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 وقد ، العملبء نظر وجهة من برقيق ولاء الزبوف بوجود رضا متغتَ وسيط في الصراؼ الالر وأثرىا ابػدمات جودة على التعرؼ إلذ الدراسة ىدفت
 او " بطاقة ذىبية"  بصيع متعاملي الذين بيلكوف بطاقة الكتًونية '' بطاقة بنكية' من اسةالدر  بؾتمع تكوف

اف، صممت خصيصاً لتلبئم حالة الدراسة ، بيتم إجراء الدراسة وفق ابؼنهج الوصفي التحليلي واعتمدت على بصع البيانات من ابؼصادر الأولية في است
 .) مستفيد من خدمات الصراؼ الالر بددينة سعيدة500فَ من (وقد أجريت الدراسة على عينة عشوائية مكو 

لإجراء العديد من التحليلبت الإحصائيَ التي بزدـ أغراض الدراسةَ  ، 4.0.3 الطبعة  Rولتحقيق أىداؼ الدراسة تم استخداـ البرنامج الإحصائي 
 .PLS_Path_Modeling،حيث تم معابعة البيانات باستخداـ النمذجة ابؼسار 

الصراؼ الالر وولاء العملبء ، وقدمت الدراسة  ابػدمات هرت نتائج الدراسة أف ىناؾ تأثتَ وسيطي معنوي لرضا العملبء في العلبقة ما بتُ جودةوأظ
عملبء ، أيضًا استًاتيجيات بـتلفة مناسبة مثل التسويق عبر العلبقات من أجل تعزيز رضا ال بؾموعة من التوصيات منها أف تتبتٌ مؤسسات ابؼصرفية

 وبالتالر برقيق ولاء العملبء.
  . ابؼسارالنمذجة  متغتَ وسيط. ،رضا الزبوف، ولاء الزبوف، جودة ابػدمة :الدالةالكلمات 

 
 

L'étude visait à identifier la qualité des services ATM et leur impact sur la fidélisation de la clientèle 

avec la présence de la satisfaction de la variable médiatrice, 

La population d'étude peut être constituée de tous les clients détenteurs d'une carte électronique « 

carte bancaire » ou « carte dorée ». 

L'étude a été menée selon l'approche analytique descriptive et s'est appuyée sur la collecte de 

données à partir de sources primaires dans un questionnaire, spécialement conçu pour convenir au 

cas de l'étude.L'étude a été menée sur un échantillon aléatoire de (500) bénéficiaires des services 

ATM à Saïda Ville. 

Pour atteindre les objectifs de l'étude, le programme statistique R Edition 4.0.3 a été utilisé pour 

effectuer plusieurs analyses statistiques qui servent les objectifs de l'étude, où les données ont été 

traitées à l'aide de PLS_Path_Modeling. 

Les résultats de l'étude ont montré qu'il existe un effet médiateur de la satisfaction des clients dans la 

relation entre la qualité des services des GAB et la fidélité des clients, et l'étude a formulé un 

ensemble de recommandations, notamment que les établissements bancaires devraient également 

adopter différentes stratégies appropriées telles que la relation marketing afin d'améliorer la 

satisfaction des clients, et donc de les fidéliser. 

Mots clés : qualité de service, fidélisation client, satisfaction client, PLS_Path_Modeling 

 
  
The study aimed to identify the quality of ATM services and their impact on achieving customer 

loyalty in the presence of a variable mediator satisfaction from the point of view of customers, and the 

study population may consist of all customers who have a bank card or a gold card. 

The study was conducted according to the descriptive analytical approach and relied on collecting data 

from primary sources in a questionnaire, specially designed to suit the case of the study. The study 

was conducted on a random sample of (500) beneficiaries of ATM services in Said City. 

To achieve the objectives of the study, the statistical program R edition 4.0.3 was used, to perform 

several statistical analyzes that serve the purposes of the study, where the data was processed using 

PLS_Path_Modeling. 

The results of the study showed that there is a significant mediating effect of customer satisfaction in 

the relationship between the quality of ATM services and customer loyalty. 

Key words: service quality, customer loyalty, customer satisfaction, PLS_Path_Modeling. 
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 مقدمة عامــــــــــة

 أ  

 مقدمة 
بكو  لوجيعلى مدار العشرين عامًا ابؼاضية ، أقتنع مقدمي ابػدمات أف زيادة تكاليف العمالة والتقدـ التكنو 

 .تسويقية  استكشاؼ فرص
تعتبر التكنولوجيا واحدة من أىم المحركات في العديد من قطاعات ابػدمات من حيث جذب ابؼزيد من العملبء ، 

يريد مقدمو ابػدمات أف  وعليو، 1(Boon-itt,2015) وتوفتَ خدمات أفضل وبرستُ تنفيذ ابؼعاملبت
عمليات ابػدمات ، ويعزز كفاءة ابػدمات ، ويقدـ مساعدة فعالة  التكنولوجيا لأنو يزيد من العملبءيستخدـ 

 .للعملبء ويضاعف بدائل تقدنً ابػدمات
ستو  بدبسهولة ، ولكن ليس  خدمةبرولت جودة ابػدمة الآلية إلذ أداة قابلة للتطبيق نظراً لقدرتها على تكرار 

 خدمتو. لذلك ، من خلبؿ قبوؿ عواقب ابػدمة الآلية.
من حيث برستُ مستو  جودة ابػدمة ، واكتساب مزايا تنافسية ، وتوسيع  مؤسساتبعودة والسداد لليتم تقدنً ا

 ).2011حصتها في السوؽ ، وزيادة قدرتها على الابتكار ، وأختَا برستُ أداء البنك (ابؽواري ، 
 القصتَة. بيكن وصف أسواؽ التكنولوجية ابؼتقدمة بالتغتَ ابؼستمر والسريع ودورات حياة ابؼنتجات 

بالنسبة للمؤسسات التي بؽا تكنولوجيا ابؼتقدمة ، تعد التكنولوجيا عنصرا أساسيا في العمل. ابؽدؼ من 
الاستًاتيجية ىو تقدنً القيمة للعملبء من أجل توفتَ العائدات ابؼطلوبة للمسابنتُ وابؼوظفتُ. في كثتَ من الأحياف 

قادرة  ؤسساتا ابؼتقدمة معقدة ، حيث بهب أف تكوف ىذه ابؼ، تكوف ابؽياكل التنظيمية بؼؤسسات التكنولوجي
 ).Riggs ,1983على تطوير منتجات وخدمات جديدة بيكن إنتاجها بتكلفة معقولة (

من وجهة نظر العميل ، فإف السبب في أف ابؼنتج ليس جيدًا مثل ابؼنتج البسيط ىو أف ابؼؤسسات تفشل لأنها غتَ 
التاـ. بدوف منتجات جديدة أو ابػدمات التي لا تستطيع ابؼؤسسة تلبية احتياجات قادرة على برقيق رضا العملبء 

 العملبء عالية التقنية إلذ ما لا نهاية. 
تأتي ابؽجمات ضد ابؼؤسسة الرائدة في السوؽ عادة من أحد ابؼتابعتُ أو الوافدين ابعدد إلذ السوؽ باستخداـ 

 ).1985تقنية جديدة  (بورتر ، 
ذات وخدمات ار جهاز جديد لا يكفي ؛ بهب أف تكوف ابؼؤسسات قادرة على إنشاء منتجات وعليو اف ابتك
 ).Davidow,1986نوعية جيدة (

بيكن للعملبء أف يكونوا موردا قيما لغاية برستُ ابؼنتجات بشكل تدربهي بتطوير تكنولوجيا جديدة بالتنسيق مع 
 ).Burgeson,1998عاد ابؼنافستُ (العملبء الراضتُ ، بيكن للمورد برستُ منتجاتو في إب

                                                      
1 Boon-itt, S. (2015). Managing self-service technology service quality to enhance e-satisfaction. International Journal of 

Quality and Service Sciences, 7(4), 373–391. 

 



 مقدمة عامــــــــــة

 ب  

بهب أف تكوف  وعند التخصيص منتج أو خدمة لتناسب مواصفات العميل ، حسب احتياجات العميل ومتطلباتو 
ابؼخاطر عالية. بيكن تغطية ذلك بسياسات التسعتَ ،  ينتج عن ذلك التخصيصالبيئة مفهومة بشكل صحيح ، 

 دودة. ولكن بعد ذلك عادةً ما تكوف فرصة الربح بؿ
في مؤسسات التكنولوجيا ابؼتقدمة ابؼتنامية ، نادراً ما تكوف ابؼوارد من ذوي ابػبرة ، ولتمكتُ التخصيص الأكبر ، 
بهب أف تكوف ابؼوارد واسعة النطاؽ حتى تنجح. عادة ، تقدـ مؤسسات ابؼتقدمة التكنولوجيا بؾموعة من 

 ).Riggs,1983(تَ بذاه جودة ابػدمات ولكن ىذا النطاؽ مرجح بشكل كبابؼنتجات وابػدمات ، 
تعد مسألة جودة ابػدمة أمراً بالغ الأبنية في بصيع قطاعات ابػدمات في بصيع أبكاء العالد ، حيث براوؿ معظم 

 الأعماؿ ابغفاظ على ميزتها التنافسية في السوؽ باستخداـ استًاتيجيات بـتلفة بدا في ذلك ابػدمة. مؤسسات
أنفسهم في زوايا بـتلفة في ، لذلك يقرر معظمهم أف بييزوا  هاابؼنافسة في سوق تشتد ابؼقدمةة نظراً للخدمات ابؼالي

  جودة ابػدمة كأداة تنافسية أساسيلا تبيع منتجًا ولكن ابػدمة تبرز  ابؼؤسسات ابؼاليةلأف ها تقدبي
)1996(Stafford, ًخدمات عالية ابعودة. بدعتٌ آخر ، قد بذذب ابؼؤسسة ابؼصرفية العملبء من خلبؿ تقدن 

من تنفيذ العديد من الأنشطة والتي  ابؼؤسسات ابؼاليةعلى ىذا النحو ، فقد أدت التعديلبت ابؽيكلية إلذ بسكتُ 
،  .Angur et al(بدورىا تتيح بؽا أف تكوف أكثر قدرة على ابؼنافسة حتى ضد ابؼؤسسات ابؼالية غتَ ابؼصرفية 

1999 .( 
دـ خدمات عالية ابعودة بستلك ميزة تسويقية بفيزة لأف خدمة ابعودة المحسّنة ترتبط بزيادة التي تق ابؼؤسسات ابؼالية

 ).Bennett & Higgins,1988هم (العملبء وولائبالإيرادات واحتفاظ 

في إنتاج بقيمة أكبر مقارنة بدنافسيها  هاجيدًا أيضًا حقيقة أف ولاء العملبء يكمن ابؼؤسسات ابؼاليةتدرؾ  
)Dawes & Swailes,1999.(  

أرباحًا أعلى إذا كانت قادرة على وضع نفسها بطريقة متفوقة على منافسيها  ابؼؤسسات ابؼاليةمن ابؼرجح أف برقق 
 ).Davies et al,1995( في سوؽ معتُ

على جودة ابػدمة كاستًاتيجيتها التنافسية الرئيسية  ابؼؤسسات ابؼاليةلذلك ، من الضروري أف تركز  
)Chaoprasert & Elsey,2004.( 

بموًا سريعًا للغاية بعد بررير القطاع ابؼصرفي في التسعينيات. توسعت صناعة  ابعزائرتشهد الصناعة ابؼصرفية في 
٪ من إبصالر أصوؿ الصناعة  48في السنوات الأختَة ، وبسثل البنوؾ الأجنبية حوالر  ابعزائرالقطاع ابؼالر في 

 ابؼصرفية. 
 في كفاءة وجودة ابػدمات ابؼالية. كبتَة  برسينات الذ ابؼؤسسات ابؼالية وقد أدت ابؼنافسة بتُ

 يقوؿ ابػبراء إف بررير القطاع ابؼصرفي في البلبد حقق العديد من ابؼزايا. 
برسن كبتَ في أصوؿ ابؼؤسسات ابؼالية بفا أد  إلذ زيادة الربحية وزيادة ابؼنافسة في القطاع الذي  أد  الذ وبعضها

 ستُ ابػدمات ابؼصرفية وبرستُ حوكمة ابؼؤسسات في القطاع ابؼصرفي وزيادة الإقراض للقطاع ابػاص.أد  إلذ بر
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ومن الإبقازات الأخر  استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات التي ساعدت ابؼؤسسات ابؼالية على تقدنً 
ىذا بررير القطاع لعدد  أتاح ، )ATMخدمات أفضل ومنتجات جديدة لعملبئها مثل آلات الصراؼ الآلر (

 من ابعزائريتُ ابغصوؿ على وظائف في القطاع ابؼصرفي.
تأثتَ أكبر في القطاعات ابؼصرفية ابعزائرية لأنو في ىذه  مبؽو ولاء العملبء جودة ابػدمة ورضا العملبء اف 

 القطاعات برتاج جودة ابػدمة إلذ ضماف وموثوقية وتعاطف ووضوح واستجابة.
في القطاع ابؼالر أو النظاـ ابؼصرفي في إفريقيا ، لذلك تم انتقاد من الاعماؿ نو بهب القياـ بالكثتَ يعتًؼ الأدب بأ

ىذا القطاع بسبب بعض النكسات والتحديات في العديد من الزوايا مثل زوايا البنية التحتية وزوايا ابؼنتجات وزوايا 
دد بدقة تأثتَ جودة ابػدمة على رضا العملبء أو ابػدمات. ولكن لا يوجد أي من الأدبيات ابؼذكورة أعلبه بو

 خاصة بخدمة الصراؼ الالر. أو على ولائئهم عدـ رضاىم 
لذلك قد تكوف ىذه ىي الفجوة التي بهب سدىا بواسطة ىذه الدراسة. نظراً لأف الدراسة تعتًض على فحص 

ية ، من خلبؿ برديد العامل الذي قد مستو  رضا العملبء و ولاء عن جودة ابػدمة ابؼقدمة من ابؼؤسسات ابؼصرف
 يؤثر على جودة ابػدمات ابؼقدمة للعملبء .

سنقوـ بتحليل التحسينات والإجراءات التي يتم اتباعها من قبل لتحستُ مستو  رضا عملبئها وتقييم تأثتَ جودة 
 ابػدمة الصراؼ الالر على ولاء العملبء.

بابعودة ، وبالتالر فقد تم زيادة متطلبات العملبء للحصوؿ على  أصبح العملبء في بصيع أبكاء العالد أكثر وعياً 
خدمات عالية ابعودة يوميًا في كل قطاع بدا في ذلك القطاعات ابؼصرفية ، ومع ذلك بهب على ابؼؤسسات ابؼالية 

لبء في ابعزائر تقدنً خدمات بفتازة للعملبء من أجل ابغصوؿ على ميزة تنافسية مستدامة و من أجل جذب العم
 والاحتفاظ بهم من قبل ىذه الاختَة ، 

حيث جودة ابػدمة الصراؼ الألر وابؼؤسسات التنافسية لذلك تم إعداد ىذه الدراسة لدراسة تأثتَ جودة ابػدمة 
 .بؼؤسسات ابؼصرفية في مدينة سعيدةعلى رضا العملبء وولائهم ، وذلك باستخداـ حالة ا

 مشكلة البحث
ىي العوامل المحددة لنجاح الأعماؿ و كانت ابؼؤسسات الأكثر بقاحًا ىي  في ابؼاضي ، كانت ابؼنتجات

ابؼؤسسات التي بسكنت من إنتاج منتجات عالية ابعودة. في الواقع ، لا تزاؿ ابؼنتجات عالية ابعودة اليوـ حابظة في 
. بقاح الأعماؿ ، ومع ذلك ، فإف قضايا ابعودة في ابؼاضي بزتلف بسامًا عن قضايا ابعودة ا  ليوـ

مع الأخذ بعتُ الاعتبار  -أو مزودي ابػدمة  -في ابؼاضي ، تم برديد ابعودة وبرديدىا من منظور ابؼنتجتُ 
توقعات العملبء وتصوراتهم،كاف ينظر إلذ العملبء على أنهم لا يعرفوف ما يريدوف وبالتالر يقبلوف ما ىو 

امل فعالة بسبب ابؼنافسة الأقل وابؼستهلكتُ الأقل متاح،كاف ىذا عصر التسويق الشامل،كانت تقنية التسويق الش
 دراية.
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في بيئة التسويق ابغالية ، أصبح العميل مركز كل القرارات التجارية. تبدأ مشاركتهم من تصور ابؼنتج إلذ التسليم. 
 سياسات وعمليات التسويق التي تتمحور حوؿ العملبء مهمة حقًا.

ليات التسويق والعمليات التجارية ىي ابؼنافسة العابؼية الشديدة ، وظهور إف سوابق ابغالة ابغديثة للعميل في عم
اقتصادات مدفوعة بابػدمة ، وزيادة وعي العملبء وتطورىم في تكنولوجيا ابؼعلومات (بضد الله وإيفلتُ ، 

2010.( 
يفية تقييم عملبئها وكخدمات لأصبح من ابؼعروؼ الآف أف بقاح كل مؤسسة أعماؿ يعتمد على كيفية تقدنً  

العملبء بؽذه ابػدمات وإدراكها بؽا. قد لا تكوف طبيعة ابػدمة مهمة ولكن القيمة التي يضعها العملبء على ىذه 
 ابػدمة بؽا أبنية كبتَة في اكتساب العميل والاحتفاظ بو. 

الأكادبييتُ. تلقت فلسفة التسويق ابؼتمحورة حوؿ العملبء درجة عالية من الاىتماـ من قبل بفارسي التسويق و 
الأعماؿ تسعى جاىدة الآف لفهم  مؤسساتالأعماؿ ىذه الفلسفة وىي بسارسها. ولاحظت أف  مؤسساتتبنت 

 عملبئها حتى يتمكنوا من بناء علبقة مربحة طويلة الأجل معهم. 
بػدمة في الأوساط الأكادبيية ،تم إجراء العديد من الدراسات حوؿ رضا العملبء والاحتفاظ بالعملبء وجودة ا

 ابؼتصورة للعملبء في أوضاع بـتلفة.
يقتًح معظم الباحثتُ إدراج نظرة العملبء حوؿ ما بوتاجونو ويريدونو ويكرىونو (الشكاو ) في عملية الإنتاج 

جدير بالثناء لأنو من ). ىذا الاقتًاح Kotler and Keller,2006؛   Gronroos ,2000( بأكملها
 من بؿاولة التفكتَ فيو. الأفضل أف نسمع من العملبء بدلاً 

 ابؽدؼ النهائي بعميع أنشطة التسويق في عالد ابؼؤسسات اليوـ ىو ابغصوؿ على عملبء مربحتُ والاحتفاظ بهم.
في ابؼمارسة العملية ، يعُتقد أف تكلفة الاحتفاظ بالعملبء ابغاليتُ أقل تكلفة بست مرات من ابغصوؿ على و  

 ). Reichheld ،1996سية ابؼكثفة ابغالية (عملبء جدد في بيئة الأعماؿ التناف
يشار بذريبياً إلذ أف الاحتفاظ بالعملبء يتأثر بثلبثة عوامل متًابطة ؛ تؤثر جودة ابػدمة وتأثتَىا على رضا العملبء 

)CS) أو عدـ الرضا (DS طومسوف) (أو على ولاء العملبء ،2004 ، ( 
ملبء يتأثر أو بودد بدستو  ولاء العملبء. نظراً لأف ) ، فإف استبقاء العReichheld 1996(ووفقًا لػ  

الاحتفاظ بالعملبء ابغاليتُ أرخص بكثتَ من ابغصوؿ على خدمات جديدة مرة واحدة ، فإف جودة ابػدمات 
 ابؼتصورة ورضا العملبء وولاء العملبء ىي عوامل بقاح حابظة لكل مؤسسة أعماؿ.

  مقارنة ببعض ابؼؤسسات ابؼصرفية  برسن) ، فقد تم 2021في ابعزائر( وفقًا بؼسح رضا العملبء عن القطاع ابؼصرفي
 دوؿ الافريقية.ال
على مستو  رضا و ولاء العملبء ، ’ATM’’نظراً لأف ابؼسح يهدؼ إلذ قياس أثر جودة خدمة ابؼوزع الالر ' 

 ة ما.فقد يعتٍ ىذا أف معظم العملبء راضتُ عن ابعودة الشاملة للخدمة ابؼقدمة بؽم إلذ درج
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لذلك تم إعداد ىذه الدراسة لتقييم آثار جودة ابػدمة الصراؼ الالر على رضا و ولاء العملبء ، دراسة حالة  
 .ابؼؤسسات ابؼصرفية

ما آثار جودة ابػدمة الصراؼ الالر على رضا و ولاء العملبء تتمثل مشكلة البحث في عدـ معرفة العلبقات و 
 ت الوسيطة لرضا العميل في العلبقة بتُ جودة ابػدمة وولاء الزبوفتتمثل مشكلة في التعرؼ على التأثتَا

 بالتالر يكمن القوؿ بأف ابؼشكلة تكمن بالإجابة على الاشكالية التالية :
 ؟ ما مدى تأثير جودة الخدمة على ولاء الزبون بوجود رضا متغيرا وسيطا

 ولتوضيح مضموف الاشكالية بطرح التساؤلات الفرعية التالية :
اوؿ ىذا العمل البحثي برقيق غرضو الأساسي وبودد دراسة تطبيقية لقياس اثر جودة ابػدمة الصراؼ الالر على بو

 الولاء الزبوف بوجود رضا متغتَا وسيطا. 
وذلك بدءًا من أداء قطاع ابػدمات ابؼؤسسات ابؼصرفية ، والذي يتضمن عوامل تؤثر على الولاء بشكل مباشر 

بػصوص ، يتم فحص تأثتَ جودة ابػدمة ورضا العملبء لتحديد تأثتَىا على ابؼستقبلية وغتَ مباشر. على وجو ا
ولاء العملبء. يتضمن ىذا البحث التعرؼ على جوانب بذربة العملبء بؼعرفة الأبنية في خدمة الصراؼ الالر من 

 أجل تقييم أدائها.
 يتناوؿ ىذا البحث الأسئلة التالية:

 جودة ابػدمة و رضا الزبوف ولائهم ؟ىل توجد علبقات ارتباط بتُ -
 ابعزائر؟ -سعيدة–ما مستو  رضا العميل على ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسات ابؼالية بولاية  -
 ىل توجد علبقات تأثتَ للجودة ابػدمة في ولاء الزبوف بوجود رضا متغتَا وسيطا ؟-

 البحث اتفرضي
نبؤات الناشئة عن النظرية. يتم ذلك على مستو  ذي دلالة يستخدـ اختبار الفرضيات تقنيات إحصائية لدعم الت

 إحصائية ، حيث يتم قبوؿ أو رفض الفرضيات (التنبؤات). 
) الفرضية على أنها "بياف بزمتُ قابل للبختبار بودد العلبقات بتُ بصيع عناصر النظرية 2000يعرّؼ بيج وماير (
 و.أسئلة البحث وأىداففي مشكلة البحث و تكمل الفرضيات 

 :و للئجابة على ىذه الإشكالية نطرح الفرضية الرئيسية التالية
 تؤثر جودة الخدمة الصراف الالي على ولاء الزبون بوجود رضا متغيرا وسيطا

 كما قمنا بتجزئة الفرضية الرئيسية إلذ فرضيات جزئية و ىي كما يلي
 الفرضيات الثانوية

 جود تأثتَ إبهابي بتُ:تفتًض الفرضيات الثانوية أف ىناؾ دليلًب على و 
 .ابعودة ابػدمة بؽا تأثتَ إبهابي على الرضا الزبوف
 .ابعودة ابػدمة بؽا تأثتَ إبهابي على الولاء الزبوف
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 .الرضا الزبوف لو تأثتَ إبهابي على الولاء الزبوف
 بوجود رضا مغتتَ وسيط. ابعودة ابػدمة بؽا تأثتَ إبهابي على الولاء الزبوف

ثتَات جودة ابػدمات ورضا العملبء لتحديد تأثتَىا على ولاء العملبء. عندما يتم شرح بصيع يتم أيضًا دمج تأ
أسئلة البحث ابؼقتًحة ، ستختتم الدراسة بالإجابة على الغرض. يتم الإجابة بشكل منهجي على أسئلة البحث 

ضيات المحددة ابؼصممة لكل طواؿ فتًة الدراسة ويتم تلخيصها في النهاية للئجابة على الغرض. يتم تعيتُ الفر 
 .سؤاؿ من أسئلة البحث في الفصل وتم اختبارىا بذريبياً في الفصل الرابع

 : الموضوع اختيارمبررات 
رضا العملبء ومعرفة عناصرىا ابؼؤثرة على  جودة ابػدمةتنبع رغبتنا الذاتية في أبنية دراسة موضوع  المبرر الذاتي:

 أجريت في ىذا السياؽ قد بست في ابؼؤسسات ذات الطابع الاقتصادي، خاصة وأف جل الدراسات التي وولائهم
ولاء العملبء بوجود رضا على بعاد جودة ابػدمة ومعرفة تأثتَ ا قطاع ابؼصرفيتو متابعتها في اوارتأينا في دراستنا ى

 .لأجل ابؼسابنة في إثراء ابؼكتبة بدرجع يساعد الطالب في أبحاثو متغتَ وسيط
 ، موضوعيال المبرر أما

  تعتبر مشكلة واقعية وحساسة، تعيشها ابؼؤسسات باختلبؼ  رضا العملبء وولائهمأف عملية تقييم
في  جودة ابػدمةأنواعها نظرا للؤبنية الكبتَة للعنصر البشري وما بوملو من مقومات وبؿاولة معرفة أبنية 

 .التأثتَ عليها وابؼسابنة في إثرائها
  من بتُ أكثر ابؼواضيع التي لقيت اىتماما كبتَا في  ضا العملبء وولائهمجودة ابػدمة و ر يعتبر موضوع

 قطاع ابػدمات.
  والعوامل ابؼكونة بؽا سواءا كانت مؤسسات ذات  جودة ابػدمةإبناؿ ابؼؤسسات في ابعزائر بؼوضوع

 .الطابع العمومي الإداري، أو ابؼؤسسات الاقتصادية باختلبؼ أنشطتها
 اىداف من الدراسة

 دؼ العاـ:. ابؽ1
و ولاء العملبء في سوؽ ابؼصرفية مع توفتَ خدمات  ابؽدؼ العاـ من ىذه الدراسة ىو تقييم مستو  الرضا

 الصراؼ الالر.
 أىداؼ بؿددة:.2

 بالإضافة إلذ حضور ابؽدؼ العاـ ، فإف الدراسة بؽا الأىداؼ المحددة التالية:
 العملبء.لتقييم أبنية جودة ابػدمات الصراؼ الالر على رضا    
 لتحديد أبعاد جودة ابػدمات ي تؤثر في الغالب على ولاء العملبء.   
 لتحديد العلبقة بتُ أبعاد جودة ابػدمات و ولاء العملبء بوجود رضا متغتَ وسيط.   

 أىمية الدراسة
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برستُ اداء  فيمن ابؼتوقع أف تزود ىذه الدراسة ابؼعلومات القيمة فيما يتعلق بأبنية جودة ابػدمة الصراؼ الالر 
 ابؼؤسسات ابؼصرفية و رضا عملبئها و الاحتفاظ بهم.

على وجو التحديد ستساعد الدراسة إدارة ابؼؤسسات ابؼالية في برديد المجالات الرئيسية للزيادة من جودة ابػدمة 
 الصراؼ الالر.

لك ، فإف الدراسة مفيدة الغرض من ذلك ىو إرضاء العميل والبقاء في النظاـ ابؼصرفي ابغديث . علبوة على ذ 
بؼراجعة الداخلية ووضع السياسة الداخلية للئدارة و ذلك من اجل زيادة رضا العملبء والولاء وفعالية التنظيمية 

 وغتَىا لإنشاء الضوابط اللبزمة وبالتالر تعظيم الثروة التنظيمية. 
ة وبالتالر توفتَ ميزة تنافسية و ىذا يساعد القطاع بأكملو على استكشاؼ وخلق فرص جديدة و تعزيز الكفاء

 الاحتفاظ بالعملبء تهدؼ أيضًا إلذ إضافة ابؼعرفة. 
يعد الاحتفاظ بالعملبء أكثر استًاتيجيات التسويق شيوعًا التي براوؿ ابؼؤسسات تنفيذىا في أعمابؽم. حيث 

 & Reichheldالاحتفاظ بالعملبء ابغاليتُ أقل تكلفة من ابغصوؿ على عملبء جدد (
Saccer,1990 .( 

 من ابؼتوقع أف يضيف الباحث ابؼعرفة إلذ الأدبيات ابؼوجودة التي بصعها الباحثوف والأكادبييوف. 
 ستكوف الدراسة ذات قيمة أيضًا بؼؤسسات ابؼالية عمومًا بشأف أبنية تقدنً خدمات جيدة للعملبء.

د من الدراسة حوؿ ما إذا كاف بػلفية جودة من ابؼتوقع أيضًا أف تشجع الدراسة الباحثتُ الآخرين على إجراء مزي 
 ابػدمة الصراؼ الالر بؽا تأثتَ كبتَ على رضا العملبء عن ولاء العملبء.

 حدود الدراسة
، حيث و رضا العملبء و ولاء العملبء، جودة ابػدمة، اتابؼتغتَ  ثلبث تقتصر الدراسة على دراسة العلبقة بتُ

 .في مدينة سعيدة ابؼصرفية التي بؽا ابؼوزع الالر ابؼؤسساتبست حدود الدراسة ابؼيدانية ب
 2021-2020وبست الدراسة ابؼيدانية خلبؿ فتًة ابؼقررة خلبؿ السنة ابعامعية 

عملبء الذين بيلكوف بطاقة الكتًونية سواء كانوا بيلكوف بطاقة الذىبية (البريد)او أما بؾتمع الدراسة فتمثل في بصيع 
يع مستوياتهم ، حيث ركزت الدراسة على الاستبياف بالدرجة الأولذ كأداة للدراسة بجم البطاقة البنكية(البنك).

 .ابؼيدانية
 تبرير دراسة البحث

ىناؾ ما يبرر ىذه الدراسة من خلبؿ النظر في أبنيتها ، وجدو  الدراسة بأف لديها القدرة على ابؼسابنة في 
 إلذ فهم ابغاجة و الاحتفاظ بالعملبء. بؾموعة ابؼعرفة و ابؼعتقدات حوؿ جودة ابػدمة التي تؤدي 

لا ترتبط ىذه ابؼعتقدات كثتَاً بتصور الشخص ابؼسبق بقدر ما تتعلق بالتحيزات والقوالب النمطية التي يرتبط بها 
 العميل مع فئة ابػدمة.
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 ح  

 كلما كاف مقدمو ابػدمات قادرين على برستُ جودة ابػدمة لديهم ، زاد قدرتهم على مساعدة العملبء في  
 ).Cook,2004 Macaulay & Coldicottابغصوؿ على ما يريدوف (

 من ابؼنطقي التًكيز على فحص العلبقة بتُ ابعودة ابػدمة وأبعادىا ورضا العملبء وولائهم.  
 مجال الدراسة

 تركز الدراسة على قياس أثر جودة ابػدمة الصراؼ الالر على ولاء العملبء بوجود رضا متغتَا وسيطا : حالة من
كاف الافتًاض الرئيسي ىو رؤية تأثتَ جودة ابػدمات ورضا العملبء على ولاء العملبء. استخدمت   .مدينة سعيدة 

 الدراسة كلب من الاستبياف ابؼنظم ودليل ابؼقابلة.
 و الادوات المستخدمة منهجية البحث

ات حوؿ التًكيبات والعلبقات يبدأ البحث بدراجعة شاملة للؤدب. على أساس ابؼعرفة ابؼكتسبة ، فإنو يضع فرضي
 قيد الفحص، من خلبؿ العمل ابؼيداني ، يبحث عن دليل لتأكيد الفرضيات أو رفضها.

 جيث ىذا البحث: 
 يولد فرضيات (ب) يطور أدوات وطرؽ القياس ، (ج) يقيّم النتائج.  ) أ(

ستبيانات واستخدامها بعمع بعمع البيانات التجريبية ابؼناسبة ، فإنو يستخدـ استًاتيجية ابؼسح. تم تصميم الا
 البيانات. علبوة على ذلك ، يبحث ىذا البحث في قابلية تطبيق بموذج (مقياس جودة خدمات ىرمي

HSQM.يستكشف العلبقات بتُ جودة ابػدمة ورضا العملبء و الولاء ، ( 
 تقنيات أخذ العينات

ن طريق تقليلها إلذ حجم أكثر قابلية تقنيات أخذ العينات ىي الطرؽ ابؼستخدمة لاختيار عينة من المجتمع ع
 ).Saunders,2007 ،Lewis & Thornhillللدراسة (

) ، يتم استخداـ تقنيات أخذ العينات ىذه عند Dillman 2008و  Hoxو  De Leeuwوفقًا لػ  
 إجراء استنتاجات حوؿ العملبء ابؼستهدفتُ. 

 تحديد حجم العينة.
وائية ولكن ىناؾ قواعد عامة كالتي جاءت بها نظرية روسكو ليس ىناؾ عدد بموذجي بغجم العينة العش

)1975،Roscoeفإنو  )500( من وأقل )30 (من أكثر يكوف العينة عندما حجم إف على تنص ) التي 
بابؼئة  98بابؼئة وبدستو  ثقة اكثر من  10باعتبار اف ىامش ابػطأ يكوف اقل من  2الدراسات بعميع مناسب

 مرات عدد ابؼتغتَات. 10من الاحسن اف تفوؽ ج ابؼسار .وفي حالة اختيار بماذ 
بة خذ نسويأ 500-30د فيكوف حجم العينة ملبئم في حدو  Alreck & Settle (1995)اما حسب 

 بابؼائة من المجتمع الأصلي. 10

                                                      
2
 Robin Hil,   " WHAT SAMPLE SIZE is "ENOUGH" in INTERNET SURVEY RESEARCH? Interpersonal Computing and 

Technology",: An Electronic Journal for the 21st CenturyJuly, 1998 - Volume 6, Number, 3-4,pp10,p06 
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 استبيان البحث
ية ورضا العملبء ولاء في ىذه الدراسة البحثية ، ركز استبياف منظم على قياس جودة ابػدمة وابػصائص الدبيوغراف

 .دو  جو  بو  أأقساـ  اربعةمن العملبء. يتألف الاستبياف ابؼستخدـ في ىذه الدراسة 
  .ابػدمة متغتَ جودة كوفالتي ت ابعاد"  من جيتناوؿ ابؼعلومات الأساسية للعملبء. يتكوف القسم "وب  أالقسم 

 على التوالر. قياس ولاء العملبءرضا العملبء و صرً يستخدـ لقياس اعن10يتكوف القسم "د" من 
 Prayag  ،2007نقاط للدراسة ، يزيد من معدؿ دقة وجودة الاستجابات ( 5استخدـ الباحث مقياس من  

 ).Buttle  ،1996؛ 
وىكذا ، استخدمت بصيع البيانات مقياسًا من بطسة نقاط لأنو سيوفر انتشاراً طبيعيًا أفضل من ابؼلبحظات  

 ابػدمة جودة بموذج بيثلرضا وولاء العملبء ، تم التحقق من صحة مقياس جودة ابػدمة لقياس جودة ابػدمة و 
على  HSQMتم تقييم عناصر ( Brady and Cronin, 2001( اقتًحو الذي) HSQM( ابؽرمي

 (أوافق بشدة)  5(لا أوافق بشدة) إلذ  1مقياس من بطسة نقاط تتًاوح من 
 تحليل البيانات

يانات بهدؼ إعطاء فكرة واضحة للعملبء في قطاع ابؼصرفي. يتم دمج ابعداوؿ ابؼختلفة ، يتم إجراء التحليل الب
 لتحليل وتفستَ البيانات الأولية. Rوالرسوـ البيانية بععلها أكثر فائدة وسهلة الفهم. يتم استخداـ برنامج 

لارتباط ، الابكدارات ابؼتعددة ،  و الأدوات الإحصائية مثل اختبار ابؼوثوقية للمحتو  وبناء صلبحية الاستبياف ، ا
Chi-square  واختبارt .ابؼقتًف لتحليل البيانات الأولية 

 و ولاء العملبء..لتحديد الأبنية النسبية بتُ جودة ابػدمة  ورضا العملبء PLS-PMتم إنشاء  
               القيود المفروضة على دراسة

 تقتصر على القيود ابؼالية وندرة الوقت.و ،واجو الباحث بعض القيود في إجراء ىذه الدراسة
 كاف نقص التمويل لأف الباحث كاف برت رعاية ذاتية ؛ وبالتالر ، من الصعب تلبية بصيع متطلبات الدراسة.

من ناحية أخر  ، كاف الوقت بؿدودًا حيث كاف للباحث مسؤوليات أخر  مثل ضغط العمل وابؼساعدة  
 الأسرية.

ػخدمة الصراؼ الالر مكاتب في بصيع ابؼناطق وابؼقاطعات في ابعزائر والذي لا بيكن أف علبوة على ذلك ، كاف ل
 يكوف من السهل إجراء البحوث على بصيع مكاتب. 

 لدراسةالمحتوى الهيكلي ل
 :فيما يلي وصف موجز لكل فصل يتم فصوؿ بطسةتتكوف ىذه الدراسة من 

أيضًا الأىداؼ الرئيسية للدراسة ، وبياف ابؼشكلة ، وابغاجة إلذ الفصل التمهيدي يبدأ بابؼعرفة الأساسية ، ويوضح 
 الدراسة ، فضلًب عن أبنية الدراسة. ىذه الدراسة فريدة من نوعها بعدة طرؽ لأنها بذر  في قطاع ابؼالر. 
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ابؽدؼ الرئيسي من ىذا البحث ىو دراسة تطبيقية لقياس أثتَ جودة خدمة الصراؼ الالر على ولاء العملبء 
 جود رضا متغتَا وسيطا.بو 

الفصل الاوؿ: يقدـ ابعزء من الاطار النظري لتفستَات ومعتٌ للمصطلحات وابؼفاىيم الأساسية ابؼشاركة في 
والعلبقة بتُ  و رضا العملبء و الولاءالدراسة ، أي خدمة ابعودة ورضا العملبء وولاء العملبء وقياس جودة ابػدمة

 قة بتُ رضا العملبء وولاء العملبء والعلبقة بتُ جودة ابػدمة وولاء.جودة ابػدمة و رضا العملبء والعلب
يقدـ الإطار ابؼفاىيمي والنظري للدراسة البحثية ، حيث يركز على ابعزء التمهيدي تصور جودة ابػدمة وقياس 

 جودة ابػدمة. 
خدمو معظم بؽذا السبب است،ىو ابؼقياس ابؼهيمن لقياس جودة خدمة  )HSQMشرح بموذج ابؽرمي (ثم  

 ؛  الباحثتُ
 ؛يتطرؽ الذ مناقشة الدراسات السابقة الفصل الثاني:

الفصل الثالث: يناقش ابؼنهجية التي تقوـ عليها ىذه الدراسة ، بدءاً من عرض تقدبيي لتصميم البحث ، يليو 
مع البيانات ىي الدراسة ، تصميم العينة ، مصادر البيانات وابؼقياس والقياس. كانت الطريقة الرئيسية بع بؾاؿ

جودة ابػدمة استخداـ الاستبياف ابؼنظم. يتكوف الاستبياف من ثلبثة أجزاء: ابؼعلومات الدبيوغرافية ، ابؼقياس 
العملبء ، ابؼقياس رضا و ولاء العملبء تم تضمينها في الدراسة البحثية. علبوة على ذلك ، يناقش ىذا الفصل 

 خدـ في الدراسة البحثية. حوؿ مد  موثوقية وصلبحية ابؼقياس ابؼست
يناقش نتائج الدراسة البحثية. يتبع برليل البيانات ىذا أبنية نسبية لأبعاد جودة  و الفصل ابػامس الفصل الرابع

. بعد ذلك ، تم استخداـ ولاء العملبء و سوابقوبتُ و أثر ابػدمة. علبوة على ذلك ، تم التحقيق في العلبقة 
 ابؼتغتَات الثلبثة.توضيح العلبقات بتُ حيث تم  بماذج ابؼساربرليل 

يناقش بالتفصيل الاستنتاجات ابؼستخلصة من نتائج الدراسة البحثية. علبوة على ذلك ، يتم تقدنً اقتًاحات 
 ومسابنات الدراسة ، تليها القيود والابذاىات البحثية ابؼستقبلية.

 الفصل خلاصة
ه الدراسة. تتناوؿ الأطروحة الثغرات ابؼوجودة في أدبيات يقدـ ىذا الفصل نظرة عامة واسعة على بنية وابذا

الاخر . سوؼ يفيد البحث صناعة ابػدمات من خلبؿ إثبات أبنية تعلق العملبء بجوانب أداء ابػدمات 
 الصراؼ الالر.

 يقدـ ىذا البحث أدلة ومعرفة تسهم في سد الفجوات ابؼهمة في الأدب. 
ي ابؼؤسسات ابؼالية في جهودىم من أجل البقاء على قيد ابغياة في ظل كما يستكشف عملية صنع القرار بؼدير   

 ابؼنافسة ابؼتزايدة من خلبؿ برقيق رضا أعلى للعملبء و الاحنفاظ بهم.
يرتبط الغرض من الدراسة بابؼؤسسات ابؼالية ابؼوجودة في ولاية سعيدة . الدراسة بؽا ما يبررىا لأنها مهمة وقابلة  

  يذ.للبحث وقابلة للتنف
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  بسهيد
ابؼهيمن على ابػدمة والذي ينظر إلذ  توقعاتو  تصورات بتُ الاختلبؼ مع تطور الفكر التسويقي ، ظهر منطق

 & Lusch(3 للمؤسسةكشركاء متعاونتُ يشاركوف في خلق قيمة في ابؼؤسسات ابػدمية   العملبء وابؼوظفتُ
Vargo  ،2006 .( 

و الشركاء يسمح بتوجو  ابؼؤسسة  ابػدميةالتعاوف بتُ فاف ،  التوقع و الادراؾبتُ  لبؼالاخت منطق فيو 
 .ابؼزيج التسويقي استًاتيجي يعمل على برديث برنامج

 مع وابغوار المحادثة بكو التًويج توجيو إعادة يتمو  ، ابػدمة تدفقات حيث من ابؼنتجات إلذ النظر يتمحيث 
 بشبكات ابؼكاف استبداؿ ويتم انبتُابع كلب من إنشاؤه تم الذي القيمة باقتًاح سعرال استبداؿ يتمكما  ، العميل

 خلبؿ من تعزيزىا بيكن التنافسية ابؼيزة ففا ذلكك).Lusch & Vargo,2006(4 قيمة ذات وعمليات
 ). Karmarkar,2004(5 ابؼتفوقة ابػدمة

 ابػدمة بجودة وقعاتهم ىو معيار بسيزىاوت تتجاوز أو العملبء احتياجات ابػدمة بو تفي الذي ابؼد  إف
6)Seilier,2004  ؛ Zahari & al,2008.7 .( 

 نظرًا لؤبحاثل وابؼديرين للممارستُ رئيسي اىتماـ بؾاؿ ابػدمة جودة أصبحت ، ابؼاضيتُ العقدين خلبؿ
 .وربحيتهم العملبء وولاء ورضا الاستثمار على والعائد التكاليف وابلفاض العمل بأداء القوي لارتباطها

أبنيةكبتَة في لو عن قطاع ابؼنتجات بفا بهعلو بيتاز بالتعقيد و  ةلفف قطاع ابػدمات لو طبيعة وخصائص بـتا وعليو
الاقتصاديات العابؼية والمحلية . ومع اشتداد ابؼنافسة في ىذا القطاع فإف تصميم ابػدمات الناجحة يتضمن ىندسة 

ودة التي ابعتوقعات الزبائن وىذا يعتبر بردي ومدخل ىاـ لتحقيق لستجابة الا الذبؾموعة من العمليات التي تؤدي 
  بدا يوازيها من برستُ الربحية وتعزيز ابؼكانة التنافسية وبرقيق جودة العلبقة مع العملبء العملبءتناسب رضا 

(Zeithaml, & al,2006)8. 
 ىذا سيكوفو . بأصلها يتعلق فيما نظرال وجهات في ختلبؼمع الا ابػدمة جودة تقدنً يتم ، الفصل ىذا في

 فيو  ، السوؽ في بالتوجو يتعلق فيما ابػدمة جودة في النظر يتمس ثم. مناقشتها تمسي التي القياس بماذج في واضحًا
  ىم.وولاء ، العملبء رضا مناقشة تمسي ، ابػتاـ

                                                      
3
 Lusch, R.F., & Vargo, S.L. 2006. Service-Dominant Logic as a Foundation for Building a   General Theory. In R.F. Lusch 

& S.L. Vargo (Eds.), The Service-Dominant Logic Marketing: Dialog, Debate and Directions. New York: Armonk.p65 
4
 Lusch, R.F., & Vargo, S.L. 2006.Op.cit..p69. 

5
 Karmarkar, U. 2004. Will You Survive the Services Revolution. Harvard Business Review, 82(June): 100-108. 

6
 Seilier, V.L. 2004. Examining Service Quality for homebuyers in the residential real estate brokerage industry. PhD thesis. 

Sydney: University of Western Sydney.p32. 
7
 Zahari, W., Yusoff, W., & Ismail, M. 2008. FM-SERVQUAL: a new approach of service quality measurement framework 

in local authorities. Journal of Corporate Real Estate, 10(2): 130-144. 
8
 Zeithaml, V. A., Bolton, R. N., Deighton, J., Keiningham, T. L., Lemon, K. N., & Petersen, J. A. (2006). Forward-Looking 

Focus Can Firms Have Adaptive Foresight? Journal of Service Research, 9(2), 168-183. 

 



 ر النظري للدراسةالإطا  الفصل الأول

 13 
 

 جودتها ابػدمات العملبء يدرؾحيث . ابػدمة حوؿ العملبء تصورات في حاسم عنصر ىي ابػدمة جودةتعتبر 
 ).Zeithaml & al,2000(9 عاـ بشكل بذاربهم عن رضاىم ومد 

 ابؼوجهةو  ابؼبيعات مندوبو يقدمها التي ابؼمتازة ابػدمة جودة خلبؿ من العملبء احتياجات تلبية فإف ، وبالتالر
 بفا ، للآخرين ؤسساتبابؼ هايةالن في والتوصية التسوؽ إلذ العملبء عودة احتمالية من تزيد سوؼانفسهم  للعملبء

  . السوؽ في التنافس ابؼبيعات ندوبيبؼ يتيح
 الخدمة جودة تعريف 11.1.

  .الأعماؿ بقاح لتحقيق طريقو  للتمايز ىامة وسيلة ابػدمة جودة أصبحت
 نم للعديد التنافسية للقدرة رئيسياً  مصدراً  ابػدمة جودة على القائمة الاختلبفات ىذه تكوف أف كنكما بي
 .ؤسساتابؼ ىذه في القيادة على آثار بؽا تكوف وبالتالر ، ابػدمات مقدمي

 تقييم يتم". ابؼخرجات جودة" و" العملية جودة" حيث من ابػدمة جودة Lehtinen, 1983) (10 شرح
 دبع العميل قِبل من ابؼخرجات جودة على ابغكم يتم حتُ في ، ابػدمة أثناء العملبء أحد قِبل من العملية جودة

 .ابػدمة أداء
 ما إلذ يشتَ الأوؿ ، والوظيفي التقتٍ الصعيدين على ابػدمة جودة بتطوير Grönroos قاـ ، 1983 عاـ في

 فإف ، ابػدمة جودة بتقييم العملبء أحد يقوـ عندما. ابػدمات العميل يتلقى كيف والأختَ العميل عليو بوصل
 فمن ، إبهابية صورة ابؼؤسسة لد  كانت إذا". رشحكم" تعمل تهاصور  أو للمؤسسة ابػدمية الشخصي ابؼلف

 .مؤقتة اضطراباتتعتبر  حيث  ؛ خدماتها تقدنً في الصغتَة الأخطاء عن التغاضي الأسهل
 ما مقارنة خلبؿ من ابػدمة جودة يقيموف العملبء أف إلذ ،(Grönroos,1983)11ؿ ابؼبكرة الأبحاث تشتَ

 تلقيها.و  ابػدمة تقدنً أثناء والتسويق ابعودة مراقبة تتم أف بهب. الفعلي البائع خدمة بأداء  اتقدبيه من يشعرونو
 مقارنة أنها على ابػدمة جودة تعرؼ) Parasuraman & al, 198512,198813,199414 و حسب (

) Zeithaml ,2003 & Bitner (15من كل الرأي ىذا يشارؾ. الأداء وتصورات ابػدمة توقعات بتُ
 احتياجاتهمبصيع  أوفت قد ابػدمة أو ابؼنتج ىذا كاف إذا ما حيث من خدمة أو نتجبؼ كتقييم ايعرفّونه ذينلال

  وتوقعاتهم.

                                                      
9 Zeithaml et al., (2000) A conceptual framework for understanding e-service quality: Implications for future research and 

managerial practice.p72. 
10

 Lehtinen, J. (1983), “Customer oriented service system”, working paper, Service Management Institute, Helsinki 
11

 Gronroos, C.1984.„A Service Quality model and its marketing implications‟, EuropeanJournal of Marketing.18 ():36-44 
12

 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. 1985. A conceptual model of service quality and its implication. Journal of 

Marketing, 49(4): 41-50. 
13 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer 

perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40. 
14

 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. 1994. Reassessment of expectations as a comparison standard in measuring 

service quality: implications for future research. Journal of Marketing, 58(1): 111-124. 
15

 Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J. (2003) Services Marketing: Integrating Customer Focus across the Firm. 3rd Edition, 

Irwin McGraw-Hill, New York.p43. 
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 بأنها ابػدمة جودة Parasuranam, A. Zeithmal, V. A. Berry, L. L,1985)(16 عرؼ
 .ابعودة أبعاد طوؿ على والأداء التوقعات بتُ الاختلبفات
 الكلية ابعودة مستو  بودد لا والوظيفية الفنية ابعودة أبعاد مستو  أف Gronroos 1990(17كما ير  (

 .وابعودة ابؼدركة ابؼتوقعة ابعودة بتُ الفجوة بل ، فقط ابؼتصورة
تتمتع بو ابػدمات من  ومازاؿ مفهوـ جودة ابػدمات أكثر صعوبة في التعريف والقياس من جودة ابؼنتجات بؼا

 )01رقم ( الشائعة وابؼتعددة للجودة كما تظهر في جدوؿ خصائص بـتلفة ومع ذلك برزت العديد من التعريفات
 ) يوضح بـتلف تعريفات بعودة ابػدمة.01جدوؿ رقم (

 الباحث الباحث (السنة) التعاريف
01 Gronroos(2891)

18
 

 
 قدمة لو.مع ابػدمة ابؼ وتوقعات العميل (الزبوف)يقارف  التيية التقييم لي نتائج عمى

 تأكيد أنها على تعريفها يتم والتي العميل يدركها التي ابعودة ارىاباعتب ابػدمة جودة" يعُرّؼ
 ".بالفعل ابؼقدمة للخدمة العميل بتصور مقارنة للخدمة العميل لتوقعات تأكيد عدـ أو

02 Gronroos(1984)
 19

 
 

 ".ابػدمة بأداء يتعلق موقف أو حكم ىي ابؼتصورة ابػدمة جودة" أف يفتًض

03 Wyckoff, 1984
20

 

 
 درجة التميز لتلبية احتياجات و متطلبات العميل و التحكم في التباين لتحقيق التميز ىي

04 Sherden , 1988
21

 

 
 ىي شكل العلبقة بتُ العميل و مقدـ ابػدمة و تتمثل في التعامل.

05 Parasuraman, 

Zeithaml & Berry 

(1988)
22

 

 ، الرضا يعادؿ لا ولكن ، طابؼرتب ابؼواقف أشكاؿ من شكل" بأنها ابػدمة جودة تعُرّؼ
 ".الأداء تصورات مع التوقعات مقارنة عنها ينتج والذي

06  

Lewis& 
Smith (1989)

23
 

 

 توقعات مقارنة بعد اشتقاقو يتم الذي العميل حكم ىي ابؼتصورة ابػدمة جودة" أف يقتًح
 أثناء دماتابػ بتقييم العملبء يقوـ لذلك". الفعلي ابػدمة لأداء تصوراتهم مع ابػدمة

 .ابػدمة مواجهة في ابػدمة مزود مع تفاعلهم

07 Czepiel , 1990
 ىي توقع العملبء بؼوصفات ابػدمة أو يفوؽ توقعاتهم 24

                                                      
16

 Parasuranam, A. Zeithmal, V. A. Berry, L. Lop.cit p46. 
17

 Gronroos, C. (1990) Service Management and Marketing: Management the Moments Of Truth in Service Competition. 

Lexington Marketing Association, Maxwell Macmillan.p100. 
18 Grönroos, C. (1982). An applied service marketing theory. European journal of marketing, 16(7), 30-41. 
19 Grönroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications. European Journal of Marketing, 18(4), 36-
44. 
20

  Wyckoff, D. D. (1984). New Tools for Achieving Service Quality. Cornell Hotel and Restaurant Administration 

Quarterly, 25(3), 78–91.         
21

 Sherden, W.A. (1988), "Gaining the Service Quality Advantage", Journal of Business Strategy, Vol. 9 No. 2, pp. 45-48.   
22 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Op.cit.p23. 
23 Lewis, B. R., & Smith, A. M. (1989). Customer Care in the Service Sector: The Customer' s Perspective. Manchester: 
FSRC, Manchester School of Management.p91. 
24

 Czepiel, J. A. (1990). Service encounters and service relationships: Implications for research. Journal of Business 

Research, 20(1), 13–21. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=William%20A.%20Sherden
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0275-6668
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08 Gerard & Michel 
199225 

 تتمثل في الفرؽ الذي يفصل العميل عن ابػذمة و ابعودة التي يدركها تلقي ابػدمة.

09 Bitner & al.,1994
26 

 
 .ؤسسةباع العاـ للعميل الذي يتلقى ابػدمات من طرؼ ابؼىي الانط

10 Parasuraman & al 
1991 

 ىي التوافق بتُ ابػدمة ابؼدركة ابؼقدمة و توقعات ابػدمة ابؼتصورة.

11 Cronin & Taylor 
199427 

 تعتبر شكل من اشكاؿ ابؼوقف الذي يعتبر التقيم الشامل على ابؼد  الطويل

12 Roest & Pi&ers 
199728 

ىي التفاوت ابؼعرفي النسبي (التجارب السابقة) للمعايتَ ابؼستندة الذ ابػبرة و العروض 
 ابؼتعلقة بدميزات ابػدمة.

13 Zeithaml & 
Bitner (2003)

29
 

 .العملبء توقعات بذاوز أو تلبية على ابػدمة مؤسسة قدرة ىي" ابػدمة جودة"

14 Zeithaml 
al., (2006)

30 
 ".وتصوراتهم رغباتهم أو العملبء توقعات بتُ التناقض مد " بأنها يعرفّها

15 Eshghi & al 
200831 

 ىي التقيم العاـ للخدمة من طرؼ العملبء.

16 Munusamy & al., 
201032 

 ىي الفرؽ بتُ توقعات العملبء 'تصوراتهم' و ادراكهم للخدمة الفعلية 'ابؼقدمة'

17 Niveen & al.,2013 
 

 لقدرة ابػدمة على تلبية توقعاتهم أو بذاوزىا. ىي ادراؾ العملبء

 ابؼصدر : من اعداد الباحث.
 :التالر  و من خلبؿ ابعدوؿ 

                                                      
25

 Serge Lambert. Gérard D. Levesque. Le maître politique, Sainte-Foy, GID Design, 1992, p210 . 
26

 Bitner, M.J., Booms, B.H. and Mohr, L.A. (1994) Critical Service Encounters: The Employee‟s Viewpoint. Journal of 

Marketing, 58, 95-104. 
27

 Cronin Jr., J., & Taylor, S. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling Performance-Based and Perceptions-

Minus-Expectations Measurement of Service Quality. Journal of Marketing, 58, 125-131. 
28 ROEST and PIETERS, (1997) The Nomological Net of Perceived Service Quality The International Journal of Service 

Industry Management, 8 (4) (1997), pp. 336-351. 
29 Zeithaml, V. A., & Bitner, M. J. (2003). Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm (4th ed.). New 
York: McGraw-Hill.p56. 
30 Zeithaml, V. A., Bolton, R. N., Deighton, J., Keiningham, T. L., Lemon, K. N., & Petersen, J. A. (2006). Forward-
Looking Focus Can Firms Have Adaptive Foresight? Journal of Service Research, 9(2), 168-183. 
31

 Eshghi, A., Roy, S., & Ganguli, S. (2008). Service Quality and Customer Satisfaction: An Empirical Investigation in 

Indian Mobile Telecommunications Services. The Marketing Management Journal, 18, 119-144. 
32 

J. Munusamy, S. Chelliah, Hor Wai Mun (2010). Service Quality Delivery and Its Impact on Customer Satisfaction in the 

Banking Sector in Malaysia International Journal of Innovation and Technology Management 1(4):398-404 
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 للطريقة وتصورىم ابػدمة حوؿ توقعاتهم بتُ العملبء أجراىا التي ابؼقارنة نتيجةاأنه تر  ابػدمة جودة تعاريف فإف
 Parasuraman ؛  ، Gronroos,1984  ؛ Lewis & Booms,1983( ابػدمة أداء بها تم التي

& al,1985,1988(  
 بسثل التي ابؼواقف من كشكل ابػدمة جودة) Taylor & Cronin,1994( آخروف مثل باحثوف ير  بينما

 الطويل. ابؼد  على الشامل التقييم
 و من بـتلف التعاريف أعلبه يتضح لنا مايلي :

 صورات) العميل وادراكو أي العميل بػدمة ما.اف تعريف جودة ابػدمة كلبتي : الفرؽ بتُ توقعات (ت
 . يتلقونها التي للخدمات بالنسبة العملبء وتوقعات الواقع بتُ ابؼسافة أنها على ابػدمة جودة كما بيكن تعريف

  نماذج قياس جودة الخدمة  12.1.
 اتيابػدماع ابػاص والعاـ البالغة في القطلأبنيتها  لقد زاد الإىتماـ في القرف الواحد والعشرين بجودة ابػدمات

يد من النظريات والنماذج والإنتاجي. وقد عمل الباحثوف والأكادبييوف خلبؿ العقود ابؼاضية على صياغة العد
في تقييم جودة ابػدمات لتحديد أوجو القصور وبرستُ نوعية ابػدمات ابؼقدمة من أجل برقيق ابؼيزة  ةابؼساعد

على الاستثمار والكفاءة في العمليات وتقليل التكاليف وكذلك برقيق رضا التنافسية والربحية وزيادة العائد 
في ؤسسات ابؼستفيدين وضماف ولاءىم للخدمات ابؼقدمة ، وبيكن القوؿ إف التطور السريع وزيادة ابؼنافسة بتُ ابؼ

 بـتلف في ؤسساتالأسواؽ الداخلية وابػارجية رفع مكانة جودة ابػدمات فصارت بظة عامة بررص عليها ابؼ
بجودة ابػدمات إلذ تطوير الباحثتُ بماذج بـتلفة لقياس وتقييم جودة ابػدمات بهدؼ  الإبساـالدوؿ ، ولقد أد  

الوقوؼ على مشاكل الكامنة في ابؼنتوج (خدمي او سلعي) ومعابعة أوجو القصور ورفع كفاءة وربحية ومستو  
 ؤسسات.الأداء في ابؼ

 من ابعودة مستو  تقييم ابػدمة مزودي على يتعتُ ، لذلك. العملبء وعي بببس ابعودة مفهوـ تغيتَ تم اليوـ
 .ورضاىم العملبء متطلبات نظر وجهة

 بيكن ، ىذه ابعودة بماذج بدساعدة. العملبء خدمة مزودي بتُ الفجوة لتقليل ابػدمة بعودة بماذج عدة تقدنً تم
  أثناء الاعتبار في أخذىا تم التي النماذج بعض. أفضل قةبطري ابعودة إدراؾ من العملبء متطلبات فهم ابػدمة بؼزود
 :ىي الدراسة ىذه
 (Gronroos) الخدمة جودة نموذج 11.2.1.

 بوصل ما: بنا أساسياف  بعداف بؽا العملبء يراىا كما ابػدمة جودة فإف ، Gronroos 1984(33( لػ وفقًاو 
 .)الفنية ابعودة( العملية نتيجة أو الفنية يجةالنتب أو ما يعرؼ؛ ابػدمة العميل يتلقى وكيف العميل عليو

 ).الوظيفية ابعودة( تقدنً ابػدمة للعملية الوظيفي والبعد

                                                      
33

 Gronroos, C.1984.„Op.cit.p39 
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 تصور على التأثتَ على القدرة لديها و التي تعكس انطباعات العملبء حوؿ ابؼؤسسة ابػدمية ابؼؤسسة صورة اف 
 . ابؼقدمة وابػدمات للسلع العملبء

 خلبؿ من العملبء أذىاف في مؤثرة الصورة تعُتبر. العملبء لد  الشراء سلوؾ على  تَتأثايضا   للصورة سيكوف 
 .Normann,1991(34( وابػدمات السلع مع الفعلية وبذاربهم العامة والعلبقات للئعلبف ابؼدبؾة التأثتَات

 جودة أف ، ابػدمة مؤسسات حوؿ الأبحاث من العديد باستخداـ Grönroos ,1983(35( وجد ، وبابؼثل 
 . للصورة بؿدد أىم كانت ابػدمة
 .بالصورة يتعلق فيما رأيو على يؤثر عامل أىم وابػدمات ابؼنتجات مع العميل بذربة تعتبر ، وبالتالر
 غرار على ، ابػدمة جودة بذربة في ابؼؤسسة صورة أبنية على أيضًا Gronroos أكدت ، ذلك على علبوة
 ؤسساتبؼ الشاملة وتصوراتهم السابقة بذاربهم العملبء لتذكر .Lehtinen 1982(36 (اقتًحها التي الفكرة

 . لقاء عند كل دماتابػ
 ، Gronroos( نفسها ابػدمات مؤسسات مع مستمرة اتصالات لديهم يكوف ما غالباً  العملبء أف

 . ابؼتصورة ابػدمة جودة بموذج في مهمًا مكوناً الصورة تعد ، لذلك. 37)2001
 كثتَ في وعملياتها ؤسسةابؼ اتصالات حوؿ العملبء تصورات على تأثتَ بؽا أصلًب  وابؼعروفة يةابؼوات ابؼؤسسة صورةاف 
 . النواحي من
 حدوث حالة في. البسيطة الأخطاء عن العفو فسيتم ، العملبء أذىاف في إبهابية صورة ابػدمة مزود لد  كاف إذا

 .ميةابؼؤسسة ابػد الصورة تتلف فسوؼ ، الأحياف من كثتَ في أخطاء
 عرض بيكن ، باختصار. العميل عقل في خطأ أي تأثتَ تكبتَ فسيتم ، سلبيةابػدمة   ابؼزود صورة كانت إذااما 

 .ابػدمة للجودة العميل تصورات حيث من شحتً كم الصورة
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
34

 Normann,R. 1991.Service Management Strategy and Leadership in Service Businesses. Chichester: John Wiley & Sons 

Ltd.p32 
35

 Gronroos, C. 1983. Strategic Management and Marketing in the Service Sector. Sweden and Chartwell-Bratt: Bromley 

Student Litteratu ab Lund.^p47. 
36

 Lehtinen, J.R. and Lehtinen, U. 1982. Service quality: a study of quality dimensions. Service Management Institute, Helsinki. 

Unpublished.p98. 
37

 Gronroos, C. 2001. „The perceived service quality concept – a mistake?‟, Managing Service Quality,11(3) 
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 (Gronroos) الخدمة جودة) بوضح بموذج 01الشكل رقم (
 
 

  
 
 
 
 
 

 التقليدية التسويق أنشطة
 

 (Gronroos, 2001)من اعداد الطالب باعتماد علىابؼصدر : 
 الاتصالات: وىي ، العوامل من دالة ىي ابؼتوقعة ابػدمات فإف ، )01( رقم الشكل في موضح ىو كما

 .والقيم العملبء واحتياجات ، والسعر ،  ؤسسةابؼ صورةو  ،  التسويقية
 الاتصالات وبضلبت ، الإنتًنت مواقع ، ابؼبيعات ترويج ، ابؼباشر البريد ، الإعلبف تشمل التسويقية الاتصالات 

 من والتي ىي صورةال عكس على ؤسسةابؼ سيطرة برتالتي  باشرةالعوامل ابؼ ىي ىذه. وابؼبيعات الإنتًنت عبر
 . مباشر غتَ بشكل ؤسسةابؼ عليها تسيطر التي العوامل
 بشكل الصورة تدار أف من بد لا ، وبالتالر .ابػدمة بعودة العملبء إدراؾ في رئيسيًا دوراً ؤسسةابؼ صورة تلعب

 ، مؤسسةلل السابق للؤداء دالة الأساس في تعد لكنها ، العوامل ىذه على خارجي تأثتَ بودث أف بيكن. صحيح
 العميل لتصور نتيجة ىي أخر  ناحية من ابؼتصورة ابػدمة أف حتُ في ، ابؼثاؿ سبيل على بالإعلبف مدعومة
 .نفسها للخدمة

 الأداء وىي ؛ فرعيتتُ عمليتتُ إلذ تقسيمو بيكن ابؼدرؾ الأداء أف على) Gronoors 2001(38 ريةنظ تنص 
 حيث من" نفسي" التعبتَي الأداء أف حيث للخدمة الفنية النتيجة ىو الفعاؿ الأداء إف. التعبتَي والأداء الفعاؿ

 .ابؼوردة ؤسسةابؼ وأنشطة موارد بـتلف مع العميل لد  اتصاؿ جهات شكل في العميل-البائع تفاعلبت
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 Gronroos, C. 2001.Op.cit.p.65. 

 ابػدمة ابؼتوقعة

 صورة ابؼؤسسة

 ابعودة الوظيفية ابعودة التقنية

 ابؼتصورة جودة ابػدمة ابػدمة ابؼتصورة
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 : SERVQUAL :الخدمة نموذج  12.2.1.
. ابؼتحدة الولايات في 1985 عاـ في وزملبؤهبارسرماف  بواسطة مرة لأوؿ SERVQUAL بموذج تقدنً تم

 & Rosen( ابػدمة جودة لقياس شائعة وسيلة SERVQUAL أصبحت ، إنشائها منذ
Bojanic,1993(39 . 

