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 ىداءإ

إلى مف آزرني بالنصح كالأرشاد.... إلى مف كقؼ بجانبي منذ نعكمة 
 .... إلى كالدم الحبيب.أناممي.... إلى مف دعمني ماديان كمعنكيان 

إلى مف عممتني أف الحياة بصعابيا تجارب.... إلى مف كقفت بجانبي 
 ..إلى أمي الحنكنة .... بكؿ ما تممؾ.... إلى مف آزرتني بدعائيا

 :ى من قال فييما ا﵀ عز وجلإل

مَا وَقَضَىٰ رَبُّكَ أَلاا تَعْبُدُوا إِلاا إِيااهُ وَبِالْوَالِدَيْنِ إِحْسَانًا إِماا يَبْمُغَنا عِندَكَ الْكِبَرَ أَحَدُىُ 
و وَاخْفِضْ  (00كِلََىُمَا فَلََ تَقُل لايُمَا أُفٍ وَلَا تَنْيَرْىُمَا وَقُل لايُمَا قَوْلًا كَرِيمًا ) أَوْ 

(  00مِنَ الراحْمَةِ وَقُل رابِّ ارْحَمْيُمَا كَمَا رَبايَانِي صَغِيراً ) لَيُمَا جَنَاحَ الذُّلِ 
 (00-00الإسراء)

 .إلى الكالديف الكريميف

 إلى ركح كؿ عزيز فارقنا رحمة الله عمييـ

 .إلى إخكتي الأعزاء

 الى كؿ مف قدـ لي يد العكف ك لك بكممة طيبة

 .إلى كؿ طالب عمـ 

 .إليكـ إىدم جيدم المتكاضع

 

 

 



 
 

 

 

 شكر وتقدير

 { 12قاؿ تعالى (كَمَفْ يَشكُرْ فَإِنَّمَا يَشكر لنفْسِوِ) } لقماف : 

أحمد الله تعالى حمدان كثيران طيبان مباركان ممئ السمكات كالأرض عمى ما أكرمني 
 بو مف إتماـ ىذه الدراسة التي أرجك أف تناؿ رضاه

 كقاؿ رسكلو الكريـ : مف لـ يشكر الناس لـ يشكر الله عز كجؿ ،

 :ثـ أتكجو بجزيؿ الشكر كعظيـ الامتناف إلى كؿ مف..

الاستاذ الدكتكر الفاضؿ  رماس محمد الاميف حفظو الله كأطاؿ في عمره ، 
كحسف  الكريـ بالإشراؼ عمى ىذه الدراسة ، كتكرمو بنصحي كتكجييي لتفضمو

 .ىذه الدراسةسو ككاف بذلؾ عكنا لي في إتماـ معاممتو كطيبة نف

كما أتقدـ بالشكر الخاص للؤستاذ الدكتكر الفاضؿ صكار يكسؼ لما بذلو مف 
نصح كتكجيو كما بخؿ عمي بكقتو كتكجيياتو كنصائحو النافعة حتى تـ ىذا 

 .البحث بيذا الشكؿ

زاف حسناتو فنسأؿ الله الكريـ رب العرش العظيـ أف يحفظو كأف يكتب ىذا في مي
 .إنو سميع مجيب

كما كأتكجو بالشكر الخالص إلى كؿ الأساتذة الكراـ الذيف تكرمكا كتفضمكا بقبكليـ 
 مناقشة ىذا البحث
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 :الممخص

 JUMIAىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر جكدة الخدمات الإلكتركنية لتي تقدميا مؤسسة 
لدل المستخدـ الجزائرم حيث تـ بناء المقياس  عمى كلاء العملبءلخدمات التجارة الالكتركنية 

المقترح في ىذه الدراسة باستخداـ تلبثة نماذج  معترؼ بيا بشكؿ كبير لقياس جكدة الخدمة 
الابعاد الاكثر تداكلا في  مف خلبؿE-S-QUAL :  ،WebQual، eTailQ الإلكتركنية

 ،تحقيؽ الكعكد ،المحتكل ،الكفاءة الادبيات السابقة ذات الصمة بمكضكع الدراسة ك المتمثمة في (
 تصميـ الدراسة تـ ، كلتحقيؽ أىداؼالامف ك الخصكصية)  ،الاتصاؿ ،الاستجابة

قصدية ملبئمة مف مستخدمي  تـ اختيار عينةحيث   لجمع البيانات الاكلية اسػتبانةالكتركنية
ا فعميا ، كقد مستخدم 150حيث بمغ عددىا  JUMIAالخدمات الإلكتركنية التي تقدميا مؤسسة 

تـ استخداـ مجمكعػة مػف الأسػاليب  الإحصػائية  لتحميػؿ بيانػات الدراسػة بعد استخداـ برنامج 
 تـ التكصؿ لكجكد علبقة ايجابية بيف جكدة الخدمة SmartPLSالنمذجة بالمعادلات الييكمية 

قة كما تـ التكصؿ ك كلاء العميؿ بكجكد رضا العميؿ متغيرا كسيطا ضمف ىذه العلب الالكتركنية
 –الى ترتيب الاىمية النسبية للببعاد المككنة لجكدة الخدمة الإلكتركنية مف خلبؿ خريطة الاىمية 

 IPMAالاداء 

  ،نمذجة المعادلات الييكمية جكدة الخدمة، رضا العميؿ، كلاء العميؿ، : الكممات المفتاحية
Jumia 

« Using structural equations modeling to measure the impact of 
service quality on customer loyalty, with satisfaction as a 
mediating variable » 

Résumé : 

L'étude visait à identifier l'impact de la qualité des services électroniques 
fournis par JUMIA pour les services de commerce électronique sur la 
fidélisation de la clientèle de l'utilisateur algérien. L'échelle proposée 
dans cette étude a été construite à partir de trois modèles largement 
reconnus pour mesurer la qualité du service électronique : E-S-QUAL : 
WebQual et eTailQ à travers... Les dimensions les plus courantes dans 
la littérature antérieure liées au sujet de l'étude sont (efficacité, contenu, 



 
 

respect des promesses, réactivité, communication, sécurité et 
confidentialité)., et pour atteindre les objectifs de l'étude. Un 
questionnaire électronique a été conçu et un échantillon approprié 
d'utilisateurs des services électroniques fournis par JUMIA a été 
sélectionné. Le nombre a atteint 150 utilisateurs réels. Un ensemble de 
méthodes statistiques ont été utilisées pour analyser les données de 
l'étude .Après l'utilisation du programme de modélisation par équations 
structurelles SmartPLS, une relation positive a été trouvée entre la 
qualité de service et la fidélité. Le client, avec la présence de la 
satisfaction client comme variable intermédiaire au sein de cette relation, 
On est également parvenu à agencer l'importance relative des 
dimensions constituant la qualité du service électronique à travers la 
carte importance-performance IPMA 

Mots clés : qualité de service, satisfaction client, fidélisation client, 
modélisation par équations structurelles, Jumia. 

« Using structural equations modeling to measure the impact of 
service quality on customer loyalty, with satisfaction as a 
mediating variable» 

Abstract : 

The study aimed to identify the impact of the quality of electronic 
services provided by JUMIA for electronic commerce services on the 
customer loyalty of the Algerian user. The scale proposed in this study 
was built using three widely recognized models for measuring the quality 
of electronic service: E-S-QUAL: WebQual and eTailQ through The 
most common dimensions in previous literature related to the subject of 
the study are (efficiency, content, fulfillment, responsiveness, contact, 
security and privacy)., and to achieve the objectives of the study. An 
electronic questionnaire was designed and an appropriate sample of 



 
 

users of the electronic services provided by JUMIA was selected. The 
number reached 150 actual users. A set of statistical methods were 
used to analyze the study data. After using the SmartPLS structural 
equations modeling program, a positive relationship was found between 
service quality and loyalty. The customer, with the presence of customer 
satisfaction as an intermediate variable within this relationship, has also 
been reached to arrange the relative importance of the dimensions 
constituting the quality of electronic service through the importance-
performance map IPMA 

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty, 
structural equations modeling, Jumia 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة عامة
 



  المقدمة العامة

  ب
 

  المقدمة: 

في قطاع الخدمات، حيث أصبحت كافة المؤسسات  لعقكد الأخيرة تطكرات ىامة شيدت ا
الخدمية تتنافس لتقديـ خدماتيا بشكؿ مميز كبكفاءة عالية، كمما ساعد عمى ذلؾ ذركة المنافسة 
الشرسة في ىذا القطاع، الأمر الذم أدل إلى تسابؽ ىذه المؤسسات بتقديـ خدماتيا بجكدة عالية 

ضاء عملبئيا، كقد أصبح رضا العميؿ ككلاؤه مف أىـ الأىداؼ التي تسعى كبشكؿ مميز لإر 
الشركة لتحقيقيا. كيعتبر رضا العملبء مف الركائز الأساسية لاستمرارية المنظمة في السكؽ 

كأساس تكاجدىا كمف الأىداؼ الإستراتيجية التي تسعى لتحقيقيا كذلؾ عف طريؽ بناء جسكر 
خدمات التي تمبي احتياجاتيـ كتشبع رغباتيـ. كأصبح رضا العميؿ الثقة مع عملبئيا كتقديـ ال

ىاجسا أساسيا لممنظمات عمى اختلبؼ أنكاعيا حيث إف رضا العميؿ يعني نجاح المنظمة 
كأساس استمراريتيا كفقدانو يؤدم إلى خسارة المنظمة لذا يتكجب عمى المنظمة دراسة حاجات 

معالجتيا كعدـ إىماؿ أيو شككل ميما كاف نكعيا عملبئيا كالاىتماـ بشككاىـ كالعمؿ عمى 
كيعتبر مستكل جكدة الخدمات المقدمة بمثابة نقطة الجذب الرئيسية التي تستخدميا الشركة 

لجذب كالاحتفاظ بالعملبء، كىذا الأمر يتطمب مف القائميف عمى تقديـ الخدمات العمؿ عمى إتباع 
 يف نكعية الخدمات المقدمة إلى العملبء الذيفالأساليب المتطكرة في تقديـ الخدمة بيدؼ تحس

 . المؤسسات الخدمية يشكمكف النقطة المحكرية لعمؿ

ك يندرج تحت مصطمح الخدمات العديد في الجزائر يعتبر قطاع الخدمات مف القطاعات اليامة 
التجارة كالأعماؿ التجارية كتتضمف البيع بالجممة كالتجزئة ك مف الانشطة الاقتصادية  نذكر منيا 

خدمات الادارات  ،البنكؾ كمؤسسات التمكيؿ الأخرل كالتأميف ،الفنادؽ،التجارة الالكتركنية  منيا 
في ، كتأتي أىمية ىذا القطاع بسبب حجـ إسيامو  خدمات خارج الادارات العمكميوك  العمكميو

مف اجؿ بناء  الحيكم كتنميتوكجب الاىتماـ بيذا القطاع مما يالناتج المحمي الاجمالي  
 مف السبؿ، ك  استراتيجية لمتنكيع الاقتصادم ك مكاكبة التطكر الذم فرضتو الساحة الدكلية

الاىتماـ بجكدة الخدمة كالتي تعتبر حجر الأساس في تحقيؽ رضا العملبء كمف  المؤذية لذلؾ
ح الاىتماـ بجكدة الخدمات أجؿ البقاء كالاستمرار كمكاجية التحديات في الأسكاؽ التنافسية أصب

المقدمة إلى العملبء أمرا ضركريا ليذه الأنشطة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا كاستمراريتيا في العمؿ، 
كقد جاء مفيكـ التسكيؽ الحديث عمى نحك ييتـ بقطاع الخدمات كذلؾ مف خلبؿ بناء علبقات 

ة الخدمة في الفكر تتصؼ بالاستمرار مع الزبائف كخدمتيـ بشكؿ مميز كقد تـ تعريؼ جكد
التسكيقي بأنيا درجة التفاكت بيف إدراؾ المستيمكيف لمخدمات المقدمة مف قبؿ منظمة ما 

 ).Parasuraman, et al. 1988كتكقعاتيـ حكؿ الشركات التي تقدـ ىذه الخدمات (
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إف تحقيؽ النجاح مرتبط مباشرة بتحقيؽ رضا العملبء لمستكل الخدمات المقدمة ليـ، كبالتالي 
فإف تحقيؽ رضا العملبء يتطمب دراسة كافة العكامؿ التي يمكف أف تؤثر عمى رضا العميؿ كالتي 

في النياية ستقكد إلى الكلاء، فالعميؿ الذم لا يشعر بالرضا عف الخدمة المقدمة سكؼ يبحث 
عف مزكد آخر لإشباع حاجاتو مف جانب آخر يعتبر الكلاء لمخدمة ميمان في عممية تسكيؽ 

مف خلبؿ التأثير النيائي عمى المستيمؾ في عممية تكرار الشراء ، كعمى أرض الكاقع  الخدمات
فإف العملبء المكاليف لممنظمة ىـ الذيف يقكمكف بإعادة كتكرار مرات الشراء لممنتج أك لمخدمة 

  .بشكؿ مستمر

ا قتصاد  نحك التكجو الجديد للبقتصاد العالمي  تمتاز بيئة الأعماؿ اليكـ بالتغير السريع نتيجة
لمؤسسات ظيكر ا ك الاتصاؿ ك تكنكلكجيا المعمكماتمبني عمى المعرفة  ك الاستخداـ اليائؿ ل

، مما دفع بالمؤسسات إلى السعي لمتكيؼ مع ىذه التغيرات مف اجؿ زيادة  الناشئة التكنكلكجية
الحديثة أصبحت المجتمعات خضـ ىذه التطكرات  فييا عمى تحقيؽ النجاح كالاستمرار، ك قدرت

، فأصبحت أغمب المؤسسات تقكـ بانجاز  اتيتـ بالحصكؿ عمى الخدمات كالمعاملبت إلكتركني
بصكرة أكثر فعالية ككفاءة كذلؾ الخدمات كالتعاملبت الإلكتركنية  تقديـ أنشطتيا مف خلبؿ

دم بانتياج مبدأ الجكدة  بما يمبي متطمبات كحاجات العملبء ك ضماف ميزة تنافسية تمكنيا لمتص
 . لممنافسة في العالـ الإفتراضي

 مشكمة البحث: 

في ظؿ الإصلبحات الاقتصادية المنتيجة كالانتقاؿ إلى اقتصاد السكؽ تصاعد التنافس بيف 
 كفي ظؿ عصر الثكرة التكنكلكجية كانتشار التقنيات الحديثة الخدمية منيا المنظمات خاصة

أصبحت حيث التي أصبحت تدخؿ في كؿ مجالات الحياة،  لتكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ 
فقد تعددت التحديات التي يفرضيا المحيط عمى المنظمة مما  رقميةالخدمات تقدـ بصكرة 

يستدعي ضركرة تكيفيا مع ىذه التحكلات لضماف بقائيا في السكؽ، فقد أصبح التركيز عمى 
ؤسسات أف تيتـ بجكدة خدماتيا الإلكتركنية كأصبح لزامان عمى الم العميؿ عاملب ميما لكسب كلائو

   كمراعاة اساليب قياسيا  لتحسيف قدراتيا التنافسية كلتمبية تطمعات كحاجات عملبئيا 

اختلبؼ كجكد   لنا  تبيف تناكلت متغيرات دراستنا  التي  السابقة  الدراسات  عمى  اطلبعنا خلبؿ  كمف 
ك نظيرتيا الخاصة بقياس جكدة الخدمات التقميدية مما بيف نماذج قياس جكدة الخدمة الإلكتركنية 

يستدعي استكشاؼ العلبقة التي تربط بيف ابعاد قياس جكدة الخدمة الإلكتركنية ك كذا رضا ككلاء 
 العملبء في البيئة الرقمية خاصة
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ك ىذا راجع  تتمثؿ مشكمة البحث في عدـ معرفة العلبقة بيف جكدة الخدمة الالكتركنية بأبعادىا
كذلؾ  لكجكد عدة نماذج ك ابعاد مختمفة اتبتث نجاعتيا في قياس جكدة الخدمة الالكتركنية 

التعرؼ عمى التأثيرات الكسيطة  كاختبار كيفية تأثير جكدة الخدمة الالكتركنية عمى كلاء العميؿ 
 لرضا العميؿ في العلبقة بيف جكدة الخدمة الالكتركنية ككلاء العميؿ

 :التالية ي يمكف القكؿ بأف المشكمة تكمف بالإجابة عمى الإشكاليةكبالتال

 مف  الرضا كمتغير كسيط ركنية عمى كلاء العميؿ بكجكد ما أثر جكدة الخدمة الالكت
 ؟كجية نظر العميؿ 

 : لتكضيح مضاميف ىذه الإشكالية نطرح بعض التساؤلات الفرعية التالية

 ؟الالكتركنية مف طرؼ العميؿجكدة الخدمة كيؼ يتـ تقييـ  -
 ؟ما أثر جكدة الخدمة الالكتركنية عمى رضا العميؿ -
 ما الدكر الذم يمعبو رضا العميؿ عف الخدمة الالكتركنية  في كسب كلاء العميؿ؟ -
 أىداف الدراسة : 

 :تيدؼ الدراسة إلى -
جكدة الخدمة الإلكتركنية كرضا العلبقة بيف  استكشاؼاليدؼ الرئيسي مف بحثنا ىك  -

  JUMIAككلاء عملبء 
لمستكل جكدة الخدمات الالكتركنية   JUMIAالتعرؼ عمى تقييـ عملبء مؤسسة جكميا -

  .المقدمة ليـ
 .جكدة الخدمات الالكتركنيةسبية للؤبعاد المعتمدة في قياس تحديد الأىمية الن -
الخدمات ب متمثلب في المفاىيـ المتعمقة  حكؿ متغيرات الدراسة نظرمبناء إطار  -

الإلكتركنية كنماذج قياسيا ككذا تأثيرىا في تحقيؽ كلاء العملبء كىذا بالاستناد إلى 
 مجمكعة مف الدراسات كالبحكث العممية السابقة.

يتناسب مع السياؽ  محاكلة بناء نمكذج لقياس جكدة الخدمات التجارية الإلكتركنية -
 عاده.كتحديد أب الجزائرم

 اختبار نمكذج الدراسة -
 أىمية الدراسة: 

الاتجاىات الحديثة لمتنمية الاقتصادية ك مساىمة بحثية في  ىذه الدراسةتعتبر  -
التي تركز بشكؿ أساسي عمى اقتصاد المعرفة مف خلبؿ التحكؿ نحك الرقمنة 
كاستخداـ التكنكلكجيا الحديثة عمى نطاؽ كاسع في جميع القطاعات كتشجيع 
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كىك التكجو الجديد الذم يتبناه الاقتصاد  )star upالشركات الناشئة (إنشاء 
تتناكؿ ىذه الدراسة محاكلة لقياس جكدة الخدمات الالكتركنية حيث  ،الكطني

كىي بذلؾ تحاكؿ كضع نمكذج عممي كتحديد الأبعاد التي يركز عمييا ىذا 
الناشئة ذات الطابع  النمكذج ، كالذم يمكف أف تعتمد عميو المؤسسات

تقييـ كقياس جكدة خدماتيا  تجارية الكتركنية في التي تقدـ خدماتالتكنكلكجي 
الضعؼ  القصكر ك تطكيرىا ككذا معرفة نقاط ك الالكتركنية مف أجؿ تحسينيا

 .معالجتياالتي تتخمؿ عممية تقديميا لخدماتيا ك السعي ل
مف   رغـبال  الحديثة نسبيا، كالتيتعتبر جكدة الخدمات الالكتركنية مف المكاضيع  -

إلا أنيا لحد  العدد المقبكؿ للببحاث ك الدراسات المتخصصة في ىذا المجاؿ 
عمى نمكذج مكحد كمعتمد لقياس  ك النيائى لـ يتـ الاتفاؽ الكمي راىفالكقت ال

فكؿ دراسة تدرس نكع محدد مف الخدمات  الرقمية جكدة ىذه الخدمات
ج يختمؼ عف النماذج السابقة، كتعتبر ىذه الدراسة الالكتركنية كتضع نمكذ

 .في ىذه الدراسات خصكصا العربية منيا اسياما
إف ىذه الدراسة ستبحث في أىمية جكدة الخدمة الالكتركنية كالدكر الذم يمكف  -

أف تؤديو عمى صعيد ضماف رضا العميؿ ككسب كلائو، كذلؾ مف خلبؿ البحث 
ليب العممية لتفعيؿ جكدة الخدمة المقدمة مف كالدراسة في تحسيف الطرؽ كالأسا

طرؼ المكسسة محؿ الدراسة كالاىتماـ بالعميؿ كتأثير ذلؾ عمى كسب كلاء 
 العميؿ الذم يزيد مف قدرتيا التنافسية، كمف ىنا تنبع أىمية الدراسة ككنيا

تؤسس نظريا كتطبيقيا لمربط التصكرم لمعلبقة بيف جكدة الخدمة الالكتركنية ك 
تعد مف الدراسات الأكلى التي تبحث في علبقة جكدة الخدمة كمؿ  العميؿ كلاء 

ركسيط يدخؿ ضمف ىاتو ء العميؿ بكجكد رضا العميؿ كمتغيالالكتركنية بكلا
 العلبقة بحيث استيدفت دراستنا تقديـ جانب نظرم ميـ لتكضيح ذلؾ فيما قمنا

 مبحثالمفاىيمي ل نمكذجالبالتحقؽ مف كجكد ىذه العلبقات مف خلبؿ  ايضا
 . المعادلات الييكميةب ةذجباستخداـ النم

فكار جديدة لمباحثيف بغرض قد تؤسس لأ النتائج التي سيتـ التكصؿ إلييا التي -
مكاصمة البحث في المكضكع مف خلبؿ جكانب أخرل، ك بالتالي إثراء البحث 

 .العممي في مجاؿ التسكيؽ عمكما كتسكيؽ الخدمات خصكصا
  الأدوات المستخدمةمنيج البحث و: 

اعتمدت الدراسة الحالية عمى مقاربة تحميمية مع تطبيقات امبريقية عمى مؤسسة جكميا  -
JUMIA  لمتجارة الالكتركنية كذلؾ مف خلبؿ محاكلة معرفة مدل تأثير جكدة الخدمة
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نظرا لتشابؾ متغيراتيا في  نسبيا الالكتركنية عمى الكلاء كما تعد ىذه الأخيرة ظاىرة معقدة
 ، الالتزاـTrustالمتغيرات الاخرل ( الثقة علبقات متداخمة فيما بينيا أك مع غيرىا مف 

Commitment  جكدة العلبقة، Quality relationship  نية اعادة الشراء ، 
Intenstion Purchaseالكممة المنطكقة اك المنقكلة ، Word of mouth ك غيرىا (

، مما فرض عمى الباحثيف في ىذا    المتغيرات المتعمقة بمكاقؼ ك سمكؾ المستيمؾمف 
المجاؿ البحث باستمرار عف أساليب منيجية قادرة عمى معالجة متغيرات الدراسة 

المتعددة في كقت كاحد كبصكرة مكضكعية، مف أجؿ ىذا تـ اختيار طريقة النمذجة 
طبيعة المتغيرات ككذلؾ انطلبقا مف استخداميا بالمعادلات الييكمية كذلؾ لمكائمتيا مع 

 في دراسات سابقة مشابية لمدراسة الحالية.

ليدؼ استيفاء الإجابة عمى الإشكالية المطركحة ضمف الدراسة، تـ الاعتماد عمى منيجيف 
مختمفيف يتناسب كؿ منيما مع أىداؼ البحث، حيث تـ الاعتماد في الجانب النظرم عمى المنيج 

تقميدية ك سبؿ قياسيا ك نقاط اختلبفيا مع الخدمات ال جكدة الخدمة الالكتركنيةتعريؼ الكصفي لم
التطرؽ إلى  تـ ، كذلؾ عمى المكرد البشرم في تقديـ الخدمة التي تعتمد بشكؿ اساسي كغالب 

، كالتطرؽ إلى باعتبارىما مفيكمييف يصباف ضمف خانة سمكؾ المستيمؾ  مفيكمي الرضا كالكلاء
العلبقات التي تربط فيما بيف ىذه المتغيرات، مستنديف في ذلؾ عمى المراجع العممية طبيعة 

سة، كالتي ذات الصمة بمكضكع الدرا ك العربية منيا الأجنبيةالرصينة  كالدراسات الأكاديمية
كنتائج مختمؼ الأبحاث كالدراسات التي  العممية ك الكتب الاكاديمية  المقالاتتمثمت في مختمؼ 

المنيج  ت المكضكع. أما فيما يخص الجانب التطبيقي فقد تـ الاعتماد فيو أساسا عمىتناكل
دراسة ميدانية استقصائية تعتمد عمى اجابة أفراد العينة عمى استبياف  التحميمي مف خلبؿ

 لتحميؿ الأثر بيف متغيرات الدراسة لأسمكب مف تككيف قاعدة بيانات،الكتركني ، حيث مكف ىذا ا
 )Empiriqueعتماد عمى مقاربة تحميمية مع تطبيقات امبريقية (الاب ك ذلؾ

 :نظرا لقمة الكتب في مجاؿ البحث تـ الاعتماد بكثرة عمى المقالات  مرجعية الدراسة
العممية كبعض المذكرات في ىذا المجاؿ كعمى العمكـ مكنت ىاتو المراجع مف إجراء 

 .البحث
 حدود الدراسة: 

الجزائرييف لمؤسسة  الفعمييف لمدراسة في دراسة ميدانية لمعملبءتتمثؿ الحدكد المكانية  -
 لمتجارة الالكتركنية JUMIAجكميا 
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لقد تـ اجراء دراسة تتمثؿ في الفترة الز منية التي تـ فييا إجراء الدراسة؛ الحدكد الزمانية: -
دة كعينة لمدراسة لمفترة الممت  JUMIAلمعملبء الجزائرييف لمؤسسة جكميا   استقصائية

 2023الى  2022مف 
 محتوى الدراسة: 

 :سنحاكؿ فيما يمي عرض محتكل الدراسة باختصار حيث تـ تقسيميا إلى تلبثة فصكؿ 

إذ بمكضكع الدراسة  ذات الصمة  مراجعة الأدبياتتاصيلب نظريا ك  يتضمف الفصؿ الأكؿ -
بالتعرض حاكلنا مف خلبلو تسميط الضكء عمى مختمؼ مضاميف متغيرات الدراسة كذلؾ 

لكؿ مف جكدة الخدمة الالكتركنية ك رضا ككلاء العميؿ كالعلبقة بينيما بكجكد مختمؼ 
 المتغيرات التي تساعد بشكؿ أك بآخر في فيـ ىذه العلبقة

أما فيما يخص الفصؿ الثاني فقد تـ تخصيصو لمتطرؽ إلى مختمؼ الدراسات التي  -
عرض لبعض متغيرات الدراسة عالجت مكضكع الدراسة سكاء بشكؿ جزئي مف خلبؿ الت

ىذا  كقد تكج أك بشكؿ مفصؿ مف خلبؿ احتكاء بعضيا عمى مختمؼ متغيرات الدراسة
 .Conceptual model لمدراسة (مفاىيمي) الفصؿ باستخلبص نمكذج نظرم

   الخاصة بمؤسسة ) الميدانية( تضمف الدراسة التطبيقيةفقد  أما بالنسبة لمفصؿ التالث -
JUMIA ث تـ عرض فيو الطريقة كالإجراءات التي تـ استخداميا في الدراسة ، حي

المعادلات الييكمية كقد ب طريقة النمذجة دراسة باستخداـالكمي لم نمكذجالجكدة اختبار ك 
 . الافاؽ المستقبمية للببحاث القادمةاختتمنا الفصؿ بجممة مف النتائج ك 
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 :تمييد 
إف حالة الكلاء ىي أعمى درجات الارتباط التي تسعى جميع المؤسسات لمكصكؿ إلييا كتبذؿ 

الكلاء ىذه لا تأتي مف فراغ، فالعميؿ لا يمكف أف يمنح المزيد مف الجيد مف أجؿ ذلؾ. كحالة 
بأف رضا العميؿ ككلاءه ىما اليدؼ  )Donnelly et al 1995( كلاءه دكف مقابؿ ككما يقكؿ

الأسمى لمنظمات الأعماؿ كلا يمكف بمكغو إلا مف خلبؿ حكدة الخدعة أك السمعة التي تقدميا 
دفعو مف تقد، كاف. الرضا كالكلاء شرطاف أساسياف كالتي يجب أف تحمؿ قيمة لمعميؿ مقابؿ ما ي

لبقاء كنجاح منظمات الأعماؿ في المدل البعيد، ففي ظؿ المنافسة الشديدة تكاجو المؤسسات 
الخدمية العديد مف التحديات ما يحتـ عمى الإدارة أف تبحث عف معادلة تستطيع بكاسطتيا دعـ 

مدخلبت الأساسية ليذه المعادلة تبرز جكدة الخدمة إمكانيات المنافسة كاستمرار البقاء، كضمف ال
المقدمة لمعملبء كتحسيف مستكاىا كخدمة العملبء كالتسكيؽ المتكامؿ، كمرتكزات أساسية المعادلة 

  النجاح المؤسسي.

إف عدـ مممكسية الخدمة تجعؿ الرقابة عمى جكدتيا أصعب مف الرقابة عمى جكدة السمعة، ففي 
ؽ الميارة كالحرفة المينية كالكفاءة، كىذه كميا غير مممكسة، كعند تقديميا الخدمة يتـ بيع كتسكي

لمزبكف تتأثر بنقص التدريب كتعب كممؿ العامؿ كعدـ قدرتو عمى تفيـ حاجات الزبكف، كما أف 
السمعة غير الجيدة يمكف إعادتيا كاستبداليا أك تصميحيا، كلكف الخدمة مف غير الممكف القياـ 

يقة، كلكف ىذا كمو لا يعني بالتأكيد أنو ليس ىناؾ ما يمكف فعمو في مجاؿ جكدة بذلؾ بنفس الطر 
الخدمات بصفة عامة كالخدمات الإلكتركنية بصفة خاصة ككنيا تعتمد بالدرجة الأكلى عمى 

العناصر التكنكلكجية في تقديميا، مما يجعؿ مكضكع تقييـ جكدتيا يأخذ أبعادا جديدة مف حيث 
 جو. الكـ كالنكع كالتك 

كسكؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى مفيكـ جكدة الخدمات التقميدية، بعدىا تكضح مفيكـ جكدة  -
الخدمات الإلكتركنية، ثـ أىـ أبعاد قياسيا، ككذا أىـ نماذج قياسيا حسب نكع كؿ خدمة 

 بالاضافة الى. أىـ محددات تصميـ كتقديـ الخدمات الإلكتركنية الجيدة إلكتركنية، كاخيرا كضحنا
اىـ المفاىيـ المتعمقة بكؿ مف رضا ككلاء العميؿ ك العلبقة بيف ىذه المتغيرات كفقا للبدبيات 

 السابقة
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 :مدخل لمخدمات  –عموميات حول الخدمة  -(0
 المجتمع رفاىيةمع التطكر الذم عرفو كيعرفو العالـ أخذت الخدمات في احتلبؿ مكانة ىامة في 

التي تحتميا بالكقت الراىف الا بعد القرف التاسع  بالأىميةكلـ تحظى صناعة الخدمات  ك استقراره 
) الذم اكد اف مقدـ الخدمة قادر عمى تقديـ 1980عشر ك عمى يد دراسات الفريد مارشاؿ (

منفعة لمتمقي الخدمة تماما كالشخص الذم ينتج منتجا مممكسا كتكصؿ ايضا الى اف المنتجات 
 تكجد ابدا لكلا سمسمو مف الخدمات المقدمة مف اجؿ انتاج ىذه المنتجات كتكفيرىا المممكسة قد لا

  لممستيمكيف
لقد تعددت التعاريؼ المقدمة لمخدمة  اذ انو ليس ىناؾ اتفاؽ عمى تعريؼ شامؿ لمخدمة بيف 

تتميز الخدمات بالتنكع الباحثيف كىذا الاختلبؼ راجع أساسا إلى طبيعة كنكع الخدمة حيث 
كسنسمط الضكء مف خلبؿ ىذا المبحث عمى بعض  ككذا الخصائص المميزة ليا ،لتعددكا

يا بالإضافة إلى مختمؼ تصنيفاتيا. التعاريؼ الخاصة بالخدمة كعناصر إنتاجيا، كخصائص
 كالتي قدمت مف طرؼ المختصيف كالكتاب في ىذا الميداف.

 : ماىية الخدمة -( 0-0
يعطي  باحثقد أظيرت أدبيات التسكيؽ العديد مف التعاريؼ المتعمقة بالخدمة، إلا أف كؿ ل

ف كانت في بعض الأحياف تشترؾ في معنى أك أكثر مف تمؾ ك تعريفا مف زاكية معينة  اتجاىا كا 
، لكف مف الصعب إعطاء تعريؼ كمفيكـ محدد لنشاط إنساني كفكرم متعدد الاتجاىات  المفاىيـ
 1 ، فالخدمات لا تبتعد عف ىذا المضمكف كثيرا، كسنكرد بعض ىذه التعاريؼ فيما يمي:كالأبعاد

 :مايمي  مف اىـ التعاريؼ التي جاءت بيا ادبيات تسكيؽ الخدماتك  
 كفقا لمجمعية الأمريكية لمتسكيؽ AMA)(:   " الخدمات منتجات غير مممكسة، يتـ تبادليا

مف المنتج إلى المستعمؿ، كلا يتـ نقميا أك تخزينيا، كىي تقريبا تفنى بسرعة، كيصعب 
في الغالب تحديدىا أك معرفتيا لأنيا تظير لمكجكد في نفس الكقت الذم يتـ شراؤىا 

ضمف مشاركة ، فيي تتككف مف عناصر غير مممكسة متلبزمة كغالبا ما تتكاستيلبكيا
 2 " صفو كليس ليا كجكد اك الممكيةحيث لا يتـ بيعيا بمعنى نقؿ ، الزبكف بطريقة ىامة

                                                           
جامعة  ، أثر الجكدة المدركة عمى سمكؾ كلاء الزبكف دراسة تطبيقية لخدمة الياتؼ النقػػػاؿ بالجػػزائر(اطركحة دكتكراه)،بػػػػكعػمػرة فػػتحي 1

 .16، ص2017البميدة، ، -02-البميدة 
 .250، ص  2006سكيداف, نظاـ مكسى; حداد, شفيؽ ابراىيـ، التسكيؽ مفاىيـ معاصرة، دار الحامد لمنشر ك التكزيع،  2



                                                           لمدراسة النظريالتاصيل                       الفصل الاول                                   
 

3 
 

  ك ىناؾ تعريؼ Santon النشاطات الغير مممكسو التي " كالذم يرل اف الخدمات ىي
اك خدمو اخرل   اف تككف مرتبطة ببيع سمعو  تحقؽ منفعة لمعميؿ ك التي ليس بالضركرة

 1 " ماديو  سمعو  تقديـ خدمو معينو لا يتطمب استخداـام اف انتاج ك 
كؿ نشاط اك انجاز اك "فعرفيا عمى أنيا:  Philipe kotlerأما رائد المدرسة الحديثة لمتسكيؽ 

يقدميا طرؼ ما لطرؼ اخر كتككف اساسا غير مممكسو كلا تنتج عنيا ام ممكيو كاف  منفعة
 2 "بمنتج مادم مممكس   انتاجيا اك تقديميا قد يككف مرتبط

كيقدـ  القيمةنشاط اقتصادم يخمؽ "ىي  الخدمةفي كتابو تسكيؽ الخدمات اف  Lovelockكيرل 
 3 "الخدمةالمزايا لممستيمكيف في كقت معيف لتحقيؽ التبادؿ المطمكب لصالح المستفيد مف 

 تعريؼ الذم جاء بو الباحثأما ال Gronroos  ينص عمى اف الخدمة ىي عبارة عف": 
كؿ نشاط أك مجمكعة مف الأنشطة التي تتمتع بطبيعة غير مممكسة أك غير مادية ، 

تفاعؿ بيف الزبكف كبيف المكظؼ المسؤكؿ عف تأدية اليتـ مف خلبليا العادة  في لتي كا
الخدمة أك مجمكعة مف الأنظمة التابعة لمقدـ الخدمة، كالتي ينتج عنو حمكؿ لمشاكؿ 

 4 "الزبكف أك تمبية احتياجاتو 
  مف جية اخرل عرفياChristiane Dumoulin  : مف  تصرؼ اك مجمكعة"عمى انيا

 لمنفعة د كمكاف معيف مف خلبؿ كسائؿ مادية كبشريةالتصرفات التي تتـ في زمف محدك 
 5 " عتماد عمى اجراءات كسمككيات منظمةمف الافراد بالا فرد معيف اك مجمكعة

 اما  SHOSTACK  فقد ارتكز في تعريفو لمخدمة عمى الفرؽ بيف الخدمة
)، (supplementary srvices) كالعناصر المحيطة بيا  (Core serviceالجكىر

المخرجات الضركرية لممؤسسة الخدمية "فالجكىر في عرض الخدمة، ىك عبارة عف 
 6 "كالتي تستيدؼ تقديـ منافع غير محسكسة يتطمع الييا المستفيدكف

                                                           
، 2008عزاـ, زكرياء; حسكنة, عبد الباسط; الشيخ, مصطفى، مبادئ التسكيؽ الحديث: بيف النظرية ك التطبيؽ، دار الميسرة،عماف،  1

 .250ص
2 kotler philipe; Dubois  Bernard, marketing management, Pearson Education, paris,2006,p454. 
3 Lovelock Christopher; Wirtz Jochen; LAPERT Denis, Marketing des services, Ed Pearson Education, 
Paris,2004,p09. 
4 Monique Zollinger; Eric Lamarque, marketing et strategie de la banque, Paris,  2008 ,p08. 
5 Christiane, Dumoulin; et Jean-paul, Entreprise de service, les éditions d'organisation, Paris, 
1988,p20. 

دار النشر اليازكرم العممية  الاسس العممية لمتسكيؽ الحديث، ،الطائي حميد; الصميدعي محمكد; العلبؽ بشير; القرـ ـ.ايياب عمي 6
 .190،ص2007 عماف، التكزيع،لمنشر ك 
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  يرل:Pierre Eiglie et Eric Langeard أف الخدمة ىي نشاط أك مجمكعة مف
آلة مف المؤسسة كالمستيمؾ قصد إرضاء ىذا الناجمة عف تفاعؿ شخص أك  الأنشطة
 1 الأخير

كيمكف تمخيص تعاريؼ الخدمة بكؿ تنكعاتيا في التعريؼ التالي: "الخدمة ىي تجربة زمنية 
مكجية مف طرؼ الزبكف خلبؿ تفاعؿ ىذا الأخير مع مستخدمي المؤسسة أك حامؿ مادم كتقني 

" 2 
ة فعمنتج غير مممكس يقدـ من  بانيا عبارة عفيمكف تعريؼ الخدمة مف الناحية   ككفقا لماسبؽ
نقؿ ممكية  لممستفيد. نتيجة لاستخداـ جيد بشرم أك آلي، كلا ينتج عف تمؾ المنافع  اك مصمحة
عمميات كانجازات اكمنافع يقدميا طرؼ لطرؼ  ،عف افعاؿ ام اف الخدمات عبارةشيء مادم 

ك اشباع حاجات ك  تمبيةل مقػػدميا مػػف خلبليػػايسػػعى  (التفاعؿ بيف الزبكف ك مقدـ الخدمة)اخر
اف مخرجاتيا ليست كىذه الانشطة تعتبر غير مممكسة  ام  ككسب رضاىـرغبات الزبائف 
 تقديميا يمكف اف يككف مرتبطا بسمعة مممكسة  انتاجيا اك  ،كما اف منتجات مادية

 : خصائص الخدمة -(0-0
السنكات الأخيرة. كفي ظؿ ىذا التطكر فإف لقد تطكر نشاط الخدمات بشكؿ ممحكظ في 

خصكصية الخدمات تستكجب تكييؼ الكسائؿ كالأفراد مع ىذه الخاصيات التي تتميز بيا 
الخدمات عف غيرىا مف المنتجات المادية. لذلؾ شرع الباحثكف في تحديد مختمؼ الخصائص 

جميع الأكجو التسكيقية  الرئيسية التي تتميز بيا الخدمات، كالتي عمى أساسيا تنطمؽ كترتكز
كالتسييرية في تقديـ الخدمات. إف أىـ الخصائص المميزة لمخدمات كالتي أجمع عمييا أغمب 

 3 الباحثيف في ىذا المجاؿ يمكف تكضيحيا في الشكؿ الآتي:
 
 
 
 

                                                           
1 Eiglier Pierre; Eric Langeard, servuction (le marketing des services), édition science internationale, 
1999,p08. 

، 2003 حكرس الدكلية لمنشر ك التكزيع، التسكيؽ، المفاىيـ ،ك الاستراتيجيات بيف النظرية ك التطبيؽ، ،ابك عمفة, عصاـ الديف 2
 .473ص

أثر التسكيؽ الداخمي كمدخؿ لتحسيف جكدة الخدمة في تحقيؽ رضا ككلاء الزبكف  دراسة حالة القطاع البنكي  الحميـ, بكشمكش عبد، 3
 .113، ص2020 ،- 2قسنطينػة-جامعة عبد الحميد ميرم  - ،-اطركحة دكتكراه -في الجزائر 
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 الخصائص المميزة لمخدمات :( 10الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source :Gary Armstrong et Philip Kotler, Principes de marketing, 
10éme édition, Pearson Education, Paris, France, 2010, P: 215. 

السابؽ نلبحظ أف الخدمة تتميز بأربع خصائص رئيسية ىي: عدـ المممكسية، مف الشكؿ 
 التلبزمية، التنكع، كالفناء (الإىتلبؾ)

) بدراسة حكؿ المشاكؿ كالإستراتيجيات Zeithaml,Parasuraman and Berryقاـ كؿ مف (
باحثا كتكصمكا  33مقالا في مجاؿ تسكيؽ الخدمات ؿ  46في تسكيؽ الخدمات ك ذلؾ بجمع 

إلى أف خصائص الخدمة الأكثر تناكلا مف طرؼ ىؤلاء الباحثيف ىي: خاصية عدـ المممكسية ، 
عدـ يط ، كخاصية الفنائية أك التلبزمية بيف الإنتاج ك الاستيلبؾ ، عدـ التماثؿ أك عدـ التنم

 1القدرة عمى التخزيف أك الجرد
 :يمكف  فلب  2أبرز ما يميز الخدمة عف السمعة أنيا غير مممكسة،  عدم الممموسية

الإحساس بيا أك تقدير قيمتيا بالحكاس  ك تقييميا مف أم منظكر فيزيقي (أك مادم)
فيي   يتعذر اختبارىا قبؿ الحصكؿ عمييا an abstraction المادية، فيي بذلؾ تجريد

بؿ ىي أبعد مف أف تنتج أك تحضر ثـ  .فكرة مجردة لا يمكف فحصيا مباشرة قبؿ شرائيا

                                                           
1 Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L, Problems and strategies in services marketing, 
Journal of marketing,  1985 ,p34. 
2 Kotler, P., Dubois, B., & Manceau, D, Marketing management, Upper Saddle River NJ,  2003 ,p462. 

دمات تنتج وتستهلك فً خالتلازمٌة: ال
والتقٌٌم ٌكون على الأداء ،  الوقت

 .الكلً

 

نفسه، والتقٌٌم ٌكون على 
 الأداء الكلً.

 

متنوعة: الخدمات ترتكز على الإطار 
الفرد، الزمن، المكان، المحٌط بتقدٌمها: 

 الأدوات.

 

لاك(: الخدمات لا تالفناء )الاه
 ٌمكن تخزٌنها

من اجل استخدامها أو بٌعها 
 لاحقا

 

 غٌر ملموسة: الخدمات لا ٌمكن رؤٌتها،

 الشعور بها أو سماعها قبل الشراء

 

الشعور بها أو سماعها قبل 
 الشراء

 الخدمات 
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العديد  يترتب عمى ىذه الخاصيةك ، أف الخدمة تعتبر مستيمكة لحظة إنتاجياأم  تستيمؾ
 :أىميا مف الآثار التسكيقية 

 كبالتالي فاف التجار اقتصار تكزيعيا عمى الككلبء كالسماسرة  : صعكبة تخزينيا
التقميدية في  يصعب المجكء إلى أساليب المضاربة ليس ليـ دكر في ذلؾ

إف عدـ مممكسية الخدمات تؤدم إلى فقداف كظيفة النقؿ في البرامج الخدمات 
سة التسكيقية خصكصا في مجاؿ التكزيع المادم كىذا يترتب عميو فقداف المؤس
الخدمية لقدرتيا عمى خمؽ المنفعة المكانية في الخدمات التي تتأتى مف نقؿ 

الأشياء مف أماكف كجكد الفائض منيا إلى أماكف كجكد عرض محدكد ليا حيث 
 1 يرتفع الطمب عمييا

  التمييز بينيا قبؿ الحصكؿ عمييا.صعكبة تقييـ الخدمات المنافسة بيدؼ 
  المخاطرةادراؾ كجكد مستكيات مرتفعة مف 
 ) إرتباط الحصكؿ عمييا بعنصر المخاطرةrisk  كعدـ الرضا عنيا بعد (

ك حتى ينخفض الخطر في ىذه الحالة المستيمؾ يرجع قرار شرائو  تجربتيا )
 إلى سمعة مقدـ الخدمة ك إلى أىمية الصكرة في الخدمات .

 اساسا لتقييـ الجكدة اتخاذ السعر 
 سكقييا عمى إستخداـ الأساليب التقميدية في بما أنيا غير مممكسة، فإف مقدرة م

ساليب مبتكرة لقياس جكدة تككف ضئيمة، لذا كجدت أدة الرقابة عمى الجك 
 2 مثؿ قياسات كلاء الزبائف كمستكيات الرضا كغيرىا الخدمات

ذلؾ يبدك أف تقييـ الخدمات ىك أصعب مف تقييـ السمع المنتجة. كىنا تشير إلى أمر ميـ كىك 
المادية المرافقة لتقديـ الخدمة   شراء الخدمة يرتبط كيرتكز بشكؿ كبير عمى الدعائـأف قرار 

راد المكاتب الأمامية (عمى سبيؿ المثاؿ: ، قاعة استضافة، التكنكلكجيا المستخدمة ...) كعمى أف
 3بشكؿ أساسي

تطكير الصكرة المممكسة لمخدمات، كأف بادارة المؤسسة الخدمية  استجابةاذف الأمر  يتطمب 
تكضح المنافع التي سيحصؿ عمييا المستفيد جراء استخدامو ليا (كما في إعلبنات المطاعـ 

                                                           
 الكراؽ لمنشر كالتكزيع، مدخؿ لمتميز كالريادة،إدارة الجكدة الشاممة  ،البركارم, نزار عبد المجيد ; باشيكه, لحسف  عبد الله 1

 .541-540،ص2010عماف،
 .53،ص2005نكرماف , ريتشارد ; ترجمة عمر الملبح، إدارة الخدمات، دار العبيكاف لمنشر كالتكزيع، الرياض، 2

3 Dillon, Dennis, Strategic marketing of electronic resources, The Acquisitions Librarian,  2003 ,p131. 
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براز  كالفنادؽ.. الخ)، ىذا بالإضافة إلى استخداـ مجمكعة مف العكامؿ التي تساعد في تحسيف كا 
 1 لكفؤةجكدة الخدمة المقدمة كالمكقع كالمعدات ككسائؿ الاتصاؿ ا

 )عدم الانفصال )التلَزمية : 
كنعني بيا عدـ انفصاؿ الخدمة عف مقدمييا فيي تعبر عف درجة ارتباط بيف الخدمة ذاتيا ك بيف 

الشخص الذم يتكلى تقديميا كىذا بخلبؼ ما عميو المنتجات المممكسة. بما أف الخدمة تنتج 
اء كاف إنساف أك آلة فمف كتستيمؾ في نفس الكقت فإنو مف الصعب فصميا عف مصدرىا سك 

 2 يقكـ بتقديـ الخدمات يتكامؿ العممية المقدمة كيصبح طرؼ في تككيف جكدة كنكعية الخدمة
لتلبزـ عمميتي الإنتاج كالاستيلبؾ  Gronroos ك Norman كفي ىذا الصدد، اصطمح كؿ مف

الزبكف كمقدـ الخدمة، بيف   "المحظة الحقيقية لمخدمة"أك  "لحظة التفاعؿ الحقيقي"لمخدمة، ب 
كالتي ليا دكر كبير في بناء الأحكاـ كالتقييمات لدل الزبكف مف حيث جكدة الخدمة كالتعاملبت، 

كحتى الصكرة الذىنية التي تتككف لديو، الأمر الذم لو أثر بالغ الأىمية في بقاء أك انقطاع 
 3 تعامؿ الزبكف مع المؤسسة

 : التأثيرات التسكيقية الميمة عمى الخدمات يكجد لخاصية عدـ قابمية الفصؿ عدد مف
  السمع يتـ إنتاجيا أكلا بكجو عاـ ثـ تعرض لمبيع كفي النياية تباع كتستيمؾ، إلا أف عدـ

حيث تباع الخدمات أكلا  قابمية الفصؿ يتسبب في تعديؿ ىذه العميمة في حالة الخدمات،
 ثـ يتـ بعد ذلؾ إنتاجيا كاستيلبكيا في آف كاحد

  تقديـ الخدمة في الكقت الذم تطمب فيويككف 
 النكع مف  التكزيع المباشر ىك الأسمكب الكحيد الذم يمكف استخدامو في تكصيؿ ىذا

 4  الخدمات الى طالبييا
  كجكد علبقة مباشرة بيف منظمة الخدمة كالمستفيد، كتعتبر ىذه الخاصية مشتركة بيف

 الزبكف كمقدـ الخدمةء اتصاؿ بيف جميع الخدمات، كالتي تستدعي نشك 
 5 ساىمة كمشاركة الزبكف في إنتاجياضركرة م 

                                                           
الصميدعي محمكد جاسـ; العلبؽ بشيرعباس، أساسيات التسكيؽ الشامؿ كالمتكامؿ، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، عماف،  1

 .399،ص2002
 .125،ص2016،أصكؿ كمضاميف تسكيؽ الخدمات،دار صفاء لمنشر كالتكزيع،عماف،بكدية , بشير;  قندكز, طارؽ 2
 .166،ص2002المصرم,  سعيد محمد،إدارة كتسكيؽ الأنشطة الخدمية: المفاىيـ كالاستراتيجيات،الدار الجامعية،الإسكندرية، 3

 .223،ص2008المؤذف,  محمد  صالح،مبادئ التسكيؽ،دار الثقافة لمنشر كالتكزيع،عماف، 4
 .25-24،ص2009كالتكزيع، ،ادارة عمميات الخدمة،دار اليازكرم لمنشرالطائي حميد ; العلبؽ بشير 5
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لذلؾ يعتبر العديد مف الباحثيف بأف ىذه الخاصية ىي عقدة كأصؿ الإشكالية، كىذا بالمثؿ سكاء 
لمقدـ الخدمة أك لمزبكف عمى حد سكاء، الخدمة تستيمؾ في الكقت الحقيقي. كعميو يجب أف 

د دائما لكؿ زبكف يريد الخدمة. فالخطأ في أكلى لحظات تقديـ يككف مقدـ الخدمة عمى استعدا
الخدمة قد يككف لو انعكاس سمبي عمى جميع المراحؿ اللبحقة. كىنا نشير إلى أف مفيكـ الكقت 
ىك أكثر مف ميـ خاصة في مجاؿ تقديـ الخدمات کكقت الانتظار، ككقت الخدمة في حد ذاتيا، 

ادة عمى ذلؾ، بالتزامف بيف مقدـ الخدمة كطالبيا (الزبكف) ىك كمدة خدمات ما بعد البيع...الخ زي
عامؿ حاسـ. لذلؾ كاف التحدم الذم يكاجو جميع مؤسسات الخدمات يتمثؿ في الاستعداد الدائـ 

 1 خدمة الزبكف، كضماف مستكل عاؿ كثابت الجكدة عمى اختلبؼ الزمف
كعمى ذلؾ يككف تكظيؼ أفضؿ الأفراد ىك المفتاح الصحيح كالرئيسي لتقديـ أفضؿ الخدمات، 

ىذا مف جية، كمف جية أخرل فيجب الاىتماـ كالتركيز عمى الدكر الرئيسي كالميـ جدا لمزبكف؛ 
حصؿ عمى الخدمة (أ)، كتقديـ الخدمة لمزيكف أف تقديـ الخدمة لمزبكف (ا) سكؼ يفنظريا نقكؿ 

كؼ يحصؿ عمى الخدمة (ب). كلكف في الحقيقة فيذيف الزبكنييف لا يتنبياف إلى دكرىا (ب) س
الميـ في نمط المشاركة المتعمؽ بالفعالية في تقديـ الخدمة، ذلؾ أنو مف النادر جدا أف يككف 

 2 الزبكف عمى كعي بدكره في تقديـ الخدمة
 م التماثل(دعدم التجانس )ع : 

بيا الخدمات في عدـ القدرة عمى تنميط الخدمات، كخاصة تمؾ الخاصية الأخرل التي تتصؼ 
التي يعتمد تقديميا عمى الإنساف بشكؿ كبير ككاضح، كىذا يعني أنو يصعب عمى مقدـ الخدمة 
أف يقدـ خدمات متماثمة أك متجانسة في كؿ مرة، كبالتالي فيك لا يستطيع ضماف مستكل جكدة 

مى المنظمات الخدمية تدريب كتأىيؿ العامميف لدييا معينة ليا، ىذه الخاصية تحتـ اليكـ ع
كتقييس عمميات أداء الخدمة كذلؾ مف خلبؿ الاستعانة بالأجيزة كالمعدات لمساعدة الأفراد في 

 3   تقديـ الخدمات كمتابعة ردكد أفعاؿ المستفيديف كمستكل الرضا المحقؽ لدييـ
ارية لمجميع، فالخدمة نتغير في كؿ مرة إف فكرة تنكع الخدمة تنبع مف صعكبة تقديـ خدمة معي

يتـ تقديميا . كأكؿ مصدر ىذا التنكع قد تـ الإشارة إليو ىك العنصر البشرم: فعمى أىمية ىذا 

                                                           
1 Fabien, L, Marketing de services: Amélioration continue de l'expérience-client, Editions JFD, 
2017,p15. 
2 Bréchignac-Roubaud, B, Le Marketing des services:du projet au plan marketing, Edition d'organisa-
tion, Paris,  1998 ,p72. 

 .98،ص2008،التسكيؽ الصحي كالاجتماعي،دار المناىج لمنشر كالتكزيع،عماف،ة , يكسؼ عثمافردين 3
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العنصر يككف مف الصعب تكحيد الخدمة المقدمة لأنيا في الحقيقة ترتبط ارتباطا مباشرا بالفرد 
 مقدـ الخدمة

يك الزبكف في حد ذاتو، كالذم يشارؾ في إنتاجيا، كىذه أما المصدر الثاني لتنكع الخدمات ف
المشاركة تختمؼ باختلبؼ ميداف الخدمة، ففي مجاؿ الضيافة مثلب تككف مشاركة الزبكف محدكدة 

جدا، أما في مجاؿ التككيف مثلب فمشاركة الزبكف ىي جكىر العممية، فقد نحصؿ عمى نتائج 
  1  اختلبؼ الزبائف الخاضعيف لمتككيفو كلكف بمختمفة مف خلبؿ التككيف نفسو كالمقدـ نفس

تنميط مخرجاتيا الا انو مف الصعب عمييا التأكد  ف محاكلة العديد مف المؤسسات كعمى الرغـ م
  مف تقديـ مستكل الجكدة نفسيا لمخرجاتيا

 تلَشي وفناء الخدمة : 
تتلبشى كتنتيي سكاء  العديد مف الخدمات ذات طبيعة ىلبمية غير قابمة لمتخزيف، كبالتالي فيي

إف تمت الاستفادة منيا أك لـ تثـ، كىذه الخاصية بالنسبة لممنظمات الخدمية ليست مشكمة ماداـ 
 2 ىناؾ طمب مستمر عمى خدماتيا، كلكف المشكمة تثار عندما لا يككف ىناؾ طمبا

يبيع كؿ بمعنى أخر خاصية فناء أك ىلبؾ الخدمة تعني أف منتج الخدمة الذم لا يستطيع أف   
 إنتاجو في الفترة الحالية لا تتكفر لديو فرصة ترحيؿ إنتاجو لمبيع في فترة لاحقة

كتعكس ىذه الخاصية ما يعرؼ بمعضمة الطاقة الخدمية التي تشير إلى أف الطمب عمى 
 الخدمات عمكما غير مكزع بالتساكم عبر الفترات الزمنية المختمفة يترتب عمى ىذا:

 ة بإدارة الطمب عمى الخدمة (محاكلة جدكلة تقمبات الطمب عمى ضركرة العناية الفائق
 مثؿ استخداـ أنظمة الحجز المسبؽ لإدارة كمكاجية التصاعد في الطمب، الخدمة)

  تشكيؿ قكة عمؿ عند مكاجية التصاعد في الطمب
  أىمية الاستخداـ المكثؼ لإستراتيجيات المزيج التركيجي لتحقيؽ الإنتظاـ في الطمب

 الخدمةعمى 
  التسعير المختمؼ الذم يجمبو الطمب في فترات تزايد إلى فترات أخرل مثؿ الحجز

 3   المسبؽ بسعر اقؿ
 : نظام انتاج الخدمة -(0-0

                                                           
1 Eiglier Pierre; Eric Langeard, servuction (le marketing des services), édition science internationale, 
1999,p148. 
2 Autres, P.Kotler et, Marketing Management, Pearson éducation, paris,2009,p475. 

 .303، ص 2008طو, طارؽ،التسكيؽ بالانترنيت ك التجارة الإلكتركنية ،دار الفكر الجامعي ،الإسكندرية ، 3
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كفي ىذا الاطار، طرحت عدة  طرؽ تقديميا إبراز عناصر إنتاج الخدمة كعرض مختمؼ سنحاكؿ
أفكار كرؤل كحتى نماذج لفيـ آلية عمؿ كانتاج الخدمات، لكف أكثرىا شيكعا كاستعمالا، النمكذج 

 servcutionـ، كالذم عرؼ بنمكذج " 1987سنة  Langeardك  Eiglierالذم قدمو كؿ مف 
المقاءات  خلبؿ لذم يركز عمى إدراكات الزبائف"  ، أك ما يعرؼ بنمكذج إنتاج الخدمة، كا

جانبيف، أحدىما يعتبر مرئية بالنسبة لمزبائف، كالآخر غير مرئي  كذلؾ بالتمييز بيفالخدمية، 
يشتمؿ  كالذم 1  يككف بمثابة داعـ لمجانب المرئي كعناصر أخرل ضمف نظاـ إنتاج الخدمة

 عمى خمسة عناصر أساسية تدخؿ في عممية إنتاج، الخدمة كىي:
  الداخمي (نظاـ التنظيـSystem d'organisation interne ( 
 ) السند المادمSupport Physique( 
 ) العماؿ المباشركفPersonnel en contact( 
 ) الزبكفLe Client ( 
 ) عرض الخدمات l'offre des Services(  2 تكضيح عناصر انتاج الخدمة يمكف  ك

  خلبؿ الشكؿ التالي:مف 
نظام انتاج الخدمة  : (10)الشكل رقم 

 
SOURCE : P. Eiglier, Op.cit, P:10. 

نلبحظ مف خلبؿ الشكؿ أعلبه، أف نظاـ إنتاج الخدمة يتككف مف خمسة عناصر أساسية، تتمثؿ 
 في: 

 (Système d'organisation interneنظام التنظيم الداخمي: )  -(0

                                                           
نعيجات, عبد الحميد،جكدة الخدمة كتأثيراتيا عمى كلاء الزبائػف دراسة حالة مؤسسات الاتصالات بالجزائر (اطركحة دكتكراه)، كمية  1

 .17،ص2017قتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير،جامعة عمار ثميجي،الأغػكاط،العمكـ الا
2 Gerard Tocquer; Michel langlois, Le Marketing des Service : le defi relationnel, éd Dunod, Pa-
ris,1992,p26. 
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ي الأصؿ بالنسبة لمزبكف كالذم يعتبر فيتمثؿ نظاـ التنظيـ الداخمي في الإدارة العميا لممؤسسة 
أيضا بالمكتب الخمفي، لو تأثير مباشر عمى عمميات إنتاج  غير مرئي أك ما يصطمح عميو

تراتيجيات المتعمقة بعرض باعتباره مصدر القرارات كالاس خدمات كعمى جكدة الخدمات المقدمةال
تحديد أشكاؿ الاتصاؿ بيف  ، كاختيار، تكظيؼ كتسير المكارد البشرية بالمؤسسة الخدمات

 بالمؤسسة الخدمية، ك تسيير العمؿ اختيار السند المادم الخاص بتنظيـ، المؤسسة كالزبائف 
عمى عممية  كبذلؾ يككف ليذا الجزء مف عممية الإنتاج كغير المرئي بالنسبة لمزبكف تأثيرا مباشرا

ات المتعمقة بالجانب التسكيقي فيك مصدر لجميع السياسات كالاستراتيجيتقديـ الخدمة كجكدتيا 
  1    رىا بالمؤسسة الخدميةكالمالي كالمكارد البشرية كغي

كيعني الحامؿ الضركرم لإنتاج الخدمة الذم : (Support physiqueالسند المادي ) -(0
، كيتعمؽ  2  يستعممو سكاء المستخدمكف الديف ىـ في اتصاؿ مباشر مع الزبكف  أك الزبكف نفسو

حيث يتمثؿ في التجييزات كالمعدات كالكسائؿ  بالجكانب المممكسة بالبيئة التي تقدـ بيا الخدمات،
المستعممة ،  مكقع المؤسسة ، كالديككر الداخمي لمكاف تقديـ الخدمات، اللبفتات... إلخ، كالذم 

لو أيضا تأثير عمى لو تأثير بالغ الأىمية عمى أحكاـ كتقييمات الزبائف، كما يمكف أف يككف 
فعدد غير كافي مف  ، 3 العماؿ المباشريف، كعمى عناصر التنظيـ الداخمي لممؤسسة الخدمية

الشبابيؾ مثلب في مكتب بريد، يترجـ بطابكر للبنتظار فيزعج الزبائف كيؤثر عمى قرارىـ المتعمؽ 
الاتصاؿ كيفقدىـ الرغبة في اقتناء الخدمة مف المنظمة، كفي نفس الكقت يؤثر عمى عمؿ عماؿ 

  4 في العمؿ كالابداع
يعتبر العماؿ المباشريف الركيزة :  (Le personnel en contactالعمال المباشرون ) -(0

الثانية لمجانب المرئي أك المكتب الأمامي لممؤسسة في نظر الزبائف، إذا أنيـ يدخمكف في تعامؿ 
كالعديد مف البػاحثيف فػي ميػداف الجػكدة يػركف  ،نظرىـ كيمثمكف المؤسسة في مع الزبائف مباشر

مما يتطمب ، حساس جدا لعرض الخدمة مف قبؿ المستخدميف كالمكظفيف بالمنظمة بػأف الزبػكف
قدرات كميارات تكاصمية جيدة، معرفة جيدة بالعمؿ ككيفيات التعامؿ مع الزبائف، كمع الحالات 

بعدا بػػالغ  فالمسػتخدمكف المباشػركف يمثمػكف ىا،الحرجة التي تقع حاؿ المشاكؿ كالشكاكل كغير 
الأىميػػة فػػي الحكػػـ عمػػى جػػكدة الخدمػػة كصػػكرة المنظمػػة، كمتغير ميـ ميػػـ فػػي إدارة جػػكدة 

كفي مقابؿ ىذا يتكجب عمى نظاـ التنظيـ الداخمي القياـ بتعزيز سياسات التككيف،  ،الخدمػػة

                                                           
 .18-17نعيجات, عبد الحميد، مرجع سبؽ ذكره، ص 1

2 Tardien, Jean-Michel; autre, et, Marketing et gestion des services, Chiron, Paris,  2004 ,p22. 
 .18نعيجات, عبد الحميد، مرجع سبؽ ذكره، ص 3

4 Gerard Tocquer; Michel langlois,  op cit, p26. 
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العمؿ الإدارم بالمؤسسة، كالتي مف شأنيا جعؿ العماؿ المباشريف، كالاتصاؿ الداخمي، آليات 
يتمتعكف بالتصرؼ الجيد كالمركنة الملبئمة لذلؾ، خصكصا عند الحالات الصعبة كالحرجة حاؿ 

       1  سسة كاحتياجات الزبائف المتغيرةتبايف الاختلبؼ بيف أىداؼ المؤ 
عماؿ الاتصاؿ (العماؿ يجدر الاشارة ايضا انو في بعض انظمة انتاج الخدمة يتـ استبداؿ 

        2 المباشركف) بالالات تعتمد في عمميا عمى تقنيات الذكاء الاصطناعي 
 ط التعاريؼ التي أسندت إليو أنو: (يعرؼ الزبكف في أبس : (Le Clientالزبون ) -( 0

فالزبكف كحسب ىذا التعريؼ، يعتبر شخصا ) الشخص أك المنظمة الذم يحصؿ عمى المنتج 
عاديا أك شخصا معنكيا (منظمة)، بيدؼ تحصيؿ منافع تتعمؽ بالخدمات المتحصؿ عمييا مف 

خلبؿ التفاعلبت الحاصمة خلبؿ المقاءات الخدمية، كمف خلبؿ مخرجات العممية الانتاجية 
عمييا صفة عدـ المممكسية، أم أنيا لا تككف في مجمميا غير مادية، بؿ لمخدمات كالتي يغمب 

تترجـ بصكرة تجارب كخبرات تستمزـ أشياء مادية تككف إجمالأ مصدر أحكاـ كتقييـ الزبائف مف 
حيث الجكدة كالرضى كغيرىما، الأمر الذم يجعؿ المؤسسة الخدمية تبحث دائما عف فيـ كتحميؿ 

ؿ عمى اشباعيا بصفة دائمة، مع الأخذ بعيف الاعتبار التفاعلبت احتياجات الزبائف كالعم
كالعلبقات القائمة بيف الزبائف كالمؤسسة، بؿ حتى بيف الزبائف أنفسيـ، لما ليذا الأخيرة مف 

تأثيرات بالغة الأىمية عمى صكرة المؤسسة كسمعتيا، مف خلبؿ اتصالات الكممة المنطكقة أك ما 
       3 مف الفـ إلى الأذف لاتيصطمح عمييا أيضا بالاتصا

تمثؿ ىدؼ كنتيجة النظاـ الخدمي ،  :( l'offre des Services عرض الخدمات ) -(0 
كمنو فالخدمة ىي محصمة التفاعؿ بيف العناصر الثلبث الأساسية ، كالتي ىي : الزبكف ، 

الحامؿ المادم ، المستخدمكف المباشركف ىده المحصمة تشمؿ الفائدة التي تشبع رغبات الزبكف ، 
        4 ك تحقؽ أىداؼ المنظمة الخدمية عمى حد سكاء

 :)طرق تقديم الخدمة(  عممية تقديم الخدمة -(0-0
تعد عممية تقديـ الخدمة عنصرا أساسيا مف عناصر المزيج التسكيقي الخدمي كتشمؿ العممية 

عمى كافة الإجراءات التي تضمف تقديـ الخدمة لمزبائف بصكرة فعالة كعرؼ العممية بأنيا الكيفية 
إلى  2004سنة  Lovelock And Wirtzالتي مف خلبليا يتـ تقديـ الخدمة لمزبائف. كيشير 

                                                           
 .18نعيجات, عبد الحميد، مرجع سبؽ ذكره، ص 1

2 Dufour, J. C., & Maisonnas, S , Marketing et services: du transactionnel au relationne, Presses 
Université Laval, 1997,p22. 

 .18نعيجات, عبد الحميد، مرجع سبؽ ذكره، ص 3
4 Tardien, Jean-Michel; autre, et, op cit, p22. 
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ات باعتبارىا تمثؿ طريقة إنشاء الخدمة كتصؼ الطريقة كتسمسؿ عمميات النظاـ، ككيؼ العممي
ترتبط ىذه العمميات مع بعضيا لخمؽ الخدمة المطمكبة، كالمخرجات تمثؿ قيمة الخدمة بالنسبة 
لمزبكف مف خلبؿ الاتصاؿ العالي في الخامات، مشاركة الزبكف بنفسو كعنصر مكمؿ لإتماـ 

ء منيا لذلؾ فإف العمميات التي تصمـ بشكؿ جيد سكؼ تقكد إلى تقديـ الخدمات العمميات أك جز 
ذات جكدة كقيمة عالية، كالعمميات التي تصمـ بشكؿ سيء سكؼ تقكد إلى عدـ إمكانية تقديـ 
الخدمة بالسرعة كالجكدة المطمكبة كتقكد إلى تقديـ الخدمات ذات جكدة منخفضة كالتي سكؼ 

كف، كفي نفس الكقت تصبح عممية تنفيذ ىذه العمميات صعبة عمى تقكد إلى عدـ رضا الزب
العامميف كيقكد إلى التداخؿ كالإزدكاج كعدـ الكضكح، كفشؿ الخدمة في إشباع حاجات 

المستفيديف إنما يميز الخدمة ىك طريقة مشاركة الزبكف لمعامميف في خمؽ كتسميـ الخدمة كلكف 
مية تقديـ الخدمة، كعدـ إحداث التكامؿ كالتفاعؿ إىماؿ كجية نظر الزبكف في كؿ خطكات عم

      1 المطمكب سكؼ يشكؿ عنصرا أساسي في إفشاؿ عممية تقديـ الخدمة
كتمتاز كؿ طريقة مف طرؽ تقديـ يمكف الإشارة في ىذا المجاؿ إلى أربعة طرؽ لتقديـ الخدمة 

الإجراءات المحددة لتقديـ الخدمة ببعد إجرائي ك شخصي معيف .كيقصد بالبعد الإجرائي :النظـ ك 
الخدمات، أما البعد الشخصي فيقصد بو :طرؽ التفاعؿ كالتعامؿ مع الزبكف عند تقديـ الخدمة 
مف قبؿ مقدمي الخدمات، كما يستخدمكنو مف سمككيات كمكاقؼ كميارات لفظية . كفيما يمي 

 : عرض لكؿ طريقة مف طرؽ تقديـ الخدمة
 الطريقة بإجراءات سيئة في تقديـ الخدمة ككذلؾ ىناؾ طريقة الخدمة الباردة: تمتاز ىذه 

 تعاملبت غير جيدة مع الزبائف تتمثؿ بكجكد سمككيات كمكاقؼ غير مناسبة اتجاه ىؤلاء
 ،غير منظمة، غير متناسقة ،ب : (بطيئةتمتاز الخدمة  الإجرائيفي الجانب ف .الزبائف

 غير مريحة)
المحددة غير كاضحة  الإجراءات ،غير شفافةب: ( أما في الجانب الشخصي فتمتاز الخدمة

غير مرغكبة مف قبؿ كالفرح  الانبساطمتحفظة كجدية كبعيدة عف أجكاء   ،باردة ،كغير مفيكمة
      2 نحف لا نيتـ "الرسالة المكجية لمزبائف ىنا  الزبائف)
 :طريقة المصنع لمخدمة 

                                                           
 -محمكدم قادة مختار ; محمكدم  أحمد، فاعمية جكدة تقديـ الخدمة في تحقيؽ كلاء المستيمؾ لسكؽ خدمة الياتؼ النقاؿ بالجزائر  1

 .184، ص2014، مجمة الإستراتيجية كالتنمية، Otaحالة مؤسسة أكراسككـ تميككـ الجزائر 
 .207،ص 2002لمنشر كالتكزيع كالطباعة،عماف ،  خضير, كاظـ حمكد، ادارة الجكدة كخدمة العملبء، دار المسيرة 2
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الإجرائي في تقديـ الخدمة كعدـ  تمتاز ىذه الطريقة عف سابقتيا، بزيادة الاىتماـ بالجانب 
الاكتراث بالجانب الشخصي. ك تتسـ في الجانب الإجرائي بأنيا: تأتي في الكقت المناسب، 

 خدمة متناسقة كمكحدة لمجميع
بأنيا: غير شفافة، كمتحفظة، كغير   ، كبعيدة عف الفكضى. أما في الجانب الشخصي، فتمتاز

 ية لمعملبء ىنا أنتـ مجرد أرقاـ كنحف ىنا لمعالجتكـالرسالة المكج مرغكبة مف قبؿ الزبكف.
 :طريقة الحديقة الكردية لمخدمة 

عمى عكس طريقة تقديـ الخدمة السالفة، تمتاز ىذه الطريقة باىتماميا بالجانب الشخصي عف 
الجانب الإجرائي الذم يتسـ فييا بأنو: بطيء، كغير متناسؽ، كغير منتظـ، أما الجانب 

 ك مرغكب مف طرؼ الزبكف كدكدة  بارع أنو: شفاؼ، كجذاب،  الشخصي فيتميز ب
 الرسالة المكجية لمعملبء ىنا تحف نبذؿ أقصى ما في كسعنا كلكننا لا نعرؼ تماما ما نقكـ بو

 كفطريقة جكدة كخدمة الزب 
تمتاز طريقة تقديـ ىذه الخدمة، بإعطائيا أىمية كبيرة لكؿ مف الجانب الإجرائي كالشخصي، 

ل الجانب الإجرائي تتميز بأنيا: متناسقة، كتأتي في الكقت المناسب، كبعيدة عف فعمى مستك 
الفكضى. أما عمى المستكل الشخصي، فتمتاز بأنيا: شفافة، كجذابة ، ك كدكدة، ك مرغكبة مف 
قبؿ الزبكف. كتعد طريقة جكدة كخدمة الزبكف مف أفضؿ الطرؽ التي يتـ استخداميا في تقديـ 

         1 الرسالة المكجية لمعملبء ىنا نحف نعتني بكـ، كتسعى لخدمتكـ الخدمة لمزباتف .
 ) : الأشكاؿ الأربعة لطرؽ تقديـ الخدمة03الشكؿ رقـ (

 

                                                           
 .193-190، ص2008الدرادكة, مأمكف سميماف، إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملبء، دار صفاء لمنشر كالتكزبع، عماف، 1
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المصدر: مأمكف سميماف الدراركة، إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملبء، دار صفاء لمنشر 
 193-190، ص2008كالتكزيع، الطبعة الأكلى، عماف، 

 : التقميديةجودة الخدمة  -(0
 : مفيوم جودة الخدمة -(0-0

جكدة الخدمة تعد الكممة الأساسية لمبقاء عمى قيد الحياة بالنسبة لممنظمات في الاقتصاد العالمي. 
إذ تشيد المنظمات اليكـ تحكلا مف فمسفة الإنتاج الذم قادتو الكلايات المتحدة عمى إتباع النيج 

الزبائف. كتساىـ الطريقة التي تتبعيا المنظمة في تقديـ الخدمات لمزبائف  الجديد كالذم يركز عمى
عمى تحديد القدرة التنافسية ليا، كتعد جكدة الخدمة المفيكـ الذم أثار قدرا كبيرا مف الاىتماـ 

كالنقاش في الأدبيات البحثية بسبب الصعكبات في كؿ مف تحديده كقياسو مع عدـ كجكد إجماع 
حيث حظيت المكاضيع التي تتعمؽ بجكدة الخدمة في العشرينية الأخيرة مف  ، 1 شامؿ عميو

ك الحقكؿ  القرف الماضي باىتماـ كبير مف طرؼ الباحثيف كالمختصيف في الميداف التسكيقي
، المعرفة الإدارية اليادفة إلى التطكير كالتحسيف المستمر في تقديـ الخدمة في مختمؼ المنظمات

كطمبات الزبائف كتنامي حاجاتيـ كرغباتيـ باستمرار، كلمتنكع الكبير  خصكصا مع تغير أذكاؽ
الحاصؿ في القطاع الخدمي؛ كالذم جعؿ مف جكدة الخدمة أمرا ميما كشريانا حيكيا يمد 

المؤسسة بمزيد مف الزبائف الراضيف كالمكاليف كالمزيد مف الريحية، علبكة عمى دكر الجكدة في 
 ؤسسة الخدمية المعنيةتحقيؽ الميزة التنافسية لمم

 :مف عدة زكايا لابد أف نتطرؽ إلى مفيكـ الجكدة قبؿ التطرؽ إلى مفيكـ جكدة الخدمة 
  2 أصؿ كممة جكدة مف الجكد كالجيد كىي نقيض الردمءمف الناحية المغكية         
 فالديف إف فمسفة الجكدة مكجكدة بكؿ مفاىيميا كمبادئيا،   الحنيؼ اما في ديننا الإسلبمي

الإسلبمي يؤكد تطبيؽ مفاىيـ الجكدة في كؿ شؤكف الحياة ، لكنيا لـ تتبمكر عمى أيدم 
الباحثيف الإسلبمييف عمى شكؿ مفيكـ متكامؿ عمى النحك الذم برز فيو في الغرب، 

للبنساف كالككف كالحياة يعد كماؿ الجكدة   فالإسلبـ عقيدة كشريعة كأخلبقا، كفمسفة
 : مو مف قكلو تعالىكتماميا كىك ما نفي

                                                           
ي / فرع الخفاجي, حاكـ جبكرم، رضا الزبكف كمتغير كسيط بيف جكدة الخدمة ككلاء الزبكف دراسة حالة في مصرؼ بابؿ الأىم 1

 .79،ص2012النجؼ، مجمة الغرم لمعمكـ الاقتصادية كالإدارية، 
 .27، ص2008السامرائي, ميدم، إدارة الجكدة الشاممة في القطاعيف الانتاجي كالخدمي، دار جرير لمنشر كالتكزيع، عماف، 2
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سْلََمَ دِينًا ا﴿ فَمَنِ اضْطُرا فِي  ۚ  لْيَوْمَ أَكْمَمْتُ لَكُمْ دِينَكُمْ وَأَتْمَمْتُ عَمَيْكُمْ نِعْمَتِي وَرَضِيتُ لَكُمُ الإِْ
ثْمٍ  فَإِنا الماوَ غَفُورٌ راحِيمٌ﴾ ۚ  مَخْمَصَةٍ غَيْرَ مُتَجَانِفٍ لإِِّ  

 [سورة المائدة ]
ضاء كيطمؽ عمى الجكدة في الديف الإسلبمي الإتقاف كالإحساف كالمسمـ مطالب بإتقاف عممو إر 

رضاء للآخريف إف الأصكؿ الحقيقية لمجكدة كاضحة المعالـ في ديننا الإسلبمي  ،الله عز كجؿ كا 
 كالتطبيقي، فعمى المستكل النظرم تدعكنا الآيات القرآنية الكريمةعمى المستكل النظرم 

ك  (ىود)سورة ليبموكم أيكم أحسن عملَكالأحاديث النبكية إلى الإتقاف كالإحساف قاؿ تعالى : 
  .(، سورة النمل33الآية ) صنع ا﵀ الذي أتقن كل شيءمة: "الكريالاية 
رواه مسمم "  يحب إذا عمل أحدكم عملَ أن يتقنوإن ا﵀ في قكلو صمى الله عميو كسمـ: "ك 

 والبخاري.
ففي ىذه الآيات الكريمات إشارة كاضحة إلى الإحساف في العمؿ "كالجكدة ىي مظير مف  

 مظاىر الإحساف كنتيجة مف نتائجو 
أما عمى المستكل التطبيقي فإف المسمميف طبقكا التكجييات الربانية كالنبكية الداعية إلى الجكدة 

الإتقاف كالإحساف في كؿ أعماليـ الدينية كالدنيكية، كبذلؾ استطاعكا أف يبنكا حضارة أدىشت ك 
 أما الجكدة في الفكر الادارم  1 "بأنيا المعجزة العربية"العالـ، حيث كصفيا ماكس فانتاجك 

الاقتصادم الى ما بعد الحرب العالمية الثانية في المجاؿ  تاريخ استحداث مفيكـ الجكدة فيعكد
عمى   عندما تـ تطبيؽ مبادئيا كنظاـ ادارم مع بداية القرف العشريف كخاصةفقد طبقتيا الياباف 
بعد نجاح الياباف انتشرت الفكرة في الدكؿ الغربية كحاكلت تمؾ   يةة اليابانالمنشات الصناعي
، إلا أنو مف  نظرا لمتطكر اليائؿ الذم خمفو لمنيجثـ اتسع استعماؿ ىذا ا. الدكؿ تطبيقيا 

الملبحظ تنكع التعريفات المقدمة ليا كلا يكجد اتفاؽ حكؿ تعريؼ معيف متفؽ عميو كقد يرجع ذلؾ 
إلى تعدد كاختلبؼ اراء الباحثيف حكؿ مفاىيـ كممارسات إدارة الجكدة كالمككنات الأساسية ليا  

ي جكدة التصميـ، خصائص التصميـ ك السعر ...الخ ك فالجكدة مف كجية نظر المستيمؾ تعن
     2 الخ… التكمفةداء ام المطابقة مع المكاصفات ، مف كجية نظر المنتج تعني جكدة الأ

اصبحت الجكدة مف أىـ القضايا التي تيتـ بيا القيادة العميا لممنظمة حيث تساعد المنظمات 
عمى تمبية متطمبات العملبء في جميع العمميات كالمجالات الادارية كالخدمية فالجكدة تحقؽ 

لمعميؿ فرصة تحقيؽ الذات فعمميات التصنيع تركز عمى معرفة كقياس خصائص المنتج المراد 
                                                           

 .17-15، ص2012اب الجامعي، صنعاء، عايض, عبد المطيؼ  مصمح محمد، ادارة الجكدة، مركز جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا لمكت 1
، كميو -اطركحة دكتكراه-امينة, مكلام، شركط الكصكؿ الى ادارة الجكدة الشاممة كشركط تسييرىا دراسة حالة مؤسسات جزائرية  2

 .11،ص2015العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة ابي بكر بمقايد، تممساف،

https://surahquran.com/5.html
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كما اف المنشات الخدمية تركز عمى معرفة كقياس مستكيات رضاء العملبء كتقميؿ تصنيعو 
الآثار السمبية فالجكدة تيتـ بتحسيف الخدمات بشكؿ مستمر تبعا لمتطمبات العميؿ ك تحقيقا 

 لرضاه
  اما اصطلبحا مف الضركرم استعراض مجمكعة مف التعاريؼ التي قدميا العمماء في

 ىذا الصدد:
 بي فعرفيا کركسCrosby 1980( أم أف مكاصفات المنتج  "عمى أنيا "تكافؽ لممتطمبات

كأكد باف  أكالخدمة كمما كانت مطابقة لمتطمبات العميؿ كمما كاف المنتج ذك نكعية جيدة
الجكدة تنشأ مف خلبؿ الأنشطة الكقائية كليس مف الأنشطة التصحيحية أم الاىتماـ 

     1 بالكقاية مف الأخطاء قبؿ كقكعيا
  يعرفيا جكرافJuran ((1989  الصلبحية للبستخداـ حسب ما يراه المستفيد""فيرل أنيا 

2         
  أما تاجكشيTaguchi  فيرل أنيا " تعبير عف مقدار الخسارة التي يمكف تفادييا ك التي

         3 ببيا المنتج لممجتمع بعد تسمميا"قد يس
  ديمنجDeming ) عمى أنيا "التكجو لإشباع حاجات المستيمؾ في 1986يعرفيا (

           4 الحاضرك المستقبؿ "
 لقد اشار W. Edward Deming الذم يعتبر بمثابة المؤسس لمفيكـ الجكدة)father 

of Quality إلى أف مفيكـ الجكدة يحتكم عمى عكامؿ عديدة كاف ىذه العكامؿ تتغير (
لذلؾ، فإنو مف الضركرم قياس تفضيلبت المستيمكيف بشكؿ دائـ، بشكؿ دكرم ك مستمر 

يستطيع المنتج أف يقيسو ك  حد مف ىذه التفضيلبت عاملب متغيراحيث يمثؿ كؿ كا
      5 القرار ذيستخدمو بشكؿ مستمر مف أجؿ تحسيف عممية اتخا

 منظمة المكاصفات العالمية  اكما تعرفيISO "  الدرجة التي تشبع فييا الحاجات
 الرئيسية المحددة  كالتكقعات الظاىرية كالضمنية مف خلبؿ جممة مف الخصائص

                                                           
 .07، ص2005العزاكم, محمد  عبد الله، إدارة الجكدة الشاممة، دار اليازكرم لمنشر،  1
 .63، ص2008، دار الفجر لمنشر كالتكزيع، القاىرة، TQMمدحت, ابك نصر، اساسيات ادارة الجكدة الشاممة  2
مجمكعو العربية لمتدريب كالنشر، القاىرة، رضكاف, محمكد عبد الفتاح، اداره الجكدة الشاممة فكر كفمسفة قبؿ اف يككف تطبيؽ، ال 3

 .14، ص2012
4 Clement, Bernard, IND2501, ingénier de la qualité, p09. 

حمكد خضير كاظـ;الشيخ ركاف منير، إدارة الجكدة في المنظمات المتميزة، دار صفاء لمطباعة كالنشر كالتكزيع،  5
 .22،ص2010عماف،
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  1" سابقا
  كقد عرؼIshikawa  الجكدة بأنيا درجة كفاء المنتج لإحتياجات المستيمؾ عند"

          2 إستخدامو "
 Feigenbaum " تمبي حاجات المستيمؾ المجمكع الكمي خصائص المنتكج التي يعرفيا

الخصائص يتـ التكصؿ إلييا مف خلبؿ دمج نشاطات التسكيؽ كاليندسة   كيرل بأف ىذه
 "كالتصنيع كالصيانة كغيرىا

 David1994أىداؼ كرغبات الزبائف باستمرار  الجكدة تعني تحقيؽ 
 Awidl and Starty (1994  الجكدة ىي حركة تحسيف مستمر مرتبطة بالمنتجات

المادية كالخدمات كالأفراد كالعمميات، كالبيئة المحيطة، بحيث تتطابؽ ىذه الحالة مع 
 تكقعات الزبائف.

