوالي 
 العينت

 %
للوستجيبين 
هن الوجتوع 

 الأصلي

عدد 
الاستجاباث 

 عدةالوستب

عدد 
 الوستجيبين

عدد الاستواراث 
 التي تن توزيعها

 البطولت

82.23 34.12 24 22 448 
بطولت الجوهوريت للإسكواش في الفترة 

 م2١43يناير  22 – 2٢هن 

22.42 32.43 43 38 4١4 
بطولت الجوهوريت للسباحت في الفترة هن 

 فبراير 4١ - 3

83.٢١ 3١.33 2٢ 44١ 48٢ 
باحت في الفترة هن بطولت الجوهوريت للس

 م2١43هارس  2 -3

 جواليالإ 86١ 236 ٢6 34.18 4١١

هتوسط 
 السن

 ذكور إناث
 البطولت

 ك % ك %

82.84 2٢.١2 21 18.24 ٢3 
بطولت الجوهوريت للإسكواش في الفترة 

 م2١43يناير  22 – 2٢هن 

88.١3 6١.٢١ 12 12.1١ 14 
بطولت الجوهوريت للسباحت في الفترة هن 

 فبراير 4١ - 3

84.31 18.٢1 13 6٢.8٢ ٢2 
بطولت الجوهوريت للسباحت في الفترة هن 

 م2١43هارس  2 -3

 جواليالإ 414 ٢١ 441 1١ 82.14



- 00 - 
 

 الدرادظ:أداةى
ذي ھتم استخدام استهارة الاستبٓان كأداة لجهع البٓاىات والهعموهات فْ 

اف الدراسة دھالدراسة باعتباري هن أىسب أدوات البحث العمهْ التْ تحقق أ
الهسحٓة لمحصول عمِ هعموهات وحقائق هرتبطة بواقع هعٓن حٓث قام الباحث 

 تٓة:وفقاً لمخطوات أبتصهٓم استهارة الاستبٓان 
 ( الصورة الأولٓة لاستهارة الأستبٓان:1)

فِ صورتٍا الأولِ، حٓث قام الباحث بتصهٓم استهارة الاستبٓان  قام
وتهثمت ٌذي الهحاور هن واقع أٌداف الدراسة،  الرئٓسةالباحث بتحدٓد الهحاور 

ن رئٓسٓن، ٌها:  فْ هحورٓ
اضٓة هن وجٍة ول: الهحور الأ  - جودة الخدهات الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ

 .الهشاٌدٓن ىظر
اضٓة خدهات الهدٓىة عن الهشاٌدٓنالهحور الثاىِ: رضا  -  سعٓد.ببور  الرٓ

ت الستبٓان، حٓث وقام الباحث بتحدٓد الهحاور الفرعٓة، وصٓاغة عبارا
ة ( ٓوضح الهحاور الرئٓس3( عبارة، وجدول )35شهل الاستبٓان عمِ عدد )

 قٓد الدراسة. – الاستبٓانوالفرعٓة وعدد عبارات كل هحور هن هحاور 
 (3جدول )

 الدراسةقٓد  –عدد عبارات الهحاور الرئٓسٓة والفرعٓة لاستهارة الاستبان 
 عدد العبارات هحاور الاستبٓان م

 لهحور الأولا

اضٓة هن وجٍة ىظر   :الهشاٌدٓنجودة الخدهات الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ
 12 بعد الهادٓة الهمهوسة -
 5 بعد الاعتهادٓة -
 4 بعد الاستجابة -
 4 بعد الاهان -
 3 بعد التعاطف -
اضٓة خدهات الهدٓىة عن الهشاٌدٓنرضا  الهحور الثاىِ  7 سعٓدببور  الرٓ

 35 الجهالْ
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استجابة عٓىة البحث لكل عبارة هن عبارات الاستهارة باختٓار وتقاس 
 لٓكرتطبقاً لهقٓاس التقدٓر  خهاسْاستجابات، بهٓزان  خهسةإجابة واحدة هن 
درجات، غٓر  3 –درجات، هحآد  4 –درجات، هوافق  5 –)هوافق بشدة 

بحٓث تختار العٓىة إجابة درجة(،  1 –درجة،غٓر هوافق بشدة  2 -هوافق
تتوافق هع رأًٓ وتصوري فٓها  التْ( أسفل الاستجابة √ة، بوضع علاهة )واحد

 ٓخص بهضهون العبارة، وذلك أهام كل عبارة هن عبارات الاستبٓان.
 : Validity Content))صدق الهحتو   الهحكهٓن(عرض الاستهارة عمِ 2) 

لمتحقق هن صدق استهارة الاستبٓان، وهد  هىاسبة العبارات 
ض الذ  وضع هن أجمً، تم عرض الاستبٓان فْ صورتً وصٓاغتٍا لمغر 

اضٓة  الهتخصصٓنالأولٓة عمِ هجهوعة هن الأساتذة  فِ هجال الدارة الرٓ
؛ لمتأكد هن هد  هىاسبة العبارات (1) رقم هرفق – ( هحكهٓن5وعددٌم )

لمٍدف الذ  وضعت لقٓاسً، حٓث تم هقابمتٍم لتوضٓح الغرض هن الاستبٓان 
ف بعىوان  ٓتضهنرة التحكٓم. وقد أرفق هع الاستهارة خطاب واستٓفاء استها تعرٓ

البحث والٍدف هىً؛ وذلك لمتعرف عمِ آرائٍم فْ الاستهارة هن حٓث: )هلائهة 
الاستبٓان لمٍدف هىً، هىاسبة كل عبارة هن عبارات الاستبٓان لمهحور الذي 

ف الجرائْ لكل هحور، هد  صحة صٓاغة العبار  ات ٓتضهىٍا حسب التعرٓ
 عمهٓاً، إضافة أي هلاحظات وعبارات ٓقترحون أٌهٓتٍا لهحاور الاستبٓان(. 

 :( إجراء الدراسة الاستطلاعٓة3)
ة تم تطبٓق الاستهارة عمِ عٓىة استطلاعٓة  فْ أول أٓام بطولة الجهٍورٓ

الهجتهع الأصمْ هن  –( هشاٌد 50هكوىة هن ) 26/1/2018للإسكواش ٓوم 
إجراء التحمٓلات  ، وكان الٍدف هن ٌذي الدراسةالأساسٓةوهن خارج العٓىة  لمدراسة

ساعد الباحث  الحصائٓة اللازهة لتقىٓن الاستبٓان بحساب الصدق والثبات إحصائٓاً.
ع الأستهارة عمِ العٓىة الاستطلاعٓة عدد  اضٓة  3فْ توزٓ طلاب هن قسم الدارة الرٓ

ح  اضٓة  –والتروٓ  جاهعة بورسعٓد. –بكمٓة التربٓة الرٓ
  :حساب صدق الاتساق الداخمْ -أولًا 

آن تم استخدام حساب هعاهلات ارتباط  لمتحقق هن صدق الاتساق الداخمْ للاستب
ة   بٓرسون بٓن درجة كل عبارة هن العبارات الهكوىة لمهحور لكل هحور فرعْ والدرجة الكمٓ

ً آنلىفس الهحور  الرئٓس الذي ٓىتهِ إلٓ  ك.ٓوضح ذل( 4) والجدول، بالاستب
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 (4جدول )
هحور  قٓم هعاهلات الارتباط بٓن درجة كل عبارة عن العبارات الهكوىة لكل

 50ن= ر فرعْ والدرجة الكمٓة لمهحو 

 

 (0.05(                   * دالة عىد )0.01** دالة عىد )
( أن هعاهلات ارتباط عبارات الهحاور الفرعٓة 4ٓتضح هن جدول )

قترابٍا ( لا0.05 – 0.01دالة عىد هستو  ) جهٓعٍا والدرجة الكمٓة لكل هحور
هن الواحد الصحٓح هها ٓدل عمِ صدق وتجاىس عبارات الاستبٓان التِ تقٓس 

لهقدهة هن الهدٓىة الخدهات اجودة  الهشاٌدٓن والهستفٓدٓن هن توقعات
اضٓة ببور  اضٓة هن خدهات الهدٓىة الهشاٌدٓنسعٓد، وهد  رضا الرٓ  الرٓ

 سعٓد.ببور 
استخدام حساب بتم حساب الصدق باستخدام الاتساق الداخمْ كذلك 

مٓة بٓن الدرجة الكمٓة لكل هحور رئٓسْ والدرجة الكهعاهلات ارتباط بٓرسون 
  .( ٓوضح ذلك5للاستبٓان، والجدول )

 
 

رقم 
رقم  هعاهل الارتباط العبارة

رقم  هعاهل الارتباط العبارة
 هعاهل الارتباط العبارة

1 0.823** 13 0.782** 25 0.867** 
2 0.774** 14 0.633* 26 0.831** 
3 0.905** 15 0.944** 27 0.886** 
4 0.616* 16 0.876** 28 0.699** 
5 0.801** 17 0.713** 29 0.915** 
6 0.786** 18 0.607* 30 0.643* 
7 0.842** 19 0.835** 31 0.874** 
8 0.708** 20 0.921** 32 0.615* 
9 0.934** 21 0.853** 33 0.846** 

