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  الملخص

تھدفت ، )دراسة حالة على نادي الحوار بالمنصورة(دراسة جودة الخدمة وأثرھا على رضا المستھلك الریاضي    اس

ودة  ىمستو  عن العملاء رضا مدى  على التعرّفھذه الدراسة  ي  الخدمات  ج دمھا  الت ادي  یق ل  الن ة  مح تخدام  الدراس  باس

 الاستبیان استمارة الباحث المنھج الوصفي ، وكانت أدوات جمع البیانات واستخدم ،)  SERVQUAL(نموذج الفجوة  

ل   اھتمام یوجد ، وأشارت أھم النتائج إلى) الوصفي الأسلوب فرد باستخدام ٤٥٠( على الاستمارة، تم تطبیق ھذه  من قب

 محاولتھ الدائمة من أجل نشر الطمأنینة في یعكسالنادي والعاملین بإعطاء المستھلك الریاضي المعلومات الكافیة ؛ وھذا 

 كما ، مستھلكي خدمات نادیھم، والذي بدورة  یعُطي انطباع إیجابي عن مدي سمعة النادي من وجھة نظر أعضاءهنفوس

  . توقعاتھ   وبینللمستھلك یقدم بین ما فجوة توجد



  
  
 
 
  

 
 

 

 : مقدمة ومشكلة البحث  

ات       ن الدراس ستھلك م لوك الم ة س ر دراس یعتب

ین      ط ب شابك والخل ن الت ر م شوبھا الكثی ي ی دة الت المعق

ام أو   ات بانتظ ضور المباری سلوكیات؛ فح ف وال المواق

تماع    یة أو الاس ع والمجلات الریاض ى المواق الاطلاع عل

ا   إلى برامج الریاضة بالرادیو باستمرار      یعد سلوكاً، بینم

یكو           ات الكلاس ة كمباری یة خاص یُعد حضور أحداث ریاض

 )١٣٥:١٥. (أو مشاھدة قنوات تلفزیونیة مدفوعة موقفاً

رص    ع الف یم جمی سویق تقی ل الت ى رج وعل

ع       ل م تراتیجیات للتعام ع اس ة، ووض سویقیة المتاح الت

رفتھم        ى مدى مع السوق؛ فنجاحھ یعتمد بدرجة كبیرة عل

تھلك وعاداتھ الشرائیة، كما یعتمد على مدى بطبیعة المس

تھلاكي      لوكھم الاس ي س ؤثر ف ي ت ل الت امھم للعوام إلم

سلوك    ي ال ؤثرة ف ل الم ة العوام ار أنّ دراس باعتب

ة الإنطلاق لوضع             ى ونقط الاستھلاكي تعد المرحلة الأول

ة       تراتیجیات التسویقیة الناجح اء الاس اس لبن ر الأس . حج

)٧٥:١   (  

تھ  سلوك الاس ى    وال دنى وعقل شاط ب و ن لاكي ھ

سلع    تخدام ال د واس ھ بتحدی وم فی ستھلك، یق اطفى للم وع

ي       ا یلب ك بم ا؛ وذل تخلص منھ شرائھا أو ال دمات ل والخ

  ) ١٧:١١. (احتیاجاتھ ورغباتھ

ل   تم رج ان أن یھ ة بمك ن الأھمی ھ م ھ، فإن وعلی

ة   ات المقدم دمات والمنتج ودة الخ سویق بج الت

رص من  ق ف ستھلكین ، وأن یخل شاركتھم،  للم بة لم اس

ي        ة ف ة تبادلی صال تفاعلی ة ات لال عملی ن خ ك م وذل

ون         العكس، ویك الاتجاھین من المسوّق إلى المستھلك وب

الة       ع رس اً م اً ومتناغم ى مخطط سویق الریاض ا الت فیھ

وأھداف النادي من جانب، وملبیاً لاحتیاجات المستھلكین  

  .ورغباتھم من جانب آخر

ة  ودة الخدم ة ج ع أھمی ث تنب ى  حی درتھا عل ن ق  م

داث     ین بالأح ستھلكین أو المھتم ن الم د م ذب المزی ج

اس ردود   ى قی درتھا عل ن ق ضاً م ادي، وأی یة للن الریاض

أفعال المستھلكین النفسیة والسلوكیة ، وھي بذلك تساھم 

ادى   ستھلكین للن شكیل ولاء الم ة ت ي عملی ر ف شكل كبی ب

  ).١٣١:٨(الریاضى وخدماتھ 

د      ة یع اد،     ومفھوم جودة الخدم دد الأبع اً متع  مفھوم

حیث یتكون من مجموعة متنوعة من النماذج أو الجودة    

وق           ق بتف ذى یتعل ف ال رار أو الموق المدركة على شكل ق

  )٢٤٥:٧. (الخدمة المشار إلیھا 

وذج          و نم ة ھ ومن أشھر نماذج قیاس جودة الخدم

ل   ورامان، زیثام ري & باراس   Parasuramanبی

Zeithaml & Berry ,1988لاً عن كانت وآخرون  نق

.,et al., 2012 Cant, M م ھ إس ق علی ذى یطل  وال

)SERVQUAL(     وذج من اد،  ٥، ویتكون ھذا النم  أبع

 :ھي

یة  - ب ): Tangibles(الملموس ى الجوان شیر إل ت

ل   ة مث ة للمنظم دات  : المادی سھیلات والمع الت

ادى      تعداد الن دى اس ح م صال، وتوض وأدوات الات

دی  املین لتق ع الع اطف م ات  للتع ات ورغب م احتیاج

  .المستھلك

ة - ة أو الثق ة  الدق  :)Reliability(أو الاعتمادی

شكل    ة بال ة المقدم ى أداء الخدم ة عل درة المنظم ق

رة   صحیح للم ى،  ال ة  الأول از  ودق ة  الإنج  للخدم



   رياضيةمجلة كلية التربية ال

 

 
 

