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  ABSTRACT    

 

This study aimed to determine the level of quality of sports services in the club under 

study, and to determine the impact of the technical skills of service providers on improving 

the quality of sports service, and to determine the impact of their behavioral skills on 

improving the quality of sports service in the club. The researcher relied on the deductive 

approach as a general approach of thinking, and the descriptive analytical approach was 

used as a general approach in this study. Secondary data from periodicals and master’s 

theses were used to formulate the theoretical framework. Primary data from a 

questionnaire  

organized by the researcher, after reviewing previous studies that dealt with the variables 

studied, was analyzed using SPSS (20).   

The most important results of this study were: There is an impact of the skills of service 

providers (behavioral and technical skills) on improving the quality of sports services in 

the club under study. Among the most important recommendations presented by the 

researcher: giving priority to listening to the needs and interests of customers, and 

responding to their inquiries immediately. This can be achieved by allocating a designated 

time for customers to ask questions and provide clear and concise answers on them. 
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  ممخّص 
 

 

تحديد مستوى جودة الخدمات الرياضية في النوادي محل الدراسة، وتحديد تأثير الميارات الفنية ىدفت ىذه الدراسة إلى 
لمقدمي الخدمة عمى تحسين جودة الخدمة الرياضية، وتحديد تأثير الميارات السموكية لمقدمي الخدمة عمى تحسين 

ية كمنيج عام لمتفكير، وعمى المنيج جودة الخدمة الرياضية في النادي، واعتمد الباحث عمى المقاربة الاستنباط
الوصفي التحميمي كمنيج عام لمدراسة، وتم الاعتماد عمى البيانات الثانوية من دوريات ورسائل ماجستير لصياغة 
الإطار النظري، وعمى البيانات الأولية باستخدام استبانة نظميا الباحث بعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة التي تناولت 

ت المدروسة،  حيث عمل الباحث عمى توزيع الاستبانة عمى عملاء النوادي الرياضية محل الدراسة في محافظة المتغيرا
استبانة لمتحميل الإحصائي، وتم الاعتماد عمى البرنامج  39استبانة قبل منيا  79اللاذقية. بمغ عدد الاستبانات الموزعة 

 كأداة لتحميل البيانات. SPSS (20)الاحصائي 
مثمت أىم نتائج ىذه الدراسة بالتالي8 وجود تأثير لميارات مقدمي الخدمة )الميارات السموكية والفنية( عمى تحسين وقد ت

إعطاء الأولوية تقييم جودة الخدمات الرياضية في النوادي محل الدراسة، ومن أىم التوصيات التي قدميا الباحث8 
ويمكن تحقيق ذلك من خلال  ،د عمى استفساراتيم عمى الفورواىتماماتيم، والر  ءعملاالللاستماع إلى احتياجات 

 ة عمييا.تخصيص وقت لمعملاء لطرح الأسئمة وتقديم إجابات واضحة وموجز 
 

 ميارات مقدمي الخدمة، جودة الخدمات الرياضية. الكممات المفتاحية:
 

 الترخيص سورية، يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب -جامعة تشرينمجمة :  حقوق النشر  
 CC BY-NC-SA 04 

                                                           
 سورية. –اللاذقية  –جامعة تشرين  –كمية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  –أستاذ *

 سورية. –اللاذقية  –جامعة تشرين  –اد كمية الاقتص –قسم إدارة الأعمال  –مدرس  **
 سورية. –اللاذقية  –جامعة تشرين  –كمية الاقتصاد  –شعبة التسويق  –قسم إدارة الأعمال  –طالب ماجستير  ***
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 مقدمة:
من حياة الناس اليومية، حيث يسعى الكثيرون إلى تحقيق المياقة البدنية والصحة  أساسياً  اً تعتبر الخدمات الرياضية جزء

في تمبية احتياجات  حاسماً  الجيدة من خلال ممارسة الرياضة. وفي ىذا السياق، تمعب جودة الخدمات الرياضية دوراً 
إلى ذلك، يصبح دور ميارات مقدمي الخدمة في تحسين جودة الخدمات  وتوقعات المستخدمين والعملاء. واستناداً 

في تقديم تجربة مرضية لمعملاء، حيث يتفاعل  رئيسياً  عتبر مقدم الخدمة شخصاً ، حيث يبالغ الأىمية الرياضية أمراً 
الخدمة المتمثمة . ومن ىنا، تكمن أىمية فيم دور ميارات مقدمي المياقيّةحية و معيم ويساىم في تحقيق أىدافيم الص

القدرة عمى تقديم الدعم  القدرة عمى التواصل بشكل فعال مع العملاء، وفيم احتياجاتيم وتوقعاتيم. كما تشمل أيضاً ب
 مناسبة ترضي تطمعات العملاء.والإرشاد المناسب لمعملاء بطريقة 

وفي ىذا السياق، تيدف ىذه المقالة إلى استكشاف دور ميارات مقدمي الخدمة في تحسين جودة الخدمات الرياضية 
ميدانية وتحميل تجارب وآراء العملاء، يُمكن الدراسة الوتأثيرىا عمى رضا وولاء عملاء أندية المياقة البدنية. من خلال 

ممية تقديم الخدمات الرياضية. كما يُمكن استخدام نتائج ىذه الدراسة تحديد الجوانب التي يجب تطويرىا وتحسينيا في ع
 .لتطوير برامج تدريبية لمقدمي الخدمة بيدف تعزيز مياراتيم وزيادة كفاءتيم في خدمة العملاء بشكل أفضل

 المراجعة الأدبيّة:
 (:2020دراسة )صفية ونسرين، 

 الاتصال( بعنوان: )دور مقدم الخدمة في تسويق الخدمة في قطاع
براز ضرورة الاىتمام بمقدمي  ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دور مقدم الخدمة في المساىمة في العممية التسويقية، وا 
الخدمات من أجل الرقي بخدمات المؤسسة والاحتفاظ بزبائنيا، وتستند ىذه الدراسة إلى المنيج الوصفي التحميمي، وقد 

سة حسب تقسيم البحث في الكتب، المذكرات، المجلات والأطروحات وكذلك تمثمت الأدوات المستخدمة  في الدرا
، ومن أىم Spssالممتقيات، حيث تم استخدام الإحصاء الوصفي بواسطة الاستبيان وتحميل نتائجو من خلال برنامج 
ة متطمباتو وذلك النتائج التي توصمت إلييا الدراسة8 تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى الوصول لمزبون وخدمتو ودراس

من خلال التركيز عمى جيود وميارات مقدمي الخدمة، إضافة إلى عمميات تقديم الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر 
تتميز بسيولة وسرعة حصوليا، ومن أىم التوصيات التي توصمت إلييا ضرورة الاىتمام بتطوير مقدمي الخدمة من 

والحفاظ عمى العلاقة الجيدة مع الزبائن وجعميا تحظى بمساحة كبيرة من الثقة  خلال توفير البرامج التدريبية والتحفيزية
 بين مشتركييا.

