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ملخص :ال  
تلقي الدراسة الضوء علي أسلوب الفجوة للخدمات المقدمة من صالات الجمباز الرياضية 
وكيفية قيامها واعتمادها علي الحقائق والمفاهيم والاسس التي تبني عليها نظم الجودة في مجال 
الخدمات باعتبار ان هذة الصالات تقدم الخدمات لجميع الرياضيين بمحافظة الفيوم ومحاولة 
الوقوف علي طبيعة نظام الخدمات علي اعلي مستوي من الطلب ، كما توفر الدراسة مدخلًا إدارياً 

و يجيب البحث عن  ميدانياً يعتمد علي التحقق من مدي توافر متطلبات إدارة الجودة الشاملة
هل هناك تطابق أو اختلاف بين إدراكات المستفيدين للخدمة المقدمة من صالات التساؤلات التالية 

هل هناك تطابق أو اختلاف بين إدراكات الإدارة لتوقعات ، و الجمباز بمحافظة الفيوم وتوقعاتهم لها
المستفيدين لمستوي الخدمة المقدمة من من صالات الجمباز بمحافظة الفيوم وتوقعات المستفيدين 

توجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات ،وتوصل الباحثين الي الاستنتاجات التالية أنه  لها؟
وتوقعات المستفيدين لجميع  الصالات الرياضية في محافظة الفيومالمستفيدين للخدمة المقدمة من 

توجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة من و ،الابعاد
للصالات الرياضية جاء فى الترتيب الأول من حيث اتساع الفجوات بالنسبة الصالات الرياضية ، و
"الجوانب المادية الملموسة"، بينما جاء فى الترتيب الثاني " الاعتمادية “، كما  في محافظة الفيوم

جاء فى الترتيب الثالث " الاستجابة “، كما جاء فى الترتيب الرابع " الأمان “، بينما جاء فى 
ضرورة تحسين مستوي أداء  يوصي الباحثين بما يلي و الترتيب الخامس والأخير " التعاطف 

الخدمة ووضع المعايير والضوابط اللازمة لتحقيق مبدأ المساواة في الحصول على الخدمات 
التي تلبي احتياجات ورغبات  قدمةوضع نموذج مقترح للخدمات المو  ع الأعضاءجميالمقدمة ل
حتى يكون له القدرة في التغلب على الفجوة بين  بالصالات الرياضية في محافظة الفيومعضاء الأ

 ادراكات وتوقعات المستفيدين.
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Abstract: 
The study sheds light on the approach to the services provided by 

gymnastics gyms, how they are established, and their reliance on the 
facts, concepts, and foundations upon which quality systems are built in 
the field of services, These gyms provide services to all athletes in 
Fayoum Governorate, Therefore, the nature of the service system must be 
examined at the highest level of demand, The research answers the 
following questions: Is there a match or difference between the 
beneficiaries’ perceptions of the service provided by the gymnastics halls 
in Fayoum Governorate and their expectations of it? Is there a match or 
difference between the administration’s perceptions of the beneficiaries’ 
expectations of the level of service provided by the gymnastics halls in 
Fayoum Governorate and the beneficiaries’ expectations of it? The 
researchers reached the following conclusions that there are statistically 
significant differences between the beneficiaries’ perceptions of the 
service provided by gyms in Fayoum Governorate and the beneficiaries’ 
expectations for all dimensions, and there are statistically significant 
differences between the administration’s perceptions of the specifications 
for the service provided by gyms, The first rank in terms of widening gaps 
for gyms in Fayoum Governorate was “tangible physical aspects,” while 
the second rank was “reliability.” The third rank was “responsiveness,” and 
the fourth rank was “safety.” The fifth and final ranking is “Empathy.” The 
researchers recommend the following: the need to improve the level of 
service performance, establish the necessary standards and controls to 
achieve the principle of equal access to services provided to all members, 
and develop a proposed model for the services provided that meet the 
needs and desires of members in gyms in Fayoum Governorate, so that it 
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has the ability to Overcoming the gap between the perceptions and 
expectations of beneficiaries. 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 استخدام أسوب الفجوة في قياس جوده الخدمة المقدمة

 بصالات الجمباز بمحافظة الفيوم
 مقدمة ومشكلة البحث:ال

 الخدمات بمستوى للارتقاء والمؤسسات الرياضية والغير رياضية المنظمات من الكثير تسعى      
 الخدمات مقدمي من كل إليه سعيي مثالًا يعد الذي التميز لدرجة حتى تصل تقدمها التي

 من العديد باستخدام المؤسسات تلك مع وذلك وفق التطور الانساني الحادثمنها  والمستفيدين
 الاهتمام الاستراتيجيات تلك أهم ، ومنعملها مستوى تحسين أجل من المختلفة الاستراتيجيات
ومتطلبات   غباترتشبع  خدمات توفير تسعي إلي مهمة استراتيجية كونها والخدمة المقدمة بالجودة

 أهم من الجودة تعد لذا المعلنة وغير المعلنة وتوقعاتهم واحتياجاتهم متطلباتهم وتلبي ،المستفيدين 
 تسعى اي مؤسسة سواء عامه او رياضية حتي في الناجحة الادارية القيادة بها تهتم التي القضايا
 أن الى يةالأساس بالدرجة يعود والخدمية وسبب ذلك الإنتاجية الناحية من أدائها مستوى رفعإلي 
 في الجودة دور عن متدفقة، فضلا جديدة بدماء المنظمة يمد الذي الحيوي الشريان هي الجودة
 .المعنية للمؤسسة التنافسية الميزة تحقيق

 الموقـف لتحديـدفي المؤسسة لتحقيق التميز بين المؤسسات  اًهام عنصراًجزاً و الجودة لذا تعتبر
 علـى وعائـداً أكبـر سوـقية حصـةلهـا  بـين المؤسسـات حتـي يكوـن والارتقـاء التميـز وتحقيـق التنافسـي
 (10: 20المنخفضة وكذلك بالنسبة للمؤسسات الخدمية ) الجودة ذات المنشآت تلك من أكبر الاستثمار

يـــذكر سوـــن  و جوـــدة Johnson ( "1992" جون قـــديم  Quality( ال لـــى ت قـــدرة الإدارة ع هـــي 
شــكل  يــل بال يــق رغبــات العم قــدرة علــى تحق مــلاء، وهــي ال جــات الع فــاء بحا قــادرة علــى الو كوــن  مــة ت خد

 .(36: 20الذي يتطابق مع توقعاته ويحقق رضاه التام عن الخدمة التى تقدم له )

كــلًا مــن  جننازي  و يؤكــد  يننة ح شنناف ي ي  ل سننا ال لــدول  (2009ح بــين ا مــام  يزــداد الإهت نــه  أ
المتقدمة لتحقيق السبق فى المجال الرياضي التنافسي و يتحقق ذلك من خـلال مـا تحققـه الـدول مـن 
ترــن  إنجـاز رياضـي سوـاء فـى مسـتوي الأداء أو فـي مسـتوي مسـتوي الوصوـل الـي المنافسـة، حيـث يق
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فــة  عــدادهم و تكرــيس كا يــة ب  قــدم الرياضــة و التركيــز علــي الناأــاين و العنا مــدي ت لــدول ب قــدم ا مــدي ت
تــدريب.  مــاكن ال ســة وا ســة او المناف يــق الممار عــن طر تــائم  ضــل الن يــق اف يــة لتحق صــة العلم طرــق خا ال

(12:2) 

الأنشطة الرياضية ( ان رياضة الجمباز تعتبر من 1997)  أحمد  بد الهاديكما يضيف 
هــا  تؤــدي علي تــي  نوــع الأجهزــة ال بــه مــن إ ــارة و قوــة وتشوــيق و جمــال الأداء و ت مــا تتمتــع  بــة ، ل المحب
هـــا و  طوـــرة لتعلم طرـــق مت ســـاليب و  تـــاج لأ تـــي تح مـــه  ال ضـــات الها مـــن الريا بـــاز  بـــات ، و الجم اللاع
يــة و  قــدرات الحرك يــة و ال صــفات البدن يــة ال فــى تنم ســهم  تــي ت ســية ال مــن الرياضــات الأسا هــا  خاصــة أن

 (3: 4) المهارية .

و تعتبر صالات الجمباز هي الملاذ و المكان الأول الذي يقوم فيه ممارسين الجمباز        
بالممارسة و التدريب على المهارات الأساسية  ، وذلك لمختلف الأعمار السنية ، حيث يتم فيها 
التدريب على الأنواع المختلفة للجمباز مثل الجمباز الفني و جمباز الأيروبيك  الجمباز 

 (25:6العام.)

وتعد صالات الجمباز مجهزة بجميع الأجهزة و الأدوات المساعدة و البديلة و جميع وسائل       
الأمن و السلامة التي يمكن أن تساهم فى تعلم و تطوير الأداء الحركي للممارسين و المطابقة 
لمواصفات الفنية القانونية الخاصة بالاتحاد الدولي للجمباز ، و تتضمن صالات الجمباز وجود 

  (20:4صيانة دورية فنية متخصصة لجميع الأجهزة و الأداوت الموجودة .)

خرــــــــــــوين  أوــــــــــــرمان و  بــــــــــــارا  لــــــــــــي  جوــــــــــــة إ ســــــــــــلوب الف كــــــــــــار أ فــــــــــــي ابت ضــــــــــــل  جــــــــــــع الف  وير
(et al. ، Parasuraman ويعتمـد علـى مقارنـة توقعـات العمـلاء بشـ ن الخدمـة وهدراكـاتهم لمسـتوى )

كــات ، عــات والإدرا هــذه التوق بــين  جوــة  يــد الف يــتم تحد عــل ومــن  ــم  مــة بالف مــة المقد عــن  جوــدة الخد لــذي  وا
طريقة يمكن الحكم علي جودة الخدمة من خلال معرفة مـدى التطـابق بـين توقعـات العمـلاء عـن أبعـاد 

 التالية:جودة الخدمة وبين الأداء الفعلي لتلك الأبعاد ويمكن التعبير عنه بالمعادلة 
( 41: 12توقعات المستفيد عن مستوى أداء الخدمة الممتازة )+  جودة الخدمة = الأداء الفعلي  
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ويتوقف نجاح أي مؤسسة خدمية واستمراريتها على مـدى تحقيـق الأهـداف التـي أنشـا  مـن 
بــين  جوــة  عرــف علــى الف ســها الت ســتطيع علــى أسا لــى أداة ت يــة إ لــذلك تحتــاج المؤسســات الخدم هــا، و أجل

بـاين أو اخـتلاف  صالات الجمبازتوقعات( المستفيدين من  -)إدراكات  ، وتحديد ما إذا كان هناك ت
 بين النتائم المستهدفة وبين النتائم التي تحقق  فعلًا.

صالات الجمباز الضوء علي أسلوب الفجوة للخدمات المقدمة من  حيث تلقي الدراسة       
الرياضية وكيفية قيامها واعتمادها علي الحقائق والمفاهيم والاسس التي تبني عليها نظم الجودة في 

 و الغير رياضيين تقدم الخدمات لجميع الرياضيين هذة الصالاتمجال الخدمات باعتبار ان 
ومحاولة الوقوف علي طبيعة نظام الخدمات علي اعلي مستوي من الطلب ، كما  لفيومبمحافظة ا

توفر الدراسة مدخلًا إدارياً ميدانياً يعتمد علي التحقق من مدي توافر متطلبات إدارة الجودة الشاملة 
  الفيوم.بمحافظة  صالات الجمبازعلي جميع الخدمات التي يمكن تقديمها من 

التى أجريـ  فـى هـذا  المرجعية السابقه ومن خلال إطلاع الباحثين على البحوث والدراسات
التـى تناولـ  قيـاس جوـدة الخدمـة المقدمـة مـن  مـاالمجال وجد الباحثين ندرة الأبحـاث علـى حـد علمه

لــدي  مـن خـلال اســتخدام أسـلوب الفجوـة بـين الإدراكـات والتوقعـاتالفيوـم بمحافظـة صـالات الجمبـاز 
 .المستفيدين

بــاحث مشــكلة البحـث فــى كونهــا محاولــة للتعرــف علــى التطــابق أو  ينومـن هنــا تهرــت لــدي ال
وذلك مـن خـلال  الفيومبمحافظة  صالات الجمبازالاختلاف في مستوي جودة الخدمات المقدمة من 

 قياسها من منظور أسلوب الفجوة.

 هدف البحث: 
يهدف البحث الحالي إلى تطبيق أسلوب الفجوة لقياس جودة الخدمات المقدمـة مـن صـالات 

 الفيوم. الجمباز بمحافظة
 فى ضوء هدف البحث صاغ الباحثين فروضه في ضوء التساؤلات التالية:البحث: تساؤلات 

صالات الجمباز هل هناك تطابق أو اختلاف بين إدراكات المستفيدين للخدمة المقدمة من  -1
 وتوقعاتهم لها؟ بمحافظة الفيوم
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هل هناك تطابق أو اختلاف بين إدراكات الإدارة لتوقعات المستفيدين لمستوي الخدمة المقدمة من  -2
 وتوقعات المستفيدين لها؟ من صالات الجمباز بمحافظة الفيوم

 مصطلحات البحث:
التعرف على احتياجات العملاء وتحقيق رغباتهم بشكل فعال يخلو من أي عيوب  جودة الخدمة :

 ( 57:  18 ).ومن أول مرة ، فضلًا عن تحقيق الاستمرارية في تحسين الأداء
المقارنة بين إدراك المستفيد لمستوى الأداء الفعلي للخدمة التي يحصل عليها  أسلوب الفجوة :

 (35: 23) .وبين توقعه لمظاهر الامتياز في الخدمة
 ( 41: 21).تعبر عن مستوي الجودة بحساب الفروق بين المرغوب والموجود :الفجوة

و الأجهزة المطابقة  مكان مجهز و مزود بجميع الإمكانات و الأدواتصالات الجمباز: 

المهارات المتنوعة و تعلم اللازمة لممارسة وتدريب ولمواصفات الأتحاد الدولي للجمباز 
 .  ت ريف إجرائي( الخاصة بالجمباز ب نواعه المختلفة

 خطة وإجراءات البحث:
 منهج البحث: 

 البحث. هدفاستخدم الباحثين المنهم الوصفي )أسلوب المسح( وذلك لمناسبته لتحقيق 
 مجتمع البحث:

 -في التالي: يتمثل مجتمع البحث
ثـانوي و النصـف  ـانوي و  -المستفيديا: يمثل في جميع الاعضاء المشتركين من حيث الاأتراك ال

 أهري في صالات الجمباز بمحافظة الفيوم.
يمثـل فـي جميـع الاعضـاء بصـالات الجمبـاز بمحافظـة الفيوـم التـي منهـا  -ا ضاء مجالس الإدارة :
 مرخصة و الغير مرخصة.