ة  شكل  المطلوب د  ب ھ،  یُعتم ة   علی اء المنظم  ووف

 .بوعودھا

تجابة  - ى الإس درة عل ): Responsiveness(الق

ة  ىمزود ورغبة داداستع مستوى دیم    الخدم ى تق ف

ول      دمات وحل دیم خ ستھلكین وتق ساعدة للم الم

 .سریعة

ى مدى    ): Assurance(الضمان أو الآمان      - ویعن

الطمأنینة التى یشعر بھا المستھلك وتنتج من قدرة 

ستوى     ى م ى أعل ة عل دیم الخدم ى تق املین عل الع

 .دون أى خطأ أو تقصیر

اطف  - ة   ): Empathy(التع ي رغب املین  وھ الع

ة       ة الكامل بل الرعای وفیر س ي ت ة ف دمى الخدم مق

 )١٣١١:٨. (للمستھلكین

سویقیة      ة ت ة إداری سابق عملی وذج ال ر النم ویعتب

صورات        معقدة تعمل على تحدید الفجوات بین توقعات وت

ة       ة المقدم ة  )١٠١:١٠. (المستھلكین نحو الخدم ،وعملی

ى  التسویق لا یمكن تفسیرھا دون أخذ القیمة المتوقع         ة ف

د         ین فوائ اقض ب لال التن ن خ ر م ي تظھ ار، والت الإعتب

  ).٢٢٠:١١(المنتج أو الخدمة وتكالیفھا 

ات     م المعلام اس معظ ي أس الیف ھ ذه التك وھ

، والتى تظھر )٢١١:١١. (التجاریة التي تخدم المستھلك

دى  دیم    "م الیف تق ن تك دة م د العائ تقبال الفوائ اس

ة  Benefits received relative to“". الخدم

costs”) احثون أنّ  ). ٣٩٣:١٤ أى الب ك ارت ل ذل ولأج

ات       ن المعلوم ة م د مجموع ة تولّ ى قیم ة ھ ة الخدم قیم

ن     د م ي العدی ستھلك الریاض سب الم ي تُك ارف الت والمع

ا         ة م ین حقیق ھ وب ین توقعات ارن ب ھ یق ي تجعل ار الت الأفك

سمى   ا ی لال م ن خ ك م دمات، وذل ن خ ھ م صل علی ح

  .بالرضا

ن الخ  ا ع ستھلك     والرض ة الم ي وظیف ة ھ دم

د     ي تفی سابقة والت ھ ال ن خبرات دت م ي تول یة الت الأساس

اه   ستھلك اتج ل الم ى رد فع رف عل ي التع سوقین ف الم

  )٦٠:٧. (الخدمة المقدمة وقیاسھ

ویرى الباحثون أن درجة رضا المستھلك الریاضى 

عن الخدمات التي یقدمھا النادي تتوقف على طبیعة عمل 

ة، ومدى         المسوقین وطریقتھم  دیم الخدم رض وتق ي ع  ف

اھیر      ة وبالجم ن ناحی ادي م ا للن الإدارة العلی صالھم ب ات

رى   ة أخ ن ناحی دمات م ستھلكین للخ ة . الم فالمنظم

ى     دم والرق ن التق داً م ق مزی تم بتحقی ي تھ یة الت الریاض

ال         ل الفع ى التواص اً عل رص دوم لمكانتھا الاجتماعیة تح

ستھلكین، وذل     سوقین والم ن الم ل م ع ك لال  م ن خ ك م

ذ        سوقین لتنفی ة للم ة وكافی ة خاص ة مالی وفیر میزانی ت

زة     ل مجھ اكن عم وفیر أم ذلك ت سویقیة، وك م الت خططھ

ام           ضاً من خلال الاھتم ات، وأی ائل والإمكانی بأحدث الوس

ل      ة مث دیم الخدم سھیلات تق ادى وت ادي للن المظھر الم ب

اث          وع الأث ات ون انى والطرق ة وشكل المب مستوى النظاف

  . الطلاءوألوان

ى رد         صول عل دعم الح ة ت وكل تلك العوامل مجتمع

ل          فعل إیجابي من قبل المستھلكین للخدمة، یستخدمھ رج

یم مستوى           ة، وتقی ة المقدم التسویق لقیاس جودة الخدم

واة   و الن ستھلك ھ ل للم رد الفع ا؛ ف ق عنھ ا المتحق الرض

الأولى للتنبؤ بقرارات المستھلك المستقبلیة ونوایاه حول 

یة         إعادة ة الریاض  استھلاك الخدمات المقدمة من المنظم

 .أو النادى



  
  
 
 
  

 
 

 

ة       ددة ومتنوع ویعمل النادى على تقدیم خدمات متع

زة          ق می ا تحق وفقاً لمستوى جودة معین یعتقد النادى أنھ

ق       دمات تُحق ذه الخ ادي أن ھ د إدارة الن سیة، وتعتق تناف

ى    المیزة التنافسیة التى تُكسب رضا المستھلك وتعمل عل

إلا أن عملیة تحسین وتطویر ھذه الخدمات . تفاظ بھمالاح

ادى یجب أن تتماشي مع             ل الن ة من قب الریاضیة المقدم

اً       ك وفق ة وذل ذه الخدم ستھلكى ھ ات م ات ورغب احتیاج

  .للمفھوم التسویقي الحدیث

ة    ى محاول ن ف ة تكم شكلة الدراس إن م ھ ف وعلی

ھ التعرف على الفجوة بین ما یقدم للمستھلك وبین توقعات

 .   تجاه الخدمات المقدمة من قبل النادى

  : أهداف البحث

ودة        ر ج ى أث رف عل ى التع ث إل دف البح   یھ

وار    ادى الح ي بن ستھلك الریاض لوك الم ى س ة عل الخدم

 .الریاضي

 :تساؤلات البحث 

اً         - ة وفق ما تقییم المستھلك تجاه جودة  الخدمة المقدم

  ؟)  (SERVQUALالفجوة لنموذج

ستھلك    - م الم ا حك تھلاك    م ادة اس ول إع ي ح الریاض

  الخدمة المقدمة مرة أخرى ؟ 

 :المصطلحات والمفاهيم المستخدمة في البحث

  ل  :جــــودة الخدمــــة ا زیثام ر  &  یعرفھ بیتن

Zeithaml & Bitner, 2003  ودة ا الج  بأنھ

وق       ق بتف ف یتعل رار أو موق كل ق ى ش ة عل المدرك

  ).٢٣٥:١٦(الخدمة المشار إلیھا 

 ك  :اضـى سلوك المستهلك الري ھ فان  Funk عرّف

ى     2008, ة الت ة أو الرغب ن التجرب ارة ع ھ عب  بأن

تعكس مدى الشعور الداخلى لدى المستھلك للحصول    

د الم  ى الفوائ ة    عل شاھدة أو ممارس ن م سبة م كت

  )٤:٩. (الحدث

 :الدراسات السابقة 

ان  - دین بوعن ور ال ة ) "٥ (٢٠٠٧ن ودة الخدم ج

ا العملاء       ى رض ذ  " وأثرھا عل تھدفت ھ ة  اس ه الدراس

ة              ة المدرك ودة الخدم ین ج ودة ب تحلیل العلاقة الموج

ة           ودة الخدم یم ج وذج لتقی ق نم ورضا العملاء وتطبی

المقدمة ، واستخدم الباحث المنھج الوصفى ، وكانت 

تخدام   تبیان وباس تمارة الاس ات اس ع البیان أدوات جم

وة   وذج الفج ذه   ) SERVQUA(نم ق ھ م تطبی ، ت

ى    تمارة عل رد  ٤٠(الاس سة     ف لاء المؤس ن عم م

ود     ) المینائیة لسكیكدة  ى وج ، وأشارت أھم النتائج إل

تقییم مؤشرات جودة الخدمة المینائیة "اختلاف حول 

ول " من طرف العملاء رة  ، ط رد  فت ى  ال  شكاوى  عل

دمر   رة  من  العملاء  بعض  العملاء، وت ار  فت  الانتظ

  . الإداریة  المعاملات لإنجاز

 العملاء رضا اسقی) "٤ (٢٠١٢ صالح دراسة خالد -

صرفیة  الخدمات جودة عن تھدفت  " الإسلامیة  الم اس

ى   ا  مدى  ھذه الدراسة التعرّف عل  عن  العملاء  رض

ك  التي الخدمات ھذه جودة مستوى ل  یقدمھا البن  مح

الدراسة ، واستخدم الباحث المنھج الوصفي ، وكانت 

ق           م تطبی تبیان ، ت تمارة الاس أدوات جمع البیانات اس

ى  ھذه الاستمارة لوب   ٣١٠( عل تخدام الأس رد باس   ف

ي  الوصفي  ى    ) التحلیل ائج إل م النت ارت أھ ھ   ، وأش أن

ت  یة  رفض  ثب ة  الفرض ي  البحثی نص  الت ى  ت ھ   عل أن

تلاف  یوجد ( ین  اخ ات  ب ودة   العملاء  توقع اد وج  لأبع

 إدراكھم وبین المقدمة الإسلامیة المصرفیة الخدمات
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ي  الأداء لمستوى  ك الخدمات   الفعل ك  لتل ل  بالبن  مح