 (2022دراسة )عبد الهادي وعبد القادر، 
 بعنوان )تأثير مقدم الخدمة عمى اتخاذ قرار الشراء(

قرار الشراء، وكذلك تأثير  ىدفت الدراسة إلى إظيار دور مقدم الخدمة المصرفية في إقناع الزبائن وتحقيق عممية اتخاذ
عطاء صورة حسنة عن المصارف لمزبائن، وتستند الدراسة  الخدمة المصرفية في إظيار نوعية الخدمات المصرفية وا 
إلى المنيج الوصفي التحميمي، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أىميا وجود بيروقراطية في البنك 

واىتمام مقدم الخدمة بالزبون، كما أنيم يساعدون في تحديد حاجاتيم ورغباتيم، ومن أىم  إضافة إلى السرية والأمان
التوصيات التي قدمتيا الدراسة ىي وضع مداخل وأماكن مخصصة لذوي الاحتياجات الخاصة، والاستثمار في القدرات 

كون سيمة وبسيطة وبعيدة عن الفكرية لمقدمي الخدمة، والعمل عمى زيادة تطوير إجراءات تقديم الخدمات حتى ت
 التعقيد.
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يناس،   (2022دراسة )أحمد وا 
 بعنوان )أثر جودة الخدمات الرياضية عمى رضا الزبون(

ىدفت الدراسة إلى دراسة تأثير الأبعاد المختمفة لجودة الخدمات الرياضية ،ومدى تأثر الزبائن بأبعاد جودة الخدمات 
الوصفي التحميمي، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أىميا الرياضية، تستند الدراسة إلى المنيج 

مفيوم جودة الخدمات الرياضية لا تختمف عن مفيوم جودة الخدمة بصفة عامة، حيث أن جودة الخدمة بيا بعدان 
ضرورة الاختيار الدقيق أساسيان ىما الجودة المادية والجودة التفاعمية، ومن أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة 

لممدربين المؤىمين والموظفين الأكفاء لأنيم يمثمون الصورة المدركة لمزبائن عن المركب الرياضي، ووضع استراتيجيات 
 عمل قصيرة ،متوسطة، وطويمة لتحقيق أىداف المركب الرياضي وفق المبادئ الأساسية التي أنشئ عمييا.

 :(Byon et al, 2013)دراسة 
Impact of core and peripheral service quality on consumption behaviorof professional team 

sport spectators as mediated by perceived value. 

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى دراسة العلاقة الييكمية بين جودة الخمة واستيلاك الألعاب الرياضية المحترفة، وطبقت 
د من المشاركين في الرياضيات المختمفة، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة أن متغيرات فر  222العينة عمى 

 الخدمة الأساسية تكون عمى درجة عالية من الاعتبار لدى المستيمك عند اتخاذ القرار النيائي باستيلاكيا.
 أوجه التشابه والاختلاف:
 أوجو الاختلاف أوجو التشابو الدراسة

)عبد اليادي وعبد القادر، دراسة 
2922) 
 

تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة 
السابقة في المتغير المستقل )مقدم 

 الخدمة(

تختمف الدراسة الحالية عن الدراسة 
السابقة في المتغير التابع )الخدمات 

 الرياضية(
يناس،   (2922دراسة )أحمد وا 

 
تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة 

ي أحد المتغيرات )جودة السابقة ف
 الخدمات الرياضية(

تختمف الدراسة الحالية عن الدراسة 
 السابقة في المتغير )مقدم الخدمة(

(Byon et al, 2013)  تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة
السابقة بمجتمع البحث )عملاء 

 الخدمات الرياضية(

تختمف الدراسة الحالية مع الدراسة 
المستقل )مقدم السابقة بالمتغير 

الخمة(، والمتغير التابع )جودة 
 الخدمات الرياضية(

 
 مشكمة البحث:

انطلاقاً من اىتمام الباحث بالجانب الرياضي ومن كونو يعتبر من العملاء الذين يمارسون الرياضة بشكل مستمر، 
يتم تقديمو وما يتطمع العميل لأن  لاحظ الباحث وجود فجوة في جودة الخدمة الرياضية في أندية المياقة البدنية بين ما

يحصل عميو، بناء عمى ذلك قام الباحث بدراسة استطلاعية عمى عينة من عملاء أحد أندية المياقة البدنية )نادي 
 عميل، ووجو إلييم مجموعة من الأسئمة تتمحور حول الآتي8 29الفارس( وبمغ عددىم 
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  في النادي؟كيف تقيّم تجربتك في استخدام المرافق الرياضية 
 ىل تشعر بأن برامج التمرين المقدمة تمبي احتياجاتك الرياضية؟ 
 كيف تقيّم التوجيو والدعم الذي تتمقاه من مدربي المياقة في النادي؟ 
 رشادات تغذوية مناسبة لأىدافك الرياضية؟  ىل تتمقى نصائح وا 
 ىل تشعر بأن خدمة الاستقبال في النادي تمبي توقعاتك؟ 

ج الدراسة الاستطلاعية التي قام بيا الباحث لاحظ وجود مشكمة في جودة الخدمة الرياضية المقدمة، وبناء عمى نتائ
ومن خلال المراجعة الأدبية السابقة وجد أن ميارات مقدمي الخدمة ىي أحد المداخل لتحسين تقييم العملاء لجودة 

 ل طرح التساؤل الرئيس الآتي8الخدمة الرياضية المقدمة، وبالتالي يمكن تمخيص مشكمة البحث من خلا
 ما هو دور مهارات مقدمي الخدمة في تحسين تقييم العملاء لجودة الخدمة الرياضية؟

 ويتفرع عنيا التساؤلات الفرعية الآتية8
 ما ىو دور الميارات الفنية لمقدمي الخدمة في تحسين تقييم العملاء لجودة الخدمة الرياضية؟

 لمقدمي الخدمة في تحسين تقييم العملاء لجودة الخدمة الرياضية؟ ما ىو دور الميارات السموكية
 

 أهمية البحث وأهدافه: 
 أهمية البحث:

 تنبع أىمية البحث النظرية والعممية في النقاط الآتية8
  تسميط الضوء عمى كل من ميارات مقدمي الخدمة )ميارات فنية، ميارات سموكية(، ومفيوم جودة الخدمة

 الرياضية.
 ن تفيد نتائج البحث في تحسين جودة الخدمة الرياضية في أندية لمياقة البدنية، من خلال وضع يمكن أ

المناسبة لاستثمار ميارات مقدمي الخدمة، والذي بدوره يمكن أن يساىم في تحسين جودة الخدمات  تالاستراتيجيا
 الرياضية.

