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  مقارنة بين المراكز التدريبية لمرشاقة وبناء الأجسام في جودة الخدمة
 من وجهة نظر مرتاديها في مدينة الموصل

 م.م ياسر عبد الغني الطويل     أ.م.د عدي غانم الكواز     ياض احمد إسماعيلأ.م.د ر 
 جامعة الموصل/ كمية التربية الرياضية

 التعريف بالبحث -1
 المقدمة وأهمية البحث 1-1

الإدارة يتسـ العصر الحديث بالتقدـ السريع في كؿ مجالات الحياة ومع ازدياد التقدـ زادت الحاجة إلى عموـ 
إذ أصبحت الإدارة الحديثة جانبا أساسيا ، لتحقيؽ أىداؼ ىذا التقدـ بغرض الوصوؿ إلى التنمية الاقتصادية والاجتماعية

مف جوانب النظاـ الإنتاجي في أي مجتمع وىي تؤدي دوراً  حيوياً  في توجيو المنظمات عمى اختلاؼ مجالاتيا 
ة عظمى للإدارة لتأثيرىا في رفع معدلات النمو الاقتصادي والاجتماعي وتخصصاتيا ولقد أعطت الدوؿ المتقدمة أىمي

 (.1993، 7، والتربوي)درويش وآخروف
ويشكؿ المجاؿ الرياضي نموذجاً واسعاً ومفتوحاً ومنطقيا لتطبيقات عموـ الإدارة المتنوعة خصوصاً  ونحف نعيش 

أف تتخمؼ التربية الرياضية عف المحاؽ بالركب ولاسيما بعدما  في عالـ متطور قوامو العمـ والتطبيؽ العممي ولا ينبغي بحاؿ
أصبح ممارسة الأنشطة الرياضية مف الأساسيات في حياة العديد مف أفراد المجتمع وضمف برنامجيـ اليومي تحقيقاً  

الحياة. ية وتخمص مف ضغوط العمؿ و إنسانللأىداؼ التي يروموف الوصوؿ إلييا مف تدريب وصحة ومظير جيد وعلاقات 
فالرياضة وسيمة لمتكيؼ مع متطمبات الحياة العصرية التي ازدادت فييا أىمية الحفاظ عمى المياقة البدنية لمفرد وتحسيف 

( وقد أصبحت الرياضة تمثؿ عمى اختلاؼ أنشطتيا جزءاً ىاماً مف مكونات 1989، 58، أجيزتو الداخمية)العبادي وآخروف
ات الرياضية والتي ىي تكويف اجتماعي يرتبط بالمجاؿ الرياضي كمينة وصناعة تحدد قطاع الخدمات التي تقدميا المنظم

( وكوف المنظمات الرياضية تيتـ بتمبية 37، 2006، 6، أىدافيا بطبيعة الأنشطة التي تمارسيا تمؾ المنظمة")محمود عمي
تي تؤدييا ليـ لذا يمقى عمى عاتؽ احتياجات الجماىير ورغباتيـ لممساىمة في توفير حياة أفضؿ مف خلاؿ الخدمات ال

ية وتحقيؽ نسانالإدارة الرياضية الحديثة ميمة إقامة مجتمع اقتصادي أفضؿ وتحسيف المستويات الاجتماعية والعلاقات الإ
( لذا فإف المنظمات ومنيا الرياضية العاممة ينبغي أف تضع في حساباتيا 1984، 82، أفضؿ الخدمات )قطب وآخروف

الجودة العالية مع ضرورة تعزيز أواصر الثقة بينو وبينيا ويعد كسب رضاه  )*(مف شأنيا أف تحقؽ لمزبوفالأنشطة التي 
اذ لولاه فإنيا تصاب بالفشؿ ، وثقتو اليدؼ الأسمى الذي ينبغي التركيز عميو في كافة الأنشطة التنفيذية التي تؤدييا

افسية مع بقية المنظمات التي تقدـ خدمات مناظرة أو أخرى وتتعرض أنشطتيا لمزواؿ ولاسيما في ظؿ ىذه الأجواء التن
( لذلؾ فقد أصبح مف الواضح جمياً  أف الزبائف محور عمؿ أي منظمة والقوة الدافعة ليا مف منطؽ"لا 2000، 99، )حمود

دراكيا لأىمية تقديـ الخدمات بكفاءة  إنتاج بدوف زبائف" وفاعمية وأف نجاح المنظمات يعتمد عمى مدى قناعتيا وا 
وىو ما ينطبؽ عمى المنظمات الرياضية ومنيا مراكز بناء الأجساـ والرشاقة التي تقدـ ، (2003، 236، عالية)الموزي

وتعد معرفة آراء وانطباعات الزبائف حوؿ مستوى الخدمات وسيمة ميمة في مجاؿ البحوث الإدارية والتخطيط ، خدماتيا
و فإف أي منظمة حالما تمتمؾ تفيماً  واضحاً  ودراية واسعة بالمعايير التي وعمي، (2008، 33، للارتقاء بالخدمة)محمد

 Cronin andيستخدميا المرتاد في تقويـ الخدمات يصبح بمقدورىا اتخاذ الخطوات الفاعمة واللازمة لتحسيف خدماتيا. )
Taylor,1994,126.) 

 : وتتجمى أىمية الدراسة الحالية فيما يأتي

                                                           

 يقصد بمصطمح الزبوف أينما ورد أنو المرتاد. )*(
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مدينة الموصؿ وانعكاساتيا عمى  بناء الأجساـ والرشاقة( في)الخدمات في المراكز التدريبية الأىمية توضيح أبعاد جودة  -
المرتاديف الذيف يعدوف محور عمميا والمسؤوليف عف المدخلات المادية التي تعود بالنفع عمى القائميف بإدارتيا والتي تعينيـ 

 ب القوة والضعؼ في الجودة المقدمة مف قبميـ.عمى تطوير أساليب العمؿ مف خلاؿ الاطلاع عمى جوان
يمكف أف تشكؿ الدراسة الحالية إطارا نظرياً يكوف ركيزة ميمة لمباحثيف والعامميف في مجاؿ جودة الخدمة يساعدىـ عمى  -

 خمؽ أفكار جديدة يمكف أف تستنبط مما ستتوصؿ إليو الدراسة مف نتائج.
دارات ىذه المراكز الذيف يرغبوف في تطوير خدماتيـ مف خلاؿ الاطلاع عمى جوانب يمكف أف تشكؿ نتائج الدراسة حافزاً لإ -

 القوة والضعؼ في جودة الخدمة لدييـ ومقارنتيا مع بقية المراكز التدريبية الأخرى.
 مشكمة البحث 1-2

المرتاد يشتري  إف المنظمة الرياضية تعتمد إلى حد كبير عمى التسويؽ الخدمي وليس التسويؽ المادي ومف ثـ فإف
قيمة الإشباع الذي سيحصؿ عميو وليس الخدمة ولذلؾ يعد مجاؿ تقديـ الخدمات في المنظمات الرياضية مف الأمور 

( كما أف في ظؿ تعدد وتنوع المداخؿ والمفاىيـ الإدارية 2006، 246، الصعبة نظراً  لحساسية الخدمة. )عبد الحافظ
ت ىذه المداخؿ والمفاىيـ في مجاؿ الخدمات عموماً يمكف ملاحظة ممارسات تطبيقات المتعمقة بالجودة وتعدد وتنوع تطبيقا

المنظمات الخدمية ومنيا المنظمات الرياضية لمفاىيـ الجودة ونظرياتيا. إذ أف ىناؾ اىتماماً  كبيراً  بيذا الموضوع ولاسيما 
اؾ شحو في الدراسات العراقية وعمى حد عمـ الباحثيف فضلًا عف الدوؿ المجاورة لبمدنا في حيف ىن، في دوؿ العالـ المتقدمة