  ).الدراسة

رون    - وین وآخ ) " ٧ (Byon et al 2013,دراسة ب

ى    تأثیر العوامل الأساسیة المحیطة بجودة الخدمة عل

ق      رفین لفری رجین المحت تھلاكي للمتف سلوك الاس   ال

ة ة المتوقع اطة القیم ا بوس ذه " م تھدفت ھ ، اس

ین    ة ب ة الھیكلی ة العلاق ى دراس رف عل ة التع الدراس

تھلاك الأ    ى اس ة ف ودة الخدم یة  ج اب الریاض لع

  .المحترفة 

ى      - ى        ) ٢٢٢(وطبقت العینة عل رد من المشاركین ف ف

وذج     ى نم دت عل ث اعتم ة، حی ات المختلف الریاض

اس   two-step structural equation(القی

modeling approach (   ائج أن م النت ت أھ وكان

ة       ة عالی ى درج ون عل یة تك ة الأساس رات الخدم متغی

ند اتخاذ القرار النھائى  من الاعتبار لدى المستھلك ع    

 .باستھلاكھا 

) ١٥ (Theodorakis 2015 ,دراسة ثیودوراكس  -

اء      " سعادة أثن ى ال ا عل ة والرض ودة الخدم أثیر ج ت

، الغرض من ھذه البحث  " متابعة الأحداث الریاضیة  

اء الحدث          ة أثن ب الخدم ل جوان ھو دراسة كیفیة تفعی

داث    ة الآح ع بیئ ل م لال التفاع ن خ ي م الریاض

ى      الر ام عل یاضیة  ، وأن ھذه العوامل  تؤثر بشكل ع

د        سعادة للمستھلك ، وق ي إحداث ال رضا المستھلك ف

اب  )  فرد٣٠٠(تم جمع البیانات من     من متسابقي ألع

باقات     ى س اركوا ف ذین ش وى ال ا ) م١٠٠(الق كم

وة   وذج الفج ث نم تخدم الباح ، ) SERVQUA(اس

ؤثر ع    ة ت ار إیجابی اك آث ائج أن ھن رت النت ى وأظھ ل

 .رضا المستھلك  أثناء الحدث الریاضي 

  :خطوات وإجراءات البحث 
ـــث  ـــنهج البح نھج  :م احثون الم تخدم الب  اس

  . الوصفي باستخدام الأسلوب التحلیلي 

د مجتمع البحث من       :مجتمـع البحـث  م تحدی ت
  .أعضاء الجمعیة العمومیة لنادى الحوار الریاضي 

ى :عينة البحث  ة   قام الباحثون بالتطبیق عل  عین

ة    ) ٤٥٠(عشوائیة مكونة من    ضاء الجمعی عضو من أع
 .العمومیة لنادي الحوار الریاضي

تم اسـتخدام اسـتمارة اسـتبيان : أداة جمع البيانات
 مــن تــصميم البــاحثون وتم اتبــاع الخطــوات التاليــة

 : لتصميمها

ائق             - ل المراجع والوث توصل الباحثون من خلال تحلی
تب  اد الاس اور وأبع د مح ى تحدی رار إل ا لتك یان وفقً

ي الإدارة     صة ف ع المتخص ي المراج ا ف ورودھ
 :الریاضیة، وھما 

        ًا ة وفق ة المقدم ودة  الخدم تقییم المستھلك تجاه ج
 ). (SERVQUALالفجوة لنموذج

       تھلاك ادة اس ول إع ي ح ستھلك الریاض م الم  حك
 . الخدمة المقدمة مرة أخرى

ى       - ة عل اد المقترح اور والأبع رض المح م ع ) ١٣(ت
ق(ر خبی  ول  ) ١مرف رأي ح داء ال ا  لإب دى ملاءمتھ م

 ) .٢مرفق(وكفایتھا لتصمیم استمارة الاستبیان 

م       - تبیان ت بعد موافقة الخبراء على محاور وأبعاد الاس
د،      ور وبع ل مح ارات لك ن العب ة م ع مجموع وض

ى     ة عل صورتھ الأولی تبیان ب تمارة الاس رض اس وع
ة   (الخبراء للتعرف على     ارات الخاص ل  ارتباط العب بك

اده ور وأبع وعیة  -مح اط موض مول وارتب ة وش  كفای

ق   ) العبارات سبة  ) ١(، ویوضح الجدول    ) ٣(مرف الن
ارات            بة عب ول مدى مناس راء ح سادة الخب المئویة لل

 .الاستبیان



  
  
 
 
  

 
 

 

  )١(جدول 
 )١٣=ن(النسبة المئوية لآراء السادة الخبراء حول مدى مناسبة عبارات الاستبيان  

            

  

   

١٠٠ ٠ ١٣ ١ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٦ %١٠٠ ٠ ١٣ ١% 

١٠٠ ٠ ١٣ ٢ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٧ %١٠٠ ٠ ١٣ ٢% 

١٠٠ ٠ ١٣ ٣ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٨ %١٠٠ ٠ ١٣ ٣% 

١٠٠ ٠ ١٣ ٤ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٩ %١٠٠ ٠ ١٣ ٤% 

٧٧ ٣ ١٠ ٥ %٦٩ ٤ ٩ ٢٠ %١٠٠ ٠ ١٣ ٥% 

١٠٠ ٠ ١٣ ٦ %١٠٠ ٠ ١٣ ٢١ %١٠٠ ٠ ١٣ ٦% 

 %٧٧ ٤ ٩ ٧ %١٠٠ ٠ ١٣ ٢٢ البعد الثاني الدقة أو الثقة أو الإعتمادیة

 %١٠٠ ٠ ١٣ ٨ البعد الخامس التعاطف %١٠٠ ٠ ١٣ ٧

 البعد السابع نیة المستھلك المستقبلیة %١٠٠ ٠ ١٣ ٢٣ %١٠٠ ٠ ١٣ ٨

١٠٠ ٠ ١٣ ٩ %١٠٠ ٠ ١٣ ٢٤ %١٠٠ ٠ ١٣ ٩% 

٧٧ ٣ ١٠ ١٠ %١٠٠ ٠ ١٣ ٢٥ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٠% 

١٠٠ ٠ ١٣ ١١ %١٠٠ ٠ ١٣ ٢٦ %١٠٠ ٠ ١٣ ١١% 

 %١٠٠ ٠ ١٣ ١٢ لى الإستجابةالبعد الثالث القدرة ع

١٠٠ ٠ ١٣ ١٣ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٢% 

١٠٠ ٠ ١٣ ١٤ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٣% 

٧٧ ٣ ١٠ ١٥ %١٠٠ ٠ ١٣ ١٤% 

١٠٠ ٠ ١٣ ١٥% 

 

١٠٠ ٠ ١٣ ١٦% 

  .عبارة) ٤٢(ة باستمارة الاستبیان ، وبلغ عدد العبارات الخاص%٨٠تم قبول جمیع العبارات والحاصلة علي نسبة 

