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مف وجية نظر المشتركيف  في  مسابح   تقويـ عمؿ إدارات المسابح في ادارة الجودةييدؼ البحث الى 
البحث في التعرؼ عمى الفروؽ بيف المتوسط الحسابي الفرضي لممقياس ومتوسط عينة و  محافظة السميمانية 

مف وجية نظر وجود رضا متوسط لعمؿ إدارات المسابح في ادارة الجودةو فرض الباحثوف الى    إدارة الجودة
وجود فروؽ ذوات دلالة معنوية في إدارة الجودة بيف المتوسط و  مسابح محافظة السميمانية المشتركيف  في 

تمثؿ  المنيج الوصفي بأسموب المسح لملاءمتو طبيعة البحث وفاستخدـ الباحث الحسابي الفرضي لممقياس.
مسبح داخؿ ( 25يمثموف )اما عينة البحث  .مجتمع البحث بالمشتركيف المسابح في محافظة السميمانية

حصوؿ المسابح عمى مستوى ايجابي في كافة الى استنتج الباحثوف  .تـ اختيارىا بالشكؿ عشوائيمحافظة ال
المسابح عمى وزف مرتفع في جميع الفقرات حصوؿ و  أبعاد جودة الخدمات ومف وجية نظر المرتاديف الييا

ما في عدا فقرة واحدة مف البعد التى حصؿ عمى وزف  الادارة الجودة لمييئات الاداريةفي البعد الاعتمادية 
عمى وزف مرتفع في جميع الفقرات البعد الأماف والثقة في  المسابح حصوؿ و  مف وجية نظر مرتاديومتوسط 

مف وجية نظر ما في عدا فقرة واحدة مف البعد التى حصؿ عمى وزف متوسط   الادارة الجودة لمييئات الادارية
ضرورة ادراؾ ادارات المسابح اف متطمبات الراحة والمتعة التي يحصؿ عمييا بواوصت الباحثوف  مرتاديو.

المرتادوف الييا تشكؿ النقطة الجوىرية لموظيفة التي وجدت مف اجميا المسابح ويمكف اف تتعزز مف خلاؿ 
 . ثبات مستوى الخدمة واستمراريتيا فضلًا عف دقة تنظيميا

 
Abstract 

 
Evaluation of quality management for swimming pools in Sulaymaniyah 

Governorate 

 

By 

 

 Hawary Jazza Ali      Dr. Naseer Qassem Khalaf     Dr. Araz Nuri Mahmoud 

 

 

The research aims to evaluate the work of the swimming pools administrations in 

quality management from the viewpoint of the participants in the swimming pools of 

Sulaymaniyah Governorate and to identify the differences between the hypothetical 

arithmetic mean of the scale and the average of the research sample in quality 
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management. The researchers used the descriptive approach through survey method 

because it is appropriate to the nature of the research. As for the research sample, they 

represent (25) swimming pools within the governorate, which were chosen randomly. 

The researchers concluded that the swimming pools achieved a positive level in all 

dimensions of the quality of services and from the point of view of the visitors to 

them, and the swimming pools obtained a high weight in all paragraphs of the 

dimension of reliability in the quality management of the administrative bodies, 

except for one paragraph of the dimension that got an average weight from the point 

of view of its visitors and The swimming pools obtained a high weight in all 

paragraphs of the dimension of safety and confidence in the quality management of 

the administrative bodies, except for one paragraph of the dimension, which obtained 

an average weight from the point of view of its visitors. The researchers 

recommended that the managements of swimming pools should realize that the 

requirements of comfort and enjoyment obtained by the visitors to them constitute the 

essential point of the function for which the swimming pools were found and can be 

enhanced through the stability and continuity of the level of service as well as the 

accuracy of their organization. 
 التعريؼ بالبحث:

 التعريؼ بالبحث -1
 المقدمة واىمية  البحث  1-1

تعد الرياضة مف اىـ الدلائؿ والمؤشرات التي تعكس حضارة وتقدـ الدوؿ .فقد اصبحت النشاطات 
وتطوير وتنمية شخصية الافراد مف كافة الرياضية مف اىـ العوامؿ التي تساعد عمى نمو و بناء المجتمعات ، 

 الجوانب .
ويشكؿ المجاؿ الرياضي نموذجاً واسعاً ومفتوحاً ومنطقيا لتطبيقات عموـ الإدارة المتنوعة خصوصاً  
ونحف نعيش في عالـ متطور قوامو العمـ والتطبيؽ العممي ولا ينبغي أف تتخمؼ التربية الرياضية عف المحاؽ 

بعدما أصبحت ممارسة الأنشطة الرياضية مف الأساسيات في حياة العديد مف أفراد بركب التطور  لاسيما 
المجتمع وضمف برنامجيـ اليومي تحقيقاً  للأىداؼ التي يروموف الوصوؿ إلييا مف لياقة وصحة ومظير جيد 

صرية وعلاقات إنسانية وتخمص مف ضغوط العمؿ والحياة. فالرياضة وسيمة لمتكيؼ مع متطمبات الحياة الع
التي ازدادت فييا أىمية الحفاظ عمى المياقة البدنية لمفرد وتحسيف أجيزتو الداخمية)العبادي 

( وقد أصبحت الرياضة تمثؿ عمى اختلاؼ أنشطتيا جزءاً ىاماً مف مكونات قطاع 58،1989وآخروف،
 الخدمات. 

، فاستحدثت العديد مف لذلؾ اولت حكومة اقميـ كردستاف العراؽ اىتماما خاصاً  بالأنشطة الرياضية
المنظمات والمنشآت الرياضية التي تعمؿ عمى رعاية الشباب وتمتعيـ بالصحة الجيدة  وتوفير كؿ ما يحقؽ 
ليـ التربية المتوازنة ،ومف أبرز ىذه المنشآت الرياضية المسابح المتوفرة داخؿ  محافظة السميمانية. وتعمؿ 

ؼ الى الارتقاء بالمجتمع وتطويره ومساعدة الشباب عمى كؿ ىذه المنظمات والمنشآت ضمف منظومة تيد
 صقؿ شخصيتيـ وتطويرىا.

مف أجؿ وضوح الموقؼ الإداري لإدارات المسابح حسب رأي  والمتبع ةالإداري احد الاساليب وتأتي إدارة الجودة 
 المشاركيف في المسابح لبياف الجوانب الإيجابية واستثمارىا والتعرؼ عمى الجوانب السمبية لمعالجتيا.
 ولإىمية موضوعي إدارة الجودة في تقديـ خدمات متميزة مستقبلًا لممشاركيف يكتسب البحث أىميتو. 
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 مشكمة البحث  1-2 
أساليب تقميدية في الإدارة الجودة  وىي تكميؼ أحد  تعتمدمسابح في مدينة السميمانية لمادارة الجودة   اف  

الأشخاص في إدارة المسبح ويساعده عدد مف العامميف الخدمييف والمنقذيف ومعممي السباحة والكوادر الصحي 
لناىي أو عدـ معرفتو بالأساليب الإدارية والجودة الادوات والاجيزة المستخدمة  ويكوف المدير ىو الآمر ا

التي تعطي لبعض المشاركيف الخدمات الاضافية او عرض الخاص لممشاركيف قديمة  ، لأف الأسموب   الحديثة
 .حسب راي الباحثوف المتبع لايطور العامميف ولا يقدـ خدمات متميزة كما يجب

النقاط المتميزة والضعيفة في الأداء والإستثمار  يقدـ للإدارة الذيأسموب إدارة الجودة  مف جيو اخرى اف
 الصحيح لممسابح مف أجؿ تقديـ الخدمات المطموبة لمرتادييا ومشاركيف  المسابح.