 التي للطريقة وتصوراتهم ابػدمات حوؿ توقعاتهم بتُ العملبء بهرىا التي للمقارنة كنتيجة دمةابػ جودة تعريف يتم
 .ابػدمة تقدنً بها تم
 برديد إلذ الثانية المجموعة تسعى بينما ، خدمات ؤسسةبؼ العملبء توقعات الأولى المجموعة برددحيث  

 .ابؼؤسسة  أداء حوؿ العملبء تصورات
 قيم بصيع بتُبصع  يوفر P-E = Q أي ، (P) الإدراؾ قيمة من (E) التوقع بطرح (Q) ابعودة فجوة بُرسب
 ابعودة التأثتَ تصورات ىذا ابػدمة جودة لأبعاد النسبية للؤبنية مؤشر وىو للجودة عامًا تقييمًا   (Q) ابعودة

 . للعملبء الشاملة
 أبعاد طوؿ على ابػدمة وقعاتوت العملبء تصورات قياس يتضمن Gronroos,1990(40(ابػدمة  أداء اي

 ويتم توضيحها بالعبارة التالية : .الرئيسية ابػدمة جودة
 
 

 عن بالفعل ابؼقدمة وتلك ابػدمات من ابؼطلوب ابؼستو  بتُ الفجوات أو الاختلبفات فحص يكشف
 العشرة الأساسية ابؼكونات دكما برد Parasuraman & al, 1985(41 (. ابػدمة مزيج في التحسينات

 ،) للخدمة الاستعداد/  الاستعداد( والاستجابة ،) والاعتمادية الثابت الأداء( ابؼوثوقية أنها على ابػدمة ودةبع
 ودود مراعاة ، اللطف( وابؼنح ،) الاتصاؿ وسهولة قابلية( والوصوؿ ،) وابؼهارات ابؼعرفة امتلبؾ( والكفاءة
 مصلحة مع ، طيبة وبظعة بالثقة جديرة( وابؼصداقية ،) للعملبء والإدراج التحديث( والاتصالات ،) ابؼوظفتُ
 احتياجاتهم فهم( العملبء ومعرفة ،) وابؼخاطر ابػطر من التحرر( والأمن ،) العملبء قائمة في وإدراجهم العملبء

 ).ابؼادية وابؼيزات ابؼرافق( ابؼلموسة ابؼمتلكات وكذلك ،) بهم الشخصي والاىتماـ
 في ابػدمة أبعاد انهارت ،) Parasuraman & al,1988,199142,199443( اللبحقة الأبحاث في

 ،وابؼوظفتُ  وابؼرافق ابؼعدات مثل مادية عوامل ظهور إلذ تشتَ التي )عناصر 4( ملموسة وىي: فئات بطس
 عليها، الاعتماد وبيكن دقيقة بطريقة ابػدمة أداء على وىي القدرة )عناصر 5( وابؼوثوقية
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 Bojanic, D .C. and Rosen, L.D.1993.‟Measuring service quality in restaurants: An application of 

SERVQUAL instrument‟, Hospitality Research Journal. Volume 18 .pp.74-92. 
40 Gronroos, C.1990.Service Management and Marketing.Lexington: Lexington Books. Mass., p27  

41
 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.1985.Op.cit.35 

42
 Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L.1991.„Refinement and reassessment of the SERVQUAL scale: a 

multiple-item scale for measuring consumer permeations of service quality‟, Journal of Retailing, 67() 

 توقعات العملبء –الإدراؾ الفعلي للخدمة servqual =جودة ابػدمة 
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 إلذ يشتَ )عناصر 4( والتأكيد ،للعملبء السريعة وابػدمة ابؼساعدة تقدنً في لرغبةا ىي )عناصر 4( والاستجابة
 والرعاية الاىتماـ توفتَ يتضمن الذي )عناصر 5( والتعاطف ،الثقة  زرع على وقدرتهم وبؾاملتهم ابؼوظفتُ معرفة

 والتوقع الأداء درجات ءالعملب يوفر حيث ، عنصراً 22 من مكوف مقياس باستخداـ تقييمها يتم. الفردية عملبء
 : يلي كما موصوفة ابػمس الصفات ىذه

 بالوعود الوفاء: الموثوقية
 أف ابؼوثوقية تعتٍ ، أوسع بدعتٌ. "دقةبو  موثوؽ بشكل ابؼوعودة ابػدمة أداء على القدرة أنها على ابؼوثوقية تعرؼ

 ". والتسعتَ ، بؼشكلبتا وحل ، ابػدمات وتقدنً ، التسليم بشأف الوعود - بوعودىا تفي ابؼؤسسة
 ابؼوثوقية أثبتت ، ابػمسة الأبعاد بتُ من. بوعودىا تفي التي ابؼؤسسات ابػدمية مع التعامل إلذ العملبء بوتاج

 .Zeithaml & al,2006(44( ابػدمة جودة فجوة برديد في عامل أىم أنهاعلى  باستمرار
 للمساعدة الاستعداد: الاستجابة
 التعامل في والسرعة الاىتماـ على البعد ىذا يؤكد. سريعة خدمة وتقدنً العملبء ساعدةم في الرغبة ىي الاستجابة

 طوؿ خلبؿ من للعملبء الاستجابة توصيل يتم. ابؼشاكلحل و  والشكاو  لأسئلةوتعامل مع  ا العملبء طلب مع
 الاستجابة بذسد. تبابؼشكلب الاىتماـ أو الأسئلة إجابات أو ابؼساعدة انتظار فيو عليهم يتعتُ الذي الوقت
 ).Zeithaml & al,2006( العملبء لاحتياجات ابػدمة بزصيص على والقدرة ابؼرونة فهوـبد أيضًا

  الملهمة الثقة: الضمان
 بشكل مهمًا البعد ىذا يكوف أف المحتمل من. الثقةب بؽاـالإ على وموظفيها ؤسسةابؼ قدرة بأنو الضماف يعُرؼ
 تقييم على قدرتهم حوؿ اليقتُ بعدـ يشعروف التي ابػدمة أو ابؼخاطر عالية ملبءالع يعتبرىا التي للخدمات خاص
 ؤسسةابؼ تسعى ابػدمة سياؽ في وغتَىا الطبية والوساطة والتأمتُ ابؼصرفية ابػدمات ، ابؼثاؿ سبيل على. النتائج

 ).Zeithaml & al,2006(45 والعملبء وابؼوظفتُ الرئيسيتُ الاتصاؿ مديري بتُ الولاء و الثقة لبناء
 كأفراد العملاء معاملة: التعاطف
 العملبء أف ، بـصصة خدمة خلبؿ من ، التعاطف جوىر ينقل ، لعملبئها ؤسسةابؼ توفره الذي الفردي الاىتماـ
 ؤسساتبؼفي  وكذا  اف بؽم ابنية فهمهمانو تم  يشعروا أف العملبء يريد. مفهومة احتياجاتهم وأف ومتميزوف فريدوف

 ).Zeithaml & al,2006(46 بؽم ابػدمة تقدـ التي
 
 
 

                                                                                                                                                                      
43

 Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1994). Reassessment of Expectations as a Comparison Standard in Measuring 

Service Quality: Implications for Further Research. The Journal of Marketing, 58, 111-124. 
44

 Zeithaml, Bitner, and Gremler, 2006.Service Marketing .New York: McGraw-Hill Inc.p25. 
45

 Zeithaml, Bitner, and Gremler, 2006,Op.cit.p39. 
46

 Zeithaml, Bitner, and Gremler, 2006,Op.cit.p42 
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 جسديا الخدمة تمثيل: الملموسات
 .الاتصاؿ ومواد والأفراد وابؼعدات ابؼادية ابؼرافق ظهور ىي ابؼلموسات

 ابعدد العملبء وخاصة ، العملبء سيستخدمها التي للخدمة صورة أو مادية عروضًافي شكل  Tangibles تقدـ
 ).Zeithaml & al,2006( ابعودة لتقييم ،

 .الإدراؾ وخدمات ابؼتوقعة ابػدمات بتُ الفجوة لقياس SRVQUAL بموذج يستخدـ
 النموذج من الثاني ابؼكوف تصميم تم بينما للخدمة العميل تصور إظهار النموذج مكوف من الأوؿ ابعزء بواوؿ 

 ىذا وراء الكامنة مللمفاىي عرض ىو أدناه )02رقم ( الشكل. معينة مؤسسة من ابؼقدمة ابػدمة لإظهار
 .النموذج

 :يسمح ب SRVQUAL بموذج استخداـو عليو ايضا اف 
 ؛ الوقت بدرور ابػدمة جودة ابذاىات تتبع 
 ؛ ابؼؤسسة ابػدمية داخل الفروع مقارنة 
 ؛ منافسيها مع مؤسسة مقارنة  
 بهم. صةابػا الفردية ابػدمة جودة درجات على بناءً  مدركة جودة ذات شرائح إلذ العملبء تصنيف 

 SERVQUAL :ابػدمة بموذج) بوضح 02الشكل رقم (
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 (Parasuraman & al., 1985:41-54) ابؼصدر : من اعداد الطالب باعتماد على

 

 كلمة الفم التواصل

 المحددات
 ابؼوثوقية
 إستجابة
 العطف
 توكيد

 ملموسية

 ابػدمة ابؼتصورة

السابقة ابػبرة  الاحتياجات 
 الشخصية

 ابػدمة ابؼتوقعة

 ابعودة ابؼدركة
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 تقييم في مهمًا دوراً تلعب العملبء توقعات لأف نظراً" ، Bitner&Zeithaml, 2003(47 ( لػ وفقًا
 ىناؾ ، النموذج في موضح ىو كما". عليهم تؤثر التي القو  أو العوامل همف ابؼهم فمن ،من طرفهم بػدماتا

الماضية  والتجربة الشخصية والحاجات ، الفم من كلمة: وىي المتوقعة الخدمة على تؤثر عوامل ثلبثة
 .)السابقة(

 شروط أو حالات ىذه" أف) Zeithaml & Bitner,2003( يوضح ، الشخصية الاحتياجات حالة في
  .ابؼستثناة ابػدمة من الآخرين ابؼكونتُ على للحفاظ" للعميل النفسي أو ابعسدي هللرفا ةضروري

 قطعتها التي والوعود ابؼعلومات وشفافية ، السابقة الشراء بذارب من أيضًا ابػدمات توقعات تتشكلكما  
 .وابؼنافسوف ابؼؤسسات

 ابػدمة يقارنوف ، ابػدمة تلقي وبعد ، الأساس ىذا على ابػدمات مقدمي بىتاروف العملبء" أف  كوتلر ويضيف 
 ". ابؼتوقعة بابػدمة ابؼتصورة

على جودة  ابغكم ويتم تلقاىا التي الفعلية وابػدمة يتوقعو ما بتُ مقارنة بإجراء العميل يقوـ ، أخر  بعبارة 
 .للخدمة ابػمسة المحددات على بناءً ابػدمة 
 أثناء يتم ابػدمة جودة تقييم" أف إلذ شتَي Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2001)(48  وحسب

 ) ".العميل رضال فرصة أي" (ابغقيقة بغظة" أنها على بالعميل اتصاؿ جهة كل إلذ ويشار ؛ ابػدمة تقدنً عملية
 إلذ العملبء ينظر فسوؼ ،) ES( ابؼتوقعة ابػدمة برت تقع) PS( ابؼتصورة ابػدمة كانت إذا" أنو إلذ وبىلصوف 

 للجودة مفاجأة بدثابة يعتبر فإنو ، وفي حالة العكس ، مرض   غتَ أو مقبوؿ غتَ أنو على ابػدمة جودة مستو 
 ) ".التوقعات تفوؽ أي(

 بصيعها تقدـ ابؼنافسة أف حيث السوؽ في تنافسية ميزة العملبء عليها بوكم التي ابػدمة جودة تصورات ستخلق
 . متباينة واملع ابػدمة مستويات تكوف أف وبيكن ، متجانسة منتجات

 في مستقلة متغتَات  ابؼتوقعة ابػدمات تعتبر:  SERVQUAL بموذج في ابؼوضحة ابؼكوناتو عليو وحسب 
 لرضا نظراً الربحية على ابػدمة جودة تصورات تؤثر سوؼ. الاداء متغتَ على تعتمد الفعلية ابػدمة جودة أف حتُ

 التكاليف وبزفيض ابػدمات تكرارو   الاستبقاءالذ   ؤديي الولاء زيادة. ابؼقدمة ابػدمة أكبر بشكل العملبء
 .)Kotler,2000(49 جدد عملبء بعذب

 
 
 

                                                      
47

 Zeithaml, V.A. & Bitner, M.J. (2003).Op.cit.p86. 
48

 Fitzsimmons, J.A. and Fitzsimmons, M.J. 2001.„Service Management: Operations Strategy and Information, 

Technology‟.3
rd

 Edition. New York: Irwin/McGraw-Hill,Inc.p102. 
49

 Kotler, P. (2000) Marketing Management: The Millennium Edition. Person Prentice Hall, Upper Saddle River.p136 
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  فجوات خمس نموذج  13.2.1.
. التجريبية البحوث نتائج على بناءً ) Parasuraman & al 1985 (قبل من الفجوات بموذج تطوير تم

 بؾالات بـتلف من التنفيذيتُ ابؼديرين مع يةالشخص ابؼقابلبت من ابػدمات لأعماؿ ابؼتعمقة الدراسة تألفت
 .ابؼركزة العملبء بؾموعة من مقابل ابػدمة جودة توقعات حوؿ تصوراتهم لفهم ذلك، ابؼؤسسات

 عجز في تتسبب والتي وتقدبيها ابػدمة تصميم عملية في تنظيمية فجوات بطس Gaps Modelبموذج  بودد 
 .)Parasuraman & al,1985 ( راضتُ غتَ عملبء إلذ يؤدي بفا ، ابعودة في

 من ابػدمة حوؿ جودة التسويق مديرو يدركو أف بهب الذي ما وصف على الباحثتُ الفجوة بموذج سيساعد
 تقدمها التي ابػدمة جودة تقييم في يستخدمونها عملبئها أف يعتقدوف التي الرئيسية ابؼعايتَ ىي ما العملبء؟ منظور

   الأولوية؟ يعطونها والتي وجهونهاي التي ابؼشاكل ىي ما مؤسساتهم؟
 منظور من ابػدمة جودةحوؿ  التسويق مديرو يدركو أف بهب الذي ما وصف على الباحثتُ الفجوة بموذج ساعد

 تقدمها التي ابػدمة جودة تقييم في يستخدمونها العملبء أف يعتقدوف التي الرئيسية ابؼعايتَ ىي ما العملبء؟
 ، ابػطوات ىي ما. ابعودة عالية خدمة تقدنً في الأولوية يولوف وأيها يواجهونها تيال ابؼشاكل ىي ما م؟مؤسساته
  برسينها؟ أو خدماتهم جودة في للتحكم ابزاذه عليهم ينبغي الذي بالتًتيب

 عن النظر بغض تنطبق عامة فجوات بطس ويضع Gaps Model بموذج بودد ،  الشكل في موضح ىو كما
 .ابػدمة نوع
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) يوضح: بموذج فجوة ابػدمة03الشكل رقم (  
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 (Philip kotler & Bernard Dubois,2006)50 ابؼصدر : من اعداد الطالب باعتماد على
 
 

 

                                                      
50 Philip kotler et Bernard Dubois,(2006) Marketing management, 12 édition (Person éducation, paris  p47. 
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 التصورات بتُ الارتباط من قدر ىناؾ كاف. الإدارة وتوقعات الفعلية العميل توقعات بتُ الفرؽ ىي: 1 الفجوة
 وحجم والأمن بالسرية يتعلق فيما التباينات بعض ىناؾ كانت ولكن ، ابػدمة بعودة العملبء وتصورات التنفيذية

 & Parasuraman(51 ابػدمة جودة مستويات تقدنً على القدرة بردد التي ابػدمات مؤسسات
al,1985.( 

 بردث. مؤسسةلل ابؼعلن ابػدمة ومستو  العملبء لتوقعات ادارة ابؼؤسسة تصورات بتُ الفرؽ ىي :2 الفجوة
 الفهم نقص بسبب ابؼتوقعة العملبء خدمة معايتَ برديد على قادرة ابػدمات مؤسسة تكوف لا عندما الفجوة

)Parasuraman & al,1985(. 
 جودة بػصائص العملبء توقعات تربصة ىعل قادرة غتَ لأحيافا بعض في ؤسساتابؼو بدعتٌ أن

 ذلك و ابعودة مفاىيم تطبيق على القدرة عدـ أو التنظيػم أو ؤسسةق بدوارد ابؼلابػدمة بسبب قيود تتع
 .ةابؼوضوع احتًاـ الاىداؼ عدمػ و ابؼهاـ تكييف دـراجع لع
 ىذه بردث. ابؼؤسسات خدمة معايتَ في عليها صوصابؼن وابؼتطلبات ابؼقدمة ابػدمة بتُ الفرؽ ىي :3 الفجوة
  معايتَىا في عليو ابؼنصوص النحو على ابػدمة جودة تلبية من ؤسسةابؼ تتمكن لا عندما الفجوة

)Parasuraman & al,1985(. 
 نتيجة ىي الفجوة ىذه. للمؤسسة ابػارجية والاتصالات للمؤسسة ابؼعلنة ابػدمة معيار بتُ الفرؽ ىي :4 الفجوة

قد يرجع السبب و  ابؼعايتَ ىذه تلبية على قادرة غتَ ؤسسةوابؼ العميل إلذ توصيلها يتم التي ابؼتضخمة ابػدمة بؼعايتَ
 .)Parasuraman & al,1985(ابػارجي التسويقيات و لالعم التنسيق بتُ مأو عدػ ضعفلل

 ضماف مفتاح إف. الفعلية ابػدمة ةوبذرب ابؼقدمة بابػدمة يتعلق فيما العميل توقعات بتُ الفرؽ ىي: 5 الفجوة
 برقيق تعذر إذا الفجوة ىذه ىي والنتيجة. العميل توقعات بذاوز أو تلبية على القدرة ىو ابعيدة العملبء خدمة
 .)Parasuraman & al,1985( ابػدمة جودة

 وتقدنً لتسويقوا بالتصميم ابؼرتبطة الفجوات تؤثر .5 الفجوة مد  على ابؼدركة العملبء خدمة جودة تعتمد 
 :التالر النحو على ابؼعادلة إلذ يؤدي بفا ، 5 الفجوة مد  على مراجعتها بست كما ابػدمات

 
 

 ابؼؤسسة ابػدمية ككل. ى جودة أداءلعم ابغكأساسها  م علىة بعميع الفجوات السابقة بحيث يتػلصف بؿو تكو 
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 Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985).p44 

= f(Gap 4) 
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  *Servperfمقياس أداء الخدمة  14.2.1.
  الباحثتُ عمل إطار حوؿ خلبؼ إثارة في التجريبي عملهما في) 1992( روتايلو  كرونتُ تسبب

)Parasuraman & al,1985,1988(مقياسًا وقدموا ، ابػدمة جودة وقياس ابؼفاىيم بوضع يتعلق فيما 
 ."SERVPERF"بموذج يسمى ابػدمة بعودة الأداء على قائمًا
   SERVPERF )Cronin & Taylor1992 بموذج ظهور إلذ الأمريكي للنموذج اللبحق النقد أد 

   ،(04) رقم الشكلابؼوضح في 
 .الزبوف سلوؾ أشكاؿ من شكل ىي ابػدمة جودة أف" SERVPERF" بموذج يوضح

 . ابػدمة جودة لقياس بؿسنة وسيلة كاف SERVPERF بأف وجادلوا
 تدعم التي التجريبية أو النظرية دتالتي وج الأدلة من القليل ىناؾ أف إلذ النتائج وتشتَ لاحقًا دراستهم تكرار تم

 .الخدمة جودة لقياس كأساس الجودة فجوة=  (E-Pالتصور)-التوقع:               أبنية
 ابػدمات التالية: عبر بذريبية أدلة 52)1992( وتايلور كرونتُ قدـ ، ابػدمة جودة مقياس ضد النقد توجيو عند

 جودة مقياس على" فقط الأداء" مقياس تفوؽ لدعم صرفيةابؼ وابػدمات الآفات ومكافحة السريعة الوجبات
 .)Parasuraman & al,1985,1988( اقتًحها التي العناصر بنفس الاحتفاظ مع ابػدمة

  SERVPERF) :يوضح بموذج 04الشكل رقم (
 
 
 
 
 

 
 (Cronin & Taylor 1992) ابؼصدر : من اعداد الطالب باعتماد على

. باستمرار عالية لكونها نظراً العميل توقعات ويستبعد ابػدمة بعودة فقط للؤداء مقياسًا SERVPERF يعد
 خلبؿ من أفضل بشكل تنعكس الأجل طويلة ابػدمة جودة ابذاىات أف) 1992( وتايلور كرونتُ اقتًح

 أف اووجدو  صناعات أربع في ابػدمة بعودة الأداء على قائمًا مقياسًا اختبروا. فقط الأداء على القائمة ابؼقاييس
 . ابػدمة جودة فعل بفا أكثر ابػدمة بعودة العاـ ابؼقياس في التباين يفسر ابؼقياس ىذا

 22 إلذ عنصراً 44( قياسها بهب التي العناصر عدد نصف إلذ ابعديد للقياس SERVPERF بموذج خفض
 استخدامو. يسهل بفا ،) عنصراً
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 Cronin, J.J. Jr., & Taylor, S.A. (1992). Measuring service quality: A re-examination and extension. Journal of Marketing, 

56(3), 55-68. 
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 المكونات ثلاثي النموذج 15.2.1.
 ثلبثي ابؼكوف لنموذج أساسًا) Bitner 1992(54 و) Grönroos 1982(53 بو قاـ الذي العمل أصبح
 بتُ ابؼوجودة العلبقات على تركيزىا كاف). ) 05رقم( الشكل) (Rust & Oliver,1994(55 طوره الذي
 .العملبء ورضا ابػدمة وقيمة ابػدمة جودة

 ابؼكونات بموذج ثلبثي يوضح ) :05الشكل رقم (
 
 
 
 

 Rust & Oliver (1994) لطالب باعتماد علىابؼصدر : من اعداد ا

 

 بعودة أساسية كعناصر - الخدمة وبيئة الخدمة تقديمو الخدمة منتج - متميزة مكونات ثلبثة اقتًاح تم
 .ابػدمة

 الزبوف تصور من وأيضًا) النتيجة أي( للخدمة كنتيجة العملبء عليو بوصل بفا الخدمة منتج عنصر يتكوف 
  تقدنً فعل أثناء بردث صلة ذات أحداث أي مع الاستهلبؾ عملية إلذ ابػدمة دنًتق عنصر يرمز. للخدمة
 .ابػدمة

 . ابػدمة فيو تتم الذي وابػارجي الداخلي ابعو الخدمة بيئة عنصر بيثل 
 ابػدمات في بفاثلة لنماذج دعم على العثور تم أنو) Brady & Cronin , 2001(56 أجراىا دراسة ذكرت

 الأصلي شكلو في النموذج تطبيق على الدليل فإف ، ذلك ومع. بحثهم في بذريبيًا تأكيدًا وقدمت ، للؤفراد ابؼصرفية
 .ابػدمة جودة بؼفهوـ أعمق نظري بفهم وزودتها النماذج من ابؼزيد عززت الا انها قد ؛ متوفر غتَ
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 Grönroos, C. (1982). Op.cit p32. 
54

 Bitner, M.J. (1992). Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on Customers and Employees. Journal of 

Marketing, 56(2), 57-71. 
55

 Rust, R.T., & Oliver, R.L. (1994). Service Quality: Insights and Managerial Implications from the Frontier. In R.T.  
56

 Brady, M.K., & Cronin, J.J. Jr. (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A Hierarchical 

Approach. Journal of Marketing, 65(3), 34-49. 
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 المستويات متعدد نموذج 16.2.1.
 مستويتُ بواسطة برديده يتم أعلى ترتيب عامل أنها على بالتجزئة عالبي خدمة جودة إلذ ينُظر ، النموذج ىذا في 

 ).الفرعي والبعد الأبعاد مستويات( السمات من إضافيتُ
 بواسطة بذريبياً  صحتو من والتحقق تطويره وتم بالتجزئة البيع بيئة في ابػدمة جودة على النموذج ركز 

57)Dabholkar & al,1996 عملاء من العديد مع مقابلات - ثالبح تقنيات ثتثلب باستخداـ 
 تسوؽ بذربة خلبؿ عملبءل التفكتَ عملية رصدت التي نوعية دراسةو عملاء مع متعمقة مقابلاتو ، التجزئة

 تطويرىا تم عنصرًا 11 و ابػدمة جودة من عنصرًا 17 منها ، عنصراً 28 من مكوناً مقياسًا تضمنت. فعلية
 .النوعي البحث باستخداـ

 )Multilevelابؼستويات( بموذج متعدد يوضح ) :  06الشكل رقم (
 
 
 
 
 
 
 

Adapted from Dabholkar & al. (1996)  ابؼصدر : من اعداد الطالب باعتماد على  
 

 أبعاد بطسة من يتكوف ىرمي ىيكل بؽا بالتجزئة البيع خدمة جودة ، Dabholkar & al. (1996) لػ وفقًا
 :وىي ، أساسية

 . بالتجزئة البيع متجر مظهر - المادية الجوانب( 1 
 ؛ الصحيحة الأشياء ويفعلوف بوعودىم التجزئة بذار يفي - الموثوقية( 2 
 ؛ العملبء في الثقة ويلهموف ومفيدوف مهذبوف بالتجزئة البيع متجر موظفو - الشخصي التفاعل) 3 

حل و  والتبادلات رجاعالإ عمليات مع التعامل بالتجزئة البيع متاجر موظفو يستطيع - المشكلات حل( 4
  ؛ وشكاويهم العملبء مشاكل

 وبطاقات العمل وساعات السيارات ومواقف البضائع جودة بشأف بالتجزئة البيع متجر سياسة - السياسة( 5
 .الائتماف
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 Dabholkar, P.A., Thorpe, D.I., & Rentz, J.O. (1996). Measure of service quality for retail stores: Scale development and 

validation. Journal of the Academy of Marketing Science, 24(1), 3-16. 
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 ، الثقة وإبؽاـ ، صحيح بشكل بذلك والقياـ ، والوعود ، والراحة ، ابؼظهر'': فرعية أبعاد ستة يتضمن كما 
 . ''قةوالليا
 . فقط الأداء تستخدـ ، Cronin & Taylor’s (1992) SERVPERF غرار على

 البيع خدمة بعودة العملبء تصورات كاؼ بشكل ويلتقط قويتُ وموثوقية بصلبحية يتمتع نطاقها أف ووجدت
 .بالتجزئة

 بفا ، تشكيلها وليس أبعاد عدة خلبؿ من تعريفها يتم ابػدمة جودة أف أيضًا) 1996( وآخروف دابهولكار اعتبر
 .السابقة النماذج عن بسامًا بـتلفًا مفهومها جعل
 كاف أنو إلا ، بالتجزئة البيع خدمة جودة لاختبار ابػاص مقياسهما Leung & Fung (1996)58 طور

 بـتلفة دراسات في واسع نطاؽ على RSQS تكرار تم فقد ، ذلك من العكس على ، الاستخدامات في بؿدودًا
 و بلد من الاختلبفات على اعتمادًا أنو وجد الذي ،) Keillor & al 2004(59 قبل من الأختَ ىذا دعم تم

 لنواياعلى  مهمتُ مؤثرين ابػدمة بدواجهات عاـ بشكل ابؼرتبطة العناصر بعض تكوف قد ، أخر  إلذ ثقافة أو/بلد
 .أقل تأثتَ الآخر للبعض يكوف قد بينما السلوكية

 . ابعديدة مقاييسهم الباحثتُ بعض اقتًح ، أعلبه ابؼذكورة ةتكرر ابؼ دراسات عن النظر بصرؼ 
 و SERVPERF و RSQS بماذج بتُ ابعمع خلبؿ من معدلًا  مقياسًا آخروفاقتًح  وىكذا،

60Vazquez & al, 2001) (لانشاء مقياس CALSUPER أدوات أساس على تطويره تم الذي 
RSQS ابػدمة وجودة. 

 ينوكرون برادي نموذج 17.2.1.
 لنموذج ابػمسة للؤبعاد تصوراً) Cronin و Brady 2001,(61بواسطة ابؼستمر الأفقي التوسع وضع

Dabholkar 07 رقم الشكل( فرعية أبعاد تسعة واقتًح أبعاد ثلبثة إلذ) 1996( وآخروف.( 
 & Rust بواسطة ''مكونات ثلاثة'' من ابؼكوف النموذج بدمج) 2001( وكرونتُ برادي قاـ ، بموذجهم في

Oliver, 1994)62 ( بواسطة، الخدمة'' لجودة المستويات ''متعدد والتصور )Dabholkar 
 : أساسية أبعاد ثلبثة من ابػدمة جودة تتكوف )  1996&
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 Leung, C., & Fung, W.Y. (1996). Assessing perceived service quality of casual-wear chain stores. Journal of Fashion 

Marketing and Management, 1(1), 26-41. 
59

 Keillor, B.D., Hult, G.T.M., & Kandemir, D. (2004). A study of the service encounter in eight countries. Journal of 

International Marketing, 12(1), 9-35.  
60

 Vazquez, R., Rodríquez-Del Bosque, I.A., Díaz, A.M. & Ruiz, A.V. (2001). Service quality in supermarket retailing: 

Identifying critical service experiences. Journal of Retailing and Consumer Services, 8(1), 1-14. 

61 Brady, M.K., & Cronin, J.J. Jr. (2001).p43 
62

 Rust, R.T., & Oliver, R.L. (1994). Service Quality: Insights and Managerial Implications from the Frontier. In R.T. Rust & 

R.L. Oliver (Eds.). Service Quality: New Directions in Theory and Practice (pp. 1-19). Thousand Oaks, CA: Sage 

Publications. P13. 
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 مقابلة فرعية أبعاد ثلبثة من الأبعاد ىذه من كل يتكوف. النتائج وجودة المادية البيئة وجودة التفاعل جودة
 البيئة جودة( الاجتماعية والعوامل والتصميم المحيطة الظروؼ ؛) التفاعل جودة( برةوابػ والسلوؾ ابؼوقف مثل

 ).النتيجة جودة( والتكافؤ ابؼلموسات ، الانتظار وقت ؛) ابؼادية
 Cronin و Brady أف Martinez Caro(63 و (Martinez Garcia,2010 من كل لاحظ

 في مباشر بشكل تساىم الفرعية الأبعاد أف أي ، ابعودة أبعاد على تؤثر الفرعية الأبعاد أف يقتًحاف) 2001)
  بـتلفة بطريقة بموذجهم تشغيل يتم ، ذلك ومع. ابعودة أبعاد تصور

 وكرونين براديل الهرمي نموذج يوضح ) :  07الشكل رقم (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  Brady & Cronin (2001) من مقتبس: ابؼصدر
 
              حسب السابقة بالنماذج يتعلق فيما وؽالتف Brady & Cronin (2001) بموذج اكتسب 

642005) ، Y.J., & Pastore, D.L.( 
 خلبؿ من بـتلفة بدرجات (Brady & Cronin, 2001 )بموذج تعديل أو بتكرار ابؼؤلفتُ من العديد قاـ

 . ابػدمة بعودة الأبعاد ومتعددة ابؽرمية ابؼناىج دمج
 برادي تصور جزئيًا (Ko & Pastore,2004)  و 65(Kim & Jin, 2002) عكست ، وىكذا

 ). التوالر على التًفيهية والرياضة ابؼطاعم صناعة( معينة لصناعات بموذجهما تطوير في) 2001( وكرونتُ
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 Martinez Garcia, J.A., & Martinez Caro, L. (2010). Rethinking perceived service quality: An alternative to hierarchical and 

multidimensional models. Total Quality Management & Business Excellence, 21(1), 93-118. 
64

 Y.J., & Pastore, D.L. (2005). A Hierarchical Model of Service Quality for the Recreational Sport Industry. Sport 

Marketing Quarterly, 14(2), 84-97. 
65

 Kim, S.,   Jin, B. (2002). Validating the retail service quality scale for US and Korean customers of discount stores: An 

exploratory study. Journal of Services Marketing, 16(3), 223-237. 
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 ، 2007( غارسيا ومارتينيز كارو مارتينيز ركز ، أكبر بشكل) 2001( وكرونتُ برادي مفهوـ لتحستُ بؿاولة في
 ودةبع الفرعية والأبعاد الأبعاد بتُ السببية العلبقات وطبيعة ابػدمة جودة قياس فلسفة وبنا ، بؾالتُ على) 2008
 .ابػدمة
 يسمح. ابػدمة بعودة سوابق باعتبارىا للؤبعاد ضمتٍ افتًاض على احتوت وتعديلبتو النموذج أف ابغجة كانت
 التعديلاو   النماذج تطوير عند يدةجد أبعاد إضافة بإمكانية الشاملة ابػدمة وجودة الأبعاد بسثل عناصر وجود
 ). 2001( وكرونتُ برادي دراسة أساسو ىو  عليها

 والتكتيكي الاستًاتيجي الدعم حيث من مهمًا الثالثة الدرجة من ابؽرمي النموذج يعتبر ، عملية نظر وجهة من
 المجالات لتحستُ إستًاتيجية مفاىيم يوفر ، 66(Ko & Pastore,2005) ؤسساتابؼ في القرار لصنع

 ). العناصر( الأداء وتقييم) الفرعية الأبعاد( التكتيكية الأدوات وكذلك ابؼختلفة) الأبعاد(
 في" العميل واقع" وضع مع ابػدمة بعودة نهج باتباع الانعكاسي ابؽرمي النموذج يسمح ، ذلك على علبوة

 بعودة العاـ والتقييم ابػدمة جودة بظات على بوكموف العملبء كاف إذا ما ابؼؤكد غتَ من أنو أي ، الاعتبار
 .ابؼواجهات أو الفردية ابػدمة مناطق بذاه العاـ موقفهم يستنبطوف كانوا وسواء ، منفصل بشكل ابػدمة

 67(McDougall & Levesque,1995)  ابػدمة مزود عن للعميل الشامل ابغكم ىو الرضا ، آخر بدعتٌ
 يؤدي بفا - منخفضة ابؼعنية ابػدمة/  ابؼنتج جودة فإف ، العميل تتوقعا من أقل ابػدمة/  ابؼنتج أداء كاف إذا 

 ، العميل توقعات جودة بذاوز أو الأداء برقق إذا ، ذلك من العكس على). الرضا عدـ( سلبي تأكيد إلذ
 . رضا أو إبهابي تأكيد إلذ يؤدي بفا - عالية ابعودة فستكوف

 العملبء رضا على مباشر تأثتَ بؽا الأداء مستويات عن صوراتووت العميل توقعات أف العملبء خدمة أدبيات تبتُ
 على العملبء رضا بردد الشراء قبل العميل توقعات بأف الافتًاض يستند. التأكيد خلبؿ من مباشر غتَ وتأثتَ

 ، فيها خبرة أي العملبء لد  يكوف لا التي ابغالات في. السابقة ابػبرة أساس على تتشكل التوقعات أف افتًاض
 .الرضا على تأثتَ أي بؽا وليس ابػدمة إنتاج عملية في حرفية أكثر ستكوف العملبء توقعات أف يعُتقد
 ينُظر ، آخر بدعتٌ. وتصوراتهم العملبء توقعات بتُ ابؼقارنة نتيجة ىو العملبء رضا أف 68(2008) مينازي أبرز
 .ابػدمة تلقي بعد تصوراتهم أو العملبء ةوبذرب ابؼستثناة ابػدمة جودة بتُ الفرؽ أنو على العملبء رضا إلذ

 عناصر وعلى ، ابؼلموس والتعاطف ، والتأكيد ، والاستجابة ، ابؼوثوقية: مثل أبعاد على العملبء رضا اعتماد
 . ابػدمة تقدنً أثناء بردث قد التي الظرفية والعوامل السعرية العوامل مثل إضافية
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 McDougall, G.H.G., & Levesque, T. (1995). A revised view of service quality dimensions: An empirical investigation. 

Journal of Professional Services Marketing, 11(1), 189-209. 
68

 Martinez Caro, L., & Martinez Garcia, J.A. (2008). Developing a multidimensional and hierarchical service quality model 

for the travel agency industry. Tourism Management, 29(4), 706-720. 



 ر النظري للدراسةالإطا  الفصل الأول

 32 
 

 ابػدمة لأف ، معقد ابػدمة جودة قياس فإف ، ذلك ومع. لعملبءا لرضا مهم عامل ىي ابػدمة جودة أف شك لا
 .فرد كل قبل من بـتلف بشكل تقييمو بيكن ملموس غتَ منتج ذاتها بحد
 ذلك من وأكثر ، ابػدمة عملية في بفاعلية العميل يشارؾ ،) (69Vanacore , Erto ,2002 و لػ وفقًا
 ىو ابػدمة بؼزود أبنية الأكثر ابؽدؼ. ابؼستلمة للخدمة مقيم إلذ بالإضافة للخدمة مستهلك أنو على إليو ينُظر
 .للموردين خدمة عناصر إلذ تربصتها يلزـ ، عليهم التعرؼ وبعد ، العملبء متطلبات برليل

 أىمية قياس جودة الخدمة  13.1.
لك علي ذ أف الغرض من قياس ابعودة كاف مدار نقاش داخل أدبيات ابعودة ويدلل(Sliwa ,2008)  70ير 

مساعدة  مثلًب يعتبر ابغاجَ إلذ قياس جودة ابػدمات ىو(Parasuraman & al.,1994)  71بالقوؿ أف
            على الكشف عن الأسباب المحددة التي تقف وراء القصور في جودة خدماتها، ؤسساتابؼ

 .تأنو ينبغي قياس جودة ابػدَـ من أجل برديد أوجو لاختلبفاCronin & Taylor,1992بينما 
 والتنبؤ بدقدار جودة ابػدَـ الشاملَ ،

دارة في الكشف عن ابعودة بؼساعدة الإ قياس ةفينظر إلذ أبني 72( Jensen & Markl&, 1976) وأما 
 ة.في ابػدم ةوأماكن التحستُ ابؼطلوب ةابؼشاكل الكامن

ابػدمات  من جودة ة الطوليبالتدابتَ ةؿ توفتَ ابؼعلومات خاصَ ابؼتعلقالقياس برديداً من خلب ةتبرز أبني حيث 
،  ةابػدمَ  ةملبء والسلوكيات الشاذة في أنظمإلذ مستويات رضا الع بالإضافةوالعلبقات بتُ ابؼتغتَات ابؼتعددة 

بل  ،ةفي ابػدمَ  ةوبيكن النظر إلذ ابؽدؼ من قياس ابعودة لا يقتصر على تقييم الوضع ابغالر للعناصر ابؼختلفَ 
 . ةابؼقدمَ  ةتَ في مستو  جودة ابػدمَ يساىم في برديد إبذاه التغ

ابؼؤسسات في الكشف عن أوجو القصور في  ةتجسد في رغبوترتكز النماذج على واحدة أو أكثر من العوامل التي ت
 .ابػدمات والتنبؤ بها بدا بيكن من برسينها في ابؼستقبل

 العملاء و رضا الخدمة جودة بين العلاقة 14.1.
 ،Cronin & Taylor(73 ، معتُ خدمة لقاء في العميل بذربة على مبنيًا ءالعملب رضا لاعتبار نظراً

 . العملبء رضا بؿددات أحد ىي ابػدمة جودة أف حقيقة مع يتماشى فإنو ،) 1992
 .قدنًالت عمليات في ابػدمات موفري من ابؼقدمة ابػدمات نتائج من تأتي ابػدمة جودة لأف وذلك
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 Sliwa, M. & Wilcox, M. (2008) 'Philosophical thought and the origins of quality management: uncovering conceptual 

underpinnings of WA Shewhart‟s ideas on quality', Culture and Organization, vol. 14, no. 1,pp. 97-106. 
71

 Parasuraman & al.,1994,p117. 
72
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 ستكوف ابػدمة جودة أف إلذ أولاً  74)1993( أوليفر يشتَ ، ابػدمة وجودة عملبءال رضا بتُ بالعلبقة يتعلق فيما 
 .بابؼعاملة خاصة أو تراكمية التًاكمات ىذه كانت إذا عما النظر بغض العملبء لرضا سابقة

 Fornell ؛Fornell & al 199175( أعلبه ابؼذكورة النقطة لعرض بذريبياً  دعماً  الباحثتُ بعض وجد لقد 
& al.، 200076؛ Spreng & Macky 199677 (فيما. ابػدمة بعودة نتيجة العملبء رضا جاء حيث 

 حوؿ دقة أكثر الباحثوف كاف ، ابػدمة وجودة العملبء برضا يتعلق
 . ابػدمة وجودة الرضا وقياسات معتٌ

 جودة ركزت بينما أوسع مفهوـ عاـ بشكل الرضا لكن ، ابؼشتًكة الأشياء بعض على ابػدمة وجودة الرضا يشتمل
 . ابػدمة أبعاد على خاص بشكل ابػدمة

 رضا على تؤثر أف بيكن ابؼنتج وجودة السعر مثل أخر  عوامل ىناؾ أف إلذ الإشارة تم قد أنو من الرغم على
 . رضا مكونات أحد تعد ابؼتصورة ابػدمة جودة أف إلا ، العملبء

 من يرتبطاف ابػدمة وجودة العملبء رضا أف ءالعملب ورضا ابػدمة جودة حوؿ السابقة الدراسات من ثبت لقد
 أف الواضح ومن ، ابؼؤلفتُ ىؤلاء بآراء ويربطونها ، التجارية الأعماؿ في الأخر  ابعوانب مع بعلبقاتهم تعريفاتهم

 على تؤثر التي العوامل أحد كانت ابػدمة جودة لأف نظراً ؛ ابؼتوقعة ابػدمة على ينطوي العملبء رضا تعريف
 .الرضا

 أو بطسة ربدا لتًتيب آخرين أشخاص بذاربهم يشاركونهم الراضتُ العملبء أف حقيقة إلذ الباحثتُ من العديد تَيش
 مع بتجربتهم آخرين أشخاص عشرة بزبر أف المحتمل من أكثر الراضتُ غتَ العملبء ، العكس على. أشخاص ستة

 و يكمن تعريف الرضا في مايلي : ابػدمة أو ابؼنتج
 رضاال تعريف 2.1

تقدنً ابػدمة او بغظة  أثناء بتجربة ارتباطو إلذ أساسًا ذلك ويرجع ، صعبًا التعريف بذعل للرضا ابؼختلفة ابعوانب
 :78)7719 ، أوليفر( الكاملة الاستهلبؾ

 .الاستهلبؾتقدنً ابػدمة او بغظة  أثناء بردث التي الأحداث عن الرضا •
 .النهائية النتيجة عن الرضا •
 .ابؼستلم الرضا تو مس عن الرضا •
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تقدنً ابػدمة  نتيجة إلذ يصل ما إلذ تؤدي التي الفردية الأحداث حيث من الرضا إلذ ينُظر ، السياؽ ىذا في
 .بالكامل التجربة تقدير إلذ وأختَاً  ،) الأحداث ىذه عن الانطباع(

 : العملبء لرضا شاملبً  تعريفًا 79)1997( أوليفر يقدـ
 من بفتعًا مستو ) قدـ أو( قدمت قد ، نفسها ابػدمة أو ابؼنتج أو ، خدمة ميزة أو امنتجً  بأف حكم إنو الرضا" 

 "  ابؼفرط أو الناقص الإبقاز مستويات ذلك في بدا ،تقدنً ابػدمة ب بالاستهلبؾ ابؼرتبط الإبقاز
 : أساسيتتُ بطريقتتُ العملبء رضا تعريف بيكن ،) (80Yi ,1991 لػ شاملة بؼراجعة وفقًا
 . كعملية أو ، جةكنتي إما

 .بطريقتتُ العملبء رضا تعريف ):02رقم ( ابعدوؿ(
 مؤلف تعريف مقاربة

 
 
 
 
 

الرضا  
 كنتيجة

 
 

 

ابغالة ابؼعرفية للمشتًي تتمثل في مكافأتو بشكل كاؼ  أو غتَ مناسب للتضحيات 
 التي تعرض بؽا

Howard & 
Sh&h (1969) 

ط بها) منتجات أو خدمات معينة استجابة عاطفية للتجربة التي توفرىا (أو ترتب
(مطاردة أو منافذ بيع بالتجزئة أو حتى أبماط ضارية من السلوؾ ، وكذلك السوؽ 

 الكلي

Westbrook, R. 
A. (1980))81 
 

نتيجة الشراء والاستخداـ النابذة عن مقارنة ابؼشتًي للمكافآت وتكاليف الشراء 
 فيما يتعلق بالنتائج ابؼتوقعة

Churchill & 
Suprenant 
(1982)82 

ابؼنتج ، أو ميزة ابػدمة ، أو ابؼنتج أو ابػدمة   بيكن تعريف الرضا كحكم على أف
نفسها ، توفر مستو  بفتعًا من الوفاء ابؼتعلق بالاستهلبؾ ، بدا في ذلك ابؼستويات 

 لتي يتم الوفاء بها أو بذاوزىا".ا
العاطفة المحيطة بالتوقعات يعُرّؼ الرضا بأنو "حالة نفسية موجزة تنتج عندما تقتًف 

 غتَ ابؼؤكدة بشعور العميل السابق بتجربة الاستهلبؾ". 

Oliver (1980)83 
 
 
 
Oliver (1981) 

 ,.Morgan, R. M جعل التقييم أف التجربة كانت جيدة على الأقل كما كاف من ابؼفتًض أف تكوف. 
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الرضا  
 كعملية

 
 

et Hunt, S. D. 
(1994)84 

 & Engel ذي تم اختياره يتوافق مع ابؼعتقدات السابقة فيما يتعلق بهذا البديلتقييم أف البديل ال
Blackwell 
(1982) 

ردت استجابة العميل لتقييم التباين في التوقعات بتُ التوقعات السابقة والأداء 
 الفعلي للمنتج كما يتصور بعد استهلبكو

Tse & Wilton 
(1988 )85  

بؼتصور فقط. ىذا يعتٍ أف رضا العملبء يشتَ إلذ أف الرضا بيكن قياسو بالأداء ا
حقيقة أف احتياجات العملبء قد تم الوفاء بها ، وأف ابؼنتجات / ابػدمات قادرة 

 على الأداء بشكل مرض ، وأف العملبء إبهابيوف بذاه بذارب ابؼنتج أو ابػدمة.

Bolton 
Woodrow 
(1991) 

الأمل لشخص يظهر بعد مقارنة أداء فإف رضا العملبء ىو شعور بالسعادة أو خيبة 
 (نتائج) ابؼنتجات التي يعُتقد أنها بالأداء ابؼتوقع.

Kotler, Philip 
and Kevin Lane 
Keller. (2007)  86  

 .Umar, Hussein رضا العميل ىو قارف بتُ ما يتلقاه وتوقعاتو.
199787 

 ابؼصدر : من اعداد الطالب 
 .أو خدمة مستلمة الاستهلبؾ بذربة عن نابذة نهائية كحالة أو نهائي وضع بأنو الرضا الأوؿ النهج يعُرّؼ. 1
 .الرضا في تساىم التي والنفسية والتقييمية الإدراكية العملية على الثاني النهج يركز. 2

 شيوعًا أكثرىا أف إلا ، الأدبيات في العملبء رضا لتحديد بـتلفة مناىج على العثور يتم قد أنو من الرغم على
 .العملبء توقعات تلبية على مديعت

 الرضا أف ، 91)1997( وفافرا ، 90)1997( أوليفر ، 89)1996( ىيل ، 88)1993( جتَسوف ، ذكر كما 
 ."العملبء لتوقعات ابؼقدمة" الكلية" ابػدمة أو ابؼنتج تلبية لكيفية معيار "ىو
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 جدًا عالية تكوف لا عندما خاصة ، وقعاتالت مع ابؼقارنة فيها تؤدي قد التي ابغالات على السابق النهج نقد يركز
 . Dutka ، 1995(92( العملبء سلوؾ برليل في تناقضات حدوث إلذ ،

 العملبء جودة بؼد  معيار ىو النهج بؽذا وفقًا الرضا فإف ،) (Dutka ، 1995 ذكر كما ، ذلك على علبوة
 .ابػدمة أو ابؼنتج بو سيفي الذي الأداء بدستو  التنبؤ في

 رضا أف حقيقة على) Hill,1996 ؛ Parasuraman & al,1985,1988( الباحثتُ من دالعدي كزر 
 جهد بذؿ يلزـ ذلك من بدلاً  ولكن ، بسهولة متاحًة ليس بالذات التهيئة ىذه فإف ، وبالتالر ، تصور ىو العملبء
 .ذلك وشرح وبرليل وقياس بعمع إضافي
 براوؿ والتي ، 93 )2009بابؼر أدرياف ( "ابػدمة فجوات" ريةنظ في رئيسيًا دوراً العملبء تصورات تلعب ، وعليو
 . وابػبرة التوقعات بتُ الاختلبفات دراسة
 أو( واحدة عن نابذة العميل رضا عدـ إلذ تؤدي التي الكلية الفجوة فإف ، )08رقم ( الشكل في مبتُ ىو كما
 ):Hill,1996( التالية الفجوات من) أكثر

 بشكل العملبء عقوؿ في إنشاؤىا تم خلبفات: التوقعات برقيق عن الأعماؿ مؤسسة عجز: التًوبهية الفجوة. 1
 .والاتصالات التسويق طريق عن رئيسي

 مديري قبل من وأولوياتهم العملبء لاحتياجات الدقيق غتَ الفهم بسبب الفجوة حدثت: الفجوة فهم. 2
 .ابؼؤسسة

 مع مناسبة تشغيل وأنظمة إجراءات إلذ العملبء توقعات تربصة بسبب الفجوة حدثت: الإجرائية الفجوة .3
 .الأعماؿ مؤسسة

 تغطية كيفية على التًكيز مع ، نشوئها أداء: ؤسسةوابؼ العملبء توقعات بتُ الفرؽ: السلوكية الفجوة. 4
 .ابػدمة عن الكشف بؼتطلبات كاؼ بشكل الإجراءات

 .والواقع العملبء أداء تصورات بتُ الفرؽ: الإدراؾ فجوة. 5
 
 
 
 
 
 

                                                      
92

 Dutka, A. (1995). AMA Handbbok of customer satisfaction: A guide to research, planning, and implementation, NTC 

Publishing Group, Illinois.p79. 
93
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 ) :يوضح فجوات ابػدمة08الشكل رقم (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (Hill, 1996)ابؼصدر : من اعداد الطالب بالاعتماد على 

 

 

2الفجوة   
فهم تصورات مديري الفجوة   

غتَ دقيقةتوقعات العملبء   

4الفجوة   
الفجوة السلوكية ابػدمة ابؼقدمة بـتلفة   

 من مواصفات ابػدمة

5الفجوة   
فجوة الإدراؾ بىتلف مستو  ابػدمة التي  

 يتصورىا العملبء عن ابػدمة ابؼقدمة بالفعل

3الفجوة   
الفجوة الإجرائية توقعات العملبء   

 لا تتًجم إلذ إجراءات / أنظمة تشغيل مناسبة

1وة الفج  
الفجوة التًوبهية ما يقاؿ عن ابػدمة بىتلف 

 عن ابؼعايتَ التي تم تسليمها بالفعل
 

 
 
 
 
 
 

فجوة جودة ابػدمة الفرؽ 
بتُ توقعات العميل 

للخدمة وتصوراتو للخدمة 
 الفعلية

 ابػدمة التي تقدمها منظمة
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  .العميل بتُ رضا ابػدمة جودة أنواع بـتلف تشرح أف" ابػدمة فجوات" لنظرية بيكن
 :العملبء رضا لتحديد لبديلةا ابؼقارنة معايتَ من العديد اقتًاح تم ، التوقعات إلذ بالإضافة

 عند التوقعات من بدلاً  العميل رغبات استخداـ بهب أنو) Spreng,1992 & Olshavsky (94يزعم •
 .ابػدمة أو ابؼنتج أداء مقارنة

 ىو للمنتج ابعزئية ابػصائص أداء تأثتَ أف 95)1982( وسوبريانت تشرشل أجراىا التي البحثية الدراسة تشتَ •
 .ابؼعمرة السلع حالة في خاصة ، العملبء إلذ بالنسبة للغاية مهم مؤشر

 من بدلاً  معينة أداء معايتَ إلذ تستند أف بهب ابؼقارنة أف يزعم Woodruff & al ,1991(96( ، وبابؼثل •
 . العملبء توقعات

 .ابؼقارنة لعملية مرجعيًا معياراً بالضرورة فحصو تم الذي ابؼنتج يشكل لا ، الطريقة بهذه
 لرضا ابؼختلفة ابعوانب على تؤكد قد ابؼختلفة النظر وجهات أف الواضح من ، أعلبه ابؼذكورة التعريفات لىع بناءً 

 . العملبء
 الأفقية وابؼستويات) الكلي/  ابعزئي البعد( الأدنى ابغد في الأخر  الفروؽ تكشف قد ، ذلك إلذ بالإضافة

 ).1997 ، أوليفر( )03قم(ر  ابعدوؿ في مبتُ وى كما ، الرضا معتٌ تعقيد مد  عن) والنتائج السوابق(
 : العملبء لرضا البديلة التعريفات بزتلف ، وبالتالر

 .خدمة أو منتج عن الرضا •
 .الشراء قرار ربةعن بذ الرضا •
 .الأداء بظة عن الرضا •
 .الاستهلبؾ استخداـ بذربةعن  الرضا •
 .الأعماؿ بؼؤسسة متجر أو إدارة عن الرضا •
 .الشراء قبل ما بذربة عم الرضا •

 العملاء: لرضا مفهوم رئيسي11.2.
 جذب في استمر ابؼاضية القليلة العقود مد  وعلى ، التسويق في أبنية الأكثر ابؼفاىيم أحد ىو العملبء رضا

 رضا لتحقيق ابؼوارد من الكثتَ تستخدـ التي ابؼؤسسات من العديد ىناؾ ، العملية ابؼمارسة في. الباحثتُ اىتماـ
 . العملبء

                                                      
94
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 ؛ 97Imran & al, 2013(حسب  للبىتماـ ابؼثتَ و الرائدة التنافسية الاستًاتيجية ىو العملبء رضا أصبح
Jaikumar ,201398(. 

 العميل شراء قرار على تؤثر التي العناصر من العديد بسبب معقدة ظاىرة العميل رضا عملية تعتبر ، الواقع في 
 .ابػدمات أو ابؼنتجات

 الباحث قاـ ، الفكرة ىذه لتوضيح تقدنً ابػدمات في بروزاً وأكثر تعقيدًا أكثر العملبء رضا مفهوـ صبحأ ، اليوـ 
 ) :03رقم ( ابعدوؿ في العملبء لرضا النموذجية التعريفات بعض بإدراج

 العملبء رضا تعريفات :)03رقم ( ابعدوؿ
Johnson & Fornell 

(1991,)99 
 بؼنتج الكاملة والاستهلبؾ الشراء بذربة على بناءً  عميللل العاـ التقييم ىو العملبء رضا
 .الوقت مرور مع

Zins (2001)100 العميل قبل من العاطفية لاستجابة عاـ منشور أنو على العملبء رضا إلذ ينُظر. 

Angelova 
& 
(2012)101 

Zek
ri 
 

 عن والنابصة ، العميل بو يشعر الذي العاـ الرضا أو السرور درجة ىو العملبء رضا
 واحتياجاتو. وتوقعاتو العميل رغبات تلبية على ابػدمة قدرة

Ubeja & Bedia (2012)  102  لكيفية مقياس ىو ، التسويق في متكرر بشكل يستخدـ مصطلح وىو ، العملبء رضا 
 .بذاوزىا أو العملبء لتوقعات ابؼؤسسة تقدمها التي وابػدمات ابؼنتجات تلبية

Kotler & al. (2013)103 ابػدمة أو ابؼنتج بؼيزة العميل تقييم أنو على العميل رضا رتصو  يتم  
Zeithaml & al. (2013)104 أو ابؼنتج ىذا كاف إذا ما حيث من خدمة أو بؼنتج العميل تقييم ىو العملبء رضا 

 .وتوقعاتو العميل يلبي احتياجات قد ابػدمة
 منتج من وحتى ، لآخر شخص من بـتلفة بطرؽ وبىتلف ، العملبء رضا تعريف ، )04رقم ( ابعدوؿ يوضح كما
  . خدمة إلذ خدمة ومن منتج إلذ
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 & Boulding بابؼعاملبت ابػاص التًاكمي و الرضا الرضا وبنا ، العملبء رضا من نوعاف ىناؾ ، عاـ بشكل
al 1993 )105 .( 

 ينطلق ، التحديد وجو على. معتُ منتج/  خدمة معاملة مع العميل لتجربة تقييم ىو بابؼعاملبت ابػاص الرضا
 ، توقعاتو بتقييم العميل يقوـ عندما بودث الذي التأكيد عدـ أو التأكيد مستو  من بابؼعاملبت ابػاص الرضا
 & Johnson( حلقة معاملة أو خدمة أو منتج مواجهة كل في يتلقونها التي ابؼتصورة بالقيمة مقارنة

Fornell 1991(106. 
 .معتُ منتج/  خدمة معاملة مع العميل جربةلت تقييم ىو بابؼعاملبت ابػاص الرضا

 بتُ الاختلبؼ أف ذكر ، ذلك جانب الذ. الرضا سوابق لفحص ابػاصة ابؼعاملة منظور استخداـ تم ، ابؼاضي في
 . العملبء لرضا سوابق أو قوي تنبؤ عامل أيضًا ىو ابؼتوقعة وابعودة ابؼدركة ابعودة

 في أو الوقت بدرور منتج/  خدمة مع الإبصالية لتجربتو العميل متقيي ىو التًاكمي الرضا ، نفسو الوقت وفي
 .بـتلفة مناسبات

 . ابػدمة أو ابؼنتج استخداـ في قدمًا وابؼضي الشراء بعد للعملبء العاـ بالتقييم الرضا يتعلق ، التعريف ىذا في 
 عن العملبء لرضا العاـ التقييم اطلالتق التًاكمي الرضا استخداـ تم ما غالبًا ، ابغديثة الدراسات في ، ذلك ومع

 ).Edvardsson & al.2000108 ؛ Oliver 1997107( والاستهلبؾ الشراء في بذاربهم
 L. L. Olsen and( وجونسوف أولسن لاحظ ، ابؼصرفية الأعماؿ حوؿ دراستهم في ، ابؼثاؿ سبيل على 

M. D. Johnson ,2003(109 بناءً  ، العملبء يقوـ حيث معينة معاملة من أفضل التًاكمية التقييمات أف 
 .الشراء قرار ابزاذ قبل بهم ابػاصة التسوؽ بذربة بتقييم ، واحدة حلقة على

 خلص ، العملبء رضا بتقييم يتعلق فيما ما حد إلذ بىتلفاف أعلبه ابؼذكورين ابؼفهومتُ أف من الرغم على 
 .متنافسة وليست متكاملة مفاىيم ابن بابؼعاملبت ابػاص والرضا التًاكمي الرضا أف إلذ) 2001( جونسوف

 بشكل يتنبأ أف بهب التًاكمي ابعانب لأف العملبء رضا لقياس التًاكمي ابؼنظور استخداـ يتم ، البحث ىذا في
 أف يبدو ، ذلك إلذ بالإضافة). Mittal & Kamakura 2001(110 وسلوكهم العملبء بنوايا أفضل
 . الوقت بدرور العملبء تقييمات بفهم ومتزايدًا واسعًا انشغالًا  تعكس التًاكمية الرضا أبحاث
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 بدرور للمتسوقتُ المجمعة التصورات لتقييم مناسب وغتَ ما نوعًا ضعيف بابؼعاملبت ابػاص النموذج فإف  بابؼقارنة
 . العملبء لرضا موثوقية أكثر مقياسًا التًاكمي الرضا بىلق أف بيكن ، ذلك إلذ بالإضافة. الوقت

 مع لتوقعاتهم العملبء مقارنة أنو على العملبء رضا تعريف بيكن ،) al Kenyon & 2009111,( لػ وفقًا
 رغبات ديبرد إلذ العملبء بالإضافة رضا على العملبء توقعات تؤثر. الأصيلة ابػدمة بتجربة ابؼتعلقة التصورات

 . العملبء
 .راضياً  العميل يكوف أف ابؼرجح فمن ، بذاوزىا أو العملبء توقعات برقيق في مؤسسة تنجح عندما

 الشراء إعادة عمليات وكذلك إبهابي بشكل ابغديث تناقل إلذ يؤدي لأنو مؤسسة لكل مفيدًا العملبء رضا يعُد 
 2004,(112السوؽ وحصة التجارية العلبمة صورة تزيد ، الطويل ابؼد  على بينما ، القصتَ ابؼد  على

Purohit.(  
 ).Lantos,2011(113 راضتُ غتَ العملبء فسيكوف ، لعملبءا توقعات تلبية في ابؼؤسسة فشلت إذا و
 ابؼنافستُ أحد عن العميل انشقاؽ أو/  و سلبي بشكل ابغديث تناقل إلذ ، بدوره ، العملبء رضا عدـ يؤدي قد 

114)Hoffman & Bateson,2010 (ًأو مؤسسات عن يبحثوف ما غالبًا الراضتُ غتَ العملبء لأف نظرا 
 . بديلة منتجات

 .التجارية العلبمة ولاء إلذ العملبء رضا يؤدي) ( 115Purohit, 2004 لػ وفقًا
 قياـ احتماؿ من ، متكرر بشكل التجارية العلبمة سيشتًي الراضي العميل أف من أكبر الاحتماؿ أف ابؼؤلف ير 

 ).Purohit,2004( أخر  مرة التجارية العلبمة نفس بشراء راض   غتَ عميل
 ولاء إلذ يؤدي العملبء رضا من أعلى مستو  أف على) (116Sunarto, 2007 ينص ، ذلك على علبوة 

 خلبؿ من العلبقة ترؾ في العملبء نوايا تقليل يتم. أعلى ومبيعات أعلى احتفاظ معدؿ إلذ بدوره يؤدي بفا ، أكبر
 . العملبء تبديل معدؿ ابلفاض إلذ يؤدي وىذا العملبء رضا من عاؿ   مستو 

 لاءالعم رضا من نماذج2.2.1.
التي تهدؼ إلذ مراعاة  التدابير الموضوعيةإلذ أف ىذه التدابتَ تنقسم إلذ بؾالتُ رئيسيتُ:  117Evrardيشتَ 

التي تستند إلذ أشكاؿ  والتدابير الذاتيةالسلوكيات ابؼتتالية لتجربة حلقة من عدـ الرضا مثل سلوكيات الشكاو  
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ابؼنتج أو العلبمة التجارية. من ىذا ابؼنظور ، تم تطوير العديد بـتلفة لتقييم العلبقة بتُ العميل ومزود ابػدمة أو 
من بماذج الرضا وكانت موضوعًا لأدب وفتَ. إف الشيء ابؼشتًؾ بتُ كل ىذه الأعماؿ ىو أنها تضع الرضا في 

 منظور استنادًا إلذ التدابتَ الذاتية التي يفتًض أف برددىا.
. العملبء رضا مستويات لتحديد استخدامها بيكن والتي ، لنماذجا من أنواع أربعة العملبء رضا أدبيات بردد
 .البديلة الأنواع باسم ىذه إلذ يشار
 في كمشكلة ، 1980-1960 الفتًة خلبؿ ، العملبء رضا قياس في النظر تم ، التسويق بددرسة يتعلق فيما

 :118)1997 ، فافرا( يلي ما ابؼنظور ىذا من ابعهود أىم وكانت. العميل سلوؾ برليل
  Cardozo 1965)119 .نموذج1.2.2.1

 الفرد يبذبؽا التي ابعهود من كل على يعتمد ابؼدرؾ الرضا أف على الضوء سلط من أوؿ Cardozo120 كاف
 أقل العالية التوقعات ذوي الأفراد أف يبدو وبالتالر. توقعاتو شدة أو مستو  على وخاصة ، ابؼنتج على للحصوؿ

 . الشراء بذربة أو بابؼنتج يتعلق فيما منخفضة عاتتوق لديهم الذين أولئك عن رضا
 إلذ تهدؼ والتي ، الاجتماعي النفس لعلم الرئيسية النظريات بعض على) (Cardozo ,1965 يعتمد بموذج

 .ابؼستقبل العملبء في على الرضا شراء سلوؾ تأثتَ فهم
 تأثتَ"ابؼعرفي أي للتنافر فيستنجر يةونظر  التكيف ستو بؼىلسوف  نظرية بتُ النموذج بهمع ، ابػصوص وجو على 

 ".التباين
 ، أو تقدنً ابػدمة ابؼنتج جودة توقعات تكوين كيفيةالعملبء   لفهم مفاىيميًا إطاراً التكيف نظرية مستو  توفر  
 .للفرد ابغالية التوقعات مستو  على يعتمد الواردة ابؼعلومات على للشخص الإدراكي ابغكم أف إلذ يشتَ بفا

 تغتَ قد و ، تبديد مستو  تهجتَ إلذ تؤدي قد ، ابؼنبهات أف ، التكيف مستو  نظرية في) 1964( سوفىل ير 
 ").التباين تأثتَ" بدعتٌ( السلسلة في الأخر  ابؼعلومات بعد حصوؿ على الفرد نظرة

 أف تقتًح إنها حيث ، ابؼؤكدة غتَ للتوقعات النفسية النتائج ابؼعرفي التنافر نظرية تفسر أف بيكن ، أخر  ناحية من 
 وسلوكياتهم ومعتقداتهم مواقفهم) ترشيد/  تبرير أو( تغيتَ طريق عن التنافر لتقليل برفيزي دافع الزبائن لد  يكوف

)Festinger ,1957(121. 
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  :(1969) وشيث ىوارد2.2.2.1.
 مع زيبالتوا دراستو بست ، لرضاا بموذج تطوير عملية على) (Howard & Sh&h ,1969 عمل يعتمد

 الشراء وبعد الشراء قبل والتعليقات ابؼعلومات تسوية على) (Cardozo ,1965 ، )1964( ىلسوف عملهما
  .للعملبء
 :رئيسية مكونات أربعة إلذ تنقسم والتي ، ابؼتغتَات من متباينة بؾموعة لتجميع بؿاولة ىو النموذج

 والعوامل ، و التوفر وابعودة السعر مثل بابؼنتج ةابؼتعلق العوامل مثل( الشراء عملية برفز التي ابؼدخلبت) 1(
 والمجموعات ، الأسرة مثل ، الاجتماعية والعوامل ، وابؼبيعات الإعلبـ وسائل من تنبع التي الصور أي ، الرمزية

 ،) الاجتماعية والطبقة ، ابؼرجعية
 ، ابؼعلومات بعةمعا حيث من للمستهلك ابؼعرفي النشاط تشرح والتي ، الإدراكية التًكيبات) 2(
 ، نفسها ابؼعلومات بسثل نتائج والتي ، التعلم بنيات) 3(
 الإدراؾ على ابؼتًتبة الآثار أيضًا تشمل بل ، فحسب نفسو الشراء تشمل لا والتي ، ابؼخرجات )4( و

 .والتعلم
 رضا سبقيا يتعلق فيما استشهادًا وأكثرىا أوائلبتُ  من أوليفر أعماؿ عدت :نموذج أوليفر3.2.2.1.

