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الخدمة في التأثير على رضا الزبون  في المؤسسات الخدمية  ةدور جود  

 دراسة تطبيقية في شركات الإتصال الجزائرية العاملة بسعيدة



لحمد الله على إحسانه و الشكر له على توفيقه و امتنانه و نشهد أن لا إله إلا االله وحده لا شريك له تعظيما 

دنا و نبينا محمد عبده و رسوله الداعي إلى رضوانه صلى االله عليه و سلم و على آله و 

 بعد شكر االله سبحانه و تعالى على توفيقه لنا لإتمام هذا البحث المتواضع أتقدم بجزيل الشكر إلى  الأستاذ

على الرغم من  ل كبير في إتمام هذا العمل

، إلى كل موظفي طول مشوارنا الدراسي 

  .العمل كما أتوجه بخالص شكري و تقديري إلى كل من ساعدني من قريب أومن بعيد على إنجاز و إتمام هذا

  

لحمد الله على إحسانه و الشكر له على توفيقه و امتنانه و نشهد أن لا إله إلا االله وحده لا شريك له تعظيما 

دنا و نبينا محمد عبده و رسوله الداعي إلى رضوانه صلى االله عليه و سلم و على آله و 

  .أصحابه و أتباعه و سلم

بعد شكر االله سبحانه و تعالى على توفيقه لنا لإتمام هذا البحث المتواضع أتقدم بجزيل الشكر إلى  الأستاذ

ل كبير في إتمام هذا العملالتي ساهمت بشك تهتوجيهاته و تصويبا علىمحمد

طول مشوارنا الدراسي ساتذة دون أن ننسى فضل الأ،مرورنا بالفترة العصيبة التي مست العالم 

  .بسعيدة ية الجزائر 

كما أتوجه بخالص شكري و تقديري إلى كل من ساعدني من قريب أومن بعيد على إنجاز و إتمام هذا

  

 عرفانعرفان  شكر وشكر و

  

  

  

لحمد الله على إحسانه و الشكر له على توفيقه و امتنانه و نشهد أن لا إله إلا االله وحده لا شريك له تعظيما ا

دنا و نبينا محمد عبده و رسوله الداعي إلى رضوانه صلى االله عليه و سلم و على آله و لشأنه و نشهد أن سي

أصحابه و أتباعه و سلم

بعد شكر االله سبحانه و تعالى على توفيقه لنا لإتمام هذا البحث المتواضع أتقدم بجزيل الشكر إلى  الأستاذ

محمد غوتيالمشرف

مرورنا بالفترة العصيبة التي مست العالم 

الجزائر  اتصال شركات

كما أتوجه بخالص شكري و تقديري إلى كل من ساعدني من قريب أومن بعيد على إنجاز و إتمام هذا

  

  



  أهدي ثمرة جهدي إلى الذي قال فيهما الحق و بالوالدين إحسانا، إلى من تربيت في ظلها ومن 

  ألبستني ثوب ثمارها و رسمت مستقبلي في راحة كفها إلى الصدر الطيب والقلب الحنون إلى من منحتني 

  بوشاح العناية ومن أضاء لي درب حياتي وعلمني أن العظمة لا تكفي إلا إذا 

  جدي "إلى من لا أستطيع رد عطائهم وفضلهم إلى من أزهروا في قلبي حبا و عطاء وحنانا

  مروان،هشام،حنان ،فاطمة وشمعة العائلة

إدارة الأعمال

  هداءا
أهدي ثمرة جهدي إلى الذي قال فيهما الحق و بالوالدين إحسانا، إلى من تربيت في ظلها ومن 

ألبستني ثوب ثمارها و رسمت مستقبلي في راحة كفها إلى الصدر الطيب والقلب الحنون إلى من منحتني 

  ".أمي الغالية" 

بوشاح العناية ومن أضاء لي درب حياتي وعلمني أن العظمة لا تكفي إلا إذا  إلى الذي أحاطني

  ".أبي العزيز"الجرح عظيما وكان لي سندا وقدوة ومثلي الأعلى

إلى من لا أستطيع رد عطائهم وفضلهم إلى من أزهروا في قلبي حبا و عطاء وحنانا

  ".وجدتي أطال االله في عمرهما

مروان،هشام،حنان ،فاطمة وشمعة العائلة:وأخواتي الذين تقاسمت معهم سعة الضيق والفرح 

  ."هاشمي،بلطرش:"إلى كل عائلة 

  صارة.مريم،سهام, فتيحة ،،مليكة:إلى رفيقاتي أو بالأحرى أخواتي

إدارة الأعمال"سم علوم التسيير وكل من يعرفوني من قريب وبعيد خاصة ق

أهدي ثمرة جهدي إلى الذي قال فيهما الحق و بالوالدين إحسانا، إلى من تربيت في ظلها ومن  

  

ألبستني ثوب ثمارها و رسمت مستقبلي في راحة كفها إلى الصدر الطيب والقلب الحنون إلى من منحتني 

  

" السعادة في ابتسامتها

  

إلى الذي أحاطني      

  

الجرح عظيما وكان لي سندا وقدوة ومثلي الأعلى

  

إلى من لا أستطيع رد عطائهم وفضلهم إلى من أزهروا في قلبي حبا و عطاء وحنانا     

  

وجدتي أطال االله في عمرهما

  

وأخواتي الذين تقاسمت معهم سعة الضيق والفرح  إلى إخوتي   
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إلى رفيقاتي أو بالأحرى أخواتي 

وكل من يعرفوني من قريب وبعيد خاصة ق 
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 المقدمة                                                                        العامــــة
 

 أ  

تواجه المؤسسات الاقتصادیة ولاسیما الخدمیة في عالم الیوم تحدیات عدیدة نذكر في مقدمتها  تزاید      

یات ارتأت معظم هذه المؤسسات الخدمیة إلى عددها وتنامي حدة تنافسها فیما بینها،ولمواجهة هذه التحد

  .الاهتمام بجودة خدماتها والتمیز في خدمة زبائنها كأحد المداخل الرئیسیة لزیادة وتطویر قدراتها التنافسیة 

وفي إطار استعداد الجزائر بالنهوض باقتصادها والالتحاق بركب البلدان المنافسة وذلك من خلال     

لخدمات التي تخص مؤسسة اتصالات الجزائر وتبعا للتوجهات الحدیثة في هذا تحریر الخدمات ومنها ا

المجال والذي یتمیز بتنویع الخدمات التي تخص  هذه المؤسسة واستخدام التكنولوجیا المتطورة فانه 

یتوجب على صانعي القرار بمؤسسة اتصالات الجزائر مواجهة التحدیات المطروحة إمامهم والسعي نحو 

  .صرنه خدماتها والارتقاء بجودتها إلى المستوى المطلوبتطویر وع

ومن وجهة النظر الأساسیة إن الكثیر مما یمكن عمله في مجال تطویر جودة خدمات مؤسسة       

اتصالات الجزائر وتحسینها یرجع إلى ما یراه زبون هته المؤسسة ،إذ یمكن تقییم جودة خدمة مؤسسة 

لزبون، إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر من وضع یدها على الكثیر من اتصالات الجزائر من وجهة نظر ا

الفرص والتحدیات ویقودها ذلك إلى تطویر خدماتها وتشكیل أوضاعها بما یتناسب مع طبیعة تلك 

 .التحدیات والتصدي لها بالشكل الصحیح

ت الخدمیة التي تسعى باعتبار أن الجدة والرضا لدى الزبون یمثلان الهاجس الحقیقي لكل المؤسسا      

  :فان من الأجدر  أن یتم معالجتها انطلاقا من الأشكال الآتي ,لتحقیق التمیز والاستمراریة في نطاق عمله

  ؟الزبونشركات الإتصال الجزائریة على رضا  ما مدى تأثیر جودة الخدمةالمقدمة من طرف      

  :لتساؤلات الفرعیة التالیةوحتى نتمكن من الإجابة على إشكالیة الدراسة قمنا بطرح ا

  علاقة بین جودة الخدمة المقدمة ورضا الزبون؟ ما- /1

، الشركة السن ،المستوى التعلیمي هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة تعزى إلى متغیر النوع،- /2

  ؟المتعامل معها،مدة الإشتراك

 

 



 المقدمة                                                                        العامــــة
 

 ب  

  :فرضیات البحث

  :الفرضیة الرئیسیة

  .شركات الاتصال تأثیرا إیجابیا على رضاالزبونتؤثر جودة الخدمة المقدمة من قبل 

  :حتى نتمكن من الإجابة على التساؤلات الفرعیة قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

 جودة الخدمة على إجراء سیر المعاملات  بشركات الاتصال تطبیق ل دلالةإحصائیة ذو یوجدأثر

 .الجزائریة

 ى كفاءة العاملین و حسن سیرهم  بشركات جودة الخدمة علتطبیق ل دلالةإحصائیة ذو یوجدأثر

 .الاتصال الجزائریة

 جودة الخدمة على الخدمات المقدمة  بشركات الاتصال تطبیق ل دلالةإحصائیة ذو یوجدأثر

 .الجزائریة

  شركات جودة الخدمة و أبعاد رضا الزبون بأبعاد  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتطبیق

،متغیر السن،المستوى التعلیمي،الشركة )ذكر ،أنثى(النوعتعزى لمتغیر  الإتصال الخدماتیة

 .المتعامل معها ومدة الإشتراك

  :أسباب اختیار الموضوع

  :اختیارنا لهذا الموضوع یرجع إلى الأسباب التالیة 

  .نقص الوعي لدى المؤسسة الخدمیة الجزائریة بأهمیة الجودة في تقدیم الخدمات- /1

  الجزائریة للجوانب المتعلقة بالزبون فهي لا تهتم بسلوك  إهمال بعض المؤسسات الخدمیة- /2

  .العمیل ولا تنتج وفق حاجاته ورغباته ولا تقیس درجة رضاه

وتحول العدید من المجتمعات الصناعیة ,الأهمیة المتزایدة لدور قطاع الخدمات في النمو الاقتصادي - /3

  إلى الخدمیة 

زید من إدارة عملیات الجودة في المنظمات الخدمیة تمیز الخدمات بعدید من الخصائص التي ت- /4

  .مقارنة بتلك التي تنتج السلع المادیة
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 ج  

  :أهداف البحث

  :یهدف هذا البحث إلى

تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم الأساسیة المتعلقة بجودة الخدمة والمؤشرات ونماذج تقییمها  وتحسینها /1

  .بالإضافة إلى تعریف بالرضا وخصائصه

  .ل العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبونتحلی/2

التوصل إلى بعض النتائج و الاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطور جودة الخدمة في - /3

 .بسعیدة خاصةشركات الاتصالات اللاسلكیة العاملةالمؤسسة الخدمیة عامة و 

  :أهمیة البحث

ت المقدمة من طرف شركات الاتصالات تبرز أهمیة الدراسة في تعبیرها عن مستوى جودة الخدما

اللاسلكیة للزبائن ، ومدى توافقها مع رغباتهم وحاجاتهم وذلك من اجل تشخیص مستوى جودة الخدمات 

  .لهذه الشركات، ورفع مستواها فیما یحقق رغبات وحاجات الزبائن ویفوق توقعاتهم

  :صعوبات الدراسة-

دفت أثناء إنجاز هذا البحث مجموعة من الصعوبات نظرا لطبیعة الموضوع والعینة محل الدراسة صا

كیفیة التعامل مع الزبائن خاصة أنهم ذو : تتشابه في مجملها ما یصادفها جل الباحثین وقد تمثلت في

مستویات وفئات عمریة مختلفة مما أوجب علي بذل جهد ووقت إضافي لإتمام جمع واسترجاع  

اته والظروف التي مر بها العالم في ه(covid19)ونا المستجد  كما عرقل وباء الكور ,الاستبیانات الموزعة

  . المرحلة والحجر المنزلي كذلك

  :حدود الدراسة

التي ) أوریدو,جیزي,موبلیس(قمت بالدراسة في مؤسسات الاتصال اللاسلكیة  الجزائریة العاملة بسعیدة 

أما الفترة الزمنیة كانت .زبون 120شملت عینة من الزبائن المتعاملة مع كل مؤسسة منها وشملت العینة

  .ما بین فیفري وأفریل

  



 المقدمة                                                                        العامــــة
 

 د  

  :المستخدم المنهج

من اجل دراسة الموضوع اعتمدنا على المنهجین الوصفي والتحلیلي یتجلى الأول في ضبط مختلف       

لا المفاهیم كمفهوم الجودة ،الخدمة والرضا ومعالجة المعلومات المتوفرة في المراجع والدراسات السابقة ، إ

أن البحث لم یكن مجرد سرد معلومات ولقد اعتمدنا فیه المنهج التحلیلي لتحلیل البیانات التي تم جمعها 

  .من خلال الاستمارة كمصدر أساسي لهذه البیانات 

  :خطة البحث 

طبیعة الموضوع ومتطلباته دفعتنا إلى تقسیم البحث إلى جانبین نظري وتطبیقي وكل جانب إلى        

  :فصول 

الجانب النظري فهو وصفي لكل المفاهیم المتعلقة بالجودة وماهیة الخدمة من مفهوم وخصائص :ولاأ

وأبعادها وتقسیماتها اضافة الى  كیفیة انتقال من فهم سلوك الزبون الى تحقیق رضاه  ونماذج قیاسه 

  .والعلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبون

انیة بشركات لبیانات المتحصل علیها من خلال دراسة میدالجانب التطبیقي فهو تحلیلي لأهم ا:ثانیا

  .باستخدام برامج إحصائیة في ذلك العاملة بسعیدةالجزائریة الاتصال 

  

  

  

  



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  :الفصل الأول

الأدبیات النظریة حول جودة تقدیم الخدمة 

  ورضا الزبون
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اصة الخدمیة ،تعینها على تحقیق الكفاءة و الجودة هي الانشغال الأساسي للمؤسسة الاقتصادیة خ     

الفعالیة للعملیات والأنشطة التي تقوم بها لكي تتمكن من مواجهة التحدیات والمنافسات الشدید التي 

یشهدها العالم حدیثا وكل هذا راجع إلى ما یراه الزبون اتجاه المؤسسة حیث یتم تقییم جودة الخدمة المقدمة 

 .رضا الزبون و ولائه لها  من طرف المؤسسة على أساس

ومن اجل التعرف أكثر على هذا المفهوم وأثره على رضا الزبون سنتطرق خلال هذا الفصل إلى  

والمبحث الثاني حول أهم الدراسات التي تم ,مبحثین  المبحث الأول حول جودة الخدمة ورضا الزبون

  .التطرق إلیها سابقا

  ورضا الزبون ماهیة جودة تقدیم الخدمة: المبحث الأول

I. جودة تقدیم الخدمة 

  :ماهیة الجودة- 1

 التطور التاریخي للجودة - 1- 1

ظهر مفهوم الجودة و تحسینها لأول مرة في الیابان و ذلك بدایة القرن العشرین انتشر بعد ذلك في أمریكا 

 قام بتدویر مفهوم,حیث تجسد في النهج الإداري ,و دول أوروبا الغربیة إلى أن أصبح موضوع العصر 

الإدارة القدیم لیتماشى مع التوجیهات المعاصرة التي تؤكد على تحقیق الجودة العالیة لكسب رضا العملاء 

ومما ساعد على انتشار هذا المفهوم خسارة المؤسسات الأمریكیة و الأوربیة لجزء من حصصها في 

ر تعبر من خلاله إلى الأسواق العالمیة والمحلیة لصالح المؤسسات الیابانیة التي اتخذت الجودة كجس

الأسواق العالمیة وإلى تحقیق رضا الزبائن في حین أن المؤسسات العالمیة الأخرى وخاصة 

كانت تولي اهتمامها الأول لمسألة العلاقة بین الإنتاجیة والتكلفة على اعتبار السعر هو هاجس ,الأمریكیة

  :الزبون الأول ویمكن تقسیم مراحل تطور مفهوم الجودة كالتالي

  

  

  

  



 الأدبیات النظریة لجودة تقدیم الخدمة ورضا الزبون:              الفصل الأول
 

4 

 ضبط الجودة:المرحلة الأولى 

وتمیزت هذه المرحلة بأن مسؤولیة تحدید الجودة تقع ) 1920-1890(وتمتد هذه المرحلة ما بین

على مشرفین متخصصین بضبط الجودة ومتابعة قیاسها والتحقق منها على المنتجات التي تقوم المؤسسة 

 .بإنتاجها

 ةالضبط الإحصائي للجود:لة الثانیةالمرح 

واتسمت هذه المرحلة باستخدام وظیفة التفتیش ) 1940- 1920(تدت هذه المرحلة من خلالوام

 ةوبومقارنة النتائج بالمتطلبات المتعددة لتحدید درجة التطابق بین المنتج والمواصفات المطل

 ظهور منظمات متخصصة في الجودة:المرحلة الثالثة

حلة بعدة تغیرات في بیئة الصناعات وامتازت هذه المر )1960- 1940(وكانت هذه المرحلة من

مما أدى إلى ظهور منظمات )1933- 1929(الرأسمالي في , وخاصة بعد فترة الكساد الاقتصادي

 :متخصصة بضبط الجودة مثل

الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودةَ مما أدى إلى تحدید مستوى مقبول للجودة عند إنتاج  وبیع المنتجات 

 .وما حدث  علیها من تطورات بعد هذا التاریخ 1956لیابان كذلك ظهور حلقات الجودة با

 تحسین الجودة:المرحلة الرابعة   

والتي تمیزت بتطویر مفهوم حلقات الجودة في الیابان إلى ) 1980- 1960(امتدت هذه المرحلة من 

كید مفهوم إدارة الجودة الشاملة وكذلك ظهور التلف الصفري في الیابان إلى جانب مفاهیم أخرى كتو 

الجودة والذي یعتبر نظام متكامل یتضمن عدد من السیاسات والإجراءات اللازمة لتحقیق الجودة في 

  .المؤسسات الصناعیة 

 إدارة الجودة:لمرحلة الخامسةا 

وتمیزت هذه المرحلة بعدد من المفاهیم الجودة التي ) 2000-1980(امتدت هذه المرحلة ما بین  

اهیم العولمة ،الایزو وظهور برامج الحاسوب في تصمیم المنتج وإنتاجه تمخضت عن المرحلة السابقة كمف

 .وظهور فكرة الإنتاج المتكامل وأنظمة الإنتاج المرن وغیرها
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 21(مرحلة القرن الواحد والعشرین:المرحلة السادسة( 

ة وهي المرحلة المستقبلیة التي تشیر إلیها الأبحاث العلمیة في هذا المیدان بأنها ستكون مرحل

 الاهتمام بالعمیل من خلال تقدیم وإنتاج ما یرغب فیه من حیث سهولة وسرعة الحصول علیه عند الطلب

  )25-24، الصفحات 2005قاسم نایف، , علوان(

 مفهوم الجودة  - 1-2

والتي معناها طبیعة  QUALITIESكلمة مشتقة من الكلمة اللاتینیةQualitéالجودة  كمصطلح  

الشيء ودرجة صلاحه وهي مفهوم نسبي یختلف النظر له باختلاف جهة الاستفادة منه سواء 

 ).وغیرها.....الزبون المجتمع,المورد ,المؤسسة(كان

 "الملائمة للغرض أو الاستعمال :"بأنها جوزیف جورانوعرفها 

عیشاوي، ( ".المستهلك في الحاضر والمستقبل تتوجه لإشباع حاجات:" الجودة بأنها إدوارد دیمینغوعرفها 

 .)20ه، صفحة 1434- م2013

لجودة تشتمل على مجموعة من "ا:ومن خلال استعراض هذه التعریفات یمكن القول بأن 

 الخصائص المتعلقة بالسلعة أو الخدمة المقدمة في جانب الخصائص الخاصة بالعملیة الإنتاجیة

، 2002البكري، ( "التسویقیة والعملیات والأفراد والتي لها القدرة على تلبیة حاجات وتوقعات العملاء

 : وهذا الجدول یلخص أهم التعاریف التي جاء بها رواد الجودة. )11صفحة 
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   مفهوم الجودة: 1الجدول                                 

Grosby 1979 المطابقة للمواصفات.  

Feigenbaun 1987 تحقیق توقعات العمیل أو تجاوزها. 

Juran 1989  الملائمة للاستخدام. 

Stevenson 1990  على الاستجابة لتوقعات العمیل ) خدمة,سلعة(قدرة المنتج

 .بصفة مستمرة 

Gaither 1996 ة المنتج تتحدد جودة المنتج في ضوء إدراك العمیل لجود

 .ودرجة مطابقتها لتوقعاته

Adam 1997  سلامة التصمیم والمواصفات ومدى مطابقة المنتج

 .لمواصفات التصمیم

LOPa .et 1999  المطابقة بین توقعات العمیل وما یحصل علیه فعلا من

 .السلعة أو الخدمة

Gering1999 التوافق مع الاحتیاجات ورغبات العمیل. 

  )14، صفحة 2018رشوان، (المصدر

 :أهمیة الجودة - 3- 1

للجودة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات أو المستهلكین إذ تعتبر الجودة أحد العوامل التي تحدد حجم الطلب 

  :وتكون الأهمیة كما یلي

 بالنسبة للمؤسسة: 

لال العلاقات التي تربط المؤسسة ویتضح ذلك من خ, تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها

فإذا ,ومحاولة تقدیم منتجات تلبي رغبات وحاجات عملاء المؤسسة ,مع الموردین وخبرة العاملین ومهارتهم 

والتي تمكنها من ,كانت منتجاتها ذات جودة منخفضة فیمكن تحسینها لكي تحقق الشهرة والسمعة الواسعة 

 .النشاطالتنافس مع المؤسسات المماثلة في نفس 

  



 الأدبیات النظریة لجودة تقدیم الخدمة ورضا الزبون:              الفصل الأول
 

7 

 المسؤولیة القانونیة للجودة: 

تزداد وباستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر في قضایا مؤسسات تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم 

خدمات غیر جیدة في إنتاجها أو توزیعها لذا فإن كل مؤسسة إنتاجیة أو خدمیة تكون مسؤولیة قانونیا عن 

 .لهذه المنتجات كل ضرر یصیب العمیل من جراء استخدامه

 المنافسة العالمیة : 

إن التغیرات السیاسیة والاقتصادیة  ستؤثر في كیفیة وتوقیت تبادل المنتجات إلى درجة كبیرة في سوق 

تكتسب الجودة أهمیة متمیزة إذ تسعى كل من المؤسسة ,وفي عصر المعلومات والعولمة ,دولي تنافسي 

حقیق المنافسة العالمیة و تحسین الاقتصاد بشكل عام وتوغل والمجتمع  إلى تحقیقها بهدف التمكن من ت

 .في الأسواق العالمیة

 حمایة المستهلك: 

تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في حمایة المستهلك من الغش 

  .التجاري وتعزیز الثقة في منتجات المؤسسة

  :أهداف الجودة - 4 - 1

  :ان من أهداف الجودة وهمابشكل عام هناك نوع

وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في المحافظة علیها :  أهداف تخدم ضبط الجودة-أ

حیث تصاغ هذه المعاییر على مستوى المؤسسة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى 

  .إلخ...........الأمان وإرضاء العملاء : تتعلق بصفات ممیزة مثل

وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطویر منتجات وخدمات :  أهداف تحسین الجودة- ب

  .جدیدة ترضي العملاء بفعالیة أكبر 

  :ومن هنا یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمس فئات هي

 أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة  ویتضمن  الأسواق  والبیئة والمجتمع. 