 البحث  ينة
نـة البحـث بالطريقـة العشوـائية  يـار عي بـاحثين باخت بـالق قوامهـا ل بالنسـبةقد قـام ال لمسـتفيدين وال

 (1موضحه بالجدول رقم )
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نـة البحــث بالطريقـة العمديـة  يـار عي بــاحثين باخت لاعاضــاء مجلـس الإدارة موضــحه وقـد قـام ال
 (1بالجدول رقم )

 ( يوضح1جدول رقم  
 المستفيديا و ا ضاء مجلس الإدارة ضاء الأأ داد ببيان 

 أدوات جمع البيانات:
 استخدم الباحثيا لجمع بيانات البحث الأدوات الآتية :

 تحليل الوثائق والسجلات :
جوـدة الخدمـة  التـي تناولـ  قيـاسوالبحوـث المرجعيـة قام الباحثين بالاطلاع على الدراسـات 

أوـــرامان )ك ســـة بارا يـــس " )، و ( 21( )1994درا بـــ  إدر ســـة "  ا كوـــك ( ،11( )1996درا ســـة "  درا
برــوس" ) سوــن و كوــلين وتومب ســة 19( )2000و لــيم )( ، ودرا بــد الح مــد عزمــي، حســين ع ( 2013اح

فوـــزي )( 5) مـــد  ســـة مح عـــداد ، (16) (2016ودرا يـــة إ لـــى كيف عرـــف ع لـــك للت نـــاتوذ مـــع البيا  أدوات ج
ضًـــاو صـــة  اي ســـجلات الخا لـــى ال طـــلاع ع يوـــمالا ظـــة الف بـــاز بمحاف صـــالات الجم هـــا  ب مـــل ب عـــة الع وطبي

 والخدمات التي تقدمها.
 المقابلة الشخصية:

لـــس الإدارة  ضـــاء مج عـــ  أع مـــع ب صـــية  قـــابلات الشخ مـــن الم يـــد  بـــدجراء العد بـــاحثين  قـــام ال
بـاحثين فـى  بالصـالاتوذلـك للتعرـف علـى طبيعـة العمـل  بصالات الجمبـازوالعاملين  والتـي أفـادت ال

هــــه  تــــم توجي توـــح  سؤــــال مف أــــكل  فـــى  لــــة  مـــ  المقاب قــــد ت حــــث، و صـــة بالب ســــتبيان الخا صـــميم أداة الا ت
 للمساولين للتعرف على طبيعة العمل.

جننوة سننلوب الف سننتخدام أ مننة با جننودة الخد ينناس  سننتبيان ق سننتمارة ا بنناز  ا صننالات الجم ب
 :بمحافظة الفيوم

 الاساسية ينة ال ال ينه الاستطلاعية مجتمع البحث المجال 

 150 30 489 المستفيديا 1
 30 10 40 ا ضاء مجلس الإدارة 2

 180 40 529 وع الكليالمجم
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 خطوات إ داد الاستبيان:
م( 2014باستخدام استبيان أسـلوب الفجوـة الخـام بمحمـد فوـزي عبـد العزيـز )قام الباحثين 

 على النحو التالي: وهضافة وتعديل بع  العبارات وفقا لهدف البحث ومجتمع وعينه البحث وجائ 

 تحديد الهدف ما الاستبيان : -1
مـن صـالات الجمبـاز تم تحديـد هـدف الاسـتبيان وقـد تمثـل فـى قيـاس جوـدة الخدمـة المقدمـة 

 بمحافظة الفيوم عن طريق استخدام اسلوب الفجوة.

 تحديد أب اد الاستبيان :  -2
ســــتبيان      مــــن الا هــــدف  يــــد ال يــــة وتحد حوــــث العلم ســــات والب لــــى الدرا طــــلاع ع عــــد الا بــــاحثين ب قــــام ال

ســتبيان ســتخدام إ أوــرمان بد قــه )Perasuraman "بارا لــى الصوــرة ( 21)( 1988" ورفا عــده إ لــذى أ وا
 (.16()2016و محمد فوزي ) (11()1995العربية كل من " اب  أدريس، جمال المرسى" )

 فى :أبعاده والتى تمثل  
 الاعتمادية . -2    الجوانب المادية الملموسة . -1
 الأمان . -4     الاستجابة . -3
 التعاطف . -5

هنا  يناس جودت منة المطلنوب ق ينةة للخد جنودة منا وذلك بالرجوع إلى الخصائص المم يناس  ق
منا  بصالات الجمباز بمحافظة الفيوم ي الخدمة باستخدام أسلوب الفجوة وأشتمل  لى أربع صنور 

 الاستمارات وهى :
 .=فيومبمحافظة ال صالات الجمباز: تقيس توقعات المستفيدين لمستوي الخدمة المقدمة من الأولي
 .فيومبمحافظة ال صالات الجمبازتقيس ادراكات المستفيدين للأداء الفعلي للخدمة المقدمة من : الثانية
ثنننة مـــة الثال مـــة المقد ســـتوي الخد ســـتفيدين لم عــات الم كـــات الإدارة لتوق قـــيس ادرا بـــاز: ت  مـــن صـــالات الجم
 . فيومبمحافظة ال
 فيومبمحافظة ال من صالات الجمباز: تقيس ادراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمة الراب ة

 حيث يتم إيجاد الفرق بين الصور لحساب الفجوات الأربع قيد البحث.
مـــة  جوــات ها يـــاس ف لــك لق عـــات، وذ كــات والتوق مـــا الادرا ســية ه لـــة أسا لــى معاد ســـتبيان ع هــذا الا قوــم  وي

 تتعلق بكل من منظم الخدمة وبالمستفيد من الخدمة وبالا نين معاً.
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 :عبارات الاستبيانصياغة   -3
لكـل بعـد العبـارات  ( بوضـع مجموعـة مـن1988ورفاقـه )  Perasuramanباراأوـرمان قام  

الاسـتبيان وقـد قـام الباحـث بدعـادة صـياغتها واضـافة بعـ  العبـارات بمـا يتفـق مـع الهـدف من أبعاد 
 ستبيان كالتالي:الا على أبعاد اربعون عبارة موزعة (40)العبارات  وقد بلق عددمنه، 

 .رةعباعشر أربعة ( 14وعدد عباراتها )  ـ الجوانب المادية الملموسة 1
 .=اتعبارخمسة ( 6وعدد عباراتها )           ـ الاعتمادية  2
 .اتعبارأربعة ( 7وعدد عباراتها )    ـ الاستجابة 3
 عبارات.أربعة ( 7وعدد عباراتها )    ـ الأمان 4
 .=اتعبارخمسة ( 6وعدد عباراتها )    ـ التعاطف 5
خــل الأســتبيان العبــارات وقــد روعــي عنــد صــياغة      كوــن  ،دا كوــن  للعبــارةأن ي نــى واحــد محــدد وان ت مع
الصعبة، وتجنب استعمال الكلمـات التـى تحمـل أكثـر مـن العبارات صحيحة، والابتعاد عن عبارة لغة كل 
 معنى.
أـــكل   بـــة  بـــاحثين بكتا قـــام ال قــد  ســـتبيان  و يـــبالا لــك بترت بـــارات  وذ عـــاً الع عـــدتب يـــه  للب يـــة إل المنتم

 من أبعاد الاستبيان مع بعضها. بعدبحيث تجمع العبارات الخاصة بكل 

صننحيح   -4 سننتبيانت تــم  :الا قــد  بــاعي، و قــديري ر يزــان ت بــاحثين بوضــع م قــام ال لتصــحيح الاســتبيان 
 تصحيح العبارات كالتالي :

  لا ة درجات : موافق أربعة درجات : موافق بشدة
 درجة واحدة : غير موافق بشدة درجتان : غير موافق

 الشكل النهائي للاستبيان : -5
 أربع صور ما الاستمارات وهى :تم وضع الاستبيان فى 

لنني مــن الأو مــة المقدمــة  عــات المســتفيدين لمســتوي الخد قــيس توق يوــم: ت ظــة الف بــاز بمحاف  صــالات الجم
 ( .2مرفق رقم)

يننة مــة : الثان مــة المقد لــي للخد لــلأداء الفع كــات المســتفيدين  قــيس ادرا ظــة مــن ت بــاز بمحاف صــالات الجم
 ( .2مرفق رقم) الفيوم
ثننة مــة الثال مــة المقد عــات المســتفيدين لمســتوي الخد كــات الإدارة لتوق قــيس ادرا بــاز مــن : ت صــالات الجم

 ( .3مرفق رقم) بمحافظة الفيوم
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صـالات الجمبـاز بمحافظـة مـن : تقيس ادراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمـة المقدمـة الراب ة
 ( .3مرفق رقم) الفيوم

 البحث :  تخطوا

 أ ن الدراسة الاستطلاعية : 
قام الباحثين ب جراء دراسة استطلاعية لأدوات جمع البيانات ، حيث قام بتطبيقها على عينة من        

م وذلك بغرض 20/4/2024م إلى1/4/2024مجتمع البحث ومن خارج العينة الأساسية فى الفترة من
 التعرف على مدى مناسبتها وعلاقتها بالتطبيق على تلك العينة.

 ن تطبيق البحث : ب
بعد تحديد العينة واختبار أدوات جمع البيانات والت كد من صدقها و باتها قام الباحثين بتطبيقها على       

 م20/5/2024م إلى 1/5/2024جميع أفراد العينة قيد البحث وكان  فترة التطبيق من 

 ج ن تصحيح استمارات الاستبيان:
بعد الانتهاء من التطبيق قام الباحثين بتصحيح الاستمارات طبقاً للتعليمات الموجودة       

والموضحة سابقاً وبعد الانتهاء من عملية التصحيح قام الباحثين برصد الدرجات وذلك تمهيداً 
 لمعالجتها إحصائياً.

يننة للاسننتبيان : حننو  الم نناملات ال لم لننى الن يننة للاسننتبيان   بنناحثيا بحسنناب الم نناملات ال لم قننام ال
 التالي :
لـداخلي للت كد من صدق الاستبيان استخدام الباحثين  الصدق :  بـاحثين حيـث صدق الاتساق ا قـام ال

بالنسبة لعينة المستفيدين ،  لا ون فرد ( 30بتطبيقه بصورة الأربع وذلك بتطبيقه على عينة قوامها )
،  بالصـالاتبالنسـبة لعينـة الإدارة ومـن أعضـاء مجلـس الإدارة أفرـاد ( عشرـة 10وعلى عينة قوامهـا )

ومـن غيـر العينـة الأصـلية للبحـث ، كما راع الباحثين أن تكون العينات المختـارة مـن مجتمـع البحـث 
بـا  بـين درجـة كـل يـة للبعــد  عبـارات الاسـتبيان مـنعبـارة  وقـد تـم حسـاب معـاملات الارت والدرجـة الكل

يــة  عــد والدرجــة الكل بــين مجموــع درجــات كــل ب بــا   تــم حســاب معــاملات الارت يــه ، كمــا  مــي إل لــذى تنت ا
 .ككلللاستبيان 
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 (2 رقم جدول 
م امل الارتباط بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان ودرجة الب د المنتمية إلية بالنسبة 

 لمستوي الخدمة المقدمة  توق ات المستفيدياللصورة الأولي التى تقيس 
 ( 30ل ينة المستفيديا            ن = صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب                 

 ال بننننننارات الأب اد

الجوانب 
المادية 
 الملموسة

 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.79 0.85 0.81 0.86 0.86 0.82 0.82 م امل الارتباط
 14 13 12 11 10 9 8 رقم العبارة

 0.87 0.83 0.82 0.79 0.86 0.86 0.86 م امل الارتباط

 الا تمادية
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

  0.88 0.78 0.85 0.93 0.91 0.89 م امل الارتباط

 الاستجابة
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.87 0.82 0.90 0.84 0.93 0.83 0.90 م امل الارتباط

 الأمان
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.89 0.90 0.83 0.77 0.81 0.92 0.71 م امل الارتباط

 الت اطف
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

  0.85 0.81 0.86 0.86 0.82 0.82 م امل الارتباط

 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
بـا  بـين درجـة كـل عبـارة مـن عبـارات ان ( 2)رقـم يتضح مـن جـدول         تراوحـ  معـاملات الارت

تقـيس توقعـات المسـتفيدين لمسـتوي  التـيللصورة الأولي الاستبيان ودرجة البعد المنتمية إلية بالنسبة 
يوــمالخدمــة المقدمــة  بــاز بمحافظــة الف بــين ) بصــالات الجم مــا  نــة المســتفيدين   وهــي (0.93 :0.77لعي

 للأبعاد.يشير إلى صدق الاتساق الداخلي  معاملات ارتبا  دالة إحصائياً مما

 (3جدول رقم  
 بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان والدرجة الكلية للاستبيان  طم امل الارتبا
 صالاتبلمستوي الخدمة المقدمة  توق ات المستفيدياتقيس والتى 
 ( 30ل ينة المستفيديا        ن = الجمباز في محافظة الفيوم                     

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.81 0.80 0.88 0.95 0.90 0.82 0.77 0.88 0.87 0.86 م امل الارتباط

 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 رقم العبارة
 0.83 0.92 0.88 0.86 0.90 0.88 0.74 0.80 0.88 0.87 م امل الارتباط

 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21 رقم العبارة
 0.91 0.86 0.77 0.81 0.82 0.89 0.86 0.86 0.83 0.82 م امل الارتباط

 40 39 38 37 36 35 34 33 32 31 رقم العبارة
 0.90 0.90 0.93 0.89 0.90 0.80 0.94 0.90 0.86 0.89 م امل الارتباط
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 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
قــم )         جــدول ر مــن  ضــح  لــي :  3يت مــا ي مــن (  كــل عبــارة  بــين درجــة  بــا   عــاملات الارت تراوحــ  م

تـــي  ســـتبيان وال يـــة للا جـــة الكل ســـتبيان والدر بـــارات الا قـــيس ع ســـتفيدين ت عـــات الم مـــة توق مـــة المقد ســـتوي الخد لم
وهـي معـاملات ارتبـا  دالـة إحصـائياً ممـا يشـير ( 0.95: 0.77)مـا بـين  بصالات الجمباز بمحافظـة الفيوـم

 إلى صدق الاتساق الداخلي للاستبيان.