 أهداف البحث:
 سعى الباحث إلى تحقيق الأىداف الآتية8

  مستوى جودة الخدمات الرياضية في النوادي محل الدراسة.تحديد 
 .تحديد تأثير الميارات الفنية لمقدمي الخدمة عمى تحسين جودة الخدمة الرياضية في النوادي محل الدراسة 
  تحديد تأثير الميارات السموكية لمقدمي الخدمة عمى تحسين تقييم العملاء لجودة الخدمة الرياضية في النوادي

 دراسة.محل ال
 فرضيات البحث:

يركز البحث عمى دراسة العلاقة بين المتغير المستقل )ميارات مقدمي الخدمة(، والمتغير التابع )تقييم جودة الخدمة 
 :الرياضية(، لذلك فإن الفرضية الرئيسة لمبحث

لخدمة الرياضية في لا يوجد تأثير لممهارات الفنية والسموكية لمقدمي الخدمة عمى تحسين تقييم العملاء لجودة ا
 .النوادي محل الدراسة
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 منهجية البحث:
باستخدام الأسموب الوصفي التحميمي، حيث تم جمع البيانات الثانوية من خلال  ياعتمد الباحث عمى المنيج الاستنباط

البيانات الاطلاع عمى مختمف الكتب والأبحاث والمجلات والدارسات العممية، كما تم الاعتماد عمى الاستبانة لجمع 
الأولية من عينة البحث، حيث توزيعيا عشوائياً، وتم تحميل البيانات التي تم الحصول عمييا باستخدام البرنامج 

 (.29( الإصدار )SPSSالاحصائي )
 مجتمع وعينة البحث:

 مجتمع البحث8 يتمثل بعملاء الأندية الرياضية )أندية المياقة البدنية( في محافظة اللاذقية.
 حث8 اختار الباحث عينة عشوائية من عملاء نادي الفارس الرياضي، ونادي بروجيم معلا.عينة الب

 حدود البحث:
 .2922الحدود الزمانية8  -
 الحدود المكانية8 أندية المياقة البدنية في محافظة اللاذقية. -
 الحدود البشرية8 عملاء أندية المياقة البدنية في محافظة اللاذقية. -

 لمبحث:الإطار النظري 
بجودة الخدمات التي يتمقاىا العملاء في مختمف  وثيقا   مقدمو الخدمة العنصر الحيوي الذي يرتبط ارتباطاً يعتبر  

أمام العملاء، ويحممون مسؤولية كبيرة في تمبية احتياجاتيم وتوقعاتيم. وفي ظل  المنظمةيمثمون واجية  القطاعات، فيم
تشمل ، حيث تصبح ميارات مقدمي الخدمة أكثر أىمية من أي وقت مضى التنافسية المتزايدة في سوق الخدمات،

من المعرفة المينية والتواصل الفعال وصولًا إلى قدرة  ميارات مقدمي الخدمة مجموعة متنوعة من الجوانب، بدءاً 
لميارات التي يجب التحفيز والإليام. فالقدرة عمى فيم احتياجات العملاء والتفاعل معيم بشكل إيجابي تعتبر من أبرز ا

أن يتحمى بيا مقدمو الخدمة. كما يجب أن يكون لدييم قدرة عمى التعامل مع المواقف الصعبة وحل المشكلات بشكل 
 .سريع وفعال

لتحسين جودة الخدمات المقدمة وبناء علاقات  حيوياً  اً بناءً عمى ذلك، فإن تطوير ميارات مقدمي الخدمة يعتبر استثمار 
مزيد من التفوق  لممنظمات تحقيقمن خلال توجيو الاىتمام نحو تطوير ىذه الميارات، يمكن و  قوية مع العملاء.

 .التنافسي وزيادة رضا العملاء
 

 مفهوم مقدم الخدمة:
يعتبر مقدم الخدمة حمقة وصل مباشرة بين المؤسسة وعملائيا، حيث يتوقف تحقيق العديد من أىداف المنظمة عمى 

 وطريقة تعامميم مع الزبائن فيم يمثمون الصورة الحقيقة لممؤسسة أمام عملائيا.طبيعة عمل مقدمي الخدمة 
 تعريف مقدم الخدمة:

بدورىا  يطمق عمييم أيضاً بالأفراد أو العنصر البشري، وىم من أىـم العناصـر المـؤثرة عمـى مكونـات الخـدمات، والتـي
يحتكون  تؤثر عمى إدراك العمـلاء لجـودة الخدمـة المقدمـة ليـم، ويتعمـق ىـذا الأخير بـالأفراد العاممين بالمؤسسـة،ّ  الذين

 (.31، ص8 2929بشـكل مباشـر أو غيـر مباشـر مـع العمـلاء )صفية ونسرين، 
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ث عن زبائن ليم حاجات أو رغبات محددة، وفي تعريف آخر عرّف مقدم الخدمة عمى أنو "الشخص الذي يقوم بالبح
ومساعدتيم في إشباع تمك الحاجات، واقناعيم لاتخاذ القرار المناسب لشراء الماركة من الخدمة التي تتفق مع أذواقيم 

مكانياتيم الشرائية". )عبيدات،   (57، ص8 2996وا 
، من خلال إجراء محادثات مباشرة معو. يعتمد كما عرّف عمى أنو "الفرد الذي يساىم في إقناع العميل المحتمل بالشراء

 ىذا الأسموب عمى تفاعل شخصي يتيح لو طرح استفساراتو والحصول عمى إجابات من مقدم الخدمة.
 "(Dagic, koprivica, 2019, 313) 

عمى  كما عرّف عمى أنو " الشخص الذي يقوم بعممية اعتبار الزبون المنتظر واقناعو عمى الشراء وذلك بالاعتماد
الاتصال الشخصي المباشر بين مقدم الخدمة والزبون في إطار تبادل طرح استفسارات الزبون والإجابة عمييا من مقدم 

 (256، ص8 2934الخدمة". )بودية وفندور، 
الأفراد الذين يتعاممون بصورة مباشرة أو غير مباشرة مع العملاء، والذين  ويرى الباحث أن مقدمي الخدمة هم