  أو الخدمة وتناول حاجات العملاء والمنافسةأهداف الأداء للمنتج. 
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  أهداف العملیات  وتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلتها لضبط. 

   أهداف الأداء الداخلي وتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها ومدى استجابتها للتغیرات ومحیط

 .العمل

 مامون السلطي ( .ویر العاملینأهداف الأداء للعاملین وتناول المهارات والقدرات والتحفیز وتط

 )103، صفحة 1995وسهیل الیاس، 

 :تكالیف الجودة ومتطلباتها -  5 -1

إن أسلوب تكلفة الجودة یعد وسیلة بارزة في غایة الأهمیة ترتكز على توضیح العلاقة التي تربط بین      

استثمار طویل المدى سوف تكون له عوائد یصعب تعویضها تتمثل  الجودة والتكلفة المقابلة لها باعتبارها

الذین تتوالى معهم , وبالتالي كسب ولائهم وثقتهم لها , أساسا في تحقیق متطلبات وتطلعات  الزبائن 

مما یؤمن لها الطریق نحو الاستمرار ,وتتواصل أرباح وإنجازات المؤسسة ویعلو شأنها وسط المنافسین 

 .روالنجاح والتطو 

تلك التكالیف المرتبطة باكتشاف المنتجات غیر المطابقة ومنعها وتصحیح :"وتعرف تكالیف الجودة بأنها 

 ".الأخطاء فیها

 :یمكن تقسیم تكالیف الجودة إلى أربعة أقسام 

 وتشمل كافة الأنشطة المصممة لمنع وقوع الأخطاء:تكالیف الوقایة-/أ

تعلقة بتقییم المنتج والتأكد من مدى مطابقته للمواصفات وهي تلك التكالیف الم:تكالیف التقییم-/ب

المطلوبة من طرف الزبون ومن أمثلتها فحص المواد والمعدات المشتراة وفحص كافة الأنشطة الخاصة  

 .بعملیة الإنتاج ثم فحص المنتجات بعد الانتهاء  من عملیة التصنیع وقبل تسلیمها للزبون

لتكالیف المعنیة باتخاذ الإجراءات التصحیحیة لعدم مطابقته وهي ا:  تكالیف الفشل الداخلي/ج

  والتي تدفع في إصلاح هذه المنتجات المعیبد,للمواصفات المطلوبة من أول مرة 

وهي التكالیف المتعلقة باكتشاف العیوب وذلك بعد تسلیم  المنتجات إلى : تكالیف الفشل الخارجي- /د

تكالیف استبدال وإصلاح ,تحقیق فیها وما یتطلبه من وقت وجهد الزبائن ومنها تكالیف شكاوي الزبون وال

 )87- 86ه، الصفحات 1434- م2013عیشاوي، (المنتجات المباعة 
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إن جودة المنتج أو الخدمة تتوقف على احتواءهما على جملة من الخصائص یتم التعبیر عنها في شكل 

مواصفات إذ تم احترامها یتحقق التطابق مع متطلبات الزبون  المعلنة و الضمنیة ، تمكن  تصنیف  هذه  

و یعبر الأداء عن الجوانب التقنیة للمنتج والتي تظهر من خلال الكفاءات التقنیة المستخدمة فیه  ویتحقق 

السرعة، القوة و :الأداء في المنتج من خلال توفره على العدید من الصفات العامة أو الرئیسیة مثل 

الزبون ینتظر الحصول على منتج أو خدمة تتوافق مع الخصائص التقنیة 

المعلن عنها إضافة إلى الحصول على الثقة في قدرة المؤسسة على تقدیم الأداء المطلوب من المنتج أو 

تكالیف الاخفاق في 
ضبط الجودة تكالیف 

عدم المطابقة

(  تكالیف الاخفاق
)الفشل الخارجي
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  أنواع تكالیف الجودة:  1الشكل                                   

  )34، صفحة 2018

إن جودة المنتج أو الخدمة تتوقف على احتواءهما على جملة من الخصائص یتم التعبیر عنها في شكل 

مواصفات إذ تم احترامها یتحقق التطابق مع متطلبات الزبون  المعلنة و الضمنیة ، تمكن  تصنیف  هذه  

 :تمثل فیما یليالمواصفات  إلى خمس متطلبات أساسیة للجودة ت

 احترام معاییر الأداء

و یعبر الأداء عن الجوانب التقنیة للمنتج والتي تظهر من خلال الكفاءات التقنیة المستخدمة فیه  ویتحقق 

الأداء في المنتج من خلال توفره على العدید من الصفات العامة أو الرئیسیة مثل 

الزبون ینتظر الحصول على منتج أو خدمة تتوافق مع الخصائص التقنیة الخ،وعموما فإن 

المعلن عنها إضافة إلى الحصول على الثقة في قدرة المؤسسة على تقدیم الأداء المطلوب من المنتج أو 

 .الخدمة و الحفاظ على هذا الأداء و استمراره لمدة طویلة من الزمن 

تكالیف الجودة 

تكالیف الاخفاق في 
ضبط الجودة تكالیف 

عدم المطابقة

تكالیف الاخفاق 
)الفشل الداخلي(

تكالیف ضبط الجودة 
تكالیف المطابقة

                       
تكالیف التقییم 

:              الفصل الأول
 

                                   

2018ن، رشوا(المصدر

 متطلباتها:  

إن جودة المنتج أو الخدمة تتوقف على احتواءهما على جملة من الخصائص یتم التعبیر عنها في شكل 

مواصفات إذ تم احترامها یتحقق التطابق مع متطلبات الزبون  المعلنة و الضمنیة ، تمكن  تصنیف  هذه  

المواصفات  إلى خمس متطلبات أساسیة للجودة ت

احترام معاییر الأداء:أولا

و یعبر الأداء عن الجوانب التقنیة للمنتج والتي تظهر من خلال الكفاءات التقنیة المستخدمة فیه  ویتحقق 

الأداء في المنتج من خلال توفره على العدید من الصفات العامة أو الرئیسیة مثل 

الخ،وعموما فإن ...الصلابة

المعلن عنها إضافة إلى الحصول على الثقة في قدرة المؤسسة على تقدیم الأداء المطلوب من المنتج أو 

الخدمة و الحفاظ على هذا الأداء و استمراره لمدة طویلة من الزمن 

 

تكالیف ضبط الجودة 
تكالیف المطابقة

تكالیف الوقایة 
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 التكالیف:ثانیا

 الاقتصادیةللمنتج والتي یمكن الاستدلال علیها من خلال المؤشرات  الاقتصادیةوانب تشیر التكلفة إلى الج

سعر التكلفة ، تكلفة الإنتاج وأخذ بعین الاعتبار التكالیف كمطلب أساسي لتحقیق الجودة عند :التالیة

منتج في الآجال الانتقال من اقتصاد  التوزیع إلى اقتصاد السوق ومن ثم لم یعد الزبون یهتم فقط بتوفیر ال

  .المحددة و إنما یهتم بالتكالیف

 فترة التسلیم:ثالثا

تعبر فترة التسلیم عن البعد الزمني المتعلق بمدى الوفاء والالتزام بتسلیم المنتج في الوقت المحدد والنوعیة 

لتكلفة  المطلوبة من قبل الزبون الذي أصبحت له إمكانیة في  الاختیار لیس فقط فیما یتعلق  بالأداء وا

وإنما یأخذ بعین الاعتبار الوفرة فبالنسبة للأداء المتماثل لمنتجات لها نفس الخصائص التقنیة ، الزبون 

  .الیوم له القدرة على اتخاذ القرار بشراء منتج متوفر في الوقت الذي هو في حاجته  ولا یفضل الانتظار

 الخدمات :رابعا 

تنمیة وتطویر مفهوم الجودة وخاصة الخدمات التكمیلیة أو تم إضافة الخدمات كمطلب أساسي یساهم في 

ما یعرف بخدمات ما بعد البیع وتشیر هذه الخدمات غلى مستوى الجودة والسرعة في التعامل مع شكاوي 

الزبائن بعد حصولهم على السلعة أو الخدمة ، وقد أصبحت الخدمات التكمیلیة الیوم تشكل المعیار الأكثر 

 .على جودة المنتجات أهمیة في التأثیر

 الأمن: خامسا

أصبح توفیر الأمن عند استخدام السلعة مطلوبا من قبل الزبائن الیوم ،حیث یعتبر معیارا في حد ذاته فلا 

یمكن أن یكون نظام ذو جودة عالیة إلا إذا كان قادرا على ضمان عدم حدوث أخطار وحوادث تؤدي إلى 

 .ضائعالموت أو تسبب أضرارا أو خسائر في الب

في الواقع تحقیق الأمن المطلق یعتبر أمرا یستحیل الوصول إلیه لذلك یجب توفر أدنى مستوى متعلق 

 .(chavier, 1997, p. 5)باحتمال وقوع حوادث ناتجة عن عملیات الإنتاج أ والمنتج 
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  جودة الخدمة-2

  مفهوم جودة الخدمة - 1- 2

ة ن السلع،حیث أن الحكم على الجودس في حیاتهم الیومیة الكثیر من الخدمات مثلما یستهلكو یستعمل النا

في مجال الخدمات یعد أمرا نسبیا یختلف من شخص لآخر نتیجة  الخدمة المتعددة التي تمیزها عن 

 .وأهمها خاصیة اللاملموسیة ,السلعة

  نا بدایة التعرض بعض الشيء إلى مفهوم الخدمةوقبل التطرق إلى مفهوم جودة الخدمة وبالتالي یتعین علی

 مفهوم الخدمات: 

  نشاط أو سلسلة من الأنشطة التي تكون إلى حد ما ذات طبیعة غیر :"محمد توفیق ماضيیعرفها

 ".ملموسة وغیر عادیة

  نشاط یؤدي إلى إشباع حاجة أو حاجات معینة لدى :"على أنها  أحمد السید مصطفىیعرفها

  )161ه، صفحة 1434- م2013عیشاوي، ( ".العمیل

  أماGronroos1994 الخدمة عبارة عن أشیاء مدركة بالحواس وقابلة للتبادل  تقدمها :"عرفها

  ".شركات أو مؤسسات معینة بشكل عام بتقدیم الخدمات أ و تعتبر نفسها مؤسسات خدمیة

 Kotler":طرف إلى طرف أخر من دون أن ینتج عن ذلك  أي عمل أ أداء غیر ملموس یقدمه

  )536، صفحة 2011البراري و باشوة، ( ".ملكیة شيء ما

 نشاط أو عمل ینجز من أجل غرض معین أو هي وظیفة یتم الطلب :"كما تعرف الخدمة بأنها

التشخیص : مات الزبونیة ومثالهاكما في الخد(تكون محددة مسبقا  أنعلیها وهذه الوظیفة یمكن 

 أوتكون متخصصة كما في الاستشارة الطبیة  أنوالخدمیة  بالتنوع الكبیر فهي یمكن ) الطبي

كما في ,كما یمكن ان تكون الخدمة یدویة حرفیة ... أو العمل المحاسبي الإنتاجمشكلة فنیة في 

  )229، صفحة 2010نجم، ( ."أعمال النظافة والصیانة للأدوات والأجهزة

ومن خلال ما تقدم نحاول إعطاء تعریفا یتضمن النقاط المشتركة التي أكدت علیها التعاریف السابقة حول 

 :الخدمة وهو على النحو التالي 
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 إن الخدمة هي نشاط أو سلسلة من النشاطات تغلب علیها خاصیة اللاملموسیة تقدم لإشباع حاجة أو"_

عیشاوي، ( ."حاجات معینة لدى طالبها إلا أنه لیس بالضرورة أن ینجم نقل الملكیة عند استهلاكها

 )162ه، صفحة 1434- م2013

والبعد الشخصي كأبعاد مهمة  تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي:"تعرف جودة الخدمة على أنها_

ذات الجودة العالیة  ویتكون الجانب الإجرائي من النظم و الإجراءات المحددة لتقدیم  في تقدیم الخدمة

 ."المنتجات أو الخدمات ،أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة فهو كیف یتفاعل مع العملاء

 . )51، صفحة 2012دودین، (

مات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعها جودة الخد:"كما تعرف أیضا بأنها _

العملاء أو یدركونها في الواقع الفعلي ،وهي المحدد الرئیسي لرضا الزبون أو عدم رضاه ، حیث یعتبر في 

 .الوقت نفسه من الأولویات  الرئیسیة التي ترید تعزیز مستوى الجودة في خدماتها

یفات السابقة  أن جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بین الزبون ومقدم من خلال ما نستنتجه من التعر 

  .الخدمة حیث یرى الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما توقعه والأداء الفعلي للخدمة

  

  مفهوم جودة الخدمة:02الشكل                                      

  

    

  

  )90، صفحة 2006علوان، ادارة الجودة في الخدمات، (:المصدر                            

 أهمیة جودة الخدمة - 2- 2

لجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقیق النجاح و الاستقرار،ففي مجال 

القیمة وتقدیمها على أعلى مستوى ومنه تكمن الخدمة فإن العملاء والموظفین یتعاملون معا من أجل خلق 

 :أهمیة جودة الخدمة فیما یلي

 جودةالخدمة

الزبون إدراكات 

 للخدمة

مستوى 

 )الفجوة(الجودة

  توقعات          

 للخدمةلزبون ا     
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لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات الأمریكیة :نمو مجال الخدمة*

 .یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدمیة  ما زالت في نمو مستمر ومتزاید

إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة  بینها لذلك فإن :دیاد المنافسة از *

 .الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي  لهذه المؤسسات میزات تنافسیة عدیدة

إن الزبائن یریدون معاملة جیدة ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، :فهم الزبائن*

 .لا یكفي تقدیم الخدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للزبائنف

أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز على توسیع :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة *

ذلك حصتها السوقیة لذلك لا یجب على المؤسسات السعي من أجل اجتذاب عملاء جدد ولكن یجب ك

،الآخرون، . (المحافظة على العملاء الحالیین ولتحقیق ذلك لا بد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة

2001   (  

 

 خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة - 3- 2

 :لتحقیق الجودة في تقدیم الخدمات یجب إتباع الخطوات التالیة

  :جذب الانتباه وإشارة الاهتمام بالزبائن- /1

انتباه الزبائن وإظهار الاهتمام بهم من خلال المواقف الإیجابیة التي یبدیها مقدم الخدمة  إن جذب

فالاستعداد النفسي والذاتي لعلاقات الزبائن وحسن المظهر والابتسامة الجذابة والسلوك الإیجابي الفعال 

ئن من أجل الحصول على الخ،تعتبر كلها بمثابة مثیر یؤدي إلى إیقاظ الرغبة لدى الزبا..والثقة بالنفس

الخدمة التي یریدها إلى جانب ذلك فإنها تعزز الولاء الدائم للزبائن من أجل الحصول على الخدمة وتكرار 

 .الحصول علیها باستمرار 

 :خلق الرغبة لدى الزبائن وتحدید حاجیاتهم- /2

ویقیة لمقدم الخدمة و من إن خلق الرغبة و تحدید احتیاجات الزبائن تعتمد على المهارات البیعة و التس

 :المتطلبات الأساسیة لذلك ما یلي
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 .العرض السلیم لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائصها و وفرتها*

التركیز على نواحي القصور في الخدمات،التي یعتمد علیها الزبون ،مع الالتزام بالموضوعیة في إقناع *

 .صورالزبون بالتعامل في خدمة أخرى لتفادي الق

 ...اعتماد كافة المعدات البیعة كوسیلة للتأثیر على حاسة السمع واللمس والشم وتذوق *

 :إقناع العمیل و معالجة الاعتراضات لدیه - /3

إن عملیة إقناع الزبون باقتناء تلك الخدمة لیست بالأمر السهل ،وإنما تتطلب من مقدم الخدمة العدید من 

ق القناعة لدى الزبائن عند تقدیم الخدمات وكذلك معالجة الاعتراضات الجهود السلوكیة القادرة على خل

التي یبذلها الزبون عند الشراء أو یضع العراقیل أمام إتمامها رغم إقناعه بجودة الخدمة والسعر المعقول 

،في بعض الأحیان یرى البعض أن عملیة البیع لن تتم دون وجود اعتراض من قبل الزبون لذلك فطریقة 

  .على الاعتراض تختلف من موقف لأخر الرد

 : التأكد من استمراریة الزبائن بالتعامل مع المؤسسة- /4

إن عملیة التأكد من استمراریة التعامل مع المؤسسة و خلق الولاء لدى الزبائن یأتي من خلال بعض 

 :الخدمات البیعیة و التسویقیة التي تشكل ضمان لولاء الزبائن للمنظمة و منها 

هتمام بشكاوي الزبائن و ملاحظاتهم بحیث یجب على مقدمي الخدمات أن یكونوا على درجة عالیة الا-/أ

 :من الصبر في استیعاب شكاوي الزبائن و اتخاذ الإجراءات التي یمكنها معالجة ذلك من خلال 

 .الشكوى المقدمة لهم  إشعارهمبأهمیةالاعتذار لهم و - /1

 .ذلك  تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن- /2

 .استبدال السلع المستخدمة في الخدمات - /3

 .تقدیم الشكر للزبائن و تعظیم دورهم في دعم المؤسسة و توفیر الخدمات الجیدة بصورة دائمة - /4

یتابعوا  أنعملیة البیع و التعاقد فعلى مقدمي الخدمات  إتمامتوفیر الخدمات ما بعد البیع بعد - /ب

  .باستمرار ذلك
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 :ودة في الخدماتأبعاد الج - 4- 2

تملك الخدمات عموما أبعادا متعددة ترتبط أساسا بالجودة یمكن من خلالها تحدید قدرة إشباعها    

 :لحاجات العملاء و من أهمها 

و التي تتمثل في مدى وفاء المؤسسة بوعودها التي وعدت بها الزبائن بخصوص مستوى : الاعتمادیة -1

 .الجودة المتضمن لخدمتها

و هي كافة المستلزمات المادیة و التجهیزات ذات الالتماس المباشر مع العملاء حیث : سات الملمو -2

 .ینتظر أن یكون الملموسات في الخدمة أعلى من توقعات العملاء

تعني الثقة المتبادلة و الصدق في الأداء، التي تركز على تنفیذ الخدمات المعلنة وفق : لمصداقیةا-3

 مروج لها 

یتطلب ذلك من المؤسسة الخدمة بذل المزید من الجهود لتفهم حاجات و :  ة الزبونفهم و معرف-4

رغبات العملاء من خلال البحوث و الاستبیانات و المقابلات بغرض التعرف على الخدمة المطلوبة 

 .المؤدیة إلى تحقیق رضاهم

ل و تولد   انطباعا إیجابیا تعتمد أساسا على استعمال اللغة المعبرة التي یفهمها العمی :الاتصالات  -5

 .لدیه من خلال تحلي مقدم الخدمات ب اللیاقة و فن التحدث و حسن الاستماع و غیره

ینبغي أن تتوفر هذه الخاصیة في الخدمة بما یفوق توقعات الزبون ، و یتمثل ذلك من خلال  :الأمان -6

 .ؤسسة الخدمیة أجهزة السلامة  والأمان والإجراءات المرتبطة بها على مستوى الم

یظهر التمكن من خلال المهارات والقدرات والمعارف التي تمكن مقدمي الخدمات من أداء :لتمكنا-7

 .مهامهم بشكل دقیق ومتقن

إذ أن الموقع المناسب لمؤسسة تقدیم الخدمة ،وكذا مدى :سهولة الوصول والحصول على الخدمة-8

یر في سهولة الحصول على خدماتها ،مما من شأنه أن توفر وسائل النقل المؤدیة إلیها یساهم بشكل كب

 .یكون محفزا على تفضیلها من قبل العملاء على غیرها من المؤسسات المماثلة 
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التي تعتمد أساسا على مدى قدرة العاملین في تقدیم الخدمة بصورة فوریة ومتقنة وفقا لما :الاستجابة-9

  شاكل غیر المتوقعة  وحلها بصورة جیدة وفقا لتصورهیتطلع له الزبون ،وكذا التفاعل السریع مع الم

یتطلب من مقدم الخدمة أن یتحلى بالمحادثة المهذبة والاحترام المتبادل والشفافیة والألفة : المجاملة- 10

 .وهي صفات جد مؤثرة في نفسیة العمیل یبنى على أساسها انطباعه حول مستوى الخدمة المقدمة

  )164ه، صفحة 1434- م2013عیشاوي، (

 قامparusuraman)( 1988  بند لقیاس جودة الخدمة تمثل في خمسة 22بتطویر)أبعاد ) 5

  :وهي

  .القدرة على انجاز الخدمة المطلوبة بدقة وثبات:الاعتمادیة-1

  .الطلبقدرة الإدارة على تقدیم الخدمة بسرعة ومساعدة الزبائن باستمرار عند :الاستجابة-2

  .خلق الثقة وكسبهابمعرفة المستخدمین والتعامل معهم بلطف ولباقة:الأمانو الثقة-3

  .الاتصالات الجیدة وتفهم الزبائن والعنایة بهم,سهولة الاتصال :التعاطف- 4

 .ومواد الاتصال والأشخاصوتعني المظهر الخارجي للتسهیلات المادیة والمستلزمات :الملموسیة-5

