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  المقدمة  .1.1
    

تعُدّ جودة خدمات المسابح من الموضوعات الحديثة التي حظيت باهتمام متزايد في بيئة الأعمال المعاصرة، لما لها من  

تأثير مباشر على رضا العملاء وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسات. ومع تنامي الطلب على خدمات الترفيه والصحة  

توقعات العملاء تجاه منشآت السباحة، أصبحت الشركات العاملة في هذا القطاع مطالبة بتقديم  واللياقة البدنية، وارتفاع 

خدمات عالية الجودة تحقق الكفاءة التشغيلية وتلبي متطلبات السلامة والنظافة والراحة. إلا أن كثيراً من الشركات لا تزال  

وقعات العملاء، مما يؤدي إلى تفاوت مستويات الرضا  تواجه تحديات في تحقيق التوازن بين جودة الخدمة المقدمة وت

لديهم. ومن هنا تبرز مشكلة الدراسة في محاولة فهم مدى تأثير جودة خدمات المسابح على تحسين رضا العملاء، وبشكل  

 خاص في شركة عبدالله بن طالب لبرك السباحة بمدينة الرياض. 

 

بين جودة الخدمات ورضا العملاء، حيث أشارت دراسات في مجال إدارة   وقد تناولت العديد من الدراسات السابقة العلاقة 

الجودة والخدمات إلى وجود ارتباط إيجابي بين تحسين جودة الخدمة وارتفاع مستوى رضا العملاء وولائهم للمؤسسة.  

نشآت الرياضية  كما بيّنت دراسات في مجال خدمات الترفيه والرياضة أن الاهتمام بمعايير الجودة الشاملة في الم

والترفيهية يسهم في تعزيز ثقة العملاء وتحسين السمعة المؤسسية. وأوضحت أبحاث أخرى أن خدمات المسابح ذات  

الجودة العالية أصبحت عاملاً تنافسياً مهماً في جذب العملاء والاحتفاظ بهم، خاصة في أسواق تشهد تنافساً مرتفعاً في  

 لمائي. قطاع اللياقة البدنية والترفيه ا

 

وعلى الرغم من وفرة الدراسات التي تناولت جودة الخدمات أو رضا العملاء كلٌّ على حدة، إلا أن هناك فجوة بحثية  

تتمثل في محدودية الدراسات التطبيقية التي ركزت على جودة خدمات المسابح بشكل مباشر وتأثيرها على رضا العملاء  

الشركات العاملة بمدينة الرياض. كما أن بعض الدراسات السابقة ركزت على  في البيئة المحلية السعودية، خصوصاً في 

قطاعات خدمية أخرى أكثر من تركيزها على شركات برك السباحة، مما يبرز الحاجة إلى دراسة تطبيقية تسهم في سد  

 هذه الفجوة المعرفية وتقديم نتائج واقعية تدعم متخذي القرار. 

 

شركة عبدالله بن طالب لبرك السباحة بمدينة الرياض باعتبارهم الفئة الأكثر تأثراً بمستوى  وتستهدف هذه الدراسة عملاء 

جودة الخدمات المقدمة، حيث يمثل رضا العملاء مؤشراً أساسياً لنجاح المؤسسة واستمراريتها. وتكمن أهمية المشكلة في  
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غيلية، بل يمتد ليشمل تعزيز تجربة العميل  أن تحسين جودة خدمات المسابح لا يقتصر فقط على ضمان الكفاءة التش

 وزيادة مستوى الثقة والولاء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة في سوق يتسم بالتغير السريع وارتفاع توقعات المستفيدين. 

 

عبدالله بن  وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمات المسابح في تحسين رضا العملاء بالتطبيق على شركة 

طالب لبرك السباحة بمدينة الرياض، وذلك من خلال تحليل العلاقة بين أبعاد جودة خدمات المسابح ومستوى رضا  

العملاء، وتحديد مدى مساهمة هذه الخدمات في تعزيز تجربة العميل. كما تسعى الدراسة إلى تقديم توصيات عملية يمكن  

حقق رضا العملاء ويدعم التوجهات الحديثة نحو الجودة الشاملة في قطاع  أن تساعد الشركة في تطوير خدماتها بما ي

 المسابح. 