 (4رقم  جدول 
 م امل الارتباط بيا مجموع درجات كل ب د ما أب اد الاستبينان والدرجنة الكلية له 

 لمستوي الخدمة المقدمة  توق ات المستفيدياللصورة الأولي التى تقيس بالنسبة 
 ( 30  ن =   ل ينة المستفيديا  صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب            

 م امل الارتباط الأب اد

 0.92 الجوانب المادية الملموسة

 0.92 الا تمادية

 0.96 الاستجابة

 0.88 الأمان

 0.94 الت اطف

 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
لــي :4)رقــم يتضــح مــن الجــدول   عــد ان  ( مــا ي بــا  بــين مجموــع درجــات كــل ب تراوحــ  معــاملات الارت
للصورة الأولي التى تقيس توقعات المستفيدين لمستوي بالنسبة  له والدرجة الكليةأبعاد الاستبيان  من

يوــم ظــة الف بــاز بمحاف مــة بصــالات الجم مــة المقد نــة المســتفيدين  الخد بــين )لعي ( وهــى 0.96: 0.88مــا 
 .ستبيان معاملات ارتبا  دالة إحصائيا مما يشير إلى الاتساق الداخلي للا

 (5رقم  جدول 
م امل الارتباط بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان ودرجة الب د المنتمية إلية بالنسبة 

 لمستوي الخدمة المقدمة  المستفيديا إدراكاتللصورة الأولي التى تقيس 
 ( 30ل ينة المستفيديا         ن = صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب                 

 ال بننننننارات الأب اد

الجوانب 
المادية 
 الملموسة

 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.75 0.72 0.72 0.67 0.72 0.63 00.5 م امل الارتباط
 14 13 12 11 10 9 8 رقم العبارة

 0.76 0.65 0.74 0.56 0.74 0.60 0.75 م امل الارتباط

 الا تمادية
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

  0.81 0.63 0.7 0.76 0.69 0.91 م امل الارتباط
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 الاستجابة
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.78 0.69 0.67 0.75 0.76 0.68 0.66 م امل الارتباط

 الأمان
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.75 0.68 0.76 0.69 0.70 0.67 0.64 م امل الارتباط

 الت اطف
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

  0.74 0.67 0.64 0.71 0.69 0.66 م امل الارتباط

 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
بـا  بـين درجـة كـل عبـارة مـن ان ( ما يلي : 5)رقم يتضح من جدول         تراوح  معاملات الارت

للصورة الأولي التـى تقـيس إدراكـات المسـتفيدين عبارات الاستبيان ودرجة البعد المنتمية إلية بالنسبة 
 0.91:  0.50لعينة المستفيدين ما بـين ) لمستوي الخدمة المقدمة بصالات الجمباز بمحافظة الفيوم

 يشير إلى صدق الاتساق الداخلي للأبعاد . ( وهى معاملات ارتبا  دالة إحصائياً مما
 (6جدول رقم  

 بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان والدرجة الكلية للاستبيان  طم امل الارتبا
 صالاتبلمستوي الخدمة المقدمة  المستفيديا إدراكاتتقيس والتى 
 ( 30ل ينة المستفيديا              ن = الجمباز في محافظة الفيوم                  

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.81 0.85 0.66 0.71 0.66 0.64 0.66 0.91 0.75 00.5 م امل الارتباط
 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 رقم العبارة
 0.72 0.63 0.5 0.72 0.69 0.67 0.68 0.69 0.6 0.63 م امل الارتباط
 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21 رقم العبارة
 0.74 0.6 0.75 0.66 0.71 0.7 0.76 0.76 0.74 0.72 م امل الارتباط
 40 39 38 37 36 35 34 33 32 31 رقم العبارة
 0.76 0.68 0.66 0.69 0.64 0.69 0.75 0.7 0.56 0.67 م امل الارتباط

 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )

لــي : 6يتضــح مــن جــدول رقــم )        بــا  بــين درجــة كــل عبــارة مــن ( مــا ي أن تراوحــ  معــاملات الارت
تــى  يــة للاســتبيان وال قــيس عبــارات الاســتبيان والدرجــة الكل كــات المســتفيدين ت مــة إدرا مــة المقد لمســتوي الخد

( وهـى معـاملات ارتبـا  دالـة إحصـائياً ممـا  0.91:  0.50مـا بـين ) بصالات الجمباز بمحافظـة الفيوـم
 يشير إلى صدق الاتساق الداخلي للاستبيان .

 (7رقم  جدول 
 م امل الارتباط بيا مجموع درجات كل ب د ما أب اد الاستبينان والدرجنة الكلية له 

 لمستوي الخدمة المقدمة  المستفيديا إدراكاتللصورة الأولي التى تقيس بالنسبة 
 ( 30ل ينة المستفيديا          ن = صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب                 
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 م امل الارتباط الأب اد

 0.94 الجوانب المادية الملموسة

 0.89 الا تمادية

 0.88 الاستجابة

 0.92 الأمان

 0.86 الت اطف

 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
بـا  بـين مجموـع درجـات كـل أن  ( مـا يلـي :7)رقميتضح من الجدول         تراوحـ  معـاملات الارت
عــد مــن عــاد الاســتبيان  ب يــةأب كــات المســتفيدين بالنســبة  لــه والدرجــة الكل قــيس إدرا تــى ت للصوــرة الأولــي ال

( 0.94: 0.86مـا بـين )لعينة المستفيدين لمستوي الخدمة المقدمة بصالات الجمباز بمحافظة الفيوم 
 .ستبيانوهى معاملات ارتبا  دالة إحصائيا مما يشير إلى الاتساق الداخلي للا

 
 (8رقم  جدول 

م امل الارتباط بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان ودرجة الب د المنتمية إلية بالنسبة 
 لمستوي الخدمة المقدمة  ادراكات الإدارة لتوق ات المستفيدياللصورة الأولي التى تقيس 
 ( 10  ن =        الإدارة ل ينة صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب                        

 ال بننننننارات الأب اد

الجوانب 
المادية 
 الملموسة

 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.74 0.56 0.74 0.6 0.75 0.91 0.75 م امل الارتباط
 14 13 12 11 10 9 8 رقم العبارة

 0.7 0.76 0.69 0.91 0.69 0.6 0.63 م امل الارتباط

 الا تمادية
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

  0.71 0.7 0.76 0.67 0.75 0.76 م امل الارتباط

 الاستجابة
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.76 0.69 0.91 0.69 0.7 0.56 0.67 م امل الارتباط

 الأمان
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.67 0.64 0.71 0.69 0.66 0.63 0.74 م امل الارتباط

 الت اطف
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

  0.76 0.69 0.93 0.75 0.76 0.68 م امل الارتباط

 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
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بـا  بـين درجـة كـل عبـارة مـن أن ما يلي :( 8رقم ) يتضح من جدول         تراوح  معاملات الارت
ســـبة  يـــة بالن يــة إل عـــد المنتم جـــة الب ســـتبيان ودر بــارات الا قـــيس ع تـــى ت لــي ال صوـــرة الأو كـــات الإدارة لل ادرا

نـة المسـتفيدين مـا لتوقعات المستفيدين  لمستوي الخدمة المقدمة بصالات الجمباز بمحافظة الفيوم لعي
لـداخلي  ( وهى معاملات ارتبا  دالة إحصائياً مما 0.93:  0.56)  بين يشير إلـى صـدق الاتسـاق ا

 للأبعاد .
 (9رقم  جدول 

 بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان والدرجة الكلية للاستبيان  طم امل الارتبا
 الخدمة المقدمة لمستوي ادراكات الإدارة لتوق ات المستفيدياتقيس والتى 

 (10  ن =         الإدارةل ينة صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب                       
 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة
 0.79 0.84 0.89 0.93 0.91 0.74 0.68 0.90 0.85 0.86 م امل الارتباط
 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 رقم العبارة
 0.69 0.86 0.92 0.93 0.83 0.74 0.96 0.77 0.81 0.81 م امل الارتباط
 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21 رقم العبارة
 0.89 0.84 0.91 0.82 0.86 0.69 0.75 80.7 0.85 0.78 م امل الارتباط
 40 39 38 37 36 35 34 33 32 31 رقم العبارة
 0.76 0.89 0.91 0.69 0.93 0.7 0.76 0.79 0.91 0.69 م امل الارتباط

 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
قـــم )       جـــدول ر مـــن  ضـــح  لـــي :  9يت مـــا ي مـــن (  بـــارة  كـــل ع جـــة  بـــين در بـــا   عـــاملات الارت حـــ  م تراو

يــة للاســتبيان والتــى  كــات الإدارة لتوقعــات المســتفيدينتقــيس عبــارات الاســتبيان والدرجــة الكل لمســتوي  ادرا
( وهى معاملات ارتبا  دالـة  0.96:  0.68ما بين )بصالات الجمباز بمحافظة الفيوم الخدمة المقدمة 

 إحصائياً مما يشير إلى صدق الاتساق الداخلي للاستبيان.

 (10رقم  جدول 
 م امل الارتباط بيا مجموع درجات كل ب د ما أب اد الاستبينان والدرجنة الكلية له 

 لمستوي  ادراكات الإدارة لتوق ات المستفيدياللصورة الأولي التى تقيس بالنسبة 
 ( 10  ن =        الإدارةل ينة صالات الجمباز في محافظة الفيوم بالخدمة                  

 م امل الارتباط الأب اد

 0.91 الجوانب المادية الملموسة

 0.95 الا تمادية

 0.95 الاستجابة
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 0.91 الأمان

 0.94 الت اطف

 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
بـا  بـين مجموـع درجـات أن  ( مـا يلـي :10) رقم يتضح من الجدول       تراوحـ  معـاملات الارت

عــد مــن عــاد الاســتبيان  كــل ب يــةأب ســبة  لــه والدرجــة الكل قــيس بالن تــى ت لــي ال كــات الإدارة للصوــرة الأو ادرا
نـة المسـتفيدين بلمستوي الخدمة المقدمة لتوقعات المستفيدين  صالات الجمباز فـي محافظـة الفيوـم لعي

بـــين ) لـــداخلي  (0.95 :0.91مـــا  ســـاق ا لـــى الات شـــير إ مـــا ي صـــائيا م لـــة إح بـــا  دا عـــاملات ارت هـــى م و
 .ستبيان للا

 (11رقم  جدول 
م امل الارتباط بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان ودرجة الب د المنتمية إلية بالنسبة 

 الخدمة المقدمة ب ادراكات الإدارة للمواصفات الخاصةللصورة الأولي التى تقيس 
 ( 10  ن =         الإدارةل ينة صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب                     

 ال بننننننارات الأب اد

الجوانب 
المادية 
 الملموسة

 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.75 0.81 0.82 0.69 0.89 0.91 0.68 م امل الارتباط
 14 13 12 11 10 9 8 رقم العبارة
 0.69 0.82 0.69 0.84 0.74 0.81 0.81 م امل الارتباط

 الا تمادية
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة
  0.94 0.74 0.75 0.78 0.68 0.91 م امل الارتباط

 الاستجابة
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة
 0.82 0.77 0.84 0.74 0.81 0.88 0.82 م امل الارتباط

 الأمان
 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة
 0.76 0.77 0.75 0.69 0.76 0.83 0.74 م امل الارتباط

 الت اطف
  6 5 4 3 2 1 رقم العبارة
  0.75 0.91 0.75 0.71 0.69 0.86 م امل الارتباط

 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
بــين درجــة كــل عبــارة مــن  (11رقــم )يتضــح مــن جــدول        بــا   لــي : تراوحــ  معــاملات الارت مــا ي

ســـبة  يـــة بالن يـــة إل عـــد المنتم جـــة الب ســـتبيان ودر بـــارات الا قـــيس ع تـــى ت لـــي ال صوـــرة الأو كـــات الإدارة لل ادرا
المقدمــة مـن صـالات الجمبـاز فـي محافظــة الفيوـم  لعينـة المسـتفيدين مـا بــين لخدمـة بـاللمواصـفات الخاصـة 

 للأبعاد.يشير إلى صدق الاتساق الداخلي  ارتبا  دالة إحصائياً مما معاملات وهي (0.93 :0.68)
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 (12رقم  جدول 
 بيا درجة كل عبارة ما عبارات الاستبيان والدرجة الكلية للاستبيان  طم امل الارتبا

 الخدمة المقدمةب ادراكات الإدارة للمواصفات الخاصةوالتي تقيس 
 (10  ن =     الإدارةل ينة صالات الجمباز في محافظة الفيوم ب                      

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 رقم العبارة

 0.85 0.79 0.81 0.71 0.74 0.82 0.94 0.88 0.91 0.89 م امل الارتباط
 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 رقم العبارة
 0.74 0.82 0.75 0.79 0.81 0.71 0.74 0.82 0.94 0.88 م امل الارتباط
 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21 رقم العبارة
 0.86 0.91 0.74 0.85 0.86 0.91 0.86 0.92 0.75 0.85 م امل الارتباط
 40 39 38 37 36 35 34 33 32 31 رقم العبارة
 0.75 0.85 0.74 0.86 0.90 0.79 0.92 0.75 0.88 0.87 م امل الارتباط

 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
لــي :  12يتضــح مــن جــدول رقــم )        مــا ي بــين درجــة كــل عبــارة مــن (  بــا   تراوحــ  معــاملات الارت

تــى  يــة للاســتبيان وال قــيس عبــارات الاســتبيان والدرجــة الكل كــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة ت مــة باادرا لخد
مـــة  يوـــم المقد ظـــة الف فـــي محاف بـــاز  صـــالات الجم بـــين )ب لـــة 0.94: 0.71مـــا  بـــا  دا عـــاملات ارت هـــى م ( و

 إحصائياً مما يشير إلى صدق الاتساق الداخلي للاستبيان.

