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  الملخص

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

 باسѧتخدام  الدراسѧة  محѧل  النѧادي  یقѧدمھا  التѧي  الخѧدمات  جѧودة  ىمѧستو  عن العملاء رضا مدى  على التعرّفھذه الدراسة 

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

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

 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  

یعتبѧѧѧر دراسѧѧѧة سѧѧѧلوك المѧѧѧستھلك مѧѧѧن الدراسѧѧѧات      

المعقѧѧدة التѧѧي یѧѧشوبھا الكثیѧѧر مѧѧن التѧѧشابك والخلѧѧط بѧѧین     

المواقѧѧѧف والѧѧѧسلوكیات؛ فحѧѧѧضور المباریѧѧѧات بانتظѧѧѧام أو  

الاطѧلاع علѧѧى المواقѧѧع والمجѧلات الریاضѧѧیة أو الاسѧѧتماع   

 یعد سلوكاً، بینمѧا   إلى برامج الریاضة بالرادیو باستمرار    

یُعد حضور أحѧداث ریاضѧیة خاصѧة كمباریѧات الكلاسѧیكو          

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

وعلѧѧѧѧѧى رجѧѧѧѧѧل التѧѧѧѧѧسویق تقیѧѧѧѧѧیم جمیѧѧѧѧѧع الفѧѧѧѧѧرص   

التѧѧسویقیة المتاحѧѧة، ووضѧѧع اسѧѧتراتیجیات للتعامѧѧل مѧѧع      

السوق؛ فنجاحھ یعتمد بدرجة كبیرة علѧى مѧدى معѧرفتھم       

تھلك وعاداتھ الشرائیة، كما یعتمد على مدى بطبیعة المس

إلمѧѧامھم للعوامѧѧل التѧѧѧي تѧѧؤثر فѧѧѧي سѧѧلوكھم الاسѧѧѧتھلاكي     

باعتبѧѧѧѧѧار أنّ دراسѧѧѧѧѧة العوامѧѧѧѧѧل المѧѧѧѧѧؤثرة فѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧسلوك   

الاستھلاكي تعد المرحلة الأولѧى ونقطѧة الإنطѧلاق لوضѧع            

. حجѧر الأسѧاس لبنѧاء الاسѧتراتیجیات التѧسویقیة الناجحѧة      

)٧٥:١   (  

لاكي ھѧѧѧو نѧѧѧشاط بѧѧѧدنى وعقلѧѧѧى    والѧѧѧسلوك الاسѧѧѧتھ 

وعѧاطفى للمѧѧستھلك، یقѧѧوم فیѧѧھ بتحدیѧѧد واسѧѧتخدام الѧѧسلع   

والخѧѧدمات لѧѧشرائھا أو الѧѧتخلص منھѧѧا؛ وذلѧѧك بمѧѧا یلبѧѧي      

  ) ١٧:١١. (احتیاجاتھ ورغباتھ

وعلیѧѧѧھ، فإنѧѧѧھ مѧѧѧن الأھمیѧѧѧة بمكѧѧѧان أن یھѧѧѧتم رجѧѧѧل  

التѧѧѧѧѧѧѧسویق بجѧѧѧѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧѧѧدمات والمنتجѧѧѧѧѧѧѧات المقدمѧѧѧѧѧѧѧة  

اسѧѧѧبة لمѧѧѧشاركتھم،  للمѧѧѧستھلكین ، وأن یخلѧѧѧق فѧѧѧرص من 

وذلѧѧѧك مѧѧѧن خѧѧѧلال عملیѧѧѧة اتѧѧѧصال تفاعلیѧѧѧة تبادلیѧѧѧة فѧѧѧي       

الاتجاھین من المسوّق إلى المستھلك وبѧالعكس، ویكѧون        

فیھѧѧا التѧѧسویق الریاضѧѧى مخططѧѧاً ومتناغمѧѧاً مѧѧع رسѧѧالة      

وأھداف النادي من جانب، وملبیاً لاحتیاجات المستھلكین  

  .ورغباتھم من جانب آخر

 مѧѧن قѧѧدرتھا علѧѧى  حیѧѧث تنبѧѧع أھمیѧѧة جѧѧودة الخدمѧѧة 

جѧѧѧذب المزیѧѧѧد مѧѧѧن المѧѧѧستھلكین أو المھتمѧѧѧین بالأحѧѧѧداث    

الریاضѧѧیة للنѧѧادي، وأیѧѧضاً مѧѧن قѧѧدرتھا علѧѧى قیѧѧاس ردود  

أفعال المستھلكین النفسیة والسلوكیة ، وھي بذلك تساھم 

بѧѧشكل كبیѧѧر فѧѧي عملیѧѧة تѧѧشكیل ولاء المѧѧستھلكین للنѧѧادى  

  ).١٣١:٨(الریاضى وخدماتھ 

 مفھومѧاً متعѧدد الأبعѧاد،     ومفھوم جودة الخدمѧة یعѧد     

حیث یتكون من مجموعة متنوعة من النماذج أو الجودة    

المدركة على شѧكل قѧرار أو الموقѧف الѧذى یتعلѧق بتفѧوق          

  )٢٤٥:٧. (الخدمة المشار إلیھا 

ومن أشھر نماذج قیاس جودة الخدمѧة ھѧو نمѧوذج         

  Parasuramanبیѧѧري & باراسѧѧورامان، زیثامѧѧل  

Zeithaml & Berry ,1988لاً عن كانت وآخرون  نق

.,et al., 2012 Cant, M مѧѧھ إسѧѧق علیѧѧذى یطلѧѧوال 

)SERVQUAL(     نѧوذج مѧاد،  ٥، ویتكون ھذا النمѧأبع 

 :ھي

تѧѧѧشیر إلѧѧѧى الجوانѧѧѧب ): Tangibles(الملموسѧѧѧیة  -

التѧѧѧѧسھیلات والمعѧѧѧѧدات  : المادیѧѧѧѧة للمنظمѧѧѧѧة مثѧѧѧѧل  

وأدوات الاتѧѧصال، وتوضѧѧح مѧѧدى اسѧѧتعداد النѧѧادى     

م احتیاجѧѧات ورغبѧѧات  للتعѧѧاطف مѧѧع العѧѧاملین لتقѧѧدی 

  .المستھلك

 :)Reliability(أو الاعتمادیѧѧѧة  الدقѧѧѧة أو الثقѧѧѧة -

قѧѧدرة المنظمѧѧة علѧѧى أداء الخدمѧѧة المقدمѧѧة بالѧѧشكل   

 للخدمѧة  الإنجѧاز  ودقѧة  الأولѧى،  الѧصحیح للمѧرة  
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 ووفѧاء المنظمѧة   علیѧھ،  یُعتمѧد  بѧشكل  المطلوبѧة 