 Fisher 1996 . الجكدة تعبر عف درجة التألؽ كالتميز كككف الأداء ممتاز 
  مجمكعة مف الصفات التي تتميز المنظمة الأكركبية لضبط الجكدة فترل أف الجكدة ىي

 بيا خدمة معينة تحدد قدراتيا حسب تمبية حاجات الزبائف كمتطمباتيـ.
  الجامعة الأمريكية لمجكدة تعرفيا عمى أنيا الييئة كالخصائص الكمية لمخدمة التي تظير

 قدرىا عمى اشباع حاجات صريحة كأخرل ضمنية.
  عرفياConnell  كقد تـ تعريفيا مف قبؿ الجمعية ،  3 ز لمخدمةالمتانة كالأداء المتميبأنيا

مف ASFQC American Society for Quality  Controlالأمريكية لمراقبة النكعية 
 خلبؿ مفيكميف ىما : 

عمى تحقيؽ  السمات المقترنة بالسمع اك الخدمات التي تكضح قابمية تمؾ السمع اك الخدمات -1
 ةرضا المستيمؾ كاشباع حاجات

       4 القابمية عمى خمك تمؾ السمع أك الخدمات مف العيكب -2
 يمكننا القكؿ باف الجكدة ىي شيء مممكس قائـ عمى الادراؾ يمكف التعبير عنيا كمايمي:

Q=P/E 

                                                           
، 2012يير الجكدة الشاممة (الادارة, الاحصاء, الاقتصاد)، دار اسامة لمنشر كالتكزيع، عماف، طايؿ, مصطفى كماؿ السيد، معا 1

 .43ص
 .16، ص2010، دار الراية لمنشر كالتكزيع، عماف، 9000بككميش, لعمي، ادارة الجكدة الشاممة ايزك  2
 .33،ص2007عماف،  عبكم, زيد منير، ادارة الجكدة الشاممة، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، 3
، 2010حمكد خضير كاظـ; الشيخ ركاف منير، إدارة الجكدة في المنظمات المتميزة، دار صفاء لمطباعة كالنشر كالتكزيع، عماف،  4

 .22ص
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Q الجكدة : 
P الأداء : 
E التكقعات : 

 Pك  Eيككف لممستيمؾ احساس جيد عف المنتج أك الخدمة ك تحديد لكؿ مف  Q<1كمما كاف 
      1 كيقكـ المستيمؾ بتحديد التكقعات يعتمد عمى الادراؾ حيث تقكـ المؤسسة بتحديد الأداء

 بناء عمى ما سبؽ يمكف صياغة المفيكـ التالي لمجكدة : 
الجكدة ىي عممية ديناميكية ترتبط بالسمع ك الخدمات ك العمميات ك الأشخاص القائميف عمييا ك 

 تتطابؽ مع تكقعات عناصرىا أك أف تتعداىابيئات عمميا ك تسعى إلى أف 
لننظر لمعناصر الفردية المككنة ليذا التعريؼ: العممية الديناميكية تعني أف الجكدة تتغير بشكؿ 
دائـ بمركر الكقت ك مع تغير الظركؼ. السمع ك الخدمات ك العمميات ك الأشخاص ك بيئات 

بؿ تمتد السمع تقتصر فقط عمى الخدمات ك العمؿ عناصر ميمة أيضا ك تشير إلى أف الجكدة لا 
ىنالؾ  ، فمثلبأيضا لتشمؿ الأشخاص القائميف عمييا ك البيئات ك العمميات التي تتـ مف خلبليا
، عندىا سمعيماشركتاف تتنافساف عمى المدل القصير ك كلبىما يركز عمى التحسيف المستمر ل

الشركة المنافسة التي تسعى إلى ما مف الممكف أف تككف بضائعيما ذات جكدة متشابية. كلكف 
خمؼ ذلؾ مف خلبؿ التحسيف المستمر لجكدة العمميات ك بيئات العمؿ كللؤشخاص القائميف 

عمييا، ستككف قادرة عمى المنافسة بشكؿ أفضؿ عمى المدل الطكيؿ، كتستطيع مف خلبؿ قدرتيا 
عات التنافسية القائمة في ظؿ احتداـ الصرا التنافسية اف تحقؽ المكانو السكقية الملبئمو في

       2 الاسكاؽ
  جؿ التعاريؼ السابقة تناكلت تعرؼ الجكدة في القطاع الصناعي، كبما أف الخدمة ذات

خكاص تختمؼ عف السمعة، كيترتب عف ذلؾ صعكبة في قياس جكدتيا لأنيا مف الأمكر 
لتعريؼ اكلات التي يصعب عمى المستيمؾ تقييميا مقاربة بالسمع، بدلت العديد مف المح

 : حيث الجكدة في القطاع الخدمي
تركز تعريفات جكدة الخدمة في المؤلفات العممية عمى تمبية احتياجات كمتطمبات الزبائف كمدل 

 ,Bateson & Hoffman, 2011; Yoo & Park(تمبية الخدمة المقدمة لتكقعات الزبائف 

                                                           
، 2004ديؿ بسترفيد; كاركؿ كجيف; ك مارم بسترفيد; ترجمة راشد بف محمد الجمالي، ادارة الجكدة الشاممة، دار النشر العممي،  1

 .9ص
 .23-22حمكد خضير كاظـ; الشيخ ركاف منير، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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2007; Kasper & al , 2006 ; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990;         
Berry & al , 1985 ; Granroos, 1984)  1 

تعني جكدة الخدمة أف تقكـ المنظمة بتصميـ كتقديـ خدماتيا بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة، أما إذا 
حدث خطأ غير مقصكد في أداء بعض الخدمات كىك أمر محتمؿ، فكيؼ يمكنيا أف تتغمب عمى 

صعب لدرجة أنو لا   تعريؼ محدد لمفيكـ جكدة الخدمةىذا المكقؼ كتكاجيو. غير أف كضع 
يمكف تحديده ببضع كممات، كذلؾ لعدة أسباب أىميا: الصفات الخاصة التي تتمتع بيا الخدمات 
، كتكاجد العنصر البشرم سكاء أكاف مقدما لمخدمة أك متمقيا ليا بالإضافة إلى أف الحكـ عمى 

العميؿ بالدرجة الأكلى حيث أف الزبكف ىك  جكدة الخدمة يتـ بشكؿ شخصي بناء عمى رأم
الكحيد الذم يقكـ بتقييـ الجكدة بينما تككف التقييمات التي يقكـ بيا أطراؼ آخركف مثؿ مقدمي 

       2 الخدمة أك المسؤكليف في مؤسسات الخدمة بمثابة أدكات مكممة كليست رئيسية
  :كعند التعرض الى تعاريفيا نجذ 

 1984: "تعريؼ (Gronroos)  جكدة الخدمة ىي نتيجة عممية تقييـ يقارف فييا الزبكف
       3  "فعلب قدمت لو لو بالتي تكقعاتو بالخدمة المقدمة

 تعريؼ Berry & Zeithaml,Parasuraman) (1985: " جكدة الخدمة تعني الفرؽ
دراكيـ للؤداء الفعمي ليا    4 "بيف تكقعات العملبء لمخدمة كا 

 ) 1991كعرفيا (Bolton and Drew تقييـ الزبكف لمتميز العاـ أك التفكؽ  " عمى أنيا
          5 "في الخدمة

  تعريؼ) " :(Bitner and Hubbert 1994 جكدة الخدمة ىي انطباع الزبائف الكمي
       6 ."لمتفكؽ النسبي أك عدـ التفكؽ فيما يخص المؤسسة كخدماتيا

                                                           
، دفاتر Renaissanceسجعي, اسماء; براشد, كفاء، اثر ادراؾ جكدة الخدمة عمى رضا كثقة ك كفاء العملبء دراسو حالو فندؽ  1

MECAS ،2020205، ص. 
حمكز فاطمة محمد;  الضمكر ىاني حامد، أثر جكدة الخدمة المصرفية في كلاء الزبائف لمبنكؾ الأردنية، دراسات العمكـ  2

 .50، ص2012الإدارية،
3 Grönroos, C, A service quality model and its marketing implications, European Journal of market-
ing,1984,p37. 
4 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L, A conceptual model of service quality and its im-
plications for future research, Journal of marketing, 1985, p42. 

 .205، صمرجع سبؽ ذكرهسجعي اسماء; براشد كفاء،  5
6Jeoung-Hak Lee, Hyun-Duck Kim,  The influence of service quality on satisfaction and intention: A 
gender segmentation strategy, Sport Management Review, 2011, p55. 
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  9000تعريؼ جكدة الخدمة كفؽ ISO :" تنتج جكدة الخدمة مف أداء مجمكعة مف
     1 "العميؿ تالأنشطة تكجو لمقابمة احتياجا

 2 .عرؼ البعض جكدة الخدمة بككنيا العممية المنظمة التي ترضي تكقعات العملبء     
  الزبكف اكيتفكؽ ىي أف يمبي الأداء تكقعات "تعريؼ آخر لقي قبكلا كبيرا ىك أف الجكدة

عمييا. فحسب فمسفة الجكدة الشاممة، لا يكفي أف تككف الخدمة مقبكلة مقارنة بسعرىا، 
متاعو  أك أف تتـ الخدمة بلب أخطاء، بؿ أصبح المطمكب التفكؽ عمى تكقع الزبكف كا 

)delight the customer3 "يتكقعيا ) كمفاجأتو بميزات لا   
  " الجكدة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي كالبعد الشخصي تمؾ كما يقصد بجكدة الخدمة

كأبعاد ميمة في تقديـ الخدمة ذات الجكدة العالية ، حيث يتككف الجانب الإجرائي مف 
النظـ كالإجراءات المحددة لتقديـ الخدمة أما الجانب الشخصي لمخدمة فيك كيؼ يتفاعؿ 

    4 "ع العملبءميـ كسمككاتيـ كممارساتيـ المفظية العاممكف بمكاقف
 ىي محصمة التفاعؿ بيف البعد الإجرائي ك البعدالخدمة  مف خلبؿ التعريؼ نرل اف جكدة

 ، مما يستكجب ضركرة الاىتماـ بياذيف الجانبيف في تقديـ الخدمةشخصي في شكؿ تكاممي 
 الى الزبكف  الخدمةيتمحكر حكؿ المنافع التي تقدميا ىذه  الخدمة اف تعريؼ جكدة

 Lewis and  مف منطؽ تكصؿ كؿالكبنفس  ) المقدمة الخدمة(مستكل ادراكو لجكدة 
Booms  بالفعؿ  المقدمة الخدمةملبئمو  ىي مفيكـ يعكس مدل الخدمة اف جكدةالى
 الخدمةتبيف لنا اف الذم يحكـ عمى جكده ي كمف ىنا  5 مستفيد منيااللتكقعات 

 لمخدمة بيف تكقعاتو كبيف الاداء الفعمي مف خلبؿ مقارنتوكالمستفيد الفعمي منيا كىذا ى
 كيرل كؿ مف  Lovelock & Wright  الجكدة المدركة لمخدمة بأنيا: " حكـ أك تقدير

فإنيـ  ت العملبء لمناتج مع تكقعاتيـ لوشخصي لمزبكف، بمعنى أنو إذا تكافقت إدراكا
ات أك تجاكزىا فإف الخدمة تعتبر سيككنكف راضيف عف الخدمة، أما إذا فاؽ الناتج التكقع

                                                           
 .68، ص2009احمد, محمد سمير، الجكدة الشاممة كتحقيؽ الرقابة في البنكؾ التجارية، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف،  1

2 de Barros Jerônimo, T., & Medeiros, D, Measuring quality service: The use of a SERVPERF scale 
as an input for ELECTRE TRI multicriteria mode, International Journal of Quality & Reliability Man-
agement, 2014,p654. 
3 Zikmund, W. G., Babin, B. J., Carr, J. C., & Griffin, M, Business research methods, South-Western 
Cengage learning, 2010, p199. 

 .181، ص2006الدراركة, مامكف سميماف، إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملبء، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف،  4
جامعية لمنشر كالتكزيع، ادريس, ثابت عبد الرحمف، كفاءة كجكدة الخدمات المكجستية مفاىيـ اساسية كطرؽ القياس كالتقييـ، الدار ال 5

 .291، ص2006الإسكندرية، 
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التكقعات فإف الخدمة  متميزة، كأما إذا تحقؽ العكس كىك أف الناتج لـ يرؽ إلى مستكل
    1 الزبكف سيككف غير راضي عف الخدمةكمف ثـ فإف  تصبح رديئة

  كما عرفت جكدة الخدمة عمى أنيا : " التفكؽ عمى تكقعات العميؿ" كالمقصكد بجكدة
ىذا التعريؼ، أف تتفكؽ المنظمة في خدماتيا التي تؤدييا فعميا عمى مستكل الخدمة في 

     2 التكقعات التي يحمميا الزبكف اتجاه ىذه الخدمات
  : معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات "تعرؼ جكدة الخدمات عمى أنيا

    3 العملبء"
المقارنة بيف ما يرغب فيو الزبائف في صكرة تكقعات،  غالبية التعريفات المسندة لجكدة تركز عمى

معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي درككنو بعد الحصكؿ عمى ما يطمبكف أم انيا كبيف ما ي
عمى المؤسسات أف تسعى جاىدة إلى  كليذا يتكجبلمخدمة مع تكقعات الزبائف ليذه الخدمة، 

العمؿ عمى تحسينيا  ئف كبيف ما يدرككنو، معقياس كتحميؿ مقدار الفجكات بيف ما يتكقعو الزبا
 كىذا انطلبقا مف بشكؿ مستمر، بيدؼ إرضاء الزبائف أكثر ككسب كلائيـ بصفة دائمة

 :الخصائص المستمدة مف ىذه الخدمة كذلؾ عمى النحك الذم يعرضو الشكؿ التالي
 مفيكـ جكدة الخدمة :) 04( الشكؿ رقـ

 
 
 
 

، 2000,9001، ادارة الجكدة الشاممة ك متطمبات الايزك 2005المصدر: قاسـ نايؼ عمكاف،
  90ص
  :جودة الخدمة نماذج قياس  -(0-0

 نموذج جودة الخدمة Christian Grönroos (1982)  

                                                           
1 Malik, Saif Ullah, Customer Satisfaction, Perceived Service Quality and Mediating Role of Perceived 
Value, International Journal of Marketing Studies,2012, p69. 

 .121، ص2005، دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، 9001.2000بات الإيزكعمكاف, قاسـ نايؼ، إدارة الجكدة الشاممة كمتطم 2
الأسس النظرية كالتطبيقية كالتنظيمية في المؤسسات السمعية كالخدمية، دار الخامة، TQMعيشاكم, أحمد بف، إدارة الجكدة الشاممة  : 3

 .24، ص2013

 الخدمة جودة

 الزبون توقعات

 للخدمة

 الجودة مستوى

 (الفجوة)

 الزبون ادراكات

 الفعلً للأداء
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، مف أكلى المحاكلات لاقتراح نمكذج يصؼ جكدة الخدمة 1984" سنة Gronroosيعتبر عمؿ "
مف كجية نظر الزبائف. حسب الباحث فإف الزبكف لا ييتـ فقط بما يتحصؿ عميو مف نظاـ إنتاج 
الخدمة، بؿ ييتـ أيضا بعممية تقديـ الخدمة في حد ذاتيا. الأمر الذم جعمو يقترح نمكذج مككف 

نية، كآخر بالجكدة الكظيفية. إضافة إلى الصكرة التي يتـ مف جزئيف: جزء سماه بالجكدة التق
  1بناؤىا عمى ضكء القسميف السابقيف

في إطار تعريؼ كقياس جكدة الخدمة برزت مدرستاف تتمثلبف في المدرسة الأكركبية كالمدرسة 
الأمريكية . لقد قامت المدرسة الأكركبية بتقسيـ ىذا المصطمح إلى ثلبثة أبعاد، تتمثؿ ىذه 

الأخيرة في الجكدة المادية، الجكدة التفاعمية كجكدة المؤسسة (الصكرة). تتعمؽ الجكدة المادية 
بالجكانب المممكسة لمخدمة. فيما تشير الجكدة التفاعمية إلى الطبيعة البشرية لمخدمات كتتعمؽ 

لية بالتدفقات التي تحصؿ بيف الزبكف كمقدـ الخدمة، أك ممثمو، بما في ذلؾ التفاعلبت الآ
كالسمعية البصرية. أما جكدة المؤسسة فتتعمؽ بصكرة المؤسسة لدل زبائنيا الحالييف أك 

المحتمميف، بالإضافة إلى صكرتيا لدل الجميكر العاـ كذلؾ. كما تفترض ىذه المدرسة بأف جكدة 
كر المؤسسة كمقارنة بالبعديف الأخرييف (المادية كالتفاعمية تميؿ إلى الثبات كالاستقرار مع مر 

 الزمف 

بتحديد ثلبثة أبعاد لجكدة  1982سنة  Gronroosفي الإطار نفسو ليذا المعنى كالمفيكـ، قاـ  
الخدمة تتمثؿ في: الجانب التقني ("ماىي" الخدمة المقدمة ) كالجانب الكظيفي ("كيؼ" تـ تقديـ 

أنو نتيجة الخدمة) كالسمعة (صكرة المؤسسة). حيث يدرؾ الزبائف ما يتمقكنو مف خدمات عمى 
لممسار الذم يتـ فيو استخداـ المكارد، بعبارة أخرل الجكدة التقنية أك جكدة نتائج العممية (المسار 
كالإجراءات). كلكف الزبكف يدرؾ حتما كبطريقة ميمة جدا الكيفية التي يشتغؿ بيا ىذا المسار أك 

لمسار. بالنسبة لبعض العممية (عممية تقديـ الخدمة)، بمعنى آخر البعد الكظيفي أك جكدة ا
الخدمات تعتبر الماىية "ما ىي" (أك الجكدة التقنية) صعبة التقييـ. كفي ظؿ عدـ القدرة عمى 

تقييـ الجكدة التقنية، يعتمد الزبائف عمى جكانب أخرل لجكدة الخدمة تتعمؽ بمسار ككيفية التقديـ 
يا صكرة المؤسسة خلبؿ عمى الأىمية البالغة التي تمعب Gronroos"كيؼ تقدـ". كما يؤكد 

 2لحظات تقديـ الخدمة أيف يتحدد الحكـ عمى جكدتيا

                                                           
تقٌٌم استخدام نماذج قٌاس جودة الخدمة فً البحوث المنشورة فً المجلات العلمٌة  ، )2022نورالدٌن. ( & ,ن قدور, عابد, شارفب 1

 79ص ، 76-95،  3(1)، مجلة القٌمة المضافة لاقتصادٌات الاعمال ،الجزائري
2 Coulthard, L. J. M. (2004). A review and critique of research using SERVQUAL. International 

Journal of Market Research, 46(4), 479-497.p481 
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الذم أبرز فيو أىمية الأبعاد الثلبثة لمجكدة  1990مدخلب سنة  Christian Gronroosطكر 
المدركة كالمتمثمة في : الجكدة التقنية، كالجكدة الكظيفية، كصكرة المنظمة، كما يكضحو الشكؿ 

 المكالي :

 Christian Grönroos (1982) نموذج جودة الخدمة :( 10) الشكل رقم

 
Source: Grönroos, C, (1984) , A service quality model and its marketing 

implications, European Journal of marketing,p40 

تتعمؽ بكؿ ما قدـ أك غرض لممستفيد  :Technical Qualityالجودة )التقنية الفنية(  .1
(مضمكف عرض الخدمة)، كىي تشير إلى الجكانب الكمية لمخدمة، بمعنى الجكانب التي 
يمكف التعبير عنيا بشكؿ كمي، ىذا النكع مف الجكدة مف السيؿ قياسو كتقييمو، فمثلب 

يادات عميا يمكف لبعض الككالات التجارية أف تشترط عمى العامميف لدييا الحيازة عمى ش
في التسيير أك التسكيؽ، أك استعماؿ التكنكلكجيات الحديثة، ككذا ميارات كخبرات مقدمي 

 الخدمات، كميا عناصر يتـ تحديدىا بيدؼ تقييـ الجكدة الفنية. .

تمثؿ الطريقة التي يتمقى بيا الزبكف الخدمة، : Functional Quality. الجودة الوظيفية 0
عكبة في القياس، في ىذه الحالة شركط التربكف تدخؿ ضمف كىي أكثر ذاتية كأكثر ص

الاىتمامات الكبرل المنظمة مف أجؿ تمبية رغباتو كتحقيؽ كلائو، كىذا يعتبر أمرا معقدة. أك بعبارة 
أخرل تمثؿ سمكؾ العامميف في المنظمة الخدمية كمظيرىـ كطريقة تعامميـ مع المستفيد، كىي 

 مع العناصر المككنة لمجكدة الفنية. أمكر يصعب قياسيا بدقة مقارنة

كيتعمؽ الأمر ىنا بصكرة المنظمة المدركة مف قبؿ الزبكف، كىي . الصورة الذىنية لممنظمة: 0
تمثؿ مجمكع التصكرات الذىنية الشخصية كالذاتية كالمدركة مف خلبؿ العناصر المادية 

المنظمة عف نفسيا، فيي تعكس  كالمعنكية، ىذه الصكرة المدركة مختمفة عف الصكرة التي تككنيا
انطباعات الزبائف عف المنظمة كالتي تتكقؼ بدكرىا عمى تقييميـ لمجكانب الفنية كالكظيفية 

 لمخدمة.
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فالصكرة ىي مفيكـ ديناميكي معقد، كقد بيف الباحثكف بأف الصكرة يمكف أف تككف مؤلفة مف 
، كبناء عميو يقترح البعض أف مجمكعة مف العناصر التي تنتج مف الإدراؾ المختمؼ للؤفراد

صكرة المنظمة ىي النتيجة النيائية مف كؿ التجارب كالانطباعات كالاعتقادات كالشعكر كالمعرفة 
تعرؼ عمى أنيا مكضكع غير  Worchesterالتي تتككف لدل الأشخاص عنيا، فالصكرة حسب 

د معيف لمصكرة لا مممكس كتككف مدركة فقط مف خلبؿ كؿ فرد بطريقتو، كلذلؾ فإف إدراؾ فر 
 يمكف أف يككف نفسو لدل فرد أخر

أثبتت نتائج ىذه البحكث كالدراسات بأف الجكدة الكظيفية ىي بمثابة بعد بالغ الأىمية كعنصر مف 
عناصر الجكدة، كمف جية أخرل بعد أكثر أىمية مف بعد الجكدة التقنية، فيذيف النكعيف مف 

فالجكدة الكظيفية العالية كالمتميزة تستطيع في بعض  الجكدة (الكظيفي، التقني) ليسا مستقميف.
الأحياف أف تغطي عف النقص كالضعؼ في الجكدة التقنية (الفتية)، ىذا النمكذج أك المدخؿ ميد 
لمعديد مف الدراسات الأخرل لتناكؿ مكضكع تقييـ جكدة الخدمة، كأف كؿ مف الجكدتيف الكظيفية 

 1عد الثالث كالمتمثؿ في صكرة المنظمةكالتقنية تساىماف في رفع كتحسيف الب

 ( نموذج الفجواتGAP MODEL )( نموذجServQual) 

) ServQual) الذم يعرؼ اختصارا ب (Service Qualityيطمؽ عمى نمكذج جكدة الخدمة (
) ، الإدراكات ناقص التكقعات ، ك The Gaps Model، تسميات أخرل ىي نمكذج الفجكات (

) الذيف Parasuraman,Zeithaml and Berryإلى الباحثيف (يرجع نمكذج جكدة الخدمة 
نمكذجا لقياس كتقييـ جكدة الخدمة يقكـ عمى قياس خمس فجكات (أربع  1985طكركا سنة 

 فجكات مف جية مقدـ الخدمة أك المسكؽ، ك فجكة مف جية الزبكف)

قياسا خارجيا  يمثؿ الجزء العمكم مف النمكذج الفجكة التي تتعمؽ بالزبكف ، ك التي تتطمب
)External Measurement بينما يمثؿ الجزء السفمي الفجكات الأربع المتعمقة بمقدـ ، (

) ، ك الشكؿ المكالي يكضح Internal Measurementالخدمة ك التي تتطمب قياسا داخميا (
 مختمؼ ىذه الفجكات:

 (ServQualنموذج ) :( 10الشكل رقم )

                                                           
1 Boyer, A., & Nefzi, A, (2009). La perception de la qualité dans le domaine des services: Vers 

une clarification des concepts, La Revue des Sciences de Gestion, (3), 43-54.p49 
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SOURCE: Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry L. L., (1985). A con-
ceptual model of service quality and its implication for future research. 
Journal of Marketing, p44. 

) ، كالذم سنرمز ليـ اختصارا ب Parasuraman,Zeithaml and Berryالثلبثي الشيير (
)PZB في بداية عمميـ قاـ ىذا الفريؽ الأمريكي بدراسة نكعية استكشافية، ىدؼ الدراسة كاف .(

فيما أفضؿ لطبيعة جكدة الخدمة مف كجية نظركؿ مف الإدارة كالمستيمؾ، مف أجؿ تحديد أسباب 
مشاكؿ الجكدة كاقتراح استراتيجيات لحميا. المؤسسات المستيدفة كانت أربع مؤسسات معركفة 

يات المتحدة، كؿ مؤسسة  مف قطاع خدمي مختمؼ: البنكؾ، بطاقات الائتماف، السمسرة في الكلا
كالتصميح. الغرض مف التنكع ىك تمثيؿ التنكع في محددات جكدة الخدمة. الباحثكف قامكا بأربعة 

مقابمة معمقة (مف ساعة إلى ساعتيف) مع منفذيف، مدراء تسكيؽ كمدراء مصاح العلبقة مع عشر 
تنفيذييف. المقابلبت تضمنت نفس المجمكعة مف الأسئمة المفتكحة: ما ىي الجكدة  كمدراءالزبائف 

 المتبعة لتحسيف الجكدة؟ ما ىي مشاكؿ رفع الجكدة؟ حسب الزبكف؟ ما ىي الخطكات
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، olivierبناءا عمى نتائج ىذه المقابلبت كمجمكعات النقاش، كاستنادا إلى مبدأ التأكيد/النفي ؿ 
ف الزبكف يقيـ جكدة الخدمة المقدمة لو بمقارنتيا مع تكقعاتو التي تككنت لديو. بناءا كالذم يعتبر أ

كزملبؤه نمكذجا  BERRYعمى ىذا الأساس المزدكج بيف الأدبيات السابقة كالبحث الميداني، بنا 
مفاىيميا يعرؼ جكدة الخدمة عمى أساس خمس فجكات، أىميا الفجكة  بيف الأداء الذم يتكقعو 

 مف مؤسسات القطاع عمكما كالأداء الفعمي لممؤسسة المدركسة.  الزبكف

) ىك الذم يفاجئ الزبكف، أك يفكؽ PZB, 1985الأداء عالي الجكدة حسب ىذا النمكذج (
 1تكقعاتو، كمف ىنا تأتي المعادلة:

 التوقعات –الجودة = الإدراكات 

 
 

:Qi  الجكدة المدركة لدل المستجكبi  ،:Eij  التكقع لدل المستجكبi  في البندj ،:Pij  الأداء
 المدرؾ لدل
 j. في البندi المستجكب 

:Q ،الجكدة المدركة لمخدمة في المؤسسة:n ،عدد المستجكبيف: lعدد البنكد في المقياس. 
الجكدة حسب نمكذج الفجكة تتحدد إذف بدرجة كاتجاه الفرؽ بيف الأداء الفعمي لمخدمة حسب 

 إدراؾ
 كبيف ما يتكقعو تبعا لحاجاتو، كتجاربو السابقة، كما يسمعو مف تجارب الآخريفالزبكف، 

بالإضافة لمفجكة بيف إدراكات كتكقعات الزبكف ( الفجكة الخامسة) ، تكصؿ الكتاب الثلبثة إلى 
   :أنيا تؤثر في النياية عمى تقييـ الزبكف لمجكدة ك ىي كالتالي أربع فجكات أخرل افترضكا

  فجوة المعرفة 01 الفجوة رقمknowledge gap :  كتنتج عف الاختلبؼ بيف تكقعات
العميؿ ك ادراؾ إدارة المؤسسة الخدمية ، فقد لا تدرؾ دائما كبدقة رغبات العملبء ككيفية 

 حكـ العميؿ عمى مككنات الخدمة لقمة المعمكمات عف السكؽ كانماط الطمب .

                                                           
1 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quali-

ty and its implications for future research. Journal of marketing, 49(4), 41-50. 
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  فجوة المعايير 10 رقمالفجوةStandard gap :  تشير إلى عدـ كجكد تطابؽ ك
المكاصفات الخاصة بالخدمة مع إدراكات الإدارة لتكقعات العميؿ أم أنو رغـ إدراؾ إدارة 

المؤسسة الخدمية لتكقعات العميؿ إلا أنيا غير قادرة عمى ترجمة ذلؾ إلى مكاصفات 
 محددة في الخدمة المقدمة .

  فجوة التسميم  10 رقمالفجوةDelivery Gap : كة بيف مكاصفات الخدمة كىي فج
المكضكعة كالأداء الفعي ليا ، فإذا تمكنت المؤسسة الخدمية مف كضع المكاصفات 

المطمكبة في الخدمة ، فلب يمكنيا أداء ىذه الخدمة بسبب كجكد مكاصفات معقدة كغير 
مرنة ، كعدـ تدريب العامميف عمى أداءىا أك عدـ اقتناعيـ بالمكاصفات المطمكبة ، أك 

 جكد الحافز الكافي لأداء ىذه الخدمة .عدـ ك 
  فجوة الفيم 0 رقمالفجوة Interpretation Gap :  كتتمثؿ في فجكة بيف الخدمة

المركجة كالخدمة المقدمة ، أم أف الكعكد المعطاة مف خلبؿ الأنشطة التركيجية لا 
لتسكيؽ تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة كذلؾ لكجكد ضعؼ في التنسيؽ بيف العمميات كا

 الخارجي لممؤسسة الخدمية . 
   فجوة الخدمة  10 رقمالفجوة: Service Gap  كتتعمؽ بالفجكة بيف الخدمة المتكقعة

ك الاداء الفعمي لمخدمة ، كىذا يعني أف الخدمة المتكقعة لا تتطابؽ مع الخدمة المدركة 
كتككف محصمة لجميع الفجكات بحيث يتـ عمى أساسيا الحكـ عمى جكدة أداء المؤسسة 

 1الخدمية

، نمكذج 1988كأخركف سنة  "Parasuraman"بناءا عمى نمكذج الفجكات السابؽ طكر كؿ مف 
"SERVQUAL"  

عمى عشرة أبعاد تتمثؿ في: الاعتمادية،  1985إف نمكذج جكدة الخدمة كاف يعتمد سنة 
الاستجابة، الكصكؿ إلى الخدمة، المجاممة، الاتصاؿ، الكفاءة ، المصداقية، الأماف، فيـ ك 

) قامكا بتحسيف نمكذج الفجكات PZBمعرفة العميؿ، ك الجكانب المادية المممكسة، ك لكف (
gap) (model  لتصبح خمسة أبعاد ىي :  1988باختزاؿ  الأبعاد العشرة  سنة  حيث قامكا

، ك مف ىذه الأبعاد قامكا 2الجكانب المادية المممكسة، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ ك الأماف 

                                                           
1Siami, S., & Gorji, M. (2012). The measurement of service quality by using SERVQUAL and 

quality gap model. Indian Journal of Science and Technology, 5(1), 1956-1960.p1958 
 
2 Ghotbabadi, A. R., Feiz, S., & Baharun, R. (2015). Service quality measurements: a re-

view. International Journal of Academic Research in business and social sciences, 5(2), 

267,P274 
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) ك ذلؾ مف Quality Determinantsباستنباط اثنيف كعشريف محددا مف محددات الجكدة (
خلبؿ سمسمة مف المقابلبت أجركىا مع جماعات تركيز، تمثؿ عملبء المؤسسات خدمية مختمفة 

، ك يحتكم نمكذج جكدة الخدمة عمى مجمكعتيف مف عناصر القياس ، منيا اثنيف كعشريف 
نيف عنصرا لقياس تكقعات العميؿ عف المنظمة المميزة ك ما يجب أف تقدمو مف خدمات، ك اث

كعشريف عنصرا لقياس إدراكات العميؿ، أم ما كجده فعلب في الخدمة المقدمة لو ثـ يحسب 
  1الفرؽ بيف التكقعات ك الإدراكات ك الذم يمثؿ جكدة الخدمة المدركة

 : أبعاد جودة الخدمة

) كزملبئو مف تحديد الأبعاد الخمس لجكدة الخدمة كفيما يمي شرح Parasuramanتمكف (
 الأبعاد :مكجز ليذه 

 ) الجكانب الماديةTangibles تشمؿ التسييلبت المادية كالمعدات، كالمظير الخارجي :(
 لممكظفيف 

 ) الاعتماديةReliability كتعني القدرة عمى تقديـ الخدمة المطمكبة بالضبط كفقا :(
 لمكاصفات معينة

 ) الاستجابةResponsiveness ،الرغبة لدل المكظفيف لخدمة الزبائف بشكؿ سريع : (
 صحيح ك دقيؽ. 

  ) الأمافAssurance مشاعر الثقة كالأماف في التعامؿ مع المؤسسة، كىذا يعكس :(
خبرة كمعرفة كقدرة المكظفيف عمى زرع الثقة في أنفسيـ بالمكازاة مع زرع الثقة في 

 الزبائف كذلؾ.
  ) التعاطؼEmpathyت الزبائف الشخصية، كمعاممتيـ بمطؼ، كالاىتماـ ): فيـ حاجا

 بيـ بشكؿ فردم أك شخصي، كالنظر إلييـ كأنيـ أصدقاء مقربك

: ىناؾ أسباب متعددة لكؿ فجكة نبرزىا كما يمي: أسباب فجوات جودة الخدمة  
 

: فجكة الزبكف (تكقع ك تصكر الخدمة) ك أىـ الأسباب ىي:الفجوة الأولى  
الصكرة النمطية لمخدمة.  -  
كعكد الشركة.  -  
التسكيؽ غير الملبئـ (عدـ القدرة عمى تجسير فجكة التكقعات ك الإدراكات). -   

                                                           
1Asubonteng, P., McCleary, K. J., & Swan, J. E. (1996). SERVQUAL revisited: a critical re-

view of service quality. Journal of Services marketing,P64 -65 
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الأخطاء الآنية لمعامميف أك الزبائف عند تقديـ الخدمة. -   
تركيز الزبكف عمى جكانب دكف أخرل مف الخدمة -  
) ك أىـ الأسباب ىي:(عدـ معرفة تكقعات الزبكفالفجوة الثانية:    
ضعؼ بحكث التسكيؽ ك عدـ کفايتو  -  
نقص الاتصالات الصاعدة  -  
عدـ كفاية التركيز عمى العلبقات ( التركيز عمى الصفقات بدلا مف العلبقات). -   
معالجة الخدمة غير الملبئمة كعدـ تدارؾ الإخفاقات -  
ك أىـ الأسباب ىي:(تعميـ مكاصفات الخدمة غير الملبئمة)  الفجوة الثالثة:   
الافتقار لمكاصفات مكجية لمزبكف. -تعميمات الخدمة الرديئة.  -  
الإخفاؽ في تطكير مممكسات ك نطاؽ الخدمة المادية . -  
(فجكة المكاصفات ك الأداء) ك أىـ الأسباب ىي: الفجوة الرابعة:   
، حكافز غير ضعؼ سياسات المكارد البشرية (غمكض الأدكار)، الاستقطاب غير الملبئـ -

 منسجمة
عدـ الاىتماـ بأدكار الزبائف (تأثير الزبائف السمبي، عدـ معرفتيـ بأدكارىـ). -   
المشكلبت مع كسطاء الخدمة. -   
الإخفاؽ في ملبئمة العرض مع الطمب (فترة الذركة، التركيز عمى السعر).  -  

(فجكة الأداء ك الكعكد) ك أىـ الأسباب ىي:الفجوة الخامسة:   
ضعؼ تکامؿ اتصالات تسكيؽ الخدمة . -  
الإدارة غير الكفأة لتكقعات الزبكف. -   
الكعكد المفرطة. -   
الاتصالات الأفقية غير الملبئمة ( عدـ كفاءة اتصالات العمميات ك المبيعات، العمميات ك  - 

1الإعلبف...)    
 

  نموذج الأداء الفعمي لمخدمةSERVPERF: 
بأنو نمكذج يركز فقط عمى الأداء الفعمي  SERVPERFيعرؼ البعض نمكذج الأداء الفعمي 

القياس جكدة الخدمات، كيستند ىذا المقياس إلى التقييـ المباشر للؤساليب كالعمميات المصاحبة 

                                                           
ة صفح 2010نجم عبود نجم، إدارة الجودة الشاملة فً عصر الانترنت، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  1

285-286  
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لأداء الخدمة، اعتمادا عمى الأبعاد الخمسة لمجكدة كىي: العناصر المممكسة، الاعتمادية، سرعة 
 1ستجابة، الأماف، التعاطؼالا
لنمكذج  Cronin  &Taylor) 1992جاء ىذا النمكذج نتيجة الانتقادات التي كجييا كلب مف ( 

، كيعد ىذا النمكذج أسمكبا معدلا مف نمكذج الفجكات؛ حيث يستبعد SERVQUALالفجكات 
بدلا مف "طرح  فكرة الفجكة بيف الأداء كالتكقعات، كذكر أف جكدة الخدمة تتحدد مف الأداء "

، التي تيتـ بالأداء SERVPERFالأداء مف التكقعات"، كمف ثـ كضعت أداة قياس بديمة، كىي 
  فقط

فيك يركز فقط عمى الأداء الفعمي لقياس جكدة الخدمات، كيستند ىذا المقياس إلى التقييـ المباشر 
للؤساليب كالعمميات المصاحبة لأداء الخدمة، اعتمادا عمى الأبعاد الخمسة لمجكدة كىي العناصر 

&  Croninالمممكسة، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الأماف، التعاطؼ، كقد رفض كؿ مف 
Taylor مقياس الفجكة، كاعتمدت فكرتيما في الرفض عمى أنو لا تكجد مكضكعية في قياس

الفجكة بيف إدراؾ العملبء كتكقعاتيـ، بالإضافة إلى الصعكبة ك التعقيد في العمميات الحسابية 
التي يتضمنيا القياس في ظؿ ىذا النمكذج، فيك لا يركز فقط عمى نتائج الخدمة بؿ أيضا عمى 

تسميـ الخدمة، كالعلبقة التفاعمية بيف مقدمي الخدمة كالعملبء، كىذا مما يزيد في صعكبة عمميات 
يمتاز بالبساطة مف حيث القياس كالتحميؿ، كيركز عمى  SERVPERFتطبيقو، بينما نمكذج 

 تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لمعميؿ،
 SERVQUALمقياس أفضؿ مف  SERVPERF) أف مقياس Karami and Olfati(كيری  

ككنو قادرا عمى إعطاء تفسير أفضؿ لمنتائج كالفركؽ بيف المجمكعات، كىذا ما يفسر الاستخداـ 
. ىذا SERVPERFالكبير لو في قياس جكدة الخدمات ، كقدر كبير مف الأدبيات تدعـ أداة 

فعالة في ليس فقط لككنيا كؼء في التقييـ الحقيقي لجكدة الخدمة المدركة كلكف أيضا لككنيا 
، ككنيا أقؿ انحيازا كلدييا صدؽ كثبات SERVQUAL%مقارنة ب 50تقميؿ عدد العناصر إلى 

 اكبر
إلا أف كلب  SERVPERFك  SERVQUAlكعمى الرغـ مف الاختلبفات بيف نمكذجيف 

النمكذجيف يعتمد عمى نفس الأبعاد (الاعتمادية، سرعة الاستجابة، العناصر المممكسة ، 

                                                           
1 Rodrigues, L. L., Barkur, G., Varambally, K. V. M., & Motlagh, F. G. (2011). Comparison of 

SERVQUAL and SERVPERF metrics: an empirical study,The TQM Journal,P630 
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)، كليما نفس أسمكب القياس المتمثؿ في مقياس ليكرت الخماسي (لممكافقة أك التعاطؼ، الأماف
 1عدـ المكافقة).

يعتبر مقياس جكدة الخدمة كمقياس أداء الخدمة أكثر مقياسيف استعمالا في قياس جكدة الخدمة 
حتى الآف، إلا أف الجدؿ مازاؿ مستمرا حكؿ أفضمية أم منيما، لدل فقد انقسـ الباحثكف بيف 

ة مؤيد كمعارض لكؿ منيما، الأمر الذم يكجب عمى الباحثيف القياـ بالمزيد مف الدراسات التطبيقي
في ىذا الشأف، كالجدكؿ المكالي يكضح بعض الدراسات التي قارنت بيف القياسيف عمى أساس 

 R2 2معامؿ التحديد 
 جودة الخدمة وأداء الخدمة (: دراسات مختارة لمقارنة مقياس0الجدول رقم )

 لمقياسR² : طبيعة الخدمة الدراسة
 جودة الخدمة

:R² لمقياس 
 أداء الخدمة

 ممخص النتائج

Cronin and 
Taylor, 1992 

الخدمات 
المصرفية 

مكافحة الافات 
التنظيؼ الجاؼ 

لمملببس 
 الكجبات السريعة

0.47 
0.37 
0.42 
0.35 

0.48 
0.39 
0.45 
0.48 

في كؿ حالة، 
مقياس اداء 
الخدمة فسر 

تغير اكثر في 
 جكدة الخدمة

Babakus and 
Boller, 1992 

اف  بينت الدراسة 0.44 0.35 المرافؽ السكنية
مقياس اداء 
الخدمة فسر 

تغير اكثر في 
جكدة الخدمة 

الكمية مف مقياس 
 جكدة الخدمة

                                                           
دراسة  (SERVPERF)نسرٌن صالح محمد صلاح الدٌن،تقٌٌم جودة الخدمات الجامعٌة باستخدام نموذج الأداء الفعلً 1

  76ص،2012العدد السابع عشر، مجلة البحث العلمً فً التربٌة، لٌة التربٌة جامعة عٌن شمس،حالة ك

2Page Jr, T. J., & Spreng, R. A. (2002). Difference scores versus direct effects in service qual-

ity measurement. Journal of service research, 4(3), 184-192 P 185 
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Brown,Curchill 
and Peter, 

1992 

المؤسسات 
 المالية 

بينت الدراسة اف  400. 0.45
مقياس جكدة 
الخدمة فسر 

تغير اكثر في 
جكدة الخدمة 

الكمية مف نمكذج 
 اداء الخدمة 

PZB,1994  صناعة
الحكاسيب 

سلبسؿ التجزئة 
التاميف عمى 

السيارات التاميف 
 عمى الحياة

0.51 
0.55 
0.54 
0.60 

0.74 
0.73 
0.72 
0.86 

في كؿ حالة 
مقياس اداء 
الخدمة فسر 

تغير اكثر مف 
مقياس جكدة 

 الخدمة
SOUECE: Page Jr, T. J., & Spreng, R. A. (2002). Difference scores 
versus direct effects in service quality measurement. Journal of service 
research, 4(3), 184-192 P 185 

 
 : servperfو  servqualالانتقادات الموجية لمنموذجين الامريكيين 

كغيرىـ، في فيـ كيفية قياس جكدة البحكث التي قاـ بيا مؤسسي ىاتو النماذج لقد ساعدت 
الخدمة كاعتبارىا مفيكما متعدد الأبعاد، بالرغـ مف اختلبفيـ في عدـ كجكد اتفاؽ عاـ عمى 
طبيعة كمحتكل الأبعاد حسب رأم كؿ كاحد منيـ، حيث نجد مف بيف أكثر الانتقادات التي 

بصفة أساسية عمى عمميات " الأمريكييف، أنيما ركزا servperf" ك"servqualكجيت لنمكذجي "
تسميـ الخدمة، دكف الأخذ بعيف الاعتبار خصائص ناتج الخدمة بالرغـ مف اعتبارىا الأكثر شيرة 

 كاستعمالا في القياس كتقييـ ذلؾ لدل الزبائف.
في إحدل دراساتو، أف دكر ناتج الخدمة يعتبر ميما في  powpaka (1996) فمقد أشار 

 دة مف الصناعات الخدمية، كما خمصت أيضا دراسة كؿ مفالجكدة الكمية لمجمكعة متعد
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Gronroos, Richard and Allaway  كMangold and Babokus  في العشريتيف
الأخيرتيف مف القرف العشريف، إلى اعتبار جكدة ناتج الخدمة ىك عامؿ محدد كحاسـ في الجكدة 

 تنبؤم لو.الكمية، ككجكده في النمكذج يحسف القكة التفسيرية كالصدؽ ال
، أف الباحثيف يتبنكف بشكؿ عاـ أحد Cronin and Brady (2001)كقد ذكر كؿ مف 

المفيكميف في دراساتيـ، إما المنظكر الأمريكي أك المنظكر الأكركبي، فالتركيز عمى الجكدة 
الكظيفية فقط يرجع إلى المنظكر الأمريكي لجكدة الخدمة مف خلبؿ الأبعاد الخمسة (الاعتمادية، 

ستجابة، التعاطؼ، الاطمئناف كالأشياء المممكسة)، أما المنظكر الأكركبي الجكدة الخدمة الا
فيضيؼ عنصريف آخريف ىما الجكدة الفنية التقنية كالتي تتعمؽ بجكدة الخدمة المقدمة بعد الأداء، 

 كبعد صكرة المؤسسة
تكسيع أكبر كتعميؽ  مف خلبؿ ما سبؽ، فإف الفمسفة التي يقكـ عمييا ىذا المدخؿ، تستند عمى

أكثر لفكرة فيـ جكدة الخدمة كنعدد أبعادىا في القياس، انطلبقا مف الأعماؿ التي تكصؿ إلييا 
مع اعتبارىما نمكذجيف صالحيف لقياس عمميات تقديـ  Servperfك Servqualالنمكذجيف 

تالي فيي الخدمات، لكف مف جانب العمميات التي تحدث بيف مقدـ الخدمة ك الزبكف فقط، كبال
 Cronin and Taylor (2001تعبر عف قياس الجكدة الكظيفية حسب رأم كؿ مف (

، أما ما يخص الجكدة الفنية، فمازاؿ الكثير مف الدارسيف في مجاؿ Powpaka (1996ك(
التسكيؽ الخدمي، يحاكلكف إيجاد تعريؼ شامؿ متعارؼ عميو لمككناتو، بالرغـ مف أنو كبشكؿ 

 1ف ىذا البعد يؤثر بشكؿ كبير ك فعاؿ عمى إدراؾ الزبائف لجكدة الخدمةمكسع تـ قبكؿ فكرة أ
 نماذج أخرى لقياس جودة الخدمة : 

 ك النمكذجيف الامريكييف  Christian Grönroos (1982)بالإضافة إلى النمكذج الاكركبي 
Servqual  كServperf   كضع الباحثكف نماذج أخرل لقياس جكدة الخدمة حيث أفرزت ،

          أدبيات كدراسات قياس جكدة الخدمة العديد مف النماذج المختمفة، أحصاىا
Seth,N,Deshmukh,S,G,and Vrat  غير أف أكثر ىذه النماذج 2نمكذجا مختمفا19في ،

خدمة، بالإضافة إلى بعض النماذج كتطبيقا ىما نمكذج جكدة الخدمة ك نمكذج أداء ال شيرة
 الأخرل

 : نذكر منيا مايمي 

                                                           
ماف العربية يكسؼ قاسـ مسعكد، تطكير نمكذج لقياس رضا الزبائف ككلائيـ في شركات اليكاتؼ المتنقمة في الأردف،أطركحة دكتكراه غير منشكرة، جامعة ععماد  1

 60-59ص  2007لمدراسات العميا، الأردف، .
2Seth, N., Deshmukh, S. G., & Vrat, P. (2005). Service quality models: a review. International journal of quality & reliability 
management.  
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 ( 0933نموذج الخاصية لجودة الخدمة ,Haywood and Farmer:) 
 ،يفترض ىذا النمكذج كجكد ثلبث خصائص رئيسة لجكدة الخدمة كىي: الحكـ الاحترافي

كسمككات الأفراد. حيث يحتكم كؿ منيا عمى عدد مف العكامؿ  ،كالعمميات كالتسييلبت المادية
التي تؤثر في جكدة الخدمة, كلتحقيؽ مستكل عاؿ في جكدة الخدمة لمكاجية تكقعات كتفضيلبت 
العملبء يقترح النمكذج ضركرة التركيز عمى الخصائص السابقة بالتساكم, حيث إف التركيز عمى 

ت المتعمقة بالجكدة. كقاـ الباحثاف بدراسة أنكاع مختمفة كاحد منيا سكؼ يحد مف قيمة المخرجا
مف المؤسسات الخدمية, كالتعميـ كالأندية, كمراكز العناية الصحية كذلؾ بالاعتماد عمى ثلبثة 

 مقكمات لمخدمة كىي:
 .درجة الاتصاؿ كالتفاعؿ مع العملبء 
 .عدد المكظفيف القائميف عمى تقديـ الخدمة 
 سب الطمب (إمكانية إنتاج الخدمة حCustomization.( 

فعمى سبيؿ المثاؿ, خدمات تكصيؿ البريد, لا تحتاج إلىعدد كبير مف المكظفيف كيصعب إنتاجيا 
حسب الطمب, في حيف أف العمميات كالتسييلبت المادية تمعب دكرا رئيسيا في التأثير عمى حكـ 

 الأبعاد السابقة: العملبء فيما يتعمؽ بجكدة الخدمة. كفيما يمي النمكذج الذم يكضح
 )Haywood and Farmer, 1988نمكذج الخاصية لجكدة الخدمة ( : 07الشكؿ رقـ 
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Source : Haywood‐Farmer, J, (1988) , A conceptual model of service 
quality, International journal of operations & production manage-
ment, 8(6), 19-29. 

 النمكذج السابؽ, أنو قدـ تكضيحا لطبيعة العلبقة بيف جكدة الخدمة كعدد مفمف أبرز نتائج 
العكامؿ التشغيمية, كالمرتبطة أساسا بالمنظمة كمزكد الخدمة, إلا أنو فشؿ في تكفير اجراءات 

عممية قادرة عمى مساعدة مقدـ الخدمة في تحديد المشاكؿ التي تؤثر في جكدة الخدمة, كالأدكات 
 1لجتيا, فضلب عف ذلؾ, لـ يقدـ النمكذج مقاييس فعمية لجكدة الخدمةاللبزمة لمعا

 المتعدد نموذج (: المستوياتHierarchical Approach) : لقد قدـDabholkar, 
Thrope and Rentz  جكدة الخدمات بالتجزئة، يعتمد عمى  نمكذجا لقياس 1996سنة

يعتمد الزبائف في تقييميـ لجكدة الحاجة لقياس جكدة الخدمة عمى عدة مستكيات ، بحيث 
&  al) 1996كفقا ؿ (ك  خدمات التجزئة عمى أبعاد رئيسة، تتفرع منيا أبعاد فرعية ،

Dabholkar   جكدة خدمة البيع بالتجزئة ليا ىيكؿ ىرمي يتككف مف خمسة أبعاد
 أساسية  كىي: 

 مظير متجر البيع بالتجزئة  : الجكانب المادية 1
 جار التجزئة بكعكدىـ كيفعمكف الأشياء الصحيحة يفي ت:) المكثكقية 2
مكظفك متجر البيع بالتجزئة ميذبكف كمفيدكف كيميمكف الثقة في : ) التفاعؿ الشخصي 3 

 العملبء 
يستطيع مكظفك متاجر البيع بالتجزئة التعامؿ مع عمميات الإرجاع : ) حؿ المشكلبت 4

 كالتبادلات كحؿ مشاكؿ العملبء كشكاكييـ 
سياسة متجر البيع بالتجزئة بشأف جكدة البضائع كمكاقؼ السيارات ك ساعات العمؿ :اسة ) السي5

 كبطاقات الائتماف.
كما يتضمف ستة أبعاد فرعية: "المظير، ك الراحة  ، كالكعكد ، كالقياـ بذلؾ بشكؿ صحيح ، 

لياـ الثقة ، كالمياقة".  كا 

                                                           
1Haywood‐Farmer, J, (1988) , A conceptual model of service quality, International journal of 

operations & production management, 8(6), 19-29.  
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تخدـ الأداء فقط. ككجدت ، تسTaylor's  &Cronin   (1992) SERVPERF عمى غرار  
أف نطاقيا يتمتع بصلبحية كمكثكقية قكييف كيمتقط بشكؿ كاؼ تصكرات العملبء لجكدة خدمة 

 1البيع بالتجزئة 
 :) يكضح نمكذج متعدد المستكيات 08الشكؿ رقـ (

 
  Adapted from Dabholkar & al مف اعداد الطالب باعتماد عمىالمصدر 

) ىذا التحميؿ القائـ عمى عدة مستكيات الأبعاد Brady and Cronin,  2001كلقد راجع (
 :جكدة الخدمة ك قدما نمكذجا أخر يعتمد ىك الآخر عمى مستكيات كما يكضحو الشكؿ المكالي 

 )Brady and Cronin,  2001(نمكذج   : 09الشكؿ رقـ

 
 new Brady, M. K., & Cronin Jr, J. J. (2001). Someبالاعتماد عمى :المصدر

thoughts on conceptualizing perceived service quality: a hierarchical 
approach 

                                                           
1Dabholkar, P. A., Thorpe, D. I., & Rentz, J. O. (1996). A measure of service quality for retail 

stores: scale development and validation. Journal of the Academy of marketing Sci-
ence, 24(1), 3-16. 
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) إلى أف نمكذج جكدة الخدمة لا يمكف تعميمو عمى Brady and Cronin,2001قد تكصؿ (
كؿ أنكاع الخدمات كذلؾ بسبب عدـ الثبات في عكاممو (أبعاده)، ك عجزه عف تغطية ك بصكرة 

في إدراكات العملبء يعتمد نمكذج المستكيات عمى ثلبثة أبعاد رئيسية لجكدة ملبئمة لمتعقيد 
 :الخدمة، تندرج تحت کؿ بعد منيا ثلبثة أبعاد فرعية كما يمي 

 ) جكدة المخرجاتOutcome Qualityد بالجكدة الفنية لمخدمة، أم ع) : كيتعمؽ ىذا الب
يضـ ىذا البعد الأبعاد الفرعية ما يتبقى لمزبكف عند انقضاء عممية تقديـ الخدمة، ك 

)، ك كقت Tangibles) ، الجكانب المادية المممكسة (Valenceالتالية: التكافؤ ،(
 ) Waiting timeالانتظار (

 ) جكدة المحيط المادمPhysical Environment Quality ك يشمؿ ىذا البعد كؿ : (
) بمحيط البيئة  Bitner, 1992عميو ( ما يحيط بمكاف تقديـ الخدمة، أك ما أطمقت

) ، التصميـ Social Factors) كيضـ: العكامؿ الاجتماعية (Servicescapeالمادية (
)Design) ك الظركؼ المحيطة (Ambient Conditions ( 
  ) الجكدة التفاعميةInteraction Quality ك يمثؿ ىذا البعد كؿ التفاعلبت التي :(

) ، ك Behavior)، السمكؾ (Expertise(تحصؿ أثناء تقديـ الخدمة، ك يضـ الخبرة 
 )Attitudeالاتجاه (

) عمى متغيرات الاعتمادية، الاستجابة ك التعاطؼ ك Brady and Cronin, 2001لقد أبقى ( 
 لكف ليس کابعاد مباشرة لجكدة الخدمة ك إنما ككصؼ للؤبعاد الفرعية التسعة المكضحة سابقا

) أحدث النماذج لقياس جكدة الخدمة ، Brady and Cronin,2001يعد نمكذج المستكيات ؿ (
 1كمع ذلؾ فإف الأبحاث مستمرة في اختبار ك إعادة اختبار أكثر النماذج كفاءة

 :جودة الخدمة مبررات قياس اىمية و  -(0-0
لجكدة الخدمة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات التي تيدؼ إلى تحقيؽ النجاح كالاستقرار، ففي 

السمعية يمكف إستخداـ التخطيط في الإنتاج، كتصنيؼ المنتجات بإنتظار مجاؿ المنتجات 
العملبء لكف في مجاؿ الخدمات فإف العملبء كالمكظفيف يتعاممكف معا مف أجؿ خمؽ الخدمة 
كتقديميا عمى أعمى مستكل، فعمى المؤسسات الاىتماـ بالمكظفيف كالعملبء معا، لذلؾ تكمف 

 فيما يمي: أىمية الجكدة في تقديـ الخدمة

                                                           
1 Brady, M. K., & Cronin Jr, J. J. (2001). Some new thoughts on conceptualizing perceived 

service quality: a hierarchical approach. Journal of marketing, 65(3), 34-49.P 38- 40 
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نمك مجاؿ الخدمة: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات فمثلب نصؼ  -1
المؤسسات الأمريكية يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات إلى جانب ذلؾ في المؤسسات الخدماتية 

 مازالت في نمك متزايد كمستمر . 
يؤدم إلى كجكد منافسة شديدة  ازدياد المنافسة : إف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سكؼ -2

 بينيا
فيـ العملبء : إف العملبء يريدكف معاممة جيدة كيكرىكف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز  -3

عمى الخدمة ، فلب يكفي تقديـ خدمة ذات جكدة كسعر معقكؿ دكف تكفير المعاممة الجيدة كالفيـ 
 الأكبر لمعملبء.

أصبحت المؤسسات الخدمية في الكقت الحالي تركز  ) المدلكؿ الاقتصادم لجكدة الخذمة :4
عمى تكسيع حصتيا السكقية لذلؾ لا يجب عمى المؤسسات السعي مف أجؿ اجتذاب عملبء 

كلتحقيؽ ذلؾ لابد مف الإىتماـ أكثر جدد، كلكف يجب كذلؾ المحافظة عمى العملبء الحالييف 
 1بمستكل جكدة الخدمة

 مبررات قياس جودة الخدمة : 
المنظمات الخدمية تحتاج إلى أداة أك معيار تستطيع مف خلبلو الحكـ عمى فعالية الأنشطة إف 

كالعمميات اللبزمة لتحقيؽ الأىداؼ المنشكدة، كالتكصؿ إلى معرفة  ما اف كاف ىناؾ تبايف بيف 
النتائج المخطط ليا كبيف النتائج التي تحققت فعلب، كمقارنة المحقؽ بالمخطط لو عمى أساس 

عايير المحددة مسبقة، كلذا فإف تكافر مقياس لمجكدة بتسـ بالدقة كالمكضكعية يعتبر ضركرة الم
كحتمية لتقييـ الأداء كتحميؿ الانحرافات عف المعايير المكضكعة، كمف ثـ اتخاذ الإجراءات 

 2اللبزمة لتحسيف الجكدة في الأجؿ القصير كالطكيؿ.
تعيا بخاصية اللبممسكسية، فعند اتخاذ قرار فالصعكبة في قياس جكدة الخدمة ترجع إلى تم

الشراء المنتج معيف مف أحد المحلبت يستطيع الزبكف تقيمو كتحديد جكدتو بسيكلة مف خلبؿ 
جراء المقارنة التي تمكنو مف اتخاذ قرار  النظر إليو كتفحصو كالشيف في تركيبتو كمككناتو، كا 

كـ بشأنيا فإنو يستطيع الاستعانة بأىؿ الشراء، كحتى في المحلبت التي يصعب عميو إصدار ح
الخبرة في ىذا الصدد كنقصد بذلؾ الجماعات المرجعية في اتخاذ قرار الشراء، أما في مجاؿ 

الخدمات لا يستطيع الزبكف طالب الخدمة أف يعرؼ طبيعة ىذه الخدمة قبؿ اتخاذ قرار الشراء، 

                                                           
 51ص 2001مأمكف الدراركة ، إدارة الجكدة الشاممة ، دار صفاء لمنشر كالتكزيع ، الطبعة الأكلى،عماف ، ، 1
 الفكر العربي، القاىرة، مصر،عبد المحسف تكفيؽ، قياس الجكدة كالقياس المقارف: أساليب حديثة في المعايرة كالقياس، دار  2

 42 ص 2002
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اجيا، كما أف جكدة الخدمية أيضا تعتمد بالإضافة إلى أف العنصر البشرم يمعب دكرا ىاما في إنت
عمى درجة مشاركة المستفيد في عممية إنتاجيا، كالتي تعتبر عممية ىامة لنجاحيا، كتشير 

الدراسات إلى صعكبة أياس أداء الجكدة في بعض المنظمات الخدمية لصعكبة تحديد مككنات 
الخدمة مف صناعة خدمية المدخلبت كالمخرجات في مثؿ ىذه المنظمات، كذلؾ اختلبؼ مراحؿ 

 إلى أخرل
كبالتالي لا يمكف كضع معايير ثابتة لقياس جكدة الخدمات كتعميميا عمى جميع المنظمات 
الخدمية. لذلؾ فإنو يستدعي مف كؿ قطاع مف القطاعات الخدمية أف يقكـ بتطكير المقاييس 

ية كالتنظيمية التي المناسبة لقياس جكدة معركضو الخدمي، في ضكء الظركؼ البيئية كالثقاف
يعمؿ مف خلبليا، عمى أف تتضمف ىذه المقاييس تحقيؽ نكع مف التكازف بيف أىداؼ طالب 

 1الخذمة كالمنظمة في نفس الكقت 
أف الغرض مف قياس الجكدة كاف مدار نقاش داخؿ أدبيات الجكدة  )Sliwa, 2008يری ( 

) يعتبر الحاجة إلى قياس جكدة  al  &Parasuraman,  1994كيدلؿ عمى ذلؾ بالقكؿ أف " (
الخدمات ىك مساعدة المؤسسات عمى الكشؼ عف الأسباب المحددة التي تقؼ كراء القصكر في 

يرل أنو ينبغي قياس جكدة الخدمة مف أجؿ   Taylor Cronin1992 جكدة خدماتيما بينما,
 2تحديد أكجو الاختلبفات. كالتنبؤ بمقدار جكدة الخدمة الشامؿ

) فينظر إلى أىمية قياس الجكدة لمساعدة الإدارة في Markl  &Jensenl,   1976كأما ( 
 الكشؼ عف المشاكؿ الكامنة كأماكف التحسيف المطمكبة في الخدمة.

حيث تبرز أىمية القياس تحديدا مف خلبؿ تكفير المعمكمات خاصة المتعمقة بالتدابير الطكلية مف 
متعددة بالإضافة إلى مستكيات رضا العملبء جكدة الخدمات كالعلبقات بيف المتغيرات ال

كالسمككيات الشاذة في أنظمة الخدمة ، كيمكف النظر إلى اليدؼ مف قياس الجكدة لا يقتصر 
عمى تقييـ الكضع الحالي لمعناصر المختمفة في الخدمة، بؿ يساىـ في تحديد إتجاه التغير في 

ة أك أكثر مف العكامؿ التي تتجسد في مستكل جكدة الخدمة المقدمة كترتكز النماذج عمى كاحد

                                                           
  ثامر ياسر البكرم، تسكيؽ الخدمات الصحية، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، الطبعة العربية، ، 1

 . 211ص2005
2Sliwa, M. & Wilcox, M. (2008) 'Philosophical thought and the origins of quality management: uncovering con-
ceptualunderpinnings of WA Shewhart‟ s ideas on quality', Culture and Organization, vol. 14, no. 1,pp. 97-106. 
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رغبة المؤسسات في الكشؼ عف أكجو القصكر في الخدمات كالتنبؤ بيا بما يمكف مف تحسينيا 
 1في المستقبؿ.

 :أىداف قياس جودة الخدمة 
إف قياس جكدة الخدمات يسمح بالكشؼ عف الجكانب السمبية في الجكدة كالتي تحد مف كلاء 

يسمح بالكقكؼ عمى الجكانب الإيجابية في الجكدة كالتي مف شأنيا أف  العملبء ، كمف جية أخرل
سنة  berryك  zeithamlك  parasuramanتعزز مستكل الكلاء ، ك لتكضيح ذلؾ قاـ كؿ مف 

بدراسة أثر جكدة الخدمة عمى سمكؾ العملبء كأثر ذلؾ في أرباح المؤسسة، كبناءا عمى  1996
كذج نظرم حكؿ العلبقة بيف الجكدة كسمكؾ العملبء كالأرباح، نتائج ىذه الدراسة قامكا بكضع نم

  كذلؾ كما ىك مكضح في الشكؿ التالي:
 10الشكؿ  رقـ

 
Source : Parasuraman ,zeithaml and berry ,the behavioural conse-
quences of service quality, journal of marketing, april,1996, pp 32,47. 
يشير النمكذج إلى أف ىناؾ نكعاف مف المؤسسات الخدمية ، نكع يقدـ خدمات ذات جكدة عالية 

كمميزة كنكع أخر يقدـ خدمات سيئة، كأف نكع الخدمة المقدمة يؤدم إلى نكعيف مف سمكؾ 
العملبء أحدىما سمكؾ محبب كالأخر سمكؾ غير محبب، حيث يترجـ السمكؾ المحبب كالمرتبط 

                                                           
1Jensen, M.C. and Meckling, W.H. (1976) Theory of the Firms: Managerial Behavior, Agency Costs and Owner-
shipStructure. Journal of Financial Economics, 3, 305-360.  
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ت جكدة عالية كمميزة إلى كلاء مف طرؼ العميؿ، كرغبة في استمرار التعامؿ مع بتقديـ خدمة ذا
المؤسسة ، مما يجعمو يقكـ في حالة الإحساس بأم مشكمة بتقديـ شككل لممكظفيف أك المسئكليف 
لتأكده مف حرصيـ عمى علبج المشكمة، كبالطبع فإف مثؿ ىذا السمكؾ سيؤثر إيجابا عمى أرباح 

الاستمرار في نمك الايرادات. أما السمكؾ الأخر كىك السمكؾ غير المحبب  المؤسسة مف خلبؿ
كالمرتبط بتقديـ خدمات سيئة فيترجـ إلى انخفاض تعامؿ العميؿ مع المؤسسة كعدـ رضاه عف 

بالخدمات الجديدة التي تقدميا  منتجاتيا، مما يجعمو لا يرغب بشراء جميع خدماتيا، كلا ييتـ
لمتعامؿ مع مؤسسات أخرل منافسة، كعند تعرضو لمشكمة فإنو يقكـ  كيككف لديو الاستعداد

ك تشير الدراسات ىنا إلى أف تأثير العميؿ الغير راضي أكثر مف تأثير  بالشككل لعملبء آخريف.
العميؿ راضي ، لأف الافراد لدييـ استعداد للبستماع كالإنصات لمعميؿ الغير راضي أكثر مف 

لذلؾ فإنو مف أجؿ  1مثؿ ىذا السمكؾ سيؤثر سمبا عمى الأرباح. العميؿ الراضي كبالطبع فإف
المحافظة عمى كلاء العملبء كمكاصمة جني الأرباح فلب بد مف قياس جكدة الخدمات المقدمة في 

إلى أف ما يمكف قياسو يمكف عممو، فمع  john pratكؿ مرة، كفي ىذا الصدد يشير جكف برات 
عدـ قياس النتائج يصعب تحديد النجاح مف الفشؿ، كمف ثـ لا نستطيع أف نتعمـ مف الخطأ 

 2كنعالجو أك نستفيد مف النجاح كنكافئو
II –  الخدمة الالكترونية جودة: 

 : الخدمة الإلكترونيةماىية 

أنيا تنطكم عمى تقديـ خدمة عبر كسائؿ  تعرؼ الخدمة الإلكتركنية في إطارىا الكاسع عمى
كشبكات إلكتركنية مثؿ الانترنت . كيتضمف ىذا التصكر ليس فقط الخدمات التي اعتادت 

نما  تمؾ الخدمات المقدمػة مػف قبػؿ  -أيضان  -مؤسسات الخدمة التقميدية عمى تقديميا ، كا 
فإف مفيكـ الخدمة  الصناعييف ممف يعتمد نجاحيـ عمى جكدة ىذه الخدمات . كعميو ،

 الالكتركنية كاسع في إطاره كلا يقتصر عمى مزكدم الخدمات فقط . كتأسيسان عمى ما تقدـ فإف
) أك  Customer - centricمفيكـ الخدمة الالكتركنية يركز بالدرجة الأساس عمى العميؿ  (

ىي عبارة عف  Customer – orientated 3أنو بعبارة أخرل مفيكـ مكجو لمعميؿ أساسان   

                                                           
الممتقى الدكلي حكؿ إدارة الجكدة الشاممة في في جامعة قسنطينة   سماح مييكب، أثر تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة عمى العميؿ في المصارؼ، 1
 12،ص2010ديسمبر  14-15-
عمى رضا المستفيديف، المؤتمر الدكلي لمتنمية الإدارية : نحك أداء  مركاف جمعة دركيش، أثر جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات في فمسطيف  2

 .09،ص2009نكفمبر  04-01متميز في القطاع الحككمي، السعكدية، 
( رسالة  في البنكؾ التجارية التنافسية لمخدمات المصرفية دكر الخدمات الالكتركنية في تحقيؽ الميزة ،نسيـ سلبـ سميماف الطكاؿ 3

 21ص ، 2013 ،جامعة عماف العربية ،كمية الأعماؿ ،قسـ التسكيؽ ، ماجيستير)
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عممية تقديـ الخدمات لمعملبء مف خلبؿ مف خلبؿ التفاعؿ الإلكتركني عبر كسائؿ كشبكات 
) الخدمة الإلكتركنية 2012) . كعرؼ (طكاىير كاليكارم، lemon  &Rust, 2001الكتركنية (

) 2010بأنَّيا تعتمد عمى خدمات معمكماتية كخدمات عبر المكاقع الالكتركنية. كعرفيا (المكزم، 
بأف الخدمات الإلكتركنية التي تعتمد عمى استخداـ التكنكلكجيا كتطبيقات الإنترنت لدعـ كتعزيز 

كيعرؼ الباحث الخدمة الإلكتركنية : بأنَّيا تمؾ  1الحصكؿ كتكصيؿ المعمكمات بكفاءة كفعالية.
لخدمة مف خلبؿ الخدمات التي يتـ تقديميا ك تبادليا كنقميا كتكزيعيا بيف مقدـ الخدمة كمتمقي ا

 الكسائؿ كالكسائط التكنكلكجية عبر شبكة الانترنت تكنكلكجيا المعمكمات
يتـ تعريؼ الخدمة الإلكتركنية عمى أنيا تقديـ لمخدمات عبر  الشبكات الإلكتركنية  حيث تشمؿ 
ة فكرة الشبكات الإلكتركنية  عمى كؿ مف الإنترنت كالشبكات اللبسمكية ككذلؾ البيئات الإلكتركني

 2مثؿ أجيزة الصراؼ الآلي ك البطاقات الذكية لمدفع الالكتركني

كما انو يكجد فرؽ بيف الخدمة الإلكتركنية كالخدمة الذاتية ففي عممية الخدمة الذاتية يجب عمى 
العميؿ الذىاب إلى اماكف تكفر حامؿ التكنكلكجيا للبستفادة مف الخدمة  (مثؿ أجيزة الصراؼ 

ة الإلكتركنية يمكف لمعميؿ الحصكؿ عمييا مف  خلبؿ الاتصاؿ  بالإنترنت الآلي) ، بينما  الخدم
 3فقط في ام كقت  ك مف ام مكاف .

ك يمكف القكؿ اف  الخدمة الذاتية أك الخدمة الإلكتركنية تعتبر كقناة لتعزيز ك دعـ  قنكات 
سبب الانخفاض في التسكيؽ كالمبيعات التقميدية ، كىذا يؤدم الى تقميؿ تكاليؼ تقديـ الخدمة  ب

التدخؿ البشرم  كسيكلة التكسع في الخدمات الإلكتركنية بالاضافة الى  تزكيد المستيمكيف 
 بالمعمكمات المتعمقة بالخدمة بكفاءة عالية  

نظرنا للبىتماـ الكاسع  بالخدمة الإلكتركنية كالتطكر المستمر لممفيكـ في مختمؼ القطاعات 
لتعاريؼ ككجيات النظر العديدة التي ظيرت بخصكص "الخدمة كالصناعات ، فمف الميـ دراسة ا

 الإلكتركنية" 

إف مفيكـ الخدمة الإلكتركنية أكسع بكثير مف خدمات تكنكلكجيا المعمكمات أك خدمات الكيب  
فيك  يشمؿ جميع الخدمات القائمة عمى تكنكلكجيا المعمكمات المقدمة عبر الشبكات الإلكتركنية  

                                                           
( رسالة  الزبائف في دكلة فمسطيف أثر جكدة الخدمات الإلكتركنية لدل مزكدم خدمات الإنترنت عمى رضا  ،محمكد ناجح ياسيف 1

 20-19ص   ، 0107 ،جامعة عماف العربية ،كمية الأعماؿ ، ماجيستير)
2Rust, R. T., & Kannan, P. K. (2003). E-service: a new paradigm for business in the electronic 

environment. Communications of the ACM, 46(6), 36-42.P 38  
3Rowley, J. (2006). An analysis of the e‐service literature: towards a research agen-

da. Internet research, 16(3), 339-359.P 333  



                                                           لمدراسة النظريالتاصيل                       الفصل الاول                                   
 

44 
 

 Rust، سكاء كاف ينتمي إلى شركة تصنيع سمع أك مقدـ خدمة خالص  ( في أم نمكذج أعماؿ
et al. 1996  تتمثؿ الفمسفة الأساسية لمخدمة الإلكتركنية في التركيز عمى تمبية العملبء  (

لاحتياجاتيـ كبالتالي تنمية الأسكاؽ كالإيرادات، التكنكلكجيا عامؿ تمكيف في الخدمة الإلكتركنية 
 1ذاتيا. كليست غاية في حد

كىنا يمكننا تحديد الفرؽ بيف الخدمات الالكتركنية كالتقميدية عمى أنو يتمخص في تعكيض كاجية 
إنساف ( شخص) مع غياب  –التفاعؿ الإنساني الشخصي في تقديـ الخدمة بكاجية التفاعؿ آلة 

ديناميكية الاتصاؿ الإنساني حيث أف الالتقاء بيف الزبكف كالمؤسسة أصبح عبارة عف علبقة 
 2.كتفاعمية في أم مكاف تكجد كتتكفر فيو التكنكلكجيا

  : الخدمات  الالكترونيةتطبيقات   -(0

 : الخدمات التجارية الالكترونية -(0

"أنيا المعاملبت كالصفقات التجارية  OCDEكقد عرفتيا منظمة التعاكف كالتنمية الاقتصادية 
التي يدخؿ فييا الأشخاص كالمؤسسات كترتكز عمى تحكيؿ كتحميؿ المعطيات الإلكتركنية عمى 
إختلبؼ أشكاليا، حيث ترتكز ىذه الصفقات كقاعدة عمى مختمؼ الشبكات المفتكحة كالإنترنت 

 3أك شبكات مغمقة
يتيح عبر الإنترنت حركات بيع كشراء السمع كالخدمات كما تعرؼ التجارة الالكتركنية بأنيا "نظاـ 

كالمعمكمات، كما يتيح الحركات الالكتركنية التي تدعـ تكليد العكائد مثؿ عمميات تعزيز الطمب 
عمى تمؾ السمع كالخدمات، كيمكف تشبيييا بسكؽ الكتركني يتكاصؿ فيو البائعكف كالكسطاء 

 4في صيغة افتراضية أك رقمية" كالمشتركف كتقدـ فيو المنتجات كالخدمات 
 تصنيفات الخدمات التجارية الالكترونية

 5يتـ تصنيؼ خدمات التجارة الالكتركنية حسب مجمكعة مف المعايير كما يمي:

                                                           
1Rust, R. T., & Kannan, P. K. (Eds.). (2002). E-service: New directions in theory and practice. 

ME Sharpe.P 05  
2Bressolles, G. (2006). La qualité de service électronique: NetQu@ l Proposition d'une échelle 

de mesure appliquée aux sites marchands et effets modérateurs. Recherche et Applications 
en Marketing (French Edition), 21(3), 19-45.p 21  

ص  ،  2021،  01العدد  ، 16المجمد  ،مجمة معارؼ ،التجارة الإلكتركنية كاستعماؿ الدفع الالكتركني في الجزائر ،كريمو فرحي  ،سعاد دعبكز  3
314 - 315 

كاقع كأخلبقيات التجارة الإلكتركنية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة بعض  ،اكؿ كسيمو  العشعاشي ثابت ،نامو فاطمة الزىراءبف  4
 178ص  ،2017 ، 1العدد  ، 4 المجمد،حكليات جامعة بشار في العمكـ الاقتصادية  مجمة  ،البنكؾ كالمكاقع الالكتركنيو

 31ص  ، 2011 ،الاردف ،دار الكتاب الثقافي  ،الإلكتركنيةالخدمات  ،كآخركفعماد احمد ابك شنب  5
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 درجة استخدام الانترنت -0
حيث تعتمد عمى كؿ مف الأبعاد المنتج العممية، كطريقة التسميـ ) كيمكف أف تككف ىذه الأبعاد 

  رقمية كفؽ النمطيف التالييف:مادية أك 
كتككف فييا الأبعاد الثلبثة سابقة الذكر رقمية، حيث يعتبر  :خدمات تجارية إلكترونية بحتة -أ

شراء برنامج أك مقاؿ مف إحدل المكاقع الالكتركنية كالدفع بشكؿ إلكتركني كتحميميا عمى جياز 
 المشترم

 مثاؿ عمى ىذا النكع.
فشراء كتاب مف مكقع إلكتركني كالدفع الكتركنيا كاستلبمو  : جزئية خدمات تجارية إلكترونية-ب

 بكاسطة شركة شحف متخصصة مثاؿ كاضح عمى ذلؾ.
 كالشكؿ المكالي يمثؿ تصكرا ليذا التصنيؼ: -

 ابعاد الخدمات التجارية الالكترونية :( 00الشكل رقم )
 

 
 ،الاردف ،دار الكتاب الثقافي ،الخدمات الإلكتركنية ،عماد احمد ابك شنب كآخركف  :المصدر 

 00 ص ، 2011

 : طبيعة التعامل التجاري أو ىوية طرفي التعامل2 -
  ). B TO B) Business to Businessخدمات تجارية إلكتركنية بيف منشآت الأعماؿ  -أ
 B to C ( Business toخدمات تجارية إلكتركنية بيف منشآت الأعماؿ كالمستيمؾ  -ب

consumer 
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 ( B to G )خدمات تجارية إلكتركنية بيف منشآت الأعماؿ كالمنظمات الحككمية  -ج
Business to Government1 

 كفيما يمي تفصيؿ لأىـ تمؾ التعاملبت :
 ( Business To Business. التعاملبت بيف كحدة أعماؿ (الشركات) ككحدة أعماؿ أخرل (1

(B2Bمف التعاملبت ما بيف كحدات الأعماؿ الشركات) إذ تقكـ إحدل  ) : يتـ ىذا النكع
الشركات باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كشبكات الاتصاؿ لمحصكؿ عمى طمبات الشراء مف 

المجيزيف مف الشركات الأخرل كالقياـ بعممية الدفع. كيعد ىذا النكع مف التعاملبت مف أقدـ أنكاع 
 ).Sandhusen, 2008التعاملبت كأكثرىا شيكعان (

 Business To Customer ) (B2C. التعاملبت بيف كحدة الأعماؿ (الشركات) كالزبائف (2
) تتـ التعاملبت في ىذا النمكذج عف طريؽ استخداـ شبكة الإنترنت إذ إف ىناؾ العديد مف 
عف المكاقع التجارية عمى ىذه الشبكة كالتي تعرض جميع أنكاع المنتجات كالخدمات لمشركات ك 

طريقيا يستطيع الزبكف القياـ بعممية الشراء كالدفع سكاء باستخداـ بطاقة الائتماف أك الدفع النقدم 
 ).Sandhusen, 2008عند التسميـ أك أم طريقة أخرل (

المستخدميف بمحتكل  Netflix.comك  Amazon.comالشركات مثؿ  B2Cتزكد مكاقع 
كف بيا، مف خلبؿ تعزيز ثلبثة أنشطة مختمفة اجتماعي غني يرتبط بعممية الشراء التي يقكم

لممستخدميف ىي البحث كالجمع كالمشاركة بمجمكع عات الشراء عف طريؽ استخداـ البرمجيات 
 ) كالمدكنات كأدكات أخرل عمى الإنترنت.wikisالتعاكنية (

 Business Toالتعاملبت بيف كحدة الأعماؿ (الشركات) كالأجيزة الحككمية ( -3
Government) ( B2G كيتضمف ىذا النكع مف التعاملبت قياـ الشركات باستعراض تفاصيؿ (

أعماليا كالمكارد المستخدمة كمخرجاتيا كالمكازنة النقدية ليا لكتركنيان لتسييؿ الاطلبع عمييا مف 
قبؿ الأجيزة الحككمية مثؿ ىيئة الضرائب أك قياـ الشركات ببيع أك تقديـ الخدمات الى الاجيزة 

 Robbins  &Jones .(2, 2000ية (الحككم
التعاملبت يكجد اشكاؿ اخرل لنماذج الاعماؿ في التجارة الالكتركنية نذكر ك بالاضافة الى ىذه 

 منيا :

                                                           
 212ص  ، 2104 ،عمان ،دار المناهج ،الإلكترونٌةالاعمال  ،سعد غالب ٌاسٌن ،بشٌر عباس العلاق 1

 
، قسـ نظـ المعمكمات  )رسالة ماجستير( شيماء خالد صالح السامرائي، العلبقة بيف عكامؿ الثقة كرضا المستخدميف في خدمة التجارة الإلكتركنية 2

 19 - 17ص   ، 2014،   جامعة عماف العربية الاداريو، كميو اداره الاعماؿ ،
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 : (G2C) 4- التعاملبت بيف الاجيزة الحككمية ك المكاطف  

تسييؿ ىي مجمكعة  الحمكؿ الإلكتركنية التي طكرتيا دكلة أك إدارة أك سمطة محمية مف أجؿ 
 الإجراءات الإدارية لمستخدمي خدمة عامة. (الإدارة الإلكتركنية )

عمى سبيؿ المثاؿ ، طكرت الدكلة الفرنسية بكابة تتيح الكصكؿ إلى عدد كبير مف الخدمات  
-http://www.serviceلممكاطنيف الفرنسييف ، كيمكف الكصكؿ إلييا مف خلبؿ  العنكاف التالي 

public.fr. 
 
ك ىي الحمكؿ الإلكتركنية  :)  G2Bت بيف الاجيزة الحككمية ك كحدة الاعماؿ  (التعاملب -0

التي كضعتيا اليياكؿ العامة (الإدارات ، السمطات المحمية) لإدارة العلبقات كالإجراءات مع 
المؤسسات حيث تعرض ىذه المكاقع  الرسكـ ك الاجراءات ك نماذج المعاملبت (الإقرارات 

 1ضريبة القيمة المضافة ، الإقرارات الجمركية) بصكرة رقمية  الضريبية ، إقرارات

نظرنا لمتطكر السريع كالمستمر لأعماؿ التجارة الإلكتركنية ، فقد انتشرت مجالاتيا لربط مختمؼ 
الجيات الفاعمة في الاقتصاد (الأعماؿ التجارية ، كالمستيمكيف ، كالحككمات) يعرض الجدكؿ 

 ، أنظر الجدكؿ رقـ () لمجالات التعامؿ  في التجارة الإلكتركنية Cobbleالتالي مصفكفة 

 
 
 

 مصفكفة ككبؿ :(  0الجدول رقم )

 

                                                           
1Isaac, H., & Volle, P. (2008). E-commerce: de la stratégie à la mise en oeuvre opérationnelle. 

Pearson Education France.p 19 -  20  
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commerce: impacts and policy -Coppel, J. (2000). E: Source 
challenges.P 04 

 
 منيا:كقد حققت الكحدات الاقتصادية العديد مف المزايا نتيجة العمؿ في بيئة التجارة الإلكتركنية 

  سيكلة الكصكؿ إلى الأسكاؽ العالمية كالتعامؿ مع عدد كبير مف الكحدات الاقتصادية
 كالزبائف في أم مكاف في العالـ، مع تسييؿ كسائؿ الاتصاؿ فيما بينيا كبينيـ.

  تساعد تطبيقات التجارة الإلكتركنية الكحدات الاقتصادية في إنتاج المنتجات كتكفير
لممكاصفات التي يحددىا الزبائف بأنفسيـ كبتكمفة بسيطة، مما كفر ليا ميزة الخدمات كفقان 
 تنافسية ىامة.

  تتيح تطبيقات التجارة الإلكتركنية لمشركات إمكانية استخداـ نماذج جديدة للؤعماؿ
 التجارية، مما يكفر أيضا مزايا تنافسية لمشركات التي تستخدميا.

 الزمف اللبزـ بيف ظيكر الفكرة كتطبيقيا تجاريا،  ساعدت التجارة الإلكتركنية في تقميؿ
 كذلؾ بفضؿ تحسف تقنيات الاتصاؿ كالتنسيؽ كالعمؿ التعاكني.

  ساعد انخفاض تكاليؼ الاتصالات في تطكير كاستخداـ أدكات العمؿ التعاكني
مكانية المشاركة في المعمكمات كغيرىا.  كالاجتماعات الإلكتركنية كالعمؿ مف المنزؿ كا 

  ارية تزكيد البيانات كالمعمكمات المحدثة مع سرعة الحصكؿ أك الكصكؿ إلييا في إستمر
 1أم كقت تطمب بو

 : الخدمات البنكية  الالكترونية -(0

تعتبر الصيرفة الإلكتركنية جانبا ىاما مف جكانب التجديد في القطاع المصرفي، في ظؿ العديد 
لعالمي عمى ىذا القطاع الاقتصادم الياـ، مف التحديات التي يفرضيا الاندماج في الاقتصاد ا

خصكصا ك أف مف أبرز ملبمح المرحمة الراىنة المنافسة الشديدة المستفيدة مف آخر ثمار 
تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ، قد طرأت عمى الساحة المصرفية تغيرات متلبحقة ك بإيقاع متسارع 

 عمى نحك بات معو الشكؿ التقميدم لمبنكؾ محؿ تيديد

ضكء الاعتماد التقميدم عمى المكارد البشرية في تقديـ الخدمات ك الارتفاع المتزايد لتكمفة اليد  في
العاممة كالصعكبة النسبية في الإشراؼ عمى مكفرم الخدمات ك سعيا لرفع مستكيات الجكدة، 

                                                           
كلٌة الإدارة  من خلال إستراتٌجٌة قٌادة التكلفة، دور التجارة الالكترونٌة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للوحدات الإقتصادٌة السقا،زٌاد هاشم  1

 16ص  ، 2018، أربٌل فً العلوم الإدارٌة والمالٌة -عدد خاص بالمؤتمر العلمً الدولً لجامعة جٌهان  جامعة الموصل، والاقتصاد،
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رم، أم اتجيت أنظمة خدماتية كثيرة بما فييا البنكؾ إلى الإحلبؿ الجزئي للآلة بدؿ العنصر البش
 الأتكماتيكية .