مما أدى إلى غياب رؤية واضحة ودقيقة وعممية تعتمد عمييا ، تناولت أبعاد جودة الخدمات الرياضية في المراكز التدريبية
أف يبنيا مف  إدارات ىذه المراكز التدريبية في تحركيا العممي نحو تشخيص واقع جودة خدماتيا وتقويميا والمذاف يتوجب

خلاؿ أسس معموماتية وافية ودقيقة ومف خلاؿ معايشة الباحثيف لواقع ىذه المراكز في مدينة الموصؿ وجدوا أف ىناؾ تبايناً 
في مستوى تقديـ الخدمات فييا وأف ىناؾ نقصاً في بعض متطمبات ىذه الخدمات مما قد ينعكس عمى مدى رضا المرتاديف 

ذا ما أرادت أف ت، إلييا سعى المنظمة المقدمة لمخدمات إلى تحسيف نوعية خدماتيا فإنو يتوجب عمييا أولا تفيـ واستيعاب وا 
( ولكي 1997، 54، وكذلؾ دراسة الكيفية التي يقييـ المرتاد مف خلاليا نوعية الخدمة ويحكـ عمييا وكما يشير)أبو رماف

اذا يحدث حوليا وكيؼ يحدث؟ وىذا الأمر يحتاج تستمر المنظمة وتحقؽ وجودىا الدائـ في البيئة عمييا أف تعرؼ م
ًَ دقيقاً للأبعاد المؤثرة والملازمة لتقديـ أجود الخدمات ومف ثـ تحقيؽ أىداؼ المنظمة والمرتاديف  ًَ ََ بالضرورة تحديداَ

 : ( وعميو فإف مشكمة البحث تتركز في التساؤليف الآتييف1995، 51، )إسماعيؿ
 اكز التدريبية الأىمية )بناء الأجساـ والرشاقة( في مدينة الموصؿ؟ * ما مستوى جودة الخدمات في المر 

* ىؿ ىناؾ تبايف في جودة الخدمات بيف المراكز التدريبية الأىمية )بناء الأجساـ والرشاقة( في مدينة الموصؿ مف وجية 
 نظر المرتاديف إلييا؟

 : أهداف البحث  1-3
 : ييدؼ البحت إلى التعرؼ عمى 

 الخدمة الكمية المقدمة مف قبؿ مراكز الرشاقة وبناء الأجساـ في مدينة الموصؿ مستوى جودة -1
 الخدمة المقدمة مف قبؿ مراكز بناء الأجساـ والرشاقة في مدينة الموصؿ. مستوى أبعاد جودة -2
 الفروؽ بيف مراكز بناء الأجساـ والرشاقة في جودة الخدمة وأبعادىا. -3
 مجالات البحث 1-4
 المرتاديف إلى المراكز التدريبية الأىمية العاممة )لبناء الأجساـ والرشاقة( في مدينة الموصؿ. : ؿ البشريالمجا 1-4-1
 المراكز التدريبية الأىمية لبناء الأجساـ والرشاقة في مدينة الموصؿ الساحؿ الأيمف والأيسر. : المجاؿ المكاني 1-4-2
 .18/7/2012ولغاية  24/6/2012مف: المجاؿ ألزماني 1-4-3
 تحديد المصطمحات  1-5
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 الجودة  1-5-1
وىي مجموعة مف المزايا والخصائص الخاصة بالخدمة والتي تساىـ في إشباع رغبات المرتاديف 

 (.2006، 16، وحاجاتيـ.)الدرادكة
ظيمية والتي ويعرفيا الباحثوف إجرائياً عمى أنيا طريقة الأداء المثمى والناتجة مف استثمار وتنسيؽ كافة الموارد التن

 تحقؽ رضا المرتاد إلى المركز التدريبي ومف خلاليا يحافظ ويعزز مركزه التنافسي مع بقية المراكز.
 الخدمة  1-5-2

ىي أنشطة تمنح قيمة وتوفر الفوائد إلى المرتاديف في أوقات أو أمكنة محددة نتيجة لأحداث تغيير مرغوب في 
  (.Lovelock&Wright,1999: 5مستمـ الخدمة )

وىذا العمؿ والأداء غير ممموس وىو لا يفضي إلى ممكية أو ، وىي أي عمؿ أو أداء يقدمو طرؼ إلى طرؼ آخر
 (.Kotler,2000: 428حيازة شيء. )

ويعرفيا الباحثوف إجرائيا بأنيا مجموعة مف الأنشطة والفعاليات التي تقدميا المنظمة )المركز التدريبي( والتي 
 مف خلاؿ إشباعيا لحاجاتيـ ورغباتيـ وىي غير ممموسة.يدركيا المرتادوف إلييا 

 جودة الخدمة الفعمية  1-5-3
والذي يعبر عف الجودة ضمف ، ىي تمؾ الجودة التي تؤدى أو تقدـ بموجبيا الخدمة وتمثؿ الواقع الفعمي لمخدمة

 (.2003، 13، )الديوه جي وعبدالله        الواقع التجريبي عند تقديـ الخدمة. 
بأنيا جودة الخدمات المقدمة والتي يدركيا الزبائف في الواقع الفعمي وىي المحؾ الرئيسي لرضا المرتاد أو  وتعرؼ

 (.20006، 181، عدـ رضاه)الدرادكة
ويعرفيا الباحثوف إجرائيا بأنيا مجمؿ الانطباعات المتشكمة لدى المرتاديف عف واقع الخدمات التي يقدميا المركز 

 والتي يمكف قياسيا بالمقياس المستخدـ في الدراسة الحالية.، ا فعمياً التدريبي بعد تجربتي
وىو الشخص الذي تتمحور حولو كافة الأنشطة والجيود مف أجؿ تحقيؽ رغباتو وتحفيزه عمى طمب : المرتاد 1-5-4

 (.1998، 58، الخدمة مرات أخرى)عبيدات
و مف نقود بما لدى المنظمة مف خدمات)محمود أو ىو الشخص الذي يمتمؾ الرغبة والقدرة عمى مبادلة ما لدي

 (. 2006، 54، عمي
ويعرفو الباحثوف إجرائيا بأنو الشخص الراغب والقادر عمى الاستفادة مف خدمات المنظمة )المركز التدريبي( 

 بيدؼ ممارسة رياضة بناء الأجساـ والرشاقة مقابؿ دفع مبمغ مادي متفؽ عميو مسبقاً.
 راسات المشابهة. الإطار النظري والد2
 الإطار النظري 2-1
 الجودة 2-1-1
وأجود الشيء جعمو ، وىو عكس الرديء، الجودة في المغة مشتقة مف الفعؿ الثلاثي )جاد( ومعناىا صار جيداً  

كما أف كممة )الجودة( أصميا مف الجود والجيد نقيض الرديء ، (116، 1919، )يجود( تمييز في صنعتو )الرازي، جيداً 
 (.72، 1980، ظور)ابف من

والتي يقصد بيا طبيعة الشيء  (Qualities)وفي اللاتينية  (Quality)والجودة في المغة الانكميزية مرادؼ لػ  
وتعرفيا المجموعة السوفيتية بمجموعة خواص ، ويعرؼ قاموس أكسفورد الجودة بأنيا )درجة الامتياز(، ودرجة صلاحو

 (.14، 2002، بالحاجات والرغبات )محجوب الخدمة التي تقرر قابميتو عمى الإيفاء
وقد أدى ذلؾ إلى ، ولقد تناوؿ الباحثوف في دراساتيـ موضوع الجودة وناقشوه وعالجوه مف أكثر مف زاوية ومنظور 

تنوع وتعدد التعريفات الخاصة بيذا المفيوـ ومف ىذه التعريفات تعريؼ الجمعية الأمريكية لمجودة بأنيا "المجموع الكمي 
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 & Heizer)ائص التي تؤثر في قدرة المنتج )سمعة أو خدمة( والتي تعكس قدرتو عمى إشباع حاجات ورغبات معينة لمخص
Render, 2001, 171)كما عرفت الجودة بالآتي . : 