 .بوعودھا

): Responsiveness(القѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧى الإسѧѧѧѧتجابة  -

فѧى تقѧدیم    الخدمѧة  ىمزود ورغبة داداستع مستوى

المѧѧѧساعدة للمѧѧѧستھلكین وتقѧѧѧدیم خѧѧѧدمات وحلѧѧѧول     

 .سریعة

ویعنѧى مѧدى    ): Assurance(الضمان أو الآمان      -

الطمأنینة التى یشعر بھا المستھلك وتنتج من قدرة 

العѧѧاملین علѧѧى تقѧѧدیم الخدمѧѧة علѧѧى أعلѧѧى مѧѧستوى    

 .دون أى خطأ أو تقصیر

العѧѧѧاملین  وھѧѧѧي رغبѧѧѧة   ): Empathy(التعѧѧѧاطف  -

مقѧѧدمى الخدمѧѧة فѧѧي تѧѧوفیر سѧѧبل الرعایѧѧة الكاملѧѧة      

 )١٣١١:٨. (للمستھلكین

ویعتبѧѧر النمѧѧوذج الѧѧسابق عملیѧѧة إداریѧѧة تѧѧسویقیة     

معقدة تعمل على تحدید الفجوات بین توقعات وتѧصورات       

،وعملیѧة  )١٠١:١٠. (المستھلكین نحو الخدمѧة المقدمѧة      

        ѧى  التسویق لا یمكن تفسیرھا دون أخذ القیمة المتوقعѧة ف

الإعتبѧѧار، والتѧѧي تظھѧѧر مѧѧن خѧѧلال التنѧѧاقض بѧѧین فوائѧѧد        

  ).٢٢٠:١١(المنتج أو الخدمة وتكالیفھا 

وھѧѧѧѧذه التكѧѧѧѧالیف ھѧѧѧѧي أسѧѧѧѧاس معظѧѧѧѧم المعلامѧѧѧѧات    

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

اسѧѧѧѧتقبال الفوائѧѧѧѧد العائѧѧѧѧدة مѧѧѧѧن تكѧѧѧѧالیف تقѧѧѧѧدیم    "مѧѧѧѧدى 

 Benefits received relative to“". الخدمѧѧة

costs”) احثون أنّ  ). ٣٩٣:١٤ѧѧѧأى البѧѧѧك ارتѧѧѧل ذلѧѧѧولأج

قیمѧѧة الخدمѧѧة ھѧѧى قیمѧѧة تولѧѧّد مجموعѧѧة مѧѧن المعلومѧѧات      

والمعѧѧارف التѧѧي تُكѧѧسب المѧѧستھلك الریاضѧѧي العدیѧѧد مѧѧن    

الأفكѧار التѧي تجعلѧھ یقѧارن بѧѧین توقعاتѧھ وبѧین حقیقѧة مѧѧا        

حѧѧѧصل علیѧѧѧھ مѧѧѧن خѧѧѧدمات، وذلѧѧѧك مѧѧѧن خѧѧѧلال مѧѧѧا یѧѧѧسمى  

  .بالرضا

دمѧѧѧѧة ھѧѧѧѧي وظیفѧѧѧѧة المѧѧѧѧستھلك     والرضѧѧѧѧا عѧѧѧѧن الخ 

الأساسѧѧیة التѧѧي تولѧѧدت مѧѧن خبراتѧѧھ الѧѧسابقة والتѧѧي تفیѧѧد    

المѧѧѧسوقین فѧѧѧي التعѧѧѧرف علѧѧѧى رد فعѧѧѧل المѧѧѧستھلك اتجѧѧѧاه  

  )٦٠:٧. (الخدمة المقدمة وقیاسھ

ویرى الباحثون أن درجة رضا المستھلك الریاضى 

عن الخدمات التي یقدمھا النادي تتوقف على طبیعة عمل 

 فѧي عѧرض وتقѧدیم الخدمѧة، ومѧدى         المسوقین وطریقتھم 

اتѧѧصالھم بѧѧالإدارة العلیѧѧا للنѧѧادي مѧѧن ناحیѧѧة وبالجمѧѧاھیر     

فالمنظمѧѧѧѧة . المѧѧѧѧستھلكین للخѧѧѧѧدمات مѧѧѧѧن ناحیѧѧѧѧة أخѧѧѧѧرى  

الریاضѧѧیة التѧѧي تھѧѧتم بتحقیѧѧق مزیѧѧداً مѧѧن التقѧѧدم والرقѧѧى    

لمكانتھا الاجتماعیة تحѧرص دومѧاً علѧى التواصѧل الفعѧال        

    ѧѧستھلكین، وذلѧѧسوقین والمѧѧن المѧѧل مѧѧع كѧѧلال  مѧѧن خѧѧك م

تѧѧوفیر میزانیѧѧة مالیѧѧة خاصѧѧة وكافیѧѧة للمѧѧسوقین لتنفیѧѧذ       

خططھѧѧم التѧѧسویقیة، وكѧѧذلك تѧѧوفیر أمѧѧاكن عمѧѧل مجھѧѧزة    

بأحدث الوسѧائل والإمكانیѧات، وأیѧضاً مѧن خѧلال الاھتمѧام          

بѧѧالمظھر المѧѧادي للنѧѧادى وتѧѧسھیلات تقѧѧدیم الخدمѧѧة مثѧѧل     

مستوى النظافѧة وشѧكل المبѧانى والطرقѧات ونѧوع الأثѧاث         

  . الطلاءوألوان

وكل تلك العوامل مجتمعѧة تѧدعم الحѧصول علѧى رد        

فعل إیجابي من قبل المستھلكین للخدمة، یستخدمھ رجѧل         

التسویق لقیاس جودة الخدمѧة المقدمѧة، وتقیѧیم مѧستوى          

الرضѧѧا المتحقѧѧق عنھѧѧا؛ فѧѧرد الفعѧѧل للمѧѧستھلك ھѧѧو النѧѧواة  

الأولى للتنبؤ بقرارات المستھلك المستقبلیة ونوایاه حول 

 استھلاك الخدمات المقدمة مѧن المنظمѧة الریاضѧیة         إعادة

 .أو النادى



  
  