  : مفتاح التصحيح 

  :یتم تصحیح العبارات التى فى اتجاه البعد كما یلى 

 ثلاث درجات= نعم 

 درجتان= إلى حد ما 

  درجة واحدة= لا 

  :أما العبارات فى عكس اتجاه البعد كما یلى

 درجة واحدة= نعم 

 درجتان= إلى حد ما 

  ثلاث درجات= لا 



   رياضيةمجلة كلية التربية ال

 

 
 

  :الدراسة الاستطلاعية 
ة  قام الباحثون بإجراء دراسة است  طلاعیة على عین

 عضواً من أعضاء نادى الحوار في ٧٥عشوائیة قوامھا 
م ، وكان ١٥/٩/٢٠١٧م ، وحتى ٦/٩/٢٠١٧الفترة من 

و           تطلاعیة ھ ة الاس راء الدراس م   (الھدف من إج مدى فھ

 وضوح -عینة الدراسة للعبارات التي یتضمنھا الاستبیان
تبیان  ات الاس ل    -تعلیم صعوبات المحتم ى ال رف عل  التع

  ).ورھا أثناء التطبیق للعمل على تلافیھاظھ

  :المعاملات العلمية لاستمارة الاستبيان
  :الصدق: ًأولا

وى .١ دق المحت ضمون(ص الاطلاع ): الم احثون ب ام الب ق

ل     ة، مث ات العلمی اث والدراس ض الأبح ى بع   : عل
 ، ودراسة خالد) ٤ (٢٠٠٧دراسة نور الدین بوعنان 

الح  رون    )  ٣ (٢٠١٢ ص وین وآخ ة ب  2013,ودراس

Byon et al) ودوراكس  ) ٦ ة ثی  2015 ودراس

Theodorakis) ى     )١٤ رف عل دف التع ك بھ ، وذل

دد      تبیان، وح تمارة الاس ارات اس اد وعب اور وأبع مح
الیین   ورین الت احثون المح اه  (الب ستھلك تج یم الم تقی

وذج  اً لنم ة وفق ة المقدم ودة  الخدم وة  ج الفج

SERVQUAL (و)  ول ي ح ستھلك الریاض م الم حك
رى        إع رة أخ الي  ) ادة استھلاك الخدمة المقدمة م بإجم
  .عبارة) ٣٧(

داخلي   .٢ ساق ال دق الات ق  : ص احثون بتطبی ام الب ق
ا   تطلاعیة قوامھ ة اس ى عین تبیان عل تمارة الاس اس

رة       ) ٧٥( ي الفت وار ف ادي الح ضاء ن ن أع ضواً م ع

ى ٦/٩/٢٠١٧ د  ١٥/٩/٢٠١٧م، وحت ك للتأك م، وذل
یان ، وذلك من من مدى صدق عبارات ومحاور الاستب

ا          ارات ومحاورھ ین العب اط ب ل الارتب اد معام خلال إیج

 ). ٣(كما ھو موضح بجدول 

  )٤(جدول 

  ٧٥=معامل الارتباط بين العبارات ومحاورها ن 
          

 .٣٦٠ ٩ المحور الثاني .٣٤٩ ١٨ .٣٩٧ ٩ المحور الأول
٣٤٨ ١٠ .٥٧٢ ١ .٣٦١ ١٩ .٣٩٠ ١٠ .٤٥٢ ١. 
٤٥٨ ١١ .٥٠٦ ٢ .٤٦٦ ٢٠ .٤٣٣ ١١ .٣٦٢ ٢. 
٤٦٧ ١٢ .٤٢٣ ٣ .٣٥١ ٢١ .٤٠٩ ١٢ .٤٠٩ ٣. 
٤٠٠ ٤ .٣٧٩ ٢٢ ٣٤٩ ١٣ .٣٩٠ ٤. 
٥٠٨ ٥ .٣٢٠ ٢٣ ٣٧٤ ١٤ .٤٣٣ ٥. 
٥٤٨ ٦ .٣٦١ ٢٤ .٣٢٠ ١٥ .٣٢٥ ٦. 
٤٧١ ٧ .٤٢٣ ٢٥ .٣٥٨ ١٦ .٤٥٢ ٧. 
٣١١ ٨  .٣٢٠ ١٧ .٣٦٢ ٨. 

 

 .٢٢٥) = ٠٫٠٥(عند مستوى ) ر(قیمة معامل الارتباط ) =  ٠٫٠٥(الجدولیة عند ) ر(قیمة 

دول  ن الج ضح م ھ ) ٤(ویت ة ارتباطی ود علاق ، وج

بین العبارات ) ٠٫٠٥(دالة إحصائیاً عند مستوى معنویة 

ساق        والمحاور الخاصة بھا ، ومن ھنا یتحقق صدق الات

تبیا    ور   الداخلي بین عبارات ومحاور الاس ة المح ن ودرج

 .الذي ینتمي إلیھ



  
  
 
 
  

 
 

 

  )٥(جدول 
  )٧٥= ن(     معامل الإرتباط بين المحاور وبعضها


 




SERVQUAL)  
 

ستھلك تج  .٥٠١ یم الم اً  تقی ة وفق ة المقدم ودة  الخدم اه ج
 ) (SERVQUALلنموذج الفجوة

ادة استھلاك الخدمة            .٥٠١  حكم المستھلك الریاضي حول إع
 المقدمة مرة أخري

  .٢٢٥) = ٠٫٠٥(عند مستوى ) ر(قیمة معامل الإرتباط ) =  ٠٫٠٥(الجدولیة عند ) ر(قیمة 

ة       ) ٥(من الجدول    اط قوی ة ارتب ود علاق یتضح وج

اً           بین تقی  ة وفق ة المقدم ودة  الخدم اه ج یم المستھلك تج

وة  لنموذج م المستھلك   )  (SERVQUALالفج ، وحك

الریاضي حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة مرة أخري     

ة   ین  ) ٠٫٦٠٣(بقیم اط ب وى الارتب ى ق ل عل ذا دلی ؛وھ

 .المحاور وبعضھا البعض 

  )٦(جدول 

  )٧٥= ن( البحثمعامل الارتباط بين المحاور والاستبيان قيد 
   

 .٩٣٢ ) (SERVQUALالفجوة تقییم المستھلك تجاه جودة  الخدمة المقدمة وفقاً لنموذج ١

 .٧٨٢ حكم المستھلك الریاضي حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة مرة أخري ٢

قیمة معامل الإرتباط ) =  ٠٫٠٥(الجدولیة عند ) ر(قیمة 

  .٢٢٥) = ٠٫٠٥(عند مستوى ) ر(

، یتضح وجود علاقة ارتباطیة دالة ) ٦(من الجدول 

ة    ستوى معنوی د م صائیاً عن اور  ) ٠٫٠٥(إح ین المح ب

  .والاستبیان 

 

 :حساب معامل الثبات

ساب   اخ لح ا كرونب ل ألف احثون معام تخدم الب اس

ة     معامل ثبات محاور الاستبیان ، وذلك بتطبیقھ على عین

تطلاعیة وعددھا      ضاء    ) ٧٥(الدراسة الاس ضو من أع ع

رة   ي الفت وار ف ادى الح ى ٦/٩/٢٠١٧ن م، وحت

  ) .٧(م؛  كما ھو موضح بجدول ١٥/٩/٢٠١٧

  )٧(جدول 
  )٧٥= ن(ثبات محاور الإستبيان قيد البحث                   

 ألفا كرونباخ المحور م

 ٠٫٦٦٨ ) (SERVQUALالفجوة تقییم المستھلك تجاه جودة  الخدمة المقدمة وفقاً لنموذج ١

 ٠٫٨٧٢ حكم المستھلك الریاضي حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة مرة أخري ٢