 ،) 1964 ، ىيلسوف( ب ابػاصة التكيف نظرية باستخداـوذلك ). 1981 ، 1980 ، 1977(العملبء
على ابؼنتج أو تقدنً  العملبء بغكم مرجعيًا إطارًا وتقدـ ، الأداءمن  مستو  بردد التوقعات أف أوليفر يقتًح

 . ابػدمة
 ابؼتوقع التأكيد عدـ خلبؿ من تعديلو بعد ، للتوقعات سيالأسا للتأثتَ دالة أنو على الرضا إلذ ينُظر قد ، وبالتالر

)Vavra ، 1997(122 .التوقع تأكيد نظرية باسم عادة أوليفر نهج إلذ يشار. 
 إنتاج يتم كيف تصف عملية بودد أوليفر نهج فإف ، للنموذج ابؼتغتَات من العديد اقتًاح تم أنو من الرغم على

 .توقعات إطار في الرضا
 إلذ ذلك فسيؤدي ،) إبهابي تأكيد( ابؼتوقع من أفضل) ابؼتصورة ابعودة( اللبحقتُ والاستهلبؾ ءالشرا كاف إذا

 . الرضا حكم تعزيز على الإبهابي التأكيد ىذا وسيساعد ، ابؼرجعية النقطة ىذه من أعلى تصنيف
 عندما. سلبي كيدتأ إلذ ذلك فسيؤدي ، ابؼرجعية النقطة ىذه من أقل التصنيفات كانت إذا ، أخر  ناحية من

 . تأكيد عنو ينتج ، متوقع ىو كما ابؼنتج يكوف
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 ورضاىم العميل نفس علم4.2.2.1.
 غتَ أو( مهمة معينة بظة اعتبار سببوذلك ب ابػدمة/  ابؼنتج بظات من بؾموعة على عملبءتقييم  شرحبيكن  لا

  . أو بفتازًا ضعيفًا الأداء مستو  يعتبر وبؼاذا) مهمة
 أو منتج إلذ العميل بهلبها التي النفسية التعقيدات عن الكشف على قادرة ليست ىذه الأداء طريقة فإف ، وبالتالر
 .ؤسسةابؼ خدمة

 التشكيل مستويات بأف بهادلوف حيث ، العملبء رضا برليل في ابؽاـ القصور ىذا على الباحثتُ من العديد أكد 
  .123)1977 ، أوليفر( للعملبء خارجية كمحفزات فقط موجودة ابؼستمر
 .للعميل ذىنية حالة ىو الرضا أف افتًاض على العميل سلوؾ وبرليل النفس علم منهج يعتمد

 معايتَ ببعض ربطو بهب السبب وبؽذا بسامًا ذاتيًا) خصائصها بعض أو( ابؼقدمة ابػدمة أو ابؼنتج أداء تقييم يعتبر و
 .ابؼقارنة

 علم أف يعتٍ بفا ،" الأسود الصندوؽ" ىو العميل أذىاف على لالعم أف العميل سلوؾ لتحليل العاـ النموذج يعتبر
 ).09رقم ( الشكل( الرضا حكم على الأداء ملبحظات تأثتَ في يتوسط العميل نفس
 أجل من" الأسود الصندوؽ" ىذا في بالضبط بودث ما وتوضيح وصف البديلة السلوكية النماذج براوؿ حيث

 ).1997 ، 1977 ، فرأولي( ابؼستقبل في الأداء معابعة كشف
  للرضا الوسيط الأداء بموذج )09رقم ( الشكل

 
 

  
 
 
 

 
 Oliver، 1997(124(ابؼصدر من اعداد الطالب باعتماد على

 السنوات خلبؿ متزايد باىتماـ العملبء رضا على ابغكم عملية في ابؼستخدمة ابؼقارنة معايتَ طبيعة حظيت
 .الرئيسي للمقارنة كمعيار العملبء توقعات على للرضا النموذجي التعريف يركز. ابؼاضية
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 Oliver, R.L. (1977). Op.cit.p 482 
124

 Oliver, R.L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the customer, McGraw-Hill, New  York.p25 

الصندوؽ الأسود" " نتائج الأداء
 الرضا / عدـ الرضا )(علم نفس ابؼعابعة
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 التي ابؼقارنة معايتَ من العديد ىناؾ ، Woodruff & Gardial (1996)125 يلبحظ كما ، ذلك ومع
 والاستخداـ والشراء ابؼسبق الشراء مثل( الاستهلبؾ عملية في ابؼراحل عبر بزتلف قد والتي ، العملبء يستخدمها
 : يلي ما وتتضمن ، بسامًا بـتلفة رضا أحكاـ إلذ ابؼختلفة ابؼقارنة معايتَ ىذه تؤدي قد .(والتخلص

 .ستؤدي ابػدمة/  ابؼنتج أف العميل يعتقد كيف بسثل: التوقعات • 
 .ابػدمة/  ابؼنتج أداء في العميل يرغب كيف بسثل وىي: العليا ابؼثل •
 .للمقارنة كمعيار ابػدمة/  نتجابؼ فئة نفس في ابؼنافستُ أداءعلى  العملبء يعتمد قد: ابؼنافسوف •
 مقارنة معايتَعلى  أيضًا توفر قد بسامًا بـتلفة فئات في ابػدمات أو ابؼنتجات: الأخر  ابؼنتجات فئات •

 .للعملبء 
 باسم ابؼتحدث ، ابػدمة/  ابؼنتج إعلبف( ، ابؼبيعات مندوب قطعها التي الوعود إلذ تشتَ: ابؼسوؽ وعود •

 .الاتصاؿ أشكاؿ من آخر شكل أي أو ،) ؤسسةابؼ
 في الكبتَة ابػبرة ذوي العملبء قبل من تطويره تم متوسط أداء مستو  أو" بموذج" بػ تتعلق وىي: الصناعة معايتَ •

 .) التجارية والعلبمات ابؼؤسسات عبر( ابؼنتج فئة
  توقع تأكيد .تموذج عدم5.2.2.1

 ، Oliver ، 1977( أوليفر بنهج تتعلق ، ميلالع سلوؾ سياؽ في ، العملبء رضا لتحليل النظرية أىم
 ).Vavra,1997128 ؛  ، Churc chill & Suprenant,1982 ؛ 1997127 ، 1261980

 بالنظر خدمة أو منتج من بفتعة سابقة شراء بذربة أنو على الرضا تعريف بيكن ، المحدد ابؼنهجي النهج بؽذا وفقًا 
 .لشراء ابؼسبق توقع إلذ
 :يلي ما ملبحظة بهب حيث ، )11رقم ( الشكل في العملبء بها قاـ التي الأداء ىعل ابغكم عملية عرض يتم

 .الرضا خلق عملية في أبنية الأكثر الدور تلعب العملبء تصورات •
 ذكره سبق كما ، أخر  مقارنة معايتَ أو ،) 1997 ، أوليفر( العملبء توقعات معيار مع ابؼدرؾ الأداء مقارنة تتم

129)Woodruff & Gardial,1996.( 
 .استلبمو تم وما متوقعًا كاف ما بتُ الفرؽ أي ، التأكد عدـ إلذ السابقة ابؼقارنة تؤدي •
 .التأكيد عدـ عملية عن الناتج الشعور أو التقييم ىو الرضا •
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  .العميل استجابة ولكنها ،) التأكيد عملية أي( نفسها ابؼقارنة ليست ،) 1996( وغاردياؿ وودروؼ بوث كما 
 وشفاىة ، ابؼتكررة الشراء نوايا مثل ، السلوكية والنتائج ابؼواقف من العديد إلذ بالرضا الشعور يؤدي ، تَاًأخ •

 .إلخ ، التجارية العلبمة وولاء ، الكلبـ
 

 بموذج تأكيد التوقعيوضح  )10( الشكل رقم
 
 
 
 
 

 (Woodruff & Gardial, 1996) ابؼصدر من اعداد الطالب باعتماد على

 . المحددة ابؼنهجية بؽذه الرئيسي ابؼفهوـ تعتبر لتوقعاتو للعميل الذكر السالفة ابؼقارنة عملية تعتبر
 في أنو يفتًض. العميل توقعات ومستو  ابػدمة/  ابعيد الأداء من بدزيج العملبء رضا يتأثر كيف بموذج يوضح

 ىذا تعريف يتم. يزداد سوؼ الرضا فإف ، تالتوقعا من أكبر العميل يعتبره الذي الأداء فيها يعتبر التي ابغالات
 .إبهابي تأكيد أنو على

 ىذا ؛ الرضا في ابلفاض إلذ يؤدي سوؼ ، العميل توقعات مستو  عن يقل الذي ابؼتصور الأداء فإف ، وبابؼثل 
 ). 1993 ، أوليفر ، 1301994 وآخروف أندرسوف( السلبي التأكيد ىو

 . التوقعات - الأداء = الرضا أي ؛ والتوقعات لأداءا بتُ الفرؽ على دالة بالتالر ىو الرضا
 ، التوقعات زيادة مع أنو ويتوقع والرضا؛ التوقعات بتُ سلبية علبقة وجود إلذالتوقع التأكيد عدـ  بموذج يشتَ

 .الرضا ينخفض سوؼ
 .الأداء معلومات تقييم بدوجبها يتم كمعيار بها المحتفظ التوقعات ىذه على التعرؼ يتم 

 حيوض ) Taylor & Cronin, 1992(131 النظرية الأدلة" بأف بهادلوف الذين ، بموذج حدود 
 ".ابػدمة لقياس كأساس الأداء فجوة - التوقعات أبنية تدعم ، وجدت إف قليلة التجريبية أو

 بوذر) Jayanti, 1991 و Jackson(132 عن بزتلف قد ابػدمات عن الرضا عمليات أف من 
 .ابػدمة لتقييم مناسبًا يكوف لا قد التأكيد عدـ بموذج فإف لتالروبا ، بالسلع ابػاصة تلك
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 يذكر Spreng & Mackey 1996)(133 فكرة مثل التسويق بؼفهوـ أساسية الأشياء بعض" أف 
 خلبؿ من كاؼ بشكل الاعتبار في الأساسية الفكرة ىذه تؤخذ لا". ورغباتو العميل احتياجات تلبية

 .للرضا كمحدد مهاتستخد ولا ، التأكيد عدـ بموذج
 و عليو. التوقعات خفض بواولوا أف بهب العملبء توقعات إدارة في ابؼشاركتُ أف إلذ النموذج يشتَ ، الواقع في

 ، Uttal و Davidrow( الرضا زيادة إلذ سيؤدي بفا ، ابؼتوقع من أفضل خدمة بتقدنً بؽم سيسمح
1989(134 . 

 بموذج مثل الإبهابية ابعوانب على التًكيز من بدلاً  ، للتوقعات سلبيةال ابعوانب على النموذج يركز أف من قلق ىناؾ
. قصد غتَ عن الأداء مستويات بزفض أف أيضًا الطريقة بهذه العملبء توقعات تدير التي مؤسسةلل بيكن. الأداء

 .العملبء لرضا أقل مستويات عندىا ستكوف النهائية النتيجة
 : (1982)سوبرينانت  و .نموذج تشرشل6.2.2.1

 .الدقيقة الفروؽ إدخاؿ ابؼمكن من جعل ، Surprenant135 و تشرشل نفذه الذي ، النموذج ىذا
 ىو ليس فهذا ، ابؼعمرة غتَ السلع عن الرضا يفسر التوقعات تأكيد عدـ كاف إذا أنو يبدو ، العملية الناحية من 

 خلبؿ من ببساطة الرضا تفستَ يتم ، نتجاتابؼ من النوع بؽذا بالنسبة أنو نلبحظ. ابؼعمرة للسلع بالنسبة ابغاؿ
 ولكن ، ابؼعمرة ابؼنتجات بخصوصية يتعلق النتيجة ىذه لشرح ابؼؤلفوف قدمها التي الأسباب أحد. ابؼتصور الأداء
Patterson P.G. (1993)  للمنتج الضمنية الطبيعة إلذ أكثر تعز  أف بهب النتيجة ىذه أف يبدو

136. 
 التوقعات لتأكيد نظري بموذج. )11رقم( الشكل

 
 
 
 
 
 
 

 (1982سوبرينانت ( و تشرشل ابؼصدر من اعداد الطالب باعتماد على
 .فقط ابؼختار ابؼنتج نعتبر ، النموذج تقييم في. معينة حدود لو التوقعات تأكيد عدـ على القائم النهج
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 ابؼنظور ىذا من. ابؼقابل موعةبؾ إلذ تنتمي التي العروض بعض عن ابؼشتًي بزلى ، الاختيار حالة في  ذلك ومع 
 عن بالرضا الفرد يشعر أف ابؼرجح من ، وبالتالر. آخر منتج اختيار لعدـ الأسف وظيفة أيضًا ىو الرضا فإف ،

 أيضًا يعتمد الرضا أف اعتبار ىو ابغدود ىذه تأثتَ عنو بزلوا الذي ابؼنتج على ندمو من ليقلل بىتاره الذي ابؼنتج
 .بالتوقعات بالضرورة يتعلق لا التأكيد ىذا وأف ابؼستهلك ستخدمهاي التي ابؼعايتَ على

 كانو  نموذج7.2.2.1.
 .العملبء رضا على تؤثر والتي ، أساسية عوامل ثلبثة في النظر بعد الرضا بموذج 137)1984( كانو أعطى

 بها يفي أف بهب التي العادية المتطلبات: عريضة فئات ثلبث إلذ العميل متطلبات Kano بموذج يقسم 
 العميل ستجعل التي المتوقعة المتطلباتو ابػدمة قيمة زيادة في تساعد التي المثيرة المتطلبات ، ابػدمة مقدمو
 .ابػدمة مزود قدمو إذا سعيدًا

 ابؼتطلبات من الأدنى ابغد ىي) تكوف أف بهب والتي ، الرضا عدـ تشبو العادية ابؼتطلبات( .الأساسية العوامل •
 تم أو( بها الوفاء تم إذا العملبء رضا تسبب لا ولكنها ، بها الوفاء يتم لد إذا الرضا عدـ تسبب سوؼ والتي ،

 ).بذاوزىا
 :.(جذابة رضا( )مثيرة متطلبات. )الإثارة عوامل

 عدـ يسبب لا ولكن تسليمو تم إذا العملبء رضا من يزيد العامل ىذا 138 (2004جودة بؿفوظ أبضد () سبح
 ". فرحة" وتوليد العميل مفاجأة العوامل تسمى. سليمهات يتم لد إذا الرضا

 . إبهابية بطريقة منافسيها عن نفسها بسيز أف للمؤسسة بيكن ، العوامل ىذه باستخداـ
 العوامل ىذه أداء كاف إذا الرضا تسبب والتي ، ابؼتوقعة العوامل ىي ىذه (.المتوقعة المتطلبات) الأداء عوامل
 . منخفضًا الأداء كاف إذا الرضا عدـ تسبب وىي ، مرتفعًا
 على العملبء حصل إذا. ابػدمة مزودي من ابؼعلومات أو الفواتتَ معابعة أو ابؼخصصة الرعاية السمات ىذه تشبو

 .الرضا مستو  يكوف وبالتالر الأداء مستو  من يزيد فهذا ، لآخر وقت من المحدثة ابؼعلومات
 :كانو لنموذج الرئيسية ابؼزايا وبػص

 . ابؼنتج لتطوير الأولوية إعطاء على ابؼصمم ساعد )1( 
 . ابؼنتج ابؼتطلبات برديد على ابؼؤسسة مساعدة) 2(
 .ابؼنتجات لتطوير ابؼوجهة العملية تكييف على ؤسسةابؼ مساعدة) 3(
 .ابػدمة أو ابؼنتج تطوير في قيمة مساعدة تقدنً) 4( 
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 كانو بموذج يوضح.)12رقم( الشكل
 
 

 ارتفاع رضا الزبوف                                                                              
 الأبعاد واحدة جودة      

 
 

 

 
 

 ميزة لد تنفذ                                ميزة تنفيذىا بالكامل                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ابلفاض رضا الزبوف                                                     

 (Kano, 1984) ابؼصدر :بالاعتماد على

 
 1991 نموذج فورنيل8.2.2.1.

 Johnson & Fornell, 1991(139 (ارض بموذج يعتبر 
 ، التوقعات مثل( العملبء رضا تدابتَ بـتلف بتُ يربط اقتصادي ىيكلي بموذج على المحدد النهج ىذا يعتمد
 ابؼتغتَات بتُ المحددة العلبقات ىذه إلذ مسبقًا بالنظر وبؿددة بؿددة بصيغ) ذلك إلذ وما ، والشكاو  ، والولاء
 .والنتيجة للسبب نظامًا ينتج النموذج فإف ، ابؼدرجة
 :التالية الرئيسية ابؼكونات في النموذج متغتَات برليل يتم ،  )14الشكل رقم ( في موضح ىو كما ، عاـ بشكل
 ، ابؼدركة ابعودة: سوابق ثلبثة لديو العملبء رضا أف ىو النموذج في الافتًاضات أىم أحد: الرضا أسباب .1

 العديد مع ابؼتصورة وابعودة العملبء رضا بتُ الإبهابية العلبقة تتوافق. العملبء وتوقعات ، ابؼدركة القيمة

                                                      
139

 Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., et Bryant, B. E. (1991). The American customer satisfaction index: 

nature, purpose, and findings. The Journal of Marketing, 7-18. 
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 ، ورايلي ويستبروؾ ؛ 1982 ، وسوبرينانت تشرشل( العميل وسلوؾ التسويق برليل في الدراسات من
 ). 1992143 ، فورنيل ؛ 1991142 ، يي ؛ 1988141 ، وويلتوف تسي ؛ 1401983

 ابؼنتج تخصيصل الاعتبار بعتُ ابؼدركة ابعودة تقييم يأخذ أف بهب ، 144(Juran & Gryna 1988) لػ وفقًا
 .العملبء احتياجات حسب ابػدمة أو

 إلذ ابؼتصورة لقيمةوا ابعودة تستند ؛بينما Oliver,1980)(145 عميل توقعات إلذ للرضا آخر بؿدد يشتَ
 .ابػدمة/  للمنتج السابقة الاستخداـ/  الشراء بذارب بصيع إلذ العملبء توقعات تشتَ ، الأختَة العملبء بذارب
 من التأكد عدـ مثل: للسلعة الإضافية النقاط من بؾموعة باستخداـ العملبء رضا تقييم يتم: الرضا .2

 السوابق أف يفتًض النموذج أف إلذ الإشارة بذدر حتُ في ،. ابؼثالية ابػدمة/  ابؼنتج من وابؼسافة لتوقعات
 ).Johnson & al,1995(146 إبهابية صلة ذات تكوف قد الثلبثة

 العملبء شكاو  على العملبء لرضا الأسئلة ابؼقلقة تركز ، 147)1970( ىتَشماف حسب :الرضا نتائج .3
(Fornell & Wernefelt,1987)148،  

 ابؼربعات باستخداـ كامن كمتغتَ قياسو ويتم متعددة مؤشرات على لبءالعم رضا يعتمد ، النهج ىذا في
 ).PLS( ابعزئية الصغر 

 
 
 
 
 
 

                                                      
140

 Westbrook, R.A. and M.D. Reilly (1983). Value-percept disparity: An alternative to the disconfirmation of expectations 

theory of customer satisfaction, in: R.P. Bagozzi and A.M. Tybout (eds.), Advances in consumer research, Association for 

Consumer Research, Ann Arbor, MI, 256-261. 
141

 Tellis, G.J. (1988). Advertising exposure, loyalty, and brand purchase: A two-stage model of choice, Journal of 

Marketing Research, 25 (2), 134-144. 
142

 Yi, Y. (1991). A critical review of consumer satisfaction, in: V.A. Zeithaml (ed.), Review of marketing 1989, American 

Marketing Association: Chicago, IL, 68-123. 
143

 Fornell, C. (1992). A national satisfaction barometer: The Swedish experience, Journal of Marketing, 56 (1), 6-21. 
144

 Juran, J.M. and Gryna, F.M. (1988) Juran‟s Quality Control Handbook. 4th Edition, McGraw-Hill, New York.p.18 
145

 Oliver,1980 Op. cit., p.465. 
146

 Johnson ES, et al. (1995) A proteolytic pathway that recognizes ubiquitin as a degradation signal. J Biol 

Chem 270(29):17442-56 
147

 Hirschman, A.O. (1970). Exit, voice and loyalty: Responses to decline in firms, organizations, and states, Harvard 

University Press, Cambridge, MA.p162. 
148

 C. Fornell and B. Wernerfelt, “Defensive Marketing Strategy by Customer Complain Management,” Journal of Marketing 

research, Vol. 24, No. 4, 1987, pp. 337-346. 
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 ) يوضح بموذج فورنيل13الشكل رقم (
 إبهابي                                                 اللبمبالاة منطقة  اللبمبالاة دوف الأداء برت التأكيد عدـ

 
 

 اللبمبالاة مع ابؼتصور الأداء ظل في الثقة عدـ
 توقع                                                                                           
 صفر           مستو                                                                                           

 
 
 

 سلبي                                                                                                            
        

 
 منخفض أداء                              الأداء مطابقة توقعات                        عالر أداء                

 
 Fornell‟s ماد علىابؼصدر من اعداد الطالب بالاعت

 

 
 ابؼقارنة معيار                     

 
     سلبي تأكيد عدـ إلذ الأداء يؤدي                                      إبهابي تأكيد عدـ إلذ الأداء يؤدي

 
 
 

                                          
    

 أسوأ أداء بذربة                      اللبمبالاة منطقة                    ءأدا بذربة أفضل    
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 أخرى  سلوكية نماذج9.2.2.1.
 رضا برليل مشكلة في استخدامها تم التي العميل سلوؾ وبرليل الاجتماعي النفس علم في طرؽ عدة ىناؾ

 .كمي قياس إطار توفتَ من بدلاً  ، الرضا خلق وسبب لكيفية أوضح فهم إعطاء الأساليب ىذه براوؿ. العملبء
 .التحفيز'' ''نظرياتابؼقاربة  إلذ تشتَ ابؼقاربات أىم إحد 

 أجل من التحفيز نظريات استخداـ بيكن ، وبالتالر. العملبء احتياجات بتلبية الرضا يرتبط ، بالفعل لوحظ كما 
 .الإنساني الدافع ودراسة الاحتياجات برديد

 اذج سلوكية أخر بم ح) يوض14الشكل رقم (
                       ابؼوثوقية  التخصيص       شاملة                                                الشكو  سلوؾ   

  رضا                                               
 
 

  للجودة نظرا السعر                                                                                                  

 المحدد السعر ابعودة                                                                    
 
 

 الفكرة مع مقارنة                                         
                   

                         ابؼوثوقية  التخصيص       شاملة                راءالش إعادة احتمالية   السعر برمل       
 (Vavra, 1997) ابؼصدر من اعداد الطالب بالاعتماد على 

 

 ابؽرمي التسلسل على أيضًا ولكن ، المحددة نواياه على فقط ليس البحثية ابعهود تركزت ، السياؽ ىذا في
  149Murray, H. A. (1938)  الإنسانية للبحتياجات

 عرض يتم ما غالبًا. الإنسانية الدوافع في شعبية الأكثر الأساليب أحد ىو ماسلو بغاجة ابؽرمي التسلسلحيث 
 ):Maslow,1943(150 التالية ابؼراحل من ويتألف ، كهرـ ابؽرمي التسلسل ىذا

  والنوـ وابؼاء الغذاء مثل ، الإنساف لبقاء اللبزمة البيولوجية الاحتياجات: الفسيولوجية الاحتياجات. 1
                                                      
149

 Murray, H. A. (1938). Explorations in Personality. New York: Oxford University Press.p116. 
150

 Maslow, A. H. (1943). A theory of human motivation. Psychological Review. 50(4), 370-396. 
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 الخ والرفاه الصحة ، الشخصي الأمن تشمل والتي ، والأمن السلبمة احتياجات: السلبمة احتياجات. 2
 .للبنتماء احتياجات بأنها أيضًا إليها ويشار ؛ والانتماء ابؼودة احتياجات :الانتماء احتياجات. 3
 من عليو بوصل الذي الشخص واحتًاـ الذات احتًاـ من كل احتياجات: الاحتياجات احتًاـ. 4

 .الآخرين
 حاجة أنو على وصفو يتم: ىو الذات برقيق إف ؛ الذات برقيق إلذ ابغاجة: الذات برقيق إلذ ابغاجة. 5

 ".أجلو من ولد" الذي ذلك ويفعل يفعل أف إلذ الشخص
 عند إلا ابؽرمي التسلسل ىذا في علىالأ الاحتياجات على التًكيز يتم لا: للؤبنية وفقًا السابقة ابؼراحل تقدنً يتم

: السادسة ابؼرحلة لاحق وقت في أضاؼ 151)1970( ماسلو أف إلذ الإشارة بذدر. الأقل الاحتياجات تلبية
 برقيق إلذ يسعى كفرد البقاء من بدلاً  البشري المجتمع مع الاندماج إلذ ابغاجة أي( الذاتي السمو إلذ ابغاجة

 ).الذاتية الأىداؼ
 ,Maddox" (ابغرجة" الرضا أبعاد برديد على العملبء رضا برليل مشكلة في التحفيز نظريات ةمسابن تركز

R. Neil ,1981). (152. 
 وعدـ الرضا تسبب قد التي السمات أي ، مرضية وغتَ مرضية أنها على ابػدمة أو ابؼنتج بظات تصنيف يتم قد 

 .لأدائها وفقًا ، التوالر على ، الرضا
 ، استحقاؽ أو صواب أو عدالة أنها اليها على يشار حيث ، ’’العدالة نظرية ’’إلذ آخر كيالسلو  النهج يشتَ
 اقتًحو الذي النحو على ،" العدالة حكم). "1997 ، أوليفر( بصاعية أو فردية أو خيالية أـ حقيقية أكانت سواء

 تبادؿ في العميل مكافأة تكوف أف بهب: " (العدالة)الإنصاؼ لنظرية الرئيسي ابؼفهوـ ىو 153)1961( ىومانز
 ."استثماره عن تقل لا"(ابؼنتجتُ) الآخرين مع

 . عامة بطريقة والاستثمار ابؼكافأة استخداـ يتم حتُ في ، ابؼدخلبت/  النتائج نسبة ىوماف نهج يقتًح
 أو ، مةخد/  منتج استخداـ عن الناتج الرضا إلذ العميل مكافأة تشتَ قد ، العملبء رضا في ، ابؼثاؿ سبيل على
 . بظاتو أداء طريق عن

                                                      
151

 Maslow, A. H. (1970). Motivation and Personality (2nd ed.). New York: Harper & Row.p69. 
152

 Maddox, R. Neil (1981). Two-factor Theory and Consumer Satisfaction: Replication and Extension. Journal of Consumer 

Research, 8(1), 97–. 
153

  Homans, G.C. (1961). Social behavior: Its elementary forms, Harcour, Brace and World, New York.p65. 
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 منتج استخداـ أو شراء أجل من العميل يدفعها التي الأمواؿ أو الوقت أو ابعهد إلذ الاستثمار يشتَ قد ، وبابؼثل
 .معينة خدمة/ 

 :مراعاة مع ، بالاستثمارات ابؼكافآت بؼقارنة نتيجة أنو على الرضا إلذ ينُظر قد ، ابؼلكية حقوؽ لنظرية وفقًا
 ، العميل) تنبؤات أو( قعاتتو  •
 . البائع أو ابؼؤسسة واستثمارات مكافآت •
 .الآخرين العملبء واستثمارات مكافآت •

 العملبء سلوؾ برليل مشكلة في العدالة نظرية تطبيق إلذ تشتَ التي الدراسات من كبتَ عدد على العثور بيكن
)Huppertz & al. 1978154 ؛ Huppertz, 1979155  ؛ Fisk & Coney, 1982156  (  

 رضا العملاءقياس أىمية 3.2.1.
الأعماؿ التجارية بجميع أنواعها ، وابؼبادئ الرئيسية  مؤسساتيعد قياس رضا العملبء من أىم القضايا التي تهم 

 للتحستُ ابؼستمر للمؤسسات ابغديثة.
هم والتحليل والتحستُ في الواقع ، يشكل القياس واحدة من بطس بؾموعات رئيسية في علم الإدارة تسمح بالف 
)Massnick,1997(157 . 

 ) "... إذا كنت لا تستطيع قياس شيء ، لا بيكنك فهمو ..."19اللورد كلفن (القرف  حسب قوؿ
 بؽذه الأسباب ، ينبغي قياس رضا العملبء وتربصتو إلذ عدد من ابؼعلمات القابلة للقياس.

ؤسسات الأعماؿ. وبالتالر ، يعُتبر قياس رضا العملبء الآف أكثر في العقود الأختَة ، تم زيادة أبنية رضا العملبء بؼ 
تفضيلبت العملبء لالتعليقات ابؼوثوقية ، مع مراعاة أنو يوفر بطريقة فعالة ومباشرة وذات مغز  وموضوعية 

 وتوقعاتهم. 
سة أعماؿ وبهذه الطريقة ، يعد رضا العملبء معياراً أساسيًا للؤداء ومعياراً متميزاً للتميز لأي مؤس

)1993Gerson, R.F,158. 
 رضا العملبء كمؤشر رئيسي لأدائهم. ابؼؤسساتلتعزيز ابذاه العملبء على أساس يومي ، بىتار عدد متزايد من 

                                                      
154

 Huppertz, J.W., S.J. Arenson and R.H. Evans (1978). An application of equity theory to buyerseller exchange situations, 

Journal of Marketing Research, 15 (2), 250-260. 
155

 Huppertz, J.W. (1979). Measuring components of equity in the marketplace: Perceptions of inputs and outcomes by 

satisfied and dissatisfied consumers, in: R.L. Day and H.K. Hunt (eds.), New dimensions of consumer satisfaction and 

complaining behavior, Indiana University Scholl of Business, Bloomington, 140-143 
156

 Fisk, R.P. and C.E. Young (1985). Disconfirmation of equity expectations: Effects of consumer satisfaction with services, 

in: E.C. Hirschman and M.B. Holbrook (eds.), Advances in Consumer Research Vol. 12, Association for Consumer 

Research, Provo, UT, 340-345. 
157 Massnick, F. (1997). The customer is CEO: How to measure what your customers want – and make sure they get it, 

AMACOM, New York.p65. 
158 Gerson, R.F. (1993). Measuring customer satisfaction: A guide to managing quality service, Crisp Publications, Menlo 

Park.p78. 
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بأكملها بدافع دائم من فكرة بؾردة وغتَ ملموسة  مؤسسةومع ذلك ، يكاد يكوف من ابؼستحيل ابغفاظ على  
 مثل رضا العملبء. 
، أي العوامل  الزبائنة رضا العملبء إلذ عدد من ابؼعلمات القابلة للقياس ابؼرتبطة مباشرة بعمل لذلك ، بهب تربص

  .159)1995التي بيكن للناس فهمها والتأثتَ عليها (ديشامب وناياؾ ، 
علبوة على ذلك ، يوفر قياس رضا العملبء إحساسًا بالإبقاز بعميع ابؼوظفتُ ابؼشاركتُ في أي مرحلة من مراحل 

على الأداء وبرقيق مستويات أعلى من الإنتاجية  الزبائنملية خدمة العملبء. وبهذه الطريقة ، بوفز قياس الرضا ع
),1996160 Hill.( 

 سلوؾ في اىتمامو ركز قد العميل سلوؾ برليل بؾاؿ أف حقيقة خلبؿ من العملبء رضا قياس أبنية يبرر ما ىناؾ
 ). Kotler,1994(161 الشراء بعد العملبء

 ):Motorola,1995162( يلي فيما العملبء رضا لقياس الرئيسية الأسباب تلخيص يتم ، عاـ لبشك
 وضعها تقييم الأعماؿ مؤسسة تستطيع ، الطريقة وبهذه. موثوقية الأكثر السوؽ معلومات يشكل العملبء رضا •

 .ابؼستقبلية خططها تصميم ، ذلك على وبناءً  ، ابؼنافسة مقابل ابغالر
 موقف بسبب إما ، ابؼقدمة ابػدمة أو ابؼنتج في خللهم أو شكاواىم عن التعبتَ العملبء من بتَك عدد يتجنب •

 .تصحيحي إجراء أي بتنفيذ ستقوـ ابؼؤسسة أف من متأكدين غتَ لأنهم أو معتُ
 .المحتملة السوؽ فرص برديد على قادر العملبء رضا قياس •
 أي يعتمد ، الطريقة وبهذه. العملبء رضا لقياس بؿددة عملية رتطوي تتطلب ابؼستمر للتحستُ الرئيسية ابؼبادئ •

 .واحتياجاتهم العملبء توقعات تراعي التي ابؼعايتَ على برستُ إجراء
 وبرليل برديد سيما ولا ، العملبء سلوؾ من التقليل على الأعماؿ مؤسسات العملبء رضا قياس يساعد قد •

 .اتهمورغب ورغباتهم السابقتُ العملبء احتياجات
 وإدارة العميل بتُ ابػدمة جودة تصورات في بؿتملة اختلبفات عن العملبء رضا قياس برنامج تطبيق يكشف قد •

 .الأعماؿ مؤسسة
 عالية وخدمات منتجات بتوفتَ ملتزمة مؤسسة ىي والسوؽ العملبء بوركها التي ابؼؤسسة"...  وعليو بيكن القوؿ :

 النهائيتُ ابغكاـ بدثابة عملبئها تعتبر ، بؿدد سوؽ قطاع في لبء وتنافسيةالعم ورغبات احتياجات لتلبية ابعودة
 ... " والأداء والسعر والتسليم وابػدمة ابؼنتج رضا مستو  بوددوف الذين

 
                                                      
159 Deschamps, J.P. and P.R. Nayak (1995). Product juggernauts: How companies mobilize to genP erate a stream of market 

winners, Harvard Business School Press, London.p85 
160 Hill, N. (1996). Handbook of customer satisfaction measurement, Gower Publishing, Hampshire.p.63. 
161

 Kotler, P. (1994). Marketing management: Analysis, planning, implementation and control, 8th ed., Prentice-Hall, 

London.p52 
162

 Motorola (1995). Customer Satisfaction Assessment Guide, Motorola University Press. P98. 
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 والولاء الرضا بين العلاقة4.2.1.
 الأعماؿ ىذه بيةغال فإف ، ذلك ومع. بـتلفة نتائج تظهر والولاء الرضا بتُ العلبقة على ركزت التي الدراسات

 . الاثنتُ بتُ الإبهابية العلبقة تؤكد
 ابؼنتج استهلبؾ تقييم على اعتمادًا أنو الدراسات أظهرت ، بالإدراؾ مرتبطاً يكوف ، للرضا الأولذ الانعكاسات من
 .163)1980 ، أوليفر. (العميل قبل من ابؼتكرر بالشراء ينبئ الرضا فإف ، العميل قبل من

 ، العملبء رضا بوسن أف شأنو من ابؼديرين قبل من العاطفية ابؼتغتَات فهم أف 164)1993( أوليفر يوضح
 .الولاء على عزمهم يسهل ، وبالتالر

 على إيجابية آثار لو العلائقي أو التراكمي الرضا أن الأبحاث أظهرت ، ابغالية العملبء علبقات إدارة وصوؿ مع
 1991165,( العملبء ولاء على وبالتالر ، النابذة والفوائد ، مبه والاحتفاظ ، العملاء مع العلاقة على الحفاظ

Bolton، 1998166؛ Oliver .(في ، العملبء علبقة على وابغفاظ تطوير في يساىم فإنو ، أخر  وبعبارة 
 . Taylor & Hunter ، 2003( 167( القيمة وإنشاء السوؽ في ابؼؤسسة حصة تطوير

 بتُ العلبقة ىذه فإف ، ذلك ومع. بالتوازي الشراء إعادة نية زادت ، الرضا زاد كلما أنو البحث ىذا أثبت لقد
 Seiders( الأسرة ودخل ، ابؼطلوبة ابؼشاركة ومستو  ، ابؼنافسة شدة: متغتَات لعدة بزضع الولاء وسلوؾ الرضا

& al. ، 2005(168 .، نية على الرضا تأثتَ على أكبر بشكل يركز العمل ىذا غالبية أف ، ذلك على علبوة 
 .والولاء الشراء إعادة
 الشفهي الإبهابي ابغديث على إبهابي تأثتَ لو الرضا أف الأبحاث أكدت ، الولاء على الرضا بعواقب يتعلق فيما

)Brown & al, 2005  169( ،  العملبء مشاركة علىو )Gustafsson & al,2005170 (وحوؿ 
 .171).(Homburg & al,2005) للدفع الاستعداد( السعر حساسية
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 بأف جادلوا الذين  172(Rust & al.2004)بػ ابػاصة تلك سيما لا ، بـتلفة أطروحات عن آخر بحث دافع
 . الرضا عدـ يسبب التغيتَ تكاليف ارتفاع

 .الاحتفاظ خلبؿ من الولاء: العميل مع العلبقة على ابغفاظ في يساعدوف يزالوف لا بينما ، ذلك مع
 العلبمات تغيتَ الراضتُ العملبء لبعض بيكن. خطية ليست والولاء الرضا بتُ العلبقة أف الأبحاث بعض أظهرت 

 العملبء جعل إلذ أسباب عدة تؤدي أف بيكن ، ابؼستو  ىذا على ، Ganesh & al,2000).(173 التجارية
 .الانتهازية أو التعلق و والالتزاـ الثقة مثل أخر  وسيطة متغتَات لوجود نظراً: بـلصتُ غتَ الراضتُ

 يكوف أف بيكن): ذلك إلذ وما ، ترويج ، جديد منتج( جديدة فرصة استكشاؼ جيدًا الراض عميلال بواوؿ قد 
 .الراضتُ العملبء تغيتَ أصل ىو التنوع عن البحث

 العملاء لكن ، راضين بالضرورة ليسوا المخلصون العملاء") Fornell ,1992)174 كتب ، الواقع في 
 & Jeonghoon أجراىا طولية دراسة في ، ذلك معو  ."مخلصين يكونوا أن إلى يميلون الراضين

Hansuk (2013175) العلبقة أف أظهروا ، الشرائي السلوؾ وخاصة ، والولاء العملبء رضا بتُ العلبقة حوؿ 
 إبقاء ابؼديرين على بهب لذلك. ولائهم زاد كلما ، راضوف العملبء. ذلك من وأكثر ، إبهابية والولاء الرضا بتُ

 مبيعات مستو  وبالتالر الشرائي سلوكهم على ابغفاظ أجل من السيطرة برت بهم ابػاص ءالعملب رضا برنامج
 منتجاتهم.

    تعريف ولاء العملاء1. 3.1
. للقياس قابلة فئة أنو على الولاء مع التعامل تم ، ابغتُ ذلك منذ. الأربعينيات في مرة لأوؿ العملبء ولاء بناء ظهر

 ابؼوقفي والولاء ،) السوؽ بحصة إليو ابؼشار( السلوكي الولاء ذلك في بدا ، للولاء ةالتالي الثلبثة الأبعاد تطورت
 باسو ، ديك( وابؼوقف السلوؾ مفاىيم يدمج الذي الأبعاد متعدد والولاء) التجارية العلبمة تفضيل على التشديد(

 ) 1792010 وآخروف ورثينجتوف ؛ 2009178 كابور ، تشادىا ؛ 1771999 أوليفر ؛ 1761994
 وتعزيز قدرتها التنافسية.خدمات التي تسعى جاىدة من أجل البقاء ؤسسات ء العملبء مهم بؼولا
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أقل تكلفة بعشر مرات بالنسبة  لأنودوراً حابظاً في ضماف ابؼيزة التنافسية بؼزود ابػدمة  العملبءيلعب ولاء  
 )Roy, 2011(180 جدد لبءالتي برتفظ بعملبئها ابغاليتُ عن اكتساب عمؤسسات بؼ

إلذ ذلك ، بىلق ولاء العملبء متطلبات مسبقة لزيادة ابغصة السوقية والدخل والربح ، ويقوي تطوير  بالإضافة
  Terblanche & al, 2010(181(عماؿ وصورة مقدـ ابػدمةالا

عميل يقوـ بإعادة الشراء من نفس مقدـ ابػدمة كلما اليعُرَّؼ  على أف  حيثالعملبء.ىناؾ عدة تعريفات لولاء 
  .ن ذلك ، والذي يستمر في التوصية أو ابغفاظ على موقف إبهابي بذاه مقدـ ابػدمةأمك

يوصف ولاء العملبء بشكل عاـ بأنو بودث عندما يقوـ العملبء: بشراء السلع أو ابػدمات بشكل متكرر كما 
السلع أو ىذه التي تقدـ  ابؼؤسسةبدرور الوقت ، وامتلبؾ مواقف مواتية بذاه السلع أو ابػدمات ، أو بذاه 

 .ابػدمات
وثانيًا ، كلمة  في ىذا البحث ، بكدد العميل ابؼخلص من جانبتُ: أولًا ، كرر شراء منتجات العلبمة التجارية

 شفهية إبهابية. 
، نتفق  الدراسة. ىنا تعتٍ الكلمة الشفهية مد  إبلبغ العملبء بالأصدقاء والعائلة. في ىذه ملا غتٌ عنه كلبىم

 و تكرار عملية الشراء أوتلقي ابػدمة. رأي عن الكلبـ الشفهي الإبهابيفي ) Butcher & al. 2001(182 مع
أربعة أشكاؿ بـتلفة بؼفهوـ كلمة الفم الإبهابية: تقدنً كلمة فم إبهابية ؛ التوصية بابػدمة للآخرين ؛  حيث بودد

 تشجيع الآخرين على استخداـ ابػدمة والدفاع عن فضائل مقدـ ابػدمة.
الولاء بأنو: "التزاـ راسخ بإعادة شراء منتج مفضل أو إعادة رعايتو بشكل ثابت في  183(1997يفر )أولعرؼ 

 .184ابؼستقبل ، على الرغم من التأثتَات الظرفية وجهود التسويق التي بيكن أف تتسبب في تبديل السلوكيات  "
 وما دائمًا كاف الولاء بأف وبهادؿ. العميل سلوؾ ببساطة ىو السلوكي الولاء فإف ،) .(Oliver 1999 لػ وفقًا
 .التجارية العلبمة لنفس للشراء النسبي ابغجم أو ابؼتكرر للشراء تكرار أنو على ، الدوائر بعض في ، يعُرَّؼ زاؿ

 ىذا يؤكد ؛ السلوكي الولاء أساس بدثابة التسويق أبحاث من رئيسيًا جزءًا تشكل التي ابؼعرفية ابؼدرسة وضع إف 
 . الولاء لتنمية النفسية وانبابع على النهج

 ومقاومة ، 185)2009 كابور ، تشاد( التجارية العلبمة توصيات على أساسي بشكل السلوكي النهج يركز
 .الشراء وإعادة السعر علبوة لدفع والاستعداد ، ابؼتفوقة ابؼنتجات

 .معتُ منتج حوؿ العميل رأي منتج من يالموقف الولاء يظُهر
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 .ابؼتكررة الشراء لعمليات كسبب يعامل أف بهب ابؼوقف أف)  Dick & al, 1994)186 افتًض 
 كبتَة مسابنة  (Dick & al, 1994قدـ. الأبعاد متعدد الولاء خلبؿ من والسلوؾ ابؼوقف مفاىيم دمج تم 

 . وسلوؾ موقف من كمزيج الولاء تصور تم: الأبعاد متعدد الولاء نهج تكوين في
 .ابؼنتج لنفس ابؼستمر الشراء وتشمل السلوكي الولاءب ابؼتكررة الشراء عمليات ترتبط

 الأىم المحرؾ باعتباره بالولاء الاعتًاؼ يتم ، عليو يقوـ الذي ، ابؼفهوـ عن النظر وبغض ، ابغاضر الوقت في
 .ةيابػدم ؤسسةبؼ الطويل ابؼد  على للنجاح

 العملبء ولاء قياس فإف ، ابغديثة الأعماؿ بيئة في ابػدمات بؼؤسسات مهمًا جانبًا يصبح العملبء ولاء لأف نظراً 
 . صلة ذات ومواردًا خاصًا اىتمامًا يتطلب
 العملاء ولاء نماذج قياس2. 3.1

ة. ومع ذلك ، لا بيكن تطوير ولاء ابػدمة إلا يابػدم ؤسساتلذلك ، يصبح تطوير ولاء العملبء ىدفاً مهمًا بؼ
 عند قياسو.

 استخداـ يتم. Reichheld ، 1996(187" (حقائق إلذ واستًاتيجية استًاتيجية إلذ الرؤية بووؿ القياس"
 نظر وجهة من خاصة للبىتماـ ومثتَ مهم بؾاؿ ىذا. الزبوف ولاء لقياس والأساليب التقنيات من العديد

 .ابؼؤسسات
 .مناسبة تروبهية أدوات إعداد في جدًا مفيدة ابؼشتًين من معينة شربوة ولاء مستو  معرفة تعد 

، أصبحت ناقشات حوؿ اختيار بموذج قياس ولاء العملبء منذ أكثر من ثلبثتُ عامًا. في الوقت ابغاضر بدأت ابؼ
ىذه ابؼسألة موضوعًا مهمًا للبحث في الولاء من الناحية النظرية وابؼمارسة ، حيث تؤدي معرفة ولاء العملبء إلذ 

 رد فعل مناسب ، ومنافسة شديدة ، وتشبع السوؽ.
 .ختَة ، تم إجراء بحث مكثف إلذ حد ما حوؿ ولاء العملبء بذاه مقدـ ابػدمةفي السنوات الأ 
 .الباحثتُ نظر ةوجه وتعقيد بسايز الأدبيات مراجعة تُظهر 

 بحثهم في. العملبء ولاء لقياس الأبعاد متعدد شاملبً  إطاراً ، Parasuraman A. & al. (1996)188يقتًح
 ابغساسية عدـ( للؤسعار أقل وحساسية ،) الشراء إعادة نية( عالية راءش نية: يلي بدا ابؼخلصوف الزبوف يتمتع ،

 ابؼتكرر الشراء( الأعماؿ من بدزيد والقياـ ،) الشكو  وسلوؾ ، شفهيًا( ابؼؤسسة على الفعل وردود ،) للؤسعار
 ) ).السلوؾ تبديل وعدـ
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 العملبء ولاء بقياس لفوفابؼؤ  ىؤلاء قاـ McMullan,2005) (189  أجراىا دراسة في ، ذلك على علبوة 
 .بهم ابػاص ابػدمة بدقدـ للتوصية ميوبؽم إلذ بالإضافة للعملبء السلوكية النية باستخداـ

 فئات ثلبث إلذ تقسيمها بيكن ،أساليب من متنوعة بؾموعة استخداـ يتم ، الولاء معدلات قياس أجل من 
 ،) ابؼنفقة ابؼالية ابؼوارد وتكرار ، شراء عملية آخر تاريخ( الأساسي الزبوف وسلوؾ ، الشراء إعادة نية: رئيسية
يهدؼ البحث الذي تم إجراؤه إلذ إنشاء بموذج  ).الإبهابية الآراء ونشر ابؼقدمة التوصيات( الإضافي الزبوف وسلوؾ

 صالح لقياس ولاء العملبء بؼقدـ ابػدمة.
 بهب استخدامو بدرونة.ة و يابػدم ؤسساتبهب أف يتوافق النموذج مع الاحتياجات ابغديثة بؼ 
تم تطبيق برقيق في الأدبيات الأكادبيية وابؼنطق والتوليف جنبًا إلذ جنب مع برليل البيانات الإحصائية وأساليب  

وعليو تم التطرؽ الذ عدة بماذج لقياس ولاء  العلبقة لإجراء دراسة حالة من أجل برقيق ابؽدؼ ابؼذكور أعلبه.
 العملبء:

 عملاءال ولاء نموذج2. 3.1
 بؼزيد استخدامها وبيكن ابؼستنبطة أو ابؼعروفة خصائصو بسثل ظاىرة أو نظرية أو لنظاـ بزطيطي وصف ىو النموذج

 أربع من الولاء بموذج ىو واسع نطاؽ على استخدامًا الأكثر ، النماذج ىذه بتُ من. بػصائصو الدراسة من
 . 190راحلم أربع من ابؼكوف الولاء بموذج نراجع فإننا لذا. مراحل

 مراحل أربع من الولاء نموذج1.2.3.1
 . القرار وابزاذ تقييم كعملية العملبء ولاء ابؼؤلفتُ يعتبر
 على بل ، واحد وقت في تظهر لا الولاء من بـتلفة جوانب أف إلذ يشتَ بفا ، مراحل أربع من الولاء بموذج يقدـ

 . 191)1999 أوليفر( الوقت مدار على التوالر
 سلوؾ تضمتُ خلبؿ من" بشكل ملبئم" العاطفي-الإدراكي" الولاء تسلسل بيتد) 16رقم  شكلال( النموذج ىذا

 في الولاء على تؤثر بـتلفة عوامل اكتشاؼ كما بيكن  . الفعلي الشراء سلوؾ ابؼثاؿ سبيل على ، ملبحظتو بيكن
 .الولاء مراحل من مرحلة كل

 مراحل أربع من الولاء بموذج: )15رقم ( الشكل
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 .Oliver, Richard L. (1999).), p, 37صدر بالاعتماد على ابؼ
 مستو  من تبدأ مستمرة عملية ىو الولاء أف على أعلبه الشكل في موضح ىو كما العملبء ولاء مراحل تنص

 :أدناه بإبهاز الأربع ابؼراحل ىذه عرض يتم). السلوؾ( العمل مرحلة في وتنتهي الإدراؾ
 (المعرفي )النقابي الولاء. 1
. ذلك إلذ وما وابعودة السعر مثل ، بالعرض ابؼتعلقة ابؼعلومات خلبؿ من الزبوف ولاء برديد يتم ، ابؼرحلة ىذه في
 من ، لذلك. نفسها التجارية العلبمة إلذ وليس العرض وفوائد تكاليف بكو موجو لأنو ، الولاء أنواع أضعف إنو

 .عرسال إلذ ينظروا أف بدجرد الزبائن يتحوؿ أف ابؼرجح
  الولاء العاطفي )المؤثر(. 2

 . الإدراؾ وظيفة ىو نفسو ابؼوقف. معينة بذارية علبمة بذاه إبهابي بدوقف العاطفي الولاء يتعلق
 Oliver( للتقييم إدراكي كعنصر ابؼتصور الأداء من توقعها بيكن شعور حالة أو للتأثتَ عابؼية حالة ىو الرضا

 . العاطفي الولاء إلذ يؤدي بدوره والذي ، لرضاا إلذ التوقعات تأكيد يؤدي .192(1993
 أو لطيفًا الإشباع مستو  فيها يكوف التي والدرجة ، الزبوف إشباع استجابة" بأنو الرضا 193)1997( أوليفر يعرّؼ
 ". مزعجًا
 زيادةو  التنافسية العروض جاذبية زيادة إلذ الأوؿ ابؼقاـ في يرجع والذي ، للتدىور أيضًا العاطفي الولاء بىضع

 . التنافسية التجارية بالعلبمات الإعجاب
 الارادي الولاء. 3

 إعادة ابؼثاؿ سبيل على ، ما بعمل القياـ في برغبة مصحوباً يكوف أف بهب السلوكي الولاء وأن الارادي الولاء يعتٍ
 . معينة بذارية علبمة شراء

 .Blut & al,2007(194( أيضًا ضعف نقاط لو ولكن ، العاطفي الولاء من أقو  إنو
 الزبوف بهرب أف ابؼرجح من. السلوكي الولاء من ابغد في خاص بشكل قوياً عاملبً  ابؼتكرر التسليم فشل يعد 

 .ابؼتكررة ابػدمة إخفاقات واجهوا إذا البديلة العروض
 Oliver( البديلة العروض في النظر بذنب على العزـ يطور لد أنو إلا ، مبدئيًا بـلص الزبوف أف من الرغم على 

 لا قد. شرائها إعادة العملبء على بهب التي النية ىو الارادي الولاء أف ىنا نلبحظ أف ابؼهم من. 195)(1999
 .حقيقي شراء تصبح
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 فعليالولاء ال. 4
 .عمل إلذ النوايا بصيع برويل يتم لا أنو إلذ العمل في التحكم دراسات تشتَ
 .ابؼستقبل في مؤسسة من شراءال في العميل بنيّة يرتبط العمل ولاء أف يقُاؿ
 قد ويكوف العلبمة وفقط تلك التجارية العلبمة شراء لإعادة قوية رغبة ابؼرحلة ىذه في بير الذي العملبء لد  تتولد

 ومن (فقط التجارية العلبمة ىذه شراء مطلب ىذا وعقبات تهديدات على للتغلب ابؼطلوبة ابؼهارات على حصل
 ابؼفضلة التجارية علبمتو عن وضمتٍ جاد ببحث وينخرط الرسائل ابؼنافسة من يتٍروت بشكل يتخلص بأف ابؼتوقع

  .ابؼنافسة التجارية عروض العلبمات يتجنب وقد ،
في كل مرحلة ا العملبءملخص بؼراحل الولاء مع العقبات التي يواجهه :)04(ابعدوؿ رقم   

 عقبات كل مرحلة دلائل كل مرحلة مراحل الولاء

ء نتيجة ابؼعلومات مثل السعر و الولا ابؼعرفي 
 ابؼواصفات

ابغصوؿ على معلومات عن علبمة بذارية أخر  ذات أداء 
أو سعر أفضل من خلبؿ قنوات الاتصاؿ أو التجربة 

 الشخصية أو من قبل الآخرين
عدـ الرضا عن ابػصائص و ابؼواصفات تفضيل علبمات  الولاء نتيجة التفضيل و المحبة العاطفي 

افسة السعي للتنويع الرغبة بتجربة بدائل جديدة بذارية من
 أداء يتدىور

رسائل مقنعة من ابؼنافستُ عروض ابؼنافستُ التي تشجع  الولاء نتيجة النية بالاستمرار الإرادي
على التجربة مثل الكربونات و العينات المجانية أداء 

 يتدىور
الولاء نتيجة النية بتكرار الشراء مصحوبا  الفعلي

 لب على ابؼعوقاتبالتغ
عدـ توافر العلبمة التجارية زيادة العقبات بشكل عاـ أداء 

 يتدىور
 ابؼصدر: بؿمد صالح ابػضر، "بموذج مقتًح للعوامل ابؼؤثرة على ابذاىات ابؼستهلكتُ بكو امتداد

 السلوكي الولاء مقاييس 2.2.3.1
 :التالر النحو على عرضها ويتم ريقالف بيانات من استخلبصها تم السلوكي للولاء الرئيسية ابؼقاييس
 المشتريات نسبة  (Copel&, 1923196 ; Cunningham, 1956 & 1961197; Day, 1969198) 

 ىذا استخداـ تم. بالآخرين مقارنة بذارية لعلبمة العميل بها قاـ التي للمشتًيات ابؼئوية النسبة قياس ىو مبدأىا
" بـلصتُ غتَ" أو" بـلصتُ" إلذ العملبء بتقسيم لو حوبظ 1923 عام في كوبلاند قبل من مرة لأوؿ الإجراء
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 من Cunningham (1956)199 بواسطة لاحقًا تطويره تم. التجارية العلبمات من مشتًياتهم لنسبة وفقًا
 .التجارية للعلبمة بـلصًا العميل فسيعتبر ،٪ 50 من أكبر كانت إذا٪: 50 النسبة برديد خلبؿ

 في ولأخذ للعملبء ابؼتعدد الولاء بؼراعاة بـتلفة بنسب الإجراء ذاى Cunningham دمج ، 1961 عام في
 . للمشتًيات ابؼئوية النسبة من٪  30 إلذ٪  10 من بذارية لعلبمة بـلص العميل أف الاعتبار

 .قاطع بشكل تبنيو تم قد" ابؼنقسم" الولاء مفهوـ أف الواضح من
 200) الشراء تسلسل Brown, 1952 ؛ Tucker, 1964201 ؛ (Stafford, 1966202  

 براون ميز وبالتالر ، بؿددة فتًة مد  على ، للمنتج ترتيبية بطريقة الشراء تسلسل دراسة على مبدأه يعتمد
 : للتسلسل وفقًا الدقة من مستويات ثلبثة (1953)

1) XXXXXXX X ( َابؼثالر الولاء ىو ىذا ،) ابؼنتج نوع إلذ يشت ، 
) XYXYXYXYX ( 2َيشت X و ابؼنتجات من واحد نوع إلذ Y ابؼشتًؾ الولاء ىو ىذا ،) آخر إلذ  

) XXXYYYY ( 3مستقر غتَ ولاء ىو ، 
 .الولاء عدـ ىو ، XYZWZYXW ، وأختَاً

 بثلبث يقوـ عندما بـلصًا العميل يعتبر ،) 2041966 ، وستافورد 2031964 ، تاكر( آخرين لباحثتُ وفقا
 لا واحد منتج ولاء لدراسة وخاصة ، التطبيق سهل الإجراء ىذا يظل ."X" بذارية لعلبمة متتالية شراء عمليات

 .جدًا مرتفعًا شرائو معدؿ يكوف
 الشراء احتمالية (Jacoby, 1993205) ( Jacoby & Kyner, 1973206) :  

 ىدفها احتمالروبموذج  ، عشوائي بموذج( وصفية بماذج ثلبثة تطوير تم ، للمشتًيات الاحتمالر ابؼبدأ إلذ استنادًا
 :ابؼستقبلية بابؼشتًيات التنبؤ أجل من ابغالية شتًياتابؼ وصف

 ىذه تعتمد). ابغاضر الوقت إلذ 1959 إىرنبتَغ( ىو النهج ىذا مؤسسي أحد :العشوائية النماذج -
 . منهجية على أساسي بشكل الإجراءات

 إلذ ، بالرجوع بؾمع  مستو  على إما ، العملبء من لمجموعة ابؼتكرر الشراء سلوؾ بدراسة النماذج ىذه لنا تسمح
 .الاحتمالات لقانوف امتداد إنو. عشوائيا أو) العشوائية( الصدفة قانوف
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 الشراء تواتر وىي ، معينة مؤشرات تتوقع التي" النظرية" ابؼعايتَ برديد على مبدأىا يعتمد :الاحتمالية النماذج -
 . حجمهم إلذ بالإضافة٪  100 بنسبة خلصتُابؼ العملبء من شراء عملية أجروا الذين لأولئك ابؼئوية والنسبة ،
 لتحليل أبنها فقط نذكر ؛ الآثار من العديد قياس ابؼمكن من التسويق دراسات في النموذج ىذا دمج جعل 

" السوؽ وحصة والاختًاؽ الشراء تكرار" الثلبثة للمتغتَات وفقًا ، العملبء ولاء سلوؾ على الولاء برامج فعالية
)2072002 Meyer& al, ، 208 ؛Sharp & Sharp,1997،Meyer & al,2006209 ؛ 

Dawes & al.، 2102015.( 
 (:والمبلغ والتكرار الحداثة) قياس 

 على اعتمادًا ، الولاء درجة حساب مبدأ على يعتمد. الاستخداـ سهل شيء كل وقبل نسبيًا حديث مقياس إنو
 ، الأقدمية: وىي ابؼتغتَات حسب ابؼصرفي طاعالق في التقنية ىذه تستخدـ. وابؼبلغ والتكرار ابغداثة: ابؼتغتَات
 .ولاءال درجة تقييم ابؼمكن من بهعل القياس ىذا فإف وبالتالر. للبنك ابؼوكلة وابؼوارد ابؼعدات ومعدؿ

 المواقف في الولاء مقاييس 3.2.3.1
 :يلي كما ىي الولاء مقاييس
 الموقف قياس :Day (1969)211: 

 بتُ القياس ىذا بهمع. 1969 عاـ Day ىو العملبء ولاء لقياس قفابؼو  لقياس مقياسًا وضع من أوؿ كاف
 الشراء عمليات عدد إلذ) ابؼواتية غتَ أو ابؼواتية التجارية العلبمة إلذ الفرد من ابغكم درجة إلذ يشتَ( ابؼوقف درجة

 :التالية للصيغة وفقًا الولاء درجة حساب يتم. ابؼتكررة
 العلبمة بذاه السلوكي التدبتَ" / M" التجارية العلبمة باستخداـ" i" العميل بها قاـ التي ابؼشتًيات نسبة قياس(

 .)التجارية
M / "التجارية العلبمة بذاه ابؼوقف مقياس 

Lim = P (Mi)/K A
n 

im. 
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 الشراء نية قياس: 
 فقط نستشهد. يةالتجار  للعلبمة بـلصتُ والبقاء ابؼنتج نفس لشراء العملبء نية لقياس مقاييس من العديد إنشاء تم

 :ابؼعروفة العناصر بأفضل
 " ابؼستقبل في x التجارية العلبمة من شراء عملية إجراء أنوي" 
 .Wulf (2001)212" أحبها لأنتٍ ابؼؤسسة ىذه في التسوؽ في سأستمر"

 التفضيلات قياس: 
 تم الذي الاختيار لذإ القياس مقياس يشتَ أف بهب ، الغرض بؽذا. الشراء نية تسبق التي ابػطوة التفضيل يشكل
 "منتجاتي لشراء الأوؿ خياري XYZ أعتبر: "ابؼثاؿ سبيل على( ابؼفضلة التجارية العلبمة أو إجراؤه

   العلائقي النهج في الولاء مقاييس 4.2.3.1
 ابؼستخدمة التدابتَ نذكر دعونا. الاىتماـ من قدر أكبر أثارت التي ابػطوة ىو الولاء قياس فإف ، النهج ىذا في

 :ابؼفهوـ ىذا لتقييم
 ديك مقياس( الانتهازية لمحاربة العملبء حساسية/  الاستعداد تقييم الإجراء ىذا يتيح :المضاد الإقناع مقاومة -

 ).1994 ، وباسو
 ابؼؤسسة مع بذربتهم حوؿ حوبؽم من مع إبهابي بشكل التواصل من العملبء موقف لقياس: إيجابي كلام -

 . ابؼفضلة ريةالتجا بعلبمتهم والتوصية
 نفاد: مثاؿ( المحدد الرضا عدـ بعد العملبء مع التسامح درجة قياس أجل من :الرضا عدم مع التسامح -

  .)ابؼخزوف
  مقياس ، ابؼثاؿ سبيل على( للعرض أفضل أداء على للحصوؿ العملبء من استجابة تتطلب :البنّاءة الشكوى -

Aurier & al,2001)(213. 
 ديك مقياس( الرضا عدـ حالة على العميل فعل رد يقيس وىو ، التفاوض أيضًا بعضال يسميها :التعاون -

 ) 1994( وباسو
 في ابػدمة مقدـ فشل حالة في أنو يعتٍ وىذا. العملي للتطبيق قابليتها حيث من التنوع إلذ الأساليب ىذه تفتقر
. للغاية بؿدودًا المحددة التقنية تطبيق بحيص ، العملبء ولاء قياس لطريقة العملي للتطبيق ابؼطلوبة البيانات بصع
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 البيانات إلذ الوصوؿ حالات في الولاء قياس خيارات صياغة ابؼناسب من سيكوف ، ابؼشكلة ىذه على للقضاء
 .العملبء ولاء ذجابم على عامة نظرة ناحية من القسم ىذا قدـ .ابؼختلفة

 أىمية قياس ولاء العملاء3. 3.1
 الشراء إعادة معدؿ ، كليهما أو ابؼوقف أو السلوؾ على بناءً  العملبء ولاء لقياس ابؼقاييس من عددًا العلماء يذكر

 (Duygun , Topcu,2015 ).214 ، التدابتَ من وغتَىا السعر علبوة دفع في الرغبة ، ابؼتطلبات حصة ،
 .بؿددة ومواقف معينة حالات في للبستخداـ فقط مناسب معظمها فإف ، ذلك ومع

 لقياس والوسائل الأساليب حوؿ البحث في التقدـ فإف ، الولاء بدفهوـ النشط الاىتماـ من الرغم على ، وبالتالر
 .العملي والتطبيق ابؼنهجية الصلبحية حيث من ما نوعًا بؿدود العملبء ولاء

 .العملبء ولاء تقدير الصعب من لذا ، اتباعو بهب الولاء مفهوـ أي الواضح من ليس ، الأثناء ىذه في
 . الأبعاد ومتعددة موقفيةو  سلوكية إلذ ابػدمة بؼقدـ العملبء ولاء قياس طرؽ تصنيف بيكن ، ذكره سبق كما

 مفاىيم على بناءً  أنو حتُ في لأنو ، ابؼطابقة إلذ يفتقر الصحيح الولاء بدفهوـ يتعلق فيما الباحثتُ موقف يزاؿ لا
 أحد في بـلص أنو ابؼقدر العميل يصبح: متناقضة تىح أو قليلبً  متباينة نتائج على ابغصوؿ يتم ، بـتلفة

 متأكدين غتَ ابؼمارسوف. منفصلة دراسات نتائج مقارنة إمكانيات من بود ىذا. الآخر في بؿولًا  الاستطلبعات
 .تفوقاً الأكثر العملبء ولاء قياس مفهوـ من أيضًا
 يشار. ابؼوحد غتَ الولاء بدحتو  أيضًا بؿدود مةابػد مقدـ بذاه العملبء لولاء والصالح ابؼتحيز غتَ القياس أف كما
 وفتًة ، ابؼشتًيات و نسبة ، الشراء إعادة دورة ذلك في بدا ، الولاء إجراءات من كبتَة بؾموعة خلبؿ من ذلك إلذ

 ، الآف حتى ذلك إلذ وما ، الربح وصافي ، العملبء وعدد ، الولاء برنامج في العملبء عضوية وفتًة ، الاستخداـ
 ظل في التناظري العملبء ولاء لتقييم قياسها بهب التي العملبء ولاء عناصر ىي ما الواضح غتَ من يزاؿ ولا