 
 
  

 
 

 

ویعمل النادى على تقدیم خدمات متعѧددة ومتنوعѧة      

وفقاً لمستوى جودة معین یعتقد النادى أنھѧا تحقѧق میѧزة         

تنافѧѧسیة، وتعتقѧѧد إدارة النѧѧادي أن ھѧѧذه الخѧѧدمات تُحقѧѧق      

المیزة التنافسیة التى تُكسب رضا المستھلك وتعمل علѧى   

إلا أن عملیة تحسین وتطویر ھذه الخدمات . تفاظ بھمالاح

الریاضیة المقدمѧة مѧن قبѧل النѧادى یجѧب أن تتماشѧي مѧع            

احتیاجѧѧات ورغبѧѧات مѧѧستھلكى ھѧѧذه الخدمѧѧة وذلѧѧك وفقѧѧاً      

  .للمفھوم التسویقي الحدیث

وعلیѧѧѧھ فѧѧѧإن مѧѧѧشكلة الدراسѧѧѧة تكمѧѧѧن فѧѧѧى محاولѧѧѧة   

ھ التعرف على الفجوة بین ما یقدم للمستھلك وبین توقعات

 .   تجاه الخدمات المقدمة من قبل النادى

  : أهداف البحث

  یھѧѧѧѧدف البحѧѧѧѧث إلѧѧѧѧى التعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى أثѧѧѧѧر جѧѧѧѧودة       

الخدمѧѧة علѧѧى سѧѧلوك المѧѧستھلك الریاضѧѧي بنѧѧادى الحѧѧوار   

 .الریاضي

 :تساؤلات البحث 

ما تقییم المستھلك تجاه جودة  الخدمة المقدمѧة وفقѧاً         -

  ؟)  (SERVQUALالفجوة لنموذج

الریاضѧѧي حѧѧول إعѧѧادة اسѧѧتھلاك    مѧѧا حكѧѧم المѧѧستھلك    -

  الخدمة المقدمة مرة أخرى ؟ 

 :المصطلحات والمفاهيم المستخدمة في البحث

  ل  :جــــودة الخدمــــةѧѧѧѧا زیثامѧѧѧѧر  &  یعرفھѧѧѧѧبیتن

Zeithaml & Bitner, 2003  ودةѧѧا الجѧѧبأنھ 

المدركѧѧة علѧѧى شѧѧكل قѧѧѧرار أو موقѧѧف یتعلѧѧق بتفѧѧѧوق      

  ).٢٣٥:١٦(الخدمة المشار إلیھا 

 ك  :اضـى سلوك المستهلك الريѧھ فانѧعرّف Funk 

 بأنѧѧھ عبѧѧارة عѧѧن التجربѧѧة أو الرغبѧѧة التѧѧى     2008,

تعكس مدى الشعور الداخلى لدى المستھلك للحصول    

كتѧѧѧسبة مѧѧѧن مѧѧѧشاھدة أو ممارسѧѧѧة    علѧѧѧى الفوائѧѧѧد الم 

  )٤:٩. (الحدث

 :الدراسات السابقة 

جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة ) "٥ (٢٠٠٧نѧѧѧѧور الѧѧѧѧدین بوعنѧѧѧѧان  -

ه الدراسѧة  اسѧتھدفت ھѧذ  " وأثرھا علѧى رضѧا العمѧلاء      

تحلیل العلاقة الموجѧودة بѧین جѧودة الخدمѧة المدركѧة             

ورضا العملاء وتطبیѧق نمѧوذج لتقیѧیم جѧودة الخدمѧة          

المقدمة ، واستخدم الباحث المنھج الوصفى ، وكانت 

أدوات جمѧѧع البیانѧѧات اسѧѧتمارة الاسѧѧتبیان وباسѧѧتخدام  

، تѧѧم تطبیѧѧق ھѧѧذه   ) SERVQUA(نمѧѧوذج الفجѧѧوة  

مѧѧѧن عمѧѧѧلاء المؤسѧѧѧسة     فѧѧѧرد  ٤٠(الاسѧѧѧتمارة علѧѧѧى   

، وأشارت أھم النتائج إلѧى وجѧود     ) المینائیة لسكیكدة 

تقییم مؤشرات جودة الخدمة المینائیة "اختلاف حول 

 شѧكاوى  علѧى  الѧرد  فتѧرة  ، طѧول " من طرف العملاء

 الانتظѧار  فتѧرة  مѧن  العمѧلاء  بعѧض  العمѧلاء، وتѧدمر  

  . الإداریة  المعاملات لإنجاز

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

اسѧتھدفت  " الإسѧلامیة  المѧصرفیة  الخدمات جودة عن

 عѧن  العمѧلاء  رضѧا  مѧدى  ھذه الدراسة التعرّف علѧى  

 محѧل  یقدمھا البنѧك  التي الخدمات ھذه جودة مستوى

الدراسة ، واستخدم الباحث المنھج الوصفي ، وكانت 

أدوات جمع البیانات اسѧتمارة الاسѧتبیان ، تѧم تطبیѧق          

  فѧرد باسѧتخدام الأسѧلوب   ٣١٠( علѧى  ھذه الاستمارة

أنѧھ   ، وأشѧارت أھѧم النتѧائج إلѧى    ) التحلیلѧي  الوصѧفي 

أنѧھ   علѧى  تѧنص  التѧي  البحثیѧة  الفرضѧیة  رفѧض  ثبѧت 

 لأبعѧاد وجѧودة   العمѧلاء  توقعѧات  بѧین  اخѧتلاف  یوجѧد (

 إدراكھم وبین المقدمة الإسلامیة المصرفیة الخدمات
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 محѧل  بالبنѧك  لتلѧك الخѧدمات   الفعلѧي  الأداء لمѧستوى 