 (13رقم  جدول 
 م امل الارتباط بيا مجموع درجات كل ب د ما أب اد الاستبينان والدرجنة الكلية له 

 لخدمة با ادراكات الإدارة للمواصفات الخاصةللصورة الأولي التى تقيس بالنسبة 
 ( 10  ن = الإدارة      المقدمة بصالات الجمباز في محافظة الفيوم ل ينة                  

 م امل الارتباط الأب اد

 0.89 الجوانب المادية الملموسة

 0.94 الا تمادية

 0.96 الاستجابة

 0.97 الأمان

 0.98 الت اطف

 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
 ( ما يلي :13)رقم يتضح من الجدول  
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يـةأبعـاد الاسـتبيان  تراوح  معاملات الارتبا  بين مجموع درجـات كـل بعـد مـن    والدرجـة الكل
ســبة  لــه قــيس بالن تــى ت لــي ال كــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة للصوــرة الأو لخدمــة المقدمــة بصــالات باادرا

بـــين )  مـــا  ســـتفيدين  نـــة الم يوـــم لعي ظـــة الف فـــي محاف بـــاز  لـــة  0.98:  0.89الجم بـــا  دا عـــاملات ارت هـــى م ( و
 .ستبيانإحصائيا مما يشير إلى الاتساق الداخلي للا

 (14رقم  جدول 
 م املات الثبات بطريقة التجةئة النصفية باستخدام م امل ألفا كرونباخ 

 لمستوى الخدمة  توق ات المستفيدياللاستبيان والتى تقيس    
 (30=   ن      بصالات الجمباز في محافظة الفيوم المقدمة                   

 م امل الثبات الأب اد

 0.887 الجوانب المادية الملموسة
 0.878 الاعتمادية
 0.899 الاستجابة
 0.888 الأمان

 0.858 التعاطف

 0.897 الدرجة الكلية للاستبيان
 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )

فـا لأت معـاملاتراوحـ  ( ما يلـي : 14يتضح من جدول رقم ) تقـيس توقعـات بعـاد الاسـتبيان والتـى أل
مـــة  ســـتوى الخد ســـتفيدين لم مـــة الم يوـــمالمقد ظـــة الف فـــي محاف بـــاز  صـــالات الجم بـــين  مـــن  : 0.858)مـــا 

فــا ل0.899 مــل أل لــق معا مــا ب يــة للاســتبيان ( ، ك جــة الكل لــة ( 0.0.897)لدر بــا  دا عــاملات ارت هــى م و
 إحصائيا مما يشير إلى  بات الاستبيان.

 (15رقم  جدول 
 للاستبيان  بطريقة التجةئة النصفية باستخدام م امل ألفا كرونباخ الثباتم املات 

 لمستوى الخدمة المقدمة  المستفيديا إدراكات تقيسوالتى 
 (30  ن =           بصالات الجمباز في محافظة الفيوم                          
 م امل الثبات الأب اد

 0.911 الجوانب المادية الملموسة
 0.896 الاعتمادية
 0.919 الاستجابة
 0.897 الأمان

 0.915 التعاطف

 0.907 الدرجة الكلية للاستبيان
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 0.361 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
مــن جــدول رقــم )       لــي : 15يتضــح  مــا ي فــا لأت معــاملاتراوحــ  (  تــى أل عــاد الاســتبيان وال قــيس ب ت
: 0.896مـا بـين )بصالات الجمباز في محافظة الفيوم  المستفيدين لمستوي الخدمة المقدمة إدراكات
جـــة0.919 فـــا للدر مـــل أل لـــق معا مـــا ب ســـتبيان  ( ، ك يـــة للا لـــة ( 0.907)الكل بـــا  دا عـــاملات ارت هـــى م و

 إحصائيا مما يشير إلى  بات الاستبيان.
 (16رقم  جدول 

 للاستبيان  بطريقة التجةئة النصفية باستخدام م امل ألفا كرونباخ الثباتم املات 
 لمستوى الخدمة ادراكات الإدارة لتوق ات المستفيديا تقيسوالتى 

 (10  ن =         بصالات الجمباز في محافظة الفيوم المقدمة                       
 م امل الثبات الأب اد

 0.952 الجوانب المادية الملموسة
 0.918 الاعتمادية
 0.957 الاستجابة
 0.976 الأمان

 0.974 التعاطف

 0.954 الدرجة الكلية للاستبيان
 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )

قــم )      جــدول ر مــن  ضــح  لــي : 16يت مــا ي حــ  (  عــاملاتراو فــا لأت م تــى أل عــاد الاســتبيان وال قــيس ب ت
يوــم المســتفيدين لمسـتوى الخدمــة المقدمــة إدراكـات الادارة لتوقعــات  بصــالات الجمبـاز فــي محافظــة الف

وهى معاملات ( 0.954)لدرجة الكلية للاستبيان ( ، كما بلق معامل ألفا ل0.976:  0.918)ما بين 
 ارتبا  دالة إحصائيا مما يشير إلى  بات الاستبيان . 
 (17رقم  جدول 

 للاستبيان  بطريقة التجةئة النصفية باستخدام م امل ألفا كرونباخ الثباتم املات 
 المقدمة بالخدمة الإدارة للمواصفات الخاصة ادراكات تقيسوالتى 

 (10  ن =            بصالات الجمباز في محافظة الفيوم                       
 م امل الثبات الأب اد

 350.9 الجوانب المادية الملموسة
 0.947 الاعتمادية
 550.9 الاستجابة
 620.9 الأمان
 190.9 التعاطف

 360.9 الدرجة الكلية للاستبيان
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 0.632 ( =0.05قيمة )ر( الجدولية عند مستوى )
قـــم )        جـــدول ر مـــن  ضـــح  لـــي : 17يت مـــا ي حـــ  (  عـــاملاتراو فـــا لأت م تـــى أل ســـتبيان وال عـــاد الا قـــيس ب ت

صــــة ب صــــفات الخا كــــات الادارة للموا مــــةإدرا مــــة المقد يوــــم الخد ظــــة الف فــــي محاف بــــاز  صــــالات الجم بــــين  ب مــــا 
فــا ل0.962: 0.919) مــل أل لــق معا يــة للاســتبيان ( ، كمــا ب لــة ( 0.936)لدرجــة الكل بــا  دا وهــى معــاملات ارت

 إحصائيا مما يشير إلى  بات الاستبيان.
 الأساليب الإحصائية المستخدمة :

تـائم البحـث اسـتخدم الباحـث بعد جمع البيانات وجدولتها تم معالجتها إحصائياً ، و لحساب ن
يــة ســبة الماو يــة : الن بــا  و  الأســاليب الإحصــائية ا ت مــل الارت فــاومعا مــل ال بــا  معا ســط   كرون والمتو
 الحسابي  و اختبار " ت " لدلالة الفروق

ســـتوى )         نـــد م لـــة ع ســـتوى دلا بـــاحثين م ضـــى ال قـــد ارت نـــامم 0.05و بـــاحثين بر ســـتخدم ال مـــا ا ( ك
Spss .لحساب بع  المعاملات الإحصائية 

 

 عرض النتائج وتفسيرها ومناقشتها :

 والذى ينص  لى : الأولالإجابة  لى التساؤل 
الأعضاء المشتركين بصالات الجمباز لمستوى جودة هل هناك تطابق أو اختلاف بين إدراكات  .1

 لها؟وتوقعاتهم الخدمة المقدمة من صالات الجمباز في محافظة الفيوم 

 (18رقم  جدول 
الأ ضاء المشتركيا بصالات الجمباز لمستوى جودة الخدمة المقدمة نتائج الفجوة بيا إدراكات 

                            وتوق اتهم لهاما صالات الجمباز في محافظة الفيوم 

 العبارات م
 إدراكات المستفيديا

 150ن = 
 توق ات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 ع م ع م الدلالة

يكون المظهر ال ام للصالة يتمية  أتوقع أن  1
 بالجاذبية وحسا المظهر

 دال 5.47 0.71 3.02 0.55 3.42

 دال 0.57 0.50 3.49 0.51 3.46 ان يتصف ال املون بالمظهر اللائق    2

أتوقع أن يتوفر لدى الصالات موقع الكترونى ل رض   3
 دال 1.79 0.49 3.30 0.54 3.41 الأنشطة والفا ليات والخدمات المقدمة للأ ضاء

أتوقع أن يتةايد  دد الا ضاء المشتركيا في   4
 دال 2.70 0.45 3.20 0.49 3.35 الصالات كل سنة  ا الأخرى

أتوقع أن تس ى الصالات للتطوير والتأهيل المهني   5
 دال 11.61 0.63 2.70 0.53 3.48 لأ ضائها في ال مل بالمجال الرياضي بكافة فئاتها

6  
أتوقع أن تحاول الصالات حماية مصالح الا ضاء 
والدفاع  نهم سواء كان في  التربية والت ليم منها 

 مراكة الشباب( –الأندية  -المدارس 

 دال 4.85 0.45 3.17 0.50 3.43

أتوقع أن تقدم الصالات انظمة خاصة لحماية   7
 اوضاع الا ضاء وأسرهم في الحالات المختلفة 

 دال 7.05 0.70 2.94 0.50 3.43
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 العبارات م
 إدراكات المستفيديا

 150ن = 
 توق ات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 ع م ع م الدلالة

 الحديثة والمعدات الأدوات الصالات في يتوافر أن  8

 .المنشأة التي تخدم
 دال 10.97 0.63 2.69 0.49 3.41

أتوقع أن يشارك الا ضاء في وضع الخطط البرامج   9
 لتدريب ا ضائها للارتقاء بمستواهم.

 دال 11.04 0.65 2.70 0.50 3.44

1 أتوقع أن نساهم في اوجه الانشطة الاجتماعية   0
 للأ ضاء المميةيا والذيا حققوا مراكة متميةة.

 دال 9.85 0.65 2.69 0.51 3.36

1 1  
أتوقع أن تسعي الصالات الي التكاتف بين الاعضاء 

والاحتجاج بشكل قانوني للحفاظ على مصالح الاعضاء 

 وحقوقهم.

 دال 3.60 0.44 3.21 0.49 3.40

1 2  
أتوقع أن تس ي الصالات الي حق التقاضي للدفاع 
 ا مصالحها ومصالح ا ضائها في اي ان كان 

 الامر

 دال 0.44 0.55 3.45 0.50 3.42

1 3  
أتوقع أن ننشئ ادارة مؤسسات وجمعيات وصناديق 
اجتماعية وت اونية وترفيهية وصحية التي تخدم 

 الا ضاء في الصالات

 دال 7.24 0.71 2.93 0.53 3.45

1  غير اخري لصالات الاعضاء ينتمي أن أتوقع  4

 دال 9.64 0.64 2.69 0.47 3.32 .الخدمات من العديد لهم تقدم صالات الجمباز

 دال 23.10 2.28 42.18 1.90 47.78 الدرجة الكلية لمحور الجوانب المادية الملموسة

1  دال 10.67 0.77 2.63 0.50 3.43 للأعضاء المناسبة المواعيد في الخدمات الصالات تقدم أن أتوقع  5

1  المشكلات حل على الصالات تحرص أن أتوقع  6

 للأعضاء المتعلقة والادارية المهنية
 دال 5.14 0.55 3.17 0.50 3.49

1  دال 8.53 0.77 2.79 0.50 3.43  اخطاء بدون الخدمات تقديم على الصالات تحرص أن أتوقع  7

1  في القصور لمعالجة الاجراءات كافة نتخذ أن أتوقع  8

 بالصالات العاملين اداء
 دال 11.15 0.77 2.67 0.50 3.51

1  الصالات أنشطة وتقييم متابعة يتم أن أتوقع  9

 المتنوعة
 دال 10.05 0.63 2.70 0.51 3.37

2  المهنية بالكفاءة بالصالات العاملين يتميز أن أتوقع  0

 المطلوبة العمل في
 دال 10.18 0.64 2.73 0.51 3.41

 دال 21.88 1.82 16.69 1.24 20.63 لمحور الا تماديةالدرجة الكلية 

2  دال 0.11 0.54 3.43 0.50 3.44 المقدمة الخدمات بمواعيد الاعضاء بإعلام نقوم أن أتوقع   1

2  دال 11.75 0.69 2.67 0.50 3.49 للأعضاء الخدمات تقديم بسرعة نقوم أن أتوقع  2

2  مشكلات على التعرف باستمرار نحاول أن أتوقع  3

 اسبابها وازالة الاعضاء
 دال 11.23 0.77 2.57 0.49 3.41

2  مقترحاتهم تقديم للأعضاء يتيح نظام يتبني أن أتوقع  4

  بسهولة
 دال 2.70 0.48 3.36 0.50 3.51

2  الخاصة المعلومات علي الحصول نسهل أن أتوقع  5

  للأعضاء المقدمة بالخدمات
 دال 9.89 0.69 2.67 0.51 3.37

2  دال 10.78 0.65 2.71 0.51 3.44  مستمرة بصفة للأعضاء وملحة مطلوبة خدمات نقدم أن أتوقع  6

2 7  
 من الادارة الاعضاء بين اتصال هناك قنوات أتوقع أن

 رسائل او الكترونى وبريد ومقترحات شكاوى صندوق

 قصيرة.

 دال 7.40 0.65 2.87 0.51 3.37
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 1.96( =  0.05دلالة ) مستويقيمة )ت( الجدولية عند 
وجد فروق دالة إحصـائياً بـين إدراكـات المسـتفيدين ( ما يلي : ان ي18يتضح من جدول رقم )       
مـــن ل مـــة  مـــة المقد يوـــم لخد ظـــة الف فـــي محاف بـــاز  صـــالات الجم فـــى مـــن  ســـتفيدين  عـــات الم يـــع وتوق جم

بـــارات يـــة  الع جـــة الكل عـــاد والدر يـــع الاب ســـة لجم يـــة الملمو نـــب الماد ســـتجابة ، )الجوا يـــة ، الا ، الاعتماد
المستفيدين ، مما يـدل علـى وجوـد  توقعاتالأمان ، التعاطف ( والدرجة الكلية للاستبيان وفى اتجاه 

يوـــم  ظـــة الف فـــي محاف بـــاز  صـــالات الجم مـــن  مـــة  مـــة المقد ســـتفيدين بالخد كـــات الم بـــين إدرا ســـلبية  جوـــة  ف
في كافـة  من صالات الجمباز ينان المستفيدويعزو الباحثين تلك النتيجة إلي  توقعات المستفيدين و

قـــدمها  ترـــض ان ت مـــن المف تـــي  خـــدمات ال صـــالاتال عـــين  ال صوـــر م ســـتفيدين ت لـــدي الم صـــالات وان  لل
ان تكوـن جوـدة الخدمـة  ينالأخرى ، حيث يتوقـع المسـتفيدمقارنه بالصالات الاخري في المحافظات 

 العبارات م
 إدراكات المستفيديا

 150ن = 
 توق ات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 ع م ع م الدلالة

 دال 18.86 1.90 20.28 1.51 24.02 الدرجة الكلية لمحور الاستجابة

2  مجلس بالصالات واعضاء العاملين يحسن أن أتوقع  8

 الأعضاء معاملة الادارة
 دال 7.73 0.55 2.97 0.51 3.44

2  بالكفاءة الادارة ومجلس العاملين يتمتع أن أتوقع  9

 المطلوبة الخدمات تقديم في والمهارة
 دال 11.21 0.57 2.80 0.50 3.49

3  دال 8.28 0.52 2.92 0.49 3.41 مختلف الصالات مع معاملات في بالأمان الشعور نقدم أن أتوقع  0