ىذه المتطمبات الإدارية ترفع مف كفاءة المنشآت الرياضية وتستقطب الرواد أفضؿ مف الإعتماد عمى استلاـ 
افظة عمى بيئة المسبح دوف تقديـ خدمات إدارة يتمناىا رسوـ الدخوؿ وبعض الإجراءات الصحية لممح

، المشارؾ لممسبح مف أجؿ أف يكوف الوقت الذي يقضيو في المسبح وقتاً ترويحيا وعلاجيا في بعض الأحياف
 مف ىنا تأتي مشكمة البحث في تقويـ  اسموب ادارة الجودة الحالي لممسابح في مدينة السميمانية 

 أىداؼ البحث 3 -1
مف وجية نظر المشتركيف  في  مسابح   محافظة ـ عمؿ إدارات المسابح في ادارة الجودةتقوي -1

 السميمانية .
البحث في إدارة التعرؼ عمى الفروؽ بيف المتوسط الحسابي الفرضي لممقياس ومتوسط عينة  -2

 الجودة.
 فروض  البحث 1-4

بح مف وجية نظر المشتركيف  في  مساوجود رضا متوسط لعمؿ إدارات المسابح في ادارة الجودة -1
 محافظة السميمانية    

 وجود فروؽ ذوات دلالة معنوية في إدارة الجودة بيف المتوسط الحسابي الفرضي لممقياس. -2
 مجالات البحث   5 -1 
 المجاؿ البشري :  المشاركيف  في مسابح    محافظة السميمانية    1 -1-5
 المجاؿ المكاني :  المسابح  في   محافظة السميمانية .  1-5-2
 . 25/10/22022 – 19/4/2021  المجاؿ الزماني :   1-5-3
 منيج البحث و إجراءاتو الميدانية-3
 -منيج البحث : 3-1

، 1978في دراستو لممشكمة لاكتساب الحقيقة ")بدر  وفالمنيج ىو " الطريقة التي يتبعيا الباحث
 المنيج الوصفي بأسموب المسح لملاءمتو طبيعة البحث وف( ، وقد استخدـ الباحث33
  مجتمع البحث وعينتو 3-2

( 25يمثموف )تمثؿ مجتمع البحث بالمشتركيف المسابح في  محافظة السميمانية  اما عينة البحث 
( 25لتى  مف ضمف المسابح موجودة داخؿ  محافظة  بالغ عددىـ )( ا 1مسبح داخؿ محافظة  )جدوؿ 

(( وتـ اختيار عينة البحث بالطريقة العمدية مف المشتركيف  1. )ممحؽ  ) مسبح تـ اختيارىا بالشكؿ عشوائي 
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الى مسابح محافظة السميمانية  )موضوع البحث( وقد تمثمت بالمشتركيف الذكور والأناث الذيف يعرفوف القراءة 
والكتابة ويستطيعوف فيـ الفقرات والاجابة عمييا ، ومف خلاؿ إجراء التجربة الاستطلاعية الأولية المؤلفة مف 

( عاماً كحد 18( مشتركاً تبيف أف مف الأفضؿ أخذ المشتركيف  الذيف تتجاوز اعمارىـ الػ )20عينة قدرىا )
المجتمع الأصمي تمثيلًا سميماً اذ يشير )بدر، ادنى ليتمكنوا مف الإجابة عمى فقرات المقياس ولأنيا تمثؿ 

 اختيار عينتو مف مفردات معينة تمثؿ المجتمع الاصمي تمثيلًا سميماً  وف( "اف باستطاعة الباحث1975
 (1جدوؿ ) 

 عينة البحث

 عدد المشتركيف اسـ المسبح ت
 12 مسبح دانيا 1
 SPORT HUB 12مسبح مركز الرياضي  2
 GRAND Millennium 12 مسبح  3
 RAMADA 12مسبح  4
 12 مسبح أزادي  5
 12 مسبح ميراكو 6
 12 مسبح دريـ لاند 7
 12 مسبح النادي السميماينة  8
 12 مسبح باشا  9
 12 مسبح ميدلي 10
 LIFE CENTER 12مسبح  11
 12 مسبح سيرواف   12
 12 سالـ 13
 12 سردار اوا 14
 12 قيواف ستى  15
 12 ىاى كرست 16
 12 تودى 17
18 Grand  Diva  12 
 12 سيد صادؽ  19
 12 رانية 20
 12 حمبجة تازة 21
 12 بيست  22
 12 تيتاف 23
 12 ازي 24
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 عدد المشتركيف اسـ المسبح ت
 12 كاريزة 25

 300 12 مجموع

 ادوات البحث )وسائؿ جمع البيانات(  3-3
إذ تطمبت   لجمع البيانات كوسائؿ  ( 2009المقياس )ياسر عبد الغني شريؼ  وفاستخدـ الباحث

الدراسة الحالية استخداـ مقياس لقياس جودة الخدمات في مسابح  محافظة السميمانية  مف وجية نظر 
 وف( الى اف الاداة ىي الوسيمة التي يمجأ الى استخداميا الباحث1983المشتركيف  الييا، اذ يشير )رشواف، 

، 1983راسة مثؿ المقابمة، الاستبياف، المقياس )رشواف، لمحصوؿ عمى المعمومات التي يتطمبيا موضوع الد
27   .) 
 وسائؿ جمع البيانات و وسائؿ تحميؿ البيانات 3-3-1

 قياس .مال 
 .استمارات جمع البيانات وتفريغيا 
  . فريؽ العمؿ المساعد 
  والاجنبيةالمصادر العربية 
 ( شبكة المعمومات الدوليةINTERNET. ) 

 الادوات المستخدمة في البحث  :  2-3-3
 ( جياز كومبيوتر نوعLenovo   )Lap Top . 
 ( حاسبة يدوية نوعSHARP-EI-531. ) 

 تجريبة الاستطلاعية : 3-4
( مشتركا وذلؾ بغرض )محجوب 20قاـ الباحثوف بالتجريبة الاستطلاعية لمقياس عمى عينة مف )

  -( :235،ص2002،
 التأكد مف مدى وضوح الفقرات والتعميمات .  -
 التعرؼ عمى المصاعب التي قد تواجيو عممية التطبيؽ .  -
 التعرؼ عمى الوقت اللازـ للإجابة . -
 التعرؼ عمى فاعمية مقياس التقدير .  -
 
 المعاملات العممية لممقياسيف -3-5
 الصدؽ 3-5-1

الخصائص الاساسية في بناء الاختبارات والمقياس اذا يعد واحد مف أىـ معايير جودة الاختبار ، ويعد مف 
( الى أف صدؽ الاختبار ىو قدرة الاختبار عمى قياس ما وضع مف أجمو 1991)اشار مصطفى حسيف باىي 
 (1999،23أو السمة المراد فياسيا )باىي،
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ة الجامعات مف بعرضيا عمي مجموعة مف المحكميف مف أساتذ وفلمتحقؽ مف الصدؽ اداة الدراسة قاـ الباحث
والاختصاص ، وطمب منيـ مراجعة فقراتيا مف حيث الصياغة المغوية والوضوح والدقة ومدى  ذوي الخبرة

