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هدفت الدراسة التعرف إلى درجة واقع جودة الخدمات في أندیة المحترفین لكرة القدم :المستخلص
في فلسطین، إضافة إلى تحدید الفروق في جودة الخدمات تبعا إلى متغیرات نوع الاحتراف 

طبقیة قوامها - ولتحقیق ذلك أجریت الدراسة على عینة عشوائیة. ديوالعمل الحالي ومكان النا
لاعبا وإداریا في أندیة المحترفین لكرة القدم في فلسطین، وتمثل ما یقارب نسبته ) 251(
واستخدم الباحثون المنهج الوصفي المسحي نظرا لملائمته . من مجتمع الدراسة%) 34(

استخدام برنامج الرزم الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة لأغراض الدراسة، ولمعالجة البیانات تم 
)SPSS.(  

القدم في فلسطین المحترفین لكرة أندیةوأظهرت النتائج أن الدرجة لواقع جودة الخدمات في 
وأظهرت النتائج أیضا وجود فروق دالة ). 3.39(كان متوسط الاستجابة إذكانت متوسطة، 

في أندیة المحترفین لكرة القدم تبعا إبعادهاات وجمیع إحصائیا في الدرجة الكلیة لجودة الخدم
ذلك توجد فروق دالة إحصائیا فضلا عن. إلى متغیر نوع الاحتراف ولصالح الاحتراف الكلي

في أندیة المحترفین لكرة القدم تبعا إلى متغیر إبعادهافي الدرجة الكلیة لجودة الخدمات وجمیع 
، أظهرت النتائج وجود فروق دالة إحصائیا في الدرجة وأخیرا. العمل الحالي ولصالح إداري

في أندیة المحترفین لكرة القدم تبعا إلى متغیر مكان إبعادهاالكلیة لجودة الخدمات وجمیع 
ولصالح مدینة، ولا توجد فروق دالة إحصائیا في جودة ) قریة، مخیم(و ) مدینة(النادي بین 

  ).مخیم(و ) قریة(الخدمات بین 
اسة بعدة توصیات منها ضرورة الاهتمام بالجوانب المادیة ورواتب اللاعبین وأوصت الدر 

دراسات أخرى مشابهة على الألعاب إجراءوخاصة في دوري الاحتراف الجزئي، وكذلك 
  .الریاضیة الجماعیة الأخرى كالكرة الطائرة وكرة الید وكرة السلة

.فلسطین-دوري المحترفین-أندیة كرة القدم-جودة الخدمات:الكلمات المفتاحیة
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  :مقدمةال- 1
من المواضیع التي Services qualityتعد جودة الخدمات

شغلت العاملین في مجال الاقتصاد خلال العقود القلیلة 
دمات في مجال الاقتصاد من الماضیة، وأصبح دور قطاع الخ

الأنشطة الأكثر أهمیة في العدید من البلدان، ولا سیما في الدول 
وفي الوقت الحالي امتد الاهتمام بجودة الخدمات في . المتقدمة

أنمختلف القطاعات، ومن ضمنها القطاع الریاضي، لذلك نجد 
هناك العدید من الدراسات التي اهتمت بدراسة جودة الخدمات 

، )Jeronimo, et al,2018(في مراكز اللیاقة البدنیة : امنه
، والأندیة الریاضیة )2016حلاوة وفتحي، (ومراكز الشباب 

، )2017الذهبي وآخرون، (، والمدن الریاضیة )2014الثبیتي، (
، وتسویق )2020هلالي،(والخدمات الترویحیة بالأندیة 

  ).2017المجید، عبد(الخدمات في الأندیة الریاضیة 
ونظرا لحداثة الاحتراف وأندیة المحترفین لكرة القدم في فلسطین 

، فإننا بحاجة لجودة خدمات عالیة الأخرىمقارنة بالدول 
تسهم بالنهوض في هذه الأندیة، والاستمراریة في عملها المستوى

على أكمل وجه، وزیادة رضا منتسبیها، والجمهور، واللاعبین، 
  .رین، والداعمین لهذه الأندیةوالمجتمع المحلي، والمستثم

وحول جودة الخدمات في الأندیة الریاضیة فیقصد فیها وفق ما 
هي ما یتم تقدیمه من خدمات في ) 2014الثبیتي، (حددها 

البعد المادي المحسوس من ملاعب وأدوات : النادي في الابعاد 
ومواقف للسیارات، وبعد الاعتمادیة المرتبط وصالات ومرافق،

المستفیدین من مدى توفر الخدمات الریاضیة وتنوعها، بتقییم 
وبعد الاستجابة ویتمثل في قدرة إدارة النادي في توفیر الخدمات 
للمستفیدین وحل المشاكل المرتبطة بتقدیم الخدمات، وبعد 
الاطمئنان ویتمثل في قدرة إدارة النادي في بث روح الثقة بین 

التي یقدمها النادي، المستفیدین والنادي حول جودة الخدمات 
وبعد العاطفة والمتمثل في تلبیة النادي لاحتیاجات المستفیدین 

  .ورواد النادي
فيوخاصةالكافيالاهتماملمتلقاء الریاضیةالخدماتإن جودة

على الاتفاقولمیتمالعربي كباقي الدول المتقدمة،الوطندول
فيدماتالخمنالنوعهذاأهمیةمنالرغمعلىمفاهیمإطار
فيالأفرادوشخصیةببنیةالارتقاءفيلأهمیتهالعصریةالحیاة

أفرادوالریاضيالبدنيبالنشاطالاهتمامیؤهلإذ دولة،أي
معالتكیفمنتمكنهمكثیرةومهاراتخبراتلاكتسابالمجتمع

العصر فیتطور نموه على مسایرةقادرونوتجعلهممجتمعاتهم
  ).2015عطیه، (
ضوع الجودة من الموضوعات التي حظیت حدیثاً مو دیعإذ

باهتمام الكثیر من الأندیة، كما أنها أصبحت الشغل الشاغل 
لكافة المنظمات والشركات في جمیع أنحاء العالم على مختلف 
أنواعها وأحجامها، وتعد من الأمور التي تؤثر بقوة في تقریر 

مهم حاضر ومستقبل هذه المنظمات، وكذلك تلعب الجودة دور
في تحسین الإنتاجیة وتخفیض التكلفة، فقد أصبحت جودة 

شترك في كافة أنحاء العالم سواء الخدمات بمثابة القاسم الم
الدول المتقدمة أو الدول النامیة، وذلك من خلال الحاجة الى 
تحسین الربحیة والإنتاجیة والجودة كلها أمور تتطلب تغیرات 

زیدان، (البقاء الاقتصادي لهادینامیكیة في نواحي الأندیة لضمان
2010 .(  

في ضوء ما سبق وندرة الدراسات التي أجریت في فلسطین حول 
جودة الخدمات في المجال الریاضي بشكل عام، وكرة القدم 
للمحترفین بشكل خاص، ونظرا لحداثة الاحتراف في كرة القدم 

أندیة المحترفین تمثل أعلى نموذج أنفي فلسطین، واعتبار 
الحكم في ضوئه على جودة الخدمات في الأندیة الریاضیة یمكن

  . الفلسطینیة، فقد ظهرت الحاجة لإجراء مثل هذه الدراسة
  :وعن أهمیة الدراسة فیمكن إیجازها بما یلي

تمتاز الدراسة الحالیة بالأصالة والحداثة، وتعد من الدراسات -1
كرة القدم الرائدة في دراسة جودة الخدمات في أندیة المحترفین ل

  .في فلسطین
تلقي الدراسة الحالیة الضوء على درجة واقع جودة الخدمات -2

المحترفین لكرة القدم في فلسطین، وبالتالي التعرف أندیةفي 
الى جوانب القوة وتعزیزها، وجوانب الضعف والعمل على 

.علاجها من تحسین جودة الخدمات في هذه الأندیة
حدید تأثیر نوع الاحتراف، والعمل تسهم الدراسة الحالیة في ت-3

الحالي، ومكان النادي، وعدد أعضاء الهیئة العامة في النادي، 
درجة واقع جودة ووجود مصدر دخل دائم في النادي في

.الخدمات في أندیة المحترفین لكرة القدم في فلسطین
نظرا لحداثة دراسة جودة الخدمات في الأندیة بشكل عام -4
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لكرة القدم في فلسطین بشكل خاص، فانه وأندیة المحترفین
یتوقع من خلال الإطار النظري ونتائج الدراسة المیدانیة إفادة 
الباحثین في إجراء بحوث جدیدة في مجال جودة الخدمات في 