3  حق عن للدفاع الهيئات امام الصالات تتصدى أن أتوقع  1

 الاعضاء
 دال 3.12 0.48 3.33 0.51 3.51

3  دال 9.20 0.38 2.90 0.51 3.38 جدد اعضاء بجذب الصالة تتميز أن أتوقع  2

3  جميع معاملة في والمساواة العدالة تتوفر أن أتوقع  3

 الخدمات تقديم في الاعضاء
 دال 10.23 0.56 2.79 0.52 3.43

3  في للأعضاء كاملة مساندة هناك يكون أن أتوقع  4

 ومعنوياً مادياً والاجتماعية الصحية الازمات
 دال 9.48 0.55 2.79 0.51 3.37

 دال 18.14 1.84 20.50 1.52 24.03 الدرجة الكلية لمحور الامان

3  جهدنا قصاره ونبذل الأعضاء احتياجات نتفهم  5

 لتوفيرها
 دال 9.39 0.56 2.80 0.51 3.38

3  العاملين قبلِ من الاهتمام محل بأنهم الاعضاء نشعر  6

 بالصالات
 دال 9.54 0.55 2.89 0.53 3.48

3  دال 2.31 0.50 3.33 0.50 3.46 معها والتعاطف الاعضاء ظروف نقدر  7

3  دال 15.52 0.89 2.22 0.50 3.51 للأعضاء الخدمة لتقديم المخصص الوقت يتناسب  8

3  النفسية الظروف بالاصالات العاملين يراعي  9

 للأعضاء والاقتصادية والاجتماعية
 دال 13.90 0.89 2.25 0.49 3.40

4  دال 12.53 0.80 2.45 0.49 3.41 للأعضاء الرضا لتحقيق المقدمة الخدمات نطور  0

 دال 25.68 1.83 15.93 1.30 20.64 الدرجة الكلية لمحور الت اطف

 دال 43.11 4.30 115.58 4.34 137.11 الدرجة الكلية للاستبيان
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ســـعي نوــع ي شـــكل مت ســـتوي وب لـــي م لــي اع لـــي ع جـــات إ أـــباع احتيا بــاتهم ا لـــك هم ورغ ســـبب ذ قـــد ت  فـــي، و
لما لها من ضعف في  تقديم الطلب للاأتراك بصالات الجمبازفي  اولياء الامورعزوف العديد من 

بــاحثين   المقدمــهالخــدمات  بــين مــا هــو مــدرك ومــا هــو متوقــع للمســتفيدين و يرــي ال يــر  فــارق الكب ان ال
الصالات الأدوات الحديثة التي تخدم و توفير  عرض الأنشطة للأعضاءبموقع الكترونى من حيث ال

شـــطة و خرـــي الان لـــيم الأ بـــد الح مـــد ع ســـين مح مـــام ، ح مـــي ا مـــد عز مـــن اح كـــل  ســـة  مـــع درا فـــق  هـــذا يت و
 (1()م2004) ابراهيم نزيهه محمد( ، 5()م2013)

صالات للخدمة المقدمة ما مجلس إدارة بيا إدراكات هل هناك تطابق أو اختلاف بيا إدراكات 
 ؟وإدراكاتها لتوق ات المستفيدياالجمباز 

 (19رقم  جدول 
 للخدمة المقدمة ما مجلس إدارة نتائج الفجوة بيا إدراكات 
    وإدراكاتها لتوق ات المستفيديا صالات الجمباز 

 العبارات م

إدراكات الإدارة 
  للمواصفات
 30ن = 

الإدارة لتوق ات  إدراك
 المستفيديا

 30ن = 
قيمة 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

يكون المظهر ال ام للصالة يتمية  أتوقع أن  1
 بالجاذبية وحسا المظهر

دال غير 0.42 0.60 3.30 0.63 3.23  

 دال 2.11 0.49 3.63 0.49 3.37 ان يتصف ال املون بالمظهر اللائق    2

أتوقع أن يتوفر لدى الصالات موقع الكترونى ل رض   3
 دال 2.19 0.51 3.50 0.43 3.23 الأنشطة والفا ليات والخدمات المقدمة للأ ضاء

أتوقع أن يتةايد  دد الا ضاء المشتركيا في   4
 دال غير 0.49 0.57 3.43 0.49 3.37 الصالات كل سنة  ا الأخرى

أتوقع أن تس ى الصالات للتطوير والتأهيل المهني   5
 دال 3.28 0.51 3.53 0.43 3.13 لأ ضائها في ال مل بالمجال الرياضي بكافة فئاتها

6  
أتوقع أن تحاول الصالات حماية مصالح الا ضاء 
والدفاع  نهم سواء كان في  التربية والت ليم منها 

 مراكة الشباب( –الأندية  -المدارس 

2.97 0.67 3.17 0.65 1.18 
 دال غير

أتوقع أن تقدم الصالات انظمة خاصة لحماية   7
 اوضاع الا ضاء وأسرهم في الحالات المختلفة 

3.33 0.48 3.47 0.51 1.05 
 دال غير

 الحديثة والمعدات الأدوات الصالات فى يتوافر أن  8

 .المنشأه التي تخدم
 دال 2.83 0.51 3.47 0.67 3.03

أتوقع أن يشارك الا ضاء في وضع الخطط البرامج   9
 لتدريب ا ضائها للارتقاء بمستواهم.

 دال 3.00 0.51 3.50 0.43 3.13

1 أتوقع أن نساهم في اوجه الانشطة الاجتماعية   0
 للأ ضاء المميةيا والذيا حققوا مراكة متميةة.

 دال غير 0.68 0.67 3.37 0.45 3.27

1 1  
أتوقع أن تسعي الصالات الي التكاتف بين الاعضاء 

والاحتجاج بشكل قانوني للحفاظ على مصالح الاعضاء 

 وحقوقهم.

 دال غير 0.24 0.60 3.30 0.48 3.33
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 العبارات م

إدراكات الإدارة 
  للمواصفات
 30ن = 

الإدارة لتوق ات  إدراك
 المستفيديا

 30ن = 
قيمة 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

1 2  
أتوقع أن تس ي الصالات الي حق التقاضي للدفاع 
 ا مصالحها ومصالح ا ضائها في اي ان كان 

 الامر

 دال غير 1.57 0.51 3.53 0.48 3.33

1 3  
أتوقع أن ننشئ ادارة مؤسسات وجمعيات وصناديق 
اجتماعية وت اونية وترفيهية وصحية التي تخدم 

 الا ضاء في الصالات

 دال 5.67 0.57 3.53 0.52 2.73

1  غير اخري لصالات الاعضاء ينتمي أن أتوقع  4

 دال 6.55 0.56 3.37 0.51 2.47 .الخدمات من العديد لهم تقدم صالات الجمباز

 دال 5.95 2.93 48.10 2.48 43.93 الدرجة الكلية لمحور الجوانب المادية الملموسة

1  دال غير 1.71 0.60 3.30 0.45 3.07 للأعضاء المناسبة المواعيد في الخدمات الصالات تقدم أن أتوقع  5

1  المشكلات حل على الصالات تحرص أن أتوقع  6

 للأعضاء المتعلقة والادارية المهنية
 دال 2.95 0.57 3.57 0.57 3.13

1  دال 2.77 0.50 3.43 0.52 3.07  اخطاء بدون الخدمات تقديم على الصالات تحرص أن أتوقع  7

1  في القصور لمعالجة الاجراءات كافة نتخذ أن أتوقع  8

 بالصالات العاملين اداء
 دال غير 1.88 0.56 3.40 0.38 3.17

1  الصالات أنشطة وتقييم متابعة يتم أن أتوقع  9

 المتنوعة
 دال 2.44 0.57 3.53 0.59 3.17

2  المهنية بالكفاءة بالصالات العاملين يتميز أن أتوقع  0

 المطلوبة العمل في
 دال غير 1.22 0.57 3.50 0.48 3.33

 دال 5.48 1.36 20.73 1.17 18.93 لمحور الا تماديةالدرجة الكلية 

2  دال غير 1.51 0.51 3.47 0.68 3.23 المقدمة الخدمات بمواعيد الاعضاء بإعلام نقوم أن أتوقع   1

2  دال 2.38 0.50 3.60 0.68 3.23 للأعضاء الخدمات تقديم بسرعة نقوم أن أتوقع  2

2  مشكلات على التعرف باستمرار نحاول أن أتوقع  3

 اسبابها وازالة الاعضاء
 دال 3.18 0.50 3.40 0.56 2.97

2  مقترحاتهم تقديم للأعضاء يتيح نظام يتبني أن أتوقع  4

  بسهولة
 دال 2.04 0.50 3.43 0.63 3.13

2  الخاصة المعلومات علي الحصول نسهل أن أتوقع  5

  للأعضاء المقدمة بالخدمات
 دال غير 1.28 0.56 3.37 0.65 3.17

2  دال 5.29 0.50 3.43 0.52 2.73  مستمرة بصفة للأعضاء وملحة مطلوبة خدمات نقدم أن أتوقع  6

2 7  
 من الادارة الاعضاء بين اتصال هناك قنوات أتوقع أن

 رسائل او الكترونى وبريد ومقترحات شكاوى صندوق

 قصيرة.

 دال غير 1.52 0.56 3.37 0.63 3.13

 دال 5.50 1.34 24.07 2.06 21.60 الدرجة الكلية لمحور الاستجابة

2  مجلس بالصالات واعضاء العاملين يحسن أن أتوقع  8

 الأعضاء معاملة الادارة
 دال غير 0.99 0.50 3.43 0.53 3.30

2  بالكفاءة الادارة ومجلس العاملين يتمتع أن أتوقع  9

 المطلوبة الخدمات تقديم في والمهارة
3.30 0.53 3.40 0.50 0.75 

 دال غير

3  دال غير 0.47 0.56 3.37 0.53 3.30 مختلف الصالات مع معاملات في بالأمان الشعور نقدم أن أتوقع  0
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 2.00( =  0.05دلالة ) مستويقيمة )ت( الجدولية عند 
المستفيدين وجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات ( ما يلي : انه ي19يتضح من جدول رقم )

، 3، 2لخدمة المقدمة من صالات الجمباز في محافظـة الفيوـم وتوقعـات المسـتفيدين فـى العبـارات )ل
5  ،8 ،9 ،13  ،14  ،16  ،17  ،19  ،22  ،23  ،24  ،26 ،31   ،34  ،35 ،36  ،38  ،39) 

يــــة  جــــة الكل يــــع الابعادوالدر ســــة لجم يــــة الملمو نــــب الماد ســــتجابة ، )الجوا يــــة ، الا مــــان ، ، الاعتماد الأ
جــاه  فــى ات يــة للاســتبيان و عــاطف ( والدرجــة الكل عــاتالت جوــة  توق يــدل علــى وجوــد ف مــا  المســتفيدين ، م

توقعـات و سلبية بين إدراكات المستفيدين بالخدمة المقدمة مـن صـالات الجمبـاز فـي محافظـة الفيوـم 
 .المستفيدين

صـــائياً  لـــة إح فرـــوق دا جوـــد  صـــالات عـــدم و مـــن  مـــة  مـــة المقد ســـتفيدين بالخد كـــات الم بـــين إدرا
يوـــم  ظـــة الف فـــي محاف بـــاز  بـــارات )والجم فـــى الع ســـتفيدين  عـــات الم  12،  11، 10،  7،  6، 4، 1توق

بــاحثين ( 40،  37،  33،  32،  30،  29،  28،  27،  25،  21،  20،  18،  15، عزــو ال وي

 العبارات م

إدراكات الإدارة 
  للمواصفات
 30ن = 

الإدارة لتوق ات  إدراك
 المستفيديا

 30ن = 
قيمة 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

3  حق عن للدفاع الهيئات امام الصالات تتصدى أن أتوقع  1

 الاعضاء
 دال 4.25 0.51 3.53 0.58 2.93

3  دال غير 1.82 0.50 3.40 0.63 3.13 جدد اعضاء بجذب الصالة تتميز أن أتوقع  2

3  جميع معاملة في والمساواة العدالة تتوفر أن أتوقع  3

 الخدمات تقديم في الاعضاء
 دال غير 1.31 0.51 3.50 0.48 3.33

3  في للأعضاء كاملة مساندة هناك يكون أن أتوقع  4

 ومعنوياً مادياً والاجتماعية الصحية الازمات
 دال 5.06 0.51 3.53 0.61 2.80

 دال 5.95 1.32 24.17 1.37 22.10 الدرجة الكلية لمحور الامان

3  جهدنا قصاره ونبذل الأعضاء احتياجات نتفهم  5

 لتوفيرها
 دال 3.55 0.50 3.43 0.58 2.93

3  العاملين قبلِ من الاهتمام محل بأنهم الاعضاء نشعر  6

 بالصالات
 دال 5.03 0.49 3.63 0.58 2.93

3  دال غير 1.09 0.50 3.40 0.45 3.27 معها والتعاطف الاعضاء ظروف نقدر  7

3  دال 3.15 0.56 3.40 0.58 2.93 للأعضاء الخدمة لتقديم المخصص الوقت يتناسب  8

3  النفسية الظروف بالاصالات العاملين يراعي  9

 للأعضاء والاقتصادية والاجتماعية
 دال 3.36 0.57 3.43 0.58 2.93

4  دال غير 0.77 0.56 3.37 0.45 3.27 للأعضاء الرضا لتحقيق المقدمة الخدمات نطور  0

 دال 6.40 1.21 20.67 1.66 18.27 الدرجة الكلية لمحور الت اطف

 دال 10.85 4.73 137.73 4.48 124.83 الدرجة الكلية للاستبيان
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نـه لـم يـتم ت نـه بـالرغم مـن ادراك الإدارة لتوقعـات المسـتفيدين فا هـذه التوقعـات  فسـيرتلك النتيجة الـي ا
بــان المســتفيدين علــي  نــاعهم  ســبب اقت مــة للمســتفيدين ب مــة المقد فــي الخد يــا  لــي مواصــفات محــددة فعل ا

الصـالات بمحافظـة يقين تام بضعف الإمكانات المتاحة وقلـة الاأـتراكات ممـا يقلـل مـن قـدرات إدارة 
يوــــم نــــاك  الف يــــث ه نــــي ح قــــع الالكترو هــــا المو حــــة ومن خــــدمات المتا توــــفير ال يــــاموالمــــن   ةقــــع الالكترون

 وليس التعرـف علـي احتياجـات المسـتفيدين مـن حيـثللصالات و اماكن تواجدها في محافظة الفيوم 
ســــاهمه  شــــطة الم جــــه الان فــــةفــــي او ضــــاء  المختل فــــي للأع ســــاعده  طــــاءوالم بــــدون اخ خــــدمات  قــــديم ال  ت