 .٦٠٨ الاستمارة ككل



   رياضيةمجلة كلية التربية ال

 

 
 

تبیان ،       ) ٧(من الجدول  اور الاس ، اتضح ثبات مح

ا       ة ألف تبیان بطریق اور الاس ات مح ل ثب غ معام ث بل حی

اخ  ور الأول ، و) ٠٫٦٦٨(كرونب .) ٠٫٨٧٢(للمح

اني ، و   ور الث ل   ل) ٠٫٦٠٨(للمح تبیان كك اً  . لاس   ووفق

ات     ل الثب ة معام ى أن قیم احثون عل ھ الب ق علی ا اتف لم

تبیان ،           ) فأكثر % ٦٠( ذا الاس اور ھ تدل على ثبات مح

اور        ات مح ل ثب ة معام ى قیم اع ف دل ارتف ا ی   مم

 .الاستبیان

 :الدراسة الأساسية 

ي      تبیان ف تمارة الاس ق اس احثون بتطبی ام الب ق

ق   ة مرف ورتھا النھائی ن  ) ٤(ص ث م ة البح ى عین عل

ي   ) ٤٥٠(أعضاء نادى الحوار والبالغ عددھم       عضو، ف

رة من    ى ١٠/١٠/٢٠١٧الفت م ٢٥/١٠/٢٠١٧م ، وحت

، وبعد الانتھاء من تطبیق استمارة الاستبیان تم جمعھا        

بة       صائیة المناس وتفریغ البیانات لاجراء المعالجات الإح

  .لھذه البیانات 

  :عرض وتفسير ومناقشة النتائج 

ًالتساؤل الاول ما هو تقييم المستهلك تجاه الخدمات المقدمة وفقا  عرض وتفسير ومناقشة نتائج :ًأولا

  ؟)  (SERVQUALالفجوة لنموذج

 )٨(جدول 

  التكرارات والنسبة المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري
  )٤٥٠= ن(لعبارات التساؤل الاول         

   
  



 


 


       
 

 )Tangibles(البعد الأول ملموس 

٢٫١٥± .٧٤ ٩٦٦ ٦٫٤٤ ١٣  ١ ١٦٠ ٣٥٫٦ ١٩٦ ٤٣٫٦ ٩٤ ٢٠٫٩ 

٢٫٢٢± .٧١ ٩٩٧ ٦٫٦٥ ١٠  ٢ ٧٤ ١٦٫٤ ٢٠٥ ٤٥٫٦ ١٧١ ٣٨ 

٢٫٤٦± .٦٢ ١٫١٠٦ ٧٫٣٧ ٢  ٣ ٢٣٦ ٥٢٫٤ ١٨٤ ٤٠٫٩ ٣٠ ٦٫٧ 

٢٫٣٤± .٧٠ ١٫٠٥٢ ٧٫٠١ ٥  ٤ ٦١ ١٣٫٦ ١٧٦ ٣٩٫١ ٢١٣ ٤٧٫٣ 

٥ ٢٠٣ ٤٤٫٩ ١٦٠ ٣٥٫٤ ٨٧ ١٩٫٢ ٢٫٢٦± .٧٦ ١٫٠١٦ ٦٫٧٧ ٧ 

٢٫٢٠± .٧٤ ٩٩٠ ٦٫٦٠ ١١  ٦ ٨٦ ١٩٫١ ١٨٨ ٤١٫٨ ١٧٦ ٣٩٫١ 

 )Reliability(أو الإعتمادیة  البعد الثاني الدقة أو الثقة

٢٫٠٩± .٨٠ ٩٤٠ ٦٫٢٧ ١٨  ٧  ١٦٧ ٣٧٫١ ١٥٦ ٣٤٫٧ ١٢٧ ٢٨٫٢ 

١٫٩٨± .٨٤ ٨٩٢ ٥٫٩٥ ٢٠  ٨ ١٥٤ ٣٤٫٢ ١٣٤ ٢٩٫٨ ١٦٢ ٣٦ 

٩ ١٣٠ ٢٨٫٨ ١٧١ ٣٧٫٨ ١٤٩ ٣٣ ١٫٩٦± .٧٩ ٩٢١ ٦٫١٤ ١٩ 

١٠ ١٩٢ ٤٢٫٥ ١٧٣ ٣٨٫٣ ٨٥ ١٨٫٨ ٢٫٢٤± .٧٥ ١٫٠٠٧ ٦٫٧١ ٩ 

١١ ١٤٧ ٣٢٫٥ ٢٠٩ ٤٦٫٢ ٩٤ ٢٠٫٨ ٢٫١٢± .٧٢ ٩٥٣ ٦٫٣٥ ١٥ 



  
  
 
 
  

 
 

 

  ) ٨(تابع جدول 
  تكرارات والنسبة المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياريال

  )٤٥٠= ن(لعبارات التساؤل الأول         
   

  
 


 


       

 