.المجال الریاضي
  :مشكلة الدراسة وتساؤلاتها

تعد جودة الخدمات المقدمة من الأندیة لمنتسبیها وروادها من 
وامل مساهمة في تطور الأندیة ودیمومتها واستمراریتها، أكثر الع

، وكرة وضوع في المجال الریاضي بشكل عاموتعد دراسة الم
القدم بشكل خاص من أهم متطلبات الرقي في هذه الأندیة، ومن 

أندیةفي والأكادیميخلال عمل الباحثون في المجال الإداري 
واطلاعهم على وفلسطین، ومن خلال قربهمالأردنمختلفة في 

في  أندیة المحترفین لكرة القدم في فلسطین فقد لاحظوا قلة
، مما یبرر حاجة الأندیة الریاضیةالدراسات حول هذا الموضوع

لإجراء مثل هذه الدراسة، ومن هنا ظهرت مشكلة الدراسة لدى 
  :الباحثون، ویمكن إیجازها في الإجابة عن التساؤلات الآتیة

ة الخدمات في أندیة المحترفین لكرة القدم ما درجة واقع جود-1
  في فلسطین؟

هل توجد فروق في درجة واقع جودة الخدمات في أندیة -2
المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى الى متغیر نوع 

  الاحتراف؟
هل توجد فروق في درجة واقع جودة الخدمات في أندیة -3

العمل المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى الى متغیر
  الحالي؟

هل توجد فروق في درجة واقع جودة الخدمات في أندیة -4
المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى الى متغیر مكان 

  النادي؟
  :أهداف الدراسة

  :سعت الدراسة الحالیة الى تحقیق الأهداف الآتیة
التعرف الى درجة واقع جودة الخدمات في أندیة المحترفین -1

  .سطینلكرة القدم في فل
تحدید الفروق في درجة واقع جودة الخدمات في أندیة -2

المحترفین لكرة القدم في فلسطین تبعا الى متغیرات نوع 
  .الاحتراف، ونوع العمل في النادي، ومكان النادي

  :مصطلحات الدراسة

هي أي فعل أو أداء یمكن أن یقدمه طرف ما إلى :الخدمات
 یسفر عن ملكیة أي طرف آخر یكون جوهره غیر ملموس، ولا
نتاجه قد یكون مرتبطاً بمنتج مادي  ,2006Kotler, et(شيء وإ

al.(  
المجالخلالمنتقدمالتيالخدماتجمیع":الریاضیةالخدمات

أوالتسویقأوالإدارةصورةالریاضیةالخدماتوتتخذالریاضي،
أوالخاصةالأندیةإنشاءأوالریاضیةالألعابإدارةأوالتشغیل

قانون("البدنیةاللیاقةأو مراكزالصحیةالأندیةأوالأكادیمیات
  .)2107، 0مادة 70رقم الریاضة

تتمثل في جمیع وسائل الراحة التي تقدمها :جودة الخدمات
وتؤثر في معنویةالأندیة للمستفیدین سواء أكانت مادیة أم 

هور، زیادة رضا منتسبیها، والجمالإقبال على النادي، وتسهم في
واللاعبین، والمجتمع المحلي، والمستثمرین، والداعمین لهذه 

  .الأندیة
 ً هي المعاییر التي یمكن من خلالها : ویعرفها الباحثون إجرائیا

مة الخدمات المقدمة بالأندیة الریاضیة لرغبات ئتقییم مدى ملا
  .واحتیاجات المستفیدین

  :ة بالحدود الآتیةأثناء إجراء الدراسونالتزم الباحث:حدود الدراسة
الكلي (الإداریین واللاعبین في أندیة المحترفین :الحد البشري
الضفة (في المحافظات الشمالیة من فلسطین ) والجزئي

وفق التقسیم الإداري المعتمد في دولة ) الغربیة سابقا
  .فلسطین

مقرات أندیة المحترفین لكرة القدم في المحافظات :الحد المكاني
.فلسطینالشمالیة من 
تم إجراء الدراسة في الموسم الریاضي :الحد الزماني

.م 2022/2023
  :الدراسات السابقة

فیما یلي عرض لبعض الدراسات السابقة ذات العلاقة في 
  :الموضوع

وضع نموذج بدراسة هدفت الى ) 2020، الشافعي وآخرون(قام 
لتوزیع الخدمات الریاضیة كأحد عناصر المزیج التسویقي 

ندیة الریاضیة المصریة وذلك من خلال التعرف الى مفهوم بالأ
توزیع الخدمات الریاضیة، تصمیم قنوات التوزیع التسویقي 
للخدمات الریاضیة، سیاسات التوزیع والعوامل المؤثرة على 
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وتم . تصمیمها، استراتیجیات توزیع الخدمات الریاضیة بالأندیة
الریاضیة المصریة تطبیق الدراسة على عینة عمدیة من الأندیة

وهي النادي الأهلي، ونادي الزمالك، ونادي الجزیرة، وتم اختیار 
عینة أفراد الدراسة بالطریقة العشوائیة الطبقیة من أعضاء 

، ومدیري إدارة النشاط نالتنفیذییمجالس الإدارات، والمدیرین 
التسویق بالأندیة الریاضیة قید الدراسة وبلغ وإدارةالریاضي 
واستخدم المنهج الوصفي المسحي وتم . فردا) 90(عددهم 

في جمع ةصمیم الباحثون كأداة رئیساستخدام الاستبانة من ت
وتوصلت . البیانات، واستخدمت المعالجات الإحصائیة المناسبة

الدراسة الى وضع نموذج مقترح لتوزیع الخدمات الریاضیة 
  .بالأندیة الریاضیة المصریة

بدراسة تدور حول تحدیات التوسع ) 2019، أبو النیل(وقام 
داخل الموضع المختنق لمقر النادي الأهلي بالزمالك بجوار 
مؤسسات تنافسیة واستحالة توفیر أراضي جدیدة للوفاء بخدمات 
الحجم المتزاید للعضویة وحوافز التطویر التي تتطلبها إنجازات 

والوقوف على إمكانات التوسع لمقر النادي بالجزیرة، . النادي
الخدمة، وإبراز السلبیات المركزیة ) إقلیم نفوذ(وتحدید نطاق 

للموقع وأثره في تحجیم نطاق الخدمة للنادي مع إمكانیة 
  :ومن خلال البحث أمكن التمیز بین مرحلتین. التطویر
  .1907/1993مركزیة الخدمة وامتدت من :أولهما
) 1993(مرحلة لا مركزیة الخدمة والتي بدأت منذ :ثانیهما

بإنشاء فروع جدیدة للنادي الأهلي على أطراف القاهرة الكبرى 
  .والتجمعات الحضریة الجدیدة

بدراسة التعرف على تصنیفات) 2019، العوادلي(وقامت 
الشركاتتقدمهاالتيالریاضیةالخدماتأعمالومجالات
الریاضةقانونضوءفيالریاضيفي المجالبالعملالمشتهرة

المؤثرة على تقدیمالعواملعلىوالتعرفم2107لسنة 70رقم 
وتكون الوصفيالمنهجاستخداموتمالریاضیة،أعمال الخدمات

الخدمات الریاضیةأعمالمزاولةشركاتمجتمع الدراسة من
بنسبة الأساسیةالبحثعینةوبلغتشركة) 21(والبالغ عددهم

وقد،مجتمع البحثمنالعشوائیةبالطریقةاختیارهموتم،65%
تصنیفاتمعرفةإلیها الدراسةتوصلتالتينتائجإهمالكانت

الألعابوإدارةوالتشغیلوالتسویقالإدارةفيالریاضیةالخدمات
الصحیةوالأندیةالخاصة والأكادیمیاتالأندیةوفيالریاضیة

المؤثرة على تقدیمالعواملومعرفةالبدنیةاللیاقةومراكز
بنتائجالخاصةالتوصیاتانت أهموكالریاضیة،الخدمات

الریاضیةوالسیاحةالریاضیةالصناعةمجاليإضافةهيالبحث
الإداريالهیكلوإصلاحالریاضيخدمات الاستثمارلمجال

تدفقعنبیاناتقاعدةوتوفرالریاضیة الاستثماریةللمؤسسات
تسهیل، خاصةالریاضيالاستثماروفيعامةالاستثمار
المشروعاتلتمویلالقروضصول علىالحإجراءات

  .الاستثماریة
التعرف الى بدراسة هدفت) 2018، الشافعي وآخرون(وقام 

الأنشطة اللوجیستیة للأنشطة الترویجیة والریاضیة في
مرونة (رونة اللوجیستیة الم،"الأندیة " المؤسسات الریاضیة 

سة الدراإجراءات ) مرونة التوزیع المادي، مرونة الشراء،الإمداد
واستمارة الاستبیان كوسیلة ، استخدام المنهج الوصفي المسمى