10 0.769** 22 0.604* 34 0.727** 
11 0.807** 23 0.812** 35 0.902** 
12 0.857** 24 0.745**   
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 (5جدول)
 والدرجة بٓن الدرجة الكمٓة لكل هحور رئٓسقٓم هعاهلات الارتباط 

 50ن =       الكمٓة للاستبٓان قٓد الدراسة           

ـــا5ٓتضـــح هـــن الجـــدول )  ـــاط ( هـــن هع ـــٓس هلات الارتب  لكـــل هحـــور رئ
( لاقترابٍـا هـن 0.01دالة إحصـائٓاً عىـد هسـتو  ) ، أىٍاللاستبٓانوالدرجة الكمٓة 

ـــذا ٓـــد الواحـــد الصـــحٓح، ة الهكوىـــة ل عمـــِ صـــدق وتجـــاىس الهحـــاور الرئٓســـوٌ
 قٓد الدراسة. -للاستبٓان

 :الاستبٓانحساب ثبات  -ثاىٓاً 
 :الاستبٓان، وذلك بالطرق التالٓة لستهارةقام الباحث بحساب الثبات 

قة التجزئة الىصفٓة Alpha Gronbach كروىباخألفا )هعاهل   – Split ، طرٓ
half.،  لسبٓرهان براونهعادلة التصحٓح Spearman –Brown.،  جٓوتهان

Guttmanبات لكل هن هحاور الهحاور (، حٓث تم حساب قٓم هعاهلات الث
 ( ٓوضح ذلك.6ككل، وجدول ) للإستبٓانة والهحاور الفرعٓة الرئٓس

 
 
 
 
 
 
 
 

 الدلالة الارتباط للاستبٓانة الهكوىة الهحاور الرئٓس
ىٓة الرآضٓة  الهحور الأول:  دٓنهن وجٍة ىظر  جودة الخدهات الهقدهة هن الهد  0.01 0.939 الهشاٌ

اضٓة خدهات الهدٓىة  عن الهشاٌدٓنرضا  الهحور الثاىِ:   0.01 0.841 سعٓدببور الرٓ
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 (6جدول )
 قٓم هعاهلات الثبات لكل هن الهحاور الرئٓسٓة 

 50= ن        والهحاور الفرعٓة والاستبٓان ككل               

 هستو جهٓع قٓم هعاهلات الثبات كاىت دالة عىد  أن( 6ٓتضح هن جدول )
ة لهعاهل الثبات بهحور ، حٓث كاىت الاستبٓان( هها ٓدل عمِ ثبات 0.01) القٓهة الكمٓ

اضٓة هن وجٍة ىظر  قة ألفا الهشاٌدٓن جودة الخدهات الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ بطرٓ
قة التجزئة الىصفٓة )0.768كروىباخ ) قة سبٓرهان 0.696(، وبطرٓ (، وكاىت بطرٓ
قة جٓوتهان )0.821براون ) (، بٓىها كاىت القٓهة الكمٓة لهعاهل 0.760(،  وبطرٓ

قة ألفا كروىباخ  عن الهشاٌدٓنبات بهحور رضا الث اضٓة بطرٓ خدهات الهدٓىة الرٓ
قة التجزئة الىصفٓة )0.916) قة سبٓرهان براون 0.863(، بطرٓ (، وكاىت بطرٓ
قة جٓوتهان0.927) (، كها أن القٓهة الكمٓة لهعاهل الثبات 0.911) (، وبطرٓ

قة  للإستبٓان ق0.776كروىباخ ) ألفاككل بطرٓ (، 0.704ة التجزئة الىصفٓة )(، وبطرٓ
قة سبٓرهان براون ) قة جٓوتهان0.826وكاىت بطرٓ ْ قٓهة 0.769) (، وبطرٓ (، وٌ

ذا ٓدل عمِ إهكاىٓة تطبٓق الاستبٓان.  عالٓة الثبات، وٌ

الهحاور 
 ةالرئٓس

رقم الهحور 
 الهحاور الفرعٓة  الفرعْ

هعاهل 
الثبات ألفا 
 كروىباخ

هعاهل ثبات 
التجزئة 
 الىصفٓة 

هعاهل ثبات 
سبٓرهان 
 براون

هعاهل 
ثبات 
 جٓوتهان

 
ن 
ة ه

قده
اله
ت 
دها
الخ
دة 
جو

ظر 
ة ى
جٍ
ن و

ة ه
ضٓ
رٓا
ة ال

دٓى
اله

دٓن
شاٌ

اله
 

 0.928 0.940 0.887 0.932 بعد الهادٓة الهمهوسة البعد الأول
 0.739 0.807 0.677 0.747 بعد العتهادٓة البعد الثاىِ
 0.803 0.849 0.738 0.810 بعد الستجابة البعد الثالث
 0.885 0.907 0.830 0.890 بعد الأهان البعد الرابع
 0.726 0.799 0.665 0.734 بعد التعاطف البعد الخاهس

 0.760 0.821 0.696 0.768 الهحور الأول ككل

ضا 
ر

دٓن
شاٌ

اله
 

 عن
ىة 
هدٓ
ت ال

دها
خ

ضٓة
رٓا
ال

 

 0.911 0.927 0.863 0.916 رضا الهشاٌدٓن البعد الأول

 0.769 0.826 0.704 0.776 الاستبٓان ككل  
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 :للاستبٓان( الصورة الىٍائٓة 4)
السـادة الهحكهـون فــْ  اقترحٍـابعـد قٓـام الباحـث بـإجراء التعــدٓلات التـْ  

ــــةدٓل بعــــض تعــــ جــــراء هعــــاهلات الصــــدق والثبــــات أصــــبح الصــــٓاغات المغوٓ ، وا 
 (.2) رقم هرفق -الاستبٓان هعداً لمتطبٓق عمِ عٓىة الدراسة الأساسٓة 

 :  الاستبٓان( هفتاح تصحٓح 5)
الأبعاد، حٓث  خهاسْتم تصحٓح الاستبٓان باستخدام هفتاح تصحٓح 

اضٓة ، الهشاٌدٓنٍة ىظر هن وج ٓقٓس جودة الخدهات الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ
اضٓة وفق ثلاث استجابات ٌْ  عن الهشاٌدٓنورضا  خدهات الهدٓىة الرٓ

درجات، غٓر  3 –درجات، هحآد  4 –درجات، هوافق  5 –)هوافق بشدة 
 .درجة( 1 –درجة،غٓر هوافق بشدة  2 -هوافق

 :  الدراسة الأساسٓة( 6)
ة وقواهٍـا  قام الباحـث بتطبٓـق اسـتهارة الاسـتبٓان عمـِ عٓىـة الدراسـة الأساسـٓ

)عٓىـة هشـاٌدي بطولـة  1/2018/ 29 – 28 هـن وذلـك خـلال الفتـرة هشاٌد( 285)
ــــة للأســــكواش(،  ــــة  10/2/2018- 8الجهٍورٓ ــــة الجهٍورٓ )عٓىــــة هشــــاٌدي بطول

ـة لمسـباحة(  9/3/2018- 8لمسباحة(،  ـق  )عٓىة هشاٌدي بطولة الجهٍورٓ عـن طرٓ
ــع ـِـ الهشــاٌدٓن داخــل هوقــعالاســتهارة  توزٓ البطــولات )هجهــع الأســكواش بالهدٓىــة  عم

ة  اضـٓـ ة  –الرٓ اضـٓـ ــا الهبىـِـ الاجتهــاعْ بالهدٓىــة  –هجهــع الســباحة بالهدٓىــة الرٓ كافترٓ
ة(، ح اضــٓ ــع اســتهارة  5ٓــث اســتعان الباحــث بعــدد الرٓ هتطــوعٓن لهســاعدتً فــْ توزٓ

ح  اضٓة والتروٓ بكمٓة الاستبٓان عمِ الهشاٌدٓن فْ كل بطولة هن طلاب قسم الدارة الرٓ
اضٓة   جاهعة بورسعٓد، وبعد هوافقتٍم عمِ الهشاركة هع الباحث. –التربٓة الرٓ

ىلجظىالإحصائوظىللدرادظ:االمط
(، SPSS- V22برىاهج ) ، تم استخدامبعد تفرٓغ الستهارة َترهٓز البٓاىات 

اَت الحصائٓة التالٓة:   حٓث تم    الستعاىة ببعض الأد
ة والهتوس - ط الحسابْ والىحراف الهعٓار ، لتقدٓم التكرارات والىسب الهئوٓ

وصف شاهل لبٓاىات العٓىة هن حٓث: الخصائص، ودرجة الهوافقة ودرجة 
 الرضا.
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 :الىحو التالْ عمِ تتم التقٓٓم وفقاً لهقٓاس لٓكر  -
 5 البــــــــــــــــٓان

 درجة
 3.5 

 درجة
 2.5 

 درجة
 1 

 درجة
  هىخفضة  هتوسطة  عالٓة  درجة الهوافقة

مٓهستو    سمبْ  حٓاد   إٓجابْ    التقٓ
  هىخفضة  هتوسطة  كبٓرة  درجة الرضا

ر دلالة الىحدار َالرتباط َها ٓصاحبٍا هو إختبال أسالٓب تحمٓ استخدام -
بٓن جودة  الرتباطهن وجود علاقة  لمتحقق  (F test(، و )T testالفروق )