  )2011البراري و باشوة، (

II. من فهم سلوك الزبون إلى تحقیق رضاه:  

حتى تتمكن المؤسسة من كسب رضا زبائنها وولائهم لا بد من التطرق ومعرفة مختلف حاجاتهم ورغباتهم 

 .والعوامل المؤثرة في سلوكهم 

 :مفهوم الزبون وأنواعه- 1

الشخصیة :دمات المنظمة وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثلالمستخدم النهائي لخ:" یعرف الزبون على أنه

الموارد والتأثیرات العائلیة وجماعات التفضیل :والمعتقدات والأسالیب والدوافع وبعوامل خارجیة مثل

والأصدقاء وقد یكون الزبائن أفرادا أو منظمات سواء من مناطق الریف أو المدینة ومختلف شرائح 

 . )74، صفحة 2009طالب و الجنابي، ( "المجتمع
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ذلك الفرد  الذي یقوم بالبحث عن السلعة أو الخدمة ما :"على أنه1995في حین عرفه عبیدات  _

 ".وشراؤها لاستخدامه الخاص أو العائلي

میز بین و )2004نجم(،)2001القزاز والمالك(،)2002الدراركة والشبلي(،)1999كوتلر (ومیز كل من _

 :نوعین من الزبائن 

 رغباتهوهو ذلك الفرد المستهلك الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة والجهود لتحقیق :الزبون الخارجي-أ

 .وتحفیزه على اقتناء سلعة أو خدمة التي تنتجها المنظمة

یتعاملون مع ویشمل جمیع الأفراد العاملین في جمیع الإدارات والأقسام والشعب الذین :الزبون الداخلي-ب

  .)60-59، الصفحات 2009الطائي و العبادي، ( الأعمالبعضهم البعض لانجاز بعض 

 تطور مكانة الزبون- 2

نتیجة لأهمیة الزبون داخل المؤسسة أصبح یحتل مراكز حساسة بداخلها حیث أصبح یتمركز في قمة     

ي تغییر المستویات ضمن هرم الإدارة حمل المؤسسة على إیجاد أهم الهیكل التنظیمي الذي برز ف

الإستراتیجیات لتوجیه الإدارة الجدیدة بالزبون ولقد قدم كوتلر نموذجا جدیدا لهرم الإدارة والموضح في 

  :الشكل الموالي

  .تطور مكانة الزبون ضمن هرم الإدارة:03الشكل                    

  

  (p.Kotler, 2006, p. 167):المصدر

الإدارة

العلیا 

الإطارات العلیا

الموظفین

الزبائن

الزبائن

الموظفین

الإطارات

الادارة

العلیا 
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من خلال الشكل السابق نجد أن كوتلر یركز على ضرورة الاهتمام بالتسویق الذي ینصب على تنمیة 

وتطویر المورد البشري في المؤسسة لتفعیل مساهمته في خدمة الزبون ومنه فإن على المؤسسة أن تتبنى 

تها وتنظیمها الداخلي في هرم الإدارة الجدید أین أصبح الزبون یشكل مركز فكرة توجه الزبون ضمن ثقاف

القرار لأنه یتصدر أعلى الهرم ،یأتي بعده موظفي الخط الأمامي في المستوى الثاني لعلاقتهم المباشرة 

بالزبون خاصة في مجال الخدمات ،في المستوى الثالث نجد موظفي الإطار أو الهیاكل ویقصد بهم 

المكاتب ،رئیس الخدمات وغیرهم من المسؤولین وأخیرا نجد الإدارة العلیا في المستوى الرابع وهي  يمسؤول

  .)74، صفحة 2009طالب و الجنابي، ( ما صاحبة القرار الذي یعتبر خلاصة الزبون

  :رضا الزبون  مفهوم-3

  .ن الصعب تعریفه على وجه موحدلذلك م,یعتبر الرضا حالة شعوریة داخلیة 

الانطباع الإیجابي أو السلبي للزبون اتجاه تجربة شراء أو : على انه"Philip Kotler"فقد عرفه_

 & p.kotler) .استهلاك ویتشكل هذا الانطباع من خلال المقارنة ما بین أداء المنتج وتوقعات الزبون

B., p. 109).  

  :یمكن تلخیص ما جاء به في الشكل التالي_

 .مفهوم رضا الزبون: 04الشكل                                

 

  

  

  

  

)p.Kotler ،2006 172، صفحة(  

 نتائج إیجابیة   

 حكم تقییمي     

 نتائج سلبیة       

 بالرضاالشعور          الشعور بعدم الرضا
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 ,Ray) .قعاتهرأي العمیل الناتج عن الفجوة بین إدراكه للمنتج المستعمل وبین تو :بأنه" L’AFNO"عرفه _

2001, p. 22).  

یعد مفهوم رضا الزبون من المفاهیم التي أثارت اهتمام الكثیر من الباحثین والمهتمین بشؤون الإدارة كما_

درجة إدراك الزبون لمدى فاعلیة المنظمة  "رضا الزبون على انه 1997 رید مالوالتسویق إذ عرف كل من 

 "تقدیم المنتجات التي تلبي احتیاجاته ورغباته في

درجة الإدراك لدى الزبون التي تمثل الفاعلیة والتجهیز " على انه 1997جون وفي الاتجاه ذاته عرفه _

من قبل مقدم الخدمة عند تجهیزه للخدمة والتي تلبي احتیاجات الزبون ورغباته عند استخدامه للخدمة 

 ".المطلوبة

م من التعارف یتضح أن رضا الزبون دالة لمستویات نسبیة من التوقعات والأداء من خلال ما تقد- 

 :المدرك ، أي أن الفرد لدیه ثلاث حالات من الإشباع

 .إذا تجاوزت النتائج توقعاته فإنه یشعر برضا عال*

 .إذا تساوت النتائج مع توقعاته فسوف یشعر الزبون بالرضا*

، صفحة 2009الطائي و العبادي، (فسوف یشعر بعدم الرضا  هقعاتم تصل النتائج على مستوى تو إذا ل*

  : و هناك أنواع للرضا )222

هو التقییم الموضوعي الذي یقوم به الزبون للمنافع الكلیة التي یحصل علیها :الرضا عن النظام  -     

  .الصورة الذهنیة عن الخدمة,الجودة , كالأسعار 

التسهیلات : یشیر إلى ما یحصل علیه الزبون في التعامل مع المؤسسة مثل: الرضا عن المؤسسة -

  .المقدمة

یشیر إلى التقییم الموضوعي الذي یقوم به الزبون لجمیع المخرجات والخبرات :الرضا عن الخدمة-

 .)62، صفحة 2015_2014فكیح، ( .عند استخدام الخدمة بمعنى یقارن بین توقعاته السابقة مع أداء الخدمة
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  : أبعاد رضا الزبون-4

ویشمل انجاز المعاملات في وقت محدد دون تأخیر ووضوح الإجراءات :إجراءات سیر المعاملات - 1

  .وبساطتها وبعدها عن الروتین

زبائن واستجابتهم ویشمل لطف العاملین في تعاملهم مع ال:كفاءة العاملین وحسن تعاملهم - 2

  .لاحتیاجاتهم أو تواجدهم دائما على رأس أعمالهم وتقییدهم بالمواعید المحددة لانجاز معاملاتهم

ملائمة اللوحات ,توفر مواقف السیارات ,خدمة الجمهور,ویشمل فاعلیة المكتب:الخدمات المقدمة - 3

خدیجة، ( .تصال الهاتفي بالمؤسسةالإرشادیة الدالة على مواقع المدیریات والأقسام وكذلك فاعلیة الا

  )43- 42، الصفحات 2017_2016

  :أهم نماذج قیاس رضا الزبون-5

  :نموذج الفجوات ونموذج الأداء الفعلي:من النماذج المهمة في هذا الصدد نموذجین ألا وهما

  ):Gaps model(نموذج الفجوات_ أ

سالیب المستخدمة لقیاس جودة الخدمة وتحلیل مشاكلها كما انه یساعد على فهم رضا یعتبرمن بین أهم الأ

  :،حیث یحدد الفجوة بین جودة الخدمة وإدراكهم لأداء الفعلي لها وفقا للمعادلة التالیةالعملاء وتحسینه

  التوقع - الإدراك= جودة الخدمة                        

ن أن تسبب مشاكل في تقدیم الخدمة وتؤثر على تقییم العمیل ویحدد هذا النموذج خمس فجوات یمك

  :الشكل الموالي یوضح تلك الفجوات,لجودتها 
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  نموذج الفجوات:    05الشكل      

  

  )124، صفحة 2018المهیدب، (:المصدر

 وفیما یلي شرح لماهیة كل فجوة:  

وهي ناتجة عن سوء فهم .هي الفجوة بین توقعات العملاء وتصور الإدارة لما یریده العملاء:1لفجوة ا

ویعتبر القیام ببحوث حول رغبات العملاء ورضاهم خطوة رئیسیة لتقلیص هذه , لحاجات العملاء ورغباتهم

  ) . search gapفجوة البحوث( الفجوة

لعملاء ومواصفات الجودة التي تطورها الإدارة وهي هي الفجوة بین تصور الإدارة لرغبات ا: 2الفجوة 

ناتجة عن عدم قدرة المؤسسة على وضع مستویات واضحة للجودة أو نتیجة أخطاء في إجراءات 

أو قد تكون مستویات الجودة واضحة لكنها لا ترتقي لمستویات توقعات العملاء المستهدفین أو .التخطیط

  .إمكانیات المؤسسة قد تكون واضحة إلا أنها لا تتناسب مع
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 2والفجوة 1إذا كانت الفجوة ,وهي الفجوة بین مواصفات جودة الخدمة والخدمة التي تقدم فعلیا : 3الفجوة 

تعود إلى عدم قدرة الإدارة والعاملین على القیام بواجباتهم لذلك 3غیر موجودة أو صغیرة جدا فان الفجوة 

مهارات والأدوات المناسبة لتأدیة المهام الموكلة إلیهم ومن على الإدارة التأكد بان الموظفین یمتلكون ال

تشجیع عمل الجماعة واستخدام موظفین ,تدریب الموظفین :التقنیات المستخدمة لتقلیص هذه الفجوة 

  )160، صفحة 2017زرزار و مریم، ( .یتمتعوا بمواصفات تتناسب وطبیعة الخدمة المقدمة

تشیر إلى الفرق بین ما تم تسلیمه فعلا للزبون والوعود التي تم تقدیمها  من قبل المنظمة :4لفجوةا

فجوة " الخدمیة فإذا لم تسلم الخدمة على نحو یتفق مع تلك الوعود تظهر هذه الفجوة والتي یطلق علیها 

  ". communication gap    الاتصالات

لزبائن وذلك نتیجة للمقارنة بین توقعاتهم والتي سبق أن تكونت عن تتعلق هذه الفجوة في شقیها با:5الفجوة

فهي الفرق بین الجودة المتوقعة والجودة المدركة بواسطة , الخدمة وإدراكهم عن ما تم استلامه فعلا

  .الغرباء

 حیث أن هذه الفجوة, وتنشأ هذه الفجوة نتیجة لحدوث اختلافات في بعض أو كل الفجوات الأربع السابقة 

 ". Reality gapفجوة الواقع "تختص بكاملها بتوقعات وإدراك الزبائن عن الخدمة فیمكن أن یطلق علیها 

  .   )560، صفحة 2011البراري و باشوة، (

 : Serv perf نموذج الأداء الفعلي - ب

یرتكز بالأساس على تقییم الزبون ,إلى صیاغة نموذج لقیاس الجودة  TaylorوCroninتوصل كل من 

دون أن یأخذ بعین الاعتبار توقعات الزبون لجودة الخدمة ویعتمد هذا ,لأداء الفعلي للخدمة المقدمة 

ویتطلب من الزبون أن یقیم جودة الخدمة وفق سلم ,النموذج على نفس الابعاد الخمسة السابقة الذكر 

فهو بمثابة ,بسهولة الاستخدام والبساطة " ج تحلیل الفجواتنموذ"ویتمیز هذا النموذج عن سابقه, لیكرت 

یتكیف طبقا , )84، صفحة 2009- 2008أحسن، ( .مقیاس مباشر لاتجاهات الزبائن اتجاه جودة الخدمة

 :حققه من خلال تفاعله مع المؤسسة لمستوى الرضا الذي یكون قد
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  الفعلي لأداءا =الخدمة جودة       

  :علاقة جودة الخدمة برضا الزبون-

لقد خصت العلاقة بین الرضا والجودة بمناقشات واسعة في مختلف الأدبیات منذ وقت طویل خاصة في 

فعلى الرغم من علاقة واضحة وأكیدة بین الرضا وجودة الخدمة إلا أن الباحثین لا ,صناعة الخدمات 

  :بینهما والداخلیة یمتلكون رؤیة عن العلاقة الترابطیة

  :شامل اتجاهجودة الخدمة المدركة موقف أو :أولا

مابین جودة الخدمة ورضا الزبون حیث ذكر أن الجودة هي ) Bateson(حیث میز

یكونه الزبون من خلال تقییمه لغرض الخدمة وان هذا الموقف غالبا مایكون مبنیا على )attitude(موقف

فالجودة هي بالأصل تقدیم .)93، صفحة 2017_2016خدیجة، ( سلسلة من خبرات تقییمیة سابقة

 تأتالخدمة على الوجه الذي یجب أن تقدم به للزبون الذي یتناسب وتوقعاته عنها لأن هذه التوقعات لم 

محمد خثیر وأسماء ( .من الفراغ بل هي مبنیة على تصورات ومؤثرات جعلت الزبون یتوقع هذه الجودة

  .)34، صفحة 2017مرایمي، 

  ):Expectation and perceptions(التوقعات والإدراكات: ثانیا

أن جانب الاختلاف بین جودة الخدمة ورضا الزبون یكمن في كیفیة تعریف او  آخرونیرى باحثون     

یكون على ) نعني التوقع( مدركة فغن مستوى المقارنةفعند قیاس جودة الخدمة ال,تحدید معنى التوقعات

بینما قیاس " ? what a consumer should expect"ما الذي ینبغي على الزبون توقعه "أساس 

 what a consumer would"ما یتوقعه الزبون من الخدمة"الرضا یكون مستوى المقارنة على أساس 

expect ?."  

بینما تشیر جودة الخدمة إلى المقارنة ,الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة فالرضا ینتج عن المقارنة بین   

، صفحة 2017_2016خدیجة، ( .بین الخدمة المطلوبة أو المرغوبة من قبل الزبون والخدمة المدركة

93(. 
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  الرضا التراكمي للزبون:  ثالثا

ما بین الرضا التراكمي للزبون وجودة الخدمة المدركة وهذا راجع  إلى وجود اختلاف) (Andersonأكد  

  :للأسباب التالیة

  .بینما یمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلیة,الزبون یحتاج إلى الخبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا - 

محمد ( .المستقبل بینما الرضا یستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في,الجودة ترتبط بالإدراكات الحالیة - 

  )34، صفحة 2017خثیر وأسماء مرایمي، 

،خدیجة كوشي 2017محمد خثیر وأسماء مرایميدراسة (منهاكما وضحت العدید من الدراسات    

العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبون في )2018-2017عبد الكریمنذیر و ،بباز 2016-2017

أن جودة الخدمة المدركة )" (Gronin and Taylor ,1992وهذا ما أكده الباحثان ,الشراء صورة نوایا

هي التي تؤثر على رضا العملاء فالمؤسسات التي تمنح مستوى أعلى للجودة یكون عملائها أكثر رضا 

فلیس في كل الحالات ،)198، صفحة 2017بشاعة، , مریم; العیاشي, زرزار( "ومیلا لإعادة الشراء

إذ نجد أن هناك الكثیر من حالات الرضا رغم انخفاض الجودة المدركة تعتبر مبررا لحالات الرضا ،

نذیر و الكریم، ( . من مستوى الجودة العالیة یكون الزبون غیر راضمستوى الجودة في حین وبالرغم 

إلى نتائج متضاربة تمثل هذا الاختلاف حین توصلت أغلب الدراسات  في. )54، صفحة 2017-2018

  :وفقا للنموذج التالي.في اعتبار الرضا سابق أو لاحق لجودة الخدمة

  العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبون:06الشكل                    

  النوایا الشرائیة                         جودة الخدمة                       رضا الزبون 

  النوایا الشرائیة                       جودة الخدمة                          لزبونرضا ا

  )34، صفحة 2017محمد خثیر وأسماء مرایمي، ( :المصدر                      

وأن هناك علاقة ،"إلى رضا الزبون ولیس العكس جودة الخدمة تؤدي:"أن كما تم التوصل إلى      

رضا الزبون وتكرار  سببیة بین الجودة  والرضا ،حیث أن المستویات العالیة من جودة الخدمة ستؤدي إلى

یدفع المؤسسات إلى التركیز  وهذا ما، )35، صفحة 2017محمد خثیر وأسماء مرایمي، ( عملیة الشراء

  .على جودة خدماتها من أجل تحقیق رضا زبائنها
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 :تحلیلها و مناقشتهادراسات السابقة و عرض ال: المبحث الثاني 

یبقى مستوى الجدة في هذا المبحث مرتبط بحجم المراجع والمعلومات التي تمكننا من الحصول علیها    

هي أن الدراسات السابقة التي سیتم التطرق إلیها كانت بمثابة نقطة مهمة  الإشارةإلىإلا أنه یمكن ,

  .حوصلة عن موضوعنا

I-  السابقةعرض الدراسات: 

  " مكانة الجودة في المؤسسة الخدمیة" بعنوان)2009_2008الدین، ( دراسة -1

د تم الاعتماد على تقییم عینة من هدفت هذه الدراسة لمعرفة مكانة الجودة في المؤسسة الخدمیة وق    

 130حیث بلغ حجم العینة  Servprefزبائن الوكالة التجاریة من خلال تطبیق نموذج الجودة الفعلیة 

  .وتم اختیارهم بطریقة عرضیة زبون 

( أن تقییم الزبائن للجودة الفعلیة لكل بعد من الأبعاد الخمسة: نتائج التالیة الدراسة إلى وتوصلت    

المعتمدة في تقییم جودة الخدمة كان تقییما ) التعاطف, الضمان, الاستجابة,الاعتمادیة,  موسیةلملا

غیر أن هذا الاهتمام لم یرقى بعد إلى المستوى ,مما یعكس وجود نوع من الاهتمام بهذه الأبعاد , متوسطا 

  .الذي یرغب فیه الزبون

  " نمذجة العلاقة بین إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون" بعنوان )2010 الجیاشي و ابراهیم،(دراسة -2

إلى اختبار نموذج سببي للعلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة والولاء باشتراك متغیر  هدفت الدراسة  

إضافة إلى معرفة حالة إدراك الجودة في البنوك ,الخصائص التنظیمیة كمتغیر معدل لتلك العلاقة 

حدد مجتمع البحث بالبنوك التجاریة وعینة من زبائن البنوك . في الأردن ودرجة ولاء الزبون لها التجاریة

لقیاس جودة الخدمة مع استخدام أسالیب تحلیل إحصائیة  serqual واعتمد مقیاس,زبونا  872بلغت 

  .لاختبار الفرضیات كتحلیل  الانحدار والتباین الثنائي

لاقة قویة بین إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون للبنك ووجود مساهمة أن هناك ع :إلى توصلت الدراسة

أما  قیمة البحث وأصالته ,ضعیفة للخصائص التنظیمیة في تعدیل العلاقة بین إدراك الجودة وولاء الزبون 

فتكمن في المحاولة للتصدي للعلاقة المباشرة بین إدراك الجودة والولاء بإضافة الى اختیار الخصائص 

  .نظیمیة كمتغیرات معدلة لتلك العلاقة التي ابتعدت الدراسات السابقة عن تناولهاالت
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 .  "تأثیر جودة الخدمة على رضا  العمیل "بعنوان )2011فادیة، (دراسة  -3

على  تقییم مدى تأثیر جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الخدمیة الجزائریة: هدفتالدراسةإلى   

تلمسان saaالتابعة للمدیریة الجهوریة للتأمینات " أ"رضا عملائها و قد خصت الدراسة المیدانیة لوكالة 

  .و على ماذا تعتمد المؤسسة لإرضاء زبائنها الحالین  و اكتساب فرص لجلب عملاء جدد(،

الملموسة من أجل دیة رضا عملاء الوكالة محل الدراسة عن جوانبها الما رغمأنه : إلىتوصلت الدراسة    

جید یمكنها من إرضاء زبائنها اكتساب عملاء جدد إلا أن رضاهم عن جودة الخدمة تقدیم خدماتها بشكل

كان ) ف الاستجابة ،الاعتمادیة ، الأمان  والتعاط(للأبعاد الأربعة الممیزة لمقیاس الأداء الفعلي للخدمة 

رضا ثقافة الجدة في مختلف وظائفها حتى تنال  ل مجهودات أكبر لتثبیتذمتوسط مما یتطلب علیها ب

  .زبائنها 

تقییم تأثیر تطبیق الجودة الشاملة في تحقیق رضا الزبون "بعنوان  )2011سویدان، ( دراسة -4

  ".والمحافظة علیه

اسات المطبقة معرفة مدى ممارسة إدارة الجودة الشاملة لدى المؤسسة والسی :إلىالدراسة هدفت     

حیث أن التقییم یكون من طرف ,علیها سواء أن كان ذلك على المدى الطویل أو المدى القصیر 

  .العاملین بها وأیضا زبائنها 

أن هناك تأثیر واضح لممارسة إدارة الجودة الشاملة :وقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج من بینها  

لك تحسین العملیات والتعامل مع العاملین على رضا الزبون والتي تشمل على دعم الإدارة العلیا و كذ

  .فهي تقوم بتطبیق الجودة العالیة لمنتجاتها وخدماتها لكسب رضا زبائنها ,

محاولة قیاس رضا الزبون على جودة الخدمات :"بعنوان )2012عبد الجلیل و جمال، (دراسة - 5

  "Netqual الالكترونیة باستعمال مقیاس

ب  مؤسسة برید الجزائر الالكترونیة المقدمة عبر موقع ویتناولت الدراسة معرفة دور جودة الخدمة    

باعتبارها من بین المؤسسات العمومیة الرائدة في قطاع البرید تكنولوجیا الإعلام والاتصال بالجزائر 

 Netqualوباستعمال أبعاد مقیاس خاصة في مجال تقدیم الخدمات الالكترونیة في تحقیق رضا الزبون 