) كتعبير متطكر كشامؿ لممفاىيـ التي E-Bankingيستخدـ اصطلبح البنكؾ الإلكتركنية (
تبمكرت مع بداية التسعينات، مثؿ: مفيكـ الخدمات المصرفية عف بعد، البنكؾ الالكتركنية عف 

) أك الخدمات  Online Banking، البنؾ عمى الخط ( Home Bankingبعد، البنؾ المنزلي (
) كجميعيا تتعمؽ بقياـ الزبكف بإدارة حساباتو ك Self-Service Bankingالمصرفية الذاتية .(

انجاز أعمالو المتصمة بالبنؾ عف طريؽ المنزؿ أك المكتب أك أم مكاف آخر كفي الكقت الذم 
 يريده .

صرفية تقميدية أك لذا، يقصد بالعمميات المصرفية الالكتركنية ما يقدمو البنؾ مف خدمات م
متطكرة مف خلبؿ قنكات اتصاؿ الكتركنية،يخكؿ الدخكؿ فييا بعد استيفاء شركط العضكية 

المحددة مف طرؼ البنؾ، كىي بذلؾ تحقؽ لمبنؾ فكائد عديدة، لاسيما تخفيض تكاليؼ الاستغلبؿ 
رفية في ك رفع الكفاءة العممياتية كمستكيات الجكدة . إليؾ أىـ صكر أتمتة العمميات المص

 1المرحمة الراىنة.
تشير الأبحاث كالدراسات أف رغبات العملبء البنكية تتكسع بتحسف الخدمات المقدمة ليـ، كيسعى 

العملبء في كقتنا الحالي لتسكية معاملبتيـ اليكمية دكف التنقؿ إلى البنؾ كفي الكقت الذم 
اد كسائؿ حديثة كتقنيات جديدة يريدكنو، كحتى خارج أكقات العمؿ كىك الإجراء الذم يتطمب اعتم

مف طرؼ البنكؾ في إطار ما يعرؼ بتكفير الخدمات البنكية الالكتركنية (التحكيؿ الإلكتركني 
)EFT مف خلبؿ استخداـ الكمبيكتر كالتكنكلكجيا الإلكتركنية كبديؿ لمشيكات كالمعاملبت ((

   الكرقية الأخرل
الإلكتركنية عمى أنيا التجربة المتفكقة  الخدمات البنكية Rust and (2001) Lemonكعرؼ 

 2التي تكفر الخدمة الإلكتركنية لممستيمكيف فيما يتعمؽ بالتدفؽ التفاعمي لممعمكمات 
ك مف  مزايا الخدمات البنكية الإلكتركنية  التي حققتيا  تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ ما يمي 

:  
 الاستخدامات الكرقية، العمالية... إلخ؛خفض تكاليؼ المعاملبت البنكية مف خلبؿ تقميص 

                                                           
د عوض الله عبد الرحمن فضل المولى، تطور الخدمات الإلكترونٌة وأثرها على بنك فٌصل الاسلامً السودانً (رسالة ماجستٌر) ، كلٌة الاقتصا 1

 22 - 20، ص  2102  ،الإسلامٌة  درمان  ، جامعه امالسٌاسٌةوالعلوم 

لتنمٌة، المجلد مجله ابن خلدون للإبداع و ، لعمٌل حاله البنوك الجزائرٌةعلى رضا ا الإلكترونٌة البنكٌةمسري نذٌر، نمذجة أثر جودة الخدمات  2

 97، ص  2122،   10، العدد  14
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 أياـ 7/7سا كخلبؿ  24/24التحرر مف قيد الزماف كالمكاف بالقدرة عمى إتاحة الخدمة البنكية -
 المساحة الإعلبنية كالتركيجية لمبنؾ مف خلبؿ استغلبؿ القاعدة الإلكتركنية

 الثقة لدل الزبائفتكسيع القدرة عمى اجتذاب مكارد مالية أكبر، عف طريؽ رفع مستكل 
 رفع كفاءة إنجاز المعاملبت البنكية، باختزاؿ مراحميا

القدرة عمى إبداع معاملبت مصرفية مرافقة جديدة، مثؿ خدمة تسديد الفكاتير : القدرة عمى رفع 
 الحصة السكقية، بالأخص عف طريؽ تنكيع الخدمات البنكية عبر النت؛

 1ؿ تقميؿ التكاليؼ كرفع مستكل الجكدة.القدرة عمى اكتساب مزايا تنافسية، مف خلب
صاحبت المنافسة في مجاؿ التجارة كالأعماؿ المصرفية تغيرات عديدة في أنماط الخدمات 

التقميدية ناتجة عف البيئة التنافسية الحالية التي تتطمب استخداـ التكنكلكجيات الجديدة، كلـ يكف 
ثة في مجاؿ الخدمات المصرفية كطريقة النظاـ المصرفي مستثنى مف مكاكبة المفاىيـ الحدي
كظير ذلؾ جميا في تنكع أشكاؿ الصيرفة خدمة العملبء التي تغيرت في جميع أنحاء العالـ  

 الإلكتركنية ك ىي :
 ).Automated Teller Machines, ATM. ألة الصراؼ الآلي (1
 ).SMS. خدمة الرسائؿ البنكية (2
 ).Home Bankingالصيرفة المنزلية ( 3
 ).Electronic Points of Sale. نقاط البيع الإلكتركني 4
 ).Mobile Bankingالصيرفة المحمكلة ( 5
 .Phone Banking. الصيرفة الياتفية 6
 )Digital Television. التمفزيكف الرقمي (7
 ).Internet Bankingبنكؾ الإنترنت ( 8

صرفي المعاصر، كتعكد نشأتيا إلى إف انتشار البنكؾ الإلكتركنية ىك أبرز ما شيده العمؿ الم
اك بنكؾ الإنترنت كالبنكؾ الأرضية التي   بداية الثمانينات كليا نكعاف ىما البنكؾ الافتراضية

                                                           
، المجلد  فً الجزائر مدخل تحلٌل رضا الزبون، مجلة الاستراتٌجٌة والتنمٌة الإلكترونٌة البنكٌةكبٌري فتٌحة سماحً احمد، تقٌٌم مستوى الخدمات  1

 35، ص  2108،  10، العدد  18
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تمارس خدمات الصيرفة الإلكتركنية، ،حيث  أف الخدمات البنكية عبر الإنترنت ىي الأكثر 
 سية، كليا نكعاف ىما:شيكعان، لأف استخداـ الإنترنت أصبح يحقؽ لمبنكؾ ميزة تناف

  المؤسسات المالية التقميدية ( البنكؾ التقميدية)، كىي البنكؾ المكجكدة عمى أرض الكاقع
 كتطرح خدماتيا التقميدية عبر الشبكة.

  المؤسسات المالية الإلكتركنية (بنكؾ الإنترنت)، كالتي تقدـ خدماتيا عبر الشبكة فقط كلا
 1كجكد ليا عمى أرض الكاقع.

 : الخدمات الحكومية  الالكترونية  -( 0

تعرؼ الحككمة الالكتركنية حسب البنؾ الدكلي: بأنيا مصطمح حديث يشير إلى اكتشاؼ طرؽ 
خلبؿ استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات مف أجؿ زيادة كفاءة  ككسائؿ جديدة . مف 

ككمة الالكتركنية عبارة عف " نمكذج كفاعمية كشفافية كمساءلة الحككمة فيما تقدمو لممكاطف، فالح
أعماؿ مبتكر مستند لمتقنيات خصكصا تقنيات الخدمة الذاتية اللبسمكية كأساليب التفاعؿ 

كالشفافية كالمصداقية كالثقة المتبادلة مكرس كمكجو بالمكاطنيف كمنظمات الأعماؿ الربحية منيا 
ة بأسمكب مميز يأخذ في الاعتبار كغير الربحية، كيستيدؼ بالدرجة الأكلى تقديـ خدمات عام

خصكصيات السكؽ المستيدفة كيحقؽ لأطراؼ التبادؿ كالتعامؿ الأىداؼ المشتركة بكفاءة 
 2 كفعالية

يشير مفيكـ الحككمة الإلكتركنية الى استخداـ المؤسسات الحككمية لتكنكلكجيا المعمكمات ككسيمة 
ـ كسائؿ إلكتركنية مثؿ الياتؼ كالفاكس اتصاؿ كتفاعؿ أساسية بطريقة نظامية مف خلبؿ استخدا

كالبريد الالكتركني كالانترنت بما يضمف زيادة سرعة تقديـ الخدمات كرفع كفاءة كفاعمية المؤسس 
 ات الحككمية . كعميو فقد تقسيـ مفيكـ الحككمة الالكتركنية الى اربع مجاميع اساسية ككالاتي

: تركز ىذه  Government - to - Citizens ( G2Cالحككمة الى المكاطنيف (  -)1
المجمكعة عمى سيكلة تقديـ خدمات المؤسسات الحككمية لممكاطنيف مف خلبؿ مكقع حككمي 

عمى شبكة الانترنت بما يتيح ليـ الحصكؿ عمى خدمات بمستكل عاؿ مف الجكدة. كتشمؿ ىذه 
ت طابع اجتماعي المجمكعة الخدمات المالية كالتعميمية ككافة المؤسسات التي تقدـ خدمات ذا

 لممكاطنيف.

                                                           
على رضا الزبائن : دراسة مٌدانٌة على البنك الاسلامً الاردنً فً  الإلكترونٌة المصرفٌةصلاح الدٌن مفتاح سعد الباهً، أثر جودة الخدمات  1

 20-21، ص  2106 ، كلٌة الأعمال، جامعة الشرق الاوسط   عمان الأردن (رسالة ماجستٌر) ، قسم إدارة الأعمال،

 
مجلة اقتصادٌات شمال افرٌقٌا   ، -دراسة مٌدانٌة بلدٌه تٌبازة  -لٌد نور الدٌن، تقٌٌم جودة خدمات الحكومة الإلكترونٌة فً الجزائرامٌنه بركان ج 2

 059، ص  2109،  21عدد ال،  05،المجلد 



                                                           لمدراسة النظريالتاصيل                       الفصل الاول                                   
 

52 
 

 : Government - to - Government ( G2Gالحككمة إلى الحككمة (   -)2
تركز ىذه المجمكعة عمى ضركرة إشباع حاجة المؤسسات الحككمية الفرعية كالرئيسية لما 

تحتاجو مف معمكمات كبما يؤدم إلى تحقيؽ الكفكرات في الكقت كالجيد كالتكاليؼ . إذ تشمؿ 
المجمكعة المؤسسات المعنية بالتطكر الاقتصادم كالمؤسسات القانكنية فضلب عف ىذه 

 المؤسسات المسؤكلة عف المكارد الطبيعية.
 : Government - to - Business ( G2Bالحككمة إلى الأعماؿ (  -)3

تشتمؿ ىذه المجمكعة عمى مختمؼ المكاقع اليادفة لتقميؿ عبء الأعماؿ مف خلبؿ تجميع 
البيانات الكافية ذات الاستخداـ المتعدد لممؤسسات المعنية بالتجارة ك القطاع المصرفي بما 
 سيدعـ تشجيع استخداـ تكنكلكجيا الأعماؿ الإلكتركنية مف خلبؿ كسائؿ الاتصاؿ المختمفة.

 : Internal Efficiency  &Effectiveness ( IEEالكفاءة كالفاعمية الداخمية (   -)4
لمجمكعة لتحقيؽ الاستخداـ الأمثؿ لمتكنكلكجيا الحديثة مف خلبؿ تخفيض التكاليؼ تيدؼ ىذه ا

كرفع جكدة الخدمات الحككمية باستخداـ افضؿ التطبيقات الحككمية الحديثة مثؿ ادارة المعرفة ( 
knowledge Management  لرفع الكفاءة كالفاعمية الداخمية لممؤسسات الحككمية كتقميؿ (

 1عمؿ فضلب عف رفع درجات الرضا لدل العامميف في المؤسسات الحككمية.التأخير في ال
تكجد في الأدب الإدارم محاكلات متعددة لتعريؼ الحككمة الإلكتركنية كتحميؿ أبعادىا كمبرراتيا 

كتنطمؽ مف مداخؿ مختمفة، لكنيا ترتبط بصفة عامة بخيط منيجي يتمثؿ بفكرة أف الحككمة 
ساعة في  24إنتاج المعمكمات كالخدمات كتكزيعيا إلكتركنيا خلبؿ  الالكتركنية تعني ببساطة

 2أياـ في الأسبكع، كبطريقة ترتكز عمى تمبية احتياجات المكاطنيف كالأعماؿ 7اليكـ، 
  أىداف الحكومة الإلكترونية : 

 إف التحكؿ إلى الحككمة الالكتركنية، أم مف النظاـ الكلبسيكي التقميدم في التنظيـ كالإدارة
الحككمية إلى أسمكب عمؿ جديد يعتمد عمى التكنكلكجيا الحديثة، يحقؽ مجمكعة مف الأىداؼ 

 تتمثؿ فيما يمي: "
زيادة الكقت المتاح لتأدية الخدمة بحيث يمكف الكصكؿ إلى الخدمة في أم كقت طكاؿ اليكـ  -

 دكف الالتزاـ بساعات عمؿ رسمية محددة.

                                                           
دٌرٌة التقاعد العامة فً بغداد، مجله للاتصال ومصدرا للخدمات : تصمٌم نظام مقترح بم  وسٌلة الإلكترونٌة الحكومةزٌنب شكري محمود ندٌم ، 1

 216-214  ، ص 2116،  19العدد   المنصور،

 20ص ،2009 ، عمان الالكترونٌة، دار المسٌرة،  الادارةمحمد سمٌر أحمد،  2
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كالنماذج المطمكبة بما يمكف مف استكماليا قبؿ الذىاب تحديد متطمبات الحصكؿ عمى الخدمة  -
 لمكاف أداء الخدمة كمف ثـ تخفيض الكقت كالجيد اللبزـ لأداء الخدمة.

 الارتقاء بثقافة ككعي المكاطنيف مف خلبؿ تشجيعيـ عمى استخداـ كسائؿ التكنكلكجيا الحديثة -
كالإجراءات التي تحكؿ دكف جذب تكفير مناخ ملبئـ للبستثمار يعمؿ عمى تخفيض المعكقات  -

 المستثمريف كبما يكفر عامؿ جذب لمشركات العاممة في مجاؿ التكنكلكجيا.
رفع كفاءة الأداء الحككمي كالإعداد للبندماج في النظاـ العالمي لمكاكبة نظـ المعمكمات  -

 الحديثة المتبعة.
ة لاستبداؿ استخداـ ترشيد الإنفاؽ الحككمي حيث يتـ تخفيض عدد المكظفيف بالإضاف -

المستندات الكرقية كالمخازف المتكدسة بالكثائؽ كالمستندات بالتحكؿ نحك استخداـ الحاسبات 
 الآلية.

 التخمص مف بعض صكر الفساد كسكء الإدارة . -
 تحقيؽ الشفافية مف خلبؿ إتاحة المعمكمات بصكرة متكافئة لكافة المؤسسات كالمكاطنيف . -
 1ستقبمية لمدكلة كمشركعاتيا التنمكية المطمكبة.التركيج لمخطط الم -

 : الخدمات التي تقدميا الحكومة الإلكترونية
لابد مف التفكير قبؿ إنشاء الحككمة الإلكتركنية بالفائدة المرجكة منيا متمثمة في الخدمات التي 

 ستقدميا الحككمة لممكاطنيف كمؤسسات الأعماؿ، سكاء كانت تقديـ معمكمات أك مف خلبؿ
الخدمة التفاعمية التي يستطيع مف خلبليا المستفيد إجراء المعاملبت مف أم مكاف يتكاجد فيو مف 

خلبؿ جياز حاسكب مكصكؿ بخدمة الإنترنت دكف الحاجة لمذىاب إلى مقر الدائرة الحككمية 
) الخدمات التي تقدميا الحككمة الإلكتركنية في 2007مقدمة الخدمة، فقد لخص (الطائي، 

 :التالي
: تتمثؿ في النافذة الإلكتركنية لتقديـ معمكمات عف  Damp: Service. الخدمة الصماء 1

الخدمات كالمعاملبت التي تبثيا الجية الحككمية لممكاطف كليس ىناؾ إمكانية لمتفاعؿ مع 
 المستفيد.

: تحدث عندما يقدـ المكقع خدمات متعددة ىي أكثر تطكران  Telex Service. خدمة التمكس 2
 ، مثؿ رسكـ الخدمات التي يمكف أف يسددىا المستفيد.

                                                           
الحكومة الإلكترونٌة فً البحرٌن  -الحكومة الالكترونٌة كمدخل لتحقٌق جودة الخدمة العمومٌة  ،الدٌن شنوفً ،مولاي خلٌل نور  1

 145 ص ، 2021 ، 01العدد  ، 13المجلد  ،مجلة الأكادٌمٌة للدراسات الاجتماعٌة والإنسانٌة ،نموذجا
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ىي التطبيؽ الكامؿ لمحككمة الإلكتركنية حيث  : Developing Service الخدمة المتطكرة .3
يمثؿ المكقع الإلكتركني، بيئة عمؿ داخمية حية تمثؿ فعميان بيئة الجياز الإدارم مع القدرة عمى 

 .ىذا المكقع تمبية جميع طمبات المستفيديف مف خلبؿ
 كيتضح مف ذلؾ أف الحككمة الإلكتركنية تتضمف جانبيف ىما:

: كىنا يتجاكز العمؿ صيغة تحديد المكاف كالزماف لإنجاز Remote Work. العمؿ عف بعد 1
 العمؿ أم أف العمؿ ينجز مف دكف حضكر المكظؼ في مكاف معيف، فيمكف

 أف يؤدم المكظؼ عممو في أم مكاف منزلو مثلبن.
كىنا يمكف لممستفيد الإفادة مف الخدمة في المكاف  Remote Serviceالخدمة عف بعد . 2

 كالزماف المذيف يرتئييا مف دكف الارتباط بزماف أك مكاف محدديف.
 1 ك ىكذا فإف الخدمة الإلكتركنية تتسـ باللبزمانية كاللبمكانية

 : الخدمات التعميمية  الالكترونية  -( 0

تطكرات سريعة أدت إلى ظيكر أنماط كأساليب عديدة في بيئة التعميـ الذم يشيد العالـ عدة 
يسير فيو المتعمـ حسب طاقتو كقدرتو كسرعة تعممو ككفقان لما لديو مف خبرات كميارات سابقة 
لمكاجية ىذه التغيرات، مف بينيا التطكر كالتقدـ التكنكلكجي كالعكلمة كعصر المعرفة كالرقمنة 

كمع ظيكر ىذه الثكرة التكنكلكجية كحاجة التعميـ إلى العصرنة كالبحث عف  كتدفؽ المعمكمات،
الأساليب كالطرؽ الحديثة في البيئة التعميمية مف أجؿ تحسيف جكدة التعميـ، ظيرت عدة مفاىيـ 
جديدة كالتعميـ الإلكتركني أك ما يطمؽ عميو التعميـ الرقمي أك التعميـ بالأنترنت أك التعميـ عف 

د التعميـ الالكتركني مف أىـ الأساليب الحديثة المستخدمة في التعميـ كالتي تقكـ عمى بعد، كيع
استخداـ آليات الاتصاؿ الحديثة مف حاسب الآلي، شبكات إلكتركنية حديثة التي تعمؿ عمى ربط 
العلبقات بيف الأفراد كبيف مختمؼ مصادر المعمكمات، كالمكتبات كالكتب الإلكتركنية ككذا بكابات 

الإنترنت، فاستخداـ الكسائط التكنكلكجية تزيد مف فرص التعميـ الإلكتركني الذم يعد مف أىـ 
مميزات التعميـ مستقبلب، يمكف القكؿ بأف التعميـ الإلكتركني ىك التعميـ الذم يعتمد عمى استخداـ 

 2ةالتقنية بجميع أنكاعيا في إيصاؿ المعمكمات لممتعمـ بأقصر كقت كأقؿ جيد كأكبر فائد
ك يعرؼ  التعميـ الإلكتركني بأنو طريقة لمتعميـ باستخداـ آليات الاتصاؿ الحديثة مف حاسب 

كشبكات ككسائط متعددة مف صكت كصكرة كرسكمات كآليات بحث كمكتبات إلكتركنية ككذلؾ 
                                                           

كلٌة   ،( دراسة حالة قطاع غزة) رسالة ماجستٌر  مدى تقبل المواطنٌن للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونٌة ،اٌاد خالد عدوان 1

 30-31ص  ، 2117 ، غزه -الإسلامٌة الجامعة ،قسم اداره الاعمال ، التجارة

 031ص  2122  10العدد  19أساسٌات التعلٌم الإلكترونً فً ظل التحولات الحالٌة مجلة سلوك   عبابو فاطمه 2
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بكابات الإنترنػت سكاءن كػاف عػف بعػد اك في الفصؿ الدراسي الميـ ىك استخداـ التقنية بجميع 
 1 اعيا في إيصاؿ المعمكمة لممتعمـ بأقصر كقت كأقؿ جيد كأكبر فائدةأنك 

ك حدد البعض التعمـ الإلكتركني بأنو ذلؾ النمط مف التعمـ المرف الذم ينطكم عمى مجمكعة 
كاسعة مف كالعمميات التي تكظؼ جميع الكسائط الالكتركنية المتاحة لتقديـ محتكل التعمـ ، لذا 

، كالتعمـ (computer based learning مـ القائـ عمى الكمبيكترفيك يتضمف كؿ مف: التع
 internet based learning)2 القائـ عمى الإنترنت

 تقنيات التعميم الالكتروني :
يشيد ىذا العصر تطكرات مستمرة في الكسائؿ التكنكلكجية التي يمكف استخداميا في العممية 

 رئيسية كىي:التعميمية ك التي تندرج تحت ثلبث تقنيات 
التكنكلكجيا المعتمدة عمى الصكت كالتي تنقسـ إلى نكعيف، الأكؿ تفاعمي مثؿ المؤتمرات  أولًا:

السمعية كالراديك قصير المكجات، أما الثانية فيي أدكات صكتية ساكنة مثؿ الأشرطة السمعية 
 كالفيديك.

ي التعميـ كيعد مف أىـ الكسائؿ تكنكلكجيا المرئيات (الفيديك): يتنكع استخداـ الفيديك ف ثانياً:
لمتفاعؿ المباشر كغير المباشر، كيتضمف الأشكاؿ الثابتة مثؿ الشرائح، كالأشكاؿ المتحركة 
كالأفلبـ كشرائط الفيديك، بالإضافة إلى الإشكاؿ المنتجة في الكقت الحقيقي التي تجمع مع 

ك اتجاىيف مع مصاحبة المؤتمرات السمعية عف طريؽ الفيديك المستخدـ في اتجاه كاحد أ
 الصكت.

الحاسكب كشبكاتو كىك أىـ العناصر الأساسية في عممية التعميـ الإلكتركني، فيك يستخدـ  ثالثاً: 
 في عممية التعمـ بثلبثة أشكاؿ كىي:

 التعمـ المبني عمى الحاسكب كالتي تتمثؿ بالتفاعؿ بيف الحاسكب كالمتعمـ فقط -أ
فيو الحاسكب مصدران لممعرفة ككسيمة لمتعمـ مثؿ استرجاع  التعمـ بمساعدة الحاسكب يككف -ب

 المعمكمات أك مراجعة الأسئمة كالأجكبة.
رشاد المتعمـ -ت  3التعمـ بإدارة الحاسكب حيث يعمؿ الحاسكب عمى تكجيو كا 

                                                           
جمة العمكـ رضا عبد البديع السيد عطية تصكر مقترح لتطبيقات التعميـ الإلكتركني في مؤسسات التعميـ العالي العربية في ضكء الاتجاىات العالمية م 1

 42ص  2017  24الاجتماعية العدد 
2Eklund, J. (2004). Driving the future of e-learning. In Proceedings of The Fifth International 

Conference on Communication Technologies in Education, Greece.P 06  
 2122 13العدد   33حمزه رمضانً آلٌات تفعٌل التعلٌم الالكترونً فً مؤسسات التعلٌم العالً (الواقع والتحدٌات) مجلة العلوم الإنسانٌة المجلد  3

 222ص 
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 تبعا لزمف حدكث التعميـ الإلكتركني يمكف أف نميز بيف نكعيف: أنواع التعميم الإلكتروني: -
كالتعمـ المباشر يحتاج (: synchronous E-Learningالإلكتروني المتزامن  التعميم -0

لكجكد الأساتذة في الكقت نفسو أماـ أجيزة الكمبيكتر لإجراء النقاش كالمحادثة أك تمقي الدركس 
 Virtual classمف خلبؿ الفصكؿ الافتراضية 

يطمؽ عمى التعميـ (: Asynchronous E-Learningالتعميم الإلكتروني اللَمتزامن  - 0
الإلكتركني بأنو غير متزامف، لأنو يستعمؿ شبكة الانترنيت لمكلكج إلى بيئة التعميـ الإلكتركني في 

أكقات كأماكف غير محددة، فيسمح بحرية أكبر لمتكاصؿ مع المادة التعميمية ، كمع المعمميف، 
 1كالزملبء مف المتعمميف.

 :جودة الخدمة الالكترونية قياس  -(0

قبؿ التطرؽ الى جكدة الخدمات الالكتركنية عمينا أكلا أف نبسط المفاىيـ التي تساعدنا في 
القياس، كيبرز ىنا مفيكماف اثناف كىما : خبرة الزبكف الالكتركنية كقابمية استخداـ التطبيؽ أك 

 المكقع الالكتركني.
 ( خبرة الزبونUser Experience)  كالمقصكد بيا تصميـ المنظمة لتطبيؽ أك مكقع

الكتركني معيف مف خلبؿ فيـ نفسية كسمكؾ المستخدـ بدؿ التركيز عمى التصميـ أك 
الشكؿ، أم أف خبرة الزبكف تأخذ بعيف الاعتبار معرفة كفيـ زكار المكقع، كتعتمد عمى 

 خمسة عناصر كىي مبينة  كما يمي:
 ) الاستراتيجيةStrategy ماد المنظمة استراتيجية لمعرفة حاجات المستخدـ أم اعت

 كتكييفيا مع أىداؼ المنتج أك الخدمة.
 ) النطاؽScope كالذم يضـ الخصائص الكظيفية لممكقع كتكييفيا مع المحتكل (

 المطمكب.
 ) البنيةStructure.كيقصد بو تكييؼ التصميـ التفاعمي مع ىيكؿ المعمكمات :(  
 ) الييكؿSkeleton بتصميـ المعمكمات، بحيث يتـ تكييؼ تصميـ الكاجية مع ) كيتعمؽ

 تصميـ طرؽ التنقؿ بيف النكافذ في المكقع.
 -) المساحةSurface كيقصد بو التصميـ الحسي الذم يظير عبر النصكص كالصكر (

 التفاعمية في المكقع، كىك ما يكفر التفاعؿ المباشر بالمنتج أك الخدمة المقدمة لمزبكف.
                                                                                                                                                                      

 
مجلة  -مع الإشارة لجهود الجامعة الجزائرٌة-شرٌفه رفاع جودة التعلٌم الإلكترونً فً التعلٌم العالً كأحد متطلبات عصر المعرفة  سامً قرٌشً 1

 226  ص 2105 01العلوم الاجتماعٌة والانسانٌة العدد 
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 قابمية الاستخ( دامUsability:)  إف ىذا المصطمح تـ تعريفو ضمف معايير الإيزك
)9241-ISO كالمقصكد منو مدل إمكانية استخداـ المنتج مف قبؿ مستخدميف معينيف (

لتحقيؽ أىداؼ محددة بفاعمية ككفاءة كتحقيؽ الرضا في سياؽ استخداـ محدد، كلقياس 
) ، 5Esسة عناصر () خمWhtiney Quesenberyقابمية الاستخداـ كضعت ( 

  كىي
 ) الفعاليةEffective كىك مؤشر لمدل اكتماؿ كدقة العمميات التي تسمح لممستخدميف :(

 بتحقيؽ أىدافيـ في الشراء عبر التطبيؽ أك المكقع.
 

 ) الكفاءةEfficient تشير كفاءة التطبيؽ أك المكقع إلى مستكل الإنتاجية التي يمكف (
لمنظاـ الالكتركني ،بو كتتمثؿ أساسا في مدل سرعة إنياء تحقيقيا بمجرد تعمـ المستخدـ 

 المستخدـ لعمميات البحث عف المعمكمات كالشراء.
 ) المشاركة كالتفاعؿEngaging تتضمف مدل جمالية كاجية المكقع لدل الزبكف في :(

 تحقيؽ إرضائو بحيث تككف الكاجية الجذابة طريقة لمتفاعؿ الجيد بيف المنظمة كالزبكف.
 تحمؿ الخطأ ( درجةError tolerant يتضمف مدل نجاح التطبيؽ أك المكقع في :(

 تدارؾ الأخطاء التقنية كتجنيبيا لمزبكف في حالة تـ إدخاؿ معمكمات خطأ مثلب.
 - سيكلة التعمـEasy to learn كىك يدعـ التكجو الأكلي كالتعمـ المستمر :(

 1قع.لممنتج/الخدمة، أم مدل سيكلة تعمـ التطبيؽ أك المك 
 Zeithamlتـ تقديـ التعريؼ الرسمي الأكؿ لجكدة خدمة مكقع الكيب أك جكدة الخدمة مف قبؿ 

et al. (2001  أنيا المدل الذم يسيؿ فيو مكقع الكيب التسكؽ كالشراء كتقديـ المنتجات
 2كالخدمات بكفاءة كفعالية

عمى جكدة الخدمات التي يتـ  تعرؼ جكدة الخدمة الإلكتركنية بأنيا التقييـ العاـ لممستيمؾ كحكمو
  :حسب العديد مف الدراسات نذكر منيا تقديميا عبر الإنترنت  

( Liao et al., 2011; Parasuraman et al., 2005; Santos, 2003; Zeithaml et 
al., 2002)  . كقد اقترح العديد مف الباحثيف مؤشرات كنماذج لتقييـ جكدة المكاقع الالكتركنية

                                                           
دراسة حالة عٌنة من الوكالات  -الاندروٌد انموذجامستخدمً تطبٌقات -بلً زوبٌده أثر جودة الخدمات السٌاحٌة الإلكترونٌة على رضا الزبائن  1

-28ص  2122السٌاحٌة المعتمدة بالجزائر( أطروحة الدكتوراه) كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة زٌان عاشور الجلفة 

29 

2 Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Malhotra, A. (2000). A conceptual framework for under-

standing e-service quality: implications for future research and managerial practice (Vol. 115). 
Cambridge, MA: Marketing Science Institute. 
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عدد كبير مف الدرسات تـ التركيز فييا عمي تكقعات المستخدميف كتصكراتيـ حكؿ  حيث نجد أف
 1998جكدة المكاقع الالكتركنية ، لفيـ ذيتيـ لمشراء اك نية العكدة الي نفس المكقع مرة اخرم (

,Kim and Niehm,2009 ; Bruwer and Wood ,2005 ; Teo, 2005 ; Bell and 
Tang ) .  مستخدميف كالنية السمككية لمشراء لدييـ ىي مؤشرات تبني بزيادة كما اف معتقدات ال

 ; An et al., 2007, 2008الثقة في الشركة كتصكراتيـ عف جكدة منتجاتيا / خدماتيا ( 
Nowak and Newton (1 

عمى غرار بيئة  الخدمة التقميدية ، الجكدة محدد ميـ لنجاح الخدمات الإلكتركنية  خيث يعد 
أكثر أىمية مف تقديـ أسعار منخفضة  ESQمرتفع  لجكدة   الخدمة الالكتركنية  تكفير مستكل 

ك ذلؾ لما ليا آثار إيجابية عمى كؿ مف  2عند التكاجد في البيئة الرقمية  عمى شبكة الإنترنت
 3رضا العملبء ككلائيـ لمكقع الكيب

الكسائؿ الإلكتركنية ، مثؿ تشير جكدة الخدمة الإلكتركنية إلى جكدة الخدمة المقدمة مف خلبؿ 
المنصات عبر الإنترنت أك تطبيقات الأجيزة المحمكلة. تمعب دكرنا ميمنا في تحقيؽ النجاح أك 
الفشؿ في أم مؤسسة تقدـ خدمات عبر الإنترنت ، كما أف جكدة الخدمة الإلكتركنية الأفضؿ 

 4تعزز العلبقة مع العملبء كرضاىـ

كجدكا أدلة عمى قابمية تطبيؽ نماذج قياس  جكدة الخدمة  عمى الرغـ مف أف بعض الباحثيف  
الا اف غالبية الباحثيف اقركا  بأف  5في بيئات الخدمة الإلكتركنية servqualالتقميدية كنمكذج 

الخدمات الإلكتركنية تختمؼ كثيرنا عف الخدمات التقميدية نظرنا لغياب التفاعؿ المادم كالشخصي 
كالذم  الذم يككف في الغالب تـ استبدالو بالتفاعؿ مع مكقع كيب  بيف مقدـ الخدمة ك العملبء
 6بائع التجزئة عبر الإنترنت

                                                           
المجلد  للدراسات التجارٌة و البٌئٌةالمجلة العلمٌة هانً علً شارد أثر جودة الخدمة عبر الإنترنت على رضا العملاء ونٌتهم فً فً الشراء  1

 07ص  2018.،3، العدد 9
2Zeithaml, V. A. (2002). Service excellence in electronic channels. Managing Service Quality: 

An International Journal, 12(3), 135-139.  
3Swaid, S. I., & Wigand, R. T. (2009). Measuring the quality of e-service: Scale development 

and initial validation. Journal of Electronic Commerce Research, 10(1), 13-28.  
4Agrawal, V., Tripathi, V., & Seth, N. (2015). A conceptual framework on review of e-service 

quality in banking industry. International Journal of Economics and Management Engineer-
ing, 8(12), 3935-3939.  
5Pitt, L. F., Watson, R. T., & Kavan, C. B. (1995). Service quality: a measure of information 

systems effectiveness. MIS quarterly, 173-187.  
6 Jun, M., Yang, Z., & Kim, D. (2004). Customers' perceptions of online retailing service quali-

ty and their satisfaction. International Journal of Quality & Reliability Management. 
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ك ليذا تـ إنشاء ك اقتراح مقاييس جديدة لتقييـ جكدة الخدمة  الإلكتركنية في عدة دراسات مختمفة 
 :نذكر منيا 

 (1 Cox and Dale, 2001; van Dyke et al., 1997; Kettinger and Lee, 
1997) 

ك ذلؾ لاختلبؼ خصائص الخدمات الإلكتركنية عف الخدمات التقميدية في عدة نقاط  منيا  
ارتفاع التكاليؼ الثابتة لمتطكير كالتكاليؼ الحدية  لتكفير الخدمة ، درجة عالية مف التقنية ، 
، يمكف امكانية  تطكير خدمات إلكتركنية جديدة بسرعة كتحسينيا باستمرار مف خلبؿ التحديثات 

تتبع تفاعؿ العملبء مع بيئة الخدمة الإلكتركنية مما  يسمح بالحصكؿ عمى تقييمات  حكؿ 
2مستكل  الخدمات المقدمة  

كما انو كاجو العديد مف الباحثيف  صعكبة في قياس جكدة الخدمات الإلكتركنية مقارنة مع قياس  
ؿ المباشر بيف مقدـ الخدمة الخدمات التقميدية كالسبب في ذلؾ يعكد إلى عدـ كجكد التفاع

كمتمقييا، كمف ىنا يأتي دكر إدارات منظمات الأقؿ في تدريب كتحفيز المكظفيف كالقياس 
دراؾ الزبائف لمتحقؽ مف  المستمر لجكدة الخدمات مف أجؿ تقميؿ الفجكات بيف بيف تكقعات كا 

ر ىناؾ صعكبات كفاءة كجكدة الخدمات المقدمة مما يعزز الرضا لدل الزبائف. كمف جانب آخ
كاجيت الباحثيف في تكييؼ مقياس الجكدة لأبعاد جكدة الخدمات التقميدم ليتكائـ مع أبعاد جكدة 
الخدمات الإلكتركني بسبب تعقد صفات كخصائص الخدمات الإلكتركنية، مشاركة الزبكف عند 

يف في دراسات إنتاج كتقديـ الخدمات كالجدكؿ التالي يكضح أبعاد جكدة الخدمات لعدد مف الباحث
 مختمفة:

 أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية في مجموعة من الدراسات السابقة : 0رقم  الجدول
 المستخدمة الأبعاد السنة اسم الباحث عنوان الدراسة

E-Service 
Quality: The 
Link Between 
Quality And 
Loyalty 

Sousa 2006  ،الخصكصية كالأماف
المعممكمات،  جكدة
 سيكلة

الاستخداـ، جاذبية 
 تصميـ

                                                           
1  
2Riedl, C., Leimeister, J. M., & Krcmar, H. (2009, August). New service development for elec-

tronic services–A literature review. Association for Information Systems.  



                                                           لمدراسة النظريالتاصيل                       الفصل الاول                                   
 

61 
 

 المكقع، كالاعتمادية،
 الاستجابة

The Impact Of 
Electronic 
Service 
Quality’s 
Dimension 
On Customer 
Satisfaction And 
Buying Impulse 

Bressolles el al., 2007  جكدة كنكعية
 المعمكمات،

سيكلة الاستخداـ، 
التصميـ،الاعتمادية، 

 كالأماف الخصكصية

An Exploratory 
Study of the 
Impact of 
eService 
Process on 
Online Customer 
Satisfaction 

Ba& Johansson 2008 قيمة الخدمة، سيكلة 
 الاستخداـ، التفاعمية

 السيطرة,

A Proposed 
Scale For 
Measuring 
EService Quality 

Li, Suomi 2009  الاستجابة، جكدة
تقديـ  المعمكمات،

 ـ كالمساعدة،الدع
 التعاطؼ، الضماف،

 كالاعتمادية
Internet Service 
Providers In 
Thailand: 
Evaluation of 
Determinants 
Affecting 

Tangjai 2011  ،المممكسية
 الاعتمادية،

 الاستجابة، الضماف،
 التعاطؼ
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Customer 
Loyalty 
E-Service 
Quality 
Dimensions And 
Their Effects On 
Customer 
Satisfaction In 
Internet Banking 
Services 

 

Ashourianb 2012  ،الكفاءة كالاعتمادية
الخصكصية  التعبئة،

 كالأماف، جمالية
المكقع، الاستجابة، 

 الاستخداـ سيكلة

Examining 
Dimensions 

Of Electronic 
Service 

Quality For 
Internet 
Banking 
Services 

Mohd 

Ariffa el al 2012  ،الفعالية، الاستجابة
 تكفر

النظاـ، الإتصاؿ ، 
 التعبئة

كالضماف، جاذبية 
 تصميـ

 المكقع كالارشاد

Electronic 
Service 

Quality And 
Customer 

Satisfaction: A 
Study 

Of Customer 
Loyalty 

Kaurand & 
Sharma 

التخصيص، كالأماف،  2015
 سيكلة

الاستخداـ، 
 الاعتمادية،

 المعمكمات، التصميـ
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With Special 
Reference 

To Tourism 
Industry 

The Impacts Of 
EBanking 

Services On 
Customer 

Satisfaction : 
The Case Of 

Selected 
Commercial 

Bank In 
Addis Ababa 

Yttbarek 2015  ،الاعتمادية، الكفائة
 دعـ

الزبائف، الأماف، 
 سيكلة

الاستخداـ، الأداء، 
 محتكل

 الخدمات

Identification Of 
Key 

Determinants Of 
Satisfaction Of 

Users 
Of Electronic 

Banking 
Services 

Dragana el al 2016  ،الاعتمادية
 المسؤكلية،

الأماف، سيكلة 
 الاستخداـ،

التعاطؼ، محتكل 
 الكيب

 مف اعداد الباحث اعتمادا عمى الدراسات السابقة :المصدر 
اتفاؽ مكحد بيف الباحثيف حكؿ أبعاد بحد ذاتيا لجكدة الخدمات الإلكتركنية بسبب  لا يكجد ىناؾ

نظر كؿ باحث، أك حسب نكع أك مجاؿ الخدمة الالكتركنية المقدمة، أك نكع العينة محؿ كجية 
بحث حكؿ أبعاد جكدة  70شممت  2013سنة  Pankaj Deshwalالدراسة. ففي دراسة أجراىا 

بعد لجكدة الخدمة الإلكتركنية تـ استخدامو في كؿ ىذه الدراسات، في  91الخدمة كجد أف ىناؾ 
  بعد منيا فقط في أكثر مف دراسة. 50حيف تكرر استخداـ 
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 : أما الأبعاد الأكثر استخداما في ىذه الدراسات فيي
  مرة). 24البعد تصميـ المكقع (تكرر استخداـ ىذا 

  مرة). 18تكرر استخداـ ىذا البعد  اك الكفاءة  سيكلة الاستخداـ
 مرة). 24المكثكقية تكرر استخداـ ىذا البعد 

  مرة). 33محتكل المعمكمات تكرر استخداـ ىذا البعد 
  مرة). 26الأمف كالحماية (تكرر استخداـ ىذا البعد 
 1مرة). 35سرعة الاستجابة (تكرر استخداـ ىذا البعد 

حكؿ جكدة الخدمة الإلكتركنية ، فإف جكدة الخدمة الإلكتركنية ليا سبعة  Zeithamlكفقنا لبحث 
. الأبعاد الأربعة لمقياس E-RecS-Qأساسي كمقياس  E-S-Qأبعاد مف مقياسيف: مقياس 

E-S-Q ـ الأساسي ىي الكفاءة كالمكثكقية كالإنجاز كالخصكصية ، كالتي يمكف استخداميا لتقيي
ثلبثة أبعاد: الاستجابة كالتعكيض  E-RecS-Qجكدة الخدمات الإلكتركنية. يتضمف مقياس 

 2كالاتصاؿ

في صناعة الطيراف ، سيتـ تحديد مستكيات أىمية العكامؿ التي تؤثر عمى جكدة الخدمة 
) ، كسيتـ ARAS) كتقييـ النسبة المضافة (AHPالإلكتركنية باستخداـ أساليب التحميؿ اليرمي (

صنيؼ شركات الطيراف استنادا لجكدة الأداء المحققة لخدماتيـ الإلكتركنية المقدمة . بناءن عمى ت
 3آراء ك كجية نظر  الخبراء كتعميقات العملبء

كما تشير دراسة حكؿ خدمات  التسكؽ الإلكتركني في  اليند  إلى أف أبعاد المعمكمات 
المستندة إلى الكيب ميمة لتعزيز رضا  كالتخصيص كالأماف / الخصكصية كالاستجابة لمخدمات

 4العملبء كنكايا الشراء

                                                           
دراسة مٌدانٌة ببرٌد - AIDA اثر ابعاد جودة الخدمات الالكترونٌه على سلوك المستهلك وفق نموذج ،عبد الرزاق براهٌمً ،عبد المالك هبال1

 200ص  ، 2122 ، 10العدد  ،17المجلد ،الأعمال والتجارة  مجلة اقتصادٌات ، -الجزائر

  
2Shahabuddin, A. M. (2014). Eservice Quality For Customer Satisfaction Measurement: A 

Case Study On Islami Bank Bangladesh Ltd. Global Disclosure of Economics and Busi-
ness, 3(1), 31-38.P32  
3BAKIR, M., & ATALIK, Ö. (2018). E-service quality performance measurement in airlines: An 

application on scheduled airlines in Turkey.  
4Faisal, A. S., Haque, R., Pang, A. K., Rahman, A., & Connie, G. (2020). The influence of e-

service quality dimensions on customer satisfaction and purchase intention: An Indian e-
market perspective. Asian Journal of Technology & Management Research [ISSN: 2249–
0892], 10(01).  
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 : الخدمة الإلكترونيةقياس جودة  نماذج   -

يدرؾ المسكقكف أىمية  شيدت ساحة التجارة الإلكتركنية نمكان ىائلبن، مما جعؿ الأكاديمييف ك
لقياس جكدة  نماذجبذؿ الباحثكف محاكلات لتطكير حيث قياس كمراقبة جكدة الخدمة الإلكتركنية. 

) Zeithaml et al. (2000بكاسطة  هتـ تطكير الذم  ىذه المقاييس كأكؿالخدمة الإلكتركنية 
) بتطكير مقياس Yoo and Donthu )2001قاـ  بعد ذلؾبعدنا لمقياس. 11حيث حددكا 

SITEQUAL جكدة الخدمة المدركة لمكاقع التسكؽ عبر الإنترنت. كقد حدد ىذا المقياس  لقياس
أربعة عكامؿ (سيكلة الاستخداـ كالتصميـ الجمالي كسرعة المعالجة كالأماف) التي تحدد جكدة 

كقامكا بتطكير  e-SQ) بتحميؿ مقياس Parasuraman et al )2005خدمة المكقع. كما قاـ 
 E-Res-QUALكالكفاء، كتكافر النظاـ كالخصكصية) ك(الكفاءة،  E-S-QUALمقياس 

(الاستجابة، التعكيض كالاتصاؿ). كأدت ىذه الدراسات إلى ظيكر العديد مف النماذج لقياس  
 : جكدة الخدمات الإلكتركنية منيا

 PIRQUAL (Francis and White, 2002), WEBQUAL (Barnes and Vidgen, 
2002) , E-S-QUAL, E-Res-QUAL (Parasuraman et al., 2005), 
eTransQual eTailQ (Wolfinbarger and Gilly, 2003). (Bauer et al,. 2006)  
e-SELFQUAL (Ding et al., 2011) 

ىناؾ عدة طرؽ لقياس جكدة الخدمة الإلكتركنية ، اعتمادنا عمى السياؽ كالأبعاد التي يتـ تقييميا. 
الإدارة لجمع البيانات مف العملبء الذيف يستخدمكف استخدمت الدراسات الاستبيانات ذاتية 

،  2، ، الخدمات الإلكتركنية لمجامعة الإيرانية 1الخدمات مثؿ الخدمات  المصرفية الإلكتركنية
 3كتطبيقات الخدمات الإلكتركنية لككالات السفر

) مجمكعات التركيز لمجمكعتيف مف العملبء Wolfinbarger and Gilly 2002استخدـ 
ستخدميف لمخدمات  عبرالاتصاؿ بالإنترنت كغير المتصميف بالإنترنت لتطكير مقياس باسـ الم
.comQ  مع أربعة عكامؿ : تصميـ مكقع الكيب ، كالمكثكقية ، كالخصكصية / الأماف، كخدمة

تصميـ مكقع الكيب: يتضمف السمات المتكقعة  :العملبء. كانت محتكيات كؿ بُعد كالتالي 
 يـ ، بالإضافة إلى العناصر التي تتناكؿ التخصيص المرتبطة بالتصم

                                                           
1Hussain, S. M. (2014). Measuring quality of electronic service (e-service) in bank-

ing. International Journal of Engineering Research and Applications, 4(3), 350-359.  
2Nemati, B., Gazor, H., MirAshrafi, S., & Ameleh, K. (2002). Analyzing e-service quality in 

service-based website by E-SERVQUAL. Management Science Letters, 2(2), 727-734.  
3Fu Tsang, N. K., Lai, M. T., & Law, R. (2010). Measuring e-service quality for online travel 

agencies. Journal of Travel & Tourism Marketing, 27(3), 306-323.  
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 المكثكقية: تتضمف التمثيؿ الدقيؽ لممنتج ، كالتسميـ في الكقت المحدد كأكامر دقيقة ؛  

 الخصكصية / الأماف: الشعكر بالأماف كالثقة في المكقع 

الإجابة خدمة العملبء: الجمع بيف الاىتماـ بحؿ المشكلبت كاستعداد المكظفيف لممساعدة ك 
 2003)سنة ( Tail Q كالذم تـ تحسينو فيما بعد  كسمي  1السريعة عمى الاستفسارات

، ىذا المقياس  Webqual (2000) كضعكا مقياس يسمى بػ Lociano et al 2000في سنة 
بعدا مف خلبؿ ىذه الأبعاد يتـ قياس درجة التفاعؿ بيف الزبكف كالمكقع الالكتركني  12يتككف مف 
لقياس جكدة الخدمات  sitqual بكضع مقياس يسمى بػ donthu (2001) ثـ قاـلممؤسسة، 
أبعاد سيكلة الاستخداـ، جمالية التصميـ، سرعة المعالجة تفاعمية  4كالذم يتككف مف الرقمية 

بعد ذلؾ أصبحت الدراسات تنظػر إلػػى جػكدة الخدمات الالكتركنيػة مػف منظكر أكسع  الاستجابة، 
المقياس  Parasurman et Zeithaml et malhotraقدـ  2002ي سنة كأشمؿ، حيػث فػ

كالذم ىك   E-servqualالشيير لقياس جكدة الخدمات الالكتركنية أطمؽ عميو اسـ مقياس  
 كتـ servqualعبارة عف تطكير لمقياس تحميؿ الفجكات 

عد ذلؾ قامكا سنة ثـ ب بعدا  11إسقاطو في مجاؿ الخدمات الإلكتركنية كالذم أصبح يتككف مف  
) ثـ تطكر  E-S-Qual) بتطكير نمكذجيـ السابؽ كأصبح يطمؽ عميػو مقياس ( 2005( 

أبعاد  7بعدا إلى  11) ك قامكا بتقميص عدد الأبعاد فيو مف E.Rec- Qualليصبح مقياس (
 تنقسـ في مجمكعتيف كما يمي: 

عالية، الانجاز، تكافر النظاـ، الف كتتعمؽ بالمكقع كتضـ الأبعاد التالية: :المجمكعة الأكلى
 الخصكصية.

كالتي تتعمؽ بمستمـ الخدمة كتضـ الابعاد التالية: الاستجابة، التعكيض،  :المجمكعة الثانية• 
  2الاتصاؿ
 كالذم webqual 4مقياس يسمى بػ مقياس  and vidjer Barnesكضع  2003في سنة 

أبعاد ىي جكدة المعمكمات جكدة التفاعؿ ( الثقة كالتقمص العاطفي)، استخداـ  3يتككف مف 
) 2006سنة ( Bressolles Gregoryالمكقع ( الاستخداـ، تصميـ المكقع ، بعدىا طػكر 

أبعاد كمػا يػمػػي جػكدة كحجـ  7) كالذم يتككف مف Netqu@lنمكذج أك مقياس يعرؼ باسـ (

                                                           
1Wolfinbarger, M., & Gilly, M. (2002). . comQ: dimensionalizing, measuring, and predicting 

quality of the e-tail experience. Marketing Science Institute Report, (02-100).  
2Zemblytė, J. (2015). The instrument for evaluating e-service quality. Procedia-Social and 

Behavioral Sciences, 213, 801-806.P802  
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الاستخداـ التصميـ الجرافيكي لممكقع، الدقة، الأماف كالخصكصية، العركض، المعمكمات، سيكلة 
 التفاعمية. 

بعدىا ازداد الاىتماـ أكثر بمكضكع جكدة الخدمات التجارية الإلكتركنية كطكر الباحثكف عدة 
نماذج مف أجؿ قياسيا ، حيث اختمفت مف حيث الابعاد المعتمدة ، ككذا العينػة المدركسة، لكنيا 

نت كميا تسعى لقياس مستكل الجكدة في ىاتو الخدمات الإلكتركنية مف خلبؿ نماذجيـ كا
 المقترحة مف طرفيـ.

 :نماذج قياس  جكدة الخدمات الإلكتركنية  الدراسات التي تناكلت اىـ  ك فيمايمي ممخص لاىـ
 ممخص لاىـ نماذج قياس  جكدة الخدمات الإلكتركنية : 4الجدكؿ رقـ
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ا في تحقيػػؽ الميزة التنافسية ھجكدة الخدمػػات الإلكتركنيػػة كدكر، جيجػخ فايزة  :المصدر 
تخصص: عمكـ  ،اطركحة دكتكراه) لممؤسسات دراسة حالة مؤسسات الإتصاؿ في الجزائر( 

 84-82، ص 2017 ،جامعة محمد خيضر بسكرة  ،التسيير

III - عميلرضا ال : 
لقد أصبح الزبكف مع التطكر التاريخي لمفيكـ التسكيؽ، مف المفيكـ الإنتاجي إلى المفيكـ البيعي 

ككصكلا إلى المفيكـ التسكيقي فالاجتماعي نقطة انطلبؽ أم نشاط اقتصادم، حيث أصبحت 
المؤسسات تنتج السمع كالخدمات كفقا لحاجاتو كرغباتو، كىدفيا الأساسي ىك تحقيؽ أعمى مستكل 

الرضا لديو، حيث أف نجاحيا كاستمرارىا مرتبط برضا كقناعة الزبكف بالمنتجات التي تقدميا  مف
كلتحميؿ محتكل كأبعاد رضا الزبكف، يقدـ ىذا المبحث مفيكـ رضا الزبكف كيحمؿ محدداتو، كيبرز 
السمككيات الناتجة عف رضا كعدـ رضا الزبكف، ككذا الأدكات المستخدمة في تحسيف مستكيات 

رضا الديو، كما يتطرؽ إلى نماذج كأساليب قياس رضا الزبكف، يعد رضا الزبكف مف المفاىيـ ال
التسكيقية التي حظيت باىتماـ ممحكظ في العصر الحديث، فيك يمثؿ المحرؾ الأساسي لممؤسسة 

» كأساس استمراريتيا في ظؿ المنافسة. كيرجع أصؿ كممة "الرضا" إلى الكممتيف اللبتينيتيف 
satis  كfacere  » حيث أف«satis ») تعني الكفايةassezك ،( «facere  » تعني الفعؿ

)faire) كىك ما يشكؿ كممة فعؿ الكفاية ،(en faire assez أم القياـ بما يكفي ليشعر الفرد ،(
أما بالنسبة لممفيكـ  بالفرحة كالمتعة نتيجة حصكلو عمى الشيء الذم يحتاجو كيرغب فيو) ،

 لزبكف، فقد تعددت التعاريؼ بتعدد آراء ككجيات نظر الباحثيفالتسكيقي لرضا ا
 كالمفكريف في مجاؿ التسكيؽ، كسيتـ عرض بعضيا فيما يمي:

  1 :يمكف تمخيص أىـ المفاىيـ الكاردة بشأف الرضا كبحسب تسمسميا الزمني في الجدكؿ التالي
  5الجدكؿ رقـ 

 مفيكـ الرضا المرجع
Swan, Trawick, and 

Carrol(1982,p17) 
الرضاء ىك رام تقييمي اك معرفي يحمؿ ما إذا 

نتيجة مرضية أك مجحفة  كاف المنتج يمثؿ
بالنسبة لممستخدميف النيائييف (ردكد فعؿ 

 عاطفية اتجاه المنتج)
 

                                                           
1Cengiz, E. (2010). Measuring customer satisfaction: must or not. Journal of naval science 

and engineering, 6(2), 76-88.P 80 -81 
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Churchill and Surprenant, (1982,p 
491) 

الرضا: ىك استجابة المستيمؾ لشراء كاستخداـ 
ما بيف  مف خلبؿ المقارنة المنتج كالذم يأتي

 المكافات كالتكاليؼ بالنسبة لمتكقعات.
 

Labarbera and Mazursky (1983,p 
394) 

 الرضا: ىك عبارة عف تقييـ لاحؽ لعممية
 الشراء.

 
Cadotte, Woodruff, and Jenkins 

(1987, p 305) 
استخداـ   الرضا: ىك الانطباع الناجـ بعد تقييـ

 .المنتج أك الخدمة
 

Tse and Wilton (1988, p 204) الرضا: ىك استجابة المستيمكيف لتقييـ الفرؽ 
 الممحكظ بيف التكقعات كالنتيجة النيائية بعد

 الاستيلبؾ
Oliver (1992, p 242) الرضا ىك اقتراف السمات المتكاجدة في المنتج 

مع الأحاسيس المشتقة مف استيلبؾ ىذا 
 المنتج.

 
Oliver, (1996, p 13)  

 
SOURCE: Emrak Cengiz, ‘‘ Measuring customer satisfaction: Must or 

not’’, journal of :  
Naval science and Engineering 2010,p 80 81 

 ) فيك يعد إسػػتجابة تكضػػح عف الحصػػكؿ عمى 1997قدـ اكليفير تعريفا شاملب لمرضا (
فيو أف  حما بعد الاسػتيلبؾ كالذم يكضػ مؾالاشػػباع، فإف الرضػػا يعبر عف حكـ المسػػتي

عف الاستيلبؾ بما يحتكم  الخدمة قدمت لو مسػتكل خاص مف السػركر بالاشػباع الناتج
 1عمى إشباع أقؿ أك أكثر

                                                           
1 Kumar, A., & Oliver, R. L. (1997). Special session summary cognitive appraisals, consumer emotions, 

and consumer response. ACR North American Advances,P17 18 
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 ) 2016عرؼ ككتمر ككيمر ,Kotler  &Keller الرضا عمى أنو شعكر الفرد بالارتياح (
دمة يككف قد اشتراىا كالحالة التي تدفعو أك عدمو نتيجة استيلبؾ سمعة أك الانتفاع بخ

  إلى إعادة الشراء مرة أخرل كتكرار عممية الشراء .
 ) 2010كعرؼ ,Zeithmal and Bitner  الرضا بأنو " تقييـ العملبء لخدمة ما كىؿ (

ف الفشؿ في تحقيؽ ىذه الحاجات كالتكقعات ىك عدـ  حققت حاجاتيـ كتكقعاتيـ " كا 
 1الرضا عف ىذه الخدمة

  كقد عرؼ عمى أنو " الشعكر بالسعادة أك خيبة الأمؿ المتكلد مف المقارنة بيف أداء
 المنتجات أك

 2الخدمات بالنسبة الى تكقعاتو
  كيعرؼ أيضان بأنو " حالة نفسية لما بعد شراء ك إستيلبؾ خدمة معينة ، يترجـ بكاسطة

 شعكر
مدرؾ ، كيعتمد بالمكازاة مع عابر (مؤقت) ناتج عف الفرؽ بيف تكقعات العميؿ كالأداء ال

 ذلؾ
  3المكقؼ السابؽ تجاه الخدمة

 ) 2003عرؼ ليف ,Lin(:  رضا العملبء عمى أنو التقييـ الإدراكي كالعاطفي الناتج عف"
كيرل أنو في حاؿ كاف الأداء المدرؾ ،المقارنة بيف الأداء المدرؾ كالمتكقع لمقدـ الخدمة" 

راضيا كالعكس صحيح, حيث يرل أف التكقعات أعمى مف التكقعات فإف العميؿ سيككف 
تمعب دكرا رئيسا في قياس رضا العملبء، كالتي تتشكؿ أساسا مف خلبؿ التجارب السابقة 
لمعميؿ مع مقدـ الخدمة كالنصائح التي يحصؿ عمييا العميؿ مف الأصدقاء كالأقارب, 

اعة, في تعريؼ كالجيكد المبذكلة مف قبؿ المنظمة كالمنافسيف الآخريف في نفس الصن
 4العملبء كتثقيفيـ حكؿ الخدمة المقدمة

كنظرا لأىمية ىذا المفيكـ كحساسيتو مف كجية نظر المنظمات عمى اختلبؼ أنشطتيا, فقد قامت 
" بعمؿ تحميؿ  Growth Strategies International -شركة 'إستراتيجيات النمك الدكلية 
                                                           

عاملة فً الأردن المجلة العالمٌة للتسوٌق محمد عواد الزٌادات خالد احمد العلوان قٌاس رضا العملاء عن جودة خدمة المصارف الإسلامٌة ال 1

 162صفحه  2020الإسلامً العام التاسع العدد الثانً 
2 Kotler, Philip, (2003). Marketing Management: Analysis, Planning,Implementation & Control. Prentice Hal, 11th 
Ed, “Englewood Cliffs,New Jersey,P24 
 
3 Belin.A, (2002). La measure de la satisfaction client dans lesmarches industriel mastére, Marketing et commu-
nication commercial, école superieur de commerce de Toulouse, Juillet,P7 
4 Lin, C. C. (2003). A critical appraisal of customer satisfaction and e‐commerce. Managerial Auditing 

Journal. Vol.18, No.3, pp.202-212.P203 
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مسح ميداني في أربعيف دكلة حيث خمصت  البيانات عف رضا العملبء لأكثر مف عشريف ألؼ
 ):Coldwell, 2001الدراسة إلى ما يمي (

ضعؼ بالعكائد المتحققة مقارنة بالعميؿ شبو 2,6يساىـ العميؿ الراضي عف مؤسستو بنسبة • 
 الراضي.

ضعؼ بالعكائد المتحققة مقارنة بالعميؿ غير  17يساىـ العميؿ الراضي عف مؤسستو بنسبة  
 الراضي 

 1ضعؼ مقارنة بالعميؿ الراضي.1.8يؤدم العميؿ غير الراضي إلى تخفيض العكائد بنسبة • 
تعريؼ اخر: كىك التعريؼ الذم أعطى مفيكميف لرضا الزبكف، حيث أف المفيكـ الأكؿ يستند 

عمى تبادؿ تجارم مف حيث أنو " الناتج النيائي لمتقييـ الذم يجريو المستيمؾ العممية تبادؿ معينة 
أف الرضا ىك عبارة عف تقييـ لخلبصة عممية استلبـ منتج أك خدمة مف طرؼ الزبكف بعد  بمعنى

طمبيا، كتعتبر ىذه الاستفادة عممية تبادؿ بيف الزبكف كمقدـ الخدمة في شكؿ مثلب الاستفادة مف 
 خدمة تحكيؿ أمكاؿ مقابؿ رسكـ معينة مدفكعة

حيث يعرؼ الرضا عمى أنو: " إجمالي خبرة  أما المفيكـ الثاني فيستند عمى تبادلات تراكمية، 
الشراء كالحصكؿ عمى خدمة عبر فترة زمنية معينة، كىذا يعد مؤشرا ميما لتقييـ أداء دكر الخدمة 

 2في كؿ مف الماضي، الحاضر كالمستقبؿ، كيمكف لخبرة الزبكف أف تحدد مستكل رضاه
عممية بالنسبة لمعظـ المسكقيف يعتبر رضا العميؿ مسألة ميمة جدا مف الناحية النظرية كال

كالباحثيف، كقد أصبح رضا العملبء المسألة الأساسية في عالـ أعماؿ اليكـ المميء بالمنافسة كلقد 
 بينت إحدل الدراسات أف

 3% مف التغير الحاصؿ في مستكيات كلاء العملبء يعكد لمتغير في مستكيات الرضا 37
كفيما يمي نكجز أىـ بعض التعاريؼ لمفيكـ  ينعكس ىذا المفيكـ مف خلبؿ تعريؼ الرضا،

 الرضا:
                                                           

 
1 Coldwell, J. (2001). Characteristics of a good customer satisfaction sur-

vey. Customer Relationship Management, pp193-199  

  

 
 392-392ص  ، 2013 لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف،تيسير العفيشات العجارمة، التسكيؽ المصرفي، دار الحامد  2

3Pont, M., & McQuilken, L. (2005). An empirical investigation of customer satisfaction and 

loyalty across two divergent bank segments. Journal of Financial Services Marketing, 9(4), 

344-359.p 345  
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يعتبر رضا العميؿ أمر نسبيا يأخذ بعيف الاعتبار المنافع التي يتـ الحصكؿ عمييا مف عممية 
الشراء بالمقارنة مع التكاليؼ كالجيكد المبذكلة، كىك يعتبر فيما يتعمؽ بالعلبقات نتيجة ىامة 

 الرضا عادة إلى نكعيف: الرضا عف صفقة محددةلمتفاعؿ بيف البائع كالمشترم، كيصنؼ 
transaction-specific satisfaction كالرضا التراكمي ،  cumulative satisfaction 

حيث يقدـ الرضا عف صفقة محددة لمشركة معمكمات محددة عف منتج تـ الحصكؿ عميو، بينما 
الصفقات)دليلب أساسية لأداء الشركة يعتبر الرضا التراكمي ( كالذم ينتج عف مجمكعة مف 

 1السابؽ كالحاضر كالمستقبمي
أف مفيكـ رضا الزبكف تغير عبر الزمف كذلؾ لتغير المقاربات  Belkis Emezترل الباحثة 
 التسكيقية،
ثلبث مقاربات تسكيقية عرفت كؿ كاحدة منيا تعريفات مختمفة لرضا الزبكف  Belkisإذ حددت 

 كىي:
 ادلية:المقاربة التب -أ 

L'approche transactionnelle  في ىذه المقاربة تـ تعريؼ الرضا مف خلبؿ التركيز عمى
  التجربة في الشراء الأخير بمعنى المرحمة الأخيرة التي قاـ فييا الزبكف بالشراء.

 المقاربة التراكمية: -ب
L'approche cumulative زبكف تعطيو فحسب ىذه المقاربة فإف تراكـ التجارب الشرائية لم

 القدرة عمى تحديد مكقفو مف منتج المؤسسة.
 المقاربة العلبئقية: -ت 

L'approche relationnelle  في ىذه المقاربة تعاريؼ الرضا تكجيت نحك العلبقة بيف الزبكف
كالمؤسسة فالرضا في ىذه المرحمة ينشأ مف استيلبؾ المنتج كمف التجارب السابقة كخاصة مف 

 مؤسسة.-كفجكدة العلبقة زب
 2كفي الجدكؿ التالي سنحاكؿ ترتيب أىـ تعاريؼ الرضا حسب كؿ مقاربة مف المقاربات الثلبث:

 

                                                           
1Liang, C. J., Chen, H. J., & Wang, W. H. (2008). Does online relationship marketing enhance 

customer retention and cross-buying?. The service industries journal, 28(6), 769-787.p 774  
واجن للسٌارات دراسة مٌدانٌة بمؤسسة فولكس  "تأثٌر برامج كسب الوفاء على وفاء الزبون  "مٌر أحمد،  2

 140أطروحة دكتوراه علوم التسٌٌر ، جامعة تلمسان، الجزائر ، ص "بالجزائر
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 6الجدكؿ رقـ
 les المقاربات

approaches 
 lesالتعاريؼ  les auteursالمؤلفيف 

definitions 
   الانتقادات الأساسية 
principales        

les 
Critiques   

المقاربة المرحمية 
L'approche 
transaction 

Nelle 

1981 Oliver  الرضا ىك زيادة عامؿ
المفاجأة بعد الحصكؿ 
عمى المنتج كتجارب 

 الاستيلبؾ

ىذه التعاريؼ اىممت 
ظاىرة الانطباع الداتي 
لمزبكف ك التعمـ لاف 

الزبكف لو تطمعات تأتي 
عبر الشراءات المتكررة 

 ك المتتالية
1988 Withey  السمكؾ الرضا ىك ذلؾ

 المرتبط بجكدة
1992 Fournell  الرضا ىك زيادة في عقد

الشراء العاـ بعد 
 الاستعماؿ (الاستيلبؾ)

Anderson et 
Sullivon 1993   

ىك تقييـ لمجكدة تأتي 
بعد شراء المنتج 

بالمقارنة مع ما تكقعو 
 الزبكف قبؿ عممية الشراء

المقاربة التراكمية 
L'approche 
cumulative 

Westbrook 1980  رضا الزبكف المنتج ما
يعكد لمقبكؿ الذاتي لمفرد 
ىذا الأخير يبني سمكؾ 
 الرضا بالنظر إلى عدة
حسب ىذه التعاريؼ 

ردكد عناصر كالتجربة 
كاستعماؿ المنتج أك بعد 

 الاستيلبؾ

حسب ىذه التعاريؼ 
ردكد افعاؿ الزبائف تككف 
في المدل القصير كىذا 
عكس ما يجب اف يككف 

ردكد الافعاؿ يمكف  في
اف تككف في المدل 

 البعيد 

Qualls et Rosa  الرضا بالنسبة لممكرد
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يعكد بالدرجة الأكلى إلى   1995
التجربة السابقة لعمميات 

لى  الشراء كا 
الاستيلبؾ غير   

 الزمني
Babin et Griffin 

1998 
الرضا ىك شعكر 

عاطفي يتكلد لدل الفرد 
 مف

 خلبؿ التجارب السابقة
المقاربة العلبئقية 

L'approche 
relationnele 

Anderson Fournell 
et Lehmann 1994 

الرضا ىك تقييـ شامؿ 
يرتكز عمى تجارب 

الشراء السابقة أك عمى 
الاستيلبكات السابقة 
لسمعة أك خدمة عبر 

 الزمف

ىذه التعاريؼ جاءت 
كرد فعؿ عف المقاربة 
التراكمية في حيف كاف 

يجب عمى ركادىا 
لتركيز عمى المقاربة ا

 العلبئقية الحقيقية
Geyskens 

Steekamnp et 
Kinner 1999  

الرضا ىك حالة عاطفية 
ناتجة عف تحديد كؿ 
مظاىر علبقة العمؿ 
 المؤسسية ما أخرل.

دراسة ميدانية بمؤسسة  "تأثير برامج كسب الكفاء عمى كفاء الزبكف  "المصدر: مير أحمد، 
أطركحة دكتكراه عمكـ التسيير ، جامعة تممساف، الجزائر ، ص "بالجزائرفكلكس كاجف لمسيارات 

141-142 
 العناصر التالية لمرضا:Cote (2000)ك  Gieseكاستنادا إلى الأدبيات كتعريؼ الرضا، حدد 

 رضا العملبء ىك نكع كاحد مف الاستجابة (المعرفي أك العاطفية) -
ص عمى المنتج، تجربة الاستيلبؾ، كالتكقعات ... تككف الإجابة مبنية عمى التركيز بشكؿ خا -

 الخ.
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تظير الإجابة في كقت معيف (بعد الاختيار، عمى أساس الخبرة المتراكمة، كبعد الاستيلبؾ  -
 1الخ)

بشكؿ عاـ ، ىناؾ نكعاف مف رضا العملبء ، كىما الرضا التراكمي ك الرضا الخاص بالمعاملبت 
: 

ـ لتجربة العميؿ مع معاممة خدمة / منتج معيف عمى كجو الرضا الخاص بالمعاملبت ىك تقيي
التحديد ، ينطمؽ الرضا الخاص بالمعاملبت مف مستكل التأكيد أك عدـ التأكيد الذم يحدث 

عندما يقكـ العميؿ بتقييـ تكقعاتو ، مقارنة بالقيمة المدركة التي يتمقكنيا في كؿ تجربة مع منتج 
 Johnsonأك خدمة أك معاممة ( & 

(Fornell 1991  
 الرضا التراكمي ىك تقييـ العميؿ لتجربتو الإجمالية مع الخدمة / المنتج بمركر الكقت أك في

كمع ذلؾ ، في الدراسات الحديثة ، غالبا ما تـ استخداـ الرضا التراكمي لالتقاط  مناسبات مختمفة
 & Edvardsson 19977التقييـ العاـ لرضا العملبء عف تجاربيـ في الشراء كالاستيلبؾ (

al.2000  : Oliver ( 
 ,L, Lعمى سبيؿ المثاؿ ، في دراستيـ حكؿ الأعماؿ المصرفية ، لاحظ أكلسف كجكنسكف (

Olsen and 
M, D. Johnson ,2003 أف التقييمات التراكمية أفضؿ مف معاممة معينة حيث يقكـ العملبء (

يـ قبؿ اتخاذ قرار الشراء. عمى الرغـ كاحدة ، بتقييـ تجربة التسكؽ الخاصة بتجربة ، بناء عمى 
مف أف المفيكميف المذككريف أعلبه يختمفاف إلى حد ما فيما يتعمؽ بتقييـ رضا العملبء ، خمص 

) إلى أف الرضا التراكمي كالرضا الخاص بالمعاملبت ىما مفاىيـ متكاممة 2001جكنسكف (
مي لقياس رضا العملبء لأف الجانب كليست متنافسة في ىذا البحث ، يتـ استخداـ المنظكر التراك

 Mittal & Kamakura 2001) التراكمي يتنبأ بشكؿ أفضؿ بنكايا العملبء كسمككيـ  (
بالإضافة إلى ذلؾ ، يبدك أف أبحاث الرضا التراكمية تاخد حيزا كاسعا كمتزايدا لفيـ تقييمات 

 2العملبء بمركر الكقت 
 بؽ الخدمة المقدمة مف المؤسسة مع تكقعاتمما تقدـ نستنتج أف رضا الزبكف ىك مدل تطا

                                                           
1 Koskela, H. (2002). Customer satisfaction and loyalty in after sales service: Modes of care in 

telecommunications systems delivery. Helsinki University of Technology.p 21 
أطروحة (دراسة تطبٌقٌة لقٌاس أثر جودة الخدمة على ولاء الزبون بوجود الرضا متغٌرا وسٌطا  ،جبوري محمد 2

 41،ص) دكتوراه
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 الزبكف كمف مضاميف المفاىيـ السابقة نجد أف أغمب التعاريؼ ركزت عمى:
 رضا الزبكف ىك شعكر أك إحساس بالبيجة أك خيبة الأمؿ - أ
 رضا الزبكف ىك نتيجة مقارنة الأداء المدرؾ لممنتج مع تكقعات الزبكف. -ب

دالة لمستكيات نسبية مف التكقعات كالأداء المدرؾ، أم أف كمف ىذا المنطمؽ فإف رضا الزبكف 
  الفرد لديو ثلبث حالات مف الإشباع، سنحاكؿ تكضيحيا في الشكؿ المكالي :

 12الشكؿ رقـ 

 
 

قد يصبح الرضى تراكميا مع مركر الزمف بعد عدة تجارب استيلبكية مع المؤسسة، كما قد 
الزبكف جراء التكقعات كالإدراكات التي ينبني عمييما  يتطكر الرضى بتطكر المعايير التي يحددىا

تقييماتو، كىذا كنتيجة لتطكر حاجاتو كرغباتو، أك لظيكر منتجات منافسة جديدة، أك التجارب 
 كخبرات جديدة مع مؤسسات أخرل أكثر جكدة في السكؽ... الخ

 أولا: محددات الرضا
 الرضا الرئيسية تتمثؿ في:اتفؽ الباحثكف في ىذا المجاؿ، عمى أف محددات 

 تعبر التكقعات عف الأداء الذم ينتظر أك يتطمع الزبكف إلى الحصكؿ عميو مف. التوقعات: 0
 التكقع بأنو : " اعتقاد الزبكف المرتبط بالمنتج Leithmalاقتناء منتج أك خدمة معينة. عزؼ 
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 1رنتيا بأداء المنتج "قبؿ عممية الشراء، بالإعتماد عمى معايير كعناصر مرجعية يقكـ بمقا
 يمجأ الزبكف إليو عند قيامو بتقييـ الأداء الفعمي لمعديد مف التكقعات منيا :

 أ. التكقعات عف طبيعة كأداء المنتج أك الخدمة: تتمثؿ في المنافع التي يتكقع الزبكف الحصكؿ
 عمييا عند شراء كاستخداـ المنتج أك الخدمة نفسيا

 تج أك الخدمة: تتعمؽ بالتكاليؼ التي يتكقع أف يتحمميا الزبكف مفب. التكقعات عف تكاليؼ المن
 أجؿ الحصكؿ عمى المنتج أك الخدمة، مثؿ الكقت كالجيد المبذكؿ في عممية التسكؽ كجمع
المعمكمات عف العلبمات المكجكدة في السكؽ، بالإضافة إلى سعر شراء المنتج أك الخدمة 

الإجتماعية رد الفعؿ المتكقع للؤفراد الأخريف كالأقارب كذلؾ التكقعات عف المنافع أك التكاليؼ 
 2عند شراء الفرد لممنتج أك الخدمة كيأخذ شكؿ الاستحساف لممنتج أك الخدمة المشتراة.

 تكقعات الزبكف إلى ثلبث أنكاع: Pitte et Woodsideمف جية أخرل صنؼ كؿ مف 
داء معيف، فالتكقع التنبؤم عممية عقمية تركز التكقعات التنبؤية: تتعمؽ بالمعتقدات عف مستكل أ• 

التكقعات المعيارية: ترتكز • عمى الخصائص كالمميزات التي يتكقع تكفرىا في المنتج أك الخدمة؛ 
 عمى مستكيات مثالية في الأداء، يتـ إعدادىا عف طريؽ دراسات كأبحاث نظرية قياسية

أك الخدمة أك علبمة معينة مقارنة بمنتجات أك  التكقع المقارف: يتناكؿ ىذا التكقع أداء المنتج• 
 3علبمات أخرل.

 يضع الزبكف ثلبثة مستكيات لتكقعاتو المتعمقة بالمنتج كتتمثؿ في :
 مستكل الخدمة الأساسي: يعبر عف الحد الأدنى مف التكقعات التي ترضي الزبكف• 
بكف أف يحصؿ عمييا مقابؿ مستكل الخدمة المرغكبة: يتمثؿ في مستكل الجكدة التي يتكقع الز •  

القيمة المالية التي يدفعيا ، يؤدم تحققو إلى المحافظة عمى النصيب السكقي كعمى كلاء الزبكف 
كشعكره بالرضا، يلبحظ أف منطقة المسمكحات بيف المستكل المرغكب كالمستكل الأساسي 

 س الزبكفلتكقعات الزبائف نحك الخدمة تختمؼ مف زبكف لآخر كمف خدمة إلى أخرل لنف

                                                           
1Monique Zollinger et Eric Lamarque , Marketing et Stratégie de la Banque , 4éme édition , 
Dunod ,paris , 2004 , p 85.  

 التسكيؽ بالعلبقات عمى جكدة الخدمات المصرفية كعلبقتيما برضا الزبكف 'دراسة ميدانيةسمارة ياقكتة ، أثر  2
قتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ، قسـ العمكـ ، مذكرة ماجستير ، كمية العمكـ الاْ  ' ببنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية ككالة مدينة المدية

 105ص  ، 2014- 2013،قتصادية ، تخصص نقكد كمالية، جامعة المدية الاْ 
 126 ،ص 1998، مكتبة عيف الشمس، مصر،" عائشة مصطفى المناكم ، سمكؾ المستيمؾ " المفاىيـ كالاستراتيجيات 3
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مستكل  مستكل الخدمة غير المسبكؽ: يعبر عف المستكل الذم يفكؽ تكقعات الزبكف، أم يفكؽ•
الخدمة المرغكبة ، يؤدم بمكغو إلى تحقيؽ ميزة تنافسية، كزيادة النصيب السكقي كتنمية كلاء 

 1الزبكف كتعظيـ درجة الرضا لديو.
يرغب الزبكف الحصكؿ عميو أثناء استخدامو أك يعبر عف مستكل الأداء الذم . الأداء الفعمي: 0

استيلبكو لممنتكج، بمعنى إدراكو الفعمي كالحقيقي لتكقعاتو، تبرز أىمية الأداء في الدراسات 
الخاصة بالرضا ك عدـ الرضا لككنو مقياس مبسط كعممي يمكف الاعتماد عميو لمتعبير عف 

نتكج، مف ناحية أخرل تكمف أىميتو باعتباره كجية نظره في الجكانب المختمفة المتعمقة بأداء الم
 معيار لممقارنة بينو كبيف التكقعات بناءا عف حالة المطابقة أك عدـ المطابقة الإيجابية أك السمبية

 تنتج المطابقة عندما يتساكل الأداء الفعمي لمخدمة مع المتكقعالمطابقة أو عدم المطابقة:  -0
داء الخدمة عف المستكل المتكقع الذم يسبؽ عممية الشراء، أما عدـ المطابقة ىي درجة انحراؼ أ

 نجد نكعاف مف الإنحراؼ ىما :
 الانحراؼ المكجب: يككف عندما يتفكؽ الأداء الفعمي عمى التكقعات• 
 الانحراؼ السالب: نتيجة انخفاض الأداء الفعمي عف الأداء المتكقع• 

ة تكلد لدل الزبكف شعكر بالرضا ، في حيف مما سبؽ نستنتج أف المطابقة كعدـ المطابقة المكجب
 2عدـ المطابقة السالبة ينتج عنيا عدـ الرضا كالشعكر بالإستياء.

 : أنواع رضا الزبون
 يمكف تصنيؼ رضا الزبكف إلى الأنكاع الثلبث التالية : 

الرضا عف النظاـ : ىك التقييـ المكضكعي الذم يقكـ بو الزبكف لممنافع الكمية التي يحصؿ  -
 عمييا مف النظاـ مثؿ : الأسعار، الجكدة، تكافر السمعة ك التصكر الذىني عف السمعة أك الخدمة

الرضا عف المؤسسة : يشير إلى ما يحصؿ عميو الزبكف في التعامؿ مع المؤسسة مثؿ:  -
 التسييلبت المقدمة مف قبؿ المؤسسة. 

بو الزبكف لجميع المخرجات الرضا عف الخدمة : يشير إلى التقييـ المكضكعي الذم يقكـ  -
 3كالخبرات عند استخداـ الخدمة، بمعنى يقارف بيف تكقعاتو السابقة مع أداء الخدمة.

                                                           
عصاـ الديف أبك عمفة ، التسكيؽ " المفاىيـ .الاستراتيجيات " النظرية كالتطبيؽ، مؤسسة حكرس الدكلية لمنشر كالتكزيع، الجزء الأكؿ،  1

 511ص  ، 2002 مصر،
 160ص  ، 2005 ، المكتبة العربية لممعارؼ، مصر،دور إتفاقية تحرير تجارة الخدمات المصرفيةسامي أحمد مراد ،  2
 
 78ص  ،2 ، ط 2009منى شفيؽ، التسكيؽ بالعلبقات، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة،   3
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يمكف أف نميز بيف ثلبثة خصائص أساسية لمرضا، تمثؿ في مضمكنيا  خصائص الرضا:
ث خصائص المعايير اللبزمة لإدراؾ الرضا كالمتمثمة في الذاتية، المرتبطة كالمتطكرة، ىذه الثلب

تشارؾ في تككيف حكـ الزبكف الذم يقيـ المنتج أك الخدمة، كالتي يمكف إبرازىا مف خلبؿ الشكؿ 
  التالي:

13رقـ الشكؿ

 
SOURCE : Daniel Ray, Mesurer et développer le satisfaction client édi-
tion 
d’organisation, 2éme tirage, Paris, (2001), P 24. 

يتعمؽ رضا العميؿ بعنصرييف ىاميف : طبيعة كمستكل التكقعات الشخصية  الذاتي:. الرضا 1
دراكو الذاتي مف ناحية أخرل، فنظرة العميؿ ىي النظرة الكحيدة التي يعتمد  العميؿ مف ناحية، كا 

فالعميؿ لا يحكـ عمى الخدمة المقدمة بكاقعية كمكضكعية، بؿ انو يستعمؿ  عمييا مكضكع الرضا،
 التي ينتظرىا مف الخدمة في الحكـ عمى ىذه الخدمةتكقعاتو 

نما بتقدير نسبي، فكؿ عميؿ يقكـ  . الرضا النسبي:2 لا يتعمؽ ىنا الرضا بحالة مطمقة كا 
بالمقارنة مف خلبؿ نظرتو لمعايير السكؽ، فبالرغـ مف أف الرضا ذاتي إلا انو يتغير حسب 

العملبء نفس الخدمة كفي نفس الشركط يمكف أف مستكيات التكقع، ففي حالة استعماؿ اثناف مف 
يككف رأييما حكليا مختمؼ تماـ لاف تكقعاتيما الأساسية نحك الخدمة مختمفة، كىذا ما يفسر لنا 
باتة ليست الخدمات الأحسف ىي التي تباع بمعدلات كبيرة، الميـ ليس أف تككف الأكثر تكافقا 

كؿ أفضؿ الدكرلتحديد التكقعات المتجانسة لمزبائف مع تكقعات العملبء، مف ىنا يمكف إف نفيـ بش
 مف اجؿ تقديـ خدمات تتكافؽ مع ىذه التكقعات .
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يمكف لرضا العميؿ إف يتغير مف خلبؿ تطكر معياريف ىاميف: مستكل  . الرضا تطكرم :3
التكقع مف جية، كمستكل الأداء المدرؾ مف جية أخرل، كعمى مركر الكقت يمكف التكقعات 

ف تعرؼ تطكرا، كقد يككف ىذا التطكر بسبب ظيكر خدمات جديدة، أك بسبب تطكر العملبء إ
المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة نتيجة زيادة حدة المنافسة، كما يمكف إف يتغير إدراؾ العميؿ 

لمجكدة خلبؿ عممية تقديـ الخدمة كذلؾ ما يسمى ب " لحظة الصدؽ " بيف مقدـ الخدمة 
  1كالعميؿ

 الناجمة عن حالة الرضا وعدم الرضاالسموكات 
أصبحت الدراسات الحديثة تعتمد كبشكؿ كبير عمى دراسة كتحميؿ عدـ الرضا كالحمكؿ التسكيقية 

التي يمكف أف تساىـ في علبج حالة عدـ الرضا لدل المستفيد، باعتبارىا مشكمو تكاجو 
كاكل الزبائف، كما ىي المنظمات بمختمؼ أنكاعيا، كالكقكؼ عمى أكجو كأسباب احتجاجات كش

 مختمؼ النتائج المترتبة عنيا، لتضع المنظمة في الأخير الإستراتيجية اللبزمة لمتعامؿ معيا.
 أكلا: مف دراسة حالة الرضا إلى تحميؿ حالة عدـ الرضا

إف السعي الدائـ لمعظـ الباحثيف في تحديد العلبقة المنطقية بيف جكدة الخدمة كفؽ إدراؾ العميؿ 
ت الرضا لديو، أدل بيـ إلى الاىتماـ أكثر بعدـ الرضا كنتائجو المتعمقة بتحكؿ تعامؿ كمستكيا

أك إلى بركز سمكؾ الشككل، إف أعماؿ الزبكف مف المنظمة الخدمية إلى منظمات منافسة، 
Lassar  كMittal  أدت إلى التكصؿ إلى أنو إذا لـ يعالج عدـ الرضا فإنو يؤدم إلى خسارة

أكدا أيضا عمى أف الفشؿ ىك  Mautك  Forester، فإف Mittalا عمى ما قالو الزبائف، كتأكيد
ناتج عف عدـ إرضاء ما يتطمع إليو كينتظره الزبكف، حيث تككف الخدمة بجكدة غير مناسبة أك 

مشككؾ فييا، أك عف طريؽ زبائف غير راضيف كالذيف لـ تؤخذ شكاكييـ كاحتجاجاتيـ بعيف 
 2ذه المشاكؿالاعتبار، كيركزاف عمى أف إعداد برامج تسكيؽ علبئقي يمكف أك يحد مف ى

 : السموك المترتب عمى حدوث الرضا
سمكؾ تكرار الشراء : إف سمكؾ تكرار الشراء يختمؼ عف سمكؾ الكلاء مف حيث إف سمكؾ  -

تكرار الشراء يككف بدكف الالتزاـ بشراء نفس المنتج في كؿ مرحمة شراء أما الكلاء فيك الالتزاـ 
البعض أف الذيف يكرركف الشراء ىـ مف كما يرل  3بشراء نفس المنتج في كؿ مرحمة شراء

                                                           
1 Jean-Michel Momin, "la certification qualité dans les services", AFNOR, Paris, 2001 , p 111 

كـ الاقتصادية ماضي بمقاسـ، برجـ حناف، تكجيات التسكيؽ الفندقي الحديثة في إدارة الجكدة: دراسة لكضعية الفنادؽ الجزائرية، كرقة بحثية، كمية العم 2
 7-  8 ص ،)  2007( اجي مختار، عنابة، الجزائر، كعمكـ التسيير، جامعة ب

3 Paul Ohna, " Le total customer management", Edition d'organisation, Paris, 2001,P19 
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يستمركف في شراء نفس العلبمة بالرغـ مف عدـ كجكد ارتباط عاطفي بينيـ ك بينيا، بينما 
 أصحاب الكلاء ىـ مف لدييـ ارتباط عاطفي بالعلبمة. 