 مى إدراك العميل لجودة الخدمة التي يحصل عميها.يؤثرون ع
 أهمية مقدم الخدمة: 

يساىم مقدم الخدمة في دراسة السوق والتنبؤ بحجم المبيعات المتوقع والذي في ضوئو يتم الإنتاج والمشتريات ونحو ذلك 
 (12، ص8 2936من الأعمال التالية فيو العامل المتحكم في معظم الأنظمة8 )يوسني ولبيض، 

 .يساىم بدور رئيسي في بيع المنتجات وتحويميا إلى سيولة لتمويل الدورات المثالية 
 .يعتبر واجية المنشأة أمام العملاء 
 .رشادات وتوصيات لمتطوير والتحسين  يعتبر من ممتمكي معايير وضع المنشأة التنافسي ويعطي معمومات وا 

 المهارات الواجب توافرها في مقدمي الخدمة:
من القدرات والميارات التي يحتاجيا الفرد لتقديم خدمة عالية الجودة لمعملاء، وتشمل ىذه الميارات  وىي مجموعة

 (2248، ص8 2932بحسب )محمودي، 
 .ميارات التكيف8 ما بين الموظف والعميل ودرجة التجانس بينيما 
 .المظير8 ومالو من أثر ىام يتركو مظير مقدم الخدمة عند العميل 
  رفع الصوت أو خفضو لو أثر كبير عمى العملاء وتكوين انطباعاتيم.الصوت8 حيث أن 
 .الاعتمادية8 وتتمثل في الصدق والثقة التي يدركيا العميل عند الموظف 
 .الانضباط الداخمي8 حيث يعمل مقدم الخدمة الناجح دائماً في ظل مستويات عميا من الروح المعنوية 
  اىتمام مقدم الخدمة بالعميل ووجية نظره، كما يمكن أن يكون مصدر الاصغاء8 ىذا مما يعطي الانطباع لدرجة

 لتقديم المعمومات لمقدم الخدمة.
  الحماس لممينة8 وذلك من خلال التزام مقدم الخدمة بالأعراف والسرية، ويعتبر من العوامل المؤثرة في قبول

 العميل لمخدمة.
 ( إلى318، ص8 2922در، كما يمكن تقسيم الميارات بحسب )عبد اليادي وعبد القا

 المهارات السموكية:
  اعتماد المطافة والمباقة والابتسامة الدائمة، مع السعي إلى إظيار الاىتمام بمشاعر وأحاسيس ووجيات نظر

 العملاء.
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  تطابق قول مقدم الخدمة مع عممو وسموكو مع الشعارات التي يرفعيا وذلك من خلال الالتزام بالقيم الأخلاقية
 لأعمى والسموكيات المستقيمة في التعامل مع الزبائن جميعاً.والمثل ا

 .يفاءه بالوعد، فإذا قطع وعدا لمعميل بإنجاز عمل معين فيجب بذل أقصى جيد لموفاء بو  الاحترام الشديد لموقت وا 
 المهارات المهنية:

 ه المنظمة.الالمام بكافة المعمومات المتعمقة بالمنظمة بالإضافة إلى الخدمات التي تقدميا ىذ 
  القدرة عمى متابعة تقديم الخدمة في كافة مراحميا لضمان استمرار العملاء وكسب ثقتيم وجعميم من المروجين

 لخدمات المنظمة.
  القدرة عمى الربط بين خصائص الخدمة ومنافعيا باستخدام الأسموب السيل والتعبير السمس مع التزام الموضوعية

 ي إبداء المشورة والنصح وتوجيو العملاء.وعدم التحيز والصدق والأمانة ف
 .المرونة والتي تعني القدرة عمى تغيير أسموب تقديم الخدمة بما يتكيف ويتناسب مع حاجات كل زبون عمى حدا 

 جودة الخدمات الرياضية:
"تقييم العمل قبل التطرق إلى مفيوم جودة الخدمات الرياضية، نعرف في البداية جودة الخدمات بصفة عامة وتتمثل في 

، 2929لله والطاىر،  دالذي يحكم عميو عن طريق مقارنة ما حصل عميو فعلا مع ما تم توقعو مع تمك الخدمة" )عب
 (2258ص8 

 حيث تعتبر جودة الخدمة بأنيا مقارنة إدراك الخدمة المقدمة مع توقعات الخدمة المرغوبة.
جودة الخدمة بمدى "ملائمة الخدمة لمقابمة الاحتياجات المطموبة أو تفوقيا عند  Sursh) (Kumur andكما عرف  

 ."الاستخدام من قبل الزبون
تعتبر جودة الخدمة ىي الملائمة أو المطابقة المستمرة بين توقعات الزبون وبين مدركاتو لمخدمة )عبد الحميد ورؤوف، 

 (.27، ص8 2935
 لمفاىيم التي أثارت اىتمام الباحثين في الفكر الإداري في الآونةلذلك يعتبر مفيوم جودة الخدمة من ا

 .الأخيرة
 ومن ىنا نستنتج أن مفيوم جودة الخدمات الرياضية لا يختمف عن مفيوم جودة الخدمة بصفة عامة
ي فيي تيدف إلى تقديم خدمات لمزبائن ذات جودة عالية بيدف إرضائيم وتمبية حاجاتيم ورغباتيم بصفة مستمرة في

 (.321، ص8 2922تكمن في إدراكات العملاء والتعبير عنيا. )عاشور، 
عن  العميلي مجموعة من الخصائص والمعايير التي تحدد مدى رضا ويرى الباحث أن جودة الخدمة الرياضية ه

رياضية لسعي المستمر لتحقيق رضا العملاء عن طريق تقديم خدمات يتمقاها، وبالتالي هي االخدمات الرياضية التي 
 .ممتازة ومرضية

 أبعاد جودة الخدمات الرياضية:
 كما ىو الحال بالنسبة لمفيوم الجودة لا يوجد أيضا اتفاق بين الباحثين حول الأبعاد أو الجوانب التي

( 63، ص8 2937تحدد مستوى جودة الخدمات الرياضية، وجودة الخدمة ليا أبعاد أساسيو بحسب )قطاف وبزقراري، 
  ىي8

 التي تتضمن الجوانب المادية الممموسة التي يتعرض ليا العميل حال حصولو عمى الخدمة :جودة الماديةأولا ال
(Perez, 2010. 20) 
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 .وتمثل أداء العممية الخدمية ذاتيا أثناء تفاعل العاممين بالمنظمة مع العملاء :ثانيا الجودة التفاعمية
أداء ما ينبغي أن تؤديو أي ما يحصل عميو العميل بالفعل من الخدمة  وتشير إلى قدرة الخدمة عمى ثالثا الجودة الفنية:

 .المقدمة لو، وتتمثل في تطبيقات العمم والتكنولوجيا في تقديم الخدمة
 والجودة الفنية تشير إلى " تناسب الخدمة مع اليدف " أي أن الخدمة يجب أن تؤسس عمى مجموعة

 يتم استخداميا؟من القيم وتحدد لمن تقدم؟ ماذا نقدم؟ كيف 
أي الكيفية التي يتم فييا عممية نقل الجودة الفنية إلى العميل، وتمثل ذلك التفاعل  رابعا: الجودة غير الفنية )الوظيفية(:

 (.23، ص8 2994النفسي والاجتماعي بين مقدم الخدمة والعميل الذي يستخدم الخدمة. )المحسن، 
يناس،  أبعاد فقط لمحكم عمى جودة الخدمة، وىي خمسةأما الدراسات الحديثة فقد اقتصرت عمى  بحسب )أحمد وا 

 (8228 ص، 2922
  الممموسة8الأشياء Tangibleوتعد ، تتكون من مظير التسييلات الطبيعية والمعدات والأفراد ومواد الاتصالات

 .الممموسات من المكونات الأساسية لجودة الخدمة

  8الاعتمادية Reliability ىم أ الخدمة عمى أداء الخدمة بصورة يعتمد عمييا وبدقة، وتعدوتعكس مقدرة موفر
 .عميو عناصر أو أبعاد جودة الخدمة أىمية، وتشمل أيضا توفير الخدمات كما تم الوعد بيا وفي الوقت المتفق

  8الاستجابة Responsivenessعن  وىي الرغبات لمساعدة الزبائن وتقديم الخدمة السريعة ليم، أي أنيا تعبر
 .العمل بطريقة ناجحة وتوفير كل ما يمكنو تقديم العون لمعملاء عمىرة موفري الخدمة مقد

 8الضمان Assuranceثقة  أو العيد أو التوكيد و المقصود بو معرفة العاممين ولباقتيم ومقدرتيم عمى اكتساب
 .العملاء

   العاطفي8التقمص Empathy لعملائيا، دي الذي توفره المنظمةوالمقصود بو التعاطف وىو العناية والانتباه الفر 
 .لياحمول أي درجة العناية التي تولييا المنظمة لعملائيا والاىتمام بمشاكميم وايجاد 

الدراسات أنو عمى  وقد أثبتServqual ة ىذه الأبعاد الخمسة لتقييم جودة الخدمة أطمق عمييا نموذج جودة الخدم
لأخرى، إلا أن البعد الخاص  النسبي ليا يختمف من عميل لآخر ومن مؤسسةالرغم من أىمية كل بعد، إلا أن الوزن 

 .بالاعتمادية يظل في كل الأحوال في المرتبة الأولى كأىم عنصر

 
 الدراسة الميدانية:

)نادي الفارس الرياضي، نادي  قام الباحث بتنظيم استبانة استيدفت عملاء أندية المياقة البدنية في محافظة اللاذقية
استبيان،  53عميل من عملاء الأندية الرياضية، حيث تم استرداد  79حيث تم توزيع الاستبيان عمى ،جيو معلا(برو 
لمحصول عمى نتائج إحصائية  29اصدار  SPSSمنيا كان صالحاً لمتحميل الاحصائي، واستخدم الباحث برنامج  39

 وتقديم استنتاجات وتوصيات بناء عمييا.
 المقياس:اختبار ثبات وصدق 

اعتمد الباحث لحساب ثبات المقياس عمى طريقة ألفا كرونباخ حيث تم حساب معامل الفا كرونباخ لكل عبارات 
 9.53الاستبانة الموزعة عمى عينة البحث ولكل متغير عمى حدى ومن الجدول نجد أن قيمة معامل ألفا كرونباخ بمغ 

 لمدراسة ولا داعي لحذف أي من العبارات. يدل عمى ثبات المقياس وصلاحيتو وىذا  0.6أكبر من 
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 معامل ألفا كرونباخ المحور
 0,65 مقدمي الخدمة

 0,71 الميارات السموكية
 0,614 الميارات الفنية

 0.781 جودة الخدمات الرياضية
 

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 
لاختبار صدق المحتوى قام الباحث بحساب معامل ارتباط بيرسون بين كل محور من محاور الاستبانة والدرجة الكمية 

 لعبارات الاستبانة 

 

مقدمي 
 الخدمة

المهارات 
 المهارات الفنية السموكية

جودة الخدمات 
 الرياضية

الاستبانة 
 الكمية

 Pearson الخدمة مقدمي
Correlation 

1 .452** .387** .483** .267** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 50 50 50 50 50 

الميارات 
 السموكية

Pearson 
Correlation 

.452** 1 .822** .622** .833** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 50 50 50 50 50 

 Pearson الفنيةالميارات 
Correlation 

.387** .822** 1 .643** .951** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 50 50 50 50 50 

جودة الخدمات 
 الرياضية

Pearson 
Correlation 

.483** .622** .643** 1 .465** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 50 50 50 50 50 

 Pearson الكمية الاستبانة
Correlation 

.267** .833** .951** .465*** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 50 50 50 50 50 
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حيث يظير الجدول أن جميع العلاقات الناتجة كانت معنوية وكان ذلك مؤشراً عمى صدق المقياس وبذلك يكون الباحث 
 بحت الاستبانة صالحة لمتطبيق.تأكد من صدق وثبات الاستبانة واص

 بالإضافة الى ذلك8
 . علاقة بين مقدمي الخدمة والمتغيرات الأخرى38
 (.r = 0.452 ،p < 0.01ىناك علاقة إيجابية معتدلة قوية بين مقدمي الخدمة والميارات السموكية ) -   
 r = 0.483 ،pدة الخدمات الرياضية )بالإضافة إلى ذلك، ىناك علاقة إيجابية معتدلة بين مقدمي الخدمة وجو  -   

< 0.01.) 
 (.r = 0.267 ،p < 0.01بينما تظير علاقة إيجابية ضعيفة بين مقدمي الخدمة والاستبانة الكمية ) -   
 . علاقة بين الميارات السموكية والمتغيرات الأخرى28
(، r = 0.822 ،p < 0.01تشير النتائج إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين الميارات السموكية والميارات الفنية ) -   

 (.r = 0.833 ،p < 0.01(، والاستبانة الكمية )r = 0.622 ،p < 0.01جودة الخدمات الرياضية )
 . علاقة بين الميارات الفنية والمتغيرات الأخرى18
(، r = 0.643 ،p < 0.01ائج علاقة إيجابية قوية بين الميارات الفنية وجودة الخدمات الرياضية )تظير النت -   

 (.r = 0.951 ،p < 0.01وعلاقة متطورة قوية مع الاستبانة الكمية )
 . علاقة بين جودة الخدمات الرياضية والاستبانة الكمية28
 (.r = 0.465 ،p < 0.01ياضية والاستبانة الكمية )ىناك علاقة إيجابية معتدلة بين جودة الخدمات الر  -   

يمكن استنتاج أن ىناك علاقات إيجابية قوية ومتطورة بين المتغيرات المدروسة، وىذا يعزز أىمية الميارات السموكية 
 والفنية في تحسين جودة الخدمات الرياضية وتعزيز تجربة المستخدمين بشكل عام.