  ).الدراسة

) " ٧ (Byon et al 2013,دراسة بѧوین وآخѧرون    -

تأثیر العوامل الأساسیة المحیطة بجودة الخدمة علѧى   

  الѧѧسلوك الاسѧѧتھلاكي للمتفѧѧرجین المحتѧѧرفین لفریѧѧѧق     

، اسѧѧѧѧتھدفت ھѧѧѧѧذه " مѧѧѧѧا بوسѧѧѧѧاطة القیمѧѧѧѧة المتوقعѧѧѧѧة

الدراسѧѧة التعѧѧرف علѧѧى دراسѧѧة العلاقѧѧة الھیكلیѧѧة بѧѧین   

لعѧѧѧѧاب الریاضѧѧѧѧیة  جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة فѧѧѧѧى اسѧѧѧѧتھلاك الأ   

  .المحترفة 

فѧرد مѧن المѧشاركین فѧى        ) ٢٢٢(وطبقت العینة علѧى      -

الریاضѧѧѧات المختلفѧѧѧة، حیѧѧѧث اعتمѧѧѧدت علѧѧѧى نمѧѧѧوذج    

 two-step structural equation(القیѧѧاس 

modeling approach (   ائج أنѧѧم النتѧѧت أھѧѧوكان

متغیѧرات الخدمѧة الأساسѧیة تكѧѧون علѧى درجѧة عالیѧѧة      

ند اتخاذ القرار النھائى  من الاعتبار لدى المستھلك ع    

 .باستھلاكھا 

) ١٥ (Theodorakis 2015 ,دراسة ثیودوراكس  -

تѧѧأثیر جѧѧودة الخدمѧѧة والرضѧѧا علѧѧى الѧѧسعادة أثنѧѧاء      "

، الغرض من ھذه البحѧث  " متابعة الأحداث الریاضیة  

ھو دراسة كیفیة تفعیѧل جوانѧب الخدمѧة أثنѧاء الحѧدث         

الریاضѧѧѧѧي مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال التفاعѧѧѧѧل مѧѧѧѧع بیئѧѧѧѧة الآحѧѧѧѧداث   

یاضیة  ، وأن ھذه العوامل  تؤثر بشكل عѧام علѧى      الر

رضا المستھلك فѧي إحѧداث الѧسعادة للمѧستھلك ، وقѧد       

من متسابقي ألعѧاب  )  فرد٣٠٠(تم جمع البیانات من    

كمѧѧѧѧا ) م١٠٠(القѧѧѧوى الѧѧѧѧذین شѧѧѧاركوا فѧѧѧѧى سѧѧѧباقات    

، ) SERVQUA(اسѧѧتخدم الباحѧѧث نمѧѧوذج الفجѧѧوة  

لѧѧى وأظھѧѧرت النتѧѧائج أن ھنѧѧاك آثѧѧار إیجابیѧѧة تѧѧؤثر ع   

 .رضا المستھلك  أثناء الحدث الریاضي 

  :خطوات وإجراءات البحث 
ـــث  ـــنهج البح  اسѧѧѧتخدم البѧѧѧاحثون المѧѧѧنھج  :م

  . الوصفي باستخدام الأسلوب التحلیلي 

تѧم تحدیѧد مجتمѧع البحѧث مѧن       :مجتمـع البحـث 
  .أعضاء الجمعیة العمومیة لنادى الحوار الریاضي 

 عینѧة   قام الباحثون بالتطبیق علѧى :عينة البحث 

عضو مѧن أعѧضاء الجمعیѧة    ) ٤٥٠(عشوائیة مكونة من   
 .العمومیة لنادي الحوار الریاضي

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

 : لتصميمها

توصل الباحثون من خѧلال تحلیѧل المراجѧع والوثѧائق             -
یان وفقѧѧѧًا لتكѧѧѧرار إلѧѧѧى تحدیѧѧѧد محѧѧѧاور وأبعѧѧѧاد الاسѧѧѧتب 

ورودھѧѧѧѧѧا فѧѧѧѧѧي المراجѧѧѧѧѧع المتخصѧѧѧѧѧصة فѧѧѧѧѧي الإدارة    
 :الریاضیة، وھما 

        ًاѧة وفقѧة المقدمѧودة  الخدمѧتقییم المستھلك تجاه ج
 ). (SERVQUALالفجوة لنموذج

       تھلاكѧѧادة اسѧѧول إعѧѧي حѧѧستھلك الریاضѧѧم المѧѧحك 
 . الخدمة المقدمة مرة أخرى

) ١٣(تѧѧم عѧѧرض المحѧѧاور والأبعѧѧاد المقترحѧѧة علѧѧى       -
 ѧق(ر خبیѧѧول  ) ١مرفѧرأي حѧѧداء الѧا  لإبѧѧدى ملاءمتھѧѧم

 ) .٢مرفق(وكفایتھا لتصمیم استمارة الاستبیان 

بعد موافقة الخبراء على محاور وأبعاد الاسѧتبیان تѧم       -
وضѧѧѧع مجموعѧѧѧة مѧѧѧن العبѧѧѧارات لكѧѧѧل محѧѧѧور وبعѧѧѧد،     

وعѧѧرض اسѧѧتمارة الاسѧѧتبیان بѧѧصورتھ الأولیѧѧة علѧѧى    
بكѧل  ارتباط العبѧارات الخاصѧة   (الخبراء للتعرف على    

 كفایѧѧة وشѧѧمول وارتبѧѧاط موضѧѧوعیة  -محѧѧور وأبعѧѧاده

النѧسبة  ) ١(، ویوضѧح الجѧدول    ) ٣(مرفѧق   ) العبارات
المئویة للѧسادة الخبѧراء حѧول مѧدى مناسѧبة عبѧارات           

 .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 
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  :الدراسة الاستطلاعية 
طلاعیة على عینѧة  قام الباحثون بإجراء دراسة است 

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

مѧدى فھѧم   (الھدف مѧن إجѧراء الدراسѧة الاسѧتطلاعیة ھѧو          

 وضوح -عینة الدراسة للعبارات التي یتضمنھا الاستبیان
 التعѧѧرف علѧѧى الѧѧصعوبات المحتمѧѧل    -تعلیمѧѧات الاسѧѧتبیان 

  ).ورھا أثناء التطبیق للعمل على تلافیھاظھ

  :المعاملات العلمية لاستمارة الاستبيان
  :الصدق: ًأولا

قѧѧام البѧѧاحثون بѧѧالاطلاع ): المѧѧضمون(صѧѧدق المحتѧѧوى .١

  : علѧѧѧѧى بعѧѧѧѧض الأبحѧѧѧѧاث والدراسѧѧѧѧات العلمیѧѧѧѧة، مثѧѧѧѧل    
 ، ودراسة خالد) ٤ (٢٠٠٧دراسة نور الدین بوعنان 