عـــاملين  لـــس الإدارة وال ضـــاء مج يوـــمف ع ظـــة الف بـــاز بمحاف صـــلات الجم يـــات  بال قـــا لامكان حـــاولون وف ي
خــدمات  قــديم ال حــة ت هــمالمتا ســب مع تــي تتنا يــر  ال لــي الكث تــاجون ا ســتفيدين يح مــن ان الم لرــغم  لــي ا ع
( ، 17()2007وهذا يتفق مع دراسة كـل مـن مؤـمن طـه عبـد النعـيم )المتنوعه والكثير من الخدمات 
,ودراسـة احمـد جـلال سـليم  (8()2003( ، أأرف مختار أـعلان )6()2006إسلام غلاب إبراهيم ) 

 (3م()2007)
بصالات للخدمة  المشتركياالإدارة لتوق ات مجلس إدراكات بيا هل هناك تطابق أو اختلاف 

 ؟لهاتوق ات المستفيديا و الجمباز
 (20رقم  جدول 

 للخدمة  المشتركياالإدارة لتوق ات مجلس إدراكات نتائج الفجوة بيا 
        لهاتوق ات المستفيديا و بصالات الجمباز

 العبارات م

الإدارة لتوق ات  إدراك
 المستفيديا

 30ن = 
 توق ات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

يكون المظهر ال ام للصالة يتمية  أتوقع أن  1
 بالجاذبية وحسا المظهر

 دال غير 1.67 0.55 3.42 0.63 3.23

 دال غير 0.92 0.51 3.46 0.49 3.37 ان يتصف ال املون بالمظهر اللائق    2

أتوقع أن يتوفر لدى الصالات موقع الكترونى ل رض   3
 دال غير 1.64 0.54 3.41 0.43 3.23 الأنشطة والفا ليات والخدمات المقدمة للأ ضاء

أتوقع أن يتةايد  دد الا ضاء المشتركيا في   4
 دال غير 0.20 0.49 3.35 0.49 3.37 الصالات كل سنة  ا الأخرى

أتوقع أن تس ى الصالات للتطوير والتأهيل المهني   5
 دال 3.38 0.53 3.48 0.43 3.13 لأ ضائها في ال مل بالمجال الرياضي بكافة فئاتها

6  
أتوقع أن تحاول الصالات حماية مصالح الا ضاء 
والدفاع  نهم سواء كان في  التربية والت ليم منها 

 مراكة الشباب( –الأندية  -المدارس 

 دال 4.41 0.50 3.43 0.67 2.97

أتوقع أن تقدم الصالات انظمة خاصة لحماية   7
 اوضاع الا ضاء وأسرهم في الحالات المختلفة 

 دال غير 1.01 0.50 3.43 0.48 3.33

 الحديثة والمعدات الأدوات الصالات في يتوافر أن  8

 .المنشأة التي تخدم
 دال 3.61 0.49 3.41 0.67 3.03

أتوقع أن يشارك الا ضاء في وضع الخطط البرامج   9
 لتدريب ا ضائها للارتقاء بمستواهم.

 دال 3.14 0.50 3.44 0.43 3.13
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 العبارات م

الإدارة لتوق ات  إدراك
 المستفيديا

 30ن = 
 توق ات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

1 أتوقع أن نساهم في اوجه الانشطة الاجتماعية   0
 للأ ضاء المميةيا والذيا حققوا مراكة متميةة.

 دال غير 0.93 0.51 3.36 0.45 3.27

1 1  
أتوقع أن تسعي الصالات الي التكاتف بين الاعضاء 

والاحتجاج بشكل قانوني للحفاظ على مصالح الاعضاء 

 وحقوقهم.

 دال غير 0.68 0.49 3.40 0.48 3.33

1 2  
أتوقع أن تس ي الصالات الي حق التقاضي للدفاع 
 ا مصالحها ومصالح ا ضائها في اي ان كان 

 الامر

 دال غير 0.88 0.50 3.42 0.48 3.33

1 3  
أتوقع أن ننشئ ادارة مؤسسات وجمعيات وصناديق 
اجتماعية وت اونية وترفيهية وصحية التي تخدم 

 الا ضاء في الصالات

 دال 6.80 0.53 3.45 0.52 2.73

1  غير اخري لصالات الاعضاء ينتمي أن أتوقع  4

 دال 8.99 0.47 3.32 0.51 2.47 .الخدمات من العديد لهم تقدم صالات الجمباز

 دال 9.58 1.90 47.78 2.48 43.93 الدرجة الكلية لمحور الجوانب المادية الملموسة

1  دال 3.74 0.50 3.43 0.45 3.07 للأعضاء المناسبة المواعيد في الخدمات الصالات تقدم أن أتوقع  5

1  المشكلات حل على الصالات تحرص أن أتوقع  6

 للأعضاء المتعلقة والادارية المهنية
 دال 3.44 0.50 3.49 0.57 3.13

1  دال 3.60 0.50 3.43 0.52 3.07  اخطاء بدون الخدمات تقديم على الصالات تحرص أن أتوقع  7

1  في القصور لمعالجة الاجراءات كافة نتخذ أن أتوقع  8

 بالصالات العاملين اداء
 دال 3.51 0.50 3.51 0.38 3.17

1  الصالات أنشطة وتقييم متابعة يتم أن أتوقع  9

 المتنوعة
 دال غير 1.91 0.51 3.37 0.59 3.17

2  المهنية بالكفاءة بالصالات العاملين يتميز أن أتوقع  0

 المطلوبة العمل في
 دال غير 0.80 0.51 3.41 0.48 3.33

 دال 6.92 1.24 20.63 1.17 18.93 لمحور الا تماديةالدرجة الكلية 

2  دال غير 1.94 0.50 3.44 0.68 3.23 المقدمة الخدمات بمواعيد الاعضاء بإعلام نقوم أن أتوقع   1

2  دال 2.37 0.50 3.49 0.68 3.23 للأعضاء الخدمات تقديم بسرعة نقوم أن أتوقع  2

2  مشكلات على التعرف باستمرار نحاول أن أتوقع  3

 اسبابها وازالة الاعضاء
 دال 4.37 0.49 3.41 0.56 2.97

2  مقترحاتهم تقديم للأعضاء يتيح نظام يتبني أن أتوقع  4

  بسهولة
 دال 3.62 0.50 3.51 0.63 3.13

2  الخاصة المعلومات علي الحصول نسهل أن أتوقع  5

  للأعضاء المقدمة بالخدمات
 دال غير 1.87 0.51 3.37 0.65 3.17

2  دال 6.89 0.51 3.44 0.52 2.73  مستمرة بصفة للأعضاء وملحة مطلوبة خدمات نقدم أن أتوقع  6

2 7  
 من الادارة الاعضاء بين اتصال هناك قنوات أتوقع أن

 رسائل او الكترونى وبريد ومقترحات شكاوى صندوق

 قصيرة.

 دال 2.19 0.51 3.37 0.63 3.13

 دال 7.51 1.51 24.02 2.06 21.60 الدرجة الكلية لمحور الاستجابة

2  مجلس بالصالات واعضاء العاملين يحسن أن أتوقع  8

 الأعضاء معاملة الادارة
 دال غير 1.36 0.51 3.44 0.53 3.30
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 1.96( =  0.05دلالة ) مستويقيمة )ت( الجدولية عند 

مــن جــدول رقــم )        لــي : 20يتضــح  مــا ي كــات المســتفيدين (  بــين إدرا لــة إحصــائياً  فرــوق دا توجــد 
،  6، 5)العبـارات  فـيلخدمة المقدمة من صالات الجمباز في محافظـة الفيوـم وتوقعـات المسـتفيدين ل
8 ،9 ،13 ،14 ،15  ،16 ،17 ،18  ،22 ،23 ،24 ،26 ،27 ،31 ،32 ،34 ،35 ،36، 38، 39) 

 التعاطف( الاستجابة، الأمان، الملموسة، الاعتمادية،)الجوانب المادية لجميع الابعاد والدرجة الكلية 
 للاستبيان.والدرجة الكلية 
بالخدمة المقدمة من صالات الجمبـاز المستفيدين فروق دالة إحصائياً بين إدراكات  لا توجد

يوــم  ظــة الف ســتفيدين وفــي محاف عــات الم بــار فــيتوق ،  20،  19،  12، 11، 10، 7، 4، 3، 2، 1)ات الع
جـــــاه (  40،  37،  33،  30،  29،  28،  25،  21 فـــــى ات ســـــتبيان و عـــــاتللا ســـــتفيدين توق عزـــــو  الم وي

بـاحثين تلـك النتيجـة لــى أن هنـاك قصوـر فـى إدراك الإدارة لتوقعــات المسـتفيدين وذلـك مـن خــلال   ال إ
فـى تصوـراتهم  ونيضـع ونل وجـه ، فالمسـتفيدمـعدم قدرتها على التنبؤ بتوقعات المستفيدين علـى أك

 العبارات م

الإدارة لتوق ات  إدراك
 المستفيديا

 30ن = 
 توق ات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

2  بالكفاءة الادارة ومجلس العاملين يتمتع أن أتوقع  9

 المطلوبة الخدمات تقديم في والمهارة
 دال غير 1.91 0.50 3.49 0.53 3.30

3  دال غير 1.07 0.49 3.41 0.53 3.30 مختلف الصالات مع معاملات في بالأمان الشعور نقدم أن أتوقع  0

3  حق عن للدفاع الهيئات امام الصالات تتصدى أن أتوقع  1

 الاعضاء
 دال 5.44 0.51 3.51 0.58 2.93

3  دال 2.31 0.51 3.38 0.63 3.13 جدد اعضاء بجذب الصالة تتميز أن أتوقع  2

3  جميع معاملة في والمساواة العدالة تتوفر أن أتوقع  3

 الخدمات تقديم في الاعضاء
 دال غير 0.97 0.52 3.43 0.48 3.33

3  في للأعضاء كاملة مساندة هناك يكون أن أتوقع  4

 ومعنوياً مادياً والاجتماعية الصحية الازمات
 دال 5.41 0.51 3.37 0.61 2.80

 دال 6.47 1.52 24.03 1.37 22.10 الدرجة الكلية لمحور الامان

3  جهدنا قصاره ونبذل الأعضاء احتياجات نتفهم  5

 لتوفيرها
 دال 4.25 0.51 3.38 0.58 2.93

3  العاملين قبلِ من الاهتمام محل بأنهم الاعضاء نشعر  6

 بالصالات
 دال 5.09 0.53 3.48 0.58 2.93

3  دال غير 1.96 0.50 3.46 0.45 3.27 معها والتعاطف الاعضاء ظروف نقدر  7

3  دال 5.62 0.50 3.51 0.58 2.93 للأعضاء الخدمة لتقديم المخصص الوقت يتناسب  8

3  النفسية الظروف بالاصالات العاملين يراعي  9

 للأعضاء والاقتصادية والاجتماعية
 دال 4.60 0.49 3.40 0.58 2.93

4  دال غير 1.44 0.49 3.41 0.45 3.27 للأعضاء الرضا لتحقيق المقدمة الخدمات نطور  0

 دال 8.68 1.30 20.64 1.66 18.27 الدرجة الكلية لمحور الت اطف

 دال 14.05 4.34 137.11 4.48 124.83 الدرجة الكلية للاستبيان
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يـه  ولكـن لا يقابـل هـذا التوقـع بالصـالات  بع  الجوانب التى يتوقـع وجودهـا بالخـدمات التـى تقـدم إل
هـــابـــادراك الإدارة  فـــي  ل نوـــع  جوـــد ت قـــع و ســـتفيد يتو مـــا ، فالم ســـلبية بينه جوـــة ال هـــذه الف حـــدث  تـــالي ت وبال

حـــة  نـــات المتا حـــدود الامكا فـــى  كوـــن  قـــع ي هـــذا التو مـــا إدراك الإدارة ل مـــة بين خــدمات المقد مـــن ال تـــي  و ال
هــا لا يــات بالإضــافة  خلال هــذه الإمكان عــدي  ســتطيع أن تت بــازت شــا  رياضــة الجم مــام بن فــي  عــدم الاهت

ب هم الاحتياجات التي تسـد العديـد مـن  الصالات، كما أن المستفيدين يتوقعوا أن تفي محافظة الفيوم
جــه  تــي توا شــاكل ال حــهالم نـــات المتا فــي الامكا مــدربين  بــين و ال لــم اللاع لـــك  و مــع ت مــل الإدارة  يــتم تعا

المشكلات وهدراكها لتلك التوقعات فى ضوء الإمكانيات المتاحـة ، وبـذلك تتضـح الفجوـة التـى تحـدث 
صــة  ظرــوف الخا ظرــا لل ســتفيد ن عــات الم كــات الإدارة لتوق يوــمبــين إدرا ظــة الف بــاز بمحاف صــالات الجم  ب
  صالات الجمباز بمحافظة الفيوموبين التوقعات التى يتصورها المستفيدين فى الخدمات المقدمة من 

ســيوني حســن ) ســة أحمــد ب تــه درا مــا أكد هــذا  برــاهيم ) 2()2010، و غــلاب إ ســلام  ( ، 7()2006( ، إ
  (9()م1998) امينه محمود حسين وهاله محمد لبيب وايمان عبدالوهاب

هــا مــن خــلال  يــه وهدراك الإدارة ل بــين توقــع المســتفيد للخدمــة المقدمــة إل قــارب  كمــا أن هنــاك ت
مـــن  مـــة  خـــدمات المقد مـــن  تـــه  يـــة احتياجا بـــ ن تلب ســـتفيد  ســـاس الم صـــالاتإح يـــات  ال حـــدود الإمكان فـــى 

لــه خــدمات  قــديم ال مــع المســتفيد وت مــل  فــى التعا بــل الإدارة  مــن ق حــة وكــذلك وجوــد الاســتعداد  مــن  المتا
قـــا  مـــة وف مـــام الشخصـــي ، وضـــعف أداء الخد شـــعور بالاهت بـــل الإدارة وال مـــن ق يـــدة  لـــة الج يـــث المعام ح
بنسـبة للوعود المقدمة بدون دقة ، وكذلك البطء في تقديم الخدمة كما أن المسـتفيد لا يشـعر بالأمـان 

بــــين  يــــل اللاع فــــي ت ه صــــالات  مــــع ال يــــه  ســــلان عال مــــد ر لــــد مح مــــن خا كــــل  ســــة  تــــه درا مــــا أكد لــــك  وذ
 (14م()2008دينا كمال محمود)( ، 13()2012)

 الإدارة للمواصفات الخاصة للخدمة المقدمة مامجلس هل هناك تطابق أو اختلاف بيا إدراكات 
  لها؟إدراكات المستفيديا و بصالات الجمباز