 )Responsiveness(البعد الثالث القدرة على الاستجابة 

١٢ ٢٢١ ٤٨٫٩ ١٤٤ ٣١٫٩ ٨٥ ١٨٫٨ ٢٫٣٠± .٧٧ ١٫٠٣٦ ٦٫٩٠ ٦ 

١٣ ١٧٨ ٣٩٫٤ ١٧٣ ٣٨٫٣ ٩٩ ٢١٫٩ ٢٫١٨± .٧٧ ٩٧٩ ٦٫٥٣ ١٢ 

١٤ ١٥١ ٣٣٫٤ ١٩٠ ٤٢ ١٠٩ ٢٤٫١ ٢٫٠٩± .٧٦ ٩٤٢ ٦٫٢٨ ١٧ 

١٥ ١٩٧ ٤٣٫٨ ١٧٠ ٣٧٫٨ ٨٣ ١٨٫٤ ٢٫٢٥± .٧٥ ١٫٠١٤ ٦٫٧٦ ٨ 

١٦ ١٥١ ٣٣٫٦ ١٩٩ ٤٤٫٢ ١٠٠ ٢٢٫٢ ٢٫١١± .٧٤ ٩٥١ ٦٫٣٤ ١٦ 

 )Assurance) (الضمان(البعد الرابع الآمان 

١٧ ١٩٤ ٤٣٫١ ١١٧ ٢٦ ١٣٩ ٣٠٫٩ ٢٫١٢± .٨٥ ٩٥٥ ٦٫٣٧ ١٤ 

١٨ ٢٦٩ ٥٩٫٥ ١٢٧ ٢٨٫١ ٥٤ ١١٫٩ ٢٫٤٨± .٧٠ ١٫١١٥ ٧٫٧٣ ١ 

١٩ ٢١٧ ٤٨ ١٧٦ ٣٨٫٩ ٥٧ ١٢٫٦ ٢٫٣٦± .٧٠ ١٫٠٦٠ ٧٫٠٦ ٤ 

٢٠ ٢٠١ ٤٤٫٥ ١٤٥ ٣٢٫١ ١٠٤ ٢٣ ١٫٧٨± .٨٠ ٨٠٣ ٥٫٣٥ ٢٥ 

٢١ ١٣٤ ٢٩٫٦ ١٣٩ ٣٠٫٨ ١٧٧ ٣٩٫٢ ١٫٩٠± .٨٣ ٨٥٧ ٥٫٧١ ٢٣ 

 )Empathy(البعد الخامس التعاطف 

٢٢ ١٨٣ ٤٠٫٥ ١٦٣ ٣٦٫١ ١٠٤ ٢٣ ١٫٨٢± .٧٨ ٨٢١ ٥٫٤٧ ٢٤ 

٢٣ ١٦٥ ٣٦٫٥ ١٦١ ٣٥٫٦ ١٢٤ ٢٧٫٤ ١٫٩١± .٨٠ ٨٥٩ ٥٫٧٣ ٢٢ 

٢٤ ٥٥ ١٢٫٢ ٢١٨ ٤٨٫٢ ١٧٧ ٣٩٫٢ ٢٫٣٦± .٦٩ ١٫٠٦٣ ٧٫٠٩ ٣ 

٢٥ ١٤٥ ٣٢٫٢ ١٨٥ ٤١٫١ ١٢٠ ٢٦٫٧ ١٫٩٤± .٧٧ ٨٧٥ ٥٫٨٣ ١٢ 

دول    ن ج ضح م م  ): ٨(یت ارة رق ) ١٨(أن العب

دره       سابى وق ط ح ي متوس ي أعل صلت عل ) ٢٫٤٨±(ح
وتشیر العبارة إلي تقییم المستھلك ) ٧٫٧٣(بوزن نسبي  

ة   دمات المقدم اه الخ ادى   (تج املین بالن ك الع ى ل یُعط

  ) .على أسئلتكالمعرفة الكافیة للإجابة 

ھ        وقد یرجع ذلك إلى أن النادى یعكس مدى محاولت
ستھلكي       وس م ي نف ة ف شر الطمأنین ل ن ن أج ة م الدائم

ابي عن        اع إیج خدمات نادیھم، والذى بدورة  یعُطي انطب
د سعى        ضاءه ویؤك مدى سمعة النادى من وجھة نظر أع
م ،            صال بھ ة الات ة تحسین عملی النادى الدائم إلى محاول

ھ إذ ى     لأن ر إل ا یفتق ادي ربم إن  الن ك ف س ذل دث عك ا ح

النفس   "استراتیجیات دقیقة حول   ة ب دیم الثق ة  " تق وكیفی

  .التعامل مع المستھلكین

ان     دین بوعن ور ال ره ن ا ذك ع م ك م ق ذل ویتف
اد  ) ٢٠٠٧( ضرورة الاعتم ام  ب ودة  بتحسین  والاھتم  ج

ة  الخدمات  ي  للمستھلك  المقدم ون  لك ادرة   تك ة ق  المنظم
ى  افس  عل ون  مستقبلاً،  التن ة  الخدمات  ولتك  المقدم

ا   خلال من وذلك طموحھم، بمستوى معرفة المستھلك بم

  )٧٣:٤ (.یدور داخل النادي 

دول    ن ج ضح م ا یت م  ) : ٨(كم ارة رق ) ٣(أن العب
حصلت علي الترتیب الثانى من حیث المتوسط الحسابي        

دره  سبي ) ٢٫٤٦±(وق وزن ن ارة ) ٧٫٣٧(ب شیر العب وت
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ست    یم الم ي تقی ة    إل دمات المقدم اه الخ ھولة (ھلك تج س
ة مدى       ) الدخول ومواقف السیارات   ، وتعكس ھذه النتیج

  .یم التسھیلات التي یطرحھا النادىاستعداد النادى في تقد

ود          و قع راس أب ره ف ا ذك ) ٢٠١٦(ویتفق ذلك مع م
  داخل النادىدقیقة خدمة لھ تقدم بأن المستھلك یتوقع أن

ا  داءوالأ بالوقت  حیث الالتزام من م  كم ل  من  وعده  ت  قب

افة  ى  بالإض اده  إل ى  اعتم دم  عل ة  مق ي  الخدم ا  ف  أداءھ
)٤١:٥(  

ى    درة عل ھ الق  ویرى الباحثون بأن النادى الذي لدی

ة  أداء شكل  الخدم ھ   بال صحیح ، ولدی از     ال ي انج ة ف الدق
دى مستھلكیھا      یُعتمد خدمات بشكل د ل وف یول علیھ ، س

   .وفاء وولاء بھا

دول   ن ج ضح م ا یت م ): ٨(كم ارة رق ) ٢٢(أن العب
ط         ث المتوس ن حی ر م ل الأخی ب قب ى الترتی صلت عل ح

شیر  ) ٥٫٤٧(بوزن نسبي  ) ١٫٨٢±(الحسابي وقدره    وت

ة  دمات المقدم اه الخ ستھلك تج یم الم ى تقی ارة إل لا ( العب
  ) .یضع النادى مصلحتك الشخصیة فوق كل الاعتبار

ة      ى أن درج ك إل د یرجع ذل دم   وق م مق ة  فھ  الخدم

ستفی ي      للم ات الت د والنفق ت والجھ ى الوق اج إل د تحت
  .الزبون ومتطلبات حاجات لفھم یحتاجھا مقدم الخدمة،

ار       ار جب ع  افتخ ة م ذه الدراس ائج ھ د اختلفت نت وق
ة ) ٢٠١١( ي أن المنظم ار إل ث أش املین حی ا  والع فیھ

ى   ون عل ق  یعمل ة  خل ین  مزامن اعات  ب ل والوقت   س  العم

صص  ة المستھلك  ل المخ ى خدم ون  لك ع   تك ة م ملائم
  )١٦:٢ (.متطلباتھ 

دول   ن ج ضح م ا یت م ): ٨(كم ارة رق ) ٢٠(أن العب

حصلت علي الترتیب الأخیر من حیث المتوسط الحسابي       
دره  سبى ) ١٫٧٨±(وق وزن ن ارة ) ٥٫٣٥(ب شیر العب وت

ل   (إلي تقییم المستھلك تجاه الخدمات المقدمة       ات عم أوق

  ) .النادى لا تتناسب معى

ى      ك إل د یرجع ذل ة  أنوق ة  درج ین بالمستفید  العنای
ادي   دمات الن ن خ ھم شكل ورعایت ى   ب ر إل اص تفتق خ

سریع        ل ال ة التواص دراسة وافیة لإیجاد حلول حول عملی
  .بین النادى والمستھلكین 

التساؤل الاول وبذلك یكون الباحثون قد أجابوا علي 

اً   ة وفق دمات المقدم اه الخ ستھلك تج یم الم و تقی ا ھ م
  ؟)  (SERVQUALالفجوة لنموذج

 عرض وتفسير ومناقشة نتائج التـساؤل الثـاني :ًثانيا
حكم المستهلك الرياضي حول إعادة استهلاك ما 

   ؟الخدمة المقدمة مرة أخري

  )٩( جدول رقم
   التكرارات والنسبة المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

  )٤٥٠= ن(لعبارات التساؤل الثاني       
   

 
      

 
 


 


 


  