   

    
  
  

   مشكلة الدراسة    .  1.2 
   

في ظل التطورات المتسارعة في بيئة الأعمال وتنامي الطلب على خدمات المسابح وبرك السباحة في المملكة العربية  

العوامل الأساسية التي تؤثر في تقييم العملاء لأداء المؤسسات الخدمية. ولم  السعودية، أصبحت جودة هذه الخدمات أحد 

يعد اهتمام الشركات مقتصراً على توفير البركة فقط، بل أصبح يشمل الالتزام بمعايير السلامة والنظافة والخدمة  

، باتوا أكثر ميلاً للتعامل مع  الاحترافية وتوفير بيئة مريحة وآمنة. ومع ارتفاع مستوى وعي العملاء بمتطلبات الجودة

المؤسسات التي تراعي هذه المعايير وتقدم خدمات متميزة، مما جعل رضا العملاء مرتبطاً بشكل متزايد بمستوى جودة  

 الخدمات المقدمة. 

وعلى الرغم من توجه العديد من المؤسسات نحو تطوير خدماتها في قطاع المسابح، إلا أن مدى انعكاس جودة هذه  

مات على رضا العملاء لا يزال غير واضح بصورة كافية، خاصة في بعض الشركات المحلية التي قد تطبق معايير  الخد 

جودة دون قياس أثرها الفعلي على تجربة العميل ودرجة رضاه. ويؤدي هذا الغموض إلى صعوبة تحديد مدى فاعلية تلك  

 بعملائها.   الجهود في تحقيق أهداف المؤسسة التسويقية وتعزيز علاقتها

ومن هنا تنبع مشكلة الدراسة في الحاجة إلى فهم طبيعة العلاقة بين جودة خدمات المسابح ورضا العملاء، ومدى تأثير  

تحسين هذه الخدمات على رفع مستوى رضا العملاء في شركة عبدالله بن طالب لبرك السباحة بمدينة الرياض، وذلك  

الخدمات بما يتوافق مع توقعات العملاء ويسهم في تعزيز الأداء المؤسسي  بهدف توفير رؤية علمية تساعد في تطوير 

 والاستدامة التنافسية. 
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   فجوات على المستوى النظري   .  1.2.1 
 

تتمثل الفجوات النظرية في محدودية الإطار المفاهيمي الذي يربط بشكل متكامل بين جودة خدمات المسابح ورضا    

الدراسات السابقة على جودة الخدمة العامة أو على قطاعات مختلفة كالفنادق والمستشفيات  العملاء، حيث ركزت معظم 

دون التعمق الكافي في خصوصية قطاع المسابح وبرك السباحة. كما أن الأدبيات ركزت بدرجة أكبر على الأبعاد العامة  

يات قياسها من منظور العملاء. إضافةً إلى  لجودة الخدمة دون التوسع الكافي في تحديد أبعاد جودة خدمات المسابح وآل

ذلك، لا تزال الحاجة قائمة لتطوير نماذج نظرية تفسر كيفية تأثير مستوى الخدمة في منشآت السباحة على إدراك العملاء  

 ومستوى رضاهم، مما يبرز ضرورة تقديم إطار نظري يدعم فهم هذه العلاقة بشكل أعمق. 

 

  

   فجوات على المستوى التطبيقي   .  1.2.2 
   

   

تتمثل الفجوات التطبيقية في قلة الدراسات الميدانية التي تناولت أثر جودة خدمات المسابح على رضا العملاء في البيئة  

السعودية، وبشكل خاص في الشركات الخدمية بمدينة الرياض. كما أن معظم الدراسات التطبيقية السابقة ركزت على  

خدمية أخرى أو منظمات كبرى، بينما لم تحظَ شركات المسابح المحلية بدراسات كافية تقيس واقع تطبيق معايير    قطاعات 

الجودة وتأثيرها الفعلي على العملاء. إضافةً إلى ذلك، يوجد نقص في الدراسات التي تعتمد على آراء العملاء بشكل  

قتها بدرجة رضاهم، مما يبرز الحاجة إلى إجراء دراسة  مباشر لقياس مستوى إدراكهم لجودة خدمات المسابح وعلا

تطبيقية تسهم في تقديم نتائج عملية يمكن الاستفادة منها في تطوير الأداء الخدمي داخل شركة عبدالله بن طالب لبرك  

 السباحة. 

  

ما أثر جودة خدمات المسابح على تحسين رضا العملاء بالتطبيق على شركة عبدالله بن طالب لبرك 

 السباحة بمدينة الرياض؟ 
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