 (.4، 1990، " مدى إمكانية الخدمة في تمبية متطمبات الزبائف" )بمبؿ -
 .(John, 1992: 66)لتنافسي" " قوة ذات تأثير في أداء المنظمة لتعزيز مركزىا ا -
 (.132، 1995، " قابمية الخدمة عمى أداء الغرض المطموب منو بالمستوى الذي يرضي توقعات الزبائف )ويمسوف اوبيري -
 .(Kolter, 1997, 55)" الخصائص والصورة الكمية لمخدمة التي تسيـ في إشباع حاجات معينة صريحة أو ضمنية لمزبوف"  -
، ص الممموسة وغير الممموسة المتحققة في الخدمة والتي تمثؿ متطمباتو واحتياجاتو" )الزيدي" مجموعة مف الخصائ -

2005 ،7.) 
ويرى الباحثوف أف كافة التعاريؼ التي أوردوىا ىي مف وجية نظر المرتاد )الزبوف( إذ أف الجودة ترقد في عيف 

 وتعني الأداء الأفضؿ الذي يشبع حاجاتو ويولد رضاه.، المشاىد
 أهمية الجودة وأهدافها 2-1-2
المنظمات عمى اختلاؼ إذا ما أرادت ، وعنصر أساسي يجب أف يعتمد، تتميز الجودة بأنيا ضرورة لابد منيا 

بؿ أنيا تعني ضماف تحقيؽ ، أو رقابة عمميات المنظمة، ولا تعني الجودة القياس الدقيؽ والسيطرة عمى، أنواعيا البقاء والاستمرار
عمى أف الجودة تعد مقياساً سيلًا يستخدميا  (Slaknigle & Others, 1998, 54)ويؤكد ، رضا المرتاد إليياجميع الأنشطة ل

فجودة الخدمة تكوف أكثر وضوحاً لما تكوف عميو ، المرتاديف في الحكـ عمى الخدمة ومدى قابميتيا عمى تمبية متطمباتيـ المختمفة
فاف ذلؾ يعني أف ، في رضا المرتاديف أو عدـ رضاىـ وكمما كانت جودة الخدمة عالية إذ يكوف ليا تأثير كبير، العممية الإنتاجية

 مستوى رضا المرتاد عاؿ.
 أبعاد جودة الخدمة 2-1-3

يعتمد تحقيؽ أية منظمة لمستوى متميز مف الجودة في خدماتيا عمى مدى دقة ومناسبة الإستراتيجية التي ترسميا في 
ا الإنتاجية والمالية والتسويقية وسياسات الموارد البشرية بالاتجاه الذي يخدـ ىذه ىذا المجاؿ بحيث توجو سياساتي

لذا فإنو مف الضروري ، الإستراتيجية ومف ثـ الوصوؿ إلى مستوى الجودة الذي يؤىميا لمنافسة المنظمات الأخرى في السوؽ
مف أبعاد الجودة تحدد الطريؽ المناسب لخمؽ  أف تكوف لممنظمة ومنيا )المنظمة الرياضية( إستراتيجية تتألؼ مف توليفة

 (.52، 2005، موقؼ تنافسي متميز )ألعبيدي
وعميو فاف المنظمة العاممة ينبغي أف تضع في حساباتيا الأنشطة التي مف شأنيا أف تحقؽ لممرتاد الجودة العالية 

 (.99، 2000، )حمود
بؿ عمى أفراد المنظمة وابتداءً مف ، بمجرد الحديث عنياإلا أف الجودة لا تأتي بالتمني ولف تحصؿ عمييا المنظمة 

ََ إلى العامميف في مواقع العمؿ العادية وفي شتى الوظائؼ أف يتفانوا جميعاً في سبيؿ  رئيسيا الذي يمثؿ قمة اليرـ نزولًا
 الوصوؿ إلى الجودة.

نما ىي دائماً نية راسخة وجيد مخمص وتوج يو ذكي وتنفيذ ماىر وىي تمثؿ الاختيار ولا تأتي الجودة أبداً بالمصادفة وا 
، 2005، الحكيـ مف بيف عدة بدائؿ ويمكف أف يقاؿ عف الجودة أيضا إنيا عممية مستمرة مف التحسيف المتزايد )الدليمي

لذا تتفؽ الدراسات الحديثة عمى أف جودة الخدمات المقدمة بشكؿ عاـ تنعكس مف خلاؿ تقويـ المرتاد مف ، (41، 35
، مقدمة لدرجة التميز والتفوؽ في أدائيا. واف المحاولات الخاصة بتحديد المعايير التي تتكوف منيا جودة الخدمةالخدمة ال

 متعددة ومتنوعة.
( نظراً لطبيعة الخدمات 2009وقد تـ اعتماد نموذج الأبعاد الخمسة لتقييـ جودة الخدمات المقدمة في دراسة)الطويؿ, 

ف ىذا النموذج يركز عمى قياس الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لمزبوف ويتمتع بدرجة فضلًا عف أ، المقدمة وخصوصيتيا
 : عالية مف الدقة وفيما يأتي تفصيؿ ليذه المسميات الخمسة
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 Reliabilityالاعتمادية  2-1-3-1
 .(Lovelock, 1996, 465)تعرؼ بأنيا قدرة مقدـ الخدمة عمى الإيفاء والالتزاـ بتقديـ الخدمة باعتماد ودقة وثبات 

قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الخدمة التي وعد بيا بشكؿ يمكف الاعتماد عمييا وأيضا بدرجة عالية مف  وتعرؼ بأنيا
أي الوظيفة التي وضعت ، (. وىي قدرة الخدمة عمى أداء الغرض المطموب منيا366، 2002، الصحة والدقة )الضمور

 (.55، 2005، مف أجميا )ألعبيدي
  Seftyلأمان والثقة ا 2-1-3-2

، ويعكس بالدرجة الأولى خمو المعاملات في منظمة الخدمة مف الشؾ أو المخاطرة أو الخطورة )العلاؽ ومحمود
2002 ،20 .) 

وىو ما يتعمؽ بكفاءة وجدارة القائميف عمى ، ( باف الأماف يتضمف الكفاءة والجدارة لدى العامميف2002، )الضمور ويضيؼ
يث الميارات والقدرات التحميمية والاستنتاجية والمعرفة التي تمكنيـ مف القياـ بأدوارىـ بالشكؿ الأمثؿ. تقديـ الخدمة مف ح

الشعور بالطمأنينة عمى أرواح طالبي الخدمة ، أو ىو الأماف الكافي المحيط بمكاف الخدمة، (367، 2002، )الضمور
 (. 296، 2006، وممتمكاتيـ. )إدريس

  Tangiblesوسة الجوانب الممم 2-1-3-3
ويشير إلى مظير التسييلات المادية المتاحة لدى المنظمة الخدمية والمعدات ومظير الإفراد مف مقدمي الخدمات  

 (.367، 2002، أو ىي التسييلات المادية كالمعدات والأجيزة والأفراد. )الضمور، وأدوات الاتصاؿ المستخدمة ووسائميا
، صر المادية لمخدمة مثؿ المقاعد والإضاءة والكراسي والمعدات )النمر وآؿ مرادويطمؽ عمى ىذا البعد أيضا العنا 

( بأنو "حداثة وجاذبية المباني والتصميـ الداخمي والتطور التكنولوجي لممعدات 2006، في حيف يعرفو )إدريس (124، 2002
، ومظير العامميف في مواقع الخدمة". )إدريسوالأثاث والديكور ، وغيرىا مف التسييلات المادية المستخدمة في إنتاج الخدمة

2006 ،296.) 
 Responsivenessالاستجابة  2-1-3-4

وقدرتيـ عمى أداء ، وىي تعبر عف قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة في أف يكونوا بشكؿ دائـ في خدمة الزبائف 
 (.367، 2002، الخدمة ليـ عند احتياجيـ إلييا. )الضمور