 تحميل عبارات الاستبانة:
لباحث بتحميل عبارات ومحاور الاستبانة بغية الإجابة عمى تساؤلات البحث حيث تم استخدام الاحصاء الوصفي قام ا

باستخراج كل من المتوسطات والانحرافات المعيارية لإجابات افراد العينة بحيث كانت دلالة المتوسطات التي تساوي أو 
تدل عمى تطبيق  1.37و 2.1ات والمتوسطات التي تتراوح بين تعني أن ىناك تطبيقاً مرتفع لتمك العبار  1.4تزيد عن 

 تدل عمى وجود تطبيق ضعيف. وتم تحميل عبارات الاستبانة كالآتي8 2.1متوسط مقبول، والمتوسطات التي تقل عن 
 تحميل عبارات المحور الأول )مقدمي الخدمة(8

 تقدير مستوى التطبيق الانحراف المعياري المتوسط العبارة
يوجد علاقة طيبة مع العاممين . 3

 في النادي.
 مرتفع 0.4268 4.21

. يقدم موظفي النادي المساعدة 2
 المطموبة في الوقت اللازم.

 مرتفع 0.4088 4.113

. يتمتع موظفي النادي بالمعاممة 1
 والاستقبال الجيدين.

 متوسط 0.5144 3.113

. يعتذر موظفي النادي عند وقوع 2
 خطأ ما.

 متوسط 0.7922 3.210
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. يقدم مدربي النادي الارشادات 3
 .المطموبة بشكل صحيح

 متوسط 0.7654 3.750

 مرتفع 0.30934 3.6792 المتوسط العام
 

 8حول عبارات المحور الأول )مقدمي الخدمة( ناتجةبناءً عمى البيانات الإحصائية ال
 تم تقدير مستوى التطبيق لكل عبارة بناءً عمى المتوسط، حيث يتم تصنيفيا إما كـ"مرتفع" أو "متوسط". -   
 عمى التوالي. 2.331و  2.23تم تقييميا كـ"مرتفع" بسبب المتوسط العالي الذي وصل إلى  2و  3العبارات  -   
 .1.539توسط الأقل الذي لم يتجاوز كـ"متوسط" بسبب الم 3و  2و  1بينما تم تقييم العبارات  -   
 المتوسط العام8 

مما يعني أن مستوى تطبيق عبارات مقدمي الخدمة بشكل عام  1.4572المتوسط العام لجميع العبارات ىو  -   
 يُعتبر "مرتفع".
 تقييم العلاقة8

يجابي بين مقدمي الخدمة في النادي، حيث تم تقدير مستوى التطبيق بمعدلات  -    يمكن القول إن ىناك ترابط جيد وا 
 مرتفعة.

يُظير التحميل أن موظفي النادي يحظون بتقدير كبير من قبل الأعضاء، حيث يُقدمون المساعدة في الوقت  -   
 المناسب ويظيرون معاممة واستقبال جيدين.

من الجدير بالذكر أن الاعتذار عند وقوع خطأ وتقديم الإرشادات بشكل صحيح يمكن تحسينيما لتعزيز تجربة  -   
 الأعضاء.

بيذا التحميل، يمكن تحديد نقاط القوة والضعف في تجربة الأعضاء مع مقدمي الخدمة واتخاذ إجراءات تحسينية بناءً 
 عمى الاحتياجات والملاحظات المستقبمية.

 (8المهارات السموكيةارات المحور الثاني )تحميل عب
 تقدير مستوى التطبيق الانحراف المعياري المتوسط العبارة

تعتبر تجربتك مع المدرب من حيث المباقة  3
 وحسن المعاممة جيدة.

 مرتفع 0.4138 4.432

. يقوم المدرب بتحفيزك عمى متابعة 2
 التمارين والالتزام بيا بصورة مستمرة

 مرتفع 0.4013 4.012

. يتميز المدرب بالتنظيم في جدول التدريب 1
 والمتابعة

 متوسط 0.5231 3.763

. يستمع المدرب إلى استفساراتك بشكل 2
 جيد

 مقبول 0.3222 2.310

 مرتفع 0.30764 3.6025 المتوسط العام
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 :حول عبارات المحور الثاني )المهارات السموكية( ناتجةبناءً عمى البيانات الإحصائية ال
 تم تقدير مستوى التطبيق لكل عبارة بناءً عمى المتوسط، حيث يتم تصنيفيا إما كـ"مرتفع" أو "متوسط" أو "مقبول". -   
 .عمى التوالي 2.932و  2.212تم تقييميا كـ"مرتفع" بسبب المتوسط العالي الذي وصل إلى  2و  3العبارات  -   
 عمى أنيما "متوسط" و"مقبول" عمى التوالي. 2و  1بينما تم تقييم العبارتين  -   

 المتوسط العام8
مما يعني أن مستوى تطبيق الميارات السموكية بشكل عام يُعتبر  1.4923المتوسط العام لجميع العبارات ىو  -   

 "مرتفع".
 تقييم العلاقة8

 لممدربين من قبل المشاركين، حيث تم تقدير مستوى التطبيق بمعدلات مرتفعة.يبين التحميل أن ىناك تقدير عالٍ  -   
 يوضح التحميل أن المدربين ينالون تقديراً عالياً فيما يتعمق بمباقتيم، التحفيز، التنظيم، والاستماع إلى الاستفسارات. -   
 حسين ىذه الميارة.يمكن تحسين مستوى الاستماع للاستفسارات من خلال توجيو المدربين لت -   

يمكن اتخاذ إجراءات لتحسين الميارات السموكية لدى المدربين وتعزيز تفاعميم مع المشاركين لتعزيز تجربة ومنو 
 التدريب بشكل عام.