سمكؾ التحدث بكلبـ إيجابي: يعد الرضا مقدمة ىامة لسمكؾ التحدث الإيجابي عف السمعة أك  -
حيث ينتج عنو إحساس إيجابي يخزف في ذاكرة الزبكف قد يستخدـ في الحالة التي يككف الخدمة 

فييا الزبكف جماعة مرجعية تؤثر في السمكؾ الشرائي للؤفراد مف خلبؿ التأثير عمى اعتقاداتيـ ك 
ك عميو فالزبكف الراضي ىك خير معمف لممؤسسة ك  1اتجاىاتيـ كقيميـ كسمككيـ بالإيجاب

يعتبر تأثيره أقكل مف القياـ بالإعلبف في الكسائؿ الإعلبنية حيث ىناؾ دراسة منتجاتيا ك 
 أكضحت أف الزبكف الراضي ينقؿ انطباعو الايجابي إلى نحك ثلبثة أفراد.

سمكؾ الكلاء: يعد سمكؾ الكلاء أحد السمككيات المترتبة عمى الرضا، كىك يتميز بأنو التزاـ -
عادة التعامؿ عمى الدكاـ مع المنتج المفضؿ في المستقبؿ، عميؽ ك إصرار بتكرار الشراء أك إ

ىذا يعني تكرار الشراء مف نفس العلبمة ميما كانت المؤثرات الخارجية المحيطة أك الجيكد 
 .2التسكيقية التي تيدؼ لتحكيؿ الزبكف لعلبمة أخرل

يؤدم إلى  إف الإخفاؽ في تقديـ السمعة أك الخدمة السموك المترتب عمى حدوث عدم الرضا:
 نكعيف مف ردكد الأفعاؿ ك ىي:

التحكؿ عف التعامؿ مع المؤسسة إلى المنافسيف: يعد تحكؿ الزبكف رد فعؿ سمككي ناتج عف  -
حدكث عدـ الرضا عف السمعة أك الخدمة مما ينتج عنو حالات ىركب الزبائف، لذا يجب عمى 

يؽ القضاء عف كؿ أسباب % كىذا عف طر  100المؤسسة الكصكؿ إلى لا عيب أك رضا بنسبة 
 التحكؿ ك التي نذكر منيا:

عدـ إظيار اىتماـ العملبء الداخمييف الذيف يحتمكف الكاجية الأمامية بالزبكف نتيجة لعدـ رضا  -
 العملبء الداخمييف مما سينعكس سمبا عمى رضا زبائف

 استغراؽ كقت طكيؿ للبستجابة لمتطمبات الزبكف -
ة كفؽ ما ىك مطمكب بالإضافة إلى أف مستكل الجكدة متقارب مع عدـ تكفر السمعة أك الخدم -

 مستكل المنافسيف مع سعر أعمى

                                                           
 23صفحه  1999محمد أمٌن عبٌدات مبادئ التسوٌق الطبعة الثالثة دار المستقبل للنشر والتوزٌع الأردن  1

 
 345صفحه  2002التسوٌق شركة الجلال للطباعة الإسكندرٌة  ابت عبد الرحمن ادرٌس بحوث 2
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عدـ قدرة المؤسسة عمى الكفاء بكعكدىا كأف نجد فجكة بيف جكدة المنتج التي كعدت بيا  -
 المؤسسة ك الجكدة التي يتميز بيا المنتج فعلب

 قة ترضييـعدـ القدرة عمى التعامؿ مع شكاكل الزبائف بطري -
 1تقديـ أعذار بشكؿ مستمر حكؿ الأخطاء التي تقع أثناء تقديـ المنتج. - 
سمكؾ الشككل: يعد سمكؾ الشككل رد فعؿ يحدث نتيجة عدـ الرضا الذم يشعر بو الزبكف عف  -

السمعة أك الخدمة بسبب كجكد أخطاء عند تقديـ الخدمة أك المنتج مثؿ التأخير في تسميـ المنتج 
أك الخدمة، تقديـ سمعة أك خدمة لـ يطمبيا الزبكف، عدـ تكفير ما يطمبو الزبكف في الكقت ك 

لمكاف المتفؽ عميو إف المؤسسة الحديثة أدركت ازدياد أىمية شكاكل الزبائف ك تبيف ليا أف تمؾ ا
الشكاكل كسيمة فعالة لتحقيؽ احتياجات العملبء ك سماع آرائيـ ك تعميقاتيـ المختمفة فيما يتعمؽ 

تشجيع بالسمعة كالخدمات الخاصة ك بالتالي أصبحت المؤسسة تتفؽ الكثير مف الماؿ ك الجيد ل
الزبائف لمتعبير بكؿ الكسائؿ الممكنة عف شككاىـ ك تعميقاتيـ المختمفة. لمقياـ بعممية معالجة 

 :الشكاكل ىناؾ ثلبث طرؽ 
تشجيع الزبائف لتقديـ الشكاكل مف خلبؿ تسييؿ التعبير عف عدـ الرضا كلا يتحقؽ ىذا إلا  -

ي بؿ يجب أف تككف معركفة بالنسبة بإعلبـ الزبكف أيف يكجو اقتراحاتو ك شكاكيو كىذا لا يكف
 لمزبكف ك متكفرة كسيمة الكصكؿ إلييا

معالجة الشكاكم ك الاقتراحات بعناية بحيث يبدأ الأمر بالإصغاء ك تسجيؿ كتشخيص  -
 المشكمة ك التصرؼ باتخاذ قرار صحيح

في  استغلبؿ عدـ الرضا لمتطكر أم استغلبؿ المعمكمات المجمعة حكؿ الشكاكل لاستغلبليا -
 التحسيف.

غياب رد الفعؿ: ىناؾ زبائف لا يحبذكف فكرة تقديـ الشكاكل أم لا يككف ليـ سمكؾ رد الفعؿ  -
كىنا المؤسسة تككف معرضة لخطر فقداف الزبكف ك بالتالي تآكؿ أصكليا مف الزبائف كىذا بدكف 

 2إعلبـ المؤسسة بسبب تذمرىـ.
 بير كثيرة منيا :إف حجج الزبكف غير الراضي في الامتناع عف التع

                                                           
 9صفحة  2002المملكة العربٌة السعودٌة  353عبد الله خالد رضا العمٌل مجلة الاقتصاد العدد  1

 
2 Jean-Michel Momin, "la certification qualité dans les services", AFNOR, Paris, 2001 P 157 - 158  
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إف الأمر ليس لو قيمة لأف الكقت ك الجيد المذيف يبذلاف للبلتزاـ بالرد عمى عدـ الرضا بالغ  -
 الأىمية بالمقارنة بالمنافع التي يترتب الحصكؿ عمييا

 يعتبر أف الشكاكل ىي مصدر إزعاج ك نزاع شديد بيف الزبكف ك المؤسسة -
 زبائفيرل أف الإدارة لا تشجع شكاكل ال -
 1عدـ كجكد قناة اتصاؿ لتقديـ الشكاكل مف خلبليا. -

 قياس رضا الزبائن
لقد تعددت كتشعبت طرؽ كأساليب قياس مستكل رضا الزبائف، باختلبؼ نظرة المختصيف 

لممكضكع، فنجد ىناؾ مف لخصيا في ثلبثة طرؽ ىي: الاقتراحات كالشكاكم، استبيانات الرضا 
أنيا أربعة طرؽ، حيث أضاؼ إلى ما سبؽ طريقة تحميؿ فقداف  كالزبكف السرم، كىناؾ مف رأل

الزبائف، كذلؾ ىناؾ مف أضاؼ إلييا عدة طرؽ أخرل كطريقة تنقيط رضا الزبائف، حساب 
صافي النقاط لمركجي الخدمة مف الزبائف، رصد كسائؿ الإعلبـ أك التكاصؿ الاجتماعي، كعميو 

مكبيف رئيسييف، ىما الأساليب الكيفية كالأساليب سنحاكؿ تقسيـ طرؽ قياس رضا الزبائف إلى أس
 2الكمية

 الأساليب الكيفية لقياس رضا الزبائف: تنقسـ الأساليب الكيفية لقياس رضا الزبائف إلى ثلبثة -1
 أساليب نذكرىا فيما يمي: 

  الاقتراحات كالشكاكم: كىنا يجب عمى أم مؤسسة مالية أك مصرفية تريد التكجو نحك
دعكا زبائنيا إلى تقديـ اقتراحاتيـ ككذا طرح شكاكييـ حكؿ الخدمات الزبكف، أف ت

كالمنتجات المقدمة، كمحاكلة معالجتيا في أقصر زمف ممكف، كيككف ذلؾ عبر كضع 
سجلبت أما أعكاف الاستقباؿ كما ىك الحاؿ في أغمب الفنادؽ كالمطاعـ، أك عبر المكاقع 

ح الانحرافات ككضع تصكر عف المنتجات الالكتركنية ليذه المؤسسات، كمنيا يتـ تصحي
 كالخدمات الممكف تقديميا في المستقبؿ.

  تحميؿ فقداف الزبائف: كيككف ذلؾ عبر الاتصاؿ بالزبائف الذيف تكقفكا عمى التردد
 كالاستفادة مف

                                                           
1 Richard Ladwein, " Le comportement du consommateur et de l'acheteur", Economica, Paris, 1999, P365 

كمية العمكـ اطركحة دكتكراه  -المسيمة –دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر  دراسة أثػػر تسكيػؽ الخدمات المالية عمى رضا الزبكفسعدكف رفيؽ  2
 198ص  2019 3جامعػػػػػػػػة الجزائػػػػػػػػػػػػر  التسييرالاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ 
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منتجات كخدمات المؤسسة، أك تحكلكا إلى غيرىا مف المؤسسات حتى تستفسر منيـ عف دكاعي 
ديد أسباب الفشؿ، لأجؿ تجنبيا مستقبلب، كالعمؿ عمى كضع نظاـ لمراقبة معدؿ ذلؾ كمحاكلة تح

 فقداف الزبائف، حتى تعمؿ المؤسسة في الكقت الحقيقي.
  ،بحكث الزبكف الخفي: عادة ما تقكـ المؤسسات بتأجير أشخاص لأداء دكر الزبكف

بيذا الدكر المدير كمحاكلة افتعاؿ مشاكؿ معينة، لمعرفة ردكد فعؿ المكظفيف، كقد يقكـ 
أك أحد مسؤكلي المؤسسة، كاليدؼ مف كراء ذلؾ ىك تصكر نقاط قكة كضعؼ المؤسسة، 

 كمدل قدرة مكظفييا عمى حؿ مثؿ ىكذا إشكاليات.
الأساليب الكمية لقياس رضا الزبائف: تنقسـ الأساليب الكمية لقياس رضا الزبائف إلى عدة  -2

 أساليب يمكف إيجازىا فيما يمي:
 السكقية: كىي إحدل المؤشرات التي تعتمد عمييا المؤسسة في حساب تطكر  الحصة

 المؤسسة
 كمدل رضا الزبائف عمييا، كتحسب بالعلبقة التالية:

 P/ مبيعات المنتج  M= مبيعات العلبمة  Mالحصة السكقية لمعلبمة 
الذم تقكـ بتسكيقو عدة مؤسسات  Pىي إحدل علبمات المنتج  Mعمى اعتبار أف العلبمة 

  منافسة.
 :معدؿ الاحتفاظ بالزبائف: كيحسب خلبؿ مدة زمنية معينة بناءا عمى العلبقة التالية 

معدؿ الاحتفاظ بالزبائف = عدد الزبائف الذيف قامكا بالشراء / إجمالي عدد زبائف المؤسسة. 
  خدمات المؤسسة بشكؿ كمي. كيعكس ىذا المعدؿ مستكل رضا الزبائف عف خدمة معينة أك عف

  عدد المنتجات المستيمكة مف قبؿ الزبكف: كىي ذم علبقة طردية مع رضا الزبكف، حيث
 كمما

 كاف الزبكف يقتني أك يستفيد مف عدة خدمات، فإنما يدؿ ىذا عمى رضاه عمى خدمات المؤسسة.
 يدؿ  تطكر عدد الزبائف: كىك كذلؾ مؤشر ذك علبقة طردية مع مستكل الرضا، حيث

 العدد
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المتزايد لمزبائف عمى التأثير الإيجابي المتعدم مف المؤسسة عمى الزبائف الحالييف كمف الزبائف 
الحاليف عمى الزبائف الجدد، كىك ما يعني أف خدمات المؤسسة تمقي الرضا مف قبؿ أغمب 

 1 زبائنيا.
 كعا بيف الباحثيف استبيانات ( استطلبعات) رضا الزبائف: كىي الطريقة الأكثر اتفاقا كشي

بيف المؤسسات بمختمؼ أنكاعيا، لما تعتمده مف اتصاؿ مباشر مع الزبكف، كمدل  ككذا
مصداقية النتائج المتكصؿ إلييا عبر ىذه الطريقة، كسنركز عمييا كثيرا لأنيا ىي 

الإستبانة  -الطريقة المعتمدة في بحثنا ىذا. كيتطمب تطبيؽ طريقة استبيانات الزبائف 
Sondage -  كفؽ الخطكات الرئيسية 2المعرفة مستكل رضاىـ عمى خدمات مؤسسة ما

 التالية:
تحديد ىدؼ الدراسة: تبياف اليدؼ المراد الكصكؿ إليو مف ىذه الدراسة كالتحقؽ مف  -أ 

 فرضياتيا.
ضبط العينة المقصكدة: أم عدد الذيف تشمميـ استمارات الاستبياف كمدی تمثيميـ لمجتمع  -ب 

ىنا يجب ذكر عدد المشاركيف بالنسب المئكية حسب التكزيع المختار، ككذا نسبة الدراسة، ك 
 الاستمارات المسترجعة، كنسبة المستبعدة منيا.

 أنكاع الأسئمة: كىناؾ عدة أنكاع مف الأسئمة يمكف الاعتماد عمييا في الاستبياف مثؿ:  -ت
جيب تحديد أحد الخيارات السؤاؿ المغمؽ: كىك الذم تحدد لو إجابات مسبقة، كعمى الم -

المطركحة، حيث ىناؾ السؤاؿ المغمؽ أحادم الإجابة، كالسؤاؿ ذك الخيارات المتعددة، ككذا أسئمة 
 الترتيب.

 السؤاؿ المفتكح: كىك الذم يترؾ الحرية لممستجكب في صياغة إجابتو.  - 
عدة خيارات للئجابة، السؤاؿ شبو المغمؽ: كىك الذم يمزج بيف النكعيف السابقيف، حيث تحدد  -
 تترؾ الحرية لممستجكب في إضافة خيارات أخرل مف عنده إف كجدت. ثـ
اختبار ثبات الاستبياف: أم اختبار ما مدل تماسؾ الأسئمة نحك ىدؼ كاحد يراد تحقيقو  -ث

مدل تجانس النتائج، بحيث لك يتـ إعادة كتكرار نفس الاستبياف لأدل ذلؾ إلى نفس  ككذا ما
كيتـ اختبار ثبات الاستبياف عمى عينة استباقية قبؿ تطبيقو عمى العينة النيائية، كمف النتائج، 

                                                           
1Jean-Jacques Lambin, Chantal de Moerloose, Maketing Stratégique Et Opérationnel Du Marketing À 

L’orientation-Marché,7eme Édition, Dunod, Paris, 2008, P 120  
كعمكـ  ث العممية، جامعة قاصدم مرباح، كرقمة، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجاريةابراىيـ بختي، الدليؿ المنيجي لإعداد البحك  2

 86ص ، 1998-2015، 2التسيير، مخبر المؤسسة كالتنمية المحمية المستدامة، ط
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حيث يعتمد  Cronbach's Alpha أىـ الطرؽ المستخدمة في ذلؾ، نجد طريقة ألفا كركنباخ
ىذا المقياس عمى قياس الاتساؽ الداخمي للؤسئمة ( الأجكبة) مع بعضيا البعض، أم بيف 

جات الاستبياف ككؿ، حيث يحذؼ السؤاؿ الذم يككف معامؿ تباينو درجات كؿ جزء مع در 
  .SPSSبالاستعانة ببرمجيات خاصة كبرنامج  ضعيفا أك سالبا، كيتـ حسابو

  إدارة الاستبياف: كتتـ عبر عدة كسائط مثؿ البريد، المقابمة كجيا لكجو، الياتؼ، الانترنت. -ج
البيانات يتـ ترميزىا مف أجؿ إعداد مصفكفة المعطيات، تفريغ كمعالجة البيانات: بعد جمع  -ح

ثـ يتـ تحميؿ النتائج باستخداـ الحسابات الإحصائية سكاء بالاستعانة بالإحصاء الكصفي أك 
 1الاستدلالي، أك غيرىا مف الأساليب الإحصائية الأخرل

 نماذج قياس رضا العملَء 
فية في آف كاحد، السيركرة الإدراكية تـ يتضمف مفيكـ رضا الزبكف عمى سيركرة إدراكية كعاط

 le، تحت مسمى نمكذج عدـ المطابقة في التكقعات Oliver (1980)التطرؽ إلييا مف قبؿ 
modele de disconfirmation des attentes كخلبفا ليذه المقاربة الإدراكية التي ىيمنت ،

العديد مف الأبحاث الحديثة أف  عمى الأبحاث المتعمقة برضا الزبكف في نياية الثمانينات، بينت
 ىناؾ تأثير لردكد الأفعاؿ العاطفية (ردكد ايجابية كردكد سمبية عمى رضا الزبكف)

   نموذج عدم المطابقة لمتوقعاتolivier 1980):)  يتككف ىذا النمكذج مف أربعة
) عناصر أساسية كىي: الأداء، التكقعات، عدـ المطابقة كالرضا، كما يكضحيا 04(

 المكالي:  الشكؿ
 )(olivier 1980: نمكذج عدـ المطابقة  14الشكؿ رقـ 

 
 

SOURCE: Ladhari, R. (2005) , La satisfaction du consommateur, ses 
déterminants et ses conséquences, Revue de l'Université de Monc-
ton, 36(2), 171-201, p177 

                                                           
اطركحة دكتكراه  -المسيمة –دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر  دراسة أثػػر تسكيػؽ الخدمات المالية عمى رضا الزبكفسعدكف رفيؽ  1

 200-199ص  2019مرجع سابؽ 
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 حيث يمثؿ:
الأداء المدرؾ: مستكل الأداء الذم يحصؿ عميو الزبكف فعميا نتيجة اقتنائو لممنتج، كتكمف  

أىميتو في ككنو يعد مرجعا لتحديد مدل تحقؽ التكقعات التي ككنيا الزبكف عف المنتج الذم كاف 
 محؿ اختياره مف بيف البدائؿ.

داء كالمنافع التي ينتظر لتكقعات: كىي التطمعات التي يككنيا الزبكف بخصكص مستكل الأا
 1الحصكؿ عمييا مف اقتناء المنتج 

عدـ المطابقة: كىي ناتجة عف مقارنة الأداء المدرؾ بالتكقعات الأداء المدرؾ/ التكقعات)، كىنا  
 :تظير لدينا عمى الأقؿ ثلبث مستكيات مف الرضا 

  الأداء < التكقعات   زبكف غير راضي.
  راضي جدا.الأداء > التكقعات   زبكف 

 2الأداء = التكقعات  زبكف راضي.
كقد تعرض نمكذج عدـ المطابقة لمعديد مف الانتقادات، كالتي تمحكر جميا حكؿ طبيعة مرجع 

، كحكؿ دكر عدـ المطابقة في La nature du standard de comparaisonالمقارنة 
كية عمى رضا الزبكف، كالدكر التكقعات كمتغير كسيط، بالإضافة إلى تأثير بقية العكامؿ الإدرا

 الذم تؤديو الردكد العاطفية في التأثير عمى رضا الزبكف.
سنتعرض فيما يمي إلى مناقشة الانتقاد المتعمؽ باستخداـ نمكذج عدـ المطابقة التكقعات فقط 

 كمرجع لممقارنة
 ء المدرؾ الانتقاد الأكؿ: نمكذج عدـ المطابقة في التكقعات يرتكز عمى المقارنة بيف الأدا

كالتكقعات، حيث انتقد العديد مف الباحثيف الاستخداـ الأكحد لمتكقعات فقط كمرجع 
الصدد عدة متغيرات تعتمد كمراجع لممقارنة، حيث اقترح  لممقارنة، كتـ اقتراح في ىذا 

Swan et Trawick(  متغير الرغبات، كقاـCadotte et al  بمقارنة النمكذج الذم
، كتبيف مف خلبؿ Les normesمع نمكذج يستند عمى المعايير يستند عمى التكقعات 

ىذه المقارنة أف النمكذج الثاني ىك أكبر مف حيث الدلالة المعنكية مقارنة بالنمكذج 
 الأكؿ في تفسير نسبة تبايف رضا الزبكف.

                                                           
 394-393ص  2017 1العدد 7مرازقة عيسى مخاكؼ سياـ اىمية جكدة الخدمة في تحقيؽ الرضا لدل العميؿ مجمة الاقتصاد الصناعي المجمد  1

2 Daniel Ray, Mesurer et développer le satisfaction client édition 
d’organisation, 2éme tirage, Paris, (2001), P 121 
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  الانتقاد الثاني: عدـ المطابقة في التكقعات كمتغير كسيط يفترض النمكذج أف تأثير كلب
لأداء المدرؾ كالتكقعات عمى رضا الزبكف يجب أف يمر بمرحمة عدـ المطابقة، مف ا

يعني إلزامية المقارنة بيف المتكقع كالمدرؾ، في حيف أكدت العديد مف الأبحاث كجكد أثر 
مباشر لمتكقعات ك/أك الأداء المدرؾ عمى رضا الزبكف، كنذكر منيا خاصة الأبحاث 

 Surprenant et Churchill  1988 oliver et De 1982التي أجراىا كؿ مف 
Sarbo Tse et Wilton 1•1988 

 Noriakiلقد كضع العالـ الياباني ( Kano's Model Concept :مفيوم أنموذج كانو
Kano ) كفريؽ عمؿ مككف مف ثلبثة عمماء ىـ (N.Seraku , F.Takahahi , S.Tsuji (

 Attractiveالمنتجات عمى كفؽ دراستو "مخططا لأنمكذج يكضح متطمبات الزبكف لجكدة 
quality & must be quality"    كالمنشكرة في مجمة المجتمع الياباني لمرقابة عمى الجكدة عاـ

الجكدة  attributesكعمى كفؽ ىذه الدراسة التي ميزت ست مجاميع الخكاص اك صفات  1984
 2المرتبطة برضا الزبكف 

 كانو( :متطمبات رضا الزبون في ) أنموذج 
) كالذم كحد صفات الجكدة Sourewein et al,.1996لقد تـ تطكير ( أنمكذج كانك) مف قبؿ (

التي بينيا أنمكذج كانك ضمف ثلبث مجاميع ليميز بيف ثلبثة أنكاع مف متطمبات المنتج التي 
يكضح أنمكذج كانك كيظير المتطمبات  )15( تؤثر في رضا الزبكف بشكؿ أك بآخر كالشكؿ

 ة.الثلبث
 أنمكذج كانك :) 15الشكؿ رقـ (

 
                                                           

1 Kristensen, K., Martensen, A., & Gronholdt, L. (1999). Measuring the impact of buying behaviour on 

customer satisfaction. Total Quality Management, 10(4-5), 602-614.P605 
2 Lee, W. I., Chang, T. H., & Chao, P. J. (2007). The relationship between quality of healthcare service 

and customer satisfaction-an example of hospitals in Taiwan. Journal of the Chinese Institute of Indus-

trial Engineers, 24(1), 81-95.p 83 84 
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اليازكرم عماف  رعد عبد الله الطائي عيسى قدادة ادارة الجكدة الشاممة دار :المصدر
 158ص  2008الاردف

يشير إلى كيفية إدراؾ الزبكف  kanoنلبحظ مف خلبؿ الشكؿ اعلبه أف المحكر الأفقي لأنمكذج 
لممتطمبات التي يرغب فيا ككنيا (متحققة أك غير متحققة) في المنتج، في حيف المحكر العمكدم 
يشير الى تحديد الدرجة الفعمية لرضا الزبكف حكؿ جكدة المنتج أك الخدمة المقدمة . كما يحتكم 

ر الزبكف حكؿ ما يتكقعو مف فالمنحنى المنخفض يمثؿ شعك   النمكذج عمى ثلبثة منحنيات،
متطمبات في المنتج كىي متطمبات تتعمؽ بالكظائؼ الأساسية لممنتج التي ينبغي تكافرىا كبخلبؼ 

ذلؾ سيصبح الزبكف غير راض جدا عف المنتج . أما المنحنى في الكسط فيمثؿ نتيجة رأم 
ؼ يجعؿ رضا الزبكف في الزبكف حكؿ جكدة أداء المنتج، لذا فالفشؿ في المطابقة مع تكقعاتو سك 

أدنى مستكل لو. في حيف يمثؿ المنحنى في الأعمى متطمبات تفكؽ تصكر الزبكف حكؿ المنتج. 
 عمى أم حاؿ تمثؿ المنحنيات ثلبثة أنكاع رئيسة لمتطمبات المنتج ىي:

: كىي تمؾ الخصائص الأساسية Must-be q. requirementمتطمبات ضركرية  -1
بالمنتج كىي التي تعطي قيمة لو كتتصؼ بككنيا (ضمنية، بدييية، ليست المفترض تكافرىا 

خاصة، كاضحة)، كفي كثير مف الأحياف لا يشعر بيا الزبكف الا عند غيابيا، عمكما ينبغي 
 تحقيقيا لأنيا متطمبات متكقعة مف قبؿ الزبائف .

ات خاصة : كىي متطمبOne-dimensional q. requirementمتطمبات أحادية البعد  -2
 تطمب عادة مف قبؿ الزبكف كتتصؼ بككنيا (ناطقة بالجكدة، محددة، قابمة لمقياس ،فنية) .

: كىي متطمبات مميزة لممنتج اك الخدمة  Attractive q requirementمتطمبات جذب  - 3
كالتي يككف ليا تأثير كبير جدا عمى رضا الزبكف، كتتصؼ بككنيا (متميزة، تشد انتباه الزبكف، 

سبب الابتياج لمزبكف )، ىي متطمبات لا تطمب مف الزبكف ككنيا غير متكقعة، كأساسا الزبكف ت
 1راضي كاف لـ تتكفر في المنتج .

يكفر مدخلب فاعلب لتجميع الخصائص التي يرغب فييا الزبكف، ككضع أشكاؿ  kanoاف أنمكذج 
ئـ لأنشطة تطكير المنتج كىيئات مستقمة لرضا الزبكف حكؿ المنتج، ثـ خمؽ متطمب أساسي ملب

2 

                                                           
1Sommerville, James & Craig ,Nigel ,The Application of QFD in the IT/ 
Construction Industries ,Glasgow UK,2002 .P 3-4  
2 Matzler, K., & Hinterhuber, H. H. (1998). How to make product development projects more successful 

by integrating Kano's model of customer satisfaction into quality function deploy-

ment. Technovation, 18(1), 25-38.p25 
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في ككف ما يبير الزبكف  dynamicىك أنمكذج حركي  kanoكما ينبغي أف نعمـ أف أنمكذج 
اليكـ مف مستكل خدمة سكؼ يتـ تكقعو مف قبؿ الزبائف غدا، ىذا كفضلب عف ذلؾ تقديـ منتجات 

  تشعر الزبكف بالابتياج سكؼ تقمد سريعة مف قبؿ المنافسيف
 يل الأمريكي )نموذج رضا العمAmerican Customer Satisfaction Index 

(ACSI : ) 1996قدـ, ( Fornel et al  النمكذج الأمريكي لتقييـ رضا العملبء كأكؿ
 Anderson et al,.)1994تطبيؽ مكسع لمنمكذج الأمريكي الأساسي الذم قدمو (

) صناعة أمريكية عمى مستكل سبعة 40كشمؿ كافة قطاعات السكؽ حيث تضمف (
شركة بالإضافة إلى خدمة البريد كذلؾ مف خلبؿ  200قطاعات إقتصادية كممثمة في 

مركز بحكث الجكدة الدكلي التابع لجامعة متشجاف ، كمية إدارة الأعماؿ مع إجراء 
 مريكية لمجكدة .التطبيؽ الميداني بالاشتراؾ مع الجمعية الأ

) إلى التكصؿ لمعمكمات دقيقة كشاممة عف رضا ACSIكييدؼ نمكذج رضا العملبء الأمريكي (
العملبء كالذم يعد بمثابة مؤشر لمنجاح الاقتصادم لمشركات كالصناعات كالاقتصاد الكطني 

عة/ بصفة عامة ، كما أنو يقيس جكدة السمع كالخدمات مف خلبؿ خبرة العملبء مستيمكك السم
الخدمة في السكؽ أك الصناعة . عمى ىذا النحك، فإف نمكذج رضا العملبء الأمريكي يقدـ 

ىذا،   1تصميما تراكميا لرضا العملبء عما تقدمو المنظمة لمسكؽ ، كليس عف صفقة محددة 
 )ACSIكيكضح الشكؿ رقـ () النمكذج الأمريكى لرضا العميؿ (

 )ACSIالنمكذج الأمريكى لرضا العميؿ ( :) 16الشكؿ رقـ (

 
Johnson, M. D., Gustafsson, A., Andreassen, T. W., Lervik,  :SOURCE

L., & Cha, J. (2001). The evolution and future of national customer 
-(2), 21722 ,Journal of economic Psychology satisfaction index models.

245.P 222 
                                                           

1Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E. (1996). The American customer 

satisfaction index: nature, purpose, and findings. Journal of marketing, 60(4), 7-18.P 7  
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يتضح مف الشكؿ رقـ () أف محكر النمكذج الأمريكي سمسمة العلبقات التي تدكر حكؿ رضا 
 العميؿ الإجمالي كتتمثؿ في: 

 محددات رضا العميؿ الجكدة المدركة كتكقعات العميؿ كالقيمة المدركة 
 نتائج رضا العميؿ (شكاكل العميؿ ك / أك كلاء العميؿ) حيث تعكس الشككل حالة عدـ الرضا

 لعلبقة سمبية) كيعكس الكلاء حالة الرضا.ا(
عمى ىذا النحك، فإف النمكذج يقيس رضا العميؿ في ضكء الأداء الفعمي كالمأمكؿ ، كيتحقؽ 

الأداء الفعمي مف خلبؿ كؿ مف الجكدة المدركة كالقيمة المدركة حيث تعكس الأكلى الخبرة مف 
لأسعار في مقابؿ الأداء الفعمي ، كما خلبؿ الاستيلبؾ الفعمي ، كتعكس الثانية معمكمات عف ا

يعكس الأداء المأمكؿ تكقعات العميؿ لمخدمة، مما يشير إلى أف تقييـ رضا العميؿ في النمكذج 
  1الأمريكي يشمؿ كؿ مف الحاضر كالماضي كالمستقبؿ

أضؼ إلى ذلؾ، فإف نمكذج رضا العميؿ الأمريكي يبني علبقة إرتباط مباشرة كمكجبة مع التقييـ 
لتراكمي لأداء المنظمة ك يتجسد في رضا العميؿ الإجمالي، ك في نفس الكقت يتنبأ بتكقعات ا

 2012العميؿ عف قدرة المنظمة كالتي تحقؽ رضائو في الفترات المستقبمية مف خلبؿ ما يمى (
,(Suleiman : 

 كالقيمة المدركة مفيكجد علبقة ايجابية بيف كؿ مف الجكدة المدركة كالتكقعات المدركة مف ناحية 
 ناحية أخرل .

 يكجد ارتباط ايجابی بيف القيمة المدركة كرضا العميؿ .
تتحدد نتائج تقييـ رضا العميؿ في جانبيف ىما: الشكاكم : حالة عدـ الرضا لعدـ كجكد آليات 
مناسبة لخدمة العملبء ك الكلاء : حالة الرضا كالمنظمة الناجحة ىي التي تنجح في معالجة 

اكم إف كجدت كتحكيميا إلى كلاء كالعكس صحيح فإف التعامؿ السيئ كغير المناسب مع الشك
 الشكاكم يؤدم إلى ىركب العملبء كلجكئيـ إلى المنافسيف.

 كفي ىذا الصدد، مف الجدير بالذكر التأكيد عمى أف نمكذج رضا العميؿ الأمريكي يستخدـ في:
قطاعات الإقتصادية المختمفة تحديد أم المقارنة بيف الدكؿ مف حيث رضا العملبء في ال

القطاعات أك الصناعات أك الشركات عمى مستكل الدكلة / الدكؿ أكثر فعالية نسبية في تكفير 
السمع كالخدمات بشكؿ مرضي، مع الأخذ في الإعتبار أف ىناؾ إختلبؼ عمى مستكل الشركات 

                                                           
1Nazi, K. M. (2010). Veterans' voices: use of the American Customer Satisfaction Index (ACSI) Survey 

to identify My Health e Vet personal health record users' characteristics, needs, and prefer-

ences. Journal of the American Medical Informatics Association, 17(2), 203-211.P 205-206  
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أف أعمى رضا لمعميؿ في  Andrson et al) ,.1994/ شركة معينة أك قطاع معيف، فقد كجد (
أف أعمى  Fornell et al) .1996الصناعات التي تتمتع بالمنافسة ك التنكع، في حيف أضاؼ (

رضا لمعملبء عندما ترتفع المنافسة كالتنكع كالمشاركة كالخبرة ك في المقابؿ انخفض الرضا عندما 
عمى أف الرضا أعمى بالنسبة  يككف ىناؾ عدـ تنكع كسيكلة في تقييـ الجكدة ، كأتفقت الدراستاف

لمسمع مقارنة بالخدمات أك البيع بالتجزئة ، كىك أمر قد يرجع إلى إرتفاع مستكل الإستيلبؾ 
 السمعي في الأسكاؽ الأمريكية.

 1996مؤشر رضا العملبء الأمريكي في عاـ  Fornell et al) ,.1996ىذا ، كقد استخدـ (
بداية تطبيؽ المؤشر كسنة أساس لتحديد ما إذا كاف  ) 1994السابؽ ( مع اعتبار نتائج القياس

العميؿ بالسكؽ أكثر أك أقؿ رضا عف السمع كالخدمات المقدمة مف قبؿ الشركات كالصناعات 
كالقطاعات المختمفة. كقد أظير القياس الثاني انخفاض الرضا في بعض القطاعات كالصناعات 

فعت مؤشرات خدمة البريد بالمقارنة كارتفاعو في قطاعات أخرل، فعمى سبيؿ المثاؿ إرت
 Benchmarkبالقطاعات الأخرل، مما يشير إلى استخداـ مؤشر النمكذج الأمريكي لممقارنة 

Cross-Sectionally1 
 اىمية رضا العميل

 يستحكذ رضا الزبكف عمى أىمية كبيرة في سياسة أم مؤسسة كيعد مف أكثر المعايير فاعمية
عندما يككف تكجو ىذه المؤسسة نحك الجكدة ، كفيما يمي مجمكعة مف لمحكـ عمى أدائيا لاسيما 

 العناصر المعبرة عف أىمية رضا الزبكف :
 

 . بالنسبة لممؤسسة: تكمف في:0
إتصاؿ مف الفـ إلى الأذف إيجابي : الزبكف الراضي يخزف الشعكر الإيجابي في ذاكرتو  -أ 

مف الاتصاؿ كسيمة إعلبمية مجانية كذات فعالية  لينقميا إلى الأفراد مف حكلو . كبشكؿ ىذا النكع
 كبيرة في جذب زبائف جدد لممؤسسة

إذا كاف الزبكف راضيا عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة ، فإف قراره بالعكدة إلييا  -ب
 سيككف أكيدا

إف رضا الزبكف عف الخدمة المقدمة إليو سيقمؿ مف احتماؿ تكجو الزبكف إلى مؤسسات  -ت
 خرلأ

                                                           
1Awwad, M. S. (2012). An application of the American Customer Satisfaction Index (ACSI) in the Jorda-

nian mobile phone sector. The TQM Journal, 24(6), 529-541.P 530-533  
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إف المؤسسات التي تيتـ برضا الزبكف تككف لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف  -ث
 كلاسيما فيما يخص المنافسة السعرية

يمثؿ رضا الزبكف تغذية عكسية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقكد المؤسسة  -ج
 إلى تطكير خدماتو 

 1ة الخدمة المقدمةيعد رضا الزبكف مقياس لجكد -ح
 يساعد رضا الزبكف المؤسسة عمى تقديـ مؤشرات التقييـ كفاءتيا كتحسينيا نحك الأفضؿ -خ

 كذلؾ مف خلبؿ :
لغاء تمؾ التي تؤثر في رضاه•   تقديـ السياسات المعمكؿ بيا كا 
ئو يعد دليلب لتخطيط المكارد التنظيمية كتسخيرىا لخدمة رغبات الزبكف كطمكحاتو في ضكء آرا• 

 التي تعد تغذية عكسية
 2الكشؼ عف مستكل أداء العامميف في المؤسسة كمدل حاجاتيـ إلى البرامج التدريبية مستقبلب.• 
 أربعة حقائؽ تكضح أىمية رضا الزبائف في شكؿ إحصائيات ىي Kotlerفي ىذا الإطار حدد • 
الزبائف  أضعاؼ تكمفة رضا 10إلى  5أف حصكؿ عمى زبائف جدد يكمؼ المؤسسة مف • 

 الحالييف
حسب نكع الصناعة معدؿ  80 – 25يزيد مف الأرباح بنسبة  5تقميؿ معدؿ فقد الزبائف بنسبة •  

ربح الزبكف يزداد مع امتداد فترة الشراء  ىذه النتائج تؤكد مدل فعالية تحقيؽ رضا الزبكف في 
 .3زيادة ربحية المؤسسة 

 لديو فيما يمي : . بالنسبة لمزبكف: تتمثؿ أىمية تحقيؽ الرضا2
 حالة الرضا تعطي نكع مف الارتياح النفسي لمزبكف اتجاه منتج معيف أك خدمة -أ

                                                           
، مذكرة  " الجزائر د ركنكخدمة معتم ككيؿ –بكقاسي أماؿ ، جكدة خدمة العملبء في مؤسسة خدماتية " دراسة حالة مؤسسة كابماتيفك اكطك  1

-2013،  3جامعة الجزائر دارة البيئية كالسياحية ،عمكـ التسيير تخصص الا ك التجارية كعمكـ التسيير ، قسـ الاقتصاديةماجستير ، كمية العمكـ 
 85ص ،2014

المنتج دراسة استطلبعية لآراء عينة مف زبائف شركة الألبسة  عمػار عبػد الأميػر زكيػف ، قيػػاس رضػػا الزبػػكف باسػػتخداـ أنمػػكذج كػػانك لتحسػػيف جػػكدة 2
 7ص ،05،2009العدد  ، 3، دراسات إدارية ، المجمد الرجالية الجاىزة في النجؼ

العدد - 3المجمد -مجمة الريادة لاقتصاديات الأعماؿ ة التفاعمية بيف أبعاد جكدة الخدمة كرضا الزبكف بالمؤسسةالعلبق أسػػماء مرايمػػي محمد خثير 3
  34ص 04/2017



                                                           لمدراسة النظريالتاصيل                       الفصل الاول                                   
 

95 
 

تعبر حالة الرضا عف نكع مف التكازف الداخمي الذم ينتج مف سعي الزبكف الدائـ لتبرير  -ب 
اختياره كدعمو بالمعمكمات حتى لا يشعر بالخطأ كالندـ عمى الاختيار، كىك ما يكلد تناقض 

 كحالة مف التكتر غير مرغكب فييا
أعمى مستكل مف حالة الرضا تعتبر حالة الرضا التي يشعر بيا الزبكف بعد تقديمو لشككل  -ت

الأكلية فالزبكف يشعر بأىميتو لدل المؤسسة كاىتماميا بو كبدراسة شككاه كسعييا الدائـ لإرضائو 
كىذا يكلد إلى جانب الرضا حالة مف السركر يككف ليا أثر كبير في بناء علبقة بيف الزبكف 

 1كالمؤسسة.
 أساليب تحسين رضا الزبون
ا زبائنو عف الخدمات المقدمة مف خلبؿ الاعتماد عمى مجمكعة مف يسعى البنؾ إلى تحسيف رض

 الأساليب أىميا:
 الجكدة المدركة -1

إف تحسيف الأداء الداخمي لممؤسسة الذم يتمثؿ في تحسيف الجكدة الغرض منو إرضاء الزبكف، 
، لأنو قد تككف 2 .إلا أنو غير كاؼ حيث يجب عمى المؤسسة أف تقكـ بقياس رضا زبائنيا

لجكدة جيدة لكف رضا الزبائف ليس في نفس درجة ىذه الجكدة، حيث يمكف تفسير الاختلبؼ بيف ا
القياس الداخمي (مف جانب البنؾ) كالقياس مف جانب الزبائف فيما يخص الجكدة مف خلبؿ أربع 

 :مراحؿ تعبر عف علبقة الزبكف أك البنؾ، كالتي تتمثؿ في 
المستقبمي لو تكقعات كما عمى البنؾ إلا البحث عف ىذه التكقعات المرحمة الأكلى: إف الزبكف  

خلبؿ العمميات المتعمقة بالاستماع ثـ يقكـ بتحكيؿ ىذه التكقعات إلى جكدة مطمكبة كيتـ ىذا  مف
 بالتركيز عمى العمميات الداخمية مف أجؿ الاستجابة لتكقعات الزبكف. 

نتقاؿ مف الجكدة المطمكبة التي يمكف تحديدىا كفؽ المرحمة الثانية: تركز ىذه المرحمة عمى الا 
المعايير كالنماذج التي يجب احتراميا إلى الجكدة المحققة عبر تصكر العمميات التي تسمح 
ببمكغيا، حيث يمكف القياـ بقياس داخمي في ىذه المرحمة كىذا مف خلبؿ إجراء مطابقة بيف 

داـ كسيمة الزبكف الخفي الذم لو دكر أساسي الجكدة المطمكبة كالجكدة المحققة مف خلبؿ استخ
 في تقييـ مدل احتراـ المعايير المحددة مسبقا.

                                                           
 110ص دراسة حالة: ككالة التسيير العقارم بعيف الدفمى تأثير أبعاد جكدة الخدمة في كسب رضا الزبكف  مرايمي أسماء 1
،  يارص ،30 انعذد ،30 انًجهذ يستغاَى، جايعت والأسواق، انًانيت يجهت ،"يمارَت دراست" انشبوٌ رضا تحميك في انخذيت جودة دور سعباط، سايي 2

 023،ص  7302
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 المرحمة الثالثة: تركز ىذه المرحمة عمى تحكيؿ الجكدة المحققة لمزبكف كىي عممية الاتصاؿ أك 
دركة) البيع كالتي تسمح لمزبكف بعد الشراء كاستعماؿ الخدمة المشتراة ببناء إدراؾ (الجكدة الم

 كالتي تعبر عف النظرة الخاصة التي يحمميا الزبكف عف الجكدة. 
المرحمة الرابعة: تركز عمى المقارنة بيف الجكدة المتكقعة (قبؿ الشراء كالجكدة المدركة (بعد  

 الشراء
 1كالاستعماؿ) كالتي ينتج عنيا الرضا أك عدـ الرضا.

 تحميؿ أسباب عدـ الرضا -2
ؼ عند مرحمة اكتشافو لحالة عدـ رضا زبائنو بؿ يجب عميو البحث كراء لا يمكف لمبنؾ أف يتكق

مسببات ىذا الشعكر السمبي كذلؾ مف خلبؿ التحديد الدقيؽ لممشاكؿ التي أدت إلى ردكد أفعاليـ 
النشطة (الاحتجاجات، الشكاكم، التكجو نحك المنافس...) كمف تـ القياـ بأعماؿ تصحيحية 

 رضا الزبائف مف جديد كالمحافظة عمى كلائيـلمعالجتيا مما يسمح بكسب 
 الرقابة كالقياس المستمر لرضا الزبكف -3

نظرا لأىمية رضا الزبكف فعمى البنؾ أف يراقب عممية الرضا مف خلبؿ تحديد مستكل رضا 
الزبائف المستيدفيف ككضع الأىداؼ المطمكب تحقيقيا بناء عميو، كمف ثـ بناء إستراتيجية تمكنو 

مستكل الرضا المطمكب، كفي حالة عدـ تحقيؽ مستكل الرضا المطمكب، يتـ صياغة مف تحقيؽ 
إستراتيجية جديدة تمكنو مف تحقيقو، كلا تنتيي العممية عند تحقيؽ البنؾ لمستكل الرضا المطمكب 

بؿ تتعداه لكضع أىداؼ جديدة يتحدد مف خلبليا مستكل رضا أعمى مطمكب تحقيقو ، كلذلؾ 
بع رضا زبائنو كقياسو باستمرار لمعرفة المكاطف التي تتطمب التحسيف كتعديؿ يعمد البنؾ إلى تت

 الأخطاء 
 بحكث المساعدات الفنية -4

ينص ىذا المحكر عمى أف الغرض مف بحكث المساعدات الفنية ىك تحسيف قدرة البنؾ عمى 
مرة + إدارة فعالة إرضاء زبائنيا مف خلبؿ تحقيؽ المعادلة التالية القياـ بالعمؿ الصحيح مف أكؿ 

للبتصاؿ بالزبائف = تعظيـ رضا الزبائف كيمكف تحقيؽ المعادلة السابقة مف خلبؿ الخطكات 
 ) كالتي تتمثؿ في:Goodmanحددىا الباحث ( التالية التي

  تككيف مجمكعات بحث ليا خبرة في مجاؿ التسكيؽ، كالعمميات كتحميؿ نظـ ىدفيا
عادة تكجيو البنؾ كمتابعة تقدمو   كا 

                                                           
 .7332 انبهيذة، دحهب سعذ جايعت  انتسييز، وعهوو الالتصاديت انعهوو كهيت ياجستيز، يذكزة انعًيم، رضا استزاتيجيت كشيذة، حبيبت 1
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  .القياـ ببحكث القياس المقارف لمتحكؿ مف القياس النكعي لمرضا إلى القياس الكمي 
  تقييـ الأنظمة الحالية لمبنؾ كالعمؿ عمى تحسينيا مف خلبؿ إعادة تصميـ أنظمة خدمة

الزبكف كمعالجة شكاكيو كىذا بغرض تجنب شكاكم الزبائف مف خلبؿ إنجاز عمؿ 
النظاـ الفعاؿ لتسيير الشكاكم الذم يساعد الزبائف  صحيح مف أكؿ مرة بالإضافة إلى أف

غير الراضيف عمى الإفصاح عف أسباب عدـ رضاىـ لتمكيف المؤسسة مف تحديد 
جراء التصحيحات الضركرية مع منع ظيكر ىذه المشكلبت مستقبلب كىذا   المشاكؿ كا 

 1بغرض إعادة الزبكف كالاحتفاظ بكلائو
  :العميل ولاء 

الركف الأساسي لنجاح أم منظمة كالتكامؿ مع باقي العناصر الأخرل حيث تعد يعد كلاء العميؿ 
عممية الاحتفاظ بالزبكف مف القضايا الصعبة جدا بسبب التغيرات الخاصة بسيككلكجية الزبائف 
 2كسمككيـ، كيستخدـ الكلاء كإشارة إلى تفضيؿ الزبائف لطمب خدمات منظمة كمحددة دكف سكاىا

تعد  ركف الأساسي لنجاح أم منظمة كالتكامؿ مع باقي العناصر الأخرل حيثيعد كلاء العميؿ ال
عممية الاحتفاظ بالزبكف مف القضايا الصعبة جدا بسبب التغيرات الخاصة بسيككلكجية الزبائف 
، كسمككيـ، كيستخدـ الكلاء كإشارة إلى تفضيؿ الزبائف لطمب خدمات منظمة كمحدده دكف سكاىا 

تناكلت مفيكـ الكلاء لكف معظميا تتفؽ عمى أف الكلاء مرتبط برغبة العميؿ كىنالؾ عدة تعريفات 
) الكلاء بأنو "مقياس العميؿ Kotler, 2003في الإستمرار في التعامؿ مع المنظمة ، فقد عرؼ (

) الكلاء 2002كرغبتو في مشاركة تبادلية بأنشطة المنظمة "، كفي ىذا الاتجاه عرؼ (بيدج ، 
 3التعامؿ مع منظمة معينة دكف غيرىا مف المنظمات المنافسة " بأنو " الرغبة في 

  ،كلاء العملبء عمى أنو تكرار عممية شراء العملبء مف المنظمة 2003يعرؼ (العلبؽ (
اك تكرار تردد العميؿ عمى المنظمة كشراء منتجاتيا بالرغـ مف تقديـ المنظمات المنافسة 
منتجات افضؿ كارخص سعرا ، فيك مزيج مف المعاني العاطفية مثؿ الايماف بشي أك 

اطفو ىك الذم يصنع الربحية ، كيؤدم الميؿ لو كلكف السمكؾ الفعمي لمعميؿ كليس عك 
ىذا الكلاء إلى حصكؿ المنظمة عمى عملبء ذكم مستكيات عالية مف الكلاء تؤدم الي 

                                                           
 يارص ،30 انعذد ،30 انًجهذ يستغاَى، جايعت والأسواق، انًانيت يجهت ،"يمارَت دراست" انشبوٌ رضا تحميك في انخذيت جودة دور سعباط، سايي 1

7302 
2 Baron, R. A. (2003). Human resource management and entrepreneurship: Some reciprocal benefits of 

closer links. Human Resource Management Review, 2(13), 253-256. 
). أثر جودة الخدمة على ولاء العملاء: دراسة تطبٌقٌة على الخدمات 2011أحمد حمزة خلٌفة, عبد الحفٌظ علً حسب الله, & عٌسى سالم علً. ( 3

 08ص  )Khartoum University Journal of Management Studies, 4)2 الفندقٌة بمدٌنة عدن.
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زيادة في المبيعات كأف أكؿ خطكة لكسب كلاء العملبء ىي تحقيؽ رضائيـ عف المنظمة 
 1ليـ. كمنتجاتيا كيتحقؽ ىذا الرضا عف طريؽ قياـ المنظمة بتقديـ القيمة المتكقعة 

  يقكؿ Basu  كDick ) 1994(  أف كلاء العلبمة التجارية يتـ تعريفو مف خلبؿ "العلبقة
 2بيف الاختيار المتكرر كالمكقؼ النسبي.

 ك عرؼ Oliver 1997  كلاء الزبكف بأنو "التزاـ راسخ بإعادة شراء منتج مفضؿ كتكراره
مة التجارية أك شراء باستمرار في المستقبؿ، مما يتسبب في تكرار شراء نفس العلب

مجمكعة العلبمة التجارية نفسيا، عمى الرغـ مف التأثيرات الظرفية كالجيكد التسكيقية 
 3التي تنطكم عمى إمكانية إحداث تغيير السمكؾ كالتحكؿ إلى مؤسسات اخرل".

) بأنو الميكؿ نحك إعادة شراء علبمة معينة، كيظير Evian and Al, 2006كيعرؼ أيضا (
سمككية (ببساطة عندما تككف نسبة اختيار المستيمؾ لمعلبمة أكبر مف العلبمات كظاىرة 

الأخرل) ك كظاىرة اتجاىية (أم مقدار العاطفة الإيجابية التي يمتمكيا المستيمؾ نحك العلبمة 
كالتي يمكف أف تظير سمككيا إذا ما تكفرت فرصة الشراء). أم أف كلاء العلبمة يشمؿ كؿ مف 

). يظير مف خلبؿ Schiffman and ,Kanuk2007ؾ الحقيقي نحك العلبمة (الاتجاه كالسمك 
التعاريؼ المذككرة أف الكلاء لا يقتصر فقط عمى إعادة الشراء التعامؿ مع مزكد الخدمة كلكف 
يصاحبو اتجاه نحك ىذه الخدمة المزكد كىذايظير بأف الكلاء يتككف مف: كلاء سمككي ككلاء 

 ات لمكلاء. اتجاىي المذيف يشكلبف مؤشر 

 ) الميؿ النسبي كأساس نظرم لبنية الكلاء، كيشير الميؿ 1994كقد كضع ديؾ كباسك (
النسبي إلى اتجاه إيجابي مرتفع مقارنة بالبدائؿ المتاحة الممكنة. كىما يقكلاف أف الكلاء 
يتضح مف خلبؿ الميؿ الإيجابي نحك علبمة تجارية ما مقارنة بالبدائؿ الأخرل كمف 

 الشراء المتكرر خلبؿ سمكؾ

كمف خلبؿ ىذيف البعديف :سمكؾ إعادة الشراء كالاتجاه النسبي، ينقسـ الكلاء إلى أربعة أنكاع  
 4تتمثؿ في عدـ الكلاء، الكلاء المزيؼ، كالكلاء القكم، كالكلاء الكامف 

                                                           
 القاىرة الإدارية، مصر، ) ،  التسكيؽ في عصر الإنترنت كالاقتصاد الرقمي، المنظمة العربية لمتنمية2003العلبؽ، بشير عباس محمكد، ( 1

2Ben Ammar, S., & Belaid, A. A. (2016). Les déterminants de la fidélité de la clientèle «affaires» d’une 

banque tunisienne. Proceedings of the Marketing Spring Colloquy (URAM), 7, 56-73. P 58  
3Hafez, M., & Akther, N. (2017). Determinants of customer loyalty in mobile telecommunication industry 

in Bangladesh. Global Journal of Management and Business Research.p 142  
 1،العدد 39كىاني حامد الضمكر أثر جكدة الخدمة المصرفية في كلاء الزبائف لمبنكؾ الأردنية دراسات، العمكـ الإدارية، المجمّدفاطمة محمد حمكز  4

 50، ص 2012



                                                           لمدراسة النظريالتاصيل                       الفصل الاول                                   
 

99 
 

 ) 1996يعد مقياس كلاء الزبكف الذم تـ بناءه مف قبؿ كؿ مف,ParasURaman, 
Berryمقاييس كالذم طبؽ في كثير مف الدراسات كأثبت نجاحو، كيتألؼ مف ) مف أىـ ال

أربعة أبعاد كىي اتصالات الكممة المنطكقة كالتي تعني التكصية بالمنتج أك المنظمة 
للآخريف، نية إعادة التعامؿ كالذم يعني التعامؿ المتكرر مع المنظمة، كعدـ الحساسية 

زبكف لدفع أسعار أعمى، كسمكؾ الشككل مف لمسعر كذلؾ مف خلبؿ الاستعداد مف قبؿ ال
 1خلبؿ تحمؿ النتائج الناجمة عف المشاكؿ التي يمكف مكاجيتيا عند التعامؿ مع المنظمة

 كفقا للئطار المفاىيمي الذم  كما اجتيد بعض الباحثيف في اعطاء  تعريؼ لكلاء الخدمة
 " يعرؼService Loyalty) فإف الكلاء لمخدمة "Gremler et Brown,1996قدمو  (

رغبة الزبكف لإعادة تفضيؿ نفس مقدـ الخدمة أك المؤسسة بشكؿ متسؽ، »عمى أنو: 
حيث يككف ىذا التفضيؿ أكؿ اختيار لو مف بيف البدائؿ، كذلؾ بصرؼ النظر عف 

  «المؤثرات المكقفية كالجيكد التسكيقية التي تيدؼ إلى تحكيؿ الزبكف
  لابد مف أف يتحقؽ مف خلبؿ ثلبث شركط كىي:) فإف الكلاء لمخدمة Barnes,1994حسب (

  الرغبة القكية لدل الزبكف نحك الخدمة بشكؿ مستمر أك دكرم.• 
  حرية الزبكف في اختيار الخدمة أك مقدـ الخدمة أك المؤسسة الخدمية.• 
 2تكافر أكثر مف مقدـ لمخدمة في إطار نفس الصناعة الخدمية.• 

 :إسيامات الباحثيف لمفيكـ كلاء الزبكف بحسب تسمسميا الزمني) بعض 7كيكضح الجدكؿ رقـ  (

 المفيكـ المصدر
Benntt&Leonard,2000 : 90 تكرار عممية الشراء الناتجة عف التفضيؿ 
Thorsten et al., 2002 : 233 سمكؾ الشراء المتكرر مف قبؿ الزبكف 

Kottler, 2003: 19  مقياس الزبكف كرغبتو في مشاركة تبادلية 
 بأنشطة المنظمة

مجمكعة مف الأىداؼ الرامية الػى زيػادة إرتبػاط  10: 2003ستكف ،
الزبػائف بالمنظمػة كالاسػتمرارية بشراء منتجاتيا 

 . دكف المجكء الى المنافسيف الآخريف
مػػزيج مػػف المعػػاني العاطفيػػة كالإيمػػاف بشػػيء  23:2007تكفيؽ ،

                                                           
). رضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة فً مصرف بابل الأهلً/فرع 2012حاكم جبوري الخفاجً. ( 1

 88ص  )Ghary Journal of Economic and Management Sciences-Al, 8)25 النجف.
في تحقيؽ كلاء الزبكف دراسة حالة مجمكعة مف البنكؾ بالبميدة (مذكرة ماجستير) ، كمية العمكـ تحميؿ اثر التسكيؽ بالعلبقات في  ،خديجة ككشي  2

 39، ص  2011دحمب، البميدة، الاقتصادية كعمكـ التسيير، قسـ العمكـ التجارية، جامعة سعد 
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ػػػى أف السمكؾ الفعمي أك الميػػػؿ لػػو ، كدعػػا ال
لمزبكف ىك الذم يصنع الربحية ك ليس 

 .عكاطفو
Palmatier e tal., 2007:189  نية الزبائف في أداء السمككيات التي تشير الى

دكافع الحفاظ عمى العلبقات كالتكاصؿ مع 
 المنظمة

Feng Zhang,2009:4 
 

لإلتزاـ بتكرار شراء المنتج بشكؿ دائـ أم تكرار 
العلبمة التجارية عمى الرغـ مف التأثيرات نفس 

الخارجية لمجيكد التسكيقية الرامية لتغيير سمكؾ 
 الشراء لدل الزبائف

Casalo et al., 2010 :729 
 

التزاـ راسخ لدل الزبائف في إعادة شراء المنتج 
 المفضؿ في المستقبؿ

Garnefeld Eggert,2011:95 
 

 ستقبلبنية الزبكف في البقاء مع المنظمة م

Hanaysha etal.,2012:37  إعادة شراء المنتج كالتردد عمى نفس العلبمة
 التجارية

Zarandi, 2012:789  خمؽ مكقؼ إيجابي لدل الزبائف تجاه المنتج
 .لإعادة شراءه

 المصدر: إعداد الباحث إعتمادا عمى الأدبيات الإدارية

 : لمعلَمة العميلأىمية ولاء 

أصؿ يمكف إدارتو بشكؿ يسمح بتحقيؽ أرباح بعدة طرؽ، كما ىك مكضح في الكلاء لمعلبمة يقدـ 
  الشكؿ المكالي:

 لمعلبمةالعميؿ  أىمية كلاء : 17الشكؿ رقـ 
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Source : Aaker, D. A., & Lendrevie, J. (1994). Le management du ca-
pital-marque: analyser, développer et exploiter la valeur des marques. 
Dalloz. P 52 

تخفيض التكاليؼ التسكيقية: کسب كلاء المستيمؾ كالحفاظ عميو ، أىـ مف جذب مستيمكيف  -
جدد ، فقد تـ التركيز فيما مضى عمى جذب مستيمكيف محتمميف ، لكف الجميع يدرؾ اليكـ أف 

قبؿ الأقارب  فقداف المستيمكيف كمؼ الكثير ، كأف المستيمكيف الذيف يتـ تزكيتيـ شخصيا مف
كالأصدقاء ىـ الأكثر كلاء عمى المدل الطكيؿ ، ليذا تستخدـ المؤسسات برامج كسب الكلاء، 

 1لتحفيز المستيمكيف الحالييف عمى جذب كتشجيع مستيمکيف محتمميف لمتعامؿ معيا

العلبقة بيف المنتجيف ك المكزعيف تسير في غالب الأحياف بمبدأ الكلاء يقكم تمكقع المنتج:  -
القكة فالرىانات كبيرة ك الكضعيات غالبا غير متكازية، ك قيمة العلبمة تصبح ميمة في مثؿ ىذا 

التصكر ، لأف المكزع يدرؾ أف الزبائف يريدكف ىذه العلبمة ك كلاؤىـ يضمف دكرة كافية، لذا 
ت أصبحت فكرة الكلاء عاملب ميما في اختيار المكزعيف لأف المكزع الذم لا يبيع ىذه العلبما

يدفع الزبكف إلى تغيير محؿ التمكيف، إذف الكلاء القكم يدعـ المكقع التفاكضي لممنتجيف في 
 2التفاكض مع المكزعيف، بالخصكص إذا أرادكا تقديـ تنكيع أك التحكؿ بالعلبمة إلى قطاع آخر 

جذب مستيمكيف جدد: يقكـ المستيمؾ ذك الكلاء بالتحدث بشكؿ إيجابي عف المنتج أماـ  -
ائو أك زملبئو أك جيرانو ، كىك بذلؾ يعتبر مصدر تركيجي لممنتج كتزكية لو عند المستيمؾ أصدق

الجديد ، كنظرا لمصداقية تمؾ الأحاديث (الكممة المنقكلة) مقارنة بالمصادر التركيجية الأخرل 
(الإعلبف ، البيع الشخصي...)، فإنيا تمنح المؤسسة فرصة جذب مستيمکيف جدد دكف تحمؿ 

 فة.أم تكم

                                                           
 23ص  ،، العبيكان، الرياض، السعوديةايمن ا لارمنازي  :، طرق كسب المستهلكين وزيادة ا لارباح، ترجمة (1002) ،غريفن جيل 1

2 Aaker, D. A., & Lendrevie, J. (1994). Le management du capital-marque: analyser, dévelop-

per et exploiter la valeur des marques. Dalloz. P 52 
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الكلاء يمنح الكقت في الرد عمى المنافسيف  : لا يبحث المستيمؾ ذك الكلاء عف التجديد ، كقد  -
لا يككف ميتما إطلبقا بتكفر علبمات جديدة في السكؽ لأنو لا ينكم تغيير المنتج الحالي ، 
كد كبالتالي في حالة قياـ المنافس بإطلبؽ منتج جديد لا يثير ذلؾ مخاكؼ المؤسسة عند كج

 1مستيمكيف مكاليف ليا، فيذا يعطييا فرصة لمكاجية المنافسة

إعطاء القدرة لممؤسسة في التفاكض مع زبائف جدد : كؿ مف المؤسسة ك المكزعيف يككنكف 
مجبريف لتمبية طمبات المستيمكيف فالمكزعكف يعممكف بمدل كفاء الزبائف ليذا المنتج لدلؾ 

يف ك تككف في مركز قكة كما أف الكلاء يساعد المؤسسة المؤسسة المنتجة تقكـ باختيار المكزع
عمى ابتكار منتجات جديدة ك تطكير المنتجات المكجكدة فزيادة إيرادات المؤسسة تكلد عكائد 

إضافية ليا يتحقؽ أيضا مف خلبؿ تقديـ منتجات جديدة لمزبائف ك دكر الزبكف صاحب الكلاء ىك 
تقديـ أفكار تساعد عمى انتشارىا ك تقبميا مف طرؼ المساىمة بشدة في نجاح ىذه المنتجات ك 
 2الزبائف الآخريف خاصة في المراحؿ المبكرة.

يساعد الكلاء عمى تحقيؽ أرباح كعكائد مستقرة كمستمرة: فرقـ الاعماؿ الذم ينجر عف السمكؾ • 
 لاكفياءالاستيلبكي لمزبائف الاكفياء أكثر استقرارا مف رقـ الاعماؿ الناتج عف الزبائف غير ا

الكلاء مصدر سمعة ايجابية لممؤسسة: حيث يساىـ في جعؿ الزبكف يدافع كيتحدث بشكؿ •  
ايجابي عف المؤسسة كخدماتيا في محيطو العائمة، الأصدقاء، الزملبء، الجيراف، ... الخ)، 

الشيء الذم يضعو ضمف الشبكة التسكيقية خاصتيا كنكع مف الدعاية المجانية لصالح المؤسسة 
ماتيا. أم كسب قاعدة مف الزبائف الجدد دكف تحمؿ أم تكمفة مباشرة لجذبيـ. يعتبر الكلاء كخد

لممؤسسة ميزة تنافسية لممؤسسة في ظؿ أسكاؽ كثيفة المنافسة. تساعدىا عمى تجاكز تحديات 
المنافسة، فتمنحيا الكقت لمرد عمى المنافسيف كتجنبيا الحركب السعرية لأف حساسية الزبكف 

 قؿ في ظؿ كلاءهلمسعر ت

 تحقيؽ الثقة كالالتزاـ كالمشاركة في المعمكمات بيف المؤسسة كزبائنيا•

خمؽ كبناء عممية اتصاؿ باتجاىيف بيف المؤسسة كزبائنيا تحقؽ نكعا مف التغذية المرتدة التي •
 3تساعد عمى تطكير العلبقات المستقبمية كالكصكؿ إلى رضا الزبائف.

                                                           
)  دراسة العكامؿ المؤثرة في كلاء المستيمؾ النيائي اتجاه العلبمة التجارية للبجيزة الالكتركنية، اطركحة دكتكراه، كمية العمكـ 2017دباغي مريـ، ( 1

 13الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة البكيرة، ص 
 017الطبعة الاولى، عمان، الاردن، المستقبل للنشر و التوزٌع، ص  0991عبٌدات محمد،  سلوك المستهلك (مدخل السلوكً) ،  2

 47 - 44،عماف،  كنكز المعرفة، ص1) ، سياسات كلاء الزبكف كأثرىا عمى سمكؾ المستيمؾ، ط 2013معراج ىكارم كاخركف، ( 3
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 خطوات بناء ولاء الزبون:

أسست جيؿ جريفف، مجمكعة جريفف كالمتخصصة في بحث كلاء الزبائف  1988في عاـ  -
كتطكير برنامج إدارة علبقات الزبائف، كىي مؤلفة كتاب كلاء الزبائف كالذم لقي ركاجا كبيرا حيث 
يشرح الكتاب كيؼ يمكف كسب كلاء الزبكف كالحفاظ عميو كفيما يمي المراحؿ اللبزمة لبناء كلاء 

 الزبائف

  بناء كلاء المكظفيف: أم شركة ليا مستكل عالي مف كلاء الزبائف يككف بالتأكيد لدييا
مستكل عالي مف كلاء المكظفيف فالزبائف يشتركف العلبقات كالألفة كىـ يرغبكف بالشراء 

 دائما مف الناس الذيف يعرفكنيـ
خدمكف زبكنؾ". كيمكف كيفضمكنيـ. القاعدة الرئيسية لمكلاء " اخدـ مكظفيؾ أكلا كبالمقابؿ سي

تعريؼ كلاء المكظفيف بأنو: " رغبة أك إرادة الأفراد في الإسياـ في المنظمة بنسبة أكبر مما 
يتضمف الالتزاـ التعاقدم الرسمي مع المنظمة كىك يصؿ أداء الفرد كارتباطو أك اندماجو بعممو 

العمؿ كما يربط بيف مظاىر ببعض الأبعاد الرئيسية لمسمكؾ الكظيفي مثؿ الدافعية كالتكجو نحك 
 السمكؾ كالخبرة التنظيمية". 

  مف زبائنيا. إف 20% مف دخؿ الشركة ينتج عف 80: كىي أف 20/80تطبيؽ قاعدة %
الشركة الذكية ىي مف تقسـ زبائنيا بناءا عمى قيمتيـ، كمراقبة أنشطتيـ لمتأكد مف أف 

العادلة مف العركض التركيجية الزبائف ذكم القيمة العالية لمشركة يحصمكف عمى حصتيـ 
 % مف الزبائف الحالييف.20% مف المبيعات تأتي مف 80الخاصة كالمكافآت، ككجد أف 

  تحديد مرحمة الكلاء لمزبائف كالعمؿ عمى تطكيرىا: فالشركة تستطيع تحسيف مستكل رضا
ذا كاف  برنامج زبائنيا كنقميـ إلى مستكل أعمى عندما تحدد مستكاىـ الحالي مف الكلاء كا 

كعممية إدارة العلبقة مع الزبكف لا تدفع الزبائف لمستكل أعمى مف الكلاء فإنو عمى الشركة 
أف تراجع برنامجيا مف جديد.  اخدـ أكلا، بع ثانيا: الزبائف اليكـ أذكياء كتتكفر لدييـ 
المعمكمات التي يحتاجكنيا لمشراء كىـ في نفس الكقت غير متسامحيف فيـ يتكقعكف 

عمى الخدمة بشكؿ يرضييـ كدكف إزعاج فإف كجدكا خدمة زبائف جيدة في الحصكؿ 
مكاف آخر فإنيـ يقكلكف " إذا كاف بإمكاف ىؤلاء تقديـ ىذه الخدمة فمـ لا تقدميا أنت". 

المستقبمي لمزبائف في الشراء أك الاشتراؾ مع الشركة يعتمد عمى  Attitude إف المكقؼ
 قدرتيا عمى المنافسة.

 كاكم الزبائف: الاىتماـ بش 
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منيا كاضحة  90% مف شكاكم الزبائف تككف غير كاضحة كلكف%10في معظـ الشركات فإف 
كتحتكم عمى سمبيات مف كجية نظر الزبكف مثؿ: الفكاتير الغير مدفكعة، عدـ اىتماـ مكظؼ 

فمشترؾ  Negative Word of mouthالبيع باستقباؿ الزبائف علبكة عمى انتقاؿ الكلبـ السمبي 
ير راضي يستطيع أف يصؿ الآف لآلاؼ الزبائف عبر الانترنت كعمى الشركة تجنب ذلؾ كالحد غ

مف تأثير الصحافة بكضع نظاـ يسيؿ لمزبائف تقديـ الشكاكم ليا كالتعامؿ معيا بجدية، كما أنو 
عمى الشركة أف تصدر تعميمات قكية بخصكص الكقت اللبزـ لمرد عمى شككل الزبكف كتحميميا 

 التقارير بذلؾ.ككتابة 
  استمرار تجارب الشركة (حساسيتيا) لاحتياجات الزبائف: تؤكد الدراسات بأف

الحساسية ترتبط بشكؿ كثيؽ بفيـ الزبكف لمخدمة الجيدة: فيتكقع الزبائف خدمة 
عمى مدار الساعة، تكفير الخدمة الذاتية لمزبكف، أدكات التكنكلكجيا مثؿ: البريد 

ج ضمف الطمب عمى الرغبات التي يدركيا الزبائف، الالكتركني، ككؿ ذلؾ يندر 
كبسبب الطبيعة التي تتصؼ بيا الخدمات فإف ىناؾ فرصة لإمكانية تحقيؽ 

 تجارة الكتركنية أكثر تكاملب.
  تحديد تعريؼ الزبائف لمقيمة: بمعرفة الشركة لتعريؼ القيمة بالنسبة لمزبائف

ء كلائيـ بشكؿ قكم، كيجب تستطيع أف تغطي احتياجاتيـ في ىذا الاتجاه لبنا
عمى الشركة أف تستثمر في أبحاث كلاء الزبائف كالتي تمكنيا مف فيـ مدل 

 قدرتيا عمى تغطية القيمة التي يتكقعيا الزبكف مف عيكنو.
  عمى الشركة أف تستعيد زبائنيا المفقكديف: أشارت الدراسات أف الشركة تحظى

بؿ فرصة كاحدة لزبائف جدد، بفرصتيف لمبيع بنجاح لمزبائف المفقكديف مقا
كاستعادة الزبائف المفقكديف يعتبر مصدر لتزايد الدخؿ ففي الشركات المتكسطة 

% مف الزبائف كؿ سنة. لذا فإف عمييا كضع إستراتيجية 40إلى  20يتـ فقد مف 
 ليس فقط لاكتساب زبائف جدد كالاحتفاظ بيـ كلكف لاستعادة الزبائف المفقكديف.

 الزبائف الذيف يحصمكف  ختمفة لخدمة نفس الزبائف بشكؿ جيد:استخداـ قنكات م
عمى خدماتيـ مف الشركة مف خلبؿ قنكات متعددة، لدييـ كلاء أعمؽ مف الزبائف 
ذكم القناة الكاحدة كمف المفترض أف يحصؿ الزبكف عمى نفس الخدمة الثابتة 

 مف أم قناة كيترؾ اختيار القناة لمزبكف.
  مكظفي الخط الأمامي لمشركة: ففي مراكز الاستعلبمات تكفر ميارات الأداء في

يجب أف يككف المكظفيف قادريف عمى الإجابة عبر البريد الالكتركني كمكقع 
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الشركة بشكؿ جيد بالإضافة لأف يككنكا كدكديف كمساعديف عند استقباؿ 
 المكالمات الياتفية.

 يانات الخاصة بقسـ أف تكفر الشركة قاعدة بيانات مكحدة مركزية: تحتكم عمى الب
المبيعات كخدمات الزبائف كالمحاسبة....الخ، كالتي عادة ما يككف كؿ منيا منفصؿ عف 

الآخر كلا تعطي معمكمات متكاممة عف الزبكف، كلمتطبيؽ العممي الإستراتيجية كلاء 
 الزبائف لابد مف دمج جميع البيانات في قاعدة بيانات مكحدة.

 كزعيف: إف الشركة تعتمد عمى العديد مف المكزعيف لتقديـ تعاكف الشركة مع الشركاء/الم
الخدمة لمزبائف كما أف دعـ سمسمة العلبقة مع الزبكف بشكؿ جيد تخمؽ قيمة يصعب 

 1عمى المنافسيف أف يجاركىا
 أنواع الولاء :

 كلاء الزبكف يمكف أف يككف سمككي أك مكقفي 
ترجع ىذه المقاربة إلى بداية الأبحاث  :BEHAVIORAL LOYALTY)المفيوم السموكي ) 

 Trucker كالدراسات الأكلى التي أجريت حكؿ مكضكع كلاء الزبكف، كأشير ركادىا
،Cunningham، Brown أسست أكلى مفاىيـ كلاء الزبكف انطلبقا مف ملبحظة سمككو فعرفتو ،

في تعريؼ آخر: عمى انو: (سمكؾ شرائي متكرر لمنتج أك خدمة، خلبؿ فترة زمنية معينة). ك 
(الكلاء عبارة عف سمكؾ لدل الزبكف يمكف ملبحظتو، يتمثؿ في تحديد الزبكف لسمككو الشرائي 

 س المنتج، أك العلبمة التجارية).تجاه نف
كما يمكف استنتاجو ىك أف المقاربة السمككية ركزت في تعريفيا لكلاء الزبكف عمى السمكؾ الشرائي 

الزبكف كفيا إذا كرر سمككو الشرائي ثلبث مرات متتالية تجاه المتكرر كالمنتظـ، بحيث يعتبر 
نفس المنتج، أك العلبمة التجارية. غير انو اعتمادا عمى الكلاء السمككي لا يمكف فيـ العلبقة 
الحقيقية بيف الزبكف كالمنتج أك العلبمة التجارية أك المؤسسة، فقد يككف تكرار السمكؾ الشرائي 

مف عركض العلبمات التجارية الأخرل. كقد يككف تكرار السمكؾ الشرائي راجع إلى غياب المتاح 
ما يعرؼ بالكلاء الخاطئ (أم تكرار العممية الشرائية دكف كجكد تفضيؿ أك تعمؽ تجاه المنتج، أك 
نما عبارة عف سمكؾ ركتيني فقط، لتفادم التكاليؼ التي قد تنجر في  العلبمة، أك المؤسسة، كا 

 2لممنتج أك العلبمة أك المؤسسة (تكاليؼ التغيير) .حالة تغيير الزبكف 
                                                           

غزة، سنة -رسالة ماجستير، الجامعة الإسلبمية ، قع استخداـ المزيج التسكيقي كأثره عمى كلاء الزبائف''محمد عبد الرحماف أبك منديؿ '' كا 1
 25/22ص  ،3002

 ،دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر والتوزٌع  ،سٌاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلوك المستهلك  ،معراج هواري وآخرون 2

 33-30ص  ،2103  ،الاردن
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استجابة لحدكد الكلاء السمككي  :ATTITUDINAL LOYALTY)مفيوم الولاء الموقفي )  -
ظيرت مقاربة المكاقؼ في مفيكـ كلاء الزبكف، فالكلاء يفترض كجكد اتجاىات كاستعدادات 

المؤسسة. كمنو يتمخص مفيكـ كلاء الزبكف في كمكاقؼ ايجابية لمزبكف نحك المنتج أك العلبمة أك 
المفيكـ التالي:( الكلاء ىك التعبير عف تفضيؿ، اتجاه ايجابي، كالتزاـ دائـ لمزبكف نحك المنتج أك 

 الخدمة).  كقد حدد الباحثكف أبعاد قكة المكقؼ في العناصر التالية:
نشط بذاكرة الفرد، كبالتالي المكقؼ يجب أف ي Williamك  Fazioسيكلة الإدراؾ: بالنسبة ؿ  -

يككف سيؿ الإدراؾ، كتعرؼ سيكلة الإدراؾ عمى أنيا قكة الارتباط في ذاكرة الفرد بيف عرض 
المكضكع كتقييمو، كدرجة سيكلة إدراؾ المكقؼ يشار إلييا بقكة المكقؼ، فكمما كاف المكقؼ 

 كاضحا كسريعا كسيؿ الفيـ نقكؿ انو مكقؼ قكم.
تتعمؽ الخبرة المباشرة بعدد المرات التي كاف فييا الفرد عمى اتصاؿ أك التجربة المباشرة:  -

علبقة بالمكضكع، كتشكيمة الخبرة جد كاسعة كتضـ عدة عناصر منيا (الشراء، الاستعماؿ أك 
الاستيلبؾ، قراءة إعلبف، الاتصاؿ مف الفـ إلى الأذف مع المحيطيف بو...)، كقد أكضح 

Davidson المباشرة تزيد مف التماسؾ بيف المكقؼ كالسمكؾ، كالمكاقؼ  في أبحاثة أف الخبرة
تككف جيدة ككاضحة كمنشطة بمستكل مف الثقة كالتأكيد، في حيف أف المكاقؼ التي لا ترتكز 

 عمى الخبرة المباشرة تككف اقؿ تفسيرا لمسمكؾ لأنيا يمكف أف تطكر بشكؿ سيؿ.
لكقؼ اتجاه مكضكع ما، فكمما زادت الأىمية الأىمية: كنعني بيا القيمة التي يعطييا الزبكف  -

 التعقيد كقيـ الفرد، كمما زادت مف قكة المكقؼ. كالتي ترتبط بدرجة
نعني بيا الثقة كالاقتناع التي يبدم بيا الزبكف مكقفو، فإذا لـ يكف الزبكف يممؾ الثقة  التأكد: -

كبالتالي مكقفة ضعيؼ،  في حكمو عمى المنتج أك العلبمة، لف يككف مكقفو مقاكما لمتغيير،
 كتظير قكة المكقؼ في الربط بيف التحكؿ مف

 التعمؽ الناتج عف الاعتقاد كقكة المكقؼ نحك سمكؾ تكرار الشراء.
الانتقاد الرئيسي المكجو ليذا المفيكـ ىك انو ليس ىناؾ فائدة لمكاقؼ الزبكف إذا لـ تجسد في 

 1سمكؾ شرائي فعمي.
أنماط الولاء عبر الزمن(  تغيرات في 03الشكل رقم )  

                                                                                                                                                                      

 
كمية  ،ماجستير في التسكيؽ ، فكد ككمباني ةحالو شركو طيب دراسة ،دكر التسكيؽ بالعلبقات في كسب كفاء الزبكف ،يكسؼ حيمر 1

 20-19ص  ،2011 ،3جامعة الجزائر  ،العمكـ الاقتصادية كالتجارية كالتسيير
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La source: Latifa Ayoubi, « L'influence de la fidélité à la marque et de 
la fidélité au programme relationnel sur l'attitude des clients (cas des 
banques), Thèsede doctorat, Sciences de Gestion, l‘Université Nice So-
phia-Antipolis, 2016, p47. 

 تصنيفات الولاء:

لطالما ظؿ الجداؿ قائما بيف أصحاب المقاربة السمككية كنظيرتيا المكقفية في دراسة الكلاء، فيؿ 
نستدؿ عمى الكلاء بتكرار الشراء كرعاية المنتج؟ أك أف مقاكمة إغراءات المنافسيف كالتعمؽ بالمنتج 

شراء نفس المنتج ذات المؤسسة لأسباب قاىرة كتزكيتو ىك دليؿ كاؼ؟ فقد يستمر الزبكف بتكرار 
تجبره عمى ذلؾ، كما أنو قد يداكـ عمى نفس العلبمة بسبب المنافع التي يتمقاىا جراء كالتعامؿ 

مع استيلبكيا، مف جية أخرل قد يرتبط أحدىـ بعلبمة معينة كيبدم تفضيلب قكم ليا، إلا أنو لا 
 يشترييا باستمرار

محاكلات الباحثيف لمجمع بيف المقاربتيف كتحديد مجمكعة مف  في خضـ ىذا الجداؿ، ظيرت
أصناؼ الكلاء، أك تحديد تقسيمات لمزبائف بناءا عمى تعمقيـ كارتباطيـ النفسي بالعلبمة ( أك 

المنتج)، كمف خلبؿ ىذا الجزء سنتطرؽ لأصناؼ الكلاء كتقسيمات الزبائف بناءا عمى مستكيات 
 كلائيـ.

فات التي قدمت لتصنيؼ أنكاع الكلاء كلكف التصنيؼ الأكثر شيكعا ىك ىناؾ العديد مف التصني
 الذم يقسـ الكلاء حسب السمكؾ كالاتجاه اك المكقؼ النسبي لمزبائف إلى أربع أنكاع ىي: 
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ىؤلاء الزبائف أقرب إلى ما يقاؿ أف لدييـ جمكد  :(spurious Loyaltyذوي الولاء الزائف )
اء بشكؿ تمقائي كدكف تفكير كمما ظيرت الحاجة لممنتج، حيث ذاتي بمعنى أنيـ يقكمكف بالشر 

يككف ىناؾ تأييد مف جانبيـ لإعادة الشراء كذلؾ مف الجانب السمككي كىذا التأييد مصدره أف 
المنتج متاح لدل المكزعيف أك بسبب تكافر عركض خاصة، بمعنى أف ىؤلاء يظيركف كلاء 

 ض أخرل يمكف أف يقدميا المنافسكف.مؤقت كلكنيـ في نفس الكقت يترقبكف أم عرك 

كفي ىذه الحالة يجب عمى الإدارة أف تقكـ بزيادة تكاليؼ التحكؿ بما يجعؿ الزبكف يتحمؿ  
تكاليؼ أعمى إذا حاكؿ التنقؿ بيف العلبمات، أك أف تبني ىذه الإدارة برنامج مف شأنو أف يعد 

نتج، كىذا يمثؿ تكمفة تحكؿ في حد الزبكف بالحصكؿ عمى مزايا مستقبمية مف جراء استخداـ الم
 ذاتو لأف الزبكف سكؼ يفقد المزايا المستقبمية الناتجة عف المشتريات السابقة

ىؤلاء الزبائف لدييـ اتجاه نسبي عالي نحك المنتج أك  :( Latent Loyaltyذوي الولاء الكامن )
لا يقكمكف بشراء المنتج  المؤسسة، كلكف السمككيات المدعمة لمقياـ بالشراء منخفضة بمعنى أنيـ

كمما ظيرت الحاجة، كيرجع ذلؾ إلى المؤثرات المكقفية مثؿ المكقع غير الملبئـ لممتجر أك 
الخضكع لتأثيرات الآخريف كما في حالة المعمكمات التي يتمقاىا الزبكف مف الآخريف عف مطعـ 

 معيف .
النسبي نحك العلبمة مرتفعا، في ىذه الحالة يككف الاتجاه  :(Premium Loyaltyذوی الولاء )

كالسمكؾ المؤيد لتكرار الشراء مرتفعا أيضا، كبالطبع ىذه الحالة ىي أكثر نكع مف أنكاع الكلاء 
الذم تسعى أغمب المؤسسات إلى الكصكؿ إليو، كيجب عمى الإدارة في ىذه الحالة محاكلة 

يد لسمكؾ تكرار الشراء، الحفاظ عمى الاتجاه النسبي المرتفع نحك المنتج كعمى السمكؾ المؤ 
 كيتمثؿ سمكؾ الزبائف في ىذه الحالة في رفض الاىتماـ بالعركض التنافسية الأخرل

يعد ىذا المكقؼ غيابا لمفيكـ الكلاء، حيث يككف الاتجاه  :(NO LOYALTY)لا يوجد ولاء 
بحث النسبي منخفضا كأيضا لا يكجد أم دليؿ عمى الرغبة في تكرار الشراء، المثاؿ في ذلؾ 

% مف زبائف محطات البنزيف 85في بداية التسعينيات كتكصمت إلى أف  Shell نفذتػو شػركة شؿ
ليس ليـ أم كلاء نحك محطة بنزيف معينة، فأصحاب السيارات يتكقفكف عند محطة البنزيف أينما 
 كاف ذلؾ ملبئما ليـ كفي ىذا المكقؼ فإف أفضؿ شيء يمكف أف تقكـ بو الإدارة ىك محاكلة خمؽ

 1نكع مف الكلاء مف خلبؿ برنامج التركيج أك نكادم الكلاء أك مف خلبؿ العركض الخاصة

                                                           
 ،2009 ،مصر ،الإسكندرٌة،لجامعٌةالدار ا،بدون طبعة ،ولاء المستهلك كٌفٌه تحقٌقه والحفاظ علٌه ،علً عباس علً 1

 61-58ص 
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 تصنيفات الولاء :( 09الشكل رقم )

 
SOURCE : Dick, A. S., & Basu, K, (1994) , Customer loyalty: toward an 
integrated conceptual framework, Journal of the academy of marketing 

science, 22(2), 99-113,P101 

 مؤشرات الولاء:

) أف الاستعداد لنشر كممة إيجابية Zeithaml; 1996) ك(Fornell;1992اعتبركؿ مف  (
) مف جيتيما Parasuraman  &Berryكتكرار الشراء مف أبرز مؤشرات كلاء الزبكف. أعد (

المنطكقة، نية إعادة التعامؿ، عدـ مقياسا لكلاء الزبائف يشمؿ أربعة أبعاد تشمؿ: اتصالات الكممة 
 الحساسية للؤسعار ككذا سمكؾ الشكاكم. كفيـ يمي مناقشة لأبرز مؤشرات الكلاء.