الاستعداد لمتعاوف مف جانب ، الرد الفوري عمى الاستفسارات والأسئمة، لفورية لاحتياجات الزبائفوىي الاستجابة ا
 (.295، 2006، سرعة الاستجابة عند حدوث مشكمة لمزبوف. )إدريس، العامميف والمسئوليف عف الخدمة

  Empathyالعناية والاهتمام  2-1-3-5
 (.366، 2002، احتياجات الزبائف وتزويدىـ بالرعاية والعناية )الضمور وتفيّـ، وىي مدى قدرة مقدـ الخدمة عمى تحديد

( " وىي أف يكوف مقدـ الخدمة عمى قدر مف الاحتراـ والأدب واف يتسـ 2002، ويضيؼ كلًا مف )العلاؽ ومحمود
 (.21، 2002، بالمعاممة الودية مع الزبوف )العلاؽ ومحمود

وتوفير العناية ، الزبائف في مقدمة اىتمامات العامميف والإدارة ( بأنيا "وضع مصمحة2006، ويعرفيا )إدريس
واحتراـ ، فضلًا عف الشعور بالتعاطؼ مع الزبوف عف تعرضو لمشكمة ما، الشخصية لكؿ فرد مف المرتاديف مف الخدمة

 (.296، 2006، عادات الزبائف وتقاليدىـ )إدريس
 المنظمات الرياضية 2-1-4
ة في الرياضة مف قبؿ الأفراد ىي ممارسة الرياضة في المنظمات إذ يشرؼ عمى ىذه إف مف بيف إشكاؿ المشارك 

(.وىي تكويف اجتماعي يرتبط بالمجاؿ 131، 1989، الأنشطة ىيئات أو شركات تستثمر أموالًا ضخمة.)ألعبادي وآخراف
علاقات المتفاعمة بيف تمؾ الأنشطة وتحدد أىدافيا بطبيعة الأنشطة التي تمارسيا تمؾ المنظمة وال، الرياضي كمينة وصناعة

ية واجتماعية وخدمية ىادفة وىي جزء مف إنسان.وىي منظمات (Roabing, 1992, 15)ومنظمات المجتمع الأخرى 
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(.وىي كذلؾ وحدة اجتماعية فنية تضـ 103، 2000، منظمات المجتمع تؤثر فيو وتتأثر بو في الوقت نفسو )خرمو
وكذلؾ تعرؼ بأنيا " وحدة اجتماعية فنية تتكوف مف مجموعة ، معينة لازمة لبموغ اليدؼ مجموعة مف الأفراد يؤدوف وظائؼ

 (.22، 2001، مف الأدوار المتداخمة اللازمة لتحقيؽ ىدؼ معيف" )بدوي
وتعد رياضات بناء الأجساـ والرشاقة مف الرياضات المفيدة التي تحتؿ موقعاً متميزاً بيف سائر الرياضات الأخرى 

و لمفرد مف فوائد صحية بدنية ونفسية واجتماعية وبنية جسمانية ولذا فقد اىتمت بيا معظـ الدوؿ فسارعت إما إلى لما تكسب
أو دعـ إنشاء مراكز أىمية وكلاىما منظمات رياضية تشكؿ مورداً اقتصادياً ايجابياً لذا تعرؼ ، إنشاء مراكز تدريبية حكومية

(.وتيتـ 98، 2004، مدخلات ومخرجات ينتج عنيا عائد" )عمر وصلاح الديف المنظمة بأنيا عبارة عف "نظاـ مفتوح لو
المنظمات الرياضية بتمبية احتياجات الجماىير ورغباتيـ لممساىمة في توفير حياة أفضؿ مف خلاؿ الخدمة التي تؤدييا 

 (.25، 2005، ليـ.)نجيب
 :الدراسات المشابهة 2-2
 خدمات في مسابح مدينة الموصؿ مف وجية نظر المرتاديف""تقييـ جودة ال: ( 2009، )الطويؿ دراسة 
 : ىدفت الدراسة الى  
 بناء مقياس لتقييـ جودة الخدمات في مسابح مدينة الموصؿ مف وجية نظر المرتاديف. -1
 التعرؼ عمى تقييـ جودة الخدمات في مسابح مدينة الموصؿ مف وجية نظر المرتاديف. -2
 ات بيف مسابح مدينة الموصؿ مف وجية نظر المرتاديف.إجراء مقارنة في أبعاد جودة الخدم -3
وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي بطريقة المسح لملاءمتو طبيعة البحث.وبعد توفر الشروط العممية لممقياس مف  

ة بمغت تـ تطبيقو عمى عين، التجانس الداخمي والتمييز( والثبات: البناء بشقيو ، الظاىري، حيث الصدؽ بأنواعو )المحتوى
مدينة الألعاب( في مدينة ، السكر، الاولمبي، أـ الربيعيف، فمسطيف، الأبراج، ( مرتاداً مف مرتادي مسابح )الجامعة312)

، الجوانب الممموسة، الأماف والثقة، ( فقرة موزعة عمى خمسة أبعاد وىي )الاعتمادية36وقد تضمف المقياس )، الموصؿ
مت معالجة البيانات إحصائيا مف خلاؿ استخداـ الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري العناية والاىتماـ( وت، الاستجابة

 : وقد خمصت الدراسة إلى عدد مف الاستنتاجات أىميا، والمتوسط الفرضي وتحميؿ التبايف واختبار دنكف
دة الخدمات ومف فمسطيف( عمى مستوى ايجابي في كافة أبعاد جو ، الأبراج، أـ الربيعيف، حصوؿ مسابح )الجامعة -1

 وجية نظر المرتاديف ليا.
 أخفؽ مسبح مدينة الألعاب في توفير مستوى ايجابي في كافة أبعاد جودة الخدمة مف وجية نظر مرتاديو. -2
 الجوانب الممموسة( عمى بقية مسابح مدينة الموصؿ مف وجية نظر مرتادييا.، تفوؽ مسبح الأبراج في توفير بعدي )الاعتمادية -3
الاستجابة( ، وؿ مسبح السكر والاولمبي عمى المراتب الأخيرة ذات المستوى السمبي في توفير بعدي )الاعتماديةحص -4

 مف وجية نظر مرتاد ييـ.
حصوؿ مسبح مدينة الألعاب عمى المرتبة الأخيرة ذات المستوى السمبي في توفير كافة أبعاد الجودة والجودة الكمية مف  -5

 وجية نظر مرتاديو.
 تفوؽ مسبحي الأبراج وفمسطيف عمى بقية مسابح مدينة الموصؿ في الجودة الكمية وكؿ مف وجية نظر مرتاديو. -6
 إجراءات البحث -3
 استخدـ الباحثوف المنيج الوصفي بأسموب المسح لملاءمتو طبيعة البحث: منهج البحث 3-1
لى المراكز التدريبية الأىمية لبناء الأجساـ والرشاقة اشتمؿ مجتمع البحث عمى جميع المرتاديف إ: مجتمع البحث وعينته 3-2

( مركزا منيا 23وتـ تطبيؽ المقياس عمى) ( مركزا تدريبيا لمرشاقة وبناء الأجساـ34العاممة في مدينة الموصؿ والبالغ عددىا )
( مركزا لعدـ 11ينما استبعد )( مراكز لمرشاقة باعتبارىا مراكز عاممة ولمعظـ ساعات النيار ب10( مركزا لبناء الأجساـ و)13)

 ( مراكز تدريبية أخرى باعتبارىا مراكز حكومية.6وتـ استبعاد)، انتظاـ الدواـ فييا أو لقمة الزبائف المرتاديف إلييا
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وتـ اختيار عينة البحث بالطريقة العمدية مف المرتاديف إلى المراكز التدريبية الأىمية )لبناء الأجساـ : عينة البحث 3-2-1
، وقد تمثمت بالمرتاديف الذيف يعرفوف القراءة والكتابة ويستطيعوف فيـ الفقرات والإجابة عمييا، رشاقة( في مدينة الموصؿوال