 %90.46انتماء عمى بالعنواف البحث ،  وتـ الاخذ يتمؾ الملاحظات التي اتفؽ عمييا بالنسبة )
 فقرات كما ىي :( 36بحت المقياس )مف الحكميف وبعد ورود لملاحظات اص  ( 2جدوؿ) (

 (2جدوؿ )
 يبيف نسبة الاتفاؽ الاراء الخبراء والمختصيف

تسمس
ؿ 

الفقرا
 ت

 النسبة المئوية
% 

تسمس
ؿ 

الفقرا
 ت

 النسبة المئوية
% 

تسمسؿ 
 الفقرات

 النسبة المئوية
% 

1 91.3 13 86.96 25 91.3 
2 100 14 95.65 26 91.3 
3 95.65 15 95.65 27 86.96 
4 91.3 16 82.61 28 78.26 
5 100 17 86.96 29 82.61 
6 86.96 18 91.3 30 82.61 
7 95.65 19 78.26 31 91.3 
8 95.65 20 100 32 86.96 
9 91.3 21 86.96 33 95.65 

10 95.65 22 78.26 34 86.96 
11 91.3 23 100 35 86.96 
12 91.3 24 91.3 36 95.65 

 90.46 النسبة المئوية الكمية %
 

 
 الثبات  3-5-2

يعد الثبات مف الخصائص القياسية الاساسية لممقاييس النفسية مع اعتبار تقدـ الصدؽ عميو ، لانو المقياس 
الصادؽ يعد ثانياً فيما قد لايكوف المقياس الثابت صادقاً ويمكف القوؿ بأنو كؿ اختبار صادؽ ىو ثابت 

 ( .1990،143بالضرورة )اخروف،
مف خلاؿ المطابقة بيف الاختيارات بعد فترة زمنية ، ومف ثـ معاممة ذلؾ باختبار حسف اف الثبات لايتـ الا 

( المشتركيف بعض 20واعادة الاختبار ، وذلؾ باجراء عمى ) –الاستقلالية ، لذلؾ قاـ باختيار طريقة الاختبار 
اذ يشير ( اياـ 15وىية )محافظة السميمانية ومف ثمة اعادة الاختبار بعد فترة زمنية  وفالمسابح في الباحث

( الى اف الفترة بيف التطبيؽ الاوؿ للاداة والتطبيؽ الثاني ليا ينبغي اف لاتتجاوز أسبوعيف أو 1964)آدمز، 
( البالغ الفاكرونباغ، وتـ اجراء الاحصاء اللازـ وقد حصؿ عمي قيمة )  (Adam, 1964, 85)ثلاثة أسابيع 

420



( الى انو "ىناؾ اتفاؽ عاـ عمى اعتبار 1984، اذ يشير )زيتوف، معامؿ ثبات عاؿ جداً ( وىية قيمة 0.80)
 (.191، 1984ة او عالية" )زيتوف، ( علاقة ارتباطية قوي0.80+العلاقة )

 الموضوعية  3-5-2
اف الاختبارات المستخدمة ذات موضوعية عالية ، لانو مفيومة والواضحة . اذ اف التسجيؿ يتـ باستخداـ 

 وعدد المرات والدقة بالاداء . وحدات الزمف والمسافة
عمى موضوع معيف)باىي اما الموضوعية فيقصد بيا " عدـ اختلاؼ المقدريف بالحكـ عمى شئ ما او     

 (.64،ص1999،
 المعالجة الإحصائية: 3-6

 الوسائؿ الإحصائية الآتية: وفسيستخدـ الباحث
 المتوسط الحسابي -
 الإنحراؼ المعياري-
 النسبة المئوية-
 الإرتباط البسيط -
 معادلة الفاكرونباخ -
 عرض النتائج ومناقشتيا : 4

مف وجية نظر تقويـ عمؿ إدارات المسابح في ادارة الجودة. عرض ومناقشة نتائج اليدؼ الاوؿ : 1.4
 انية .المشتركيف  في  مسابح   محافظة السميم

 . عرض النتائج ومناقشتيا 4
مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ البحث الحالي ، تـ تطبيؽ اداة البحث عمى عينة التطبيؽ مف المشتركيف عمي    

مسابح محافظة السميمانية ، واجريت التحميلات الاحصائية لمبيانات التي تـ الحصوؿ عمييا مف الاستبياف 
 ومناقشتيا وفقاَ لأىداؼ البحث لموصوؿ الى النتائج التي سيتـ عرضيا 

مف وجية نظر تقويـ عمؿ إدارات المسابح في ادارة الجودةعرض ومناقشة نتائج اليدؼ الاوؿ :  4-1
 انية في  مسابح  محافظة السميم المشتركيف 

 (3الجدوؿ  )
 يبيف الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد الاعتمادية الادارة الجودة لمييئات الادارية

النسبة  الوزف الترتيب
 المئوية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

لا 
اتفؽ 
اطلا 
 قا

لا 
 اتفؽ

اتفؽ 
الى 

 حد ما
اتفؽ  اتفؽ

 الفقرة تماماً 

 بعد الاعتمادية 
 89.67 مرتفع 1

 
0.77 

 
4.48 

 
يصمح حوض المسبح  205 51 30 12 2

 لتقديـ خدمات السباحة
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النسبة  الوزف الترتيب
 المئوية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

لا 
اتفؽ 
اطلا 
 قا

لا 
 اتفؽ

اتفؽ 
الى 

 حد ما
اتفؽ  اتفؽ

 الفقرة تماماً 

 بعد الاعتمادية 
 0.85 88.47 مرتفع 2

 
4.42 

 
يعتمد عمى ىذا المسبح  203 32 58 3 4

في إشباع حاجات الراحة 
 والمتعة لدى مرتاديو

 1.27 85.07 مرتفع 4
 

4.25 
 

يعمؿ المسبح بنفس  196 13 74 5 12
النوعية )الجودة( كمما 

 تواجدت فيو
 1.86 84.20 مرتفع 5

 
4.21 

 
يندر أف يتوقؼ المسبح  214 7 37 12 30

عف تقديـ خدماتو 
 لممرتاديف.

 2.07 80.80 متوسط 6
 

4.04 
 

تراعي ادارة المسبح  196 0 64 0 40
تناسب عدد المرتاديف مع 

 حجـ حوض السباحة
 1.25 86.60 مرتفع 3

 
4.33 

 
بوجود يشعر المرتاد  206 22 48 13 11

اشراؼ عمى عمؿ 
المسبح مف خلاؿ دقة 

 4.29 0.158  تنظيـ خدماتو.
 