 :اتصالات الكممة المنطوقة -(0

كالكممة المنقكلة مف مظاىر الكلاء السمككي كالمكقفي عمى حد سكاء، كىي أفضؿ مؤشر عمى 
لبقة (الزبكف) في المخاطرة بسمعتو مف أجؿ الشريؾ لأنيا تقيـ رغبة شريؾ الع "الكلاء الشديد"

أف الزبائف الذيف تربطيـ علبقات قكية  (Palmatier) الآخر (المؤسسة)، كفي ىذا الشأف يرل
 1مع المؤسسة، ىـ فقط مف يككنكف عمى استعداد لممخاطرة بسمعتيـ عف طريؽ إعطاء الإحالة

ارىا أداة تركيج مجانية، إذ تكصمت عدة دراسات كتحقؽ الكممة المنقكلة عدة مزايا لممؤسسة باعتب
إلى أثرىا البالغ عمى العديد مف المتغيرات مثؿ اختيار المستيمؾ، تغيير مزكد الخدمة، قرار 

كتعتبر الكممة المنقكلة مف أكثر الأساليب فعالية  2الشراء، التصكرات حكؿ المنتج أك الخدمة.
بالمائة  92) فإف Word of Mouth Marketing Associationلكسب زبائف جدد، فكفقا ؿ( 

                                                           
1Seyed, A. M., & Mahnoosh, G. (2012). The effects of relationship marketing on relationship 

quality in luxury restaurants. African Journal of Business Management, 6(19), 6090-6102.P 
6094  
2Rajan, C. R., & Kundu, S. (2016). Word of mouth: a literature review. Word of mouth: a litera-

ture review. International Journal of Economics and Management Sciences, 6, 6.  
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مف المستيمكيف في جميع أنحاء العالـ يثقكف بتكصيات الأصدقاء كالعائمة أكثر مف أم شكؿ 
بالمائة  78) إلى أف Nielsen Global Surveyآخر مف أشكاؿ الإعلبف، كما أشارت نتائج (

  1لبف مكثكقية.مف الزبائف يعتبركف التكصية مف المستيمكيف أكثر أشكاؿ الإع
 :سموك الشكوى -(0

كتعتبر شكاكل الزبائف مصدرا مفيدا لمغاية معمكمات لممؤسسات في اتخاذ القرارات الإستراتيجية 
مدخلب لإدارة الجكدة، فيي تساىـ في  Lovelockكالتكتيكية لغرض تحسيف أعماليا. إذ يراىا 

نما لتجنبيا مف البداية، فمف خلبؿ  تكفير المعمكمات الضركرية ليس فقط لتصحيح الأخطاء، كا 
 2الاطلبع عمى ما يريده كيفضمو الزبائف، مف الممكف تجنب ما يثير استياءىـ كعدـ رضاىـ.

يجيا المؤسسة في التعامؿ مع شكاكم كلا يمكف إغفاؿ الأثر البارز الذم تحدثو السياسة التي تنت
زبائنيا عمى سمككاتيـ، فإذا كانت تشجعيـ عمى التكاصؿ معيا لإبداء آرائيـ (ايجابية كانت أك 

سمبية)، فإنيـ بدكرىـ سيتكاصمكف معيا في ىذا الشأف، أما إذا أحس الزبكف بأف شكاكيو لف تؤخذ 
 سيتخذ إجراءات أخرل.عمى محمؿ الجد، فإنو لف يصرح باستيائو لممؤسسة بؿ 

كيؤدم تذمر كشكاكم الزبائف إلى خسائر معتبرة لممؤسسة، حيث قد ينقؿ الزبكف تجربتو السيئة 
إلى زبائف آخريف مما قد يتسبب بتسربيـ كقطع علبقتيـ بالمؤسسة، إذ يذكر الزبكف غير الراضي 

م الزبائف لو أثر شخصا، غير أف التعامؿ السميـ مع شكاك  14تجربتو غير المرضية إلى نحك 
 3ايجابي، فالزبكف الذم تتـ معالجة شككاه يقكـ بتزكية المؤسسة إلى عشرة أفراد جدد عمى الأقؿ.

 :)المرونة السعرية( ة الحساسية السعري -(0

تساىـ مستكيات الكلاء المرتفعة في تخفيض حساسية الزبكف تجاه الأسعار، حيث تشير نتائج 
لزبائف ذكم مستكيات كلاء مرتفعة غير حساسيف التغيرات الأسعار، العديد مف الدراسات إلى أف ا

في حيف أف الزبائف الذيف يبدكف مستكيات كلاء منخفضة ( أك الاكلاء) لدييـ حساسية سعرية 
كعمى الرغـ مف ىذه الحقيقة، إلا أنو لا يمكف إغفاؿ أف مف  4مرتفعة عند اتخاذىـ لقرارات الشراء 

الكلاء المرتفع تختمؼ دكافعيـ للبستمرار بشراء ذات العلبمة، فمنيـ مف بيف أكلئؾ الزبائف ذكم 

                                                           
1Yang, S., Hu, M., Winer, R. S., Assael, H., & Chen, X. (2012). An empirical study of word-of-

mouth generation and consumption. Marketing Science, 31(6), 952-963.P952  
2 Nyer, P. U. (2000). An investigation into whether complaining can cause increased consum-

er satisfaction. Journal of consumer marketing.P 09 
 42صفحة  2005الإدارٌة القاهرة مصر منى شفٌق التسوٌق بالعلاقات المنظمة العربٌة للتنمٌة  3

4Abdullah-Al-Mamun, M. K. R., & Robel, S. D. (2014). A critical review of consumers’ sensitivi-

ty to price: Managerial and theoretical issues. Journal of International Business and Econom-
ics, 2(2), 01-09.P03  
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يقكـ بذلؾ بسبب مزاياىا غير النقدية، كمنيـ مف يفعؿ نفس الشيء استجابة لمعركض التركيجية 
 الجذابة، كفي الحالة الأخيرة يظير تأثير السعر عمى قراراىـ.

ؼ كيؼ يظير الأفراد المستيمككف ردكد كتعرؼ حساسية الزبكف السعرية عمى أنيا "متغير يص
كما تشير حساسية السعر إلى " النحك الذم   1أفعاليـ تجاه التغيرات عمى مستكل الأسعار".

يشعر بو المستيمككف حياؿ دفع ثمف مقابؿ عرض ما" ففي بعض الأحياف تتفؽ المركنة السعرية 
بالشراء كمكاصمة التعامؿ مع ذات في التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ كمختمؼ قراراتو، فيـ يتعمؽ 

المؤسسة ( أك التحكؿ)، لذا مف الضركرم دراسة مكضكع الحساسية السعرية خصكصا إذا ما 
عممنا أف انخفاض ىذا المؤشر دليؿ قكم عمى كلاء الزبكف. كيعتبر الكثيركف أف مفيكـ الحساسية 

كاف مف الممكف قياسو  السعرية مفيد ك ميـ جدا لإدارة التسكيؽ في أم مؤسسة خصكصا إذا
 2بشكؿ مكثكؽ بو كصحيح.

كقد تعددت التعاريؼ المسندة لمفيكـ نية إعادة الشراء  :تكرار الشراء ) نية اعادة التعامل( -(0
( الرعاية) بتعدد المقاربات المعتمدة، ففي السياؽ الخدمي، عرؼ نية إعادة الشراء بأنيا "حكـ 

الفرد بشأف شراء خدمة معينة مف نفس المؤسسة مرة أخرل، مع مراعاة كضعو الحالي كالظركؼ 
فنية إعادة الشراء تأتي "نتيجة لمكقؼ الزبائف كالتزاميـ المحتممة". أما مف كجية نظر الزبكف، 

 3بإعادة شراء منتج معيف". 

إف تكرار الشراء ىك مف أكثر مظاىر الكلاء بساطة ككضكحا كاعتمادا، فمف أبرز المؤشرات عمى 
كلاء الزبكف ىك تكراره لشرائو الذات العلبمة مرارا كتكرارا، إلا أف تكفر ىذا المؤشر لكحده ليس 

الفيصؿ كالدليؿ عمى الكلاء، كما أف سمكؾ تكرار الشراء ليس ىك سمكؾ الكلاء. فتكرار الشراء لا 
يشترط أف تتـ عممية الشراء بتردداتو المتتالية، في حيف أف الكلاء يتطمب ذلؾ، كما أف ما يميز 

 4علبمة.الكلاء عف تكرار الشراء ىك حالة التعمؽ كالارتباط التي يبدييا الزبكف تجاه ذات ال

 

                                                           
1 Abdullah-Al-Mamun, M. K. R., & Robel, S. D. (2014). A critical review of consumers’ sensi-

tivity to price: Managerial and theoretical issues. Journal of International Business and Eco-
nomics, 2(2), 01-09.P02  
 
2Ramirez, E., & Goldsmith, R. E. (2009). Some antecedents of price sensitivity. Journal of 

Marketing Theory and Practice, 17(3), 199-214.P199 -200 
3Balla, B. E., Ibrahim, S. B., & Ali, A. H. (2015). The impact of relationship quality on repur-

chase intention towards the customers of automotive companies in Sudan. British Journal of 
Marketing Studies, 3(4), 1-15.P06  

عمكـ في العمكـ  (اطركحة دكتكراه-الياتؼ النقاؿ بالجزائر دراسة حالة قطاع -التسكيؽ بالعلبقات ك دكره في تعزيز كلاء الزبائف سعدية مزياف 4
 91ص  2017 -أـ البكاقي -التجارية كعمكـ التسيير جامعة العربي بف مييدم  كمية العمكـ الاقتصادية الاقتصادية،
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 متغيرات ولاء العميل ) مقدمات الولاء( : 

تعتبر كؿ مف الثقة، الرضا كالالتزاـ متغيرات ميمة في تككيف الكلاء كتختمؼ ىذه المتغيرات 
، كأضافت 2006عندما تككف اتجاه أداء المؤسسة عنيا، كأكدت عمييا جيياف عبد المنعـ سنة 

عكائؽ التحكؿ مف خلبؿ تكاليؼ التحكؿ كغمؽ الزبكف بالمكافآت  Primك Benamourكؿ مف 
 Daigleك  Ricard كاليدايا كتسييؿ الخدمات كمحددات لمكلاء مف عدمو، ككذلؾ أشار كؿ مف

نية الاستمرارية بسبب  Senechalإلى عكائؽ التحكؿ مف خلبؿ عدـ تكفر البدائؿ، كأضاؼ ليا 
أف  Swaenك  Chumpitazلتزاـ، كيرل كؿ مف أىداؼ مشتركة كعنصر ميـ في متغير الا

  1جكدة الخدمة عنصر أساسي في متغير الرضا
 سنحاكؿ تحديد أىـ مقدمات الكلاء لمعلبمة التجارية فيما يمي: 

يعتبر الإلتزاـ أداة ىامة لمتمييز بيف الكلاء كسمكؾ تكرار الشراء، بالإضافة إلى ذلؾ  الإلتزام:-
بالعلبقات فضلب عف ككنو بناء جيد التطبيؽ لتقييـ كلاء المستيمؾ  فيك عامؿ ميـ لقكة التسكيؽ

 2كالتنبؤ بتكرار الشراء في المستقبؿ
ينطكم الإلتزاـ عمى تقديـ تضحيات في المدل القصير لتحقيؽ منافع عمى المدل الطكيؿ، كيعبر 
عف كجكد إرتباط أك شعكر عاطفي لممستيمكيف اتجاه العلبمة التجارية المفضمة لدييـ مع تكقع 

 3مما يدفعيـ إلى شراء كاستخداـ العلبمة التجارية مع مركر الكقتبناء علبقة طكيمة المدل، 
لكقت كيمكف القكؿ أف مشاركة المستيمكيف علبقة قكية مع المنظمة، يجعؿ مف الثقة كالإلتزاـ ا

 Dwyerكىذا ما جاء بو  4عامميف كسيطيف بيف الإتجاىات كالنكايا الشرائية المستقبمية ليـ
كآخركف  في تعريؼ الإلتزاـ في إطار العلبقة بيف المستيمؾ كالعلبمة التجارية بأنو تعيد كلب 

لطرفيف باستمرارية العلبقة، حيث أف المستيمكيف المكاليف لمعلبمة التجارية ىـ الذيف تككف لدييـ ا

                                                           
 وكالة -الجزائر – دراسة امبريقية لعينة من عملاء بنك الخليج لتسويق بالعلاقات في المؤسسة المصرفية لبناء ولاء العميلا عتيؽ خديجة 1

 73ص  ، 2017  ، جامعة سعيدة  ،كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية ك عمكـ التسيير ، ( اطركحة دكتكراه) سعيدة
2Gundlach, G. T., Achrol, R. S., & Mentzer, J. T. (1995). The structure of commitment in exchange. Journal of 
marketing, 59(1), 78-92.P 7  8  
3Julián Ramírez-Angulo, P., & Jair Duque-Oliva, E. (2017). Technology Readiness and E-Loyalty in B2c E-
Commerce. ACR Latin American Advances.P 314 - 315  
4Rai, A. K., & Srivastava, M. (2012). Customer loyalty attributes: A perspective. NMIMS management re-
view, 22(2), 49-76.P 57 -58 
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رغبة دائمة في مكاصمة العلبقة مع العلبمة التجارية كالحفاظ عمى الجزء العاطفي مف تمؾ 
 1العلبقة التي تجعميـ أكثر إرتباطا بيا

أنو اعتقاد أحد الطرفيف بأف العلبقة  ) الالتزاـ عمىMorgan and Hunt  )1994كما عرّؼ 
القائمة ميمة جدنا لدرجة أنو يستحؽ بذؿ الجيد لمحفاظ عمييا كما يمكف تحميؿ الالتزاـ مف ثلبث 
كجيات نظر مختمفة كىي الرغبة في تطكيرعلبقة مستقرة؛ الاستعداد لتقديـ تضحيات لمحفاظ عمى 

قة كما اف الالتزاـ ينتيي عادة بػ تفضيؿ الزبكف العلبقة ؛ كالرغبة في الحفاظ عمى الثقة في العلب
 2لمعلبمة التجارية ، كالرعاية المستمرة ليا كمقاكمة اغراءات المنافسيف

 :الثقة 
كتعرؼ الثقة عمى أنيا الاستعداد للبعتماد عمى شريؾ التبادؿ سكاء كاف ذلؾ مف جانب الزبكف 

نما أيضا بخصائص جكىرية كالدافعية كالكفاءة  أك المسكؽ، كما أنو لا يتصؼ فقط بالسمكؾ كا 
 3كالأمانة كالنزاىة كالمصداقية كالشفافية كالكعكد كالميؿ إلى المساعدة.

كما يصؼ تعريؼ آخر اف الثقة تتجسد في بعدم المكثكقية كالنزاىة بيف الزبكف ك منتج الخدمة 
لسابقة ك المتراكمة أم طرفي العممية التبادلية كما اف الثقة تتشكؿ مف خلبؿ تجارب العملبء ا

عبر التعاملبت المختمفة مع المؤسسة حيث اف تجربة الاستيلبؾ أكثر أىمية كمصدر لمثقة 
 4بالنسبة لمعميؿ

يستند مفيكـ الثقة بالعلبمة التجارية في أدبيات بناء العلبمة التجارية عمى فكرة كجكد علبقة بيف 
بديلب لمتكاصؿ البشرم بيف المؤسسة  المستيمؾ كالعلبمة التجارية، حيث تعتبر ىذه الأخيرة

كالمستيمؾ، كتعتبر الثقة بالعلبمة التجارية كسيط ميـ ك مؤثر عمى النكايا السمككية لممستيمؾ 
كنكايا إعادة الشراء ، كما تعتبر أحد مقدمات الكلاء كعامؿ ميـ في بناء كتقكية العلبقة بيف 

مف جية أخرل يرتبط عامؿ الثقة بحالة ك  5المستيمؾ كالعلبمة التجارية عمى المدل الطكيؿ
الخطر أيف تككف نتائج قرار معيف ىامة كغير مؤكدة بالنسبة لمفرد، كخاصة إذا ما تعمؽ الأمر 

                                                           
1 Erciş, A., Ünal, S., Candan, F. B., & Yıldırım, H. (2012). The effect of brand satisfaction, trust and brand 
commitment on loyalty and repurchase intentions. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 58, 1395-1404.P 
1398 
2Moreira, A. C., & Silva, P. M. (2015). The trust-commitment challenge in service quality-loyalty relation-
ships. International Journal of Health Care Quality Assurance.P 255  
3 Sapienza, P., & Zingales, L. (2012). A trust crisis. International Review of Finance, 12(2), 123-131.P  
4Tabrani, M., Amin, M., & Nizam, A. (2018). Trust, commitment, customer intimacy and customer loyalty 

in Islamic banking relationships. International Journal of Bank Marketing.P 825  
5Gecti, F., & Zengin, H. (2013). The relationship between brand trust, brand affect, attitudinal loyalty and 

behavioral loyalty: A field study towards sports shoe consumers in Turkey. International Journal of Mar-
keting Studies, 5(2), 111.P112  
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باتخاذ قرار تغيير العلبمة التجارية في حالة كجكد مستكل عاؿ مف المخاطر المدركة كالغمكض، 
الكلاء نحكىا كذلؾ مف خلبؿ محافظة العلبمة فالثقة بالعلبمة التجارية تمعب دكرا كبيرا في بناء 

 1التجارية عمى تنفيذ كعكدىا
يكاجو المستيمؾ في العديد مف الأسكاؽ تكاليؼ التحكؿ بيف مختمؼ العلبمات  تكمفة التحول:

فعاؿ في استدامة العلبقات ك  التجارية لممنتجات أك الخدمات، حيث تعتبر تكمفة التحكؿ كمساىـ
يؿ لمختمؼ التبعات (التكاليؼ المالية،عمميات البحث كالتقييـ) جراء التحكؿ ذلؾ بفعؿ تكبد العم

إلى مزكدم الخدمة  كتككف ايضا مرتبطة بالمخاطر المتصكرة مف طرؼ العميؿ كعدـ التاكد مف 
جكدة المنتجات أك الخدمات الاخرل كالعكاقب السمبية المترتبة عف  التبديؿ إلى مزكد خدمة 

  2آخر

كـ تكمفة التحكؿ مف قبؿ العديد مف الباحثيف لا سيما في القطاع الخدمي, حيث تـ تناكؿ مفي
تكجد علبقة مستمرة بيف مقدـ الخدمة كمتمقييا كأشارت الدراسات أف كمفة التحكؿ لا تنطكم فقط 

نما عمى النكاحي النفسية  عمى النكاحي المالية لمعملبء كالغرامات كالبحث عف مكرد جديد, كا 
 ).Yang and Peterson, 2004عملبء (كالعاطفية لم

 :كقد ربطت العديد مف الدراسات تكمفة التحكؿ بالكلاء مثؿ  
.(Beerli et al. 2004; Gremler 1995; Hellier et al. 2003 Lee et al.,2001; 
Lee and Cunningham 2001; Ping 1993; de Ruyter et al. 1998; Yang 
and Peterson )2004  

 Berli 258عرؼ بيرلي (ك الكلاء كاعتبر البعض منيا أف تكمفة التحكؿ حجر أساسي في تشكيؿ 
et al., 2004, p تكمفة التحكؿ عمى أنيا " كافة العكامؿ التقنية, كالمالية, كالنفسية, التي  (

 3تجعؿ مف الصعب أك مف المكمؼ عمى العميؿ أف يغير علبمة تجارية معينة"
 ) بتصنيؼ تكمفة التحكؿ إلى ثلبث فئات:Burnham et al,. 2003كزملبؤه (كقد قاـ بيرنياـ 

 ) كالمرتبطة بكافة الإجراءاتProcedural Switching Costتكمفة التحكؿ الإجرائية (
 الرسمية اللبزمة لترؾ مزكد الخدمة الحالي.

                                                           
1 Ball, D., Coelho, P. S., & Machás, A. (2004). The role of communication and trust in explaining cus-

tomer loyalty: An extension to the ECSI model. European journal of marketing.P 1275-1276 
2 Minarti, S. N., & Segoro, W. (2014). The influence of customer satisfaction, switching cost and trusts in 

a brand on customer loyalty–The survey on student as IM3 users in Depok, Indonesia. Procedia-Social 
and Behavioral Sciences, 143, 1015-1019.P 1016 
3 Beerli, A., Martin, J. D., & Quintana, A. (2004). A model of customer loyalty in the retail banking mar-

ket. European journal of marketing.P258 
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تغيير  رتبة عمى): الالتزامات المالية المتFinancial Switching Costتكمفة التحكؿ المالية (
 المزكد الحالي لمخدمة.
 ): العلبقة الشخصية كالاجتماعية التيRelational Switching Costتكمفة تحكؿ العلبقة (

) إلى أف ىنالؾ Susan 1995كقد أشارت سكزاف ( 1 تربط العميؿ مع مزكد الخدمة الحالي.
% مف 44إلى آخر, حيث إف عددان مف الأسباب التي تدفع العملبء إلى التحكؿ مف مزكد خدمة 

% منيـ 34العملبء يتحكلكف نتيجة الفشؿ في تقديـ الخدمة, كأخطاء في الحسابات, في حيف 
منيـ يتحكلكف  30يتحكلكف نتيجة عدـ اىتماـ المكظفيف كقمة مياراتيـ كمعرفتيـ بالخدمة, ك %

ديـ الخدمة, كأخيران  % منيـ يتحكلكف نتيجة عدـ ملبءمة مكاف ككقت تق21نتيجة ارتفاع السعر ك 
 2الخدمة لمفشؿ في تقديـ الخدمة. % مف العملبء يتحكلكف نتيجة ضعؼ استجابة مزكد17

 :الرضا 
تتعدد تعريفات رضا العميؿ ك قد اختمؼ الكتاب ك الباحثيف في إيجاد تعريؼ محدد ك جامع 

شير مصطمح لرضا العميؿ ك ذلؾ كؿ . نظره ك لكف سيتـ التطرؽ إلي أغمب التعريفات. ك ي
 oliverالرضا إلى كصؼ الشعكر بالإنجاز، أم أف يشعر العميؿ بالتفاعؿ مع الشركة. ك عرؼ (

رضا العملبء عمى " أنو الفرؽ بيف تكقعات الفرد مف قبؿ إستيلبؾ منتج أك خدمة معينة  1980)
 3ك التجربة الفعمية التي نتج عنيا الإستيلبؾ " 

  بأف رضا العملبء ىك إستجابة مكجزة تتاثر بتجربة Yu )(2005 ك Whiteكما عرفو كؿ 
 4العلبمة التجارية 

كما عرؼ الرضا بأنو مستكل مف إحساس الفرد الناجـ عف المقارنة بػيػف لممنتج، كبيف تكقعات 
كيستند الرضا عمى مستكل جكدة الخدمة المدركة مف قبؿ  الفرد المتعمقة بيذا الأداء الأداء المدرؾ

شباعيا لرغباتو كحاجاتو التي يسعى لسدىا، أم أف مستكل الرضا المتحقؽ يتحدد العميؿ كمدل إ
مف خلبؿ مقارنتو بمستكل التكقعات التي كاف يحمميا كالعكامؿ التي أثرت بيا مع الناتج الفعمي 

                                                           
1Burnham, T. A., Frels, J. K., & Mahajan, V. (2003). Consumer switching costs: A typology, antecedents, 

and consequences. Journal of the Academy of marketing Science, 31(2), 109-126.  
2Keaveney, S. M. (1995). Customer switching behavior in service industries: An exploratory 

study. Journal of marketing, 59(2), 71-82.  
3Keisidou, E., Sarigiannidis, L., Maditinos, D. I., & Thalassinos, E. I. (2013). Customer satisfaction, loyal-

ty and financial performance: A holistic approach of the Greek banking sector. International Journal of 

Bank Marketing.P 259  
4White, C., & Yu, Y. T. (2005). Satisfaction emotions and consumer behavioral intentions. Journal of 

Services Marketing. P 411 
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الذم حصؿ عميو لاستيلبكو كيعد امتلبؾ قاعدة رضا العميؿ أحد الأصكؿ التسكيقية الميمة 
 يادة الكلاء، كما يرافقو مف عائد كتخفيض في التكاليؼ التسكيقية ككنو يؤدم إلى ز 

ك ىناؾ العديد مف الدراسات ذكرت بأف الرضا يؤدم إلي الحصكؿ عمى كلاء العميؿ ك أف 
العلبقة بيف الرضا كالكلاء علبقة طردية أم بمعنى كمما زاد رضا العميؿ زاد كلائو لممنتج ك 

بمعنى  العميؿ تجاه المنتج أك العلبمة يؤدل إلى قمة درجة الكلاء.العلبمة التجارية ككمما قؿ رضا 
اخر الرضا يؤثر إيجابان عمى الالتزاـ، أم بمعنى عندما تككف درجات الرضػا عػاليػة فسيككف ىناؾ 
حافزان لاستمرار العلبقة التي تعكد إلى المكدة كالتماثؿ. كعندما يرضى العملبء عف تجربتيـ الكمية 

كبالتالي يرغبكف بالاستمرار في   دمة فيـ يشعركف بمكاقؼ إيجابية نحك المنظمة،مع مقدـ الخ
 1العلبقة معيا بحيث يصبحكا ممتزميف بتمؾ العلبقة.

 :العلَقة بين متغيرات الدراسة 
 :الجودة المدركة ورضا الزبون العلَقة بين 

تجدر الإشارة اليكـ إلى أف ىناؾ إجماع عمى تكفر ككجكد علبقة قكية ما بيف الجكدة المدركة مف 
قبؿ الزبكف كالرضا، كىذه الرؤية كانت نتيجة العديد مف الأبحاث كالدراسات مف أجؿ إنشاء 

كف كابتكار نمكذج السببية، كالذم يسمح بتكضيح العلبقة ما بيف جكدة الخدمة المدركة كرضا الزب
فالعديد مف الباحثيف لا يممككف رؤية كاضحة كدقيقة حكؿ طبيعة كماىية ككيفية الترابط أك 

فيرل كؿ مف  28التداخؿ كلا حتى أم مف المتغيريف يدخؿ ضمف سكابؽ المتغير الآخر، 
Parasuraman et Zeithaml et Berry  أف العلبقة السببية التي تربط المتغيريف الجكدة

تبدأ بالرضا كمتغير تابع لمجكدة المدركة، في حيف يرل بعض الباحثيف أمثاؿ المدركة الرضا، 
Bitner et Drew et Bolton  أف العلبقة السببية تعتبر الجكدة المدركة كمتغير تابع لمرضا

الجكدة المدركة). كفي محاكلة لفؾ النزاع كالاختلبؼ القائـ حكؿ العلبقة بيف المتغيريف  -الرضا 
بعض  Gotilieb, Grewal, Brownك  Taylor et Croninثيف امثاؿ قاـ بعض الباح

الدراسات حكؿ مجمكعة مف الأنشطة بيدؼ معرفة أييما يدخؿ ضمف سكابؽ المتغير الآخر، 
 2حيث رجحكا الكفة لصالح العلبقة السببية الأكلى.

ما بيف جكدة الخدمة كرضا الزبكف كحددىا ككنيا اتجاىا يككنو الزبكف  Bateson 15إذ ميز 
مف خلبؿ تقييمو لعرض الخدمة ، كأف ىذا المكقؼ غالبا ما يككف مبنيا أك مستندا عمى سمسمة 

                                                           
ى عينة مف عملبء المصارؼ التجارية الأردنية نيمو نياد الناظر أثر التسكيؽ بالعلبقات كدكافع التعامؿ عمى كلاء العملبء لممنظمة دراسة تطبيقية عم 1

 30صفحو  2009رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ كمية الأعماؿ جامعة الشرؽ الاكسط لمدراسات العميا  في مدينة عماف
 124ص  2016 مجلة الإبداع فالجكدة المدركة لمخدمة كرضا الزبك  بكعمرة فتحي 2

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/269
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. كالجكدة ىي بالأصؿ تقديـ الخدمة عمى الكجو الذم يجب أف تقدـ 1مف خبرات تقييمية سابقة 
كقعاتو عنيا، لأف ىذه التكقعات لـ تأتي مف فراغ بؿ ىي مبنية عمى بو لمزبكف بما يتناسب كت

تصكرات كمؤثرات جعمت الزبكف يتكقع ىذه الجكدة ، كبالتالي لف يحكـ عمى الخدمة بأنيا ذات 
 جكدة عالية إلا إذا ما طابقت أك فاقت تكقعاتو .

عريؼ أك تحديد معنى كما أف جانب الاختلبؼ بيف جكدة الخدمة كرضا الزبكف يكمف في كيفية ت
التكقعات ، لأنو عند قياس جكدة الخدمة فإف مستكل المقارنة (نعني التكقع " ما الذم ينبغي عمى 
الزبكف تكقعو " ، بينما قياس الرضا يككف مستكل المقارنة عمى أساس " ما قد يتكقعو الزبكف . 

) إلى كجكد اختلبؼ Andersonالخدمة " فإف التكقع يككف عمى شكؿ تصكر أك تنبك. كما أكد (
 ما بيف الرضا التراكمي لمزبكف كجكدة الخدمة للؤسباب التالية :

يحتاج الزبكف إلى خبرة مع الخدمة لكي يحدد الرضا ، بينما يمكف إدراؾ الجكدة مف دكف  - 1 
 خبرة فعمية 

لمتكقعة في ترتبط الجكدة بالإدراكات الحالية ، بينما الرضا يستند إلى الخبرات السابقة كا -2 
المستقبؿ. كما أف العديد مف الدراسات كضحت العلبقة بيف جكدة الخدمة كرضا الزبكف في 

صكرة نكايا الشراء ، حيث أف المستكيات العميا مف جكدة الخدمة ستؤدم إلى زيادة رضا الزبكف 
 2كبالتالي تكرار عمميات الشراء مف نفس المؤسسة 

ئج متضاربة تمثؿ ىذا الاختلبؼ في اعتبار مف خلبؿ . كتكصمت بعض ىذه الدراسات إلى نتا
ما سبؽ يمكف استنتاج بعض النقاط التالية في تحميؿ علبقة جكدة الخدمة بالرضا كأثرىما عمى 

 كلاء الزبائف عمى النحك التالي:

عند تحميؿ العلبقة بيف جكدة الخدمة المدركة كالرضا يجب اعتبار نكعيف مف المستكيات،  - 
لي كمستكل علبئقي، كما يتعمؽ الرضا بالجكانب الشعكرية أكثر مف الجكانب الإدراكية مستكل تباد

عبر تجربة معينة، بعكس جكدة الخدمة المدركة التي تتعمؽ بالجكانب الادراكية أكثر منيا جكانب 
شعكرية أك عاطفية؛ تختص الجكدة بالمنتج أك الخدمة نفسيا في تقييمات الزبائف ليا كلا يشترط 

ا تجربة استيلبكية مع مكرد الخدمة ؛ بينما يختص الرضا بالزبكف كيتطمب تجربة استيلبكية فيي
في التقييـ لو. فقد ينتج الرضا عف عناصر متعمقة بجكدة الخدمة، كما قد يتعدل إلى عناصر 

                                                           
 حميػد عبػد النبػي الطػائي، بشػير عبػاس العػلبؽ ، تسػكيؽ الخػدمات كتػاب محكػـ عمميػا ، دار 1

 250ص ،2009اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، عماف ، الأردف ، 
 253ص ،نفس المرجع لنبػي الطػائي، بشػير عبػاس العػلبؽ ، حميػد عبػد ا 2
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أكسع منذلؾ خصكصا عمى المستكل التبادلي، كالدليؿ عمى كجكد زبائف راضيف عف خدمة أك 
لمؤسسة ما ؛ بينما قد يككف في نفس الكقت مستاء مف خدمات أخرل لنفس  خدمات معينة

المؤسسة؛ عند تحميؿ العلبقات السببية لجكدة الخدمة المدركة لدل الزبائف كالرضا، فيجب 
تحميميما عمى مستكل تبادلي قائـ عمى تجربة الزبكف مع المؤسسة، مع الأخذ في الحسباف 

عتبار العناصر الشخصية (اختلبؼ) حاجات كرغبات الزبائف المكاقؼ التي يتخذىا الزبكف با
مثلب)، أك العناصر الظرفية (كالحالة النفسية التي يمر بيا الزبكف خلبؿ التجربة (الاستيلبكية)، 
أك عناصر تتعمؽ بالخدمة نفسيا، كذلؾ كمو في تقييـ الرضا لديو؛ بينما عمى المستكل العلبئقي 

فتتعمؽ بالعناصر السابقة الذكر كتتجو نحك بناء المكقؼ العاـ لمزبكف  كالتجارب التراكمية لمزبكف،
 1تجاه المؤسسة ككؿ كعلبمتيا أك خدماتيا بشكؿ عاـ

كما قاـ بعض الباحثكف بدراسة العلبقة بيف جكدة الخدمات المدركة كرضا العملبء فأظيرت 
المدركة ( الدراسات كجكد علبقة قكية بينيما كأف الرضا ينتج عف جكدة الخدمة 

Parasuraman et 1988 ,.Formell et al., 1996; al) 2006). كصرح جيرسكف (
) 1992) عمى أىمية جكدة الخدمات كتأثيرىا عمي رضا العملبء كبرىف أيضان (2006كسمطاف (

Cronin & Taylor  عمى أىمية جكدة الخدمة المدركة كعنصر يسبؽ تحقيؽ الرضا. كما أيدت
كجكد علبقة قكية بيف جكدة الخدمة كالرضا كالرضا  Spreng and MacKoy) 1996دراسة (

) 2013كأثبتت دراسة Koler .(Keller,2012 )يعتمد عمى المنتج كجكدة الخدمة ( & 
Shafiq, Shafiq, Saadat Din, and Cheema  كجكد تأثير إيجابي الأبعاد جكدة الخدمة
 Sureshchandar et al (2002)المدركة عمى رضا العملبء كبعض الاسيامات مثؿ .

أكضحت أف ىناؾ علبقة ذات اتجاىيف كارتباط كثيؽ حيث أف الزيادة في أحدىـ ينتج عنيا زيادة 
اف جكدة الخدمة ىي أداة ميمة  (Hazlina et al., 2011)كما اشارت  2في المتغير الآخر

دمة المقدمة لقياس رضا العملبء ك اظيرت بعض الدراسات التجريبية الاخرل أف جكدة الخ
كالتي  Jamal and Anastasiadou (2009)مرتبطة برضا العميؿ بشكؿ عاـ. منيا دراسة 

 3اكضحت اف كؿ مف ابعاد المكثكقية كالمممكسة كالتعاطؼ مرتبطة بشكؿ إيجابي برضا العملبء

 

                                                           
، جامعة كالمالية الاقتصاديةبالرضا كأثر كؿ منيما عمى كلاء الزبائف، مجمة الدراسات  الخدمةعبد الحميد نعيجات، مقدـ عبيرات، تحميؿ علبقة جكده  1

 123-122صفحة  2015العدد الثامف ،المجمد الثالث، ، الكادم،
الغرفة لة فكزم فايزعكده ابكعكر، دكر جكدة الخدمات في الصكرة الذىنية كالمنافع الغير مممكسة في جكدة العلبقة مع الأعضاء المستفيديف دراسة حا 2

 41، صفحو 2016،غزه،  الإسلبمية الجامعةبغزة، مذكرة ماجستير،  الصناعية التجارية
3Shanka, M. S. (2012). Bank service quality, customer satisfaction and loyalty in Ethiopian banking 

sector. Journal of Business Administration and Management Sciences Research, 1(1), 001-009.P 02  
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 العلَقة بين رضا الزبون وولاءه  : 

عديدة ىي الدراسات التي أقرت عمى العلبقة القكية التي تربط بيف رضى الزبكف بالعلبمة 
 التجارية ك كفائو ليا، 

 (Anderson (1992) Fornellمف تمؾ الدراسات نخص بالذكر:   

 ،Staclin katra Boulding, (1993) Salivan  كZeithaml(1993)   لذلؾ يعد تمتيف
 ىذه الرابطة مف أكلكيات

منذ أمد بعيد كضع الممارسيف كالباحثيف في مجاؿ  المؤسسات التي ترغب في التمسؾ بزبائنيا  
فرضية تكاجد علبقة مباشرة ك نظامية  Thorne (1994)ك  Dabholkarالتسكيؽ أمثاؿ 

(مصنفة) بيف رضى الزبكف بالعلبمة التجارية ك كفالو ليا، لذلؾ ىناؾ العديد مف الدراسات التي 
التي أكضحت  الرضى يعد مف سكابؽ الكفاء، عمى غرار بعض البحكث التي قاـ بيا أظيرت بأف

 Anderson  كLindestad (1998)   ثـKumor Mittal،  كTsinos (1999)  عدـ كجكد
أنو يمكننا  Collin-Lachand (2004 رابطة ذات دلالة بيف ىذيف المفيكميف ، فحسب   

 صمنا عمييا كذلؾ لعدت أسباب تذكر منيا:تفسير ىذا المزيج مف النتائج التي تح

 الرابطة المعقدة المكجكدة بيف ىاذيف المفيكميف.- 1

 احتماؿ كقكع ىذه الرابطة.- 2

 العلبقة بيف الرضى ك الكفاء ىي ديناميكية (تككف دائمان في حركة ك تغير). -3

 1ءك أخيران لا تعتمد معظـ الأبحاث في ىذا المجاؿ عمى نفس أبعاد الكفا -4 

 أنكاع العلبقات المكجكدة بيف رضى الزبكف ك كفاءه: 

أنو في الكىمة الأكلى يمكننا التفكير بأف الزبكف  Darpy (2003ك  Volleكما رأل الكاتباف  
الغير راضي لا يمكف أف يككف كفي، بينما الزبكف الراضي يمكف أف يككف كذلؾ (كفي)، عمى 

جكدة بينيما، كضع الكاتباف ىاذيف المتغيريف عمى ىذا الأساس ك لتكضيح خصائص الرابطة المك 
أربع محاكر متعامدة، أيف تـ تمثيؿ الرضى عمى المحكر الأفقي (متغير مستقؿ) ك الكفاء عمى 

                                                           
ال النمذجة بالمعادلات الهٌكلٌة( أطروحة دراسة المكونات المؤثره على وفاء الزبون بالعلامه جٌزي دراسه امرٌقٌه باستعم،بن اشنهو سٌدي محمد  1

 172 ص 2010 ، ،جامعة أبً بكر بلقاٌد تلمسان  تخصص تسوٌق ،كلٌة العلوم الاقتصادٌة التسٌٌر والعلوم التجارٌة  ، دكتوراه)
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) ك ينتيي إلى 0المحكر العمكدم (متغير تابع)، كؿ ذلؾ تـ رسمو عف طريؽ سمـ ينطمؽ مف (
 قات %، في الأخير تحصمكا عمى أربع أنكاع مف العلب100

 بيف الرضا ككلاء العميؿ أنكاع العلبقات : 20شكؿ رقـ ال

 
بف اشنيك سيدم محمد ،دراسة المككنات المؤثره عمى كفاء الزبكف بالعلبمو جيزم  :المصدر 

دراسو امريقيو باستعماؿ النمذجة بالمعادلات الييكمية( أطركحة دكتكراه) ، كمية العمكـ الاقتصادية 
 172ص  2010 ، جامعة أبي بكر بمقايد تممساف،  التسيير كالعمكـ التجارية ، تخصص تسكيؽ

تـ التحصؿ عمى خط مستقيـ يمر بالمبدأ: نجد ىذه الحالة عندما تككف ىناؾ علبقة  -أ -الحالة 
) 1خطية تامة بيف رضا الزبكف ككلائو. معامؿ الارتباط في ىذه الحالة يككف يساكم الكاحد ) (

معنى ذلؾ أف زيادة كحدة كاحدة مف الرضا تؤثر بنفس الزيادة عمى كفاء الزبكف حسب الكاتباف 
مف الضركرم أف تككف ىذه الرابطة دائما خطية كما ىك الشأف في الحالة (ب)، (ج) ك  أنو ليس

 (د).
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: لا يككف الزبكف في ىذه الحالة كفي إلا إذا تجاكز الرضا مستكل أدنى، لذلؾ فإنو -ب -الحالة 
 مجرد أف يتجاكز رضا الزبكف ذلؾ المستكل فإنو يصبح بسرعة كفي.

زبكف بسرعة إلى كلاء ذك مستكل مرتفع كيككف ذلؾ . مف خلبؿ : مف خلبؿ يصؿ ال-ج -الحالة 
 مستكل متكسط

مف الرضا. كفي الحالة يككف مف الصعب كسب الكلاء التاـ لمزبائف إذا لـ تكتؼ الجيكد 
  التسكيقية لإرضائيـ.

د نلبحظ كجكد مستكييف مف الكلاء لبمكغ ىذا الأخير ينصح الباحثيف بضركرة تكفير  -الحالة 
ف رضا الزبائف كذلؾ ككف أنو كمما أعاد الزبائف شراء أك استعماؿ المنتجات أك الخدمات كتحسي

 كمما اكتشؼ منافع كتكاليؼ جديدة ليا تأثير مكحد عمى رضا ككلاء الزبائف.
: ىناؾ علبقة خطية بيف الرضا كالكلاء حيث أف المتغير المستقؿ فييا ىك  -أ -بالنسبة لمحالة 

، العلبقة بينيما  I-as) معادلة خط المستقيـ ىنا ىي مف الشكؿ 1الكلاء ( الرضا ) (كالتابع ىك
ىي : علبقة طردية بمعنى كؿ ما زادت درجة الرضا فإنيا تؤثر بنفس الزيادة عمى الكلاء ك 

 العكس صحيح.
)، في Sous Optimal% يككف في أمثمية دنيا 60إف مستكل الرضا( ( -د -بالنسبة لمحالة  

ف كاف ىناؾ رضا منخفض يككف ىذا الأخير بلب أىمية (أثر) عمى الكلاء أك ىذه الحالة حت ى كا 
عمى العكس يجب أف يككف ىنالؾ رضا مرتفع (مكثؼ) لكي يككف لو أثر عمى الكلاء بالمقابؿ 

%) يككف احتماؿ اقترابو مف الأفضؿ (الأمثؿ) في الحالة (ب)، 60ىذا المستكل مف الرضا (
التسكيؽ معرفة إلى أم نكع مف المنحنى ينتمي إليو الزبائف الذيف لذلؾ يقع عمى عاتؽ رجاؿ 

يتعاممكف معيـ كذلؾ لكي تستطيع معرفة درجة الرضا عمى كلائيـ. لذا فإفّ الرضا يمكف أف 
يؤدم إلى الكلاء، كما يمكف أف يؤدم الكلاء بدكره إلى الحفاظ عمى مستكيات الرضا، كما يعتبر 

 1 يؤثر في كلاء العميؿ مف منظكر تسكيؽ العلبقات. رضا العميؿ متغيران أساسيان 
  .Gronholdt, L., Martensen, A., & Kristensen, K. (2000)كما قامت دراسة  

بتطبيؽ المنيجية المطكرة حديثنا  ك المتمثمة في أداة قياس رضا العملبء (مؤشر رضا العملبء 
)  كقد تـ التحقيؽ في الاختلبفات عبر الصناعات المختمفة في ثلبثكف شركة ECSIالأكركبي 

كبرل في دكلة  الدنمارؾ ، كىناؾ نتائج مثيرة للبىتماـ تكفر نظرة حكؿ كيفية تأثير رضا العملبء 

                                                           
 بنك الخلٌج الجزائر وكالة سعٌدهالتسوٌق بالعلاقات فً المؤسسة المصرفٌة لبناء ولاء العمٌل دراسة امبرٌقٌة العٌنة من عملاء  ،عتٌق خدٌجة  1

  80 -81صفحه  2108كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، بجامعة أبً بكر بلقاٌد تلمسان، ، ، ) أطروحة الدكتوراه(
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كفقان لممنيج التراكمي يعبر الرضا عف التقييـ الشامؿ الذم يأخذ بعيف  1عمى كلاء العملبء 
 ع التجارب التي خاضيا المستيمؾ مع خدمة أك منتج خلبؿ فترات مف الزمفالاعتبار جمي

Johnson 1992-Fornell-1994-Lehmann,  Fornell, Anderson1991) 

Olivers Westbrook .1991)  

كذلؾ أظيرت معظـ الدراسات كجكد علبقة إيجابية بيف رضا المستيمؾ ككفاءه عمى سبيؿ 
 : Anderson et Sullivan. LaBarbera Mazursky, 1983               المثاؿ:

Formell  1992  ,Olsen : 2002)  2006 كفقان لػ Yan, Song يعرؼ الكفاء بأنو
"المشتريات المكررة مف نفس العلبمة التجارية  مف قبؿ مشتريف التي غالبا ما تنتج عنيا رضا 

 Baker- Prewitt, Sivadass،  في ىذا الصدد أكد كؿ مف  المشترم   كتجاربو الجيدة "
 ك Raj  تكصؿ   كقد بأف كفاء الزبائف ىك اليدؼ النيائي لقياس رضا الزبائف    2000)

Krishnamurthi  (1991)   بأف كفاء الزبكف يعد مف المحددات الرئيسية   لاستمرارية ،
إلى أف  كآخركف   Binterالبعيد ، تكصؿ كؿ مف   العلبمة التجارية  كبقائيا حية عؿ المدل 

الرضا العاـ لو تأثيرا مباشرا عمى احتماؿ إعادة استخداـ خدمة معينة مف طرؼ الزبائف ، كبالمثؿ 
مسار آخر، فحكاه أف الجكدة المدركة مف الخدمة   Levesques McDougall (2000)إقترح 

 تؤثر في شعكر الزبائف بالرضا، كأف ذلؾ سيككف لو أثر عمى سمككيـ الشراني في المستقبؿ

بأف الرضا يفضي إلى علبقات طكيمة 2011 كآخرك Sahin في ىذا الصدد أضاؼ كؿ مف 
 الأمد حيث أكدت أف رضا الزبائف ىك مف سكابؽ الكفاء، لذلؾ إف الزيادة في رضا الزبكف ستؤدم

 2 إلى الزيادة في كفائو لمعلبمة التجارية

 ولاء الزبون:  -رضا الزبون  -علَقة جودة الخدمة 

أف أدبيات التسكيؽ الحديثة قدمت أربع مكاقؼ أساسية  Fullerton & Taylor (2002(يقكؿ 
 Satisfaction as) في العلبقة بيف جكدة الخدمة رضا الزبكف كالكلاء كىي الرضا ككسيط

                                                           
 

1 Gronholdt, L., Martensen, A., & Kristensen, K. (2000). The relationship between 

customer satisfaction and loyalty: cross-industry differences. Total quality manage-
ment, 11(4-6), 509-514  

  
كفاء الزبكف في مجاؿ خدمة الاتصالات دراسة في العلبقة بيف الجكدة كالثقة نحك   عياد ليمى، كبكمبالي بشير، ىلبلي احمد، الدكر الكسيطي لمرضا 2

 1032 - 1031صفحة  2020، العدد الأكؿ، ،23مجمة معيد العمكـ الاقتصادية، المجمد  تجريبية بشركة مكبيميس،
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Mediator)الرضا كمعدؿ ، (Satisfaction as Moderator) التأثيرات غير الخطية لجكدة ،
 ، التأثيرات غير الخطية لمرضا Non) (Linear Effects of Service Quality- الخدمة

Non-Linear) (Effects of Satisfaction كفي ما يمي شرح لكؿ مكقؼ مف المكاقؼ 

إف أغمب الدراسات تشترؾ في أف رضا العميؿ يتكسط العلبقة بيف جكدة الخدمة  : الرضا كوسيط
 ,Mahamadکؿ  مف  جكدة الخدمة بحيث كجدكالكلاء كبينت أيضا أف الرضا ىك نتيجة لتقييـ 

O., & Ramayah, T. (2010).    في دراستيـ بأف رضا العميؿ يمعب دكر الكسيط بيف
 1جكدة الخدمة ككلاء العميؿ

التي قاـ فييا الباحثكف   Tandon, U., Kiran, R., & Sah, A. N. (2017)اما دراسة 
كالتي تعتبر مف   نت عمى نية إعادة الشراءبدراسة أثر جكدة الخدمات المقدمة عبر الإنتر 

لقياس كلاء العملبء كذلؾ بكجكد الرضا كمتغير كسيط في ىذه العلبقة حيث   المؤشرات الميمة
أكدت النتائج التجريبية ليذه الدراسة اف الرضا يتكسط العلبقة الجزئية بيف أبعاد جكدة الخدمات 

 2الخصكصيو سيكلو الطالب ) ككلاء العميؿالمقدمة عبر الانترنت كالمتمثمة في (الاماف 
خمص بعض الباحثيف إلى أف رضا العملبء يعدؿ العلبقة بيف جكدة الخدمة كنكايا  الرضا كمعدل:

 الكلاء.
طبيعة التأثيرات التفاعمية أك المعدلة ىي أف العلبقة بيف المتغير التابع كالمتغير المستقؿ تتغير 
ا في العلبقة. عندما يككف  اعتمادنا عمى مستكل المتغير الثالث (المتغير المعدؿ) ، المكجكد أيضن

مة كالكلاء يعتمد ىناؾ تفاعؿ بيف الرضا كجكدة الخدمة داؿ  ، فإف انحدار العلبقة بيف جكدة الخد
عمى مستكل الرضا الذم يشعر بو المستيمؾ ، مما يعني أف تراجع العلبقة بيف جكدة الخدمة 
كنكايا الكلاء يصبح أكثر إيجابية عند مستكيات عالية مف الرضا ، أك يصبح أقؿ إيجابية عند 

 مستكيات منخفضة مف الرضا 
ة غير الخطية ىي أف انحدار العلبقة بيف طبيعة العلبق التأثيرات غير الخطية لجودة الخدمة:

متغير مستقؿ كمتغير تابع يتغير أكثر مف مستكل المتغير المستقؿ. نكايا الخدمة كالكلاء ، كىذا 
يعني أنو يمكف تأكيد فعالية برامج تحسيف جكدة الخدمة أك التحقؽ منيا جزئينا مف خلبؿ فحص 

، قد تشير العلبقة الإيجابية غير الخطية إلى شكؿ منحنى جكدة خدمة الكلاء. عمى سبيؿ المثاؿ 
                                                           

1Mahamad, O., & Ramayah, T. (2010). Service quality, customer satisfaction and loyalty: A test of media-
tion. International business research, 3(4), 72.  

 
2 Tandon, U., Kiran, R., & Sah, A. N. (2017). Customer satisfaction as mediator between website service quality 
and repurchase intention: An emerging economy case. Service Science, 9(2), 106-120 
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أف العلبقة الإيجابية بيف جكدة الخدمة كالكلاء تصبح أكثر إيجابية في مستكيات جكدة الخدمة 
 العالية.

يرل باحثكف آخركف بأنو تكجد علبقة غير خطية بيف رضا  : العميل الآثار غير الخطية لرضا
 Customerراىا الباحثكف في مجاؿ إسعاد الزبكف (العميؿ ك الكلاء. إف الدراسات التي أج

Delight تكصمت إلى أف الزبائف الراضكف جدا لدييـ احتماؿ أكبر في بقائيـ زبائف لمنظمة ما (
كلاء يتغير  -مف الزبائف الراضيف فقط. إف طبيعة إسعاد الزبكف ىى أف انحدار العلبقة رضا 

أما فيما يخص دراستيما  رضا الذم جربو الزبكف).كفقا لمستكل الرضا الذم يشعر بو الزبكف (ال
) إلى دعـ فرضيتيف مف الحالات الأربعة السابقة Fullerton and Taylor,2002فقد تكصؿ (

ىما : رضا العميؿ يمعب دكر الكسيط بيف جكدة الخدمة ك الكلاء ك كجكد آثار غير خطية لرضا 
 1الآثار غير الخطية لجكدة الخدمة.العميؿ، ك رفض اثنتيف ىما دكر الرضا كمعدؿ ك 

 

 

 

 

 

 

                                                           
linear effects in service quality and satisfaction ‐Taylor, S. (2002). Mediating, interactive, and nonFullerton, G., & 1

Canadian journal of administrative sciences/revue canadienne des sciences de  with services research.
127 -136.P 126 -(2), 12419 ,l'administration 

  



 

 

 : خلَصة الفصل

قياسيا ، كمف ثـ تـ في ىذا الفصؿ عرض لمفيكـ جكدة الخدمات التقميدية كمختمؼ ابعاد 
كضحنا مفيكـ جكدة الخدمات الالكتركنية بصفة عامة حيث يمكف اعتبارىا عمى انيا عممية تقييـ 
العميؿ لكفاءة الخدمة المقدمة لو الكتركنيا. ك تـ عرض عدة نماذج لقياس جكدة ىذه الخدمات ، 

مف اصناؼ مع عدـ كجكد نمكذج مكحد كشامؿ لقياس جكدتيا ، كميزنا بيف جكدة كؿ صنؼ 
الخدمات الالكتركنية ككذا النماذج المصممة لقياس جكدتيا كالابعاد المعتمدة لذلؾ، حيث اختمفت 

 .النماذج باختلبؼ الدراسات كاختلبؼ المعايير المعتمدة ككذا العينة المدركسة

 كما القينا الضكء عمى عممية تصميـ الخدمة الالكتركنية حيث تتحدد ىذه العممية بعدة معايير
تيدؼ الى تككيف خدمة فعالة لمزبكف تستطيع المؤسسة مف خلبليا تمبية حاجاتو كرغباتو ك 

كفي الأخير يمكننا القكؿ بأف جكدة الخدمة تمثؿ عاملب  التصدم لممنافسة كتحقيؽ الأداء الافضؿ
أساسيا لنجاح أم مؤسسة خدمية خاصة البنكؾ نظرا لككنيا تساىـ في تككيف مكاقؼ لدل العميؿ 

ميز بجكدة عالية كمما المقدمة تتتحديد مستكل رضاه عف ىاتو الخدمات فكمما كانت الخدمات ك 
كتككيف مكاقؼ ايجابية لدييـ بما يقكدىـ إلى استمرار تعامميـ  العملبءأدل ذلؾ إلى كسب رضا 

كىذا ما ينعكس إيجابا  ا، كىك ما يؤدم إلى كلائيـ كيقمؿ مف احتماؿ تركيـ لي  المؤسسة مع
 اكفي نفس الكقت تحقيقي افي تحقيؽ عكائد مرتفعة لي ـنظرا لمساىمتيالمؤسسة الخدمية   عمى

 .لتكاليؼ أقؿ
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 Kun-Hsi Liao, Ming-Fang Hsieh)2011(1دراسة: 01  

 Statistic Exploring the Casual Relationships between Serviceبعنكاف : 
Quality, Brand Image, Customer Satisfaction and Customer Loyalty on 

the Leisure Resort Industry 

الاقتصادم ، الناس لدييـ المزيد مف الطمب عمى الأنشطة الترفييية. كيفية تحسيف بسبب النمك 
الخدمات. تـ أخذ صناعة المنتجعات الترفييية  كلاء العملبء أصبحت استراتيجية رئيسية لإدارة

كمثاؿ, الغرض مف ىذه الدراسة ىك استكشاؼ العلبقات بيف جكدة الخدمة, صكرة العلبمة 
مف سكاف تايكاف  في شخص  300شارؾ ما مجمكعو  ، ملبء ككلاء العملبءضا العالتجارية, ر 
 fit indicesأف مؤشرات الخير العاـ  LISRELكأظيرت نتائج التحقؽ مف نمكذج  ، ىذه الدراسة

(GFI)   ك  0.952كانتχ
، مما يشير إلى تكافؽ جيد تجريبينا  (df = 95) 128.639كاف   2

إلى أف جكدة الخدمة كصكرة العلبمة التجارية كرضا العملبء خمصت الدراسة   ، مع النمكذج
للؤعماؿ الترفييية ليا علبقة مباشرة بالكلاء ، كيمكف أف يككف لجكدة الخدمة تأثير غير مباشر 

 عمى الكلاء مف خلبؿ رضا العملبء

 نمكذج البحث :

                                                           
1Liao, K. H., & Hsieh, M. F. (2011, July). Statistic exploring the casual relationships between 

service quality, brand image, customer satisfaction and customer loyalty on the leisure resort 
industry. In Service Management (IRSSM-2) in 2011 proceedings of the 2nd International 
Research Symposium (pp. 506-515).  
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-Nien-Te Kuo∗, Kuo-Chien Chang, Yi-Sung Cheng1 and Chiaدراسة: 2 
Hui Lai )2012(1 

 How Service Quality Affects Customer Loyalty in the Travel Ageبعنكاف : 
cy: The Effects of Customer Satisfaction, Service Recovery, and 

Perceived Value 

ا مفاىيمينا لتأثيرات جكدة الخدمة عمى كلاء العملبء يعكس الدكر الكسيط  تطكر ىذه الدراسة نمكذجن
مكذج عمى لرضا العملبء كالدكر المعدؿ  لاستعادة الخدمة كالقيمة المدركة، كيطبؽ ىذا الن

صناعة السفر. يؤكد المسح مف خلبؿ الاستبياف  كالتحميؿ أف رضا العملبء يتأثر إيجابنا بجكدة 
الخدمة ، كيتأثر كلاء العملبء بشكؿ إيجابي برضا العملبء. علبكة عمى ذلؾ ، يتأثر كلاء العملبء 

ر عمى اف بشكؿ غير مباشر بجكدة الخدمة مف خلبؿ  رضا العملبء كمتغير كسيط. تـ العثك 
العلبقة بيف جكدة الخدمة كرضا العملبء تككف أقكل بالنسبة  لمعملبء الذيف لدييـ تجربة إيجابية 
لاستعادة الخدمة ؛ كالارتباط بيف رضا العملبء ككلاء العملبء يككف  أقكل لمعملبء الذيف يدرككف 

 قيمة الخدمة مرتفعة

 نمكذج البحث:

 

3 

 

                                                           
1Kuo, N. T., Chang, K. C., Cheng, Y. S., & Lai, C. H. (2013). How service quality affects cus-

tomer loyalty in the travel agency: The effects of customer satisfaction, service recovery, and 
perceived value. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 18(7), 803-822.  
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                                      Ghosh, Manimay  )2017 (1  :دراسة 

                                                           
1  
Ghosh, M. (2018). Measuring electronic service quality in India using ES-
QUAL. International Journal of Quality & Reliability Management, 35(2), 
430-445. 
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Ghosh, M. (2018). Measuring electronic service quality in India  :بعنكاف  
QUAL.-using ES  

لقياس   E-S-QUALكاف الغرض مف ىذه الكرقة البحثية ىك دراسة إمكانية تطبيؽ نمكذج 
جكدة الخدمة الإلكتركنية، ، في صناعة التجارة الإلكتركنية في اليند. بالإضافة إلى ذلؾ، تـ 
ا لمجمكعتيف مختمفتيف مف المستخدميف بناءن عمى تكرار الاستخداـ تـ  فحص فعالية الأداة أيضن

 المتغيرات. إجراء بحث ميداني كقد تـ تحميؿ البيانات التي تـ جمعيا باستخداـ اساليب متعددة

أكدت نتائج الدراسة عمى مكثكقية  الأبعاد الأربعة (الكفاءة، الكفاء بالكعكد ، تكفر النظاـ 
. حيث تـ العثكر عمى اف  جميع الأبعاد الأربعة E-S-QUALكالخصكصية) المككنة لنمكذج 

 تحقؽ تنبؤ ىاـ لمقيمة المدركة  مف طرؼ العملبء.

د مؤشريف ىاميف لمجكدة المدركة، لمقيمة المدركة علبقة إيجابية ككاف بعدم الكفاءة كالكفاء بالكعك 
كىامة مع الكلاء. كما تـ فحص العلبقة  بمقارنة لمجمكعتيف مختمفتيف مف مستخدمي الكيب بناءن 

تنبئ بالنسبة لمستخدمي مكاقع الكيب بكثرة كانت الأبعاد الأربعة جميعيا  ،عمى تكرار الاستخداـ
كانت الكفاءة  المدركة  لمتنبؤ بالقيمة  مدركة اما بالنسبة لقميميف الاستخداـ بشكؿ كبير بالقيمة ال

كالخصكصية مف المحددات الميمة. تـ فحص العلبقات بيف التركيبات الكامنة بالكعكد ،  كالكفاء
أظيرت النتيجة أف جكدة حيث  باستخداـ نمذجة المعادلة الييكمية كقد كجد أف النمكذج مقبكؿ

 كتركنية أثرت عمى القيمة المدركة، كالتي أثرت بدكرىا عمى الكلاء تجاه مكقع الكيبالخدمة الإل
  :نمكذج البحث
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 Ahmad, Asad, Obaidur Rahman, and Mohammed Naved Khan  :دراسة 4
)2017(1 

  Exploring the role of website quality and hedonism in theبعنكاف 
loyalty: Evidence from internet users -satisfaction and e-eformation of 

: in India 

ىدؼ ىذه الدراسة ىك استكشاؼ العكامؿ التي تساىـ في بناء الكلاء الإلكتركني نحك متاجر 
التجزئة عبر الإنترنت. لقد جمب الإنترنت سكؽ العالـ إلى منصة كاحدة. لقد بدأ المسكقكف 

يمة جديدة كمبتكرة لمتفاعؿ كالكصكؿ إلى الناس في جميع أنحاء العالـ. باستخداـ الإنترنت ككس
ا عدد مسكقي التجزئة عبر الإنترنت. في سياؽ  مع زيادة عدد مستخدمي الإنترنت، زاد أيضن
التجزئة عبر الإنترنت، يتـ استخداـ جكدة الخدمة التي تقُدـ كأداة لتحقيؽ ميزة تنافسية. يتبنى 

لإنترنت خدمات إلكتركنية متميزة لجذب كاحتفاظ كتحكيؿ العملبء إلى مقدمي الخدمات عبر ا
لقياس جكدة  المعدؿ eTailQمقياس  كقد استخدـ الباحثكف في ىذه الدراسة عملبء مخمصيف

ؤدم إلى تشكيؿ الكلاء تالتي ك  المتعة كالرضا الإلكتركني  متغيراتك  الخدمة الالكتركنية 
طالب تـ تحميؿ البيانات بالاعتماد عمى عدة  159 عينة مككنة مف  مفجمع  الإلكتركني. تـ

التحميؿ العاممي الاستكشافي كالتحميؿ العاممي التككيدم كنمذجة اساليب احصائية منيا 
المساعدة في تككيف الكلاء  المعادلات الييكمية. كتظير نتائج الدراسة أف العكامؿ الرئيسية 

( يقصدبو مشاعر  المتعة متغيري كخدمة العملبء كالخصكصية ك الإلكتركني ىي الرضا الإلكتركن
المتعة كالإعجاب لممستيمكيف أم الجزء الممتع مف تجربة التسكؽ كقد اكدت الدراسات انو  عامؿ 

 تكسع ىذه الدراسة فيـ دكر الرضا الإلكتركني، كخدمة العملبء، ، ميـ في تحديد سمكؾ الشراء)
 اقترح الباحثكف نمكذجان لدراسةكما كيف المستيمكيف المخمصيف. المتعة في تك متغيرالخصكصية ك 

العكامؿ المؤثرة عمى الكلاء الإلكتركني لممتسكقيف عبر الإنترنت في اليند. كمف المتكقع أف 
 .كلب مف الباحثيف كالمسكقيف تساعد نتائج الدراسة

  :نمكذج البحث 

                                                           
1 Ahmad, A., Rahman, O., & Khan, M. N. (2017). Exploring the role of website quality and 

hedonism in the formation of e-satisfaction and e-loyalty: Evidence from internet users in In-
dia. Journal of Research in Interactive Marketing, 11(3), 246-267. 
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 Appalayya Meesala, Justin Paul (2018) 1دراسة:  5

 :Service quality, consumer satisfaction and loyalty in hospitals :بعنكاف 
Thinking for the future  

سجمت صناعة الرعاية الصحية في البمداف النامية معدؿ نمك مرتفعان في السنكات الأخيرة.  
تسعى ىذه الدراسة إلى تحديد العكامؿ الأكثر أىمية في المستشفيات المتعمقة بجكدة الخدمة كالتي 

لذيف ستضمف البقاء كالنجاح في المستقبؿ. أجريت ىذه الدراسة باستخداـ بيانات مف المستيمكيف ا
كانت المممكسة كالمكثكقية  مستشفى خاصان مختمفان في حيدر أباد ، اليند. 40تمقكا خدمات مف  

كالاستجابة كالتأكيد كالتعاطؼ (أبعاد جكدة الخدمة) كرضا المريض كالكلاء لممستشفى مف 
 رنامج  المتغيرات التي تـ النظر فييا في ىذه الدراسة. تـ إجراء  تحميؿ المسار بالاعتماد عمى ب

AMOS V20حساب معاملبت المسار كالتأثيرات المباشرة كغير المباشرة لممتغيرات  مف أجؿ
عمى رضا المريض ككذلؾ الكلاء لممستشفى. تكصمت الدراسة الى النتائج  (أبعاد جكدة الخدمة) 

 لاستجابة  تؤثر عمى رضا المرضى. المكثكقية كا  : التالية

 . لا تؤثر عمى رضا المرضى التعاطؼ ، المممكسة ، كالتأكيد

 يرتبط  رضا المريض ارتباطان مباشران بكلاء المريض لممستشفى. 

 لاتؤثر الحالة الاجتماعية كالعمر عمى أكزاف الانحدار لممتغيرات التي تـ تحميميا

                                                           
1Meesala, A., & Paul, J. (2018). Service quality, consumer satisfaction and loyalty in hospitals: 

Thinking for the future. Journal of Retailing and Consumer Services, 40, 261-269.  
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 نمكذج البحث: 

 
 ,Muhammad Shoaib Farooq, Maimoona Salam, Alain Fayolle : دراسة 6

Norizan Jaafar, Kartinah Ayupp)2018(1 

 Impact of service quality on customer satisfaction in Malaysiaبعنكاف : 
airlines: A PLS-SEM approach 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تقييـ جكدة الخدمة التي تقدميا الخطكط الجكية الماليزية كتأثيرىا عمى 
رضا العملبء بشكؿ عاـ . استخدمت ىذه الدراسة طريقة أخذ العينات الملبئمة لجمع البيانات مف 

مستجيبان باستخداـ استبياف ذاتي الإدارة ، مصمـ عمى خمسة أبعاد مف مقياس  460
AIRQUAL علبكة عمى ذلؾ ، تـ استخداـ نمذجة المعادلات الييكمية القائمة عمى التبايف .

)PLS-SEM لاختبار النمكذج الييكمي المقترح. كشفت نتائج ىذه الدراسة أف جميع الأبعاد (
ليـ  تأثير إيجابي كمباشر عمى رضاء عملبء الخطكط الجكية   AIRQUALالخمسة لمقياس 

الماليزية. بحثت ىذه الدراسة في تأثير أبعاد جكدة الخدمة عمى رضا العملبء في الخطكط الجكية 
الماليزية حيث تتضمف ىذه الدراسة مشاركيف مف الخطكط الجكية الماليزية فقط ؛ ليذا السبب  لـ 

ؿ مقارف لمنتائج مع شركات الطيراف الأخرل  علبكة عمى ذلؾ ، تـ يكف مف الممكف إجراء تحمي
ا لاستكشاؼ أىمية الأبعاد المختمفة لجكدة الخدمة  IPMAإجراء تحميؿ خريطة الأداء ( ) أيضن

تشير النتائج إلى أف شركات الطيراف يجب أف تركز عمى جميع أبعاد جكدة الخدمة ، مع التركيز 
مف المتكقع أف تساعد نتائج  ف كالصكرة لتعزيز رضا العملبءبشكؿ خاص عمى خدمات المكظفي

ىذه الدراسة شركات الطيراف عمى فيـ دكر الأبعاد المختمفة لجكدة الخدمة في تعزيز رضا 
 العملبء.

 نمكذج البحث: 

                                                           
1Farooq, M. S., Salam, M., Fayolle, A., Jaafar, N., & Ayupp, K. (2018). Impact of service quali-

ty on customer satisfaction in Malaysia airlines: A PLS-SEM approach. Journal of Air 
Transport Management, 67, 169-180.  



 الدراسات السابقة                                                               الفصل الثاني
 

032 
 

 
 

 Sarfraz Ashraf, Rashid Ilyas, Majid Imtiaz, Sajjad Ahmadدراسة :  7
)2018(1 

 Impact of Service Quality, Corporate Image and Perceivedبعنكاف : 
Value on Brand Loyalty with Presence and Absence of Customer 

Satisfaction: A Study of four Service Sectors of Pakistan 

رضا العملبء ىك أحد الأىداؼ الرئيسية لممنظمات فيك  بمثابة السبيؿ الذم يؤدم الى كلاء 
العملبء كيمكف أف يككف ىذا مصدرنا لمميزة التنافسية لممؤسسة لذلؾ ، تـ تصميـ ىذه الدراسة 
لمتحقيؽ في الدكر الكسيط لرضا العملبء بيف جكدة الخدمة ككلاء العلبمة التجارية ، كصكرة 

ركة كالكلاء لمعلبمة التجارية ،كالقيمة المدركة ك الكلاء لمعلبمة التجارية  في قطاعات الخدمات الش
الأربعة المتميزة في باكستاف ، مثؿ المستشفيات كالتعميـ كالبنكؾ كالفنادؽ. تـ جمع البيانات 

ئج القطاعات باستخداـ أخذ العينات غير الاحتمالية كأخذ عينات كرة الثمج مف الطلبب لتحديد نتا
استبانة كزعت عمى  500التعميمية بالإضافة الى عملبء القطاعات الأخرل . إجمالي 

كانت صالحة لمتحميؿ  الاحصائي .تشير النتائج إلى أف جكدة الخدمة ،   440المستجيبيف منيا 
بكجكد صكرة الشركة ك القيمة المدركة  ىي الدكافع الرئيسية في تعزيز الكلاء لمعلبمة التجارية  

رضا العملبء كمتغير كسيط  في العلبقة  تؤكد النتائج الدكر الكسيط لرضا العملبء في العلبقة 
بيف جكدة الخدمة كالكلاء لمعلبمة التجارية كصكرة الشركة كالكلاء لمعلبمة التجارية ،القيمة المدركة  

 كالكلاء لمعلبمة التجارية 
                                                           

1Ashraf, S., Ilyas, R., Imtiaz, M., & Ahmad, S. (2018). Impact of service quality, corporate im-

age and perceived value on brand loyalty with presence and absence of customer satisfac-
tion: A study of four service sectors of Pakistan. International Journal of Academic Research 
in Business and Social Sciences, 8(2), 452-474.  
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 نمكذج البحث: 

 
  li, ZUBAIR, Syed Sohaib, et MALIK, MariaKHAN, Mukaram Aدراسة:   8
)2019(1 

loyalty: -satisfaction and e-service quality, e-An assessment of eبعنكاف: 
Case of online shopping in Pakistan 

) لمتسكؽ عبر الإنترنت E-SQىك فحص جكدة الخدمات الإلكتركنية ( مف ىذه الدراسةاليدؼ 
". علبكة عمى ذلؾ، تـ إجراء دراسة بيف خدمة E-S-QUALفي باكستاف باستخداـ "مقياس 

) E-CL) ككلاء العملبء الإلكتركنييف (E-CSالجكدة الإلكتركنية كرضا العملبء الإلكتركنييف (
ا باستخداـ مشاركن  298في ىذه الدراسة. باستخداـ منيج البحث الكمي، تـ جمع البيانات مف 

البحث الاستقصائي عف طريؽ الاستبياف كلتطكير النمكذج التجريبي الفركض، تـ عمؿ نمكذج 
. تشير النتائج إلى أف جميع التركيبات الكامنة AMOSالمعادلات الييكمية باستخداـ برنامج 

(المتغير المستقؿ) ك  E-SQ(المتغيرات التابعة) بػ  E-CLك E-CSالأكلى ميمة حيث تتأثر 
تـ تطكير النمكذج الييكمي المناسب إحصائيا عمى  ذلؾ باستخداـ نمكذج المعادلات الييكمية

أساس التحميؿ العاممي التككيدم. يظير التحميؿ أف ىناؾ علبقة إيجابية قكية بيف جكدة خدمة 
 ء العملبء الإلكتركنييف.العملبء الإلكتركنية كرضا العملبء كجكد خدمة العملبء الإلكتركنية ككلا

                                                           
1 
Khan, M. A., Zubair, S. S., & Malik, M. (2019). An assessment of e-
service quality, e-satisfaction and e-loyalty: Case of online shopping in 
Pakistan. South Asian Journal of Business Studies, 8(3), 283-302. 
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في  E-CLك E-CSكتأثيرىا عمى  E-SQتستكشؼ الدراسة التجارة الإلكتركنية كتركز عمى 
 سياؽ الاقتصاد النامي، أم باكستاف، كتكشؼ عف الأبعاد كالسمات الرئيسية.

 نمكذج البحث: 

 
 
 Ni Luh Desiyanti, I Nengah Sudja, Luh Kadek Budiدراسة:  9

Martini)2018(1 

 Effect of Service Quality on Customer Satisfaction, Customerبعنكاف : 
Delight and Customer Loyalty (Study on LPD Desa Adat Sembung and 

LPD Desa Adat Seseh( 

LPD Desa Adat Sembung  كLPD Desa Adat Seseh  ىماLPDs  في السنكات
ء المدخريف في البنكيف  كلكف نمك صناديؽ الادخار انخفض. الثلبث الماضية زاد عدد العملب

                                                           
1Desiyanti, N. L., Sudja, I. N., & Martini, L. K. B. (2018). Effect of service quality on customer 

satisfaction, customer delight and customer loyalty (Study on LPD Desa Adat Sembung and 
LPD Desa Adat Seseh). International Journal of Contemporary Research and Review, 9(03), 
20660-20668.  
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 LPD Desaبالاضافة الى انو ىناؾ انخفاض في عدد المدخرات التي تحدث كؿ عاـ في بنكي 
Adat Sembung  كLPD Desa Adat Seseh ،  ىذه الدراسة جاءت  لتأكيد العلبقة  بيف

سعاد العملبء ككلاء عملبء بنكي   LPD Desa Adatجكدة الخدمة برضا العملبء كا 
Sembung  كLPD Desa Adat Seseh مجتمع الدراسة ىـ جميع عملبءLPD 
Sembung  كSeseh Adat  الذيف أصبحكا عملبء مفLPD  بإجمالي  2015منذ عاـ

. تـ أخ 2301 .  95، حيث بمغ حجـ العينة   Slovinذ العينات بطريقة مصفكفة  عميلبن عميلبن
) مف خلبؿ طريقة المربعات الصغرل الجزئية SEMتـ استخداـ  النمذجة بالمعادلات الييكمية (

)PLS( ،  مف نتيجة البحث ، تبيف أف جكدة الخدمة ليا تأثير إيجابي كىاـ عمى رضا العملبء
سعاد العملبء ، كجكدة ا لخدمة ليس ليا تأثير كبير عمى كلاء العملبء ، كلكف جكدة الخدمة كا 

سعاد العملبء ، كلإسعاد  ستؤثر عمى كلاء العملبء مف خلبؿ  الدكر الكسيط لرضا العملبء كا 
   العملبء تأثير إيجابي كبير عمى كلاء العملبء

  :نمكذج البحث

 

 Bestoon Othman , Amran Harun , Wirya Rashid  And Raman  :دراسة 10
Ali  )2019(1  

 The effect of Umrah service quality on customer satisfaction :بعنكاف 
towards Umrah travel agents in Malaysia   

                                                           
1Othman, B., Harun, A., Rashid, W., & Ali, R. (2019). The impact of Umrah service quality on 

customer satisfaction towards Umrah travel agents in Malaysia. Management Science Let-
ters, 9(11), 1763-1772.  
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سفر العمرة فيما يتعمؽ بتأثير جكدة  تالغرض مف ىذه الكرقة البحثية ىك اكتشاؼ تصكر ككلب 
في ماليزيا. حاكؿ الباحثكف في ىذه الكرقة البحثية دراسة CS العملبء  عمى رضاSQ الخدمة 

المممكسة ، المكثكقية ، (السفرالسياحية لمحج ك العمرة  تجكدة الخدمة لككلب تأثير أبعاد 
نجازىا ، تـ جمع  العملبء  عمى رضا   )التعاطؼ ،الاستجابة ،الضماف لأداء ىذه الميمة كا 

إجابة مف  500استبياف مف اصؿ    384ف حيث تـ تحميؿ البيانات اللبزمة عف طريؽ الاستبيا
 المستجيبيف  كاعتبرت مناسبة لمتحميؿ  باستخداـ منيج المربعات الصغرل الجزئية

 PLS تكصمت الدراسة الى العديد مف النتائج حيث أظيرت نتائج تحميؿ المسار كجكد علبقة 
مف   CS العمرة ك رضا العملبء  جكدة الخدمة  لككلبت سفر SQ إيجابية ك ىامة بيف أبعاد 

اعمى تأثير  SQبعد المممكسية  بيف أبعاد جكدة الخدمة   بيف جميع المتغيرات المستقمة ، يظُير
عمى  .تساىـ صناعة سفر العمرة بشكؿ كبير في النمك الاقتصادمCS.عمى رضا العملبء  بناء ن

تحسيف الاستجابة كأبعاد الضماف سفريات العمرة النظر في  ىذه النتائج كأكصى الباحثكف  ككيؿ
 مف أجؿ إرضاء عملبئيـ كتعزيز قرار الشراء SQفي جكدة الخدمة  

 نمكذج البحث 

 
 

 Yan Naing Myo , Gamal S. A. Khalifa  , Thin Thin Aye (2019)1دراسة:  11

 The Impact of Service Quality on Customer Loyalty of Myanmarبعنكاف : 
Hospitality Industry: The Mediating Role of Customer Satisfaction 

                                                           
1 Myo, Y. N., Khalifa, G. S., & Aye, T. T. (2019). The impact of service quality on customer 

loyalty of Myanmar hospitality industry: the mediating role of customer satisfac-
tion. International Journal of Management and Human Science (IJMHS), 3(3), 1-11. 
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اف  سبيؿ تحقيؽ المزيد مف الإيرادات  في مجاؿ الفندقة يككف  مف خلبؿ زيادة كلاء النزلاء  
باعتباره العامؿ الأكثر أىمية في نجاح الأعماؿ التجارية لمشغمي الفنادؽ. ىناؾ العديد مف 

لأساسية التي تؤدم إلى كلاء العملبء. مف بينيا ، جكدة الخدمة العالية ك العكامؿ كالمحددات ا
رضا العملبء تيتـ ىذه الدراسة  بفيـ العلبقة بيف جكدة الخدمة كرضا العملبء ككلاء العملبء 

بالاعتماد عمى نظرية كلاء العملبء كنظرية التبادؿ    Novotel Yangon Maxلفندؽ 
) بيف جكدة خدمة العلبقة CSالاجتماعي ، كقد بحثت الدراسة في الدكر الكسيط لرضا العملبء (

)SQ) ككلاء العملبء (CL في فندؽ (Novotel Yangon Max عمى نمذجة  . اعتمدت الدراسة
عميؿ في  400راسة. تـ اختيار عينة مف لاختبار فرضيات الد  SEM المعادلات الييكمية 

بشكؿ عشكائي. ، تـ إجراء مسح لمعرفة مدل تأثير جكدة    Novotel Yangon Maxفندؽ 
. بعد اختبار العلبقات المباشرة ، أجرل CLعمى كلاء العملبء  CSك رضا العملبء  SQالخدمة 

. تـ دعـ جميع CSر عب CLعمى  SQالباحث قياسات لمعلبقات غير المباشرة ، مثؿ تأثير 
ك رضا  SQفرضيات الدراسة. حيث   أكدت الدراسة أف ىناؾ علبقة إيجابية بيف جكدة الخدمة 

 CS، ك رضا العملبء  CLك  كلاء العملبء  SQ، كعلبقة بيف  جكدة الخدمة   CSالعملبء 
رضا  CSتؤثر بشكؿ إيجابي عمى  SQكجدت الدراسة أف  جكدة الخدمة  ، CLكلاء العملبء ك 
رضا العملبء تؤثر بشكؿ  CSكجد أف في ميانمار ك  Novotel Yangon Maxعملبء فندؽ 
ا في ميانمار  Novotel Yangon Maxكلاء عملبء فندؽ  CLإيجابي عمى  كشفت النتائج أيضن

جكدة الخدمة ليا تأثير غير مباشر عمى كلاء العملبء ، مما يؤكد الدكر الكسيط الذم يقكـ   أف
كمما زاد عدد رضا العملبء ، كزادت احتمالية تحقيقو لمجكدة لبء في العلبقة بينيما و رضا العمب

المثمى ، إلى جانب تمبية تكقعات العملبء  ، ا زاد عزميـ عمى زيارة الفندؽ مرة أخرل. تكفر 
  ا ليذه العلبقات السببية.نتائج ىذه الدراسة دعمنا إضافين 

 نمكذج البحث:
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 Paulo Rita , Tiago Oliveira , Almira Farisa (2019)1دراسة: 12

 The impact of e-service quality and customer satisfaction onبعنكاف : 
customer behavior in online shopping  

الغرض مف ىذه الدراسة ىك تطكير معرفة جديدة مف أجؿ فيـ أفضؿ لأىـ أبعاد جكدة الخدمة 
ر عمى رضا العملبء كثقة العملبء كسمكؾ العملبء ، بناءن عمى الأدبيات الإلكتركنية التي ليا تأثي

المكجكدة حكؿ جكدة الخدمة الإلكتركنية في التسكؽ عبر الإنترنت. تركز ىذه الدراسة عمى 
الأبعاد الأربعة لنمكذج جكدة الخدمة الإلكتركنية التي تتنبأ بشكؿ أفضؿ بسمكؾ العملبء. لا 

تأثير رضا العملبء عمى سمكؾ العملبء المتمثؿ في نية إعادة الشراء  يقتصر الأمر عمى اختبار
ا تأثير ثقة العملبء عمى سمكؾ العملبء .  عادة زيارة المكقع ، كلكف أيضن ، كالكلبـ الشفيي ، كا 
كمف المتكقع أف تؤدم النتيجة إلى تكسيع نطاؽ المعرفة حكؿ جكدة الخدمة الإلكتركنية. تـ 

مستيمكنا إندكنيسينا  355أخكذة مف دراسة استقصائية عبر الإنترنت شممت استخداـ البيانات الم

                                                           
1 Rita, P., Oliveira, T., & Farisa, A. (2019). The impact of e-service quality and customer satis-

faction on customer behavior in online shopping. Heliyon, 5(10), e02690. 
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أظيرت النتائج  ، ـ النمذجة بالمعادلات الييكميةعبر الإنترنت لاختبار نمكذج البحث باستخدا
التحميمية أف ثلبثة أبعاد لجكدة الخدمة الإلكتركنية ، كىي تصميـ مكاقع الكيب ، كالأمف / 

تؤثر عمى جكدة الخدمة الإلكتركنية الشاممة. كفي الكقت نفسو ، لا ترتبط  الخصكصية ، كالكفاء
خدمة العملبء بشكؿ كبير بجكدة الخدمة الإلكتركنية الاجمالية . ترتبط جكدة الخدمة الإلكتركنية 

كما اقترحت الدراسة افاؽ اخرل لمبحكث  ، ناحية الإحصائية بسمكؾ العملبءبشكؿ عاـ  كمف ال
يجب أف يأخذ البحث المستقبمي في الاعتبار مجمكعة متنكعة مف قطاعات  :المستقبمية 

المنتجات ك / أك الصناعات الأخرل لمتأكد مف أف القياس يعمؿ بشكؿ جيد في بيئة صناعية 
ا منيجيات  أخرل ، قد يحتاج القياس إلى تعديؿ. يمكف أف تستخدـ الأبحاث المستقبمية أيضن

 مقابلبت. مثؿ مجمكعة التركيز كالمختمفة 

نمكذج البحث :

 
 and Rezi Erdiansyah  David Clinton Hutagaol )2020(1دراسة: 13

 The Effect of Service Quality, Price, Customer Satisfaction onبعنكاف:  
Customer Loyalty of AirAsia Customers 

                                                           
1Hutagaol, D. C., & Erdiansyah, R. (2020, May). The Effect of Service Quality, Price, Custom-

er Satisfaction on Customer Loyalty of AirAsia Customers. In Tarumanagara International 
Conference on the Applications of Social Sciences and Humanities (TICASH 2019) (pp. 356-
362). Atlantis Press.  
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جكدة الخدمة كالسعر كرضا العملبء عمى كلاء كلاء عملبء  ييدؼ ىذا البحث إلى شرح تأثير
تـ إجراء ىذا البحث مف خلبؿ تكزيع الاستبيانات عمى العملبء  AirAsia airlineشركة طيراف 

.كتمت معالجة البيانات  AirAsia airlineالذيف قامك بتجربة  الخدمة  في الخطكط الجكية 
حيث كاف  SEM النمذجة بالمعادلات الييكميةك بالاعتماد عمى طريقة  Lisrel 22باستخداـ 

ككانت إناث  98ذككر ك  108مستجكبا  ، منيـ  206إجمالي المستجكبيف في ىذا البحث 
لو تأثير السعر  ،جكدة الخدمة ليا تأثير إيجابي عمى رضا العملبء النتائج عمى النحك النالي 
و تأثير السعر ل ، ا تأثير إيجابي عمى كلاء العملبءلخدمة ليجكدة ا ، إيجابي عمى رضا العملبء
اكضحت النتائج  ، و تأثير إيجابي عمى كلاء العملبءرضا العملبء ل ، إيجابي عمى كلاء العملبء

ء ، كاستنادا إلى الثلبث متغيرات ايضا عمى اف السعر كاف لو  التأثير الأكبر عمى رضا العملب
 العملبء)  الرضا كاف لو  التأثير الأكبر عمى كلاء العملبء(جكدة الخدمة كالسعر كرضا 

 نمكذج البحث :

 
 ,Lanndon Ocampo, Jovir Alinsub, Ruselle Anne Casulدراسة:  14

Germellie Enquig, Mitzi Luar, 
Noche Panuncillon, Miriam Bongoc, Christine Omela Ocampo)2019(1 

-Public service quality evaluation with SERVQUAL and AHPبعنكاف: 
TOPSIS: A case of Philippine government agencies 

                                                           
1Ocampo, L., Alinsub, J., Casul, R. A., Enquig, G., Luar, M., Panuncillon, N., ... & Ocampo, C. 