 الرضا عن شكل الخدمة المقدمة
١٠ ٥٫٨٧ ٨٨١ .٧٩ ١٫٩٦± ٣٣٫١ ١٤٩ ٣٨ ١٧١ ٢٨٫٩ ١٣٠ ١ 
٤ ٦٫٧١ ١٫٠٠٧ .٧٥ ٢٫٢٤± ١٨٫٩ ٨٥ ٤٢٫٧ ١٩٢ ٣٨٫٤ ١٧٣ ٢ 
٨ ٦٫٣٥ ٩٥٣ .٧٢ ٢٫١٢± ٢٠٫٩ ٩٤ ٤٦٫٤ ٢٠٩ ٣٢٫٧ ١٤٧ ٣ 
٣ ٦٫٩٠ ١٫٠٣٦ .٧٧ ٢٫٣٠± ١٨٫٩ ٨٥ ٤٩٫١ ٢٢١ ٣٢ ١٤٤ ٤ 
٥ ٦٫٥٣ ٩٧٩ .٧٧ ٢٫١٨± ٢٢ ٩٩ ٣٨٫٤ ١٧٣ ٣٩٫٦ ١٧٨ ٥ 
٩ ٦٫١٢ ٩١٨ .٧١ ٢٫٠٤± ٢٣٫١ ١٠٤ ٤٩٫٨ ٢٢٤ ٢٧٫١ ١٢٢ ٦ 



  
  
 
 
  

 
 

 

  ) ٩( تابع جدول رقم
  ي والانحراف المعياري التكرارات والنسبة المئوية والمتوسط الحساب
  )٤٥٠= ن(لعبارات التساؤل الثاني       

   
 

      

 

 


 


 


 
 

 نیة المستھلك المستقبلیة

٢٫٣٢± ١٥٫٣ ٦٩ ٣٧٫٣ ١٦٨ ٤٧٫٣ ٢١٣ ٧  ١ ٦٫٩٦ ١٫٠٤٤ .٧٢ 

٢٫١٧± ٢٣٫١ ١٠٤ ٣٦٫٩ ١٦٦ ٤٠ ١٨٠ ٨  ٦ ٦٫٥١ ٩٧٦ .٧٨ 

٢٫١٦± ٤١٫٣ ١٨٦ ٣٣٫٣ ١٥٠ ٢٥٫٣ ١١٤ ٩  ١١ ٥٫٥٢ ٨٢٨ .٨٠ 

٢٫١٧± ١٨٫٢ ٨٢ ٤٦٫٩ ٢١١ ٣٤٫٩ ١٥٧ ١٠  ٧ ٦٫٥٠ ٩٧٥ .٧١ 

٢٫٢٠± ٥٠٫٢ ٢٢٦ ٣٥٫١ ١٥٨ ١٤٫٧ ٦٦ ١١  ١٢ ٤٫٩٣ ٧٤٠ .٦٨ 

٢٫٣٢± ١٤٫٧ ٦٦ ٣٩٫١ ١٧٦ ٤٦٫٢ ٢٠٨ ١٢  ٢ ٦٫٩٤ ١٫٠٤٢ .٧١ 

حصلت ) ٧(أن العبارة رقم    ): ٩(یتضح من جدول    

بوزن نسبي ) ٢٫٣٢±(علي أعلي متوسط حسابي وقدره 

ى         ) ٦٫٩٦( وتشیر العبارة إلي أن حكم المستھلك الریاض

رى       رة أخ وف  (حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة م س

  ) .یستمر في الاشتراك في ھذا النادى

ضح من جدول      ا یت م   : )٩(كم ارة رق ) ١٢(أن العب

دره       سابى وق ط ح ي متوس ي أعل صلت عل ) ٢٫٣٢±(ح

سبي   وزن ن م   ) ٦٫٩٤(ب ي أن حك ارة إل شیر العب وت

المستھلك الریاضي حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة     

رى   رة أخ تثمار     (م و اس ادي ھ ذا الن ي ھ تراكى ف اش

  ) .مستقبلى لى ولأسرتى

سعي دائ    ادى ی ى أن الن ك إل ع ذل د یرج ى   وق اً إل م

ة ،       ة المحیط ع البیئ ا یتناسب م ة بم كل الخدم تحسین ش

ة          ى خریط تمرار عل وبناء قاعدة  أساسیة تمكنھ من الاس

  . التقدم نحو مستقبل أفضل

رون     د وآخ رى فیررن  Ferrand et al.,2010وی

ول              ة ط اس من نتیج یة یق ة الریاض ي الأندی بأن الرضا ف

ادى أو الخدم  ى الن ستھلك ف تراك الم دة اش ذلك م ة وك

ادى     ل الن ن قب ة م داث المقدم ضور الأح ى ح ردد عل . الت

)٨٦ :٨٦(  

رون  شانغ وآخ شیر ت  وی

 Zhang et al.2003 دوى ة وج م أھمی ي أن فھ إل

شكل      ؤثر ب وف ی الخدمة الأساسیة والخدمات الإضافیة س

ا        د الرض وف تول ستھلك وس لوك الم ى س ر عل مباش

  )٤٤ :١٨٣.  (وتحقیق القیمة المتوقعة

ضح   ا یت دول  كم ن ج م  ): ٩(م ارة رق ) ٩(أن العب

ط         ث المتوس ن حی ر م ل الأخی ب قب ي الترتی صلت عل ح

شیر  ) ٥٫٥٢(بوزن نسبي  ) ٢٫١٦±(الحسابي وقدره    وت

ا    العبارة إلي أن المستھلك لن ی    ر مھم ادي آخ شترك في ن

  . كانت خدماتھ أفضل 

تمراریة      وقد یرجع ذلك إلى أن عملیة التأكد من اس

ادي وخ  ع الن ل م ل   التعام ستھلك عم دى الم ولاء ل ق ال ل

زة   ستھلك كركی ع الم ة م ز العلاق ى تمی اج إل عب ویحت ص

أساسیة بالنسبة للنادى الریاضى من أجل تطویر خدماتھا 
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ع    ة م ا أن العلاق سوق ، كم ي ال ا ف ز وجودھ وتعزی

ة ؛            ودة الخدم ة تحسین مستمر لج ل عملی المستھلك تمث

مستھلك لضمان تطابق  مواصفات الخدمة مع متطلبات ال

م      ذى ت ستقبلى ال سلوك الم ذا ال ا أن ھ ي ، كم الریاض

ى       ل المستھلك الریاض تنشیطھ وتحفیزه وتحمیسھ من قب

دائل          دیل محدد من ب ین أو ب سیكون موجھاً إلى ھدف مع

  .السلوك

رون           ونیز وآخ ل من ج ھ ك ار إلی ا أش واتفقت مع م

,2000 Jones et al،   ر  De 1999دي رویت

Ruyter     أثیر       رضا المستھلك ع ا ت ادى لھ ن خدمات الن

مباشر على كیف یمكن للمستھلك إعادة استھلاك الخدمة     

)٣٢٢:١٨) (١٥٥:٢٣.(  

ضح من جدول      ا یت م   ): ٩(كم ارة رق ) ١١(أن العب

حصلت علي الترتیب الأخیر من حیث المتوسط الحسابي       

دره  سبي ) ٢٫٢٠±(وق وزن ن ارة ) ٤٫٩٣(ب شیر العب وت

ي ح   ستھلك الریاض م الم ي أن حك تھلاك  إل ادة اس ول إع

لا أشعر بالندم (الخدمة المقدمة مرة أخري یشیر إلي أنھ     

  ) .على اشتراكي بھذا النادي

تراكات    رة لاش ة الكبی ي القیم ك إل ع ذل د یرج وق

الأندیة الریاضیة المتنافسة لنادي الحوار والتي في نفس 

  .المستوي الاجتماعى لھا 

ساؤ      ي الت ابوا عل د أج احثون ق ون الب ذلك یك ل وب

تھلاك      الثاني ما   ادة اس ول إع حكم المستھلك الریاضي ح

   ؟الخدمة المقدمة مرة أخري

  :جودة الخدمة ورضا المستهلك الرياضي العلاقة بين  :ًثالثا

  ) ١٠(جدول رقم 

  إعادة الإستهلاك  علاقة أبعاد جودة الخدمة و

 
    