 مجموع الكمي  

 
 (4جدوؿ )
 الادارة الجودة لمييئات الادارية  الأماف والثقةيبيف الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد 

اتفؽ  الفقرات
 تماما

اتفؽ  اتفؽ
الى حد 

 ما

لا 
 اتفؽ

لا 
اتفؽ 
اطلا 
 قا

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الترتيب الوزف

  بعد الأماف والثقة

توفر إدارة المسبح لمرتادييا 
 الشعور بالطمأنينة عمى ممتمكاتيـ

232 30 21 0 17 4.53 
 

1.07 
 

90.67 
 

 2 مرتفع

تتوفر في المسبح القدرات 
والكفاءات البشرية التي تضمف 

 كسب ثقة مرتاديو

201 29 43 5 22 4.27 
 

1.47 
 

85.47 
 

 6 مرتفع
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يتمتع المسبح بسمعة طيبة وخبرة 
 عالية لدى إدارتو

217 13 35 6 29 4.28 
 

1.72 
 

85.53 
 

 5 مرتفع

توفر ادارة المسبح لمرتادييا 
الشعور بالطمأنينة عمى صحتيـ 

 وسلامتيـ.

200 12 57 5 26 4.18 
 

1.68 
 

83.67 
 

 8 متوسط

التزاـ المرتاديف تتابع إدارة المسبح 
بإجراءات الصحة والسلامة المرافقة 

 لمخدمة

223 0 43 14 20 4.31 
 

1.58 
 

 4 مرتفع 86.13

تمتزـ إدارة المسبح بمواعيدىا 
 المعمنة لبدء وانتياء تقديـ خدماتيا

219 17 39 8 20 4.38 
 

1.34 
 

 3 مرتفع 87.53

يشعر المرتادوف بالطمنانية عمي 
 السباحةحياتيـ داخؿ حوض 

 1 مرتفع 93.13 0.80 4.66 11 0 20 19 250

تتطابؽ خصائص الخدمة الفعمية 
 والمعمنة في المسبح

 7 مرتفع 84.67 1.87 4.23 28 22 18 16 216

  0.16 4.35  المجموع الكمي
 (5جدوؿ )

 الادارة الجودة لمييئات الادارية الجوانب الممموسةيبيف الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد 
اتفؽ  الفقرات

 تماما 
اتفؽ الى  اتفؽ 

 حد ما
لا 

 اتفؽ
لا اتفؽ 
 اطلاقا 

الوسط 
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية  

 الترتيب  الوزف

  بعد الجوانب الممموسة

توفر إدارة المسبح لمرتادييا 
أماكف مناسبة للاستراحة أو 

 كافتيريا

 5 مرتفع 92.27 0.59 4.61 0 11 20 43 226

تضع ادارة المسبح علامات 
دالة تعيف المرتاد عمى  

 متطمبات حركتو داخؿ المسبح.

 10 مرتفع 89.20 1.35 4.46 21 0 39 0 240

يتوفر في المسبح حمامات 
سريعة )دوش( تستوعب الزخـ 

 العددي لمرتاديو

 12 مرتفع 85.80 1.58 4.29 22 16 26 25 211
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اتفؽ  الفقرات
 تماما 

اتفؽ الى  اتفؽ 
 حد ما

لا 
 اتفؽ

لا اتفؽ 
 اطلاقا 

الوسط 
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية  

 الترتيب  الوزف

  بعد الجوانب الممموسة

يظير منقذو المسبح بمظير 
 لائؽ

241 23 31 1 4 4.65 
  

 0.62 
 

 93.07 
 

 4 مرتفع

يتوفر في المسبح إضاءة 
تساعد مرتاديو عمى الحركة 

 بيف أجزائو

260 15 14 3 8 4.72 
      

 2 مرتفع 94.40 0.68

يتوفر في المسبح مرافؽ صحية 
 مناسبة وكافية

264 0 23 0 13 4.67 
  

 3 مرتفع 93.47 0.90 

يتوفر في المسبح منصات قفز 
 متنوعة تزيد مف قدراتو الخدمية

209 22 23 21 25 4.23 
 

1.76 
 

84.60 
 

 13 مرتفع

يتمتع المسبح بحداثة وجمالية 
 بناءه وشكمو

232 18 40 0 10 4.54 
 

0.92 
 

90.80 
 

 9 مرتفع

يتمتع المسبح بموقع يسيؿ 
 الوصوؿ إليو

249 0 40 0 11 4.59 
 

0.95 
 

91.73 
 

 8 مرتفع

تمكف إدارة المسبح مرتادييا مف 
 معرفة الوقت

252 40 0 0 8 4.76 
 

0.50 
 

95.20 
 

 1 مرتفع

تستوعب أماكف تبديؿ الملابس 
 في المسبح عدد المرتاديف إليو

226 58 0 1 15 4.60 
 

0.86 
 

91.93 
 

 7 مرتفع

 4.40 36 0 0 35 226 يتمتع المسبح بنظافة عامة
 

1.69 
 

88.07 
 

 11 مرتفع

يتوفر في المسبح موقؼ 
مناسب لسيارات وعجلات 

 مرتاديو

232 51 0 2 15 4.61 
 

0.88 
 

92.20 
 

 6 مرتفع

 0.154 4.53 المجمووع الكمي
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 (6جدوؿ )
 الادارة الجودة لمييئات الادارية الاستجابةيبيف الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد 

 
اتفؽ  الفقرات

 تماما
 اتفؽ اتفؽ

الى حد 
 ما

لا 
 اتفؽ

لا اتفؽ 
 اطلاقا

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 لمعياري

النسبة 
 المئوية

 الترتيب الوزف

  بعد الاستجابة

يستشعر المرتاد بوجود رغبة 
واستعداد لدى مقدمو الخدمة 
في المسبح لمعاونتو عند 

 الحاجة

240 42 18 0 0 4.74 
 

0.31 
 

94.80 
 

 2 مرتفع

يجيب يوجد في المسبح مف 
عف أسئمة واستفسارات 

 المرتاديف اليو

258 9 22 1 10 4.68 
 

0.79 
 

93.60 
 

 4 مرتفع

تسعى إدارة المسبح لمحصوؿ 
عمى تقييـ )آراء( مرتادييا عف 

 خدماتيا المقدمة

222 0 54 0 24 4.32 
 

1.54 
 

86.40 
 

 5 مرتفع

تستجيب ادارة المسبح 
 لمتطمبات مرتادييا المشروعة.

232 55 13 0 0 4.73 
 

0.28 
 

94.60 
 

 3 مرتفع

وجود استجابة سريعة في 
حالة وقوع أي طارئ أو أزمة 

 أو مشكمة في المسبح

246 42 8 0 4 4.75 
 

0.40 
 

95.07 
 

 1 مرتفع

 
 مجموع الكمي 

 4.69 
 

0.079 
 

 

 
 (7جدوؿ )

 الادارة الجودة لمييئات الادارية العنايةيبيف الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمبعد 

اتفؽ  الفقرات
اتفؽ الى  اتفؽ تماما

لا اتفؽ  لا اتفؽ حد ما
 اطلاقا

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 لمعياري

النسبة 
 الترتيب الوزف المئوية

  بعد العناية
يتعامؿ مقدمو الخدمة في المسبح 

 4.26 18 22 38 8 214 بمطافة واحتراـ مع مرتاديو
 

1.61 
 

85.20 
 4 مرتفع 

 2 مرتفع 91.47 0.83 4.57 6 2 46 6 240يحترـ مقدمو الخدمة في المسبح 
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 مناقشة بعد الاعتمادية : 4-1-1

( اف المسابح قيد البحث قد حصػمت عمػى وزف مرتفػع فػي بعػد الاعتماديػة عػدا 3يتضح مف جدوؿ ) 
فقرة واحدة التي حصمت عمى وزف متوسط و كذلؾ  ىناؾ معنوية في الوسػط الفرضػي  ممػا يػدؿ عمػى مسػتوى 