  .المعدل لقیاس جودة الخدمة الالكترونیة
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أن السبب الرئیسي لعدم معرفة الخدمات الالكترونیة الموجودة عبر :النتائج التالیةإلى الدراسة  توصلت   

أن أكثر الخدمات طلبا ،اسة الاتصالیة للمؤسسة بصفة عامةالموقع الالكتروني للمؤسسة هو ضعف السی

من بین الخدمات الالكترونیة للمؤسسة هي معرفة الرصید والخدمة التي یأمل أغلب المستعملین الحصول 

كما أظهرت نتائج الاستبیان أن هناك علاقة طردیة متوسطة ،قبلا هي خدمة التحویل الالكترونيعلیها مست

  .ودة هذه الخدماتبین أبعاد جودة الخدمة الالكترونیة المقترحة مجتمعة ورضا المستعملین عن ج

 la gestion  relation client de la"بعنوان )Asma ،2014و  Djoulan( "دراسة -6

satisfaction à la fidélisation client "  

إدارة علاقات العملاء :التحقق من المفاهیم التي وضعت في التسویق العلائقي مثل: هدفت الدراسة إلى  

ستراتیجیة الولاء وكذلك الطریقة التي یدیر بها البنك الوطني الجزائري هذه العلاقات الخاصة إ,والرضا

  .BNAمعهم وكان هذا بالاستعمال المقابلة لعینة من عملاء 

  :النتائج التالیةوتوصلت الدراسة إلى   

 .1غیاب أدوات الولاء التي تخص الفرضیة  -1

 .ارتیاح نصف العملاء فقط -2

منافسة من البنوك الأجنبیة والخاصة ورضا العملاء النسبي وجدوا بان جمیع     على الرغم من ال -3

الأمن المطلوب : العملاء تقریبا مخلصون لهذا الأخیر من قبل ویرجع هذا إلى عدة عوامل منها

 .وهو بنك حكومي عامBNAوالتعلق ب

من خلالها  سرعة التنفیذ وسیاسة الاتصال والتي وضعوا, وجود القصور في نوعیة العرض -4

انشاء الاتصال ,وضع موقع على شبكة الانترنت لاستكمال خدمة الشركة الاستهلاكیة :توصیات

  . تخطیط وتقییم اتصالات البنك بشكل عام,التفاعلي مع العمیل 

 دراسة"أثر جودة الخدمات في رضا المستهلك النهائي"بعنوان  )2015_2014فكیح، ( دراسة - 7

  .میدانیة على عینة من مشتركي الهاتف النقال لمؤسسة موبلیس

معرفة التأثیر الذي یمكن أن تتركه جودة الخدمة المقدمة من قبل مؤسسة  :هذه الدراسة إلى هدفت  

وذلك بعد معرفة مختلف الأبعاد  والمحددات  التي ینظر , موبلیس  على رضا المستهلك النهائي 

لجودة الخدمات  وذلك باستخدام أسلوب الاستقصاء في عملیة إلیها الزبون في تقییمه 
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العینة الصالحة  إلا،مفردة 348عینة الدراسة والمقدر بلى م توزیع الاستبیانعحیث ت،جمعالبیانات

  .مفردة فقط 303للدراسة اقتصرت على 

مشتركي وجود اثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة بأبعادها على رضا : الدراسة إلى توصلتو    

  .موبلیس ونفي فرضیة العدم التي تنص بأنه لا توجد علاقة بین جودة الخدمة وبین رضا الزبون

 ،ت الجزائر للهاتف النقال متوسطةبشكل عامإن مستوى جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالا     

ا یؤكد على ضرورة ن مستوى الرضا لدى الزبائن على المؤسسة وخدماتها  على العموم متوسط وهذأكما 

  .تبني جودة الخدمة كإستراتیجیة تنافسیة من أجل ضمان البقاء والاستمرار خاصة في مجال الخدمات

 la l’impact sur la  l’impact de la qualitiesبعنوان )2015- 2016مزیان، (دراسة -8

desservices fidelité 

ر شخصیة جودة الخدمات على ولاء العملاء حیث قاموا باختیار عینة معرفة اث:إلىهدفت الدراسة   

  .عمیل من وكالات تأمین السیارات بولایة سعیدة 1000متكونة من

صحة الفرضیات وتأكد التأثیر الایجابي  :إلىباستعمال نموذج المعادلات الهیكلیة وتوصلت الدراسة 

كما أكدت النتائج أیضا على ,التزام على الولاء ,ثقة ال, الرضا,القیمة المدركة,لجودة الخدمات الشخصیة 

  .أن الشخصیة الخدمات متغیرة وسطیة بین الجودة والرضا والولاء

العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة و "بعنوان )2017محمد خثیر وأسماء مرایمي، (دراسة  - 9

  ".رضا الزبون بالمؤسسة 

 فتوصلواإلى،راسةإلى البحث عن العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون في المؤسسة هدفتهذهالد

أنه هناك علاقة إلا أن تأثیر تلك الأبعاد عن رضا الزبون متباین نوعا ما وذلك راجع لوجود أبعاد متعددة :

  ".لتحلیل  SPSSللجودة الخدمة باعتماد على الاستبیان و الملاحظة و

دور الاتصالات التسویقیة في تحقیق ولاء "بعنوان)2017دولي، , كریمة; حاجي, سعاد(دراسة -10

  "    الزبون
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لمعرفة مدى تأثیر الاتصالات التسویقیة في تحقیق ولاء الزبائن لمؤسسة موبلیس  :الدراسة هدفت     

  .لتحلیل spssوشخص عن طریق الاستبیان 100شملت العینة 

  .ولاء الزبون یعتمد على الاتصالات التسویقیة لما لها من أهمیة : توصلت إلى و  

  ".أهمیة جودة الخدمة في تحقیق الرضا لدى العمیل " بعنوان)2017عیسى و سهام، (دراسة -11

لك المستوى من الجودة إذ أن ذ,التعرف على أهمیة في تحقیق الرضا لدى العمیل  :الدراسةإلى هدفت  

وذلك بتحدید أهم المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة ,هو الذي یولد شعور بالرضا على الخدمة المدركة 

ثم إلقاء الضوء على اثر جودة ,ورضا العمیل مع ذكر الأبعاد والمحددات وتحلیل العلاقة بین المتغیرین 

تسامح التي تعبر عن مستوى أداء الخدمة الذي الخدمة على رضا العمیل من خلال تطبیق فكرة مجال ال

  .یجدها لعمیل مقبولا أو مرضیا

وتوصلت إلى ان لجودة  الخدمة دور كبیر في تحقیق الرضا كلما كان مستواها مرتفع كلما زاد رضا   

  ).علاقة طردیة(الزبون

ة الخدمات بین تحقیق تنافسیة البنك ورضا جود"بعنوان)2017بورقیة و الكبیر، جوان (دراسة-12

  "المستهلك

التعرف على مستوى جودة الخدمة المصرفیة المقدمة واثرها على تنافسیة البنك  :هذه الدراسة إلى هدفت

من خلال Servperfمن جهة ورضا الزبون من جهة أخرى بالعتماد على مقیاس الأداء الفعلي للخدمة

لعملاء مختلف وكالات البنوك التجاریة في ولایة سیدي بلعباس ومعالجة استمارة استبیان الموجهة  330

وبرنامج IBM SPSS Statistics 24البیانات باستخدام برنامج الحزم الاحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

  .IBM SPSS AMOS24النمذجة بالمعادلات الهیكلیة 

قدمة من قبل الوكالات التجاریة كان ان مستوى جودة الخدمة المصرفیة الم: الدراسةإلى وتوصلت     

كما اوضحت النتائج ,غیر أن تقییم الزبائن للتنافسیة البنكیة ودرجة رضاهم ووفائهم كان متوسطا ,جیدا 

ذات دلالة معنویة  ) الرضا والوفاء –التنافسیة –الجودة (إلى ان كل علاقة ثنائیة بین متغیرات الدراسة 

على معنویتها في حین ) التنافسیة –الجودة ( وسیط حافظت العلاقة  كمتغیر"الرضا "أما بدخول متغیر 



 الأدبیات النظریة لجودة تقدیم الخدمة ورضا الزبون:              الفصل الأول
 

30 

كانت غیر معنویة ویمكن تفسیر ذلك إلى وجود عوامل أخرى من شأنها ) الجودة والوفاء ( العلاقة بین 

  .التأثیر على وفاء الزبون

خدمة الفندقیة ودورها في تحدید درجة محددات جودة ال"بعنوان  )2017_2016خدیجة، (دراسة _13

  "رضا الزبائن

هدفت هذه الدراسة إلى توضیح محددات جودة الخدمة ودورها في تحدید درجة رضا زبائن مؤسسة فندقة 

الأمان , الاستجابة , الاعتمادیة ,الجوانب الملموسیة( وتوضیح تأثیر أبعاد جودة الخدمة ,بالجزائر

  .یان على عینة من زبائن المؤسسة ستبعلى الرضا بإجراء ا)التعاطف,

أن الخدمة الفندقیة في الجزائر لا تتعدى الدرجة المتوسطة من الجودة واتضح أن : واهم ما توصل إلیه

 .ما جعلها في الأخیر تقترح عددا من التوصیات , هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرین 

دراسة حالة "دور جودة خدمات موبلیس في تحقیق ولاء الزبون " بعنوان )2017تي، التاو (دراسة-14

  .على عینة من زبائن موبلیس جامعة عمار ثلیجي الاغواط

هدفت  هذه الدراسة إلى الكشف عن الدور الذي تلعبه جودة الخدمة المقدمة من طرف موبلیس في     

الدراسة تم الاعتماد على طریقة الاستقصاء عن طریق تحقیق ولاء زبائنها  وقصد تحقیق أهداف هذه 

حیث قاموا باستخدام ,حیث تم تصمیم استبیان وتوزیعه على عینة من زبائن موبلیس بالاغواط ,الاستبیان 

في تحلیل بیانات هذا الاستبیان مستخدمین في ذلك أسالیب إحصائیة مختلفة لعرض  SPSSبرنامج 

  :توصلت إلى النتائج التالیة حیت, النتائج واختبار الفرضیات

  .في ولاء الزبائن MOBILISیوجد تاثیر ذو دلالة احصائیة لجودة الخدمات المقدمة من طرف -1

  تعود إلى متغیرات الجنس والمستوى التعلیمي  MOBILISهناك فروق ذات دلالة إحصائیة لولاء زبائن -2

الحالة العائلیة ,تعود إلى متغیرات العمر  MOBILISلا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لولاء زبائن  -3

  .ونمط الاشتراك

  .یعتبر التعاطف هو أكثر المتغیرات المستقلة تأثیرا في ولاء الزبائن -5
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اثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظیمي "بعنوان  )2017/2018محمد، (دراسة-15

ى استكشاف تأثیر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظیمي للشركات هدفت هذه الدراسة إل"

اتصال الجزائریة و من خلال مراجعة الأدب و الدراسات السابقة تم تطویر و اختیار نموذج إطار 

إستبانة على موظفي شركات  200وقد تم توزیع . مفاهیمي للتحقیق في الارتباط المفترض بین المتغیرات

صالحة  128و  %6إستبانة غیر صالحة للتحلیل بنسبة 12منها ,إستبانة  140صال جمع منها الات

الملائمة لمنهجیة الانحدار  Smart pls3 وSPSS V20للتحلیل وذلك باستخدام برنامج الإحصائي 

ن وخلصت الدراسة بعد تحلیل البیانات إلى علاقة قویة وإیجابیة بی,"  PLSالجزئي للمعادلات الهیكلیة

  .ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظیمي بوجود أداء الابتكار كمتغیر وسیط كلي

تأثیر أبعاد جودة الخدمة على رضا الزبون في "بعنوان )2018- 2017نذیر و الكریم، (دراسة  - 16

  "دراسة حالة عینة زبائن موبلیس- قطاع الإتصالات

دراسة إلى محاولة تقییم إستخدام المؤسسة لأبعاد جودة الخدمة في تحقیق رضا الزبون و كیفیة هدفت ال   

تلبیة و تحقیق رغبات و إحتیاجات زبائنها ،بالتركیز على الكیفیة التي تستطیع بها كسب رضا زبائنها و 

المؤسسة الخدمیة  الذي لن یتم إلا من خلال تطبیق أبعاد جودة الخدمة ،شملت الدراسة عینة من زبائن

  .موبلیس مستخدما أداة الإستبانة في ذلك

 .على رضا الزبونتوصلت الدراسة إلى أن أبعاد جودة الخدمة تؤثر إیجایا 

التسویق بالعلاقات في المؤسسة المصرفیة لبناء ولاء "بعنوان )2018- 2017، .خدیجة ع( دراسة_17

  "یقیة لعینة من عملاء بنك الخلیج بسعیدةدراسة امبر  -العمیل

هدفت الدراسة إلى معرفة أبعاد التسویق بالعلاقات و أثره على ولاء العملاء بوجود الرضا كمتغیر    

من عملاء  144شملت الدراسة عینة مقدرة ب. وكالة سعیدة  AGBدراسة حالة بنك الخلیج "وسیط ، 

AGB نمذجة بالمعادلات الهیكلیة من خلال إعتماد منهجیة حیث تم معالجة البیانات بإستخدام ال

ADVANCED PLS) ( و كذلكMGA PLS  بالاستعانة ببرنامجSMART PLS  

أنه هناك أثر إیجابي للتسویق بالعلاقات على الولاء بوجود الرضا كمتغیر وسیط : توصلت الدراسة إلى 

  .بمتغیر الجنس في ولاء العملاء البنك عزي تكما أظهرت النتائج الدراسة بأنه لا توجد فروق معنویة 
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أثرها على سلوك المستهلك الجزائري العلامة التجاریة و "بعنوان  )2018-2017عائشة، (دراسة  - 18

هدفت الدراسة إلى اختیار نموذج سببي لمعرفة أثر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك ) راسة مقارنة(

لتحقیق ذلك ئري و ذللك بوجود كل من متغیر الرضا و الثقة كمتغیرات وسیطة لاكتساب ولائه ، الجزا

للأجهزة ) CONDOR ,SAMSUNG,ENIE, LGقامت باختبار مجموعة من العلامات التجاریة 

مستهلك و  500الكهرومنزلیة بتوزیع إستمارة على عینة من المستهلكین القاطنین بسعیدة ،بلغ عددهم 

 AMOSة البیانات بإستخدام النمدجة بالمعادلات الهیكلیة من خلال الإستعانة بالبرنامج الإحصائي معالج

وجود أثر مباشر موجب لقیمة العلامة على درجة ولاء : حیث توصلت الدراسة إلى نتائج التالیة 

لاء المستهلك بوجود المستهلك، وكذا وجود تأثیر إیجابي كبیر لهویة العلامة و البلد المنشأ للعلامة على و 

   . الرضا و الثقة كمتغیرین وسطین 

  ":الجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون" بعنوان )2018فتحي، (دراسة-19

تسلیط الضوء على كل من مفهومي الجودة المدركة ورضا الزبون والعلاقة التي  :إلى ت الدراسة هدف

هداف تم تحدید مفهوم الجودة المدركة والتي تختلف من وجهة نظر المنظمة ولتحقیق هذه الأ,تربطهما 

كما تناولت بعض نماذج القیاس المفسرة والمحددة لعناصر الدراسة ,عن مفهومه من وجهة نظر الزبون 

ا وكذ,)بالإضافة إلى  نموذج الأداء الفعلي " الفجوات"نموذج الجودة المدركة ونموذج تقییم الجودة المقدمة(

  .تحدید طبیعة العلاقة بین الجودة وفق إدراك المستفید وتحقیق الرضا لدیه

فهو یعتمد بالأساس على ,حیث توصلت الدراسة إلى أن الرضا هو متغیر تابع لعنصر الجودة المدركة  

  .مستوى جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون ومدى إشباعه لرغباته

من    oredooتحدید رضا  العمیل وولائه لمؤسسة" بعنوان )2019صوار و كلثومة، جوان(دراسة-20

  ":ECSIمنظور مؤشر

 ECSIمن منظور مؤشر   oredooهدفت هذه الدراسة  إلى تحدید رضا العمیل وولائه لمؤسسة      

تخدام المؤشر كما تم اس,    oredooبحیث تم توزیع استمارة على عینة عشوائیة من متعاملي مؤسسة,

لقیاس قوة واتجاه محددات رضا العملاء وولائهم باستخدام نماذج ) ECSI(الأوربي لرضا العملاء

  .) PLSمدخل(المعادلات الهیكلیة 
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المدركة تؤثر  اكثر من غیرها من المتغیرات في رضا العمیل  القیمةأن : إلى  توصلت نتائج الدراسة    

كما بینت النتائج بأن صورة ,الخدمة المتوقعة وأخیرا الجودة المدركة ثم تلي تلك ذلك صورة المؤسسة ثم 

المؤسسة لم یكن لها تأثیر مباشر على ولاء العمیل في حین أنها تؤثر بشكل غیر مباشر بوجود رضا 

  .العمیل كمتغیر وسیط بحیث أن رضا العملاء یؤثر إیجابا على ولاء العمیل

دور الوسیط للتسویق بالعلاقات التأثیریة بین جودة "بعنوان  )2019حمیدي و الامین، (دراسة-21

  ":الخدمة المصرفیة ورضا الزبون

هدفت الدراسة إلى تحدید دور التسویق بالعلاقات كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة البنكیة ورضا       

لمعالجة ذلك استخدمت ,زبون  381لدراسة من تكونت عینة هذه ا,الزبون بالبنوك التجاریة بولایة سعیدة 

بالإضافة إلى برنامج SPSS ,V22فقرة ثم تحلیل النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي  46استمارة من 

أظهرت ,لدراسة مختلف العلاقات بین المتغیرات المقترح AMOS,V22النمذجة بالمعادلات الهیكلیة 

عاد جودة الخدمات البنكیة والتسویق بالعلاقات جاء بدرجة الدراسة أن مستوى تقدیر عینة البحث لأب

بینت النتائج على ,كما أن مستوى رضا الزبائن على البنوك محل الدراسة جاء بدرجة ضعیفة ,متوسطة 

أكدت الدراسة كذلك ,وجود أثر معنوي للجودة الخدمة البنكیة على كل من التسویق بالعلاقات ورضا الزبون

  .ي للجودة الخدمة البنكیة على رضا الزبون ووجود التسویق بالعلاقات متغیر وسیطعلى وجود أثر معنو 

دراسة تأثیر الجودة المدركة والقیمة المدركة على رضا " بعنوان )2019لحسن، جوان (دراسة-22

  ":الزبون

علامة كوندور على رضا الزبون اتجاه تأثیر الجودة المدركة والقیمة المدركة هدفت الدراسة إلى معرفة 

ومن أجل تحدید هذا التأثیر تم قیام بدراسة میدانیة وتوزیع استمارات موجهة لعدد من زبائن علامة كوندور 

ن أوأفضت   النتائج ب, دار المتعدد زبون وتم تحلیل معطیات الدراسة باستخدام اسلوب الانح186حوالي 

  .ودة المدركة و القیمة المدركة على رضا الزبونهناك علاقة تأثیر إیجابي بین الج
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II - الدراسات السابقةو مناقشة  تحلیل:  

ألقت الدراسات  السابقة الضوء على مختلف جوانب المتعلقة بجودة الخدمة ورضا الزبون سواء تأثیر   

  ....ابعادها على رضا الزبون ،علاقة الجودة وولاء ورضا كمتغیر وسیط بینهما 

ي دراستي كتكملة للدراسات السابقة وهي دراسة تبین دور جودة الخدمة في التأثیر على رضا تأتحیث    

كما أنها لم تشمل مؤسسة )(plsالزبون في المؤسسات الخدمیة باستعمال نموذج المعادلات الهیكلیة 

اتصال واحدة وإنما شملت المؤسسات الاتصال المختلفة دراسة أنجزت في وقت حساس من مرحلة 

  .یبة یمر بها العالم بأكمله وهذا ما یمیزها عن دراسات السابقة التي تم التطرق إلیهاعص
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  خلاصة الفصل   

من خلال هذا الفصل یظهر لنا مفهوم الجودة والتطور الذي عرفته ومدى أهمیتها بالنسبة       

المعتمدة في الإدارة  وهذه التطورات التي كما تعتبر الجودة من الأسالیب الحدیثة ,  للمؤسسات والأفراد 

حیث یعتبر ,شغلت فكر الإنسان خاصة عندما بدأ الاهتمام بقطاع الخدمات لهذا یعتبر سلاحا استراتیجیا

الزبون أحد العناصر التي ترتكز علیها المؤسسة لذلك تسعى دائما لكسب أكبر عدد من الزبائن والعمل 

مات ذات جودة عالیة ومراعاة مجموعة من متطلبات الزبائن بأقصى جهد لرضاهم وذلك بتقدیم خد

للمطابقة بین مواصفات الخدمة مع توقعاتهم لأنه توجد علاقة تأثیر إیجابیة بین جودة الخدمة ورضا 

 .الزبائن وكسب ولائه وبالتالي تحقیق میزة تنافسیة 

ضا الزبون في إحدى المؤسسات سنحاول في الفصل الثاني معرفة دور جودة الخدمة في التأثیر على ر   

  الخدمیة بالجزائر ألا وهي شركات الاتصال اللاسلكیة الجزائریة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

                                                                       
 

  

                                  

  

  

  

  

  

                  دراسة تطبیقیة في شركات  :الفصل الثاني

  بسعیدة الاتصال الجزائریة العاملة
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نظري العام لهذه الدراسة في الفصل الأول سنحاول من خلال هذا الفصل تحدید بعد تحدید الإطار ال 

في مؤسسة اتصالات الجزائر بسعیدة ،وحتى نتمكن من دور جودة الخدمة في التأثیر على رضا الزبون 

ن ،لما تعرفه هذه الشركات مالربط بین الدراسة النظریة والواقع التطبیقي في المؤسسات الخدمیة الجزائریة 

  .الدولیة  تحقیقا لرضا الزبون و شدة المنافسة فیما بینهم رتطور التكنولوجي و الخدماتي وفقا للمعایی

، )mobilis-موبیلیس: (ینشط في سوق خدمات الاتصال الجزائریة ثلاث متعاملین 

لمحة عن كل متعامل على حدى و التطورات التي  يوفیما یل) ooredoo - أوریدو( ، )djezzy_جیزي(