 2013,ودراسѧة بѧوین وآخѧرون    )  ٣ (٢٠١٢ صѧالح 

Byon et al) ودوراكس  ) ٦ѧѧة ثیѧѧ2015 ودراس 

Theodorakis) ى     )١٤ѧѧرف علѧѧدف التعѧѧك بھѧѧوذل ،

محѧѧاور وأبعѧѧاد وعبѧѧارات اسѧѧتمارة الاسѧѧتبیان، وحѧѧدد     
تقیѧѧیم المѧѧستھلك تجѧѧاه  (البѧѧاحثون المحѧѧورین التѧѧالیین  

الفجѧѧѧѧوة  جѧѧѧѧودة  الخدمѧѧѧѧة المقدمѧѧѧѧة وفقѧѧѧѧاً لنمѧѧѧѧوذج 

SERVQUAL (و)  ولѧѧي حѧѧستھلك الریاضѧѧم المѧѧحك
بإجمѧالي  ) ادة استھلاك الخدمة المقدمة مѧرة أخѧرى        إع
  .عبارة) ٣٧(

قѧѧѧѧام البѧѧѧѧاحثون بتطبیѧѧѧѧق  : صѧѧѧѧدق الاتѧѧѧѧساق الѧѧѧѧداخلي   .٢
اسѧѧѧتمارة الاسѧѧѧتبیان علѧѧѧى عینѧѧѧة اسѧѧѧتطلاعیة قوامھѧѧѧا  

عѧѧضواً مѧѧن أعѧѧضاء نѧѧادي الحѧѧوار فѧѧي الفتѧѧرة       ) ٧٥(

م، وذلѧѧѧك للتأكѧѧѧد  ١٥/٩/٢٠١٧م، وحتѧѧѧى ٦/٩/٢٠١٧
یان ، وذلك من من مدى صدق عبارات ومحاور الاستب

خلال إیجѧاد معامѧل الارتبѧاط بѧین العبѧارات ومحاورھѧا         

 ). 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 

، وجѧѧود علاقѧѧة ارتباطیѧѧھ ) ٤(ویتѧѧضح مѧѧن الجѧѧدول 

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

والمحاور الخاصة بھا ، ومن ھنا یتحقق صѧدق الاتѧساق       

ن ودرجѧة المحѧور   الداخلي بین عبارات ومحاور الاسѧتبیا   

 .الذي ینتمي إلیھ



  
  
 
 
  

 
 

 

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


 




SERVQUAL)  
 

٥٠١.  ѧѧѧستھلك تجѧѧѧیم المѧѧѧاً  تقیѧѧѧة وفقѧѧѧة المقدمѧѧѧودة  الخدمѧѧѧاه ج
 ) (SERVQUALلنموذج الفجوة

حكم المستھلك الریاضي حѧول إعѧادة اسѧتھلاك الخدمѧة            .٥٠١ 
 المقدمة مرة أخري

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

یتضح وجѧود علاقѧة ارتبѧاط قویѧة       ) ٥(من الجدول   

یم المѧستھلك تجѧاه جѧودة  الخدمѧة المقدمѧة وفقѧاً           بین تقی 

، وحكѧم المѧستھلك   )  (SERVQUALالفجѧوة  لنموذج

الریاضي حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة مرة أخري     

؛وھѧѧѧذا دلیѧѧѧل علѧѧѧى قѧѧѧوى الارتبѧѧѧاط بѧѧѧین  ) ٠٫٦٠٣(بقیمѧѧة  

 .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 

بѧѧین المحѧѧѧاور  ) ٠٫٠٥(إحѧѧصائیاً عنѧѧѧد مѧѧستوى معنویѧѧѧة   

  .والاستبیان 

 

 :حساب معامل الثبات

اسѧѧѧتخدم البѧѧѧاحثون معامѧѧѧل ألفѧѧѧا كرونبѧѧѧاخ لحѧѧѧساب  

معامل ثبات محاور الاستبیان ، وذلك بتطبیقھ على عینѧة    

عѧضو مѧن أعѧضاء    ) ٧٥(الدراسة الاسѧتطلاعیة وعѧددھا     

م، وحتѧѧѧѧѧѧѧى ٦/٩/٢٠١٧نѧѧѧѧѧѧادى الحѧѧѧѧѧѧѧوار فѧѧѧѧѧѧѧي الفتѧѧѧѧѧѧѧرة  

  ) .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
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، اتضح ثبات محѧاور الاسѧتبیان ،       ) ٧(من الجدول 

حیѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل ثبѧѧات محѧѧاور الاسѧѧتبیان بطریقѧѧة ألفѧѧا      

.) ٠٫٨٧٢(للمحѧѧѧѧѧѧѧѧѧور الأول ، و) ٠٫٦٦٨(كرونبѧѧѧѧѧѧѧѧѧاخ 

  ووفقѧѧاً  . لاسѧѧتبیان ككѧѧل   ل) ٠٫٦٠٨(للمحѧѧور الثѧѧاني ، و  

لمѧѧا اتفѧѧق علیѧѧھ البѧѧاحثون علѧѧى أن قیمѧѧة معامѧѧل الثبѧѧات    

تدل على ثبات محѧاور ھѧذا الاسѧتبیان ،           ) فأكثر % ٦٠(

  ممѧѧѧѧا یѧѧѧѧدل ارتفѧѧѧѧاع فѧѧѧѧى قیمѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل ثبѧѧѧѧات محѧѧѧѧاور       