ديـ الخػدمات، ايجابي ليذا البعد في المسابح ، أي توفر مستوى ايجابي لمتطمباتػو مػف حيػث الصػلاحية فػي تقػ
فضلًا عف ثبات مستوى نوعيتيا ودقة تنظيميا وندرة توقؼ تقديـ خػدماتيا عنػد طمػب حصػوؿ المرتػاديف عمييػا 

النقطػة الجوىريػة التػي يتمركػز  وفوقد انعكس ذلؾ عمى إشباع حاجات الراحة والمتعػة لػدييـ وىػي بػرأي البػاحث
 فة التي اقيمت مف أجميا.حوليا بعد الاعتمادية في المسابح مف خلاؿ انجاز الوظي

( 2006تػوفر بعػد الاعتماديػة فػي المسػابح المػذكورة إلػى مػا ذكػره )المػلا حسػف،  وفكما يعزو الباحث
الى أف إدراؾ إدارات ىذه المسابح مف أف الاعتمادية مف العوامؿ الجوىرية فػي صػناعة الخػدمات ومػف ثػـ فػاف 

نػي ارتفػاع مجػاؿ التسػامح لػدى الزبػائف فػي بقيػة الأبعػاد. قياـ المسابح بتقديـ خػدمات ذات اعتماديػة عاليػة يع
 (71، 2006)الملا حسف، 

ارتفػاع بعػد  الاعتماديػة فػي المسػابح إلػى وجػود قناعػة تػوازف بػيف مػا يدفعػو  وفكما قد يعػزو البػاحث
ا ( فػي أف مػ1999المرتاد وبيف ما يحصؿ عميو مف منافع مف الخدمات المقدمة فييا وىػو مػا أكػده )الشػورة، 

قػػد تمعبػػو مقػػدرة المسػػبح فػػي تقػػديـ خػػدمات تشػػبع الحاجػػات والرغبػػات لػػدى المرتػػاديف ممػػا قػػد يػػنعكس عمػػى 
 (.16، 1999قناعاتيـ )الشورة، 

( الى اف السباحة ضرب مف ضروب الرياضة المسمية للإنساف وىػي رياضػة 1981إذ يشير )بلاؿ،  
فػػي جػػو مػػف الانطػػلاؽ والبعػػد عػػف الحيػػاة المعقػػدة محببػػة نظػػراً لتػػوفر عامػػؿ التشػػويؽ فييػػا، كمػػا أنيػػا تمػػارس 

والسػػباحة تػػدخؿ المػػرح والسػػرور فػػي نفػػوس ممارسػػييا، لػػذا تعػػد السػػباحة الرياضػػة الترويحيػػة الأولػػى )بػػلاؿ، 
1981 ،11 ،14.) 

( اف السباحة تشبع قدرات المرتاديف ورغباتيـ اذ تُؤدّى دوف 1988ويتفؽ مع ما أكده )رحيـ وسكر،  
انيف محددة، ومف أىدافيا التغمب عمى مشكمة قضاء وقت الفراغ، والتػرويح عػف الػنفس وتجديػد تنظيمات أو قو 

النشػػاط فينطمػػؽ ممارسػػوىا عمػػى حػػريتيـ دوف قيػػد، فيػػي لاتػػرتبط بطريقػػة أداء معينػػة كمػػا يتخمميػػا العػػاب قفػػز 
او لعبػة رياضػية عمػى ووثب وغير ذلؾ ويغمب عمييا طابع المرح والتمقائية في الأداء، وليس ىناؾ مػف طريقػة 

(. ويضػػػيؼ 32، 31، 30، 27، 1988الاطػػلاؽ تغطػػػي مشػػػكمة وقػػػت الفػػػراغ مثػػػؿ السػػػباحة )رحػػػيـ وسػػػكر، 

    عادات المرتاديف وتقاليدىـ
تطرح إدارة المسبح خيارات متعددة 
ومتنوعة تعيف المرتاد عمى الاختيار 
المناسب لو مف أياـ او ساعات 

 الخدمة

234 16 32 2 16 4.50 
 

1.15 
 

90.00 
 3 مرتفع 

يتفيـ مقدمو الخدمة مشاعر 
 4.79 2 0 0 54 244 المرتاديف ورغباتيـ.

 
0.24 
 

95.87 
 1 مرتفع 

  مجموع الكمي
4.53 
 

0.219 
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( فضلًا عف ذلؾ فاف السباحة لاتقتصػر آثارىػا عمػى الفػرد الممػارس بذاتػو بػؿ يمكػف اف تكػوف 1980)عياش، 
 (. 14، 1980بيف السباحيف )عياش، آثارىا جماعية فيي تضفي جواً مف المرح 

 مناقشة بعد الأماف والثقة : 4-1-2
( اف المسابح قيد البحث قد حصمت عمى وزف مرتفع في بعد الأمػاف والثقػة عػدا 4يتضح مف جدوؿ )

فقرة واحدة التي حصمت عمى وزف متوسط و كذلؾ  ىناؾ معنوية في الوسػط الفرضػي  ممػا يػدؿ عمػى مسػتوى 
مى توفر مستوى ايجابي ليػذا البعػد فييػا وىػذا يعنػي تػوفر مسػتوى ايجابي ليذا البعد في المسابح ، مما يدؿ ع

ايجابي لمتطمبات ىذا البعػد مػف حيػث )الامػاف الكػافي المحػيط بمكػاف الخدمػة( الشػعور بالطمأنينػة عمػى أرواح 
طالبي الخدمة وممتمكاتيـ، السمات التي يتسػـ بيػا مقػدمو الخدمػة مػف معرفػة وقػدرة وثقػة فػي تقػديـ الخدمػة، 

( الػى اف ذلػؾ يػؤدي إلػى 2002عف قدرة التصرؼ في المواقؼ الاستثنائية(، إذ يشير )العلاؽ ومحمود،  فضلاً 
ثقػة الزبػػائف بمقػػدمي الخدمػػة وبالخصػػوص )المنقػػذيف( ممػػا يػنعكس بالدرجػػة الأولػػى عمػػى "خمػػو المعػػاملات فػػي 

 (.20، 2002منظمة الخدمة )المسبح( مف الشؾ أو المخاطرة، أو الخطورة" )العلاؽ ومحمود، 
ىػذه النتيجػػة الايجابيػة فضػلًا عػػف مسػألة الأمػػاف والثقػة فػي ىػػذه المسػابح، إلػػى  وفوقػد يعػزو البػػاحث

سمعة ىذه المنظمات )المسابح( وشيرتيا، والتي قد تفيػد فػي تخفػيض الإحسػاس بمسػتوى المخػاطرة المرتبطػة 
 بالاستفادة مف الخدمة.