( مرتاداً تبيف أف مف الأفضؿ أخذ المرتاديف 21ومف خلاؿ إجراء التجربة الاستطلاعية الأولية المؤلفة مف عينة قدرىا )
صمي تمثيلًا كحد أدنى ليتمكنوا مف فيـ فقرات المقياس بدقة ولأنيا تمثؿ المجتمع الأ ( عاماً 18الذيف تتجاوز أعمارىـ أؿ )

( مركز وتـ الحصوؿ عمى 13( مرتاداً مف مراكز بناء الأجساـ موزعيف عمى )90وبذلؾ اشتممت عينة البحث عمى)، سميماً 
ـ إعادة عدد آخر منيا كما تـ تطبيؽ مقياس ( استمارة لعدـ اكتماؿ إجابات عدد منيـ وعد12( استمارة وتـ استبعاد )78)

( استمارة واستبعاد 69( مراكز وتـ الحصوؿ عمى )10( مرتادا لمراكز الرشاقة موزعيف عمى )80جودة الخدمات عمى)
 والجدوؿ الآتي يبيف تفاصيؿ عينات البحث. .( استمارة لنفس السبب السابؽ11)

 عينات البحث (1الجدول )
 

 
 
 
 

 عينة البحث عينة الاستطلاعيةال المركز التدريبي ت
 5 3 مركز الصحة والقوة لبناء الأجساـ 1
 6 3 المركز الذىبي لبناء الأجساـ 2
 نادي الأبراج الصحي لبناء الأجساـ 3

 
3 6 

 6 3 قاعة المموؾ لبناء الأجساـ 4
 مركز محمد الدرة لبناء الأجساـ 5

 
3 6 

 9 3 مركز الأسطورة لبناء الأجساـ 6
 4 3 الفرساف لبناء الأجساـ مركز 7
 مركز عمي محمد لبناء الأجساـ 8

 
 5 

 7  مركز القوة لبناء الأجساـ 9
 8  مركز الأقصى لبناء الأجساـ 10
 4  مركز الضياء لبناء الأجساـ 11
 6  مركز الأصدقاء لبناء الأجساـ 12
 6  مركز التحدي لبناء الأجساـ 13
 11  مرشاقة مركز لمسات سنتر النسائي ل 14
 7  نادي الأبراج الصحي لمرشاقة 15
 4  لمرشاقة قاعة المموؾ 16
 8  مركز محمد الدرة لمرشاقة 17
 9  مركز الأسطورة لمرشاقة 18
 4  مركز الفرساف لمرشاقة 19
 8  مركز المرأة لمصحة والرشاقة 20
 6  مركز الأقصى الدولي لمرشاقة 21
 6  مركز الأصدقاء لمرشاقة 22
 6  مركز التحدي لمرشاقة 23
 147 21 المجموع 
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( الذي بناه عمى جودة 2009لغرض التوصؿ إلى أىداؼ البحث قاـ الباحثوف باستخداـ مقياس)الطويؿ,: أداة البحث 3-3 
المراكز المسابح بعد إجراء التعديلات عميو ليصبح ملائما لخصوصية عينة البحث والذي يتضمف أبعاد جودة الخدمات في 

( فقرة موزعة عمى خمسة ابعاد ىي 37التدريبية )بناء الأجساـ والرشاقة( في مدينة الموصؿ. يحوي المقياس عمى )
وبدائؿ الإجابة ، ( فقرات عمى التوالي4، 5، 14، 8، 6العناية( بواقع )، الاستجابة، الجوانب الممموسة، الاماف، )الاعتمادية

وبما أف كؿ الفقرات ايجابية ، لا اتفؽ إطلاقا( –لا اتفؽ  –اتفؽ إلى حد ما  –اتفؽ  – ىي حسب مقياس ليكرت )اتفؽ تماماً 
( والتي تمثؿ 185( تنازليا عمى البدائؿ وبذلؾ تكوف أعمى درجة يحصؿ عمييا المستجيب )1-5فقد توزعت الأوزاف مف )

 ، ة منخفضة لمخدمة.( وتمثؿ جود37في حيف اقؿ قيمة يحصؿ عمييا المستجيب )، جودة عالية لمخدمة
مف المعموـ أف المقياس صادؽ ومف الممكف تطبيقو بصورة مباشرة ولكف لممزيد مف التأكد مف و: الصدق الظاهري 3-3-1

فضلًا عف الخبراء ، 1صلاحيتو تـ عرضو بعد تعديمو عمى الخبراء المحكميف المتخصصيف في العموـ الإدارية والرياضية
إذ طمب منيـ الحكـ عمى صلاحية كؿ فقرة مف ، التقويـ وذلؾ لإخضاعو لمصدؽ الظاىريالمتخصصيف في مجاؿ القياس و 

أو تعديؿ ما ىو غير مناسب منيا وصلاحية  فقرات المقياس ومدى ملاءمتيا إلى البعد المحدد مع إضافة أي فقرة مناسبة
نسب المئوية كوسيمة إحصائية لإيجاد نسبة وبعد اخذ آرائيـ تـ تحميؿ استجاباتيـ باستخداـ ال، (1بدائؿ الاجابة )الممحؽ 

 ,Stanly& Kennth)ويعد اتفاؽ المحكميف نوعاً مف أنواع الصدؽ الظاىري ، اتفاؽ المحكميف لكؿ فقرة مف فقرات المقياس
%( ويعد ىذا الإجراء 90وقد اتفؽ الخبراء عمى صلاحية الأبعاد الخمسة لممقياس وفقراتيا بنسبة تفوؽ )، (109 ,1987

مة مناسبة لمتأكد مف الصدؽ الظاىري "إذ أف الأداة الصادقة ىي التي تقيس ما وضعت مف اجؿ قياسو" )الزوبعي وسي
%( فأكثر مف تقديرات 75حيث يشير بموـ إلى انو "عمى الباحث أف يحصؿ عمى نسبة اتفاؽ )، (39، 1981، وآخروف

( فقرة بطريقة التوزيع المنتظـ وبواقع خمسة 37س البالغة )وتـ توزيع فقرات المقيا، (126، 1983، الخبراء" )بموـ وآخروف
 ( يبيف تسمسؿ الفقرات الموزعة عمى أبعاد المقياس.4أبعاد لتسييؿ عممية التحميؿ الإحصائي والجدوؿ )

 (2جدول )
 يبيف تسمسؿ توزيع الفقرات عمى أبعاد مقياس جودة الخدمات

 تسمسؿ الفقرات عدد الفقرات اسـ البعد ت
 6، 5، 4، 3، 2، 1 6 عتماديةالا 1
 14، 13، 12، 11، 10، 9، 8، 7 8 الأماف والثقة 2
 28، 27، 26، 25، 24، 23، 22، 21، 20، 19، 18، 17، 16، 15 14 الجوانب الممموسة 3
 33، 32، 31، 30، 29 5 الاستجابة 4
 37، 36، 35، 34 4 العناية والاىتماـ 5

 
 

                                                           

1  
 الجامعة التخصص لخبراءأسماء السادة ا

 جامعة الموصؿ / كمية التربية الرياضية عمـ الحركة أ.د وديع ياسيف التكريتي .1
 جامعة الموصؿ / كمية التربية الرياضية الإدارة والتنظيـ أ.د راشد حمدوف ذنوف .2
 جامعة الموصؿ / كمية التربية الرياضية الإدارة والتنظيـ أ.ـ.د وليد خالد ىماـ .3
 جامعة الموصؿ / كمية التربية الرياضية القياس والتقويـ ود شكر صالحأ.ـ.د محم .4