 ٤٫٦١ الملوسیة .٥١٩ الملوسیة ١

 ٥٫٦٣ الاستجابة .٦٥٤ الاستجابة ٢

 ٥٫٣١ العاطفة .٧٠١ العاطفة ٣

 ٦٫٩٥ الآمان .٢٨٧ الآمان ٤

 ٥٫٨٨ الدقة أو الثقة .٤٧٥ الدقة أو الثقة ٥

  ٤٫٥٤) = ٠٫٠٥(عند مستوى ) ٠٫٠٥(الجدولیة عند ) ر(قیمة 

، وباستخدام معامل الارتباط )١٠(یتضح من جدول    

ة      ودة الخدم اد ج لبیرسون أن ھناك علاقة ارتباط بین أبع

م  ة (وھ یة والثق تجابة والملموس ة والاس ا ) العاطف ورض

ان     ر الآم ین مؤش اط ب ة ارتب د علاق لاء، ولا یوج العم

ـ   در ب لاء یق ا العم ین ) ٢٨٧(ورض ذا یب ا، ھ  ؛ وعموم

ود  ات  وج اط  علاق ة  ارتب ة  موجب ة  طردی ین  قوی ا   ب رض

اد  المستھلك   ودة  وأبع ة  ج د مستوى   الخدم ة  عن  معنوی

)٠٫٠٥.(  



  
  
 
 
  

 
 

 

ومن ناحیة نیة المستھلك ، توجد علاقة ارتباط بین  

د    ستقبلیة عن ستھلك الم ة الم ة ونی ودة الخدم اد ج أبع

  )٠٫٠٥(مستوى 

  : استخلاصات البحث

ى           تناداً عل في ضوء الأھداف المرجوة بالباحث واس

را م  الإج ا ت ث، وم وع البح ة بموض ة المرتبط ءات العلمی

املات    ق المع لال تطبی ن خ ائج م ن نت ة م ل إلی التوص

  : الإحصائیة، قد تم استخلاص مایلي

اء      .١ املین بإعط ادي والع ل الن ن قب ام م یوجد اھتم

ذا      ة ؛ وھ ات الكافی ي المعلوم ستھلك الریاض الم

ة              شر الطمأنین ل ن ة من أج یعكس محاولتھ الدائم

وس م  ي نف ذي  ف ادیھم، وال دمات ن ستھلكي خ

معة      دي س ن م ابي ع اع إیج ي انطب دورة  یعُط ب

  .النادي من وجھة نظر أعضاءه

 .لا یضع النادي مصلحة الأعضاء فوق الاعتبار .٢

لا توجد حلول عملیة للتواصل السریع بین النادي  .٣

 .والمستھلكین 

 . ما یقدم للمستھلك وبین توقعاتھتوجد فجوة بین .٤

املات   یوجد قصور من قبل   .٥ از المع النادي في إنج

ي       روتین ف ار وال الإداریة ومنھا طول فترة الانتظ

 تقدیم الأعمال 

زة       .٦ ویر الأجھ ي تط ادي ف صور  الن د ق یوج

ل      املین للتعام ویر الع ذلك تط دات، وك   والمع

  .معھا

ستمرون  ولا    .٧ ادي م ذا الن دمات ھ ستھلكي خ م

 .توجد لدیھم نیة للتغیر 

ة   توجد علاقة ارتباط قویة بین  .٨ ودة الخدم  أبعاد ج

ستوي      د م ھ عن ستھلك ونیت ا الم ین رض وب

)٠٫٠٥( 

  :توصيات البحث

یقدم الباحثون مجموعة من التوصیات لكل من       

یة     وزارة الشباب والریاضة بشكل عام ، والأندیة الریاض

  :بشكل خاص كالتالي 

رورة وضع   - ة  ض صالیة  خط ادي   ات ن الن  من  تمك

 على للتعرف بمستھلكي خدماتھ ؛ المباشر الاتصال

  . مشكلاتھم وكذا حاجاتھم وطلباتھم

صفة    برامج وضع - یة ب متنوعة بالمؤسسات الریاض

ف  ة للتعری صفة خاص یة ب ة الریاض ة والأندی  عام

 .تحدثھا التي والتغییرات تقدمھا التي بالخدمات

دمات     - ستھلكة لخ ة المُ ات العمری ى الفئ رف عل التع

 .النادي ، وتقدیم الخدمات لكل فئة علي حدة 

ى     - ل عل اث والعم ضور الإن باب ح ى أس رف عل التع

 .إیجاد خدمات تتماشى واحتیاجاتھم 

ام  - البحوث  القی ة  ب ة  المیدانی یم  الخاص ا  بتقی  رض

 النقص نموذج الفجوة لمعرفة على اعتماداً العملاء

ة  باتخاذ وتطویرھا الخدمات جودة في  من  مجموع

 .المستھلكین على استبیان توزیع مثل الإجراءات

 الخدمات جودة بتحسین والاھتمام الاعتماد ضرورة -

یكون النادي لدیھ  لكي للمستھلك الریاضي  المقدمة

ري ،   التنافس القدرة على ة الأخ  مستقبلاً مع الأندی

ون  دمات ولتك ة الخ ستوي  المقدم ع م ي م تتماش

 طموح المستھلك الریاضي 
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  :المراجع 

  :ًأولا المراجع العربية 

،المكتبة العصریة للنشر إدارة التسویق  :أحمد جبر  -١

 م٢٠٠٧ ، المنصورة ،والتوزیع

جودة الخدمات التأمینیة وأثرھا على : افتخار جبار   -٢

ون   ا الزب ن   (رض ة م ة لآراء عینی ة تحلیلی دراس

 كلیة ،)فرع الدیوانیة/ زبائن شركة التأمین العراقیة

 .٢٠١١إدارة والاقتصاد، جامعة القادسیة،

الح    -٣ د ص اس: خال ا  قی لاء رض ودة عن  العم  ج

 على میدانیة دراسة(الإسلامیة  المصرفیة الخدمات
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Abstract 

 

A study of the quality of service and its impact on the satisfaction of the sports 

consumer (a case study on the dialogue club in Mansoura), this study aimed to identify 

the satisfaction of customers about the quality of services provided by the club under 

study using SERVQUAL instrument. The researcher used the descriptive method, and 

the data collection tools questionnaire form, (٤٥٠ individuals using the descriptive 

approach). The main results indicated that the club and the employees are interested in 

providing the sports consumer with sufficient information. This reflects his constant 

attempt to reassure the consumers of their club services, which in turn gives a positive 

impression of the reputation of the club from the point of view of its members; in 

addition to there is a gap between the gap between customers’ expectation for excellence 

and their perception of actual service delivered. 

  
  