  هدها في السنوات الأخیرة ش

 موبیلیس_mobilis  :كفرع لمؤسسة 2003 تأسست  هي ثاني شبكة للهاتف المحمول في الجزائر

و لذلك تعتبر شركة الاتصالات العمومیة %100عمومیة اتصالات الجزائر التي تمتلكها بنسبة 

المتعامل جیزي جعلتها  الحیدة في الجزائر ، فكانت انطلاقتها متعثرة و متأخرة وشدة المنافسة مع

تتدارك الأمر ، فسعت للشراكة مع أكبر شركات في عالم الاتصال قصد تبني تكنولوجیات حدیثة 

هواوي  (ERICSSON)إریكسون: ،وكللت هذه المساعي بإبرام عقود شراكة متعددة شركات رائدة منها

خدمة جي :ماتها المقدمةومن بین خدالكل یتكلم :إلخ أما شعارها ....  (HUAWEI . ZTE)تي- وزاد

، الأنترنت اللاسلكي،خدمات الجیل الثالث و الرابع ،بلاك )(GPRS،جي بي آر إس)(GMSإس إم

تملك موبلیس  باستعمال البطاقات النقدیة،E-rsalliإضافة الى خدمة  بیري وخدمة التجوال الدولي

وكالة  110ثر من من مساحة الجزائر ،كما تملك أك%97محطة ،شبكتها تغطي   4200أكثر من 

 .تجاریة

 جیزيdjezzy:الهاتف  ةكانت أهم  فرع لمجموعة أوراسكوم تیلیكوم على الإطلاق وأول مشغل شبك

من مجموع أرباح الشركة الأم ،غیر أنها %38المحمول في الجزائر ،حیث أن الأرباح تمثل أكثر من 

،كما أدى إلى هبوط  في 2009تعرضت لأزمة بعد مباراة الكرویة بین الجزائر ومصر في نوفمبر 

تقدمت الحكومة الجزائریة ممثلة في  2010قیمة سهم أوراسكوم تیلیكوم في بورصة القاهرة وفي سنة 

 3,4%لفائدة الشركة الروسیة فیمبلكوم،أما %45,6مقابل %51الصندوق الوطني للإستثمار بنسبة 

على رخصة الجیل  2016ي على رخصة الجیل الثالث وف  2013تحصلت في .فمالكها یسعد ربراب
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الدفع : تمنح الشركة تشكیلة واسعة من العروض والخدمات مثل ،"معاها تقدر:"الرابع أما شعارها

 .المسبق، الأنترنت وخدمات ذات قیمة مضافة

 أوریدوOoredooهي فرع من فروع الشركة الوطنیة لاتصالات الكویتیة ،وهي ":نجمة" أو شركة

ث متعامل یدخل سوق الهاتف النقال الجزائري حیث تحصلت على مؤسسة تعمل في الجزائر وثال

ویحسب لها أنها اول متعامل یقدم ,بفضل مناقصة 2003دیسمبر  2رخصة الهاتف النقال في 

  ".عیش الانترنت":خدمات متعددة الوسائط ،شعارها 

وأداة ,ث وعینته لدراسة هذا الجانب من البحث قمنا بتقدیم وصف منهج الدراسة وأفراد مجتمع البح   

كما تضمن مختلف المعالجات الإحصائیة التي اعتمدت ,الدراسة المستخدمة والتأكد من صدقها وثباتها

علیها في تحلیل الدراسة وهذا انطلاقا من الوصف الإحصائي للعینة  وخصائصها وصولا إلى النمذجة 

  .بالمعادلات الهیكلیة لاختبار نموذج الدراسة وفرضیاته

  الإطار العام المفاهیمي للدراسة:ولالمبحث الأ 

  :وتقدیم دراسة وصفیة للعینة,لتحدید الإطار العام المفاهیمي للدراسة لابد من وصف منهجیة البحث 

 وصف منهجیة البحث: 

سنحاول من خلال هذه الدراسة التجریبیة تقدیم فرضیات البحث المعتمدة والمستندة من خلال 

  .وذج المعتمد للدراسة الدراسات السابقة فضلا عن النم

 :البحث والفرضیات - 1

ساهمت العدید من الدراسات في تحدید مجموعة من تضارب الأراء حول طبیعة العلاقة بین جودة الخدمة 

ولذلك تم تصمیم دراسة تجریبیة لمعرفة دور جودة الخدمة على ,ورضا الزبون أیهما یؤثر على الآخر 

ها  ومن خلال مراجعة الأدبیات واعتمادا على نتائجها المحددة رضا الزبون ونظرا لأهمیتها ومدى تأثیر 

تؤثر جودة الخدمة في المؤسسات الاتصال الجزائریة  تأثیرا :"یستند البحث على الفرضیة الرئیسیة الآتیة 

  ".إیجابیا على رضا الزبون

  :حتى نتمكن من الإجابة على التساؤلات الفرعیة قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

 لتطبیق جودة الخدمة على رضا الزبون  بشركات الاتصال الجزائریة دأثرذودلالةإحصائیةیوج. 
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 جودة الخدمة على إجراء سیر المعاملات  بشركات الاتصال تطبیق ل إحصائیة دلالة أثرذو یوجد

 .الجزائریة

 ت جودة الخدمة على كفاءة العاملین و حسن سیرهم  بشركاتطبیق ل دلالةإحصائیة ذو أثر یوجد

 .الاتصال الجزائریة

 جودة الخدمة على الخدمات المقدمة  بشركات الاتصال تطبیق ل دلالةإحصائیة ذو أثر یوجد

 .الجزائریة

  شركات الإتصال برضا الزبون جودة الخدمةو أبعاد  أبعادق ذات دلالة إحصائیة لتطبیق توجد فرو

یمي،الشركة المتعامل معها،مدة ،السن،المستوى التعل)ذكر،أنثى(النوع متغیر  إلى زىتعالخدماتیة

  .الاشتراك

  :النموذج المفاهیمي للدراسة-2

في ,جودة الخدمة ورضا الزبون:یبنى النموذج المفاهیمي للدراسة الحالیة العلاقة بین متغیرین ألا وهما

  :دید علاقتها من الدراسات السابقةحین استمدت دراستنا بناء هذه المتغیرات وقیاسها وتح

التي تناولت أبعاد الخمسة لجودة )2018-2017نذیر و الكریم، (استنادا إلى دراسة : مةجودة الخد- 1

  .)التعاطف,الأمان والثقة,ستجابة الا,الاعتمادیة ,الملموسیة(الخدمة من

من بعد اجراءات  تي تناولت أبعاد الثلاثةال )2012حاكم و الخفاجي، ( استنادا لدراسة: رضا الزبون- 2 

 .سیر المعاملات،بعد كفاءة العاملین وحسن تعاملهم وأخیرا الخدمات المقدمة
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  مصادر إعداد فقرات الإستبیان:02الجدول

  المصدر  عدد العبارات   الأبعاد  المتغیرات

  جودة

  

  الخدمة

-2017الكریم، نذیر و (  04  الملموسیة

مذكرة ماستر بعنوان )2018

تأثیر أبعاد جودة الخدمة على "

  ".رضا الزبون

  04  الاعتمادیة

  04  الاستجابة

  04  الأمان

  04  التعاطف

  رضا 

  

  الزبون

سیر  إجراءاترضا على 

  المعاملات

  )2012حاكم و الخفاجي، (  05

ا رض"تحت عنوان، بتصرف

الزبون كمتغیر وسیط بین 

  ".جودة الخدمة وولاء الزبون

رضا على كفاءة العاملین 

  وحسن تعاملهم

04  

  05  رضا على الخدمات المقدمة

  بناءا على الدراسات السابقة عداد الباحثةإمن :المصدر       
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  نموذج العام للدراسة:07لشكلا

 SMART PLSعلى برنامج من اعداد الباحثة اعتمادا:المصدر 

  :منهجیة البحث - 3

من أجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام طریقة الاستبانة الاستقصائیة لدراسة العلاقة بین جودة الخدمة 

 125وذلك من خلال قیام بدراسة میدانیة وتوزیع   ورضا الزبون في الحصول على البیانات اللازمة

  .إستبانة 120تبانة  استرجعت منها إس

  :مجتمع الدراسة - 4

على مختلف المستویات ) أوریدو,جیزي,موبلیس(هو زبائن شركات الاتصال اللاسلكیة العاملة بسعیدة

, من النوع" البیانات الشخصیة" المحور الأول شمل مختلف: محاور 3وتقسیم الاستبیان إلى ,والأعمار 

بجودة "أما المحور الثاني خاص ,الاشتراك شركة الاتصال المتعامل معها ومدة, المستوى التعلیمي , السن
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یحتویان على الأسئلة الخاصة بفرضیات الدراسة حیث تم الإجابة "رضا الزبون"والمحور الثالث  الخدمة

  :المقسم كالتالي"لیكرت الخماسي"علیهما وفقا لمقیاس 

  الإجابة على الفقرات مقیاس:03لالجدو

  غیر موافق بشدة   غیر موافق      محاید       موافق       موافق بشدة   

  ]1 -1,8]  ]1,8 -2,6]  ]2,6 -3,4]  ]3,4 -4,2]  ]4,2 -5]  

  من إعداد الباحثة:المصدر                       

 الدراسة الوصفیة للعینة: 

  :تحلیل خصائص العینة

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر النوع:04الجدول

  الترمیز           النسبة  العدد  النوع

  1  39,5  51  رذك  

  2  53,5  69  أنثى  

  SPSS21 من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج:المصدر

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر النوع:08الشكل           

  

  Excelمن إعداد الباحثة باستخدام :المصدر 
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) %39,5(بنسبة  نةمن العدد الإجمالي للعی 51من خلال الجدول والشكل نلاحظ أن عدد الذكور  

  .هذا یدل على أن مؤسسات الاتصال تتعامل مع النوعین) %53,5(بنسبة 69والإناث بلغ عددهم 

   

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر السن: 05لجدولا           

 %النسبة  العدد  السن  الترمیز

  22.5  29  21أقل من   01

  35.7  46  سنة 25 - 21من   02

  11.6  15  سنة 30- 25من  03

  23.3  30  سنة 30أكثر من   04

  SPSS21 من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج:المصدر          

  

  توزیع العینة حسب متغیر السن:09الشكل                     

  

  Excelمن إعداد الباحثة باستخدام: المصدر

 [25- 21[عمریة  هي فئة جم العینةمن إجمالي ح نلاحظ من خلال الجدول والشكل أن أكبر عدد ونسبة- 

أقل ،فكانت فئة اد ونسب متفاوتة أما باقي الفئات فكانت بأعد )%35,7 (بنسبة 46حیث بلغ عددهم  سنة
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فأكثر  30ونسبة من أعمارهم،)%11,6(بنسبة قدرت ب[ 30- 25[تلیها فئة) %22,5(بنسبة  سنة 21من 

  ).%23,3(قدرت ب

                  

  توزیع عینة  الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي: 06الجدول               

 %النسبة  العدد  المستوى التعلیمي

  3,9  5  ابتدائي

  12,4  16  متوسط

  19,4  25  ثانوي

  57,4  74  جامعي

 SPSS21من إعداد الطالب باستخدام مخرجات برنامج:المصدر

 

     التعلیميتوزیع عینة الدراسة حسب متغیر المستوى :10 الشكل        

  

  

 SPSS21مخرجات برنامج : المصدر               

 

والمقدر  من إجمالي العینة یمثل أكبر عدد المستوى الجامعيمن خلال الجدول والشكل نلاحظ أن     

،حیث  قي المستویات متقاربة فیما بینهافي حین تبقى با )%57,4 (بوأعلى نسبة لمشتركین  74ب
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وبالنسبة للمتوسط والثانوي بنسب على )%3,9(ستوى الإبتدائي أصحاب الم ةبلغت نسب

  .)%19,4(و)%12,4(التوالي

  

 توزیع عینة الدراسة حسب شركة الاتصال المتعامل معها:07الجدول            

 %النسبة  العدد      شركة الاتصال المتعامل معها

  36,4  47  موبلیس

  41,9  54  جیزي

  14,7  19  أوریدو

 SPSS21داد الباحثة باعتماد على مخرجاتمن إع:المصدر

  

  توزیع عینة الدراسة حسب شركة الاتصال المتعامل معها:11الشكل           

 

 

  SPSS21مخرجات برنامج: المصدر

وقدر ب  من إجمالي العینة أكبر عدد ونسبة جیزيمن خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن مشتركي 

ثم مؤسسة  )%36,4(أي مشترك 47ب موبلیستلیها مؤسسة في حین )%41,9(بنسبة مشترك  54

 . )%14,7(بنسبة  مشترك19أوریدو 
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  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر مدة الاشتراك:08الجدول             

 %النسبة  العدد    مدة الاشتراك

  32,6  42  سنوات 5أقل من 

  29,5  38  سنوات 10-5من 

  31  40  سنوات 10اكثر من 

  

  spss21إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج  من :المصدر

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر مدة الإشتراك: 12الشكل              

  

 Excelمن إعداد الباحثة باستخدام :المصدر

من مجمل  من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن أغلب مشتركي مؤسسات الاتصال الجزائریة  

حیث یلیها )%32,5(مشترك ونسبة 42بعدد  سنوات 5أقل من خدمات المقدمة یتعاملون مع ال العینة

قدر عدد  سنوات 10-5ومن )%31(و مشترك 40ب  سنوات 10أكثر من الزبائن مدة اشتراكهم 

  .) %29,5(بنسبة 38 الزبائن ب 
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  :صدق وثبات الاستبیان-2

حتى ولو تم إعادة توزیعها على أفراد عینة لقیاس مدى دقة نتائج الدراسة وعدم تغیرها بشكل كبیر فیها   

والذي یمثل Cronbach Alphaكرونباخ الفا عدة مرات خلال فترات معینة تم الاعتماد على مقیاس 

  .ثبات الإستبانة

  تحلیل موثوقیة الاستبانة:09الجدول

  )ألفا كرونباخ(معامل الثبات   عدد العبارات 

34    0,864  

  SPSS21الاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الباحثة  ب:المصدر

وهو الحد الأدنى  0,7أكبر من  0,864حسب نتائج الجدول أعلاه فإن قیمة معامل  ألفا كرونباخ       

وهي نسبة تشیر إلى وجود أتساق وترابط بین عبارات الإستبانة ) (Nunnally.1978المقبول حسب

  .وتتمیز بالصدق والموثوقیة

  :المستجوبیندراسة  اتجاه أراء - 3

نتناول دراسة أراء المستجوبین لمعرفة مدى تقدیم الخدمة ذات جودة من قبل شركات الاتصال العاملة  

  .بسعیدة وكسب رضا زبائنها من خلال تطبیق مختلف أبعاد جودة الخدمة وأبعاد رضا الزبون 

  اتجاه أراء المستجوبین لأبعاد المتغیرات:10الجدول 

المتوسط   یراتأبعاد المتغ  المتغیرات

  الحسابي

  درجة الموافقة  الانحراف المعیاري

  جودة  

  

 

الخدمة

SQ) 

  موافق  0,67329 0313, 2  الملموسیة

  موافق  0,78635  2,3938  الاعتمادیة

  موافق  0,81295  2,5188  الاستجابة

  موافق  1,39972  2,4292  والثقة الأمان

  متوسط  0,69956  6146, 2  التعاطف
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  رضا   

  

  (SCنالزبو

  موافق  0,64349  2,2975  رضا على إجراءات سیر المعاملات

رضا على كفاءة العاملین وحسن 

  .تعاملهم 

  موافق  0,80678  2,2875

  موافق  0,73762  5667, 2  .رضا على الخدمات المقدمة 

  .خماسيلیكارت الواعتماد على سلم  spss21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات:  المصدر               

 الاعتمادیة, الملموسیة:من خلال الجدول أعلاه الاتجاه العام لأراء المستجوبین موافقین على كل من  -  

ة العاملین وحسن تعاملهم كفاء ،وموافقین  على سیر المعاملات  جودةالخدمةللمتغیر  الاستجابةوالأمان,

  .الخدمة المقدمة للمتغیر رضا الزبون و

المستجوبین حول بعد التعاطف كان متوسط مما یجب على المؤسسة الأخذ بعین الاتجاه العام لأراء - 

وضع أسالیب خاصة للتعامل مع فئات ذوي الاحتیاجات الخاصة :الاعتبار بعض التوصیات وهي

الاهتمام أكثر بانشغالات الزبون وحل مشاكله والنظر في ساعات العمل لتتلاءم والزبون لأن رضاه ,

  .سسة وتطورهایساهم في نجاح المؤ 

  plsتحلیل ودراسة النتائج باستخدام نموذج المعادلات الهیكلیة:المبحث الثاني

 plsفي هذا المبحث سوف نتطرق إلى تحلیل ودراسة النتائج باستخدام نموذج المعادلات الهیكلیة       

ها تعطي للباحث یعد من أفضل الطرق التي تستخدم لاختبار النماذج متعددة المتغیرات، و ذلك لأن الذي

إمكانیة اختبار العلاقة بین هذه المتغیرات دفعة واحدة مع تحدید مدى ملائمة النموذج للبیانات التي یتم 

تجمیعها من خلال مجموعة مؤشرات یطلق علیها مؤشرات جودة المطابقة، و من هنا سیتم استخدام 

ة النموذج للبیانات، و ذلك عن طریق نموذج المعادلات الهیكلیة من اجل اختبار مدى ملائمة او مطابق

، و الذي یستخدم لتوكید  أو إستكشاف مدى ملائمة النموذج مع بیانات العینة  Smartpls3برنامج 

  .)63، صفحة 2017/2018محمد، (.المستخدمة

I.  النمذجة باستعمال المعادلات الهیكلیةpls: 

  : plsدام المعادلات الهیكلیةمفهوم النمذجة باستخ-  1

نموذج ( هي عبارة عن منهجیة ترتكز على الخوارزمیة لتقدیر النموذج المحدد فهي تستعمل نموذجین 

في وقت واحد عند عملیة التقدیر ،و هذه الأخیرة تتطلب حساب درجات ) داخلي و نموذج خارجي 
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یتوافق مع الدرجة المحسوبة له لیتم  كل متغیر كامن له تقدیر ه الخاص الذيو  المتغیرات الكامنة

الذي یعبر عن العلاقة ما بین النموذج القیاس وصف هذه المنهجیة عن طریق نموذجین الأول یسمى 

الذي  بالنموذج الهیكليالمتغیرات الكامنة و المتغیرات المقاسة الخاصة بكل متغیر كامن و الثاني یسمى 

الكامنة فیما بینها كما یمكن تسمیتها بالنموذج الخارجي و  یعبر هو الأخر عن العلاقة بین المتغیرات

  :،لتمثل بذلك منهجیة النمذجة نظاما متعدد المراحل).النموذج الداخلي

 ).Path Analysis(تحلیل المسار  - 

 ).Confermatory Factoriel Analysis(التحلیل العاملي التوكیدي  - 

 ).Multiple regression analysis(تحلیل الانحدار المتعدد   - 

  ).Integrated model(النموذج المتكامل - 

یسمح بتوضیح العلاقات الخطیة المباشرة  Model Equation Structurel نموذج المعادلة البنائیة    

وغیر المباشرة بین مجموعة المتغیرات الكامنة والمشاهدة، كما یمكن من دراسة المسار الكامل للعلاقات و 

یمثل تصویرا للنموذج  Diagram Path من متغیرات ظاهرة أو أكثر في تمثیل الإرتباطات بین مجموعة

الذي یشمل الإنحدار المتعدد، كما أنه ترجمة لسلسلة من Model Linear Generalالخطي العام

-64، الصفحات 2017/2018محمد، ( .مفترضة بین مجموعة من المتغیراتعلاقات السببوالنتیجة ال

65(  

  )2018-2017، .خدیجة ع( :حالات استعمال طریقة المعادلات الهیكلیة- 2

دراسات  بتطبیق المتغیرات،ویقوم بین مجموعةمن خطیة علاقات الهیكلیة المعادلات نموذج یختبر

 ''أصل" المختبرة للعلاقات تكون بأن النموذجیشترط هذا لذلك.الاستنتاجیة -الافتراضیة  للأبحاث توكیدیة

 جدیدة علاقات عن نبحث أین الاستكشافیة الدراسات استخدامه في لایمكن نظریة،بحیث قاعدة أوبالأحرى

  .الدراسة مجال في قبل من تناولها یتمم ل

دیة بأنه جملة من الطرق التأكی1980یعتبر استعمال نماذج المعادلات الهیكلیة منذ نشأته  سنة 

،دوره یكمن في مساعدة الباحث في تأكید المكونات والمجال النظري الذي تناوله على هذا الأساس قبل 

یتأكد الباحث أولا من جانبها  النظري ، ثم یقوم ثانیا ببناء شكل )تحلیل المعلومات (إستعمال هذه الأداة 

العلاقات الخطیة إلى نموذج هیكلي یوضح فیه العلاقات السببیة،المرحلة الثالثة یتم فیها تحویل شكل 

ونموذج للقیاس،أما  المرحلة الرابعة مخصصة لاختبار نوع مصفوفة المعلومات واختیار نموذج المقترح ثم 
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یتم في المرحلة الخامسة تقییم تعیین النموذج الهیكلي وفي المرحلة الموالیة یتم تقییم جودة تطابق النموذج 

لمرحلة السابعة والأخیرة یتم من خلالها شرح وتحلیل النتائج المتحصل مع المعلومات المكتسبة، اما ا

  .علیها أو القیام بتغییر النموذج غذا لم یتم التوصل إلى نتائج مرضیة

تمكننا هذه الطریقة من دراسة التأثیرات المشتركة لمجموعة من المتغیرات على متغیر واحد أو 

) التابعة(هذه النماذج غمكانیة فحص المتغیرات الوسیطیة مجموعات أخرى بالغضافة إلى ذلك توفر لنا 

وأخیرا تركز .بالنسبة للعدید من العلاقات داخل النموذج والتي تتعلق بالمتغیرات المستقلة بالنسبة للأخرین 

طرق تحلیل المعلومات على تقدیر علاقات التبعیة بین المفاهیم غیر الملاحظة والتي نسمیها بالمتغیرات 

  )128، صفحة 2018-2017، .خدیجة ع( .الكامنة

  :أنواع المتغیرات الموجودة في طریقة النمذجة بالمعادلات الهیكلیة- 3

  :منها هناك عدة تصنیفات للمتغیرات في النمذجة 

 المتغیرات الكامنة والمتغیرات الظاهرة:التصنیف الأول1- 3 

 الكامنة  المتغیراتLatent Variables: 