 (21رقم  جدول 
 للخدمة المقدمة الإدارة للمواصفات الخاصة مجلس إدراكات نتائج الفجوة بيا 

             لهاإدراكات المستفيديا وما صالات الجمباز في محافظة الفيوم   

 العبارات م

إدراكات الإدارة 
 للمواصفات الخاصة

 30ن = 
 إدراكات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

يكون المظهر ال ام للصالة يتمية  أتوقع أن  1
 بالجاذبية وحسا المظهر

 دال 2.02 0.71 3.02 0.60 3.30

 دالغير  1.40 0.50 3.49 0.49 3.63 ان يتصف ال املون بالمظهر اللائق    2

أتوقع أن يتوفر لدى الصالات موقع الكترونى ل رض   3
 دال 2.03 0.49 3.30 0.51 3.50 الأنشطة والفا ليات والخدمات المقدمة للأ ضاء
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 العبارات م

إدراكات الإدارة 
 للمواصفات الخاصة

 30ن = 
 إدراكات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

أتوقع أن يتةايد  دد الا ضاء المشتركيا في   4
 دال 2.48 0.45 3.20 0.57 3.43 الصالات كل سنة  ا الأخرى

أتوقع أن تس ى الصالات للتطوير والتأهيل المهني   5
 دال 6.79 0.63 2.70 0.51 3.53 لأ ضائها في ال مل بالمجال الرياضي بكافة فئاتها

6  
أتوقع أن تحاول الصالات حماية مصالح الا ضاء 
والدفاع  نهم سواء كان في  التربية والت ليم منها 

 مراكة الشباب( –الأندية  -المدارس 

  دالغير  0.00 0.45 3.17 0.65 3.17

أتوقع أن تقدم الصالات انظمة خاصة لحماية   7
 اوضاع الا ضاء وأسرهم في الحالات المختلفة 

 دال 3.93 0.70 2.94 0.51 3.47

 الحديثة والمعدات الأدوات الصالات فى يتوافر أن  8

 .المنشأه التي تخدم
 دال 6.29 0.63 2.69 0.51 3.47

أتوقع أن يشارك الا ضاء في وضع الخطط البرامج   9
 لتدريب ا ضائها للارتقاء بمستواهم.

 دال 6.33 0.65 2.70 0.51 3.50

1 أتوقع أن نساهم في اوجه الانشطة الاجتماعية   0
 للأ ضاء المميةيا والذيا حققوا مراكة متميةة.

 دال 5.12 0.65 2.69 0.67 3.37

1 1  
أتوقع أن تسعي الصالات الي التكاتف بين الاعضاء 

والاحتجاج بشكل قانوني للحفاظ على مصالح الاعضاء 

 وحقوقهم.

 دال غير 1.00 0.44 3.21 0.60 3.30

1 2  
أتوقع أن تس ي الصالات الي حق التقاضي للدفاع 
 ا مصالحها ومصالح ا ضائها في اي ان كان 

 الامر

 دالغير  0.80 0.55 3.45 0.51 3.53

1 3  
أتوقع أن ننشئ ادارة مؤسسات وجمعيات وصناديق 
اجتماعية وت اونية وترفيهية وصحية التي تخدم 

 الا ضاء في الصالات

 دال 4.42 0.71 2.93 0.57 3.53

1  غير اخري لصالات الاعضاء ينتمي أن أتوقع  4

 دال 5.34 0.64 2.69 0.56 3.37 .الخدمات من العديد لهم تقدم صالات الجمباز

 دال 12.35 2.28 42.18 2.93 48.10 الدرجة الكلية لمحور الجوانب المادية الملموسة

1  دال 4.47 0.77 2.63 0.60 3.30 للأعضاء المناسبة المواعيد في الخدمات الصالات تقدم أن أتوقع  5

1  المشكلات حل على الصالات تحرص أن أتوقع  6

 للأعضاء المتعلقة والادارية المهنية
 دال 3.54 0.55 3.17 0.57 3.57

1  دال 4.39 0.77 2.79 0.50 3.43  اخطاء بدون الخدمات تقديم على الصالات تحرص أن أتوقع  7

1  في القصور لمعالجة الاجراءات كافة نتخذ أن أتوقع  8

 بالصالات العاملين اداء
 دال 4.93 0.77 2.67 0.56 3.40

1  الصالات أنشطة وتقييم متابعة يتم أن أتوقع  9

 المتنوعة
 دال 6.69 0.63 2.70 0.57 3.53

2  المهنية بالكفاءة بالصالات العاملين يتميز أن أتوقع  0

 المطلوبة العمل في
 دال 6.08 0.64 2.73 0.57 3.50

 دال 11.49 1.82 16.69 1.36 20.73 لمحور الا تماديةالدرجة الكلية 
2  دالغير  0.31 0.54 3.43 0.51 3.47 المقدمة الخدمات بمواعيد الاعضاء بإعلام نقوم أن أتوقع   1

2  دال 7.03 0.69 2.67 0.50 3.60 للأعضاء الخدمات تقديم بسرعة نقوم أن أتوقع  2

2  مشكلات على التعرف باستمرار نحاول أن أتوقع  3

 اسبابها وازالة الاعضاء
 دال 5.67 0.77 2.57 0.50 3.40
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 196( =  0.05دلالة ) مستويقيمة )ت( الجدولية عند 

 ( ما يلي :21يتضح من جدول رقم)
لخدمة المقدمة من صالات الجمباز في لالمستفيدين توجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات 
،   15،  14،  13،  10، 9، 8،  7، 5،  4، 3،  1)محافظـة الفيوـم وتوقعـات المسـتفيدين فـى العبــارات 

 العبارات م

إدراكات الإدارة 
 للمواصفات الخاصة

 30ن = 
 إدراكات المستفيديا

قيمة  150ن = 
  ت(

مستوي 
 الدلالة

 ع م ع م

2  مقترحاتهم تقديم للأعضاء يتيح نظام يتبني أن أتوقع  4

  بسهولة
 دالغير  0.76 0.48 3.36 0.50 3.43

2  الخاصة المعلومات علي الحصول نسهل أن أتوقع  5

  للأعضاء المقدمة بالخدمات
 دال 5.17 0.69 2.67 0.56 3.37

2  دال 5.74 0.65 2.71 0.50 3.43  مستمرة بصفة للأعضاء وملحة مطلوبة خدمات نقدم أن أتوقع  6

2 7  
 من الادارة الاعضاء بين اتصال هناك قنوات أتوقع أن

 رسائل او الكترونى وبريد ومقترحات شكاوى صندوق

 قصيرة.

 دال 3.92 0.65 2.87 0.56 3.37

 دال 10.38 1.90 20.28 1.34 24.07 الدرجة الكلية لمحور الاستجابة

2  مجلس بالصالات واعضاء العاملين يحسن أن أتوقع  8

 الأعضاء معاملة الادارة
 دال 4.31 0.55 2.97 0.50 3.43

2  بالكفاءة الادارة ومجلس العاملين يتمتع أن أتوقع  9

 المطلوبة الخدمات تقديم في والمهارة
 دال 5.39 0.57 2.80 0.50 3.40

3  دال 4.21 0.52 2.92 0.56 3.37 مختلف الصالات مع معاملات في بالأمان الشعور نقدم أن أتوقع  0

3  حق عن للدفاع الهيئات امام الصالات تتصدى أن أتوقع  1

 الاعضاء
 دال 2.12 0.48 3.33 0.51 3.53

3  دال 6.23 0.38 2.90 0.50 3.40 جدد اعضاء بجذب الصالة تتميز أن أتوقع  2

3  جميع معاملة في والمساواة العدالة تتوفر أن أتوقع  3

 الخدمات تقديم في الاعضاء
 دال 6.41 0.56 2.79 0.51 3.50

3  في للأعضاء كاملة مساندة هناك يكون أن أتوقع  4

 ومعنوياً مادياً والاجتماعية الصحية الازمات
 دال 6.84 0.55 2.79 0.51 3.53

 دال 10.38 1.84 20.50 1.32 24.17 الدرجة الكلية لمحور الامان

3  جهدنا قصاره ونبذل الأعضاء احتياجات نتفهم  5

 لتوفيرها
 دال 5.78 0.56 2.80 0.50 3.43

3  العاملين قبلِ من الاهتمام محل بأنهم الاعضاء نشعر  6

 بالصالات
 دال 6.90 0.55 2.89 0.49 3.63

3  دال غير 0.74 0.50 3.33 0.50 3.40 معها والتعاطف الاعضاء ظروف نقدر  7

3  دال 6.99 0.89 2.22 0.56 3.40 للأعضاء الخدمة لتقديم المخصص الوقت يتناسب  8

3  النفسية الظروف بالاصالات العاملين يراعي  9

 للأعضاء والاقتصادية والاجتماعية
 دال 7.02 0.89 2.25 0.57 3.43

4  دال 6.02 0.80 2.45 0.56 3.37 للأعضاء الرضا لتحقيق المقدمة الخدمات نطور  0

 دال 13.57 1.83 15.93 1.21 20.67 الدرجة الكلية لمحور الت اطف

 دال 25.31 4.30 115.58 4.73 137.73 الدرجة الكلية للاستبيان

mailto:ijssa@pef.helwan.edu.eg


 
 

96 

 

 م2024 يوليو  – ( 03 العدد ) –(  0078مجلد )

         ijssa@pef.helwan.edu.eg: البريد الالكتروني  ijssa.journals.ekb.eg :الموقع الالكتروني

16  ،17  ،18  ،19  ،20  ،22  ،23  ،25  ،26 ،27  ،28  ،29  ،30  ،31  ،32  ،33  ،34  ،35 
يــــة  (40،  39،  38،  36، جــــة الكل يــــع الابعادوالدر ســــة لجم يــــة الملمو نـــــب الماد يـــــة ، ، )الجوا الاعتماد

جــاه ، الاســتجابة  فــى ات يــة للاســتبيان و عــاطف ( والدرجــة الكل عــاتالأمــان ، الت مــا  توق ســتفيدين ، م الم
فــي  بــاز  صــالات الجم مــن  مــة  مــة المقد ســتفيدين بالخد كــات الم بــين إدرا ســلبية  جوــة  جوــد ف لــى و يــدل ع

 توقعات المستفيدين .ومحافظة الفيوم 

بالخدمة المقدمة من صالات الجمباز المستفيدين عدم وجود فروق دالة إحصائياً بين إدراكات       
يوــم ( ويعزــو 37،  24،  21،  12، 11، 6، 2توقعــات المســتفيدين فــى العبــارات )و فــي محافظــة الف

يجـد العديـد  الصالات الرياضيةأن المستفيد عند تعامله بصورة مباأرة مع الباحثين تلك النتيجة الي 
الجوانـب الترويحيـة و التي ممنها الخدمات المتنوعة بمن جوانب القصور فى بع  الأمور المتعلقة 

والترفيهية التي يمكن ان تقدم الي المستفيدين وما إلى ذلك مـن موضوـعات تسـبب ضـعف الخـدمات 
لرــغم مـن أن الإدارة تــدرك العديــد مـن مواصــفات الجوــدة فـى التعامــل مــع المســتفيدين،  المقدمـة علــى ا
فمعظم الخدمات التي يحتاج اليها المستفيدين لا تكون متوفرة بالشكل المناسب ، وكيفية التعامل مع 

من قبل الإدارة كل هذه الأمور تجعل المستفيد يدرك العديد من نوـاحي القصوـر والضـعف  الأعضاء
بالرغم من معرفـة الإدارة بمواصـفات الجوـدة التـى يمكـن أن تحققهـا مـن خـلال الإمكانيـات المتاحـة ، 

ســـــــة "  تـــــــه درا مـــــــا أكد هـــــــذا  لـــــــدروس)و ســـــــان ا بـــــــدالرحمن 10م()2009بـــــــادي ح تـــــــب ع ســـــــة  ا ( ودرا
 (16م()2016(ودراسة محمد فوزي عبدالعزيز)11م()1996ادريس)

 ؟ترتيب الفجوات المت لقة بالخدمة المقدمة ما صالات الجمباز في محافظة الفيومالنسبة المئوية 
 (22 رقمجدول 

 ترتيب الفجوات المت لقة بالخدمة المقدمة النسبة المئوية ل
 ما صالات الجمباز في محافظة الفيوم

 الأب اد
 الترتيب النهائي الفجوة الراب ة الفجوة الثالثة الفجوة الثانية الفجوة الأولي

 الترتيب الفرق الترتيب الفرق الترتيب الفرق الترتيب الفرق الترتيب الفرق

الجوانب المادية 
 5 %8.72 5 %10.57 5 %6.88 4 %7.45 5 %10.00 الملموسة

 2 %11.96 2 %16.83 3 %7.08 3 %7.50 2 %16.42 الا تمادية

 3 %11.09 3 %13.54 2 %8.64 2 %8.82 3 %13.36 الاستجابة

 4 %10.00 4 %13.11 4 %6.89 5 %7.39 4 %12.61 الأمان

 1 %14.81 1 %19.75 1 %9.88 1 %10.00 1 %19.63 الت اطف
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نـه  :(22رقـم )يتضح من جدول  مـن حيـث اتسـاع الفجوـات بالنسـبة جـاء فـى الترتيـب الأول ا
عـــد يوـــم ب ظـــة الف فـــي محاف بـــاز  صـــالات الجم عـــاطف " مـــن  ثـــاني " الت يـــب ال فـــى الترت جـــاء  مـــا   "  ، بين

بـع " الاستجابة " ، كما جاء فى الترتيب الثالث "الاعتمادية  " ،  الأمـان " ، كما جاء فى الترتيب الرا
يــب الخــامس والأخيــر " مــا جــاء فــى الترت يــة الملموســة بين نــب الماد لــك النتيجــة "  الجوا بــاحثين ت ويعزــو ال

الاهتمام برضا العملاء وتحقيـق كافـة السـبل المؤديـة إلـى نيـل تعـاطفهم ورضـائهم تلك النتيجة إلى أن 
والاستمرارية فـى التحسـين المسـتمر والتطوـر فـى الأداء يعتبـر مـن أهـم الفجوـات بـين الإدراك والتوقـع 

عــة عمــل الإدارة عــة عمــل وهــدف  بالصــالات وذلــك نظرــا لطبي يوــم بمحافظــة ال صــالات الجمبــازوطبي ف
عـــات  يـــر لتوق حـــد كب لـــى  ســـبة إ يـــر منا خـــدمات غ يـــات وال مـــا أن الإمكان حـــة ، ك يـــات المتا كـــذلك الإمكان و
المستفيد وهناك قصور فيها وكذلك عدم قدرة الإدارة على حل المشكلات المتعلقة بالمستفيدين تعتبر 
أيضا من الفجوات الهامة التي تقابل المستفيدين ، أما بالنسبة لطبيعة التعامل وتقـديم الخـدمات وفقـا 
هـا  لإمكانات النقابة وأعور المستفيد بالأمان في التعامل مع الإدارة تعتبر مـن الفجوـات التـى تكوـن ل