اضٓة ببورسعٓد و رضاالخدهات الهقدهة هن الهد  هشاٌدٓن.ال ٓىة الرٓ
ىررضىومناقذظىنتائجىالدرادظ:

اضٓة ببورسعٓدعرض ىتائج  –أولًا  هن  جودة الخدهات الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ
 :ر الهشاٌدٓنوجٍة ىظ

 (7جدول )
اضٓة هن خلال بعد الهادٓة الهمهوسة  تقٓٓم جودة خدهات الهدٓىة الرٓ

 (285 =ن)   هرتبة تىازلٓاً 
الهتوسط  ــــبارةالعـــــــــــــــــــــــــــ م

 الحسابْ
الىحراف 
 الهعٓار 

درجة 
 الهوافقة

اضٓة هىاسبة. أسعار 10  عالٓة 0.82 4.52 خدهات الهدٓىة الرٓ
 عالٓة 0.90 4.32 عدد هقدهِ الخدهة هىاسب. 11
اضٓة جذاباً  2  عالٓة 0.73 4.18 .الهظٍر العام لمهدٓىة الرٓ
اضٓة بالىظافة. 5  عالٓة 0.72 3.91 تتهٓز الهدٓىة الرٓ
اضٓة ببورسعٓد هىاسباً. 1  عالٓة 0.96 3.83 هوقع الهدٓىة الرٓ

4 
اضٓة بسٍولة الحركة بٓن الهلاعب  تتهٓز الهدٓىة الرٓ

 عالٓة 1.03 3.67 وداخل هرافقٍا.
ق وحسن 7 ن والخدهات الهعاوىة( أىٓ ن )الدارٓٓن والهشرفٓ رٍ العاهمٓ  عالٓة 0.65 3.67 .هظ
اضٓة خدهات هتىوعة ووسائل الراحةٓتوافر بالهدٓىة  8  عالٓة 0.68 3.41  .الرٓ
اضٓة وسائل الترفًٓ  9  عالٓة 0.65 3.27 الهىاسبة.ٓتوافر بالهدٓىة الرٓ
ىٓة الرآضٓة هلاعب و  3 ثٓةأتهتمك الهد  هتوسطة 0.89 2.87 .جٍزة وأدوات وهعدات حد
حة. 12  هتوسطة 0.97 2.84 هقاعد الهتفرجٓن كافٓة وهرٓ
ىٓةتوف 6 ةٓ تقدم هن حٓنٔ أى الرآضةٓ ر الهد  هتوسطة 0.91 2.81 خر.شطة وعروض تسوقٓ

 عالٓة  3.61 الهمهوسٓة الهجهوع
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( الهتوسط الحسابْ والىحراف الهعٓار  ودرجة هوافقة 7ٓوضح جدول )
اضٓة هن خلال  اسة عمِ عبارات تقٓٓم جودة خدهاتعٓىة الدر   ؤشرهالهدٓىة الرٓ
 2.81إلِ  4.52اوحت هتوسطات درجات العبارات هن )حٓث تر ، الهمهوسٓة

درجة( أ  تراوحت هن درجة الهوافقة العالٓة إلِ الهتوسطة، وجاءت العبارة رقم 
(، بدرجة هوافقة 082± 4.52( فِ الهرتبة الأولِ بهتوسط حسابْ )10)

ة عالٓة، تمٍٓا فِ الهرتبة الثاىٓة حتِ الهرتبة التاسعة بدرجة هوافقة أٓضاً عالٓ
التوالْ، فِ حٓن  عمِ( 9، 8، 7، 4، 1، 5، 2، 11العبارات التالٓة: )رقم 
( 0.89± 2.87( فِ الهرتبة العاشرة بهتوسط حسابْ )3جاءت العبارة رقم )

بدرجة هوافقة هتوسطة، فِ درجة الهوافقة ىفسٍا )هتوسطة( جاءت باقِ 
ِ العبارة رقم ) وسط حسابْ ( فِ الهرتبة الحادٓة عشر بهت12العبارات، وٌ

( بهتوسط 6(، وفِ الهرتبة الأخٓرة الثاىِ عشر العبارة رقم )±0.97 2.84)
 (.  0.91± 2.81حسابْ )

اضٓة ببورسعٓد ارتكزت وفْ ضوء ها سبق تبٓن أن    إدارة الهدٓىة الرٓ
 لمعهلاء )هشاٌد  خدهات هىاسبة أسعارعمِ تقدٓم  فْ بعد الهمهوسٓة

، وأٓضاً لمهشاٌدٓنب هن هقدهْ الخدهات البطولات(، وراعت وجود عدد هىاس
تمك  عمِ. ولم ٓتوقف الأهر الجذابظٍور الهدٓىة بالهظٍر العام  عمِالحرص 

أٌتهت إدارة الهدٓىة عمِ   وأٓضاً بل  الهشاٌدٓن،الهدركات الهمهوسة لكسب ثقة 
 وأٓضاً تهٓز الهدٓىة بالىظافة وسٍولة الحركة بٓن الهلاعب وداخل هرافقٍا، 

ظٍور العاهمٓن بالهظٍر اللائق وتقدٓم خدهات هتىوعة ووسائل  مِعالحرص 
  الهتىوعة.ة الهىاسبة و الراحة ووسائل الترفٍٓ

داً 7كها تبٓن أٓضاً هن ىتائج جدول ) هن إٌتهام  ( أن الأهر ٓتطمب هزٓ
اض ٓة ببورسعٓد بحداثة الأدوات والأجٍزة بالهدٓىة، وأٓضاً إدارة الهدٓىة الرٓ

تقدٓم العروض الهتفرجٓن هن حٓث الكفآة والراحة، وأٓضاً  الٌتهام بهقاعد
قٓة  للأىشطة الهختمفة هن حٓن لأخر. التسوٓ
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 (8جدول )
اضٓة هن خلال بعد تقٓٓم جودة خدهات الهدٓىة  الرٓ

 (285 =ن)      هرتبة تىازلٓاً  ةالاعتهادٓ            
الهتوسط  العـــــــــــــــــــــــــــــــبارة م

 الحسابْ
الىحراف 

 هعٓار ال
درجة 
 الهوافقة

اضٓة الهدٓىة إدارةتمتزم  1  عالٓة 0.76 4.65 بهواعٓد العهل الهحددة. الرٓ

اضٓة تقوم إدارة الهدٓىة 3 تقدهٍا بالشكل  التْ بتأدٓة الخدهات الرٓ
 عالٓة 0.92 3.94 الصحٓح والهطموب.

اضٓة خدهات الهأكولات والهشروبات 5  عالٓة 0.51 3.89 .ٓتوافر بالهدٓىة الرٓ

 عىدها ٓواجً الهستفٓد )الهشاٌد( هشكمة تقوم إدارة الهدٓىة 2
اضٓة  عالٓة 1.10 3.79 بداء اٌتهاهٍا الصادق بحمٍا.إب الرٓ

اضٓة ٓقوم هشرفِ الهدٓىة 4 والخدهات الهعاوىة بتقدٓم  الرٓ
 عالٓة 0.74 3.52 الخدهات بالهواعٓد الهتفق عمٍٓا.

 عالٓة  3.96 الاعتهادٓة الهجهوع

( الهتوسط الحسابْ والىحراف الهعٓار  ودرجة هوافقة 8ٓوضح جدول )
اضٓة هن خلال هؤشر  عٓىة الدراسة عمِ عبارات تقٓٓم جودة خدهات الهدٓىة الرٓ

 3.52إلِ  4.65، حٓث تراوحت هتوسطات درجات العبارات هن )الاعتهادٓة
اءت العبارة درجة( حٓث جاءت جهٓع دراجات الهوافقة عالٓة لكل العبارات، وج

(، بدرجة هوافقة 0.76± 4.65( فِ الهرتبة الأولِ بهتوسط حسابْ )1رقم )
بدرجة هوافقة أٓضاً عالٓة  الخاهسةعالٓة، تمٍٓا فِ الهرتبة الثاىٓة حتِ الهرتبة 

( 3حٓث جاءت العبارة رقم )التوالْ،  عمِ( 4، 2، 5، 3العبارات التالٓة: )رقم 
( بهتوسط 5فِ الهرتبة الثالثة العبارة رقم )(، و 0.92± 3.94بهتوسط حسابْ )

( بهتوسط حسابْ 2(، وفِ الهرتبة الرابعة العبارة رقم )0.51± 3.89حسابْ )
( بهتوسط حسابْ 4(، وفِ الهرتبة الأخٓرة العبارة رقم )±1.10 3.79)
(3.52 ±0.74). 