اختیار عینة الدراسة من ، وتم"ع البیانات والمعلومات لجم
الأندیة الریاضیة : القیادات والكوادر الإداریة بالأندیة الریاضیة

قام الباحثون باختیار عینة إذ: الكبرى بجمهوریة مصر العربیة
ومن . یة من بین الكوادر الإداري بالأندیة الكبرىبالطریقة العشوائ

أولا بالنسبة للمحور : أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة
متها لكل نشاط ئالأنشطة اللوجیستیة ومدى وملا: الأول

بالمؤسسة الریاضیة الخدمیة تتوافر خدمة العمیل أو المستفید
Customer Service ستثمر بینما لا تتوافر الجمهور الم
  .الداخلي والخارجي للمؤسسة

على انه یوجد فرق بین الفرق بین :ثانیا المحور الثاني
اللوجیستیات في المؤسسات الخدمیة للأنشطة الریاضیة 
والمؤسسات السلعیة الریاضیة توجد الطاقة للمؤسسة ولكن لیس 

  .في اللوجیستیات ف المؤسسات الخدمیة
هدفت إلى قیاس مستوى بدراسة) 2017(وقام الذهبي وآخرون

جودة الخدمات الترویحیة المقدمة بمدینة دمیاط الجدیدة، 
واستخدم الباحثون المنهج الوصفي، وتم اختیار عینة الدراسة 
بالطریقة العشوائیة من المستفیدین من الخدمات الترویحیة 

) 1030(مستفید، بواقع ) 1445(المختلفة والبالغ عددهم 
للعینة الاستطلاعیة، وتم استبعاد ) 040(للدراسة الأساسیة و

غیر صالحة، واستخدم مقیاس جودة الخدمات استبانه) 15(
مستوى أنالترویحیة كأداة لجمع البیانات، وكانت أهم النتائج 
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جودة الخدمات الترویحیة المقدمة بمدینة دمیاط الجدیدة جاء 
ین مرتفع، ولا یوجد اختلاف في أبعاد جودة الخدمات الترویحیة ب

الشباب الذكور والإناث، ولا یوجد اختلاف في مستوى جودة 
  .الخدمات الترویحیة وفقاً لعدد مرات التردد ونوع الخدمة

عنالخدمةتلقيضامریمدبعنوان)2017، رمانأبو(دراسة
الشمال،إقلیمفيالأندیةرؤساءنظروجهةمنالمجلسأداء

فيالشماليفالأندیةرؤساءجمیعمنمجتمعهاوتكون
عینةوتكونت،)اربدعجلون،المفرق،جرش،(محافظات 

من مكونهاستبانهاستخداموتم. ناديرئیس) 75(من الدراسة
وتحلیلالبعدیةلمقارناتلیتوكاختباراستخداموتمفقرة،)23(

عالیامستوىالنتائجوبینت) SPSS(وبرنامج الأحاديالتباین
بینتكماالمجالات،جمیعوعلىالمجلسأداءعنالرضامن

مستوىعندإحصائیةدلالةذاتفروقموجودعدالدراسة
≥α(الدلالة  المؤهلمتغیروفقالدراسةعینةرضافي) 0.5
الخبرةمتغیراتوفقفروقوجودهناكتبینولكنالعلمي،

الإیجابيالتواصلاستمراربأهمیةون الباحثأوصى. والمحافظة
إعدادوضرورةالریاضیة،والأندیةالمجلسفيالعاملینبین

. المملكةمحافظاتفيالأندیةجمیعتخصمشابههدراسة
عداد الأعلىالمجلسمنالخدمةمتلقيعنأخرىدراساتوإ
  .للشباب

بدراسة التعرف إلى استراتیجیات ) 2017(المجید وقام عبد
تمد واع. تحدید تسویق الأنشطة والخدمات الریاضیة بالأندیة

وتمثلت أدوات . على المنهج الوصفي المسحي لتحقیق هدفه
لجمع البیانات والمعلومات والمقابلات استبانهالدراسة في 

) 30(الشخصیة وتحلیل الوثائق، وطبقت على عینة قوامها 
من الأندیة الریاضیة وثلاثة من الإدارة المركزیة ) 27(مفردة 

ومن أهم النتائج التي . للاستثمارات الریاضیة بوزارة الریاضة
توصلت إلیها الدراسة، أن هناك مجموعة من العوامل المؤثرة في 
اختیار الإستراتیجیة فلابد من توافر معلومات دقیقة للمؤسسة 
عن السوق الریاضي تتضح فیه تحلیل الموقف التسویقي 
للأنشطة والخدمات الریاضیة، ومعرفة الفرص التسویقیة للأنشطة 

ضیة، كما أنه لابد من تقسیم استراتیجیات تحدید والخدمات الریا
السوق الریاضي المرتقبة إلى استراتیجیات إثارة الطلب تهدف 
هذه الاستراتیجیات إلى زیادة مستوى الطلب الكلي على الأنشطة 

والخدمات الریاضیة وتتخذ هذه الاستراتیجیات طریقتین أساسیتین 
مات الریاضیة بزیادة زیادة عدد مستخدمین الأنشطة والخد: وهما

. مقدرة ورغبات المستفیدین، وزیادة معدلات الاستفادة
بدراسة استهدف تقدیم دراسة تحلیلیة ) 2016(وقام حلاوة وفتحي 

استخدم البحث المنهج . لجودة الخدمة المقدمة بمراكز الشباب
عامل من ) 243(وتكونت مجموعة البحث من . الوصفي

وتمثلت أدوات . افظة المنوفیةالعاملین بمراكز الشباب بمح
التخطیط لتحقیق (تضمن واستبانهالبحث في المقابلة الشخصیة، 

الأهداف المطلوبة، التنظیم الرسمي وغیر الرسمي، وتوفیر 
وسائل الاتصال المناسبة بین المستویات الإداریة، التركیز على 
المستفید أو العمیل، تحسین الجودة باستمرار، توفیر القیادة 

). داریة الفعالة، الرقابة بواسطة الإدارة العلیا، اتخاذ القرارالإ
وأشارت نتائج الدراسة إلى إنه یعتمد اتخاذ القرارات بمركز 
الشباب على معلومات صادقة، وكذلك مشاركة العاملین بمركز 
الشباب في اتخاذ القرار یقضى على معظم الشكاوى والتظلمات، 

یساعد على سرعة تحقیق الهدف، وأیضاً اتخاذ القرار المناسب 
كما یعتمد اتخاذ القرار بمركز الشباب على الأسلوب التحلیلي 
المنطقي للبیانات والمعلومات، وكذلك یعتمد اتخاذ القرارات في 

  . مركز الشباب على مبدأ المشاركة بین العاملین
هدفت هذه ) Kaya, 2016&Unuvar، وفاروكیاأني(دراسة

سیرف بیرف في باستخدام طریقةالخدماتجودةالدراسة قیاس
سیرف بیرف لقیاساستخدام مقیاسوتـم. الضیافةشركات
الفنادق أربعذاتالضیافةالمقدمة  شركتالخدمةجودةمستوى
بطریقةالباحثانوقد استعان.التركیةمرسننجوم بمدینةوخمس
عمیل)220(علىالبحثأداةطبقتالتيالعمدیة،العینة

وذلك لتقییممرسن؛بمدینةنجوموخمسعأربفندقزلون فياین
بالفندق الذي یقیمون فیه، وتم تحلیل نتائج الدراسة الخدمةجودة

وتم الحصول على استجابات العملاء، واتضح من خلال 
فیها أقامالتيالضیافةلفندقالخدمةإدراك جودةأن-النتائج

داً للأمان والمحسوبیة، جدا ولا بععالمستوىالعملاء كان عند
كأبعاد جودة الخدمات سیرف بیرف والتي تم قیاس بخمسة أبعاد، 

جودة إدراكمن رضا العملاء، واختلاف الأعلىالمستوى 
  .الخدمات طبقا لبعض العوامل الدیموغرافیة

هدفت هذه الدراسة التعرف (Chiu & Cheah, 2014)دراسة 
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ة في الفنادق والمنتجعات إلى جودة الخدمات الریاضیة والترویجی
فرد من المقیمین في الفنادق ) 450(بمالیزیا، بلغت عینة البحث 

والمنتجعات الواقعة في المناطق الساحلیة في مالیزیا، استخدم 
(Servgual)الباحثان المنهج الوصفي وتم استخدام مقیاس 

لقیاد جودة الخدمة، وتوصلت نتائج البحث بأن الخدمات 
تجعات جاءت مرویجیة التي تقدم بالفنادق والالریاضیة والت