O. (2019). Public service quality evaluation with SERVQUAL and AHP-TOPSIS: A case of 
Philippine government agencies. Socio-Economic Planning Sciences, 68, 100604.  
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ا متكاملبن لتقييـ جكدة الخدمة  يعتبر  لمككالات  الحككمية في الفمبيف، تقترح ىذه الكرقة نمكذجن
مناسبنا كمرضينا في  AHP-TOPSIS AHP-TOPSISتطبيؽ نمكذج جكدة الخدمة ك طريقة  

تحديد جكدة الخدمة لمككالات في الفمبيف.حيث تمت عممية استخراج الأبعاد اليامة كالأبعاد 
الفرعية التي يجب أف تؤخذ في الاعتبار لتعزيز جكدة الخدمة التي تقدميا الككالات بنجاح ، 

سياسات استجابة  كبالتالي ، إتاحة الفرصة لمككالات المحددة كالدكلة  بشكؿ عاـ ، لصياغة
يمكف إدارة  AHPمناسبة حيث اف ت تحديد الأبعاد الأكثر أىمية كالأقؿ أىمية مف خلبؿ طريقة 

 كؿ ككالة حككمية التركيز عمى الابعاد الميمة في صنع القرار . مف ناحية أخرل ، يسمح
TOPSIS كفر ليـ بتحديد البعد الذم تؤدم فيو الككالة الحككمية بشكؿ أفضؿ كأسكأ مما قد ي

إرشادات حكؿ أيف كما يجب تحسينو. كالأىـ مف ذلؾ ، أنو يؤدم إلى تحديد الككالة الحككمية 
 التي تحتؿ المرتبة الأفضؿ في تقديـ خدمات عالية الجكدة. 

القائمة عمى جكدة الخدمة ، تـ الاستعانة بعدد مف  TOPSIS -AHPمف أجؿ تنفيذ منيجية
لغرض تحديد أكلكيات (أك أكزاف) الأبعاد كالأبعاد الفرعية  الخبراء لإنجاز الاستبياف المصمـ

كتصنيؼ الككالات كفقنا لأدائيا جكدة الخدمة. تـ استخداـ طريقة أخذ العينات اليادفة بحيث تـ 
ي التعامؿ مع خبيرا نظرا لاستيفاء المؤىلبت التالية: أ) يجب أف يككف لديو خبرة ف 27اختيار 
يميا عمى مدل السنكات الخمس الماضية ، ك ب) يجب أف يككف الككالات التي تـ تقيجميع 

عمى دراية كانتقادات بشأف استحقاقو أك استحقاقيا لمحصكؿ عمى جكدة خدمة مثالية لمككالات. 
٪ مف جميع احتياجات العملبء لبعد 95٪ إلى 90يعتبر ىذا العدد مف الخبراء كافيان لأنو يعكس 

رقة أف الاستجابة بدت أىـ أبعاد جكدة الخدمة العامة كالتي نتائج ىذه الك  تظير ،  خدمة معيف
تتطمب المزيد مف التركيز كالاىتماـ مف الجيات الحككمية. كخاصة العنصر الأكثر أىمية ىك 

ككالات يرغبكف في سرعة الجيات الحككمية في تقديـ خدماتيا مما يعني أف عملبء ىذه ال
يرغب العملبء في أف تككف الككالات الحككمية تتمتع مف حيث المكثكقية ،  ، استجابة سريعة

بالنسبة لبعد  ، يارة كالمعرفة بكظائفيـ المحددة.بمكثكقية عالية مف خلبؿ مكظفيف يتمتعكف بالم
الضماف ، يجب أف تككف الككالات الحككمية جديرة بالثقة كأف يقكـ المكظفكف بإيصاؿ 

التعاطؼ ، يجب أف تكفر  قت المكعكداف. التاريخ كالك  مصداقيتيـ في تقديـ خدماتيـ في
الككالات الحككمية راحة ساعات راحة لعملبئيا. أخيرنا ، بالنسبة لمكضكح ، فإف مكاءمة المرافؽ 
المادية مع الخدمات المقدمة ىي المعيار الأكثر أىمية. ىذا يعني أف الككالات الحككمية يجب 

ا في المعدات اللبزمة ل تماميا. باختصار تقديـ الأف تستثمر أيضن تظير النتائج أف أداء خدمة كا 
بعض الككالات الحككمية جيد في أحد الأبعاد كلكنيا فقيرة في بُعد آخر. ىذه تسمح لمككالات 

 بتحسيف المجالات التي كاف أداؤىا فييا ضعيفنا.
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 نمكذج البحث:

 
 Pınar Özkan Seda Süer İstem Köymen Keser and İpek Deveciدراسة:  15

Kocakoç )2019(1 

 The effect of service quality and customer satisfaction onبعنكاف  : 
customer loyalty The mediation of perceived value of services, corporate 

image, and corporate reputation 

في تأثيرات صكرة  تيدؼ إلى تحديد محددات كلاء العملبء في القطاع المصرفي التركي كتنظر
البنؾ كسمعتو التي تقيس بيا رضا العملبء كجكدة الخدمة كالقيمة المدركة عمى كلاء العملبء تجاه 

الغرض مف ىذه الدراسة ىك استكشاؼ تأثير رضا العملبء كجكدة الخدمة  -البنكؾ في تركيا. 
ـ في الصناعة تيكالقيمة المدركة لمخدمات كصكرة البنؾ كسمعتو عمى كلاء العملبء كعلبق

تتـ دراسة آثار الكساطة لمقيمة المدركة كصكرة البنؾ كسمعتيا ك يساعد في  ، المصرفية التركية
فيـ العلبقات بيف محددات كلاء العملبء تجاه البنؾ ك عمى الإدارة عمى استخداـ صكرة البنؾ 

  اف العملبء.كسمعتيا بشكؿ أكثر فاعمية في استراتيجيتيا ، لكي تعزز مكانة البنؾ في أذى

                                                           
1Özkan, P., Süer, S., Keser, İ. K., & Kocakoç, İ. D. (2019). The effect of service quality and 

customer satisfaction on customer loyalty: The mediation of perceived value of services, cor-
porate image, and corporate reputation. International Journal of Bank Marketing.  
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يقترح نمكذج الاستكشاؼ العلبقات بيف جكدة الخدمة كرضا العملبء مع القيمة المدركة  -
كتأثيرىا عمى تحكيؿ صكرة البنؾ كسمعة البنؾ إلى شكؿ كلاء العملبء تجاىو. تـ تصميـ 

مف أجؿ دراسة طبيعة العلبقات بيف  SEM  الاستطلبع في ىذا الإطار كتـ إجراء تحميؿ
الاىتماـ المفترضة لمتأثير عمى سمكؾ العملبء ككلاء العملبء. كما يتـ إجراء اختبارات  متغيرات

  الكساطة لمقيمة المدركة كصكرة المؤسسة كسمعتيا.
تشير نتائج الاستطلبع إلى أف صكرة البنؾ كسمعة البنؾ يمكف استخداميا كمعيار تسكيقي  -

ملبء يدرككف أف الجكدة كالرضا تؤثر عمى مشترؾ لقياس أداء أم بنؾ. أظيرت النتائج أف الع
تكفر النتائج معمكمات لمديرم البنكؾ -الكلاء مف خلبؿ القيمة المدركة كالصكرة كالسمعة البنؾ. 

لمساعدتيـ بشكؿ فعاؿ في تقديـ مستكيات مناسبة مف خدمة العملبء مما يحافظ عمى الرضا 
 كالجكدة كالقيمة لمعملبء داخؿ المعاملبت البنكية.

 :مكج الدراسة ن

 
 Ali A. ASGARI   , ,  S. Mostafa RASOOLIMANESH  Azam  :دراسة 16

HAGHKHAH (2020)1 

 EFFECTS OF CUSTOMER VALUE AND SERVICE QUALITY بعنكاف : 
ON CUSTOMER LOYALTY: MEDIATION ROLE OF TRUST AND 

COMMITMENT IN BUSINESS-TO-BUSINESS CONTEXT 

                                                           
1   Haghkhah, A., Rasoolimanesh, S. M., & Asgari, A. A. (2020). EFFECTS OF CUSTOMER 

VALUE AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY: MEDIATION ROLE OF 
TRUST AND COMMITMENT IN BUSINESS-TO-BUSINESS CONTEXT. Management Re-
search & Practice, 12(1). 
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ة كالالتزاـ عمى كلاء الدراسة إلى التحقيؽ في آثار قيمة العميؿ كجكدة الخدمة كالثقتيدؼ ىذه 
علبكة عمى ذلؾ ، تبحث ىذه الدراسة في دكر   B to Bسياؽ الاعماؿ التجارية العملبء في 

الكسيط  للبلتزاـ ك الثقة بيف كؿ مف جكدة الخدمة كقيمة العملبء ك كذا كلاء العملبء. تـ إعداد 
مدينرا كمكظنفا  تعمؿ في صناعتيف إيرانيتيف لمسيارات.  350دراسة مف خلبؿ عينة مف ىذه ال

تكشؼ النتائج عف تأثير كبير  لجكدة الخدمة كقيمة العميؿ كالالتزاـ كالثقة في كلاء العملبء. 
بالاضافة إلى ذلؾ ، تؤكد النتائج عمى دكر الكسيط للبلتزاـ كالثقة مف خلبؿ فحص تأثيرات جكدة 

 خدمة كقيمة العملبء عمى كلاء العملبء في نمكذج كاحد ال

 نمكذج البحث:

 
 ,Do Thanh NGUYEN, Van Thanh PHAM, Dung Manh TRAN :دراسة 17

Duyen Bich T. PHAM)2020( 

 Impact of Service Quality, Customer Satisfaction and Switching :بعنكاف 
Costs on Customer Loyalty 

الدراسة في العلبقات كتأثيرات جكدة الخدمة كرضا العملبء كتكاليؼ  التحكؿ عمى  تبحث ىذه
كلاء العملبء لمخدمات المصرفية الإلكتركنية في البنكؾ التجارية. تستخدـ ىذه الدراسة استبيانات 

ا لمخدمات المصرفية الإلكتركنية ، كىـ  227بمقياس ليكرت السباعي لجمع البيانات مف  مستخدمن
يتـ تحميؿ البيانات التي تـ جمعيا  ، مكظفكف  في مدينة ىانكم بفيتناـلأساس طلبب ك في ا

باستخداـ طريقة الانحدار الخطي المتعدد. تظير النتائج أف جميع العكامؿ الخمسة لجكدة الخدمة 
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 قدرة الخدمة كالتعاطؼ كالمممكسية ) في الخدمات المصرفية الإلكتركنية ( المكثكقية كالاستجابة ك
ليا علبقات إيجابية مع رضا العملبء. مف بيف ىذه المحددات ، قدرة الخدمة كالمممكسة ليا 
التأثير الأقكل. كىذا يعني أنو يمكف لمبنكؾ التجارية إرضاء عملبئيا بشكؿ أفضؿ مف خلبؿ 
زيادة جكدة خدماتيا مف خلبؿ خمسة عكامؿ سالفة الذكر ، لا سيما مف خلبؿ تحسيف قدرة 

يجابينا بكلاء الخدمة كال مممكسية ، بالإضافة إلى ذلؾ  فإف رضا العملبء يرتبط ارتباطنا كثيقنا كا 
العملبء. كىذا يعني أنو إذا كاف العملبء راضيف عف الخدمات المصرفية الإلكتركنية لأحد البنكؾ 
نؾ ، فإنيـ لا يستمركف في القياـ بالمزيد مف الأعماؿ مع ىذا البنؾ فحسب ، بؿ يكصكف بيذا الب

يجابية   لأشخاص آخريف( الكممة المنطكقة الايجابية) ا لو علبقة قكية كا  أخيرنا ، كلاء العملبء أيضن
بتكاليؼ التحكؿ ، مما يعني أف العملبء يميمكف إلى أف يككنكا مخمصيف لبنؾ كاحد إذا زادت 

 العكائؽ التي تحكؿ دكف تغيير البنكؾ

 نمكذج البحث:

 
 Razali Haron and Noradilah Abdul Subar and Khairunisahدراسة:   18

Ibrahim 
 1(2020) 

 Service quality of Islamic banks: satisfaction, loyalty and theبعنكاف : 
mediating role of trust 

عمى رضا العملبء, الكلاء  PAKSERVالغرض مف ىذه الكرقة البحثية ىك دراسة تأثير نمكذج 
كسيط  لمثقة في السياؽ كالثقة في البنكؾ الإسلبمية الماليزية مف خلبؿ التركيز عمى الدكر ال

                                                           
1Haron, R., Subar, N. A., & Ibrahim, K. (2020). Service quality of Islamic banks: satisfaction, 

loyalty and the mediating role of trust. Islamic Economic Studies.  
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كلايتي ككالالمبكر عميؿ مف البنكؾ الإسلبمية في  401تـ إجراء مسح شمؿ الماليزم. 
تكشافي,التحميؿ العاممي كسيلبنجكر ، ماليزيا. تـ تحميؿ البيانات مف خلبؿ التحميؿ العاممي الاس

 AMOS 23 التككيدم كالنمذجة بالمعادلات الييكمية بالاعتماد عمى برامج التحميؿ الاحصائي  
لجكدة الخدمة ك رضا  PAKSERVكجدت الدراسة علبقة إيجابية بيف أبعاد   .SPSS 23 ك

دراسة تاكد  عمى اف ىذه ال العملبء ككلاء العملبء كالدكر الكسيط لمثقة في تعزيز كلاء العملبء. 
ثقة العملبء تمعب دكرا كسيطيا  في العلبقة بيف  رضا العملبء ككلاء العملبء في سياؽ الصيرفة 

 الإسلبمية في ماليزيا.

 نمكذج البحث :

 
 Muhammad Fachmi; Basri Modding;Jeni Kamase; Hasanuddinدراسة:  19

Damis )2020(1 

 ’The Mediating Role of Satisfaction: Life Insurance Customers :بعنكاف
Perspective Service Quality, Trust and Image Toward Loyalty( 

الغرض مف ىذه الدراسة ىك تحميؿ ما إذا كانت جكدة الخدمة كالثقة ك صكرة الشركات تؤثر 
ضا التأثير بشكؿ مباشر عمى رضا العملبء ككلائيـ. إلى جانب ذلؾ ، فإف ىذه الدراسة تفحص أي

تمثمت عينة  الدراسة في  العملبء الذيف قدمكا عمى الكلاء مف خلبؿ رضا العملبء. الغير مباشر  
 .PTعميؿ مف مختمؼ مؤسسات التاميف الاندكنيسية (206طمبات التأميف كبمغ عددىـ 

                                                           
1Fachmi, M., Modding, B., Kamase, J., & Damis, H. (2020). The Mediating Role of Satisfaction: Life 
Insurance Customers’ Perspective (Service Quality, Trust and Image Toward Loyalty). International 
Journal of Multicultural and Multireligious Understanding, 7(6), 156-170.  
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Prudential Life Assurance, PT. AXA Mandiri, PT. AIA 
Financial, and PT. Bumiputera Life Insurance( ،   تـ تحميؿ البيانات باستخداـ

تشير نتائج ىذه الدراسة إلى أف AMOS باستخداـ برنامج  SEMالنمذجة بالمعادلات الييكمية 
 ليا تأثير مباشر معنكم ك إيجابي عمى رضا العملبءجكدة الخدمة كالثقة كصكرة الشركة 

 معنكم ك إيجابي عمى كلاء العملبءجكدة الخدمة كالثقة كصكرة الشركة ليا تأثير مباشر 

الجكدة كالثقة ، يككف ليا تأثير إيجابي كلكف ليس كبيرا عمى كلاء  العثكر يظير أيضا أف الخدمة 
 العملبء. 

 صكرة الشركة كرضا العملبء ليا تأثير معنكم ك إيجابي عمى كلاء العملبء. 

إيجابي غير مباشر عمى كلاء العملبء مف جكدة الخدمة كالثقة كصكرة الشركة ليـ تأثير معنكم ك 
استنتج الباحثكف مف خلبؿ ىذه الكرقة البحثية  خلبؿ دكر رضا العملبء كمتغير كسيط في العلبقة

صكرة الشركة ، فمف  انو  إذا كاف عملبء  شركات التأميف أقؿ رضا عف جكدة الخدمة كالثقة ك
 الصعب تحقيؽ مستكل عالي  كلاء العملبء 

 ث :نمكذج البح
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 Tohid Kachwala, Dinesh Panchal , Shailaja Rego )2020(1دراسة:  20

Pradeep Pai 

 RELATIONSHIPS BETWEEN SERVICE QUALITY, CUSTOMERبعنكاف: 
SATISFACTION & CUSTOMER LOYALTY IN HOTEL SERVICES 

ية في ظؿ المنافسة اف تقديـ مستكل عالي   مف جكدة الخدمات  ىك مفتاح البقاء ك الاستمرار  
السكقية . لصناعة الخدمات  الفندقية في اليند حيث يشيد ىذا القطاع نمكا كبيرا بسبب التراث 

. تستخدـ ىذه الدراسة  جمع بيانات ثانكية مف يضا الإمكانات التجارية اليائمة الغني لمبلبد كأ
مسح لعملبء الفنادؽ. ك استنادا إلى مراجعة  الأدبيات السابقة   تـ اقتراح نمكذج نظرم  لربط 

جكدة الخدمة ، كرضا العملبء ك كلاء العملبء. تـ اخذ عينة تمثمت في  عملبء الفنادؽ 
يانات باستخداـ النمذجة بالمعادلات الييكمية المنتظميف للبجابة عمى الاستبياف ك تـ تحميؿ الب

لمتحقيؽ في العلبقة بيف البنى الكامنة لجكدة   IBM SPSS AMOSبالاعتماد عمى برنامج 
كأشارت الدراسة إلى أف جكدة الخدمة (ابعاد جكدة الخدمة  ، مة ، رضا  العميؿ ككلاء العميؿالخد

المقابؿ ، رضا العملبء لو تأثير كبير عمى كفي ليا تأثيرمعنكم عمى رضا العملبء  الخمسة  )
 كلاء العملبء في الخدمات الفنذقية في اليند

 نمكذج البحث :

 

                                                           
1Kachwala, T., Panchal, D., Rego, S., & Pai, P. (2020). Relationships between Service Quality, Cus-
tomer Satisfaction and Customer Loyalty in Hotel Services. JOHAR, 15(2), 47.  
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  Nur Asnawi, Badri Munir Sukoco, Muhammad Asnan Fananiدراسة:  21
)2020(1 

 The role of service quality within Indonesian customersبعنكاف  : 
satisfaction and loyalty and its impact on Islamic banks 

كلاء العملبء ىك الأساس الذم تستخدمو المؤسسات الخدمية لتنمية ميزىـ التنافسية كالحفاظ 
عمييا ، لا سيما في القطاع المصرفي. ىناؾ ىدفاف رئيسياف ليذا البحث. أكلا ، تيدؼ ىذه 

ثانيا ، تيدؼ ىذه الدراسة إلى  اختبار جكدة خدمة الزبكف المسمـ بشكؿ تجريبي.الدراسة إلى 
 MCSQجكدة الخدمة   ) عمى العلبقة بيفMCSاختبار التأثير الكسيط لرضا الزبكف المسمـ (

) في البنكؾ الإسلبمية الإندكنيسية. منيجية الدراسة تـ اختبار MCLكلاء الزبكف المسمـ (
عميؿ إسلبمي إندكنيسي. تـ اختبار  280الفرضيات المقترحة مف خلبؿ جمع البيانات مف 

(المككف  MCSQتشير النتائج إلى أف ،  PLS-Graph 3.0البيانات التي تـ جمعيا باستخداـ 
كالصدؽ كالتكاضع كالإنسانية كالجدارة بالثقة) أثر بشكؿ مف القيـ الإسلبمية كالامتثاؿ لمشريعة 

. علبكة عمى ذلؾ ، تشير النتائج إلى أف MCLككلائو  MCSإيجابي عمى رضا الزبكف المسمـ
عمى كلاء الزبكف المسمـ  MCSQتتكسط جزئيا في تأثيرجكدة الخدمة  MCSرضا الزبكف المسمـ 

MCL ،   جكدة الخدمة في السياؽ الإسلبمي لمبنكؾ تشير النتائج إلى أنو مف خلبؿ قياس
الإسلبمية ، يمكف لممديريف تصميـ خدماتيـ لاستيداؼ عملبئيـ المسمميف عمى كجو التحديد. 

علبكة عمى ذلؾ ، يجب أف يككف رضا العملبء ىك محكر تركيز مديرم البنؾ عند تطكير جكدة 
 ةلسد الفجكة بيف التكقعات كالكاقع لمخدمات المقدم  الخدمة

 :نمكج الدراسة 

                                                           
1Asnawi, N., Sukoco, B. M., & Fanani, M. A. (2019). The role of service quality within Indone-

sian customers satisfaction and loyalty and its impact on Islamic banks. Journal of Islamic 
Marketing.  
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 Neale J. Slack Gurmeet Singh )2020(1دراسة:  22

 The effect of service quality on customer satisfaction and loyaltyبعنكاف  : 
and the mediating role of customer satisfaction Supermarkets in Fiji 

الخدمة عمى كلاء كالدكر الكسيط لرضا العملبء الغرض مف ىذه الدراسة ىك تحديد تأثير جكدة  
مف عملبء السكبر  480في قطاع السكبر مارکت. حيث تمثمت منيجية الدراسة في عممية مسح 

ماركت في أربعة مراكز حضرية في مدينة فيجي. تـ استخداـ الإحصاء الكصفي لتحديد مستكل 
ت الاستدلالية لتحديد الفجكة بيف جكدة الخدمة التي تقدميا محلبت السكبر ماركت كالإحصاءا

تشير النتائج إلى أف جكدة ،  تكقعات ك تصكرات جكدة خدمة العملبء كاختبار فرضيات البحث
الخدمة في محلبت السكبر ماركت ينظر إلييا عمى أنيا غير مرضية ، كتؤثر جكدة الخدمة 

ئيا في العلبقة بيف بشكؿ كبير عمى رضا العملبء ككلائيـ ، كما أف رضا العملبء يتكسط جز 
جكدة الخدمة ككلاء العملبء مما يقمؿ مف تصكرات العملبء لجكدة الخدمة ، مما يؤدم إلى 

 انخفاض كلاء العملبء.
 نمكج الدراسة :

                                                           
1 Slack, N. J., & Singh, G. (2020). The effect of service quality on customer satisfaction and 

loyalty and the mediating role of customer satisfaction: Supermarkets in Fiji. The TQM Jour-
nal. 
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 Anak Agung Diah Tarama Devi,  Ni Nyoman Kerti Yasa)2021(1دراسة:  23

 The Role of Customer Satisfaction in Mediating the Influence ofبعنكاف : 

Service Quality and Perceived Value on Brand Loyalty 

تبحث الدراسة في كيفية تأثير جكدة الخدمة كالقيمة المدركة  عمى كلاء عملبء العلبمة التجارية 
Lion Air  في مدينة دينباسار ككيؼ يتـ التكسط في ىذه العلبقات مف خلبؿ رضا العملبء. تـ

مبحكث مف خلبؿ استبياف كتـ  128ء البحث في دينباسار ، بالي. تـ جمع حجـ العينة مف إجرا
اختبار الصدؽ  كالثبات . تقنية التحميؿ المستخدمة في  تحميؿ النمكذج كانت مف خلبؿ النمدجة  

أظيرت النتائج أف جكدة الخدمة ، Smart PLS 3.0) باستخداـ SEMبالمعادلات  الييكمية (
لمدركة كرضا العملبء كاف ليا تأثير  معنكم ك إيجابي ىاـ عمى كلاء عملبء العلبمة كالقيمة ا
في مدينة دينباسار. كالنتيجة الأخرل ىي أف رضا العملبء يمكف أف يتكسط   Lion Air التجارية

 Lionجزئينا في العلبقة بيف جكدة الخدمة كالقيمة المدركة ك كذا  الكلاء  لعملبء العلبمة التجارية 
Air  في مدينة دينباسار. مف المتكقع أف يككف ىذا البحث  قادرنا عمى إثراء ك تطكير عمكـ إدارة

التسكيؽ المتعمقة بجكدة الخدمة كالقيمة المدركة كرضا العملبء كالكلاء لمعلبمة التجارية. حيث  
ة الخدمة عندما يشعر المستيمككف أف جكد Lion Airأنو  يشير الى امكانية بناء  كلاء عملبء 

 Lion Airتمبي تكقعاتيـ ، كيشعركف ايضا بالقيمة المضافة عند استخداـ  Lion Airالتي تقدميا 
  Lion Air، كيشعركف بالرضا عند استخداـ 

                                                           
1Devi, A. A. D. T., & Yasa, N. N. K. (2021). The role of customer satisfaction in mediating the 

influence of service quality and perceived value on brand loyalty. International Research 
Journal of Management, IT and Social Sciences, 8(3), 315-328.  
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 نمكذج البحث :

 
 Rodríguez, P. G., Villarreal, R., Valiño, P. C., & Blozis, S :دراسة 24
)2020(1 

 A PLS-SEM approach to understanding E-SQ, E-Satisfaction :بعنكاف
and E-Loyalty for fashion E-Retailers in Spain 

أىداؼ العلبمة التجارية ذات الصمة في البيئة عبر الإنترنت متماشية مع تمؾ في البيئة التجارية 
مصيف لمعلبمة التقميدية: تقديـ منتجات كخدمات تحكؿ في نياية المطاؼ العملبء إلى عملبء مخ

التجارية. قد يككف استقصاء مككنات الكلاء الإلكتركني كسيمة لتحسينو. باستخداـ عينة إسبانية، 
تقكـ ىذه الدراسة بالتحقيؽ في نمكذج متغير متبايف مف تسعة أبعاد لفيـ العلبقة بيف جكدة 

الرضا الإلكتركني ) كالرضا الإلكتركني، بالإضافة إلى العلبقة بيف e-SQالخدمة الإلكتركنية (
كالكلاء الإلكتركني داخؿ متاجر الأزياء الإسبانية عبر الإنترنت. تشير النتائج إلى أنو بالنسبة 

لمتاجر الأزياء الإلكتركنية في إسبانيا، جكدة الخدمة الإلكتركنية ترتبط إيجابينا بالرضا الإلكتركني 
يدعـ ىذا العمؿ استخداـ ىذا الإطار في  كالرضا الإلكتركني يرتبط إيجابينا بالكلاء الإلكتركني.

 البحكث المستقبمية لفيـ ىذه العلبقات بشكؿ أفضؿ في دكؿ أخرل.

 نمكذج البحث :

                                                           
1Rodríguez, P. G., Villarreal, R., Valiño, P. C., & Blozis, S. (2020). A PLS-SEM approach to 

understanding E-SQ, e-satisfaction and e-loyalty for fashion e-retailers in Spain. Journal of 
Retailing and Consumer Services, 57, 102201.  
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 Sohwa Rizkia,  Rizal Agung Kresnamurti Rivai, Rahmi)2021(1دراسة:  25

 Merak Port Customer Loyalty بعنكاف:

كاف اليدؼ مف ىذا البحث ىك دراسة التأثير المباشر لمتغيرات جكدة الخدمة كالثقة كرضا  
العملبء عمى كلاء العملبء. ككذلؾ التأثير غير المباشر  لجكدة  الخدمة كرضا العملبء عمى كلاء 

يستخدـ ىذا البحث النيج الكمي حيث تـ جمع البيانات ،  العملبء مف خلبؿ متغير الثقة
اـ المسح بالاعتماد عمى الاستبياف  كأداة لجمع البيانات الاكلية .  تمثمت عينة البحث باستخد
 2019مف زكار ميناء ميراؾ كالذيف زاركا ميناء ميراؾ مرتيف عمى الأقؿ في عاـ   200في  

تظير ، SPSS version 22 LISREL 8.8تـ تحميؿ البيانات باستخداـ برنامج ،  البيانات 
متغير  ، أف متغير رضا العميؿ فقط يؤثر إيجابيا كبشكؿ معنكم عمى كلاء العملبء نتائج الفرضية

الثقة ككسيط في العلبقة بيف جكدة الخدمة كرضا العملبء ك متغير كلاء العملبء اظير نتائج 
 ضئيمة غير معنكية 

 نمكذج البحث :

                                                           
1Rizal, S. R., Rivai, A. K., & Rahmi, R. (2022). Merak Port Customer Loyalty. Jambura Sci-

ence of Management, 4(1), 10-28. 
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 .Soegeng Wahyoedi, Achmad Sudiro, S. Sunaryo and Sدراسة:  26

Sudjatno)2021(1 

 The effect of religiosity and service quality on customer loyalty ofبعنكاف:  
Islamic banks mediated by customer trust and satisfaction 

إف كجكد الخدمات المصرفية الإسلبمية في إندكنيسيا ىك بمثابة  تقديـ الخدمات المصرفية 
الذيف يحتاجكف البنكؾ كفقا لمشريعة (الشريعة الإسلبمية). تظير الحقائؽ  لممجتمعات المسممة

٪ مف مجمكع  14التجريبية أف السكاف المسمميف المستخدميف  لمبنكؾ الإسلبمية  يقارب 
٪ مف إجمالي  5أقؿ مف  السكاف. كفي الكقت نفسو ، فإف الأصكؿ المصرفية الإسلبمية ىي

لمصرفية دؿ عمى كجكد مشاكؿ في كلاء العملبء لمصناعة االأصكؿ المصرفية الكطنية. ىذا ي
تيدؼ ىذه الدراسة إلى دراسة كشرح  الاثر المباشر ك الغير مباشرة ، الإسلبمية في إندكنيسيا 

لمتغيرات التديف كجكدة الخدمة كالرضا كالثقة عمى كلاء عملبء البنكؾ الإسلبمية مف خلبؿ دراسة  
يستخدـ ىذا البحث النيج الكمي ، لعاصمة الإندكنيسية  جاكرتا العملبء البنكؾ الإسلبمية في  

حيث تـ جمع البيانات باستخداـ المسح بالاعتماد عمى الاستبياف  كأداة لجمع البيانات الاكلية  
 . عميلب120الدراسة مف عملبء البنكؾ الإسلبمية في جاكرتا ككاف حجـ  العينة تككف  مجتمع 

 SmartPLSعف طريؽ التحميؿ الكصفي كالاستنتاجي باستخداـ تـ إجراء تحميؿ البيانات 
كأشارت نتائج الدراسة إلى أف التديف كجكدة الخدمة كالرضا  ليـ اثر مباشر ، 3.3.2الإصدار 

 الثقة  ليا أثر  مباشر كمعنكم  عمى كلاء عملبء البنكؾ الإسلبمية.، كمعنكم  عمى الكلاء. 

                                                           
1 Wahyoedi, S., Sudiro, A., Sunaryo, S., & Sudjatno, S. (2020). The effect of religiosity and 

service quality on customer loyalty of Islamic banks mediated by customer trust and satisfac-
tion. 
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النتائج عمى  تكسط رضا العملبء جزئيا في العلبقة بيف   في الاختبارات الغير مباشرة اسفرت 
لـ  ، لا يمعب الرضا دكرا كسيطيا في العلبقة بيف التديف ك كلاء العملبء،  جكدة الخدمة ك الكلاء

يكف ىناؾ ما يكفي مف الأدلة عمى أف الثقة تكسطت العلبقة بيف  التديف كجكدة الخدمة عمى 
 كلاء عملبء البنكؾ الإسلبمية في جاكرتا

 نمكذج البحث :

 
 Md. Uzir Hossain Uzir , Hussam Al Halbusi , Ramayahدراسة:  27

Thurasamy  , Rodney Lim Thiam Hock , Musheer A. Aljaberi , Najmul H 
san , Mahmud Hamid)2021(1 

 The effects of service quality, perceived value and trust in homeبعنكاف: 
delivery service personnel on customer satisfaction: Evidence from a 

developing country 

الأخيرة عمى الدكر المصاحب لخدمة أكد النمك السريع لمشراء عبر الإنترنت في السنكات 
التسميـ في الكقت ، التكصيؿ إلى المنازؿ التي يقدميا مكظفك التكصيؿ في ضماف رضا العملبء

كالثقة تجاه مزكدم الخدمة ىي يمة المدركة الإيجابية لمعملبء كتكليد القالمحدد  كالخدمة الأفضؿ 
                                                           

1 Uzir, M. U. H., Al Halbusi, H., Thurasamy, R., Hock, R. L. T., Aljaberi, M. A., Hasan, N., & 

Hamid, M. (2021). The effects of service quality, perceived value and trust in home delivery 
service personnel on customer satisfaction: Evidence from a developing country. Journal of 
Retailing and Consumer Services, 63, 102721. 
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الدراسة ىك التحقيؽ في آثار جكدة  كاف اليدؼ مفمؿ مؤثرة تساىـ في إرضاء العملبء ، عكا
كرنا كسيطا مع لعب الثقة دالقيمة المدركة عمى رضا العملبء الخدمة لمكظفي التكصيؿ لممنازؿ ك 

ا بقطاع رقمي جديد ك كىي دكلة أقؿ تقدمن راء الدراسة  في دكا ، بنغلبديش تـ إج في العلبقة،
خدمة التكصيؿ لممنازؿ باستخداـ استبياف  مستجيبنا تمقكا 259تـ جمع البيانات مف  سريع النمك ،

منظـ. تـ تحميؿ النمكذج الاستكشافي باستخداـ النمذجة بممعادلات  الييكمية  بالاعتماد عغمى 
 . SmartPLS) باستخداـ برنامج  PLS-SEMطريقة المربعات الصغرل الجزئية  (

 لثقة أثرت في رضا العملبء. كشفت النتائج أف جكدة الخدمة ، كالقيمة التي يدركيا العميؿ ، كا

العلبقة بيف جكدة الخدمة كرضا العملبء كالعلبقة بيف القيمة المدركة  لمعملبء كرضاىـ تـ 
تكسطيا جزئينا مف خلبؿ الثقة. تساىـ النتائج في تطكير نمكذج الرضا القائـ عمى الثقة كالتحقؽ 

 ركة في كجكد الثقة مف صحتو مف خلبؿ تكسيع نمكذج جكدة الخدمة لدمج القيمة المد

 نمكذج البحث:

 
 

 Suha Omar , Kholoud Mohsen , Georgios Tsimonis , Adamدراسة:  28
Oozeerally , Jen-Hsien Hsu )2021(1 

 M-commerce: The nexus between mobile shopping serviceبعنكاف: 
quality 

                                                           
1Omar, S., Mohsen, K., Tsimonis, G., Oozeerally, A., & Hsu, J. H. (2021). M-commerce: The 

nexus between mobile shopping service quality and loyalty. Journal of Retailing and Con-
sumer Services, 60, 102468.  
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and loyalty 

كبير في طريقة تفاعؿ الشركات كالمستيمكيف ، فقد تـ في حيف أف التجارة الإلكتركنية ليا تأثير 
) في الأدبيات. تفحص ىذه الكرقة MS-SQدراسة جكدة خدمة التسكؽ عبر الياتؼ المحمكؿ (

) ضمف نمكذج مفاىيمي لرضا العملبء MS-SQجكدة خدمة التسكؽ عبر الياتؼ المحمكؿ (
تركا  مجمكعة مف الملببس المتماشية مع ككلاء العملبء في المممكة المتحدة البريطانية  الذيف اش

اخر صيحات المكضة عبر أجيزتيـ المحمكلة. تؤكد نتائج دراستيف تجريبيتيف عمى أربعة أبعاد لػ 
: الكفاءة كالكفاء كالاستجابة كالاتصاؿ. MS-SQجكدة خدمة التسكؽ عبر الياتؼ المحمكؿ  

 SEMعاجة بالمعادلات الييكمية  أظيرت نتائج الم، زبكف  2000باستخداـ عينة مككنة  مف 
عمى رضا العملبء ، كالذم  MS-SQتأثيرنا كبيرنا لػ جكدة خدمة التسكؽ عبر الياتؼ المحمكؿ 

ىذه النتائج قكية عبر العينتيف. يظو بعد الكفاءة فقط تأثيرنا غير مباشر بدكره يؤثر عمى الكلاء ،
عمى الكلاء مف خلبؿ الرضا في كمتا الدراستيف مع التحكـ في الجنس كالعمر كالدخؿ كقيمة 

عنصر الملببس كتجربة التسكؽ عبر الياتؼ المحمكؿ. تمت مناقشة ىذه النتائج كليا آثار إدارية 
 لذيف يقكمكف بتشغيؿ مكاقع التجارة الإلكتركنية. عمى تجار التجزئة ا

 نمكذج البحث:

 
 Ha Nam Khanh Giao, Bui Nhat Vuong)2021(1دراسة: 29 

 The Impact of Service Quality on Passenger Loyalty and Theبعنكاف: 

                                                           
1Giao, H. N. K., & Vuong, B. N. (2021). The Impact of Service Quality on Passenger Loyalty 

and The Mediating Roles of Relationship Quality: A Study of Domestic Flights with Vietnam-
ese Low-Cost Airlines. Transportation Research Procedia, 56, 88-95.  
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Mediating Roles of Relationship Quality: A Study of Domestic 

Flights with Vietnamese Low-Cost Airlines 

اليدؼ مف ىذا البحث ىك التحقيؽ في تأثير جكدة الخدمة عمى كلاء الركاب ككذلؾ الأدكار 
الكسيطة لجكدة العلبقة (القيمة المدركة  كثقة الركاب كالرضا). تـ إجراء الاستطلبع مع ما 

مطار تاف سكف نيات  راكبنا استخدمكا خدمة الخطكط الجكية منخفضة التكمفة في 321مجمكعو 
، مدينة ىكشي ميف ، فيتناـ ؛  تـ تقدير نمذجة المعادلات الييكمية لممربعات الصغرل الجزئية 

)PLS-SEM باستخداـ برنامج (SmartPLS 3.0  ، أشارت النتائج إلى أف جكدة الخدمة
يبينا حكؿ قدمت ىذه الدراسة دليلبن تجر علبكة عمى ذلؾ ، رت بشكؿ إيجابي عمى كلاء الركاب أث

تشير النتائج ، الطيراف ، كثقة الركاب ، كالرضا أدكار الكساطة لمقيمة المدركة ، كصكرة شركة 
ا إلى أنو يجب عمى مديرم شركات الطيراف فيـ تكقعات العملبء ككلاء الركاب فيما يتعمؽ  أيضن

 لييف بشركات الطيراف منخفضة التكمفة لجذب عملبء جدد ككذلؾ الاحتفاظ بعملبئيـ الحا

 نمكذج البحث:

 
 ,Taiye T. Borishade , Olaleke O. Ogunnaike, Odunayo Salauدراسة:  30

Bolanle D. Motilewa, Joy I. Diris)2021(1 

 Assessing the relationship among service quality, studentبعنكاف: 
satisfaction and loyalty: the NIGERIAN higher education experience 

                                                           
1 Borishade, T. T., Ogunnaike, O. O., Salau, O., Motilewa, B. D., & Dirisu, J. I. (2021). As-

sessing the relationship among service quality, student satisfaction and loyalty: the NIGERI-
AN higher education experience. Heliyon, 7(7), e07590. 
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تقكـ  مؤسسات التعميـ العالي  بتقديـ الخدمات ، كبالتالي تتطمب التركيز بشكؿ أفضؿ عمى تمبية 
احتياجات كتكقع المستيمكيف المشاركيف (الطلبب). بالإضافة إلى ذلؾ ، فإف تقديـ خدمات عالية 

لمؤسسة كف الذيف يتبنكف خدمات  االجكدة ىك الذم يخمؽ مستيمكيف مخمصيف: المستيمك
كيحفزكف الآخريف عمييا  بينما اكتشؼ الباحثكف السابقكف كجكد علبقة بيف جكدة الخدمة ككلاء 

) في البمداف المتقدمة ، لـ يتـ فحص الطبيعة HEIsالطلبب في مؤسسات التعميـ العالي (
الخاصة لمؤسسات التعميـ العالي التي تعمؿ في دكلة ناشئة مثؿ نيجيريا. لذلؾ ، درست ىذه 

الدراسة دكر جكدة الخدمة كرضا الطلبب ككلائيـ في مؤسسات التعميـ العالي في نيجيريا. أجريت 
الدراسة في جامعة خاصة في نيجيريا بسبب المنافسة الشديدة داخؿ القطاع . تـ استخداـ 

طالبنا مف الجامعة الخاصة  265الإحصاء الكصفي كالاستنتاجي في ىذه الدراسة. قدـ مسح 
دراسة مف خلبؿ استبياف منظـ. كتـ تطبيؽ النمذجة بالمعادلات الييكمية لتحميؿ البيانات بيانات لم

كشفت النتائج عف كجكد علبقة معنكية بيف جكدة الخدمة ككلاء الطلبب. حيث ،  التي تـ جمعيا
يُقترح الباحثكف أف تقديـ  تكسط  ىذه العلبقة  رضا الطلبب، ك بالاعتماد عمى نتائج الدراسة ي

مات عالية الجكدة يجب أف يستيدؼ إرضاء الطالب لأف ذلؾ سيساعد في بناء كلاء الطالب خد
 لممؤسسة التعميمية

 :نمكذج البحث

 
 Yaeri Kim, Qiran Wang, Taewoo Roh)2021(1دراسة:  31

 Do information and service quality affect perceived privacyبعنكاف:     
protection, satisfaction, and loyalty? Evidence from a Chinese 

O2Obased mobile shopping application 

                                                           
1 Kim, Y., Wang, Q., & Roh, T. (2021). Do information and service quality affect perceived 

privacy protection, satisfaction, and loyalty? Evidence from a Chinese O2O-based mobile 
shopping application. Telematics and Informatics, 56, 101483. 
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ا أف يحذك التسكؽ عبر الياتؼ   مع نمك سكؽ تطبيقات اليكاتؼ الذكية بسرعة ، مف المتكقع أيضن
 B2Cالذكي حذكه. مما ادل الى ظيكر  شكلبن جديدنا مف الخدمات عبر بالإنترنت القائمة عمى 

O2O  لميكاتؼ الذكية ك المتكفرة في تطبيقات التسكؽ عبر الياتؼ المحمكؿ ، كالتي تساعد
المستخدميف عمى البحث فكرنا عما يريدكف عبر الإنترنت ، كتجربتيـ  لممتاجر المتصمة بالإنترنت 

، كالدفع عبر الإنترنت ،. كبالتالي ، تبحث دراستنا في آثار معمكمات تطبيؽ التسكؽ عبر 
) المستندة إلى  حماية الخصكصية المدركة  mobile shopping applicationالذكية ( الأجيزة

إجابة عمى  1063كجكدة الخدمة عمى  رضاه ككلاءه المستخدميف  في ىذه الدراسة ، قمنا بجمع 
(نمكذج  PLS-SEMمنيا لتقدير المسارات الييكمية باستخداـ  969الاستبياف ، تـ استخداـ 

 مية بالاعتماد طريقة المربعات الجزئية الصغرل) لاختبار الفرضية. المعادلات الييك

تكصمت  الى  نتائج تجريبية مف المشاركيف الصينييف الذيف يستخدمكف تطبيقات التسكؽ عبر 
. تؤكد  Tencentك  Alibabaك  Baiduاليكاتؼ الذكية  الصينية الرائدة في المجاؿ ، مثؿ 

خدمات المؤىمة لػ تطبيقات التسكؽ عبر اليكاتؼ الذكية   تؤثر نتائج الدراسة أف المعمكمات كال
بشكؿ إيجابي عمى كؿ مف حماية الخصكصية المدركة كرضا العملبء ، مما يؤدم في النياية 
إلى كلاء العملبء مف خلبؿ عدسة نمكذج نجاح أنظمة المعمكمات. علبكة عمى ذلؾ ، نقدـ آثارنا 

صائص التطبيؽ المناسبة لممستخدميف في صناعة التسكؽ عممية فعالة لاستراتيجية العمؿ كخ
 B2C O2Oعبر الأجيزة المحمكلة القائمة عمى 

 نمكذج البحث:
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  ,Wijaya, I. G. N. S., Triandini, E., Kabnani, E. T. G., & Arifinدراسة: 32
 S.)2021(1 

using commerce website service quality and customer loyalty -Eبعنكاف: 
WebQual 4.0 with importance performances analysis, and structural 

equation model: An empirical study in shopee 

نمك أساليب الأعماؿ بشكؿ سريع في شكؿ المتاجر عبر الإنترنت، نمكذج العمؿ مف الشركة إلى 
) خمؽ منافسة شديدة بيف C2C) كنمكذج العمؿ مف المستيمؾ إلى المستيمؾ (B2Cالمستيمؾ (

يجب عمى مقدـ الخدمة تقديـ خدمات في   أصحاب الأعماؿ عبر الإنترنت. كليذا بتكجب
تحقيؽ رضا كالكلاء   مستكل عالي مف خلبؿ تحسيف جكدة المكقع الإلكتركني حتى يتمكف

ء مع . ىدؼ ىذا البحث ىك تحديد تأثير جكدة المكقع الإلكتركني عمى كلاء العملب  العملبء
 WebQual 4.0الرضا كمتغير تعديمي لمكاقع التجارة الإلكتركنية، كذلؾ بالاعتماد عمى نمكذج 

حيث تـ استخداـ طريقة  Shopeeمشارؾ مف مستيمكي  104. استخدمت ىذه الدراسة 
Importance Performance Analysis (IPMA) كالنمذجة بالمعادلات الييكمية (SEM .(

النتائج التالية ىي أف متغير جكدة الخدمة يؤثر بشكؿ كبير عمى متغير تكصمت الدراسة الى 
رضا العملبء عمى مكقع التجارة الإلكتركنية، كمتغير رضا العملبء ليس لو تأثير كبير عمى 

متغير كلاء العملبء عمى مكقع التجارة الإلكتركنية، كمتغير جكدة مكقع الكيب يؤثر بشكؿ كبير 
ء عمى مكقع التجارة الإلكتركنية. السمات التي يجب أخذىا بعيف الاعتبار عمى متغير كلاء العملب
ىي   التجارة الإلكتركنية لمتأثيرعمى مستكيات رضا المستخدـ ككلاءه  مف قبؿ المسكقيف في

"تصميـ المكقع"، "تكفير معمكمات سيمة الفيـ"، "الشعكر بالأماف أثناء إتماـ الصفقات"، "المكقع 
 بية/مطمقة بالنسبة لي"، ك "تكفير معمكمات مفصمة".يكفر تجربة إيجا

  

 نمكذج البحث:

                                                           
1Agarwal, I., & Gowda, K. R. (2021). The effect of airline service quality on customer satisfac-

tion and loyalty in India. Materials Today: Proceedings, 37, 1341-1348.  
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 Lovemore Chikazhe, Charles Makanyeza & Blessingدراسة:  33
Chigunhah)2021(1 

 Understanding mediators and moderators of theبعنكاف: 

effect of customer satisfaction on loyalty 

يمعب كؿ مف متغيرات  رضا العملبء ككلائيـ كصكرة الشركة دكرنا ميمنا في تحسيف الكلاء داخؿ 
القطاع المصرفي. تفحص الدراسة الحالية دكر المتغيرات الكسيطة ك المعدلة  لتأثير رضا 

) باستخداـ استبياف منظـ n=  308العملبء عمى الكلاء. تـ جمع البيانات مف عملبء البنكؾ (
ؿ المسح في شينيكم ، زيمبابكم. تـ تحميؿ البيانات باستخداـ النمذجة بالمعادلات مف خلب

ر إيجابي كشفت نتائج الدراسة اف رضا العملبء لو تأثيكمية كتحميلبت الانحدار المتكسط ، اليي
تـ العثكر عمى  اف جكدة الخدمة كصكرة الشركة تتكسط  جزئينا في  مباشر عمى كلاء العملبء ،

تـ العثكر عمى الجنس كالعمر كالتعميـ كالدخؿ لاتمعب ضا العملبء عمى كلاء العملبء ، ر ر تأثي
تكسعت ىذه الدراسة في  ا العملبء عمى الكلاء. كبالتاليدكر المتغيرات المعدلة مف تأثير رض

أدبيات تسكيؽ الخدمات المكجكدة مف خلبؿ فحص المتغيرات الكسيطة ك المعدلة  في العلبقة 
لعملبء ككلاء العملبء داخؿ القطاع المصرفي ، ك نتيجة لذلؾ  يتـ تشجيع البنكؾ عمى بيف رضا ا

 مراعاة رضا العملبء كجكدة الخدمة صكرة الشركة  عند محاكلة التأثير عمى كلاء العملبء 

 نمكذج البحث:
                                                           

1Chikazhe, L., Makanyeza, C., & Chigunhah, B. (2021). Understanding mediators and moder-

ators of the effect of customer satisfaction on loyalty. Cogent Business & Management, 8(1), 
1922127.  



 الدراسات السابقة                                                               الفصل الثاني
 

063 
 

 
 Thowayeb H. Hassan , and Amany E. Salem  )2022(1دراسة: 34

 Impact of Service Quality of Low-Cost Carriers on Airlineبعنكاف : 

Image and Consumers’ Satisfaction and Loyalty during the 

COVID-19 Outbreak 

في المممكة العربية السعكدية في بيئة تنافسية  (LCCs)تعمؿ شركات الطيراف منخفضة التكمفة 
المسافيف بمستكيات جكدة الخدمة في شركة كمتطمبة لمغاية حيث قد يتأثر كؿ مف الرضا ك كلاء  

الطيراف, نظرا  لخصكصية المسافريف بشكؿ خاص ك قطاع الطيراف في المممكة بشكؿ عاـ ، 
 (LCCs)سعت ىذه الدراسة  لمتحقؽ مف تأثير جكدة الخدمة لشركات الطيراف منخفضة التكمفة 

راكبا في مطاريف  299عمى رضا ك كلاء العملبء كالصكرة المدركة لشركة الطيراف تـ الاتصاؿ بػ 
كشفت النتائج أف جكدة الخدمة كانت مؤشرا المعدؿ ،   SERVQUALدكلييف باستخداـ مقياس 

كاف بعد  ، لشركة الطيراف ، ككلاء العملبء  معنكيا عمى رضا العملبء ، الصكرة المدركة
بة ىك البعد الأكثر أىمية لجكدة الخدمة ، لأنو تكقع جميع التركيبات الأخرل (الرضا الاستجا

بعدم  المممكسية كالمكثكقية يرتبطاف بشكؿ مستقؿ مع صكرة العلبمة التجارية) ،  كالكلاء كصكرة
يجب تصميـ الخطط التجارية كالكلاء ، عمى التكالي ، كبناء عمى ىذه النتائج العلبمة 
كلا سيما بير عمى تحسيف ابعاد جكدة الخدمة المختمفة ية المستقبمية التي تعتمد بشكؿ كالاستراتيج

 بعد الاستجابة.
                                                           

1 Hassan, T. H., & Salem, A. E. (2021). Impact of service quality of low-cost carriers on airline 

image and consumers’ satisfaction and loyalty during the COVID-19 outbreak. International 
journal of environmental research and public health, 19(1), 83. 
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 نمكذج البحث :

 
 Javad Esmailpour, Kayvan Aghabayk , Mohammad دراسة: 35

Aghajanzadeh, Chris De Gruyter)2022(1 

 Has COVID-19 changed our loyalty towards public transportبعنكاف:  ?  

Understanding the moderating role of the pandemic in the relationship 
between service quality, customer satisfaction and loyalty 

-COVIDارتبط انخفاض عدد ركاب كسائؿ النقؿ العاـ في العديد مف المدف بانتشار فيركس 
كمع ذلؾ ، فإف تأثير الجائحة عمى تصكرات الركاب لخدمات  النقؿ  ك المكلصلبت العامة  19

 ك بشكؿ اكثر تحديد عمى كلائيـ ليذه الخدمة  لـ يتـ الكشؼ عميو بصكرة نيائية ك دقيقة 
باستخداـ دراسة حالة لنظاـ حافلبت طيراف تيدؼ ىذه الكرقة البحثية  إلى تقييـ التأثير المعدؿ ،
الحافلبت في فترتيف مختمفتيف (قبؿ ركاب عمى كلاء الركاب كذلؾ بإجراء مسح ل COVID-19لػ 

 SEM تـ تحميؿ البيانات باستخداـ النمذجة بالمعادلات الييكمية، )  COVID-19كأثناء جائحة 
مع تقييـ تأثير عدـ التجانس باستخداـ مؤشرات متعددة ، نماذج سببية  متعددة كتحميؿ متعدد 

، تحسنت تصكرات جكدة الخدمة ، لا سيما  COVID-19تشير النتائج أنو خلبؿ ،  المجمكعات
فيما يتعمؽ بػالراحة (بما في ذلؾ الازدحاـ) كالسلبمة كالمكثكقية كالمعمكمات مما أدل إلى زيادة 

حافلبت طيراف ك ىذا راجع تشير النتائج  ايضا الى انخفاض الكلاء لنظاـ ،  رضا العملبء
الزيادة في الجاذبية المتصكرة لاستخداـ السيارات الخاصة لتككف العامؿ رجة الاكلى الى بالد

بالاضافة الى  التكاليؼ النقدية كالنفسية المتصكرة لاستخداـ  الأساسي لتقميؿ كلاء الركاب
                                                           

1 Esmailpour, J., Aghabayk, K., Aghajanzadeh, M., & De Gruyter, C. (2022). Has COVID-19 

changed our loyalty towards public transport? Understanding the moderating role of the pan-
demic in the relationship between service quality, customer satisfaction and loyal-
ty. Transportation Research Part A: Policy and Practice. 
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 انخفض الكلاء لمنظاـ.  تـ العثكر عمى زيادة في الجاذبية المتصكرة لاستخداـ السياراتالسيارات 
الخاصة لتككف العامؿ الأساسي لتقميؿ كلاء الركاب مع التكاليؼ النقدية كالنفسية المتصكرة 

لاستخداـ السيارات التي تككف أقؿ فاعمية في تشجيع الناس عمى استخداـ الحافمة.  مع الأخذ في 
، تحدد  COVID-19الاعتبار الفائدة الكبيرة لممركبات الخاصة في النقؿ الحضرم خلبؿ 

اسة الحالية المجالات الممكنة لتحسيف أداء خدمات الحافلبت لزيادة الرضا عف ىذا الشكؿ الدر 
 مف كسائؿ النقؿ العاـ بيف مالكي السيارات.

:نمكذج البحث

 
 Muhammad Umair Wattoo, Syed Muhammad Javedدراسة:  36

Iqbal)2022(1 

 ,Unhiding Nexus Between Service Quality, Customer Satisfactionبعنكاف: 
Complaints, and Loyalty in Online Shopping Environment in Pakistan 

نظرا لمتطكر الأخير في التسكؽ عبر الإنترنت ، شيدت أعماؿ التجارة الإلكتركنية نمكا كبيرا. 
راحمو الأكلى كمع ذلؾ ، في الدكؿ النامية مثؿ باكستاف ، لا يزاؿ مفيكـ التجارة الإلكتركنية في م

، كىناؾ العديد مف الحكاجز أماـ المستخدميف الذيف يستخدمكف ىذه المنصة. لذلؾ ، ىدفت ىذه 
) ، شكاكل العملبء ، CS) ، رضا العملبء (SQالدراسة إلى تحديد العلبقة بيف جكدة الخدمة (

دمة )  مع نمكذج مؤشر خSQكالكلاء في بيئة التسكؽ عبر الإنترنت مف خلبؿ دمج نمكذج 
) تـ إنشاء إطار مفاىيمي Customer Service Index (ACSI) modelالعملبء الأمريكية ( 

كتقييمو باستخداـ البيانات التي تـ الحصكؿ عمييا مف خلبؿ الاستبياف الذم تـ تكزيعو عمي عينة 
                                                           

1 Wattoo, M. U., & Iqbal, S. M. J. (2022). Unhiding Nexus Between Service Quality, Customer 

Satisfaction, Complaints, and Loyalty in Online Shopping Environment in Pakistan. SAGE 
Open, 12(2), 21582440221097920. 
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Smart-) مف مستخدمي التجارة الإلكتركنية. بالاعتماد عمى برنامج  N = 296قدرت ب  (
PLS v3 ) استخدـ المؤلؼ النمذجة بالمعادلات الييكمية ،SEM ، لفحص فرضيات الدراسة (

المكثكقية ،الاستجابة، الثقة،  تصميـ المكقع الالكتركني ، التخصيص كميا  حسب نتائج الدراسة 
محددات ميمة لجكدة الخدمة في البيئة الرقمية  في سياؽ التجارة الإلكتركنية كفي الكقت نفسو  

، الأمر الذم يؤدم إلى  CSبشكؿ إيجابي مع رضا العملبء    جكدة الخدمة  SQترتبط
تكفر النتائج نظرة شاممة لممتخذم القرار   ، العملبء كزيادة في كلاء العملبءانخفاض في شكاكل 

ك المسكقيف  لتكجيو إنفاقيـ عمميا عمى اىـ المتغيرات التي ليا التأثير الأكثر أىمية عمى جكدة 
الخدمة ك رضا العملبء. مما يساعد تجار التجزئة الحالييف كالمحتمميف في التجارة الإلكتركنية في 

 كالشكاكل كالكلاء في صناعتيـ. الحصكؿ عمى فيـ شامؿ لخدمات العملبء 

 :نمكذج البحث

 
                et al ZHOU, Qingji, LIM, Fong Jie, YU, Han,  )2(2021دراسة:    37

 A study on factors affecting service quality and loyalty intention inبعنكاف: 
mobile banking. 

) كاحدة مف أحدث mobile bankingالمحمكؿ (تعد الخدمات المصرفية عبر الياتؼ 
الابتكارات لمقطاعات المالية كالتي يمكف أف تككف ليا قيمة عممية لكؿ مف المستخدميف كالبنكؾ. 
تيدؼ ىذه الدراسة إلى استكشاؼ الأبعاد المؤثرة عمى نية الكلاء لمخدمات المصرفية عبر الياتؼ 

لاء. تـ اقتراح الابعاد التي المحمكؿ كدراسة علبقاتيا المتبادلة كتأثيرىا عمى جكدة الخدمة كالك 
تؤثر عمى جكدة الخدمة المصرفية عبر الياتؼ المحمكؿ كنية الكلاء. تـ جمع بيانات المسح مف 

                                                           
1Zhou, Q., Lim, F. J., Yu, H., Xu, G., Ren, X., Liu, D., ... & Xu, H. (2021). A study on factors 

affecting service quality and loyalty intention in mobile banking. Journal of Retailing and Con-
sumer Services, 60, 102424.  
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مف مستخدمي الخدمات المصرفية عبر الياتؼ المحمكؿ كتـ تحميميا بناءن عمى نمذجة  224
الدراسة  حيث انو  ) ، كتتفؽ النتائج مع الفرضيات المذككرة فيSEMالمعادلات الييكمية (

 = R2)ليما تفسير كبير جدنا لمتبايف في جكدة الخدمة  MBكضماف أماف  MBتصميـ كاجية 
ا تفسير كبير لمتبايف في نية الكلاء لمخدمات  MBكجكدة خدمة  MB؛ جكدة نظاـ 0.92 ليا أيضن

يجا MB). جكدة خدمة R2 = 0.86المصرفية عبر الياتؼ المحمكؿ ( بي ليا تأثير مباشر كا 
لو أكبر التأثيرات غير المباشرة كالكمية عمى نية الكلاء.  MBعالي عمى نية الكلاء. تصميـ كاجية 

تسمط النتائج الضكء بشكؿ مباشر أك غير مباشر عمى أىمية تصميـ الكاجية كجكدة النظاـ 
  كضماف الأمف كجكدة الخدمة في نية الكلاء لمخدمات المصرفية عبر الياتؼ المحمكؿ.

 :البحث نمكذج

 
 Siber Akıl ,Mustafa Cahit Ungan)2022(1دراسة:  38

 E-Commerce Logistics Service Quality: Customer Satisfaction andبعنكاف: 
Loyalty 

،  الى زيادة حجـ  19 -ادت التطكرات الأخيرة في التكنكلكجيا كالعكلمة ك انتشار جائحة ككفيد 
المكجستية بسرعة تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحديد عكامؿ جكدة الخدمات انشطة التجارة الإلكتركنية 

تؤثر عمى رضا العملبء. كما أنيا ميتمة بتحديد ما إذا كانت  المكجستية لمتجارة الإلكتركنية التي
 1562تـ جمع  البيانات مف ء التجارة الإلكتركنية ككلائيـ ، ىناؾ أم علبقة بيف رضا عملب

اف الكتركني) عمى كنية الذيف يعيشكف في تركيا عف طريؽ مسح (استبيعميؿ لمتجارة الإلكتر 
تكصمت نتائج ،  تـ تحميؿ النتائج باستخداـ  النمذجة بالمعادلات الييكميةشبكة الإنترنت ، 

                                                           
1 Akıl, S., & Ungan, M. C. (2022). E-Commerce Logistics Service Quality: Customer Satisfac-

tion and Loyalty. Journal of Electronic Commerce in Organizations (JECO), 20(1), 1-19. 



 الدراسات السابقة                                                               الفصل الثاني
 

068 
 

الدراسة الى اف  التكقيت ، حالة الطمب ، دقة الطمب ، كمعالجة تبايف الطمبات ليا تأثير إيجابي 
 ما تـ العثكر  عمى علبقة إيجابية بيف رضا ككلاء العملبءكمى رضا العملبء ، ع

 نمكذج البحث:

 
 Bing Zheng , Hui Wang , Amir-Mohammadدراسة:    39

Golmohammadi , Alireza Goli)2022(1 

 Impacts of logistics service quality and energy service of  بعنكاف: 
Business to Consumer (B2C) online retailing on customer loyalty in a 

circular economy 

تبحث ىذه الدراسة في كيفية بناء كلاء العملبء في صناعة البيع بالتجزئة عبر الإنترنت في 
الصيف. كذلؾ بالتركيز عمى العملبء الذيف  يقكمكف  بالتسكؽ عبر الإنترنت لشراء سمع مادية 

ر  الإنترنت في اطار الصيغة مف المنتج  إلى المستيمؾ المعركضة في المتاجر الالكتركنية عب
)B2C ا آلية الدفع لجكدة الخدمات المكجستية ككفاءة الطاقة ككلاء العملبء ). تناقش الدراسة أيضن

لمتجر الإنترنت ، كىك أمر ميـ لمغاية لتقميؿ استيلبؾ الطاقة كالتنمية المستدامة في ظؿ 
تبارات الاستكشافية كالتجريبية لتحديد العلبقات بيف الأبعاد الاقتصاد الدائرم. يتـ إجراء الاخ

، مما يثرم الأساس  B2Cالخمسة لجكدة الخدمة المكجستية ككفاءة الطاقة لمتاجر الإنترنت 
النظرم لجكدة الخدمات المكجستية ككفاءة الطاقة في بيئة الإنترنت. بالنظر إلى ىذه الأبعاد 

ا يحركو المستيمؾ لكلاء المستيمؾ الخمسة كمتغيرات سابقة ، طكرت ا لدراسة كاختبرت نمكذجن
، بما في ذلؾ خمسة أبعاد لجكدة الخدمات المكجستية  B2Cلنظاـ البيع بالتجزئة عبر الإنترنت 

                                                           
1 Zheng, B., Wang, H., Golmohammadi, A. M., & Goli, A. (2022). Impacts of logistics service 

quality and energy service of Business to Consumer (B2C) online retailing on customer loyal-
ty in a circular economy. Sustainable Energy Technologies and Assessments, 52, 102333. 
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ككفاءة الطاقة كالمفيكميف الأساسييف لجكدة العلبقة كىما الرضا ك ثقة. يتـ فحص النمكذج 
تـ تحقيؽ نمكذج أكثر ملبءمة. نتائج ىذا البحث تزكد الأصمي مقابؿ النماذج المنافسة ، كي

 المجاؿ برؤية جديدة 

 نمكذج البحث:

 
 Kohsuke Matsuoka)2022(1دراسة:  40

 Effects of revenue management on perceived value, customer بعنكاف: 
satisfaction, and customer loyalty 

الفنادؽ طريقة تسعير تسمى إدارة الإيرادات ، كالتي تيدؼ إلى يستخدـ العديد مف مشغمي سمسمة 
تعظيـ العائد عف طريؽ التغيير في سعر الغرؼ الفندقية بعد تقمبات الطمب (تحديد أسعار أعمى 

، تؤثر سمبنا عمى الاداء   خلبؿ فترات ذركة الطمب). كلكف ىذه الطريقة المتبعة في التسعير
) ، مثؿ القيمة المدركة كرضا العملبء ككلاء العملبء CRM(-عملبءالغير مالي( إدارة علبقات ال

، لأف إدارة الإيرادات غالبنا ما تحدد أسعارنا أعمى دكف تحسيف جكدة العركض أم بقاء العركض 
الخدمية نفسيا . قد تؤدم ىذه الممارسات إلى تعظيـ إيرادات الغرفة كأداء مالي قصير الأجؿ 

بالعلبقات مع العملبء.حيث تتحمؿ الشركات التي تفشؿ في بناء مع تدىكر الأداء المرتبط 
علبقات مع العملبء مخاطر فقداف الأداء المالي طكيؿ الأجؿ ، تعرض ىذه الدراسة نمكذج تقييـ 

دارة الإيرادات ( ) كإطار يشمؿ المقاييس الغير مالية المتعمقة بإدارة CRRMالعلبقة مع العملبء كا 
 18باستخداـ بيانات كلاء العملبء)   يمة المدركة ، كرضا العملبء ،علبقات العملبء (أم الق

شيرنا ، تكشؼ ىذه الدراسة عف الآثار  16فندقنا مف شركة سمسمة فنادؽ يابانية في غضكف 
                                                           

1 Matsuoka, K. (2022). Effects of revenue management on perceived value, customer satis-

faction, and customer loyalty. Journal of Business Research, 148, 131-148. 
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السمبية لتدابير إدارة الإيرادات عمى تدابير إدارة علبقات العملبء  ، يكصي الباحث مف خلبؿ 
لربحية قصيرة الأجؿ كالعلبقة طكيمة الأمد مع العملبء عند تكظيؼ دراستو الى المفاضمة بيف ا

جراءات  CRRMاقترحت ىذه الدراسة نمكذج تقييـ ، إدارة الإيرادات  الذم يدمج إدارة الإيرادات كا 
CRM تـ فحص العلبقات المفترضة باستخداـ بيانات لكحة مجمعة في مرافؽ مف شركة سمسمة .

لمتحكـ في عدـ التجانس غير الممحكظ بيف المرافؽ. عمى  MLSEMفنادؽ يابانية. تـ استخداـ 
مستكل المنشأة ، دعمت النتائج جميع الفرضيات المطكرة ، مما يشير إلى الآثار السمبية لتدابير 
إدارة الإيرادات عمى تدابير إدارة علبقات العملبء. في تحميؿ مستكل المنشأة ، لكحظت علبقات 

دات كتدابير إدارة علبقات العملبء. بناءن عمى ىذه النتائج ، يمكف مناقشة مختمفة بيف إدارة الإيرا
 الآثار النظرية كالعممية

 نمكذج البحث:

 
 Colin C.H. Law , Yahua Zhang , Jeff Gow   )2022(1دراسة:  41

 Airline service quality, customer satisfaction, and repurchaseبعنكاف:   
Intention: Laotian air passengers’ perspective 

أصبحت صناعة النقؿ الجكم في لاكس ذات أىمية متزايدة لمنمك الاقتصادم لمبلبد. أدل العدد 
المتزايد مف السياح اللبكسييف المتجييف إلى الخارج إلى خمؽ فرصة جديدة لصناعة الطيراف في 

مف الضركرم تحسيف جكدة الخدمة لاكس. لمنجاح في صناعة الطيراف التنافسية كالصعبة ، 
كزيادة مستكل رضا العملبء. درست ىذه الدراسة محددات جكدة الخدمة التي تؤثر عمى رضا 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى فحص العكامؿ التي تؤثر عمى ، لبء في سكؽ النقؿ الجكم اللبكسي العم

                                                           
1 Law, C. C., Zhang, Y., & Gow, J. (2022). Airline service quality, customer satisfaction, and 

repurchase Intention: Laotian air passengers’ perspective. Case Studies on Transport Policy. 
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عمى عينة مف   استبياف  400جكدة خدمة الطيراف كرضا العملبء. تـ تكزيع ما مجمكعو 
تكشؼ ، المسافريف جكان في المنطقة المخصصة  لممغادرة كالكصكؿ في مطار كاتام الدكلي 

) أف ىناؾ علبقة إيجابية بيف جكدة SEMالنتائج التجريبية مف نمذجة المعادلات الييكمية (
لمنتج  الخدمة كرضا العملبء كنية إعادة الشراء. تـ تحديد أف مصداقية العلبمة التجارية ك ا

تشير ،  الفريد اك المميز كبرنامج الكلاء ىي الأبعاد الثلبثة العميا في تشكيؿ مستكل جكدة الخدمة
النتائج في الدراسة إلى أف جميع الفرضيات المقترحة  مدعكمة بقكة كأف جكدة خدمة قطاع النقؿ 

كرة ، كتميز المنتج الجكم في لاكس تتأثر بالمتغيرات المختارة بما في ذلؾ السعر كالقيمة المتص
، كالتفاعؿ  في تقديـ الخدمة ، كالسلبمة ، كبرامج الكلاء ، سمعة العلبمة التجارية ،كالمكثكقية 

جكدة الخدمة تزيد مف  مستكل  رضا العملبء مما يؤدم إلى ، ،كالاعتمادية ،كالراحة ،كالتركيج 
كتميز المنتج كبرنامج الكلاء ىي  نية إعادة الشراء. حددت ىذه الدراسة أف سمعة العلبمة التجارية

الأبعاد الثلبثة العميا في تشكيؿ مستكل جكدة الخدمة في سكؽ الطيراف في لاكس تمييا المكثكقية 
كالاعتمادية كالسعر كالقيمة المتصكرة كالتركيج كالسلبمة ك الراحة ك أخيرنا التفاعؿ  في تقديـ 

كدة الخدمة كرضا العملبء. تشير النتائج إلى الخدمة. تـ تحديد علبقة إيجابية كمعنكية  بيف ج
أنو إذا تمكنت شركة طيراف مف تحسيف جكدة خدماتيا ، فسيككف المسافركف في لاككس  أكثر 

استعدادنا لمسفر عف طريؽ النقؿ الجكم . يجب أف تركز شركات الطيراف عمى بناء سمعة علبمة 
ملبء في لاككس . تحتاج شركة الطيراف إلى تجارية إيجابية لشركة الطيراف لتنمية الثقة بيف الع

تطكير حقكؽ ممكية العلبمة التجارية مف خلبؿ تمييز منتجاتيا ، الأمر الذم يمكف أف يشجع 
عادة الشراء  سمكؾ الشراء كا 

 نمكذج البحث:
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 Masoumeh Zibarzani , Rabab Ali Abumalloh , Mehrbakhsh دراسة:  42
Nilashi , Sarminah Samad  O.A. Alghamdi  , Fatima Khan Nayer  , 

Muhammed Yousoof Ismail  , Saidatulakmal Mohd  
 (2022)Noor Adelyna Mohammed Akib 1 

 Customer satisfaction with Restaurants Service Quality duringبعنكاف: 
COVID-19 outbreak: A two-stage methodology 

بشكؿ كبير عمى رضا العملبء في العديد مف القطاعات مثؿ السياحة  COVID-19أثرت أزمة  
كالضيافة ك عمى الرغـ مف إجراء العديد مف الدراسات البحثية لتحميؿ رضا المستيمكيف باستخداـ 

-COVIDمنيجيات قائمة عمى المسح ، لـ يتـ استكشاؼ رضا المستيمكيف جيدنا في حالة أزمة 
ات المتاحة في مكاقع الشبكات الاجتماعية ، تبحث ىذه الكرقة في ، خاصةن باستخداـ البيان 19

مدل رضا العملبء عف المطاعـ كأىـ العكامؿ التي تؤثر عمى رضا العملبء خلبؿ جائحة ككفيد 
. علبكة عمى ذلؾ تقكـ الدراسة بالتحقؽ في لتأثير احتياطات السلبمة الخاصة بفيركس 19-

COVID-19  كرضا المستيمكيف . قمنا بتطبيؽ نيج جديد لتحقيؽ عمى أبعاد جكدة المطاعـ
ا ىجيننا باستخداـ تقنيات التجميع كالتعمـ الخاضع  أىداؼ ىذا البحث. لقد طكرنا أكلان نيجن

) Learning Vector Quantization (LVQللئشراؼ كالتنقيب عف النصكص. تـ استخداـ 
 لتجميع تفضيلبت العملبء كلمتنبؤ بتفضيلبتيـ 

 

معايير الرضا مف مراجعات العملبء عبر الإنترنت. بعد تحميؿ البيانات باستخداـ  لاكتشاؼ
، تـ تطكير نمكذج نظرم لفحص العلبقات بيف  machine learningتقنيات التعمـ الآلي (

عكامؿ جكدة المطاعـ كرضا العملبء. في ىذه المرحمة تـ استخداـ تقنية المربعات الصغرل 
قييـ النيج المقترح حيث تـ استخراج البيانات الاجتماعية مف مكقع ). قمنا بتPLSالجزئية (

TripAdvisor  إجابة  1358مطعـ مف خلبؿ تحميؿ  50مف  سجلبن  2158التي تتككف مف
اظيرت نتائج الدراسة ا أف الطعاـ كالقيمة يمعباف دكرنا ميمنا في ، مسح مجمعة في ستة شيكر
كما تـ الإشارة إلى اف احتياطات السلبمة   ،  COVID-19إرضاء العملبء أثناء تفشي 

أشارت النتائج إلى أف أربعة عناصرىي الجك العاـ في  يعدعاملب مؤثارا في رضا العملبء،
 المطعـ  كالاكؿ  كالقيمة ، ك الخدمة المقدمة ليا تاثير معنكم عمى رضا العملبء في المطاعـ 

                                                           
1 Zibarzani, M., Abumalloh, R. A., Nilashi, M., Samad, S., Alghamdi, O. A., Nayer, F. K., ... & 

Akib, N. A. M. (2022). Customer satisfaction with Restaurants Service Quality during COVID-
19 outbreak: A two-stage methodology. Technology in Society, 70, 101977. 
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 نمكذج البحث:

 
 Vanessa Hiu Ying Chan , Dickson K.W. Chiu , Kevin K.W. Hoدراسة: 43
)2022(1 

 Mediating effects on the relationship between perceived service بعنكاف:
quality and public library app loyalty during the COVID-19 era 

-يتزايد الطمب عمى استخداـ تطبيقات المكتبة لمبحث عف المعمكمات بعد تفشي مرض ككفيد 
. لمنظر في كيفية تأثير الكباء عمى تصكر المستخدميف لكلاء استخداـ تطبيقات المكتبة ، 19

لتقييـ جكدة  S – O-R) ك كنمكذج ISقمنا بتصميـ ىذا البحث مف خلبؿ دمج نمكذج النجاح 
ة  بتطبيؽ  مكتبة عامة  عمى الياتؼ الذكي في ىكنغ ككنغ. تـ إنشاء نمكذج مف الخدمة الخاص

الدرجة الثالثة لإظيار الجكانب متعددة الأكجو لجكدة الخدمة كالتأثيرات الكسيطة لصكرة العلبمة 
التجارية المدركة ، الرضا ، كالكممة الإلكتركنية الشفكية. باستخداـ نمذجة المعادلة الييكمية ، 

رت البيانات التي تـ جمعيا مف ىكنغ ككنغ ، العلبقات المتبادلة بيف جكدة الخدمة كالنتائج أظي
كنية الشفكية المحتممة (أم صكرة العلبمة التجارية المدركة ، كرضا المستخدـ ، كالكممات الإلكتر 

يمكف تشير النتائج  إلى أف تأثير جكدة الخدمة  عمى كلاء المستخدـ لا ، ككلاء المستخدـ) ، 
تحقيقو إلا مف خلبؿ صكرة العلبمة التجارية المدركة كرضا المستخدـ. جاءت ىذه دراسة في 

، حيث خمقت ترتيبات الإغلبؽ كالتباعد الاجتماعي  COVID-19الكقت المناسب خلبؿ جائحة 
تحديات أماـ المكاطنيف لمبحث عف المعمكمات في المكتبات العامة شخصينا. تؤكد النتائج 

                                                           
1Chan, V. H. Y., Chiu, D. K., & Ho, K. K. (2022). Mediating effects on the relationship between 

perceived service quality and public library app loyalty during the COVID-19 era. Journal of 
Retailing and Consumer Services, 67, 102960.  
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حات التي تكصؿ ليا الباحثكف عمى أىمية مراعاة مفاىيـ قابمية الاستخداـ عند تحميؿ كالاقترا
جكدة الخدمة . كما أنيا تكفر رؤل لمممارسيف في تطكير الجيؿ التالي مف تطبيقات خدمات 
المعمكمات العامة الذكية كتدعك إلى مزيد مف التحقيؽ في النمكذج اليرمي المقترح كالعكامؿ 

 خرل المتعمقة بجكدة الخدمة المحتممة الأ

 :نمكذج البحث

 
 

 Thanatorn Chuenyindee , Ardvin Kester S. Ong , Jon Pauline :دراسة 44
Ramos , Yogi Tri Prasetyo , Reny Nadlifatin , Yoshiki B. Kurata , 

Thaninrat  Sittiwatethanasiri)2022(1 

 Public utility vehicle service quality and customer satisfaction in :بعنكاف
the Philippines during the COVID-19 pandemic 

عمى معظـ الشركات في جميع أنحاء العالـ.  COVID-19أثر تنفيذ الإغلبؽ بسبب جائحة 
تضررت أعماؿ النقؿ ، كتحديدان في الفمبيف ، بشدة حيث لـ يُسمح إلا لمعامميف في مجاؿ الرعاية 

                                                           
1 Chuenyindee, T., Ong, A. K. S., Ramos, J. P., Prasetyo, Y. T., Nadlifatin, R., Kurata, Y. B., & 

Sittiwatethanasiri, T. (2022). Public utility vehicle service quality and customer satisfaction in 
the Philippines during the COVID-19 pandemic. Utilities policy, 75, 101336. 
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المكظفيف في القطمعات الحساسة بمغادرة منازليـ خلبؿ المرحمة المبكرة مف الكباء.  الصحية ك
) في الفمبيف خلبؿ PUVتيدؼ ىذه الكرقة إلى استكشاؼ جكدة خدمة كسائؿ النقؿ العمكمي  (

مشاركنا عمى  564باستخداـ أبعاد جكدة الخدمة. أجاب ما مجمكعو  COVID-19جائحة 
. تـ  58ستخداـ نيج أخذ العينات الملبئمة ، كالذم يتككف مف استبياف عبر الإنترنت با سؤالان

ببية بيف أبعاد جكدة الخدمة ) لدراسة  العلبقات السSEMتطبيؽ نمذجة المعادلة الييكمية (
، كرضا العملبء في كقت كاحد. مف بيف الأبعاد الستة ،  COVID-19كالبركتكككؿ الصحي ؿ ،

كمتغيرات المممكسية  COVID-19إلى أف بركتكككلات  SEM أشارت نمذجة المعادلة الييكمية
ك التأكيد قد أثرت بشكؿ كبير عمى جكدة خدمة كسائؿ النقؿ العمكمي  كبالتالي عمى رضا 
العملبء. ىذه الدراسة ىي كاحدة مف أكلى الدراسات الكاممة التي حممت جكدة خدمة النقؿ 

ا تطبCOVID-19العمكمي  خلبؿ جائحة  يؽ إطار ىذه الدراسة كتكسيعو في تقييـ ، يمكف أيضن
 كسائؿ النقؿ العمكمي  في جميع أنحاء العالـ  

 :نمكذج البحث

 
 

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة :
 إف أىـ ما يميز دراستنا عمى الدراسات السابقة يكمف في العناصر التالية :

لقد أجريت معظـ الدراسات السابقة عمى مجالات الخدمات التقميدية  من حيث مجال التطبيق :
خدمات التعميـ،الخدمات المكجيستية ، في حيف جاءت   كالخدمات البنكية ، خدمات التامينات،
  e-services  دراستنا تتمحكر حكؿ الخدمة الألكتركنية

أما مف حيث عينة الدراسة ك الحدكد الزمانية ك المكانية فإف الدراسة  الدراسة : عينة من حيث
الحالية تختمؼ عف الدراسات السابقة في مجتمع الدراسة ك طريقة اختيار العينة إذ نجد أف 
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لخدمات ك دكؿ   الدراسات السابقة اعتمدت عمى البيانات المحصؿ عمييا مف عينات متباينة
الحالية العملبء الجزائرييف الذيف لدييـ تجربة خدمية مع التجارة  مختمفة بينما تستيدؼ الدراسة

  (عينة قصدية) Jumia الإلكتركنية لمؤسسة 
بالنسبة لمدراسات السابقة فقد تعددت كاختمفت اتجاىاتيا البحثية بحيث  من حيث ىدف الدراسة :

انت الحصة ىدؼ بعضيا إلى معرفة أثر جكدة الخدمة عمى الكلاء بشكؿ مباشر في حيف ك
متغيرات كسيطة تدخؿ ضمف   الأكبر مف . ىذه الدراسات قد تطرقت إلى ىذه العلبقة بكجكد عدة

القيمة المدركة  Relationship Qualityك جكدة العلبقة  Trustىذه العلبقة كالثقة 
Perceived value   الى غير ذلؾ ، أما في ما يخص دراستنا فقد سعت الى معرفة علبقة

كسيط كلكف ضمف البيئة  ككلاء العميؿ بكجكد رضا العميؿ كمتغير  الأثر بيف جكدة الخدمة
مف  ذلؾك  حيث تعتبر مف الدراسات القميمة التي تناكلت ىذه  المتغيرات التلبث مجتمعة  الرقمية
( في حدكد تحديدا العربية دراساتمبالنسبة ل  جانب الرقمي (الكتركنيا)الاك دراستيا مف زاكية  خلبؿ

  )عمـ الباحث
كيفية تاثير جكدة الخدمة الإلكتركنية ب التنبؤك  الغرض الرئيسي مف ىذه الدراسة ىك استكشاؼ

المساىمة الرئيسية ليذه الدراسة ىي أنيا المحاكلة الأكلى لمتحقيؽ في   عمى رضا ككلاء العملبء.
تاثير جكدة الخدمة الإلكتركنية عمى رضا ككلاء العملبء في خدمات التجارة الإلكتركنية المقدمة 

 في الجزائر 
الاستفادة منيا في مجاؿ التجارة الإلكتركنية أنتجت الدراسة الحالية نتائج مفيدة ، كالتي يمكف 

الاعتبار عند تطكير  حيث تكفر ىذه الدراسة أبعادنا قابمة للبستخداـ يجب أخذىا في مستقبلب
 جكدة الخدمة الإلكتركنية متغير نمكذج مفاىيمي يتضمف

تـ إنشاء المقياس المقترح في ىذه الدراسة باستخداـ النماذج الأكثر  : من ناحية نموذج الدراسة
اف حيث  eTailQ ك WebQualك E-S-QUALشيرة لقياس جكدة الخدمة الإلكتركنية: 

ك ىذا راجع الى عدـ  غير كاؼ    جكدة الخدمة الإلكتركنية لقياسالاعتماد عمى نمكذج كاحد 
مف مقاييس  . كبالتالي، الجمع بيف عدةاتفاؽ الباحثيف ك المختصيف عمى نمكذج محدد لمقياس

 عطي فيمنا أفضؿ لجكدة الخدمات الإلكتركنية المقدمة.يأف  وشأن
: تعد دراستنا دراسة تجريبية تضمنت كصؼ كتحميؿ  والطريقة المستخدمةن حيث المنيجية م

متغيرات الدراسة كفقا لما تحصمنا عميو مف بيانات تعكس اراء ككجية نظر العملبء عينة الدراسة 
ية المستخدمة ىذا كقد قمنا بتطبيؽ نماذج المعادلات الييكمية التي تعد مف أنسب الطرؽ الإحصائ
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ك  Smart pls 04الاحصائي ، بالاضافة الى الاعتماد عمى البرنامج ت في مثؿ ىذه الحالا
 ذلؾ ككنو مف افضؿ البرامج الذم يتناسب مع نكع ىذه الدراسة الاستكشافية
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كأفراد مجتمع الدراسة كعينتيا، ككذلؾ أداة الدراسة  يتناكؿ ىذا الفصؿ كصفا لمنيج الدراسة،
المستخدمة كطرؽ إعدادىا، ككذا صدقيا كثباتيا، كما يتضمف ىذا الفصؿ كصفا للئجراءات التي 

قاـ بيا الباحث في تقنيف أدكات الدراسة كتطبيقيا، كأخيرا المعالجات الإحصائية التي اعتمد 
انطلبقا مف الكصؼ الإحصائي لعينة الدراسة الباحث عمييا في تحميؿ الدراسة، كىذا 

 كخصائصيا كصكلا إلى النمذجة بالمعادلات الييكمية لاختبار نمكذج الدراسة كفرضياتو

وصف وتبرير منيجية البحث: -  I 

بالاستعانة عمى مجمكعة مف الدراسات السابقة  دراسةالعاـ لم المفاىيمي  تـ استنباط النمكذج
كذلؾ مف خلبؿ إجراء دراسة معمقة بمكضكع البحث، تـ استعراض فييا الأدبيات فحص معمؽ، 
شامؿ كدقيؽ لما نشر حكؿ كؿ مف جكدة الخدمة الالكتركنية ، رضا العميؿ ككلائو ( كساعدنا 

  ـ بدراسة عف طريؽ التقصي الميدانيذلؾ في تحديد المتغيرات لقياس أىميتيا مف خلبؿ القيا

الذم يسمى أيضا بنمكذج التحميؿ  ك ( Conceptual model) ضمف ىذا النمكذج المفاىيمي 
تككف كؿ علبقة مدعمة بفرضية مرتكزة عمى إطار نظرم أك ملبحظات إمبريقية قاـ بيا باحثكف 

 كع البحث كتنتظر منا التأكد منياحكؿ مكض
 (Conceptual model) لمدراسةالنموذج المفاىيمي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الكفاءة

 المحتكل

 تحقيؽ الكعكد

 الاستجابة

 الاتصاؿ

 رضا العميؿ

 كلاء العميؿ

 

جكدة الخدمة 
 الالكتركنية

 الامف ك الخصكصية
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 :الدراسة فرضٌات نموذج 

:H1  تكجد علبقة ايجابية ذات بيف جكدة الخدمة الالكتركنية ك ابعادىا 

H2 : لجكدة الخدمة الالكتركنية عمى رضا العميؿ إحصائية يكجد أثر ذك دلالة 

H3 : لجكدة الخدمة الالكتركنية عمى كلاء العميؿ إحصائية يكجد أثر ذك دلالة 

H4 : ء رضا العميؿ عمى الكلا إحصائية يكجد أثر ذك دلالة 

H5 : لجكدة الخدمة الالكتركنية عمى كلاء العميؿ بكجكد الرضا  إحصائية يكجد أثر ذك دلالة
 كمتغير كسيط 

 يتضمف الإطار العممي لمبحث ثلبثة جكانب رئيسية ىي:

يتعمؽ بمقاييس البحث يتضمف تحديد المقاييس المستخدمة في البحث كبياف عدد  الجانب الأول 
الفقرات كمصادر الحصكؿ عمى المقياس كما تـ التطرؽ  لمتحميؿ الإحصائي الكصفي لمتغيرات 

 البحث ككذا معامؿ ألفا كركنباخ لمتحقؽ مف الاتساؽ الداخمي. 