 تؤثر العناصر بصيع كانت إذا ما ابؼعروؼ غتَ من ، ذلك عن النظر بصرؼ. بفاثلة الأقل على أو متطابقة ظروؼ
 .العملبء ولاء على متساو بشكل

 إلذ 6 من الفتًات استخداـ الأكادبيية الأدبيات تقتًح. الفتًة اختيار بدشكلة اأيضً  مرىوف العملبء ولاء قياس إف
 الفتًة أف إلذ الإشارة وبذدر). Uncles & al, 2010216 ؛Reinartz & al, 2008215( شهراً 24

 . تستخدـ ما نادرًا التي ابػدمات بعض بذاه الولاء لقياس بسامًا كافية غتَ تكوف قد) شهراً 24( القصو 
 ابعيد التقييم يستند أف بهب. وقيمتو الشراء تكرار خصائص تفتًضها فردية فتًة برديد إلذ ابغاجة أف يعتٍ اوىذ
 . Wheat & al, 1990(217( للخدمة البيتٍ الشراء دورة متوسط إلذ ابؼسح لفتًة
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. شهراً 24-18 نع يقل لا الذي الشراء تاريخ عادة البحث فتًة تتضمن أف بهب ، الاستهلبكية ابؼواد حالة في
 ،) الإلكتًونية والأجهزة بالسيارات ابؼتعلقة ، ابؼثاؿ سبيل على( تستخدـ ما نادراً التي ابػدمات حالات في

 ابؼستحيل من ، ابغالات بعض في أنو يعتٍ بفا ، للشراء ابؼتاح الكامل التاريخ تضمتُ ابؼناسب من سيكوف
 .دقيق برليل لإجراء البيانات بصيع على ابغصوؿ

 . البيانات إلذ الوصوؿ إمكانية بغالات وفقًا العملبء ولاء قياس بتُ التفريق إلذ الافتقار يعُد
 ، ذلك ومع. الولاء قياسل بماذج من عددًا العلماء ميز. ابػدمة مقدـ بذاه العملبء ولاء قياس في إضافية مشكلة

 فقط للبستخداـ مناسبة فهي ، البيانات لذإ الوصوؿ إمكانية على ابؼفروضة القيود بسبب ، الأحياف من كثتَ في
 .Benn&al. 2002(218( معينة حالات وفي معينة حالات في

 خلبؿ من الولاء تفستَ بيكن كيف سؤاؿ طرح يتم النقطة ىذه عند. بػدمةبذاه ا الولاء قياس أخر  ناحية ومن
 ابػدمة؟ جودة

 العملاء وولاء الخدمة جودة بين العلاقة 3.3.1
 على التًكيز عند ، ابؼثاؿ سبيل على. العملبء وولاء ابػدمة جودة بتُ العلبقةتشرح  بـتلفة اتدراسعدة  ىناؾ
 كبتَ تأثتَ بؽا ليس ابػدمة جودة أف) 1994( وتايلور ، كروف لاحظ ، للولاء كمقياس الشراء إعادة نوايا

 .)الشراء إعادة لىع للرضا الكبتَ الإبهابي التأثتَ عكس على( الشراء إعادة نوايا على) إبهابي(
 الاستعداد وكذلك الشراء إعادة عناصر على التًكيز مع ،)  Zeithaml ,1993)219 لاحظ ، ذلك ومع

 والاستعداد الشراء إعادة ونوايا ابػدمة جودة بتُ إبهابية علبقات وجدوا لقد ؛ العملبء ولاء من كتدبتَ للتوصية
 . للتوصية

 بينما ، حقيقية بدائل وجود عدـ أو العالية التبديل عوائق بسبب بـلصتُ العملبء بعض يظل قد ، ذلك ومع 
 .ابؼقدمة ابػدمات عن راضوف لأنهم بـلصتُ آخروف سيظل
 الراضتُ العملبء ىم دائمًا يكونوف لا قد بهم المحتفظ العملبء لأف بالرضا الشعور بذنب ابػدمة مقدمي على بهب

 . دائمًا الراضتُ العملبء بجميع الاحتفاظ يتم لا قد ، وبابؼثل
 & ,.Fan, J. P (220 العملبء ولاء على إبهابي تأثتَ بؽا ابؼدركة ابػدمة جودة أف إلذ الأبحاث أشارت

Wong,2005 .(شكل في وخاصة ، السلوكية بالنتائج الصلة ذات ابػدمة جودة على العثور تم لأنو ىذا 
 . والتبديل والتوصية ، والشكو  ، الفم في كلمة
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 الفصللاصة خ
 رضا كيفية فهم إلذ ابؼؤسسات برتاج ، السوؽ وحصة النمو على ابغفاظ أجل من ، ابؼضطربة التجارة بيئة في

 الأمد طويلة علبقات لإقامة الأبنية بالغ أمر العملبء جودة ابػدمة ورضا لأف ، العملبء وتقدنً خدمات متمايزة
 . العملبء مع

 ابػدمات مقدمو أدرؾ ، لذلك. التسويقية الأنشطة بصيع و ولاء جوىرو جودة ابػدمة  العملبء رضا يعتبر
 وعائد السوقية ابغصة في وولائهم كمسابنة العملبء جودة ابػدمات و رضا أبنية طويلة فتًة منذ والباحثوف
 في الربحية زيادة إلذ سيؤدي العملبء رضا تعزيز أف الباحثوف وجد ، ابػصوص وجو على. مؤسساتلل الاستثمار
 . العملبء ولاء وتطوير ابؼستقبل

 العالية ابعودة لتحقيق ابؼؤسسات من وابؼزيد ابؼزيد تسعى حيث متزايد بشكل مؤسسيًا ىدفاً العملبء رضا أصبح 
 . عملبئها إرضاء في ابؼطاؼ نهاية في النجاح برقيق بهدؼ ، وخدماتها منتجاتها في
 
 
 
 
 



 

  
 

 
 
 
 

 الثـانيل ـالفص
الدراسات  تحليل
 ومناقشتها السابقة
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 بسهيد
بكافة ىو تعريف القارئ "Literature of Review" ات السابقةدؼ من استعراض الدراسبؽيكوف ا

 وجود عدـ من التأكد ىو الأدبيات مراجعة من ابؽدؼكذلك موضوع البحث   فيسبق إجرائها  تيالدراسات ال
 221)2008نعم حسن، أبؿد عبد ابؼ(ابؼاضي  في دراستو  تم التي مهم متغتَ
 ابؼتغتَات ىي ما حوؿ واضحة فكرة تظهر ابؼشكلة ىعل تأثتَ بؽا يكوف أف وتكرارا مرارا وجدت حيث

 الأدبي ابؼسح فإف ، وبالتالر .ابؼشكلة حل في التحقيق تكوف أف ينبغي وكيف ، مهمة تعتبر بؼاذا أبنية، الأكثر 
  .للبختبار اتوالفرضي النظري الإطار تطوير يساعد

 لإلقاءو ديد موقعها ، بررصد الظاىرة و  خلببؽاكن من بي تيعلومات البابؼ حافلب لبل الدراسات السابقة سجتتمثو 
ستخلصة، والبدء من حيث بؼوالنتائج استخدمة، بؼا و أدواتمن الدراسات السابقة،  ابغاليةالضوء على الدراسة 

 .عارؼ والدراساتبؼاالعلم تراكمي، وىو سلسلة متتابعة من  الاخروف لأفانتهى 
 الصناعات بـتلف في العميلرضا وولاء و  ابػدمة جودة بؾاؿ في أجريت التي الدراسات من الكثتَ كاف ىنالك
 في الصلة ذات السابقة البحثية الدراسات بعض مراجعة بست وقد .والدولر الوطتٍ الصعيدين مستو  على ابػدمية

 .الفصل المجاؿ ىذا

تتناوؿ  تيالو عليها،  للبطلبع أتيح للطالب تياليتضمن ىذا الفصل عرضا للبحوث والدراسات السابقة حيث 
، وبعد عرضها الاحدث الذ الاقدـ، مرتبة ترتيبا زمنيا تصاعديا من ابغاليةصلة وثيقة بالدراسة  بؽا تيال تَاتتغبؼا

وضوعات بؼالدراسات من حيث اىذه  برليلبالدراسات السابقة، سيتم  ابغاليةالدراسة  علبقةومن أجل معرفة 
 .دوات والنتائجلأانهجية، و بؼجراءات الإداؼ، والعينة، واىلأوا
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 وولاء جودة الخدمة ورضا العملاءب.تحليل و مناقشة الأدبيات المتعلقة 1.2
يعتبر استطلبع الأبحاث السابقة من ابؼراحل ابؼنهجية في البحث العلمي، بهدؼ التعرؼ على الإسهامات   

 وع    بعض ما جاء في ىذا ابؼوض السابقة في موضوع البحث، وسنتعرؼ على
 فحص العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء وولاء المتجر

Eugene Sivadas, Jamie L. Baker‐Prewitt, (2000)
222 دراسة   

 ىدف الدراسة
 ابؼتاجر في ابؼتسوقتُ إبهابي بتُ نسبي موقف تعزيز ىو بهم والاحتفاظ العملبءعلبقة مع  إنشاء مفتاح أف يبدو

 .الكبر 
 .الولاء على مباشر تأثتَ لو منهما اي إلذ ويشتَ ابػدمة وجودة الرضا بذاوز قياس في ابغاجة إلذ الدراسة ىذه تشتَ

 مقارنة ملبءمة أكثر تكوف أف معتُ بهب متجر بذاه العميل وموقف ، العميل إرضاء فقط يكفي لا ، وبالتالر
 .ابػدمة جودة وبرستُ العملبء إرضاء خلبؿ من إبهابي نسبي موقف إنشاء وبيكن ؛ ابؼنافسة بابؼتاجر

 منهجية الدراسة :
متسوقاً ، يبحث في العلبقة بتُ جودة ابػدمة ورضا العملبء وولاء  542 تم اختيارعشوائي  باستخداـ مسح

 .ابؼتجر في سياؽ متجر البيع بالتجزئة
 طرحو يدرس بذريبيا بناء ابؼوقف النسبي الذي  .بىتبر بموذجتُ مكملتُ يبحثاف ىذه العلبقة ابؼتبادلة

 نتائج الدراسة
  .تشتَ النتائج إلذ أف جودة ابػدمة تؤثر على ابؼوقف النسبي والرضا عن ابؼتاجر

 يؤثر الرضا على ابؼوقف النسبي وإعادة الشراء والتوصية ولكن ليس لو تأثتَ مباشر على ولاء ابؼتجر
تشتَ  .دمة بومل مفتاح تعزيز ولاء ابؼتجرتعزيز ابؼواقف النسبية ابؼواتية وبضل العملبء على التوصية بابؼنتج أو ابػ

 .نموذج الولاء من أوليفرل النتائج أيضًا إلذ دعم بموذج العمل لأربعة مراحل
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satisfaction, and store loyalty", International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 28 Issue: 2, pp.73-82, 
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 .التأمين اليونانيقطاع تحليل المسار لجودة الخدمة المتصورة والرضا والولاء في 
Evangelos Tsoukatos, Graham K. Rand, (2006)

223 دراسة   
 ىدف الدراسة

جودة ابػدمة والرضا و الولاء على مستو  أبعاد بؿددة مستمدة من  مساربرليل تستكشف ىذه الدراسة  - 
 .التأمتُ اليوناني

، على مستو  ابؼنشآت ، 'جودة خدمة رضا العملبء الولاء 'ىو التحقيق في ابؼسار  الدراسةالغرض من ىذه  -
 .قطاع التأمتُ اليونانيبالاعتماد على 

 دراسةمنهجية ال 
 للتأمتُ اليوناني. SERVQUAL بنموذجتم تطوير أداة جودة ابػدمة  - 

 تُستخدـ برليلبت عامل التأكيد والاستكشاؼ لتحديد أبعاد ابؼقياس.- 
ـ برليل ابؼسار لفحص بموذج يربط بتُ جودة ابػدمة ورضا العملبء وولائهم على مستو  المحددات استخدتم ا - 

 ات).(ابؼتغتَ  الفردية للبنيات
 نتائج الدراسة

 غتَ مؤكد. SERVQUAL البعد ابػاص بػ - 
في التأمتُ اليوناني لا تؤثر على رضا العملبء  "ابؼلموسات" ملموس بحيث  متغتَيوجد ىيكل غتَ ملموس ، - 

 ىي سابقة لاشتًاء نوايا إعادة الشراء. WOM بينما
 .الرضا لا يؤثر بشكل مباشر على الأختَ- 

لقياس جودة خدمات التأمتُ ابؼقدمة. بهب عليهم برستُ  GIQUAL تأمتُ استخداـبهوز بؼديري ال -
 WOM العناصر ابؼلموسة للخدمة وتوجيو آليات الدعم ابػاصة بهم بكو تطوير العملبء الراغبتُ في ابؼشاركة في

 الإبهابية.
لبلداف والوقت شريطة استخداـ بيكن استخداـ النموذج ابؼقتًح لتوفتَ نتائج قابلة للمقارنة عبر القطاعات وا- 

 .ابؼخصص بشكل مناسب في كل حالة SERVQUAL مقياس نوع
 
 
 

                                                      
223 Evangelos Tsoukatos, Graham K. Rand, (2006) "Path analysis of perceived service quality, satisfaction and loyalty in 

Greek insurance", Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 16 Issue: 5, pp.501-519, 
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الماليزية العامة  مؤسساتالتدقيق: تصورات ال مؤسساتجودة الخدمة ، ورضا العملاء والولاء تجاه 
 المدرجة

Ishak Ismail, Hasnah Haron, Daing Nasir Ibrahim, Salmi Mohd Isa, (2006)
 دراسة224

 دف الدراسةى
 ؤسساتىو استكشاؼ العلبقة بتُ جودة خدمة التدقيق ورضا العملبء والولاء بؼ البجثالغرض من ىذه  -

ابؼدرجة في البورصة حوؿ  ؤسساتلقياس تصورات وتوقعات ابؼ SERVQUAL التدقيق. تم استخداـ بموذج
 .التدقيق مؤسساتابػدمات الواردة من 

 هجية الدراسةمن
، أي ابؼوثوقية ، والضماف ، وابؼلموسة ، والتعاطف ،  SERVQUAL بعاد ابػمسة لػتم استخداـ الأ -

 التدقيق.  ؤسساتوالاستجابة لقياس جودة ابػدمة بؼ
مدرجة في بورصة بورصة  مؤسسة 500تم إجراء البحث باستخداـ البيانات الأولية. تم إرساؿ الاستبيانات إلذ 

 .2005صحم ماليزيا لعاـ 
 نتائج الدراسة

ابؼدرجة في البورصة راضية عن البعد ابؼلموس لكنها غتَ راضية عن الأبعاد الأربعة الأخر .  ؤسساتكانت ابؼ -
 التعاطف. ىو بعد وكاف البعد الأكثر استياء 

 .توسط جزئيًا في علبقة ابؼوثوقية وولاء العملبءمتغتَ رضا العملبء يالعثور على  كذلك  تم
 . العملبء احتياجات تلبية على قادرة تكن لد التدقيق مؤسسات أف النتائج من نستنتج أف مكننا

 ىذه تتوافق. أبنية أقل ابؼلموس البعد كاف حيث ، الضماف بعُد يليو ، للتوقع بعُد كأىم ابؼوثوقية بعُد تصنيف تم
 مؤسسات على في دراستهم) 1991. (وآخروف Parasuraman إليها توصل التي النتائج مع النتائج

 .الأخر  ابػدمات
 . التدقيق مهاـ تسليم عند الأبنية بنفس ليس التدقيق ؤسسةبؼ ابؼادية ابؼرافق مظهر فإف ، بؽم بالنسبة

 الأختَة وأف الكبر  الأربع التدقيق مؤسسات خدمات يستخدموف العملبء معظم أف حقيقة بسبب ىذا يكوف قد
 التدقيق مؤسسات على بهب ، التدقيق عملبء احتياجات تلبية أجل من ، لذلك. التقنيات بأحدث بالفعل بؾهزة

 .الأوقات بصيع في موثوقة ابؼقدمة ابػدمات أف من التأكد

                                                      
224 Ishak Ismail, Hasnah Haron, Daing Nasir Ibrahim, Salmi Mohd Isa, (2006) "Service quality, client satisfaction and 

loyalty towards audit firms: Perceptions of Malaysian public listed companies", Managerial Auditing Journal, Vol. 21 Issue: 

7, pp.738-756, 
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. العملبء رضا على كبتَة تأثتَات بؽا والتعاطف وابؼوثوقية ابؼلموسة أبعاد أف إلذ أيضًا الدراسة ىذه في النتائج تشتَ
 وبالتالر. العميل ولاء تعزيز في مهمًا دوراً يلعب ملبءالع رضا أف وجد كما. كبتَة ليست استجابة على العثور تم
 بتُ العلبقة في للتوسط العملبء رضا على أيضًا العثور تم. بـلص عميل تطوير في مهم التدقيق عميل رضا فإف ،

 .العميل وولاء) ابؼوثوقية بعُد عبر( التدقيق خدمة جودة
 والولاء والرضا المدركة الجودة على تركيا في بالتجزئة البيع لمتاجر التجارية العلامات تأثير

Esen Gürbüz, (2008)
225 دراسة   

 ىدف الدراسة
أبظاء ابؼتاجر. لذلك بوتاج استًاتيجيو التسويق إلذ وسيلة تثتَ العلبمات التجارية الناجحة من المحتمل جدًا أف 

ت ابؼماثلة على نطاؽ واسع لفهم سلوؾ الاستهلبؾ للعملبء ابؼستهدفتُ ، لا سيما في الاقتصادات والمجتمعا
 .في دولة تركياعملبء لسلوؾ 

ىو بناء واختبار بموذج لتأثتَ اسم العلبمة التجارية بؼتجر على تصورات جودة ابػدمة  دراسةالغرض من ىذه ال
الأختَ ىو بؿرؾ ابعودة ابؼدركة أو على الأقل بؿدد رئيسي. كما يهدؼ إلذ دراسة دور ىدا  ورضا العملبء ، و

 .تَات الثلبثة في توليد ولاء العملبء لعلبمة بذارية بؼتجرابؼتغ
 الدراسة المنهجية

عميلب من ثلبثة بـازف الأثاث في مدينة واحدة في  490تم برليل البيانات التي تم بصعها عن طريق الاستبياف من  
 .موذج المحددتركيا عن طريق بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية ، لاختبار وقياس العلبقات ابؼتبادلة في الن

 نتائج الدراسة
اسم العلبمة التجارية للمحل لو علبقة مباشرة وإبهابية مع جودة ابػدمة ابؼتصورة ورضا العملبء. لذلك بهب اف -

على بذار التجزئة الذين لديهم إستًاتيجية قوية للعلبمة التجارية وصيانتها أف يكتسبوا ميزة تنافسية كبتَة ، شريطة 
 .تسويق والاتصالات قيم العلبمات التجارية بدلًا من بزفيفها أو مناقضتها ، مع مرور الوقتأف تعزز أساليب ال

تشتَ النتائج إلذ أف كل من جودة ابػدمة ابؼدركة ورضا العملبء تتأثر باسم العلبمة التجارية بؼتجر ، وأف الأولذ  -
 ر الولاء بؼتجرتتأثر بالأختَ ، وأف الإدراؾ الإبهابي بعودة ابػدمة يساىم في تطوي
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 اللوجستية للخدمات خارجية بمصادر الاستعانة علاقات في والولاء بالرضا وعلاقتها الخدمة جودة
Jari Juga, Jouni Juntunen, David B. Grant, (2010)

226 دراسة   

 ىدف من الدراسة
الاستعانة بدصادر  وتأكيده بالتحقق من بموذج الولاء للخدمة و  التي قامتواحدة من أوائل  ىذه الدراسةتعتبر  - 

 .خارجية للخدمات اللوجستية
ىو استكشاؼ كيف تؤثر جودة ابػدمة ابؼتصورة على كل من رضا الشاحن والولاء  الدراسةالغرض من ىذه  - 

 .اللبحق بدصادر خارجية للوجستيات ابػارجية
 الدراسةمنهجية   

على الرضا والولاء إلذ بموذج نظري ، والذي بدوره يتم يتم برديد أبعاد ابػدمة ابغرجة ويتم تطوير تأثتَىا  - 
 .فنلندادولة صناعية في  مؤسسة 235فحصو بذريبياً باستخداـ بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية من دراسة استقصائية لػ 

 نتائج الدراسة
بفا يؤكد أف تدعم النتائج بموذج الرضا عن الولاء في سياؽ الاستعانة بدصادر خارجية للخدمات اللوجستية ،  -

 .تصورات ابػدمة تؤثر على الولاء من خلبؿ الرضا العاـ مع مزود ابػدمة
يدرؾ مقدمو ابػدمات اللوجستية أبنية جودة ابػدمة في العلبقات ابػارجية. ومع ذلك ، في حتُ أف استمرارية  -

ترتيب الاستعانة بدصادر خارجية العلبقة ابغالية مدعومة بجودة ابػدمة ابعيدة ، فإف ابعهود ابؼبذولة لتوسيع نطاؽ 
 .برتاج إلذ دراسة على أساس بـتلف
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في قطاع الاتصالات للهاتف النقال في التحقيق في تأثير جودة الخدمة ورضا العملاء على ولاء العملاء 
 اليونان

Ilias Santouridis, Panagiotis Trivellas, (2010)
227 دراسة   

  ىدف الدراسة
ىو استكشاؼ العوامل ابغابظة التي تؤدي إلذ ولاء العملبء في قطاع الاتصالات  لدراسةاالغرض من ىذه  -

في اليوناف ، وىي جودة ابػدمة ورضا العملبء. علبوة على ذلك ، فإف تأثتَ الوساطة لرضا العملبء  للهاتف النقاؿ
 .على جودة ابػدمة وعلبقة ولاء العملبء سيتم فحصو أيضًا

اليوناف ، أف يفهموا ما ىي دوافع دولة ات ابؽاتف النقاؿ في سوؽ ناضجة مثل سوؽ بؼشغلي شبك بفكنمن  -
أسفرت ىذه الدراسة عن نتائج مفيدة ، والتي بيكن استخدامها من قبل مديري خدمات  التي ولاء العملبء

 الناجحة الاتصالات ابؽاتفية ابؼتنقلة ، في جهدىم لتطوير وتنفيذ استًاتيجيات ولاء العملبء
 نهجية الدراسة  م 

 تشكيل الاستبياف من خلبؿ توليفة من التًكيبات ابؼوجودة في الأدبيات ذات الصلة.لأجريت البحوث ابؼيدانية.  -
 تكونت عينة البحث الرئيسية ابؼستهدفة من مستخدمي ابؽواتف المحمولة غتَ التجارية في اليوناف. 
 .ية لتأكيد صحة النطاؽ وابؼوثوقية والإجابة على أسئلة البحثتم إجراء اختبارات ابؼوثوقية والتحليلبت الإحصائ 

 نتائج الدراسة
خدمة العملبء وىيكل التسعتَ ونظاـ الفوترة ىي أبعاد جودة ابػدمة التي بؽا تأثتَ إبهابي أكبر على رضا العملبء  -

طة لرضا العملبء على جودة ابػدمة ، والتي بدورىا بؽا تأثتَ إبهابي كبتَ على ولاء العملبء. كما تم تأكيد دور الوسا
 .وعلبقة ولاء العملبء
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العلاقة بين مهارات خدمة العملاء وولاء العملاء من خلال دراسة تأثير الوساطة لأبعاد رضا العملاء 
 الأردن لمستعملي خدمات الهاتف المحمول في

Amjad A. Abu‐VIII, Mamoon n. Akroush, Fayez M. Al-Khawaldeh, his death p. Al-

Shipley, (2011)
228

دراسة   

 ىدف من الدراسة
دراسة العلبقة بتُ مهارات خدمة العملبء وولاء العملبء من خلبؿ دراسة تأثتَ  الدراسة ىيمن ىذه  ابؽدؼ -

 .خدمات ابؽاتف المحموؿ في الأردف بؼستعمليالوساطة لأبعاد رضا العملبء 
أبعاد خدمة و  بتُ مهارات خدمة العملبء وولاء العملبء من خلبؿ رضاالمحاولة الأولذ لاستكشاؼ العلبقة  تعتبر

 العملبء كوسطاء ، سواء في الأردف أو البلداف النامية الأخر .
 الدراسة منهجية

كانت صابغة  1007مشتًؾ في الأردف ، منها  1350لتحقيق الأىداؼ البحثية ، تم بصع البيانات من  -
دلة ابؽيكلية ، وبعد سلسلة من برليلبت العوامل الاستكشافية والتأكيدية ، اختبر ابؼعا ةذجللتحليل. باستخداـ بم

ابؼؤلفوف بموذجًا متكاملًب بؼهارات خدمة العملبء وولاء العملبء من خلبؿ دراسة الآثار التأملية لأبعاد رضا خدمة 
 .العملبء على العلبقة بتُ مهارات خدمة العملبء وولاء العملبء

 ةنتائج الدراس  
تبتُ أف ثلبثة من مكونات مهارات خدمة العملبء ، وىي: تتمتع مهارات بناء السمعة ومهارات التواصل غتَ  -

 اللفظية وثقافة خدمة العملبء بعلبقات إبهابية مع أبعاد رضا العملبء (رضا العملبء بشكل عاـ وفتٍ وتقتٍ).
لتقنية بشكل كامل في العلبقات بتُ مهارات أيضًا ، توسط رضا العملبء بشكل عاـ وأبعاد خدمة العملبء ا 

 .خدمة العملبء وولاء العملبء
آثاراً إدارية كبتَة على كيفية ابغصوؿ على العملبء ابؼخلصتُ والاحتفاظ بهم في سوؽ  الدراسةنتائج  تبرز

 .الاتصالات شديد التنافسية 
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 الخدمة تخصيص خلال من العملاء ولاء خلق
Pedro S. Coelho and Jörg Henseler (2012)

 دراسة229
 ىدف الدراسة

 وتقدـ الأخر  والعلبقات العملبء ولاء متغتَات على ابػدمة لتخصيص ابؼتزامنة الآثار في الدراسة ىذه تبحث
ظرؼ  أي في ويوضح ، نتائج معرفة في مهمة فجوة بيلؤ إنو. التخصيص تأثتَات وحجم لطبيعة نسبيًا جديدة رؤ 
 .فاعلية أكثر ابػدمة بزصيص يكوف ظروؼال من

 .لا أـ عروضهم بزصيص بشأف قراراً يواجهوف الذين ابػدمات بؼقدمي كبتَة قيمة ذات الدراسة تعتبر 
 على تأثتَىال قوية إدارية كأداة ابػدمة بزصيص يتبنوف سواء حد على والباحثتُ ابؼمارستُ أف من الرغم على

  .العملبء علبقات
 العملبء علبقات لنتائج بموذج تطوير إلذ الدراسة ىذه تهدؼ ، وتبادبؽا علبقاتال تسويق نظرية على بالاعتمادو 

 .ابػدمة بزصيص وفعالية ابػدمة بتخصيص ابػاصة
 الدراسة نهجيةم
 رضا مقياس إطار أساس على ابؼختلفة ابػدمات صناعات في مستعرضتتُ ، بفثلتتُ ، كبتَتتُ دراستتُ إجراء تم

 .النموذج لاختبار PLS مسار بمذجة يقتطب ويتم ، الأوروبي العملبء
 نتائج الدراسة

 أيضا ولكن ، أعلى العملبء رضا فقط ليس لتحقيق فعالة كأداة ابػدمة بزصيص استخداـ ابػدمات بؼقدمي بيكن
 .أعلى العملبء ولاء

 تتميز نفسو الوقت وفي ، عملبئها إرضاء في عجز من تعاني التي مؤسساتلل فاعلية أكثر ابػدمة بزصيص يعد 
 لتعزيز ابؼوارد بزصيص بشأف قرار ابزاذ على ابؼديرين النتائج ىذه تساعد. الثقة من عاؿ   بدستو  العملبء علبقات

 .والولاء والثقة العملبء رضا
 العميل ولاء ابؼطاؼ نهاية وفي ، العميل وثقة ، العملبء ورضا ، ابؼتصورة ابػدمة جودة من يزيد ابػدمة التخصيص

 العملبء رضا تأثتَات مع ويتفاعل العملبء ولاء على ووساطة مباشرة تأثتَات لو التخصيص. دمةابػ مزود بذاه
 .الولاء على العميل وثقة
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 ما وراء الولاء: رضا العملاء ، والولاء ، والثبات
Martin Fraering, Michael S. Minor, (2013)

230 دراسة   

 ىدف الدراسة
العملبء ابؼاليتُ التابعتُ  ابػاص برضا ABA تج عن ذلك وفقًا بؼؤشرالنا (BLM) "بموذج "ما وراء الولاء -

بعمعية ابؼصرفيتُ الأمريكيتُ ، وىو وسيلة بيكن من خلببؽا للمؤسسات ابؼالية مراقبة وتعزيز رضا وولاء وثبات 
 عملبء ابؼؤسسات ابؼالية. 

 يد من الدراسة في ىذا المجاؿعلبوة على ذلك ، تزايد قبوؿ ابؼكابؼات ابؼصرفية الافتًاضية لإجراء مز 
إلذ مناقشة ابعهد الأوؿ لدراسة العلبقات بتُ الرضا ، ومراحل الولاء الأربع ، والثبات ،  الدراسةتهدؼ ىذه  -

 .والشعور بالمجتمع الافتًاضي
 منهجية الدراسة

 .تمعاقتًح أوليفر إطاراً مبتكراً لشرح العلبقات بتُ الرضا والولاء والثبات والشعور بالمج- 
عميلًب من البنوؾ والابرادات الائتمانية إلذ أف الرضا ، والإدراؾ ،  493أشار برليل ردود الاستبياف لػ  - 

 .والعاطفي ، وابؼوصل ، والولاء بالإجراءات ترتبط إبهابياً بالثبات
 نتائج الدراسة

لبقات الولاء القوية مع ىذا البحث ىو أوؿ من اكتشف أف عملبء ابؼؤسسات ابؼالية يكتسبوف الرضا وع - 
 بنكهم أو ابرادىم الائتماني بعد التعامل مع مزود ابػدمات ابؼالية لفتًة زمنية قصتَة نسبيا. 

 .وبالتالر ينبغي للمؤسسات ابؼالية أف تبحث باستمرار عن فرص لبناء العلبقات منذ بداية علبقاتها مع عملبئها
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دور جودة الخدمة ورضا العملاء في تحليل ولاء العملاء بالمكتبة: دراسة حالة مكتبة الجامعة في 
 إندونيسيا

I Gede Mahatma Yuda Bakti, Sik Sumaedi, (2013)
231 دراسة   

 ىدف الدراسة
تم العثور على عدد قليل فقط من الدراسات التجريبية على ولاء العملبء في خدمة ابؼكتبة. وبشكل أكثر برديدًا ، 

 التجريبية التي بحثت في العلبقة بتُ ولاء العملبء بابؼكتبة وجودة ابػدمة ورضا العملبء.ىناؾ نقص في الدراسات 
الكامنة ، وىي جودة  لاء العملبء وغتَىا من متغتَاتالغرض من ىذا البحث ىو استكشاؼ العلبقة بتُ و   وعليو

 ابػدمة ورضا العملبء في مكتبة ابعامعة في إندونيسيا.
يهدؼ البحث إلذ دراسة ما إذا كانت جودة ابػدمة تؤثر على ولاء العملبء بشكل وبشكل أكثر برديدًا ،  

 .مباشر وغتَ مباشر من خلبؿ رضا العملبء
  الدراسة منهجية

 استطلع ابؼؤلفوف مستخدمي مكتبة ابعامعة في إندونيسيا باستخداـ استبياف منظم. - 
 . من مستخدمي ابؼكتبة في الاستطلبع 100في المجموع ، شارؾ 

 .تم إجراء تقنية بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية لتحليل البيانات التجريبية-
 نتائج الدراسة

يكشف البحث أف جودة ابػدمة بؽا تأثتَ مباشر على رضا العملبء ، بفا يؤثر بشكل مباشر على ولاء عملبء  -
 .ابؼكتبةابؼكتبة. ومع ذلك ، لا تؤثر جودة ابػدمة بشكل مباشر على ولاء العملبء في خدمة 

لا بيكن ضماف ولاء العملبء في ابؼكتبة إذا كانت إدارة ابؼكتبة تعمل فقط على برستُ جودة خدمات ابؼكتبة.  - 
علبوة على ذلك ، لتحقيق ولاء العملبء بابؼكتبة ، يتعتُ على إدارة ابؼكتبة ضماف رضا العملبء بابؼكتبة. وبالتالر 

 ليس  بيكن أف تؤثر على رضا العملبء بابؼكتبة ، بهب على إدارة ابؼكتبة، نظراً لأف ىناؾ العديد من العوامل التي
برستُ فقط جودة خدمة ابؼكتبة ، ولكن أيضًا ابعوانب الأخر  التي تؤثر على رضا العملبء بابؼكتبة ، مثل السعر 

 .ابؼتصور ، والعامل الظرفي ، والعامل الشخصي
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 جودة الخدمة ورضا والولاء العملاء الصناعيين لقطاع الكهرباء العامة في دولة ملاوي
Gilbert E. Full, Harry S.H. Gombachika, (2013)

 دراسة232 

 ىدف الدراسة
العلبقة بتُ جودة ابػدمة ورضا العملبء وولاء العملبء لتشمل القطاعات العامة ذات الثقافة  دراسةدد بر -

د البحث إلذ مؤسسات مرافق الكهرباء التي تعمل في سوؽ التًابطية في البلداف النامية. على وجو التحديد ، بيت
 .احتكارية

ىو تقييم العلبقة بتُ جودة ابػدمة ورضا العملبء وولاء العملبء بتُ العملبء الصناعيتُ بؼؤسسة الغرض منها  -
 .ملبوي باستخداـ برليل الارتباط والابكداردولة مرافق الكهرباء العامة في 

 منهجية الدراسة
عميلًب صناعيًا بؼرفق الكهرباء  286مستجيبًا تم اختيارىم من  92تخداـ مسح مقطعي مع عينة من تم اس -

 ملبوي. دولة العاـ في ابؼنطقة ابعنوبية من 
متعددة مقياس و  SERVQUAL تم بصع البيانات باستخداـ استبياف تم اختباره مسبقًا استنادًا إلذ مقاييس-

 .همالعناصر لقياس رضا العملبء وولائ
 نتائج الدراسة :

 تشتَ النتائج إلذ أف جودة ابػدمة سيئة بغض النظر عن ابػصائص الدبيوغرافية للعملبء الصناعيتُ  -
علبوة على ذلك ، تشتَ النتائج إلذ أف العملبء في قطاع مرافق الكهرباء العامة غتَ راضتُ عن ابػدمة ابؼقدمة وىم 

 غتَ بـلصتُ بؼرفق الكهرباء العاـ. 
الكبار أقل خيانة من  العملبءذلك ، يتم الإشراؼ على مستو  الولاء من خلبؿ مستو  الاستهلبؾ. ومع 

 الصغار. العملبء
أختَاً ، تشتَ النتائج إلذ وجود علبقة قوية بتُ جودة ابػدمة ورضا العملبء وولاء العملبء بتُ العملبء الصناعيتُ  

 .ة ابػدمة وولاء العملبء تتم بوساطة جزئيًا عن طريق رضا العملبءالكهرباء العامة وأف العلبقة بتُ جود مؤسسةفي 
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 .العملاء لرضا الوسيط والدور العملاء ءونزاىة السعر وولا الخدمة وراحة الخدمة جودة
Vinita Kaura, Ch. s. Durga Prasad, Saurabh Sharma, (2015)

 دراسة 233
 ىدف من الدراسة

وراحة ابػدمة على رضا العملبء  الاسعارمد  تأثتَ جودة ابػدمة والنزاىة ىو دراسة  الدراسةالغرض من ىذه  
الوسيط بتُ أبعاد جودة ابػدمة  غتَقطاع ابؼصرفي ابؽندي. كما يستكشف دور رضا العملبء كمتفي  ىموولاء

 .السعر وأبعاد راحة ابػدمة وولاء العملبء وعدالة
 مع يتفاعلوف وكيف و ابؼتصور السعر والإنصاؼ ابػدمة راحةو  ابػدمة بعودة فهمنا تعزيز على البحث ىذا يعمل
 .ابؽند في ابؼصرفية ابػدمات في العملبء والولاء الرضا

 بوجود رضا متغتَ وسيط بالرغم العملبء ولاء لتحقيق الأسعار وعدالة والراحة ابعودة أبنية إلذ ةدراسىذه ال تشتَ 
 .السعر في كبتَ فرؽ ىناؾ و ليس ابػدمات عروض تتشابو

 الدراسة منهجية

راجاستان في ابؼناطق ابغضرية من البنوؾ في ولاية  من عملبء ابػدمات ابؼصرفية للؤفراد 445إجراء بحث حوؿ  تم
في كثتَ من الأحياف ، ولديهم حسابات في بنكتُ على   تيتلقوف ابؼعاملب، والذين  من خلبؿ الاستبياف. بالهند

واحدة على الأقل. يتم برليل الردود باستخداـ برليل العوامل مرة لومات ابؼع والأقل واستفادوا من خدمات 
 .وبرليلبت الابكدار

 نتائج الدراسة
 :تكشف النتائج  -

وأبعاد راحة ابػدمة بؽا تأثتَ إبهابي على رضا العملبء وولاء  توازفأف أبعاد جودة ابػدمة والنزاىة السعر ابؼ- 
ما عدا بعد ابؼلموسية  .العملبء كمتغتَ الوسيط بتُ سوابقو وولاء العملبءالعملبء. علبوة على ذلك ، يعمل رضا 

 .الوساطة في برليل للدخوؿ مؤىلتُ غتَ الفوائد بعد ما ملبءمةبعد و 
  .ابؽندي توضح ىذه الدراسة أبنية رضا العملبء لتحقيق ولاء العملبء للقطاع ابؼصرفي العملي ابؼنظور من -
 الدراسة ىذه لفحص الفرص من الكثتَ ىناؾ .الولاء على يؤثر العملبء رضا أف على دليلبً  النتائجىذه  تقدـ-

 .أكبر بشكل
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 .السيارات إصلاح خدمات قطاع في وولائهم العملاء ورضا الخدمة جودة
Ernest Emeka Izogo, Ike-Elechi Ogba, (2015)

 دراسة 234

 ىدف من الدراسة
 على رضا العملبء وولائهم.  يؤثر ابػدمة باعتباره أىم مؤشر أف بعد الالتزاـ بجودة الدراسة ىذه توضح 

ضمن إعدادات ابػدمة وكذلك تأثتَ أبعاد جودة ابػدمة على رضا  SERVQUAL قياسكذلك يدخل م
 .العملبء وولائهم

 .يوضح البحث أيضًا أف العملبء الراضتُ سيكونوف بـلصتُ بالتأكيد لأف ابعهود ابؼتميزة لقياس رضا العملبء 
 تطبيقها في أفضل وضع في Ebonyi ولاية في السيارات إصلبح خدمات مؤسسات ستكوف ، وبالتالر

 .ابؼمتازة ابػدمة جودة برستُ إجراءات خلبؿ من العملبء رضا عززت إذا العملبء لولاء الاستًاتيجية
 الدراسةمنهجية  

  سبع نقاط من نوعمكوف  Likertوسلم  بندا 32نهج كمي ، باستخداـ استبياف مكوف من متم استخداـ 
في ابؼائة من معدؿ الاستجابة القابلة للبستخداـ. تم برليل البيانات  55.99مشاركًا بنسبة  384على  موزعة

، على التوالر ، لقياس مد   Cronbach ، والاتساؽ الداخلي واختبار الاستكشافي يباستخداـ برليل عامل
 .ابذاه الارتباطملبءمة ابؼقياس وسهولة الاستخداـ وقوة  

 نتائج الدراسة 
 بندا 26إلذ  بندا 32استبياف البالغ عددىا  كانت نتيجة الدراسة ىي بزفيض العناصر

تظهر النتائج الإضافية أف أبعاد جودة ابػدمة تنبئ بشكل كبتَ برضا العملبء وولائهم لبعد الالتزاـ الذي بيثل أعلى 
 .درجة من ىذا التأثتَ

 وولاء العملبء الالاستًاتيجية  على في ردودىا Ebonyi في ولايةإصلبح السيارات  خدمات مؤسسات ستعتمد
 .تعزز رضا العملبء من خلبؿ إجراءات برستُ جودة ابػدمة ابؼمتازة

 القطاعات عبر بىتلف بعُد كل تأثتَ ولكن وولائهم العملبء لرضا جيدة منبئات ابػدمة جودة أبعاد تعد ، أختَاً
 .والسياقات
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 العملاء لرضا الوسيط والدور العملاء وولاء والإنصاف السعر الخدمة وراحة الخدمة ودةج
Vinita Kaura, Ch. S. Durga Prasad and Sourabh Sharma, (2015) 

 دراسة235
 ىدف الدراسة

 دـوتق الأخر  والعلبقات العملبء ولاء متغتَات على ابػدمة لتخصيص ابؼتزامنة الآثار في الدراسة ىذه تبحث
 ويوضح ، التخصيص نتائج معرفة في مهمة فجوة بيلؤ إنو. التخصيص تأثتَات وحجم لطبيعة نسبيًا جديدة رؤ 

 الذين ابػدمات بؼقدمي كبتَة قيمة ذات الدراسة تعتبر. فاعلية أكثر ابػدمة بزصيص يكوف ظروؼ أي في
 .لا أـ عروضهم بزصيص بشأف قراراً يواجهوف

 تأثتَىا فإف ، ربدا قوية إدارية كأداة ابػدمة بزصيص يتبنوف سواء حد على والباحثتُ ابؼمارستُ أف من الرغم على
 تسويق نظرية على بالاعتماد. جيدًا مفهومة ليست الفعاؿ لتطبيقو الطارئة ابغالات وكذلك العملبء علبقات على

 ابػدمة بتخصيص ابػاصة العملبء علبقات لنتائج بموذج تطوير إلذ الدراسة ىذه تهدؼ ، وتبادبؽا العلبقات
 .ابػدمة بزصيص وفعالية

 منهجية الدراسة
 رضا مؤشر إطار أساس على ابؼختلفة ابػدمات صناعات في مستعرضتتُ ، بفثلتتُ ، كبتَتتُ دراستتُ إجراء تم

 .النموذج لاختبار PLS مسار بمذجة تطبيق ويتم ، الأوروبي العملبء
 نتائج الدراسة

 أيضا ولكن ، أعلى العملبء رضا فقط ليس لتحقيق فعالة كأداة ابػدمة بزصيص اـاستخد ابػدمات بؼقدمي بيكن
 وفي ، عملبئها إرضاء في عجز من تعاني التي مؤسساتلل فاعلية أكثر ابػدمة بزصيص يعد. أعلى العملبء ولاء

 بشأف قرار بزاذا على ابؼديرين النتائج ىذه تساعد. الثقة من عاؿ   بدستو  العملبء علبقات تتميز نفسو الوقت
 .والولاء والثقة العملبء رضا لتعزيز ابؼوارد بزصيص

 بذاه العميل ولاء ابؼطاؼ نهاية وفي ، العميل وثقة ، العملبء ورضا ، ابؼتصورة ابػدمة جودة من يزيد التخصيص
 وثقة لبءالعم رضا تأثتَات مع ويتفاعل العملبء ولاء على ووساطة مباشرة تأثتَات لو التخصيص. ابػدمة مزود

 .الولاء على العميل
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 الهندية الخاصة الصحية الرعاية في والولاء والرضا الخدمة جودة إلى العميل نظرة
Rama Koteswara Rao Kondasani, Rajeev Kumar Panda, (2015)

236 دراسة   

 ىدف الدراسة
ولاء بذاه مقدمي خدمات ىو برليل كيف تؤدي جودة ابػدمة ورضا العملبء إلذ ال الدراسةالغرض من ىذه  - 

 .الرعاية الصحية
مديري الرعاية الصحية ومقدمي ابػدمات على برليل تصورات العملبء وولائهم بذاه خدمات  ةساعدم وكذلك 

 .الرعاية الصحية ابؽندية
 منهجية الدراسة

ىندية مريضا في ابؼستشفى في استبياف استقصائي في بطسة مستشفيات  475، شارؾ الدراسةفي المجموع -
 خاصة.

تم استخداـ الإحصاء الوصفي وبرليل العوامل والابكدار وإحصاءات الارتباط لتحليل جودة ابػدمة ابؼتصورة  
 .للعملبء وكيف يؤدي إلذ الولاء بذاه مقدمي ابػدمات

 في لاءوالو  للعملبء ابؼتصورة ابػدمة جودة لتحليل ، الابكدار برليل باستخداـ ، أبعاد سبعة ذي بموذج تطوير تم
 . ابؽندية ابػاصة ابؼستشفيات

 نتائج الدراسة
تشتَ النتائج إلذ أف العلبقة بتُ طالب ابػدمة ومزود ابػدمة وجودة ابؼرافق والتفاعل مع ابؼوظفتُ الداعمتُ بؽا - 

 .تأثتَ إبهابي على تصور العميل
 جودة أفضل للخدمات للعملبء. تساعد النتائج مديري الرعاية الصحية على صياغة استًاتيجيات فعالة لضماف- 
تساعد ىذه الدراسة مديري الرعاية الصحية على بناء ولاء العملبء بذاه خدمات الرعاية الصحية ، وبالتالر  -

 .جذب ابؼزيد من العملبء وكسبهم
 .الولاء في كبتَ بشكل يسابناف لا والأماف وابػصوصية ابؼوثوقية: البعدين أف إلذ النتيجة تشتَ-
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 .لرضا  الوسيط الدور: الطلاب ولاء على الخدمة جودة آثار

Subrahmanyam Annamdevula, Raja Shekhar Bellamkonda, (2016)
 دراسة237

 ىدف من الدراسة
 .ابؽندية ابعامعات سياؽ في للطلبب ابؼتصورة ابػدمة بعودة جيدًا فهمًا ويظهر مهمة رؤ  البحث يوفر-

 بؾاؿ في أعلى أداء مستويات التنافسية الكثافة وزيادة العالر التعليم خدمات لذإ وابغاجة ابؼتغتَة الطبيعة تتطلب
 ).ابعامعات( ابؽندي العالر التعليم

يساعد ولاء الطلبب في قطاع التعليم العالر مسؤولر الكلية على إنشاء برامج مناسبة تعزز وتؤسس وتطور وبرافظ 
 تُ والسابقتُ.على علبقات طويلة الأمد ناجحة مع الطلبب ابغالي

ب من جودة ابػدمة وولاء الطلببتُ استخداـ بموذج الوساطة الذي يربط و  الغرض من ىذه الدراسة ىو اقتًاح- 
واختبار الآثار ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة بعودة ابػدمة على ولاء الطلبب مع دور الوساطة لرضا  خلبؿ رضاىم

 .الطلبب
 منهجية الدراسة

أقدـ جامعات في ولاية أندرا براديش في ابؽند  بحث ابؼسح وبصع البيانات من ثلبث استخدمت الدراسة تصميم-
 لإبهاد العلبقات بتُ جودة ابػدمة ورضا الطلبب وولاء الطلبب في قطاع التعليم العالر 

 .باستخداـ بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية
لبب بتُ جودة ابػدمة وولاء الطلبب. اختبرت ىذه الدراسة بموذج البحث ابؼقتًح وأثبتت دور الوسيط لرضا الط

تم العثور على جودة ابػدمة لتكوف مدخلبت مهمة لرضا الطلبب. تظهر النتيجة أيضًا أنو على الرغم من أف 
ابعامعة لا توفر أي أساس للتمايز بتُ التًكيبات ، إلا أف العمر وابعنس يلعباف دوراً رئيسيًا في برديد تصورات 

 .لتًكيبات التي تم بحثهاالطلبب ابؼختلفة حوؿ ا
 نتائج الدراسة

تساعد ىذه الدراسة على فهم أوضح للعلبقة بتُ جودة ابػدمة والرضا والولاء الذي يساعد على ضماف أف -
 تتخذ الإدارة استًاتيجيات أفضل للتًكيز وبرستُ الأداء.

حسب العمر وابعنس. يساعد ىذا نلبحظ أف ولاء الطلبب يتأثر في ابؼقاـ الأوؿ  وابؼثتَ للبىتماـ أن الشيءو  
 .النوع من التحليل في برديد الطلبب ابؼستهدفتُ الذين لديهم إمكانات عالية للئنشقاؽ

 أف على يدؿ بفا ، وولائهم الطلبب لرضا أساسية سابقة للطلبب ىي ابؼتصورة ابعودة ابػدمة الدراسة حددت-
 .مهم بناء ىي ابػدمة جودة
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 والولاء والتحفيز الرضاو  الخدمة جودة بين العلاقة
Annamdevula Subrahmanyam, (2017)

 دراسة238
 ىدف الدراسة

 .ابؽندية ابعامعات سياؽ في للطلبب ابؼدركة ابػدمة بعودة ابعيد الفهم ويوضح مهمة رؤ  البحث يقدـ-
 بؾاؿ في أعلى أداء اتمستوي تستلزـ التنافسية الكثافة في والزيادة العالر التعليم خدمات وحاجة ابؼتغتَة الطبيعة إف

 ).ابعامعات( ابؽندي العالر التعليم
 على يدؿ بفا ، وولائهم وحافزىم الطلبب لرضا سابقة ىي للطلبب ابؼتصورة ابػدمة جودة أف الدراسة حددت-
 .مهم بناء ىي ابػدمة جودة أف

 ابؼتصورة ابػدمة جودة بتُ ابؼتبادلة العلبقات مع متنافسة بماذج أربعة واختبار برديد إلذ الدراسة ىذه تهدؼ
 ، (SEM) ابؽيكلية ابؼعادلة بمذجة باستخداـ والتحفيز والولاء ، الطلبب ورضا ، للطلبب

 الدراسة منهجية 
 ومستو  ابػدمات جودة حوؿ الطلبب بدواقف ابؼتعلقة البيانات بعمع ابؼسح بحث تصميم الدراسة تستخدـ
 براديش أندرا ولاية في حكومية جامعات أربع من صابغاً ناًاستبيا 1439 بصع تم. وولائهم ودوافعهم رضاىم

 .SEM باستخداـ متغتَات أربعة بتُ العلبقات اختبار وتم ، بابؽند
 .ا chi-square (Δχ2) ختبار فرؽ إحصائية باستخداـالدراسة   بموذج واختيار

 نتائج الدراسة
 . دوافعهمو  وولائهم الطلبب لرضا سابقة ىي ابػدمة جودة أف نتائج تظهر
 في والكفاءة ابعودة لزيادة مهم أمر العملية في أفضل بدشاركة وابؼستقبلية ابغالية للدراسات الطلبب برفيزاف 

 .للمؤسسة موالتُ أيضًا الطلبب بذعل ابػدمات ،أفضل بـرجاتهم
 تعليمية خدمات وتوفتَ ، مناسب بشكل ابؼوارد بزصيص ابعامعة لإدارة ابؼفيد من سيكوف أنو إلذ النتائج وتشتَ
 خاصة ، ابػدمات بجودة تتعلق دقة أكثر تطبيقات توليد في عالية بكفاءة تتمتع الدراسة ىذه أف يعُتقد. أفضل

 .ودوافعهم وولائهم الطلبب برضا يتعلق فيما
 ىعل مباشر غتَ وتأثتَ ؛ ودوافعهم الطلبب رضا على ابؼدركة الطلبب خدمة بعودة ابؼباشر التأثتَ النتيجة دعمت

 . الطلبب ولاء
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 الجوية الخطوط ركاب ولاء على المختارة التسويقية والبنيات العملاء ومشاركة الخدمة جودة أثير
Raditha Hapsari, Michael D. Clemes and David Dean, (2017

 دراسة239
 ىدف الدراسة 

 ابعوية ابػطوط ناعةص في ابعوية ابػطوط ركاب ولاء لعوامل بذريبي برليل إجراء إلذ الدراسة ىذه تهدؼ
 العلبمة وصورة العملبء ورضا العملبء ومشاركة الركاب ولاء بتُ ابؼتبادلة العلبقات ومناقشة برديد يتم. الإندونيسية

 .ابػدمة وجودة ابؼتصورة والقيمة التجارية
 الدراسة منهجية

 .ابؼنشآت بتُ تبادلةابؼ العلبقات لفحص الإندونيسية ابعوية ابػطوط ركاب من 250 تصورات استخداـ تم
 SEM ابؽيكلية ابؼعادلة وبمذجة تأكيد عامل برليل باستخداـ البيانات بؾموعة برليل تم 

 نتائج الدراسة
 تأثتَ لو العملبء رضا و العملبء رضا تليها ، الركاب ولاء على التأثتَ بؽا العملبء مشاركة أف العملية النتائج توضح

 .العملبء مشاركة على أكبر
 .الوساطة خلبؿ من العملبء ولاء على مباشر غتَ بشكل العملبء ورضا ابؼتصورة والقيمة ابػدمة جودة تؤثر 
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 العلاقة الوسطاء بين جودة الخدمة وولاء العملاء: أدلة من القطاع المصرفي في زيمبابوي
Charles Makanyeza, Lovemore Chikazhe, (2017)

 دراسة240

 ىدف الدراسة
ولاء العملبء في ظل و جودة ابػدمة  في علبقة بتُتأثتَ وسطاء دور و رة في الدراسات التي حققت في ىناؾ ند-

 الظروؼ السائدة في زبيبابوي ؛ حيث تراجعت ثقة عملبء البنوؾ في النظاـ ابؼصرفي بسبب فشل البنوؾ. 
عملبء للدة ابػدمة على الولاء جو  في علبقة تأثتَ التي بؽاالوسطاء  من دورق الغرض من ىذه الدراسة ىو التحق

 .البنوؾ في زبيبابوي
 الدراسةالمنهجية 

 تم استخداـ استبياف مع أسئلة نوع تشينهوي ، زيمبابوي.من عملبء البنوؾ في  310أجري مسح مقطعي لػ -
Likert .بعمع البيانات 

بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية تم اعتًاض العملبء بشكل عشوائي عند خروجهم من بطسة بنوؾ رئيسية. تم استخداـ  
 .لاختبار العلبقات ابؼقتًحة

 نتائج الدراسة
بصيعها بؽا تأثتَات مباشرة إبهابية على الولاء. وقد وجد  البنكوجدت الدراسة أف جودة ابػدمة والرضا وصورة 

 .تعمل بصيعها على التوسط في تأثتَ جودة ابػدمة على الولاء البنكأيضًا أف الرضا وصورة 
عند تصميم برامج التسويق التي بجودة ابػدمة ورضا العملبء وصورتو البنوؾ بدعابعة ابؼشكلبت ابؼتعلقة ينُصح  

 .تهدؼ إلذ زيادة ولاء العملبء
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 الأبعاد متعدد منظور: والولاء والتحفيز والرضا الخدمة جودة بين العلاقة
Annamdevula Subrahmanyam, (2017)

241 دراسة   

 ىدف الدراسة
قدـ البحث رؤ  مهمة ويوضح الفهم ابعيد بعودة ابػدمة ابؼدركة للطلبب في سياؽ ابعامعات ابؽندية. إف ي

الطبيعة ابؼتغتَة وحاجة خدمات التعليم العالر والزيادة في الكثافة التنافسية تستلزـ مستويات أداء أعلى في بؾاؿ 
 التعليم العالر ابؽندي (ابعامعات).

ولائهم ، بفا يدؿ على ابػدمة ابؼتصورة للطلبب ىي سابقة لرضا الطلبب وحافزىم  حددت الدراسة أف جودة 
 .على أف جودة ابػدمة ىي بناء مهم

واختبار أربعة بماذج متنافسة مع العلبقات ابؼتبادلة بتُ جودة ابػدمة  إلذ برديد الدراسةىذه تهدؼ    حيث 
، واختيار  (SEM) استخداـ بمذجة ابؼعادلة ابؽيكليةابؼتصورة للطلبب ، ورضا الطلبب ، والولاء والتحفيز ب

 .اختبار chi-square أفضل بموذج باستخداـ إحصائية فرؽ
  الدراسة منهجية

تستخدـ الدراسة تصميم بحث ابؼسح بعمع البيانات ابؼتعلقة بدواقف الطلبب حوؿ جودة ابػدمات ومستو     
 رضاىم ودوافعهم وولائهم.

، وتم اختبار العلبقات  أندرا براديش بالهندصابغاً من أربع جامعات حكومية في ولاية  استبياناً 1439تم بصع  
 .SEM بتُ أربعة متغتَات باستخداـ

 نتائج الدراسة
لدراسات  .برفيز الطلبب أف جودة ابػدمة ىي سابقة لرضا الطلبب وولائهم ودوافعهم SEM تظهر نتائج

ملية أمر مهم لزيادة ابعودة والكفاءة في بـرجاتهم. أفضل ابػدمات بذعل ابغالية وابؼستقبلية بدشاركة أفضل في الع
 الطلبب أيضًا موالتُ للمؤسسة. 

وتشتَ النتائج إلذ أنو سيكوف من ابؼفيد لإدارة ابعامعة بزصيص ابؼوارد بشكل مناسب ، وتوفتَ خدمات تعليمية 
 أفضل. 

طبيقات أكثر دقة تتعلق بجودة ابػدمات ، خاصة فيما يتعلق يعُتقد أف ىذه الدراسة تتمتع بكفاءة عالية في توليد ت
 .برضا الطلبب وولائهم ودوافعهم

 

 .242جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء في خدمات صيانة السيارات: دليل من دولة نامية
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 ىدف من الدراسة
العمػػلبء والػػولاء مػػن  يوضػػح ىػػذا العمػػل ويقػػدـ بعػػض الأفكػػار ويعتمػػد علػػى الأدبيػػات في بؾػػاؿ جػػودة ابػدمػػة ورضػػا

بيئة البلد النػامي. وتعػد ىػذه واحػد مػن الأعمػاؿ البحثيػة القليلػة الػتي تبحػث في مسػألة جػودة ابػدمػة ورضػا العمػلبء 
 وولاء العملبء في خدمات السيارات باستخداـ البيانات من البيئة الأفريقية .

 ملبء وولاء مالكي السيارات. الغرض من ىذه الدراسة ىو فهم العلبقة بتُ جودة ابػدمة ورضا الع
ابؽدؼ من ذلػك ىػو فهػم الأبنيػة النسػبية بؼختلػف أبعػاد جػودة ابػدمػة لأصػحاب السػيارات في غانػا فيمػا يتعلػق بدػا 

 .يؤثر على الرضا وما إذا كاف ىذا الرضا لو تأثتَ على ولائهم
 ورضػا ابػدمػة جػودة شػراتمؤ  بػتُ العلبقػة لفحػص أساسػي كنمػوذج ابػدمة جودة مقياس الدراسة ىذه استخدمت

 .ولاء وكذلك العملبء
 منهجية الدراسة

اسػػػػتخدمت الدراسػػػػة استقصػػػػائية لأصػػػػحاب السػػػػيارات واعتمػػػػدت علػػػػى بمذجػػػػة ابؼعػػػػادلات ابعزئيػػػػة ذات ابؼربعػػػػات 
 لدراسة العلبقة بتُ جودة ابػدمة وتأثتَىا على رضا العملبء وولائهم.SEM-PLS الصغر  

 .تداؿ على أساس عدد سنوات التعامل مع ميكانيكيتم إجراء مزيد من برليل الاع 
 نتائج الدراسة

 مػػن ، وبالتػػالر ، السػػيارات لأصػػحاب الفػػردي والاىتمػػاـ الرعايػػة تقػػدنً في ابؼيكػػانيكيتُ إلذ ابغاجػػة إلذ النتػػائج تشػػتَ
 أف يفهمػػوا أف للميكػػانيكيتُ أيضًػػا ابؼهػػم مػػن. بعنايػػة ومعػػاملتهم للعمػػلبء خػػاص اىتمػػاـ إيػػلبء للميكػػانيكيتُ ابؼهػػم

 ظهػور. الاسػتجابة سػريعة بيئة في وأيضًا واللياقة ابؼعرفة يظهروف ميكانيكيتُ بواسطة سياراتهم صيانة يريدوف العملبء
 .للعملبء جدًا مهمة أيضًا و الابذاىات وابؼعدات الورشة

ة مػػع رضػػا العمػػلبء. ومػػع تشػػتَ النتيجػػة إلذ أف بعػػد التعػػاطف والضػػماف والاسػػتجابة وملموسػػة بؽػػا علبقػػة إبهابيػػة كبػػتَ 
 ذلك ، فإف موثوقية ميكانيكي ليس لو علبقة إبهابية كبتَة مع رضا العملبء.

 تشتَ النتائج أيضًا إلذ أف رضا العملبء لو علبقة إبهابية مباشرة مع ولاء العملبء.  
لاء العمػلبء ؛ ومػع ذلػك ، تشتَ النتائج كذلك إلذ أف التعاطف وابؼوثوقيػة للميكػانيكي بؽػا علبقػة إبهابيػة كبػتَة مػع و 

ليس للضماف والاستجابة وملموسػة أي علبقػة كبػتَة مػع ولاء العمػلبء. أشػار برليػل الاعتػداؿ إلذ عػدـ وجػود فػروؽ 
 .ذات دلالة إحصائية في الفرضية التي تم اختبارىا وطوؿ سنوات العملبء الذين يتعاملوف مع ابؼيكانيكي

يػد والاسػتجابة وملموسػة في تقػدنً ابػػدمات ابؼيكانيكيػة. لػذلك ، مػن ابؼهػػم تشػتَ النتػائج إلذ أبنيػة التعػاطف والتأك
بالنسػػبة للميكػػانيكيتُ تػػوفتَ الاىتمػػاـ الشخصػػي باسػػتمرار ، والاىتمػػاـ بػػالعملبء بطريقػػة وديػػة ، وتقػػدنً السػػيارات 

غػػي أف يأخػػذوا بعػػد ابػػػدمات ، وتػػوفتَ ابؼعلومػػات للعمػػلبء عنػػدما تكػػوف ىنػػاؾ حاجػػة إلذ إصػػلبحات إضػػافية ، وينب
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الوقػػت الكػػافي لشػػرح ابؼشػػكلبت للعمػػلبء. بالإضػػافة إلذ ذلػػك ، مػػن ابؼهػػم أف يقػػوـ ابؼيكػػانيكيوف بفحػػص وتوظيػػف 
ابؼػػوظفتُ ابؼهػػذبتُ الػػذين بيكػػنهم إخبػػار العمػػلبء بسامًػػا بنػػوع ابػػػدمات ابؼطلوبػػة بالإضػػافة إلذ التواصػػل بفعاليػػة بشػػأف 

 .عة ىي ابؼفتاح لإرضاء العملبءبـاطر الإصلبحات. يبدو أف ابػدمات السري
 والولاء والرضا الجودة مؤشرات

Ana Ma Castillo Canalejo, Juan Antonio Jimber del Río, (2018)
243 دراسة   

 ىدف الدراسة
والرضا للخدمات السياحية  كاف الغرض الرئيسي من ىذا البحث ىو تطوير بموذج عابؼي لتقييم القيمة ابؼتصورة 

 وإظهار قابلية تطبيق النموذج في ىذا السياؽ  العملبء من منظور
 الدراسةمنهجية 

تكمن ابؼسابنة الفريدة بؽذه الدراسة في كيفية قياس مؤشرات ابعودة والرضا والولاء للوجهات بتُ السياح بسهولة -
 من خلبؿ تطبيق بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية.

، ونتائج الفهرس مفيدة  100إلذ  0س مقياس من يستخدـ نهج جديد لقياس الرضا والولاء وابعودة على أسا- 
 .للغاية بؼقارنة الأماكن السياحية ابؼختلفة

ابؼعادلة ابؽيكلية ، تم برديد علبقات السبب والنتيجة بتُ بنيات النموذج ابؼقتًح ، وتم تقدير  ةذجباستخداـ بم و
 مؤشرات ابعودة والرضا والولاء بتُ السياح.

ى بؾموعة كبتَة من البيانات التي تم بصعها مع استبياف منظم وزع على السياح الذين تم تطبيق ىذا النظاـ عل- 
يزوروف مدينة إشبيلية من خلبؿ أخذ عينات غتَ احتمالية عن طريق طريقة ابغصص ابؼتعمدة. في المجموع ، تم 

 .صحيحةاستمارة  922ابغصوؿ على 
 نتائج الدراسة

والأماكن الأخر . من خلبؿ تسهيل قدر  ؤسساتجراء مقارنات مع ابؼفي الوقت نفسو ، تسمح ىذه ابؼؤشرات بإ
أكبر من الشفافية في قياس ابعودة والرضا ، بيكن بؼقدمي ابػدمات ابؼتصلتُ بالسياحة إنشاء منصة للتعبتَ بوضوح 

 .عن مسابناتهم للؤطراؼ ابؼعنية والمجتمعات المحلية
ة يبلغوف عن مستو  عاؿ  من الولاء بؽذا ابؼكاف ورضاىم بو توضح ابؼؤشرات أف السياح الذين يزوروف إشبيلي

 17.95بسبب ابعودة ابؼتصورة لمجموعة متنوعة من ابػدمات. يلبحظ أف مؤشر ابعودة ابؼدركة ىو أعلى بكثتَ (
أنها في ابؼائة) من مؤشر ابعودة ابؼتوقع ، لذلك يتم وصف جودة ابػدمة التي تلقاىا السائح خلبؿ زيارتو / إشبيلية ب

 .بفتازة
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 : دليل من الفنادق في ماليزيادراسة تأثير أبعاد استرداد الخدمة على رضا العملاء
Boon Liat Cheng, Chin Chuan Gan, Brian C. Imrie, Shaheen Mansor, (2018)

244 دراسة   

 ىدف الدراسة
تعادة ابػدمة لضماف إلذ إيلبء اىتماـ إضافي لاسابؼؤسسات دفعت ابؼنافسة الشديدة في صناعة ابػدمات -

 النجاح ابؼستمر. 
القطاع الرئيسي في قطاع الضيافة ، تلعب الفنادؽ دوراً حيوياً في صناعة السياحة. لذلك ، فإف التطورات  باعتبار

 في بؾاؿ السياحة والفنادؽ تستَ جنبا إلذ جنب ، لأنها تعتمد على بعضها البعض.
احة وبدعدؿ ثابت ، بهب على مشغلي الفنادؽ إعادة النظر في مع التطورات السنوية ابؽامة في صناعة السي 

 استًاتيجيات أعمابؽم لتحقيق ولاء العملبء وابغفاظ على أعمابؽم.
الغرض من ىذه الدراسة ىو دراسة تأثتَ أبعاد استًداد ابػدمة على رضا العملبء ، وبالتالر على ولاء العملبء في -

 .الفنادؽ خدمات سياؽ
 الدراسة منهجية

 شخص بفن لديهم بذارب الإقامة في الفنادؽ في ماليزيا. 500تم توزيع استبياف ذاتي الإدارة على   -
 .لدراسة العلبقة بتُ النموذج والفرضيات ابؼتقدمة (SEM) تم استخداـ تقنية بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية -

     نتائج الدراسة
 والعدالة التوزيعية العدالة( بعُد لكل يكوف حيث معقدة عملية ابػدمة استًداد أف إلذ الدراسة ىذه نتائج تشتَ

 ؛ واحد بعُد أنها على الثلبثة الأبعاد إلذ العملبء ينظر. العملبء رضا على إبهابي تأثتَ) التفاعلية والعدالة الإجرائية
 .العملبء رضا عدـ إلذ يؤدي أف بيكن للؤبعاد غياب أي

 أف إلذ يشتَ بفا ، الفندقية ابػدمات في العملبء ولاء على إبهابي لبشك العملبء رضا يؤثر ، ذلك إلذ بالإضافة
 .العملبء ولاء لتحستُ أيضًا ولكن العملبء رضا لاستعادة فقط ليس مهمة ابػدمة استعادة
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في  تحقيق في سياق أنظمة الرعاية الصحية الخاصة"جودة خدمات الصحية ، ورضا المرضى وولاءىم: 
 باكستان"

Taqdees Fatima, Shahab Alam Malik,, Asma Shabbir, (2018)
245 دراسة   

 ىدف الدراسة
تقييم أبعاد جودة ول. و رضاىم عنها الدراسة وجهات نظر وتصورات ابؼرضى بذاه جودة خدمات الصحية تقدـ

 البيئة ابؼادية والبيئة الصديقة للعملبء والاستجابة والتواصل وابػصوصيةو تتمثل في بعد خدمة الصحية ، 
 والسلبمة.