 .الاستبیان

 :الدراسة الأساسية 

قѧѧѧام البѧѧѧاحثون بتطبیѧѧѧق اسѧѧѧتمارة الاسѧѧѧتبیان فѧѧѧي     

علѧѧى عینѧѧѧة البحѧѧѧث مѧѧѧن  ) ٤(صѧѧورتھا النھائیѧѧѧة مرفѧѧѧق  

عضو، فѧي   ) ٤٥٠(أعضاء نادى الحوار والبالغ عددھم      

م ٢٥/١٠/٢٠١٧م ، وحتѧѧى ١٠/١٠/٢٠١٧الفتѧرة مѧن   

، وبعد الانتھاء من تطبیق استمارة الاستبیان تم جمعھا        

وتفریغ البیانات لاجراء المعالجات الإحѧصائیة المناسѧبة      

  .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 

) ١٨(أن العبѧѧѧѧارة رقѧѧѧѧم  ): ٨(یتѧѧѧѧضح مѧѧѧѧن جѧѧѧѧدول   

) ٢٫٤٨±(حѧѧصلت علѧѧي أعلѧѧي متوسѧѧط حѧѧسابى وقѧѧѧدره      
وتشیر العبارة إلي تقییم المستھلك ) ٧٫٧٣(بوزن نسبي  

یُعطѧѧѧى لѧѧѧك العѧѧѧاملین بالنѧѧѧادى   (تجѧѧѧاه الخѧѧѧدمات المقدمѧѧѧة  

  ) .على أسئلتكالمعرفة الكافیة للإجابة 

وقد یرجع ذلك إلى أن النادى یعكѧس مѧدى محاولتѧھ       
الدائمѧѧة مѧѧن أجѧѧل نѧѧشر الطمأنینѧѧة فѧѧي نفѧѧوس مѧѧستھلكي      

خدمات نادیھم، والذى بدورة  یعُطي انطبѧاع إیجѧابي عѧن       
مدى سمعة النادى من وجھة نظر أعѧضاءه ویؤكѧد سѧعى       
النادى الدائم إلى محاولѧة تحѧسین عملیѧة الاتѧصال بھѧم ،           

ا حѧѧدث عكѧѧس ذلѧѧك فѧѧإن  النѧѧادي ربمѧѧا یفتقѧѧر إلѧѧى     لأنѧѧھ إذ

وكیفیѧة  " تقѧدیم الثقѧة بѧالنفس   "استراتیجیات دقیقة حول  

  .التعامل مع المستھلكین

ویتفѧѧѧق ذلѧѧѧѧك مѧѧѧع مѧѧѧѧا ذكѧѧѧѧره نѧѧѧور الѧѧѧѧدین بوعنѧѧѧѧان    
 جѧودة  بتحѧسین  والاھتمѧام  بѧضرورة الاعتمѧاد  ) ٢٠٠٧(

 المنظمѧة قѧادرة   تكѧون  لكѧي  للمѧستھلك  المقدمѧة  الخѧدمات 
 المقدمѧة  الخѧدمات  ولتكѧون  مѧستقبلاً،  التنѧافس  علѧى 

معرفة المستھلك بمѧا   خلال من وذلك طموحھم، بمستوى

  )٧٣:٤ (.یدور داخل النادي 

) ٣(أن العبѧѧارة رقѧѧم  ) : ٨(كمѧѧا یتѧѧضح مѧѧن جѧѧدول   
حصلت علي الترتیب الثانى من حیث المتوسѧط الحѧسابي        

وتѧѧشیر العبѧѧارة ) ٧٫٣٧(بѧѧوزن نѧѧسبي ) ٢٫٤٦±(وقѧѧدره 
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سѧѧѧھولة (ھلك تجѧѧاه الخѧѧدمات المقدمѧѧة    إلѧѧي تقیѧѧیم المѧѧست   
، وتعكس ھذه النتیجѧة مѧدى       ) الدخول ومواقف السیارات  

  .یم التسھیلات التي یطرحھا النادىاستعداد النادى في تقد

) ٢٠١٦(ویتفق ذلك مع مѧا ذكѧره فѧراس أبѧو قعѧود         
  داخل النادىدقیقة خدمة لھ تقدم بأن المستھلك یتوقع أن

 قبѧل  مѧن  وعѧده  تѧم  كمѧا  داءوالأ بالوقѧت  حیث الالتزام من

 أداءھѧا  فѧي  الخدمѧة  مقѧدم  علѧى  اعتمѧاده  إلѧى  بالإضѧافة 
)٤١:٥(  

 ویرى الباحثون بأن النادى الذي لدیѧھ القѧدرة علѧى   

الدقѧة فѧي انجѧاز     الѧصحیح ، ولدیѧھ   بالѧشكل  الخدمѧة  أداء
علیھ ، سѧوف یولѧد لѧدى مѧستھلكیھا      یُعتمد خدمات بشكل

   .وفاء وولاء بھا

) ٢٢(أن العبѧѧارة رقѧѧم ): ٨(كمѧѧا یتѧѧضح مѧѧن جѧѧدول  
حѧѧصلت علѧѧى الترتیѧѧب قبѧѧل الأخیѧѧر مѧѧن حیѧѧث المتوسѧѧط        

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

لا ( العبѧѧارة إلѧѧى تقیѧѧیم المѧѧستھلك تجѧѧاه الخѧѧدمات المقدمѧѧة 
  ) .یضع النادى مصلحتك الشخصیة فوق كل الاعتبار

 الخدمѧة  فھѧم مقѧدم   وقѧد یرجѧع ذلѧك إلѧى أن درجѧة     

د تحتѧѧѧاج إلѧѧѧى الوقѧѧѧت والجھѧѧѧد والنفقѧѧѧات التѧѧѧي      للمѧѧѧستفی
  .الزبون ومتطلبات حاجات لفھم یحتاجھا مقدم الخدمة،

وقѧد اختلفѧت نتѧѧائج ھѧذه الدراسѧة مѧѧع  افتخѧار جبѧѧار      
فیھѧѧا  والعѧѧاملین حیѧث أشѧѧار إلѧѧي أن المنظمѧѧة ) ٢٠١١(

 العمѧل والوقѧت   سѧاعات  بѧین  مزامنѧة  خلѧق  یعملѧون علѧى  

ملائمѧة مѧѧع   تكѧون  لكѧѧى خدمѧѧة المѧستھلك  ل المخѧصص 
  )١٦:٢ (.متطلباتھ 

) ٢٠(أن العبѧѧارة رقѧѧم ): ٨(كمѧѧا یتѧѧضح مѧѧن جѧѧدول  

حصلت علي الترتیب الأخیر من حیث المتوسط الحѧسابي       
وتѧѧشیر العبѧѧارة ) ٥٫٣٥(بѧѧوزن نѧѧسبى ) ١٫٧٨±(وقѧѧدره 