 (8المهارات الفنيةتحميل عبارات المحور الثالث )
 تقدير مستوى التطبيق الانحراف المعياري المتوسط العبارة

برامج تغذية ونصائح يقدم المدرب  3
 تحسن من أدائك الرياضي

 مرتفع 0.421 4.512

. يقوم المدرب بتصحيح وضبط 2
وضعياتك الجسدية أثناء أداء التمارين 

 الرياضية

 مرتفع 0.4304 4.562

. يقوم المدرب بتقديم عروض توضيحيّة 1
 وتعميمات مناسبة لمتمارين

 مقبول 0.3240 2.763

الدائم عمى  . يتميز المدرب باطلاعو2
الاتجاىات الحديثة في عموم التمارين 

 والمياقة

 مرتفع 0.5420 4.310

 مرتفع 0.3804 4.035 المتوسط العام
 8بناءً عمى البيانات الإحصائية المقدمة حول عبارات المحور الثالث )الميارات الفنية(

 تم تقدير مستوى التطبيق لكل عبارة بناءً عمى المتوسط، حيث يتم تصنيفيا إما كـ"مرتفع" أو "مقبول". -   
 عمى التوالي. 2.342و  2.332تم تقييميا كـ"مرتفع" بسبب المتوسط العالي الذي وصل إلى  2و  3العبارات  -   
 بب المتوسط الأقل.عمى أنيما "مقبول" بس 2و  1بينما تم تقييم العبارتين  -   
 المتوسط العام8 

 مما يعني أن مستوى تطبيق الميارات الفنية بشكل عام يُعتبر "مرتفع". 2.913المتوسط العام لجميع العبارات ىو  -   
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 تقييم العلاقة8
يوضح التحميل أن ىناك ارتفاع كبير في تقدير المدربين من قبل المشاركين، حيث تم تقدير مستوى التطبيق  -   

 بمعدلات مرتفعة.
يظير التحميل أن المدربين يُعتبرون محترفين في تقديم برامج التغذية وتصحيح الوضعيات الجسدية والتعرف عمى  -   

 اتجاىات التمارين الحديثة.
 كن تحسين تقديم العروض التوضيحية وزيادة الاطلاع عمى الاتجاىات الحديثة لتعزيز جودة الخدمة المقدمة.يم -   

وفقًا ليذا التحميل، يمكن اعتبار الميارات الفنية لممدربين عالية ومرتفعة، مما يساىم في تعزيز تجربة المشاركين 
 وتحسين أدائيم الرياضي بشكل عام.

 (8تقييم جودة الخدمات الرياضيةالرابع )تحميل عبارات المحور 
 تقدير مستوى التطبيق الانحراف المعياري المتوسط العبارة

تتنوع الأنشطة الرياضية المقدمة في  3
 النادي

 مرتفع 0.461 4.342

. يتميز المدربين بالنادي الرياضي 2
 بالكفاءة.

 مرتفع 0.412 4.562

. يحتوي النادي الرياضي عمى عدد 1
 من الأجيزة الرياضيةكافي 

 مرتفع 0.3240 4.763

. الأجيزة المتوفرة في النادي حديثة 2
 ومتطورة

 مقبول 0.4120 2.67

. يوفر النادي وسائل الحماية والأمان 3
 .لرواده أثناء ممارسة الألعاب المختمفة

 مرتفع 0.5420 4.310

. يطور النادي ويجدد أساليبو في تقديم 4
 الخدمات.

 منخفض 0.3020 2.01

 متوسط 0.374 3.775 المتوسط العام
 

 8بناءً عمى البيانات الإحصائية المُقدمة حول عبارات المحور الرابع )تقييم جودة الخدمات الرياضية(
 تم تقدير مستوى التطبيق لكل عبارة بناءً عمى المتوسط، حيث يتم تصنيفيا كـ"مرتفع"، "متوسط"، أو "منخفض". -   
 .2.541و  2.122تم تقييميا كـ"مرتفع" بناءً عمى المتوسطات العالية التي تتراوح بين  3، و 1، 2، 3العبارات  -   
 عمى أنيما "مقبول" و"منخفض" عمى التوالي. 4و  2بينما تم تقييم العبارتين  -   

 المتوسط العام8
مما يدل عمى أن مستوى تطبيق تقييم جودة الخدمات الرياضية بشكل  1.553المتوسط العام لجميع العبارات ىو  -   

 عام يُعتبر "متوسط".
 



 عمي ديب، حموم، خيربك                                          دور ميارات مقدمي الخدمة في تحسين تقييم جودة الخدمات الرياضية

 

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
646 

 تقييم العلاقة8
 يوضح التحميل أن ىناك تنوع وكفاءة عالية في جودة الخدمات الرياضية المقدمة في النادي بشكل عام. -   
 ن النادي يتميز بتنوع الأنشطة والكفاءة في المدربين وتوفر الأجيزة الرياضية ووسائل الحماية.يُظير التحميل أ -   
 بالرغم من وجود الأجيزة الحديثة، تحتاج إلى تحسين في التجديد والتحسين المستمر لتمبية تطمعات الأعضاء. -   

مع بعض المجالات التي يمكن تحسينيا  يمكن اعتبار جودة الخدمات الرياضية في النادي عمى مستوى جيد،ومنو 
 لتعزيز تجربة الأعضاء ورضاىم

 اختبار فرضيات البحث:
لا يوجد تأثير لممهارات الفنية والسموكية لمقدمي الخدمة عمى تحسين تقييم جودة الخدمة الرياضية في النادي محل 

 الدراسة
الميارات الفنية والسموكية لمقدمي الخدمة وتحسين تقييم تم استخدام نموذج الانحدار الموجستي لدراسة العلاقة بين  -

 جودة الخدمة الرياضية في النادي.
تم التحقق من شرط عدم التعددية الخطية بين المتغيرات المستقمة )الميارات الفنية والسموكية( قبل استخدام  -   

 النموذج.
ق من شرط عدم التعددية الخطية بين المتغيرات كانت النتائج كما يمي وذلك بعد التحق SPSSوباستخدام برنامج 

 المستقمة )الميارات الفنية والسموكية(8
 

                                                          Model fitting information 

 
Pseudo R- Square 

061 Cox and Snell 

 071  nagelkerke 

 033 Mcf adden 

 
                                                                  Parameter Estimates  

 تأثير معنوي لمميارات الفنية عمى تحسين جودة الخدمة الرياضية.توضح النتائج وجود  -

 كذلك، توجد علاقة معنوية لمميارات السموكية عمى تقييم جودة الخدمة الرياضية. -     
 وجود علاقة إحصائياً بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع.دل عمى يعني الانحدار الموجستي المستخدم  -     

Sig df Chi-Square Log likelihood Model 

   203.425 Intercept only 

. 056 3 7.576 195.849 Final 

Upper 

Bound 

Lower 

Bound 

Sig df Wald  St. 