ولكـن لـيس بالشـكل الكبيـر نظرـا لرغبـة الإدارة فـى تقـديم المسـاعدات للمسـتفيدين  الصـالاتوجود فى 
 .والتعامل معهم على أفضل ما يرام

 الاستنتاجات:
 التالية:  نتاجاتفي ضوء نتائج البحث توصل الباحثيا إلى الاست

الصالات الرياضية توجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات المستفيدين للخدمة المقدمة من  .1
وتوقعات المستفيدين لجميع الابعاد )الجوانب المادية الملموسة، الاعتمادية،  في محافظة الفيوم

الاستجابة، الأمان، التعاطف، والدرجة الكلية( والدرجة الكلية للاستبيان وفى اتجاه توقعات 
المستفيدين، مما يدل على وجود فجوة سلبية بين إدراكات المستفيدين بالخدمة المقدمة من 

 وتوقعات المستفيدين. الصالات الرياضية)صالات الجمباز( في محافظة الفيوم
توجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة من  .2

 وهدراكاتها لتوقعات المستفيدين في بعد )التعاطف(. الصالات الرياضية في محافظة الفيوم
توجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات الإدارة لتوقعات المستفيدين لمستوي الخدمة المقدمة  .3

وتوقعات المستفيدين لها فى بعد )الجوانب  الصالات الرياضية في محافظة الفيوممن من 
المادية الملموسة( وفى اتجاه توقعات المستفيدين، مما يدل على وجود فجوة سلبية بين إدراكات 

الصالات الرياضية في محافظة الإدارة لتوقعات المستفيدين لمستوي الخدمة المقدمة من من 
 وتوقعات المستفيدين لها.  الفيوم
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توجد فروق دالة إحصائياً بين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة من من  .4
وهدراكاتها لتوقعات المستفيدين فى الأبعاد )الجوانب  الصالات الرياضية في محافظة الفيوم

المادية الملموسة، الاستجابة، الاعتمادية، الأمان، التعاطف والدرجة الكلية للاستبيان( وفى 
اتجاه إدراكات الإدارة لتوقعات المستفيدين، مما يدل على وجود فجوة سلبية بين إدراكات الإدارة 

وهدراكاتها  الصالات الرياضية في محافظة الفيومللمواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة من من 
 المستفيدين.

الصالات الرياضية في محافظة جاء فى الترتيب الأول من حيث اتساع الفجوات بالنسبة من  .5
بعد "الجوانب المادية الملموسة"، بينما جاء فى الترتيب الثاني " الاعتمادية “، كما جاء  الفيوم

فى الترتيب الثالث " الاستجابة “، كما جاء فى الترتيب الرابع " الأمان “، بينما جاء فى 
 الترتيب الخامس والأخير " التعاطف “.

 التوصيات:
 فى ضوء نتائج البحث يوصي الباحثيا بما يلي: 

نـــي  -1 قـــع الكترو صـــدار مو جـــب ا حـــادي مـــن الات تـــابع  مـــد و م صـــالات معت تـــي  لل خـــدمات ال يـــة ال لتغط
 و اللاعبين عليها.للأعضاء ونشر كل ما يهم الأعضاء  الصالات تقدمها

والسـعي لاسـتحداث مصـادر تمويـل جديـدة  موـالالأالتخطيط الجيد من قبل المساولين لاسـتثمار  -2
لعمـل صـالات تتماأـي مـع معـايير لها بما يسمح بتوفير الإمكانات المادية والبشرية اللازمـة 

 الجوده العالمية لتقديم افضل الخدمات للاعضاء و اللاعبين.
بــدأ المســاواة  -3 يــق م ضرــورة تحســين مســتوي أداء الخدمــة ووضــع المعــايير والضوــابط اللازمــة لتحق

 ع الأعضاء.جميفي الحصول على الخدمات المقدمة ل
خـــدمات الم -4 ترـــح لل موـــذج مق ضـــع ن مـــةو بـــات  قد جـــات ورغ بـــي احتيا تـــي تل ضـــاء الأال صـــالات ع بال

يوــم ظـــة الف فــي محاف ضــية  كـــات  الريا بــين ادرا جوـــة  لــى الف لــب ع فـــي التغ قــدرة  لــه ال كوـــن  تــى ي ح
 وتوقعات المستفيدين.

الاخرـي سوـاء الحكوميـة او محاولة توفير خدمات للأعضاء بالاأـتراك مـع المؤسسـات الخدميـة  -5
 غيرها.
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 المراجع
 -:أولاا :المراجع ال ربية 

 محــــمد إبـــــــــــــــــــرـــاهيم نــــــزــيه : 1
 م2004

يننننننننق : سننننننننلوب تطب جننننننننوة أ ينننننننناس فنننننننني الف مننننننننة جننننننننودة ق  الخد
كننننننة شننننننبابي بمرا سننننننالة ال تننننننوراهي ر يننننننر دك شننننننورةي غ يننننننة من  كل
 حلوان. جام ة للبنياي الرياضية التربية

 حــــــسن بسيــــــــــــــــــــوـنى أحمد : 2
 م2013

يننننننننناس : منننننننننة جنننننننننودة ق سنننننننننتخدام الخد سنننننننننلوب با جنننننننننوة أ  الف
تنننننننب ينننننننة بمكا طنننننننلاب ر ا صنننننننريةي بالجام نننننننات ال سنننننننالة الم  ر
تنننننننننوراه ينننننننننر دك شنننننننننورةي غ ينننننننننة من ينننننننننة كل ضنننننننننيةي الترب  الريا
 المنيا. جام ة

  إسماعيل جـــــــــلال أحــــمد : 3

 م    2007

مننننننننننة  : جننننننننننودة الخد ينننننننننناس  جننننننننننوة لق سننننننننننلوب الف يننننننننننق أ تطب
سننننننننلاح  صننننننننري لل حنننننننناد الم شننننننننور  بالات حننننننننث من جام ننننننننة ب

 .77:رقم كلية التربية الرياضية مؤتمر -اسيوط 

  يوسف الهادى عبد أحمد : 4
 م1997

يننننننننة : سنننننننناليب منهج لننننننننيم فننننننننى أ تنننننننندريب ت  بننننننننازي و  دار الجم
 الإسكندرية الطب ه الاولي. الم ارفي

 ،حسين امام عزمي أحمد : 5
 م2013  الحليم عبد محمد

ينننننننننننق : سنننننننننننلوب تطب جنننننننننننوة أ يننننننننننناس الف منننننننننننة جنننننننننننودة لق  خد
شننننننننننن ت ضنننننننننننية المن ينننننننننننة الريا شنننننننننننباب بمدير ضنننننننننننة ال  والريا
ظننننننة يننننننا بمحاف حننننننث ي المن شننننننور ب لننننننوم مننننننؤتمر ي من  فنننننني  
لننننننننننب يننننننننننع ق بنننننننننني الرب قننننننننننة ي 2ال ر يننننننننننة ي الغرد يننننننننننة كل  الترب
  أسيوط. جام ة ي الرياضية

  هـــــــــــــــميسه محمد أحــــــــــمد : 6

 م2004 

صنننننننور : تنننننننرح ت مننننننندراس  لننننننندور مق فننننننني ال بننننننناز  مننننننندارس الجم
ينننننننننةي سنننننننننالة الحكوم سنننننننننتير ر ينننننننننر ماج شنننننننننورةي غ ينننننننننة من  كل
 الشيخ. كفر فرع – طنطا جام ة التربيةي

 إبراهيم غــــــلاب إســــــــــلام : 7

 م2011 

جنننننننام ظننننننناهرة : جنننننننال فننننننني ال نننننننامليا أح ضننننننني الم   نننننننا الريا
شننننننتراك ضننننننوية فنننننني الا بننننننة   هننننننا نقا ضننننننية الم سننننننبل الريا  و
هننننننننناي سنننننننننالة  لاج سنننننننننتير ر ينننننننننر ماج شنننننننننورةي غ يننننننننننة من  كل
 طنطا. جام ة الرياضيةي التربية

 أعلان مختار أأـــــــــــــرــف : 8

 م2011

قنننننننننويم:  : بنننننننننة دور ت هنننننننننا نقا ضنننننننننية الم   نننننننننلاج فننننننننني الريا
شنننننننكلات ب ننننننن  سننننننني م ينننننننة مدر ضنننننننية الترب ظنننننننة الريا  بمحاف
يننننننننننةي سننننننننننالة الغرب سننننننننننتير ر يننننننننننر ماج شننننننننننورةي غ يننننننننننة من  كل
 طنطا. جام ة الرياضيةي التربية
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 إيمان حسين، محمود أمينة  9
 محمد الوهاب،هالة عبد
  م1998  لبيب

يننننننيم  مننننننة تق لننننننيم منظو تننننننوح الت  ظننننننور مننننننا المف جنننننننودة من  ال
شنننننننننناملة يننننننننننق ال لننننننننننى للتطب قنننننننننناهرةي جام ننننننننننة    ال نننننننننندد ال
ثننننننانيي لننننننة ال يننننننة المج يننننننة ال لم جننننننارةي لكل   ننننننيا جام ننننننة الت
 ابريل. شمسي

 بــــــــــــــــــادي حسان الدوسري  10

 م2009

يننننننننق  سننننننننلوب تطب جننننننننوة ا ينننننننناس فنننننننني الف مننننننننة جننننننننودة ق  الخد
ئننننننننة مننننننننة بالهي شننننننننباب ال ا ضننننننننة و لل لننننننننة الريا ينننننننن   بدو الكو

لنننننننة ضنننننننية مج ينننننننة الريا ينننننننة الترب شنننننننور كل حنننننننث من سنننننننيوط ب  أ
 .1 ج, 28 ع,  الرياضية التربية وفنون ل لوم

 إدريس الرحمن عبد  ـاب  : 11

  م1996

: 

 

ينننننننناس:  مننننننننة جننننننننودة ق سننننننننتخدام الخد ينننننننناس با جننننننننوة مق  الف
كنننننننات بننننننيا سنننننننة التوق نننننناتي/  الإدرا يننننننة درا  بنننننننالتطبيق منهج
لننننننننننى مننننننننننة   صننننننننننحية الخد لننننننننننة ال ينننننننننن ي بدو لننننننننننة الكو  المج
ينننننننة لنننننننوم ال رب ينننننننةي لل  لننننننند الإدار بنننننننعي المج  الأولي ال ننننننندد الرا
  نوفمبر. الكوي ي

 علية ، الشافعي أحمد حسن : 12
 م2009 حجازي المنعم عبد

سننننننننننننننتراتيجية:  : سننننننننننننننويق أ ضنننننننننننننني للت سننننننننننننننتثمار و الريا  الإ
سنننننننات ضنننننننية بالمؤس فنننننننة الريا حنننننننولات ضنننننننوء فنننننننى المختل  الت
صننننننننننادية يننننننننننة و الإقت صننننننننننرة ال الم سننننننننننكندرية الم ا  دار ي يالإ

 الطب ه الثانية. النشر و الطبا ة لدنيا الوفاء

 رســــــــــــــــــــــلان محمد خـــــالد : 13

 م2012 

يننننننننننق : سننننننننننلوب تطب جننننننننننوة أ ينننننننننناس الف مننننننننننة جننننننننننودة لق  الخد
شنننننننرو ات ينننننننة بنننننننرامج لم ظنننننننة التنم يننننننناي بمحاف سنننننننالة المن  ر
سننننننننتير ينننننننننر ماج شنننننننننورةي غ يننننننننة من ينننننننننة كل ضنننننننننيةي الترب  الريا
 المنيا. جام ة

سننننننننننلوب : م2008محمود  كمال دينا : 14 جننننننننننوة أ ينننننننننناس الف مننننننننننة جننننننننننودة لق بننننننننننرامج الخد  لل
ضنننننننننية سنننننننننة: بنننننننننالتلفةيون الريا ننننننننننة درا  ب ننننننننن  بنننننننننيا مقار
ننننننننننوات ينننننننننة  الق شنننننننننورة كل تنننننننننوراة  من سننننننننناله دك ضنننننننننية  ر الأر

 التربية الرياضية للبنات جام ة حلوان.
 علي الجمال الرحمن عبد : 15

 م2000

مننننننننننننندخل:  : حنننننننننننننديث ال منننننننننننننةي الإدارة فننننننننننننني ال لننننننننننننندار ال ا  ا
 الطب ه الاولي. الإسكندريةي الجامعيةي

 فـــــوـزي عبدالــــــــعزيز محـمد  16

 م2016

يننننننق  سننننننلوب تطب جننننننوة ا ينننننناس الف مننننننة جننننننودة لق بننننننة الخد  لنقا
هننننننا ضننننننية الم ظننننننة الريا يننننننا بمحاف يننننننة  المن شننننننور كل حننننننث من ب

لنننننننننة ضنننننننننية مج ينننننننننة الريا ننننننننننة جام نننننننننة الترب سنننننننننادات مدي  ال
 .25ع,  والرياضة البدنية للتربية
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 عبدالنـــــــــعيم طـــــــــــه مؤمن : 17

 م2007 

يننننننننننق : سننننننننننلوب تطب جننننننننننوة أ ينننننننننناس الف مننننننننننة جننننننننننودة لق  الخد
منننننننات شنننننننورة  بحما ينننننننر من سنننننننتير غ سننننننناله ماج سنننننننباحة  ر ال

 .كلية التربية الرياضية جام ة اسيوط
  -ثانياا : المراجع الأجنبية :

Service Quality As Introduction, Province Of 

British Columbia Publication. 
: Barton, J. A. & 

Maerson, B, 2001 
: 18 

Reliability Ad Validity Of SERVQUAL Scares 

Used To Evaluate Perceptions Of Librry 

Service Quality The Journal Of Academic 

Librarianship . 

: Cook, Colleen & 

Thompson, 

Bruce2003. 

: 19 

Service Quality: Concepts and Models" 

International Journal of Quality & Reliability. 
: Ghobadin, A. 

Speller, S. and 

Jones, M, 1994 

: 20 

Reassrssment Of Expectations As A 

Comparison Standard In Measuring Service 

Quality Implications For Future Research 

“Journal Of Marketing Vol.  

 Parasuraman, A 

Zeithaml, V. A. 

Barry L, L1994 

 21 
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