إحصائیامرضیة للمستفیدین منها، كما توجد فروق غیر دالة 
في جودة الخدمات الریاضیة والترویجیة، والإناثبین الذكور 

بین تصورات المستفیدین إحصائیاوأیضاً وجود فروق دالة 
  .المحلیین والأجانب عن جودة الخدمات الریاضیة والترویجیة

جودة الخدمات هدفت التعرف الىبدراسة )2014، الثبیتي(وقام 
بأندیة الحرس الوطني السعودي كأساس لتطویر الأداء، 

فق المناطق الإداریة الاختلافات في جودة الخدمة المقدمة و و 
، والاختلافات)منطقة الریاض،المنطقة الشرقیة،منطقة جدة(

، وسحبت عینة والسنخدمة وفقاً للمؤهل الدراسي في جودة ال
الدراسة بالطریقة العمدیة من الإداریین بنادي الحرس الوطني، 

في الخدمة وبلغ قوام عینة المستفیدین من مظاهر الامتیاز
، مستفید) 90(لحرس الوطني السعودي المقدمة من أندیة ا

وتوصلت الدراسة أن هناك فروق دالة إحصائیاً بین منطقة 
لموسة ولصالح ي بعد المادیة المالریاض ومنطقة الشرقیة ف

، بینما لا توجد فروق بین منطقة جدة والریاض،منطقة الریاض
، في بعد الاعتمادیة، بعد الاستجابة، بعد التعاطف، بعد الأمان

وأوصت الدراسة بالاهتمام بالخدمات . أبعاد جودة الخدمة 
قیة وتزویدها المقدمة بأندیة الحرس الوطني بالمنطقة الشر 

زیادة الخدمات بأندیة الحرس الوطني السعودي وادر المدربة و بالك
والاهتمام بالمباني والمعدات والأدوات والأجهزة والملاعب 

ً لمتطلبات الجودة   .وتنوعها وفقا
هدفت دراسته التعرف على ) Kerr,s ,2003(دراسة كیرس 

جودة الخدمات المقدمة وتصنیف مراكز وقت الفراغ والأندیة 
لحكومیة وفقاً لمعاییر الجودة، واشتملت العینة على الریاضیة ا

من العاملین والأعضاء بمراكز وقت الفراغ في الأندیة ) 131(
الحكومیة، وتم استخدام المنهج الوصفي والاستبیانات كأداة 

من ) 5(لجمیع البیانات، وتوصلت نتائج الدراسة الى تسجیل 
ة مع مستوى جودة مراكز وقت الفراغ والأندیة الریاضیة الحكومی

)LIP ( وتسجیل نادي واحد مع)ISO 9002 ( ولا یوجد مراكز
  .(QUST)أو أندیة تم تسجیلها مع 

  :الطریقة والإجراءات- 2
قام الباحثون باستخدام المنهج :منهج الدراسة1- 2

صوره الدراسة المسحیة نظرا لانسجامه بأحدالوصفي التحلیلي
  .مع أغراض الدراسة

تكون مجتمع الدراسة من أعضاء :راسةمجتمع الد2- 2
في أندیة المحترفین الكلي والجزئي لكرة القدم یةار الإدالهیئات 

عضوا، وكذلك اللاعبین ) 214(في فلسطین والبالغ عددهم 
لاعبا وفقا إلى سجلات الاتحاد الفلسطیني ) 528(والبالغ عددهم 

بح ، وبالتالي یص2022/2023لكرة القدم في الموسم الریاضي
) 24(یمثلون إداریالاعبا وعضوا ) 742(مجتمع الدراسة الكلي 

  .فریقا
أجریت الدراسة على عینة عشوائیة :عینة الدراسة2-1- 2

ولاعبا من أندیة المحترفین الكلي إداریا) 251(طبقیة قوامها 
فلسطین، وتمثل /رة القدم في المحافظات الشمالیةوالجزئي لك

من مجتمع الدراسة، %) 34(ته عینة الدراسة ما یقارب نسب
یبین توزیع أفراد عینة الدراسة وفقا إلى المتغیرات ) 1(والجدول
  .المستقلة

  ).251=ن (توزیع عینة الدراسة تبعا إلى المتغیرات المستقلة ) 1(جدول 
  %النسبة المئویة   التكرار  مستوى المتغیر  المتغیرات المستقلة

  نوع الاحتراف
  52.8  146  كلي
  41.2  105  جزئي

  العمل الحالي
  27.1  68  إداري
  72.9  183  لاعب

  مكان النادي
  44.6  112  مدینة
  26.9  75  قریة
  25.5  64  مخیم

  %100  251  المجموع

ومن خلال اطلاع الباحثون على :أداة الدراسة3- 2
حول جودة ) 2014، الثبیتي(الدراسات السابقة مثل دراسة 
ي السعودي والتي تكونت من الخدمات في أندیة الحرس الوطن

حول جودة الخدمات ) 2020، هلالي(فقرة، ودراسة ) 37(
الریاضیة الترویحیة في أندیة محافظة دمیاط والتي تكونت من 

ا یتناسب والبیئة بتصمیم أداة الدراسة بمونفقرة، قام الباحث) 51(
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تكونت أداة الدراسة الحالیة بصورتها النهائیة من إذالفلسطینیة، 
فقرة تم توزیعها على خمسة أبعاد تم تسمیتها كما وردت ) 49(

  :وهي) 2020(وهلالي ) 2014، الثبیتي(في دراستي 
).19(بعد الجوانب المادیة وعدد فقراته -1
).11(بعد الاعتمادیة وعدد فقراته -2
).7(بعد الاستجابة وعدد فقرات -3
).6(وعدد فقراته الأمانبعد -4
).6(فقراته بعد التعاطف وعدد -5

وتكون سلم الاستجابة على الفقرات من خمسة استجابات تم 
صیاغتها في نفس الاتجاه كما هو متعارف علیه لسلم لیكرت 

درجات، ) 4(درجات، أوافق ) 5(أوافق بشدة : الخماسي وهي
درجة (، لا أوافق بشدة )درجتان(درجات، لا أوافق ) 3(محاید 
  ).واحدة

:الأسس العلمیة4- 2
وللتأكد من صدق أداة الدراسة تم :صدق الأداة4-1- 2

استخدام صدق المحكمین، وذلك من خلال عرضها على 
الجامعات مجموعة من المتخصصین في التربیة الریاضیة في 

وقام الباحثون بالأخذ بعین . یبین) 1(الفلسطینیة، والمحلق
ة تكونت الأداإذالتعدیلات المطلوبة، وإجراءالاعتبار لأرائهم 

  .فقرة وتقیس ما وضعت لأجله) 49(بصورتها النهائیة من 
وللتأكید على صدق المحكمین تم استخدام صدق الاتساق 
الداخلي، وذلك من خلال استخراج قیم معامل الارتباط بیرسون 
بین الفقرات والبعد التي تنتمي إلیه، وكذلك بین الأبعاد والدرجة 

اسة على عینة استطلاعیة من تم توزیع أداة الدر إذالكلیة للأداة،
واللاعبین في أندیة المحترفین لكرة القدم والبالغ عددهم الإداریین

لاعبا تم استبعادهم من عینة الدراسة الأصلیة،إداریا) 35(
ا التي وتراوحت قیم معامل الارتباط بیرسون بین الفقرات وأبعاده

ند وكانت جمیعها دالة ع) 0.90-0.55(تنتمي إلیها ما بین 
، وتراوحت قیم معامل الارتباط بین )α≥0.05(مستوى الدلالة 

) 0.94-0.84(الأبعاد والدرجة الكلیة لأداة الدراسة ما بین 
، وبالتالي )α≥0.01(وكانت جمیعها دالة عند مستوى الدلالة 

  .تبین ذلك) 2(ا وضعت لقیاسه، ونتائج الجدولتقیس الأداة م
  
  

رتباط بیرسون للعلاقة بین أبعاد أداة جودة قیم معامل الایبین ) 2(جدول
  ).35= ن(الخدمات والدرجة الكلیة للأداة 

  )ر(قیمة   الأبعاد  الرقم
  **0.84  الجوانب المادیة  1
  **0.93  الاعتمادیة  2
  **0.94الاستجابة  3
  **0.92  الأمان  4
  **0.87  التعاطف  5

  .)α≥0.01(دال عند مستوى الدلالة ** 

وللتأكد من ثبات الأداة تم استخراج :داةثبات الأ4-2- 2
أفراد العینة قیم معادلة كرونباخ الفا لاستجابة نفس

وصل معامل الثبات الكلي لأداة الدراسة إلى إذالاستطلاعیة، 
، وتراوحت قیم معاملات الثبات للأبعاد ما بین )0.97(
رض من الدراسة، ، وهي قیم جیدة لتحقیق الغ)0.95–0.87(