ركزت الدراسة على جودة  .رفة تأثتَىا على رضا ابؼريض وولائوجودة خدمات الصحية في ابؼستشفى بؼع قياستم 
 بؼرضى وولائهم.ابػدمة في ابؼستشفى وحللت الأبنية النسبية لقياسات ابعودة في توقع رضا 

 الدراسة منهجية
 ستبياف من الستة ابؼستشفيات ابػاصة في العاصمةمريضًا (داخليًا وخارجيًا) في ا 611شارؾ ما بؾموعو 

 إسلام أباد ، باكستان. 
والابكدار من تم برليل البيانات من خلبؿ الإحصاءات الوصفية ، الطريقة الشائعة تباين ، ابؼوثوقية ، الارتباط  

 أجل التحقيق في جودة ابػدمة ابؼتصورة من العملبء وكيف برفز جودة ابػدمات نوايا 
 .دي ابػدمات الصحيةبذاه موز  الولاء

 نتائج الدراسة
 أف حقيقة ضوء في والولاء الرضا نوايا بناء في تساعد الصحية الرعاية بػدمات الأفضل ابعودة أف إلذ النتائج تشتَ

 .بإبهابية دائمًا يتحدث سوؼ بو ابؼوثوؽ العميل
 الصادؽ ابؼورد ىم ابؼرضى لأف ابؼريض بكو ةابؼوجه الاستًاتيجيات على ابؼستشفى مديرو يركز ، ذلك إلذ بالإضافة
 .والسلطة لربحيةتزيد من ال واضحة صورة لبناء للمؤسسة

الصحية ابػاصة بواولوف تقدنً خدمات رعاية صحية بؿسنة بشكل جيد خدمات  توضح النتائج أف مقدمي
 لعملبئهم. 

ابؼلبئمة للعملبء ، والاستجابة ، والتواصل ،  ترتبط جوانب جودة خدمة الرعاية الصحية (أي البيئة ابؼادية ، والبيئة
 .وابػصوصية والسلبمة) ارتباطاً إبهابيًا بولاء ابؼريض الذي يتم توسطو من خلبؿ رضا ابؼريض
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 نموذج تطبيق": التركي المصرفي القطاع في والولاء العملاء ورضا الخدمة جودة أبعاد بين العلاقة دراسة
 "الهيكلية المعادلة

 

Veysel Yilmaz, Erkan Ari, Hüseyin Gürbüz, (2018)
246 دراسة   

 ىدف الدراسة
إف إجراء ىذه الدراسة باستخداـ طلبب ابعامعة ، سيساعد في برديد ما إذا كانت جودة ابػدمات ابؼصرفية 

 ابؼقدمة للطلبب ىي بحد ذاتها كافية بععلهم يفضلوف ىذه البنوؾ.
وانب أخر  بـتلفة ، مثل جهود البنوؾ في مراجعة وتطوير علبوة على ذلك ، ستلقي الدراسة الضوء على ج 

 .ابػدمات التي تقدمها للطلبب
ىو فحص ىيكل أبعاد  الدراسةباستخداـ مواقف الطلبب بذاه ابػدمات ابؼصرفية ابؼثالية ، فإف الغرض من ىذه  

 ية. ابؼتعلقة بالبنوؾ مع برليل عوامل التأكيد من الدرجة الأولذ والثان SERVQUAL خدمة
بعد ذلك ، تم اقتًاح بموذج دراسة لوصف العلبقة بتُ تصورات الطلبب فيما يتعلق بابػدمات التي تقدمها بنوكهم 

 .ومستو  رضاىم الإبصالر عن البنك
 منهجية الدراسة

عينة ضمت بؾموعة العينة طلبباً للدراسة من كلية الاقتصاد والعلوـ الإدارية بجامعة إسكيشتَ أوبظابقازي. شملت ال 
 طالبًا ، وتم تصميمها وفقًا للتوزيع الطبقي والتناسبي. 441

 بموذجبموذج عامل التأكيد من الدرجة الأولذ والثاني ابؼستخدـ لتأكيد بنية أبعاد  استخداـتم  
SERVQUAL  .ابؼقدمة في الدراسة على أنو مناسب ومتوافق 

صور الفعلي للخدمات ابؼصرفية من قبل بناءً على الت SERVQUAL بموذجتم بحث العلبقة بتُ أبعاد 
 .(SEM) الطلبب برضا الطلبب وولائهم لبنوكهم باستخداـ برليل بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية

 نتائج الدراسة
الثقة ابؼستوحاة من البنوؾ ، وموثوقية خدماتها ،  : أبعاد خدمة بناءً على نتائج الدراسة ، تم التوصل إلذ أف

 .لوصوؿ للبنك ، كلها عوامل تؤثر في زيادة رضا العملبءوابؼظهر ابؼادي وسهولة ا
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 العملاء ولاء في العملاء ورضا المتصورة للقيمة الوسيط والدور الخدمة جودة تقييم
Yousef Keshavarz and Dariyoush Jamshidi, (2018) 247دراسة 

 ىدف الدراسة
 على ابغصوؿ ىو الدراسة ىذه من الغرض. ةدقفنلا خدمة في أبنية الأكثر الاستًاتيجي ابؽدؼ ىو الولاء أصبح-

 .لامبور كوالا في الفنادؽ قطاع في للولاء عملي فهم
 الدراسة المنهجية

 .الأدبيات مراجعة خلبؿ من دؽاالفن ابػدمات التي عملبء يراىا كما ابػدمة جودة أبعاد برديد تم-
 والرضا ابؼدركة القيمة على النتائج وجودة مليةالع جودة آثار دراسة: أجل من واختبارىا الفرضيات صياغة بست 

 العملية جودة تأثتَ في وسطيًا دوراً تلعب السياحي والرضا ابؼدركة القيمة كانت إذا ما ولتحديد ؛ السياحي والولاء
 .السياحي الولاء على النتائج وجودة

 أربعة فنادؽ في الأقل على واحدة لةلي يقيموف الذين الدوليتُ السياح من 417 العينة كانت ، الدراسة ىذه في- 
 .ابؽيكلية ابؼعادلة بمذجة طريق عن بصعها تم التي البيانات برليل تم وقد. لامبور كوالامدينة في بقوـ بطسة أو

 نتائج الدراسة
 والولاء والرضا ابؼدركة القيمة مع النتائج وجودة العملية جودة بتُ علبقة وجود الإحصائية النتائج دعمت-

 . حيالسيا
 توسطت. السياحي الولاء على مباشر تأثتَ بؽا يكن لد النتائج وجودة العملية جودة أف إلذ أيضًا النتائج أشارت-

 .السياحي الولاء مع النتائج وجودة العملية جودة بتُ العلبقة السياح ورضا ابؼدركة القيمة
 ذلك في بدا ابػدمة بجودة الدوليتُ لسياحا يستهدفوف الذين الفنادؽ أصحاب أف إلذ الدراسة ىذه نتائج توصلت-

  جودة
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 ، الخدمة وتوجو ، الخدمة جودة بين العلاقة في العملاء لرضا( Sobel اختبار باستخدام) الوساطة تأثير
 العملاء ولاء على التسويقي المزيج واستراتيجية

Solimun, S. and Fernandes, A. (2018), 
 دراسة248

 الدراسة ىدف
 متغتَات كلها ليست ؤسسةابؼ قبل من ابؼطبق الاستًاتيجي التسويق ومزيج ، ابػدمة وتوجيو ، دمةابػ جودة-

 .بالرضا أولاً  بسر أف بهب ولكن ، العملبء ولاء على مباشر بشكل تؤثر أف بيكن
 ابػدمة ووتوجي ابؼتغتَة ابػدمة جودة خلبؿ من العميل بوتاجو ما تفهم أف أولاً  ؤسساتابؼ على بهب أنو يعتٍ بفا

 . الرضا مستو  حل عند بالولاء العملبء يشعر بحيث التسويقي ابؼزيج واستًاتيجية
 ، الاتصالات خدمات وولاء العملبء رضا برستُ أجل من تقدمها التي الاتصالات ابػدمة جودة برستُ بهب

  Malang مدينة  في Telkomsel ؤسسةبؼ وخاصةً 
 العلبقة في العملبء لرضا) Sobel اختبار باستخداـ( الوساطة تأثتَ استكشاؼ ىو الدراسة ىذه من الغرض-

  ؤسسةبؼ العملبء ولاء إلذ التسويقي ابؼزيج واستًاتيجية ، ابػدمة وتوجو ، ابػدمة جودة بتُ
Telkomsel-Indonesia.. 

 منهجية الدراسة
 التي ، Simpati و As و Halo منتجات يستخدموف الذين Telkomsel عملبء ىم البحث ىذا بؾتمع
 . Malang في مقرىا يوجد
. بؿدود غتَ الدراسة ىذه في المجتمع عدد فإف ، للعملبء الدقيق العدد على ابغصوؿ ابؼستحيل من كاف لأنو نظراً
 شخص 200 من عينة حجم للدراسة كاف

 .AMOS باستخداـ برنامج (SEM) ابؽيكلية ابؼعادلة بمذجة برليل تقنيات البحث ىذا يستخدـ
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 ".للثقة الوساطة دور استكشاف": والأداء تحليل خلال من العملاء وولاء الرضا على الخدمة الجودة ثيرتأ
Carran za, R., Díaz, E. and Martín-Consuegra, D. (2018

249
راسةد  

 الدراسة ىدف
 جودة أي( السريعة الوجبات خدمة جودة في تسهم عوامل بثلبثة يتأثر متكاملًب  بموذجًا الدراسة ىذه تقتًح-

) والثقة الرضا أي( التسويقي الأدب في ابؼستخدمة الكلبسيكية ابؼتغتَات جانب إلذ) وابعو ابػدمة وجودة الطعاـ
 . ولاء إنشاء في
 خدمة جودة على واعتمادىا السريعة لوجباتل عملبء بتُ ولاء وجود من التحقق ىو الدراسة ىذه من الغرض-

 .ابؼتجر وجو الطعاـ وجودة ابػدمة جودة تشمل والتي ، السريعة الوجبات
 الوجبات مطاعم في الولاء خلق في والثقة الرضا مثل متغتَاتلل والوسيط ابؼباشر الدور أيضًا الدراسة ىذه تتناوؿ 

 ةالسريع
 منهجية الدراسة

 بمذجة الدراسة ىذه تستخدـ. منظم استبياف باستخداـ السريعة الوجبات عملبء من 456 من عينة بصع تم-
 .صحتهما من والتحقق وفرضياتو البحث بموذج لاختبار جزئيًا الصغر  ابؼربعات سارم

 نتائج الدراسة
 الوجبات عملبء بتُ والولاء والثقة الرضا على إبهابي تأثتَ بؽا السريعة الوجبات خدمة جودة أف إلذ النتائج تشتَ-

 .الولاء على الرضا تأثتَ من يزيد بفا ،) ابعزئية الوساطة( للثقة الوساطة تأثتَ عن أيضًا النتائج تكشف. السريعة
 الأغذية جودة تعتبر ، التحديد وجو على. العملبء ولاء على تؤثر التي السمات في النظر أبنية الدراسة ىذه تعزز

 . عملبء بتُ الولاء لزيادة مفتاحًا
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 وضع الثروةجودة الخدمة والرضا والثقة والولاء: الدور المعتدل للبنك الرئيسي و 
Karin Boonlertvanich, (2019)

 دراسة250

 ىدف من الدراسة 
بشكل مباشر وغتَ على ولاء السلوكي و ابؼوقفي للعملبء جودة ابػدمة ابؼدركة  تهدؼ ىذه الدراسة لقياس أثر

 وذلك من خلبؿ الرضا والثقة .مباشر ، 
 العملبء والثقة والولاء في ابػدمات بتُ جودة ابػدمة ورضا ةبيثل العلبق الذي تطوير بموذج شاملوالذ 

 .ابؼصرفية  
لعديد من البنوؾ تؤكد الآف على ابغصوؿ على مزيد من العملبء ذوي الثروات العالية ، تركز ىذه الدراسة لنظراً و 

 .أيضًا على التحقيق في الأدوار ابؼعتدلة بؼركز البنك الرئيسي والثروة على مثل ىذه العلبقات
 على ولاء العملبء بدرجة أقل إذا كاف العميل بوتفظ بوضع البنك الرئيسي.تؤثر جودة ابػدمة 

على الولاء السلوكي للعملبء ذوي الثروات العالية مقارنة بالعملبء ابؼنتظمتُ ؛ ومع ذلك ، فإف  كذلك و تؤثر
 متطابقة.  يآثاره على ولاء ابؼوقف

 .لعلبقة بتُ جودة ابػدمة وولاء العملبءبنك الرئيسي وحالة الثروة تأثتَ مشتًؾ على امركز يكوف لل
 الدراسةمنهجية  
تطبق ىذه الدراسة بموذجًا ىرميًا لقياس جودة ابػدمة بدا يتماشى مع التطورات ابغديثة في أدبيات التسويق    -

 عينة صابغة من عملبء بنك بذاري كبتَ في تايلبند. 400. تم ابغصوؿ على العملبءالعاـ وسلوؾ 
 .بيانات باستخداـ بماذج ابؼربعات ابؽيكلية ابعزئية الصغر  وبرليل المجموعات ابؼتعددةتم برليل ال -

 نتائج الدراسة
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ ابؼسابنة في مزيد من ابؼناقشات بشأف الآثار ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة بعودة ابػدمة على  -

 .اب عملبء من البنك الرئيسي والثروات الكبتَةالولاء بؼساعدة البنوؾ على صياغة استًاتيجيات فعالة لاكتس
تعيد ىذه الدراسة صياغة بموذج الولاء ، وصياغة فهم أعمق للآثار ابؼعتدلة بغالة البنك الرئيسي والثروة ،  -

 .وبالتالر مساعدة البنوؾ على صياغة استًاتيجيات أفضل لكسب ولاء العملبء
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 "نهج وساطة معتدلة"ية على ولاء العملاء: تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترون
Amit Shankar, Charles Jebarajakirthy, (2019

 دراسة251
 ىدف الدراسة

متغتَ تقتًح ىذه الدراسة آلية وسيطة معتدلة لتعزيز ولاء العملبء للخدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ، والتي تتضمن -
وولاء  EBSQ بموذجالدافع لربط أبعاد-ية الارتباط ابؼعرفي. إنها تطبق نظر كوسيط ومشاركة العميل كمعتدؿالثقة  

 .العملبء. وبالتالر ، بسكن ىذه الدراسة من فهم أفضل بؽذه النظرية في سياؽ ابؼصرفية الإلكتًونية
يعتبر تقدنً خدمات مصرفية إلكتًونية عالية ابعودة استًاتيجية أساسية بعذب العملبء والاحتفاظ بهم من خلبؿ 

 فية إلكتًونية.منصات مصر 
شاملة لتعزيز ولاء العملبء بذاه منصات ومعتدلة ىو التحقيق التجريبي في آلية وسيطة  الدراسةالغرض من ىذه - 

 .  (EBSQ) ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية عبر بفارسات جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية
 منهجية الدراسة

مستخدـ للخدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في  1028من عينة من  ةمؤسستم بصع البيانات من خلبؿ استبيانات -
 ’SEM’ابؽند. لاختبار الفرضيات ، تم استخداـ نهج بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية

 نتائج الدراسة
، وابؼوثوقية جنبا إلذ جنب مع ابػصوصية والأمن عززت ولاء  EBSQ بموذج أظهرت النتائج أف من أبعاد-

 ية الإلكتًونية. الثقة الأولية في ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية تتوسط في تأثتَات أبعادالعملبء للخدمات ابؼصرف
EBSQ  على ولاء العملبء باستثناء تصميم ابؼوقع. تباينت تأثتَات الوساطة للثقة الأولية بتُ ابؼستهلكتُ ابؼرتفعة

 .وابؼنخفضة ابؼشاركة
المحددة التي  EBSQ وؾ. توضح ىذه الدراسة ما ىي أبعاديعد إنشاء قاعدة عملبء بـلصتُ ىدفاً مهمًا للبن

 .ينبغي على البنوؾ التًكيز عليها لتعزيز ثقة العملبء الأولية وولائهم للخدمات ابؼصرفية الإلكتًونية
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 تأثير جودة الخدمة ، صورة الجامعة على رضا الطلاب وولاء الطلاب
Teddy Chandra, Layla Hafni, Stefani Chandra, Astri Ayu Purwati, Jennifer Chandra,  

(2019)
252 دراسة   

 ىدف الدراسة
الاعتبار أنو لد يتم إجراء سو  القليل من الدراسات حوؿ جودة  بعتُتم تأكيد أصالة ىذه الدراسة ، مع الأخذ 

 بعاد. ابػدمة في بؾاؿ التعليم. في ىذه الدراسة ، اىتم الباحثوف بتطوير جودة ابػدمة على أساس بطسة أ
تم تطبيق ىذا النموذج من قبل عدد من الباحثتُ. لسوء ابغظ ، أظهر بعض الباحثتُ الآخرين خلبفاتهم حوؿ 
 استخداـ ىذه الأبعاد ابػمسة فقط في البحث في بؾاؿ التعليم ، واقتًحوا تطبيق أبعاد أكثر ملبئمة.

 .على رضا الطلبب وولاء الطلبب الغرض من ىذه الدراسة ىو برديد تأثتَ جودة ابػدمة وصورة ابعامعة
 منهجية الدراسة

 .وولائهم الطلبب رضا على ابعامعة وصورة ابػدمة جودة تأثتَ برديد إلذ تهدؼ التي الدراسة ىذه فرضية
 .طالبًا 146،230 عددىا البالغ رياو مقاطعة في الكليات في ابؼسجلتُ الطلبب بصيع الدراسة ىذه سكاف شمل
 . عينة 384 كاف ابؼطلوبة للعينة الأدنى ابغد فإف وبالتالر ، 75000 ىو دراسةال ىذه في السكاف عدد

 من بد لا كاف ، الفحص إعادة بعد. استبانة 1.002 إرساؿ وتم العينات على استبانة 1100 توزيع تم 
 .كاملة معلومات على احتوائو لعدـ استبيانتُ من التخلص
 .الدراسة ىذه في مستخدمة عينة 1000 ىناؾ كاف ، وبالتالر

 مدارس وسبع خاصتتُ وجامعتتُ حكومية جامعات ثلبث من تتكوف كلية 13 من العيناتتم حصوؿ على  
 .) خاصة( واحدة بؾتمع وكلية) خاصة( العالر للتعليم

 وبرليل (SEM) ابؽيكلية ابؼعادلة بمذجة باستخداـ الدراسة ىذه في بصعها تم التي البيانات برليل ذلك بعد تم
  .(ANOVA) ينالتبا

 . البيانات اختبار في  IBM AMOS وىو ، برنامج استخداـ تم
 نتائج الدراسة 

نتائج ىذه الدراسة ىي كما يلي: أكدت نتيجة برليل البيانات وجود تأثتَ إبهابي وىاـ بعودة ابػدمة على رضا 
ي إبهابية أو تأثتَ كبتَ في جودة الطلبب ، وىناؾ تأثتَ إبهابي وكبتَ لرضا الطلبب على ولاء الطلبب ، لا يوجد أ

 ئهم.ابػدمة على ولاء الطلبب ، وصورة ابعامعة بؽا تأثتَ إبهابي وىاـ على كل من رضا الطلبب وولا
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 مؤسسةال وصورة ، للخدمات المتصورة القيمة وساطة: العملاء ولاء على العملاء ورضا الخدمة جودة تأثير
 مؤسسةال وسمعة ،

Özkan, P., Süer, S., Keser,. and Kocakoç, (2019) 
253 

 الدراسة ىدف
 التي  تووبظع البنك صورة تأثتَات في وتنظر التًكي ابؼصرفي القطاع  في العملبء ولاء بؿدداتدؼ الذ برديد ته-
 . تركيا في البنوؾ بذاه العملبء ولاء على ابؼتصورة والقيمة ابػدمة وجودة العملبء رضاا به سيتق
 وصورة للخدمات ابؼتصورة والقيمة ابػدمة وجودة العملبء رضا تأثتَ استكشاؼ ىو ةالدراس ىذه من الغرض-

 .التًكية ابؼصرفية الصناعة في وعلبقتهم العملبء ولاء علىتو وبظع البنك
 ولاء بؿددات بتُ العلبقات فهم في يساعد و وبظعتها البنك وصورة ابؼتصورة للقيمة الوساطة آثار دراسة تتم 

 لكي ، استًاتيجيتها في فاعلية أكثر بشكل وبظعتها البنك صورة استخداـ على الإدارة و على البنك بذاه العملبء
 .العملبء أذىاف في البنك مكانة تعزيز

 الدراسة منهجية
 صورة برويل على وتأثتَىا ابؼدركة القيمة مع العملبء ورضا ابػدمة جودة بتُ العلبقات لاستكشاؼ بموذج يقُتًح-

 و.بذاى العملبء ولاء شكل إلذ البنك وبظعة البنك
 متغتَات بتُ العلبقات طبيعة دراسة أجل من SEM برليل إجراء وتم الإطار ىذا في الاستطلبع تصميم تم 

 ابؼدركة للقيمة الوساطة اختبارات إجراء يتم كما. العملبء وولاء العملبء سلوؾ على للتأثتَ ابؼفتًضة الاىتماـ
 .وبظعتها ؤسسةابؼ وصورة

 تائج الدراسةن
 أداء لقياس مشتًؾ تسويقي كمعيار استخدامها بيكن البنك وبظعة البنك صورة أف إلذ الاستطلبع نتائج تشتَ-

 والصورة ابؼتصورة القيمة خلبؿ من الولاء على تؤثر والرضا ابعودة أف يدركوف العملبء أف النتائج أظهرت. بنك أي
  .البنك والسمعة

 بفا العملبء خدمة من مناسبة مستويات تقدنً في فعاؿ بشكل بؼساعدتهم البنوؾ ديريبؼ معلومات النتائج توفر-
 .البنكية ابؼعاملبت داخل للعملبء والقيمة وابعودة الرضا على بوافظ
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Mannan, M., Chowdhury, N., Sarker, P. and Amir, R. (2019)254دراسة 
 .ىدف الدراسة

 ابػدمة جودة أي( العملبء لرضا ابغابظة السوابق بذاه شاملبً  نهجًا تقدـ التي الدراسات أوائل من الدراسة ىذه تعد
 العملبء رضا أي( النية في النظر وإعادة) ابؼتصورة والقيمة الآخرين والعملبء ابعوي وجودة ابعوابؼطعم الطعاـ وجودة
 )  ابؼطعم وبظعة والثقة التنوع بكو والتوجو
 سياؽ في النية في النظر وإعادة العملبء لرضا ابغابظة السوابق في ثاقبة نظرة تقدنً ىو الدراسة ىذه من والغرض
 .برليل كوحدة بنغلبديشفي مدينة  الأخذ مع ، شامل نهج في الطعاـ لتناوؿ ابؼطاعم

 منهجية الدراسة
 اختبار تم. بنغلبديش ، دكا مدينة في ابؼطاعم من 30 من البيانات بصع تم. مستعرضًا البحث تصميم كاف

 العينة حجم بلغ حيث ،  PLS-SEMحجمًا الأقل ابعزئية ابؽيكلية ابؼعادلة بمذجة باستخداـ ابؼقتًح نموذجال
 .شخص 600

 نتائج الدراسة
 الآخرين والعملبء ، وابعو ، الطعاـ وجودة ، ابػدمة جودة أي( العملبء لرضا السابقة السوابق على العثور تم

 ابؼطعم وبظعة العملبء رضا على العثور تم. العملبء رضا على كبتَة إبهابية ثارآ بؽا التي) ابؼتصورة السعر/  والقيمة
 سلبي تأثتَ لديها متنوعة تسعى ابذاه على العثور تم حتُ في ، النظر إعادة نية على كبتَة إبهابية آثار بؽا يكوف أف

 نوايا علبقات في النظر وإعادة عملبءال رضا نية في جزئيًا للتوسط الثقة على العثور تم. النظر إعادة نية على كبتَ
 .ابؼطعم
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 والأدوار العلاقة لجودة الوسيطة التأثيرات: الرسمية غير المطاعم في العلاقة جودة ونتائج السوابق
 للجنس المعتدلة

Prayag, G., Hosany, S., Taheri, B. and Ekiz, E.H. (2019
255

  دراسة(
 .ىدف الدراسة

 والآثار والولاء الستة السوابق بتُ العلبقة على) RQ( العلبقة بعودة الوسيطة الآثار في الدراسة ىذه تبحث
 .العلبقات ىذه على للجنس ابؼعتدلة
 الدراسة منهجية

 كوالابؼبور في معروفة ربظية غتَ مطاعم من خروجهم أثناء مستجيب 300 من ملبئمة عينة من البيانات بصع تم
)KL (، ماليزيا. 

 نتائج الدراسة
 العوامل من الأسعار وعدالة العلبقات ومزايا والتواصل العملبء وتوجيو الطعاـ جودة كانت ، ابؼادية البيئة باستثناء

 .RQ بػ للتنبؤ ابؽامة
 والولاء أسلبفها بتُ العلبقات في جزئيًا RQ تتوسط-
 .العلبقات ىذه في والإناث الذكور بتُ إحصائية دلالة ذات فروؽ عن ابؼتعددة المجموعات برليلبت تكشف-
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 جودة الخدمة والتدين ورضا العملاء ومشاركة العملاء وولاء عملاء البنك الإسلامي
Abror, A., Patrisia, D., Engriani, Y., Evanita, S., Yasri, Y. and Dastgir, S, (2020) 256دراسة   

 ىدف الدراسة
ؤثرة في ولاء العملبء للبنوؾ الإسلبمية ، وىي جودة ابػدمة ابؼ متغتَاتالغرض من ىذه الدراسة ىو التحقيق في 

 ورضا العملبء ومشاركة العملبء والتدين.
 دور وىو ، الإسلبمية البنوؾ في العملبء ورضا ابػدمة جودة بتُ الارتباط في للتدين الوسيط الدور عن كشفت

 . ابؼؤلفتُ علم حسب السابقة الدراسات في مهمل
 ذوي العملبء من أفضل خدمة بجودة ويطالبوف الرضا من أعلى مستو  على العالر التدين ذوو العملبء سيحصل

 .ابؼنخفض التدين
 ، ككل والولاء العملبء ومشاركة العملبء ورضا والتدين ابػدمة جودة بتُ العلبقات أيضًا الدراسة ىذه درست

 .سابقًا بؿدودة كانت والتي
 الدراسةنهجية م

    سومطرة بإندونيسيا.مدينة من عملبء البنوؾ الإسلبمية في غرب  335سح ؿ ىذه الدراسة عبارة عن م
-CBأخذ العينات ابؽادفة وبرليل البيانات باستخداـ بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية القائمة على التباين ابؼشتًؾ تم

SEM  
 نتائج الدراسة

 .العملبء رضا على وىاـ إبهابي تأثتَ بؽا ابػدمة جودة-
 . العميل ورضا ابػدمة جودة علبقة على وسلبي معتدؿ تأثتَ للتدين- 

 .العملبء ولاء على تأثتَ بؽا ليس ابػدمة جودة-
 على وإبهابي كبتَ تأثتَ العملبء بؼشاركة يكوف ، أختَاً. وولائهم العملبء بؼشاركة مهمة سابقة ىو العملبء رضا- 

 .العملبء ولاء
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 ماركت السوبر محلات: العملاء إرضاء في الوسيط والدور ولائهمو  العملاء رضا على الخدمة جودة تأثير
 فيجي في مدينة

Slack, N.J. and Singh, G. (2020), 257دراسة   
 ىدف الدراسة

 السوبر قطاع في العملبء لرضا الوسيط والدور ءولا على ابػدمة جودة تأثتَ برديد ىو الدراسة ىذه من الغرض
 .ماركت

 الدراسة منهجية
 . فيجي مدينة في حضرية مراكز أربعة في ماركت السوبر عملبء من 480 سحم عملية في
 والإحصاءات ماركت السوبر بؿلبت تقدمها التي ابػدمة جودة مستو  لتحديد الوصفي الإحصاء استخداـ تم

 البحث فرضيات واختبار العملبء خدمة جودة وتصورات توقعات بتُ الفجوة لتحديد الاستدلالية
 نتائج الدراسة

 ابػدمة جودة وتؤثر ، مرضية غتَ أنها على إليها ينُظر ماركت السوبر بؿلبت في ابػدمة جودة أف إلذ النتائج تشتَ
 وولاء ابػدمة جودة بتُ العلبقة في جزئيًا يتوسط العملبء رضا أف كما ، وولائهم العملبء رضا على كبتَ بشكل
 .العملبء ولاء ابلفاض إلذ يؤدي بفا ، ابػدمة بعودة العملبء تصورات من يقلل بفا العملبء
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 .258الإسلامية البنوك على وأثره الإندونيسيين العملاء وولاء رضا في الخدمة جودة دور
 ىدف الدراسة

 سيما لا ، عليها وابغفاظ التنافسية ميزتهم لتنمية ابؼؤسسات ابػدمية تستخدمو الذي الأساس ىو العملبء الولاء
 رفي.ابؼص القطاع في

 بشكل  ابؼسلم الزبوف خدمة جودة اختبار إلذ الدراسة ىذه تهدؼ ، أولاً . البحث بؽذا رئيسياف ىدفاف ىناؾ
 .بذريبي

 بتُ ابػدمة العلبقة على) MCS( ابؼسلم الزبوف لرضا الوسيط التأثتَ اختبار إلذ الدراسة ىذه تهدؼ ، ثانيًا 
MCSQ ابؼسلم الزبوف ولاء )MCL (الإندونيسية ميةالإسلب البنوؾ في. 

 منهجية الدراسة
 . إندونيسي إسلبمي عميل 280 من البيانات بصع خلبؿ من ابؼقتًحة الفرضيات اختبار تم
 .PLS-Graph 3.0 باستخداـ بصعها تم التي البيانات اختبار تم

 نتائج الدراسة
 والإنسانية والتواضع صدؽوال للشريعة والامتثاؿ الإسلبمية القيم من ابؼكوف( MCSQ أف إلذ النتائج تشتَ

 . MCL ولائو MCS على رضا الزبوف ابؼسلم إبهابي بشكل أثر) بالثقة وابعدارة
 MCSQابػدمة  تأثتَ في جزئيًا يتوسط MCSرضا الزبوف ابؼسلم  أف إلذ النتائج تشتَ ، ذلك على علبوة

 .MCLعلى ولاء الزبوف ابؼسلم
 للمديرين بيكن ، الإسلبمية للبنوؾ الإسلبمي السياؽ في دمةابػ جودة قياس خلبؿ من أنو إلذ النتائج تشتَ

 . التحديد وجو على ابؼسلمتُ عملبئهم لاستهداؼ خدماتهم تصميم
 الفجوة لسد MCSQ تطوير عند البنك مديري تركيز بؿور ىو العملبء رضا يكوف أف بهب ، ذلك على علبوة

 .ابؼقدمة للخدمات والواقع التوقعات بتُ
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
258

Asnawi, N., Sukoco, B.M. and Fanani, M.A. (2020), "The role of service quality within Indonesian customers satisfaction 

and loyalty and its impact on Islamic banks", Journal of Islamic Marketing, Vol. 11 No. 1, pp. 192-212. 



 ومناقشتها السابقةتحليل الدراسات                                                                          الفصل الثاني

 107 
 

 قطاع من حالة دراسة: الإنترنت عبر الاجتماعات منصات تشكيل في الإلكترونية الخدمة ودةج دور
 العالي التعليم

259
Demir, A., Maroof, L., Sabbah Khan, N.U. and Ali, B.J.. (2020 )دراسة  

 ىدف الدراسة
 خدمات مقابل للدفع والاستعداد والرضا والقيمة الإلكتًونية ابػدمة جودة بتُ الروابط قيمت دراسة توجد لا

 ومستثمري ومطوري ابػاصة ابعامعة لإدارة مفيدة الدراسة ىذه تعد ، لذلك. الإنتًنت عبر الاجتماعات منصة
 .الإنتًنت عبر الاجتماعات منصات
 ابؼتصورة القيمة على الإلكتًونية ابػدمة بعودة ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة الآثار توضيح ىو اسةالدر  ىذه من الغرض
 الدراسة ىذه تستكشف. التعليم قطاع في الإنتًنت عبر الاجتماعات منصات مقابل للدفع والاستعداد والرضا

 .ورضاىم ابؼستخدمتُ إدراؾ على الإلكتًونية ابػدمة جودة تأثتَ أيضًا
 الدراسةمنهجية 

 اختبار أجل من. العراؽ كردستاف إقليم في خاص جامعي بؿاضر 200 من ردود بجمع قمنا ، الدراسة ىذه في
 ).SEM( ابؽيكلية ابؼعادلات بمذجة اقتًحنا ، الفرضيات

 نتائج الدراسة
 تأثتَ بؽا ليس ولكن ابؼتصورين والرضا القيمة على مباشر بشكل تؤثر الإلكتًونية ابػدمة جودة أف النتائج تكشف

 .للدفع الاستعداد على مباشر
 أف لوحظ ، ذلك ومع. للدفع والاستعداد ابػدمة جودة بتُ العلبقات في والرضا ابؼتصورة القيمة توسطت ، ثانيًا

 . بالرضا مقارنة للدفع الاستعداد على أكبر تأثتَ بؽا ابؼتصورة القيمة
 . الرضا قسواب من واحدة ىي ابؼتصورة القيمة أف كذلك ويذكر

 بتُ وسيط كمتغتَ الرضا وتقدـ ، للدفع والاستعداد ابؼتصورة القيمة بتُ ابؼباشرة العلبقة أيضًا الدراسة تستكشف
 .للدفع والاستعداد ابؼتصورة القيمة
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 الخاص المصرفي للقطاع تجريبية دراسة: وولائهم العملاء رضا على وأثرىا الخدمة جودة محددات
260

slam, R., Ahmed, S., Rahman, M. and Al Asheq, (2021) دراسة   
 غرض الدراسة

 والاستجابة ابؼوثوقية وىي ، ابؼختلفة ابػدمة جودة أبعاد تأثتَ في التحقيق ىو الدراسة ىذه من الرئيسي الغرض
. يشبنغلبدمدينة  في ابػاص ابؼصرفي القطاع في العملبء رضا على ابػدمة إلذ والوصوؿ ابؼوظف والتزاـ والرؤية
 .العملبء رضا على الدبيوغرافية ابؼتغتَات وتأثتَ وولائهم العملبء رضا بتُ العلبقة في أيضًا البحث يبحث

 الدراسة منهجية
 قابلة إجابة 200 على وحصلوا بنغلبديش في ابػاصة البنوؾ عملبء على استبياف 320 بتوزيع الباحثوف قاـ

 عامل برليل نهج باستخداـ البحث بيانات برليل تم ٪.62.5 بنسبة صالح استجابة معدؿ مع للبستخداـ
 اللوجستي والابكدار التباين برليل استخداـ تم كما). SEM( ابؽيكلية ابؼعادلة وبمذجة) CFA( التأكيد

 .التكميلية النتائج على للحصوؿ
 نتائج الدراسة

 تبتُ حتُ في ، العملبء رضا على وىاـ بيإبها تأثتَ بؽا ابؼوظف والتزاـ والاستجابة الرؤية أف إلذ البحث نتائج تشتَ
 نتائج كشفت. ابػاصة ابؼصرفية ابػدمات عن العملبء رضا على ضئيل تأثتَ بؽما ابػدمة إلذ والوصوؿ ابؼوثوقية أف

 ابؼهنة نوع باستثناء ولكن. العملبء ولاء مع وىامة إبهابية علبقة لو العملبء رضا أف أيضًا الدراسة ىذه
 .العملبء برضا إحصائية دلالة ذات علبقة بؽا ليس الأخر  الدبيوغرافية ابؼتغتَات بصيع فإف ، للمستجيبتُ
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 الصحي للتأمين وساطة تحليل: العملاء ولاء على الخدمة جودة تأثير
Abdel Fattah, F.A.M., Dahleez, K.A., Darwazeh, R.N. and Al Alawi, A.M.M., (2021) 

261دراسة  
 ىدف الدراسة

 إلذ بالنظر. ابؼاليزي الصحي التأمتُ صناعة في )CL( العملبء لػ ولاء شامل فهم تقدنً الدراسة ىذه ولتحا
 إدارياً وأساسًا نظرية مسابنة الدراسة ىذه توفر أف بيكن ، ابؼاليزي الصحي التأمتُ سياؽ في المحدود البحث

 .ينابؼدير  على ابؼتًتبة الآثار ذلك في بدا ، ابؼستقبلية للدراسات
 لرضا الوسيط والدور) CL( العملبء ولاء على) SQ( ابػدمة جودة تأثتَ فحص إلذ الدراسة ىذه تهدؼ

 .ماليزيا في الصحي التأمتُ منتجات في) CPV( للعملبء ابؼتصورة والقيمة) CS( العملبء
 الدراسة المنهجية

 التأمتُ وخدمات منتجات في شتًكتُابؼ من ذاتيًا إدارتو تم استبياف خلبؿ من ملبئم بشكل البيانات بصع تم
 . التحليل في ابؼتاحة الاستبيانات من 456 بؾموعو ما استخداـ تم. ماليزيا في الصحي

 .الدراسة نتائج على للحصوؿ) PLS) (V3.3( الصغر  ابعزئية ابؽيكلية ابؼعادلة بمذجة استخداـ تم
 نتائج الدراسة

 ابؼقتًحة العلبقة في جزئيًا CPV يتوسط ، ذلك إلذ بالإضافة. روسةابؼد ابؼتغتَات بتُ ابهابية علبقة وجود لوحظ
 .CS و SQ بتُ العلبقة في مباشر غتَ بشكل ويتوسط

 مهمة ابؼقتًحة ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة العلبقات بصيع فإف ، وبالتالر. ابؼقتًحة العلبقة في جزئيًا CS يتوسط ، أختَاً 
 .وإبهابية

 ، ذلك على علبوة. وطنية صحية بسويل خطة لإنشاء السياسات صانعي ويوجو ابؼديرين البحث ىذا سيساعد
 .وابؼستهدفتُ ابغاليتُ العملبء على ابغفاظ كيفية حوؿ الصناعة في الفاعلة ابعهات النتائج ىذه ستوجو
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 إلى ةبالإشار  دراسة - الصيدلانية التوريد سلسلة في السلوك ووصف الطبيب رضا على الخدمة جودة تأثير
 كبرى ىندية أدوية مؤسسة

Parmata, U.M.D. and Chetla, S.P. (2021),
262

 دراسة 
 ىدف الدراسة

 رضا على ؤسسةابؼ تقدمها التي ابػدمة جودة تأثتَ بكيفية ابؼتعلقة الأفكار لتوليد كقاعدة البحث ىذا سيعمل
 بتُ من الأولذ ىي الدراسة ىذه ، تُابؼؤلف علم حد على. الصيدلانية التوريد سلسلة في الوصفي وسلوكو الطبيب

 مثل الصيدلانية التوريد سلسلة حيث من والولاء والرضا ابػدمة بعودة ابؼفاىيمية ابعوانب من النوع ىذا شرح تم
 .بذريبيا وثبت وصفو في الطبيب وسلوؾ الطبيب ورضا ابػدمة جودة

 ابػدمة جودة تأثتَ ودراسة لأدوية ابؼصنعة ؤسسةبؼ ابػدمة جودة لقياس مقياس تطوير ىو الدراسة ىذه من الغرض
 .الطبيب وسلوؾ الطبيب رضا على

 منهجية الدراسة
 ابػدمة جودة مقياس الطبيب تصور. ابؽند جنوب في رئيسية مدف ثلبث من طبيب 200 بؾموعو ما اختيار تم

 خدمة جودة مقياس باستخداـ CFA خلبؿ من تطويره تم عناصر بشانية على برتوي أبعاد بثلبثة
)Parasuraman ، 1985 ، 1986 ، 1988 (ابؼستحضرات سياؽ في كأساس  

 . والأكادبييتُ والأطباء التجزئة وبذار ؤسسةابؼ خبراء مع ابؼركزة المجموعة مناقشات بعد الصيدلانية
 .الطبية الوصفات وسلوؾ الطبيب رضا على ابػدمة جودة تأثتَ لفحص SEM تقنية استخداـ تم 

 نتائج الدراسة
 وسلوكهم الطبيب رضا على تؤثر التي ابػدمة جودة عوامل لتحديد الأدوية تصنيع ؤسساتبؼ للغاية مفيدة الدراسة

 تؤدي أف بيكن. الصيدلانية التوريد سلسلة أداء لتحستُ جديدة تدابتَ تطوير إلذ يؤدي بفا ، الأدوية وصف في
 أفكار توليد إلذ أيضًا وتؤدي الصيدلانية التوريد سلسلة عليها تنطوي التي ابؼشكلبت برديد إلذ الدراسة ىذه

 في بدوره يساعد أف بيكن والذي الطبيب وصف وسلوؾ الطبيب رضا على للتأثتَ جديدة مفاىيم وتطوير جديدة
 .أفضل صحة توفتَ
 سلوؾو  الطبيب رضا على تؤثر التي العوامل برديد تم إذا. المجتمع على مباشر تأثتَ بؽا الواقع في الدراسة ىذه

 طبية رعاية توفتَ وبيكن ، أفضل بطريقة ، ابؼريض أي ، النهائي ابؼستهلك يرضي أف فيمكن ، تلقائيًا الوصفات
 كبتَ إبهابي تأثتَ لو بدوره وىذا ؛ للمرضى أفضل حلوؿ تقدنً فيمكن ، الطبيب مشاكل برديد تم إذا. أفضل
 .عاـ بشكل والمجتمع الأدوية مؤسسة على
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 السابقة الدراسات بعض  علىصيات وتو  التعقيب .22
ـ، بدعتٌ أنها حديثة جدا، وذلك  2021ـ و  2000أجريت ىذه الدراسات في الفتًة الزمنية ما بتُ سنة 

من القرف ابؼاضي، كما أنها  الثميننات، والذي بدأ في الظهور في سنوات جودة ابػدمةراجع إلذ بغداثة موضوع 
دي، إنتاجي، وخدماتي، حيث اعتمد كل باحث في دراستو على ابؼنهج شملت القطاعتُ العاـ وابػاص، اقتصا

الوصفي التحليلي والاستبياف كأداة رئيسية في بصع ابؼعلومات والبيانات، ما يعتٍ اعتماد كل الدراسات السابقة 
ا أد  ، والذي بدوره يعتمد على الاستبياف، بفجودة ابػدمة ورضا العملبء و ولاىمعلى ابؼدخل الكمي في قياس 

وبؿاولة الاستفادة  ولاء بوجود رضا الزبوف متغتَ وسيطعلى أثر جودة ابػدمة بنا إلذ انتهاج نفس ابؼنهج لقياس 
من الدراسات السابقة في إعداد أداة القياس ابؼناسبة بؽذه الدراسة، فقد ساعدت الدراسات السابقة في صياغة 

راسة من خلبؿ دمج عدد من ابؼقاييس التي استعملها الباحثتُ الإطار النظري وإعداد أدوات القياس ابؼناسبة للد
، ولاء العملبءبرمل ابؼؤسسة نفس ابؼبادئ والقيم مع  اكونه  وة ابػدمةفي الدراسات السابقة ابؼختلفة وابؼتعلقة بج

 .والإبؼاـ بجميع جوانب ابؼوضوع مع تفادي كل ضعف أو نقص رآه الباحث
 التالر : )05رقم ( وضحة في ابعدوؿيتم تعقيب على دراسة على جد  ابؼ

 على الدراسات السابقة  وتوصيات ):بوضح تعقيب05ابعدوؿ رقم (
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 السابقة اتالدراس بعض على و توصيات التعقيب عنوان الدراسة السابقة المؤلف
Vinita Kaura, 
Ch. S. Durga 
Prasad, Sourabh 
Sharma, 
(2015)263 
 
 

دراسة مد  تأثتَ جودة ابػدمة 
والنزاىة الاسعار وراحة ابػدمة 

ء وولاءىم في" على رضا العملب
 قطاع ابؼصرفي ابؽندي"

تم اختيار تلك البنوؾ فقط للدراسة التي تتمتع بدعدؿ اختًاؽ مرتفع في -
 ولاية راجاستاف.

أجريت ىذه الدراسة على فئة معينة من عملبء الذين يتلقوف ابػدمات -
ابؼصرفية. وبالتالر ، فإنو لا بيكن تعميم النتائج على العملبء الذين يتلقوا 

 .بػدمات ابؼصرفية الأخر ا
حيث بيكن أف يوفر الاختيار العشوائي للبنوؾ مزيدًا من ابؼعرفة في -

 الدراسة.
Ernest Emeka 
Izogo, Ike-
Elechi Ogba, 
(2015)264 ة    
 

 جودةابػدمة ورضا العملبء 
 وولائهم في قطاع خدمات

 إصلبح السيارات في ولاية 
Ebonyi 

  
 

 بهب أف بىضع ابؼقياس ابؼقتًح لاختبارات أكثر صرامة في ابذاىتُ:-
أولاً ، بهب اختبار النسخة ابؼعدلة من ابؼقياس ابؼكرر الذي ظهر من ىذا  

حث عبر قطاعات ابػدمات الأخر  خاصة في بيئات ابػدمات الناشئة الب
 لتأكيد اتساؽ النتائج بشكل أكبر.

ثانيًا ، تم إثبات ابغاجة إلذ مزيد من التأكيد على إمكانية استخداـ مقياس  
 واحد لقياس رضا العملبء وولاء العملبء في نتائج ىذا البحث.

الذين يتلقوا خدمات إصلبح  وعليو أفضل طريقة لتعزيز رفاىية عملبء
ىي برستُ أبعاد التعاطف وابؼادية  Ebonyi السيارات في ولاية

 .والاستجابة وابؼوثوقية والالتزاـ بجودة ابػدمة
Subrahmanyam 
Annamdevula, 
Raja Shekhar 
Bellamkonda, 
(2016)265 
 

 آثار جودة ابػدمة على ولاء
الطلبب: الدور الوسيط لرضا 

 في" ابعامعات ابؽندية" الطلبب
 

بصيع الأبحاث بؽا قيود معينة بنفس الطريقة ، بوتوي ىذا البحث على بعض 
 الأخر  لاستكشافها ،  بابؼعتٌ الدقيق:ابعوانب 

بهب إجراء البحث ابؼتعلق بابؼستجيبتُ والتعميم على عدد أكبر من -
 الطلبب .

بصعت بيانات الدراسة من الطلبب النشطتُ ابؼسجلتُ ربظيًا والذين -
 يتابعوف دراستهم حاليًا في ابعامعات في بـتلف التخصصات.

استبياف واحد في نقطة زمنية واحدة ىي  وىذا يعتٍ أف البيانات تعتمد على 
 مشكلة حيث يتميز التعليم العالر بأنو عملية طويلة الأمد ومستمرة.

سيكوف الأمر أكثر دقة عندما تنظر الدراسة في رأي الطلبب قبل -
الالتحاؽ بابؼعهد بناءً على كلمة شفهية للطلبب ابؼتخرجتُ وبعد الانتهاء 

طولية بعمع متغتَات التنبؤ وابؼعايتَ قبل من الدورة ،ستكوف الدراسات ال
 الدورة وبعدىا أقو  بكثتَ.

تركز ىذه الدراسة على رضا الطلبب ، حيث تعتبر جودة ابػدمة سابقة -
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 Prayag, G., Hosany, S., Taheri, B. and Ekiz, E.H. (2019), Op. cit 
267 Karin Boonlertvanich, (2019) ). Op. cit 
268 Samuel Famiyeh, Amoako Kwarteng, Disraeli Asante-Darko, (2018), Op. cit 

ىامة. بدكاف برديد ابؼتغتَات أخر  مثل القيمة أو الصورة أو بظعة ابؼؤسسة 
 ء. إلذ جانب جودة ابػدمة التي قد يكوف بؽا تأثتَ مباشر على ولا

Prayag, 
G., Hosany, 
S., Taheri, 
B. and Ekiz, 
E.H. (2019266

) 

 في العلبقة جودة ونتائج السوابق
 التأثتَات: الربظية غتَ ابؼطاعم
 والأدوار العلبقة بعودة الوسيطة
 للجنس ابؼعتدلة

 بؼفهوـ تصور وضع في الدراسة تساىم ، النظري ابؼستو  على
RQ والضيافة السياحة أبحاث في. 

 ولكن ، بؼبور كوالا في الربظية غتَ ابؼطاعم بصيع العينة بسثل لا 
 تسويق حيث من ابؼطاعم إدارة على مهمة آثار بؽا النتائج

 .العملبء ولاء وتطوير الإعلبف جياتواستًاتي العلبقات
Karin 
Boonlertvanich, 
(2019)267 
 

قياس أثر جودة ابػدمة ابؼدركة 
على ولاء العملبء السلوكي و 

ابؼوقفي بشكل مباشر وغتَ 
مباشر  من خلبؿ الرضا والثقة 

 بذاري كبتَ في تايلبند.بنك 
 

نظراً لأف ىذه الدراسة أجريت على أساس مقطعي ، فإف التحليل الطولر -
لتقييم العلبقة السببية والآثار التي تعتمد على الوقت بتُ ابؼتغتَات ستكوف 

ذات قيمة قد تستغرؽ جودة ابػدمة وقتًا أطوؿ للتأثتَ على الولاء مقارنة 
 .بالرضا

 اختياره بؽذه الدراسة بنكًا بذارياً كبتَاً ؛ كاف البنك الذي تم -
بيكن إجراء ىذه دراسة على عملبء البنوؾ العمومية أو البنوؾ الصغتَة  -

 .لتأكيد النتائج في ىذه القطاعات
لتحديد ما إذا كاف العميل لو علبقة بالبنك الرئيسي،استخدـ الباحث نهج -

ور العميل إلذ نتائج قائم على السلوؾ؛ قد يؤدي النهج القائم على تص
 معتدلة بـتلفة.

أجريت ىذه الدراسة بناءً على بيانات الدولة الواحدة ، لذا فإف قابلية -
 .التعميم بؿدودة

بهب أف تشمل الأبحاث ابؼستقبلية دولًا أخر  لتقدنً مسابنات والثقافات -
 أخر .

Samuel 

Famiyeh, 
Amoako 

Kwarteng, 
Disraeli Asante-
Darko, (2018)268 
 

 جودة خدمات صيانة
 ا العملبءالسيارات ورض

 .والولاء في دولة نامية
 

 

ىناؾ حاجة للميكانيكيتُ لتوفتَ الاىتماـ الفردي لأصحاب السيارات ، -
ومن ابؼهم أيضًا أف يفهم ابؼيكانيكيوف أف العملبء يريدوف خدمة سياراتهم 
من قبل ابؼيكانيكيتُ الذين يعرضوف ابؼعرفة والمجاملة وأيضًا يقدموف ابػدمة 

 غاية(الاستجابة).بطريقة سريعة لل
كما أف ظهور الورشة وابؼعدات والتوجيهات مهم جدًا للعملبء. لذلك ، - 

من ابؼهم أف يبذؿ ابؼيكانيكيوف قصار  جهدىم لإرضاء ىؤلاء العملبء 
 .حتى يظلوا بـلصتُ

https://www.emerald.com/insight/search?q=Girish%20Prayag
https://www.emerald.com/insight/search?q=Sameer%20Hosany
https://www.emerald.com/insight/search?q=Babak%20Taheri
https://www.emerald.com/insight/search?q=Erdogan%20Haktan%20Ekiz
https://www.emeraldinsight.com/author/Boonlertvanich%2C+Karin
https://www.emeraldinsight.com/author/Famiyeh%2C+Samuel
https://www.emeraldinsight.com/author/Kwarteng%2C+Amoako
https://www.emeraldinsight.com/author/Asante-Darko%2C+Disraeli
https://www.emerald.com/insight/search?q=Girish%20Prayag
https://www.emerald.com/insight/search?q=Girish%20Prayag
https://www.emerald.com/insight/search?q=Sameer%20Hosany
https://www.emerald.com/insight/search?q=Sameer%20Hosany
https://www.emerald.com/insight/search?q=Babak%20Taheri
https://www.emerald.com/insight/search?q=Babak%20Taheri
https://www.emerald.com/insight/search?q=Erdogan%20Haktan%20Ekiz
https://www.emerald.com/insight/search?q=Erdogan%20Haktan%20Ekiz
https://www.emeraldinsight.com/author/Boonlertvanich%2C+Karin
https://www.emeraldinsight.com/author/Boonlertvanich%2C+Karin
https://www.emeraldinsight.com/author/Famiyeh%2C+Samuel
https://www.emeraldinsight.com/author/Famiyeh%2C+Samuel
https://www.emeraldinsight.com/author/Kwarteng%2C+Amoako
https://www.emeraldinsight.com/author/Kwarteng%2C+Amoako
https://www.emeraldinsight.com/author/Asante-Darko%2C+Disraeli
https://www.emeraldinsight.com/author/Asante-Darko%2C+Disraeli


 ومناقشتها السابقةتحليل الدراسات                                                                          الفصل الثاني

 114 
 

                                                      
269 Charles Makanyeza, Lovemore Chikazhe, (2017) Op. cit 
270 Ishak Ismail, Hasnah Haron, Daing Nasir Ibrahim, Salmi Mohd Isa, (2006) Op. cit  
271 Amit Shankar, Charles Jebarajakirthy, (2019) Op. cit  
272 Martin Fraering, Michael S. Minor, (2013) Op. cit 
273 Annamdevula Subrahmanyam, (2017) Op. cit 

Charles 
Makanyeza, 
Lovemore 
Chikazhe, 
(2017)269 

 

 العلبقة الوسطاء بتُ جودة
 ابػدمة وولاء العملبء في
 القطاع ابؼصرفي زبيبابوي

وقد أجريت الدراسة في مدينة تشينهوي ، واحدة من ابؼدف الناشئة في 
حاجة لإجراء ابؼزيد من الدراسات ابؼماثلة في أجزاء أخر   زبيبابوي. ىناؾ

 .من العالد في ابؼستقبل من أجل ابغصوؿ على فهم أفضل بؽذا ابؼوضوع

Ishak Ismail, 
Hasnah Haron, 
Daing Nasir 
Ibrahim, Salmi 
Mohd Isa, 
(2006)270 
 

جودة ابػدمة ، ورضا العملبء 
التدقيق  مؤسساتولاء بذاه وال

 ابؼاليزية العامة ابؼدرجة في بورصة.

التدقيق مع حجم  مؤسساتفحصت الدراسة بصيع ابػدمات التي تقدمها -
الصغتَ للعينة لكاف حجم العينة أكبر والتًكيز على خدمة معينة لكاف أفضل 

 لأف المجيبتُ سيكونوف قادرين على إعطاء إجابة أكثر تركيزاً.
العامة ابؼدرجة بشكل أكبر التي تقدـ  ؤسسات، لد يتم برليل ابؼو أيضًا 

وغتَىا من بظات  بؽا  ؤسسةأنواع ابػدمات ابؼختلفة و عليو اف حجم ابؼ
 تأثتَ في فهم احتياجات ابؼختلفة للعملبء.

Amit Shankar, 
Charles 
Jebarajakirthy, 
(2019271 
 

تأثتَ جودة ابػدمات ابؼصرفية 
الإلكتًونية على ولاء العملبء: 

 نهج وساطة معتدلة.

أجريت ىذه الدراسة مع مستخدمي ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في بلد 
داـ بيانات مستعرضة. وبالتالر ، ينبغي تكرار ىذا النموذج بتُ واحد باستخ

مستخدمي ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في البلداف الأخر  ومع البيانات 
 .الطولية

Martin Fraering, 
Michael S. 
Minor, (2013)272 
 

مػػػػػا وراء الػػػػػولاء: رضػػػػػا العمػػػػػلبء ، 
والػػػػػػػػػػػػػػػولاء ، والثبػػػػػػػػػػػػػػػات عمػػػػػػػػػػػػػػػػلبء 

 ابؼؤسسات ابؼالية.

مع القضايا الاستًاتيجية ابؼهمة ابؼرتبطة غالبًا  لا يتعامل بموذج ما وراء الولاء
، وحل الشكاو  ، وميزة  ؤسسةبدتغتَ الولاء العملبء ، مثل ربحية ابؼ

 التنافسية.

Annamdevula 
Subrahmanyam, 
(2017)273 
 

العلبقة بتُ جودة ابػدمة والرضا 
والتحفيز والولاء: منظور متعدد 

 الأبعاد
 

لبقات الثنائية ابؼتغتَة بتُ جودة ابػدمة تبحث ىذه الدراسة في اختبار الع
 والرضا والتحفيز والولاء .

 قد ينقص أو يزيد في علبقاتهم ابغقيقية بسبب التحيز أحد ابؼتغتَات. 
علبوة على ذلك ، لا يوجد أي برقيق تم الإبلبغ عنو حوؿ ما إذا كاف أي 

لولاء من ىذه ابؼتغتَات أو كلها تؤثر بشكل مباشر أو غتَ مباشر على ا
عندما يتم في نفس الوقت النظر في تأثتَات جودة ابػدمة والرضا والدافع في 

 قطاع التعليم العالر ابؽندي.
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لذلك ، لتقدنً صورة أكثر واقعية بؽذه العلبقات ، حددت الدراسة  
"النموذج ابعماعي" الذي يبحث في العلبقات الكامنة القائمة بتُ ىذه 

 .البتٌ
Esen Gürbüz, 
(2008)274 
 

العلبمات التجارية وتأثتَىا على 
ابعودة ابؼدركة والرضا والولاء 
 بؼتاجر البيع بالتجزئة في تركيا.

 

نظراً لأف النموذج تم اختباره على عملبء لثلبثة متاجر في مدينة واحدة في 
ولد يتم يتخذ متغتَ السعر كوسيط في التأثتَ ، بيكن تعميم  بلد واحد ،

 النتائج فقط مع توخي الواجب ابغذر. 
بيكن أف تركز الدراسات الإضافية على العلبقات السببية الفردية داخل 

النموذج و ادخاؿ السعر كمتغتَ مهم، وبصع البيانات على نطاؽ أوسع ، 
من ابؼتاجر ، وتوسيع نطاؽ البحث  وتقسيم العينة ، ومقارنة أنواع بـتلفة

 .ليشمل بؾالات أخر  للبيع بالتجزئة وابػدمات بشكل عاـ
Ana Ma Castillo 
Canalejo, Juan 
Antonio Jimber 
del Río, 
(2018)275 

 مؤشرات ابعودة والرضا والولاء
 

فيما يتعلق بهذه الدراسة ، كاف من ابؼمكن إدراج متغتَات أخر  تؤثر على 
الرضا السياحي ، مثل ابؼناخ وتأثتَ وسائل الإعلبف والأسعار وابؼكونات 

، فإف مسح توقعات السياح قبل زيارتهم أمر العاطفية. بالإضافة إلذ ذلك 
مستحيل تقريبًا ، وكذلك مسح نفس السياح مرة أخر  حوؿ قيمتها ابؼتوقعة 

 ورضاىم بعد زيارتهم.
Jari Juga, Jouni 
Juntunen, David 
B. Grant, 
(2010)276 
 

جودة ابػدمة وعلبقتها بالرضا 
والولاء في علبقات الاستعانة 

بدصادر خارجية للخدمات 
 اللوجستية

 

ا وتم بصع البيانات قبل الأزمة ابؼالية في تقتصر الدراسة التجريبية على فنلند
التي أثرت على الاقتصاد والقطاع الصناعي. برتاج  2009-2008الفتًة 

أيضًا الذ نظرية لتحقق من صحتها واختبارىا بشكل أكبر عبر سياؽ بذريبي 
 .أوسع

تم إجراء ابؼسح في فنلندا ، وىي سوؽ صغتَة إلذ حد ما مع بعض 
لة عدد السكاف وابؼسافات الطويلة. وبالتالر ، فإف ابػصائص ابؼميزة مثل ق

الفنلندية في الاستعانة بدصادر خارجية في بؾاؿ ابػدمات  ؤسساتتركيز ابؼ
 اللوجستية يرتبط ارتباطاً وثيقًا بقضايا النقل.

للتحقق من صحة النتائج ، يلزـ إجراء مسح دولر أوسع نطاقا. بالإضافة  
وأف سوؽ ابػدمات  2008في ربيع  إلذ ذلك ، أف ابؼسح تم إجراؤه

اللوجستية قد تغتَ بسامًا بحلوؿ نهاية العاـ بسبب تباطؤ الأعماؿ الذي بدأتو 
 الأزمة ابؼالية.

قد يكوف ىذا قد غتَ مواقف الشاحنتُ (العملبء) بذاه الاستعانة بدصادر  
 Eyefortransportكما ىو موضح في الواقع في دراسة   -خارجية 
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 ) لصناعات التكنولوجيا والإلكتًونيات.2009bالأختَة (
أف جانب أداء التكلفة في الاستعانة بدصادر خارجية يكتسب وزناً يبدو  

 تغتَ الوضع الاقتصادي. أكبر في الاستعانة بدصادر خارجية حيث
I Gede Mahatma 
Yuda Bakti, Sik 
Sumaedi, 
(2013)277 
 

دور جودة ابػدمة ورضا العملبء 
لتحليل ولاء العملبء بابؼكتبة 

 ابعامعية دراسة حالة في إندونيسيا

ابغد من يؤدي بصع البيانات باستخداـ طريقة أخذ العينات ابؼلبئمة إلذ 
 نتائج البحث في بسثيل بصيع مستخدمي ابؼكتبة في ابعامعة .

بيكن تكرار ىذه الدراسة بحجم أكبر للعينة من أجل فحص ثبات النتائج  
 في سياقات أخر .

بالإضافة إلذ ذلك ، كاف بإمكاف إشراؾ ابؼتغتَات الأخر  التي قد تؤثر  
 .ة والثقة وابؼشاركةعلى ولاء العملبء ، مثل القيمة ابؼتصورة والصور 

Ilias Santouridis, 
Panagiotis 
Trivellas, 
(2010)278 
 

التحقيق في تأثتَ جودة ابػدمة 
ا العملبء على ولاء العملبء ورض

في قطاع الاتصالات للهاتف 
 النقاؿ في اليوناف 

بيكن لدراسة مستقبلية فحص سوابق أخر  مثل الثقة والقصور الذاتي 
وجاذبية البدائل. علبوة على ذلك ، فإف بحث دور الوساطة في تبديل 

 .ثالتكاليف على العلبقة بتُ الرضا والولاء بيكن أف يعزز بموذج البح

Rama 
Koteswara Rao 
Kondasani, 
Rajeev Kumar 
Panda, (2015)279 
 

ينظر العميل إلذ جودة ابػدمة 
رضا والولاء في الرعاية الصحية وال

 ابػاصة ابؽندية
 

فإف ىذه الدراسة تقتصر على ابؼستشفيات ابػاصة ، لذلك قد لا يتم تعميم 
 نتائجنا على بصيع خدمات الرعاية الصحية.

قد لا بسثل عينتنها الصغتَة المجتمع ، لذلك ، في ابؼستقبل ، بيكن إجراء 
ق لإدراؾ جودة ابػدمة والولاء. البحث بعينة أكبر لتسهيل الفحص الدقي

بيكن أيضًا إجراء دراسات مستقبلية على قطاعات أخر  لتحديد الأبنية 
 النسبية لكل بعُد.

بيكن أف يشمل توسيع ىذه الدراسة من منظور مقدمي ابػدمة لفهم ىذه 
 القضايا في ابؼستشفيات ابػاصة. 