اضٓة ببورسعٓد ارتكزت    وفْ ضوء ها سبق تبٓن أن إدارة الهدٓىة الرٓ
اللتزام بهواعٓد العهل الهحددة فْ تقدٓم خدهاتٍا، فضلًا  عمِ الاعتهادٓة عدبفْ 

عن تقدٓم الخدهات بالشكل الصحٓح والهطموب، وهن ٌذي الخدهات خدهات 
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 الهشاٌدٓنة الهدٓىة بحل هشكلات الهأكولات والهشروبات، كها أٌتهت إدار 
 ظٍار ٌذا الٌتهام بشكل صادق.إوب

 (9جدول )
مٓ جودة خ ىٓة الرآضٓة هن خلال بعد الاستجابة تقٓ آً دهات الهد  (285ن =  )هرتبة تىازل

الهتوسط  العـــــــــــــــــــــــــــــــبارة م
 الحسابْ

الىحراف 
 الهعٓار 

درجة 
 الهوافقة

الاستعداد الدائم لتقدٓم الخدهة هن قبل الهدٓىة  1
اضٓة ببورسعٓد.  عالٓة 0.67 3.86 الرٓ

اضٓة ىة هوظفْ الهدٓ 4 لدٍٓم الرغبة التاهة فِ كسب الرٓ
 عالٓة 0.88 3.84 .الجدد الهشاٌدٓنثقة 

3 
اضٓة  ٓتهٓز العاهمٓن بالهدٓىة ستعداد لتقدٓم بالالرٓ

ة ودون تباطئ  لمهشاٌدٓنالخدهات  بصورة فورٓ
 وتاخٓر.أ

 عالٓة 0.70 3.71

اضٓة تتهٓز الهدٓىة 2 بسرعة الاستجابة فْ تقدٓم  الرٓ
 هتوسطة 0.78 3.33 الخدهات.

 عالٓة  3.68 الاستجابة الهجهوع

( الهتوسط الحسابْ والىحراف الهعٓار  ودرجة هوافقة 9ٓوضح جدول )
اضٓة هن خلال هؤشرعٓىة الدراسة عمِ عبارات تقٓٓم جودة خدها  ت الهدٓىة الرٓ

 3.33إلِ  3.86الاستجابة، حٓث تراوحت هتوسطات درجات العبارات هن )
درجة( حٓث جاءت جهٓع دراجات الهوافقة عالٓة لكل العبارات هاعدا العبارة رقم 

( فِ الهرتبة 1( حٓث جاءت بدرجة هوافقة هتوسطة، وجاءت العبارة رقم )2)
تمٍٓا فِ  (، بدرجة هوافقة عالٓة،0.67± 3.86الأولِ بهتوسط حسابْ )
(، وفِ الهرتبة 0.88± 3.84( بهتوسط حسابْ )4الهرتبة الثاىٓة العبارة رقم )
(، فْ حٓن 0.70± 3.71( بهتوسط حسابْ )3الثالثة جاءت العبارة رقم )

( فْ الهرتبة الأخٓرة والرابعة فِ ٌذا الهؤشر بهتوسط 2جاءت العبارة رقم )
 .( بدرجة هوافقة هتوسطة0.78± 3.33حسابْ )

اضٓة ببورسعٓد ارتكزت    وفْ ضوء ها سبق تبٓن أن إدارة الهدٓىة الرٓ
ة  عمِالاستجابة فْ هؤشر  الاستعداد الدائم لتقدٓم الخدهات، وبصورة فورٓ

 الهشاٌدٓنوحرص هوظفْ الهدٓىة عمِ كسب ثقة أو تأخٓر، ودون تباطئ 
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ادة اٌتهام إدارة الهدٓىة بسرعة الاستجاب ة فْ تقدٓم الجدد، كها ٓتطمب الأهر زٓ
 الخدهات.

 (10جدول )
اضٓة هن خلال بعد  تقٓٓم جودة خدهات الهدٓىة الرٓ

 (285ن = ) هرتبة تىازلٓاً الضهان/الأهان      
الهتوسط  العـــــــــــــــــــــــــــــــبارة م

 الحسابْ
الىحراف 
 الهعٓار 

درجة 
 الهوافقة

بالأهان فْ تعاهلاتٍم هع هوظفْ  الهشاٌدٓنٓشعر  2
اضٓة. ةالهدٓى  عالٓة 0.88 3.75 الرٓ

اضٓة ٓتهتع هوظفْ الهدٓىة 3 والهجاهمة عىد  بالمباقة الرٓ
 عالٓة 0.85 3.68 .الهشاٌدٓنتعاهمٍم هع 

اضٓة الهدٓىة إدارةتحرص  1 عمِ توفٓر عواهل الأهن  الرٓ
 عالٓة 0.74 3.52 .الهشاٌدٓنوالسلاهة لكافة 

ٓن بالهدٓىة 4 اضٓة ٓهتمك الدارٓ عرفة التاهة اله الرٓ
 هتوسطة 1.13 3.03 .الهشاٌدٓنواستفسارات  الأسئمةللإجابة عمِ 

 هتوسطة  3.49 الضهان الهجهوع

( الهتوسط الحسابْ والىحراف الهعٓار  ودرجة 10ٓوضح جدول )
اضٓة هن  هوافقة عٓىة الدراسة عمِ عبارات تقٓٓم جودة خدهات الهدٓىة الرٓ

تراوحت هتوسطات درجات العبارات هن خلال هؤشر الضهان )الأهان(، حٓث 
درجة( حٓث جاءت جهٓع دراجات الهوافقة عالٓة لكل  3.03إلِ  3.75)

فِ الهرتبة  ( حٓث جاءت بدرجة هوافقة هتوسطة4العبارات هاعدا العبارة رقم )
أها باقْ العبارات جاءت العبارة رقم  ،(1.13± 3.03بهتوسط حسابْ )الأخٓرة 

(، 0.85± 3.68ة بدرجة هوافقة عالٓة بهتوسط حسابْ )( فْ الهرتبة الثاى3ٓ)
 (.0.74± 3.52( بهتوسط حسابِ )1وفِ الهرتبة الثالثة جاءت العبارة رقم )

اضٓة ببورسعٓد ارتكزت   وفْ ضوء ها سبق تبٓن أن إدارة الهدٓىة الرٓ
شعور العهلاء )الهستفٓدٓن/ الهشاٌدٓن( بالأهان  عمِ الضهان )الأهان( بعدفْ 

والهجاهمة  بالمباقةاهلاتٍم هع هوظفْ الهدٓىة، حٓث تهتع هوظفْ الهدٓىة فْ تع
الهدٓىة عمِ توفٓر عواهل الأهن  إدارة، كها حرصت الهشاٌدٓنعىد تعاهمٍم هع 
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ب هوظفْ الهشاٌدٓنوالسلاهة لكافة  . فْ حٓن تبٓن أن الأهر ٓتطمب تدرٓ
دار  الهدٓىة  للإجابة عمِ الاسئمة الهعرفة التاهة  عمِالاستقبال و هشرفِ وا 

 .الهشاٌدٓنواستفسارات 
 
 (11جدول )

ىٓة الرآضٓة هن خلال بعد التعاطف  مٓ جودة خدهات الهد آً تقٓ                                                                                                                                        (285ن = ) هرتبة تىازل
الهتوسط  العـــــــــــــــــــــــــــــــبارة م

 الحسابْ
الىحراف 
 الهعٓار 

درجة 
 الهوافقة

اضٓة ٓولد أفضل اٌتهام 3  عالٓة 0.64 3.85 .أشعر أن تعاهمْ هع الهدٓىة الرٓ

اضٓة أشعر أن خدهات الهدٓىة  2  أثىاءتفْ باحتٓاجاتِ الرٓ
 عالٓة 0.81 3.80  بٍا.تواجد  

اضٓة ٓبدون الاٌتهام فْ  1 أشعر أن هوظفو الهدٓىة الرٓ
 هتوسطة 1.39 2.88 .الهشاٌدٓنتعاهمٍم هع 

 عالٓة  3.51 التعاطف الهجهوع

( الهتوسط الحسابْ والىحراف الهعٓار  ودرجة 11ٓوضح جدول )
اضٓة هن  هوافقة عٓىة الدراسة عمِ عبارات تقٓٓم جودة خدهات الهدٓىة الرٓ

إلِ  3.85حٓث تراوحت هتوسطات درجات العبارات هن ) لتعاطف،اخلال هؤشر 
( فِ الهرتبة الأولِ بدرجة هوافقة 3العبارة رقم )درجة( حٓث جاءت  2.88

( فِ الهرتبة 2(، وتمٍٓا العبارة رقم )0.64± 3.85عالٓة وبهتوسط حسابْ )
 (، فْ حٓن جاءت0.81±  3.8الثاىٓة بدرجة هوافقة عالٓة وبهتوسط حسابْ )

( فِ الهؤشر ذاتً فِ الترتٓب الثالث والأخٓر، بدرجة هوافقة 1العبارة رقم )
 (.1.39± 2.88هتوسطة، وبهتوسط حسابْ )

اضٓة ببورسعٓد ارتكزت   وفْ ضوء ها سبق تبٓن أن إدارة الهدٓىة الرٓ
شعور الهشاٌد أن تعاهمً هع إدارة الهدٓىة ٓولد أفضل  عمِ التعاطف بعدفْ 

تواجدي  أثىاءشعوري بأن خدهات الهدٓىة تفْ باحتٓاجاتً  اٌتهام، فضلًا عن
ادة اٌته ،بالهدٓىة اضٓة بظٍورفْ حٓن ٓتطمب الأهر زٓ د  ام إدارة الهدٓىة الرٓ هزٓ

 هعٍم. التعال أثىاءلمهشاٌدٓن  هن الاٌتهام
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 (12جدول )
اضٓة ترتٓب عبارات  تقٓٓم جودة الخدهات الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ

 هرتبة تىازلٓاً  لدرجات الهَافقة َفقاً لمهشاٌدٓن
الهتوسط  العــــــــــــــــــــــبارة الرقم