أوقѧات عمѧل   (إلي تقییم المستھلك تجاه الخدمات المقدمة      

  ) .النادى لا تتناسب معى

ین بالمѧستفید  العنایѧة  درجѧة  أنوقѧد یرجѧع ذلѧك إلѧى     
خѧѧاص تفتقѧѧر إلѧѧى   بѧѧشكل ورعایتѧѧھمѧѧن خѧѧدمات النѧѧادي  

دراسة وافیة لإیجاد حلول حول عملیѧة التواصѧل الѧسریع       
  .بین النادى والمستھلكین 

التساؤل الاول وبذلك یكون الباحثون قد أجابوا علي 

مѧѧѧا ھѧѧѧو تقیѧѧѧیم المѧѧѧستھلك تجѧѧѧاه الخѧѧѧدمات المقدمѧѧѧة وفقѧѧѧاً  
  ؟)  (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 

وتشیر العبارة إلي أن حكم المستھلك الریاضѧى         ) ٦٫٩٦(

سѧوف  (حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة مѧرة أخѧرى      

  ) .یستمر في الاشتراك في ھذا النادى

) ١٢(أن العبѧارة رقѧم   : )٩(كمѧا یتѧضح مѧن جѧدول     

) ٢٫٣٢±(حѧѧصلت علѧѧي أعلѧѧي متوسѧѧط حѧѧسابى وقѧѧѧدره      

وتѧѧѧѧشیر العبѧѧѧѧارة إلѧѧѧѧي أن حكѧѧѧѧم   ) ٦٫٩٤(بѧѧѧѧوزن نѧѧѧѧسبي  

المستھلك الریاضي حول إعادة استھلاك الخدمة المقدمة     

اشѧѧѧتراكى فѧѧѧي ھѧѧѧذا النѧѧѧادي ھѧѧѧو اسѧѧѧتثمار     (مѧѧѧرة أخѧѧѧرى  

  ) .مستقبلى لى ولأسرتى

مѧѧاً إلѧѧى   وقѧѧد یرجѧѧع ذلѧѧك إلѧѧى أن النѧѧادى یѧѧسعي دائ   

تحѧسین شѧѧكل الخدمѧة بمѧѧا یتناسѧب مѧѧع البیئѧة المحیطѧѧة ،      

وبناء قاعدة  أساسیة تمكنھ من الاسѧتمرار علѧى خریطѧة         

  . التقدم نحو مستقبل أفضل

 Ferrand et al.,2010ویѧرى فیررنѧد وآخѧرون    

بأن الرضا فѧي الأندیѧة الریاضѧیة یقѧاس مѧن نتیجѧة طѧول             

 ѧѧѧادى أو الخدمѧѧѧى النѧѧѧستھلك فѧѧѧتراك المѧѧѧدة اشѧѧѧذلك مѧѧѧة وك

. التѧѧردد علѧѧى حѧѧضور الأحѧѧداث المقدمѧѧة مѧѧن قبѧѧل النѧѧادى    

)٨٦ :٨٦(  

 ویѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧشیر تѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧشانغ وآخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرون 

 Zhang et al.2003 دوىѧѧѧة وجѧѧѧم أھمیѧѧѧي أن فھѧѧѧإل

الخدمة الأساسیة والخدمات الإضافیة سѧوف یѧؤثر بѧشكل     

مباشѧѧѧر علѧѧѧى سѧѧѧلوك المѧѧѧستھلك وسѧѧѧوف تولѧѧѧد الرضѧѧѧا       

  )٤٤ :١٨٣.  (وتحقیق القیمة المتوقعة

) ٩(أن العبѧѧارة رقѧѧم  ): ٩(مѧѧن جѧѧدول  كمѧѧا یتѧѧضح  

حѧѧصلت علѧѧي الترتیѧѧب قبѧѧل الأخیѧѧر مѧѧن حیѧѧث المتوسѧѧط        

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

شترك في نѧادي آخѧر مھمѧا    العبارة إلي أن المستھلك لن ی   

  . كانت خدماتھ أفضل 

وقد یرجع ذلك إلى أن عملیة التأكد من اسѧتمراریة     

لѧѧق الѧѧولاء لѧѧدى المѧѧستھلك عمѧѧل   التعامѧѧل مѧѧع النѧѧادي وخ 

صѧѧعب ویحتѧѧاج إلѧѧى تمیѧѧز العلاقѧѧة مѧѧع المѧѧستھلك كركیѧѧزة  

أساسیة بالنسبة للنادى الریاضى من أجل تطویر خدماتھا 
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وتعزیѧѧѧѧز وجودھѧѧѧѧا فѧѧѧѧي الѧѧѧѧسوق ، كمѧѧѧѧا أن العلاقѧѧѧѧة مѧѧѧѧع   