Boon Liat 
Cheng, Chin 
Chuan Gan, 
Brian C. Imrie, 
Shaheen 
Mansori, 
(2018)280 

استًداد ابػدمة ورضا العملبء 
وولاء العملبء: دليل من صناعة 

 الفنادؽ في ماليزيا
 

 

فإف نتائج ىذه الدراسة لا تقيس فقط جودة ابػدمات الفندقية ، ولكنها 
توفر أيضًا فهمًا أفضل لاستعادة ابػدمة التي ستساعد عماؿ الفنادؽ بشكل 

، قد بودث استياء فعاؿ في التعامل مع إخفاقات ابػدمة ؛ خلبؼ ذلك 
 .العملبء في حالة تطبيق استًاتيجيات استًداد ابػدمة السيئة

لتشجيع العملبء على زيارة نفس الفندؽ والتأكد من ذلك ، بهب أف تفي 
ابػدمات ابؼقدمة بوعودىم ، وبهب أف تبقى حالات فشل ابػدمة في أدنى 

لرضا مستو  بفكن. فقط من خلبؿ القياـ بذلك ، سيشعر العملبء با
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281 Evangelos Tsoukatos, Graham K. Rand, (2006) Op. cit 
282 Gilbert E. Chodzaza, Harry S.H. Gombachika, (2013) Op. cit 
283 Teddy Chandra, Layla Hafni, Stefani Chandra, Astri Ayu Purwati, Jennifer Chandra, (2019) Op. cit  
284

 Pedro S. Coelho and Jörg Henseler (2012) Op. cit 

 والولاء للفندؽ. 
في ابػتاـ ، يعد استًداد ابػدمة أمراً مهمًا لاستعادة رضا العملبء وإحداث 

 تأثتَ إبهابي على ولاء العملبء بذاه الفندؽ.
Evangelos 
Tsoukatos, 
Graham K. 
Rand, (2006)281 
 

برليل مسار جودة ابػدمة والرضا 
و الولاء على مستو  أبعاد 
بؿددة مستمدة من التأمتُ 

 .اليوناني

 GIQUALتعاني ىذه الدراسة من بؿدودية اختبارىا لتناسب النموذج 
 في حدود صناعة خدمة واحدة.

الآخر ىو توافر العينات. ومع ذلك ، فإف ابؼلبءمة ابؼرضية للنموذج القيد  
ابؼقدر يسمح للدراسة بأف تكوف أساس ابؼقارنة ابؼوثوؽ بو للبحوث 

 .ابؼستقبلية
Gilbert E. 
Chodzaza, 
Harry S.H. 
Gombachika, 
(2013) 282 
 

جودة ابػدمة ورضا العملبء 
والولاء بتُ العملبء الصناعيتُ 
 بؼرفق الكهرباء العامة في ملبوي

 

ركزت الدراسة على ابعودة الوظيفية التي تقدمها مؤسسة الكهرباء العامة 
عيتُ داخل ابؼنطقة ابعنوبية من ملبوي بفا بود من قابليتها لعملبئها الصنا

 SERVQUAL للتعميم. بالإضافة إلذ ذلك ، استخدـ مقياس
 .الأصلي وقد لا تكوف بعض العناصر ذات صلة بتنظيم مرافق الكهرباء

Teddy Chandra, 
Layla Hafni, 
Stefani Chandra, 
Astri Ayu 
Purwati, 
Jennifer 
Chandra, 
(2019)283 
 

تػػػػػػػػأثتَ جػػػػػػػػػودة ابػدمػػػػػػػػػة و صػػػػػػػػػورة 
 ابعامعة على رضا وولاء الطلبب

 

ينصح الباحثوف ابؼستقبليوف بإجراء دراسات بفاثلة مع التًكيز بشكل أساسي 
على ابعامعات ابػاصة من أجل اختبار مد  اتساؽ البيانات التي تم 

 ابغصوؿ عليها ، مع الأخذ في
 إلذ نتائج بـتلفة.الاعتبار حقيقة أف ابػصائص ابؼختلفة قد تؤدي  
بالإضافة إلذ ذلك ، يقُتًح أف يقوـ الباحثوف ابؼستقبليوف بتوسيع ىذه  

الدراسة بإضافة كلمة شفهية كمتغتَ بحثي لرؤية تأثتَات أوضح للصورة 
 ابعامعية وجودة ابػدمة على الكلبـ الشفهي عن جامعة معينة.

Pedro S. 
Coelho and Jörg 
Henseler (2012)
284 

 خلق ولاء العملبء من خلبؿ
 بزصيص ابػدمة 

 

 للتطبيق في تسويق بالعلبقات. بزصيص ابػدمة ىو أداة قابلة 
تركز ىذه الدراسة فقط على تأثتَ بزصيص ابػدمة ، بيكن أف تقيّم الأبحاث 

ابؼستقبلية الأبنية النسبية لتخصيص ابػدمة في وجود أدوات تسويقية 
 .للعلبقات الأخر 

بعض القيود على بحث جديرة بابؼلبحظة. تم إجراء البحث في صناعتتُ 
م من أف النتائج متسقة للغاية بتُ الصناعتتُ ، إلا أنو خدميتتُ. على الرغ
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 بهب اختبار النموذج التجريبي في صناعات أخر  أيضًا.
قد نتوقع أف الأبنية النسبية للرضا والثقة والتخصيص بزتلف في الأسواؽ  

 الأخر . 
قد تعتمد الأبنية النسبية لمحددات الولاء ىذه على مستو  تنظيم السوؽ ، 

ات ابؼتاحة ، وحواجز التبديل ، وبؾموعة الاحتمالات في بزصيص وابؼعلوم
 ابػدمات ابؼقدمة.

لذلك ، قد يكوف مكاف التخصيص في ابؼزيج التنافسي أكبر أو أصغر منو 
 في الأسواؽ الأخر .

 كما قد بزتلف أبنية التأثتَات ابؼعتدلة باختلبؼ الصناعات.
عرضي. لا بيكن للبحث ونقد آخر لدراسة ىو استخداـ تصميم ابؼقطع ال

ابؼقطعي التقاط الطبيعة الديناميكية والتفاعلية للعديد من متغتَات العلبقة 
 بشكل كامل. 

علبوة على ذلك ، فإف ولاء العملبء بيثل النوايا السلوكية وليس سلوؾ 
فعاؿ. مع مرور الوقت ، وبعد ابغصوؿ على عدد من ابؼلبحظات ، قد نتبع 

 .جل فهم آثار التخصيص في السلوكيات الفعالةعينة من العملبء ، من أ
بهب أف بىتبر البحث ابؼستقبلي أيضًا احتماؿ وجود تأثتَات غتَ خطية من 
السوابق الثلبثة ابؼدروسة على ولاء العملبء والنظر في وجود قطاعات سوؽ 

 بـتلفة ذات دوافع بـتلفة.
بتُ الطلبب في  بهب إجراء ابؼزيد من البحوث لاستقصاء دور رضا العملبء  

 صناعة الاتصالات ابؼاليزية.
بهب أف تستخدـ الأبحاث ابؼستقبلية التصميم التجريبي مع البيانات الطولية  

في ىذه الفئة من السكاف من خلبؿ تدابتَ قوية حوؿ العوامل التي تؤثر على 
الاتصالات من  ؤسساتولاء العملبء ، حيث سيعطي ذلك رؤ  أفضل بؼ

 .ابؼستقبلية بشكل أفضل بهدؼ ابغفاظ على العملبءأجل خدمة سوقهم 
Annamdevula 
Subrahmanyam (
2017)285 

العلبقة بتُ جودة ابػدمة والرضا 
والتحفيز والولاء الطلبب في 

 امعات ابؽنديةابع
 

 يتم تناوؿ عدة نقاط بناءً في النماذج المحددة في الدراسة: 
أولاً ، ىناؾ أدلة كافية على وجود علبقة ثنائية ىامة بتُ جودة ابػدمة 

 والرضا والولاء والدافع.
ثانياً ، على الرغم من أف جودة ابػدمة ىي أحد المحددات ابؼهمة للولاء ،  

 بؽذه العلبقة لا تزاؿ دوف حل.إلا أف الطبيعة الدقيقة 
ثالثاً ، من الواضح أف عددًا قليلبً من الدراسات قد بحث في روابط مباشرة  

 متعددة بتُ جودة ابػدمة والرضا والدافع والولاء.

https://www.emerald.com/insight/search?q=Annamdevula%20Subrahmanyam
https://www.emerald.com/insight/search?q=Annamdevula%20Subrahmanyam
https://www.emerald.com/insight/search?q=Annamdevula%20Subrahmanyam


 ومناقشتها السابقةتحليل الدراسات                                                                          الفصل الثاني

 119 
 

                                                      
286 Özkan, P., Süer, S., Keser,. and Kocakoç,. (2019) Op. cit 
287

 Abror, A., Patrisia, D., Engriani, Y., Evanita, S., Yasri, Y. and Dastgir, S. (2020) Op. cit 

علبوة على ذلك ، لا يوجد أي برقيق تم الإبلبغ عنو حوؿ ما إذا كاف أي  
و غتَ مباشر على الولاء من ىذه ابؼتغتَات أو كلها تؤثر بشكل مباشر أ

عندما يتم في نفس الوقت النظر في تأثتَات جودة ابػدمة والرضا والدافع في 
 قطاع التعليم العالر ابؽندي. 

لذلك ، لتقدنً صورة أكثر واقعية بؽذه العلبقات ، حددت الدراسة 
"النموذج ابعماعي" الذي يبحث في العلبقات الكامنة القائمة بتُ ىذه 

 البتٌ.
ث الدراسة في أف اختبار العلبقات الثنائية ابؼتغتَة بتُ جودة ابػدمة تبح

والرضا والتحفيز والولاء قد بىفي أو يبالغ في علبقاتهم ابغقيقية بسبب 
التحيز ابؼتغتَ المحذوؼ. النظرية ابؽيكلية مع القياس ابؼتزامن للعلبقات ابؼباشرة 

، والرضا ، والدافع والولاء وغتَ ابؼباشرة بتُ جودة ابػدمة ابؼدركة للطلبب 
 .تضيف مسابنة فريدة في بؾاؿ ابؼعرفة ابغالر ، وخاصة قطاع التعليم العالر

Özkan, P., Süer, 
S., Keser,. and 
Kocakoç,. (2019
)286 

تأثتَ رضا العملبء وجودة ابػدمة 
والقيمة ابؼتصورة للخدمات 

وصورة البنك وبظعتو على ولاء 
العملبء وعلبقتهم في الصناعة 

 ابؼصرفية التًكية.

وقد أجريت الدراسة في أزمتَ ، ثالث أكبر مدينة في تركيا. تتألف العينة من 
ملبء منتظمتُ ، وحجم العينة يكفي للدراسة ولكن ىناؾ حاجة إلذ مزيد ع

 .من الدراسات لتعميم النتائج
 

Gede Mahatma 
Yuda Bakti, 
I. and Sumaedi, 
S. (2013) 

دور جودة ابػدمة ورضا العملبء 
في برليل ولاء العملبء " دراسة 

حالة مكتبة ابعامعة في 
 إندونيسيا"

 

ن يؤدي بصع البيانات باستخداـ طريقة أخذ العينات ابؼلبئمة إلذ ابغد م
 نتائج البحث في بسثيل بصيع مستخدمي ابؼكتبة ابعامعة.

بيكن تكرار ىذه الدراسة بحجم أكبر للعينة من أجل فحص ثبات النتائج  
في سياقات أخر . بالإضافة إلذ ذلك ، بيكن إجراء البحوث ابؼستقبلية من 
خلبؿ إشراؾ ابؼتغتَات الأخر  التي قد تؤثر على ولاء العملبء ، أي القيمة 

 .بؼتصورة والصورة والثقة وابؼشاركةا
Abror, 
A., Patrisia, 
D., Engriani, 
Y., Evanita, 
S., Yasri, 
Y. and Dastgir, 
S. (2020287 

جودة ابػدمة والتدين ورضا 
العملبء ومشاركة العملبء وولاء 

 عملبء البنك الإسلبمي
 

 .الواحدة الدولة وحالة العرضي ابؼقطع ابؼسح الدراسة استخدمت ىذه
 .أخر  لدوؿ بفثلة النتائج تكوف لا قد ، لذلك وفقًا 

 فبلدا مثل( أخر  بلداف في الطولية البيانات بصع في بفاثلة دراسات بُذر 
 جديراً بالتالر سيكوف الذي الأمر ،) آسيا شرؽ جنوب أمم رابطة

 . بالاىتماـ
 ابؼشتًؾ الإنشاء مثل( الدراسة ىذه في العملبء ولاء سوابق بعض إبناؿ تم

  ؛) العميل والتزاـ العميل لقيمة
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Slack, 
N.J. and Singh, 
G. (2020) 

 رضا على ابػدمة جودة تأثتَ
 الوسيط والدور وولائهم العملبء

 بؿلبت: العملبء إرضاء في
 فيجي في مدينة ماركت السوبر

 

 السوبر بؿلبت فيو توجو أف بهب الذي ابؼكاف على مؤشراً  الدراسة ىذه توفر
 ؤسساتابؼ وموارد التسويقي اىتمامها ماركت

 ابؼد  على ابؼخلصتُ العملبء بػدمة جهودىا في تساعد وقد الشحيحة 
 على ابؼخلصتُ العملبء من ابؼزيد وجذب بهم والاحتفاظ وإرضائهم الطويل
 . التنافس فيو يتزايد الذي ماركت السوبر قطاع في الطويل ابؼد 
 تسلسل برديد في ابغكومية السياسات صانعي إعلبـ البحث بؽذا بيكن
 مع التكيف على المحلية الكبر  ابؼتاجر ومساعدة ماركت السوبر قطاع بروؿ

 .ىذا ابؼتغتَ بالتجزئة البيع مشهد
288Demir, 
A., Maroof, 
L., Sabbah 
Khan, 
N.U. and Ali, 
B.J. (2020 ) 

 في الإلكتًونية ابػدمة جودة دور
 الاجتماعات منصات تشكيل

 من حالة دراسة: الإنتًنت عبر
 العالر التعليم قطاع

 

 في اختباره إلذ النموذج وبوتاج إندونيسيا في رئيسي بشكل البيانات بصع تم
 البنوؾ عملبء على الاستبياف توزيع تم ، ذلك على علبوة. أخر  سياقات

 أو التقليدية البنوؾ بعملبء مقارنتها ابؼستقبلية للدراسات وبيكن ، الإسلبمية
 ، ذلك على علبوة). والتقليدية الإسلبمية البنوؾ( ابؼزدوجة ابغسابات عملبء

 ابؼقدمة للخدمات والواقع التوقعات بتُ الإضافية الدراسات تقارف أف بهب
 .الدراسة ىذه تقيسها لد والتي ، ابػدمة جودة فجوة لفهم

 جودة بؿددات 
 رضا على وأثرىا ابػدمة

 :وولائهم العملبء
 ابؼصرفي للقطاع بذريبية دراسة

 ابػاص

 وبالتالر ، مدينة بنغلبديش في ابػاص ابؼصرفي القطاع على فقط البحث ركز
 .الأخر  ابػدمات قطاعات على للتطبيق قابلة النتائج تكوف لا قد
 

Abdel Fattah, 
F.A.M., Dahlee
z, 
K.A., Darwazeh
, R.N. and Al 
Alawi, 
A.M.M. (2021)
289 

 ولاء على ابػدمة جودة تأثتَ
 للتأمتُ وساطة برليل: العملبء
 الصحي

 CL على CPV و SQ و CS لدور ابؼؤلفتُ فهم من البحث ىذا يزيد
 .نامية دولة في الصحي التأمتُ صناعة في
 إبهابية علبقات إقامة التأمتُ مؤسسات على بهب أنو أيضًا الدراسة تظهر 

 على للحفاظ ابؼمتاز SQ توفتَ خلبؿ من والعملبء التأمتُ مؤسسات بتُ
 .العملبء ولاء

 الطبيب ورضا ابػدمة جودة بتُ الإبهابية العلبقة يوضح بموذج تطوير تم-
 التوريد سلسلة في الأدوية وصف في الطبيب وسلوؾ

 .بذريبيًا إثباتو يتم لد جديد مفهوـ وىو الصيدلانية
 في ابػدمة جودة بردد التي والعناصر الأبعاد من عابؼية بؾموعة توجد

 من الرغم على للبدوية ابؼصنعة ؤسسةابؼ في وخاصة ، التحويلية الصناعات
 الصناعات أداء على التأثتَ في للغاية مهمًا دوراً تلعب ابػدمة جودة أف

 . التحويلية
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 ب ابؼصدر من اعداد الطال

 السابقة الدراسات من الحالية يميز الدراسة الحالية الدراسة ما 3.2
 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة1.3.2

نلبحظ من خلبؿ الدراسات السابقة أنها تقوـ بدراسة انواع بـتلفة للجودة ابػػدمات و رضػا العمػلبء ومسػتو  
أداء ابؼؤسسات ابػدمية من وجهة نظر عملبئها وقػد اسػتخدمت كػل الدراسػات عػدة أسػاليب لقيػاس جػودة 

لبؿ أبعاده ابػمسة وكل دراسػة اعتمػدت علػى ابؼنػهج ابؼناسػب لطبيعػة الدراسػة و كػذلك الاخػتلبؼ ابػدمػة من خ
في مكاف وتطبيق الدراسة؛ و ىذه الدراسة ستقوـ بقياس جودة ابػدمات الصراؼ الالر ابؼقدمػة مػن قبػل ابؼؤسسة 

و حزمة  R، وذلك بإستخداـ البرنامج الإحصائيابؼصرفية و تأثتَىػا على ولاء العملبء بوجود رضا متغتَا وسيطا 
PLS-PM جودة التفاعل ، جودة البيئة المحيطية جودة النتيجة) على ولاء  العملبء ( لقيػاس أثر ابعػودة ابػدمة

و بزتلف ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة من حيث عدد العينػة الػتي سػوؼ يػتم  .بوجود رضا متغتَا وسيط
 .اسػة التطبيقيػة و مكاف الدراسةاختيارىػا للدر 

دفت الدراسة ابغالية إلذ معرفة اثر جودة خدمة الصراؼ الالر على ولاء ى من ناحية نموذج الدراسة :2.3.2
 .2001لباردي  )HSQM(وذلك باستخداـ بموذج ابؽرمي الزبوف بوجود رضا متغتَا وسيطا
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 ) يوضح بمودج الدراسة16الشكل رقم (

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Zeithaml &(290 ابؼتلقاة ابػدمة لأداء وتصوره للخدمة العميل توقع بتُ التناقض ىي ابػدمة جودة
al,2002.( 
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 القياس في كبتَة مسابنات والأوروبية الأمريكية الفكرية ابؼدارس قدمت ، السبعينيات أواخر في ظهورىا منذ 
) Berry 1988 و Zeithaml و Parasuraman (اقتًحها التي ، ابػدمة جودة. ابػدمة بعودة الشامل

 .الأمريكية ابػدمة جودة أبحاث في الزاوية حجر ىي ،
 والتعاطف والضماف والاستجابة ابؼوثوقية: أبعاد بطسة من ابػدمة جودة بظات لقياس أداة ىي ابػدمة جودة 

 ). Parasuraman et al. ، 1988 ؛ وابؼعدات ابؼادية ابؼرافق ، ابؼثاؿ سبيل على( ابؼلموسة والأشياء
 البعد إلذ بالإضافة الأمامية ابػطوط وموظفي ابؼستهلكتُ بتُ التفاعلبت أبنية على الضوء ابػدمة جودة سلط

 ). ابؼادية البيئة جودة أي( ابؼلموس
. قتٍوت وظيفي: عامتُ جانبتُ من ابػدمة جودة تقييم بهب أنو إلذ الأوروبية النظر وجهة أشارت ، ذلك ومع

 مد  التقنية ابعودة تقُيِّم بينما ، وتقدبيها ابػدمة إنتاج عملية في ابؼستهلك يتلقاه ما إلذ الوظيفية ابعودة تشتَ
 ).Gronroos,1984(291 العميل لتوقعات ابػدمة نتائج تلبية
 . البديل النهج في القصور أوجو مناقشة في صربوتُ فكرياً ابؼدرستتُ ىاتتُ مؤيدو كاف

 من الوظيفية ابعودة بردد ابػدمة جودة بأف وجادؿ الأوروبية النظر وجهة مع) Buttle,1996)292 يتوافق
 ). ابػدمة نتيجة أي( التقتٍ ابؼنظور تتجاىل ولكنها ،) التفاعل جودة أي( ابػدمة عملية أبعاد قياس خلبؿ
 لكنو ، ابؼلموسة غتَ ابؼكونات مع يتعامل الأوروبي النهج أف إلذ ابؼتحدة الولايات في الباحثتُ من العديد أشار

 ). Shostack,1997294 ؛  Bitner,1990293 ؛ ابؼادية البيئة جودة أي( ابؼلموسة ابؼكونات يتجاىل
 جودة بموذج) 2001( وكرونتُ برادي اقتًح ، نهج كل في القصور أوجو على والتغلب ابؼفهومتُ بذميع أجل من

 وجودة ابؼادية البيئة وجودة التفاعل جودة - أبعاد بثلبثة ةابػدم جودة يقيم والذي ،) HSQM( ابؽرمي ابػدمة
 .النتائج
 السابقة الدراسات من الحالية الدراسة استفادة أوجو4.2

يتضح  جودة ابػدمة و رضا و ولاء العملبءاؿ بؾ فيأجريت  موعة من البحوث والدراسات التيبؾبعد استعراض 
 :لنا ما يلي

إثراء إطارىا النظري وبناء أداة  ية فيلابغتوجيو الدراسة ا دراسات السابقة فيمن نتائج ال لقد استفاد الطالب 
بناء أداة  عن باقي الدراسات السابقة، ىو في ابغاليةالدراسة  زبي ما نتائجها، ولعل تَالدراسة وتفس

، ومع إضافة )اقياس أثر جودة ابػدمة الصراؼ الالر على ولاء العملبء بوجود رضا متغتَا وسيطاستبياف (الدراسة
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292

 Buttle, F. (1996). SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda. European Journal of Marketing, 30, 8-32. 
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 Bitner, M.J. (1990), „„Evaluating service encounters; the effects of physical surroundings and employee responses‟‟, 

Journal of Marketing, Vol. 54 (April), pp. 69-82. 
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 ومناقشتها السابقةتحليل الدراسات                                                                          الفصل الثاني

 124 
 

 تَات، كمتغتَ ىذه الدراسة عدة متغ في، وقد استعملنا  رضا وولاء العملبءور بؿجودة ابػدمة و ور ور وىو بؿابؿ
ؿ العرض السابق للدراسات السابقة يتضح أف جل لب، ومن خالدراسي ستو  ابؼ تَالسن، متغ تَنس، متغبعا

 .ا و ولاء العملبءعلبقة بتُ جودة ابػدمة ورضالدراسات أكدت على أنو 
وعلى  أثر جودة ابػدمة على ولاء بوجود رضا متغتَا وسيطاتناولت  تياسات السابقة العرض الدر  خلبؿومن 

أظهرت نتائج  الا أف، متغتَاتلعدة  بؽاؼ بيئة كل دراسة، أنواعها، وطرؽ دراستها واستعمالباختالرغم من 
 :الاتيعلمية قيمة نوضحها على النحو  ودلات
  من حيث أىداف الدراسات1.4.2

  جودة ابػدمة على رضا العملبء و ولاء على علبقة و أثرالتعرؼ  لرىدفت الدراسات السابقة إ
 فيالبحثية، و  و ابؼراكز ابعامعات فيوالطلبة  تُوالباحث ابؼؤسسات ابػدمية و العملبءتواجو كل من  تيال و ابؼشاكل

، وسبل التغلب ابؼشاكلاولة تصنيف ىاتو بؿاث علمية، و بحاز أبقوؿ دوف قيامهم بإتلف التخصصات، وبربـ
وؿ الناجعة حللها من بتٍ أىداؼ الدراسات السابقة كذلك التعرؼ على أسباب ىاتو ابغلح ا تً عليها، وكذا اق

 .عوقاتبؼا
  من حيث مناىج الدراسات 2.4.2

 .سحي والتحليليبنوعيو ابؼ تبعنهج الوحيد ابؼنهج الوصفي ىو ابؼكل الدراسات السابقة كاف ابؼتقريبا  
 من حيث عينات الدراسات3.4.2

طلبة ، عملبء ابؼؤسسات ابؼصرفية، العملبء ابؼطاعم :بدختلف أنواعهم عملبءتناولت الدراسات السابقة ال
 عملبء ابؽاتف النقاؿ.، التدقيق و ابؼؤسسات التأمتُ مؤسساتعملبء ، عملبء ابؼتاجر، ابعامعات 

  دراساتمن حيث أدوات ال4.4.2
  الاختلبؼ، لكن ابغاليةا وبضمنها الدراسة بؾع بياناته فيالوحيدة  أداةستبياف فيها لاكل الدراسات السابقة كاف ا

Pedro S. Coelho and Jörg Henseler (2012) وعدد الفقرات، فمثاؿ دراسة المحاور فيكاف 
295

 

  إطار أساس على ابؼختلفة دماتابػ صناعات في مستعرضتتُ ، بفثلتتُ ، كبتَتتُ دراستتُ إجراء تم
 .النموذج لاختبار PLS مسار بمذجة تطبيق تمو  ، الأوروبي العملبء رضا مقياس

  من حيث نتائج الدراسات5.4.2
أنو توجد معوقات كثرية تواجو البحث العلمي، واىتمت ىذه الدراسات  الذتوصلت نتائج كل الدراسات السابقة 

I Gede Mahatma Yuda Bakti, Sik  Sumaedi(2013) قات كدراسةعو بؼابتقصي أىم ىذه 
يكشف  ,- 296

                                                      
295

 Pedro S. Coelho and Jörg Henseler (2012) "Creating customer loyalty through service customization", European Journal 

of Marketing, Vol. 46 No. 3/4, pp. 331-356 
296 I Gede Mahatma Yuda Bakti, Sik Sumaedi, (2013) "An analysis of library customer loyalty: The role of service quality 

and customer satisfaction, a case study in Indonesia", Library Management, Vol. 34 Issue: 6/7, pp.397-414 
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البحث أف جودة ابػدمة بؽا تأثتَ مباشر على رضا العملبء ، بفا يؤثر بشكل مباشر على ولاء عملبء ابؼكتبة. ومع 
 .ذلك ، لا تؤثر جودة ابػدمة بشكل مباشر على ولاء العملبء في خدمة ابؼكتبة
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 الفصل لاصةخ
بىتتم ىذا الفصل بتحليل متعمق للؤبحاث السابقة التي أجريت في قطاع ابػدمات ، لا سيما بشأف رضا العملبء 

 وولاء العملبء وتقييم جودة ابػدمة وتقييم نية سلوكهم عبر سياقات بـتلفة.
عها ، حدد الباحث فجوة البحث التي تم إجراؤىا على عدد قليل جدًا استنادًا إلذ ابؼراجعات الأدبية التي تم بص 

من الأبحاث حوؿ العلبقة بتُ جودة ابػدمة ورضا العملبء والولاء العملبء في قطاع ابؼصرفي. ، لد يتم إجراء سو  
بؼختلفة أبحاث بؿدودة. ومن ثم ، فإف ىذا الفصل مفيد للغاية للباحث من أجل برديد تلك الثغرات البحثية ا

 وحلها في الدراسة ابغالية.



 

  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الثالـثالفصل 
الأساليب والإجراءات 
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 بسهيد
عرفة ابؼجودة  لن ينتج عن  وعليو السياؽ ، بصع البيانات وبرليلها يتطلب إنشاء ابؼعرفة ، بغض النظر عن

 Kenn&h W. Borlandمنهجية وتتبع ابؼنهج العلمي ذات إلا إذا كانت عملية البحث 
(2001) 297. 

 ذلك في بدا ، بحثي مشروع وتنفيذ تصميم عليها يقوـ التي للمراحل تسلسل بدثابة البحث جيةمنه تعتبر
 . وتنفيذه البحث وتصميم ، ابؼعلومات قيمة وتقدير ، البحث وأىداؼ غرض برديد

 اليونانية الكلمة من ينبع والذي ، ابؼعرفة نظرية بدصطلح وثيقًا ارتباطاً منهجية مصطلح يرتبط 
episteme معرفتنا كيفية فلسفة وىو للمعرفة مصطلح وىو ؛ . 

 على تنطوي الأولذ ؛ وابؼنهجية ابؼعرفة نظرية بتُ ابغميمة العلبقة 298(Trochim 1998) بودد
 .ابؼمارسة على تنطوي والأختَة العالد على نتعرؼ كيف فلسفة
 ، البحث نم الغرض يشمل وىذا. إجراؤه سيتم الذي البحث عن مفصلة فكرة الفصل ىذا سيقدـ
 برليل وطرؽ ، البيانات بصع وطرؽ ، العينة اختيار وطرؽ ، البحث واستًاتيجية ، البحث ومنهج

 .البيانات
 تقدنً يتم البحث،ثم جودة معايتَ لاتباع وابؼوثوقية الصلبحية قضايا مناقشة ستتم ابؼنهجية ىذه نهاية في 

 .ةللدراس الشامل الطريق خريطة بهلب الذي ابؼرجعي الإطار
 للقسم ابؼعلومات بصع في ابؼستخدمة العملية للطرؽ ثاقبة نظرة توفتَ إلذ الفصل ىذا يهدؼحيث 

 .البحثي ابؼشروع ىذا من التجريبي
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409. 
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 البحث تصميم 1.3
 . Tan, 2012.(299( الأحداث تفستَ أو البحث فرضية لاختبار" بـطط" ىو البحث تصميم

 وابؼهاـ الإجراءات وابزاذ تشغيلية بػطة تصور وضع ىو وؿالأ ؛ ىدفتُ البحث تصميم بوقق أف بهب
 على للحصوؿ مناسبة الإجراءات ىذه أف من التأكد ىو والثاني ؛ الدراسة لإكماؿ ابؼطلوبة ابؼختلفة
 .Kumar, R. 2011(300( البحث لأسئلة إجابات

 ، لنظريةوا للبحث أساسيًا توجهًا باعتباره تصميم البجث Neuman, 1997(301( نيوماف يصور
 يشتَ. والكمي النوعي التحليل بتُهما اي بين ابػلط ينبغي لا. والنوعية الكمية ابؼنهجية بتُ بييز

 البيانات بعمع بـططاً ويشكل البحث إجراء عند ابؼستخدـ الإجراء إلذ البحث منهجية مصطلح
  .وبرليلها وقياسها
302 بحثي مشروع لإجراء عمل إطار ىو البحث تصميم

(Malhotra & al, 2002). 
 توفر لدراسة خطة ىو البحث تصميم فإف ، McDaniel and Gates 1999(303( لػ وفقًا

 اختبار وكذلك ، البحث ىدؼ برقيق أجل من اتباعها الباحث على بهب التي للئجراءات برديدًا
 .الفرضيات

 ، Churchill and Iacabucci ، ابؼثاؿ سبيل على( الباحثتُ من العديد فإف ، وبابؼثل
 الأساسي الغرض. بنجاح البحث تنفيذ أجل من اتباعو بهب الذي للبحث بـططاً يسمونو 304)2005

 إنشاؤىا تم التي البيانات من البحث أىداؼ على بوضوح بهيب أنو من التأكد ىو البحث تصميم من
 .De Vaus,2001(305( ومقنعة واثقة بطريقة
 والسببية والوصفية الاستكشافية ذلك في ابد ، البحث لتصميم ابؼختلفة الأساليب من عدد ىناؾ

)Malhotra, 2008(306 ، بـتلفة أغراض منها ولكل. 
 ، الصلة ذات الأدبيات مراجعة و بزصصات في ابؼنشورة البيانات عن استكشافي ببحث الدراسة تبدأ
 ، ذلك إلذ بالإضافة. رضا و ولاء العملبءب ابؼرتبطة ، ابػدمات وخصائص توجهات إلذ خاصة إشارة مع
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300

 Kumar, R. (2011). Research methodology. APH publishing.p34. 
301
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 آرائهم بؼعرفة المجالات ىذه في ابحاث لديهم الذين ابؼطلعتُ والأشخاص ابػبراء آراء استطلبع يتم
 . البحث بأىداؼ ابؼتعلقة وأفكارىم
 . أكادبيية ابؼعرفة ذوي الأفراد أيضًا يشمل بل ، فحسب الأكادبيية الأوساط ىذا لايشمل

 الأكادبيية ابؼؤبسرات وقائع إلذ بالإضافة ، والمجلبت تبالك مراجعتها بست التي ابؼنشورة البيانات تشمل
  .الدولية

 البحث عليو بُتٍي الذي الأساس) الثانوية البيانات((الدراسات السابقة) الأدبيات مراجعة تشكلكذلك 
 ىو ما وبولل يدمج أف بهب أنو Clarke, J., & Newman, J. (1997).(307( ويعلم ،

 .بـتلفة سابقة دراسات مراجعة خلبؿ من معتُ بؾاؿ في معروؼ
 في يوجد ؛ متغتَ وسيطلقياس أثر جودة ابػدمة على الولاء بوجود رضا  أدبية دراسة بتُ ابعمع وعليو
 العملبء رضا بيانات لدمج النظري التصرؼ يتطور ذلك بعد. جودة ابػدمة في نظري برقيق الأوؿ ابؼقاـ

 عيدة.ولاية س في مكاتب جهاز الصراؼ الالر وولائم من
 من للتحقق بذريبي بحث إجراء يتم ، النظري التحقيق إلذ استنادًا). أولية بيانات( بذريبي برقيق ىنا يتبع

 . علميًا الفرضيات صحة
 العددية البيانات حيث من القياس مع ، الفرضيات لاختبار الكمية ابؼنهجية استخداـ بهبوكذلك 
 ، واستنتاجية سببية النظريةو . دقيق قياس من التي أرقاـ شكل في بيانات كونها ؛ والتًتيبية والفاصلة
 .بالفرضيات ذلك ارتباط كيفية مناقشة ؛ والإحصاءات بابعداوؿ نًقدبت والتحليل
 بسكن استطلبعات مع ، الدراسة تنفيذ أساسو على يتم الذي النظاـ أو العاـ الشكل ىو البحث تصميم
 ). Struwig & Stead, 2004(308 موحد شكل في البيانات بصع من الباحث

 حوؿ البيانات بعمع ابؼسح تنفيذ سيتم. مجتمعلل تعميمات إجراء ابؼمكن من بذعل بطريقة ذلك يتم
 نهجًا ابؼسح يتبع. معتُ وقت في بؿدودة منطقة في تنفيذىا تم التي ، ابؼماثلة ابغالات من كبتَ عدد

 . البيانات وبرليل التجريبي بالقياس تهيوين تطبيقية أو نظرية بحث بدشكلة يبدأ حيث ، استنتاجيًا
 اقتًاح يتم ، ابؼرحلة ىذه في للعوامل تضمينهم في بىتلفوف برديدىم تم الذين ابؼؤلفتُ أف حتُ في

 إلذ يلي ما يهدؼ). al,1994&Dillon310  ؛  Malhotra & al, 2002309( أيديولوجية
 من التجريبي للجزء ابؼعلومات بصع في دامهااستخ سيتم التي العملية والأساليب للطرؽ ثاقبة نظرة توفتَ
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 وتقييم وبرليلها البيانات معابعة حوؿ التالر الفصل يليو ، والتصميم بالبحث ىذا يبدأ. الدراسة ىذه
 .ةابؼقتًح النتائج

 البحث تصميم تصنيف 1.1.3
 . الدراسة بؾالات بـتلف في البحثية الأنشطة لتنفيذ عمل كإطار البحث تصميم تصميم تم

 .وابغاسم(القاطع) الاستكشافي البحث أي ، مهمتتُ فئتتُ إلذ البحث تصميم يصنف
 بالبحث الباحثتُ يقتًف ما غالبًا. والعادي الوصفي البحث من مزيد إلذ القاطع البحث ينقسم 

 . بـتلفاف أنهما ىي ابغقيقة لكن ، الوصفي والبحث الاستكشافي
 .الباحث يواجهها التي للمشكلة وفهم رؤ  توفتَ إلذ يهدؼ الذي البحث ىو الاستكشافي البحث
 .أساسي بشكل ، ما شيء وصف إلذ  ، أخر  ناحية من الوصفي البحث يهدؼ

 أنو) 2002( وآخروف مابؽوترا ينصح وسببي، وصفي بحث أنو على النهائي البحث تصميم تصنيف يتم
 مقارناً أو استكشافيًا أو وصفيًا راسةالد من الغرض يكوف أف بيكن ، تطبيقيًا أـ نقيًا البحث كاف سواء

 .النظرية عن نابذة) تنبؤات( معينة فرضيات لاختبار أو
  نظر وجهات من بؾموعة الدراسة ىذه تتضمن سوؼ

 البحث لتصميم مشتًؾ تصنيف ) يوضح17رقم ( الشكل
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 Malhotra & al (2002: 33)در  من اعداد الطالب باعتماد علىابؼص
 .واسعة تفاضلية نظر وجهة وجود يلزـ ، الدراسة بؽذه ابؼناسب البحث تصنيف برديد أجل من

 ، دقة أكثر بشكل ابؼشكلة برديد فيها بهب التي ابغالات في الاستكشافي البحث استخداـ يتم 
 . ما نهج تطوير قبل إضافية رؤ  اكتساب بهب أو الصلة ذات العمل مسارات توضيح وبهب

 تصميم البحث

 البحث السببي

 تصميم البحث القاطع
 

 اختبار الفرضيات البحث الوصفي

 تصميم البحث الاستكشافي
 

 تصميم مقطعي متعدد

 تصميم الطولر تصميم العرضي

 تصميم مقطعي واحد
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 وقد الباحث تواجو التي للمشكلة وفهم رؤ  تقدنً ىو الاستكشافي البحث من الأساسي ابؽدؼو 
 . مقابلبت من كوفتت
 كمدخلبت أو مؤقتة النتائج تعتبر. بطبيعتها نوعية الأولية والبيانات ، بسثيلية وغتَ صغتَة العينةيتميز ب 

 . للبحث
 أو أبماط أو أفكار نع تبحث أنها على الاستكشافية الدراسة) 2002: وآخروف مابؽوترا(حدد 

 . مشكلة أو قضية أو حدث أو ظاىرة استكشاؼ ؛ موضوعات
 من منها التحقق بيكن الاستكشافي البحث من ابؼكتسبة الرؤ  أف) 2002( وآخروف مابؽوترا أبلغ

 . بؿددة علبقات وفحص بؿددة فرضيات لاختبار القاطع البحث ىدؼ بسبب ؛ قاطع بحث خلبؿ
 ابغصوؿ تم التي البيانات مع ، كبتَة بسثيلية عينات على بناء ؛ وىيكلية ربظية الأكثر النهج بودد ىذا

 كمدخلبت وتستخدـ طبيعتها في حابظة القاطع البحث نتائج تعتبر. الكمي للتحليل بزضع التي عليها
 .الإداري القرار صنع في
 .القاطع والبحث الاستكشافي البحث بتُ الاختلبفات )06رقم( ابعدوؿ يلخص 

 القاطع والبحث الاستكشافي البحث بتُ )الاختلبفات06رقم ( بعدوؿا
 قاطعة استكشافية الفرؽ

 وفحص بؿددة فرضيات لاختبار وفهم الدراسة رؤ  لتقدنً الاىداؼ
 العلبقات

 نظري بشكل بؿددة ابؼطلوبة ابؼعلومات بفيزات
 قابلة لدراسة. وغتَ صغتَة العينة مؤسسة وغتَ مرنة البحث عملية

 بؿددة ياتفرض
 الأولية البيانات لتحليل العلبقات بسثيلية وفحص

 .بوضوح بؿددة ابؼطلوبة ابؼعلومات
 العينة. مؤسسةو  ربظية البحث عملية
 كمي لتحليل البيانات وبسثيل كبتَة

 حاسم مؤقت النتائج
 في تكمدخلب ابؼستخدمة النتائج القاطع أو الاستكشافي البحث من بدزيد عاـ بشكل متبوعًا حصيلة

 القرار صنع
  Malhotra & al (2002:125)ابؼصدر  من اعداد الطالب باعتماد على

 حابظاً سيكوف البحثي ابؼشروع ىذا أف إلذ الإشارة بيكن ، ابؼبحث ىذا في السابقة ابؼناقشة على بناءً 
الولاء دراسة (قياس أثر جودة ابػدمة على  فرضيات اختبار ىو الأساسي ابؽدؼ يكوف حيث ؛ بطبيعتو

 ابؼستخدمة ، الاستكشافية البيانات استخداـ ينفي لا ىذا فإف ، ذلك ومع بوجود رضا متغتَ وسيط)
 البحث تصميمات مناقشة تتم). العمل إطار( الأسئلة وتطوير الفرضيات لتطوير الدراسة ىذه في أصلبً 

 .العمق من بدزيد الدراسة ىذه في ابؼستخدمة للتطبيق القابلة
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 الاستكشافي حثالب 1.1.1.3
 إجراؤه يتم. بوضوح بؿددة غتَ مشكلة في للتحقيق يستخدـ بحث بأنو الاستكشافي البحث عرَّؼيُ 

 يبدأ ، البحث ىذا بؼثل. حابظة نتائج يقدـ لن ولكنو ، ابغالية للمشكلة أفضل فهم على للحصوؿ
 البحث بؿور تكوف فأ بيكن التي القضايا لتحديد كوسيلة البحث ىذا ويستخدـ عامة بفكرة الباحث

 .ابؼستقبل في
 بيانات عن بالكشف رىنا ابذاىو لتغيتَ استعداد على يكوف أف بهب الباحث أف ىو ىنا مهم جانب 

 . أولية مرحلة في ابؼشكلة تكوف عندما البحث ىذا مثل إجراء يتم ما عادة. جديدة
 مثل أسئلة على للئجابة ستخدـي لأنو تفستَي بحث أو نظرية نهج أساس أنو على إليو يشار ما غالبًا
 .وكيف وبؼاذا ماذا

 ابؼستو  على النهج ىذا استخداـ تم فقد ، الدراسة من فقط صغتَاً جزءًا يشكل النهج ىذا أف حتُ في
 . ابؼشكلة عن واضحة فكرة إلذ الأصلي الافتقار بسبب ؛ الاستكشافي

 بؼشروع كافيًا فهمًا الباحث فيو كبيتل لا موقف أي في مفيدًا الاستكشافي البحث من ابؽدؼ يكوف
   311(Cooper  &  al.,  2003)  . البحث
 أكثر بشكل ابؼفاىيم تطوير خلبؿ  من ، الاستكشاؼ خلبؿ من ، الباحث العملية ىذه مكنت
 .النهائي البحث تصميم وبرستُ ، التشغيلية التعريفات وتطوير ، الأولويات وبرديد ، وضوحًا

  .النهج ىذا وتنوع مرونة يبرز بفا ، الربظية والإجراءات وكولاتالبروت استخداـ يتم لد 
 برقيق أجل من مشكلة صياغة): 1996( تشرشل نتائج إلذ الاستكشافي البحث من الغرض استند
 ابؼعلومات بصع ؛ البحث من بؼزيد الأولويات برديد ؛ الأولر التحقيق نتيجة الفرضيات تطوير ؛ دقة أكثر
 توضيح ؛ بابؼشكلة الباحث معرفة زيادة ؛ معينة قضايا حوؿ البحوث لإجراء ةالعملي ابؼشاكل حوؿ

 .ابؼفاىيم
 بؼختلف والتصميمات القياس أدوات برديدو   ؛ ابغالر البحث مشروع على التطبيق قابلية تضمنت 

  .الفرضيات تطوير وتم ؛ التًكيبات
 قاطع بحث يليو الذي ؛ البحث بؽذا لثاقبةا والتجريبية الاستكشافية بالطبيعة العلم أخذ يتم ، ذلك ومع

  قاطع بحث 2.1.1.3
. ومنظم ربظية أكثر كونها ؛ طبيعتو في حاسم البحثي ابؼشروع ىذا فإف ، عليو الضوء تسليط تم كما

 .الكمي للتحليل عليها ابغصوؿ تم التي البيانات وبزضع كبتَة بسثيلية عينات على يعتمد
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 Malhotra(312 كمدخلبت تستخدـ أنها حيث من حابظة التجريبي البحث ىذا من النتائج تعتبر 
& al, 2002.( 

 واقتًاح ، مفاىيمية مصفوفة بتطوير متبوعًا ، الفرضيات اختبار ىي الدراسة ىذه على تطبيقلل قابلو  
 .الصراؼ الالر خدمة بمودج لقياس

 يتضمن بينما ؛ سببي أو وصفي إما أنو على القاطع البحث) Malhotra & al, 2002( حدد 
 . ابؼقارف والبحث الفرضيات اختبار بدائل أيضًا

 .ىذه البحث تصميمات بتُ الفرؽ )07رقم ( ابعدوؿ يوضح
 الأساسية البحث تصاميم بتُ مقارنة  )07رقم ( ابعدوؿ

 متغير
 المقارنة

 مقارنة الفرضيات السببية وصفي استكشافية

 الأفكار اكتشاؼ موضوعي
 والرؤ 

 خصائص وصف
 ؽ أوالسو 

 وظائفو 

 علبقات برديد
 والنتيجة السبب

 رفض أو قبوؿ
 الفرضيات 

 مسبقًا المحددة

 ما مع مقارنة
 من توقعو بيكن

 النظرية الناحية
 ومتعددة مرنة بفيزات

 الاستخدامات
 تكوف ما غالبًا

 الأمامية الواجهة
 البحث لتصميم

 الكلي

 بالصياغة يتميز
 لفرضيات ابؼسبقة
 التصميم بؿددة

 لو ابؼخطط
 وابؼنظم 

 بدتغتَ التلبعب
 أكثر أو واحد

  ابؼتغتَات من
 التحكم ابؼستقلة

 متغتَات في
 أخر  وسيطة

 بالصياغة يتميز
 لفرضيات ابؼسبقة
 التصميم بؿددة

 لو ابؼخطط
 وابؼنظم 

 المجموعات
 مقارنة التجريبية

 بدجموعات
 التصميم التحكم
 لو ابؼخطط
 وابؼنظم

 ابػبراء استطلبعات أساليب
 التجريبية وحاتابؼس

 الثانوية البيانات
 النوعي البحث

 بالصياغة يتميز
 لفرضيات ابؼسبقة
 التصميم بؿددة

 لو ابؼخطط
 وابؼنظم 

 استطلبعات احصائيو تقنيات التجارب
 الثانوية البيانات
 لوحات

 ابؼلبحظات
 والبيانات
 الأخر 

  Malhotra & al (2002:125)در  من اعداد الطالب باعتماد علىابؼص
 على وابؼقارنة والفرضيات الوصفي البحث بتُ التشابو أوجو )07رقم ( ابعدوؿ في الواردة ابؼقارنات بردد
 . الوصفي البحث بؿفظة في والبحث الفرضيات بدمج الباحث يقوـ ، الدلالات لتجنب. ابػصوص وجو

 بفا ،) السابق في( ابؼستقلة بابؼتغتَات التلبعب ىو والوصفي السببي البحث بتُ التشغيلي الاختلبؼ
 ).Malhotra & al, 2002(313 للتجربة المجاؿ يفسح
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 ، الثانوية البيانات واستخداـ ، الفرضيات اختبار ابغالر البحث مشروع على التطبيق قابلية تتضمن 
 بؽذه الوصفي للمنهج تبرير ىو يلي ما). الفصل الاوؿ( المحددة التًكيبات علبقات ووصف ابؼسح ونهج

 .الدراسة
 وصفي بحث 2.1.1.3

 أو فرد خصائص بوصف تهتم التي ابغابظة البحثية الدراسة من نوعًا الوصفي البحث بدصطلح نعتٍ
 ، بؾموعة أو لشخص بؿددة وظائف أو بظات أو بتنبؤات ابؼتعلقة الأبحاث تشمل وىي. معينة بؾموعة

 .ذلك إلذ وما ، ابغقائق وسرد
 الطريقة تكوف أف وبهب ، للدراسة ودقيقة كاملة تمعلوما على ابغصوؿ إلذ الوصفي البحث يهدؼ

 بهب القياس؟ يريد كيف قياسو؟ يريد ما بدقة بودد أف الباحث على بهب ىل. بعناية بـططة ابؼعتمدة
 ، الثانوية للبيانات الكمي التحليل مثل أساليب يستخدـ. بوضوح الدراسة قيد السكاف برديد عليو

 .إلخ ، والاستبيانات ، وابؼقابلبت ، اتوابؼلبحظ ، واللوحات ، وابؼسوحات
 وبصع العينة واختيار البيانات بصع طرؽ وتصميم البحث ىدؼ صياغة على الوصفي البحث يركز

 النتائج. وإبلبغ وبرليلها ومعابعتها البيانات
 جيدة صورة على ابغصوؿ أجل من ، الاستكشافي للبحث كسابق الوصفي البحث يعمل أف بيكن

 ابؼلبحظة خلبؿ من ابؼعلومات بجمع يتعلق الوصف لأف ؛ (Saunders,  2000)314 لظاىرة
 الوصف يهدؼ لا. 315(Gummesson, 1991) وتلخيصها الآخرين أعماؿ قراءة أو ، والتقرير

 لوصف استخدامو وبيكن ، سياقها ضمن ظاىرة وصف إلذ يهدؼ بل ، ما بؼشكلة أسباب إبهاد إلذ
 توجد ولا التنظيم جيدة ابؼشكلة تكوف عندما استخدامو تمي ما غالبًا. Yin، 1994(316( ابػصائص

 ىو الغرض يكوف وقد ،) Cooper & al, 2003(317 النتيجة/  السبب علبقات في للتحقيق نية
 يؤدي بفا ، التوضيح تستحق فإنها ، الظهور في التعميمات ىذه تبدأ أف بدجرد. بذريبية تعميمات تطوير

 .318(Reynolds, 1973) النظرية تطوير إلذ
 كما حدث أو ظاىرة لوصف وصفية دراسة إعداد يتم ، الفينومينولوجي النهج باسم إليها يشار ما غالبًا

  الدراسة قيد ابغدث أو الظاىرة في متضمنة عناصر أي في التحكم أو التلبعب دوف ، موجود ىو
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 أو الفئات من بؾموعة ءإنشا إلذ يؤدي بفا ، للموقف المحددة للتفاصيل صور البحث من النوع ىذا يقدـ
 . التصنيف أنواع

 خصائص يصف الذي القاطع البحث من كنوع الوصفي البحث )2002( وآخروف مابؽوترا يعرّؼ
 للتطبيق قابل الوصفي البحث أف يفسروف إنهم. مسبقًا وبـطط منظم نهج باتباع ، وظائفو أو السوؽ

 :التالر النحو على
  ابغالر البحث مشروع على التطبيق قابلية مع .الصلة ذات المجموعات خصائص لوصف •
 :Zeithaml & Bitner( ابػدمة جودة مفهوـ انطباؽ مع. ابػدمة خصائص تصور برديد •

) Oliver: 1997( رضا العملبء ؛) Brady & Cronin 2001,؛2003319
320)N’goala: 2010  (ولاء العملبء ؛  

 الدراسة ىذه فية و رضا الزبوف و ولاء جودة ابػدم متغتَات ارتباطتأثتَات و  درجة برديد •
 .الفرضيات رفض أو بقبوؿ ابغالر البحث مشروع على التطبيق قابلية مع. بؿددة تنبؤات عمل •
 . معينًا سلوكًا تظهر بؿددة سكانية بؾموعة في للوحدات ابؼئوية النسبة لتقدير •
 . شافيالاستك البحث من ابؼشكلة بحالة ابؼسبقة ابؼعرفة على ابغصوؿ تم
  بؿددة فرضيات ؛ للمشكلة واضح ببياف يتميز ، الاستكشافي البحث عكس على ، الوصفي البحث 

 ).2002: وآخروف مابؽوترا( مفصلة معلومات واحتياجات
 استخدامها وسيتم ، 321)1997: نيوماف( الوصفي للتصميم مناسبة أنها على ابؼسح طريقة برديد تم 

  .البحث شروعبؼ ابغالر الوقت في
 بينما ؛ فقط واحدة مرة يةالمجتمع العناصر من معينة عينة أي من ابؼعلومات بصع ابؼقطعي البحث يتضمن
 متكرر بشكل قياسها يتم والتي ، يةالمجتمع العناصر من ثابتة عينة الطولر التصميم يتضمن

)Malhotra & al, 2002 .( 
 . العرضي وابؼقطع ابؼقطعي التصميم بسييز أيضًا يتم

 ابؼستجيبتُ من واحدة عينة أخذ فيو يتم الذي التصميم إلذ ، الفردية دلالاتو يوحي كما ، الأوؿ يشتَ
 . واحدة مرة العينة من ابؼعلومات على ابغصوؿ ويتم ابؼستهدؼ المجتمع من

 واحدة مرة عينة كل من ابؼعلومات على ابغصوؿ ويتم ابؼستجيبتُ من أكثر أو عينتتُ الأختَ يتضمن
 . التعداد نهج باستخداـ ، واحدًا مقطعيًا تصميمًا ابغالر البحث مشروع على التطبيق لسيشم. فقط
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 Dillon & al حددىا التي البحث عملية في 2 و 1 ابؼرحلة على الضوء ابؼبحث الاوؿ ىذا سلط
 .البحث تصميم برديد وىي ، 322 )1993

 أخذ خطة البيانات؛ بصع ؛ للبيانات درمصا كونها ، العملية من 3 ابؼرحلة على ستَكز ابؼباحث التالية 
 معابعة مناقشة سيتم حيث ، العنواف منهجية برت الأقساـ ىذه دمج تم. الصك وتصميم العينات
 .وبرليلها البيانات

 البجث التحليل وطريقة البيانات جمع نهج 2.3
 النوعية اتابغاجة البيان عند باحث أي يواجهها قد التي التحديات أحد البحث طرؽ اختيار يعد

 يأخذ ،كما البيانات (ابؼعلومات) مع مصادر تتعامل البحث طريقةو  البحث أىداؼ لتحقيق والكمية
 مع يتماشى بدا التحليل لإجراء ابؼطلوبة البيانات ونوع البيانات بعمع ابؼفضل توقيت الاعتبار بعبن

 .323 (Walliman, N,2011) البحث أىداؼ
 البيانات مصدر برديد تشمل ؛ البيانات إعداد أنها على ابؼرحلة هىذ إلذ) 1993( وآخروف ديلوف يشتَ

 ىذا يقع ، ذلك ومع. الاستبياف وتصميم العينات أخذ خطة وتصميم ، البيانات بصع شكل وبرديد ،
 ).Malhotra & al: 2002( البحث التحليل وطريقة البيانات بصع نهجعنواف  برت ابؼبحث

 البيانات مصادر 1.2.3
 Dillon & al( ثانوية أو أولية بيانات أنها على للباحث ابؼتاحة ابؼعلومات مصادر فتصني بيكن

1993 .( 
. بؾتمعة أو منفردة إما الطرؽ ىذه استخداـ بيكن أنو 324(David A. & al: 2001)يفتًض

 ؛ ابغالية ابؼشكلة حل غتَ آخر لغرض بصعها ويتم ، بالفعل متاحة أنها على الثانوية البيانات يشرحوف
 ابغالر البحث مشروع على ينطبق. ىدؼ معتُ بحث بؼعابعة خاصة لأولية ا البيانات بصع يتم بينما

 .والأولية الثانوية البيانات من كل استخداـ
 بؿددة ، رئيسية فئات أربع باستخداـ والثانوية الأولية البيانات) (Malhotra & al 2002 يقارف

 .)08رقم ( ابعدوؿ في
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 والثانوية الأولية البيانات مقارنة )08(رقم ابعدوؿ
 بيانات ثانوية وليةالبيانات الأ الغرض / العملية

 بؼشاكل أخر  للمشكلة في متناوؿ اليد الغرض من التحصيل
 سريع وسهل متورط جدا عملية التحصيل
 منخفضة نسبيًا عالر تكلفة التحصيل
 قصتَة طويل وقت التجميع

 ).(Malhotra & al: 2002,p157: ابؼصدر
 الثانوية البيانات 1.1.2.3

 .الاستكشافية للبيانات بدء كمرحلة الثانوية بالبيانات) Hernon, 2004 (يوصي
 إجراء قبل متوفرة كانت أخر  مصادر من أو ثانية جهة من بصعها تم التي البيانات ىي الثانوية البيانات
 البحث

 ،) Malhotra & al: 2002( ابؼطروحة لةابؼشك غتَ آخر لغرض الثانوية البيانات بصع يتم 
 . خارجية أو داخلية مصادر من إما وتتألف

  . ابؼبيعات نتائج ؛ الفعل وردود العملبء بيانات قاعدة مثل ، ؤسسةابؼ داخل متاحة الداخلية ابؼصادر 
) والإلكتًونية ابؼطبوعة( ابؼنشورة ابؼواد مثل ، ؤسسةابؼ خارج إنشاؤىا يتم التي تلك ىي ابػارجية ابؼصادر

 ).والإنتًنت التسويق لبيانات ابؼوحدة ابؼصادر( المجمعة ابػدمات توفرىا التي وابؼعلومات
 للؤفكار قيم مصدر و؛ الاستكشافية بيانات مدخلبت توفتَل الثانوية البيانات استخدامات تشمل

 الأولية للبيانات أساسيًا شرطاً كونها ؛  الأولر البحث خلبؿ من لاحقًا استكشافها بيكن التي ابعديدة
)Martins & al: 1996(325 في أخر  التحقيقات تكوف قد ، الأولية البيانات لاستكماؿ ؛ 

 ؛ العينة واختيار المجتمع برديد في ساعدعلى انها ت ؛ للحاضر التخطيط في مفيدة بفاثلة دراسات
 . ةالأولي البيانات دقة أو صحة مقارنة أساسها على بيكن مرجعية وكقاعدة

 الفوائد أىم)Martins & al: 1996( حدد ، )Malhotra & al: 2002(  مع بالاتفاؽ 
 .والوقت التكلفة التوفتَ وىي للباحث الثانوية البيانات تقدمها التي

 للحجم نظراً. بؿددة معايتَ باستخداـ ، الروتيتٍ التقييم تتضمن الثانوية البيانات تقييم معايتَوتعتبر  
  .ابغالر البحث بؼشروع ابؼطلوبة الثانوية للبيانات التخصصات متعدد والنهج الكبتَ
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 مرحلة من كجزء الشاملة الأدبيات دراسة ىي ابغالر البحث مشروع على التطبيق وانها قابل
 البحث منهجية فصل حتى أنو للبىتماـ ابؼثتَ ومن). 2 الفصل في المحددة( الدراسة من الاستكشاؼ

 .الاستكشاؼ مرحلة من جزء ىو ابؼراجعة قيد
 الأولية البيانات 2.1.2.3

 في المحتملتُ العملبء من بصعها تم بيانات أنها على الأولية البيانات) (Dillon & al, 1993 عرض
 . ابؼطروحة التسويقي البحث مشكلة بغل كافية الثانوية ابؼصادر فيها تكوف لا التي ابغالات

 ىذا على ، المحتملتُ العملبء يشمل لا ابغالر ابؼشروع في البحث لأف ، ما حد إلذ بؿدود الرأي ىذا
 الأولر البحث برديد ؛ صلة ذات أفكاراً برمل) (Malhotra & al 2002  تعريف فإف ، النحو
 .بؿدد بحث ىدؼ بؼعابعة بصعها تم بيانات أنو على

 البيانات جمع تنسيق 2.2.3
 بالبيانات يتعلق الفصل توازف على والتًكيز ، الأوليةو  الثانوية البيانات من كلبً  البيانات بصع طرؽ تشمل
. اللفظي الاتصاؿ: رئيسية فئات أربع إلذ أساسي بشكل الأولية البيانات بصع طرؽ تنقسم. الأولية

 تم ، الفئات ىذه ضمن). Martins & al: 1996(326 والتجريب ابؼلبحظة الكتابي التواصل
 ).Malhotra & al: 2002( والنوعية الكمية ابؼنهجيات برديد
 البحث نهج 3.3
 بتُ التمييز وثيق بشكل يوازي والكمي النوعي البحث بتُ التمييز أف) 2002( وآخروف مابؽوترا أفاد

 البحث بتُ العلبقة إلذ النظر ينبغي لا). )07رقم ( ابعدوؿ راجع( القاطع والبحث الاستكشافي البحث
 من متصلة سلسلة أنها على إليها النظر بهب بل ، ةمتبادل حصرية ثنائية منظور من والكمي النوعي 

 كتكوين البحث أىداؼ على التًكيز مع مشتًكة نظر وجهة ىو التكامل ىذا ،  التكميلية النماذج
 .توجيهي

 لاستكشاؼ استخدامها أيضًا بيكن ، النظرية اختبار في الغالب في الكمية الطريقة استخداـ يتم حيث
 .Blaxter, & al  2006)(327( والنظرية الفرضيات روتطوي جديدة بحثية بؾالات

 البحث يتضمن بينما صعبة أرقاـ شكل في البيانات تكوف حيث بذريبي بحث ىو الكمي البحث 
 ".الناعمة" الرقمية غتَ البيانات بصع الأوؿ ابؼقاـ في النوعي

 نهج يدبرد ،يتم (Cooper & al,2003)328 كميًا أو نوعيًا إما البحث نهج يكوف ما عادة
 البحث أف ىو الإجراءين بتُ الرئيسي الفرؽ. بصعها تم التي ابؼعلومات خصائص خلبؿ من ابؼستخدـ
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 إلذ الكمي البحث بييل بينما ، للتحليل رئيسي كعامل واستخدامها الكلمات فهم إلذ بييل النوعي
 (Cooper & al,2003). الأرقاـ استخداـ
 329النوعية الأساليب1.3.3

 البيانات برديد إلذ الكمي البحث يسعى بينما ، ابؼشكلة لإعداد وفهمًا رؤ  وعيالن البحث يوفر
 . الإحصائي التحليل أشكاؿ بعض وتطبيق

 استكشاؼ إلذ وبرليلها يهدؼ الكمية غتَ البيانات بصع النوعي في البحث يطبق ، أخر  ناحية من
 .الاستقرائي النهج يطبق ثم ومن ابؼستجيبوف بىتبره كما الواقع لوصف الاجتماعية الظواىر

 جزءًا دراستها تتم التي والبيئة ابؼوضوع مع الباحث تواصل الذي يعتبر ابؼوقف تتخذ النوعية الأساليب 
 .Saunder، Lewis & Thornhill، 2007(330( ابؼتداخل ابؼتغتَ وليس صربًوا ابؼعرفة

 بالإضافة. البحث عملية من يتجزأ لا جزء ىي دراستها تتم التي وابؼوضوعات الباحث ذاتية فإف وبالتالر
 غتَ تعتبر الأحياف بعض وفي ، ابغالة لشرح بؿدودة حالات النوعي البحث طرؽ تستهدؼ ، ذلك إلذ

  .وموثوقيتها النتائج صحة حوؿ تساؤلات يثتَ قليلة حالات من التعميم لأف ، كافية
 ابؼيداني والعمل ، وابؼقابلبت ، ابؼلبحظة: النوعي البحث في لاستخدامها رئيسية طرؽ بطس ىناؾ

 )2003 ، وآخروف كوبر. (النصي والتحليل ، ابػطاب وبرليل ، الإثنوغرافي
 كونها النوعي البحث مزايا من الرغم على ، كمية طبيعة ذات ابغالر البحثي ابؼشروع تطبيق قابلية إف

 . تكميلية
 استخداـ تم. واضحة بحثية بأىداؼ خصصةمت بيئة لبناء برديدبنا ثم وتقييمهما الاثنتُ بتُ التآزر تم

 لاختبار الأولية بالبيانات متبوعة ، الاستكشافية ابؼرحلة خلبؿ أساسي بشكل النوعية البيانات
 .الفرضيات
 الكمي البحث 2.3.3

 وابعودة الرضا بؾاؿ خاصة ، عاـ بشكل ابػدمات تسويق دراسات في شائعًا الكمي النهج استخداـ يعد
 . 2010Zabkar & al,(331( الولاءو 

 التحليل ويستخدـ الفعلي البحث قبل تطويره تم صارـ بحث تصميم بدعايتَ يلتزـ كمي البحث
 .الاستنتاجي النهج يطبق ثم ومن ؛ الإحصائي
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 ، النتائج على للحصوؿ بالأرقاـ الظواىر شرح البحث بواوؿ . ربظية بطريقة الكمي البحث يتميز
 التحكم من نسبيًا عالية درجة ىناؾ. كمياً  قياسها بيكن التي البيانات على الاستنتاجات بناء وبالتالر

 الدراسة تهم التي الشروط الباحث بودد. الدراسة في موضوعيًا يكوف بدوره والذي ، الباحث قبل من
 . وتعميمات مقارنات وإجراء ربظية برليلبت لإجراء ضرورية ابؼوضوعية. البحث أسئلة على بناءً 

 الباحث بهبر ؛أثر جودة ابػدمة على الولاء بوجود رضا كمتغتَ وسيط التحقيق وىي ، البحث أىداؼ
 منظم نهج أيضًا مطلوب. وبرليلها ابؼطلوبة ابؼعلومات على للحصوؿ الكمي البحث من الاستفادة على

 . البحث بؼشروع التجريبية الطبيعة بسبب وكمي
 متغتَات عزؿ يتم ، البحث من النوع ىذا في. والتحكم والتنبؤ الوصف ىو الكمي البحث من الغرض
 ابؼتغتَات آثار من للتخلص) العينات أخذ تقنيات خلبؿ من غالبًا( البيئة في التحكم خلبؿ من بؿددة
 . Kenneth,2001)(332 ابؼختلفة بالسلوكيات علبقتها واختبار ابؼربكة
 .سببي أو وصفي إما أنو على الكمي البحث  )18رقم ( الشكل يصور

 ومضاربة مؤقتة الفرضيات تكوف عندما جوانب لبعض ملخص لتقدنً الوصفي البحث تصميم تم 
 . بطبيعتها

  الفهم من النهائي ابؼستو  لتوفتَ مصممة ، للغاية بؿددة فرضيات على السببي البحث بوتوي
 . تغيتَىا أو أخر  بنية حدوث في يتسبب معينة ظروؼ ظل في واحد بناء أف معرفة

 ابؼسحية البيانات باستخداـ واستنتاجية سببية النظرية أف ىو البحثي ابؼشروع ىذا على التطبيق 
 .والتجريبية

 تم التي ابؼتغتَات بتُ والنتيجة السبب بتُ مباشرة علبقات إقامة إلذ يسعى التجريبي البحث أف ير 
 مشروع على التطبيق قابلية. الظاىرة العلبقات وقوة الابذاه برديد حيث من ، البحث في فحصها
 وولائهم العملبء رضا على) السببية العوامل( جودة ابػدمة مثل ابؼتغتَات تأثتَ ىو ابغالر البحث

 ).التأثتَ(
 تعميم تتيح التي للعينات الدقيق العشوائي الاختيار عادةً  الاستقصائية الأبحاث تستلزـ ، أخر  ناحية من

 .Gill & Johnson: 1991(333( الثقة من عالية بدرجة أوسع سكانية بؾموعات على النتائج
 وبرليل التجريبي بالقياس وينتهي تطبيقية أو نظرية بحثية بدشكلة يبدأ ، استنتاجيًا نهجًا ابؼسح يتبع 

 . البيانات
. 
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 الباحث قبل من تكييفو تم ، الكمي للبحث مفاىيمي بموذج بتطوير Borland, 2001(334( قاـ
 .ابغالر البحث مشروع على لتطبيقو

 وبرديد ، وتفستَىا البيانات بصع خلبؿ من ، سابقًا إجراؤىا تم واستكشافية ثانوية ببحوث العملية بدأت 
 .قياس جودة ابػدمة على رضا العملبء وولائهم

 .)18رقم ( الشكل في جديد مفاىيمي بموذج في ىذا بسثيل يتم 
 الكمي للبحث مفاىيمي بموذج )18رقم ( الشكل

 
 
 
 
 
 
 

 )(Borland,2001 من مقتبس: ابؼصدر
 المسح طريقة .1.2.3.3
 بالنهج عادة ترتبط والتي الأعماؿ أبحاث في وشائعة شائعة استًاتيجية ىي ابؼسح استًاتيجية

 اقتصادية بطريقة السكاف من كبتَ عدد من البيانات من كبتَة كمية بجمع ابؼسح يسمح. الاستنتاجي
 .للغاية
 الإستًاتيجية ىذه ضمن ابؽيكلية وابؼقابلبت ؤسسةابؼ لوابؼقاب الاستبيانات تندرج ما غالبًا

 (Saunders, M., Lewis, P., Thornhill, A., (2000))335. 
 طريقة تعتمد. البيانات بعمع ابؼفضل الشكل باعتباره الكمي البحث حوؿ ابؼسح السابق القسم حدد

 على الأسئلة من متنوعة بؾموعة طرح يتم. ابؼستجيبتُ استجواب من ابؼعلومات على للحصوؿ ابؼسح
 وخصائص الدبيوغرافي وتركيبهم ودوافعهم ووعيهم ومواقفهم ونواياىم بسلوكهم يتعلق فيما ابؼستجيبتُ

 .حياتهم بمط
 البحث من النوع ىذا وفي الأسئلة تنظيم يتم ما عادة. إلكتًونية أو كتابية أو شفهية الأسئلة تكوف قد 

). Malhotra & al: 2002( مسبقًا مرتب بتًتيب الأسئلة طرح ويتم ربظي استبياف استخداـ يتم
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335
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 وابغصوؿ ، تمعالمج لوصف جيد بعمل تقوـ أف بيكن الاستطلبعات أف Janes(336 2001( يعتقد
 .ابؼستجيبتُ بصيع قبل من الأسئلة بؾموعة لنفس موثوقة إجابات على

. الاستبياف إدارة ريقةوط ؛ ابؼسح تفاعل طبيعة حسب ابؼسح طرؽ) 2002( وآخروف مابؽوترا يصنف
 . ابؼسح أثناء مقابلتو تتم الذي الشخص بها يتفاعل التي الطريقة ابؼسح تفاعل طبيعة بردد
 نوع ؛ استخدامها سيتم التي العينات أخذ خطة في كعامل ابؼسح طرؽ اختيار)Janes 2001( حدد

ابؼبحث  في العوامل ىذه مناقشة تتم .ابؼتاحة وابؼوارد ابؼطلوبة الاستجابة معدلات ؛ مسحهم ابؼراد المجتمع
 .العينات أخذ خطة بعنواف ،التالر

 قابلية مع ، ابؼسح نتائج على تأثتَىا تقليل بكو خطوات سبع )Janes 2001( بواسطة برديد تم
 :نقطة كل بجانب المحدد ابغالر البحث مشروع على التطبيق

 في مدينة سعيدة؛ ) بطاقات الكتًونيةالعملبء الدين بيلكوف : (صحيح بشكل المجتمع برديد تم •
 التالر؛ القسم في المحدد التعداد تطبيق: المجتمع بسثل العينة •
 للتعاوف؛ ومستعدوف متاحوف بحثهم/  معهم مقابلبت ءلإجرا اختيارىم تم الذين ابؼشاركوف •
  ابؼشاركتُ؛ بصيع مع ومناقشتو الاستبياف شرح سيتم: الأسئلة ابؼستجيبوف يفهم •
 ابؼطلوبة؛ ابغقائق أو ابؼواقف أو الآراء أو ابؼعرفة ابؼستجيبوف بيتلك •
 الاستجابة؛ على وقادروف مستعدوف ابؼستجيبوف •
 صحيح؛ بشكل الردود ويسجل الباحث يفهم •

 الأداة؛ برت تصميم ابؼعنوف القسم في ىذه مناقشة سيتم
 عن عبارة الأسئلة معظم كوف مع ؛ مباشر منظم مسح في البيانات بعمع شائعة طريقة ىو الاستبياف

 :Fink( الردود من مسبقًا بؿددة بؾموعة من الاختيار ابؼستجيب من تتطلب الإجابة ثابتة بديلة أسئلة
1995c(337 . 