 جامعة الموصؿ / كمية التربية الرياضية الإدارة والتنظيـ ـ.د محمد ذاكر سالـ .5
 جامعة الموصؿ / كمية التربية الرياضية الإدارة والتنظيـ ـ.د بثينة حسيف عمي .6
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 التجربة الاستطلاعية 3-3-2
( 3( مرتاداً بواقع )21ؽ المقياس عمى عينة مف المرتاديف لسبعة مراكز تدريبية في مدينة الموصؿ وقواميا )طب 

واستخدـ ىذا الإجراء لمتحقؽ مف وضوح التعميمات والفقرات ، ( مركزا23( مراكز مف مجموع )7مرتاديف موزعيف عمى )
بداء آرائيـ ، طبيقوومدى ملائمة المقياس وتحديد متوسط الزمف الذي يستغرقو ت حيث طمب منيـ الإجابة بدقة وموضوعية وا 

وقد تبيف أف ، وملاحظاتيـ إف وجد غموض في الفقرات أو صعوبة في فيميا لغوياً أو مف ناحية معناىا أو صياغتيا
يف تتجاوز التعميمات واضحة ومفيومة لدى عينة البحث فضلًا عف ملائمة بدائؿ الاستجابة لممقياس ولاسيما للإفراد الذ

أما ما دوف ذلؾ السف فيي ليست ملائمة وغير واضحة وغير مفيومة ليذا تـ اختيار الإفراد ، ( عاماً فأكثر18أعمارىـ الػ )
 .( دقيقة9( عاماً أو أكثر وبمغ متوسط زمف الاستجابة لممقياس )18الذيف تتجاوز أعمارىـ الػ )

  ثبات الاختبار 3-3-2
ـ استخداـ طريقة التجزئة النصفية وباستخداـ معادلة سبيرماف براوف التصحيحية لمحصوؿ عمى ثبات المقياس ت

فضلا عف استخداـ طريقة معامؿ الفا ، (0,911( وباستخداـ معادلة جتماف بمغ الثبات )0,921بمغ معامؿ الثبات الكمي )
 (. 0,899البالغة )

 التطبيق النهائي لممقياس  3-4
( مرتاداً بعد تزويدىـ بالتعميمات حوؿ كيفية 147البحث الأساسية البالغة ) تـ تطبيؽ أداة البحث عمى عينة 

الإجابة عف الأداة استرشاداً بالملاحظات الواردة في التجارب الاستطلاعية الأولية التي أجريت في مراحؿ إعداد الأداة. وقد 
 . 20/7/2012ولغاية  3/7/2012امتدت مدة التطبيؽ مف 

 ة الوسائل الإحصائي 3-5
 : في احتساب المعاملات الإحصائية الآتية SPSSتـ استخداـ الحاسوب الآلي بنظاـ 

 الوسط الحسابي -1
 الانحراؼ المعياري-2
 اختبار )ت( لعينتيف مستقمتيف -3
 النسبة المئوية -4
 : عرض النتائج ومناقشتيا -4

 : سيتـ عرض النتائج ومناقشتيا عمى وفؽ أىداؼ البحث وكالاتي 
 التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمة الكمية المقدمة مف قبؿ مراكز الرشاقة وبناء الأجساـ في مدينة الموصؿ: لأوؿاليدؼ ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  م4235/أيلول     معة بابلجا /الأساسيةكلية التربية  مجلة     35العدد/

442 

 (3الجدول )
 الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ومستوى جودة الخدمة لمراكز الرشاقة وبناء الأجساـ في الموصؿ

 مستوى الجودة  النسبة المئوية الانحراؼ  المتوسط  المركز ت
 عالي جدا %84,94 16,608 157,143 التحدي لبناء الأجساـ 1
 عالي جدا %82,88 8,262 153,333 المموؾ لبناء الأجساـ 2
 عالي جدا %82,79 8,28 153,167 الذىبي لبناء الأجساـ 3
 عالي %78,80 17,239 145,778 الاجساـ الأسطورة لبناء 4
 عالي %78,29 15,536 144,833 الأبراج لبناء الأجساـ 5
 عالي %77,38 8,395 143,143 القوة لبناء الأجساـ 6
 عالي %76,11 17,47 140,8 محمد الدرة لبناء الأجساـ 7
 عالي %74,60 1,095 138 الأصدقاء لمبناء 8
 عالي %71,97 11,866 133,143 الأقصى لبناء الأجساـ 9

 متوسط %67,57 5,774 125 الفرساف لبناء الأجساـ 10
 متوسط %67,03 8,276 124 عمي محمد لبناء الأجساـ 11
 متوسط %65,95 6,928 122 الضياء لبناء الأجساـ 12
 متوسط %65,51 3,962 121,2 الصحة والقوة لبناء الأجساـ 13

 عالي %74,90 9,97 138,58 الكمي 
 عالي جدا %90 4,44 166,5 المرأة لمرشاقة 1
 عالي جدا %89,19 8,926 165 قةلمرشا الابراج 2
 عالي جدا %86,93 10,998 160,818 لمسات سنتر بناء 3
 عالي جدا %85,77 8,311 158,667 التحدي لمرشاقة 4
 عالي جدا %82,37 8,228 152,375 الأسطورة لمرشاقة 5
 عالي جدا %81,35 0,577 150,5 المموؾ لمرشاقة 6
 عالي %74,73 14,665 138,25 محمد الدرة لمرشاقة 7
 عالي %73,51 5,774 136 الفرساف لمرشاقة 8
 عالي %72,43 1 134 الأصدقاء لمرشاقة 9

 متوسط %69,91 12,144 129,333 الأقصى لمرشاقة 10

 عالي جدا 80,61 8,94 149,14 الكمي 
موصؿ حصؿ عمى مستوى ( أف مستوى جودة الخدمة المقدـ مف قبؿ مراكز بناء الاجساـ في ال3يتبيف مف الجدوؿ )

وحصمت المراكز مابيف مستوى متوسط وعالي جدا بوسط ، (74,90( وبنسبة مئوية )138,58جودة عالي بوسط حسابي )
 .(%84,94 -%65.51( وبنسبة مئوية تراوحت مابيف )157.143 -121,2حسابي تراوح مابيف )

( بنسبة مئوية شكمت 149,14ط حسابي قدره )بينما جاءت جودة الخدمة في مراكز الرشاقة بمستوى عالي جدا بوس
( 166,5-129,33وحصمت مراكز الرشاقة عمى مستوى متوسط وعالي جدا بوسط حسابي تراوح مابيف )، %(80,61)

 %( 90-%69,91بنسب مئوية تراوحت مابيف )
خصوصا أنيا أصبحت  ويمكف أف يعزى ارتفاع ىذه النسبة إلى رغبة ىذه المراكز في تحقيؽ متطمبات المرتاديف إلييا

مطمباً أساسياً مف قبؿ المجتمع الموصمي لذلؾ أخذت ىذه المراكز بالتزايد لما تحققو مف إيرادات وبالتالي ازدادت المنافسة 
فيما بينيا لمحاولة جذب المرتاديف فالمستفيد مف الخدمة أصبح لديو العديد مف الخيارات وبإمكانو المفاضمة بينيا لتحقيؽ 

مر الذي دفع إدارات المراكز إلى التحسيف المستمر في خدماتيا لإرضاء المرتاديف والحفاظ عمى بقائيا في ظؿ رغباتو الأ
إذ يجب الحرص عمى ، ( باف " التحسيف المستمر مف المطالب الأساسية لتحقيؽ الجودة1993المنافسة وىنا يشير )عرقوس 

، ار بيدؼ إرضاء العملاء فضلا عف تحسيف إجراءات العمؿ ذاتياتحسيف المنتجات والخدمات التي تقدميا المنظمة باستمر 
بما ينعكس بشكؿ ايجابي عمى المنظمة ككؿ ويفي باحتياجات العملاء مف الخدمات التي تتغير بمرور الوقت لتقابؿ التغيرات 