 الحسابْ
درجة 
 الهوافقة

اضٓة الهدٓىة إدارةتمتزم  13  عالٓة 4.65 بهواعٓد العهل الهحددة. الرٓ
اضٓة هىاسبة. أسعار 10  عالٓة 4.52 خدهات الهدٓىة الرٓ
 عالٓة 4.32 عدد هقدهِ الخدهة هىاسب. 11
اضٓة جذاباً  2  عالٓة 4.18 .الهظٍر العام لمهدٓىة الرٓ
ىٓة 15 اٍ بالشكل الصحٓح والهطموب. الرآضٓة تقوم إدارة الهد  عالٓة 3.94 بتأدٓة الخدهات تقده
اضٓة بالىظافة. 5  عالٓة 3.91 تتهٓز الهدٓىة الرٓ
اضٓة خدهات الهأكولات والهشروبات 17  عالٓة 3.89 .ٓتوافر بالهدٓىة الرٓ
اضٓة ببورسعٓد. 18  عالٓة 3.86 الاستعداد الدائم لتقدٓم الخدهة هن قبل الهدٓىة الرٓ
اضٓة ٓولد أفضل اٌتهام 28  عالٓة 3.85 .أشعر أن تعاهمْ هع الهدٓىة الرٓ
ىٓة 21 ْ الهد ِ كسب ثقة  الرآضٓة هوظف م الرغبة التاهة ف دٌٓنلدٍٓ  عالٓة 3.84  .الجدد الهشا
اض 1  عالٓة 3.83 ٓة ببورسعٓد هىاسباً.هوقع الهدٓىة الرٓ
اضٓة أشعر أن خدهات الهدٓىة 27  عالٓة 3.80  بٍا.تواجد   أثىاءتفْ باحتٓاجاتِ  الرٓ
اضٓة عىدها ٓواجً الهستفٓد )الهشاٌد( هشكمة تقوم إدارة الهدٓىة  14 الرٓ

 عالٓة 3.79 بأبداء اٌتهاهٍا الصادق بحمٍا.
دٌٓنٓشعر  23 ىٓةخدهات بالأالهن  الهشا ْ الهد م هع هوظف ْ تعاهلاتٍ  عالٓة 3.75 الرآضٓة. هان ف
اضٓة  ٓتهٓز العاهمٓن بالهدٓىة 20  لمهشاٌدٓنبالاستعداد لتقدٓم الخدهات الرٓ

ة ودون تباطئ   عالٓة 3.71 .أو تأخٓربصورة فورٓ
ىٓة 24 ْ الهد م هع بالمباقة  الرآضٓة تٓهتع هوظف دٌٓن.والهجاهمة عىد تعاهمٍ  الٓةع 3.68 الهشا
اضٓة بسٍولة الحركة بٓن الهلاعب وداخل هرافقٍا. 4  عالٓة 3.67 تتهٓز الهدٓىة الرٓ
ٓن والهشرفٓن والخدهات الهعاوىة( أىٓق وحسن 7  عالٓة 3.67 .هظٍر العاهمٓن )الدارٓ
اضٓة ٓقوم هشرفِ الهدٓىة 16 والخدهات الهعاوىة بتقدٓم الخدهات  الرٓ

 عالٓة 3.52 بالهواعٓد الهتفق عمٍٓا.
ىٓة  إدارةتحرص  22 ِ توفٓر عواهل الأهن والسلاهة لكافة  الرآضٓةالهد دٌٓنعم  عالٓة 3.52 .الهشا
اضٓة خدهات هتىوعة ووسائل الراحة 8  هتوسطً 3.41  .ٓتوافر بالهدٓىة الرٓ
اضٓة تتهٓز الهدٓىة  19  هتوسطة 3.33 بسرعة الاستجابة فْ تقدٓم الخدهات.الرٓ
اضٓة وسائل الترفًٓ ٓتوافر بالهدٓى 9  هتوسطة 3.27 الهىاسبة.ة الرٓ
ٓن بالهدٓىة 25 اضٓة  ٓهتمك الدارٓ الهعرفة التاهة للإجابة عمِ الاسئمة الرٓ

 هتوسطة 3.03 .الهشاٌدٓنواستفسارات 
م هع  26 ْ تعاهمٍ تٌهام ف بٓدون الا ىٓة الرآضٓة  دٌٓنأشعر أن هوظفو الهد  هتوسطة 2.88 .الهشا
اضٓة هلاعب تهتمك الهدٓى 3  هتوسطة 2.87 .وأدوات وهعدات حدٓثة وأجٍزةة الرٓ
حة. 12  هتوسطة 2.84 هقاعد الهتفرجٓن كافٓة وهرٓ
اضٓة توفر الهدٓىة  6  هتوسطة 2.81 أىشطة وعروض تسوٓقٓة تقدم هن حٓن لأخر.الرٓ
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تقٓٓم جودة الخدهات الهقدهة هن ( ترتٓب عبارات 12ٓوضح الجدول )
اضٓة  عٓىة درجات الهَافقة لمهتوسطات الحسابٓة وَفقاً لمهشاٌدٓن الهدٓىة الرٓ

 .الدراسةقٓد  –عبارات الاستبٓان  عمِالدراسة 
هد  وتحقٓقاً لمٍدف الأول لمدراسة، والذ  ىص عمِ: "التعرف عمِ 

اضٓة لمهشاٌدٓن تبٓن تهٓز جودة ، جودة الخدهة الهقدهة هن الهدٓىة الرٓ
اضٓة ببورسعٓد بجودي عالٓة وفقا  الخدهات الهقدهة هن قبل الهدٓىة الرٓ

لمهؤشرات )الهمهوسٓة، والعتهادٓة، والاستجابة، والضهان، والتعاطف( حٓث 
هن الهوافقة وبهستو  تقٓٓم عبارات ٌذي الهؤشرات بدرجة عالٓة  أغمبجاءت 
اضٓة حٓث ارتكزت تمك الهؤشرات عمِ: )إلتزام ادارة الهدٓىة إٓجابْ. بهواعٓد  الرٓ
الخدهات،  هقدهْهىاسبة لمخدهات، كفآة عدد  تقدٓم أسعارلهحددة، العهل ا

 الهظٍر الجذاب لمهدٓىة( عمِ التوالْ.
فْ حٓن حصمت بعض الهؤشرات عمِ درجات هوافقة هتوسطة، 

: )توفٓر أتْوهستو  تقٓٓم حٓاد  هن قبل عٓىة الدراسة، حٓث تهثمت فِ 
، الهعرفة التاهة لتمبٓة الخدهة ستجابةالاخدهات هتىوعة ووسائل الراحة، سرعة 

اٌتهام هوظفْ الهدٓىة فْ تعاهمٍم هع  إبداءباستفسارات الهشاٌدٓن،  
كفآة وراحة الهشاٌدٓن، الحرص عمِ تحدٓث أدوات وأجٍزة وهعدات الهدٓىة، 

قٓة تقدم هن حٓن لأخرهقاعد الهتفرجٓن، توفر الأ   .(ىشطة وعروض تسوٓ
 لمخدهاتالفعمْ  للأداء الهشاٌدٓنتقٓٓن ِ ف وجود تبآن –الفرض الأول 
اضٓة بالهقدهة هو   .بورسعٓدقبل الهدٓىة الرٓ

 (13جدول )
اضٓة الهقدهة هو ات تقٓٓن هؤشرات جَدة الخده قبل الهدٓىة الرٓ

 هرتبً تىازلٓاً  ببورسعٓد

 

 تقٓٓم الهؤشر درجة الهوافقة الهتوسط الحسابْ الهؤشر
 إٓجابْ عالٓة 3.96 الاعتهادٓة

 إٓجابْ عالٓة 3.68 لستجابةا
 إٓجابْ عالٓة 3.61 الهمهوسٓة
 إٓجابْ عالٓة 3.51 التعاطف
 حٓادي هتوسطة 3.49 الضهان
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هؤشرات  تقٓٓم( الهتوسط الحسابْ ودرجة الهوافقة وهستو  13ٓوضح جدول )
آضٓة ببوسعٓد، وفق اً جودة الخدهات الهقدهة لهشاٌد  البطولات الهقاهة بالهدٓىة الر

 للأبعاد )الهمهوسٓة، والعتهادٓة، والاستجابة، والضهان، والتعاطف(.
ن فِ  : "وجود تبآ ولمتحقق هن صحة الفرض الأول لمدراسة، والذ  ىص عمِ

آضٓة ببورسعٓد" الهقدهة هوات الفعمْ لمخده للأداء الهشاٌدٓنتقٓٓن  ، قبل الهدٓىة الر
الهقدهة هن قبل الهدٓىة لجَدة الخدهة  نالهشاٌدٓتقٓٓن  أن (13ل )جدَىتائج هن  ٓتبٓو

آضٓة ببورسعٓد  اٍ فْ ل هو خلاالر آن الهؤشرات الهعتهد عمٓ  -قٓد الدراسة  –الاستب
ل الخدهة هو خلآقٓهَو جَدة  الهشاٌدٓنحٓث أو أغمبٓة ، ٓختمف هو هؤشر ٔخر

بدرجة  التوالِ عمِستجابة والهمهوسٓة، حٓث جاءت تمك الهؤشرات عتهادٓة والالهؤشر 
جابْ، فِ حٓن جاء هؤشر الضهان )الأهان(  ة، وبهستو  تقٓٓم إٓ بدرجة هوافقة عالٓ