  . توضح ذلك) 3(جدولونتائج ال
جودة الخدمات والثبات الكلي لأداة لإبعادمعاملات الثبات یبین )3(الجدول 
  ).35= ن(الدراسة 

  الأبعاد  الرقم
عدد 
  معامل كرونباخ الفا  الفقرات

  0.95  19  الجوانب المادیة  1
  0.92  11  الاعتمادیة  2
  0.87  7الاستجابة  3
  0.87  6  الأمان  4
  0.89  6  التعاطف  5

  0.97  49  الدرجة الكلیة لجودة الخدمات  

ة على المتغیرات اشتملت الدراس:متغیرات الدراسة5- 2
  :تالیةال
 Independent: (المتغیرات المستقلة5-1- 2

Variables:(  
  ).كلي، جزئي: (نوع الاحتراف وله مستویان هما-1
  ).، لاعبإداري: (العمل الحالي وله مستویان هما-2
  ).مدینة، قریة، مخیم: (وله ثلاثة مستویات هيمكان النادي -3
 Dependent: المتغیرات التابعة5-2- 2

Variables):( تمثلت هذه المتغیرات في درجة الاستجابة
ولاعبین في أندیة الاحتراف یینار إدلأفراد عینة الدراسة من 

فلسطین - الكلي والجزئي لكرة القدم في المحافظات الشمالیة
د أداة الدراسة الحالیة التي تقیس جودة على فقرات وأبعا
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  .الخدمات
الدراسة وفق الخطوات إجراءتم :إجراءات الدراسة6- 2

  :الآتیة
الاطلاع على الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة -

  .وتصمیم أداة الدراسة
تحدید مجتمع وعینة الدراسة وفقا إلى الكشوفات والسجلات -

دم الفلسطیني في الموسم الریاضي الرسمیة لاتحاد كرة الق
2022/2023.

إجراء تجربة استطلاعیة على عینة من الإداریین واللاعبین في -
أندیة الاحتراف الكلي والجزئي لكرة القدم في فلسطین للتأكد 

.من الصدق والثبات لأداة الدراسة
تم استرجاع إذراسة على أفراد عینة الدراسة، توزیع أداة الد-

.صالحة للتحلیلبانهاست) 251(
دخالها إلى الحاسب الآلي ومعالجتها - تم جمع البیانات وإ

إحصائیاً باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعیة 
)SPSS.(  

بعد عرض النتائج تم مناقشتها والتوصل إلى الاستنتاجات -
  .والتوصیات

وللوصول إلى نتائج الدراسة :المعالجات الإحصائیة7- 2
بة عن تساؤلاتها تم استخدام برنامج الرزم الإحصائیة والإجا

SPSS المتوسطات (:المعالجات الآتیةإجراءوذلك من خلال
درجة لتحدید والانحرافات المعیاریة، والنسبة المئویة الحسابیة، 

، المحترفین لكرة القدم في فلسطینأندیةواقع جودة الخدمات في 
(Independent t-test)لمجموعتین مستقیلتین ) ت(اختبار 

لتحدید الفروق في أبعاد جودة الخدمات والدرجة الكلیة تبعا إلى 
تحلیل التباین الأحادي ، )تراف، العمل الحالينوع الاح(متغیري 

)One Way ANOVA ( لتحدید الفروق في أبعاد جودة
، واستخدم)مكان النادي(الخدمات والدرجة الكلیة تبعا إلى متغیر 

للمقارنة البعدیة ) Scheffe post-hoc test(اختبار شیفیه 
الثنائیة بین المتوسطات الحسابیة في الدرجة الكلیة لجودة 

معامل الارتباط ، )مكان النادي(عادها تبعا لمتغیر الخدمات وأب
للتأكد من ) Pearson correlation coefficient(بیرسون 

الفا ة كرونباخصدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة، ومعادل

ولتفسیر نتائج التساؤل الأول تم استخدام ، للتأكد من الثبات
- 1(: المتوسطات الحسابیة المعتمدة لسلم لیكرت الخماسي وهي

درجة منخفضة، ) 2.60-1.81(درجة منخفضة جدا، ) 1.80
درجة مرتفعة، ) 4.20- 3.41(درجة متوسطة، ) 2.61-3.40(
.درجة مرتفعة جدا) 4.21-5(
:دراسة ومناقشتهاعرض نتائج ال- 3

النتائج المتعلقة بالتساؤل الأول والذي ینص : أولاً 
  : على

المحترفین لكرة القدم في أندیةما درجة واقع جودة الخدمات في 
  فلسطین؟

وللإجابة عن هذا التساؤل تم حساب المتوسطات الحسابیة 
والانحرافات المعیاریة والنسبة المئویة لكل فقرة ولكل بعد تنتمي 

تبین ) 3(وللدرجة الكلیة لجودة الخدمات، ونتائج الجدول إلیه
. ذلك

:خلاصة النتائج المتعلقة بالتساؤل الأول
المتوسطات الحسابیّة والانحرافات المعیاریّة والنسب المئویة یبین ) 3(جدولال

والدرجة لاستجابات الإداریین واللاعبین في أندیة المحترفین لكرة القدم في 
المحترفین لكرة القدم في فلسطین أندیةبعاد جودة الخدمات في على أفلسطین

  ).251=ن(

المتوسط   الأبعاد  الرقم
  *الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

النسبة 
  %المئویة 

  الترتیب  الدرجة

  الخامس  متوسطة  0.7965.2  3.26الجوانب المادیة  1
  الثاني  مرتفعة  0.8168.8  3.44الاعتمادیة  2
  الأول  مرتفعة  0.7169.6  3.48الاستجابة  3
  الثالث  متوسطة  0.7868  3.40الامان  4
  الرابع  متوسطة  0.7067.6  3.38التعاطف  5

    متوسطة  0.7167.8  3.39  الدرجة الكلیة لجودة الخدمات
  .درجات) 5(أقصى درجة للاستجابة 

أن الدرجة لواقع جودة الخدمات ) 9(یتضح من نتائج الجدول
إذالقدم في فلسطین كانت متوسطة، ن لكرة المحترفیأندیةفي 

، وكانت أعلى استجابة على بعد )3.39(كان متوسط الاستجابة 
، )3.48(بدرجة مرتفعة وبمتوسط استجابة قدره ) الاستجابة(

بدرجة مرتفعة وبمتوسط استجابة قدره ) الاعتمادیة(ویلیه بعد 
) ادیةالجوانب الم(، بینما كانت اقل استجابة على بعد )3.44(

  ). 3.26(بدرجة متوسطة وبمتوسط استجابة قدره 
الریاضیة سواء الأندیةیعزو الباحثون ذلك الى عدم وجود في 
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كان الاحتراف الكلي والجزئي جهاز إداري مستقل لتحدید 
الخدمات الریاضیة وكیفیة تطبیقها، وعدم وجود معاییر 

جود موضوعیة لقیاس مستوى تقدیم الخدمات الریاضیة، وعدم و 
لوائح داخلیة تنظم شكل وطبیعة كیفیة الخدمات الریاضیة، وعدم 

أنوجود نظام رقابي في المؤسسات الریاضیة للتأكد من 
الخدمات الریاضیة المدرجة بخطة المؤسسة الریاضیة تتم في 

  .التوقیت المحدد له 
وكذلك یشیر الباحثون عدم تحدید المتطلبات والاحتیاجات 

في للاستثمارلكي یتم تحقیق الإداريالضروریة من الجانب
مجال الخدمات الریاضیة كوضع خطط طویلة ومتوسطة وقصیرة 

الخدمات الریاضیة على أعلى مستوى یمكن الوصول لاستثمار
  .إلیه

الى أنه لا بد ) 2005، عطیة(و) 2005، السید(یشیر كل من 
متخصص في عملیات الخدمات إداريمن وجود جهاز 

سویق والاستثمار والتمویل داخل المؤسسات الریاضیة والت
كل الخدمات لاستثمارالریاضیة وقادر على وضع الخطط 

  .الریاضیة الموجودة داخل المؤسسة الریاضیة 
ویرى الباحثون أنه قد لا تهتم الأندیة الریاضیة عینة البحث 

ت عن الخدماالإعلانباستخدام أسالیب جدیدة ومبتكرة في 
بصور مثیرة لجذب الإعلانیزود كما أنه لاالریاضیة الجدیدة،

الانتباه، علاوة على انه قد یستخدم النادي الرسائل المستهدفة 
  .الأحیانللأعضاء فلإعلان عن الخدمات الریاضیة في أغلب 