  م4235/أيلول     معة بابلجا /الأساسيةكلية التربية  مجلة     35العدد/

442 

وفي ىذا الصدد يشير  ،سيما واف بيئة اليوـ تتصؼ بالتغيرات السريعة ،(51، 1993، عرقوس)العصرية في البيئة المحيطة 
 عمى تقتصر لا الجودة أصبحت والمتلاحقة السريعة بالتغيرات تمتاز بيئة في المؤسسة تواجد مع( إلى انو "200)نور الديف 

نما المستفيدمتطمبات  مع التطابؽ تحقيؽ  مف تمكنيا بطريقة المؤسسة لنشاطات الإجمالية القيمة رفع اجؿ مف إدارتيا يجب وا 
 (.12، 1993، نور الديف) المنافسة ووج في الصمود

 الخدمة المقدمة مف قبؿ مراكز بناء الأجساـ والرشاقة في الموصؿ التعرؼ عمى مستوى أبعاد جودة: اليدؼ الثاني
 (4)الجدول 

 الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري وشدة الإجابة ومستوى جودة لأبعاد الخدمة والجودة الكمية
 المستوى شدة الإجابة الانحراؼ المعياري سابيالوسط الح أبعاد الجودة
 عالي %79,247 3,184 23,774 الاعتمادية

 عالي جدا %83,390 3,802 33,356 الأماف
 عالي %72,387 8,661 50,671 الممموسية
 عالي جدا %82,411 2,790 20,603 الاستجابة

 عالي جدا %83,767 2,002 16,753 العناية
 عالي %78,46 16,593 145,158 الجودة الكمية

بوسط حسابي قدره و  %(78.46أف مستوى الجودة الكمية جاء بمستوى عالي بنسبة ) (2)يتبيف مف الجدوؿ 
 -%79.247بنسبة مئوية مابيف )، (عالي جدا -عالي)( وحصمت أبعاد الجودة عمى مستوى تراوح مابيف 145.158)

 (.50.671 -16.753)بيف  بوسط حسابي تراوح ما، %(83.767
وقد يكوف السبب في ارتفاع مستوى أبعاد الجودة في مراكز الرشاقة وبناء الأجساـ ىو أف المرتاديف إلى ىذه 
المراكز ىـ مف الميتميف بالصحة العامة والجانب الرياضي ولدييـ وعي كامؿ بمتطمبات مراكز التدريب والرشاقة خاصة 

لقنوات الفضائية التي تقدـ برامج عف الصحة والتدريب وتعرض احدث وا بعد الانفتاح عمى العالـ مف خلاؿ الانترنيت
القاعات والأجيزة الرياضية كذلؾ الأمر ينطبؽ عمى إدارات المراكز التي تعمؿ عمى نشر ثقافة الجودة بيف العامميف فييا 

ءـ مع المتغيرات البيئية الداخمية وبناء ثقافة الجودة يعني تعديؿ الثقافة التنظيمية لتتلا، لتمبية رغبات المرتاديف وكسبيـ
ستراتيجيتيا الجديدتيف بفاعمية وجعميا قادرة عمى حؿ مشكلاتيا ، والخارجية لممنظمة بما يساعد عمى تحقيؽ رسالتيا وا 
(. وتتميز ثقافة الجودة بالتوجو نحو المستيمؾ وتشجيع العامميف عمى الاستقلاؿ (Juran. 1988. 26 ابفاعمية حاؿ حدوثي

، 2009، وحثيـ عمى التجديد وابتكار الأفكار الجديدة التي تيدؼ إلى تحسيف الجودة وزيادة الإنتاجية )العبيدي، اعوالإبد
14.) 

ويمكف أف يكوف السبب في ىذا المستوى المرتفع مف الجودة ىو قناعة المرتاديف ورضاىـ بما تقدمو ليـ ىذه 
أماكف ترفييية أخرى يتوجيوف الييا فيـ بحاجة إلى التنفيس عف المراكز لعدـ توفر خيارات أخرى أماميـ إذ لا توجد 

 ضغوط العمؿ والحياة. 
 (5الجدول )

 اختبار )ت( بيف مراكز الرشاقة وبناء الأجساـ في مدينة الموصؿ
 الدلالة ت المحتسبة الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي التخصص أبعاد الجودة

 الاعتمادية
 2,992 23,216 بناء أجساـ

 3,302 24,621 رشاقة 0,009 2,663-

 الأماف والثقة
 4,010 33,216 بناء أجساـ

 3,485 33,569 رشاقة 0,585 0,548-
الجوانب 
 الممموسة

 8,807 49,295 بناء أجساـ
 8,066 52,759 رشاقة 0,018  2,403 
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 الاستجابة
 2,981 20,386 بناء أجساـ

 2,463 20,931 رشاقة 0,250 1,155

 العناية
 2,011 16,716 بناء أجساـ

 2,004 16,810 رشاقة 0,781 0,278

 الجودة الكمية
 16,796 142,830 بناء أجساـ

 15.772 148.690 رشاقة 0,036 2,113
( أف الفروؽ بيف مراكز الرشاقة وبيف مراكز بناء الأجساـ ظيرت لصالح مراكز الرشاقة في 4نلاحظ مف الجدوؿ )

، 2.403، 2.663)الجودة الكمية( فقد بمغت قيمة )ت( المحتسبة عمى التوالي و  الجوانب الممموسةو  الاعتمادية )بعدي
وىي اصغر مف قيمة الدلالة المعتمدة البالغة ، (0.036، 0.018، 0.009( بقيمة دلالة بمغت عمى التوالي )2.113

 فيما لـ تظير فروؽ معنوية في بقية الأبعاد.، (0.05)
اف تعزى ىذه الفروؽ الى ارتفاع المستوى المعاشي لدى المجتمع العراقي بشكؿ عاـ بعد تغيير النظاـ في  ويمكف

فارتفاع مستوى دخؿ الفرد أدى إلى إشباع الحاجات الأساسية لديو وارتفاع معدلات البدانة في المجتمع ، (2003عاـ )
بيتيـ مف أصحاب الدخوؿ المرتفعة كونيـ يتوجيوف إلى مراكز مما أدى إلى توجييـ لمراكز الرشاقة وبما اف أغم، الموصمي

مع تحسف ( الى انو 2011فقد نشر موقع )شبابيؾ ، الرشاقة عمى الرغـ مف ارتفاع أسعارىا مقارنة بمراكز بناء الأجساـ
وىو ، %32لى الوضع المعاشي في العراؽ خلاؿ السنوات الأخيرة شيدت البلاد ارتفاعا في معدلات البدانة التي وصمت إ

عمى مراكز الرشاقة والتجميؿ وعيادات التخسيس وشفط الشحوـ رغـ ارتفاع أسعارىا خاصة بالنسبة لمنساء ما زاد الإقباؿ 
ييف أصحاب أما المرتاديف إلى مراكز بناء الأجساـ فمنيـ مف الرياض، (www.shababek.de) المواتي يبحثف عف الرشاقة

 المتوسطة والمرتفعة لذلؾ فاف أسعارىا تكوف مناسبة مقارنة بمراكز الرشاقة. الدخوؿ
عميو فاف واردات مراكز الرشاقة اكبر مف مراكز بناء الأجساـ الأمر الذي يمكف إداراتيا مف تمبية متطمبات 

مرتفعة بالنسبة للأجيزة والأدوات فضلا عف  مرتادييا فيما يخص الاعتمادية والجوانب الممموسة التي تتطمب قدرة شرائية
 الأبعاد الأخرى مقارنة بمراكز بناء الأجساـ. 