في التحميؿ كالمتمثمة في النمذجة  خصص لمتعريؼ بالطريقة المستخدمة والجانب الثاني
 بالمعادلات الييكمية. 

تـ الاعتماد عمى أسمكب النمذجة بالمعادلات الييكمية لاختبار الصدؽ  أما الجانب الثالث والأخير
البنائي لممقاييس ككذا اختبار نمكذج البحث كفرضياتو كمف ثـ التأكد مف جكدة مطابقتو حسب 

   PLSرل الجزئية منيجية انحدار المربعات الصغ

كأداة  GOOGLE FORMSصممت استبانة الكتركنية بالاعتماد عمى نماذج  أداة الدراسة :
لجمع البيانات الميدانية مف مجتمع الدراسة، كلقياس درجة مكافقتيـ عمى مضمكف فقرات 

شيكعا )الخماسي كالمتدرج كيعتبر ىذا المقياس أكثر Likertالاستبانة تـ استخداـ مقياس ليكرت (
حيث يطمب فيو مف المبحكث أف يحدد درجة مكافقتو أك عدـ مكافقتو عمى الخيارات محددة، كىذا 
المقياس مككف غالبا مف خمسة خيارات متدرجة يشير المبحكث اختيار كاحد منيا، كلتحديد طكؿ 

بح مجاؿ مقياس ليكرت الخماسي كنعني بذلؾ الحدكد الدنيا كالعميا، تـ حساب المدل ، حيث أص
 طكؿ المجالات كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي:
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( : مقياس الإجابة عمى الفقرات 3جدول رقم )ال  

مكافؽ 
 تماما

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

غير 
مكافؽ 
 تماما

 التصيؼ

5 -
4.20 

4.19-
3.40 

3.39 -
2.60 

2.59 -
1.80 

1.79 -
1 

 الدرجة
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 المصدر: مف إعداد الباحث

 تبرير منيجية الدراسة:

حتى تتسنى الإجابة عمى السؤاؿ الجكىرم ليذه الدراسة، كبعد الاطلبع عمى الدراسات السابقة 
 Second order andفي سياؽ ىذا المكضكع، تـ طرح نمكذج لمدراسة بالاعتماد عمى مفيكـ 

dimensions ،  كما سيتـ تكضيح مراحؿ القياـ بالدراسة عمميا كشرح متغيراتيا كتكضيح كيفية
استخداـ الأدكات كالكسائؿ الإحصائية التي تضمف صحة كدقة النتائج المتحصؿ عمييا قياسيا ب

-SEMمف خلبؿ الاعتماد عمى منيجية النمذجة بالمعادلات الييكمية بطريقة المربعات الصغرل 
PLS 

 : التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

بزيادة   2023حقؽ سكؽ التجارة الإلكتركنية في الجزائر تكسعا  في قاعدة المستخدميف سنة 
 17.46مميكف مستخدـ ك مف المتكقع أف يصؿ العدد التقديرم لممستخدميف إلى  2.3قدرىا 

 2027نة مميكف مستخدـ بحمكؿ س

باعتبارىا مف   Jumiaكقع الاختيار عمى  كمف بيف المؤسسات الرائدة في  ىذا المجاؿ 
المؤسسات الرائدة في مجاؿ تقديـ الخدمات الالكتركنية حيث يعكد بداية نشاطيا في السكؽ 

التابعة لمؤسسة جكميا  )فرع الجزائر ( Jumia algerieتعتبر ك  2014الجزائرية  الى سنة 
تمتمؾ عدة فركع في ثمانية دكؿ مف  القارة ك  B2Cكالتي  تندرج ضمف نمكذج الاعماؿ  الفرنسية
-E( مؤسسات ناشئة في مجاؿ التجارة الالكتركنية 5مف بيف افضؿ  الافريقية 

COMMERCE( التقرير  حسبك ذلؾ ية الجزائر  السكؽ فيRAnking e-commerce site 
in algeria)  الصادر عف مكقع  (Statista 2023لسنة حصائيات للب   

 batolisك المحمية  ali expressالى جانب العديد مف المؤسسات الاخرم العالمية ؾ 
ouedkniss Yassir market أكائؿ في مميكف 1.7 إلى مكقع جكميا زكار عدد ارتفعحيث 

 في  المبيعات صافي كبمغ .)سنكم أساس عمى% 50 بنسبة تقدر زيادةام ب( .2018 عاـ
 .2022 عاـ في أمريكي دكلار مميكف 2.3 الجزائرية السكؽ

 

 II التحميل الوصفي والاحصائي لمتغيرات الدراسة: 
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المستجكبيف ، ككذا تحميؿ اجاباتيـ عف  يتضمف ىذا الجزء عرضا لتحميؿ البيانات العامة عف
 عبارات أبعاد محكرم الاستبانة

) لتقديـ jumiaفي عملبء مؤسسة جكميا (  يتمثؿ مجتمع الدراسة : مجتمع وعينة الدراسة
عميؿ مف  150التحميؿ عمى عينة قصدية بحجـ  ، حيث اعتمدخدمات التجارة الالكتركنية 

  مختمؼ انحاء الجزائر

 :الصدق والثباث للأستمارة 

يعني ثبات الأداة استقرار النتائج التي تـ الحصكؿ عمييا باستخداـ أداة القياس عدة مرات لقياس 
 المفيكـ في نفس الكقت ، أك في أكقات متتالية .

كقد تـ التحقؽ مف ثبات استبانة الدراسة مف خلبؿ معامؿ ألفا كركنباج، ككانت النتائج كما ىي 
 الجدكؿ الآتي: مبينة في

 ثباث للأستمارةلقياس  معامل الفا كرونباخ :( 19الجدول رقم )

 معامل الفا كرونباخ  البعد
 807, الكفاءة 
 597, المحتكل 
 756, تحقيؽ الكعكد 

 805 , الاستجابة
 848, , الإتصاؿ 

 814, الأماف ك الخصكصية
 939, رضا العميؿ
 893, كلاء العميؿ

SPSS  26المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
تشير نتائج الاختبار المكضحة أعلبه أف قيمة معامؿ ألفا لفقرات القياس (مككنات المتغيرات 

, 2000) كىك الحد الأدنى المقبكؿ كالذم نصح بو (0.60الكامنة) كاف أكبر مف ( 
Sekaram كىذا يعني أنيا جيدة، كعميو يمكف القكؿ أنو في ىذا المرحمة تتصؼ أداة القياس ،(

 باتساؽ (ثبات داخمي) جيد يمكف مف قياس سميـ لممتغيرات الكامنة.
 : الوصف الإحصائي لعينة الدراسة : -(1
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 أولا : النوع
 :تحصمنا عمى النتائج التالية  

 ) : تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير النكع 10الجدكؿ رقـ(

 SPSS  26المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير النكع : (00الشكل رقم )

 

 
 SPSS  26اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر : مف 

 النوع

 النسبة التكرار 

 31.3 47 ذكر

 68.7 103 انثى

 .100 150 المجمكع
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) فيما يخص الجنس أف النسبة الأكبر لممبحكثيف كانت 10لقد أظيرت نتائج الجدكؿ رقـ (  -
% كانت لفئة الذككر، كىي  نسبة  31.3ك ىي خاصة بفئة الإناث بينما ما نسبتو   %68.7

متفاكتة تشير اف فئة الإناث  اكثر استفادة  مف الخدمات التجارية  الإلكتركنية التي تقدميا  
 .JUMIAمؤسسة 

 العمر  :ثانيا 

 :تحصمنا عمى النتائج التالية 
 العمر ) : تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير 11الجدكؿ رقـ(

 العمر
 النسبة التكرار 

 25 الى 15 مف
 سنة

38 25.3 

 35 الى 26 مف
 سنة

50 33.3 

 45 الى 36 مف
 سنة

53 35.3 

 55 الى 46 مف
 سنة

8 5.3 

 56 مف اكثر
 سنة

1 7 

 .100 150 المجمكع
  SPSS26  المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 العمر تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير : (00الشكل رقم )
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 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

كالتي كانت   سنة 45 الى 36 مفأظيرت نتائج الدراسة أف الفئة العمرية الغالية ىي الفئة مف  -
% ،  33.3سنة كالتي كانت نسبتيا  35الى  26، ثـ تمييا الفئة العمرية مف  35.3نسبتيا %

  %  ، كبالتالي فالفئة العمرية 25.3بنسبة قدرت بػ   سنة 25 الى 15 مفبعدىا الفئة العمرية 
فئة الشباب ككنيـ الفئة الأكثر إستخداما لمخدمات الإلكتركنية ككف أف طبيعة فئة   الغالبة ىي
 كف لاستخداـ التكنكلكجيا بشكؿ أكبر.الشباب يميم

 الحالة الاجتماعية :تالثا 

 :تحصمنا عمى النتائج التالية 
 الحالة الاجتماعية ) : تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير 12الجدكؿ رقـ(

   الاجتماعية  الحالة
 النسبة التكرار 
 44.7 67 متزكج
 53.3 80 اعزب
 2.0 3 ذلؾ غير

 100.0 150 المجمكع
    SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
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 الحالة الاجتماعية تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير : (00الشكل رقم )

 
 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 

 الوظيفة :رابعا 

 :تحصمنا عمى النتائج التالية 
 الوظيفة ) : تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير13الجدكؿ رقـ( 

 الكظيفة
 النسبة التكرار 
 56.7 85 مكظؼ
 39.3 59 طالب
 4.0 6 عمؿ بدكف

 100.0 150 المجمكع
 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 الوظيفة تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير : (00الشكل رقم )
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 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

% ، أما  56.7يف حيث بمغت نسبة المكظف مف حيث الكظيفة ، نجد أف الفئة الغالية ىي فئة 
، كىذا يعطينا انطباعا عمى أف  طمبة% كالتي تمثؿ فئة  ال 39.3النسبة التي تمييما مباشرة ىي 

معظـ زبائف المؤسسات محؿ الدراسة كالذيف يستفيدكف مف الخدمات الإلكتركنية ليا ىـ مف 
 المكظفيف كالطلبب بنسب متقاربة ، كفي الاخير فئة البطاليف بنسبة قميمة.

 المستوى التعميمي :خامسا 

 :تحصمنا عمى النتائج التالية 
 المستوى التعميمي تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير) :  14الجدكؿ رقـ(

 التعميمي المستكل
 النسبة التكرار 
 74.7 112 عميا دراسات

 25.3 38 جامعي
 100.0 150 المجمكع
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 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 المستوى التعميمي متغير: تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب  (00الشكل رقم )

 
 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 عميا الدراسات% مف أفراد العينة كانت لفئة   74.7) أف ما نسبتو 14تشير نتائج الجدكؿ رقـ (
الجامعييف في % التي تشير الى فئة الطمبة   25.3( ماجيستير ك دكتكراه)  ، ثـ تمتيا النسبة 

، مما يدؿ عمى أف معظـ أفراد عينة الدراسة مف الفئة المثقفة كالكاعية طكرم الميسانس ك الماستر
 كالتي تجيد استخداـ الخدمات الإلكتركنية كالاستفادة منيا.

 الدخل :سادسا 

 :تحصمنا عمى النتائج التالية 
 الدخل ) : تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير 15الجدكؿ رقـ(

 الدخؿ
 النسبة التكرار 
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 مف أقؿ
 دج 36000

71 47.3 

 36000 مف
 54000 الى

 دج

37 24.7 

 54000 مف
 72000 الى

 دج

18 12.0 

 مف أكثر
 دج 72000

24 16.0 

 100.0 150 المجمكع
 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 الدخل عينة الدراسة حسب متغيرتكزيع مفردات  :(00الشكل رقم )

 
 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج



 الدراسة الامبريقية                                                              الفصل التالث
 
 

090 
 

% مف أفراد العينة كانت لفئة ذات الدخؿ  47.3) أف ما نسبتو 15تشير نتائج الجدكؿ رقـ (  -
% ك  24.7كالتي تضـ فئة الطمبة كفئة بدكف عمؿ ، ثـ تمتيا النسبة   دج 36000 مف أقؿ

كالتي تضـ   دج 54000 الى 36000 مفالتي تشير الى فئة الأفراد ذكم الدخؿ المحصكر 
 مفأغمب فئة المكظفيف كنسبة مف الأعماؿ الحرة ، كبعدىا فئة الأفراد ذكم الدخؿ الأكبر 

% كىذا يدؿ أف معظـ أفراد العينة دخميـ  12.0بنسبة قدرىا   دج 72000 الى 54000
 ف الإستفادة مف الخدمات الإلكتركنية لممؤسسة.الشيرم يسمح ليـ م

 عدد مرات الشراء من الموقع :سابعا 

 :تحصمنا عمى النتائج التالية 
 عدد مرات الشراء من الموقع ) : تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير 16الجدكؿ رقـ(

 الشراء مرات عدد
 النسبة التكرار 

 3 الى 1 مف
 مرات

124 82.7 

 6 الى 4 مف
 مرات

12 8.0 

 6 مف أكثر
 مرات

14 9.3 

 100.0 150 المجمكع
  SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 عدد مرات الشراء من الموقع تكزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير :(07الشكل رقم )
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 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

مرات الشراء مف %  لدييـ معدؿ عدد  82.7اف  ما نسبتو   )16تشير نتائج الجدكؿ رقـ (  -
مرات الشراء % نسبتو  لدييـ معدؿ عدد  8.0، في حيف ما   مرات 3 الى 1 مفالمكقع يتراكح 

 أكثرمرات الشراء لدييـ معدؿ عدد  %  9.3نسبتوك ما  ، مرات 6 الى 4 مفمف المكقع يتراكح  
كىذا يدؿ عمى أف أغمب أفراد العينة المبحكثة يستفيدكف مف الخدمات الإلكتركنية  ،مرات 6 مف

المقدمة مف طرؼ مؤسسات الإتصاؿ بمعدؿ يسمح ليـ بإعطاء آرائيـ كتكجياتيـ التي تساعدنا 
 في ىذه الدراسة.

 : الاستبيان تحميل اجابات المبحوثين عن عبارات :اتجاه إجابات أفراد العينة

  اتجاه إجابات أفراد العينة : (03الشكل رقم )
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 SPSS  26 المصدر : مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف اتجاه معظـ إجابات المستجكبيف كانت نحك اتجاه مكافؽ 
تماما كفقا لسمـ ليكرت الخماسي، حيث أف أغمبية العملبء يقيمكف مؤشر أبعاد جكده الخدمة 
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، الرضا كالكلاء بتقييـ كبير ، مما يشير إلى أف استجابات أفراد مجتمع الدراسة   الإلكتركنية
 الفقرات كانت ايجابية لجميع 

خدمة  jumiaيتيح  تطبيؽ نلبحظ اف تقييـ بعض عبارات بعدم الاستجابة ك المتمثمة في(  
لمتسكؽ الالكتركني بعممية  jumia يتميز تطبيؽ  ،  الدردشة عبر الانترنت  مع مكظفي المؤسسة

كني خيار الضماف) لمتسكؽ الالكتر  jumiaكاضحو في التعامؿ مع الطمبيات الراجعة يقدـ تطبيؽ 
بالاستعداد لممساعدة عند  jumia( يتميز مكظفي مؤسسة ك المتمثمة في  ك كذا بعد الاتصاؿ 

ليـ القدرة عمى حؿ المشاكؿ بسرعة)  اتجيت اراء  jumiaمكظفي مؤسسة  ،  تمقي الشكاكل
راسة المستجكبيف نحك القبكؿ المتكسط ك قد يككف ىذا راجع راجع لإفتقار المؤسسة محؿ الد

 لعماؿ أكفاء يتمكقعكف في
الكاجية الأمامية الإلكتركنية لممؤسسة كيتعاممكف مع الزبائف ك يسعكف لمرد عمى إستفساراتيـ 

سرعة ككفاءة اك اف معظـ المستجكبيف ليس لدييـ بالمشاكؿ التي قد تكاجييـ  كيحاكلكف حؿ
 الفة الذكرالتجربة الكافية مع المؤسسة محؿ الدراسة فيما يخص المكاقؼ الس

III-  الأداء :  –نتائج خريطة الأىمية 
مستندة في ذلؾ عمى تحديد المتغير  PLSالأداء بتكسيع نتائج  –تقكـ منيجية خريطة الأىمية 

الأداء عمى معاملبت المسار الغير المعيارية، كفي  -اليدؼ، كما يعتمد تحميؿ خريطة الاىمية 
بإنشاء خريطة للؤىمية كالأداء حيث يمثؿ المحكر السيني  IPMAالمقابؿ يسمح استخداـ بيانات 

أىمية المتغيرات الكامنة بالنسبة لممتغير اليدؼ أم حجـ التأثيرات الكمية أما المحكر العيني فيك 
يمثؿ أداء ىذه المتغيرات الكامنة كىك يعبر عف متكسطات الدرجات المكحدة الغير المعيارية، 

لخريطة عمى المتغيرات الكاقعة في أسفؿ يميف ىذه الخريطة لأف كيتـ التركيز مف خلبؿ ىذه ا
اىمية كبيرة بالنسبة لممتغير اليدؼ كلكنيا تقدـ أداء أقؿ. كمف أجؿ إستخداـ منيجية  لدييا

IPMA  لابد أكلا مف تحديد المتغير الكامف اليدؼ خلبؿ دراستنا تـ تحديد  جكدة الخدمة
دراسة أىمية العكامؿ الكامنة  IPMAدؼ  حيث تتيح منيجية الالكتركنية باعتباره متغير كامف ى

الداخمية، دراسة أىمية المتغيرات الكامنة المستقمة الخارجية كالمتمثمة في أبعاد جكدة الخدمة 
 الالكتركنية 

 IPMA) : ممخص بيانات خريطة الأداء الأىمية 17الجدكؿ رقـ  (
 الأداء الأىمية المتغيرات

 67,178 0,193 الأمف كالخصكصية
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 58,282 0,235 الإتصاؿ
 60,255 0,260 الإستجابة
 68,923 0,224 الكفاءة
 66,950 0,188 المحتكل

 59,777 0,240 تحقيؽ الكعكد
 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 IPMAخريطة الأداء الأىمية  :( 09الشكل رقم )
 

 
 4Smart Pls انطلبقا مف برنامجالمصدر: مف اعداد الباحث 
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 ، تحقيؽ الكعكد ، ) يتبيف أف متغيرات ( الاستجابة29) كالشكؿ رقـ (17مف خلبؿ الجدكؿ رقـ (

لمعامؿ التأثير الغير المعيارم ككجكدىا في اسفؿ يميف  ظرا لحصكليا عمى اكبر قيمةالاتصاؿ) ن
ة كفي المقابؿ أقؿ قيمة للؤداء مما حيث حازت عمى أعمى قيمة للؤىمي  الأداء –خريطة الأىمية 

التركيز عمى ىذه المتغيرات اكثر لتحقيؽ جكدة الخدمة الالكتركنية  يستكجب عمى مؤسسة جكميا 
جكدة الخدمة الالكتركنية بكحدة كاحدة تؤدم إلى زيادة أداء ىذه المتغيرات  حيث أف زيادة أداء
زيادة  انو في حالة 0,260 متغيرالاستجابة ك التي تساكم   تعبر قيمة أىميةبكحدة كاحدة مثلب 

يؤدم إلى زيادة أداء  61,255الى  60,255أم مف  متغيرالاستجابة كحدة كاحدة مف أداء 
 0,260جكدة الخدمة الالكتركنية ب المتغير اليدؼ كالمتمثؿ في 

تحقيؽ  ، الاستجابة  اليعمى النحك الت لالكتركنيةكما يمكف ترتيب تأثير أبعاد جكدة الخدمة  
 ك اخيرا المحتكل  ،الامف ك الخصكصية  ،الكفاءة  ، الكعكد الاتصاؿ

 النموذج القياسي المعتمد:

، كاليدؼ منو ىك قياس   Smartpls يعتبر القياس مف أىـ شركط النمذجة الييكمية عبر برنامج
المتغيرات الكامنة بمعنى غير الظاىرة، كالتي لا نستطيع قياسيا مثؿ الثقة ، الرضا ، الكلاء، 

بالاعتماد عمى   تـ قياس مركب جكده الخدمو الالكتركنيو الالتزاـ كغيرىا مف المتغيرات الأخرل.
ؼ الدراسات التالية ( المقترحو مف طر الاكثر تداكلا في الدراسات السابقة ك  الأبعاد

Parasuraman et al. (2005  ك) Huang et al. (2015 ك ) Rita et al  (2019 
 : كىي

 يستجيب بسرعة كيسيؿ استخدامو Jumiaما إذا كاف مكقع  : Efficiencyالكفاءة  
  مناسبة كصحيحة Jumiaما إذا كانت المعمكمات المكجكدة عمى مكقع  : Contentالمحتوى 

 . مدل الكفاء بالكعكد بشأف تسميـ الطمبيات كتكفر المنتجات:  ( fulfillment الوعود) تحقيق 
فعالية عممية معالجة مشاكؿ التطبيؽ كسياسة خيار  :(  Responsiveness)  الاستجابة

 إرجاع الطمبيات.
 .تكفر المساعدة عبر الياتؼ كمكظفي الاستقباؿ عبر الانترنت :(  contact)الاتصال  
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بشاف تداكؿ المعمكمات  الخاصة  :( Security and privacyوالخصوصية  ) الأمن
 1 بالعمميات التبادلية ك المعمكمات الشخصية  لمعميؿ.
 ronin et al : ) اقتبست مفItemsتـ قياس مركب الرضا باستخداـ خمسو عبارات (

 .Deng et al. (2010)ك  .(2000)
 : ) اقتبست مفItemsسمـ بخمسو عبارات (مف أجؿ قياس مركب الكلاء، تـ استخداـ 

Santouridis and Trivellas (2010)  كAydin and Ozer (2005). 

) باستخداـ سمـ ليكرت بخمس items) قياس جميع العبارات ( 18كما يبيف الجدكؿ  رقـ (
كالذم يتراكح بيف "مكافؽ بشدة" إلى "غير مكافؽ  )  point Likert-type scale-5درجات (

 بشدة"
 مصادر إعداد فقرات الاستبياف :(  03الجدول رقم )

عدد  المتغيرات
 الفقرات

 المصدر

أبعاد جودة 
 الخدمة

 الالكترونية 

00 Huang, E. Y., Lin, S. W., & Fan, Y. C. 
QUAL: Mobile service quality -(2015). MS

Electronic Commerce  measurement.
-(2), 12614 ,Research and Applications

142. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & 

QUAL: A -ESMalhotra, A. (2005). 
item scale for assessing -multiple

Journal of  electronic service quality.
233.-(3), 2137 ,service research 

Farisa, A. (2019).  Rita, P., Oliveira, T., &
service quality and -The impact of e

customer satisfaction on customer 

                                                           
1Huang, E. Y., Lin, S. W., & Fan, Y. C. (2015). MS-QUAL: Mobile service quality 
measurement. Electronic Commerce Research and Applications, 14(2), 126-142.  
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behavior in online 
(10), e02690.5 ,Heliyon shopping. 

رضا    
  العملَء

0 Cronin Jr, J. J., Brady, M. K., & Hult, G. 
T. M. (2000). Assessing the effects of 

value, and customer satisfaction quality, 
on consumer behavioral intentions in 

Journal of  service environments.
218.-(2), 19376 ,retailing 

Deng, Z., Lu, Y., Wei, K. K., & Zhang, J. 
(2010). Understanding customer 
satisfaction and loyalty: An empirical study 

e instant messages in of mobil
International journal of information  China.

300.-(4), 28930 ,management 
 .Aydin, S., Özer, G., & Arasil, Ö. (2005) 0 ولاء العملَء

Customer loyalty and the effect of 
switching costs as a moderator variable: A 

phone  case in the Turkish mobile
.Marketing intelligence & planning market. 

Santouridis, I., & Trivellas, P. (2010). 
Investigating the impact of service quality 
and customer satisfaction on customer 

The  loyalty in mobile telephony in Greece.
.TQM Journal 
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 لاعتماد عمى الدراسات السابقةمف إعداد الباحث باالمصدر: 

IV عموميات حول النمذجة بالمعادلات الييكمية : 

 ما ىو إنشاء نماذج المعادلات الييكمية؟ 

تستخدـ نمذجة المعادلات الييكمية (نماذج المعادلات الييكمية) أنكاعا مختمفة مف النماذج 
الأساسي المتمثؿ في تكفير اختبار لتصكير العلبقات بيف المتغيرات المرصكدة، مع نفس اليدؼ 

كمي لنمكذج نظرم افترضو الباحث. كبشكؿ أكثر تحديدا، يمكف اختبار النماذج النظرية المختمفة 
في نماذج المعادلات الييكمية التي تفترض كيؼ تحدد مجمكعات المتغيرات التركيبات ككيؼ 

 ترتبط ىذه التركيبات ببعضيا البعض.

 : SEMالمعادلات البنائية نبذة تاريخية عن نمذجة 

عاـ. ففي بدايات القرف العشريف،  100يعكد تاريخ نمذجة المعادلات البنائية إلى أكثر مف 
الأساس لمتحميؿ العاممي كبالتالي لنمكذج  Charles Spearmanكضع تشارلز سبيرماف 

). حيث حاكؿ أف يعزك الأبعاد Spearman, 1904القياس في نمذجة المعادلات البنائية (
المختمفة لمذكاء إلى أحد عكامؿ الذكاء العامة. كفي الثلبثينات مف القرف العشريف، ابتكر لكيس 

تحميؿ العكامؿ المتعددة كتدكير العكامؿ (تقريبان عمى النقيض مف  L.L.Thurstoneثيرستكف 
ف يعتقد، عمى سبيؿ المثاؿ، سبيرماف)، ليؤسس بذلؾ أسمكب التحميؿ العاممي الحديث حيث كا

 & Thurstone, 1974; Thurstone) .  بأف الذكاء يتككف مف العديد مف الأبعاد المختمفة
Thurstone, 1941) 

 .Sعاما مف تأسيس سبيرماف لمتحميؿ العاممي، استطاع سيككؿ رايت  20كبعد مركر نحك 
Whright  تطكير مػا يسػمى بتحميؿ المسارpath analysis .(Whright,1918,1921) 

كبالاعتماد عمى المخططات البيػانيػة المككنة مف المستطيلبت كالأسيـ مثؿ تمؾ التي في الشكؿ 
)، قاـ رايت بصياغة سمسمة مف القكانيف التي تربط العلبقات بيف المتغيرات بالمعممات /  ۳( 

ترضػة. ككاف معظـ عممو في نمكذج العمميات المكلدة لمبيانات المف parametersالبارامترات 
فقط، كلكنو أيضػان تناكؿ كبشكؿ محدكد  manifestمتعمقا بالنماذج المككنة مف متغيرات ظاىرة 

 النماذج التي تحكم متغيرات كامنة.

في مطمع سبعينيات القرف العشريف تـ الربط بيف تحميؿ المسار كالتحميؿ العاممي لتشكيؿ 
مف أكائؿ  K. K. Joreskogحالية. ككاف كارؿ جكرسككؽ نماذج المعادلات البنائية العامة ال
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الذيف ساىمكا في تطكير نمذجة المعادلات البنائية، حيث ابتكر برنامج العلبقات البنائية الخطية 
المعركؼ كذلؾ لتحميؿ تمؾ النماذج  LInear Structural RELations (LISREL(ليزرؿ) (

)1973 ,Jorskog.( 

صص الأكؿ الذم " استكرد " مفيكـ نمذجة المعادلات البنائية لقد كاف التسكيؽ ىك التخ
كالمجاؿ الذم تـ فيو استخداـ ىذا المفيكـ بكثرة خارج نطاؽ عمـ النفس. كمف أكلى المقالات في 

 Journal of marketingمكضكع نمذجة المعادلات البنائية المنشكرة في مجمة بحكث التسكيؽ 
Research ) 1977كانت لباقكزم (Bagozzi كبعد ثلبث سنكات قاـ باقكزم بتأليؼ كنشر ،

 ).Bagozzi, 1980كتاب عف استخداـ نمذجة المعادلات البنائية في التسكيؽ (

كقمما نجد منذ ذلؾ الحيف مجالا مف مجالات العمكـ الاجتماعية كعمكـ الحياة لا تحظى 
 فيو نمذجة المعادلات البنائية بالمزيد مف التقدير كالاىتماـ. 

أسباب ذلؾ بسيطة جدا: ففي كثير مف الأحياف نسعى جاىديف لمتعامؿ مع مشاكؿ ك 
 القياس، كما أف احتمالات إجراء التجارب تككف في الغالب محدكدة. 

كأخيران كليس آخرا، فإف نمذجة المعادلات البنائية تدفع بؾ إلى التفكير في الفرضيات 
 1ف ثـ تدفعؾ إلى التفكير بطريقة عممية.كالنماذج كالتحقؽ، أم أنيا تتحدث لغة العمـ كم

) أك ما يعرؼ بنمذجة بنية التغاير أك SEMىناؾ عدة تعريفات لمنمذجة بالمعادلة البنائية (
بأنيا: مدخؿ إحصائي شامؿ لاختبار hoyle 1995نمذجة العلبقات السببية منيا تعريؼ 

 Hair, Andersonفركض حكؿ علبقات بيف متغيرات مقاسة كمتغيرات كامنة. كعرفيا,

Taham & Black(1998)  عمى أنيا: أسمكب إحصائي يسمح بتحميؿ مجمكعة مف
المعادلات البنائية في نفس الكقت حيث يككف المتغير مستقلب في معادلة كتابعان في معادلة 

بأنيا مجمكعة مف الأساليب الإحصائية التي : UIIman & Bentler(2013) أخرل. كما عرفيا
العلبقات بيف متغير مستقؿ متصؿ أك منفصؿ أك أكثر كمتغير تابع متصؿ أك تسمح بدراسة 

منفصؿ أك أكثر، ككؿ مف المستقؿ كالتابع يككناف متغيرات مقاسة أك كامنة. النمذجة بالمعادلة 
البنائية تعرؼ عمى أنيا: " جممة طرؽ أك استراتيجيات إحصائية متقدمة في تحميؿ البيانات 

ة العلبقات بيف المتغيرات (النماذج النظرية) التي يفترضيا الباحث بيدؼ اختبار صحة شبك
                                                           

سعد بف  ترجمة IBM STATISTICS SPSS AND AMOS مقدمة في نمذجة المعادلات البنائية باستخداـ نيمز جيو بميتش 1
 40 - 38ص  2018السعكدية مركز البحكث كالدراسات  سعيد القحطاني
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جممة كاحدة بدكف الحاجة إلى تجزمء العلبقات المفترضة إلى أجزاء كاختبار صحة كؿ جزء مف 
 1العلبقات عمى حدة " 

كبناءا عمى ما سبؽ يمكننا تعريؼ نمذجة المعادلات الييكمية بأنيا " ىي عبارة عف 
مى العديد مف الأساليب الإحصائية كتتككف مف مرحمتيف أساسيتيف تقييـ نمكذج منيجية تقكـ ع

 نمكذج ".تخدـ نيج مؤكد لإختبار فرضيات الالقياس كالنمكذج الييكمي كىي تس

 : les avantages de SEMايجابيات استخدام المعادلات الييكمية 

لاستخداـ متغيرات مشاىدة إف معظـ الباحثيف أصبحكا أكثر كعيا بالحاجة الضركرية 
عديدة لتحسيف فيـ الظاىرة التي يتناكلكنيا بالبحث العممي ؛ فالطرؽ الإحصائية التقميدية تستخدـ 
فقط عددا محدكدا مف المتغيرات كالتي ما تككف غير قادرة عمى التعامؿ مع النظريات المعقدة 

حميؿ الظكاىر المعقدة أصبح أمرا المتطكرة، كما أف استخداـ عدد قميؿ مف المتغيرات لدراسة كت
محدكدا كنادر الحدكث بيف الباحثيف كليذا نجد أف طريقة النمذجة بالمعادلات الييكمية تتيح 
نمذجة العلبقات المتشابكة بيف المتغيرات العديدة كاختبار الظكاىر المعقدة، كمف ىنا أصبحت 

 ظرية بصكرة كمية.ىذه المنيجية الطريقة المفضمة لتأكيد أك رفض النماذج الن

تمكف ىذه الطريقة مف اختبار التأثيرات المتزامنة ككذا كجكد العلبقة السببية بيف العديد مف 
 .explicativeكالمتغيرات الكامنة المفسرة  expliquéesالمتغيرات الكامنة المفسرة 

د مف تسمح ببناء كاختيار صدؽ كثبات مفيكـ المتغير الكامف مف خلبؿ التكفيؽ بيف العدي
 العبارات أك المؤشرات المككنة لممتغير الكامف. 

تعالج العديد مف علبقات التبعية بيف المتغيرات الكامنة في كقت كاحد كمف جية أخرل 
تتسـ نماذج المعادلات الييكمية بإدماجيا أخطاء القياس مباشرة في عممية التقدير ىذا ما يتيح لنا 

 المدركس كليس فقط اختيار معنكية المعالـ المقدرة.  إمكانية التقييـ الشامؿ لنمكذج البحث

بالمقارنة مع طرؽ التحميؿ الكلبسيكية تسمح نماذج المعادلات الييكمية بمعالجة الأثر 
المتزامف لمعديد مف المتغيرات الكامنة المستقمة عمى المتغيرات الكامنة التابعة إذ يدرس العلبقة 

 منة الداخمية كالخارجية ككذا الكسطية. الخطية المكجكدة بيف المتغيرات الكا
                                                           

فودو نمذجة المعادلات الهٌكلٌة باستخدام المربعات الصغرى الجزئٌة الشٌخ ساوس محمد  1

مثال تطبٌقً باستخدام ار فً بحوث المحاسبة والتدقٌق مجلة معهد العلوم الاقتصادٌة (مجلة 
 183 - 182ص  2019 1العدد  22علوم الاقتصاد والتسٌٌر والتجارة) المجلد 
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) تكفر نماذج المعادلات الييكمية مركنة عالية في التكفيؽ بيف الإطار Chin )1998كفؽ 
النظرم كالبيانات الامبريقية بحيث تسمح ىذه النماذج بتحميؿ النمكذج السبي الذم يربط ما بيف 

 1المقاسة.المتغيرات الكامنة بعضيا البعض كعلبقتيا بالمتغيرات 

 حالات استعمال طريقة المعادلات الييكمية: 

يختبر نمكذج المعادلات الييكمية علبقات خطية بيف مجمكعة مف المتغيرات، كيقكـ 
بتطبيؽ دراسات تأكيدية للؤبحاث الافتراضية (الاستنتاجية)، لذلؾ يشترط ىذا النمكذج بأف تككف 

نظرية، بحيث لا يمكف استخدامو في الدراسات لمعلبقات المختبرة " أصؿ " أك بالأحرل قاعدة 
الاستكشافية أيف نبحث عف علبقات جديدة لـ يتـ تناكليا مف قبؿ في مجاؿ الدراسة. يعتبر 

بأنو جممة مف الطرؽ التأكيدية، دكره  1980استعماؿ نماذج المعادلات الييكمية منذ نشأتو سنة 
ؿ النظرم الذم تناكلو، عمى ىذا الأساس يكمف في مساعدة الباحث في تأكيد المككنات كالمجا

 ثانيامف جانبيا النظرم، ثـ يقكـ  أولاقبؿ استعماؿ ىذه الأداة (تحميؿ المعمكمات) يتأكد الباحث 
يتـ فييا تحكيؿ شكؿ العلبقات الخطية  المرحمة الثالثةببناء شكؿ يكضح فيو العلبقات السببية، 

: مخصصة لاختيار نكع مصفكفة المعمكمات لرابعةالمرحمة اإلى نمكذج ىيكمي كنمكذج لمقياس. 
 المرحمةتقييـ تعييف النمكذج الييكمي كفي  المرحمة الخامسةكاختيار النمكذج المقترح ثـ يتـ في 

كالأخيرة  المرحمة السابعةالتي تمييا يتـ تقييـ جكدة تطابؽ النمكذج مع المعمكمات المكتسبة أما 
المتحصؿ عمييا أك القياـ بتغيير النمكذج إذا لـ يتـ التكصؿ  يتـ مف خلبليا شرح كتحميؿ النتائج

 إلى نتائج مرضية. 

تقكـ ىذه الطريقة بدراسة ىياكؿ العلبقات بيف المتغيرات المختبرة عمى أساس نماذج العلبقات  -
السببية الافتراضية كباستغلبؿ مصفكفات التباينات المشتركة كالارتباطات. تمكننا ىذه الطريقة 
أيضا مف دراسة التأثيرات المشتركة لمجمكعة مف المتغيرات عمى متغير كاحد أك مجمكعات 
أخرل بالإضافة إلى ذلؾ تكفر لنا ىذه النماذج إمكانية فحص المتغيرات الكسيطة (التابعة) 
بالنسبة لمعديد مف العلبقات داخؿ نمكذج كالتي تتعمؽ بالمتغيرات المستقمة بالنسبة للآخريف. 

                                                           
دراسة تطبيقية لعينة من البنوك  - الهيكلية على ولاء العميل باستخدام المعادلاتجودة الخدمة  ثرا ماحي كلتـــــــومــــة 1

قسم العلوم  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير(اطركحة دكتكراه)  -الجزائرية بولاية سعيدة
 97-96ص 2017  سعيدة –جامعة الدكتور مولاي الطاهر  التجارية
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كأخيرا تركز طرؽ تحميؿ المعمكمات عمى تقدير علبقات التبعية بيف المفاىيـ غير الملبحظة 
 1تي نسمييا بالمتغيرات الكامنة.كال

  :أنواع المتغيرات الموجودة في طريقة النمذجة بالمعادلات الييكمية

  التصنيف الأول :المتغيرات الكامنة: 

  المتغيرات الكامنةLatent Variables 
) نظرية أك افتراضية لا يمكف ملبحظتيا بصكرة مباشرة أك ىي Constructsىي متغيرات (

أك العكامؿ أك المتغيرات غير المشاىدة أك  Unmeasured variablesالمتغيرات غير المقاسة 
 البنى الافتراضية.

بمعنى آخر ىي المتغيرات التي لا يتـ مشاىدتيا أك قياسيا مباشرة كلكف يمكف ملبحظتيا كقياسيا 
اشر حيث يستدؿ عمييا بكاسطة مجمكعة مف المتغيرات المؤشرات التي يتـ إعدادىا بشكؿ غير مب

 لقياسيا باستخداـ الاختبارات كالاستبيانات كغيرىا مف أدكات جمع البيانات.
غير مشاىدة أك  Constructsكيستنتج مما سبؽ أف المتغيرات الكامنة ىي بنى أك تككينات 

 Hypothetical Constructsة التككينات الفرضية فيي بمثاب  Unobservedغير ملبحظة 
التي يستدؿ عمييا مف مؤشراتيا الخارجية الظاىرة، كتتضمف كؿ مف  Factorsأك العكامؿ 

 المتغيرات المستقمة، كالمتغيرات التابعة،
 كالمتغيرات الكسيطة.

  المتغيرات الظاىرةManifest Variables 
تحديد أك الاستدلاؿ عمى البنية أك المتغير الكامف. ىي مجمكعة مف المتغيرات التي تستخدـ ل

الخارجية لممتغيرات الكامنة،  Indicatorsيمكف إيضاح أف المتغيرات الظاىرة ىي المؤشرات 
أك المقاسة  observedكيطمؽ عمييا عدة مسميات مثؿ المتغيرات المشاىدة أك الملبحظة 

Measurable. 
  المنشأ مقابل متغيرات داخمية المنشأالتصنيف الثاني : المتغيرات خارجية 

                                                           
 :حمد '' : دراسة المككنات المؤثرة عمى كفاء الزبكف بالعلبمة بف أشنيك سيدم م 1

Djezzyدراسة امبريقية باستعماؿ نمكذج المعادلات 

 223ص ، اطركحة دكتكراه) ( المييكمة
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  المتغيرات خارجية المنشأExogenous Variables 
ىي متغيرات مستقمة بدكف متغير سببي ،سابؽ فيي متغيرات تؤثر كلا تتأثر أم أنيا تؤثر في 

غيرىا كلا تتأثر بأم متغير داخؿ النمكذج، مثاؿ : أخطاء القياس، كأم متغير مستقؿ آخر داخؿ 
 يؤثر كلا يتأثر.النمكذج 
 :المتغيرات داخمية المنشأ 

ىي متغيرات تتأثر بمتغيرات أخرل داخؿ النمكذج ، كتشمؿ كؿ مف المتغيرات التابعة الخالصة، 
كالمتغيرات الكسيطية (تعد المتغيرات الكسيطية نتائج لممتغيرات خارجية المنشأ أك متغيرات 

 الكسيطية الأخرل، كأسباب لممتغيرات التابعة
 كسيطية الأخرل). كباختصار أم شكؿ يتجو إليو السيـ في النمكذج يعتبر داخمي المنشأ.كال

 : التصنيف الثالث: متغيرات ذات تأثير مباشر أو أخرى ذات تأثير غير مباشر  
  المتغيرات ذات التأثير المباشرDirect Effect ىي المتغيرات التي تؤثر مباشرة في :

فيي المتغيرات التي  Indirect Effectغير المباشرة  متغير آخر داخل أما المتغيرات
 تؤثر في متغير ما بواسطة متغير آخر

 داخؿ النمكذج.
عمى ضكء ما سبؽ يمكف إيضاح أف المتغيرات في النمذجة بالمعادلة الييكمية يمكف كصفيا إما 

مباشر أك ذات كامنة أك مشاىدة، داخمية المنشأ أك خارجية المنشأ، مستقمة أك تابعة ذات تأثير 
 1تأثير غير مباشر.

بالتطرؽ إلى أىـ أنكاع المتغيرات في النمذجة بالمعادلات الييكمية، لا بد مف التطرؽ إلى 
المناىج الإحصائية كالتي يتـ إستعماليا مف قبؿ الباحثيف، كتنقسـ ىذه المناىج إلى جيميف، يمكف 

 تكضيحيما في الجدكؿ المكالي:

 التحميل المتعدد المتغيرات: تقسيم (09م )الجدول رق

 تككيدية إستكشافية التقنيات الإحصائية
 تحميؿ التبايف   التحميؿ العنقكدم   تقنيات الجيؿ الأكؿ

                                                           
ٌاسر فتحً الهنداوي مهدي منهجٌة النمذجة بالمعادلة البنائٌة وتطبٌقاتها فً بحوث الإدارة  1

 41 -9ص  40والتنمٌة العدد التعلٌمٌة مجلة التربٌة 
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  التحميؿ العاممي
 الإستكشافي 

 مقياس متعدد الأبعاد 

  الإنحدار المكجستي 
  الإنحدار المتعدد 
 التحميؿ العاممي التككيدم 

نمذجة المعادلات   تقنيات الجيؿ الثاني
 الييكمية 

  نمذجة المربعات
  الصغرل الجزئية 
(PLS-SEM) 

  نمذجة المعادلات الييكمية القائمة عمى
   التغاير المشترؾ

 (CB-SEM) 

جكزيؼ ؼ ىار كآخركف، ترجمة زكريا بمخامسة، نمذجة المعادلات الييكمية بالمربعات  المصدر:
، 2020، 1الكتاب الأكاديمي، عماف، الأردف، ط )، مركز PLS - SEMالصغرل الجزئية (

 .22ص

 أنواع نماذج القياس في النمذجة بالمعادلات البنائية:

 ىناؾ نكعاف مف نماذج القياس كىما : نماذج قياس عاكسة، كنماذج قياس تككينية.

كلو  smart PLS) في نمذجة Aالعاكسة (يشار إليو أيضا بقياس النمط فنماذج القياس 
 أثر كبير في العمكـ الاجتماعية كيستند مباشرة إلى نظرية الاختبار الكلبسيكي ككفقا ليذه النظرية
تمثؿ المؤشرات المقاسة التأثيرات كالمظاىر المترتبة عف المبنى الأساسي، لذلؾ يككف اتجاه 

العاكسة ) كيمكف النظر إلى المؤشرات  30السببية مف المبنى نحك مؤشراتو كما في الشكؿ (
كالتي يشار إلييا أحيانا مؤشرات التأثير باعتبارىا عينة ممثمة لجميع العناصر المحتممة كالمتكفرة 

 ضمف المجاؿ المفاىيمي.

 smart PLS 0(: أنواع النماذج في 01الشكل )

 نموذج قياس تكويني نموذج قياس عاكس
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Source : Hair Jr, J. et al, A primer on partial least squares 
structural equation modelling (PLS-SEM), SAGE, USA, 2014, P28 

إلى  smart PLS في نمذجة  Bكأما نماذج القياس التككينية المشار إلييا أيضا بقياس النمط 
افتراض أف المؤشرات السببية تشكؿ المبنى بكاسطة تركبات خطية كلذلؾ يشار عادة إلى ىذا 
النكع مف نماذج القياس بأنيا ترتيبي أك تككيني كلذلؾ يككف اتجاه السببية مف المؤشرات نحك 

 1المبنى كما في الشكؿ  

 Structural Model :2النموذج الييكمي 

يقكـ بتحديد نمكذج البناء لمعلبقات السببية كالتي ىي مكجكدة بيف المتغيرات الكامنة (غير 
المشاىدة)، إذف فيك يحدد أم مف ىذه المتغيرات الكامنة الذم يؤثر سكاء بصكرة مباشرة أك غير 

 مباشرة عمى التغيرات في قيـ المتغيرات الأخرل الكامنة داخؿ النمكذج. 

 مثال عمى نموذج تحميل المسار بإستخدام المربعات الصغرى الجزئية(:  00الشكل رقم )

 

 

 

 

                                                           
1 Diamantopoulos, A., & Winklhofer, H. M. (2001). Index construc-

tion with formative indicators: An alternative to scale develop-

ment. Journal of marketing research, 38(2), 269-277.p275 
2Henseler, J., Ringle, C. M., & Sinkovics, R. R. (2009). The use of 

partial least squares path modeling in international marketing. 
In New challenges to international marketing. Emerald Group Pub-

lishing Limited.P 285  
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Henseler, J., Ringle, C. M., & Sinkovics, R. R. (2009). The  Source :

use of partial least squares path modeling in international marketing. 
Emerald Group Publishing . New challenges to international marketing In

P 285Limited.   

 :الأشكال والرسومات الموجودة في طريقة النمذجة بالمعادلات الييكمية 

يكجد مجمكعة مف الأشكاؿ ك الرسكمات التي تتميز بيا طريقة النمذجة بالمعادلات 
مكحدة يتفؽ الييكمية حيث يتـ الاستعانة بيا لغرض رسـ أك تصميـ نمكذج الدراسة إذ تمثؿ لغة 

 1عمييا جميع الباحثيف عند استخداـ ىذه الطريقة ك ىي كالتالي:

                                                           
1Lim, M. (2010). Grobner Basis and Structural Equation Modeling. 

University of Toronto.P 03  
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Source : Lim, M. (2010). Grobner Basis and Structural Equation Mod-
eling. University of Toronto.P 03  

 أىداف البحث بالنمذجة: 

) إف اليدؼ الأساس لاستخداـ SEMيتمثؿ في محاكلة التحقؽ مف البنية المقترحة (
النمذجة لنظاـ الظاىرة المدركسة كما تـ تصكره بأبعاده المختمفة، كالكشؼ عف العلبقات فيما 

 بينيا أك بينيا كبيف بقية الظكاىر، كتحديدا فإف استخداـ النمذجة ييدؼ إلى: 

 التحقؽ مف صدؽ البنية المككنة لعناصر المكضكع كما تـ تصكرىا.  –أ 

اسة العلبقات كالارتباطات بيف مككنات الظاىرة بينيا كبيف بقية الظكاىر المرتبطة در  -ب 
 بيا. 

إمكانية دراسة تأثير متغير الكسيط بيف المتغيرات التابعة كالمستقمة في نمكذج  -ج 
 الدراسة.

 إمكانية تعديؿ النمكذج المفترض كفقا لمحاجة العممية لذلؾ.  –د 



 الدراسة الامبريقية                                                              الفصل التالث
 
 

206 
 

 1القياس.التحكـ في أخطاء  -ق

 : PLS - SEMنمذجة المعادلات الييكمية باستخدام طريقة المربعات الصغرى 

تعتبر ثاني منيج لتقدير العلبقات في نماذج المعادلات الييكمية بعد نمذجة المعادلات 
الييكمية القائمة عمى التغاير المشترؾ. نمذجة المعادلات الييكمية القائمة عمى المربعات الصغرل 

تتطمب تعييف عناصر ككيمة لتمثيؿ المباني المراد بحثيا تتمثؿ في أكزاف المركبات الجزئية 
تشكؿ نيجا  PLS - SEMالناتجة عف المؤشرات الممثمة لمبنى معيف. كليذا السبب فإف نمذجة 

، صفحة 2020، ك زكريا، Sarstedt, Ringle, Hult, Hairقائما عمى ناتج مركب المؤشرات (
اؼ خطأ القياس . مما يتطمب مف الباحث افتراض كزف متساكم بيف جميع )، مما يسيؿ اكتش38

 المؤشرات حيث أف كؿ مؤشر يساىـ بطريقة متساكية في تككيف المركب 

أنيا دائما تنتج ناتجا محددا كاحدا لكؿ عامؿ مركب  PLS - SEMالميزة الرئيسية ؿ 
اتجة ىي ككيمة لممفاىيـ المراد لكؿ مشاىدة مف العينة إذا حدد كزف كؿ مؤشر. ىذه القيـ الن
تحميؿ انحدار  PLS - SEMقياسيا، كباستخداـ ىذه القيـ الككيمة في التحميؿ، تطبؽ نمذجة 

بيدؼ تقميؿ عبارات الخطأ في المباني الداخمية. فيي تقدر  OLSالمربعات الصغرل العادية 
لممباني الداخمية المستيدؼ شرحيا في النمكذج. ىذه  R2معاملبت نمكذج المسار التي تعظـ قيـ 

، كبالتالي تككف ىي الطريقة PLS - SEMالخاصية تحقؽ ىدؼ التنبؤ المرجك مف نمذجة 
المفضمة عندما يككف ىدؼ البحث ىك تطكير النظرية كشرح التبايف. كليذا السبب تعتبر نمذجة 

PLS - SEM  نمذجة نمذجة قائمة عمى التبايف. كالملبحظ أفPLS - SEM  تشبو تحميؿ
انحدار المربعات الصغرل الجزئية كلكنيا لا تساكييا. فالانحدار القائـ عمى المربعات الصغرل 
الجزية ىك انحدار يستكشؼ العلبقات الخطية بيف متغيرات مستقمة كبيف متغير أك متغيرات 

مف كؿ مف المتغيرات  مرتبطة. كلأنو في تطكير نمكذج الانحدار العادم يبني عكامؿ مركبة
المستقمة كالمتغيرات المرتبطة عف طريؽ تحميؿ المككف الرئيسي. أما الانحدار القائـ عمى 
المربعات الصغرل الجزئية فإنو يعتمد عمى شبكات محددة سمفا لمعلبقات بيف المباني ككذلؾ 

 لمعلبقات بيف المباني كبيف مؤشراتيا 

                                                           
غوتً محمد اثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظٌمً دراسة حالة شركات  1

الاتصال الجزائرٌة (أطروحة دكتوراه) كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة 
 69 ص 2017ابو بكر بلقاٌد تلمسان 
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خذ العديد مف الاعتبارات الميمة التي ليا جذكر يجب أ PLS - SEMمف أجؿ تطبيؽ نمذجة 
التي ليا ميزات  PLS - SEMفييا. بالإضافة إلى الخصائص الإحصائية لخكارزمية نمذجة 

تؤثر  PLS - SEMىامة ترتبط بطبيعة البيانات كالنمكذج المستخدـ. كما أف خصاص منيجية 
بيذه النمذجة كىي: البيانات،  عمى طريقة تقييـ النتائج. ىناؾ أربع خصائص حاسمة مرتبطة

، قضايا تتعمؽ بتقييـ النمكذج. تعمؿ نماذج PLS - SEMخصائص النمكذج، خكارزمية نمذجة 
PLS-SEM  بكفاءة مع العينات الصغيرة كالنماذج المعقدة، كما أنيا لا تتطمب أم افتراضات

طبيعي لمبيانات لأنيا غير مسبقة حكؿ البيانات المستعممة في الدراسة. كما أنيا لا تفترض تكزيع 
معممية، كيمكنيا أف تتعامؿ بسيكلة مع نماذج قياس عاكسة كتككينية أك مع مباني ذات عنصر 
كاحد دكف مشكؿ في التعرؼ عمييا، مما يسيؿ تطبيقيا في أنكاع مختمفة مف المجالات البحثية. 

معاملبت  مف الكفاءة العالية في تقدير ال PLS - SEMيستفيد الباحث مف نمذجة 
Estimation (Parameter 

. الحصكؿ عمى CB - SEM) أكبر مف (Statistical Powerكالتي ينتج عنيا قكة احصائية 
 1ىذه القكة مف شأنو تقديـ علبقات محددة ذات دلالة احصائية في مجتمع البحث

 : PLS - SEMمبررات استخدام 

أك  PLS - SEMرل الجزئية تكفر نمذجة المعادلات البنائية بطريقة المربعات الصغ
 - CBالمستندة لمتبايف العديد مف المزايا لمباحثيف الذيف يستخدمكف نمذجة المعادلات البنائية 

SEM  أك المستندة عمى الارتباط نظران للبنتشار الكاسع ليا فانو مف الميـ تقديـ تبرير لاستخداـ
-PLS SEMمت ، حيث تبيف مف خلبؿ مراجعة الدراسات التي استخدPLS - SEM  أف ابرز

 & , Hair Jr , Sarstedt , Hopkins,  2014مبررات الاستخداـ ترجع حسب ( 
Kuppelwieser  عدـ تبعية البيانات لمتكزيع الطبيعي ، صغر حجـ العينة ، كطبيعة (
 المتغيرات الكامنة

غالبا ما تفشؿ البيانات التي يتـ جمعيا في البحكث السمككية في التبعية لمتكزيع الطبيعي 
، يمكف أف تؤدم CB - SEMمتعدد المتغيرات. عند محاكلة تقييـ نمكذج مسار باستخداـ 

البيانات غير الطبيعية إلى أخطاء قياسية أقؿ مف الكاقع كتضخـ مؤشرات حسف المطابقة. لحسف 
                                                           

دراسة تجرٌبٌة( أطروحة دكتوراه) -المؤسسة بولومه هجٌره الرضا الوظٌفً والتغٌب فً  1

كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة سعٌدة الدكتور مولاي الطاهر 

 116 - 115 ص 2021
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 PLSأقؿ صرامة عند العمؿ مع بيانات غير طبيعية لأف خكارزمية  PLS - SEMالحظ، 
-تحكؿ البيانات غير الطبيعية كفقا لنظرية النياية المركزم. غير انو يجب الحدر في التعامؿ 

PLS SEM  لتكفير الحؿ النيائي في حالة استخداـ البيانات غير الطبيعية كالذم يعتبر لو
الباحثكف أف البيانات المنحرفة بدرجة كبيرة يمكف أف تقمؿ مف القكة كجييف أكلان، يجب أف يدرؾ 

الإحصائية لمتحميؿ. بتعبير أدؽ، يعتمد تقييـ أىمية معايير النمكذج عمى الأخطاء المعيارية في 
 CB - SEMالانحدار، كالتي يمكف تضخيميا عند انحراؼ البيانات بش كبيرة. ثانيا، نظرا لأف 

 - PLSمف إجراءات التقدير البديمة، فقد يككف مف الصعب افتراض أف  لدييا مجمكعة متنكعة
SEM .ىك الخيار النيائي عند النظر في تكزيع البيانات 

يمكف اف يؤثر حجـ العينة عمى عدة جكانب في نمذجة المعادلات البنائية بما فييا تقديرات 
استخداـ احجاـ عينات صغيرة المعممات، كمؤشرات المطابقة، كالقكة الاحصائية، كمع ذلؾ يمكف 

، حتى اذا كانت النماذج معقدة جدان، في ىذا الحالة CB - SEMبعكس  PLS - SEMفي 
مستكيات ذات قدرة احصائية عالية كمؤشرات جيدة، بالرغـ مف اف ىناؾ  PLS - SEMتحقؽ 

كبر يجب اف يككف مساكيان للؤ PLS - SEMحالات ارشادية تشير لحجـ العينة الادنى لتطبيؽ 
 مما يمي: 

  عشرة أضعاؼ العدد الأكبر مف المؤشرات التككينية المستخدمة لقياس البناء
 الكاحد. 

  عشرة أضعاؼ أكبر عدد مف مسارات النماذج الداخمية المكجية نحك بناء معيف
 في النمكذج الداخمي. 

كء كمع ذلؾ، ينبغي عمى الباحثيف التعامؿ مع ىذا المبدأ التكجييي بحذر، حيث أف س
كما ىك الحاؿ مع أم تقنية  PLS - SEMالتفاىـ قد يسبب تشكيؾ في الاستخدامات العامة لػ 

تحميؿ بيانات أخرل مبنية عمى النمكذج، يجب عمى الباحثيف أف يأخذكا في الاعتبار حجـ العينة 
مف حيث صمتيا بنمكذج التعقيد كخصائص البيانات. عمى سبيؿ المثاؿ، في حيف أف القاعدة 

كآخركف يكفر تقديران تقريبيان لحجـ العينة الأدنى، لكنو لا  Barclay) 1995اسية يضعيا (الأس
يأخذ في الاعتبار حجـ التأثير أك الاعتمادية أك عدد المؤشرات أك العكامؿ الأخرل التي مف 

 المعركؼ أنيا تؤثر عمى قكة.

لتي تستخدـ تقدير النماذج ا CB - SEMك PLS - SEMبالرغـ مف أنو يمكف لكؿ مف 
دعما كبيرا كطريقة مكصى بيا، نظرا لأف  PLS - SEMمتغيرات كامنة تككينية، فقد تمقى 



 الدراسة الامبريقية                                                              الفصل التالث
 
 

209 
 

يؤدم غالبا إلى مشاكؿ في التعرؼ عميو، غير انو  CB - SEMتحميؿ المؤشرات التككينية مع 
. كمع ذلؾ، ينبغي التعامؿ مع ؿىك الخيار الأفض PLS - SEMلا يجب الاعتقاد اف 

. يجب أف يدرؾ الباحثكف أف تقييـ PLS - SEMتككينية بحذر عند استخداـ المؤشرات ال
التركيبات المقامة بشكؿ نسبي يعتمد عمى مجمكعة مختمفة تماما مف المعايير مقارنة بنظيراتيا 

بانتقاد  (Hair et al.b, 2012a, PLS-SEM)الانطباعية، لقد قامت دراسات السابقة لػ 
شرات التككينية، كينبغي لمباحثيف تطبيؽ أحدث مجمكعة مف معايير المعالجة غير الكاضحة لممؤ 

 1التقييـ عند دراسة صلبحية التركيبات المقاسة بشكؿ نسبي.

  : Bootstrappingالتحقق من حجم العينة )طريقة 

اف النمكذج الييكمي (النمكذج الداخمي) يمثؿ نظاـ العلبقات ما بيف بنيات الدراسة (العلبقة 
). فمف اجؿ تقييـ النمكذج Pupion, 2012المتغيرات الداخمية كالمتغيرات الخارجية) (ما بيف 

الييكمي فمف غير المناسب اف نستعمؿ الاختبارات الكلبسيكية كالتي تككف فييا طبيعة تكزيع 
اك تقنية  Jackknife، الا كىي تقنية PLSالبيانات محتمة. ىناؾ تقنيتيف تستعملبف في منيجية 

Bootstrap  كذلؾ مف اجؿ اختبار فرضيات البحث. فمقد كقع اختيارنا عمى تقنيةBootstrap 
). Chin,1998) Jackknifeمف اجؿ ىاتو الدراسة كذلؾ بسبب اعتبارىا الأقكل مقارنة بتقنية 

اقؿ فعالية مقارنة مع الأخرل حيث تعتبر فقط  Jackknifeاف تقنية  Chin) 1998فيعتبر (
 - ré).التي تتميز بطريقة إعادة اخذ عينات اضافية  Bootstrapية كعممية تقريب عكس تقن

échantillonage plus récente) 

) عدد كبير مف العينات كالتي تمكف مف الحصكؿ عمى عدد Bootstrapتخمؽ تقنية (
) لعدد مكصى بو مف 500) اك ؾ (Tenenhaus et al, 2005( )200ادنى مف التكرارات (

 ).,Hair et al 2011(التكرارات مع عدد مف التي تمثؿ حجـ العينة 

) Efron )1979،1982ىي طريقة إحصائية مبتكرة مف قبؿ  Bootstrappingاف تقنية 
 ). Kotz and Jhonson )1992ثـ طكرت بعد ذلؾ مف طرؼ 

                                                           
1F. Hair Jr, J., Sarstedt, M., Hopkins, L., & G. Kuppelwieser, V. 

(2014). Partial least squares structural equation modeling (PLS-
SEM) An emerging tool in business research. European business 
review, 26(2), 106-121.  
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مى تطبيؽ الاستدلاؿ الاحصائي عمى تعتبر كتقنية لإعادة اخذ العينة كالتي تعمؿ " ع
. كبمعنى آخر، انيا جيؿ عشكائي  )Huber,  2006عينات جديدة مأخكذة مف العينة الأكلية " (

 1 عينة مع الاستبداؿ مف خلبؿ العينة الأكلية. Nمف 

المنيج المناسب بما انو يتـ تكييفيا لتطكير نظريات  PLSبالنسبة لبحثنا ىذا يعتبر منيج 
 كتنبؤات كأيضا لمتحاليؿ السببية المتكقعة في الظركؼ المعقدة كالمعمكمات النظرية القميمة. 

لتطابقيا مع ىدؼ ىاتو الدراسة كالتي تعتمد عمى التنبؤ حكؿ  PLSفمقد تـ اختيار معادلة 
 تبني المعمكمة

  Vالصغرى  طريقة المربعات بإستخدام نمذجة المعادلات الييكمية تحميل البيانًات
 SMART PLS 04 الجزئية بإستعمال برنامج

إف القياـ بعممية تحميؿ البيانات عف طريؽ إستخداـ نمذجة المعادلات الييكمية طريقة 
، كتنقسـ ىذه الاختبارات Smart-PLSاعتمادا عمى برنامج   المربعات الصغرل الجزئية

 Assessment of Measurement Modelيف رئيسييف فتقييـ نمكذج القياس ( إلى نكع
(Outer Model  يساعدنا في التعرؼ القياسات التجريبية لنمكذج الدراسة سكاء بيف

أك بيف  Measurement Modelالمؤشرات كالبناءات كىك ما يطمؽ عميو نمكذج القياس 
أم مدل تمثيؿ نمكذج الدراسة  Structural Modelالبناءات فقط كىك ما يطمؽ عميو 

 Assessment ofالنظرم لمكاقع الذم تمثمو البيانات. في حيف تقييـ النمكذج الييكمي (
Structural Model (Outer Model  ،يساعدنا في تقييـ نماذج القياس كالنماذج الييكمية

 بالإضافة إلى مدل قدرة النمكذج عمى التنبؤ بمتغيرات الدراسة.
  Assesment of Measurements Modelوذج القياس تقييم نم

يتضمف نمكذج القياس التحقؽ مف الصدؽ التقاربي كالصدؽ التميزم كفقا لمسيركرة المقدمة 
 أدناه: 

 أولا: الصدق التقاري 

                                                           
بوعنانً حكٌمه تأثٌر قائد الرأي على سلوك المستهلك الجزائري( أطروحة الدكتوراه) كلٌة  1

سان تخصص تسوٌق العلوم الاقتصادٌة التسٌٌر والعلوم التجارٌة جامعة أبً بكر بلقاٌد تلم

 242 - 241 ص 2018
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يعبر الصدؽ التقاربي عف مدل تقارب كتكافؽ الأسئمة بعضيا البعض، اعتمادا عمى 
، بناء المكثكقية كالصلبحية Outer Loadingالمعايير التالية: معامؿ التحميؿ الخارجي 

Construct reliability and validity المكثكقية المركبة ،Composite Reliability ،
  Average variance extractedمتكسط التبايف المستخرج 

 Measurementكقبؿ التطرؽ لإختبارات الصدؽ التقاربي، ككما رأينا سابقا بأف نمكذج القياس 
Model  ينقسـ إلى نمكذج قياس عاكس كتككيني، لذلؾ يجب التعرؼ عمى نمكذج الدراسة ىؿ

تـ إستخداميا. إذا ىك نمكذج (عاكس أك تككيني) كبناءا عمى ذلؾ يتـ تحديد الإختبارات التي سي
كاف نمكذج الدراسة يعتمد عمى خمفية نظرية قكية كيستند في ذلؾ إلى نظريات أثبتت صدقيا فيك 

كما يمكف الاستغناء عف أحد أسئمة ىذا النمكذج دكف أف يحدث  Reflectiveنمكذج عاكس 
 اختلبؿ. في حيف النمكذج الذم لا يعتمد عمى خمفية نظرية قكية فيك نمكذج تككيني

Formative  كما أنو لا يمكف الإستغناء عف أحد أسئمتو، كأف ىذا النكع مف النماذج يرتبط
بالمكاضيع الجديدة. ككما رأينا سابقا فإننا اعتمدنا عمى عدة دراسات سابقة في إعداد أداة الدراسة 

 كليذا فإف نمكذج دراستنا ىك نمكذج قياس عاكس
 : Outer Loadingمعامل التحميل  -0

صحة التقارب لمبنايات العاكسة، ننظر في التحميؿ الخارجي لمؤشرات البناءات أك ما لتقييـ 
يسمى عادة بمكثكقية المؤشر، حيث يجب أف تشترؾ في نسبة عالية مف التبايف. ارتفاع 
نسبة التحميؿ الخارجي لممؤشرات تشير أف لدييا الكثير مف القكاسـ المشتركة تـ التقاطيا مف 

 قبؿ البناء.

كي تككف مقبكلة، لأف تربيع  0.708ؿ التحميؿ الخارجي لممؤشر يجب أف تفكؽ قيمتو معام
ما يعني أف التبايف المشترؾ بيف المتغير الكامف كمؤشره أكبر مف  0,5ىذا الرقـ يساكم 

في التحميؿ الخارجي  0.4يككف المعدؿ  1Holland 1999تبايف أخطاء القياس. حسب 
تطلبعية لكف رغـ ىذا سنعتمد عمى الحد الأقصى لمدلالة مقبكؿ بالنسبة لمدراسات الاس

لمرفع مف القكة الارتباطية بيف المؤشرات كمتغيراتيا قصد تقكية نمكذج  0.7الإحصائية 
 الدراسة. الجدكؿ ادناه يكضح النتائج المتحصؿ عمييا مف التحميؿ الخارجي لممؤشرات.

 

                                                           
1Wong, K. K. K. (2013). Partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) tech-

niques using SmartPLS. Marketing Bulletin, 24(1), 1-32.  
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 Factor معامل التحميل Items العبارات المتغيرات الكامنة
Loading 

 
 الكفاءة
 
 

Q1 0,747 
Q2 0,810 
Q3 0,766 
Q4  

0,766 
Q5 0,699 

 
 
 

 المحتكل

Q6 0,748 
Q7 0,554 
Q8 0,702 
Q9 0,750 

 Q10 0,798 تحقيؽ الكعكد
Q11 0,772 
Q12 0,796 
Q13 0,675 

 Q14 0,794 الاستجابة
Q15 0,725 
Q16 0,773 
Q17 0,720 
Q18 0,738 

 Q19 0,842 الاتصاؿ
Q20 0,844 
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Q21 0,845 
Q22 0,789 

 Q23 0,908 الامف ك الخصكصية
Q24 0,928 
Q25 0,730 

 Q26 0,855 رضا العميؿ
Q27 0,915 
Q28 0,912 
Q29 0,909 
Q30 0,892 

 Q31 0,839 كلاء العميؿ
Q32 0,888 
Q33 0,906 
Q34 0,738 
Q35 0,821 

  4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج
مف بعد Q7  تبعا لمنتائج المتحصؿ عمييا تـ حذؼ مؤشر كاحد  (المقاييس) ك ىك : 

، ما يعني أف التبايف 0.7حيث أف معامؿ التحميؿ الخارجي لمعبارة لـ يبمغ عتبة  المحتكل
المشترؾ بيف المتغير الكامف كمؤشره كاف أصغر مف تبايف أخطاء القياس. اما بالنسبة لمعبارات 

Q5   كQ13  فقد تـ تحميؿ   40%ك اكبر مف  70%كبالرغـ مف اف ىذه المؤشرات تقؿ عف
الاتساؽ الداخمي فلبحظنا انو لا يؤدم الى زيادة المقياس  ات عمى مكثكقيةىذه المؤشر اثر حذؼ 
  .ىذا تـ الإحتفاظ بيا النمكذج، لككنيا ترفع مف قيمة المكثكقية المركبةفكؽ العتبة 
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تجدر الإشارة في ىذا السياؽ انو كاف مف الممكف قبكؿ كؿ العبارات لك اعتمدنا معدؿ تحميؿ 
ككف دراستنا ذات طابع الاستكشافي كلكف رغبة منا في تقكية النمكذج (درجة المكثكقية  0.4

 ) فضمنا الرفع مف عتبة القبكؿ.AVEكمتكسط التبايف المستخرج  CRالمركبة 

كيتـ قياسيا عف طريؽ  : Internal Consistency Reliability ميموثوقية الإتساق الداخ
 Composite Reliabilityمعيار ألفا كركنباخ، ك المكثكقية المركبة  استخدامػ معياريف أساسييف

: 

 : Cronbachs Alphaاختبار 

المعيار التقميدم لمتناسؽ الداخمي، حيث يكفر تقديرا  Cronbachs Alphaتعتبر 
للبعتمادية عمى أساس الارتباطات المتبادلة بيف المتغيرات كالمؤشرات كالمشاىدة. يفترض اختبار 

Cronbachs Alpha  أف جميع المؤشرات ليا تحميلبت خارجية متساكية عمى البناء، لكف
PLS - SEM كثكقيتيا الفردية. الجدكؿ التالي يمخص نتائج تعطي الأكلكية لممؤشرات كفقا لم

 لممتغيرات الكامنة  Cronbachs Alphaاختبار 

 )Cronbachs Alpha): قيـ ألفا كركنباخ لممتغيرات الكامنة (20جدكؿ رقـ (

 Cronbach’s Alpha المتغير الكامن
 الكفاءة
 

0,815 

 المحتكل
 0,571 

 الإستجابة
 0,807 

 0,757 تحقيؽ الكعكد

 الإتصاؿ
 0,849 

 الأمف كالخصكصية
 0,819 
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 0,829 جكدة الخدمة الإلكتركنية

 رضا العميؿ
 0,939 

 كلاء العميؿ
 0,896 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج
 )Cronbach’s Alpha) : قيـ ألفا كركنباخ لممتغيرات الكامنة ( 32شكؿ رقـ (

 
  4Smart Pls الباحث انطلبقا مف برنامجالمصدر: مف اعداد 

 Cronbachs Alphaمف خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبه، نلبحظ أف كؿ معاملبت 
إلى  0,757لممتغيرات الكامنة معنكية كمقبكلة مف الناحية الإحصائية حيث تراكحت قيمتيا بيف 
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ما يعني ارتفاع معدؿ الثبات العاـ لمنمكذج كبالتالي يمكف الاعتماد عميو في الدراسة   0,939
 1%. 70ككنو تجاكز عتبة 

   Rho-Aعكس المتغير الكامف  المحتكل مما يستدعي حساب الثبات الحقيقي 

 : The exact reability of latent variables. Rho – Aاختبار 

ليحؿ مشكمة  2015سنة Henseler Dijkstra 2تـ استحداث ىذا المقياس مف طرؼ 
حيث  Compositeكالمكثكقية  Cronbachs Alphaالثبات الحقيقي الذم يككف بيف معدؿ 

  Cronbachs Alphaيعتبر أكثر دقة مف 

 -Rhoنتائج اختبار معامؿ  : 00رقم الجدول

 Rho De Joreskog المتغير الكامن
 كالخصكصيةالأمف 

 0,848 

 الإتصاؿ
 0,850 

 الإستجابة
 0,814 

 الرضا
 0,940 

 الكفاءة
 0,819 

 المحتكل
 0,573 

 الكلاء
 0,910 

                                                           
1Ali, F., Rasoolimanesh, S. M., Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Ryu, K. (2018). An assessment 

of the use of partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) in hospitality re-
search. International Journal of Contemporary Hospitality Management.  
2Henseler, J., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2015). A new criterion for assessing discriminant 

validity in variance-based structural equation modeling. Journal of the academy of marketing 
science, 43, 115-135.  
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 تحقيؽ الكعكد
 0,760 

 0,834 جكدة الخدمة الإلكتركنية

  4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج
 Rho De Joreskog) : معامؿ 33شكؿ رقـ ( 

 
  4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

مف خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبه، يتضح لنا أف كؿ المتغيرات الكامنة لمنمكذج حققت 
معنكية كذات دلالة مف الناحية  Rhoمستكل ثبات حقيقي مقبكؿ، حيث نلبحظ أف جؿ معاملبت 

الأمر الذم لابد   0,910إلى  0,760% إذ تراكحت القيـ مف  70الإحصائية ككنيا تجاكزت 
 أنو سيتطابؽ مع مؤشر المكثكقية المركبة.

عكس المتغير الكامف  المحتكل مما يستدعي التحقؽ مف الثبات العاـ لمنمكذج مف خلبؿ 
 Composite Reabilityالمكثكقية المركبة 
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 : Composite Reability (CRالموثوقية المركبة ) -0

) في الحسباف مختمؼ التحميلبت الخارجية لممتغيرات، CRيأخذ مقياس المكثكقية المركبة (
. تشير القيـ الأعمى إلى مستكيات مرتفعة مف المكثكقية كيفسر 1ك 0حيث تتراكح قيمتو بيف 

الذم يمثؿ الحد الأدنى مف  Cronbach's Alphaبشكؿ عاـ بنفس الطريقة التي يستخدـ بيا 
 الاتساؽ الداخمي.

مقبكلة في البحكث  0,7إلى  0,6حسب معايير المكثكقية المركبة تككف القيـ مف 
 0,9ك 0.7الاستكشافية، بينما في المراحؿ الأكثر مف البحث تقدما، يمكف اعتبار القيـ بيف 

بالخصكص) تعتبر غير مرغكب بيا لأنيا  0,95 (تفكؽ 0,9مقبكلة. كأما القيـ التي تزيد عف 
تشير إلى كجكد علبقة كتداخؿ بيف المتغيرات الكامنة عمى اعتبار أف مؤشراتيا تقيس نفس 
الظاىرة كبالتالي يمكف دمجيا. الجدكؿ كالشكؿ أدناه يكضح النتائج المتحصؿ عمييا بناء عمى 

 بيانات العينة:

 ( (CR(: الموثوقية المركبة  00جدول رقم )

 المتغير الكامن
 

(CR) Composite Reliability 

 0,894 الأمف كالخصكصية

 0,899 الإتصاؿ

 0,866 الإستجابة

 0,954 الرضا

 0,871 الكفاءة

 0,778 المحتكل

 0,923 الكلاء

 0,847 تحقيؽ الكعكد
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 جكدة الخدمة الإلكتركنية
0,876 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 ( (CR( الموثوقية المركبة  00الشكل رقم ) 

 
 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 CRمف خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبه، نلبحظ أف جميع معاملبت المكثكقية المركبة 
دلات . تجاكزت مع70معنكية كمقبكلة مف الناحية الإحصائية لأنيا حققت مستكيات أكبر مف % 

إلى  0,778المكثكقية المحققة بالنسب المطمكبة بالنسبة لمدراسات الاستكشافية حيث تراكحت بيف 
، ما يدؿ عمى ارتباط قكم لفقرات الدراسة في قياس المتغيرات الكامنة، كبالتالي كجكد  0,923

 مكثكقية جيدة في نمكذج القياس الانعكاسي المعتمد.

 : Average Variance Extracted (AVEمتوسط التباين المستخرج ) -0
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ىك مف المقاييس الشائعة لإثبات صحة التقارب عمى مستكل البناء.  AVEمتكسط التبايف 
كيعرؼ ىذا المعيار بأنو القيمة المتكسطة الكبرل للبرتباطات المربعة لممؤشرات المرتبطة بالبناء 

استخداـ المنطؽ نفسو المستخدـ أم مجمكع التحميلبت المربعة مقسكما عمى عدد المؤشرات. ب
فما فكؽ أف البناء يفسر أكثر مف نصؼ  0,5البالغة  AVEفي المؤشرات الفردية تشير قيمة 

التبايف في مؤشراتو بمعنى اف التبايف راجع لمبناء كليس لخطأ القياس. كعمى النقيض مف القيمة 
AVE  اف البيناء يتقاسـ التبايف أف ىناؾ تبايف أكبر في خطأ العناصر كما  0,5التي تقؿ عف

مع بناءات اخرل ذلؾ، تشير أف عكض مؤشره. الجدكؿ كالشكؿ التالي يبيف متكسط التبايف 
 لبناءات النمكدج: AVEالمستخرج 

 (( AVE(: متوسط التباين المستخرج  00الجدول رقم )

 المتغير الكامن
 

AVE 

 0,739 الأمف كالخصكصية

 0,689 الإتصاؿ

 0,563 الإستجابة

 0,804 الرضا

 0,575 الكفاءة

 0,538 المحتكل

 0,707 الكلاء

 0,581 تحقيؽ الكعكد

 0,541 جكدة الخدمة الإلكتركنية

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 (( AVE(: متوسط التباين المستخرج 00الشكل رقم )
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 4Smart Pls برنامجالمصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف 

معنكية كمقبكلة  AVEمف خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبه، نلبحظ أف جميع قيـ معاملبت 
مما يدؿ أف ىناؾ تبايف مشترؾ قكم بيف البناء  0,5مف الناحية الإحصائية حيث تجازكت عتبة 

كدج تشير كمؤشره كبالتالي يمكف ربط المتغيرات الكامنة. النتائج المحققة بناء عمى بيانات النم
الى تحقؽ الصدؽ التقاربي، أم أف ىناؾ تكافؽ بيف الاسئمة ما يستدعي المركر الى مرحمة قياس 

 تمايزىا مف خلبؿ الصدؽ التميزم.

 : Discriminant Validityثانيا: الصدق التمييزي 

يعبر الصدؽ التميزم عف المدل الذم يككف فيو البناء متميزا حقا عف البناءات الأخرل 
كفقا لممعايير التجريبية، كعميو فإف إثبات تحقؽ التمييز يعني أف البناء ىك فريد مف نكعو، كيمتقط 

بايف الظكاىر التي لا تمثميا بناءات أخرل في النمكذج. ىناؾ معياريف لتقييـ الصدؽ التمييزم: ت
 لتداخؿ الأبعاد Fornell & larcker معيار فكرنؿ لاركرك  Cross Loadingالأسئمة 
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 : Cross Loadingتباين الأسئمة  -0

يتحقؽ ىذا المقياس ما إذا كانت الأسئمة تقيس المتغير الكامف المرتبطة بو كليس متغير 
أكبر مف قيمة علبقتو  كامف آخر، بحيث يجب أف تككف قيمة العلبقة بيف السؤاؿ كمتغيره الكامف

مع متغير كامف آخر كي نقكؿ أف الأسئمة مستقمة، كىذا ما تبيف لنا مف نتائج نمكذج دراستنا 
 كالجدكؿ التالي ادناه:

 (Cross Loading)  التباين بين الأسئمة  :( 00الجدول رقم)

 الكفاءة 
 

تحقيؽ  المحتكل
 الكعكد

 الاستجابة
 

الامف ك  لاتصاؿ
 الخصكصية

 

رضا 
 العميؿ

كلاء 
 العميؿ

 0,747 0,305 0,334 0,142 0,193 0,332 0,360 0,294 
 0,810 0,437 0,426 0,222 0,219 0,449 0,421 0,386 
 0,766 0,438 0,340 0,198 0,266 0,444 0,388 0,294 
 0,766 0,510 0,386 0,325 0,267 0,453 0,438 0,327 
 0,699 0,439 0,254 0,322 0,255 0,378 0,412 0,381 
 0,426 0,748 0,455 0,225 0,332 0,312 0,399 0,334 
 0,410 0,702 0,373 0,321 0,218 0,260 0,275 0,316 
 0,416 0,750 0,396 0,338 0,268 0,332 0,415 0,268 
 0,370 0,509 0,798 0,284 0,447 0,368 0,481 0,314 
 0,367 0,385 0,772 0,471 0,535 0,335 0,524 0,438 
 0,357 0,357 0,796 0,389 0,529 0,366 0,505 0,430 
 0,312 0,454 0,675 0,469 0,384 0,210 0,409 0,446 
 0,321 0,429 0,483 0,794 0,503 0,345 0,423 0,442 
 0,141 0,224 0,300 0,725 0,396 0,185 0,379 0,367 
 0,248 0,220 0,452 0,773 0,437 0,262 0,369 0,362 
 0,289 0,359 0,424 0,720 0,456 0,223 0,390 0,402 
 0,187 0,225 0,288 0,738 0,459 0,106 0,337 0,401 
 0,285 0,283 0,531 0,520 0,842 0,331 0,469 0,411 
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 0,193 0,368 0,517 0,497 0,844 0,323 0,442 0,452 
 0,281 0,315 0,509 0,550 0,845 0,331 0,491 0,493 
 0,299 0,276 0,518 0,430 0,789 0,449 0,513 0,459 
 0,502 0,345 0,404 0,269 0,403 0,908 0,417 0,399 
 0,503 0,365 0,440 0,317 0,425 0,928 0,486 0,431 
 0,399 0,361 0,215 0,203 0,267 0,730 0,395 0,250 
 0,502 0,441 0,527 0,426 0,487 0,427 0,855 0,669 
 0,461 0,474 0,567 0,463 0,522 0,486 0,915 0,711 
 0,456 0,468 0,587 0,457 0,556 0,382 0,912 0,739 
 0,497 0,406 0,578 0,522 0,556 0,487 0,909 0,727 
 0,485 0,441 0,572 0,408 0,463 0,476 0,892 0,731 
 0,402 0,353 0,475 0,409 0,486 0,420 0,809 0,839 
 0,369 0,323 0,454 0,432 0,432 0,345 0,655 0,888 
 0,408 0,372 0,479 0,476 0,500 0,419 0,721 0,906 
 0,231 0,241 0,321 0,428 0,430 0,176 0,506 0,738 
 0,432 0,449 0,493 0,486 0,446 0,385 0,605 0,821 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

استقلبلية العلبقات بيف الاسئمة كالمتغيرات الكامنة المرتبط بيا كذلؾ يتضح لنا جميا 
 بالنظر لتكزيع مصفكفة قيـ التبايف ما يدؿ عمى تمايز جيد في نمكدج الدراسة.