 لأف وصابغة موثوقة أنها على عليها ابغصوؿ تم التي البيانات إلذ وينُظر ، نسبيًا بسيطاً الاستبياف يكوف
 استخداـ ىو ابغالر البحث مشروع على التطبيق و انها قابلة ابؼذكورة؛ دائلالب على تقتصر الإجابات

 تفاصيل تتبع. من بيتلكوف بطاقة الكتًونية و يستخدموف ابؼوزع الالر على توزيعو يتم منظم استبياف
 .العينات أخذ وخطة الأداة تصميم
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 العينات أخذ خطة 2.2.3.3
 للباحث بيكن ، ما بؾتمع في العناصر بعض اختيار خلبؿ نم أنو ىي العينات لأخذ الأساسية الفكرة

: ذلك في بدا ، العينات لأخذ مقنعة أسباب عدة ىناؾ. بأكملو المجتمع حوؿ استنتاجات استخلبص
 Cooper & Schindler(338 البيانات بصع سرعة وزيادة ، النتائج دقة وزيادة ، التكلفة ابلفاض
2008.( 

 حوؿ استنتاجات لتقدنً ككل المجتمع من لعينة فقط مسح عملية وأن على العينات أخذ وعليو اف
 ؛ الدقة من متفاوتة بدرجات منها سحبها تم التي السكانية المجموعات العينات تعكس أف بيكن. المجتمع
 صلة ذات وبنية عامة نظرة لتحقيق بسثيلية عينة أنها على بدقة سكانها عدد تعكس التي العينة إلذ ويشار

 :)Cooper & Schindler 2008( حددىا كما العينات أخذ خطوات تتضمن ، بدوضوع
  ؛ المجتمع برديد-
 ؛ العينات أخذ إطار برديد-
 ؛ .العينة عناصر واختيار العينة حجم برديد العينة طريقة اختيار -
 مشروع على تطبيقها إمكانية مع ىذه العينات أخذ بزصصات بالتفصيل يشرح سوؼ الباحث فإف 

 .ابغالر البحث
 المستهدفين المجتمع تحديد 1.2.2 .3.3
 ملبحظتها بيكن لا ابؼفاىيم معظم أف وبدا ؛ البحث بؾتمع من فقط جزء اختيار إلذ العينات أخذ يشتَ

 أو بدؤشرات بسثيلها يتم أف إلذ برتاج ابؼفاىيم ىذه فإف ، المجاؿ ىذا في مباشر بشكل اختبارىا أو
 .مقاييس
 ىي وما الباحث يطلبها التي ابؼعلومات بستلك التي العناصر من بؾموعة ىو ابؼستهدؼ المجتمع

 .إجراؤىا بهب التي الاستنتاجات
 & Malhotra( البحث عملية أثناء للبختيار ابؼتاحة الأساسية الوحدة ىي العينات أخذ وحدةواف 

al, 2002.( 
 بفاثلة نظر وجهة افتًاض تم ؛ستهدؼابؼ للسكاف أساسية مكونات وعناصرىا العينات أخذ وحدة تعتبر 

 العينة ووحدات العناصر حيث من ابؼستهدفتُ المجتمع وبرديد ،) (Martins & al 1996 قبل من
 .وابغجم لوقتحسب ا

 قياس أثر جودة ابػدمة الصراؼ الالر على رضا العملبء وولائهم خلبؿ ابغالر البحث مشروع بودد
 .خدمة الصراؼ الالر نظاـ في ابؼشاركتُ على ؿيد حجم مع ، 2021و2020 ىي الزمنية الفتًة
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 العينات أخذ إطار تحديد 2.2.2 .3.3
 إطار إلذ النظر بيكن للسكاف إطار على ابغصوؿ التالية ابػطوة تستلزـ ، ابؼستهدفتُ المجتمع برديد بدجرد
 Saunders( امنه العينة أخذ سيتم التي المجتمع في ابغالات بعميع كاملة قائمة أنو على العينات أخذ

& al,2007(339 . 
 ابؼتاحة العينة وحدات بعميع كسجل العينات أخذ إطاراف ) (Martins & al 1996 حدد وعليو

 . العينات أخذ عملية من معينة مرحلة في للبختيار
ابؼتعاملتُ مع جهاز الصراؼ الالر و الذين  بصيع العينات أخذ إطار سيشمل ، البحثي ابؼشروع ىذا في

 في مدينة سعيدة .(سواء بطاقة البنكية أو بطاقة الدىبية )اقة الكتًونية بيلكوف بط
 العينة وحجم العينات أخذ أسلوب تحديد 3.2.2 .3.3

 وغتَ الاحتمالية العينات أخذ إلذ العينات أخذ تقنيات بتقسيم) (Martins & al 1996 قاـ
 .الاحتمالية

 الباحث على بهب حيث ؛ العينات أخذ تقنيةل أوسع طبيعة يصوروف) 2002( وآخروف مابؽوترا لكن
 .العينات لأخذ طريقة التقليدية أو بايز طريقة سيستخدـ كاف إذا ما يقرر أف
 ، المجتمعية ابؼعلمات حوؿ صربوة مسبقة بدعلومات ؛ بالتسلسل العناصر اختيار يتم ، بايز نهج في

 . خاطئة قرارات بابزاذ ابؼرتبطة والاحتمالات التكاليف إلذ بالإضافة
 عن ابؼطلوبة ابؼعلومات بسبب صعب العملي التطبيق ولكن ، النظرية الناحية من جذاب النهج ىذا

 . بسهولة متاحة ليست والاحتمالات التكاليف
 من التقليدي النهج يتكوف. البيانات بصع بدء قبل العينة اختيار يتم ، التقليدية العينات أخذ مناىج في

 بيكن حيث العينات أخذ أسلوب ىو الأوؿ. استبداؿ دوف العينات وأخذ اؿالاستبد مع العينات أخذ
 إدراج بيكن لا حيث العينات أخذ أسلوب ىو الأختَ أف حتُ في ؛ مرة من أكثر العينة في عنصر إدراج
 .مرة من أكثر العينة في عنصر

 أخذ بتُ ىو العينات خذأ لتقنية أبنية الأكثر الاختيار أف) 2002( وآخروف مابؽوترا يعتقد ، ذلك ومع
 .التقليدية ابؼنهجية العينات لأخذ مهم مكوف وىو ، الاحتمالية وغتَ الاحتمالية العينات

 ومع ؛ التقليدي النهج ابغالر البحث مشروع على التطبيق قابلية ستتبع ، الاحتمالية ابػيارات تقييم قبل
 .المجتمع معلمات حوؿ ابقةالس ابؼعلومات مثل ، بايز عوامل بعض في النظر سيتم ، ذلك
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 تكوف فقد ، العينة اختيار عملية على حقيقية ضوابط توجد لا ، الاحتمالية غتَ للعينات بالنسبة
 بأي ابؼعتٍ المجتمع على العينة نتائج تعميم من الباحث يتمكن لن وبالتالر للمجتمع بفثلة غتَ العينات

 .الثقة من درجة
 من عنصر أي تضمتُ احتماؿ يكوف حيث عينات أخذ طريقة كأي ةالاحتمالي غتَ العينات أخذ

 . ابؼلبئمة العينات أخذ أو ابغكم مثل ، معروؼ غتَ المجتمع
 .الاحتماؿ لعينات بالنسبة صحيح والعكس 

 فيها يكوف عينات أخذ طريقة كأي الاحتمالية العينات أخذ بوددوف فإنهم ، ذلك من النقيض وعلى
 . الصفر من أكبر ويكوف معروفاً تمعالمج من عنصر أي تضمتُ احتماؿ
 ,Saunders & al( أصغر أقساـ إلذ للسكاف الفرعي التقسيم ىاتتُ العينات أخذ تقنيتا تتضمن
 .المجتمع بعميع مسح ىو التعداد أف حتُ في ، 340)1997

 في بأنو ينصحوف لكنهم ، للعناصر الفعلي العدد بوددوف لا) 2002( وآخروف مابؽوترا فإف ، ذلك ومع
 .التعداد على عينة تفضل الدقة اعتبارات فإف ، ابغالات معظم

 :de Vaus ؛Fink: 1995c( العينات أخذ تفضل العينات أخذ عدـ لأخطاء العالية التكلفة إف 
1995.( 

 وابلفاض ؛ ابػاصية في طفيف تباين الوقت ضيق. صغتَة ميزانية تشمل العينة تفضل التي الشروط 
 ؛Hair & al,2010341( الآراء اختلبؼ من الرغم على. عيناتال أخذ أخطاء تكلفة

Malhotra & al: 2002 (، تطبيقًا تتطلب ابغالر البحث بؼشروع والتجريبية العلمية الطبيعة فإف 
 .قوياً

 تم الذين المجتمع من فرعية بؾموعة ىي العينة أف حتُ في ، المجتمع لعناصر كامل تعداد ىو التعداد
 خاصية في التباين حوؿ أساسي بشكل التعداد استخداـ مزايا تتمحور. الدراسة في للمشاركة اختياره

 . صغتَة عينة النهاية وفي ؛ العينات أخذ بػطأ العالية التكلفة ؛ كبتَة كونها الاىتماـ
 . تعداد أو عينة استخداـ تفضل التي الشروط )08رقم ( ابعدوؿ بودد

            .وموثوقية بكفاءة البحث بؾتمع بسثل ابؼأخوذة البيانات أف العينات تصميمات أفضل تضمن
 ؛  المجموعة في عضو كل حوؿ ابؼعلومات بصع خلبؿ من تعداد على ابغصوؿ يتم
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 العينة أو التعداد من أي تفضيل )09رقم ( ابعدوؿ
 عينة التعداد صفة بفيزة
  كبتَ الدخل

 صغتَ طويل الوقت متاح
 قصتَة صغتَ حجم السكاف

باين في ابػاصيةالت  كبتَ كبتَ 
 صغتَ عالر تكلفة أخطاء أخذ العينات

 قليل قليل تكلفة الأخطاء غتَ ابؼتعلقة بأخذ العينات
 عالر غتَ مدمر طبيعة القياس

 مدمرة لا الاىتماـ بابغالات الفردية
 )361: 2002( مابؽوترا من مقتبس: ابؼصدر

 تصميم يتبع ،) التعداد( العينات أخذ خطة مع جنب إلذ جنبًا ، وبصعها البيانات مصدر إجراء بدجرد
. الأداة تصميم تفصيل قبل القياس مقاييس ثاقبة اختيار نظرة تقدنً ابؼناسب فمن ذلك ومع. الأداة
 .ابغالر البحث مشروع على القياس مقاييس لتطبيق ثاقبة نظرة  القسم سيوفر

 القياس موازين3.2.3.3
 نقل يتم حيث ابؼقاييس من بؾموعة" أنها على القياس مقاييس إلذ) Hair & al,2010( يشتَ

". ابؼقياس على ، رقمًا يكوف ما عادةً  ، موضع خلبؿ من ابػاصية أو الكثافة أو القيمة من معتُ مستو 
 ؛ القياس بدستويات أحياناً إليها يشار

  بينما ؛ السمات مياتك لتمثيل للؤشياء أرقاـ تعيتُ عملية بأنو القياس) 1993( وآخروف ديلوف يصف
 للحصوؿ استخدامها بيكن التي ابؼغلقة الاستجابات من مسبقًا بؿدد عدد ذات أداة ىو القياس مقياس

 - للقياس بـتلف مستو  بفثل كل يرسل ، القياس مقاييس من أنواع أربعة ىناؾ. لسؤاؿ إجابة على
 . والنسبة ، الزمتٍ والفاصل ، والتًتيبي ، الابظي

 الذي التحليل نوع حيث من تقييدًا الأكثر لأنها ابؼقاييس من مستو  أدنى ىي: لاسميةا المقاييس 
 على( وتصنيفها الأشياء لتحديد استخدامها بيكن التي الأرقاـ الابظي ابؼقياس بىصص. إجراؤه بيكن
 .فئوي بدقياس أيضًا إليو ويشار) ذلك إلذ وما وابؼنتجات ؤسساتوابؼ الأشخاص ، ابؼثاؿ سبيل

 ىي الفئات وكانت مهنتها أو مهنتو برديد ابؼستجيبتُ أحد من استطلبع طلب إذا ، ابؼثاؿ سبيل لىع 
 برتوي أف بيكن. ابظي مقياس لو السؤاؿ فإف ، ذلك إلذ وما وابؼهندس وابؼدرس والمحامي الطبيب
 وبهب ، ةمتنافي فئة كل تكوف أف بهب ولكن ، الفئات من أكثر أو بؾموعتتُ على الابظية ابؼقاييس
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 عدد بغساب الأرقاـ استخداـ وبيكن ، فئة كل لتحديد رقم تعيتُ بيكن. ابؼمكنة الفئات بصيع تضمتُ
 .فئة كل في ابؼئوية النسبة أو النموذجية الاستجابة أو ، فئة كل في الاستجابات

 مقياس لىع قياسو على قادر متغتَ لدينا كاف إذا. ترتيبي يسمى ابؼقياس من التالر الأعلى ابؼستو 
 على أو F. مفيدة معلومات يعطي فهذا ، نقصت أو ابؼتغتَ ىذا قيمة زادت إذا أنو نعلم فإننا ، ترتيبي
 خفيف ومستخدـ ، 0=  مستخدـ غتَ أنو على بؼنتج العملبء استخداـ بتشفتَ قمنا إذا ، ابؼثاؿ سبيل

 فإف ، القادرة لاستخداـا متغتَات قيمة زادت إذا أنو نعلم فإننا ، 2=  كثيف ومستخدـ ، 1= 
 .أيضًا يزداد الاستخداـ مستو 

 ، ذلك ومع. ملبحظاتنا ترتيب حوؿ معلومات يوفر ترتيبي مقياس على قياسو يتم ما شيئًا فإف ، لذلك 
 كاف إذا ما نعرؼ لا أننا أي. متساو   بشكل متباعدة التًتيب في الاختلبفات أف افتًاض بيكننا لا

 مستخدـ" و" خفيف مستخدـ" بتُ نفسو ىو" خفيف مستخدـ" و" دـمستخ غتَ" بتُ الاختلبؼ
 من ليس ، لذلك. متساوية) 2- 1 و 1-0 أي( القيم في الاختلبفات من الرغم على ،" ثقيل

 .التًتيبية للبيانات الفروؽ أو ابغسابية الوسائل حساب ابؼناسب
 الدقة فلدينا ، فاصل بدقياس شيء قياس تم إذا

 حجم تفستَ بيكننا ، ذلك إلذ بالإضافة ، ما شيء بو يقاس الذي التًتيب ترتيب عن معلومات
 ، فهرنهايت درجة 80 ابغرارة درجة كانت إذا ، ابؼثاؿ سبيل على أو F. مباشرة القيم في الاختلبفات

. فهرنهايت درجات 5 بالضبط ىو الفرؽ فإف ، فهرنهايت درجة 75 إلذ ابلفضت إذا أنو نعلم فنحن
 درجة 85 إلذ فهرنهايت درجة 80 من الزيادة نفسو ىو فهرنهايت درجات 5 الاختلبؼ ىذا

 لتقنيات ضرورية البعد ابؼتساوية وابؼقاييس ، ابؼتساوية بابؼسافة الدقيق" التباعد" ىذا يسمى. فهرنهايت
 ةدرج كانت إذا. ابؼطلقة الصفر نقطة ىو الزمنية الفتًة مقياس يعطينا لا ما. SEM مثل ، معينة برليل
 فإف وبالتالر. أكثر تنخفض أف بيكن ابغرارة درجة لكن ، بالبرودة تشعر فقد ، فهرنهايت درجة 0 ابغرارة
. Mooi & Sarstedt ، 2011(342( الإطلبؽ على حرارة درجة توجد لا أنو تعتٍ لا 0 قيمة
 متوسط ذلك في بدا ، تقريبًا الرياضية ابغسابات من نوع أي إجراء بيكن أنو ىي الفاصلة ابؼقاييس قيمة

 .ابؼعياري الابكراؼ
 0 القيمة أف نعلم فإننا ، نسبة مقياس على ما شيء قياس تم إذا. ابؼعلومات معظم النسبة مقياس يوفر
 منتجات أي العميل يشتًي لد إذا ، ابؼثاؿ سبيل على أو F. بؼتغتَ معينة خاصية وجود عدـ تعتٍ

 منتج عن الإعلبف على أمواؿ أي ننفق لد إذا ، أو. حقًا منتجات أي يشتًي فلن ،) 0=  القيمة(
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 ابؼتغتَ أصل أو الصفر نقطة فإف ، لذلك. أمواؿ أي ننفق لا ابغقيقة في فإننا ،) 0=  القيمة( جديد
 .الرياضية ابغسابات أنواع بصيع إجراء بيكن ، النسبة مقاييس مع. 0 يساوي

 ، التًميز) 4( ، القياس مقاييس) 3( ، القياس) 2( ، ابؼتغتَ) 1: (التالية ابػمسة العناصر أىم بتُ من
 .البيانات توزيعات) 5(

 المتغير: 

 ). Hair & al,2010(343 ابؼتغتَات متعدد للتحليل الأساسية البناء لبنة ىو ابؼتغتَ
 تتضمن. اليد متناوؿ في البحث على مشكلة بناءً  اختيارىا يتم متغتَات عدة من خطي مزيج ىو ابؼتغتَ
) w2 و w1 ، ابؼثاؿ سبيل على( الأوزاف وضرب ، الأوزاف من بؾموعة حساب تغتَاتابؼ دمج عملية
 عرض يتم. وبصعها ،) x2 و x1 ، ابؼثاؿ سبيل على( للمتغتَات ابؼرتبطة البيانات ملبحظات مرات

 حساب بيكن أنو لاحظ( التالر النحو على متغتَات بطسة مع ابػطية المجموعة بؽذه الرياضية الصيغة
 ):ابؼتغتَات من عدد لأي ابؼتغتَة ةالقيم

 
 في الأسئلة ، ابؼثاؿ سبيل على( x متغتَات بصيع. الأوزاف w وبسثل الفردية ابؼتغتَات إلذ x تشتَ حيث

 الشكل يوضح. بيانات مصفوفة في ترتيبها بيكن والتي ابؼستجيبتُ من العديد من ردود بؽا) الاستبياف
 يتم). ابغالات أي( الردود عدد بيثل فهرسًا i بيثل حيث ، ىذه البيانات مصفوفة 1.2 التوضيحي

 .العينة في ابؼستجيبتُ من لكل متغتَة قيمة حساب
 قياس: 

 ما أوؿ فإف ، القياس في نفكر عندما. الاجتماعية العلوـ أبحاث إجراء في أساسي مفهوـ ىو القياس
 قطعة طوؿ أو ما شخص ارتفاع ياسلق استخدامها بيكن والتي ، ابؼسطرة ىو غالبًا الذىن إلذ يتبادر
 . أثاث
 لقياس السرعة عداد تستخدـ ، القيادة عند. ابغياة في للقياس الأخر  الأمثلة من العديد ىناؾ لكن

 خزاف في ابؼتبقية الوقود كمية لتحديد ومقياس المحرؾ حرارة درجة لقياس حرارة ومقياس سيارتك سرعة
 نظامًا  تتبع وعندما ، حرارتك درجة لقياس حرارياً مقياسًا تستخدـ فأنت ، مريضًا كنت إذا. الوقود
 .ميزاف على وزنك تقيس فإنك ، غذائيًا
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 يتم). Hair & al,2011(344 القواعد من بؾموعة على بناءً  بؼتغتَ أرقاـ تعيتُ عملية ىو القياس
 السهل من ،345 بؼتغتَاتا بعض مع بدقة ابؼتغتَ بسثل ابؼتغتَ بطريقة إلذ الأرقاـ لتعيتُ القواعد استخداـ

 . صعوبة أكثر القواعد تطبيق يكوف ، الأخر  ابؼتغتَات مع بينما ، القواعد اتباع
 . 

 إذا ، وبابؼثل. للذكور 0 و للئناث 1 تعيتُ السهل فمن ، ابعنس ىو ابؼتغتَ كاف إذا ، ابؼثاؿ سبيل على
 أـ رضا ابؼتغتَ كاف لو ماذا ولكن. رقم تعيتُ أخر  مرة السهل فمن ، الطوؿ أو العمر ىو ابؼتغتَ كاف

 ظاىرة ىي قياسها يتم أف يفُتًض التي الظاىرة لأف صعوبة أكثر ابؼواقف ىذه في القياس يعتبر ولاء؟
 التًكيبات أو ابؼتغتَات قياس عن نتحدث لذلك. مباشر بشكل ملبحظتها بيكن ولا ومعقدة بؾردة

 ).للرصد (ابؼلبحظة) القابلة غتَ أي( الكامنة
 أو ابؼؤشرات قياس بيكننا ، ذلك ومع. الولاء أو الرضا مثل مباشر بشكل المجردة ابؼفاىيم قياس بيكننا لا

 أو منتج أو بذارية علبمة في ، ابؼثاؿ سبيل على ، الولاء أو بالرضا تسميتو على اتفقنا بؼا ابؼظاىر
 بشكل قياسها في اليبالأس أحد يتمثل ، ابؼفاىيم قياس يصعب عندما ، التحديد وجو على. مؤسسة

 .بديلة كمتغتَات تعمل التي ابؼؤشرات من بؾموعة باستخداـ مباشر غتَ
 إرضاء ىو ابؼفهوـ كاف إذا ، ابؼثاؿ سبيل على. أكبر بؾرد بؼفهوـ منفصلبً  منفردًا جانبًا عنصر كل بيثل 

 :يلي كما ذلك لقياس استخدامها بيكن التي العديدة الوكيل متغتَات تكوف فقد ، ابؼطعم
 .بفتازاً الطعاـ طعم كاف. 1
 .توقعاتي ابػدمة سرعة تلبية. 2
 .القائمة بعناصر كبتَة دراية على ابػدمة طاقم كاف. 3
 .بفتعة كانت ابؼطعم في ابػلفية ابؼوسيقى. 4
 .بالسعر مقارنة جيدة قيمة ذات الوجبة كانت. 5

 ابؼفهوـ قياس مباشر غتَ بشكل ننابيك ،) فهرس أو( مقياس لتشكيل عناصر عدة بتُ ابعمع خلبؿ من
 والذي ، العناصر متعدد مقياس لتشكيل عناصر عدة الباحثوف يستخدـ ، عادة. ابؼطعم لرضا العاـ

 ابؼتعددة ابؼقاييس بتُ ابعمع يتم. أعلبه ابؼطعم رضا مثاؿ في كما ، مباشر غتَ بشكل ابؼفهوـ يقيس
 عن عبارة ابؼركبة الدرجة تكوف ، ابغالات بعض في). ابؼتغتَ درجة أي( واحدة مركبة درجة لتشكيل

 .ابؼقاييس من للعديد بسيط بذميع
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 ترجيح عملية باستخداـ مركبة درجة لتشكيل الفردية ابؼقاييس درجات دمج يتم ، أخر  حالات في 
 بؾرد مفهوـ قياس على قادرة فردية متغتَات عدة استخداـ منطق إف. الفردية ابؼقاييس من للعديد خطي

 برسن ابؼتوقع. دقة أكثر سيكوف ابؼقياس أف ىو ابؼطعم رضا لمث
 بيثل أف ابؼرجح من واحدًا مفهومًا أف من للتأكد عناصر عدة استخداـ أف افتًاض على الدقة تعتمد
 ابغقيقية القيمة بتُ الفرؽ وىو ، القياس خطأ تقليل ذلك يتضمن. للمفهوـ ابؼختلفة ابعوانب بصيع

 بدا ، القياس في ابػطأ مصادر من العديد ىناؾ. القياس خلبؿ من عليها ابغصوؿ تم التي والقيمة للمتغتَ
 الصحيح غتَ والتطبيق ، القياس لنهج ابػاطئ والفهم ، ابؼسح في الرديئة الصياغة ذات الأسئلة ذلك في

 .إحصائية لطريقة
 بعض على ابؼتغتَات ددمتع التحليل في ابؼستخدمة القياسات بصيع برتوي أف ابؼرجح من ، الواقع في 

 .الإمكاف قدر القياس خطأ تقليل ىو ، لذلك ، ابؽدؼ. القياس أخطاء
 مثل ابؼفاىيم لقياس فردية عناصر استخداـ أحياناً الباحثوف بىتار ، متعددة عناصر استخداـ من بدلاً 

" ابؼطعم بهذا ئبستل لقد ، عاـ بشكل" عبارة فقط نستخدـ قد ، ابؼثاؿ سبيل على. الشراء نية أو الرضا
 بععل جيدة طريقة ىذه أف حتُ في. أعلبه ابؼوضحة ابػمسة العناصر بصيع من بدلاً  ابؼطعم رضا لقياس

 . القياس جودة من أيضًا تقلل أنها إلا ، أقصر الاستبياف
 الترميز

 يتم ام غالبًا ، ابؼسح أبحاث في. التًميز باسم القياس تسهل بطريقة للفئات الأرقاـ بزصيص إلذ يشار
 .مسبقًا البيانات تشفتَ

 في برديدىا تم التي) ابؼقياس نقاط ، ابؼثاؿ سبيل على( للئجابات مسبقًا الأرقاـ تعيتُ ىو ابؼسبق التًميز 
 أعلى إلذ 10 الرقم يعتُ ما عادةً  موافق غتَ-موافق نقاط 10 من مقياس ، ابؼثاؿ سبيل على. الاستبياف

 . 9 إلذ 2 بتُ النقاط ترميز وسيتم ،" أوافق لا" نهاية نقطة أدنى إلذ 1 و" موافق" نهاية نقطة
 سؤاؿ على الردود تكوف قد. البيانات بصع بعد الاستجابات لفئات الأرقاـ تعيتُ ىو اللبحق التًميز
 .نوعية دراسة في مقابلة استجابة أو كمي مسح حوؿ مفتوح

 من بـتلفة أنواع استخداـ بيكن وكيف متى بودد لأنو ابؼتغتَات عدة تطبيق في جدًا مهمًا التًميز يعد
 مع والنسب الفتًات بدقاييس ابؼقاسة ابؼتغتَات استخداـ دائمًا بيكن ، ابؼثاؿ سبيل على. ابؼقاييس
 أمر وىو( ليكرت مقاييس مثل التًتيبية ابؼقاييس استخداـ عند ، ذلك ومع ، ابؼتغتَات متعدد التحليل

 ابؼسافة تساوي شرط لتحقيق للتًميز خاص اىتماـ إيلبء احثتُالب على يتعتُ ،) SEM سياؽ في شائع
 لا) 1( الفئات مع نقاط 5 من ابؼكوف النموذجي ليكرت مقياس استخداـ عند ، ابؼثاؿ سبيل على ،

 ،بشدة أوافق) 5( ، أوافق) 4( ، أعارض ولا أوافق لا) 3( ، أوافق لا) 2(، بشدة أوافق
 . 4 و 3 الفئتتُ بتُ نفسها ىي 2 و 1 ئتتُالف بتُ" ابؼسافة" أف ىو الاستنتاج
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 ولا أوافق لا) 2( ، أوافق لا) 1( الفئات باستخداـ ولكن ليكرت مقياس من النوع نفس ، ابؼقابل في
 ابؼسافة تكوف أف ابؼرجح غتَ من ، بشدة أوافق) 5( ، أوافق) 4( ، ما حد إلذ أوافق) 3( ، أعارض
 ولا أوافق لا" المحايدة الفئة من أقل تصنيف على ابغصوؿ نوبيك فقط واحدًا عنصراً أف حيث متساوية
 ." أختلف

 ، ابعيد ليكرت مقياس سيقدـ. أفضل نتيجة لصالح نتيجة أي بويز أف شأنو من ىذا أف الواضح من
 لكل لغوية مؤىلبت بوضوح حددت متوسطة فئة حوؿ ليكرت لعناصر تناسقًا ، أعلبه الوارد النحو على
 ليكرت مقياس إلذ ينُظر فعندما ، استنتاجها الأقل على أو وضوحًا أكثر بشكل املبحظته يتم. فئة

 يكوف بينما ، لذلك. فاصل بدقياس أشبو سلوكو فسيكوف ، البعد ومتساوي متماثل متًي أنو على
 قياس يقارب أف بيكن ليكرت مقياس أف المحتمل فمن ، جيدًا تقدبيو تم إذا ، ترتيبيًا ليكرت مقياس

 .SEM في ابؼقابلة ابؼتغتَات استخداـ وبيكن ، الزمتٍ لفاصلا مستو 
 موقف ومقياس موحد تصنيف على الدراسة ىذه في ليكرت غرار على التصنيف مقياس استخداـ تم
)Fink: 1995a .(الأختَ يقيس بينما ، ترتيبها أو العناصر تصنيف ابؼستجيبتُ من الأوؿ يطلب 

 . والتصورات ابؼواقف
 أعداد عبر ، البنية نفس لقياس ، نقاط بطس من مقياسًا بردد التي ، ليكرت مقاييس خدـتست ما غالبًا

 على ليكرت مقياس يفُضل). الدراسة ىذه في ابؼوضوعات باسم إليها يشار( العناصر من متفاوتة
 نبيك التي الإحصائية التقنيات استخداـ من برد الأختَة ابؼقاييس لأف والتًتيبية الابظية ابؼقاييس

 .البيانات لتحليل استخدامها
لخص التصنيف بؼقياس استخدامًا الأكثر الاختلبؼ ىو ابؼقياس ىذا 

ُ
 تعبر عبارات عن عبارة وىو ، ابؼ

                   ).Aaker & al: 2001( الاىتماـ موضوع بذاه موات غتَ أو إبهابي موقف عن
 لتعكس عددية درجة إجابة كل إعطاء يتم. بارةع كل على ابؼوافقة عدـ أو ابؼوافقة ابؼستفتى من طلبي

 .النهاية في بذميعها ويتم ابؼطابقة درجة
 معقوؿ بشكل السهل من أنو حيث من ليكرت مقياس استخداـ مزايا) 2002( وآخروف مابؽوترا حدد

 ىو الرئيسي العيب فإف ، ذلك ومع. ابؼقياس استخداـ كيفية بسهولة ابؼستجيبتُ وفهم والإدارة الإنشاء
 إجراء استخداـ على الضوء يسلطوف كما. أطوؿ وقتًا يستغرؽ الأخر  التصنيف جداوؿ إكماؿ أف

 .مواتية استجابة باستمرار) ابؼنخفضة أو( العالية الدرجة تعكس بحيث ، ثابت تسجيل
 ىو البحث في القياس خطأ فإف ، ذلك ومع ؛ مثالية إجراءات توجد لا أنو على التأكيد الضروري من

 وآخروف مابؽوترا بفكن حد أقصى إلذ وتقليلو عليو التعرؼ إلذ بوتاج منو مفر لا ضعف وىو حرجة ةقضي
)2002( . 
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 من ابؼكوف القياسي ليكرت مقياس استخداـ ىو ابغالر البحث مشروع على التطبيق قابلية سيكوف
 ىو يلي وما ، ةابؼطبق القياس مقاييس برديد تم. الإبقاز وسهولة الاتساؽ يسهل بفا ، نقاط بطس

 .الأداة تصميم حوؿ مناقشة
 واختبارىا الأداة تصميم 4.2.3.3

أثر جودة ابػدمة  يتعلق فيما التعرض بؿدودة ابغالية ابؼعرفة بؾموعة أف على الضوء  ىذا القسم يسلط
 أداة من ابؽدؼ فإف ، ابغالر البحث مشروع أىداؼ مع بالاقتًاف. على الولاء بوجود رضا متغتَ وسيط

 . للسكاف استنتاجات إجراء خلببؽا من بيكن والتي ، مغز  ذات بيانات على ابغصوؿ ىو لقياسا
 تطبيقو وإمكانية الاستبياف استخداـ تفاصيل القسم ىذا يوضح. قياس كأداة الاستبياف تصميم بودد
 . ابغالر البحث مشروع على
          . الرئيسية البيانات طلحاتمص لمحددات ابعانب أحادية وعملية ، البحث بسؤاؿ العملية تبدأ

 ىذا في تقييمها ليتم ،) والصلبحية ابؼوثوقية( القياس خطأ إلذ أد  بفا ، القياس مقاييس تقييم تم
 .الأداة تطوير يتبع. القسم
. البحث قيد وابؼؤشرات ابؼتغتَات لتحديد استخدامها بيكن التي ابؼختلفة القياس أدوات من العديد ىناؾ
  البيانات بعمع بؾدياً بديلبً  يعتبر الاستبياف فإف ، واستكشافية وصفية طبيعة ذو البحث ىذا فلأ نظراً

 ، ذلك ومع. ابؼختلفة الظواىر في التباين ووصف برديد في الاستبيانات ستساعد ، الوصفي البحث في 
 . ابؼختلفة ابؼتغتَات بتُ العلبقات وشرح فحص إلذ الاستكشافي البحث يهدؼ
 Malhotra( ابؼستجيبتُ من معلومات على للحصوؿ الأسئلة من ربظية بؾموعة عن عبارة افالاستبي

& al, 2002 (. 
 حتُ في ؛ الباحث من مساعدة دوف ابؼستفتى يكملها التي تلك ىي ذاتيًا إدارتها تتم التي الاستبيانات 

 .Saunders & al, 2000(346( الباحث تفاعل بؽا المحاور يديرىا التي الاستبيانات أف
 ):Saunders & al,2000( الذاتي الاستبياف بظات تشمل 
 بسهولة ابؼستهدفتُ ابؼستجيبتُ اختيار بيكن حيث المجتمع بػصائص مناسبة •
 الآخرين مع بالتشاور ملوثة تكوف قد •
 .معقولاً ٪ 50-30 اعتبار مع ، ما حد إلذ مرتفع الاستجابة معدؿ •
 اىتماـ وتثتَ ، بسيط وبتسلسل ، جدًا معقدًا ليس ولكن غلقةابؼ الأسئلة لصالح السؤاؿ ملبءمة •

 ابؼستفتى
 .ابؼشاركة تعزيز ىو ابؼيداني العامل/  ابؼقابلة بإجراء القائم دور •
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 Saunders, M., Lewis, P., Thornhill, A., (2000)Op.cit.p29. 
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 وآخروف ديلوف يربط ، ابغالر البحث بؼشروع للتطبيق القابلة ابؼتطلبات مع السمات ىذه تتوافق
 تقليل على وقدرتها ، المجاؿ في استخدامها سهولة أنها على ةابؼغلق للؤسئلة الواضحة ابؼزايا) 1993(

. ابؼستجيبتُ توضيح كيفية في الاختلبفات على بناءً  التحيز تقليل على وقدرتها ابؼقابلة بإجراء القائم بريز
 بيكنهم وضوحًا الأقل ابؼستجيبتُ وأف التًميز سهلة ابؼغلقة الأسئلة أف كذلك) 1997( نيوماف يضيف
 أف دوف بسر قد التي للؤسئلة ابػاطئ التفستَ العيوب تشمل ، ذلك ومع. الاستبياف على الإجابة بسهولة

 . إجابة يقدموف يزالوف لا قد معينة قضية بشأف رأي لديهم ليس الذين ابؼستجيبتُ وأف ، أحد يلبحظها
 وموثوقية لصحة المحددة العوامل من التجريبي الاختبار ودقة الاستبياف وىيكل الأسئلة تصميم يعد

 .بصعها تم التي البيانات
 الأداة توفر عندما الكاملة ابؼوثوقية برقيق ويتم ، الاستبياف في العشوائي ابػطأ مكوف إلذ ابؼوثوقية تشتَ 

 . الثابتة العوامل ببعض تتعلق متطابقة متكررة مقاييس
 ابؼوثوقية تفصيل تمي ، ذلك ومع قياسو يقصد ما قياس على الاستبياف قدرة ىي الصلبحيةأما 

 البحث بدشروع ابػاصة( الفردية الأسئلة تصميم تم. البيانات بتحليل ابػاص القسم في والصلبحية
 في ابؼستخدمة الأسئلة تكييف ؛ الأخر  الاستبيانات في ابؼستخدمة الأسئلة اعتماد خلبؿ من) ابغالر

 . الانضباط بؿددة جديدة أسئلة وتطوير الأخر  الاستبيانات
 الاستبيان بناء 1.4.2.3.3

تعرؼ الاستمارة بأنها "بموذج يضم بؾموعة أسئلة توجو إلذ الأفراد من أجل ابغصوؿ على معلومات 
حوؿ موضوع أو مشكلة أو موقف، ويتم تنفيذ الاستمارة عن طريق ابؼقابلة الشخصية أو أف ترسل إلذ 

  347ابؼبحوثتُ عن طريق البريد"
 ستمارة تهدؼ إلذ:وكانت الأسئلة ابؼطروحة في الا

 ابؼعلومات عن العملبء الذين يستخموف الصراؼ الالر.-
 ابؼالية.ابؼؤسسة  لد  جودة ابػدمة الصراؼ الالرمعرفة مستو   -
 رضا العملبء.معرفة مستو   -
 عن خدمة الصراؼ الالرولاء العملبء معرفة مستو   -

نات ابؼيدانية بالاعتماد على بؾموعة من ولقد تم تصميم الاستمارة ابؼستخدمة في البحث بعمع البيا
 Vinita Kaura, Ch. S. Durga Prasad, Sourabh Sharma, (2015) :الدراسات السابقة أبنا دراسة 

مد  تأثتَ جودة ابػدمة والنزاىة الاسعار وراحة ابػدمة على رضا العملبء وولاءىم في" قطاع  حوؿ
 .ابؼصرفي ابؽندي"
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https://www.emeraldinsight.com/author/Kaura%2C+Vinita
https://www.emeraldinsight.com/author/Durga+Prasad%2C+Ch+S
https://www.emeraldinsight.com/author/Sharma%2C+Sourabh


 الأساليب و الإجراءات المنهحية  الفصل الثالث

 

 154 

,Ernest Emeka Izogo, Ike-Elechi Ogba(2015) حوؿ جودة ابػدمة و رضا العملبء كذا دراسة   

 . السيارات إصلبح خدمات قطاع في وولائهم
  بصع الأوؿ ابؼستو  يشمل. متميزة أقساـ بعةار  إلذ مقسمًا ، مستويتُ من نهجًا الاستبياف يتضمن
 بيانات جودة بصع عن ابؼسؤولية الثاني القسم يعتبر بينما ؛ ، العملبء بتصنيف ابؼتعلقة البيانات
ابػدمة النتائج،رضا العملبء ،ولاء  جودة جودة ابػدمة البيئة المحيطية ، ابػدمة التفاعل جودة(ابػدمة

 :التالر النحو على الأقساـ وصف تم وقد. )01رقم ( ابؼلحق في يافالاستب ملبحظة بيكن). العملبء
 المحددات بتُ للتمييز صياغتها بست ، تصنيف أسئلة ىي 8 إلذ 1 من الأسئلة: أ القسم في الأسئلة

 . وابعغرافية الدبيوغرافية
 حوؿ العملبء ىل بيلكوف بطاقة الكتًونية.:ب القسم في أسئلة
 Brady and Cronin من تبنيها تم ابػدمة بعودة عنصراً 35 فيتتمثل : ج القسم في أسئلة

 تصور فعاؿ بشكل يدمج جديدًا منظوراً ، مستويات ثلبثة على ابػدمة جودة يقيم والذي )2001)
 .ابػدمة جودة

 ومستو  أولر بعُد ومستو  كلي مستو  من HSQM لنظاـ ابػدمة بعودة الثلبثة ابؼستويات تتكوف
 ).Brady & Cronin ، 2001( ثانوي

 وجودة ابؼادية البيئة وجودة التفاعل جودة:  ابػدمة بعودة للعميل العاـ التقييم يلتقط العاـ ابؼستو  
 تم ؛ وخبراتو وسلوكو بؼوقف الزائر استجابة تلتقط فرعية أبعاد ثلبثة باستخداـ التفاعل جودة. النتائج
 ؛ الاجتماعية والعوامل والتصميم المحيطة للظروؼ يةفرع أبعاد ثلبثة باستخداـ ابؼادية البيئة جودة قياس

 فإف ، ذلك ومع. والتكافؤ ، ابؼلموسة والأشياء ، الانتظار لوقت فرعية أبعاد ثلبثة مع النتائج وجودة
 الظواىر. من بؾموعة لدراسة  HSQMإطار مقياس يستخدموف الذين الباحثتُ

 لعملبء.د:تتمثل في متغتَ الرضا و ولاء ا القسم في أسئلة
 من الرغم على. التجريبية الدراسة في بفاثلة خصائص ذات أخر  بؾموعة استخداـ تم ، النحو ىذا على

 الإجراءات تسهيل في سليمة التقليدية ابغكمة أف إلا ، بذريبية ليست ابؼسبق الاختبار نصيحة أف
 .ابؼعدلة الأسئلة ومراجعة التصحيحية

 برديد التمهيدي الاختبار أغراض بتُ من. النهج ىذا في الدقة من الاستبياف لتنقيح الأفكار نتجت 
 استمرارية وفحص ، للمستجيب بالنسبة معتٌ بؽا الأسئلة كانت إذا ما واكتشاؼ ، ابؼستجيب اىتماـ
 طوؿ وتقييم العنصر تنوع عن ابؼبكر الإنذار بيانات وبصع ، الأسئلة تسلسل أبماط ،بذربة وتدفقو السؤاؿ
 ). ابؼوثوقية( والاتساؽ) الصلبحية( الدقة ضماف ىو العاـ ابؽدؼ كاف. الأداة وتوقيت

 .وابؼوثوقية الصلبحية لتعزيز اللبزمة التصحيحات مع ، التجريبية ابؼرحلة بعد الاستبياف تكييف تم
 

https://www.emeraldinsight.com/author/Izogo%2C+Ernest+Emeka
https://www.emeraldinsight.com/author/Izogo%2C+Ernest+Emeka
https://www.emeraldinsight.com/author/Ogba%2C+Ike-Elechi
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 المقابلة -1
 : إضافة إلذ الاستمارة استعملنا ابؼقابلة والتي بيكن تعريفها بأنها

ق موقف مواجهة بواوؿ فيو الشخص القائم بابؼقابلة أف يستشتَ معلومات " تفاعل لفظي يتم عن طري
 348أو آراء أو معتقدات شخص أو أشخاص آخرين للحصوؿ على بعض البيانات ابؼوضوعية" 

حيث تم استعماؿ ابؼقابلة مع الاستمارة للحصوؿ على بعض ابؼعلومات الإضافية التي لد نتمكن من 
رة فقط، إضافة إلذ مقابلة بعض ابؼسؤولتُ في بـتلف الأقساـ الفرعي، ابغصوؿ عليها من خلبؿ الاستما

بغية ابغصوؿ على معلومات إضافية لد ترد في  مدراء وكالات البنكية،قابص البريد الرئيسي وكذا مع 
 .أسئلة الاستمارة 

 الملاحظة -2
قابلة من بصع تو بؼا بؽا من دور مكمل للبستمارة وابؼاتم كذلك استعماؿ ابؼلبحظة في دراستنا ى

موضوع البحث سجلنا العديد من  الذ اماكن ابؼوزع الالرالبيانات حوؿ عينة الدراسة، فأثناء بذولنا 
ولقد تأكدنا من خلبؿ ابؼلبحظة صدؽ إجابات الأفراد على  ملبءظات والتي تتعلق بسلوكيات العابؼلبح

 العديد من الأسئلة ابؼوجودة في الاستمارة.
 البيانات تحليل 4.3
 وتفستَىا وبرليلها وبرريرىا البيانات ترميز في يستخدـ إحصائي إجراء بأنو ببساطة البيانات برليل يعُرؼ
 ، البيانات إعداد ىو الأوؿ ؛ الإحصائي التحليل في خطوتتُ 349)379: 1995( وإبيوري كوبر حدد

 ، للبيانات الأولر ليلالتح تتضمن الثانية وابػطوة ؛ البيانات وإدخاؿ والتًميز التحرير يشمل والذي
. مغز  ذات وعلبقات وأبماط أوصاؼ عن البحث لبدء البيانات ترتيب وإعادة ، والتفتيش ، والتفكيك

 .ابػاـ البيانات وترميز بررير مناقشة تتم ، الإحصائي التحليل قبل
 والترميز التحرير 1.4.3

 ؛ ابؼفيدة البيانات بصع بؼعايتَ الامتثاؿ حيث من ابؼكتمل للبستبياف ونقدية شاملة مراجعة التحرير يستلزـ
 . الواجب النحو على استكمابؽا يتم لد التي الاستبيانات مع للتعامل

 بحثاً البيانات فحص بهب أنو وأبلغوا ، البيانات برليل قبل التحرير) 2001( وآخروف Aaker قدـ 
 ، الأخطاء من خالية البيانات فتكو  أف بدجرد. البيانات إدخاؿ عملية عن نابًذا يكوف قد خطأ أي عن

 الإجابة يكمل أف للباحث ابؼناسب من أنو حتُ في. البيانات على إحصائية تعديلبت إجراء بيكن
 ؛) 1996: وآخروف مارتينز(ابؼفقودة

 ).Fink: 1995c( الردود بريز أف بيكن لأنها بفارسة ىذا من ينقص أف الباحث وير 
                                                      

348
 148رشيذ زرواتي، يرجع سبك ركرِ، ص   

349
 D. R. Cooper, C. W. Emory(1995), “Business Research Methods,” 5th Edition, Irwin,.p32. 
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 ابؼوثوقية تسهيل مناقشة ستتم. ودقتها اكتمابؽا من للتأكد بقوة ابؼكتملة الاستبيانات بصيع فحص تم
 .البيانات برليل قسم في والصلبحية

  الكمي بالتحليل للسماح رقمي شكل إلذ الاستبياف إجابات برويل ىو الترميز 
 إثبات ابؼهم من وبالتالر ، مفيدة البحث بيانات تكوف لكي أساسيتُ شرطتُ والصدؽ ابؼوثوقية تعد

 .والصدؽ وثوقيةابؼ
 والصدق الموثوقية 2.4.3
 ابؼفهوـ نفس لقياس ابؼستقلة المحاولات بتُ الاتفاؽ مقدار إلذ وتشتَ القياس جودة ابؼوثوقية تتضمن
 .Trochim, W. M. K. (1997). 350 النظري

 تتعلق متطابقة متكررة مقاييس الاستبياف يوفر عندما تتحقق ابؼوثوقية أف  اعتبر ، ىذا مع بالاتفاؽ 
  .للتكرار قابلة نتائج برقيق على قدرتها في ما طريقةو أي  باتساؽ تتعلق ؛ الثابتة العوامل ببعض

 مكتوبة أداة لأي يكوف لن أنو أساس على ، الاستبياف في ابؼوثوقية درجة لتحديد تقنيات تطوير تم 
 ابؼوثوقية تقنيات برديد تم كاملة موثوقية

 الأشخاص من المجموعة نفس باختبار الباحث يقوـ حيث: الاختبار إعادة - الاختبار موثوقية •
 بتُ الارتباط. والأفراد للمجموعات الاستجابات من ابؼختلفة المجموعات ويقارف ، متكرر بشكل

 .مناسب مقياس ىو الاستجابات
 بتُ ةابغاسوبي الارتباطات ؛ أشخاص لعدة مرتتُ الأداة قياس من تتكوف والتي ، التنفيذ بطرؽ توصي
 والثانية الأولذ ابؼرة بتُ الأساسية السمة في تغيتَ وجود عدـ افتًاض على ، قياسات الاثنتُ

 عناصر تقسيم يتم). ابؼؤشرات( المجمعة التًتيبية ابؼقاييس اختبار إلذ تشتَ :المنقسم النصف موثوقية •
 رالآخ مع نصف ربط لغرض ، العناصر من منفصلتتُ بؾموعتتُ وإنشاء ، الفهرس

 الشيء نفس لقياس الاستبياف في الواردة العناصر تكوف أف بهب حيث: العناصر بين الموثوقية •
 العناصر بتُ ابؼوثوقية على ىذا البحث مشروع على التطبيق يعتمد. البعض ببعضها وثيقًا ارتباطاً مرتبطة

 .التآزر العناصر من العديد اقتًحت حيث ،
 أف على. والخارجي الداخلي الاتساق وبنا ، ابؼوثوقية نم نوعتُ بتُ Bagozzi,1994(351( بييز

 .الاتساؽ مفهوـ يظهر ، السياقات معظم في ولكن ، الزبائن من لكثتَ كثتَة أشياء تعتٍ ابؼوثوقية
 وجو على بالصلبحية يرتبط بينما ،  قياسو إلذ تهدؼ ما قياس على القياس أداة قدرة ىي الصلبحية
 . القياس بأدوات التحديد

                                                      
350

 Trochim, W. M. K. (1997). The knowledge base: An online research methods textbook,p65. 
351

 Richard P. Bagozzi; Pratibha A. Dabholkar (1994). Consumer recycling goals and their effect on decisions to 

recycle: A means-end chain analysis. , 11(4), 313–340. 
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 .قياسو ينوي ما فيو يقيس الذي ابغد إلذ صابغاً يكوف التدبتَ أف) Bagozzi ,1994( ر ي
 .الصلبحية إثبات الفنية الناحية من الصحيح غتَ من أنو إلذ يشتَ) Trochim (1997 لكن 
 : وابػارجية الداخلية الصلبحية حيث من الصلبحية مناقشة يتم ما عادة 
 استجابةً  التغيتَات يعكس ابؼقياس أف فيو يقاؿ أف بيكن الذي بؼد ا إلذ الداخلية الصلبحية تشتَ 

 في. النتيجة على التأثتَ وبالتالر والقيم ابؼستويات تغيتَ إلذ التلبعب يشتَ. ابؼستقلة بابؼتغتَات للتلبعب
  والنتيجة السبب بتُ العلبقة البحث بها قاس التي الدقة درجة ىي الصلبحية ، ابغالة ىذه
 مع ، الدراسة شروط تتجاوز التي والإعدادات بالأفراد النتائج صلة مد  إلذ ابػارجية حيةالصلب تشتَ
 .التعميم افتًاض قبوؿ

 ومفاىيميًا منطقيًا دقيقة العناصر كانت إذا ما برديد خلبؿ من برديدىا يتم :الظاىرية الصلاحية •
 من مدخلبت التطبيق يتضمن. ابؼنطقة في ابػبراء من فريق بدساعدة ذلك يتم ما وعادة ، الابظية بالقيمة
 الصلة ذوي الأكادبييتُ وابػبراء الصناعة خبراء

. إغفاؿ دوف كامل بشكل الدراسة قيد ابؼنطقة لتمثيل العناصر عرض يتم حيث :المحتوى صلاحية •
 الصدد ىذا في والثانوي الاستكشافي البحث تسهيل

 بالبناء يتعلق فيما جيد بشكل وتعريفها ابؼتغتَات اختيار بكيفية تتعلق: المتطابقة الصلاحية/  البناء •
 الصدد ىذا في السابقة التجريبية والدراسات ابؼمارسات أفضل تسهيل تم. قياسو ابعاري

 أو أخر  بأداة كبتَ بشكل ترتبط الأداة قبل من ابؼتخذة التدابتَ حيث :بالمعيار المتعلقة الصلاحية •
 ابؼتعلقة الصلبحية سهلت ، البحثي ابؼشروع بؽذا تكييفها تم ،) بؿدد ناءب( بفاثلة دراسات. بناء مقياس
 .لتشابهها نظراً ، التنبؤية بالصلبحية بابؼعيار ابؼتعلقة الصلبحية إلذ يشار ما غالبًا. بابؼعيار

 الاستجابة مقياس درجات في الاختلبفات فيو تعكس الذي ابؼد  أنها على الصلبحية تلخيص يتم
 أو ابؼنهجية الأخطاء من بدلاً  ، قياسها يتم التي ابػصائص على ابؼتغتَات بتُ ابغقيقية الاختلبفات

 ).Malhotra & al: 2002( العشوائية
 للبيانات الكمي التحليل يتضمن. للنتائج النظري والتقييم الأساسية البيانات برليل التالر القسم يقيِّم

 " الأرقاـ استكشاؼ" الدلالة فصاعدا الآف من ؛ البيانات إلذ الأرقاـ إسناد أساسي بشكل
 . للمنهجية خطي نهج تنفيذ تم ، البيانات بصع مرحلة غرار على
 الوصفية وابؼقاييس البيانية الرسوـ باستخداـ ، البيانات تلخيص: التالر النحو على ذلك تلخيص بيكن
 ،) البيانية الرسوـ ، لشريطيةا البيانية الرسوـ ، الدائرية ابؼخططات( الرسومي التمثيل ، متغتَ لكل

 وابعداوؿ الارتباط معاملبت( ابؼناسبة الارتباط ومقاييس ،) ابؼتغتَات بتُ العلبقات( ابؼتغتَ ثنائي التحليل
 ىو الوصفية التدابتَ من ابؽدؼ ، عاـ بشكل). ابؼبعثرة البيانية الرسوـ( البيانية والرسوـ ،) ابؼتقاطعة
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 واختبارات ، والعلبقات الاستجابة توزيعات لعرض البيانية سوـالر  من ابؽدؼ ؛ الردود تلخيص
  . المجتمع على العينة نتائج تعميم بيكن كاف إذا ما لاختبار الفرضيات
 الموجزة أو الوصفية المقاييس 3.4.3

 الإحصاء يبدأ. ، ابؼختلفة للؤسئلة الاستجابة بمط مقارنة في خاص بشكل مفيدة الوصفية التدابتَ تعتبر
 . أبنية ذي متغتَ لكل تردد توزيع ببناء وصفيال

 (أ الاستبيان قسم) التردد وأساليب توزيعات 1.1 .4.3
 مفيدة التًدد توزيعات أف حتُ في ،) الابظية البيانات( ابؼنفصلة البيانات بؼركز مفيدة مقاييس الأبماط تعد
 في حدوثاً الأكثر القيمة أنو على يعُطى ابؼركزي للببذاه مقياس ىو الوضع الوسائط متعددة ابؼواقف في

  .التعداد توزيع
 ىذه عن والتعبتَ واحد بؼتغتَ بـتلفة بقيم ابؼرتبطة الردود من عدد على ابغصوؿ ىو التًدد توزيع ىدؼ 

 ).Malhotra & al,2002( ابؼئوية النسبة حيث من الأعداد
 التي ابؼرات عدد إلذ للئشارة) ابؼئوية سبةالن( النسبية أو) البسيطة الأعداد( ابؼطلقة ابؼصطلحات تُستخدـ 

 بقيمة ابؼرتبطة التًددات إضافة التًاكمية التًددات عن ينتج. التعداد في ابؼختلفة القيم مواجهة فيها يتم
 . السابقة القيم بعميع ابؼقابلة التًددات بؾموع إلذ معينة

 للمركز كمقياس الاستبياف من أ ـالأقسا في ابؼوجودة البيانات لوصف التًدد توزيع استخداـ سيتم 
 ابؼئوية النسب مع ؛ للمركز كمقياس القسم ىذا في الأبماط استخداـ سيتم ، وبابؼثل. والانتشار

 .الردود توزيع لوصف ابؼستخدمة
 الرسومية التمثيلات  2.1.4.3

 بتُ علبقة( ئيثنا ومتغتَ) واحد متغتَ توزيع( وحيد متغتَ من بها ابؼوصى البيانية الرسوـ تتكوف سوؼ
. ابؼوجزة ابؼقاييس عن عامة ولمحة للعتُ سريعًا عرضًا الرسومي التمثيل سيسهل ، جوىرىا في). متغتَين

 الإحصائيات وعرض تفستَ تقدنً سيتم .بـططات أساسي بشكل ابؼتغتَ أحادية التوزيعات ستشمل
 الرابع. الفصل في الوصفية
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 الاستدلالية الإحصائيات 4.4.3
 التدابتَ تشمل. التعداد حوؿ وترابطات استنتاجات لعمل الرابع في ابؼبينة الوصفية التدابتَ دمج الآف يتم

 وألفا سارابؼ وبرليل) الفرضيات اختبار( الأبنية اختبارات ابغالر البحث بؼشروع ابؼناسبة الاستنتاجية
 .كرونباخ

 (الفرضيات اختبارات) الأىمية اختبارات1.4.4.3
 بعد ما إلذ الاستنتاج بيتد أف بيكن ، إحصائية دلالة ذات نتيجة الفرضية اختبار عطيي عندما فقط

 . البحث لتعداد الفورية البيانات بؾموعة
 الفرضيات اختبار القسم التمهيدي في موضحة البحثي ابؼشروع ىذا في اختبارىا سيتم التي الفرضيات

 :Malhotra & al( الباحث تهم رةظاى أو أعامل حوؿ مثبت غتَ اقتًاح أو بياف قياس ىو
2002.( 

  .بارامتًية وغتَ حدودية اختبارات إلذ أساسي بشكل الفرضيات اختبارات بسييز يتم 
) مستمر( فاصل الأقل على ابؼستقل ابؼتغتَ مثل ؛ جامدة لافتًاضات عرضة البارامتًية الاختبارات 

 لا. سكانية بؾموعة لكل ابؼعياري الابكراؼ نفس مع) جرس شكل على( طبيعي توزيع لو التابع وابؼتغتَ
 ).2003: وماير بيج( التابع ابؼتغتَ توزيع حوؿ افتًاض أي ابؼعلمية غتَ الفرضيات اختبارات تقدـ

 . ابؼعلمية غتَ الاختبارات استخداـ ىو ابغالر البحث مشروع على التطبيق قابلية 
 تلك من أكثر H0 تدعم لا نتائج على ابغصوؿ احتماؿ كونها ، P قيم الفرضيات اختبارات تنتج

 . صحيحة الصفرية الفرضية تكوف عندما ، العينة في ابؼوجودة
 تكوف أف ابؼرجح غتَ من أنو أي ، ابؼائة في 5 من أقل P كانت إذا مهمة اختبار نتيجة إنتاج يتم

 ىو لاختبارا إحصاء فإف ، ذلك ومع). الثقة فاصل من ابؼائة في 95 عند( صحيحة الصفرية الفرضية
 قيم بسثل. ابؼائة في 5 ستكوف البحثي ابؼشروع ىذا تطبيق قابلية لكن ، ابؼائة في واحد قطع عند الأمثل

P الفرضية ترفض لا وبالتالر ، بؿتملة غتَ ليست أنها على الصفرية الفرضية ابؼائة في بطسة عن تزيد التي 
 .)مهمة غتَ اختبار نتيجة أنها على إليها يشار( الصفرية

 برليل استخداـ يلغي بفا ، الاقتضاء حسب استخدامها يتم ابؼتغتَات أف الاستكشافي البحث حدد
 ابؼشروع ىذا في ابؼستخدمة والاستنتاجية الوصفية الإحصائيات أف يعتبر. البحثي ابؼشروع بؽذا العوامل
 ألفا يعد. ابؼتغتَات من زيدابؼ تقليل دوف ؛ ابغالية وابؼتغتَات والعوامل التًكيبات لتقييم مناسبة البحثي

  المحددة للعوامل الداخلي الاتساؽ اختبار يتم حيث ، ابؼقاييس ىذه أحد كرونباخ
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 الفصل خلاصة
 الدراسة ىذه تصنيف بيكن. ابغالر البحث مشروع على ابؼطبقة البحث بؼنهجية وصفًا الفصل ىذا قدـ

و رضا  ؛تاثتَ جودة ابػدمة فرضيات اختبار ىو ساسيالأ ابؽدؼ يكوف حيث ، قاطعة أنها على البحثية
  . وولاء العملبء ، العملبء

 الدراسة ىذه في أصلبً  استخدـ الذي ، الاستكشافي البحث استخداـ ينفي لا ىذا فإف ، ذلك ومع
 أخذ إطار يتكوف. ابؼسح أسلوب تعتمد كمية منهجية تنفيذ يتم أف. والأسئلة الفرضيات لتطوير البحثية

 ابؼقاييس من الاستبياف في ابؼقاييس قياستتكوف. العملبء على الاستبيانات توزيع مع ، تعداد من عيناتال
 مناقشة بست. بها ابؼسموح والاستنتاجية الوصفية الإحصائيات وبرديد ، والفاصلة والتًتيبية الابظية
 .الروابط مع الاستبياف في والأقساـ الأسئلة بـتلف

 البحث بررير مناقشة بست. والاستنتاجي الوصفي الإحصاء من مستفيدة اتالفرضي الدراسة بزتبر
. ابؼتغتَ وثنائية ابؼتغتَ أحادية الارتباط مقاييس الوصفي الإحصاء حدد. والصلبحية وابؼوثوقية والتًميز
 ألفا كرونباخ تقدنً تم ،) الفرضيات اختبارات( الأبنية اختبارات الاستدلالية الإحصائيات حددت

 .العناصر بتُ للبرتباط العاـ وابؼقياس الداخلي للبتساؽ اسكمقي
 نتائج مع جنب إلذ جنبًا ؛ البيانات برليل وتفستَ البحث نتائج حوؿ مناقشة التالر الفصل سيوفر

 .ابػامس الفصل في وابؼثبتة التمهيدي الفصل في صياغتها بست كما ابؼختلفة الفرضيات
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 بسهيد
. توسعت تطبيقات لباحثي العلوـ الاجتماعية لأكثر من قرفكاف التحليل الإحصائي أداة أساسية 

الأساليب الإحصائية بشكل كبتَ مع ظهور أجهزة وبرامج الكمبيوتر ، لا سيما في السنوات الأختَة مع 
سهلة الاستخداـ نظراً للواجهات البينية وذلك انتشار واسع للوصوؿ إلذ العديد من الأساليب الأخر  

 وابؼعرفة التي توفرىا التكنولوجيا. 
 اعتمد الباحثوف في البداية على التحليل أحادي ابؼتغتَ وثنائي ابؼتغتَ لفهم البيانات والعلبقات.