 الاستنتاجات والتوصيات -5
 الاستنتاجات 5-1
وحصمت ، .حصمت جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ مراكز بناء الأجساـ مجتمعة في مدينة الموصؿ عمى مستوى عاؿ  1

بينما جاءت جودة الخدمة في مراكز الرشاقة مجتمعة بمستوى عاؿ  ، ؿ  جداالمراكز منفردة مابيف مستوى متوسط وعا
 وحصمت مراكز الرشاقة منفردة عمى مستوى متوسط وعالي جدا. ، جدا

.جاء مستوى الجودة الكمية في مراكز بناء الأجساـ والرشاقة بمستوى عالي وحصمت أبعاد الجودة عمى مستوى تراوح 2
 .(عالي جدا -عالي)مابيف 

.وجود فروؽ معنوية بيف مراكز بناء الأجساـ والرشاقة في جودة الخدمة الكمية لصالح مراكز الرشاقة فضلا عف وجود 3
 الجوانب الممموسة( لصالح مراكز الرشاقة.، فروؽ معنوية في بعدي )الاعتمادية

 التوصيات 5-2
مراكز الذيف حصموا عمى مستوى عالي جدا حث إدارات المراكز الذيف لدييـ مستوى جودة متوسط عمى الاستفادة مف ال .1

 في تطوير جودة الخدمة في مراكزىـ.
 تدعيـ جوانب الجودة في مراكز الرشاقة وبناء الأجساـ في مدينة الموصؿ.  .2
 .إتباع الأسموب الإداري المستخدـ مف قبؿ مراكز الرشاقة مف قبؿ مراكز بناء الأجساـ لرفع مستوى جودة الخدمة لدييـ .3
 
 

http://www.shababek.de/
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 الملاحق
 (1الممحق )

 استبياف اراء الخبراء
 ........................................ المحترـ .السيد

 السلاـ عميكـ ورحمة الله وبركاتو
في النية إجراء البحث الموسوـ )دراسة مقارنة بيف المراكز التدريبية لمرشاقة وبناء الأجساـ في جودة الخدمة مف  

( الذي طبقة عمى مسابح مدينة الموصؿ 2009وسيتـ استخداـ مقياس )الطويؿ ، وصؿ(وجية نظر مرتادييا في مدينة الم
  بعد اجراء تعديلا ت طفيفة عميو بما يلائـ عينة البحث.، لقياس جودة الخدمة لدييـ

ونظرا لما يُعيد فيكـ مف خبرة وبصيرة عممية وقدرة عمى تقديـ المساعدة الصادقة مف خلاؿ آرائكـ السديدة يرجى 
 : طلاع عمى المقياس وتأشير رأيكـ مف خلاؿ الإجابة عمى الآتيالا
 صلاحية البعد في تقييـ جودة الخدمات في المراكز التدريبية. -1
 .انتماء الفقرة إلى البعد المحدد -2
 صلاحية الفقرة لقياس جودة الخدمات في المراكز التدريبية. -3
 .بالامكاف حذؼ أو نقؿ أو دمج أو تعديؿ أي فقرة ترتؤونيا  -4

 مع الشكر والامتناف
 التوقيع

 اسـ الخبير الثلاثي
 الدرجة العممية
 مكاف العمؿ
 الاختصاص 

  بعد الاعتمادية -1
 وىي قدرة مورد الخدمة عمى الإيفاء والالتزاـ بتقديـ الخدمة باعتماد ودقة وثبات

 الملاحظات  غير صالحة صالحة يصمح المركز التدريبي لتقديـ خدماتو  .1
     لمركز عمى توفير الراحة والمتعة لدى مرتاديويعتمد ىذا ا  .2
    يعمؿ المركز التدريبي بنفس مستوى الجودة كمما تواجدت فيو.  .3
    يندر اف يتوقؼ المركز عف تقديـ خدماتو لممرتاديف  .4
    تراعي إدارة المركز التدريبي تناسب عدد المرتاديف مع حجمو.  .5
    المركز مف خلاؿ دقة تنظيـ خدماتو. يشعر المرتاد بوجود اشراؼ عمى عمؿ  .6

 الشعور بالطمأنينة عمى أرواح وممتمكات طالبي الخدمة.، ىو الأماف الكافي المحيط بمكاف الخدمة: بعد الأماف والثقة -2
    توفر ادارة المركز التدريبي لمرتادييا الشعور بالطمانينة عمى ممتمكاتيـ  .1
    ات البشرية التي تضمف كسب ثقة مرتاديو.تتوفر في المركز القدرات والكفاء  .2
    يتمتع المركز بسمعة طيبة وخبرة عالية لدى ادارتو.  .3
    توفر إدارة المركز لمرتادييا الشعور بالطمأنينة عمى صحتيـ وسلامتيـ.  .4
    تتابع إدارة المركز التزاـ المرتاديف بإجراءات الصحة والسلامة المرافقة لمخدمة.  .5
    دارة المركز بمواعيدىا المعمنة لبدء وانتياء تقديـ خدماتيا.تمتزـ إ  .6
    يشعر المرتاديف بالطمانينة عمى حياتيـ داخؿ المركز.  .7
    تتطابؽ خصائص الخدمة المقدمة في المركز التدريبي مع ما تعمنو ادارتو.  .8

 ة والأفراد.ىي التسييلات المادية كالمعدات والأجيز : بعد الجوانب الممموسة  -ثالثا
    توفر ادارة المركز التدريبي لمرتادييا اماكف مناسبة للاستراحة او كافيتريا  .1
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    تضع ادارة المركز علامات دالة تعيف المرتاد عمى متطمبات حركتو داخؿ المركز.  .2
    يتوفر في المركز حمامات سريعة )دوش( لمرتادييا.  .3
    يظير مدربو المركز بمظير لائؽ.  .4
    توفر في المركز إضاءة تساعد مرتاديو عمى الحركة بيف أجزائو.ي  .5
    يتوفر في المركز مرافؽ صحية وكافية.  .6
    يتوفر في المركز أجيزة متنوعة تزيد مف قدراتو الخدمية.  .7
    يتمتع المركز بحداثة وجمالية بناء وشكمو.  .8
    يتمتع المركز بموقع يسيؿ الوصوؿ اليو  .9

    ة مرتادييا مف معرفة الوقت.تمكف إدار   .10
    تستوعب أماكف تبديؿ الملابس في المركز عدد المرتاديف اليو.  .11
    يتمتع المركز بنظافة عامة  .12
    تلائـ أسعار الاشتراؾ بالمركز جودة خدماتو المقدمة.  .13
    يتوفر في المركز موقؼ مناسب لسيارات وعجلات مرتاديو.  .14

  الاستعداد لمتعاوف مف جانب العامميف والمسئوليف عف الخدمة، الفوري عمى الاستفسارات والأسئمة الرد: بعد الاستجابة -4
    يستشعر المرتاد بوجود رغبة واستعداد لدى مقدمو الخدمة في المركز لمعاونتو عند الحاجة  .1
    يوجد في المركز التدريبي مف يجيب عف أسئمة واستفسارات المرتاديف اليو  .2
    إدارة المركز لمحصوؿ عمى تقييـ )اراء( مرتادييا مف خدماتو المقدمة. تسعى  .3
    تستجيب إدارة المركز لمتطمبات مرتادييا المشروعة.  .4
    وجود استجابة سريعة في حالة وقوع أي طارئ او أزمة او مشكمة في المركز.  .5

 اجات المرتاديف وتزويدىـ بالرعاية والعناية ىي مدى قدرة مقدـ الخدمة عمى تحديد وتفيـ احتي: بعد العناية -5
    يتعامؿ مقدموا الخدمة في المركز بمطافة واحتراـ مع مرتاديو.  .1
    يحترـ مقدموا الخدمة في المركز عادات المرتاديف وتقاليدىـ.  .2
تطرح إدارة المركز خيارات متعددة تعيف المرتاد عمى الاختيار المناسب لو مف اياـ او   .3

 الخدمةساعات 
   

    يتفيـ مقدموا الخدمة مشاعر المرتاديف ورغباتيـ.  .4
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