 ( Variable Correlation - R2 of AVEلتداخل الأبعاد :) Fornellمقياس  -0

ة بحيث يجب أف تككف علبقتو مع يحدد ىذا المقياس مقدار العلبقة بيف المتغيرات الكامن
 Fornellنفسو أكبر مف علبقتو متغيرات كامنة اخرل كي نقكؿ أنيا مستقمة، كذلؾ حسب معايير 

- Larcker عمى اعتبار مقارنة الارتباطات بيف العكامؿ مع الجذر التربيعي 1981 سنة،
 . الجدكؿ ادناه يمخص النتائج المحصمة:1لمتكسط التبايف المستخمص

                                                           
1Hair, J. F., Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Mena, J. A. (2012). An assessment of the use of 

partial least squares structural equation modeling in marketing research. Journal of the acad-
emy of marketing science, 40, 414-433.  
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-Variable Correlationتداخل الأبعاد مع بعضيا البعض   :( 00الجدول رقم  )
R2 of AVE 

الأمف  
 كالخصكصية

الإستجا الإتصاؿ
 بة

تحقيؽ  الكلاء المحتكل الكفاءة الرضا
 الكعكد

جكدة 
الخدمة 
 الإلكتركنية

الأمف 
 0,860 كالخصكصية

        

        0,830 0,431 الإتصاؿ
       0,751 0,602 0,310 الإستجابة
      0,897 0,508 0,577 0,504 الرضا
     0,758 0,535 0,325 0,319 0,547 الكفاءة
    0,734 0,569 0,497 0,400 0,374 0,412 المحتكل
   0,841 0,417 0,445 0,798 0,528 0,547 0,427 الكلاء
تحقيؽ 
 0,534 0,558 0,462 0,632 0,529 0,625 0,422 الكعكد

 
0,815 

 

جكدة الخدمة 
 0,762 0,663 0,721 0,707 0,736 0,737 0,767 0,677 الإلكتركنية

0,735 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

يتضح مف الجدكؿ أعلبه، أف جميع المتغيرات الكامنة ليا قيمة العلبقة مع نفسيا أكبر مف 
 كعميو نقكؿ أف ىذه المتغيرات الكامنة مستقمة كغير متداخمة.قيمة العلبقة مع متغير كامف آخر، 

 : Heterotrait - Monotrait Ratiإختبار الارتباطات الغير متجانسة  -0

يقيس ىذا الاختيار درجة الارتباط الحقيقة بيف بنائيف، إذ يتحقؽ شرط صدؽ التمايز إذا 
، كلا تقترب مف الكاحد بحيث تشير القيـ العالية الى مشاكؿ في 0.9لا تتجاكز  HTMTكاف تقيـ 

 صلبحية التمايز بيف المتغيرات الكامنة. النتائج ممخصة في الجدكؿ التالي:

 HTMTقيم معيار   :( 00الجدول رقم  )
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الأمف  
 كالخصكصية

الكفاء ضار ال الإستجابة الإتصاؿ
 ة

تحقيؽ  الكلاء المحتكل
 الكعكد

جكدة الخدمة 
 الإلكتركنية

الأمف 
 كالخصكصية

         

         0,511 الإتصاؿ
        0,723 0,364 الإستجابة
       0,580 0,646 0,575 الرضا

 0,382 0,381 0,662 الكفاءة
0,60

9 
     

 0,575 0,534 0,607 المحتكل
0,67

6 
0,8
23 

    

 0,623 0,626 0,477 الكلاء
0,85

6 
0,5
11 0,579 

   

 0,664 0,777 0,521 تحقيؽ الكعكد
0,74

8 
0,5
84 0,850 

0,64
3 

  

جكدة الخدمة 
 0,832 0,883 0,897 0,834 الإلكتركنية

0,8
69 1,062 

0,7
60 

0,511  

 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

لـ  HTMTيتضح مف الجدكؿ أعلبه، أف جميع قيـ المتغيرات الكامنة حسب اختبار 
كعميو نقكؿ انيا تحقؽ   0,897ك 0,511% حيث كانت محصكرة بيف القيـ  90تتجاكز عتبة 

شرط التمايز كالارتباط بيف بناءات نمكذج الدراسة كاستقلبلية المتغيرات الكامنة. بناء عمى النتائج 
كيد جكدة مطابقة نمكذج القياس، كبتالي يمكننا الاعتماد عمى النمكذج الييكمي المحققة تـ تأ

 التالي:

 النموذج الييكمي :( 00الشكل رقم )
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 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 معايير التأكد من صحة النموذج الييكمي:  -0

 Assessment of Measurement Model (Outer) تقييـ النمكذج الييكمي / البنائي
Model  بعد القياـ بمعايير (إختبارات) قياس المصداقية التقاربية كالتمايزية لنمكذج الدراسة

كالتأكد مف صدقو، صلبحيتو ك مكثكقيتو، فسنقكـ في الجزء الثاني مف بتقييـ النمكذج الييكمي أك 
، كالذم ييدؼ إلى دراسة  Assessment of Measurement Model ما يطمؽ عميو البنائي

 القدرة التنبؤية لنمكذج الدراسة، كىذا عف طريؽ العديد مف الإختبارات

عمى نمكذج ما، ىناؾ ثلبث معايير كمستكيات لمتحقؽ مف صحة  PLSعند تطبيؽ منيجية 
كؿ  النمكذج المحصؿ عميو (جكدة النمكذج الخارجي، جكدة النمكذج الداخمي إضافة إلى جكدة

معادلة انحدار ىيكمية)، كبعد ما تـ التحقؽ مف التطابؽ الجيد لكؿ متغير كامف مع المؤشرات 
التي تكافقيا (المتغيرات الجمية) بقي أمامنا التأكد مف جكدة مطابقة النمكذج الييكمي باستخداـ 
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)، f2(تأثير الحجـ  R2مجمكعة مف المعايير، ىذه المعايير ممثمة أساسا في معامؿ التحديد 
 ).GOF)، كمؤشر جكدة المطابقة (Q2الصدؽ التنبؤم (

 :تقييم النموذج الييكمي ومعالجة مشكل الإرتباط الخطي بين مكوناتو )تقييم التداخل الخطي( 
Variance Inflation Factor 

قبؿ إجراء إختبارات كمعاملبت تقييـ النمكذج الييكمي عمينا القياـ بتقييـ ما إذا كاف ىناؾ تداخؿ 
خطي كىذا لأف تقدير معاملبت المسار تقكـ عمى تحميلبت الإنحدار لممتغيرات الكامنة الداخمية 

 Variance Inflation Facrotعمى مبانييا. كيطمؽ عمى ىذا الإختبار عامؿ تضخـ التبايف 
VIF فإف ىذا يدؿ عمى إحتماؿ كجكد مشكمة في 5. كفي حالة كانت قيمتو أكبر مف أك تساكم ،

 1 فإف ىذا يدؿ عمى أف الخطأ القياسي قد تضاعؼ. 5التداخؿ الخطي. ككمما إقتربت القيـ مف 
 للئرتباط الخطيVIF اختبار  :( 07) الجدول رقم

 VIFمعامل  لعباراتا
Q1 2,085 
Q2 1,862 
Q3 1,666 
Q4 1,470 
Q5 1,641 
Q6 1,246 
Q7 1,660 
Q8 1,731 
Q9 1,788 
Q10 1,598 
Q11 1,718 
Q12 2,047 

                                                           
1Hair, H., JF, H., & GTM, R. C., & Sarstedt, M.(2016). A primer on partial least squares struc-

tural equation modeling (PLS-SEM).  
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Q13 2,034 
Q14 2,110 
Q15 2,014 
Q16 1,660 
Q17 3,058 
Q18 3,278 
Q19 1,380 
Q20 2,744 
Q21 4,012 
Q22 3,977 
Q23 3,727 
Q24 1,688 
Q25 3,443 
Q26 2,154 
Q27 3,166 
Q28 3,480 
Q29 1,727 
Q30 2,142 
Q31 1,615 
Q32 1,418 
Q33 1,176 
Q34 1,145 
Q35 1,195 
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 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

، ما يعني 5يتبيف مف الجدكؿ أعلبه بأف جميع معاملبت التضخيـ لـ تتجاكز القيمة القصكل 
 Reflectiveعدـ كجكد ارتباط خطي بيف بيناءات النمكذج الامر الذم يدعـ طابعو الانعكاسي 

measurement models المنيجية التي اعتمدناىا في تقييـ نمكدج القياس   كمنو سلبمة
 كالييكمي.

 ل التحديد معامR - Square : 

) حيث يعد مقياسنا R2المقياس الأكثر شيكعا لتقييـ النمكذج الييكمي ىك معامؿ التحديد (
لمقكة التنبؤية لمنمكذج كيحسب مف خلبؿ الترابط التربيعي بيف القيـ الفعمية كالتنبئية الخاصة 
بالبناء الداخمي أك بعبارة اخرل ىك الترابط المربع لمقيـ الفعمية كالمتكقعة لمحكـ عمى القدرة التنبئية 

 Exogenousلكامنة المتغيرات الخارجية لمنمكذج. كيمثؿ معامؿ التحديد التأثيرات المتراكمة ا
(التابع كالمستقؿ). ما يعني مقدرا التبايف في  Endogenousعمى المتغير الكامف الداخمي 

 التركيبات الذاتية التي أكضحتيا المككنات الخارجية المرتبطة بيا. 

الى ثلبث مستكيات (ضعيؼ، متكسط،  2R) حدد معيار قكة التأثير Chin 1998حسب (
(التأثير المتكسط)  0,67ك 0,33، بيف 0,67ير) بحيث يككف التأثير كبير إذا كاف أكبر مف كب

 0,1.1مقبكؿ إذا كاف أكبر مف  2R(التأثير ضعيؼ)، كما يككف  0،33كأقؿ مف 

 ( R Square( : قيم معامل التحديد )03جدول رقم ) 

 R Square R2 adjusted المتغير الكامن
 1 1 الالكترونيةجودة الخدمة 

 0,539 0,542 رضا العميل
 0,644 0,649 ولاء العميل

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 (R Square(: قيم معامل التحديد )07الشكل رقم ) 

                                                           
 22نفس المرجع ص  1
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 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 (R Square Adjusted(: قيم معامل التحديد )03الشكل رقم )
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معنكية  R Squareمف خلبؿ الجدكؿ كالشكميف أعلبه يتضح بأف جميع معاملبت 
% مف  0,542كمقبكلة إحصائيا، بحيث أف جكدة الخدمة الالكتركنية تفسر ما مقداره حكالي 

كؿ مف جكدة الخدمة كالرضا استطاعا  المتغير الكامف التابع كالمتمثؿ في الرضا، في حيف أف
، كما أف قيـ معامؿ التحديد المعدؿ  مف التبايف الحاصؿ في كلاء الزبائف % 0,649 تفسير

 يدؿ عمى جكدة النمكذج كمعنكيتو. ريبة كلا تختمؼ كثيرا عف قيـ معامؿ التحديد كىذا ماق

  تقييم حجم الاثرf - Square   2بالإضافة إلى تقييـ معامؿ التحديدR سنستخدـ ،
عند حذؼ بناء خارجي مف النمكذج لتقييـ ما إذا كاف لمبنية  R 2الآف التغير في قيمة 

ى البني الداخمية. يشار إلى ىذا الإجراء عمى انو حجـ المحذكفة تأثير جكىرم عم
 ≤ F2ة )، يككف الاثر كبير لذا كانت قيمCohen 1988. حسب معايير (F2تأثير
، كيككف ضعيؼ اذا كانت 0,35ك  0,15يتراكح بيف F2كمتكسط إذا كاف حجـ  0.35
فنقكؿ انو لا يكجد أثر.  0.02أما اذا كانت اقؿ مف  0.15ك   0.02بيف  F2قيمتو 

 الجدكؿ المكالي يكضح النتائج المتحصؿ عمييا بعد اجراء ىذا الاختبار: 
  Effect size f Square يوضح تأثير الحجم :( 09الجدول رقم )

  Effect size f Square المتغير الكامن

 التاثيرحجم  العميؿكلاء  رضا العميؿ

جكدة الخدمة 
 الالكتركنية

 ضعيؼ كبير 0,035 1,185

 كبير - 0,598 _ رضا العميؿ

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

 Effect size f Square تأثير الحجم(: 09الشكل رقم )
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 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

معنكية كمقبكلة مف الناحية الإحصائية  F2مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتبيف بأف معاملبت 
"ك التالي حجـ التاثبر كبير  كىذا ما يدؿ Cohen   (1988)" حسب  0.35لأنيا أكبر مف 

جكدة الخدمة الالكتركنية عمى الرضا كالكلاء عند تثبيت أحد المتغيريف مف لعمى كجكد تأثير 
حرل تأثير الرضا عمى الكلاء، مما يبيف لنا أىمية المتغيريف في النمكذج، حيث جية، كمف جية أ

عف تأثير جكدة الخدمة الالكتركنية عمى الكلاء، كتأثير الرضا عمى الكلاء بمعنى تأثير  F2 يعبر
 كؿ متغير عمى حدل 

  جودة التنبؤQ2  أو تحميل التعصيبBlindFolding  

كمعيار لدقة التنبؤ لمنمكدج الييكمي، يتعيف عمينا حساب قيمة  R2بعد استخدمنا لاختبار 
Q2 ) 1974حيث يعد حسب Geissier 1974, Stone كمؤشر عمى القدرة التنبؤية خارج (

بدقة البيانات الغير مستخدمة في تقدير النمكذج الييكمي كذلؾ مف خلبؿ حذؼ  Q2العينة. يتنبأ 
. بعدىا 10أك  7ك أ 5خمي بمسافات محددة تتراكح بيف مفردات مف مصفكفة بيانات للئنشاء الدا
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يقكـ بتقدير معممات النمكذج بناءان عمى احتساب الفرؽ بيف المتكقع كالقيـ الاصمية لمبيانات 
المتبقية. بحيث تشير قيمو الأكبر مف الصفر الى دقة تنيئة لنمكذج المسار مقبكلة ليذا البناء. 

 .0.35ككبير عند  0.15كمتكسط في القيمة  0.02صغير إذا كاف يساكم  Q2يككف إثر 

  الصدق التنبؤيPredictive relevance: Q2 

   Q2 = 1 - E / Qىك قدرة النمكذج عمى التنبؤ حيث 

E:  ،عف مجمكع مربعات الأخطاء 

Q .مجمكع مربعات القيـ الملبحظة : 

 1999، إذف النمكذج يكضح انو ىناؾ صدؽ تنبؤم حسب (بمكج Q2إذا كاف 
Tenenhaus.( 

 Q2 Predictive relevanceيوضح الصدق التنبؤي : :( 01الجدول رقم )

 Q2 Predictive validity المتغيرات

 0.434 جودة الخدمة الالكترونية

 0.293 رضا العميل

 0.328 العميلولاء 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

معنكية كمقبكلة مف الناحية  Q2مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتبيف بأف جميع معاملبت 
، مما يدؿ عمى أف لممتغيرات الكامنة Croutsch) 2009( حسب 0الإحصائية لأنيا أكبر مف 

 المكجكدة في نمكذج الدراسة القدرة عمى التنبؤ.

 ( جودة الملَئمةGoodness Of Fit index (GOF  
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 PLS - SEM، كمقياس للؤداء التنبؤ الكمي لنمكذج GOFكضع مؤشر جكدة الملبئمة 
كمتكسط التبايف  R2القياسي كالييكمي بحيث يتـ الحصكؿ عمى مؤشر ىندسي لمعامؿ التحديد 

 .AVEالمستخرج 

    √  
 
         

ككبير إذا  0.25كمتكسط عند القيمة  0.1صغير إذا كاف يساكم  GOFيككف مقياس 
 2009.1سنة  Wetzelsحسب  0.36تجاكز قيمة 

 GOF(: مؤشر 00الجدول رقم )

 R Square AVE 
 0,541 1 جكدة الخدمة الالكتركنية

 0,804 0,542 رضا العميؿ
 0,707 0,649 العميؿكلاء 

 0,684 0,73 المتكسطات الحسابية
 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

𝐺𝑂𝐹 = √ 2 ∗ √𝐴𝑉𝐸 

مما يدؿ عمى جكدة ملبئمة كبيرة لنمذجة  0.70أم أكبر مف عتبة  تساكمGOF قيمة 
 الدراسة، ككافية لاعتماد الصدؽ العاـ لمنمكذج القياسي كالييكمي كالنتائج المتكصؿ الييا. 

 :الدراسةاختبار فرضيات 

 Direct Effects2 : معاملَت المسار )الأثر المباشر(  (0
يتـ في ىذه المرحمة اختبار فرضيات الدراسة مف خلبؿ تقدير قكة كاىمية معاملبت 

المسار الييكمية عف طريؽ معادلة الانحدار المتعدد لمحصكؿ عمى معمكمات الانحدار 
أف قيـ معاملبت   )40(رقـ   دكؿالتي تمثؿ معممات المسار المعيارية. نلبحظ مف الج

المسار لمنمكذج الييكمي أك ما يصطمح عميو بالأثر المباشر لممتغير، تقع بيف مستكييف 
                                                           

1Wetzels, M., Odekerken-Schröder, G., & Van Oppen, C. (2009). Using PLS path modeling for 

assessing hierarchical construct models: Guidelines and empirical illustration. MIS quarterly, 
177-195.  
2Hair Jr, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C., & Sarstedt, M. (2016).P22  
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 أما إذا كانت) 0.4-0.2) كالمتكسط ( يتراكح بيف 0.4إما القكم أم (أكبر مف 
 فيي ضعيفة 0.2قيميا أقؿ مف 

الاحتمالية التي تككف معنكية  Pك  Tيعتبر تقدير أكزاف المسارات تمييد لحساب قيمة  
% إذا لـ يقع الصفر في 5ذات دلالة إحصائية، عندما تككف نسبة الخطأ أقؿ مف 

% ك الجدكؿ المكالي يكضح نتائج التحقؽ مف معنكية قيـ المسارات كاختبار 95
Student  بالإعتماد عمى أسمكبBootstrapping  في برنامجSmartPls نسبة   مع

 %5خطأ 
 

 Bootstrapping اختبار معنكية معاملبت المسار باستخداـ:( 00ول رقم )الجد

 قيمة القرار
P 
 
 
 

 قيمة
T 

 الانحراف
Std 
Dev 

معامل  المتوسط
 المسار

 العلَقات
Relationship 

Hypothese 
 الفرضيات 

 مقبولة
 )معنوي(

0,000 9,185 0,021 0,191 0,193 

الأمف 
> -كالخصكصية 
جكدة الخدمة 
 الإلكتركنية

H1.1 

 مقبولة
 )معنوي(

0,000 11,658 0,020 0,235 0,235 

> -الإتصاؿ 
جكدة الخدمة 
 الإلكتركنية

H1.2 

 مقبولة
 )معنوي(

0,000 11,849 0,022 0,261 0,260 

> -الإستجابة 
جكدة الخدمة 
 الإلكتركنية

H1.3 

 مقبولة
 > الكلاء-الرضا  0,677 0,672 0,082 8,289 0,000 )معنوي(

H4 
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 مقبولة
 )معنوي(

0,000 10,410 0,021 0,223 0,224 

> جكدة -الكفاءة 
الخدمة 

 الإلكتركنية

H1.4 

 مقبولة
 )معنوي(

0,000 10,557 0,018 0,187 0,188 

> -المحتكل 
جكدة الخدمة 
 الإلكتركنية

H1.5 

 مقبولة
 )معنوي(

0,000 12,285 0,020 0,240 0,240 

-تحقيؽ الكعكد 
> جكدة الخدمة 

 الإلكتركنية

H1.6 

 مقبولة
 )معنوي(

0,000 19,550 0,038 0,738 0,736 

جكدة الخدمة 
> -الإلكتركنية 

 الرضا

H2 

 مقبولة
 )معنوي(

0,047 1,985 0,083 0,169 0,164 

جكدة الخدمة 
> -الإلكتركنية 

 الكلاء

H3 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

تـ قبكؿ كؿ الفرضيات  Bootstrappingبناءنا عمى المعطيات المحصؿ عمييا بأسمكب  
 كالاحتفاظ بجميع المسارات ككنيا دالة معنكيا كتعبر عمى علبقات بيف مككنات النمكذج الييكمي.

 :يتضح لنا مف خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبه ما يمي

 : H1.1   جكدة الخدمة -الأمف كالخصكصية  بيفتكجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية <
 الإلكتركنية

 :H1.2جكدة الخدمة الإلكتركنية-الإتصاؿ  تكجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بيف < 

 :H1.3 جكدة الخدمة الإلكتركنية-الإستجابة  تكجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بيف < 

 :H1.4   جكدة الخدمة الإلكتركنية-الكفاءة  إحصائية بيفتكجد علبقة ايجابية ذات دلالة < 
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 H1.5  جكدة الخدمة الإلكتركنية-المحتكل تكجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بيف < 

H1.6  جكدة الخدمة الإلكتركنية-تحقيؽ الكعكد تكجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بيف < 

أعلبه نلبحظ أف ىذه الأبعاد تمثؿ بشكؿ كبير مف خلبؿ نتائج الفرضيات السابقة المكضحة 
التركيز  الدراسات السابقة ك التي تـ العديد مف جكدة الخدمة الالكتركنية كىذا انطلبقا مف مفيكـ

 فييا عمى ىذه الأبعاد

   : H2  جكدة الخدمة الإلكتركنية عمى الرضا ، حيث أفّ العلبقة لكجكد أثر مكجب قكم معنكم
 ,.Huang et al)كبيف الرضا ىي علبقة إيجابية ، كىي تتفؽ مع دراسة  بيف ىذه المتغيرات

2015 (Kim et al., 2009; Chung and Shin, 2010) 

:H3   جكدة الخدمة الإلكتركنية عمى الكلاء ك لكنو ضعيؼ جدا لكجكد أثر مكجب مباشر معنكم
أدل إلى زيادة الكلاء لدل  جكدة الخدمة الالكتركنية، حيث أنو كمما ارتفع مستكل تأثيرابعاد 

الزبائف كىذا ما أثبتتو العديد مف الدراسات فيما يخص كجكد علبقة جكىرية مباشرة بيف جكدة 
 الخدمة الإلكتركنية  كبيف الكلاء عند الزبائف

H4 كجكد أثر مكجب قكم معنكم لمرضا عمى الكلاء، نلبحظ تأثير الرضا بشكؿ مباشر عمى :
تكصؿ اليو في العديد مف الدراسات في مجالات متعددة  كالتجارة الكلاء ، ك ىذا ما تـ ال

) ، كالخدمات المصرفية عبر الياتؼ Lin and Wang  ،2006الالكتركنية مف خلبؿ دراسة (
). Zhou ،2013) ، خدمات الدفع بكاسطة الياتؼ المحمكؿ (Thakur  ،2014المحمكؿ  (

ء عف التسكؽ عبر الأجيزة المحمكلة يزيد مف نتائج مماثمة  تشير الأبحاث إلى أف رضا العملب
،  .Hure et al) كيمنعيـ ذلؾ مف التحكؿ إلى قنكات التسكؽ المنافسة (Groβ ،2018كلائيـ (
 )Natarajan et al.  ،2018) كتعزيز نية إعادة استخداـ ك الشراء في المستقبؿ (2017

 : اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة بوجود الوساطة

كالتي مفادىا كجكد أثر غير مباشر لجكدة الخدمة  H5 الفرضية اختباركىذا ما يقكدنا إلى 
 الالكتركنية عمى الكلاء بكجكد الرضا كمتغير كسيط

 لتحميؿ المتغير الكسيط لدينا طريقتيف كىما:
- Baron and Kenny (1986) 
- Preacher and Hayes (2008) 
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) كذلؾ باعتبارىا طريقة Preacher and Hayes 2008كخلبؿ دراستنا سنعتمد عمى طريقة (
مف جية كمف جية ثانية قدما الباحثيف  Baron and Kenny, 1986أحدث مما جاء بو (

Preacher and Hayes انتقادات عممية لمطريقة الأكلى، كلـ يقكـ أم مف أصحاب ىذه (
لي ىك إقرار بالطريقة الثانية. كىناؾ عدة شركط لمعمؿ بالمتغير النظرية بالرد عمييما، كبالتا

 1 الكسيط لتفسير العلبقة أكثر كمف أىـ ىذه الشركط :
ينبغي أف يككف المتغير الكسيط المفترض مرتبطا بالمتغير المستقؿ لمدراسة كىذا ما تـ إثباتو  -

 سابقا مف خلبؿ فرضيات الدراسة
يط المفترض مرتبطا بالمتغير التابع لمدراسة كىذا ما تـ إثباتو ينبغي أف يككف المتغير الكس -

 سابقا مف خلبؿ فرضيات
 الدراسة.

 ) عمى شرطيف أساسييف كىما:Preacher and Hayes, 2008كتقكـ طريقة (
 أف يككف الأثر غير المباشر معنكم

  ر بالصفرلا يم Bootstrappingأف يككف مجاؿ الثقة المبني عمى تكرار عينات الدراسة  -
 The Indirect Effectsالخطوة الأولى: الأثر الغير مباشرة 

كبالتالي قمنا بالاستعانة بالمتغير الكسيط رضا العميؿ بغرض تقكية العلبقة بيف المتغير المستقؿ 
 .كلاء العميؿكالمتغير التابع  كنيةجكدة الخدمة الالكتر 

ىؿ قاـ المتغير الكسيط فعلب بتقكية ىذه العلبقة أك قاـ  ك مف خلبؿ ىذيف الفرضية سنلبحظ
بتخفيضيا. كالجدكؿ المكالي يكضح نتائج اختبار تحميؿ المسار العلبقة بيف المتغير المستقؿ 

، كفيما يمي سنقكـ بالتحقؽ مف المعنكية كلاء العميؿ كالمتغير التابع كنيةجكدة الخدمة الالكتر 
 Bootstrappingمباشرة، كىذا مف خلبؿ الاعتماد عمى تقنية الإحصائية كفحص العلبقة الغير 

 عينة جزئية، كالجدكؿ الآتي يكضح ذلؾ: 5000كىذا بتكليد 

 
 

 10(: العلَقة الغير مباشرة لإختبار الفرضية رقم 00الجدول رقم )

                                                           
1  
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العلَقة  الفرضية
Relationship) 

) 

معامل 
 المسار

قيمة  المتوسط
 الانحراف

 القرار Pقيمة  Tقيمة 

H5  جكدة الخدمة
> -الإلكتركنية 

 > الكلاء-الرضا 

مقبكلة  0,000 7,522 0,066 0,496 0,499
 (معنكم)

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج

غير مباشر بيف جكدة الخدمة ) تـ التكصؿ لكجكد تاثير 32كفقا لمنتائج الكاردة في الجدكؿ رقـ ( 
) أعلبه كالمتعمؽ 32مف خلبؿ الجدكؿ رقـ (ككلاء العميؿ عبر رضا العميؿ  حيث   الالكتركنية 

كالتي تعبر عف  P value، نلبحظ أف قيمة  10بحساب العلبقة غير المباشرة لمفرضية رقـ 
كبالتالي كجكد علبقة غير مباشرة  0.05كىي قيمة أقؿ مف  0.000الدلالة الإحصائية قدرت بػ 

بكجكد المتغير  ككلاء العميؿكالمتغير التابع  الالكتركنية جكدة الخدمة ؿ بيف المتغير المستق
 كفيما يمي سنقكـ بحساب فترة الثقة. رضا العميؿ  الكسيط 

  Confidence Interval  الخطوةالثانية: فترةالثقة

) Lower  &Upper levelيتـ خلبؿ ىذا الاختبار دراسة الحد الأدنى ك الأعمى لمجاؿ الثقة (
 لتأكيد النتائج المتكصؿ إلييا في تحديد طبيعة الكساطة.

 Confidence Interval): فترة الثقة 34الجدكؿ (
 مجال الثقة  P قيمة Tقيمة   Beta العلَقة  الفرضية

 
97.5% 2.5% 
Upper Lower 

H5  جكدة الخدمة
رضا > الالكتركنية 
كلاء  >العميؿ

 العميؿ

0,496 7,522 

0,000 
 

0,631  1,070 

 4Smart Pls المصدر: مف اعداد الباحث انطلبقا مف برنامج
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ك  الالكتركنية جكدة الخدمة الجدكؿ أعلبه، معامؿ المسار الغير مباشر بيف  مف نتائج   لدينا
 ككسيط،  رضا العميؿبكجكد   كلاء العميؿ

كباعتبار أف مجاؿ الثقة لا يشمؿ  95[ باحتماؿ %0,631 ,0,375ينتمي إلى مجاؿ الثقة ]
كجكد أثر غير الصفر فأف الشرط الثاني محقؽ لتأكيد الكساطة كقبكؿ الفرضية الخامسة  : 

 مباشر لجكدة الخدمة الالكتركنية عمى الكلاء بكجكد الرضا كمتغير كسيط

أف النتائج اتبتث   حيثمتغيرا كسيطيا جزئيا    رضا العميؿحسب النتائج الإحصائية يعتبر 
 عمى كلاء العميؿ  الالكتركنية   سابقا ايضا  كجكد أثر مباشر لجكدة الخدمة

كمف خلبؿ ىذه النتائج نلبحظ أف كؿ مف العلبقة المباشرة أك غير المباشرة ليا تأثير مكجب كذك 
  0,499يا (بكجكد المتغير الكسيط) بمغت قيمت  الغير المباشرة  دلالة إحصائية غير أف العلبقة

كىذا يكضح أف المتغير الكسيط قد   0,164المباشرة كالتي بمغت   كىي أكبر مف قيمة العلبقة
كلاء العميؿ كالمتغير التابع   الالكتركنية جكدة الخدمة العلبقة بيف المتغير المستقؿ   قاـ بزيادة

   ميةاك كساطة تكميكبالتالي فإف نكع الكساطة ىنا ىي كساطة جزئية   بشكؿ كبير
Complementary Mediation لأف كلب التأثيريف المباشر كغير المباشر ذا دلالة إحصائية

 كيسيراف في نفس الإتجاه.
 :مناقشة الفرصية مع الدراسات السابقة 

 : H5كجكد أثر غير مباشر لجكدة الخدمة الالكتركنية عمى الكلاء بكجكد الرضا كمتغير كسيط 
 Kuo)كؿ مف  كىذا ما يتفؽ مع دراسات

et al., 2009; Deng et al., 2010; Shin, 2015  
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جكدة الخدمات الإلكتركنية كدكرىا في تحقيؽ كلاء العميؿ تضمف بحثنا ىذا محاكلة لدراسة 
لمؤسسة جكميا لمتجارة الالكتركنية في الجزائر حيث تـ التطرؽ لمفيكـ الخدمات الإلكتركنية 

كتحديد أىـ تطبيقاتيا ، كدراسة أىـ النماذج المحددة لقياس جكدتيا ، كبينا الابعاد المعتمدة لبناء 
خدمات التجارية الإلكتركنية ، كما سمطنا الضكء عمى مختمؼ نمكذج مطكر لقياس جكدة ال

عرض مختمؼ  المفاىيـ المتعمقة برضا ككلاء العملبء كالعلبقة التي تربط ىذه المتغيرات  ، كيمكف
 : النتائج كآفاؽ البحث عمى النحك التالي

 النتائج النظرية -1

عبر كسائؿ كشبكات الكتركنية  تعتبر الخدمات الإلكتركنية كؿ الخدمات التي تقدميا المؤسسة-
 مثؿ الانترنت

اىـ الخدمات الالكتركنية في استغناء المؤسسات عف الكاجية المادية الأمامية لممؤسسة ك تس - 
المخرجات) كتكفير الربط  -استبداليا يشكؿ مف أشكاؿ الأجيزة الإلكتركنية (المدخلبت 

 .الكاسعالإلكتركني بكاجية خمفية في أم مكاف في ىذا العالـ 

أكدت الدراسة النظرية أف عمى المؤسسة مكاجية عدة تحديات نتيجة تبنييا الخدمات - 
الإلكتركنية ، كقبكؿ العميؿ لمتكنكلكجيا ، كخصائص ىذا الميؿ الإلكتركني، كالعناصر 

كالمكاصفات التي تتعمؽ بمنتكج المؤسسة في حد ذاتو ، بيئة الأعماؿ الالكتركنية الخصكصية 
 .كالفجكة الرقميةكالأمف، 

اتضح كجكد عدة نماذج مختمفة لقياس جكدة الخدمات الإلكتركنية، حيث لـ يتـ الاتفاؽ عمى  -  
نمكذج مكحد ك شامؿ لكؿ الخدمات الالكتركنية مف طرؼ الباحثيف ، كذلؾ نظرا لاختلبؼ انكاع 

 .مكذجالخدمات الالكتركنية ككذا لاختلبؼ مجاؿ البحث كالابعاد المعتمدة في كؿ ن

عمى المؤسسات أف تسعى جاىدة نحك تحسيف جكدة خدماتيا الالكتركنية حتى تستطيع تجاكز  - 
التحديات التي تكاجو قطاع الخدمات مف خلبؿ امتلبؾ مزايا تنافسية لضماف البقاء النمك 

 . كالاستمرار في السكؽ

أك المكقع الالكتركني كأنو في الخدمات الالكتركنية، نستطيع اعتبار التطبيؽ الالكتركني  - 
كمقدـ لمخدمة كعميو فالخدمات المسيمة كالداعمة تككف بشكؿ الكتركني متفاكت كىذا حسب درجة 

 .تبني المنظمة لمتكنكلكجيا في أنشطتيا التسكيقية
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أثرت التقنيات الحديثة عبر تطبيقات الأندركيد عمى نمكذج الفجكات الخمس بحيث أصبح  - 
كليس عف طريؽ مقدـ الخدمة شخصيا، بالإضافة الى كفرة المعمكمات  تقديـ الخدمة عف طريقيا

في متناكؿ الزبكف حكؿ الخدمات كىذا ما يتيح لو فرصة مقارنة الخدمات مف ناحية الأسعار 
مكانياتو أيضا  .كالتصميـ كاختيار الأفضؿ حسب تصكراتو كا 

ر عمى الفجكات الأربع (الاستماع أف استخداـ التكنكلكجيا مف تطبيقات الأندركيد ليا تأثير كبي - 
-e) تصميـ الخدمة كالمعايير الأداء، الاتصاؿ)، بحيث ظير مفيكـ الكممة المنطكقة الالكتركنية

WOM)   كالتي تتميز بالمصداقية خاصة في ظؿ بيئة تطبيقات الأندركيد كما تقدمو مف إمكانية
الخدمة كتطكير خدمات جديدة،  لمشاركة المحتكل، فيذه التطبيقات تساىـ في سد فجكة مقدمي

 .كذلؾ تساىـ في التطكير مف الميارات كالفعالية في خدمة الزبائف كالاتصاؿ بيـ

يمكف قياس رضا الزبكف بعدة طرؽ أىميا الشكاكل نمكذج الفجكات الخمس، الطرؽ الكيفية  - 
 .(البحكث مجمكعات التركيز المقابلبت... الخ) كالكمية (استعماؿ الاستبانات)

يجاد ركابط ميمة بيف جكدة الخدمات الإلكتركنية - -e يساىـ في الأدبيات مف خلبؿ فحص كا 
SQ  كالكلاء بشقيو السمككي ك المكقفي  ىذا التمييز ميـ كيعني أنو يجب أف تحصؿ الشركة عمى

تأخذ في الاعتبار العلبقات السببية بيف الرضا الإلكتركني ك كالكلاء السمككي  ميزة تنافسية
 كالمكقفي ، دكف تجاىؿ أم مف ىذه التركيبات.

رأينا مف خلبؿ ىذا البحث في شقو النظرم أف القطاعات الخدمية ىي مف أكثر القطاعات تأثرا 
بالتطكرات التكنكلكجية المتسارعة مف جية، كمف جية أخرل حاجة المستيمؾ لقضاء معاملبتو 

ير . كلذا سعت مختمؼ المؤسسات عف بعد دكف عناء التنقؿ ك الانتظار في صفكؼ الطكاب
الخدمية إلى عصرنة خدماتيا مكاكبة لحاجيات زبائنيا كلمسكؽ القطاعي التنافسي الذم تعمؿ 
فيو، كتجمى ذلؾ عبر جممة مف الخدمات الالكتركنية المقدمة عبر مكقعيا الالكتركني. إلا أف 

يا ألا كىك زبكف المؤسسة ىذا الحكـ عمى جكدة ىذه الخدمات الالكتركنية يبقى مف صلبحية متمقي
 ما حكلنا اختباره في ىذه الدراسة 

 :نتائج الدراسة التطبيقية  -0

بعد أف تـ القياـ باستعراض أىـ نتائج الاستبياف بدءا بالتحميؿ الكصفي كصكلا إلى النمذجة 
عة مف بالمعادلات الييكمية الممثمة أساسا في ىذه الدراسة بالاعتماد عمى تـ التكصؿ إلى مجمك 

 النتائج بخصكص إشكالية البحث كفرضياتو يمكف أف ذكرىا عمى النحك التالي
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كذلؾ إستنادا إلى النتائج الإحصائية السابقة يمكف أف نكرد بعض النتائج النظرية كمقارنتيا مع 
 :الدراسات السابقة في النقاط التالية

التي تنص عمى كجكد علبقة ايجابية بيف جكدة الخدمة الالكتركنية ك   بالنسبة لمفرضية الاولى
بنيت الفرضية الأكلى عمى عدد مف الدراسات التي تناكلت العناصر المككنة لمفيكـ ابعادىا 

، فقد اعتمدت الدراسة الحالية عمى العناصر التي أشار إلييا كؿ مف جكدة الخدمة الالكتركنية
(Huang et al., 2015  كmar, S., Mohsen, K., Tsimonis, G., Oozeerally, O

A., & Hsu, J. H. (2021)(  المتمثمة في كؿ مف الكفاءة، المحتكل، تحقيؽ الكعكد
 ،الاستجابة ، الاتصاؿ،  الامف ك الخصكصية.

حيث  ، العميل التي اكدت وجود تأثير بين جودة الخدمة ورضا الثانيةبالنسبة لمفرضية 
 :تشابيت النتيجة مع العديد مف الدراسات نذكر منيا 

) التي قامت بدراسة  عمى عينة مف عملبء الخدمات Agarwal & Gowda, 2020 دراسة (
 ,Wilis, Ratih Anggoro(   المقدمة مف طرؼ شركات الطيراف باليند. أيضا بالنسبة لدراسة

 2020  ,and Andini Nurwulandari أيف تـ التكصؿ إلى نفس النتيجة عمى عينة مف (
 .عملبء ككالات السياحة ك السفر الالكتركزنية في اندكنيسيا كغرب آسيا 

 Bressolles, Grégory, François Durrieu, and Sylvain Senecal, (2014دراسة 
لبث صناعات مستيمكنا فرنسينا عبر  مكاقع الكيب لث 1144حيث تـ استخداـ عينة  مككنة مف  )

مختمفة (السفر عبر الإنترنت كالسمع ذات الطابع  الثقافي كالكتب كالأقراص الرقمية كالسمع 
 الإلكتركنية). نفس النتيجة تـ تأكيدىا  في خدمات البنكؾ الالكتركنية في إيراف في دراسة 

2012) ,Amiri Aghdaie, and F. Faghani. 
اكدت الدراسة كجكد تأثير   لتأثير جودة الخدمة عمى ولاء العميل  التالثة لمفرضية أما بالنسبة

 ,Kaya, Bahar  (2019كدراسةدك دلالة إحصائية ككانت ىذه النتائج مشابية لدراسة  تأثير
,et al  دراسة تناكلت العلبقة بيف  كؿ مف جكدة الخدمة الالكتركنية ك الرضا ك الكلاء في (

الذيف درسك حالة   Khan,et al. (2019) ئة بتركيا كدراسةالبيئة الرقمية لممؤسسات الناش
 ,.Alauddin et al ) كىذه النتيجة تتفؽ كنتيجة دراسة التسكؽ الالكتركني في باكستاف.

التي بينت أف ىناؾ علبقة إيجابية بيف جكدة الخدمة ككلاء الزبائف في صناعة الفنادؽ ) 2019
 البنجلبدشية
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فكان لرضا العميل تأثير موجب عمى ولاءه وىذا تم تأكيده  الرابعةأما بخصوص الفرضية 
 Lin)  مثؿ دراسة مسبقًا في أبحاث سموك المستيمك عمى مدى مجموعة واسعة  من الخدمات 

and Wang, 2006)  الذم كجد أف رضا العملبء يؤثر عمى كلائيـ في مجاؿ خدمات التجارة
 الالكتركنية 

 ,Thakur)أيضا تـ التكصؿ إلى نقس النتيجة في سياؽ خدمات البنكؾ الالكتركنية  في دراسة 
2014 )   

 (Zhou, 2013).كأيضا ىك الحاؿ  في خدمات الدفع الالكتركني في دراسة  
يشكؿ مدخلب حيكيا لمكلاء، كذلؾ باتفاؽ العديد مف  مما يؤيد الفرضية التي مفادىا أف رضا العميؿ

 ك Ndubisi, Caruana, Osman ك Winstanley Curuna Ehigie - نظركجيات ال
Sentosa العملبء تأثير إيجابي عمى كلاءه ، حيث أكدكا عمى أف الرضا. 

العميل وىذا  وفي الفرضية الأخيرة التي تدرس العلَقة غير مباشرة بين جودة الخدمة وولاء
 فرضية وتشابيت النتائج مع دراسةباعتبار الرضا عامل وسيط، فمقد اكدت النتائج صحة ال

)Baumann et al., 2017   (  تناكلت ىذه الدراسة عينة مف عملبء البنكؾ في اليكناف ك
حيث ركزت عمى العملبء المستخدميف  ) Y. Kim et al., 2020(استراليا، كما نجد دراسة 

لالكتركني مثؿ لتطبيقات التسكؽ عبر الأجيزة المحمكلة في الصيف لاىـ تطبيقات التسكؽ ا
Baidu  كAlibaba  كTencent 

التي بينت أف  (Hadi; Aslam and Gulzar .,2019) كىذه النتيجة تتفؽ كنتيجة دراسة
في قطاع  دكر كسيط لرضا الزبائف في العلبقة بيف جكدة الخدمة المستدامة ككلاء الزبائف ىناؾ

) كالتي   ,Ipang, et alSasono,. 2021بالاضافة إلى دراسة  ( ،الاتصالات الباكستانية
 نية عبر الانترنت  في اندكنيسيا.اىتمت بمستخدمي الخدمات البنكية الالكترك 

أف متغيرات (  IPMA  الاداء  –بينت نتائج الدارسة التطبيقية مف خلبؿ خريطة الاىمية 
ظرا الاتصاؿ) اكثر اىمية في تحقيؽ جكدة الخدمة الالكتركنية ن ، تحقيؽ الكعكد ، الاستجابة

لمعامؿ التأثير الغير المعيارم ككجكدىا في اسفؿ يميف خريطة الأىمية  لحصكليا عمى اكبر قيمة
حيث حازت عمى أعمى قيمة للؤىمية كفي المقابؿ أقؿ قيمة للؤداء مما يستكجب عمى   الأداء –

حيث أف زيادة ذه المتغيرات اكثر لتحقيؽ جكدة الخدمة الالكتركنية التركيز عمى ى مؤسسة جكميا 
 جكدة الخدمة الالكتركنية بكحدة كاحدة تؤدم إلى زيادة أداء ىذه المتغيرات  أداء
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تحقيؽ  ، الاستجابة  عمى النحك التالي لالكتركنيةكما يمكف ترتيب تأثير أبعاد جكدة الخدمة  
 ك اخيرا المحتكل  ،ف ك الخصكصية الام ،الكفاءة  ، الكعكد الاتصاؿ

 :  افاق الدراسة  – 0

أيضا في ضكء ما تكصمنا إليو مف نتائج، يمكف تقديـ اقتراحات لدراسات كبحكث مستقبمية 
   :  في ىذا الصدد كما يمي

 مؤسسةتـ دراسة قياس جكدة الخدمة الإلكتركنية في حالة علبقة العميؿ بال )B2C ؛ (
 مؤسسةيمكف لدراسات أخرل محاكلة التحقؽ مف صحة ىذا النمكذج مف خلبؿ علبقة 

 )B2B( بالمؤسسة
  ا لتقييـ الجكدة المدركة لمخدمات مف خلبؿ ييمكف أف تـ تكييؼ ىذا النمكذج أيضن

 منصات كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي.
  ؽ الخدمات البنكية الالكتركنية العلبقة بيف ىذه المتغيرات في سيادراسةe-banking  

 مثلب ك ليس عمى سبيؿ الحصر
 ة اخرل تدخؿ ضمف ىذه العلبقة كثقة العمبؿ اضافة متغيرات كسيطcustomers 

trust  ك جكدة العلبقةRelatinnship quality  
  اضافة متغيرات تابعة اخرل لنمكذج الدراسة كالكممة المنطكقةWOM  اك نية اعادة

 جكدة الخدمة الإلكتركنيةلتكسيع الفيـ اكثر لتاثيرات  intention Purchaseاء الشر 
 عمى مكاقؼ ك سمكؾ المستيمؾ 
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 :المراجع باللغة العربٌة 

  2112 ،الإسكندرٌة ،شركة الجلال للطباعة ،بحوث التسوٌق ،ابت عبد الرحمن ادرٌس -

ابراهٌم بختً، الدلٌل المنهجً لإعداد البحوث العلمٌة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  -
المحلٌة  كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، مخبر المؤسسة والتنمٌة

 ، 0998-2105، 4المستدامة، ط

القاهرة، مصر: دار  TQM اساسٌات ادارة الجودة الشاملة ، )2118( ،ابو نصر مدحت -

 .الفجر للنشر والتوزٌع

الأسس النظرٌة والتطبٌقٌة TQM: ). إدارة الجودة الشاملة2103أحمد بن عٌشاوي. ( -

 .ار الخامةوالتنظٌمٌة فً المؤسسات السلعٌة والخدمٌة. الأردن: د

). أثر 2100أحمد حمزة خلٌفة, عبد الحفٌظ علً حسب الله, & عٌسى سالم علً. ( -

 .جودة الخدمة على ولاء العملاء: دراسة تطبٌقٌة على الخدمات الفندقٌة بمدٌنة عدن
Khartoum University Journal of Management Studies, 4(2)  

ادراك جودة الخدمة على رضا وثقة و ). اثر 2121اسماء سجعً، و وفاء براشد. ( -

 .MECAS ،N 01(VOL 16) دفاتر .Renaissance وفاء العملاء دراسه حاله فندق
 -امٌنه بركان جلٌد نور الدٌن، تقٌٌم جودة خدمات الحكومة الإلكترونٌة فً الجزائر -

،  21عدد ، ال 05،  مجلة اقتصادٌات شمال افرٌقٌا ،المجلد  -دراسة مٌدانٌة بلدٌه تٌبازة 

2109  

اٌاد خالد عدوان، مدى تقبل المواطنٌن للحصول على الخدمات من خلال الحكومة  -
الإلكترونٌة  ( دراسة حالة قطاع غزة) رسالة ماجستٌر،  كلٌة التجارة ، قسم اداره 

  2117غزه ،  -الاعمال، الجامعة الإسلامٌة

، مذكرة ماجستٌر ، كلٌة العلوم ببنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة وكالة مدٌنة المدٌة '  -
الْاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ، قسم العلوم الْاقتصادٌة ، تخصص نقود ومالٌة، 

 ،  2104- 2103جامعة المدٌة ،
). أصول ومضامٌن تسوٌق الخدمات (المجلد 2106بشٌر بودٌة ، و طارق قندوز. ( -

 .لتوزٌعالطبعة الاولى). عمان، الاردن: دار صفاء للنشر وا
بشٌر عباس العلاق، سعد غالب ٌاسٌن، الاعمال الإلكترونٌة، دار المناهج، عمان،  -

2104  

مستخدمً -بلً زوبٌده أثر جودة الخدمات السٌاحٌة الإلكترونٌة على رضا الزبائن  -
دراسة حالة عٌنة من الوكالات السٌاحٌة المعتمدة  -تطبٌقات الاندروٌد انموذجا

الدكتوراه) كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر بالجزائر( أطروحة 
  2122جامعة زٌان عاشور الجلفة 

بن اشنهو سٌدي محمد ،دراسة المكونات المؤثره على وفاء الزبون بالعلامه جٌزي  -
دراسه امرٌقٌه باستعمال النمذجة بالمعادلات الهٌكلٌة( أطروحة دكتوراه) ، كلٌة العلوم 

تصادٌة التسٌٌر والعلوم التجارٌة ، تخصص تسوٌق  جامعة أبً بكر بلقاٌد تلمسان، الاق

 ،2101  

) ، تقٌٌم استخدام نماذج قٌاس جودة 2122بن قدور, عابد, شارف, & نورالدٌن. ( -

الخدمة فً البحوث المنشورة فً المجلات العلمٌة الجزائري، مجلة القٌمة المضافة 
 ، 95-76) ، 0(3لاقتصادٌات الاعمال ، 

بن نامه فاطمة الزهراء، العشعاشً ثابت  اول وسٌله، واقع وأخلاقٌات التجارة  -
الإلكترونٌة فً المؤسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة دراسة حالة بعض البنوك والمواقع 
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،  0، العدد  4الالكترونٌه، مجلة  حولٌات جامعة بشار فً العلوم الاقتصادٌة ،المجلد 

2107 

). أثر التسوٌق الداخلً كمدخل لتحسٌن جودة الخدمة فً 2121الحلٌم. ( بوشلوش عبد -

-ااطروحة دكتوراه -تحقٌق رضا وولاء الزبون دراسة حالة القطاع البنكً فً الجزائر 
جامعة عبد الحمٌد  -. كلٌة العلوم الاقتصادٌة، التجارٌة وعلوم التسٌٌر، قسنطٌنـة: 

 .2قسنطٌنـة-مهري 

  2106دة المدركة للخدمة ورضا الزبون مجلة الإبداع بوعمرة فتحً الجو -

بوقاسً أمال ، جودة خدمة العملاء فً مؤسسة خدماتٌة " دراسة حالة مؤسسة كابماتٌفو  -
وكٌل خدمة معتمد رونو الجزائر " ، مذكرة ماجستٌر ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة  –اوطو 

الادارة البٌئٌة والسٌاحٌة ،  و التجارٌة وعلوم التسٌٌر ، قسم علوم التسٌٌر تخصص
 ،2104-2103،  3جامعة الجزائر

تٌسٌر العفٌشات العجارمة، التسوٌق المصرفً، دار الحامد للنشر والتوزٌع، عمان،  -

 ، 2103الأردن، 

). كفاءة وجودة الخدمات اللوجستٌة مفاهٌم اساسٌة 2116ثابت عبد الرحمن ادرٌس. ( -

 .: الدار الجامعٌة للنشر والتوزٌعوطرق القٌاس والتقٌٌم. الإسكندرٌة
ثامر ٌاسر البكري، تسوٌق الخدمات الصحٌة، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع،  -

 . 2115عمان، الأردن، الطبعة العربٌة، ،  

). رضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة وولاء 2102حاكم جبوري الخفاجً. ( -

الأهلً / فرع النجف. مجلة الغري للعلوم الزبون دراسة حالة فً مصرف بابل 
 .الاقتصادٌة والإدارٌة

). رضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة وولاء 2102حاكم جبوري الخفاجً. ( -

 Al-Ghary Journal of .الزبون دراسة حالة فً مصرف بابل الأهلً/فرع النجف
Economic and Management Sciences, 8(25)  

دة، استراتٌجٌة رضا العمٌل، مذكرة ماجستٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم حبٌبة كشٌ -
 .2115التسٌٌر،  جامعة سعد دحلب البلٌدة، 

حمزه رمضانً آلٌات تفعٌل التعلٌم الالكترونً فً مؤسسات التعلٌم العالً (الواقع  -
  2122 13العدد   33والتحدٌات) مجلة العلوم الإنسانٌة المجلد 

). ادارة عملٌات الخدمة (المجلد الطبعة 2119الطائً ، و بشٌر العلاق. (حمٌد  -

 .العربٌة). لأردن : دار الٌازوري للنشر والتوزٌع

). 2117حمٌد الطائً، محمود الصمٌدعً ، بشٌر العلاق، و م.اٌهاب علً القرم. ( -

للنشر و  الاسس العلمٌة للتسوٌق الحدٌث. عمان، الاردن: دار النشر الٌازوري العلمٌة
 .التوزٌع

حمٌـد عبـد النبـً الطـائً، بشـٌر عبـاس العـلاق ، تسـوٌق الخـدمات كتـاب محكـم  -
 علمٌـا ، دار

خدٌجة كوشً ، تحلٌل اثر التسوٌق بالعلاقات فً فً تحقٌق ولاء الزبون دراسة حالة  -
علوم التسٌٌر، مجموعة من البنوك بالبلٌدة (مذكرة ماجستٌر) ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و

  2100قسم العلوم التجارٌة، جامعة سعد دحلب، البلٌدة، 

). إدارة الجودة فً المنظمات 2101خضٌر كاظم حمود، و روان منٌر الشٌخ. ( -

 .المتمٌزة (المجلد الطبعة الاولى). عمان ، الاردن: دار صفاء للطباعة والنشر والتوزٌع
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ثرة فً ولاء المستهلك النهائً اتجاه العلامة )  دراسة العوامل المؤ2107دباغً مرٌم، ( -

التجارٌة للاجهزة الالكترونٌة، اطروحة دكتوراه، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم 
 التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة البوٌرة، 

). أثر جودة الخدمة والتسوٌق بالعلاقات على ولاء 2101دخٌل االله غنام المطٌري. ( -

ٌة على عٌنة من المسافرٌن على شركة طٌران الجزٌرة فً دولة الزبائن دراسة تحلٌل
. الكوٌت: جامعة الشرق الأوسط للدراسات -رسالة ماجستٌر فً إدارة الأعمال-الكوٌت 

 .العلٌا كلٌة الأعمال

دٌل بسترفٌد، كارول وجٌن، و ماري بسترفٌد ، و ترجمة راشد بن محمد الجمالً .  -
 .المملكة العربٌة السعودٌة: دار النشر العلمً ). ادارة الجودة الشاملة.2114(

رضا عبد البدٌع السٌد عطٌة تصور مقترح لتطبٌقات التعلٌم الإلكترونً فً مؤسسات  -

  24التعلٌم العالً العربٌة فً ضوء الاتجاهات العالمٌة مجلة العلوم الاجتماعٌة العدد 

2107  

(المجلد الطبعة  دارة الخدماتإ). 2115رٌتشارد نورمان ، و ترجمة عمر الملاح. ( -

 الاولى). الرٌاض: دار العبٌكان للنشر والتوزٌع.

). مبادئ التسوٌق 2118زكرٌاء عزام، عبد الباسط حسونة، و مصطفى الشٌخ. ( -

 .الحدٌث: بٌن النظرٌة و التطبٌق (المجلد الطبعة الاولى). عمان: دار المٌسرة
ة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للوحدات زٌاد هاشم السقا، دور التجارة الالكترونٌ -

الإقتصادٌة من خلال إستراتٌجٌة قٌادة التكلفة، كلٌة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، 
أربٌل فً العلوم الإدارٌة والمالٌة  -عدد خاص بالمؤتمر العلمً الدولً لجامعة جٌهان 

،2108  

(المجلد الطبعة الاولى). عمان، ). ادارة الجودة الشاملة 2117زٌد منٌر عبوي. ( -

 .الاردن: دار كنوز المعرفة للنشر والتوزٌع

زٌنب شكري محمود ندٌم ،الحكومة الإلكترونٌة وسٌلة  للاتصال ومصدرا للخدمات :  -
،  19تصمٌم نظام مقترح بمدٌرٌة التقاعد العامة فً بغداد، مجله المنصور،  العدد 

2116  

قٌة تحرٌر تجارة الخدمات المصرفٌة، المكتبة العربٌة سامً أحمد مراد ، دور إتفا -
 ،  2115للمعارف، مصر، 

سامً زعباط، دور جودة الخدمة فً تحقٌق رضا الزبون" دراسة مقارنة"، مجلة المالٌة  -
 ، 2107، مارس ، 16، العدد 13والأسواق، جامعة مستغانم، المجلد 

زبون" دراسة مقارنة"، مجلة المالٌة سامً زعباط، دور جودة الخدمة فً تحقٌق رضا ال -

 2107، مارس 16، العدد 13والأسواق، جامعة مستغانم، المجلد 

سامً قرٌشً شرٌفه رفاع جودة التعلٌم الإلكترونً فً التعلٌم العالً كأحد متطلبات  -
مجلة العلوم الاجتماعٌة  -مع الإشارة لجهود الجامعة الجزائرٌة-عصر المعرفة 
  2105 01د والانسانٌة العد

سعاد دعبوز،  كرٌمه فرحً، التجارة الإلكترونٌة واستعمال الدفع الالكترونً فً  -
 ،  2120،  10، العدد  06الجزائر، مجلة معارف، المجلد 

سعدون رفٌق دراسة أثــر تسوٌـق الخدمات المالٌة على رضا الزبون دراسة حالة  -
اه كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم اطروحة دكتور -المسٌلة –مؤسسة برٌد الجزائر 

  2109 3التجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعــــــــة الجزائــــــــــــر 
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سعدون رفٌق دراسة أثــر تسوٌـق الخدمات المالٌة على رضا الزبون دراسة حالة  -
  2109اطروحة دكتوراه مرجع سابق  -المسٌلة –مؤسسة برٌد الجزائر 

دراسة حالة قطاع  -بالعلاقات و دوره فً تعزٌز ولاء الزبائنسعدٌة مزٌان التسوٌق  -
(اطروحة دكتوراه علوم فً العلوم الاقتصادٌة، كلٌة العلوم -الهاتف النقال بالجزائر

  2107 -أم البواقً -الاقتصادٌة التجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة العربً بن مهٌدي 

الخدمٌة: المفاهٌم  إدارة وتسوٌق الأنشطة). 2112سعٌد محمد المصري. ( -
 الإسكندرٌة ، مصر: الدار الجامعٌة. والاستراتٌجٌات.

سعٌدة ( اطروحة دكتوراه) ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة و علوم التسٌٌر، جامعة  -
  2107سعٌدة  ،  

سماح مٌهوب، أثر تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة على العمٌل فً المصارف،   -
دٌسمبر  05-04-ول إدارة الجودة الشاملة فً فً جامعة قسنطٌنة الملتقى الدولً ح

2101 

سمارة ٌاقوتة ، أثر التسوٌق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفٌة وعلاقتهما برضا  -
 الزبون 'دراسة مٌدانٌة

شٌماء خالد صالح السامرائً، العلاقة بٌن عوامل الثقة ورضا المستخدمٌن فً خدمة  -
الإلكترونٌة (رسالة ماجستٌر) ، قسم نظم المعلومات الادارٌه، كلٌه اداره التجارة 

  2104الاعمال ، جامعة عمان العربٌة   ،

صلاح الدٌن مفتاح سعد الباهً، أثر جودة الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة على رضا  -
 الزبائن : دراسة مٌدانٌة على البنك الاسلامً الاردنً فً عمان الأردن (رسالة

  2106ماجستٌر) ، قسم إدارة الأعمال،  كلٌة الأعمال، جامعة الشرق الاوسط  ، 

الإسكندرٌة، مصر:  التسوٌق بالانترنٌت و التجارة الإلكترونٌة.). 2118طارق طه. ( -

 دار الفكر الجامعً.

عائشة مصطفى المناوي ، سلوك المستهلك " المفاهٌم والاستراتٌجٌات "، مكتبة عٌن  -
 ، 0998،الشمس، مصر

 19عبابو فاطمه  أساسٌات التعلٌم الإلكترونً فً ظل التحولات الحالٌة مجلة سلوك  -

  2122  10العدد 

). جودة الخدمة وتأثٌراتها على ولاء الزبائــــــــــــــن 2107عبد الحمٌد نعٌجات. ( -

الاقتصادٌة دراسة حالة مؤسسات الاتصالات بالجزائر (اطروحة دكتوراه). كلٌة العلوم 
 . والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، الأغـــــــــــواط: جامعة عمــــار ثلٌجً

عبد الحمٌد نعٌجات، مقدم عبٌرات، تحلٌل علاقة جوده الخدمة بالرضا وأثر كل منهما  -
على ولاء الزبائن، مجلة الدراسات الاقتصادٌة والمالٌة، جامعة الوادي، العدد الثامن 

  2105،المجلد الثالث، ،
). ادارة الجودة . صنعاء: مركز جامعة 2102عبد اللطٌف مصلح محمد عاٌض . ( -

 .العلوم والتكنولوجٌا للكتاب الجامعً

  2112المملكة العربٌة السعودٌة  353عبد الله خالد رضا العمٌل مجلة الاقتصاد العدد  -

لكترونٌه على عبد المالك هبال، عبد الرزاق براهٌمً، اثر ابعاد جودة الخدمات الا -
، مجلة اقتصادٌات  -دراسة مٌدانٌة ببرٌد الجزائر- AIDA سلوك المستهلك وفق نموذج

 ، 2122،  10، العدد 17الأعمال والتجارة ،المجلد 
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عبد المحسن توفٌق، قٌاس الجودة والقٌاس المقارن: أسالٌب حدٌثة فً المعاٌرة والقٌاس،  -
 دار الفكر العربً، القاهرة، مصر،

الطبعة الاولى، عمان،  0991دات محمد،  سلوك المستهلك (مدخل السلوكً) ، عبٌ -

 الاردن، المستقبل للنشر و التوزٌع، 
عتٌق خدٌجة التسوٌق بالعلاقات فً المؤسسة المصرفٌة لبناء ولاء العمٌل دراسة  -

 وكالة -الجزائر –امبرٌقٌة لعٌنة من عملاء بنك الخلٌج 
علاقات فً المؤسسة المصرفٌة لبناء ولاء العمٌل دراسة عتٌق خدٌجة، التسوٌق بال -

امبرٌقٌة العٌنة من عملاء بنك الخلٌج الجزائر وكالة سعٌده (أطروحة الدكتوراه)  ، كلٌة 
العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، بجامعة أبً بكر بلقاٌد تلمسان، 

،2108  

-صحٌة فً المؤسسات العمومٌة الجزائرٌة). جودة الخدمات ال2100عتٌق عائشة. ( -

. كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم -دراسة مٌدانٌة للمؤسسة الاستشفائٌة بولاٌة سعٌدة
 . التسٌٌر و العلوم التجارٌة ، تلمسان: جامعة ابو بكر بلقاٌد

عصام الدٌن أبو علفة ، التسوٌق " المفاهٌم .الاستراتٌجٌات " النظرٌة والتطبٌق،  -
 ،  2112ة حورس الدولٌة للنشر والتوزٌع، الجزء الأول، مصر، مؤسس

). التسوٌق، المفاهٌم ،و الاستراتٌجٌات بٌن النظرٌة و 2113عصام الدٌن ابو علفة. ( -

 .التطبٌق (المجلد الجزء الاول). حورس الدولٌة للنشر و التوزٌع
والاقتصاد ) ،  التسوٌق فً عصر الإنترنت 2113العلاق، بشٌر عباس محمود، ( -

 الرقمً، المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، مصر، القاهرة
علً عباس علً، ولاء المستهلك كٌفٌه تحقٌقه والحفاظ علٌه، بدون طبعة،الدار  -

 ، 2119الجامعٌة،الإسكندرٌة، مصر، 
عماد احمد ابو شنب وآخرون، الخدمات الإلكترونٌة،  دار الكتاب الثقافً، الاردن،  -

2100  

عماد ٌوسف قاسم مسعود، تطوٌر نموذج لقٌاس رضا الزبائن وولائهم فً شركات  -
الهواتف المتنقلة فً الأردن،أطروحة دكتوراه غٌر منشورة، جامعة عمان العربٌة 

  2117للدراسات العلٌا، الأردن، .

ســٌن عمـار عبـد الأمٌـر زوٌـن ، قٌــاس رضــا الزبــون باســتخدام أنمــوذج كــانو لتح -
جــودة المنتج دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من زبائن شركة الألبسة الرجالٌة الجاهزة 

 ،15،2119، العدد  3فً النجف ، دراسات إدارٌة ، المجلد

عوض الله عبد الرحمن فضل المولى، تطور الخدمات الإلكترونٌة وأثرها على بنك  -
ة الاقتصاد والعلوم السٌاسٌة، جامعه فٌصل الاسلامً السودانً (رسالة ماجستٌر) ، كلٌ

  2102ام درمان الإسلامٌة  ،  

عٌاد لٌلى، وبومبالً بشٌر، هلالً احمد، الدور الوسٌطً للرضا  فً العلاقة بٌن  -
الجودة والثقة نحو وفاء الزبون فً مجال خدمة الاتصالات دراسة تجرٌبٌة بشركة 

  2121، العدد الأول، ،23د موبٌلٌس، مجلة معهد العلوم الاقتصادٌة، المجل

) ، طرق كسب المستهلكٌن وزٌادة ا لارباح، ترجمة: اٌمن ا 2110غرٌفن جٌل، ( -

 لارمنازي، العبٌكان، الرٌاض، السعودٌة، 
فاطمة محمد حلوز وهانً حامد الضمور أثر جودة الخدمة المصرفٌة فً ولاء الزبائن  -

 ،  2102 0،العدد 39للبنوك الأردنٌة دراسات، العلوم الإدارٌة، المجلدّ

). أثر جودة الخدمة المصرفٌة فً 2102فاطمة محمد حلوز، و هانً حامد الضمور. ( -

 .وم الإدارٌةولاء الزبائن للبنوك الأردنٌة. دراسات العل
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). أثر الجودة المدركة على سلوك ولاء الزبون دراسة 2107فــتحً بــــوعـمـرة . ( -

تطبٌقٌة لخدمة الهاتف النقـــال بالجــزائر(اطروحة دكتوراه). كلٌة العلوم الاقتصادٌة 

 .-12-العلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، البلٌدة: جامعة البلٌدة 

دور جودة الخدمات فً الصورة الذهنٌة والمنافع الغٌر  عكر، عوده ابو فوزي فاٌز -
ملموسة فً جودة العلاقة مع الأعضاء المستفٌدٌن دراسة حالة الغرفة التجارٌة 

 2106الصناعٌة بغزة، مذكرة ماجستٌر، الجامعة الإسلامٌة ،غزه، 

). فاعلٌة جودة تقدٌم الخدمة فً 2104قادة مختار محمودي ، و أحمد محمودي . ( -

حالة مؤسسة أوراسكوم  -تحقٌق ولاء المستهلك لسوق خدمة الهاتف النقال بالجزائر 

 .مجلة الإستراتٌجٌة والتنمٌة. Otaتلٌكوم الجزائر 

 .. لٌبٌا: دار الثقافة). إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الاٌزو2115قاسم ناٌف علوان. ( -

 9110.2111). إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإٌزو2115قاسم ناٌف علوان. ( -

 .(المجلد الطبعة الأولى). لٌبٌا: دار الثقافة للنشر والتوزٌع

). ادارة الجودة وخدمة العملاء (المجلد الطبعة الاولى). 2112كاظم حمود خضٌر. ( -

 .زٌع والطباعةعمان: دار المسٌرة للنشر والتو

كبٌري فتٌحة سماحً احمد، تقٌٌم مستوى الخدمات البنكٌة الإلكترونٌة فً الجزائر  -

،  10، العدد  18مدخل تحلٌل رضا الزبون، مجلة الاستراتٌجٌة والتنمٌة ، المجلد 

2108  

(المجلد الطبعة الأولى).  9111). ادارة الجودة الشاملة اٌزو 2101لعلً بوكمٌش. ( -

 .ردن: دار الراٌة للنشر والتوزٌععمان، الأ

مأمون الدراركة ، إدارة الجودة الشاملة ، دار صفاء للنشر والتوزٌع ، الطبعة  -
 2110الأولى،عمان ، ،

). إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء . عمان، 2118مأمون سلٌمان الدرادكة. ( -

 .الأردن : دار صفاء للنشر والتوزبع

). إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء (المجلد الطبعة 2116ة. (مامون سلٌمان الدرارك -

 .الأولى). عمان: دار صفاء للنشر والتوزٌع

محمد أمٌن عبٌدات مبادئ التسوٌق الطبعة الثالثة دار المستقبل للنشر والتوزٌع الأردن  -
0999  

مة ورضا الزبون محمد خثٌر أســماء مراٌمــً العلاقة التفاعلٌة بٌن أبعاد جودة الخد -
  14/2107العدد - 3المجلد -بالمؤسسة مجلة الرٌادة لاقتصادٌات الأعمال

). الجودة الشاملة وتحقٌق الرقابة فً البنوك التجارٌة (المجلد 2119محمد سمٌر احمد. ( -

 .الطبعة الأولى). عمان، الأردن: دار المسٌرة للنشر والتوزٌع
 2119ة، دار المسٌرة، عمان ،  محمد سمٌر أحمد، الادارة الالكترونٌ -

(المجلد الطبعة الأولى). عمان: دار مبادئ التسوٌق ). 2118محمد صالح المؤذن. ( -

 الثقافة للنشر والتوزٌع.

محمد عبد الرحمان أبو مندٌل '' واقع استخدام المزٌج التسوٌقً وأثره على ولاء  -
 ، 2118 غزة، سنة-الزبائن'' ، رسالة ماجستٌر، الجامعة الإسلامٌة

 .). إدارة الجودة الشاملة. الأردن: دار الٌازوري للنشر2115محمد عبد الله العزاوي. ( -
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محمد عواد الزٌادات خالد احمد العلوان قٌاس رضا العملاء عن جودة خدمة المصارف  -
الإسلامٌة العاملة فً الأردن المجلة العالمٌة للتسوٌق الإسلامً العام التاسع العدد الثانً 

2121  

). أساسٌات التسوٌق الشامل 2112محمود جاسم الصمٌدعً ، و بشٌر عباس العلاق. ( -

 .والمتكامل (المجلد الطبعة الاولى). عمان ، الاردن: دار المناهج للنشر والتوزٌع
). اداره الجودة الشاملة فكر وفلسفة قبل ان ٌكون 2102محمود عبد الفتاح رضوان. ( -

 .المجموعه العربٌة للتدرٌب والنشرتطبٌق. القاهرة، مصر: 
محمود ناجح ٌاسٌن،  أثر جودة الخدمات الإلكترونٌة لدى مزودي خدمات الإنترنت  -

على رضا الزبائن فً دولة فلسطٌن ( رسالة ماجٌستٌر) ، كلٌة الأعمال، جامعة عمان 
  2107العربٌة، 

لدى العمٌل مجلة  مرازقة عٌسى مخاوف سهام اهمٌة جودة الخدمة فً تحقٌق الرضا -
  2107 0العدد 7الاقتصاد الصناعً المجلد 

مراٌمً أسماء  تأثٌر أبعاد جودة الخدمة فً كسب رضا الزبون دراسة حالة: وكالة  -
  التسٌٌر العقاري بعٌن الدفلى

مروان جمعة دروٌش، أثر جودة الخدمات التً تقدمها البلدٌات فً فلسطٌن على رضا  -
المؤتمر الدولً للتنمٌة الإدارٌة : نحو أداء متمٌز فً القطاع الحكومً، المستفٌدٌن، 
 2119نوفمبر  14-10السعودٌة، 

مسري نذٌر، نمذجة أثر جودة الخدمات البنكٌة الإلكترونٌة على رضا العمٌل حاله  -
  2122،   10، العدد  14البنوك الجزائرٌة ، مجله ابن خلدون للإبداع ولتنمٌة، المجلد 

). معاٌٌر الجودة الشاملة (الادارة, الاحصاء, 2102فى كمال السٌد طاٌل. (مصط -

 .الاقتصاد). عمان، الاردن: دار اسامة للنشر والتوزٌع

معراج هواري وآخرون،  سٌاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلوك المستهلك،   -
 ، 2103دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر والتوزٌع، الاردن،  

) ، سٌاسات ولاء الزبون وأثرها على سلوك 2103عراج هواري واخرون، (م -

 ،عمان،  كنوز المعرفة،0المستهلك، ط 
، ط  2119منى شفٌق، التسوٌق بالعلاقات، المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، القاهرة،   -

2 ، 

دمً. ). إدارة الجودة الشاملة فً القطاعٌن الانتاجً والخ2118مهدي السامرائً. ( -

 .عمان، الأردن: دار جرٌر للنشر والتوزٌع

). شروط الوصول الى ادارة الجودة الشاملة وشروط تسٌٌرها 2105مولاي امٌنة. ( -

. كلٌه العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة -اطروحة دكتوراه-دراسة حالة مؤسسات جزائرٌة 
 .وعلوم التسٌٌر، تلمسان: جامعة ابً بكر بلقاٌد

الدٌن شنوفً، الحكومة الالكترونٌة كمدخل لتحقٌق جودة الخدمة  مولاي خلٌل نور، -
الحكومة الإلكترونٌة فً البحرٌن نموذجا، مجلة الأكادٌمٌة للدراسات  -العمومٌة 

  2120،  10، العدد  03الاجتماعٌة والإنسانٌة، المجلد 

مؤسسة مٌر أحمد، " تأثٌر برامج كسب الوفاء على وفاء الزبون " دراسة مٌدانٌة ب -
فولكس واجن للسٌارات بالجزائر"أطروحة دكتوراه علوم التسٌٌر ، جامعة تلمسان، 

 الجزائر ، 
نجم عبود نجم، إدارة الجودة الشاملة فً عصر الانترنت، دار الصفاء للنشر والتوزٌع،  -

  2101عمان، الأردن، 
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لجودة الشاملة ). إدارة ا2101نزار عبد المجٌد البرواري، و لحسن عبد الله باشٌوه. ( -

 .مدخل للتمٌز والرٌادة. عمان، الأردن: الوراق للنشر والتوزٌع
نسرٌن صالح محمد صلاح الدٌن،تقٌٌم جودة الخدمات الجامعٌة باستخدام نموذج الأداء  -

دراسة حالة كلٌة التربٌة جامعة عٌن شمس، مجلة البحث العلمً  (SERVPERF)الفعلً

  2102فً التربٌة، العدد السابع عشر،

نسٌم سلام سلٌمان الطوال، دور الخدمات الالكترونٌة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة  -
للخدمات المصرفٌة فً البنوك التجارٌة ( رسالة ماجٌستٌر) ، قسم التسوٌق، كلٌة 

  2103الأعمال، جامعة عمان العربٌة، 

صرة ). التسوٌق مفاهٌم معا2116نظام موسى سوٌدان، و شفٌق ابراهٌم حداد. ( -

 .(المجلد طبعة محكمة). الاردن: دار الحامد للنشر و التوزٌع

نهله نهاد الناظر أثر التسوٌق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة  -
دراسة تطبٌقٌة على عٌنة من عملاء المصارف التجارٌة الأردنٌة فً مدٌنة عمان 

ل جامعة الشرق الاوسط للدراسات العلٌا رسالة ماجستٌر فً إدارة الأعمال كلٌة الأعما
2119  

هانً علً شارد أثر جودة الخدمة عبر الإنترنت على رضا العملاء ونٌتهم فً فً  -
  2108،.3، العدد 9الشراء المجلة العلمٌة للدراسات التجارٌة و البٌئٌة المجلد 

 2119الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان ، الأردن ،  -
ر، دور التسوٌق بالعلاقات فً كسب وفاء الزبون، دراسة حاله شركه طٌبة ٌوسف حٌم -

فود كومبانً ، ماجستٌر فً التسوٌق، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة والتسٌٌر، 

 ، 2100، 3جامعة الجزائر 
). التسوٌق الصحً والاجتماعً. عمان، الأردن: دار 2118ٌوسف عثمان ردٌنة . ( -

 .وزٌعالمناهج للنشر والت
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 استبٌان الأطروحة :( 1الملحق رقم )

 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

 الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌركلٌة العلوم 

 

 جامعة د.الطاهر مولاي سعٌدة

 تسوٌق الخدمات  : تخصص

 ( JUMIAلعملاء مؤسسة جومٌا ) استمارة موجهة

استعمال النمذجة بالمعادلات الهٌكلٌة لقٌاس أثر جودة الخدمة على ولاء   تحٌه طٌبه وبعد فً إطار قٌامنا بدراسة حول 
للتسوق  jumiaتطبٌق الاندروٌد   الزبون مع وجود الرضا كمتغٌر وسٌط دراسة حالة خدمة التسوق عبر الانترنت (

 )الالكترونً 

 لً قبل التكرم بالإجابة عن أسئلة هذه الاستمارة :ولهذا نرجو من سٌادتكم ملاحظة ما ٌ

  قراءة فقرات الاستمارة بدقة وتمعن قبل الإجابة .0
 ٌرجى ان تكون الإجابة على أساس الواقع الموجود ولٌس على أساس ما ترونه مناسبا وصحٌحا .2
 ) فً الخانة التً تتفق مع راٌكمXٌرجى وضع علامة ( .3

  الواردة فً الاستمارة دون استثناءالرجاء الإجابة على جمٌع الاسئلة  .4
 ان اجاباتكم ستستخدم لأغراض البحث العلمً فقط .5

  وفً الاخٌر نشكر لكم حسن تعاونكم معنا

  ابعاد الدراسة :الجزء الاول 

 فً الخانة المناسبة  (X) ضع علامة  :ملاحظة ابعاد الدراسة

موافق  الفقرات

 بشدة

غٌر  محاٌد موافق

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

 ٌستجٌب بسرعة وٌسهل استخدامه jumia موقع  -الكفاءة : ما إذا كان تطبٌق

للتسوق الإلكترونً  جومٌا ٌتمٌز تطبٌق
 بسهوله البحث عن المنتجات

     

      سهل وسرٌع للتسوق الإلكترونً  جومٌاتصفح تطبٌق 
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      للتسوق إتمام المعاملات بسرعة جومٌاتطبٌق   ٌتٌح لً

للتسوق المعلومات بشكل  جومٌا تطبٌقٌقدم 
 منطقً ومنظم

     

      للتسوق بتحمٌل الصفحات بسرعة جومٌاٌقوم تطبٌق 

 الإلكترونً ملائمة وصحٌحة  jumiaما إذا كانت المعلومات الموجودة على تطبٌق   المحتوى: 

للتسوق الإلكترونً  jumiaمحتوى تطبٌق 

  موجز ودقٌق

     

للتسوق نفس المحتوى  jumiaٌقدم تطبٌق 

 الموجود فً الموقع الالكترونً العادي

     

للتسوق  jumiaٌتم تجدٌد محتوى تطبٌق 

 الالكترونً بانتظام

     

للتسوق محتوى مفهوم  jumiaٌقدم تطبٌق 

 للعمٌل

     

 مدى الوفاء بالوعود بشأن تسلٌم الطلبٌات وتوفر المنتجات  : الوعود تحقٌق

للتسوق الالكترونً بإتمام  jumiaٌقوم تطبٌق 

 عملٌة تسلٌم الطلبٌات المتفق علٌها

     

للتسوق إطارا زمنٌا  jumiaٌقترح تطبٌق 

 محددا لموعد تسلٌم الطلبٌات

     

للتسوق الالكترونً   jumiaٌرسل تطبٌق 

  الطلبٌات الصحٌحة

     

للتسوق معلومات دقٌقة  jumiaٌتٌح تطبٌق 

حول المخزون كما ٌعرض المنتجات 
 المتوفرة فقط

     

 الاستجابة : فعالٌة عملٌة معالجة مشاكل التطبٌق وسٌاسة خٌار إرجاع الطلبٌات

 

للتسوق الالكترونً  jumia ٌتمٌز تطبٌق 

بعملٌة واضحه فً التعامل مع الطلبٌات 
 الراجعة

     

للتسوق الالكترونً خٌار  jumiaٌقدم تطبٌق 

 الضمان

     

على الخطوات الواجب  jumiaٌتوفر تطبٌق 

  اتباعها فً حالة وجود مشكلة

     

رقم الهاتف للتواصل مع  jumiaٌتٌح تطبٌق 

  موظفً المؤسسة 

     

خدمة الدردشة عبر  jumiaٌتٌح  تطبٌق 

 الانترنت  مع موظفً المؤسسة 

    

 توفر المساعدة عبر الهاتف وموظفً الاستقبال عبر الانترنت :الاتصال
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بالاستعداد  jumiaٌتمٌز موظفً مؤسسة 

  للمساعدة عند تلقً الشكاوى

     

نصائح مفٌدة  jumiaٌقدم موظفً مؤسسة 

 باستمرار

     

لهم القدرة على حل  jumiaموظفً مؤسسة 

 المشاكل بسرعة

     

 

 معً بعناٌة وادب jumiaٌتعامل موظفً مؤسسة 

     

 الامن و الخصوصٌة

ٌحمً تطبٌق جومٌا المعلومات المتعلقة 
 بسلوكً الشرائً عبر الانترنت

     

لا ٌشارك تطبٌق جومٌا للتسوق الالكترونً 
 بٌاناتً الشخصٌة مع المواقع الاخرى

     

ٌحمً هذا التطبٌق المعلومات الخاصة 
 ببطاقتً الائتمانٌة

     

 العمٌل رضا

كان خٌاري للشراء من تطبٌق جومٌا للتسوق 
 الالكترونً حكٌما

     

التعامل مع تطبٌق جومٌا للتسوق الالكترونً 
 حقق توقعاتً

     

أعتقد أننً فعلت الشًء الصحٌح باختٌار 
 التعامل مع تطبٌق جومٌا

     

بشكل عام أنا راض عن تجربة التسوق عبر 
 تطبٌق جومٌا

     

      كانت ممتعة  جومٌاتجربتً فً التسوق عبر تطبٌق 

 ولاء العمٌل

 

انوي الاستمرار فً استخدام تطبٌق جومٌا 
للتسوق الالكترونً لطلب المنتجات و 

 الخدمات

     

سأعطً الأولوٌة لهذا التطبٌق اذا احتجت 
 للتسوق عبر الانترنت مستقبلا

     

عند دائما ما اقوم بتزكٌة تطبٌق جومٌا 
  الاشخاص الاخرٌن

     

عبر تطبٌق جومٌا حتى   سأستمر فً التسوق
 لو عرضت مواقع اخرى منتجات باقل سعر

     

هو الافضل فً مجال التسوق جومٌا بالنسبه لً تطبٌق 
 الالكترونً 
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 البٌانات الشخصٌة  :الجزء الثانً

 أنثى                             ذكر     : النوع 
 

 سنة 52 - 52                       سنة  52 - 11من     :العمر            
 

    سنة  22 - 52                                  سنة  52 - 52 

 

 ٌر ذلك  غ                       أعزب             متزوج        :الحالة الاجتماعٌة 

 

  بدون عمل                  طالب              موظف                  :الوظٌفة 

 
 
 
 

   ًثانوي                                متوسط           ابتدائً          :الدراسً  :المستوى التعلٌم

       
 

 دراسات علٌا                              جامعً 

 

 05333-25333       25333-52333         52333  أقل من    :الدخل    
 

   05333أكثر من             

 

  2الى 5من          5الى 1من       :عدد مرات الشراء من الموقع      
                          

    مرات  2أكثر من                             

 

 JUMIAالخدمات الالكترونٌة التً تقدمها مؤسسة  : 35الملحق رقم 
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 الالكترونً JUMIAمؤسسة  الموضح على موقع الالكترونً دلٌل الدفع : 35الملحق رقم 
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 الاحصائً SPSSمخرجات برنامج  : 35الملحق رقم 



 

294 
 



 

295 
 

 



 

296 
 

 

 عدد مرات الشراء من الموقع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  82,7 82,7 82,7 124 مرات 3الى  1من 

 90,7 8,0 8,0 12 مرات 6الى  4من 

 100,0 9,3 9,3 14 مرات 6أكثر من 

Total 150 100,0 100,0  

 

 

Statistiques 

 العمر النوع 

 الحالة

 الوظٌفة الاجتماعٌة

 المستوى

 الدخل التعلٌمً

 الشراء مرات عدد

 الموقع من

N Valide 150 150 150 150 150 150 150 
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Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,3 25,3 25,3 38 سنة 25 الى 15 من 

 58,7 33,3 33,3 50 سنة 35 الى 26 من

 94,0 35,3 35,3 53 سنة 45 الى 36 من

 99,3 5,3 5,3 8 سنة 55 الى 46 من

 100,0 7, 7, 1 سنة 56 من اكثر

Total 150 100,0 100,0  

 

 

 الاجتماعٌة الحالة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 44,7 44,7 44,7 67 متزوج 

 98,0 53,3 53,3 80 أعزب

 100,0 2,0 2,0 3 ذلك غٌر

Total 150 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 47,3 47,3 47,3 71 دج 36000  من أقل 

 72,0 24,7 24,7 37 دج 54000 الى 36000 من

 84,0 12,0 12,0 18 دج 72000 الى 54000 من

 100,0 16,0 16,0 24 دج 72000 من أكثر

Total 150 100,0 100,0  

 

 

 الصدق والثباث لمحور الكفاءة

 Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,807 5 
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 الصدق والثباث لمحور المحتوى

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,597 4 

 

 الصدق والثباث لمحور تحقٌق الوعود

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,756 3 

 الصدق والثباث لمحور تحقٌق الوعود

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,752 4 

 

 الصدق والثباث لمحور الإستجابة

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,805 5 

 

 الصدق والثباث لمحور الإتصال

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 
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,848 4 

 

 الصدق والثباث لمحور الأمان و الخصوصٌة

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,814 3 

 

 الصدق والثباث لمحور لرضا العمٌل

Statistiques de fiabilité 

 

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,939 5 

 

 

 

 الصدق والثباث لمحور لولاء العمٌل

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,893 5 

 

 SMART PLS 04  : (exporter to excel)( مخرجات برنامج 35الملحق رقم )
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 انصذق انتًييشي          

         

َسبت الأحاديت وسًت           

 –( HTMTانتغايز )

 يصفوفت
         

          

 

الأيٍ 

 الإتصال وانخصوصيت
الإستجا

 انولاء انًحتوى انكفاءة انزضا بت
تحميك 

 انوعود

جودة 

انخذيت 

 الإنكتزوَيت

                   الأيٍ وانخصوصيت

                 0,511 الإتصال

               0,723 0,364 الإستجابت

             0,580 0,646 0,575 انزضا

           0,609 0,382 0,381 0,662 انكفاءة

         0,823 0,676 0,575 0,534 0,607 انًحتوى

       0,579 0,511 0,856 0,623 0,626 0,477 انولاء

     0,643 0,850 0,584 0,748 0,664 0,777 0,521 تحميك انوعود
جودة انخذيت 

   1,009 0,760 1,062 0,869 0,832 0,883 0,897 0,834 الإنكتزوَيت
 

 لاركز -يحك فورَيم          

         

          

 

الأيٍ 

 الإتصال وانخصوصيت
الإستجا

 انولاء انًحتوى انكفاءة انزضا بت
تحميك 

 انوعود

جودة 

انخذيت 

 الإنكتزوَيت

                 0,860 الأيٍ وانخصوصيت

               0,830 0,431 الإتصال

             0,751 0,602 0,310 الإستجابت

           0,897 0,508 0,577 0,504 انزضا

         0,758 0,535 0,325 0,319 0,547 انكفاءة

       0,734 0,569 0,497 0,400 0,374 0,412 انًحتوى

     0,841 0,417 0,445 0,798 0,528 0,547 0,427 انولاء

   0,762 0,534 0,558 0,462 0,632 0,529 0,625 0,422 تحميك انوعود
جودة انخذيت 

 0,735 0,815 0,663 0,721 0,707 0,736 0,737 0,767 0,677 الإنكتزوَيت

معامل ألفا كرونباخ (rho_a) الموثوقية المركبة الموثوقية المركبة (AVE) متوسط التباين المستخرج

الأمن والخصوصية 0,819 0,848 0,894 0,739

الإتصال 0,849 0,850 0,899 0,689

الإستجابة 0,807 0,814 0,866 0,563

الرضا 0,939 0,940 0,954 0,804

الكفاءة 0,815 0,819 0,871 0,575

المحتوى 0,571 0,573 0,778 0,538

الولاء 0,896 0,910 0,923 0,707

تحقيق الوعود 0,757 0,760 0,847 0,581

جودة الخدمة الإلكترونية 0,829 0,834 0,876 0,541
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