بصورة مباشرة أو هي المتغیرات غیر المقاسة أو یة أو إفتراضیة لا یمكن ملاحظتها هي متغیرات نظر    

 .العوامل غیر المشاهدة أو البنى 

بمعنى أخر هي المتغیرات التي لا یتم مشاهدتها او قیاسها مباشرة ولكن یمكن ملاحظتها وقیاسها   

علیها بواسطة مجموعة من المتغیرات التي یتم إعدادها لقیاسها بشكل غیر مباشر یحث یستدل 

، 2018- 2017، .خدیجة ع( و غیرها من أدوات جمع البیاناتبإستخدام الإختبارات و الإستبیانات 

 )129صفحة 

  المتغیرات الظاهرةManifest Variables  : 

یمكن .التي تستخدم لتحدید أو الإستدلال على البنیة أو المتغیر الكامن  هي مجموعة من المتغیرات   

إیضاح أن المتغیرات الظاهرة هي المؤشرات الخارجیة للمتغیرات الكامنة ، و یطلق علیها عدة تسمیات 

  )67، صفحة 2017/2018محمد، ( .منها المتغیرات المشاهدة أو الملاحظة أو المقاسة 
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 3 -2 المتغیرات خارجیة المنشأ مقابل متغیرات داخلیة المنشأ  :التصنیف الثاني    

  المتغیرات خارجیة المنشأExogenous Variables  

هي متغیرات مستقلة بدون متغیر سببي سابق، فهي متغیرات تؤثر ولا تتأثر، أي أنها تؤثر في غیرها ولا 

أخطاء القیاس، وأي متغیر مستقل آخر داخل النموذج یؤثر ولا : موذج، مثالتتأثر بأي متغیر داخل الن

  .یتأثر

 المتغیرات داخلیة المنشأ: 

هي متغیرات تتأثر بمتغیرات أخرى داخل النموذج، وتشمل كل من المتغیرات التابعة الخالصة، 

أو متغیرات الوسطیة   تعد المتغیرات الوسطیة نتائج للمتغیرات خارجیة المنشأ (والمتغیرات الوسطیة 

وباختصار أي شكل یتجه إلیه السهم في النموذج ). الأخرى، وأسباب للمتغیرات التابعة والوسطیة الأخرى

  .)130-129، الصفحات 2018- 2017، .خدیجة ع( .یعتبر داخلي المنشأ

  : باشر أو أخرى ذات تأثیر غیر مباشرمتغیرات ذات تأثیر م: التصنیف الثالث - 3- 3

 لمتغیرات ذات التأثیر المباشر اDirect Effect : 

والمتغیر التابع عند أي المستقل  ربین المتغی)تأثیر مباشر(نقول عن علاقة أنها علاقة سببیة مباشرة     

یرات قد أدخلت في تغییر المتغیر المستقل یحدث تغییرا مباشرا في المتغیر التابع علما ان بقیة المتغ

 .النموذج السببي وبقي أثرها ثابتا

  غیر المباشرة ذات التأثیر المتغیراتIndirect Effect  : 

تكون هناك علاقة سببیة غیر مباشرة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع عندما یكون المتغیر   

 .)164، صفحة 2018-2017عائشة، ( المستقل مؤثرا في المتغیر التابع عبر متغیرات وسیطیة أخرى

على ضوء ما سبق یمكن ایضاح أن المتغیرات في النمذجة بالمعادلة الهیكلیة یمكن وصفها إما كامنة   

أو مشاهدة، داخلیة المنشأ أو خارجیة المنشأ، مستقلة أو تابعة، ذات تأثیر مباشر أو ذات تأثیر غیر 

 .مباشر
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  : أنواع النماذج الموجودة في طریقة النمذجة بالمعادلات الهیكلیة-4

  : عند استعمال المتغیرات الكامنة نفرق عموما النموذج غلى نوعین من النماذج الفرعیةهما

  :Measurement Modelنموذج القیاس 1- 4  

جا العلاقات بین مدم)الكلي(یسمى أیضا النموذج الخارجي وهو جزء فرعي من النموذج العام        

  )163، صفحة 2018- 2017عائشة، ( ).الكامنة(والمتغیرات غیر المشاهدة )الجلیة(المتغیرات المشاهدة 

 :Structural Modelنموذج الهیكلي 2- 4   

یحدد أي المتغیرات الكامنة  یحدد نموذج البناء العلاقات السببیة الموجودة بین المتغیرات الكامنة، فهو   

خدیجة ( .على التغیرات في قیم متغیرات أخرى كامنة داخل النموذج) مباشرة أو غیر مباشرة(یؤثر بصورة 

  )2018-2017، .ع

 : SEM Languageالهیكلیة بالمعادلة نمذجةاللغة - 5

  :وهي تصمیم النماذج في علیهاالعلماء یتفق موحدة لغة للنمذجة توجد

  الأشكال والرسومات المستعملة في لغة النمذجة بالمعادلات الهیكلیة:11الجدول        

  الشكل الوصف

 

  )المشاهدة(المربع أو المستطیل یشیر إلى المتغیرات الظاهرة 

Les variables manifestes 

  

 

  )مشاهدغیر ال(الشكل الدائري أو البیضاوي یشیر إلى المتغیر الكامن 

Variable Latente 

  

 

  خطأ النمذجة للمتغیر المقاس  .1

المتغیر ( السهم الأفقي یدل على وجود علاقة سببیة بین المتغیرین .2

 ).الخارج منه السهم یؤثرفي المتغیر الذي یصل إلیه السهم

  

            2 

  .وجود علاقة ارتباط بین المتغیرین

 

  

 

 

ξ

  

ξ

   

1  

Ξ
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   ).تأثیر متبادل(لة بین المتغیرین وجود علاقة سببیة متباد

 

  )131، صفحة 2018-2017، .خدیجة ع( :المصدر          

  )2017/2018محمد، ( :مراحل بناء نموذج المعادلات الهیكلیة -6

بعد ذلك، نناقش خوارزمیة . والقیاسیة، یلیها فحص البیانات تبدأ العملیة بمواصفات النماذج الهیكلیة    

PLS-SEM على الباحثین تقییم النتائج . ونقدم نظرة عامة عن الاعتبارات الهامة عند بدأ التحلیلات

على أساس نتائج الحساب، و للقیام بذلك، یجب أن یعرف الباحثون كیفیة تقییم نماذج القیاس العاكسة 

 .والهیكلیة

، یمكن )استنادا إلى معاییر محددة(تعتبر البیانات الخاصة بالتدابیر موثوقة وصالحة عندما 

و أخیرا نتعامل مع آثار الوسائط و المعدلات التي أصبح . للباحثین بعد ذلك تقییم النموذج الهیكلي

یها و بناء على نتائج، یفسر الباحثون النتائج التي توصلوا إل. PLS-SEMتحلیلها معیارا في بحث 

و الشكل التالي یبین خطوات تطبیق منهجیة النمذجة بالمعادلات . ویستخلصون استنتاجاتهم النهائیة

 )70، صفحة 2017/2018محمد، ( . PLS-SEMالبنائیة 

  PLS-SEMخطوات تطبیق منهجیة  :13الشكل 

  

 

                           

 

  

  

  )70، صفحة 2017/2018محمد، ( :المصدر                          

 

η1

   

   الفحصجمع البیانات و  تحدید نموذج القیاس تحدید النموذج الهیكلي 

 الفحص 

 pls-semتقییم نتائج

 لنموذج الھیكلي العاكس

 pls-semتقییم نتائج plsتقدیرنموذج المسار 

  لنموذج القیاس العاكس

 تفسیر النتائج و الخلاصة   pls-semتحلیل المتقدم 
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  :الدراسة الاستكشافیة والتو كیدیة

    :تقییم نموذج القیاس- 1

إن التوصل إلى نماذج أكثر صلاحیة للاستخدام وأكثر ملائمة لبیئة بحثیة فهذا یعني بالضرورة أن تلك   

ماذج تتمتع بصدق وموثوقیة عالیة تتیح للدراسات اللاحقة بأن تستخدمها، ومن هنا تبرز أهمیة كل من الن

، باعتبارهما )(Discriminant Validityوالصدق التمییزي (Convergent Validity)الصدق التقاربي 

والمقاییس، ولذلك لاختبار صدق تلك النماذج  (Construct Validity)یشكلان أهم أنواع الصدق البنائي 

اعتمدت الدراسة الحالیة على كل من الصدق التقاربي والصدق التمییزي في اختبار صدق المقاییس 

  .المستخدمة

  :الصدق التقاربي2- 1

 ,Hair et al(الصدق التقاربي هي ما مدى تقارب وتوافق الأسئلة من بعضها البعض، واستنادا إلى 

، متوسط التباین المستخرج )CR(الموثوقیة المركبة : هي فمعاییر تقییم الصدق التقاربي) 2010

)AVE( معامل التحمیل ،(Factor Loading).  

 :معامل التحمیل  - أ

لتقییم صحة التقارب للبنیات العاكسة، ننظر في التحمیل الخارجي للمؤشرات البناءات، و  یجب أن     

ارتفاع . في نسبة عالیة من التباینتتلاقى العناصر التي تكون مؤشرات  لبناء عاكس معین و تشترك 

التحمیل الخارجي للمؤشرات المرتبطة ببناء تشیر أن لدیها الكثیر من القواسم المشتركة، و التي یتم 

  . موثوقیة المؤشرحجم التحمیل الخارجي هو أیضا یسمى عادة . التقاطها من قبل بناء

) 0.7082(، لأن هذا الرقم التربیعي 0.708معامل التحمیل الخارجي للمؤشر یجب أن فوق قیمته      

، و هذا یعني أن التباین المشترك بین المتغیر الكامن ومؤشره أكبر من تباین أخطاء 0.50یساوي 

لتكون مقبول  0.708تعتبر قریبة بما فیه الكفایة إلى  0.70لاحظ أنه في معظم الحالات، . القیاس

)Hair et al, 2016, p 136( و علیه كحد أدنى، یجب أن تكون التحمیلات الخارجیة لجمیع ،

لات الشكل التالي یبین التحمی.  Holland, 1999حسب  0,7المؤشرات ذات دلالة إحصائیة أكبر من

  : الخارجیة لمؤشرات البناءات
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 معامل التحمیل:14لالشك                                   

 

 smart pls3طالب باستخدام برنامجمن إعداد ال: المصدر 

من خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن       

  )Q16 ;0 ,169(,)Q21 ;0,590(,Q24 ;0,571)(,)Q33 ;0,571)(المقاییس(المؤشرات:

وعلینا حذف هذه المؤشرات لأن التباین المشترك بین المتغیر  0,7معاملات تحمیلهم الخارجي اقل من 

  .أخطاء القیاس الكامن ومؤشره اصغر من تباین

  :الموثوقیة الداخلیة- ب

التقلیدي للتناسق الداخلي هو ألفا كرونباخ، والذي یوفر تقدیرا للاعتمادیة على أساس  المعیار  

ویفترض ألفا كرونباخ أن جمیع المؤشرات یمكن . الارتباطات المتبادلة لمتغیرات المؤشرات المشاهدة

لكن ). یع المؤشرات لها تحمیلات خارجیة متساویة على البناءأي أن جم(الاعتماد علیها على حد السواء 
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PLS-SEMقیم ألفا كرونباخ و الجدول التالي یعطي . تعطي الأولویة للمؤشرات وفقا لموثوقیتها الفردیة

  :للمتغیرات الكامنة

 (Cronbachs Alpha)قیم الفا كرونباخ للمتغیرات: 12الجدول    

 Alpha de    المتغیرات الكامنة         

Cronbach  

 628, 0  إجراءات سیر المعاملات

  787, 0  الأمان

  0,769  الاستجابة

  0,805  الاعتمادیة

  0,734  التعاطف

  0,785  الخدمات المقدمة

  0,749  الملموسیة

  873, 0  جودة الخدمة

 0,850  رضا الزبون

  0,834  كفاءة العاملین

 Smart plsمن إعداد الباحث باستخدام :المصدر



 ركات اتصال الجزائر بسعیدة

من خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ  أن جل معاملات ألفا كرونباخ معنویة ومقبولة من 

Hulland (1999)  ،یتطابق مع مؤشر  وهذا ما

 0,7و هي قریبة من )628, 0(قیمته كانت

ا كرونباخ، ، لأنه یدمج في من معامل ألف

 Rho De، و الجدول التالي یبین معاملات 
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(Cronb achs Alpha)قیم الفا كرونباخ للمتغیرات

 smart plsاعتمادا على مخرجات برنامج

من خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ  أن جل معاملات ألفا كرونباخ معنویة ومقبولة من 

Hulland (1999)حسب  0.70الناحیة الإحصائیة لأن قیمها أكبر من 

قیمته كانت) إجراءات سیر المعاملات(الموثوقیة المركبة،ما عدا المتغیر 

  .، وعلیه هذا  المتغیر الكامن لا تتطابق مع مؤشر الموثوقیة المركبة

 Rho De Joreskog:  

من معامل ألف و هو أكثر دقة Rho De Joreskogنستخدم معیار 

، و الجدول التالي یبین معاملات )  Roussel et al,2012(عملیة حسابه الأخطاء حسب 

  .)Hair et al, 2012(:للمتغیرات الكامنة

:                 الفصل الثاني
 

قیم الفا كرونباخ للمتغیرات :15شكلال

اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر 

من خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ  أن جل معاملات ألفا كرونباخ معنویة ومقبولة من          

الناحیة الإحصائیة لأن قیمها أكبر من 

الموثوقیة المركبة،ما عدا المتغیر 

، وعلیه هذا  المتغیر الكامن لا تتطابق مع مؤشر الموثوقیة المركبة

  

 Rho De Joreskogمعامل

نستخدم معیار     

عملیة حسابه الأخطاء حسب 

Joreskog للمتغیرات الكامنة
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  Rho De Joreskogمعامل :13الجدول                       

  rho_A  المتغیرات الكامنة         

 0,638  إجراءات سیر المعاملات

  789, 0  الأمان

  0,772  الاستجابة

  0,809  الاعتمادیة

  0,771  التعاطف

  0,792  الخدمات المقدمة

  0,759  الملموسیة

  894, 0  جودة الخدمة

 0,869  رضا الزبون

  0,838  كفاءة العاملین

  Smart plsستخدام من إعداد الباحث با:المصدر

  

  

  

  

  



 ركات اتصال الجزائر بسعیدة

  

Rho  معنویة ومقبولة من الناحیة

Fornelle & Lacker ماعدا متغیر الكامن ،

، و هذه النتیجة تأكد بأن المتغیر 

Rho  بأنه لا یتطابق مع مؤشر ،

معیار ألفا كرونباخ حساسة لعدد من العناصر في المقیاس، وعموما تمیل إلى التقلیل من موثوقیة 

و علیه نطبق . و یمكن استخدامه كمقیاس أكثر تحفظا لموثوقیة الاتساق الداخلي

ویأخذ هذا ). CR(یة المركبةمقیاس ملائم و مختلف عن الموثوقیة الاتساق الداخلي، ویشار إلیه بالموثوق

  . المقیاس لاعتماده في الحسبان مختلف التحمیلات الخارجیة لمتغیرات المؤشر

ركات اتصال الجزائر بسعیدةدراسة تطبیقیة لش:                 

59 

  Rho De Joreskogمعامل :16الشكل                           

  Smart  pls3اعتمادا على مخرجات برنامج

Rhoمن خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ أن جل معاملات 

Fornelle & Lacker (1981)حسب  0.70الإحصائیة لأنها أكبر من 

، و هذه النتیجة تأكد بأن المتغیر  0,7أقل  من  0,638قیمة معامله هي  ) إجراءات سیر المعاملات

Rhoحسب معاملي ألف كرونباخ و ) إجراءات سیر المعاملات

 Composite Reliabilityالموثوقیة المركبة 

معیار ألفا كرونباخ حساسة لعدد من العناصر في المقیاس، وعموما تمیل إلى التقلیل من موثوقیة 

و یمكن استخدامه كمقیاس أكثر تحفظا لموثوقیة الاتساق الداخلي

مقیاس ملائم و مختلف عن الموثوقیة الاتساق الداخلي، ویشار إلیه بالموثوق

المقیاس لاعتماده في الحسبان مختلف التحمیلات الخارجیة لمتغیرات المؤشر

:                 الفصل الثاني
 

                          

اعتمادا على مخرجات برنامج:المصدر

من خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ أن جل معاملات 

الإحصائیة لأنها أكبر من 

إجراءات سیر المعاملات(

إجراءات سیر المعاملات(الكامن 

  .الموثوقیة المركبة

الموثوقیة المركبة -ج 

معیار ألفا كرونباخ حساسة لعدد من العناصر في المقیاس، وعموما تمیل إلى التقلیل من موثوقیة 

و یمكن استخدامه كمقیاس أكثر تحفظا لموثوقیة الاتساق الداخلي. الاتساق الداخلي

مقیاس ملائم و مختلف عن الموثوقیة الاتساق الداخلي، ویشار إلیه بالموثوق

المقیاس لاعتماده في الحسبان مختلف التحمیلات الخارجیة لمتغیرات المؤشر
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. ، حیث تشیر القیم الأعلى إلى مستویات أعلى من الموثوقیة1و  0تتراوح الموثوقیة المركبة بین 

قیم الموثوقیة المركبة . دعلى وجه التحدی. ویفسر بشكل عام بنفس الطریقة التي یستخدمها ألفا كرونباخ

مقبولة في البحوث الاستكشافیة، بینما في المراحل الأكثر تقدما من البحث، یمكن  0.70إلى  0.60من 

لیست )  0.95وبالتأكید فوق ( 0.90والقیم التي تزید عن . مقبولة 0.90و  0.70اعتبار القیم بین 

س نفس الظاهرة ومن ثم لا یحتمل أن تكون مرغوبة لأنها تشیر إلى أن جمیع متغیرات المؤشرات تقی

 Hair et al, 2016 p).ینصح الباحثون بتقلیل عدد مؤشرات زائدة عن الحاجة .مقیاسا صالحا للبناء

136).  

  )(CRالموثوقیة المركبة:14الجدول                            

  بةالموثوقیة المرك  المتغیرات الكامنة         

 0,800  إجراءات سیر المعاملات

  875, 0  الأمان

  0,852  الاستجابة

  0,873  الاعتمادیة

  0,831  التعاطف

  0,862  الخدمات المقدمة

  0,840  الملموسیة

  893, 0  جودة الخدمة

 0,878  رضا الزبون

  0,889  كفاءة العاملین

 Smart pls3من إعداد الباحث باستخدام :المصدر                



 ركات اتصال الجزائر بسعیدة

  

معنویة ومقبولة من الناحیة   CRمن خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ  أن جمیع معاملات 

ترابط فقرات ، وهذا ما یدل على وجود 

  .الدراسة في قیاس المتغیرات الكامنة، وبالتالي وجود موثوقیة لنموذج القیاس المستعمل

Average Variance Extracted (AVE) 

. هو من المقاییس الشائعة لإثبات صحة التقارب على مستوى البناء

بأنه القیمة المتوسطة الكبرى للتحمیلات المربعة للمؤشرات المرتبطة بالبناء أي 

و باستخدام المنطق نفسه المستخدم في 

أو أكثر إلى أن البناء یفسر في المتوسط أكثر من 

إلى أنه في  0.50التي تقل عن  

الجدول التالي . المتوسط لا یزال هناك تباین أكبر في خطأ العناصر بدلا من التباین المفسر في البناء

ركات اتصال الجزائر بسعیدةدراسة تطبیقیة لش:                 
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  )CR(الموثوقیة المركبة:17شكلال                        

 Smart pls 3اعتمادا على مخرجات برنامج

من خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ  أن جمیع معاملات 

، وهذا ما یدل على وجود  Hulland (1999)حسب  0.70الإحصائیة لأنها أكبر من 

الدراسة في قیاس المتغیرات الكامنة، وبالتالي وجود موثوقیة لنموذج القیاس المستعمل

Average Variance Extracted (AVE) متوسط التباین المستخرج

هو من المقاییس الشائعة لإثبات صحة التقارب على مستوى البناء AVEمتوسط التباین المستخرج 

بأنه القیمة المتوسطة الكبرى للتحمیلات المربعة للمؤشرات المرتبطة بالبناء أي ویعرف هذا المعیار 

و باستخدام المنطق نفسه المستخدم في . مجموع التحمیلات المربعة مقسوما على عدد المؤشرات

أو أكثر إلى أن البناء یفسر في المتوسط أكثر من  0.50البالغة  AVEالمؤشرات الفردیة  تشیر قیمة 

 AVEوعلى النقیض من ذلك، تشیر القیمة . تباین في مؤشراته

المتوسط لا یزال هناك تباین أكبر في خطأ العناصر بدلا من التباین المفسر في البناء

  :  للبناءات AVEمتوسط التباین المستخرج

:                 الفصل الثاني
 

                        

اعتمادا على مخرجات برنامج:المصدر 

من خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ  أن جمیع معاملات 

الإحصائیة لأنها أكبر من 

الدراسة في قیاس المتغیرات الكامنة، وبالتالي وجود موثوقیة لنموذج القیاس المستعمل

متوسط التباین المستخرج-د

متوسط التباین المستخرج 

ویعرف هذا المعیار 

مجموع التحمیلات المربعة مقسوما على عدد المؤشرات

المؤشرات الفردیة  تشیر قیمة 

تباین في مؤشراتهنصف ال

المتوسط لا یزال هناك تباین أكبر في خطأ العناصر بدلا من التباین المفسر في البناء

متوسط التباین المستخرجیبین 
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 (AVE)متوسط التباین المستخرج: 15الجدول

  AVEمتوسط التباین   المتغیرات الكامنة         

 0,573  إجراءات سیر المعاملات

  701, 0  الأمان

  0,592  الاستجابة

  0,633  الاعتمادیة

  0,556  التعاطف

  0,611  الخدمات المقدمة

  0,570  الملموسیة

  0,669  كفاءة العاملین

 Smart pls3من إعداد الباحث باستخدام :المصدر               
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  (AVE)متوسط التباین المستخرج: 18لالشك

 Excelمن اعداد الباحث باستخدام :  المصدر       

معنویة ومقبولة من   AVEمن خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ أن جمیع قیم معاملات