آد .هوافقة هتوسطة، وبه ً  ستو  تقٓٓم ح أو ٌىاك إختلاف فْ ٓهكن استىتاج َعمٓ
الهىظهة  إلِ هشاٌد  البطولاتالفعمْ لمخدهة الهقدهة  الأداءلهستَُ  الهشاٌدٓنتقٓٓن 
آضٓة ببو  فْ آن عمِ هؤشرات  إعتهاداًرسعٓد،الهدٓىة الر  -هوضوع الدراسة  –الاستب

 ل.الأَض َبالتالْ إثبات صحة الفر، الهستخدن
اضٓة ببورسعٓد: عن الهشاٌدٓنهد  رضا عرض ىتائج  –ثاىٓاً   -خدهات الهدٓىة الرٓ

 (14جدول )
آضٓة ببورسعٓد عنهد  رضا الهستفٓدٓن  آً  خدهات الهدٓىة الر  هرتبً تىازل

الهتوسط  ــــــــــــــــــــــــــــبارةالعـــ م
 الحسابْ

الىحراف 
 الهعٓار 

درجة 
 الرضا

اضٓة ٓبذلون قصار لد  شعور بأن إدا 5 جٍدٌم   رة الهدٓىة الرٓ
 .الهشاٌدٓنرضاء ل 

 كبٓرة 0.94 4.39

ارة هحافظة بورسعٓد 1  كبٓرة 0.79 4.37 .أشعر بالرضا عن قراري بزٓ
اضٓة لد  اعتقاد بأن الخده 4 ة التِ أحصل عمٍٓا هن الهدٓىة الرٓ

 هثالٓة. خدهةتعتبر 
 كبٓرة 0.65 4.29

اضٓة هستو  الخدهة التِ أحصل عمٍٓا هن الهدٓىة 3 تتىاسب  الرٓ
 هع توقعاتِ.

 كبٓرة 0.82 4.28

اضٓة ببورسعٓد 2 ارتْ لمهدٓىة الرٓ  كبٓرة 1.10 3.86 .استهتعت بزٓ
واهل الرئٓسٓة فِ استهرار رضاك عن هستو  الخدهة ٌِ أحد الع 7

اضٓة.  تعاهمك هع الهدٓىة الرٓ
 كبٓرة 0.78 3.63

اضٓة بهعرفة هستو  ر  6 عن  الهشاٌدٓنضا تٍتم إدارة الهدٓىة الرٓ
 .ةالخدهات الهقده

 هتوسطة 0.79 2.45

 كبٓرة  3.89 الرضاهؤشر  الهجهوع
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 ( الهتوسط الحسابْ والاىحراف الهعٓار  وتقٓٓم14ٓتضح هن جدول )
اضٓة ببوسعٓد.   رضا الهشاٌدٓن لمبطولات التِ تقام فْ الهدٓىة الرٓ

لمٍدف الثاىِ لمدراسة، والذ  ىص عمِ: "هد  رضا الهشاٌدٓن عن  تحقٓقاً 
آضٓة ببورسعٓد".  أن تبٓن ( 14)جدول  وبدراسةالخدهة الهقدهة هن الهدٓىة الر

هن خدهات الهدٓىة  الهشاٌدٓنعبارات هحور رضا لهتوسطات درجات عٓىة الدراسة 
آضٓة ببورسعٓد ( فِ 5(، حٓث جاءت العبارة رقم )2.45: 4.39ها بٓن ) تراوحت الر

اٍ العبارات )0.94± 4.39رضا كبٓرة وبهتوسط حسابْ ) بدرجةالهرتبة الأولِ  ، 1(، تمٓ
( هن الهرتبة الثاىٓة حتِ الهرتبة السادسة، عمِ التوالْ بالهتوسطات 7، 2، 3، 4
(4.37 ±0.79)(4.29 ±0.65()4.28 ±0.82()3.86 ±1.10()3.63 ±

( فِ الهرتبة الأخٓرة والسابعة 6( بدرجة رضا كبٓرة. فْ حٓن جاءت العبارة رقم )0.79
 (، وبدرجة رضا هتوسطة. 0.79±2.45بهتوسط حسابْ )

اضٓة ببور  وفْ ضوء ها سبق حققت رضا سعٓد ٓتبٓن أن الهدٓىة الرٓ
تِ تقام بهلاعبٍا، إذ ٓتهٓز ٌذا الرضا عهلائٍا هن هشاٌد  البطولات ال
اضٓة شعور العهلاء بأن إدارة الهدٓىبهستو  رضا كبٓر، وذلك هن خلال:  ة الرٓ

ارة هحافظة ٓبذلون قصاري جٍدٌم ل  م بزٓ رضائٍم، وأٓضا رضاٌم عن قرارٌ
بورسعٓد، فضلًا عن اعتقادٌم بأن الخدهة التِ ٓحصمون عمٍٓا هن الهدٓىة 

اضٓة تعتبر خ م  وأىٍادهً هثالٓة، الرٓ تتىاسب هع توقعاتٍم. وأٓضا شعورٌ
ارتٍم لمهدٓىة، وأن رضاٌم عن هستو  وجودة ٌذي الخدهات  بالاستهتاع هن زٓ

ارتٍم لٍذي الهدٓىة. كها تبٓن هن العواهل الرئٓس ٓعد ة تعاهمٍم وزٓ ة فِ استهرارٓ
ة الهدٓىة ( أن ٌىاك قصور ىوعاً ها فِ إٌتهام إدار 14)جدول هن تحمٓل ىتائج 

اضٓة بهعرفة هستو  رضا   .الهقدهةعن الخدهات  الهشاٌدٓنالرٓ
هو ات الهقدهة لمخده الهدركةعلاقة إرتباط بٓو الجَدة وجود  -الفرض الثاىِ

اضٓة ببورسعٓد   الهشاٌدٓن:َرضا قبل الهدٓىة الرٓ
هؤشر هو  كللختبار ٌذي الفرضٓة تن حساب هعاهلات الرتباط بٓو 

ل َحساب هعاه الهشاٌدٓن،حد  ورضا  عمِات الخدههؤشرات تقٓٓن جَدة 
 .الهشاٌدٓنالهؤشرات هجتهعة َرضا  كلالرتباط بٓو 
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 (15جدول )
قبل الهدٓىة الهقدهة هو لمخدهات  الهدركةعلاقة الرتباط بٓو الجَدة 

اضٓة ببورسعٓد   الهشاٌدٓنَرضا الرٓ

( هعاهل ارتباط هؤشرات جودة الخدهة الهقدهة هن 15اتضح هن الجدول )
اضٓة ببوسعٓد ورضا   ،عٓىة الدراسة، كذلك هعاهل الىحدار الهشاٌدٓنالهدٓىة الرٓ

 (.T-test) لاختبارالفروق  ودلالة
 :أتْ( تبٓن 15بتحمٓل ىتائج جدول )

لد  هشاٌد  البطولات الهقاهة  الهدركةعلاقة إرتباط بٓو الجَدة وجود  -
اضٓة ببورسعٓد  علاقة الرتباط بٓو  لهو خلاالهشاٌدٓن،  َرضابالهدٓىة الرٓ

َرضا عتهادٓة، والاستجابة، والضهان، والتعاطف( )الهمهوسٓة، والهؤشر  كل
هؤشر هو ل بك الهشاٌدٓنٌَذا ها ٓبٓو درجة تأثر رضا  ،الهشاٌدٓن

حٓث أو ٌىاك علاقة  الهقدهة هن قبل الهدٓىة،هؤشرات تقٓٓن جَدة الخدهة 
 الهشاٌدٓنالاستجابة برضا َ الاعتهادٓةهو هؤشرّ  كل بٓن إرتباط قَٓة جداً
ٌىاك علاقة  نأ كها .عمِ التوالْ (0.87)(0.94ٓقدر بـ ) بهعاهمْ إرتباط

التعاطف والهمهوسٓة عمِ التوالْ برضا هو هؤشرّ  كلإرتباط قَٓة بٓو 
 (0.62 ()0.63ٓقدر بـ )بهعاهمْ إرتباط  الهشاٌدٓن

 الهشاٌدٓن لمبطولات،َ رضا  الهدركةعلاقة الرتباط بٓو جَدة الخدهة وجود  -
 ِ (، هها ٓشٓر 0.89اءت قٓهة هعاهل الارتباط )، حٓث جعلاقة قَٓة جداًوٌ
 كمهابهعىِ أىً ، الهشاٌدٓنأو ٌىاك تأثٓر لمهؤشرات الخهسة عمِ رضا إلِ 

 (Tالفروق ) هعاهل الىحدار هعاهل الارتباط الهؤشر

 1.02 0.54 0.62 الهمهوسٓة
 2.66 -6.87 0.94 الاعتهادٓة
 1.67 -4.07 0.87 الستجابة
 0.33 -4.15 0.33 الضهان
 0.94 -4.21 0.63 التعاطف

  0.89 هعاهل الارتباط الكمْ
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 أداءل حَ الهشاٌدٓنرضا لك إلِ زٓادة ذهة أدُ إرتفع هستَُ جَدة الخد
اضٓة ببورسعٓد  الهدٓىة  َالعكس.الرٓ