  2022-2021ظػػة السػػميمانية فػػي الموسػػـ اذ لػػـ تحصػػؿ أي حالػػة غػػرؽ فػػي جميػػع مسػػابح محاف 
مقارنة بوجود العدد قميؿ  مف حالات الغرؽ في نير دوكاف و الاماكف السياحية فػي محافظػة السػميمانية . كمػا 
صػابات  لـ تحصؿ أية إصابات جسدية في جميع المسابح، وكلا الأمػريف السػابقيف )عػدـ وجػود حػالات غػرؽ وا 

 ,Kotler)مة المخػاطر الناتجػة عػف تمقػي الخدمػة، وىػذا يتفػؽ مػع مػا أكػده جسدية( يزيد مف إدراؾ الزبوف بق
 .(Kotler, 2000, 430)الى اف عدـ الحاؽ الضرر بالزبوف يؤدي إلى كسب ثقتو  (2000

 مناقشة بعد الجوانب الممموسة : 4-1-3
الممموسة ( اف المسابح قيد البحث قد حصمت عمى وزف مرتفع في بعد الجوانب 5يتضح مف جدوؿ )

و كذلؾ  ىناؾ معنوية في الوسط الفرضي  مما يدؿ عمى مستوى ايجابي ليذا البعد في المسابح، وىذا يدؿ 
عمى توفر مستوى ايجابي ليذا البعد في ىذه المسابح، وىو ما يعني توفر مستوى ايجابي لمتطمبات ىذا البعد 

لعامة، المرافؽ والتسييلات المادية المتوفرة، مف حيث )موقع وشكؿ مبنى المسبح وتصميمو الداخمي ونظافتو ا
ذلؾ إلى إدراؾ إدارات ىذه المسابح لاىمية ىذا البعد كنقطة جوىرية  وفمظير مقدمو الخدمة(، ويعزو الباحث

واستراتيجية تتمركز حوليا صناعة الخدمات، ويتـ مف خلاليا تحسيف صورة المنظمة ومف ثـ تعد مؤشراً 
 لمجودة عند المرتاد.

الخدمات الترفييية ومنيا )السباحة( ىي مف الخدمات التي تقدـ لممرتاد، والتي تتصؼ بعدـ ف 
الممموسية وبشكؿ كامؿ واساسي وانو كمما زادت عدـ الممموسية في الخدمات زادت أىمية البيئة المادية التي 

يعد احد الأمور أو العوامؿ  تقدـ فييا الخدمة، فالمحيط المادي لممكاف )المسبح( الذي تقدـ فيو الخدمة مثلاً 
التي تحدد جودة الخدمة ، فصورة المبنى والاضاءة والتصميـ ومظير ولباس مقدمي الخدمة ىي مف العناصر 
 المرئية والمادية التي تمثؿ أولى المؤشرات عمى الصورة الذىنية والانطباع لدى المرتاديف عف منظمة الخدمة. 

لايجابية لمجوانب الممموسة إلى وجود إدراؾ لمعظـ المرتاديف بعموـ ىذه النتيجة ا وفكما يعزو الباحث 
متطمبات الجودة في المسابح ومنيا الأشياء المادية، فالمرتادوف أصبحوا أكثر إدراكاً واىتماماً بالجودة، الأمر 
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عمى مرتادييا  الذي دفع ويدفع إدارات المسابح إلى الاىتماـ بتوفير ما يمكف مف ىذه المتطمبات المادية حفاظاً 
( ايماناً منيا باف ىناؾ مجموعة 2002واستقطاباً لمرتاديف آخريف مف خلاليـ، وىذا ما أشار اليو )الضمور، 

، 2002مة الجوىر )الضمور، مف الخدمات الاضافية التي ينبغي توفيرىا لممرتاديف، والتي تؤثر في أداء الخد
168.)  

 :الاستجابةمناقشة بعد  4-1-4
( اف المسابح قيد البحث قد حصمت عمى وزف مرتفع في بعد الاستجابة و كػذلؾ  6جدوؿ )يتضح مف 

ىناؾ معنوية في الوسط الفرضي  مما يدؿ عمى مستوى ايجابي ليذا البعد في المسابح، وىػذا يػدؿ عمػى وجػود 
مػف حيػث  مستوى ايجػابي ليػذا البعػد فػي ىػذه المسػابح ممػا يعنػي وجػود مسػتوى ايجػابي لمتطمبػات ىػذا البعػد

تقديـ المعاونة لممرتاديف عند حاجاتيـ ليا، والرد عمى استفساراتيـ، والأخذ بآرائيـ حوؿ الخدمة المقدمػة ليػـ، 
 والاستجابة لمتطمباتيـ المشروعة، والاستجابة السريعة )الفورية( عند الطوارئ.

لطمبػات مػف نقطػة رؤيػة إلى اف إدارات ىذه المسابح تعمؿ وتركز عمػى معالجػة ا وفوىذا يعزوه الباحث 
( فػػالزبوف يػػدرؾ مػػف خػػلاؿ 2005المرتػػاد أكثػػر منيػػا مػػف نقطػػة رؤيػػة المنظمػػة، وىػػو مػػا ركػػز عميػػو )البكػػري، 

استفادتو مف الخدمة وجود رغبة واستعداد عند مقدمي الخدمة عمى تقديـ المساعدة المناسبة والمنطقيػة، وىػو 
مفيوـ الاستجابة مف خلاؿ "المساعدة الحقيقية في تقػديـ  ما يشكؿ أحد الأبعاد الجوىرية المساىمة في تشكيؿ

( اذ اف معظػػػـ 2002(، ويتفػػػؽ ذلػػػؾ مػػػع مػػػا ذكػػػره )الضػػػمور، 212، 2005الخدمػػػة إلػػػى المرتػػػاد" )البكػػػري، 
صفقات التبادؿ لمخدمات يجب أف يكوف الزبوف واثقاً مف أف مقدـ الخدمة قادر عمى تقديـ مػا يطمبػو منػو فبيػع 

مقدمي الخدمة اف يكونوا مؤىميف في اعماليـ كامتلاكيـ المعرفة الجيدة عف الخدمة التػي  الخدمات يتطمب مف
يقدمونيا كما اف تصرفاتيـ وسموكياتيـ مػواقفيـ يجػب اف تتطػابؽ مػع وجيػة نظػر الزبػائف نحػو مػا ىػو متوقػع 

عمػػػى  مػػػنيـ اف يتصػػػرفوا فبػػػائعي الخػػػدمات يجػػػب اف يكونػػػوا مسػػػتمعيف جيػػػديف ويعرفػػػوف مػػػف أيػػػف يحصػػػموف
المعمومات ويتصفوف بالقدرة عمى تحمؿ الصعوبات والاستجابة بسرعة وليـ القػدرة عمػى حػؿ المشػاكؿ ومػف ثػـ 
فاف ىذه الأسس تقود لمبدء والحفاظ عمى علاقة مربحة طويمة الأجؿ مع الزبائف فمستوى رضا الزبػوف أو عػدـ 

وحاجاتػو والاجػراءات التػي يتخػذونيا فػي حالػة رضاه يتأثر بالطريقة التي يتعامؿ بيا مقدمو الخدمة مع طمباتػو 
 (.280، 245، 2002،235حدوث خطأ في تقديـ الخدمة )الضمور، 

محدودية توفر بعد الاستجابة في ىذه المسابح إلى فشؿ إداراتيا بإعطاء أىمية  وفوربما يعزو الباحث 
اذ الإجػراء المناسػب لمعالجتيػا، وىػذا كافية لبناء آليو سيمة وبسيطة لمتاكد مف مشاكؿ الزبػائف وتػذمراتيـ واتخػ