الریاضیة عینة البحث في الاهتمام الأندیةولكن یوجد قصور في 
مختلفة بتوعیة الأعضاء بالخدمات الریاضیة المقدمة بطرق

باستمرار، ولا یستخدم النادي شخصیات ریاضیة مشهورة لجذب 
عن الخدمات الریاضیة، كما لا یتم قیاس الإعلانالانتباه أثناء 

النادي الخاصة بالخدمات وإعلاناتالأعضاءالتفاعل بین 
بالبحث عن مشاكل الإعلانالریاضیة، ولا یعتمد تصمیم 

  .وعواطف أعضاء النادي 
الریاضیة عینة البحث لدیهم الأندیةثون أن أعضاء ویرى الباح

الرغبة في التعرف على الخدمات الریاضیة الجدیدة ومتابعتها 
بالخدمات الإعجابباستمرار، كما یبدي أعضاء النادي 

الریاضیة المقدمة ولو شفویا، وغالبا تم التواصل من خلال 
  .ادیق المقترحات والشكاوي بالناديصن

الریاضیة عینة البحث في أن الأندیةفي ولكن یوجد قصور 
لا إذالخاصة بالخدمات الریاضیة لا تكن واضحة، الإعلانات
، الأحیانالاشتراك لعدم معرفتهم بها أغلب الأعضاءیستطیع 

كما لا یراعي تقدیم شرح كامل عن الخدمات الریاضیة المعلنة 
  .من خلال الموقع الالكتروني 

الریاضیة عینة البحث تزوید الأندیةویرى الباحثون أنه قد تهتم
فوائد الاشتراك في الخدمات الریاضیة المقدمة لأعضاء، الإعلان

للأعضاء لمعرفة سبب الاشتراك في الإعلاناتوغالباً ما تقدم 
  .الخدمة الریاضیة المقدمة 

ولكن یوجد قصور في الأندیة الریاضیة عینة البحث في إدراك 
خدمات الریاضیة من خلال الأعضاء احتیاجاتهم من ال

ول المقدمة لهم، وعدم توفیر معلومات مثیرة للانتباه حالإعلانات
مدى قیمة الإعلانلا یظهر إذالخدمات الریاضیة المقدمة، 

الأندیةلها، كما لا تستخدم الأعضاءالخدمة ولماذا یحتاج 
عن الإعلانالریاضیة عینة البحث العلامة التجاریة أثناء 

  .الخدمة 
ویرى الباحثون أنه یوجد اهتمام بالأندیة الریاضیة عینة البحث 

اشتراك في خدمات النادي على الموقع ) طلب(بتوافر استمارات 
الالكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بالنادي، كما 

الاشتراك في الخدمات إجراءینتهي عادة باتخاذ الإعلانأن 
  .الریاضیة 

 ً تعلقة بالتساؤل الثاني والذي ینص النتائج الم: ثانیا
  : على

أندیةهل توجد فروق في درجة واقع جودة الخدمات في 
المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى الى متغیر نوع 

  الاحتراف؟
لمجموعتین ) ت(وللإجابة عن هذا التساؤل تم استخدام اختبار 

-Independent samples t(مستقلتین  test( ونتائج ،
  .تبین ذلك) 10(الجدول
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لمجموعتین مستقلتین لدلالة الفروق في ) ت(نتائج اختبار یبین ) 4(جدول

المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى أندیةدرجة واقع جودة الخدمات في 
  )251= ن(الى متغیر نوع الاحتراف 

  نوع الاحتراف
  

الأبعاد

  كلي
)146= ن(

  جزئي
  قیمة)105= ن(

)ت(
مستوى 

*لةالدلا
الانحرافالمتوسطالانحرافالمتوسط

*0.6410.560.000  0.672.74  3.63الجوانب المادیة
*0.718.620.000  0.722.98  3.77الاعتمادیة
*0.556.770.000  0.723.15  3.72الاستجابة
*0.667.420.000  0.753  3.68الأمان

*0.516.850.000  0.733.05  3.62التعاطف
*0.568.820.000  2.98  0.65  3.68  الدرجة الكلیة

  ).α≥0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة* 
أنه توجد فروق ذات دلالة ) 4(یتضح من نتائج الجدول

في الدرجة الكلیة ) α≥0.05(إحصائیة عند مستوى الدلالة 
المحترفین لكرة أندیةلواقع جودة الخدمات وجمیع أبعادها في 

في فلسطین تبعا إلى متغیر نوع الاحتراف بین الاحتراف القدم
  .الكلي والاحتراف الجزئي ولصالح الاحتراف الكلي

الاحتراف الكلي على أندیة أندیةیعزو الباحثون ذلك الى تفوق 
الاحتراف الجزئي بخصوص الخدمات الریاضیة المقدمة الى 

ط أكثر المنتسبین، في اغلب ندیة المحترفین الكلي لدیهم نشا
حیویة من خلال الخدمات الریاضیة المقدمة، مثل البطولات 

و على الداخلیة والاكادیمیات الریاضیة الخاصة بالنادي والتركي
  .أكثر من لعبة سواء كانت جماعیة أو فردیة 

أندیة الاحتراف الكلي یوجد بها إلى أنالى وهنا یشیر الباحثون
یز تلك الأندیة حد ما ملاعب متعددة الأغراض ویتم تجه

تساهم وتساعد في لكيبطولة أيبالأدوات المطلوبة لإقامة 
زیادة فرص التسویق، وهناك بعض الأندیة بها خطة مستقبلیة 

لى حد ما یتم لاستغلال استثمارالأماكن والخدمات المتوفرة، وإ
في أكثر من نشاط ریاضي والى حد بالأندیةریاضیة لالخدمات ا

من والسلامة داخل المنشآت الریاضیة ما تتوفر عوامل الأ
الصحیة والبیئیة بالأندیة وهناك ببعض الأندیة نشرة والاشتراطات

یومیة في لوحة الإعلانات لتحدید أوقات وأماكن إقامة الأنشطة 
أن الموارد ) 2001، عبد الحمید(ویرى .الریاضیة بأنواعها 

رفع مستوى تعتبر أحد مقومات الهیئة الریاضیة لأنها تعمل على 
فكثیر من الإدارات الناجحة تنجح استخدامهاالهیئات لو أحسن 

نجاحاً باهراً رغم مواردها المحدودة وبالعكس تماماً فقد تفشل 
إدارات أخرى رغم توافر مواردها، فالإدارة الواعیة تدرس الموارد 

باستخدامالموجودة ثم تضع البرنامج المناسب الذي یمكن تنفیذه 
.كاملة استفادةمنها فلاستفادةد مع مراعاة العمل هذه الموار 

أنه لا یقتصر دور ) 1996، درویش والحماحمى(ویرى كلاً من 
الموارد على الإمكانات المادیة فقط بل تشمل الموارد البشریة، إذ 
أن مجموع الرواد الذین یشرفون على تخطیط وتنظیم وإدارة 

یة لما لهم من أثر البرنامج یعدون على درجة كبیرة من الأهم
فعال في تحقیق التعاون الذي یساعد على تحقیق النجاح 

تحدید الموارد أن) 2001، عبد الحمید(ویضیف .المنشود 
المادیة والبشریة وتوافرها من أهم أسباب تحقیق الأهداف 

والأدوات، وكذلك المدربین وجمیع والأجهزةفالملاعب والمنشأت 
اضیة تعد جمیعاً إمكانات لا غنى القائمین على الأنشطة الری

  .عنها لنجاح التخطیط التسویقي 
عبد (، و)2015، راشد(، و)2014، رسول(ویضیف كل من 

أن توافر الموارد البشریة المتمثلة في الإشراف ) 2017، الحكیم
استغلالالمؤهل والمتخصص لإدارة الریاضیة النادي بحیث یتم 

من أهم أسباب نجاح الخدمات الطاقات البشریة والموارد المادیة 
، عبد الرازق(ویتفق هذا مع كل من .المقدمة للأندیة الریاضیة 

في أن هناك مجموعة من العوامل یجب توافرها داخل ) 2004
الأندیة الریاضیة الخاصة والأكادیمیات والأندیة الصحیة ومراكز 

  :اللیاقة البدنیة
.أن تكون جیدة الإضاءة والتهویة -
الأجهزة استخداموحات إرشادیة توضح كیفیة یتوافر ل-

.والأدوات الموجودة 
.أن تتوافر فیها المواصفات القانونیة للأمن والسلامة -
سعافات أولیة - .توجد أجهزة علاجیة وإ
.تتسع لممارسة أنواع مختلفة من الأنشطة الریاضیة -
الصیانة الدوریة على الأقل مرة كل أسبوع من قبل -