Error 

Estimate  

-2.000 -4.756 000. 1 23.084  .703 -3.378 Apply = .00 
-.307 -2.014 015. 1 5.957 630. -1.561 Apply = 1.00 

 المهارات الفنية  205- .405 .208 1 .021 1.086- 676.
 المهارات السلوكية 277 .407  .462 1 .000 521.- 1.074
 المعدل           417- .198 4.425 1 .035 905.- 028.-
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 تائج8تقييم الن
يتضح من التحميل أن ىناك تأثير يمكن تحديده إحصائيًا لمميارات الفنية والسموكية لمقدمي الخدمة عمى تقييم  -   

 جودة الخدمة الرياضية.
يمكن اعتبار ىذه النتائج كمؤشر عمى ضرورة التحقق من عوامل أخرى قد تؤثر عمى تقييم جودة الخدمة  كما-   

 الرياضية في النادي.
بيذا التحميل، يمكن لمباحثين والميتمين استنتاج أن مستوى الميارات الفنية والسموكية لمقدمي الخدمة قد يكون لو تأثير 

 مباشر عمى جودة الخدمة الرياضية المقدمة في النادي المحل دراستو.
 الاستنتاجات والتوصيات:

بناء عمى النتائج الإحصائية، والدراسة الميدانية المحور الخاص بمقدمي الخدمة ومهاراتهم )السموكية، والفنية(، 
 8التي قام بها الباحث، نستنتج الآتي

  قيام المدربين بتحفيز العملاء وتشجعييم عمى متابعة تمارينيم والالتزام بيا بصورة مستمرة، إضافة إلى أن
 المدربين يتميزون بالتنظيم وذلك من خلال جداول تدريب ومتابعة لمعملاء.

 مدربين بوضع برامج تغذية ونصائح تحسن من الأداء الرياضي لمعملاء، إضافة إلى قياميم بتصحيح قيام ال
 وضبط الوضعيات الجسدية لمعملاء وذلك أثناء أدائيم تمارينيم الرياضية.

  التمارين الرياضية والمياقة البدنية.إطلاع المدربين عمى كافة الاتجاىات الحديثة في عموم 
 السمبية الآتية8وقد تبين النقاط 

 .عدم استماع المدربين إلى استفسارات العملاء 
 عدم قيام المدربين بتقديم عروض توضيحيّة وتعميمات مناسبة لمتمارين 

المحور الخاص بجودة الخدمات الرياضية، وبناء عمى النتائج الإحصائية، والدراسة الميدانية التي قام بها الباحث، 
 8نستنتج الآتي

  النادي الرياضي بالكفاءة، إضافة إلى تنوع الأنشطة الرياضية في النادي.يتميز مدربو 
 .يحتوي النادي الرياضي عمى عدد كافي من الأجيزة الرياضية التي تمبي احتياجات العملاء 
 يوفر النادي وسائل الحماية والأمان لعملائو أثناء ممارسة الألعاب المختمفة. 

 وقد تبين النقاط السمبية الآتية8
 دم توفر أجيزة رياضية حديثة في النادي.ع 
 .عدم قيام النادي الرياضي بتطوير وتجديد أساليبو في تقديم الخدمات 

 بناء عمى النتائج الإحصائية والاستنتاجات التي أوردها الباحث يوصي الباحث بما يمي:
 ياجات عملائيم وضع نيج يركز عمى العملاء8 يجب عمى المدربين إعطاء الأولوية للاستماع إلى احت

ويمكن تحقيق ذلك من خلال تخصيص وقت مخصص لمعملاء لطرح  ،واىتماماتيم، والرد عمى استفساراتيم عمى الفور
 .الأسئمة وتقديم إجابات واضحة وموجزة

  تعزيز تصميم البرنامج وتنفيذه8 يجب عمى المدربين مراجعة برامجيم وتحسينيا لمتأكد من أنيا فعالة ومصممة
لتمبية احتياجات عملائيم. يمكن أن يشمل ذلك دمج تعميقات العملاء وتعديل جداول البرامج وتقديم دعم  اً خصيص

 .إضافي حسب الحاجة
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  تقديم تعميمات وعروض توضيحية واضحة8 يجب عمى المدربين التأكد من تقديم تعميمات وعروض توضيحية
تنفيذىا بشكل صحيح. يمكن تحقيق ذلك من خلال  وتفسيرات واضحة لمتمارين لمساعدة العملاء عمى فيم كيفية

 .الوسائل المرئية أو مقاطع الفيديو أو التوجيو العممي
  أحدث الأبحاث والاتجاىات8 يجب أن يمتزم المدربون بالتطوير الميني المستمر، عمى طلاع الاعمى المواظبة

ء عمى اطلاع بأحدث الأبحاث والاتجاىات في وحضور ورش العمل والمؤتمرات والدورات التدريبية عبر الإنترنت لمبقا
 .عموم التمارين والمياقة البدنية

  تعزيز بيئة تعميمية إيجابية وداعمة8 يجب عمى المدربين إنشاء بيئة ترحيبية ومشجعة تعزز تحفيز العملاء
 .تقدم العملاءويمكن تحقيق ذلك من خلال ردود الفعل الإيجابية والتشجيع والاعتراف ب ،ومشاركتيم واستمتاعيم

  تحديث المعدات الرياضية8 يجب أن يستثمر النادي الرياضي في المعدات الحديثة والمتطورة لتمبية الاحتياجات
 المتطورة لعملائو ولمحفاظ عمى قدرتو التنافسية في السوق.

 صلاح منتظمة لمتأكد م ن أن تنفيذ خطة الصيانة والإصلاح8 يجب عمى النادي الرياضي وضع خطة صيانة وا 
 المعدات في حالة عمل جيدة ولمنع الأعطال.

  تطوير الخدمات وتحديثيا8 يجب عمى النادي الرياضي مراجعة خدماتو وتحديثيا بانتظام لمتأكد من أنيا ملائمة
 وفعالة لتمبية احتياجات عملائو. يمكن أن يشمل ذلك تقديم برامج خاصة.

  يستثمر النادي الرياضي في تدريب الموظفين وتطويرىم الاستثمار في تدريب الموظفين وتطويرىم8 يجب أن
 لضمان تزويد المدربين بأحدث المعارف والميارات اللازمة لتقديم خدمات عالية الجودة.
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