المستھلك تمثѧل عملیѧة تحѧسین مѧستمر لجѧودة الخدمѧة ؛           

مستھلك لضمان تطابق  مواصفات الخدمة مع متطلبات ال

الریاضѧѧѧي ، كمѧѧѧا أن ھѧѧѧذا الѧѧѧسلوك المѧѧѧستقبلى الѧѧѧذى تѧѧѧم     

تنشیطھ وتحفیزه وتحمیسھ من قبѧل المѧستھلك الریاضѧى      

سیكون موجھاً إلى ھدف معѧین أو بѧدیل محѧدد مѧن بѧدائل         

  .السلوك

واتفقت مع مѧا أشѧار إلیѧھ كѧل مѧن جѧونیز وآخѧرون          

,2000 Jones et al،   رѧѧѧ1999دي رویت De 

Ruyter     ѧستھلك عѧأثیر       رضا المѧا تѧادى لھѧدمات النѧن خ

مباشر على كیف یمكن للمستھلك إعادة استھلاك الخدمة     

)٣٢٢:١٨) (١٥٥:٢٣.(  

) ١١(أن العبѧارة رقѧم   ): ٩(كمѧا یتѧضح مѧن جѧدول     

حصلت علي الترتیب الأخیر من حیث المتوسط الحѧسابي       

وتѧѧشیر العبѧѧارة ) ٤٫٩٣(بѧѧوزن نѧѧسبي ) ٢٫٢٠±(وقѧѧدره 

  ѧѧي حѧѧستھلك الریاضѧѧم المѧѧي أن حكѧѧتھلاك  إلѧѧادة اسѧѧول إع

لا أشعر بالندم (الخدمة المقدمة مرة أخري یشیر إلي أنھ     

  ) .على اشتراكي بھذا النادي

وقѧѧѧد یرجѧѧѧع ذلѧѧѧك إلѧѧѧي القیمѧѧѧة الكبیѧѧѧرة لاشѧѧѧتراكات   

الأندیة الریاضیة المتنافسة لنادي الحوار والتي في نفس 

  .المستوي الاجتماعى لھا 

ل وبѧѧذلك یكѧѧون البѧѧاحثون قѧѧد أجѧѧابوا علѧѧي التѧѧساؤ     

حكم المѧستھلك الریاضѧي حѧول إعѧادة اسѧتھلاك      الثاني ما  

   ؟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    

لبیرسون أن ھناك علاقة ارتباط بین أبعѧاد جѧودة الخدمѧة     

ورضѧѧا ) العاطفѧѧة والاسѧѧتجابة والملموسѧѧیة والثقѧѧة (وھѧѧم 

العمѧѧѧلاء، ولا یوجѧѧѧد علاقѧѧѧة ارتبѧѧѧاط بѧѧѧین مؤشѧѧѧر الآمѧѧѧان    

 ؛ وعمومѧѧا، ھѧѧذا یبѧѧین ) ٢٨٧(ورضѧѧا العمѧѧلاء یقѧѧدر بѧѧـ  

رضѧا   بѧین  قویѧة  طردیѧة  موجبѧة  ارتبѧاط  علاقѧات  وجѧود 

 معنویѧة  عنѧد مѧستوى   الخدمѧة  جѧودة  وأبعѧاد  المѧستھلك  

)٠٫٠٥.(  



  
  
 
 
  

 
 

 

ومن ناحیة نیة المستھلك ، توجد علاقة ارتباط بین  

أبعѧѧѧاد جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة ونیѧѧѧة المѧѧѧستھلك المѧѧѧستقبلیة عنѧѧѧد   

  )٠٫٠٥(مستوى 

  : استخلاصات البحث

في ضوء الأھداف المرجوة بالباحث واسѧتناداً علѧى          

ءات العلمیѧѧة المرتبطѧѧة بموضѧѧوع البحѧѧث، ومѧѧا تѧѧم  الإجѧѧرا

التوصѧѧѧل إلیѧѧѧة مѧѧѧن نتѧѧѧائج مѧѧѧن خѧѧѧلال تطبیѧѧѧق المعѧѧѧاملات   

  : الإحصائیة، قد تم استخلاص مایلي

یوجѧد اھتمѧام مѧѧن قبѧل النѧѧادي والعѧاملین بإعطѧѧاء      .١

المѧѧستھلك الریاضѧѧي المعلومѧѧات الكافیѧѧة ؛ وھѧѧذا     

یعكس محاولتھ الدائمѧة مѧن أجѧل نѧشر الطمأنینѧة             

 ѧѧѧوس مѧѧѧي نفѧѧѧذي  فѧѧѧادیھم، والѧѧѧدمات نѧѧѧستھلكي خ

بѧѧدورة  یعُطѧѧي انطبѧѧاع إیجѧѧابي عѧѧن مѧѧدي سѧѧمعة     

  .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

النادي في إنجѧاز المعѧاملات   یوجد قصور من قبل   .٥

الإداریة ومنھا طول فترة الانتظѧار والѧروتین فѧي      

 تقدیم الأعمال 

یوجѧѧѧѧد قѧѧѧѧصور  النѧѧѧѧادي فѧѧѧѧي تطѧѧѧѧویر الأجھѧѧѧѧزة       .٦

  والمعѧѧѧѧدات، وكѧѧѧѧذلك تطѧѧѧѧویر العѧѧѧѧاملین للتعامѧѧѧѧل     

  .معھا

مѧѧѧستھلكي خѧѧѧدمات ھѧѧѧذا النѧѧѧادي مѧѧѧستمرون  ولا    .٧

 .توجد لدیھم نیة للتغیر 

 أبعاد جѧودة الخدمѧة   توجد علاقة ارتباط قویة بین  .٨

وبѧѧѧѧین رضѧѧѧѧا المѧѧѧѧستھلك ونیتѧѧѧѧھ عنѧѧѧѧد مѧѧѧѧستوي     

)٠٫٠٥( 

  :توصيات البحث

یقدم الباحثون مجموعة من التوصیات لكل مѧن       

وزارة الشباب والریاضة بشكل عام ، والأندیة الریاضѧیة    

  :بشكل خاص كالتالي 

 مѧن  تمكѧن النѧادي   اتѧصالیة  خطѧة  ضѧرورة وضѧع   -

 على للتعرف بمستھلكي خدماتھ ؛ المباشر الاتصال

  . مشكلاتھم وكذا حاجاتھم وطلباتھم

متنوعة بالمؤسسات الریاضѧیة بѧصفة    برامج وضع -

 عامѧة والأندیѧѧة الریاضѧѧیة بѧѧصفة خاصѧѧة للتعریѧѧف 

 .تحدثھا التي والتغییرات تقدمھا التي بالخدمات

التعѧѧرف علѧѧى الفئѧѧات العمریѧѧة المѧѧُستھلكة لخѧѧدمات     -

 .النادي ، وتقدیم الخدمات لكل فئة علي حدة 

التعѧѧرف علѧѧى أسѧѧباب حѧѧضور الإنѧѧاث والعمѧѧل علѧѧى     -

 .إیجاد خدمات تتماشى واحتیاجاتھم 

 رضѧا  بتقیѧیم  الخاصѧة  المیدانیѧة  بѧالبحوث  القیѧام  -

 النقص نموذج الفجوة لمعرفة على اعتماداً العملاء

 مѧن  مجموعѧة  باتخاذ وتطویرھا الخدمات جودة في

 .المستھلكین على استبیان توزیع مثل الإجراءات

 الخدمات جودة بتحسین والاھتمام الاعتماد ضرورة -

یكون النادي لدیھ  لكي للمستھلك الریاضي  المقدمة

 مستقبلاً مع الأندیѧة الأخѧري ،   التنافس القدرة على

تتماشѧѧي مѧѧع مѧѧستوي  المقدمѧѧة الخѧѧدمات ولتكѧون 

 طموح المستھلك الریاضي 
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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. 

  
  