، مما یدل  Fornell andLicker’s  (1981)حسب  0.50الناحیة الإحصائیة لأن قیمها أكبر من 

على أن كل متغیر كامن یشرح أكثر من النصف تباینات مؤشراته، و بالتالیصحة التقارب قد تحققت في 

  .هذا النموذج

 Discriminant Validityالصدق التمییزي 2- 1

ا، فإن وهكذ. هو المدى الذي یكون فیه البناء متمیزا حقا عن البناءات الأخرى وفقا للمعاییر التجریبیة

إثبات صحة التمییز یعني أن البناء هو فرید من نوعه، ویلتقط الظواهر التي لا تمثلها بناءات أخرى في 

  :، هناك معیارین لتقیم الصدق التمییزي) Hair et al, 2010(و حسب . النموذج

  )Cross loading( التباین بین الأسئلة-أ

تقیس متغیر كامن أخر، وذلك بأن تكون قیمة العلاقة نتحقق بأن الأسئلة التي تقیس متغیر كامن ما لا 

بین السؤال ومتغیره الكامن أكبر من قیمة علاقته مع متغیر كامن أخر، لكي نقول إن الأسئلة 

 .وهذا ما یتفق ونموذج دراستنا والجدول التالي یبین ذلك.مستقلة

  

0

0,1

0,2

0,3

0,4

0,5

0,6

0,7

0,8

الاستجابة الاعتمادیة التعاطف المقدمةالخدمات الملموسیة العاملینكفاءة
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 )Cross loading(التباین بین الأسئلة  :16الجدول                      

الخدمات 

  المقدمة

كفاءة العاملین  

  وحسن تعاملهم

إجراءات  

سیر 

  المعاملات

    الملموسیة  الاعتمادیة  الاستجابة  الأمان والثقة  التعاطف

0,221  0,052  0,003  0,212  0,110  0,112  0,212  0,695 Q1 

0,037  0,076  0,033  0,094  0,061  0 ,172  0,224  0,761  Q2  

0,239  0,127  0,095  0,186  0,206  0,239  0,258  0 ,847  Q3  

0,236  0,245  0,165  0,193  0,253  0,279  0,272  0,706  Q4  

0,220  0,130  0,174  0,319  0,359  0,416  0,722  0,311  Q5  

0,353  0,302  0,052  0,284  0,478  0,486  0,867  0,210  Q6  

0,336  0,194  0,050  0,347  0,351  0,475  0,824  0,273  Q7  

0,362  0,343  0,073  0,263  0,372  0,530  0,763  0 ,235  Q8  

0,395  0,394  0,197  0,410  0,378  0,819  0,526  0,308  Q9  

0,394  0,361  0,125  0,414  0,470  0,782  0,574  0,143  Q10  

0,389  0,386  0,126  0,409  0,441  0,734  0,346  0,224  Q11  

0,450  0,507  0,231  0,495  0,535  0,738  0,386  0,180  Q12  

0,409  0,380  0,247  0,419  0,850  0,492  0,442  0,171  Q13  

0,367  0,441  0,207  0,405  0,841  0,491  0,429  0,241  Q14  

0,259  0,466  0,256  0,362  0,820  0,507  0,362  0,148  Q15  

0,161  0,269  0,143  0,603  0,155  0,232  0,142  0,052  Q17  

0,447  0,504  0,281  0,837  0,466  0,490  0,389  0,165  Q18  

0,363  0,447  0,331  0,826  0,386  0,442  0,342  0,264  Q19  

0,377  0,382  0,275  0,691  0,328  0,459  0,196  0,164  Q20  

0,242  0,272  0,708  0,191  0,149  0,075  0,112  0,030  Q22  

0,376  0,322  0,809  0,252  0,243  0,167  0,159  0,053  Q23  

0,337 0,306 0,750 0,361 0,240 0,251 0,090 0,157 Q25 

0,392  0,805  0 ,373  0,475  0,608  0,463  0,191  0,175  Q26  

0,511  0,871  0,286  0,443  0,431  0,459  0,258  0,091  Q27  

0,323  0,767  0,340  0,418  0,177  0,313  0,186  0,004  Q28  

0,323  0,824  0,310  0,470  0,434  0,502  0,359  0,082  Q29  

0,700  0,403  0,264  0,408  0,350  0,405  0,342  0,126  Q30  

0,854  0,451  0,321  0,436  0,351  0,463  0,321  0,232  Q31  

0,783  0,389  0,386  0,327  0,216  0,286  0,209  0,300  Q32  

0,781  0,418  0,358  0,310  0,379  0,496  0,386  0,282  Q34  

  Smart pls 3من إعداد الباحثة باعتمادعلى مخرجات :المصدر                                   
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 ):variable correlation-R2 of AVE( تداخل الأبعاد مع بعضها البعض -ب       

نقیس اختلاف الأبعاد، ویجب أن تكون قیمة العلاقة بین البعد ونفسه أكبر من قیمة العلاقة مع بعد أخر، 

  .Fornell-Larckerلكي نقول إن الأبعاد مستقلة حسب معاییر 

  تداخل الأبعاد مع بعضها البعض: 17الجدول                     

كفاءة 

  العاملین

الخدمات   الملموسیة

  المقدمة

الأمان   الاستجابة  الإعتمادیة  التعاطف

  والثقة

إجراءات 

سیر 

  المعاملات

  

إجراءاتسیر  757, 0              

  لمعاملاتا

  والثقة الأمان  0,282   0,837            

  الاستجابة  0,223   0,592  0,769          

  الاعتمادیة  0,075  0,492  0,600  0,796        

  التعاطف  0,358  0,473  0,560  0,381  0,746      

الخدمات   0,427  0,414  0,529  0,401  0,473  0,781    

  المقدمة

  الملموسیة  0,108  0,224  0,278  0,324  0,231  0,303  0,755  

  كفاءة العاملین  0,398  0,511  0,535  0,307  0,552  0,532  0,107  0,818

  Smart plsإعداد الباحثة باستخدام مخرجات من:المصدر         

بأن جمیع معاملات یتبین Critère de Fornell-Larckerمن خلال الجدول أعلاه  وحسب معیار -     

DV  معنویة ومقبولة إحصائیا وذلك بعد النظر إلى القطر إذ نلاحظ أن كل متغیر متمیز عن الآخر

وهذا ما یدل على وجود ) في القطر أكبر من تقاطع متغیر مع المتغیر آخرقیمة تقاطع المتغیر مع نفسه (

  .اختلاف بین المتغیرات الكامنة وعلیه نقول بأن هذه المتغیرات مستقلة

  :وبعد التأكد من جودةمطابقة نموذج القیاس یمكن تمثیل نموذج الدراسة كما یلي 
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  للدراسةنموذج الهیكلي :19الشكل                         

 Smartpls 3 منإعداد الباحثة باستخدام:المصدر

 :Assessment of Structural Model النموذج الهیكلي تقییم- 2

بمجرد أن نؤكد أن تدابیر البناء ذات موثوقیة وصلاحیة ، فإن الخطوة التالیة تتناول تقییم نتائج 

و سنقدم  .نموذج والعلاقات بین البناءاتوهذا ینطوي على دراسة القدرات التنبؤیة لل. النموذج الهیكلي

  . مجموعة من التدابیر التي ینبغي استخدامها لتقییم النموذج الهیكلي

  المسارات واختبار الفرضیات1- 2

، و التي تمثل )أي معاملات المسار(یتم الحصول على تقدیرات للعلاقات للنموذج الهیكلي   

 .العلاقات المفترضة بین البناءات

+ 1تمثل معاملات المسار المقدرة الأقرب من . 1+و  1- مسار لها قیم موحدة تقریبا بین معاملات ال

وكلما كانت . التي تكون عادة ذات دلالة إحصائیة) والعكس بالعكس للقیم السلبیة(علاقات إیجابیة قویة 

ریبة من القیم المنخفضة جدا الق. المعاملات المقدرة أقرب إلى الصفر، كلما كانت العلاقات أضعف

عندما تكون العلاقة معنویة و ذات دلالة إحصائیة،   .الصفر عادة لا تختلف اختلافا كبیرا عن الصفر

 تكون نسبة الخطأ 

)P-value ( 5أقل من%.)Hair et al., 2016, p 206(  
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  معاملات المسار لنموذج الدراسة:20الشكل                       

    

  

  Smart pls3من إعداد الباحثة باستخدام برنامج: مصدرال

  معاملات مسار فرضیات البحث:18الجدول                    

  Valeur  لقرارا

P 

Valeur  

T  

Ecart-

type 

Moyenne 

de 

l’échant  

Echantill

on initial  

  العلاقات    

رضا >جودة الخدمة  0,631  0,665  0,067  9,854 0,000 معنوي

  الزبون

اجراءات >جودة الخدمة  0,475  0,487  0,061  7,845 0,000 نويمع

  .سیر المعاملات
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كفاءة >جودة الخدمة 0,561  0,559  0,086  6,552 0,000 معنوي

  .العاملین 

جودة الخدمة الخدمات   0,580  0,584  0,068  8,506 0,000 معنوي

  المقدمة

  Smart pls3من إعداد الباحثة باستخدام :المصدر              

  

  :یتضح من خلال الجدول والشكل أعلاه     

 دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة ورضا الزبون توجد علاقة إیجابیة ذات.  

 ائیة بین جودة الخدمة واجراءات سیر المعاملاتتوجد علاقة إیجابیة ذات دلالة إحص.  

 حسن تعاملهمبین جودة الخدمة وكفاءة العاملین و  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة إیجابیة. 

 بین جودة الخدمةوالخدمات المقدمة ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة إیجابیة. 

   :R-squareمعامل التحدید -2- 2

ویمثل هذا المعامل مقیاسا . )R2قیمة (المقیاس الأكثر شیوعا لتقییم النموذج الهیكلي هو معامل التحدید 

بین القیم الفعلیة والتنبؤیة الخاصة بالبناء  تربیعيالترابط الللقوة التنبؤیة للنموذج ویحسب على أنه 

. ویمثل المعامل التأثیرات المتراكمة الكامنة المتغیرات الخارجیة على المتغیر الكامن الداخلي. الداخلي

وهذا یعني أن المعامل یمثل مقدار التباین في التركیبات الذاتیة التي أوضحتها جمیع التركیبات الخارجیة 

هو الترابط المربعة للقیم الفعلیة والمتوقعة، وعلى هذا النحو، فإنه یشمل جمیع  R2ولأن . هالمرتبطة ب

البیانات التي استخدمت لتقدیر النموذج للحكم على القدرة التنبؤیة للنموذج، وهو یمثل مقیاسا للتنبؤ في 

 .العینة

أكبر من : )متوسطة، كبیرضعیف، ( R2، الذي حدد معیار قوة التأثیر حسب قیمة )Chin, 1998(حسب 

، و )التأثیر ضعیفة( 0,33و أقل من )    التأثیر متوسط( 0,67و  0,33، بین )التأثیر كبیر(  0,67

  .0,10عندما تكون أكبر من R2نقبل قیمة ) Falk & Miller,1992(و ) Hair et al, 2010(حسب 

                                        



 ركات اتصال الجزائر بسعیدة

R carré Ajusté    حجم التفسیر  

  .متوسط

  .متوسط

  .كبیر

  .متوسط

  .متوسط

  .كبیر

  .ضعیف

  .متوسط

  .كبیر
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 R²قیم تحدید:19الجدول                

R²        R carré Ajusté  

  0,432 0,434  اجراءات تسییر المعاملات

0,597  0,594  

0,745  0,743  

0,617  0,614  

0,533  0,529  

0,717  0,715  

0,226  0,220  

0,406  0,401  

0,734  0,732  

 Smart pls 3من إعداد الباحثة إعتمادا على مخرجات

 R²معامل التحدید قیــــــــــم:21كلــــــــــــــــــــالش

  Smart pls3مخرجات:المصدر                                                

:                 الفصل الثاني
 

                                    

  المتغیر الكامن     

اجراءات تسییر المعاملات

  الأمان

  الإستجابة

  الإعتمادیة

  العاطفة

  الخدمات المقدمة

  الملموسیة

  رضا الزبون

  كفاءة العاملین

من إعداد الباحثة إعتمادا على مخرجات:المصدر             

الش                   

                                                

  

  

  

  

  



 ركات اتصال الجزائر بسعیدة

(R Square Ajusté  

 

،إلا أن حجم التفسیر یختلف من  

بالنسبة لمتغیر %74,3جودة الخدمة تفسر ما مقداره

،أما بالنسبة تفسیر كبیرمن الخدمات المقدمة وهو 

ة، ، الأمان ، العاطفة ،إجراءات سیر المعاملات ورضا الزبون تفسرها جودة الخدمةبنسب 

ومتغیر الملموسیة تفسیره .تفسیر متوسط

ركات اتصال الجزائر بسعیدةدراسة تطبیقیة لش:                 

70 

R Square Ajusté)قیم معامل التحدید :22الشكل

  Smart pls3مخرجات:المصدر                                  

  :من خلال نتائج الجدول والشكل أعلاه أن

R² إلا أن حجم التفسیر یختلف من  0,1معنویة ومقبولة إحصائیا لأنها اكبر من،

جودة الخدمة تفسر ما مقداره:متغیر كامن إلى الأخر حیث أن

من الخدمات المقدمة وهو %71,5من كفاءة العاملین و

ة، ، الأمان ، العاطفة ،إجراءات سیر المعاملات ورضا الزبون تفسرها جودة الخدمةبنسب 

تفسیر متوسط وهو 40,6%، 43,4%، 52,9%، 59,4%

:                 الفصل الثاني
 

  

الشكل                   

                                  

من خلال نتائج الجدول والشكل أعلاه أن

R²جمیع معاملات   

متغیر كامن إلى الأخر حیث أن

من كفاءة العاملین و%73,5الاستجابة،

ة، ، الأمان ، العاطفة ،إجراءات سیر المعاملات ورضا الزبون تفسرها جودة الخدمةبنسب للاعتمادی

59,4، %61,4:متتالیة
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،كما أن قیم معامل التحدید المعدل قریبة وهنا جودة الخدمة تكاد لا تفسر هذا البعد  %22بنسبة ضعیف

  .لا تختلف كثیرا عن قیم التحدید وهذا یدل على جودة النموذج و معنویتهو 

  

  :f-squareتقییم حجم الأثر - 3- 2

عند حذف  R2لجمیع البنى الذاتیة، یمكن استخدام التغیر في قیمة  R2بالإضافة إلى تقییم قیم 

ویشار . على البنى الذاتیة بناء خارجي محدد من النموذج لتقییم ما إذا كان للبنیة المحذوفة تأثیر جوهري

المبادئ التوجیهیة لتقییم ، Cohen (1988(و حسب معاییر . ƒ2إلى هذا الإجراء على أنه حجم تأثیر 

ƒ2 0.35: هي أن≥ƒ2  0.35حجم الأثر كبیر، و<ƒ2≤0.15  0.15حجم الأثر متوسط ، و<ƒ2≤ 

 .لا یوجد أثرƒ2> 0.02حجم الأثر ضعیف  و  0.02

  f²حجـــــــــم الأثـــــــــــــــــر:20الجدول                     

  حجم التأثیر  رضا الزبون  جودة الخدمة  المتغیرات الكامنة

  كبیر        1,471  الأمان والثقة

 كبیر        2,859  الاستجابة

 كبیر        1,557  الاعتمادیة

 كبیر        1,209  التعاطف

 كبیر        0,289  الملموسیة

 كبیر        0,662  رضا الزبون

 كبیر      0,899    إجراءات سیر المعاملات

 كبیر      2,226    الخدمات المقدمة

 كبیر      2,476    كفاءة العاملین

 smart pls3تإعداد الباحثة اعتمادا على مخرجا من:المصدر              

  

  

  



 ركات اتصال الجزائر بسعیدة

  

smart pls3 

) (cohen1988حسب 0,35معنویة ومقبولة من الناحیة الإحصائیة لأنها أكبر من

على رضا )متغیر مستقل(لخدمةمما یبین أهمیة هذه المتغیرات الكامنة في النموذج وتأثیر جودة ا

Geisser, 1974; Stone, 1974 ( یجب أن نستخدم

 .لتنبؤیة، و یمثل هذا المقیاس مؤشر على القدرة التنبؤیة خارج نموذج العینة أو أهمیتها ا
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  f²رحجم الأثــــــــــــ:23الشكل                                     

smart pls3مخرجات برنامج:المصدر                               

  :من خلال الجدول والشكل یتضح لنا بأن

معنویة ومقبولة من الناحیة الإحصائیة لأنها أكبر من

مما یبین أهمیة هذه المتغیرات الكامنة في النموذج وتأثیر جودة ا

  :معاییر جودة النموذج

Q:  

Geisser, 1974; Stone, 1974(كمعیار لدقة التنبؤ، و حسب 

، و یمثل هذا المقیاس مؤشر على القدرة التنبؤیة خارج نموذج العینة أو أهمیتها ا

:                 الفصل الثاني
 

  

  

  

                                     

                               

من خلال الجدول والشكل یتضح لنا بأن    

معنویة ومقبولة من الناحیة الإحصائیة لأنها أكبر من f²جمیع معاملات   

مما یبین أهمیة هذه المتغیرات الكامنة في النموذج وتأثیر جودة ا

  ).متغیر تابع(الزبون

معاییر جودة النموذج -

Q2جودة التنبؤ - 4- 2

كمعیار لدقة التنبؤ، و حسب R2 استخدمنا قیم

، و یمثل هذا المقیاس مؤشر على القدرة التنبؤیة خارج نموذج العینة أو أهمیتها ا Q2قیمة
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علاقة تنبؤیة، فإنه یتنبأ بدقة البیانات الغیر المستخدمة في تقدیر  PLSعندما یظهر نموذج المسار 

أكبر من الصفر لمتغیر كامن داخلي معین إلى الصلة  Q2في النموذج الهیكلي، تشیر قیم . النموذج

  )Hair et al., 2016, p 215(.التنبؤیة لنموذج المسار لبناء تابع

  

  Q²جــــــودة التنـــبؤ:21الجدول                       

 Q²(=1-SSE /BSP)  المتغیرات الكامنة

  0,259  إجراءات سیر المعاملات 

  0,407  الأمان و الثقة

  0,374  الاستجابة 

  0,291  الاعتمادیة 

  0,411  التعاطف 

  0,108  الملموسیة 

  0,126  رضا الزبون

  0,463  العاملین كفاءة 

  0,476  الخدمات المقدمة

  SMART PLS3من إعداد الباحثة اعتمادا على برنامج : المصدر    
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 Q2جودة التنبؤ:24الشكل                               

  

  smart pls3مخرجات برنامج:المصدر                              

0

0,05

0,1

0,15

0,2

0,25

0,3

0,35

0,4

0,45

0,5

إجراءات
سیر

المعاملات

والأمان
الثقة

الاستجابة الاعتمادیة التعاطف الملموسیة رضا
الزبون

كفاءة
العاملین

الخدمات
المقدمة

Q²(=1-SSE /BSP)

Q²(=1-SSE /BSP)
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  :ظ بأنمن خلال الجدول والشكل أعلاه نلاح  

من الناحیة الإحصائیة لأنها أكبر من قیمة الصفر معنویة ومقبولةQ²جمیع معاملات 

القدرة على التنبؤ ،مما یدل على أن المتغیرات الكامنة الموجودة في نموذج الدراسة )Groutch(حسب

  . حتى لو تغیرت العینة یبقى النموذج ذو جودة

 GOFجودة المطابقة - 5- 2

 GOFمؤشر :22الجدول                                

  AVEمتوسط التباین         R²  المتغیر الكامن     

 0,573 0,434  إجراءات تسییر المعاملات

  701, 0  0,597  الأمان

  0,592  0,745  الاستجابة

  0,633  0,617  الاعتمادیة

  0,556  0,533  العاطفة

  0,611  0,717  الخدمات المقدمة

  0,570  0,226  الملموسیة

  350, 0  0,406  رضا الزبون

 0,669  0,734  كفاءة العاملین

GOF=             

 

 GOF=  0,561 

 

 SMART PLS 3من إعداد الباحثة اعتمادا على برنامج : المصدر 

 

GOF=  ������� × ���������= ��, ��� × �, ���=0,561 

مما یدل على جودة  0,36هي أكبر من و  GOF=  0,561من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة مؤشر

  :،كما هو مبین في الشكل النموذج  المقترح ككل، كما یمكن الاعتماد علیه في دراسات أخرى
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  :الشكل  

  :اختبار الفروق -2-6

 النوعلإیجاد الفروق حول متغیر  SPSS21أجل اختبار الفروق نستعین بالبرنامج الإحصائي  من

  :بوضع  مدةالتعامل، معها المتعامل شركةالاتصال،التعلیمي المستوى، السن،

 H0 :رضا الزبون لما تكون  أبعادجودة الخدمة و  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتطبیق أبعاد لا

sig>0,05)الفرضیة الصفریة.( 

 H1 :رضا الزبون لما تكون أبعاد جودة الخدمة و اد توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتطبیق أبع

sig<0,05)الفرضیة البدیلة.(  

  :متغیر النوع_ 1

  :)إناث_ذكور ( إختبار الفروق لمتغیر النوع: 23الجدول                   

  مستوى الدلالة F  انحراف المعیاري  المتغیرات

 0,739  الملموسیة
1,640 

 

0,203  
0 ,451 

 0,040  الاعتمادیة 
0,064 

0 ,801  

0,623 

 1,246  الاستجابة
1,899 

0,171  

0,656 

 2,989  و الثقة الأمان
1,532 

0,218  

1,950 

 0,159  العاطفة
0 ,322 

0,571  

0,492 

 2,128  سیر المعاملات إجراءات
5,290 

0 ,023  

0,402 

كفاءة العاملین وحسن 

  تعاملهم

0,228 
0,349 

0,556  

0 ,654 

 5,040  الخدمات المقدمة

9,965 

0,002 

 

  
0,506 

  SPSS21من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر                      
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  :من خلال الجدول أعلاه نجد انه 

إحصائیة لتطبیق  أبعاد جودة الخدمة وأبعاد رضا الزبون تعزى لمتغیر النوع وهذا توجد فروق ذات دلالة- 

بمستوى إجراءات سیر المعاملات والخدمات المقدمة :الرضا ألا وهما عندبعدي ما یظهر 

رأي ،وبالتالي H0ونرفض H1وعلیة نقبل  0,05على التوالي وهي أقل من )0,002و0,023(دلالة