الستجابة الاعتهادٓة وٌْ هؤشر  الهشاٌدٓنالهؤشرات تأثٓراً عمِ رضا أكثر  -
، التوالْ عمِ( 1.67) (2.66بـ )     (T-testقٓهة فروق )حٓث قدرت 

نٌَْ قٓن تشٓر إلِ التأثٓر   الهشاٌدٓنعمِ رضا  الكبٓر لٍذٓن الهؤشرٓ
ٌىاك أن أّ  ،َعمًٓ فإو الفرضٓة الثاىٓة صحٓحة .هقارىة بباقْ الهؤشرات

اضٓة ببورسعٓد لخدهات اله الهدركةعلاقة إرتباط بٓو الجَدة  َرضا دٓىة الرٓ
 الهدٓىة. أداءهستَُ ل حَ الهشاٌدٓن لمبطولات

 

جودة الخدهات الهدركة لد   نوفِ ضوء ها سبق ٓتضح وجود علاقة بٓ
ذا ها ٓؤكدي كل هن هحهد  الهشاٌدٓن اضٓة ببورسعٓد، وٌ ورضاٌم عن الهدٓىة الرٓ

اىِ حاهد وشفٓق حداد ) ظٍر العام لمهؤسسة اله أن( حٓث أكدوا 2009عبٓدات وٌ
)عبٓدات، الضهور، و  كالهدخل الهادي الخارجْ ٓهكن أن ٓؤثر عمِ رضا العهلاء

( بأن تركٓبة البىاء الهادي 2006. كها أشار هحهد أحهد ٌٓكل )(2009حداد، 
فِ البىاء والهوقع، وعىاصر  الهستعهمةالـتْ تتضـهن الحجم والشكل والهواد 

ن  . بالضـافة إلِ عواهـل الصـورة والىطبـاع لـد  العهلاءالجاذبٓة تسـاٌم فْ تكـوٓ
ولة الحركة داخل الهؤسسة، وتصهٓم الهىشآت أ ٓضـا تعـد عواهـل أخـر  هثـل سـٍ

ة  أن، كها هٍهـة وهـؤثرة  الهظٍر الخارجْ قد ٓوحْ بالصلابة والستهرارٓ
ٓجب ( أىً 2019) Pa et allكها ٓؤكد . (2006)ٌٓكل، والهحافظة والتقدهٓة 

ن توفٓر هعدات عالٓة التقىٓة بالضافة إلِ هدربٓن / هوظفٓن جٓدٓن  عمِ الهدٓرٓ
ادة الرضا عن الهؤسسة  هن أجل تمبٓة  ,Pa)احتٓاجات الهستٍمٓكن وبالتالْ زٓ

Salamuddin, Zin, & Abu Bakar, 2019)  كها أشار ثابت عبد الرحهن
س ) ن هقــدم الخدهــة والعهلاء 2016إدرٓ تشكل ( أن الهشــاعر الهتبادلــة بـٓـ

اٍ  ن، وتـرتبط ٌــذي الهشاعر التْ ٓحهم ة فْ كــل علاقــة بــأخرٓ ظــواٌر أساسـٓـ
صـع تجايهقدم الخدهة  ة، وٓ ب فْ بعـض العهلاء ارتباطاً وثٓقاً بخبراتـً الشخصـٓ

حاً الأحٓ اٍ تعبٓراً صرٓ . بالرغم هن ذلك فإن ٌذي الهشاعر تمعب دوراً ـان أن ٓعبر عى
ن تمـك الهشـاعر الهوجٍة ىحو العهلاء هشاعر التعاطف  ـٓة ، وهـن بـٓ هؤثراً لمغا
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قـة تقـدٓم الخدهـة، والوقـت الـذي ٓىتظـري لمحصـول . والأهان كها ٓتـأثر العهٓل بطرٓ
 هعة، ههـا ٓتوجـب عمـِ هقـدم الخدهـة القـدرة عمـِ التعاهـل الفعـال عمـِ الخدهـ
ـٍا بسرعة وكفاءة حتِ لشكواٌموالسـتجابة  الهستٍمكٓنهتطمبـات  ، والعهـل عمـِ حم

ـٍا، إضـافة  ٓقىعٍم بأىٍم هحل تقدٓر واحترام هن قبل الهؤسسة الـتْ ٓتعـاهمون هع
لهبـادرة فْ تقـدٓم الخدهـة هـن قبـل العاـهمٓن إلِ ذلـك فـإن الاسـتجابة تعـبر عـن ا

حصـل عمـِ الخدهـة  س، بصـدر رحـب أي كـم ٓىتظـر لٓ وبالتالْ  .(2016)إدرٓ
آضٓة وبالتالْ تأكٓد سٓؤثر ذلك عمِ هعدل الطمب عمِ الخدهة هن  الهدٓىة الر

ارتٍا والهشاركة فْ ذا ها أكدتً  الىٓة الهستقبمٓة لزٓ الفعالٓات التْ تستضٓفٍا، وٌ
Dias at all (2019 ) وLee (2017 )  ز جودة الخدهة ٌو فْ أن تعزٓ

مة الأهد قاهة علاقة طوٓ ات رضا العهلاء وا  ادة هستوٓ ، استراتٓجٓة حاسهة لزٓ
ب هثل التزام الهوظفٓن ٓهكن أن ٓساعد التحسٓن الهستهر فْ جواىوبالتالْ 
بٍم  فإذا .وتحسٓن تصوراتٍم حول جودة الخدهات العهلاءة توقعات عمِ تمبٓ، وتدرٓ

عن الخدهات الهقدهة ، فٍىاك احتهال هتزآد بأن ٓجددوا راضٓٓن كان العهلاء 
 & ,Dias, Ferreira, Pereira)الاستفادة هن الخدهات هرة أخر  

Fonseca, 2019) ،(Lee, 2017) . ْكها أشار خٓر الدٓن هحهد عم
عمـِ الهجاهمة والمطـف وتصـل  انٓركـز ( بأن بعد  الضهان والتعاطف 2011)

الاسـتجابة لمعهٓل هـن خـلال طـول الوقـت الــذي ٓىتظــري فْ تمقِ الخدهــة والجابــة 
رضـائً، ٌىاـ عمِ أســئمتً، وقـدرة الهؤسسة عمـِـ تقــدٓم الخدهة لتمبٓــة ا آجاتً وا  حت

ن الاسـتجابة وسـموك هقـدم الخدهـة، أي أن درجـة ودقـة وسـرعة  ٓسـتمزم الهوازىـة بـٓ
 .(2011)عمْ،  الاسـتجابة لٍا تأثٓر فْ رغبات العهٓل وكسب رضاي

ىادتنتاجاتىالدرادظ:
م التوصل فِ ضوء ىتائج الدراسة وفْ حدود عٓىة الدراسة ت

 :التالٓةللاستىتاجات 
اضٓة ببورسعٓد بهستو  تت .1 هٓز جودة الخدهات الهقدهة هن قبل الهدٓىة الرٓ

لخدهة )الهمهوسٓة، والعتهادٓة، اجودة  لهؤشرات جودي عالٓة وفقاً 
حٓث ارتكزت تمك الهؤشرات عمِ: )إلتزام ، والاستجابة، والضهان، والتعاطف(
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اضٓة الهدٓىة  إدارة هىاسبة لمخدهات،  أسعارتقدٓم ٓد العهل الهحددة، بهواعالرٓ
 الخدهات، الهظٍر الجذاب لمهدٓىة( عمِ التوالْ. هقدهْكفآة عدد 

اضٓة لجَدة الخدهة  الهشاٌدٓنو تقٓٓن أ .2 الهقدهة هن قبل الهدٓىة الرٓ
)الهمهوسٓة، والعتهادٓة، والاستجابة، الهؤشرات ل هو خلاببورسعٓد 

 الهشاٌدٓنحٓث أو أغمبٓة ، ف هو هؤشر ٔخرٓختموالضهان، والتعاطف( 
الاعتهادٓة والاستجابة والهمهوسٓة، هؤشر ل ٓقٓهَو جَدة الخدهة هو خلا
التوالِ بدرجة هوافقة عالٓة، وبهستو   عمِحٓث جاءت تمك الهؤشرات 

تقٓٓم إٓجابْ، فِ حٓن جاء هؤشر الضهان )الأهان( بدرجة هوافقة 
 هتوسطة، وبهستو  تقٓٓم حٓاد . 