.المتخصصین 
، يالعلاج الطبیع،التأهیل،یوجد عیادات للكشف الطبي-

  .التغذیة للریاضیین 
، )2001، سمیث، ستیوارت(وفي هذا الصدد یشیر كل من 

إلى ضرورة النظر بعین الاعتبار إلى حاجات ) 2004، شوهو(و
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ورغبات المستفید من الخدمات وتحدید من هم المستهلكین وماذا 
الخاصة بالمستفید الریاضي بحاثالأیریدون؟، والتركیز على 

للمساعدة في تحسین الخدمة وتحقیق الأداء الأمثل كما یجب 
إعداد دراسات عن كیفیة الحفاظ على المستفیدین الحالیین وزیادة 

كل من إلیهویتفق ذلك مع ما أشار .عدد المستفیدین المرتقبین
، أن من أهم العوامل )2006، الشافعي(، )2000، درویش(

ؤثرة على تقدیم الخدمات الریاضیة هي الاستقرار في الم
 ً ً وخارجیا الأوضاع السیاسیة والاقتصادیة والمالیة والإداریة داخلیا

) 2003، السندواي(و) 2006، الشافعي(كما یتفق كلا من .
أن من أهم العوامل المؤثرة على تقدیم الخدمات الریاضیة 

تثمار الریاضي ضرورة وجود تشریعات خاصة تنظم عمل الاس
بالمؤسسات الریاضیة، وتحدید مصادر التمویل للمؤسسات 

للاستثمارالریاضیة بطریقة فعالة، وكذلك وجود حوافز تشجیعیه 
الریاضي وتنمیة الوعي بأهمیة الاستثمار في المجال الریاضي 
للمستثمرین والمسئولین في مجالات التربیة الریاضیة من خلال 

للاستثمارحدید سیاسة واضحة المؤسسات الریاضیة، وت
بالمؤسسات الریاضیة، وأیضاً تحدید أشكال وأنواع الاستثمار 
الریاضي بالمؤسسات الریاضیة للتعرف على دور كل من 

والاستقرارالجماهیر والمستفیدین على نوع النشاط الریاضي 
والتسویق فلاستثمارإداريالإداري والنتائج، ووجود جهاز 

ت الریاضیة، ووضع القوانین واللوائح الریاضي بالمؤسسا
والقرارات التي تشجع وتحفز الاستثمار الریاضي بالمؤسسات 

المختلفة بأهمیة دور الإعلامالریاضیة، واهتمام وسائل 
الاستثمار في المجال الریاضي بالمؤسسات الریاضیة في 

  .بمستوي الریاضة وزیادة الدخل القومي الارتقاء
 ً تعلقة بالتساؤل الثالث والذي ینص النتائج الم: ثالثا
  : على

أندیةهل توجد فروق في درجة واقع جودة الخدمات في 
المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى الى متغیر العمل 

  الحالي؟
لمجموعتین ) ت(وللإجابة عن هذا التساؤل تم استخدام اختبار 

-Independent samples t(مستقلتین  test( ونتائج ،
  .تبین ذلك) 5(الجدول

لمجموعتین مستقلتین لدلالة الفروق في ) ت(نتائج اختبار یبین) 5(جدول 
المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى أندیةدرجة واقع جودة الخدمات في 

  )251= ن(الى متغیر العمل الحالي 
  العمل الحالي

  
الأبعاد

  إداري
)68= ن(

  لاعب
  قیمة)183= ن(

)ت(
مستوى 

*الدلالة
الانحرافالمتوسطالانحرافالمتوسط

*0.747.770.000  0.633.04  3.83الجوانب المادیة
*0.767.270.000  0.683.23  4الاعتمادیة
*0.656.360.000  0.703.32  3.92الاستجابة
*0.746.810.000  0.683.21  3.91الأمان

*0.636.250.000  0.713.22  3.80التعاطف
*0.657.560.000  0.603.20  3.89  جة الكلیةالدر 

  ).α≥0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة* 
أنه توجد فروق ذات دلالة ) 5(یتضح من نتائج الجدول

في الدرجة الكلیة ) α≥0.05(إحصائیة عند مستوى الدلالة 
المحترفین لكرة أندیةلواقع جودة الخدمات وجمیع أبعادها في 

إداريسطین تبعا إلى متغیر العمل الحالي بین القدم في فل
  .ولاعب ولصالح الإداري

یعزو الباحثون ذلك رغم التقارب في النتائج التي أخرجتها 
الدراسة بین جمیع المجالات ولصالح الإداري، ویعزى ذلك الى 

في النادي والتعامل مع اتحادات الإداريالدور الذي یقوم به 
الإداریینیة والتواصل المستمر بین الریاضیة واللجنة الاولمب

الإجراءاتللجنة الاولمبیة، والتعامل المستمر في واالأندیة
الریاضیة، الأندیةالمتعلقة باللاعبین وعقود اللاعبین ومستلزمات 

وجود لإدارة الأندیة من الموظفین أصحاب الكفاءة والخبرة في 
على سیاسة الریاضیة، واعتماد المسؤولین في المجلس الأندیة

الباب المفتوح، والتواصل المستمر بین إدارة المجلس وإدارات 
الریاضیة من خلال المقابلات في المكاتب والصالات الأندیة

والملاعب والاتصالات والزیارات المتعددة، كما أن المسؤولین في 
ودعم الأندیة بشكل الأندیةالمجلس یهتمون بالتواصل مع إدارات 

الریاضیة ذاتها، فالأندیة الأندیةك الى طبیعة مستمر، فعزى كذل
تختلف عن بعضها من ناحیة التصنیف والانتساب الى 
الاتحادات ومشاركتها وفعالیتها في مجتمعها ودرجة تحقیق 
أهدافها وبالتالي فإن طبیعة العمل الرسمي بین إدارة المجلس 

  .ة الأندیة تختلف من حیث الدعم المادي والفني للأندیوإدارات
الى أن التأهیل العلمي ) 2006، الشافعي(كما أشار 

للمتخصصین في المجال الاستثماري تساعد على نجاح تلك 
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یكون المتخصصین في الاستثمار أنالمجال ومن الضروري 
كافیه بكل ما هو جدید في مجال الاستثمار الریاضي درایةعلى 

  .مما یساعد على اخذ قرارات ناجحة وسلیمة 
 ً النتائج المتعلقة بالتساؤل الرابع والذي ینص : رابعا
  : على

أندیةهل توجد فروق في درجة واقع جودة الخدمات في 
  المحترفین لكرة القدم في فلسطین تعزى الى متغیر مكان النادي؟

وللإجابة عن هذا التساؤل تم استخدام تحلیل التباین الأحادي 
)One- way ANOVA.(  

لحسابیة والانحرافات المعیاریة للدرجة الكلیة المتوسطات ایبین ) 6(جدول
لجودة الخدمات وأبعادها في أندي المحترفین لكرة القدم في فلسطین تبعا 

  ).251= ن(لمتغیر مكان النادي 

  العدد  متغیر مكان النادي  الأبعاد
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الجوانب المادیة
  0.77  3.56  112  مدینة
  0.80  3.04  75  قریة
0.62  2.97  64  مخیم

  الاعتمادیة
  0.79  3.72  112  مدینة
  0.78  3.25  75  قریة
0.74  3.18  64  مخیم

  الاستجابة
  0.75  3.72  112  مدینة
  0.61  3.38  75  قریة
0.61  3.17  64  مخیم

  الأمان
  0.81  3.67  112  مدینة
  0.73  3.26  75  قریة
0.63  3.08  64  مخیم

  التعاطف
  0.75  3.63  112  مدینة
  0.64  3.26  75  قریة
0.54  3.09  64  مخیم

الدرجة الكلیة 
  لجودة الخدمات

  0.71  3.66  112  مدینة
  0.66  3.24  75  قریة
0.58  3.10  64  مخیم

  .درجات) 5(أقصى درجة للاستجابة 
  
  
  
  
  
  
  
  

نتائج تحلیل التباین الأحادي لدلالة الفروق في الدرجة الكلیة یبین)7(جدول
دة الخدمات وأبعادها في أندي المحترفین لكرة القدم في فلسطین تبعا الى لجو 