  .فیما یخص الرضا على تقدیم الخدمةذكور وإناث حول هذین البعدین یختلف ولكل نوع وجهة نظر 

  :متغیر السن- 2

  اختبار الفروقات لمتغیر السن:24الجدول               

  مستوى الدلالة F  انحراف المعیاري  المتغیرات

  الملموسیة
0,120 

0,260 

 

0,854  

0 ,462 

 0,142  الاعتمادیة 
0,226 

0 ,878  

0,631 

 0,236  الاستجابة
0,351 

0,788  

0,672 

 0,437  و الثقة الأمان
0,219 

0,883  

1,999 

 0,597  لعاطفةا
1,226 

0,303  

0,487 

 1,007  سیر المعاملات إجراءات
2,509 

0 ,062  

0,402 

كفاءة العاملین وحسن 

  تعاملهم

0,432 
0,659 

0,579  

0 ,657 

 0,288  الخدمات المقدمة

0,523 

0,667 

 

  
0,551 

  SPSS21من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر          
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  :خلال الجدول نجد بأنه من

في  رضا الزبون إحصائیة تعزى لمتغیر السن لتطبیق أبعاد جودة الخدمة وأبعاد لاتوجد فروق ذات دلالة- 

  .H1ونرفض  H0،وعلیه نقبل 0,05أكبر من شركات الاتصال الخدمیةلأن مستوى الدلالة 

  :متغیر المستوى- 3

  التعلیمي اختبار الفروقات لمتغیر المستوى:25الجدول       

  مستوى الدلالة F  انحراف المعیاري  المتغیرات

  الملموسیة
0,764 

1,717 

 

0,167  

0 ,445 

 0,681  الاعتمادیة 
1,104 

0 ,350  

0,617 

 0,615  الاستجابة
0,929 

0,429  

0,662 

 7,399  و الثقة الأمان
4,068 

0,009  

1,819 

 0,956  العاطفة
2,003 

0,117  

0,477 

 0,108  سیر المعاملات إجراءات
   0,254   

0 ,858  

0,425 

كفاءة العاملین وحسن 

  تعاملهم

0,715 
1,102 

0,351  

0 ,649 

 0,229  الخدمات المقدمة

0,414 

0,743 

 

  
0,552 

  SPSS21من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر

  :من خلال الجدول نلاحظ أنه
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لة إحصائیة لتطبیق أبعاد جودة الخدمة وأبعاد رضا الزبون تعزى لمتغیر المستوى توجد فروق ذات دلا- 

نقبل وعلیه  0,009بقیمة  0,05أقل من )الامان والثقة (التعلیمي لأن مستوى الدلالة عند المتغیر 

  .الفرضیة الصفریة ونرفضالفرضیة البدیلة 

  :متغیر الشركة المتعامل معها- 4

  :اختبار الفروق حسب متغیر الشركة المتعامل معها:26الجدول             

  مستوى الدلالة F  انحراف المعیاري  المتغیرات

  الملموسیة
0,476 

1,052 

 

0,353  

0 ,453 

 0,299  الاعتمادیة 
0,480 

0 ,620  

0,624 

 0,510  الاستجابة
0,769 

0,466  

0,663 

 1,675  و الثقة الأمان
0,853 

0,429  

1,964 

 0,958  لعاطفةا
1,991 

0,141  

0,481 

 0,109  سیر المعاملات إجراءات
   0,259  

0 ,772  

0,422 

كفاءة العاملین وحسن 

  تعاملهم

0,140 
0,212 

0,809  

0 ,660 

 0,021  الخدمات المقدمة

0,038 

0,963 

 

  
0,553 

  SPSS21من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر
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  :الجدول نجد بأنه  من خلال

ه،لأن مستوى الدلالة    لاتوجد فروق ذات دلالة احصابیة بین المتغیرات تعزى لمتغیر الشركة المتعامل مع- 

)sig (  وعلیه نقبل  0,05للمتغیرات أكبر منH0 ونرفضH1.  

  :متغیر مدة التعامل مع المؤسسة- 5

  لاختبار الفروق حسب متغیر مدة التعام:27الجدول           

  مستوى الدلالة F  انحراف المعیاري  المتغیرات

  الملموسیة
0,182 

0,398 

 

0,673  

0 ,458 

 0,264  الاعتمادیة 
0,422 

0 ,657  

0,624 

 2,072  الاستجابة
3,254 

0,042  

0,637 

 477, 0  و الثقة الأمان
0,241 

0,787  

1,985 

 0,344  العاطفة
0,700 

0,498  

0,492 

 0,340  سیر المعاملات إجراءات
   0,812 

0 ,446  

0,418 

كفاءة العاملین وحسن 

  تعاملهم

0,275 
0,419 

0,659  

0 ,657 

 0,666  الخدمات المقدمة

1,230 

0,296 

 

  
0,542 

 SPSS21من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر

  :من خلال الجدول نلاحظ
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عزى إلى متغیر مدة وأبعاد رضا الزبون تجودة الخدمة  تطبیق أبعادتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة ل- 

وهي أقل من )0,042(الذي كان مستوى دلالته"الإستجابة  "الكامنتعامل ، وهذا مایظهر عند متغیر ال

،أي أن الزبون كلما كانت مدة تعامله مع المؤسسة أطول H0ونرفض H1 وعلیه نقبل الفرضیة   0,05

  .سریعة من قبل العمال مما یجعل الزبون راض ووفي لها وهذا لا یعني العكس كلما كانت الاستجابة
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  :نتـــــــــائج الدراســــة     

،جازي mobilisموبلیس (بعد إجراء  الدراسة التطبیقیة على مؤسسات الاتصال الجزائریة العاملة بسعیدة

djezze اوریدو،oredoo  (أداة للدراسة وأسلوب النمذجة بالمعادلات الهیكلیة وباستخدام الاستبیان ك

 :تم التوصل للنتائج التالیةExcelوSPSS21بإضافة إلى برنامجین 

وجود تأثیر إیجابي ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسات الإتصال الجزائریة - 

  .في رضا الزبون

خدمة على إجراءات سیر المعاملات بشركات الاتصال یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق جودة ال - 

  .الجزائریة

بشركات  كفاءة العاملین وحسن تعاملهم الخدمة علىیوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق جودة  - 

  .الاتصال الجزائریة

  .بشركات الاتصال الجزائریةالخدمات المقدمة لخدمة على یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق جودة ا - 

رضا الزبون  في شركات  أبعاد جودة الخدمة و  ق ذات دلالة إحصائیة لتطبیق  أبعادتوجد فرو  - 

  .،المستوى التعلیمي ومدة التعامل مع الشركة)أنثى–ذكر (تعزى إلى متغیر النوعالاتصال الخدمیة 

لمتغیر السن رضا الزبون تعزى أبعاد  أبعاد جودة الخدمة و جد فروق ذات دلالة إحصائیة لتطبیقلا تو  - 

  .،الشركة المتعامل معها

نستنتج من خلال الإجابة على فرضیات الدراسة أن هناك علاقة قویة بین المتغیرات وبالتالي جودة   

الخدمة تؤدي إلى تحقیق رضا لدى الزبون إلا أنه كان تقییم المستجوبین حول تقدیم الخدمة من ناحیة بعد 

الاتصال الأخذ بعین الاعتبار فئات ذوي الاحتیاجات الخاصة  العاطفة متوسط مما یتوجب على شركات 

أسالیب خاصة للتعامل معهم،الاهتمام أكثر بانشغالات الزبون وحل مشاكله إضافة غلى النظر في  

  .ساعات العمل لتتلاءم والزبون لان رضاه یساهم في نجاح المؤسسة
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راسة ، واعتمادا على الإطار النظري في الفصل الأول والثاني یتضح أن الجودة من خلال هذه الد   

حیث تعد جودة الخدمة من .عنصرا حاسما لتحدید الموقف التنافسي وتحقیق التمیز وامتلاك میزة تنافسیة 

ة في المواضیع التي تثیر اهتمام الكثیر من الباحثین ،ففي السابق كان التركیز منصبا على موضوع الجود

المنتجات المادیة وبتنامي دور قطاع الخدمات في الاقتصادیات العالمیة إلى جانب تزاید إدراك المؤسسات 

، وقد تم تبیان أهمیة الجودة والمزایا التي بضرورة تبني إستراتیجیة تسویقیة على أساس توجه الزبون 

  .تحققها لكل من الزبون والمؤسسة على حد سواء

ركز القرار لأنه یتصدر مالذي أصبح " الزبون"الخدمة من وجهة نظر متلقي الخدمة یتم قیاس جودة     

هرم الإدارة ولا بد من مراعاة حاجیاته والسعي لتحقیق رضاه والذي یتلخص في الفجوة بین ما كان أعلى

بأبعاد یتوقعه من الخدمة وما تم إدراكه من قبل الخدمة المقدمة له،وإدراك الزبون للخدمة یمكن تحدیده 

أبعاد رئیسیة من قبل الباحثین، والتي من خلالها ظهرت نماذج )5( مختلفة والتي تم دمجها في خمسة

  ".الاتجاه"نموذج الفجوات ،نموذج الأداء الفعلي:قیاس جودة الخدمة أهمها

 أما فیما یخص العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبون رغم اختلاف الباحثین في إن كان الرضا عنصر  

سابق أم لاحق تبقى علاقة سببیة أي جودة الخدمة تؤثر على رضا الزبون،وهذا ما حاولنا التأكد منه من 

خلال الدراسة التطبیقیة لمؤسسات الاتصال الجزائریة العاملة بسعیدة  باستخدام أداة الاستبیان موزع على 

لمعالجة  V21SPSSالإحصائي والبرنامج PLSزبون، وأسلوب المعادلات الهیكلیة 120عینة متكونة من 

البیانات وتحلیل النتائج المتوصل إلیها ویمكن القول أن التقییم لأفراد عینة الدراسة یعكس وجود نوع من 

الاهتمام من قبل شركات الاتصال الجزائریة بأبعاد جودة الخدمة المعتمدة في الدراسة وهي الإعتمادیة ، 

طف كما حاولنا من خلال هذه الدراسة التعرف على تأثیر الاستجابة ،الأمان ، الملموسیة و التعا

المتغیرات الدیموغرافیة المتمثلة في النوع ، السن، المستوى التعلیمي ، الشركة المتعامل معها و مدة 

الاشتراك على تقییم أفراد العینة  لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة المقدمة ولهذا فقد تم التوصل إلى النتائج 

  :التالیة

وجود تأثیر إیجابي ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسات الإتصال الجزائریة - 

  .في رضا الزبون
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د أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق جودة الخدمة على إجراءات سیر المعاملات بشركات الاتصال و وج - 

  .الجزائریة

بشركات  كفاءة العاملین وحسن تعاملهم ىالخدمة علد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق جودة و وج - 

  .الاتصال الجزائریة

  .بشركات الاتصال الجزائریةالخدمات المقدمة لخدمة على د أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق جودة او وج - 

الخدمات (  من ناحیة رضا الزبونجد فروق ذات دلالة إحصائیة في لتطبیق  أبعاد جودة الخدمة و تو  - 

،المستوى )أنثى–ذكر (تعزى إلى متغیر النوع) وسیر إجراءات المعاملات عاملین ، كفاءة الالمقدمة

  .التعلیمي ومدة التعامل مع الشركة في شركات الإتصال الخدمیة

رضا الزبون تعزى لمتغیر السن جد فروق ذات دلالة إحصائیة لأثر أبعاد جودة الخدمة على أبعاد لا تو  - 

  .،الشركة المتعامل معها

یم المستجوبین حول تقدیم الخدمة من ناحیة بعد العاطفة متوسط،أما باقي الأبعاد فكان تقییم كان تقی - 

  . المستوجبین كبیر

  :مما دفعنا لإقتراح بعض التوصیات على شركات الاتصال أخذها  بعین الاعتبار    

بد من النظر  وضع اسالیب خاصة للتعامل مع فئات ذوي الاحتیاجات الخاصة لأنها فئة محرومة ولا -1

  .إلیها

الاهتمام أكثر بانشغالات الزبون وحل مشاكله إضافة إلى النظر في  ساعات العمل لتتلاءم والزبون -2

  .لأن رضاه یساهم في نجاح المؤسسة

  :الآفاق

 .رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبون - 

 .أثر نظام المعلومات على جودة الخدمات الاستشفائیة - 

 .ثیر الجودة المدركة والقیمة المدركة على رضا الزبونتأ - 



 

                                                                  
 

 -  

  

  قائمة المصادر    
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116.  

سیط بین جودة الخدمة وولاء رضا الزبون كمتغیر و ). 2012, دیسمبر 31. (جبوري حاكم، و الخفاجي

مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة والإداریة ". - فرع النجف-دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي " الزبون

  .42،  25العدد 8المجلد

دور الوسیط للتسویق بالعلاقات في العلاقة التأثیریة بین ). 2019. (زقاي حمیدي، و رماس محمد الامین

مجلة ". دراسة تطبیقیة على عینة من البنوك التجاریة الجزائریة"رضا العمیلجودة الخدمة المصرفیة و 

  .118- 96،  )الجزء الثاني(مكرر 3العدد 9الاستراتیجیة والتنمیةالمجلد

 - بشار. دور الاتصالات التسویقیة في تحقیق ولاء الزبون). 2017, جوان. (دولي, كریمة; حاجي, سعاد
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  _سعیدة _ مولاي الطاهر . جامعة د                                   

  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة  و علوم التسییر

  شعبة علوم التسییر

  إدارة أعمال: تخصص 

  استبیان

وم بدراسة نق" دور جودة الخدمة في التأثیر على رضا الزبون في المؤسسات الخدمیة " منأجلمعرفة

حیث قمنا  2020_2019 )أوریدو,جیزي,موبلیس(بسعیدةالاتصال الجزائریة العاملة لشركاتمیدانیة 

  .بإعداد هذا الاستبیان 

و الغرض الحقیقي من تقدیمها لكم هو الحصول على بعض البیانات التي تخدم البحث العلمي  خاص 

ة لهذا البحث تتعدد بدرجة كبیرة على مدى د،و أن القیمة الفعلی.م.بالتحضیر لنیل شهادة ماستر  ل

مساعدتكم في الإجابة بكل موضوعیة على جمیع الأسئلة المدرجة في هذا الاستبیان من خلال وضع 

  .أمام الإجابة المناسبة من وجهة نظركم)X(علامة 

 لغرض ونضمن أن جمیع إجاباتكم ستكون موضوع العنایة و الاهتمام و السریة التامة ، ولن تستخدم إلا

  . البحث العلمي

  

                                           "ادیر على حسن تعاونكم سلفولكم مني جزیل الشكر و التق"

  

  

  2020_2019: السنة الدراسیة

    



 

 

 

  :البیانات الشخصیة:المحورالأول 

 ذكر                                           أنثى: النوع 

 السن: 

            سنة 25_  21من -               سنة 20أقل من- 

  سنة 30أكثرمن - سنة            30_25من - 

 التعلیمي المستوى:  

  ابتدائي                                                       متوسط                

  امعي    ثانوي                                                       ج  

  

 شركة الاتصال المتعامل معها: 

  موبلیس                        جیزي                                  اوریدو 

  

 مدةالإشتراك:  

  سنوات10- 5سنوات                                       من 5أقل من  

  سنوات 10أكثر من                         

  

  

  

  

  



 

 

 

 جودة الخدمة:  اني المحور الث

 الرقم الفقرات تماما اتفق اتفق محايد لااتفق تماما لااتفق

  التجهيزات والمعدات والقاعات وأماكن وقوف السيارات ومظهر الوكالة العام:الملموسية

 1  .لشركة تصميم جيد في الداخل ومريح          

  2 . تتمتع الوكالة بموقع ملائم وسهل الوصول اليه           

  3 .تملك أجهزة حديثة ذات تقنيات عالية          

  4 .تملك قاعات انتظار  واسعة وملائمة مع طبيعتها          

 .وهي اهتمام الوكالة بالإجابة عن استفسارات زبائنها  وتنفيذ التزاماتها بشكل صحيح:الاعتمادية 

 5  .مات�تم بالوفاء بالتزاما�ا في مواعيدها  المحددة فيما يتعلق بتقديم الخد          

 6  .يمكن الاعتماد على موظفي الوكالة في جميع المعلومات          

 7  .تحرص الشركة على تقديم الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولى          

 8  .خدمة المتابعة متاحة للزبون          

 هي مدى استجابة العمال لحاجات الزبائن لأداء الخدمة والاستعداد الدائم لمساعدتهم:الاستجابة

 9  .الاستجابة السريعة لشكاوي العملاء او استفسارا�م          

 10  .إعلام الزبائن بدقة عن مواعيد تقديم الخدمة          

 11  .فترة الانتظار مقبولة لتقديم  الخدمة للزبائن          

 12  .الاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن          

 ع عمال الوكالةمدى شعور الزبائن بالأمان والثقة بتعاملهم م: الأمان

 13  .يشعر الزبون بالراحة أثناء  تلقيه الخدمة          

 14  .توافر المعرفة الكافية للإجابة عن أسئلة الزبائن          

 15  .يعطي سلوك موظفي الشركة انطباعا بالثقة والأمان لدى الزبائن          

 16  .تتناسب خدمات المؤسسة مع متطلبات وحاجات الزبائن          

 تعبر عن اهتمام العاملين بالزبائن وتعاملهم باحترام وتقدير وتلبية احتياجاتهم: العاطفة 

 17  .المؤسسة لديها أساليب التعامل مع ذوي الاحتياجات الخاصة           

 18  .العلم والدراية باحتياجات الزبائن          

 19  �تم المؤسسة بانشغالات الزبائن وحل مشاكلهم وتقديم تسهيلات           

  20  ملائمة ساعات العمل لكل الزبائن          

  



 

 

 

  رضا الزبون:المحور الثالث

لا اتفق   لا اتفق  محايد  اتفق  اتفق تماما  الفقرات  الرقم

  تماما

  ...موقعها وعدد فروعها وسهولة الاتصال واللوحات الإرشادية, تصميمها : مجموعة التسهيلات التي تتميز �ا الوكالة مثل:الرضا عن سير الإجراءات

            .التصميم الداخلي للمبنى يسهل من تقديم الخدمة  21

يوجد أكثر من فرع للوكالة يلبي حاجاتك كقرب من مكان   22

  .عملك أو المباني الحكومية الأخرى

          

            .تقدم الوكالة تسهيلات وامتيازات  23

            . وضوح اللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب  24

            .بالهيئة عبر الهاتف والبريد الإلكتروني سهولة الاتصال  25

  .هو مدى رضا الزبون على العاملين بالوكالة لحسن تعاملهم وسلوكهم في تقديم الخدمة:الرضا على العاملين

            .يتميز العاملون في الوكالة بالأناقة   26

            .يتعامل  العاملون بأدب واحترام مع الزبون  27

            .جيدا أنشطة وأعمال الوكالة العمال يعرفون  28

العمال بالوكالة لا يترددون في إيجاد الوقت لتوفير أفضل   29

  . خدمة

          

وهي تعبر عن وجهة نظر والرضا العام للزبون عن الخدمات المقدمة له من ناحية تعددها وسرعة تقديمها والية حل :الخدمات المقدمةالرضا على 

  .المشاكل التي قد تحصل

            الخدمات التي تقدمها المؤسسة تفوق توقعاتك  30

            هل أنت راض عن الخدمات التي تقدمها الوكالة  31

            المؤسسة تستحق الثقة   32

            .تقدم المؤسسة مجموعة من الخدمات التي تلبي احتياجاتك  33

            .تقدم  الشركة الخدمات بسرعة  34

  



  

Mobilis"  

  

 

 

Mobilis-موبلیس"شعار شركة الإتصال                           

 

                         

  

  

  



 

 

 

  "Djezzy-جیزي"شعار شركة الإتصال                    

  

  

  

                     

  

  " ooredoo-أوریدو"شعار شركة الإتصال                      

  

  

  

 

  

  



 

 

 

 :خصم

رضا الزبون في المؤسسات دور جودة الخدمة في التأثیر على "تمحور موضوع دراستنا حول        

  .)دراسة  تطبیقیة بشركات اتصالات الجزائر العاملة بسعیدة " (الخدمیة

كیف یمكن لجودة الخدمة أن تساهم في تحقیق رضا :ولمعالجة هذا الموضوع تبنیت الإشكالیة التالیة  

  الزبون؟

زائریة العاملة بسعیدة فقد وللإجابة على هذه الإشكالیة قمت بدراسة میدانیة بشركات الإتصال الج    

استبان  وتم اختیارهم عشوائیا والتي كانت  120استبان واسترجعت  125استخدمت أداة الاستبیان وزعت 

كما اعتمدت على نماذج المعادلات , )جیزي وأوریدو,موبلیس ( موجهة إلى الزبائن الشركات الثلاث 

تحلیل بیانات هذا الاستبیان مستخدمة في ذلك  لاختیار نموذج المقترح في البحث و PLSالهیكلیةمدخل 

ثم خلصنا بالاستنتاجات التي أكدنا من و .أسالیب إحصائیة مختلفة لعرض النتائج  واختبار الفرضیات 

  .علاقة قویة ومعنویة بین جودة الخدمة و رضا الزبون:خلالها 

  PLSلهیكلیةجودة الخدمة،رضا الزبون،المؤسسة الخدمیة،المعادلات ا:الكلمات الدالة

summary: 

The subject of our study revolves around « The role of quality and service in 

influencingcustomer satisfaction in service institutions »(a field study at  Algeria 

Telecom companies operating in saida) . 

To address this issue , the follouwing problem was identified : How can quality of 

service contribute to achieving customer satisfaction ? 

To answer this problem ,i conducted a field study with the Algerian communication 

companies operating in saida .I used the questionnaire tool , distributed 125 

questionnaires and retrieved 120 questionnaires, and they were randomly selected 

,which was directed to the customers of the three companies ( mobilis ,djezzy,ooredoo) 

and also relied on the PLS structural models  to choose the proposed model in the 

research. 

The analysis of the data of this questionnaire uses different statistical methods to 

present the results and test the hypotheses,and then we concluded the conclusions 

through which we confirmed : a relationship and moral between  service quality  and 

customer satisfaction . 

Keywords : Quality of service , Customer satisfaction ,Service institution. PLS structural 

Equations 

 

 