( الأمر الػذي يػؤدي إلػى تضػرر المنظمػة فالمرتػادوف الػذيف لايعطػوف 2002يتفؽ مع ما اشار اليو )الضمور، 
الفرصة والأىمية لشكواىـ قد يقمموف مف تعامميـ معيا كما قػد يشػوىوف صػورتيا أمػاـ المرتػاديف الآخػريف مػف 

 (.291، 2002خلاؿ الكممة المنطوقة )الضمور، 
 :العنايةمناقشة بعد  4-1-5

( اف المسابح قيػد البحػث قػد حصػمت عمػى وزف مرتفػع فػي بعػد العنايػة و كػذلؾ  7يتضح مف جدوؿ )
ىناؾ معنوية في الوسط الفرضي  مما يدؿ عمى مستوى ايجابي ليذا البعد فػي المسػابح، ممػا يػدؿ عمػى وجػود 

رة وىػذا يعنػي تػوفر مسػتويات ايجابيػة لمتطمبػات ىػذا البعػد مػف مستوى ايجابي ليذا البعد فػي المسػابح المػذكو 
حيث اف ىذه النتيجة تعكس قدرة مقدمي الخدمة كونيـ عمى قػدر مػف الاحتػراـ والادب فػي معػاممتيـ لممرتػاديف 
 واتسػػػػاـ المعاممػػػػة بالوديػػػػة مػػػػع المرتػػػػاد وتتجسػػػػد بالقػػػػدرة عمػػػػى التفاعػػػػؿ بػػػػيف مقػػػػدمي الخدمػػػػة والمرتػػػػاديف، 
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( كما تعكس ىػذه النتيجػة تػوفر درجػة عاليػة عنػد مقػدمي الخدمػة مػف الشػعور 21، 2002مود، )العلاؽ ومح
فػي  وفبالتعاطؼ مع طالب الخدمة عف تعرضو لمشكمة ما واحتراـ عاداتو وتقاليده وكؿ ذلؾ يتركػز بػرأي البػاحث

 نقطة جوىرية تكوّف بعد العناية تتمثؿ في التفاعؿ والتعامؿ الاخوي مع المرتاد.
ىذه النتيجة الايجابية لبعد العناية في ىذه المسابح إلى اف إداراتيا تدرؾ اف القضية  وفزو الباحثويع 

الميمة التي يجب اف تكوف نصب أعيف كؿ العامميف في منظمات الخدمػة ىػي العنايػة والاىتمػاـ بالمرتػاد. كمػا 
قػود إلػى الرعايػة وتركيػز الخدمػة عمػى انيا تدرؾ اف مف محددات جودة الخدمة المحدد المرتبط بالعناية والتػي ت

( مػػف اف المرتػػاديف يكرىػػوف التعامػػؿ مػػع 2006اسػػاس حاجػػات المرتػػاد وىػػذا يتفػػؽ مػػع مػػا ذكػػره )الدرادكػػة، 
المنظمػػات التػػي تركػػز عمػػى الخدمػػة دوف أف تعػػامميـ بصػػورة جيػػدة فػػلا يكفػػي تقػػديـ خػػدمات ذات جػػودة وسػػعر 

 (.194، 2006لاكبر لممرتاديف )الدرادكة، معقوؿ بدوف توفر المعاممة الجيدة والفيـ ا
كما يعزو الباحث ىذه النتيجة الايجابية إلى سيولة حصػوؿ المرتػاديف عمػى الخػدمات )فػي المسػابح(  

 (.47، 2002ويسرىا )الضمور، 
( اف جميػػع المسػابح قػػد حصػػلا عمػى متوسػػطيف فعميػيف فػػي بعػد العنايػػة مػػف 7ويتضػح مػػف الجػدوؿ ) 

مف خدماتيما وأنيما لـ يرقيا الى الفرؽ المعنوي لصالحيما عػف المتوسػط الفرضػي، ممػا وجية نظر المرتاديف 
إلػػى ادارتػػػي ىػػػذيف  وفيػػدؿ عمػػػى وجػػود مسػػػتوى متػػدني أو محػػػدود فػػي ىػػػذا البعػػد ومتطمباتػػػو ويعػػزوه البػػػاحث

وعمميػة المسبحيف مف خلاؿ تشغمييما ملاكات بشرية ادارية وفنية قد لاتجيد التعامؿ بصػورة صػحيحة وفاعمػة 
مع المرتاديف كما يمكف اف نعزو ىذه النتيجة السمبية إلى سػمبية المسػبحيف فػي بعػدي الاعتماديػة والاسػتجابة 
والمذاف يتركزاف حوؿ توفير المتطمبػات الفعميػة التػي تمبػي ورغبػات المرتػاديف حاجػاتيـ بصػورة مباشػرة وتمقائيػة 

 تراحات المرتاديف )استجابة(.)اعتمادية( وبصورة غير مباشرة بعد تمقي طمبات او اق
التعرؼ عمى الفروؽ بيف المتوسط الحسابي الفرضي لممقياس . عرض ومناقشة نتائج اليدؼ الثاني : 2.4

 .مسابح محافظة السميمانية  ومتوسط عينة البحث في إدارة الجودة
 (8جدوؿ)

 يبينف مقارنة الاوساط الفرضي لمقياس الجودة لعينة البحث

 متغيرات
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 لمعياري

 2قيمة كا
 

sig دلالة 

 معنوي 000. 2.11 1.07 4.47 المقياس ككؿ

 مناقشة مقارنة الأوساط الفرضي لمقياس الجودة: 4-2-1
معنوية في مجموع فقراة الابعػاد المقيػاس و  ( اف المسابح قيد البحث قد حصمت8يتضح مف جدوؿ )

مرتفعػة و معنويػة مسػابح قػد حصػموا عمػى متوسػطات جميػع ال افىذا يدؿ عمى مستوى الايجػابي ليػذه البعػاد و 
المستابح قيد البحث في  لمخدمات و ادارة الجودة  جيدمف وجية نظر مرتادييـ ، وىذا يدؿ عمى وجود مستوى 

( الػى اف عمميػة انتػاج الخدمػة تتػأثر بمػدى التعػاوف Borny and Parasuraman, 1991، ويشػير كػلًا )
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والتفػػاىـ بػػيف مقػػدمي الخدمػػة والزبػػائف واف جػػودة الخدمػػة ونوعيتيػػا تتغيػػر وتتقمػػب حسػػب مػػدى ىػػذا التعػػاوف 
(Borny and Parasuraman, 1991,145 ) . 