  ).251= ن(متغیر مكان النادي 

مجموع مربعات   مصدر التباین  الأبعاد
  الانحراف

درجات 
  الحریة

متوسط 
  المربعات

  قیمة
  )ف ( 

  مستوى
  *الدلالة

الجوانب 
  المادیة

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

18.91  
136.85  
155.76  

2  
248  
250  

9.46  
0.55  17.14  0.000*  

  الاعتمادیة
  بین المجموعات

  داخل المجموعات
  المجموع

16.06  
148.74  
164.80  

2  
248  
250  

8.03  
0.60  

13.39  0.000*  

  الاستجابة
  بین المجموعات

  داخل المجموعات
  المجموع

13.71  
113.46  
127.17  

2  
248  
250  

6.86  
0.46  14.99  0.000*  

  الأمان
  ین المجموعاتب

  داخل المجموعات
  المجموع

16.49  
137.45  
153.93  

2  
248  
250  

8.24  
0.55  

14.87  0.000*  

  التعاطف
  بین المجموعات

  داخل المجموعات
  المجموع

13.49  
110.46  
123.95  

2  
248  
250  

6.74  
0.45  

15.14  0.000*  

الدرجة 
الكلیة 
لجودة 
  الخدمات

  بین المجموعات
  داخل المجموعات

  المجموع

15.52  
109.31  
124.83  

2  
248  
250  

7.76  
0.44  

17.60  0.000*  

  ).α≥0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة
أنه توجد فروق ذات دلالة ) 7(یتضح من نتائج الجدول

في الدرجة الكلیة ) α≥0.05(إحصائیة عند مستوى الدلالة 
المحترفین لكرة أندیةلواقع جودة الخدمات وجمیع أبعادها في 

ولتحدید . م في فلسطین تعزى إلى متغیر مكان الناديالقد
 Scheffe(مصادر الفروق فیها تم استخدام اختبار شیفیه 

post-hoc test ( سطات للمقارنة البعدیة الثنائیة بین المتو
  .تبین ذلك) 8(الحسابیة، ونتائج الجدول
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لبعدیة الثنائیة بین للمقارنة ا) Scheffe(نتائج اختبار شیفیه یبین) 8(جدول
المتوسطات الحسابیة  للدرجة الكلیة لجودة الخدمات وأبعادها في أندي 

  ).251= ن(المحترفین لكرة القدم في فلسطین تبعا الى متغیر مكان النادي 
  مكان النادي

  الأبعاد
المتوسط 
  الحسابي

  مخیم  قریة  مدینة

  الجوانب المادیة
3.56    0.52*  0.59*  
3.04      0.07  
2.97      

  الاعتمادیة
3.72    0.47*  0.54*  
3.25      0.07  
3.18      

  الاستجابة
3.72    0.34*  0.55*  
3.38      0.21  
3.17      

  الأمان
3.67    0.41*  0.59*  
3.26      0.18  
3.08      

  التعاطف
3.63    0.37*  0.54*  
3.26      0.17  
3.09      

الدرجة الكلیة 
  لجودة الخدمات

3.66    0.42*  0.56*  
3.24      0.14  
3.10      

  ).α≥0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة
أنه توجد فروق ذات دلالة ) 8(یتضح من نتائج الجدول

في الدرجة الكلیة ) α≥0.05(إحصائیة عند مستوى الدلالة 
المحترفین لكرة أندیةلواقع جودة الخدمات وجمیع أبعادها في 

و ) مدینة(متغیر مكان النادي بین القدم في فلسطین تعزى إلى
، بینما لا توجد فروق دالة )مدینة(ولصالح ) قریة، مخیم(

في الدرجة الكلیة لجودة الخدمات ) مخیم(و) قریة(إحصائیا بین 
.وجمیع أبعادها

الباحثون الى تفوق الأندیة الریاضیة في منطقة المدینة عزووی
والإمكاناتاتالأدو على باقي المناطق، ذلك الى توفر كل 

المتاحة والخدمات الریاضیة المقدمة، وكثرة عدد المنتسبین الى 
الریاضیة في المدینة، والدعم المادي المتواصل لهذه الأندیة
الى الأندیةمثال على ذلك فریق شباب الخلیل، وقدرة الأندیة

الاستثمار الحقیقي هي القدرة على توظیف كل أشكال وصور 
في التسویق والتشغیل وإدارة الألعاب الخدمات الریاضیة 

الریاضیة بصورة تحقق مردود مربح على قدر كبیر من الدراسة 
والتخطیط مما یرفع من قیمة المؤسسة الریاضیة اقتصادیاً ویعمل 

على تطویرها والسعي توفیر السیولة المالیة المطلوبة لتغطیة 
ا متطلبات العمل ولمواجهة أي صعوبات أو أزمات تتعرض له

  .المؤسسة الریاضیة 
مجالات الاستثمار العام في أن) 2006، الشافعي(كما یوضح 

المجال الریاضي هي إنشاء مركز علاجي طبیعي وحمامات 
سباحة وقاعات انترنت وصالات لألعاب وروضة للأطفال 

كل من إلیهویتفق ذلك مع ما أشار .ومجمع تجاري
، )2011، مرسي(، و)2006، الشافعي(، و)2002، العیساوي(

وصور الخدمات الریاضیة في إشكالهناك العدید من أن
التسویق وإدارة الألعاب الریاضیة التي تعمل على تحسین كفاءة 
المؤسسة من جمیع الجوانب إداریاً واقتصادیاً واجتماعیاً مثل 

وجود مجمع تجاري، والتعاقد مع شركات الملابس إنشاء
العلامة استغلالوبیع حقوق الریاضیة مقابل الدعایة لها، 

التجاریة للمؤسسة وغیرها، وكل ذلك یحتاج الى فریق عمل 
متخصص على درجة عالیة من الكفاءة یستطیع استغلال كافة 

شكالصور  الخدمات الریاضیة في المؤسسة الریاضیة لتحقیق وإ
  .عائد مادي كبیر

، محمد(وتختلف هذه النتائج مع بعض نتائج دراسة كل من 
، والتي  )2003، عبد العال(، )2000، سامي(، )1995

أشارت نتائجها إلى عدم وجود إدارة خاصة بتسویق صور 
وأشكال الخدمات الریاضیة في الأندیة الخاصة والأكادیمیات 

  .ة الصحیة ومراكز اللیاقة البدنیةوالأندی
، إلى ضرورة )2004(وفي هذا الصدد أشار كل من هندي 

تثمرین في مجال الخدمات الریاضیة لجذب المسآلیاتتوفیر 
ومنها اقتناع الدولة بجدوى الاستثمار في المجال الریاضي 

بالمؤسسة الریاضیة بشكل للاستثمارواعتماد القرار السیاسي 
عدادأكبر  في المؤسسات للاستثمارجهاز وزاري مستقل وإ

عدادالریاضیة واستحداث نظم لإدارة المعلومات  برامج تسویقیة وإ
وتحدید وكلات التسویق المسئوله عنها، وكذلك إعداد میةإعلا

البرامج الزمنیة والموازنات التقدیریة اللازمة لتحویل المؤسسة 
الریاضیة لهئیات اقتصادیة وكذلك تصمیم أطار تشریعي ملائم 

  .ووجود حوافز جاذبة 
العوامل المؤثرة على تقدیم أهممن أنكما یرى الباحثون 

ة هي الاستقرار في السیاسات التي تتبعها الخدمات الریاضی
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الدولة في المجالات السیاسیة والاقتصادیة والمالیة والنظام 
التي تستهدف حمایة والإجراءاتالقانوني وتنظیم القواعد 

المستثمر والعقود والمعاملات بین الأطراف داخل المؤسسة 
  .الریاضیة بوضع نظام قضائي لفض المنازعات بسرعة وعدالة 

  :الخاتمة- 4
  :وفي ضوء نتائج الدراسة یستنتج الباحثون ما یلي

یرى اللاعبون المحترفین أن جودة الخدمات في أندیتهم -1
تحتاج الى التحسین والتطویر وخاصة في الجوانب المادیة 

.الملموسة
جودة الخدمات المقدمة في دوري الاحتراف الكلي لكرة القدم -2

راف الجزئي في جمیع في فلسطین أفضل من دوري الاحت
.الجوانب والأبعاد

واللاعبین حول الإداریینیوجد اختلاف بین وجهات نظر -3
جودة الخدمات في أندیة المحترفین لكرة القدم في فلسطین، 

أن الخدمات المقدمة للاعبین الإداریینحیث یرى 
.وللمستفیدین ممیزة

جودة المحترفین الكلي والجزئي في المدینة لدیهم أندیة-4
خدمات في كل الجوانب بشكل أفضل من الأندیة في القریة 

.والمخیم
  :وفي ضوء مناقشة نتائج الدراسة یوصي الباحثون بما یلي

ضرورة الاهتمام بالجوانب المادیة ورواتب اللاعبین وخاصة -1
.في دوري الاحتراف الجزئي

دراسات أخرى مشابهة على الألعاب الریاضیة إجراء-2
  .لأخرى كالكرة الطائرة وكرة الید وكرة السلةالجماعیة ا

زیادة الاهتمام بأندیة الاحتراف الكلي والجزئي في القرى -3
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