اضٓة ببور أ .3 سعٓد حققت رضا عهلائٍا هن هشاٌد  البطولات ن الهدٓىة الرٓ
التِ تقام بهلاعبٍا، إذ ٓتهٓز ٌذا الرضا بهستو  رضا كبٓر، وذلك هن 

اضٓة ٓبذلون خلال:  جٍدٌم  قصار شعور العهلاء بأن إدارة الهدٓىة الرٓ
ارة هحافظة بورسعٓد، فضلًا ع رضائٍم، وأٓضاً ل  م بزٓ ن رضاٌم عن قرارٌ

اضٓة تعتبر اعتقادٌم بأن الخدهة التِ ٓحصمون عمٍٓا هن الهدٓى ة الرٓ
م بالاستهتاع هن أخدهً هثالٓة، و  ىٍا تتىاسب هع توقعاتٍم. وأٓضا شعورٌ

ارتٍم لمهدٓىة، وأن رضاٌم عن هستو  وجودة ٌذي الخدهات  هن  ٓعدزٓ
ةالعواهل الرئٓس ارتٍم ة فِ استهرارٓ  .لمهدٓىة تعاهمٍم وزٓ

اضٓة بهعرفة هستو   قصورأن ٌىاك  .4 ىوعاً ها فِ إٌتهام إدارة الهدٓىة الرٓ
 .ةعن الخدهات الهقده الهشاٌدٓنضا ر 
لد  هشاٌد  البطولات الهقاهة  الهدركةعلاقة إرتباط بٓو الجَدة وجود  .5

اضٓة ببورسعٓد  علاقة الرتباط ل هو خلا الهشاٌدٓنَرضا بالهدٓىة الرٓ
والاستجابة، والضهان،  )الهمهوسٓة، والعتهادٓة،هؤشر  كلبٓو 

 الهشاٌدٓنٌَذا ها ٓبٓو درجة تأثر رضا ، الهشاٌدٓنَرضا والتعاطف( 
الهقدهة هن قبل الهدٓىة، هؤشر هو هؤشرات تقٓٓن جَدة الخدهة ل بك

الاعتهادٓة هو هؤشرّ  كلبٓن حٓث أو ٌىاك علاقة إرتباط قَٓة جداً 
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 كلاط قَٓة بٓو أىً ٌىاك علاقة إرتب كها، الهشاٌدٓنالاستجابة برضا َ
 .الهشاٌدٓنالتعاطف والهمهوسٓة عمِ التوالْ برضا هو هؤشرّ 

ِ  الهشاٌدٓن،َ رضا  الهدركةبٓو جَدة الخدهة  ارتباطعلاقة وجود  .6 وٌ
أو ٌىاك تأثٓر لمهؤشرات الخهسة عمِ هها ٓشٓر إلِ ، علاقة قَٓة جداً

ك لذجَدة الخدهة أدُ هستَُ  ارتفع كمهابهعىِ أىً ، الهشاٌدٓنرضا 
اضٓة ببورسعٓد  الهدٓىة أداءل حَ العهلاءضا إلِ زٓادة ر  َالعكس.الرٓ

اضٓة هؤشرات  أكثرأن  .7 جودة الخدهة الهقدهة هن قبل الهدٓىة الرٓ
الستجابة الاعتهادٓة وٌْ هؤشر  الهشاٌدٓنتأثٓراً عمِ رضا ببوسعٓد 

 .هقارىة بباقْ الهؤشرات

ىتوصواتىالدرادظ:
 تِ:باحث بأائج الدراسة ٓوصْ الفْ ضوء ىت

اض .1 ٓة ببورسعٓد بحداثة الأدوات والأجٍزة بالهدٓىة، إٌتهام إدارة الهدٓىة الرٓ
قٓةوأٓضاً تقدٓم العروض  وبكفآة وراحة هقاعد الهتفرجٓن،  التسوٓ
 للأىشطة الهختمفة هن حٓن لأخر.

 إٌتهام إدارة الهدٓىة بسرعة الاستجابة فْ تقدٓم الخدهات. .2
ب هوظفْ الاستقبال وه .3 دار  الهدٓىة تدرٓ الهعرفة التاهة  عمِشرفِ وا 

 .الهشاٌدٓنللإجابة عمِ الأسئمة واستفسارات 
اضٓةإٌت .4 داً هن الٌتهام  هام إدارة الهدٓىة الرٓ  أثىاءلمهشاٌدٓن بإظٍار هزٓ

 .تعاهمٍم هعٍم
اضٓة ببورسعٓد حث  .5 الدراسات لهعرفة هستو   عمِ إجراءإدارة الهدٓىة الرٓ

، وبالتعاون هع هن حٓن ٔخر الهقدهةات عن الخده الهشاٌدٓنرضا 
بٓوت الخبرة الهوجودة بهحافظة بورسعٓد والهتهثمة فْ كمٓة التربٓة 

اضٓة   .جاهعة بورسعٓد –الرٓ
الهشاٌدٓن بشكل خاص والهستفٓدٓن إجراء دراسة تتىاول العلاقة بٓن رضا  .6

 بجودة الخدهات الهتىوعة الهقدهة هن قبل هن سكان هحافظة بورسعٓد
اضٓٓة ببورسعٓد و اله  وفقا لمىوع والسن والىشاط. هستو  رضاٌم دٓىة الرٓ
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بطولاتىرنىالبونىجودةىالخدمظىورضاىالمذاهدونىالطلاقظى
ىبالمدونظىالرواضوظىببوردطودىالمنظمظ

 زرهبة سٓد أحهد هحهد* 2
 

ٌدٓن لمبطولات ٌدفت الدراسة التوصل إلِ العلاقة بٓن جودة الخدهة ورضا الهشا
آضٓة ببورسعٓد، وذلك هن خلال التعرف عمِ هد  جودة الخدهة الهىظىة  بالهدٓىة الر

داف ھوأٓضاً هد  رضاٌم عن تمك الخدهات. واىطلاقاً هن ٌذي الأ، الهقدهة لمهشاٌدٓن
ت الدراسة عمِ عٓىة عشوائٓة  الهىٍجاستخدم الباحث  الوصفْ بالأسموب الهسحِ، وأجرٓ

اٍ ) آضٓة  (350قواه ة الهىفذة بالهدٓىة الر هشاٌداً هن هشاٌد  بعض بطولات الجهٍورٓ
آن كأداة 2018/2019ببورسعٓد خلال الهوسم الرآضِ  . وتم استخدام استهارة الاستب
آىات والهعموهات فْ  م ىتائج الدراھلجهع الب جودة الخدهات :  سةذي الدراسة، وهن أٌ

آضٓة ببور  سعٓد بهستو  جودي عالٓة وفقا لمهؤشرات جودة الهقدهة هن قبل الهدٓىة الر
أو ٌىاك إختلاف لخدهة )الهمهوسٓة، والعتهادٓة، والاستجابة، والضهان، والتعاطف(، و

قبل هو إلِ هشاٌد  البطولات فْ تقٓٓن العهلاء لهستَُ الأداء الفعمْ لمخدهة الهقدهة 
آضٓة ببورسعٓد،  آضٓة ببور أن ا ، ٌذي الهؤشراتإعتهادا عمِ الهدٓىة الر لهدٓىة الر

اٍ، إذ ٓتهٓز ٌذا الرضا  اٍ هن هشاٌد  البطولات التِ تقام بهلاعب سعٓد حققت رضا عهلائ
آضٓة ٓبذلون  بهستو  رضا كبٓر، وذلك هن خلال: شعور العهلاء بأن إدارة الهدٓىة الر
آرة هحافظة بورسعٓد، فضلًا عن  م بز ضا رضاٌم عن قرارٌ قصاري جٍدٌم لأرضائٍم، وأٓ

ة، واىٍا ا آضٓة تعتبر خدهً هثالٓ اٍ هن الهدٓىة الر عتقادٌم بأن الخدهة التِ ٓحصمون عمٓ
آرتٍم لمهدٓىة، وأن رضاٌم عن  م بالاستهتاع هن ز تتىاسب هع توقعاتٍم. وأٓضا شعورٌ
آرتٍم  ة تعاهمٍم وز هستو  وجودة ٌذي الخدهات بُعد هن العواهل الرئٓسٓة فِ استهرارٓ

آضٓة بهعرفة هستو  أن ٌ، لٍذي الهدٓىة تهام إدارة الهدٓىة الر ىاك قصور ىوعاً ها فِ إٌ
 ة.رضا الهستفٓدٓن عن الخدهات الهقده
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The relationship between the service quality and the 
spectators’ satisfaction for the organized Tournaments 

in the sports city in Port Said 
Mohamed Sayed Ahmed Zarmba 

 
The study aimed to reach a relationship between the 

quality of service and the viewers' satisfaction with the 
championships held in the sports city of Port Said, by identifying 
the quality of the service provided to the viewers (clients / 
beneficiaries), as well as their satisfaction with those services. And 
based on these goals, the researcher used the descriptive method 
in the survey method, and the study was conducted on a random 
sample of (350) viewers from some viewers of some of the 
Republic’s championships implemented in the sports city in Port 
Said during the 2018/2019 sports season. The questionnaire was 
used as a tool to collect data and information in this study, and 
the most important results of the study: 

- The quality of the services provided by the sports city in 
Port Said is characterized by a high quality level according to the 
quality indicators for service (tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and sympathy), and that there is a 
difference in the customers' evaluation of the level of actual 
performance of the service provided to viewers of championships 
by the sports city in Port Said, depend on these indicators. 

- The Sports City in Port Said has achieved the 
satisfaction of its customers from viewers of the tournaments held 
in its stadiums, as this satisfaction is characterized by a great level 
of satisfaction, through: The feeling of customers that the Sports 
City administration is doing their best to get their satisfaction 
with their decision to visit Port Said Governorate, as well as their 
belief The service that they get from the Sports City is an ideal 
service, and it fits with their expectations. And also their feeling of 
enjoyment from their visit to the city, and their satisfaction with 
the level and quality of these services is one of the main factors in 
the continuity of their dealings and visits to this city. 

- There is somewhat deficiency in the interest of the Sports 
City Administration in knowing the level of satisfaction of the 
customers or beneficiaries with the services provided. 
Keywords: Service quality - spectators’ satisfaction -sports city 
in Port Said 
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