بالمعرفة واتسػاميـ بالقػدرة والثقػة  ىذه النتيجة الايجابية إلى إلماـ مقدمي الخدمة وفكما يعزو الباحث
في تقديـ الخدمة، وىو مؤشر يعبر عف درجػة الشػعور بالأمػاف والثقػة فػي الخدمػة المقدمػة او بمػف يقػدميا او 

اف طبيعػػة رياضػػة السػػباحة تتطمػػب متخصصػػيف وبالتحديػػد منقػػذيف عمػػى درجػػة مػػف  وفكمييمػػا ويعتقػػد البػػاحث
مياراتيـ التي تشكؿ أحد العناصر الأساسػية لجػودة الخدمػة التػي تيػـ  المعرفة والقدرة والخبرة مما ينعكس عمى

الزبوف عند شرائو ليا وبسبب خصائص الخدمة مف اللاممموسية والتغاير والػتلازـ فػاف ىػذا يفػرض عمػى مقػدـ 
الخدمػػة الػػذي يكػػوف فػػي الغالػػب وجيػػاً لوجػػو مػػع الزبػػوف، بػػأف يتمتػػع بقػػدر عػػاؿ مػػف الميػػارة. واف ىػػذه الثقػػة 

ائية لدى مقدمي الخدمة تنعكس بلا شػؾ عمػى ثقػة المرتػاديف مػف الخدمػة بمػف يقػدـ الخدمػة وتنطبػؽ ىػذه الاد
( مػف اف شػعور المرتػاديف عنػد اسػتفادتيـ مػف الخدمػة بمسػتوى 2002النتيجة مػع مػا أشػار اليػو )الضػمور، 

، 2002الضػػمور، ميػػارة مقػػدمي الخدمػػة ليػػـ يعطػػي منظمػػة الخدمػػة فرصػػة لتزيػػد مػػف درجػػة ثقػػة المرتػػاديف )
(، وقد تشكؿ مصداقية إدارات ىذه المسابح في تنفيذ مواعيد دخوؿ وخروج المرتاديف مػف خػدماتيا فضػلًا 376

عػػف تطػػابؽ خصػػائص الخدمػػة المقدمػػة فييػػا مػػع مػػا تعمنػػو، أحػػد أسػػباب تػػوفر مسػػتوى ايجػػابي لمسػػألة الأمػػاف 
 عمية.والثقة مف جية نظر المرتاديف مف خلاؿ إدراكيـ لخدماتيا الف

أف تػػوفر متطمبػات )السػػمعة الطيبػة، قػدرة وخبػػرة وميػارة مقػػدمي الخدمػة، مصػػداقية  وفويعتقػد البػاحث 
المنظمػة( فضػػلًا عػف اف معظػػـ المرتػاديف مػػف الخػدمات الترفيييػػة فػي المسػػابح يتوجػب انيػػـ يعرفػوف السػػباحة 

 ويحسنوف ممارستيا يؤدي إلى "تحرر المرتاديف مف الخوؼ والتردد".
 ستنتاجات والتوصيات الا -5
 الاستنتاجات 5-1
 حصوؿ المسابح عمى مستوى ايجابي في كافة أبعاد جودة الخدمات ومف وجية نظر المرتاديف الييا. -1
 الادارة الجػودة لمييئػات الاداريػةفي عمى وزف مرتفع في جميع الفقرات البعد الاعتمادية  المسابح حصوؿ  -2

 مف وجية نظر مرتاديو.ما في عدا فقرة واحدة مف البعد  التى حصؿ عمى وزف متوسط  
الادارة الجػػودة لمييئػػات عمػػى وزف مرتفػػع فػػي جميػػع الفقػػرات البعػػد الأمػػاف والثقػػة فػػي  المسػػابح حصػػوؿ  -3

 مف وجية نظر مرتاديو.ما في عدا فقرة واحدة مف البعد  التى حصؿ عمى وزف متوسط   الادارية
عمػى وزف مرتفػع فػي جميػع الفقػرات الابعػاد الجوانػب الممموسػة و الأسػتجابة و العنايػة   المسػابح حصوؿ  -4

 مف وجية نظر مرتاديو. الادارة الجودة لمييئات الاداريةفي 
حصوؿ جميع المسابح محافظة السميمانية عمى مستوى ايجابي في و وزف مرتفع في أبعاد المقياس ككػؿ  -5

 .مف وجية نظر مرتاديو الادارة الجودة لمييئات الاداريةفي إدراة جودة 
 
 
 
 التوصيات 5-2
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ضرورة ادراؾ ادارات المسابح اف متطمبات الراحة والمتعة التي يحصؿ عمييا المرتادوف الييا تشكؿ النقطػة  -1
الجوىريػػة لموظيفػػة التػػي وجػػدت مػػف اجميػػا المسػػابح ويمكػػف اف تتعػػزز مػػف خػػلاؿ ثبػػات مسػػتوى الخدمػػة 

 ستمراريتيا فضلًا عف دقة تنظيميا.وا
ضػػػرورة ادراؾ إدارات المسػػػابح اف صػػػورة المسػػػبح وتصػػػميمو الػػػداخمي ونظافتػػػو العامػػػة وتػػػوفير المرافػػػؽ  -2

والتسييلات المادية داخمو وخارجو وتسييؿ حصوؿ المرتادوف عمييا فضلًا عف مظير مقدمي الخدمة فيو 
تتركػز حوليػا صػناعة الخػدمات والمتمثمػة فػي الممموسػية نقػاط جوىريػة تشػكؿ احػدى الاسػتراتيجيات التػي 

والتػػي تسػػاىـ فػػي صػػنع شخصػػية المسػػبح وتعػػد عػػاملًا اساسػػياً يميزىػػا عػػف غيرىػػا مػػف منظمػػات الخدمػػة 
 الاخرى المنافسة ليا في السوؽ الرياضي.

وقػػدرات ضػػرورة ادارؾ إدارات المسػػابح اف تقػػديـ خػػدمات صػػحيحة وموثػػوؽ بيػػا يعتمػػد عمػػى اسػػتعدادات  -3
واخلاقيػػات مػػف يقػػدميا لػػذا يتوجػػب اختيػػار الملاكػػات البشػػرية الاداريػػة والفنيػػة التربويػػة منيػػا المسػػتعدة 

 والكفوءة نظرياً وعممياً.
ضرورة إدراؾ إدارات المسابح اف توفير انظمة معمومات )رسمية وغير رسمية( فضلًا عف التغذية العكسػية  -4

يقتضييا بعد الاستجابة مػف خػلاؿ البحػث عػف الانتقػادات والاقتراحػات مف الركائز الميمة والاساسية التي 
بفاعمية ويمكنيا الوصوؿ إلى ىذا اليػدؼ مػف خػلاؿ انظمػة تسػيؿ عمييػا الحصػوؿ عمػى ىػذه المعمومػات 
عف خدماتيا مف خلاؿ عػدة وسػائؿ منيػا صػناديؽ الاقتراحػات فػي الممػرات او مػف خػلاؿ اسػتمارات تقيػيـ 

 مرتاديف لتعبئتيا او سياسة الباب المفتوح.الخدمة توزع عمى ال
ضػػرورة إدراؾ إدارات المسػػابح ومقػػدمي الخدمػػة فييػػا إلػػى اف المعاممػػة الجيػػدة وتفيػػـ احتياجػػات المرتػػاديف  -5

 ومشاعرىـ والاحتراـ المتبادؿ معيـ وتقديـ المساعدة ليـ يعزز مف جودة الخدمات.
ح إسػػتراتيجية جػػودة تتػػألؼ مػػف توليفػػة مػػف أبعػػاد الجػػودة ضػػرورة إدراؾ إدارات المسػػابح اف تكػػوف لممسػػب -6

تػػتلائـ وتفعّػػؿ مػػوارده واف تحسػػيف ىػػذه الأبعػػاد يػػؤدي إلػػى تحسػػيف الجػػودة الكميػػة ومػػف ثػػـ تحقػػؽ مركػػز 
 تنافسي قوي لممسبح.

  ضرورة الاىتماـ باختيار الموقع الجغرافي لممسابح عند الإقباؿ عمى البناء او التأسيس.  -7
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