من كاف لفهم العلبقات الأكثر تعقيدًا ابؼرتبطة بابذاىات البحث ابغالية في العلوـ الاجتماعية ،   و
 بشكل متزايد. أكثر تعقيدً و يل بيانات متعددة ابؼتغتَات الضروري تطبيق طرؽ برل

يتضمن التحليل متعدد ابؼتغتَات تطبيق الأساليب الإحصائية التي برلل ابؼتغتَات ابؼتعددة في وقت واحد. 
والأحداث والأنشطة وابؼواقف وما إلذ  ؤسساتبسثل ابؼتغتَات قادرة عادةً القياسات ابؼرتبطة بالأفراد وابؼ

 ذلك. 
أو ابؼلبحظات التي تُستخدـ بعمع البيانات الأولية  ابؼسحالبًا ما يتم ابغصوؿ على بيانات القياس من غ

 ، ولكن بيكن أيضًا ابغصوؿ عليها من قواعد البيانات التي تتكوف من بيانات ثانوية. 
 Fornell( الأوؿ ابعيل بتقنيات الاجتماع علماء يستخدمها التي الإحصائية الأساليب تسمى ما عادة

، 1982352 ، 3531987.( 
 وبرليل اللوجستي والابكدار ابؼتعدد الابكدار مثل الابكدار على قائمة مناىج ، التقنيات ىذه تتضمن 

 . الأبعاد متعدد والقياس الكتلة وبرليل الاستكشافية العوامل برليل مثل تقنيات أيضًا ولكن التباين
 أو مسبقًا المحددة النظريات لتأكيد إما الأساليب ىذه استخداـ بيكن ، بحثية مشكلة على تطبيقها عند

 . والعلبقات البيانات أبماط برديد
 عندما والاستكشافية ابغالية وابؼفاىيم النظريات فرضيات اختبار عند تأكيدية فهي ، التحديد وجو على

 حوؿ السابقة رفةابؼع من القليل وجود أو وجود عدـ حالة في البيانات في الكامنة الأبماط عن يبحثوف
 .ابؼتغتَات ارتباط كيفية

 عند ، ابؼثاؿ سبيل على. يبدو كما واضحًا دائمًا ليس والاستكشافي التأكيدي بتُ التمييز أف ابؼهم من
 وابؼفاىيم النظريات على بناءً  وابؼستقلة التابعة ابؼتغتَات الباحثوف بىتار ما عادةً  ، الابكدار برليل إجراء

 .مسبقًا المحددة
 

                                                      
352

 Fornell, C. G. (1982). A second generation of multivariate analysis: An overview. In C. Fornell (Ed.), A second 

generation of multivariate analysis (pp. 1-21). New York: P raeger 
353

 Fornell, C., & Larcker, D. (1987). A second generation of multivariate analysis: Classification of methods and 

implications for marketing research. Review of marketing, 51, 407-450. 
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 .وابؼفاىيم النظريات ىذه اختبار ىو الابكدار برليل من ابؽدؼ 
 الإضافية ابؼستقلة ابؼتغتَات كانت إذا ما لاستكشاؼ التقنية ىذه استخداـ أيضًا بيكن ، ذلك ومع 

 .اختباره يتم الذي ابؼفهوـ توسيع على قادرة أنها تثبت
 الفردي التابع للمتغتَ إحصائية دلالة ذات تنبؤات عدت التي ابؼستقلة ابؼتغتَات على أولاً  عادةً  النتائج تركز

 أكثر( التابع للمتغتَ أفضل ديكتاتورية ، نسبيًا ، ىي ابؼستقلة ابؼتغتَات أي ثم ومن) تأكيدًا أكثر(
 ). استكشافية

 عن الطريقة تبحث ، بيانات بؾموعة على الاستكشافية العوامل برليل تطبيق عند ، بفاثلة بطريقة
 ابؼركبة العوامل من أصغر بؾموعة إلذ ابؼتغتَات من كبتَ عدد لتقليل بؿاولة في ابؼتغتَات تُب العلبقات

 ).ابؼتغتَات من بؾموعات أي(
ىذه  عن والإبلبغ البيانات في العلبقات لاستكشاؼ نتيجة ىي ابؼركبة العوامل من النهائية المجموعة 

 ).وجدت إف( عليها العثور تم التي العلبقات
 مسبقة معرفة الباحثتُ لد  يكوف ما غالبًا ، استكشافية طبيعة ذات ىي ابؼميزة التقنية أفف ، ذلك ومع 

 البيانات من استخلبصها بهب التي ابؼركبة العوامل عدد بشأف قرارىم ، ابؼثاؿ سبيل على ، توجو قد
354)Mooi & Sarstedt ، 2011.( 

 مدار على ، ذلك ومع. العلوـ باحثو لمجتمعا قبل من واسع نطاؽ على الأوؿ ابعيل تقنيات تطبيق تم
 للتغلب الثاني ابعيل تقنيات إلذ متزايد بشكل يتجهوف الباحثتُ من العديد كاف ، ابؼاضية عامًا العشرين

 .الأوؿ ابعيل أساليب في الضعف نقاط على
 دمج من الباحثتُ بسكن ،) SEM( ابؽيكلية ابؼعادلات بمذجة باسم إليها يشار التي ، الطرؽ ىذه 

 بؿاسبة تسهل أنها كما. متغتَات طريق عن مباشر غتَ بشكل ابؼقاسة للرصد القابلة غتَ ابؼتغتَات
 .355)1998 ، تشتُ( ابؼلجوظة ابؼتغتَات في القياس أخطاء
  .SEM من نوعاف ىناؾ

SEM التغاير على القائم )CB-SEM( 
 ابؼتغتَات بتُ ابؼنهجية العلبقات من بؾموعة أي( النظريات) رفض أو( لتأكيد أساسي بشكل يستخدـ
 ابؼقتًح النظري النموذج قدرة مد  برديد طريق عن بذلك يقوـ). بذريبيًا اختبارىا بيكن التي ابؼتعددة

 . بموذجية بيانات لمجموعة التغاير مصفوفة تقدير على
 لتطوير أساسي بشكل) PLS مسار بمذجة أيضًا وتسمى( PLS-SEM تُستخدـ ، ابؼقابل في
 . الاستكشافي البحث في ظرياتالن

                                                      
354

 Mooi, E. A., & Sarstedt, M. (2011). Op.cit.p110. 
355

 Chin,W.W. (1998). The partial least squares approach to structural equa­ tion modeling. In G. A. Marcoulides 
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 . النموذج فحص عند التابعة ابؼتغتَات في التباين شرح على التًكيز خلبؿ من بذلك يقوـ
 ابؼنشورة ابؼقالات من العديد وجود من الرغم وعلى ، إحصائية بمذجة كأسلوب PLS-SEM تتطور
 & Hair ؛ Haenlein & Kaplan356,2004 ؛  Chin,2010( الطريقة ىذه حوؿ

all,2011 357  2012358, ؛Hair et al ؛ Henseler، Ringle، & Sinkovics، 
 الأساسية ابعوانب يشرح شامل نص يوجد لا ، Wilson & all، 2009(360 ، ؛3592009

 . الإحصائي غتَ قبل من فهمها بيكن بطريقة خاصة ، للطريقة
، إلا  (pls-pm)حزمة  مقدمة عملية لنمذجة ابؼربعات الصغر  ابعزئية باستخداـ ابؼبحثيقدـ ىذا 

وكيفية التعامل مع بؾموعة واسعة من  PLS PMأنو لا توجد فعليًا كتب مدرسية تعلم كيفية استخداـ 
 ابغالر.  Rالتطبيقات باستخداـ برنامج 

من خلبؿ  R برنامجباستخداـ  PLS PM مسار طريقة بمذجة ىو تعريف الفصلبؽدؼ من ىذا ا
 تُمستخدم لنصبح بسكنناسيات حتى تتمكن من برليل بيانات ؛ وحتى الأسا مناتعلو ؛  دراسة ابغالية

 تلفة.بـليل احبت أخر  بذربة خيارات نابيكن تُمؤىل
 تبرير منهجية الدراسة1.4.
 و تحليلها .الوصف الإحصائي لعينة الدراسة.1.41

عينة البحث  ابؼتوسطات و ذلك من اجل وصف و ابؼئوية النسب و التكرارية ابعداوؿ على تم الاعتماد
 طبقا للعوامل الدبيغرافية إضافة إلذ برليل إجابات عينة البحث.

 العينة لأفراد الديموغرافية العوامل تحليل. 1..1.41
من عينة الدراسة و ىذا راجع إلذ عدـ صلبحيتها و ابعدوؿ  557استبياف من بؾموع  500تم برليل 

 حسب ابعنس و السن و ابؼستو  التعليمي و الدخل.التالر يوضح العوامل الدبيغرافية  لعينة الدراسة 
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 أفراد العينة حسب العوامل الدبيغرافية  :)10جدوؿ رقم(
 النسب التكرار الفئة ابؼتغتَات الدبيغرافية

 40,4 202 ذكر ابعنس
 59,6 298 أنثى

 100 500 المجموع
 3,2 16 =<18 السن

[18-25[ 42 8,4 
[25-32[ 99 19,8 
[32-39[ 242 48,4 

39>= 101 20,2 
 3,2 16 ابتدائي ابؼستو  التعليمي

 14,0 70 متوسط
 27,0 135 ثانوي
 44,2 221 جامعي

 11,6 58 مابعد التدرج
 4,6 23 =<5000 الدخل

[5000-15000[ 53 10,6 
[15000-25000[ 116 23,2 
[25000-35000[ 221 44,2 

35000<= 87 17,4 
 361ن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج برليل بيانات الاستبيافم :ابؼصدر

، أي أنثى 298بلغ عددىم   إذ ،من اناث ) أف معظم أفراد العينة كانوا10يتبتُ من ابعدوؿ رقم ( 
 )39إلذ اقل من  32كذلك تبتُ أف معظم أفراد العينة كانوا ضمن الفئة العمرية من (  ،59,6%بنسبة 

أما فيما بىص ابؼستو   % 48.4بنسبة  242 العمرية العينة ضمن ىذه الفئة  بلغ عدد أفراد إذ ،
 44,2%بلغ عددىم  بنسبة   إذ التعليمي فقد تبتُ أف معظم أفراد العينة كانوا جامعيتُ.

 تحليل إجابات العينة.2..1.41
 اجاباتهم من خلبؿ لد  أفراد العينة ابؼدروسة ثم برليل إ بيلكوف بطاقة الكتًوايةتم التعرؼ أولا على 
 البحث. ابؼعيارية بؼتغتَات الابكرافات و ابغسابية استخداـ ابؼتوسطات
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 و درجة الموافقة عليها جودة الخدمةلأبعاد  ايجابيات أفراد العينة -أ
تم حساب ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية لابهابيات أفراد العينة لأبعاد الصورة الذىنية 

 :تجارية كما ىي موضحة في ابعدوؿ ابؼوالرللعلبمة ال
ابؼعيارية لأبعاد جودة ابػدمة الصراؼ الالر و درجة ابؼوافقة  الابكرافات و ابغسابية ابؼتوسطات(: 11الجدول رقم)

 عليها
 درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد جودة خدمة الصراف الالي

 عالية 0,584 3,834 جودة خدمة التفاعل
 عالية 0,722 3,30 الموقف

 عالية 0,852 3,73 السلوك )حل المشاكل(
 عالية 0,826 3,74 الخبرة

 عالية 0,576 3,778 جودة البيئة المادية

 عالية 0,589 3,812 التصميم

 عالية 0,651 3,75 العوامل الاجتماعية

 عالية 0,535 3,934 جودة النتيجة

 عالية 0,726 3,807 وقت الانتظار

 عالية 0,718 3,885 الملموسة

 عالية 0,475 3,776 التكافؤ

 ) عالية5إلذ  3.6(من  ،) متوسطة 3.6إلذ اقل من  2.8(من  ،) ضعيفة  2.8إلذ اقل من  1(من 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج برليل بيانات الاستبياف :ابؼصدر

 
كاف   جودة ابػدمةـ لاستجابات مفردات العينة لأبعاد ) أف ابؼتوسط العا11رقم ( ابعدوؿ من يتضح

 .كما تم ترتيب استجابات مفردات العينة حسب ابؼتوسط ابغسابي بدرجة موافقة عالية
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 : PLS-PM عمومميات حول.2.4
 PLS عن قصيرة قصة1.2.4

 عشرين مد  على انعرفه كما  PLS أساليب تطوير تم. قليلبً  الأمور توضيح لبدء موجزاً ملخصًا نقدـ
 . تقريبًا عامًا
 برليل أدوات أوؿ 362(Wold, 1966) طور حيث الستينيات منتصف إلذ أصوبؽا إرجاع بيكن

PLS بالسويد أوبسالا جامعة في . 
 الأساليب من سلسلة ظهور إلذ أدت بـتلفة تقنيات وولد فريق اكتشف ، ابؼاضي القرف سبعينيات طواؿ

 لابكدارات التكرارية ابػوارزميات إلذ تقديرىا استند التي الأساليب نم بؾموعة و تتمثل في ابؼوحدة
 .الصغر  ابؼربعات

363و طور 
 and Lohm¨ oller (1989) Wold وفريقو PLS مع للتعامل متعددة كأداة 

 .الصغر  ابؼربعات تطبيق طريق عن حلها بيكن التي ابؼشكلبت من بـتلفة أنواع
 العديد بؼعابعة أدوات كمجموعة PLS طرؽ بؾموعة تطوير تم ، دةواح تقنية من بدلاً  ، آخر بدعتٌ 

 .ابؼعدلة الصغر  ابؼربعات إجراءات من عدد تطبيق خلبؿ من وحلها البيانات برليل مشكلبت من
 ابن( Svante Wold بقيادة للبىتماـ مثتَاً برولًا  PLS أساليب تطور شهد ، الثمانينيات في

Herman Wold (مبادئ تطبيق مع PLS الكيميائية البيانات برليل على. 
 انتباه جذب دوف الاجتماعية والعلوـ الاقتصاد على يركز PLS أساليب تطبيق كاف ، ابغدث ىذا قبل 

 مكاناً الكيميائية البيانات على التطبيق فتح ، ذلك ومع. الصلة ذوي وابؼمارستُ الاجتماعيتُ الباحثتُ
 شكل التنموي الفرع ىذا ابزذ. كبتَ بنجاح قبولو تم ما وسرعاف PLS أدوات لبعض مستكشف غتَ

 .PLS ابكدار باسم يعرؼ بدا ابؼرتبطة التقنيات
 .تقريبًا النسياف طي في بقاحًا الأقلPLS-PM)  (نهج ظل ، التسعينيات خلبؿ

 الولايات في وخاصة ، ابؼمارستُ من فئة قليلة قبل من PLS-PM على ابغفاظ تم ، ابغظ بغسن 
 . الانقراض من إنقاذىا إلذ أد  بفا ، ابؼتحدة

 والمحللتُ الإحصائيتُ من بؾموعة انتباه PLS Path Modeling لفتت ، التسعينيات أواخر وفي
 ببطء قاموا ، موثوقة تنظيمية مهمة خلبؿ من .Michel Tenenhaus إشراؼ برت الأوروبيتُ

 .اتالبيان برليل خريطة على PLS لأساليب العاـ الإطار وضع بإعادة
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 الاختلبفات من كبتَ جهد إلذ PLS برليل أساليب تعرضت ،) 2010-2000( ابؼاضي العقد في
 بصيع في جديدة وتطورات مقتًحات ظهرت ، لذلك ونتيجة. ىذا يومنا حتى مستمرة تزاؿ لا التي الدولية
 تتيح التي ابؼتعددة البرامج من العديد إصدار تم ، ذلك إلذ بالإضافة. ابؼختلفة PLS بؾالات

 العظيمة إمكاناتهم يعكس ىذا. PLS بػ الصلة ذات الأساليب من متنوعة بؾموعة تطبيق للمستخدمتُ
 . التحليلية وقدراتهم ، استخداماتهم وتعدد ، النمذجة في

 الجزئية الصغرى المربعات حول1.1.2.4
 .الفصل ىذا قراءة قبل مرات عدة ابعزئية الصغر  ابؼربعات مصطلح بظعت أنك المحتمل من

 بابؼربعات دراية على تكوف ربدا. تسمعها مرة أوؿ الثلبث الكلمات ىذه بزيفك فقد ، مثلينا كنت إذا 
  الجزئية؟ عن ماذا لكن ، الصغر 

 تكوف ربدا. إليو تتحدث من على يعتمد ىذا ، حسنًا بالضبط؟ ابعزئية الصغر  ابؼربعات ىي ما ، إذف
 . الابكدار برليل كأسلوب PLS مساواة ىي شيوعًا الأكثر الإجابة

 التي وابػوارزميات والتقنيات الأساليب من العديد ىناؾ أف خاصةً  ، ما حد إلذ ومضلل للغاية ضيق ىذا
 . التجارية العلبمة ىذه في تشتًؾ

 . بكثتَ ذلك من أكثر ولكنو الابكدار بتحليل علبقة لو PLS أف صحيح
 .البيانات برليل طرؽ في|  كبتَة عائلة أقوؿ أف أود|  عائلة ىي PLS ، أوسع نظر من وجهة

 مع للتعامل الأساليب ىذه تصميم في pls تعريف أماـ الرئيسية العقبة ىو ىذا يكوف ربدا ، ذلك ومع 
 الأنظمة ودراسة والتصنيف والتنبؤ والشرح والتصور الاستكشاؼ مثل البيانات برليل في واسعة بؾموعة
 .ابؽيكلية

 العلبقات لتحليل الطرؽ من كمجموعة PLS إلذ النظر بيكن ، البيانات ليللتح معانيها أنقى في 
 كجدوؿ ابؼتغتَات من كتلة اعتبرنا إذا). البيانات جداوؿ أو( ابؼتغتَات من بـتلفة بؾموعات بتُ ابؼتعددة
 بتُ العلبقات ونوع ابعداوؿ عدد على يعتمد ابؼختلفة PLS طرؽ بتُ الاختلبؼ فإف ، بيانات
 .تابؼتغتَا

 العوائق أحد يتعلق. ابػاطئ والتفستَ الفهم وسوء ابػاطئة ابؼفاىيم من يُستثتٌ لا أساليب إدراك إف
 والنمذجة ، ابؼكونات على القائمة والنمذجة ، والإسقاطات ، الكامنة ابؽياكل: بابؼصطلحات الأولية
 . ابغصر لا ابؼثاؿ سبيل لىع ، ابؼسار وبـططات ، ابؼسار ومكونات ، والتحميلبت ، والنتائج ، اللينة
 العديد مع للتعامل جديدة طريقة PLS طرؽ تفتح ، الأولية التكيف بؼرحلة بذاوزؾ بدجرد ، ذلك ومع
 .الإحصائية ابؼشكلبت من

 بيكن ، جيد تطبيق. بـتلفة لأغراض استخدامها بيكنك التي الأدوات من كمجموعة PLS في فكر 
 .الأدوات من لغايةل ومفيدة مفيدة بؾموعة PLS يكوف أف
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 أيضًا توجد ولا ، البيانات لتحليل أفضل واحد نهج يوجد لا أنو اعتبارؾ في تضع أف عليك ، ذلك ومع 
 . ابؼشكلبت بعميع تصلح واحدة طريقة
PLS بيانات برليل يعد ، ابؼعتٌ بهذا. الاستثناء ليس PLS رياضية مبادئ فقط يتطلب لا وعلمًا فنًا ، 
 .ابؼمارسة مع الوقت بدرور تطويرىا يتم التي وابؼهارات ابغدس بعض أيضًا يتطلب ولكنو

 الهيكلية المعادلات نمذجة استخدام اعتبارات
 ، الثاني أو الأوؿ ابعيل من ابؼتغتَات متعددة برليل أساليب يستخدـ الباحث كاف إذا عما النظر بغض

 التحليل وخاصة ، ابؼتغتَات متعدد التحليل باستخداـ قرار لابزاذ ضرورية اعتبارات عدة ىناؾ فإف
SEM . 

 أدلة يقدـ لا اسم ىي الصغر  للمربعات ابعزئية النمذجة: الأبد وإلذ واحدة مرة الأمر نواجو دعونا
 ىيPLS-PM  ابعزئية الصغر  ابؼربعات مسار بمذجة ، ببساطة. فعلو بيكنو ما أو ماىيتو حوؿ كثتَة

 وطرؽ ابؽيكلية ابؼعادلات وبماذج الابكدار بماذج تقاطع عند توجد الإحصائية البيانات لتحليل منهجية
 .364ابؼتعددة ابعداوؿ برليل

 الأدبيات في غالبًا تراىا لن التي الكلمات ببعض أخبر أف أود ، PLS-PM منهجية وصف قبل
 .PLS-PM إطار لفهم جدًا مهمة أعتبرىا ولكنتٍ PLS بػ ابؼتعلقة

 بدا تعكس أنها نعتقد أنننا إلا ، الشخصية نظرتنا وجهة ىو ىنا موجود ىو ما معظم أف من الرغم على 
 بشكل PLS-PM و ، عاـ بشكل PLS مبادئ حوؿ ابعميع معظم بو يشعر ما الكفاية فيو

 .خاص
 الاختلبؼ بعض ستجد أنك المحتمل فمن ، PLS-PM حوؿ الشاملة الأدبيات ستًاجع كنت إذا 

 .Dijkstra, T. K., & Schermelleh-Engel, K. (2014) التالية الأوصاؼ في
365: 

• PLS-PM ابؽيكلية ابؼعادلة لنمذجة ابعزئية الصغر  ابؼربعات نهج ىو. 
• PLS-PM الظاىرة ابؼتغتَاتبتُ  و متعددة ابؼعقدة العلبقات لدراسة إحصائية طريقة ىي 

 .والكامنة
• PLS-PM تلخيص بيكن حيث ةالظاىر  ابؼتغتَات من بؾموعة لدراسة البيانات لتحليل نهج ىو 

 .    الكامنة ابؼتغتَات بتُ خطية علبقات وتوجد كامن متغتَ بواسطة كتلة كل
 إلذ عادةً  يُشار ، ابغالات معظم في.  PLS-SEM في شيوعًا الأكثر ىو أعلبه الأوؿ الوصف   

 ).SEM( ابؽيكلية ابؼعادلة لنمذجة PLS نهج باسم PLS مسار بمذجة
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 كلب أف من الرغم على ، ابؽيكلية ابؼعادلات بمذجة على ابؼسار بمذجة مصطلح يفُضل ، ذلك ومع 
 .متداخل بشكل يستخدماف ما غالبًا ابؼصطلحتُ

 ابؼتعددة العلبقات لتحليل أوسع تقديري منظور من PLS-PM يعرض الذي ىو ابؼفضل وصفي انا 
 . ابؼتغتَات بؾموعات بتُ

) النظرية مثل( السابقة ابؼعرفة بعض مراعاة خلبؿ من الكتل بتُ العلبقات نؤسس ، الإطار ىذا ضمن
 النظري ابؼفهوـ دور تلعب ابؼتغتَات من كتلة كل أف نفتًض ، ذلك إلذ بالإضافة. التحليل قيد للظاىرة
 ).ملحوظ غتَ( كامن متغتَ شكل في ابؼتمثل

 ما فضلأ سنقدـ لكننا ، ابعدد للقادمتُ بسيطة بعبارات PLS مسار بماذج شرح السهل من ليس
 . لدينا
 بعض الشبكة في الاتصالات بسثل أف يفُتًض ، عادةً . ابؼتغتَات من شبكة لديك أف بزيل ، أولاً 

 . التأثتَ عمليات
 بتُ ابعمع خلبؿ من ابؼتصلة ابؼتغتَات من كل على ابغصوؿ في الدقة مع للبىتماـ ابؼثتَ ابعزء يأتي

 . الأخر  ابؼتغتَات من بؾموعة
 الرئيسية الفكرة ولكن ، الصعب ابعزء أيضًا بيثل أنو إلا ، للبىتماـ ابؼثتَ ابعزء ىو ىذا أف من الرغم على
 . ابؼتصلة ابؼتغتَات شبكة ىي الاعتبار في وضعها بهب التي

. ابؼتًابطة ابػطية الابكدارات متعدد كنظاـ الشبكة اعتبار خلبؿ من العلبقات PLS مسار بمذجة بردد
 على فقط ليس وابؼتواضعة ابعريئة ابؼبحث كمحاولتينا ىذا كتبتنا السبب ابؽذ عليو؟ برصل لا زلت ما

 .R في تطبيقها كيفية لتوضيح أيضًا ولكن ابعزئية الصغر  ابؼربعات مسار بمذجة فهم
  pls-pm366ل الذىني الإطار 1.2.4

 لح إلذ تهدؼ حسابية أصوؿ ذات برليلية أدوات ىي PLS طرؽ أف نفهم علينا أف ، البدء بادئ
 التحستُ أو الاحتمالر التفكتَ خلبؿ من PLS طرؽ اشتقاؽ يتم لا. للغاية عملية بطريقة النماذج
 .العددي

 التًكيز على ابغفاظ مع البيانات على الصارمة الافتًاضات عن بعيدًا PLS يتحرؾ ، ذلك من بدلاً  
 نطاؽ على يعتمد الذي ( الكلبسيكي الاستنتاجي التقليد على يعتمد لا أنو صحيح. للتنبؤ ابؼوجو
 وابػسارة الربح في ابؼشاركة أف يعتٍ لا ىذا لكن ) ابػطأ وتوزيعات ابؼتغتَات حوؿ افتًاضات على واسع
 .متتُ إحصائي أساس إلذ تفتقر
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 إعادة وطرؽ التنبؤ لدقة كمقياس التنبؤ خطأ نستخدـ ، البيانات من PLS بموذج قرب مد  لتقييم 
 .الاستدلاؿ لأغراض التشكيل

 يقدـ ، SEM( (Hair,and al, 2012 a) 367( ابؽيكلية ابؼعادلات بمذجة نظر وجهة من
PLS-PM ابغياة في تلبيتها يصعب التي البيانات على توزيعية افتًاضات أي يفرض لا بـتلفًا مشروعًا 

 .التجريبية غتَ للبيانات بالنسبة خاصة ، الواقعية
 بواسطة إنشاؤىا يتم البيانات أف ضمنيًا نفتًض فإننا ، التغاير على القائم SEM نهج نستخدـ عندما 

 استًداد ىو  التغاير بنية برليل من ابؽدؼ ، السيناريو ىذا في. ابغقيقية \ النظرية النماذج بعض
 .ابؼلحوظة ابؼشتًكة الفروؽ ظهور إلذ أد  الذي النموذج"

 ابؼكثف الاستخداـ إلذ تندويس الإحصائي للبستدلاؿ الكلبسيكية النظرية إلذ النهج ىذا يلجأ
 عملية وتتطلب ؛ ببطء التحرؾ إلذ المحلل يضطر ، وبالتالر. البيانات طبيعة حوؿ التوزيع لافتًاضات

 مع بأكملو التحليل في ابؼساومة إلذ الأحياف من كثتَ في تؤدي صارمة وتبريرات دقيقًا تفكتَاً النمذجة
 .النموذج يتبع أف بهب الذي البيانات مبدأ

 .السببية النمذجة وتفستَات البيانات توليد عملية على PLS-PM تعتمد لا ، ابؼقابل في
 أنو ىو بهذا أعنيو ما. )بيانات كمجموعة" فقط ( البيانات مع PLS-PM يتعامل ، ذلك من بدلاً 
 في امباشرً  دوراً تلعب لا أنها إلا ، ابؼبدأ حيث من البيانات لتوليد عملية وجود إمكانية من الرغم على

PLS-PM. 
 تنبؤية إمكانية مع تقريبية بؿاكاة فقط ولكن ، أساسية حقيقة تكوف أف ابؼقتًحة النماذج اعتبار يتم ولا 

 البيانات. إنشاء خلبلو من تم بموذج أي PLS-PM تفتًض لا ، أخر  وبعبارة. مفيدة
 رؤية على للحصوؿ هااستخدام بيكننا التي الأبعاد تقليل تقنية روح PLS-PM يتبع ، ابؼعتٌ وبهذا

 بؾموعة شرح لكيفية عملي ملخص تقدنً ىو PLS-PM في النهائي ابؽدؼ.ابؼتوفرة للبيانات مفيدة
 منهجي. بشكل التابعة ابؼتغتَات

 بيكن ، SEM في ابؼشتًؾ التباين بنية لتحليل بديل كنهج PLS مسار بمذجة وصف جانب إلذ
 كتل بتُ العلبقات نظاـ لتحليل نيةكتق  PLS-PM 368) Chin, W. (2010) اعتبار أيضًا

 . ابؼتغتَات من متعددة
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 عدة مع ابؼقدمة البيانات لدراسة استخدامها بيكننا التي الإحصائية الأساليب من العديد ىناؾ
 إلذ وما ، ابؼتعددة العوامل وبرليل ،  ابؼوضوعات نفس حوؿ ملبحظتها بست التي ابؼتغتَات من بؾموعات

 . ذلك
 .ابؼتغتَات كتل بتُ مشتًكة بنية عن الكشف أو برديد: ىي الأساليب ىذه كل وراء الفكرة

 في الأبعاد عالية البيانات لتحليل رائعة أداة PLS-PM توفر ، ابؼتعددة ابعداوؿ برليل نظر وجهة من
 .البنية منخفضة بيئة

 إلذ نظربال. التنبؤ لأغراض كطريقة لاستخدامو لطيفة ميزة PLS-PM يوفر ، ابػصوص وجو على 
 بيكن ، والاستكشاؼ الوصف مهاـ على فقط تركز ابؼتعددة ابعداوؿ تقنيات من الكثتَ أف حقيقة

 .وموثوقية إيضاحية أكثر لأغراض PLS-PM استخداـ
 :369التاليتُ الوجهتُ ذات معدنية عملة PLS-PM اعتبار بيكننا ، باختصار

 .الهيكلية المعادلة جنماذ  لتقدير المكونات على قائم كبديل PLS مسار نمذجة •
 من متعددة مجموعات بين الخطية العلاقات نظام لتحليل كطريقة PLS مسار نمذجة •

 .المتغيرات
 المسار ونمذجة الانحدارون 3.1.2.4

 فصل بيكن .PLSابؼربعات الصغر  ابعزئية عالد  في رئيسيتاف بؾموعتاف ىناؾ ، ابغاضر الوقت في
 من الابكدار يتكوف. ابؼسار بمذجةمصممو و  الابكداروف وىم : تُبؾموعت إلذ تقريبًا PLS مستخدمي
 McDonald, R. P. (1996). 370 ابؼسار بمذجة. PLS الابكدار طرؽ مستخدمي

 لكنها ، تبسيطية نظرة ىذه ، بالطبع). ابؼتعددة ابعداوؿ وبرليل SEM( ابؼسار بمذجة بأساليب ترتبط
 شخص أنك على مُعرَّؼ إما أنت. PLS أدب وفي ادثاتوالمح والندوات ابؼؤبسرات في رأيتو ما تعكس
 .مسار بموذج مصمم أو ابكدار

 من برليلية مشاكل تتضمن التي ابغياة وعلوـ ابغيوية الكيمياء بيانات مع عادةً  الابكدار علماء يعمل 
 عاـ. بشكل ابغيوية والقياسات ابغسية والقياسات الكيميائية القياسات مثل بزصصات

 والتسويق النفسي القياس مثل الاجتماعية العلوـ من بيانات مع ابؼسار بماذج علماء يعمل ما عادةً  
 .والاقتصاد ابؼعلومات وتكنولوجيا

 بحث في ابؼسار باحثو بماذج مع ابلرطنا لكننا ، خاصة نظر وجهة من PLS تقنيات على تعرفت لقد
 .بي ابػاص الدكتوراه
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 الاكادبيي. وسط في النادرة ابؽجينة تلك من واحدًا بهعلننا ىذا أف أفتًض 
 التي ابؼشاريع أف إنكار بيكن لا ، نتائج جيدة على ابغصوؿ براولاف المجموعتتُ كلتا أف من الرغم على 

 شخصًا بذعلك ، بتحليلها تقوـ التي البيانات ونوع ، فيها تعمل التي البحث وبؾالات ، فيها تشارؾ
  .ابؼسار مصمم بموذج شخصا أو ابكداراً

 'plspm' حزمة'و R ' برنامج 2.2.4
R والرسومات الإحصائية البيانات لتحليل ابؼصدر مفتوح بؾاني برنامج ىو. 

 Larry ابعزئية الصغر  ابؼربعات مسار بمذجة لتحليل بـصصة حزمة عن عبارة plspm بدورىا 
Pace (2012). 

 . R في برامج371
 SmartPLS ىي شهرة أكثرىا ربدا: PLS Path Modeling لػ الأخر  البرامج من عدد ىناؾ

 )Alexander Will و Sven Wende و Christian Ringle372 بواسطة(
 أيضًا ىناؾ ، ذلك إلذ بالإضافة). Addinsoft بواسطة( XLSTAT من PLS-PM ووحدة

semPLS حزمة وىي R  بواسطة( أخر Armin Monecke.( 
 واجهة وجود عدـ في الأخر  R برنامج في PLS-PM بغزمة الرئيسية بزطيط مشاكل أحد يتمثل

 .ابؼسار بـططات لرسم رسومية
 من بدزيج بموذج برديد بيكنك حيث أخر  برامج مع العمل اعتادوا الذين للقراء مفاجأة ىذه تكوف قد 

 كاف إذا الأمثل ابػيار يكوف لا قد plspmحزمة  أف من الرغم على. ابؼتغتَات وسحب ابؼاوس نقرات
 من العكس على. حظاً أقل أنها يعتٍ لا ىذا فإف ، النماذج لتحديد ابؼاوس استخداـ ىو عنو تبحث ما

 . plspm باستخداـ PLS-PM برليل وتشغيل بموذج برديد سرعة مد  من ستندىش ، ذلك
. الأوامر كتابة عند بالراحة والشعور R عن القليل معرفة إلذ بحاجة أنك ىو الآخر الرئيسي الاختلبؼ

 برليل خيارات من الكاملة الاستفادة خلبؿ من أقو  plspm بهعل ما بالضبط وى ىذا ولكن
 .R بػ ابػاصة البربؾة وقدرات البيانات

 plspm و R  سبب اختيار برنامج 1.2.2.4
 شعبية جعلت. وبرليلها البيانات بؼعابعة للغاية قوي برنامج أنو ىو Rبرنامج  لاختيار الرئيسي السبب
 .التخصصات من العديد في والتحليلبت للئحصاءات برنابًؾا منو إيقافها كنبي لا التي Rبرنامج 

 ضمن استخدامو بيكنك|  مستقل أساسي نظاـ أنو ىو R لاختيار برنامج الثاني الرئيسي السبب 
 .بؾاني وىو|  Unix أو Mac أو Windowsنظاـ 

                                                      
371

 Larry Pace (2012). A hands-on book showing how to use the R language, write and save R scripts, build and 

import data files, and more.p102 
372

 Ringle, C. M., Wende, S., & Becker, J. (2015). SmartPLS 3. Bönningstedt: SmartPLS GmbH. 

Retrieved from http://www.smartpls.com.p47. 
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install.packages("")  

 

 

 دفع أو التًقيات على التفاوض أو العقود بذديد أو التًاخيص في واحد دينار إنفاؽ عليك يتعتُ لا 
 .الصيانة تكاليف

 . الإنتًنت عبر بؽا مثيل لا مساعدة موارد Rبرنامج  وبيتلك 
 وابؼنتديات الاىتمامات وبؾموعات الإلكتًوني البريد وقوائم الإنتًنت عبر ابؼنتديات من العديد ىناؾ

 . ابؼليئة الويب ومواقع وابؼدونات
 الواقع في بيكنك لذا ، أسود صندوقاً ليس إنو: ابؼصدر مفتوح أنو وى R في برنامج حقًا أقدره ما

 إصدارات إصدار يتم ، بؾانيًا برنابًؾا كونو ، ذلك إلذ بالإضافة. تستخدمها التي الوظائف وراء ما معرفة
 بهب لأنو ذلك معرفة ابؼهم من. أكتوبر في أخر  ومرة أبريل في مرة ، أشهر ستة كل R من جديدة
 .بك ابػاص R إصدار برديث لآخر وقت نم عليك

 . العالد في ابؼهمشة الأكادبيية الأماكن إلذ للوصوؿ منافس لديو فليس 
 عن سيتخلفوف الذين النامية البلداف من والباحثتُ والأساتذة الطلبب في فقط تَفكلذلك بهب علينا ت

 .موارد دوف الركب
 آخر؟. شيء أي تستخدـ اذابؼ ،" مكلف وغتَ بصيل ، جيد":  الأسبان يقوؿ كما

 الحزم تثبيتطريقة 2.2.2.4
 من متنوعة بؾموعة بإجراء لك تسمح التي ابغزـ من العديد مع R برنامج يأتي ، افتًاضي بشكل

 مع تأتي لا التي R في برنامج الأخر  الإضافية حزـ من العديد ىناؾ ، ذلك ومع. وابؼهاـ التحليلبت
 :الدالة نستخدـ حزمة لتثبيت إضافتها، في غبتر  قد ولكن الافتًاضي الإصدار

 . ابغزمة تثبيت نريد أننا ىو  install.packages)'' ''( بوظيفة نفعلو ما
  .R برنامج في برميلها إلذ ستحتاج ، ابغزمة تثبيت بدجرد

 بغالة حساس R برنامج أف تعلم أف بهب ، الأولذ للمرة R يستخدموف الذين القراء لأولئك بالنسبة
 .حرؼالأ
  .) الصغتَة( والصغتَة) الكبتَة( الكبتَة الأحرؼ نفس باستخداـ ، الأوامر إدخاؿ بهب أنو يعتٍ ىذا 

 plspm جزمة تثبيت 3.2.2.4
plspm في برنامج  حزمة عن عبارةR الصغر  ابؼربعات ابؼسار لنمذجة ابعزئي التحليل لأداء 

)PLS-PM( على بؾاناً متاح CRAN التالر العنواف على: 
CRAN:project.org-http://cran.r  

http://cran.r-project.org/
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Library ("plspm") 

 

 

 تقوـ كنت لو كما بتثبيتو قم. CRAN في ابؼستضافة النسخة ىو ابغزمة من الرئيسي الإصدار
 تثبيتلابؼوضحة أدناه :install.packages)'' ''( وظيفة باستخداـ R في أخر  حزمة أي بتثبيت
 "plspm" ابغزمة

     

install.packages ("plspm") 
   

 :ابغزمة لتحميل )Library( استخداـ كلمة بيكنك ، plspm حزمة تثبيت بدجرد
 "plspm" ابغزمة برميل

 plspm التحليل،حزمة من بـتلفة أنواعًا تؤدي التي الوظائف من عدد مع plspmحزمة  تأتي
 .كامل PLS-PM برليل لتشغيل ابؼصممة

  plspm لوظيفةاشرح  4.2.2.4
 الوظيفة ىذه برتوي. plspm نفسو الاسم برمل التي الوظيفة ىي plspm بغزمة الرئيسية الوظيفة

 .منها للغرض وفقًا رئيسية بؾموعات ثلبث إلذ تقسيمها بيكن وسيطة 14 على
 .PLS مسار بموذج لتحديد تستخدمها التي بابؼعلمات الأولى المجموعة تتعلق 
 .PLS بخوارزمية ابؼعلمات من ثانيةال المجموعة ترتبط 
 مصفوفة واستعادة صحة من التحقق مثل إضافية خيارات ىي ابؼعلمات من الأخيرة المجموعة 

 :ابغسابات في ابؼستخدمة البيانات
 PLS مسار نموذج لتحديد معلمات• 
 )البيانات لديك حيث( Data البيانات)1
 )لداخليا النموذج بردد( path matrix ابؼسار مصفوفة)2
 )ابػارجي النموذج متغتَات كتل بردد قائمة( blocks كتل)3
 )ابؼتًية غتَ للبيانات ابؼتغتَات قياس مقياس بردد قائمة(  scalingالتحجيم)4
 .)كتلة لكل القياس طريقة بودد ناقل( modes أوضاع)5
 PLS-PM بخوارزمية المتعلقة المعلمات• 
 )اخليالد ابؼسار وزف بـطط(   schemeبـطط)6

 )البيانات توحيد بهب كاف إذا ما إلذ يشتَ( scaled مقياس)7  
8(Tol )في التكرارية ابؼرحلة تقارب من للتحقق التسامح عتبة PLS خوارزمية( 
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 )التكرارات لعدد الأقصى ابغد( maxiter الأقصى ابغد)9
Plscomp(10 )َمكونات عدد إلذ تشت PLS  |غتَ اتالبيان مع التعامل عند|  كتلة لكل 

 )ابؼتًية
 إضافية معلمات• 

boot.val(11 )َالتمهيد صحة من التحقق إجراء بهب كاف إذا ما إلذ يشت( 
br(12 )التمهيد عينات عدد( 

 الثابتة الابكدار خلبؿ من ابؼسار معاملبت حساب ينبغي كاف إذا ما إلذ تشتَ( وابؼتنقلة الثابتة13)
 )وابؼتنقلة

 )البيانات مصفوفة استًداد بهب كاف إذا ما إلذ تشتَ( البيانات بؾموعة14
. منها قليل عدد تعديل إلذ الأوقات معظم في برتاج فربدا ، بها للعب معلمة 14 وجود من الرغم على

 :الأولذ الثلبث ابغجج ىي ابؼكونات أىم ، الواقع في
 . (blocks)والكتل (path matrix)المسار ومصفوفة(Data) البيانات 

 ابؼعلمات باقي تأتي. منها لكل قيم توفتَ بهب لذا ، افتًاضية إعدادات على كوناتابؼ ىذه برتوي لا
 معلمة كل تفاصيل ابؼواصفات لرؤية وتفضيلبتك لاحتياجاتك وفقًا تغيتَىا بيكنك مسبقًا بؿددة بقيم

 .help يفة ظبدساعدة و  الفنية الوثائق إلذ الرجوع بيكنك
 الإضافية التفاصيل بعض .3.2.2.41

دراسة متعلقة بقياس جودة ابعدمة على الولاء بوجود  الفصل ىي ىذا في ابغالية دراسة أف من الرغم على
 إلذ للتطبيق قابلة النماذج تكوف أف وبهب حقيقية ابؼستخدمة البيانات بصيع أف إلا ، رضا متغتَا وسيطا

 .ما حد
 الكلمة أنها على تأخذىا ألا وبهب فرضياتي ىي بموذج كل وراء الكامنة وابؼفاىيم والعلبقات الفرضيات 

 . النهائية
 من بدزيد البيانات مناقشة ابعلوس بيكننا. لنتائج وتفستَ استنتاجاتنا على توافقنا لا أو توافق قد

 .النتائج من أىم الرحلة ، الأقل ابؼبحث على بؽذا بالنسبة. التفصيل
 PLS-PM تطبيق في الشروع.1.3.4
 . PLS مسار لنمذجة شامل لفهم الضرورية الأساسية يمابؼفاى ابؼبحث ىذا في سنغطي

 تكوف بحيث ابؼرحلة إعداد ىو ابؽدؼ ، PLS-PM بػوارزمية التقنية ابعوانب إلذ القفز من بدلاً 
 .الفصل بقية في مناقشتو بست الذي للمحتو  مستعدًا
 . الرالت ابؼبحث حتى "PLS-PM" لطريقة الدقيقة والتفاصيل النظرية التفاصيل ستنتظر



 نتائج الدراســـة  الفصل الرابع

 176 

 
Library ("plspm") 

 

 

 
head ("qualité ") 

 

 

 أكبر تغطية حاولنا ، نفسو الوقت في لكن. الإمكاف قدر ومفهومًا بسيطاً شيء كل نبقي أف حاولنا لقد
 . ابؽيكلية ابؼعادلة بمذجة نظر وجهة من سيما لا ، ابعوانب من بفكن عدد

 
قياس أثر جودة الخدمة الصراف الالي على الولاء بوجود رضا متغيرا : حالة دراسة 1.1.3.4

 وسيطا
قياس أثر جودة الخدمة الصراف الالي على الولاء  على ابغصوؿ ىو ىدفنا سيكوف ، دراسة ىذا في

 . بيانات باستخداـ بوجود رضا متغيرا وسيطا
. على ابؼؤسسات ابؼصرفية قياسها تم متغيرًا 15 من وتتكوف ، عن طريق الاستقصاء البيانات تم بصع

أي الذين بيلكوف  بؼؤسسات ابؼصرفيةوف الصراؼ الالر عملبء الذين يستخدم من البيانات بصعت لقد
 الذىبية) ويستخدموف الصراؼ الالر .أو بنكية الكتًونية (بطاقة 

 بهب ، البيانات إلذ للوصوؿ. qualité الاسم برت plspm ابغزمة مع النابذة البيانات بؾموعة تأتي
 ابػاصة R التحكم ببرنامج  وحدة ةفيالوظي بيانات استخداـ ثم plspm ابغزمة استدعاء أولاً  علينا
 بنا.

 

 لنا ستظهر التي  head()  الدالة استخداـ بيكننا ، البيانات عليو تبدو عما فكرة على للحصوؿ
 البيانات خاصة بالدراسة. في الأولذ الصفوؼ

 :التالر ابعدوؿ في متغتَ كل وصف يرد
 

 
PhysicalEnvironmentQuality= 

OutcomeQuality=              

sat=                         

loy=                         
Behavior =                  
Expertise =                  

Attitude =                
AmbientConditions=   
Design=                  
SocialFactors=              
WaitingTime=                
 Tangibles=                 
  Valence=     

 qualité البيانات في ابؼتغتَات وصف: )21رقم ( ابعدوؿ
1     2     5     5     5     2     2     2     2     5     5     2     5     2     2 
2     4     5     5     2     4     4     2     2     5     5     4     5     2     4 
3     2     5     5     4     2     2     2     2     5     5     2     5     2     2 
4     2     5     5     3     3     2     3     2     5     5     2     5     3     2 
5     2     5     5     4     2     2     4     2     5     5     2     5     4     2 
6     5     5     5     5     5     5     5     5     5     5     5     5     5     5 

# ... with 31 more variables: Q42    , Q43    , Q44    , Q45    , Q4    , 
#   Q5    , Q6    , Q7    , Q8    , Q9    , Q1    , Q2    , Q3    , 

#   Q10    , Q11    , Q12    , Q13    , Q14    , Q15    , Q16    , 
#   Q17    , Q18    , Q19    , Q20    , Q21    , Q22    , Q23    , 

#   Q24    , Q25    , Q26    , Q27     
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 ابؼصدر من اعداد الطالب

 ) يتضح لنا ابؼتغتَات الكامنة و ابؼتغتَات الظاىرة21و من ابعدوؿ رقم (
 والظاىرة الكامنة المتغيرات 2.1.3.4

 ىو PLS (Hwang, & Takane,2004) 373 مسار لنمذجة شيوعًا الأكثر التطبيقات أحد
 الرضا'' ''متغتَالدراسة : للمتغتَات الاساسية فكرة أو الرئيسية ابؼفاىيم بعض دلتحدي ابؼؤشرات حساب

 .''متغتَ جودة خدمة الصراؼ الالر'' أو الولاء'' ''متغتَ أو
 بيكن لا أشياء أنها ىي ،) الولاء ،الرضا ، جودة ابػدمة الصراؼ الالر(الثلبثة  ابؼفاىيم ىذه في ابؼشكلة
 .مباشر بشكل قياسها

 .زرتو مطعم آخر في تناولتو الذي الطعاـ عن رضاؾ مد  عن أسألك أف نابيكن 
 .الفصل ىذا قراءة لبدء برفيزؾ مد  عن أسألك أف بيكننا أو 

 قياس على قادرين أننا يعتٍ لا ىذا فإف ، الأسئلة ىذه عليك أطرح أف نستطيع أننا من الرغم على ولكن
 . دوافعك أو رضاؾ مد 

 كمي شكل في الأقل على ، الأشياء ىذه مثل قياس من سنتمكن كنا إذا بفا متأكدين لسنا ، الواقع في
 .دقيق

 . ابغرارة مقياس مثل جهاز يوجد لا ؛ رضاؾ مستو  وقياس منك دـ عينة أخذ بيكننا لا 
رضاؾ عن جودة  مد  ما بطريقة تعكس التي الأخر  الأسئلة من بؾموعة استخداـ بيكننا ، ذلك ومع

. الرضا و الولاء متغتَ لإنشاء وتلخيصها ابؼعلومات ىذه دمج ثم ، ولائك مد  أو صراؼ الالرخدمة ال
متغتَ جودة  على للحصوؿ دبؾها ثم ، جودة خدمة الصراؼ الالر حوؿ معلومات بصع بيكنتٍ ، وبابؼثل

 ابػدمة.
 374الكامنة المتغيرات.2.1.3.41

 الأخر  ابؼفاىيم من بؿدود غتَ لعدد أمثلة و س ليست و الولاء الرضا فإف ، تتخيل أف بيكنك كما
 أف حقيقة نواجو أف بهب الأوقات بعض في أنو بو ابؼسلم من. مباشر بشكل قياسها بيكن لا التي

 .مباشر بشكل قياسها أو ملبحظتها بيكن لا بماذجنا في ابؼهمة بؼتغتَات

                                                      
373

 Hwang, H., & Takane, Y. (2004). Generalized structured component analysis. Psychometrika, 69(1), 81–99. 
374

 Noonan, R., & Wold, H. (1980). PLS path modelling with latent variables: Analyzing school survey data using 

partial least squares – Part II. Scandinavian Journal of Educational Research, 24(1), 1–24. 
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 وابؼركبات التًكيبات باسم أيضًا تعُرؼ ولكنها الكامنة تسمى بدتغتَات خاصًا ابظاً ابؼفاىيم ىذه تتلقى 
 . النظرية وابؼفاىيم الافتًاضية وابؼتغتَات

 وعلم النفس علم ، ابؼثاؿ سبيل على( السلوكية والعلوـ الاجتماعية العلوـ في جدًا شائعة ابؼتغتَات ىذه
 علماء يتحدث ، ابؼثاؿ سبيل على. النظرية الطبيعة مفاىيم من العديد يوجد حيث) والاقتصاد الاجتماع

 والطبقات الاجتماعية البنية إلذ الاجتماع علماء يشتَ. الذات واحتًاـ والالتزاـ الذكاء عن النفس
 .الاجتماعي والوضع الاجتماعية

 على العثور أيضًا بيكننا لكن. التنظيمي والأداء الاقتصادي والتطور ابؼنفعة عن الاقتصاديوف يتحدث 
 مثل مفاىيم نواجو قد البيئة علم في ، ابؼثاؿ سبيل على. البيولوجية العلوـ في ملحوظة غتَ متغتَات
 . الأراضي وجودة التًبة خصوبة

 فإننا) والنماذج النظريات تطوير أي( النظرية والبتٌ ابؼفاىيم مع نعمل عندما أنو ىو للبىتماـ ابؼثتَ ابعزء
 :التالية الإجراءات في نفكر دعنا ، اؿابؼث سبيل على. عليها ابؼتوقعة السببية العلبقات تصور إلذ بميل

 .العملبء رضا لزيادة جديدة سياسات التسويق مدير يقتًح •
 الأكادبيي التحصيل لتحستُ اللبمنهجية الأنشطة زيادة الثانوية ابؼدارس معلمي من بؾموعة قررت •

 .للطلبب
 .قيحالتل حشرات موطن بنية لتجديد المحلية القو  زراعة العلماء أحد يقتًح •
 .لفريقو الدفاعي الأداء لتحستُ تدريبية خطة بوضع ابؼدرب يقوـ •

 مفهومتُ بتُ ابؼتوقعة للعلبقات كنتيجة ابزاذىا يتم التي العمل مسارات أعلبه ابؼذكورة الإجراءات توضح
 ، العملبء احتياجات سيلبي الفعلية ابؼنتج سياسات تغيتَ أف التسويق مدير يعتقد. أكثر أو نظريتُ

 . إشباعًا أكثر يكونوا أف ابؼتوقع من بدورىم لذينوا
 . الأكادبيي أدائهم من ويزيد الطلبب سيحفز اللبمنهجية الأنشطة من ابؼزيد وضع أف ابؼعلموف يعتقد
 .أعدادىا تستعيد وبالتالر للملقحات الطبيعية ابؼوائل ستجدد المحلية الزىور زراعة أف العالد يعتقد

 مهاراتهم سيحسن بدوره وىذا ، أسرع ابؼدافعتُ سيجعل جديد تدريب ظاـن وضع أف ابؼدرب يعتقد 
 .الدفاعية

 في البحث في أحرار أننا. الكامن للمتغتَ واحد عاـ تعريف يوجد لا ، الواسع الاستخداـ من الرغم على
 بك. ابػاصة النتائج واستخلبص ، الكامنة وابؼتغتَات ابؽيكلية بالنماذج الصلة ذات الأدبيات

 :ىي الكامنة ابؼتغتَات أف أعتبر ، ابؼبحث ىذا في
 )لا أـ حقيقية كانت إذا بدا أىتم لا بصراحة لكنتٍ( الافتًاضية ابؼتغتَات •
 )مباشر بشكل قياسها بيكن لا( قياسها أو مراقبتها جدًا الصعب من أو ابؼستحيل من إمّا •
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 من أقل عدد في ابؼتغتَات من عدد لتلخيص ملبئمة وسيلة( البيانات لتقليل جهاز أنو على إليو ينُظر •
 )العوامل

 .ملبحظتهما بيكن أكثر أو متغتَين بتُ الارتباط تفستَ في تساعد أساسية متغتَات أنها على تؤخذ •
 375 .(Becker,and al, 2012 )الظاىرة المتغيرات.2.1.3.42

 أنها يعتٍ لا ىذا فإف ، مباشر بشكل قياسها بيكن لا أنو ىو الكامنة ابؼتغتَات جوىر أف من الرغم على
 التي ابؼتغتَات طريق عن مباشر غتَ بشكل الكامنة ابؼتغتَات قياس يتم ، فعالة بععلها. الفائدة عدبية
 باسم أيضًا وابؼعروفة ،) MVs( بالظاىرة ابؼتغتَات من الأنواع ىذه تسمى. مثالر بشكل قياسها بيكن

 . أو البنود العناصر أو ابؼؤشرات
 ثم ومن ؛ البناء من واحد جانب إلذ تشتَ أو تؤثر معلومات على برتوي الظاىرة ابؼتغتَات أف نفتًض

 .الكامن للمتغتَ تقريبي بسثيل على للحصوؿ ابؼؤشرات في الواردة ابؼعلومات نستخدـ فإننا
 376 .(Becker,and al, 2016 )والمعنوية التكوينية المؤشرات3.1.3.4

 استخداـ خلبؿ من مباشر غتَ بشكل إلا وقياسها الكامنة ابؼتغتَات حظةملب بيكن لا أنو افتًاضنا بدجرد
. مباشر غتَ بشكل الكامنة ابؼتغتَات قياس بها يتم التي الطرؽ في النظر إلذ بكتاج ، الظاىرة ابؼتغتَات

 :بطريقتتُ الكامنة ابؼتغتَات قياس بيكن
 مؤشراتها على ابؼؤثرة آثارىا أو عواقبها خلبؿ من •
 الكامنة ابؼتغتَات تسبب أنها يفتًض التي ابؼختلفة ابؼؤشرات لبؿخ من •
 ابؼتغتَات عن نابذة الظاىرة ابؼتغتَات تعتبر (انعكاسية)، الفعالة الطريقة تسمى التي ، الأولذ ابغالة في

 ؿخلب من الكامنة البنية تتشكل أف ابؼفتًض من لأنو التكوينية بالطريقة الثانية ابغالة تعُرؼ. الكامنة
 .مؤشراتها

 ابؼؤشرات بتُ والتأثتَات السببية بالعلبقات والتكوينية الفعالة الطرؽ بتُ الرئيسي الاختلبؼ يتعلق 
 في الكامنة البنية لقياس والفعالة التكوينية ابؼقاربتتُ توضيح يتم). الأسهم ابذاه إلذ انظر( والتًكيبات

 ثاؿ.جودة ابػدمة كم بناء خلبؿ من ) التالر19رقم ( الشكل
 
 
 
 

                                                      
375

 Becker, J.-M., Klein, K., & Wetzel, M. (2012). Hierarchical latent variable models in PLS-SEM: Guidelines for 

using reflective-formative type models. Long Range Planning, 45, 359–394 
376

Becker, J.-M., & Ismail, I. R. (2016). Accounting for sampling weights in PLS path modeling: Simulations and 

empirical examples. European Management Journal, 34(6), 606–617. 
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 وانعكاسية التكوينية بابؼؤشرات يقاس كامن متغتَ: ) 19رقم ( الشكل
 نتائج                                         اسباب                 

                                                     
                                               

  
 التكوينية انعكاسية                          ابؼؤشرات ابؼؤشرات                         

 
 مؤشرات متغيرات الدراسة4.1.3.4

 وكذلك وجود جودة ابػدمة الصراؼ الالر  على الولاء الشامل للعملبء فيو يعتمد بموذجًا اقتًحنا لقد
 من بؾموعة بحاجة لإنشاء بكن الآف .لدينا الكامنة الثلبثة ابؼتغتَات ىي ىذه. رضا العملبء على

 .الثلبثة التًكيبات من لكل ابؼؤشرات
 اولا( متغير جودة خدمة الصراف الالي 

 علبقة بؽا الأولذ الأعمدة أف فستً  ، qualité البيانات في ابؼتاحة ابؼتغتَات بفحص قمت إذا
 النتائج. ابؼادية ،جودة البيئة التفاعل،جودة بابعودة جودة

 كمؤشرات ابؼتغتَات ىذه سنأخذ. جودة ابػدمة الصراؼ الالر على مؤثرة اعتبارىا بيكن رىابدو  والتي
 :للجودة ابػدمة الصراؼ الالر

 ):يوضح اسئلة استبياف الدراسة13ابعدوؿ رقم (
 المصدر الفقرات

 التفاعل جودة
 Brady and Cronin بفتازة الآلر الصراؼ أجهزة مع تفاعلبتي جودة إف أقوؿ أف أود ، عاـ بشكل

 عالية الآلر الصراؼ أجهزة مع تفاعلبتي جودة إف أقوؿ أف أود (2001)
 الموقف

 .مشاكل لتصحيح موجود الآلر الصراؼ أجهزة بػ الاتصاؿ عن ابؼسؤوؿ الشخص
  ابؼصرفية ابػدمات وإعلبنات رسومات الآلر الصراؼ أجهزة توفر
 ابؼعاملبت لتأكيد ادقيقً  إيصالًا  الآلر الصراؼ ماكينة توفر

   السلوك )حل المشاكل(
 الفور على ابؼعطلة الآلر الصراؼ أجهزة إصلبح يتم
 ابػاطئة ابػصومات بتعويض الآلر الصراؼ نظاـ يقوـ

 العملبء يرضي بدا الآلر الصراؼ أجهزة مشاكل تسوية متت
  الخبرة

 جودة ابػدمة

Q4 

Q5 

Q6 

 جودة ابػدمة
 

Q3 

Q2 

Q1 
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 للمعاملبت الاستخداـ سهلة الآلر الصراؼ أجهزة
 بسرعة أسئلتي على الإجابة على قادرة الآلر الصراؼ هزةأج

 الذي اتعامل معولا أجد أوراؽ عملبت مزيفة من جهاز الصراؼ الآلر 
  المادية البيئة جودة

 ابػدمة ىذه في البيئات أفضل من واحدة ىي ابؼادية البيئة إف أقوؿ أف أود
 عالية بدرجة ابؼادية البيئة سأقيم

  التصميم
 أجهزة بؼستخدميا آمنو  مناسب مكاف في الآلر الصراؼ أجهزة تثبيت يتم

 الآلر الصراؼ
بيكن العثور بسهولة على أجهزة الصراؼ الآلر ابػاصة بدصرفي في بصيع الأماكن 

 ومراكز التسوؽ وابؼطارات والمحطات وما إلذ ذلك. ابعامعات ابؼفيدة مثل
 

لر ابػاصة بابؼصرؼ الذي أتعامل معو بيكنتٍ برديد موقع أجهزة الصراؼ الآ
 .ابؼدينةبسهولة عندما أكوف خارج 

  الاجتماعية العوامل
 خدمات التقليدية التي يتلقونها عن جيدًا انطباعًا دائمًا لر يتًكوف العملبء أف أجد

. 
لتلبية احتياجاتي  الصراؼ الآلر قدرة على تغتَ رأي ابذاه  الآخروف العملبء يؤثر لا
 صرفيةابؼ

   النتيجة جودة
 بفتازة بذربة دائما لدي
 ) من خدمات ATMتقدـ لر جهاز الصراؼ الالر( عما بالرضا أشعر

  الانتظار وقت
 الوقت طواؿ الآلر الصراؼ أجهزة تعمل

 مقبوؿ الآلر الصراؼ أجهزة اماـ انتظار طوابتَ 
 ؿ الوقتفورية طوا و سريعة خدمات الآلر الصراؼ أجهزة توفر
 

  الملموسة
احتياجاتي لتلبية معظم  حديثة وتقنيات عداتبدالآلر  الصراؼ أجهزةتتميز 

 ابؼصرفية
 بسلبسة و سهولة اللمس و اللغة. الآلرتتميز شاشة الصراؼ 

 ابؼصرفية ابػدمات وإعلبنات رسومات الآلر الصراؼ أجهزة توفر
  التكافؤ
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 الاستخداـ حوؿ واضحة ليماتتع الآلر الصراؼ أجهزة توفر
 ابػدمات من بـتلفة بؾموعة الآلر الصراؼ أجهزة توفر
 الفهم سهلة الآلر الصراؼ لغة

  رضا الزبون
 عن جدًا راض   أنا ، معو أتعامل الصراؼ الالر الذي  مع خبرتي كل على بناءً 

 . ابػدمات
Gremlerand 
Gwinner(2000)377, 
Kaura (2013378), 

379)Mittal & 
Kamakura 2001.( 

Caruana (2002)380 

 مناسبة الصراؼ الالر خدمات  يقدـ
 .حكيمًا قراراً الصراؼ الالر لاستخداـ خياري كاف

 ىذه ابؼوزع استخداـ لقرار مرتاح أنا ، عاـ بشكل 
 ىذه البطاقة لتلبية استخداـ قررت عندما الصحيح الشيء فعلت أنتٍ أعتقد 

 .ابؼالية احتياجاتي
  ء الزبونولا

 Zeithaml et .نصيحتي يطلب لشخص بهذه باستخداـ الصراؼ الالر أوصي
al.(1996)381 
Tam (2012)382, 
Ganguli and Roy 
(2011)383 
Suh and Yi(2006) .384  

 .أخروف خدمة الصراؼ الالر لأشخاص  عن إبهابية أشياء أقوؿ
نية(بنكية)  من بطاقة الكتًو  لطلب القياـ على والأقارب الأصدقاء أشجع أنا  

 مركزالبريد او البنك 
خدمات  لطلب الأوؿ ابػيار ىو معو أتعامل أعتبر الصراؼ الالر بؼكتب الذي أنا

 .الكتًونية
 القادمة. السنوات خدمة الصراؼ الالر في مع الأعماؿ من بدزيد سأقوـ  

 ابؼصدر من اعداد الطالب
 الرضا العملاء متغير 

 ، أختَاً الولاء تغتَم)و  40 إلذ 36 من( البيانات في التالية الأربعة الأعمدة قتتعل رضا العملبء بناء
  .ابؼتغتَات من ثالثة كتلة في 45 إلذ 40 من الأعمدة بذميع بيكن

                                                      
377

 Gremler, D. D.; Gwinner, K. P. (2000). Customer-Employee Rapport in Service Relationships. Journal of 

Service Research, 3(1), 82–104. 
378

 Kaura, Vinita (2013). Service Convenience, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty: Study of Indian 

Commercial Banks. Journal of Global Marketing, 26(1), 18–27. 
379

 Mittal, Vikas; Kamakura, Wagner A. (2001). Satisfaction, Repurchase Intent, and Repurchase Behavior: 

Investigating the Moderating Effect of Customer Characteristics. Journal of Marketing Research, 38(1), 131–142. 
380

 Caruana, A. (2002). Service loyalty: The effects of service quality and the mediating role of customer 

satisfaction. European journal of marketing, 36(7/8), 811-828. 
381

 Zeithaml, V.A., Berry, L.L., and Parasuraman, A. (1996),Op.cit36 
382

 Tam, J.K.M. (2012), The moderating role of perceived risk in loyalty intentions: an investigation in a service 

context, Vol. 30 No.1, pp.33-52. 
383

 Ganguli, S. and Roy, S.K. (2011), Generic technology based service quality dimensions in banking: impact on 

customer satisfaction and loyalty, International journal of bank marketing. Vol.29 No.2, pp. 168- 189 
384

 Suh, J.C. and Yi, Y. (2006), When brand attitudes affect the customer satisfaction- loyalty relation: The 
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 المسار)نموذج الدراسة( نموذج 5.1.3.4
 أف بيكن. جبموذ  لاقتًاح النظرية من نوع على عادة نعتمد فإننا ، ابؽيكلية النماذج مع ابغاؿ ىو كما

 دعونا لذلك ، العجلة اختًاع نعيد لن ، ابغالة ىذه في. للغاية بسيطة نظرية أو للغاية معقدة نظرية تكوف
 :مفيدة ولكنها أساسية نظرية على يعتمد بسيطاً بموذجًا بكدد
 .الولاء زاد ، وجود رضا العملبء وكذلك ، أفضل خدمة الصراؼ الالر  جودة كانت كلما

 فرضيات التالية: البسيطة انظريتن تتضمن
خدمة الصراؼ الالر فيكوف ىناؾ رضا  قامت ابؼؤسسة ابؼصرفية بتحستُ إذا أنو نفتًض إحداىا في 

قامت ابؼؤسسة  إذا أنو ىي الأخر  الفرضية. يكوف حتما ولاء وبالتالر رضا للعملبء و اذ كاف ، للعملبء
 فيكوف رضا متغتَا وسيطا. ء للعملبءخدمة الصراؼ الالر فيكوف ىناؾ ولا ابؼصرفية بتحستُ

 : ىذا مثل بذريدًا أكثر بشكل نظريتنا عن التعبتَ أيضًا بيكن
 f  (الرضا ؛ جودة الخدمة الصراف الالي= ) الولاء

 بيكننا لكن. جودة ابػدمة و الرضا العملبء وظيفة ىو الولاء إف للقوؿ مفاىيمية وسيلة ببساطة ىذه
 :ىذه مثل بدعادلة نظريتنا عن والتعبتَ يةخط دالة بتحديد قدمًا ابؼضي

 الرضا +b2 جودة الخدمةb1=  الولاء
 رسومي تنسيق في بموذجنا عرض أيضًا بيكننا ، ورياضية نصية بصيغة بموذجنا عن التعبتَ إلذ بالإضافة

 ىذه تساعدنا|  PLS مسار بمذجة تسميتو في السبب ىو وىذا|  ابؼسار بـطط يسمى ما باستخداـ
 الرسم يوضح ، ابؼثاؿ ىذا في. مرئية بطريقة بماذجنا في عليها ابؼنصوص العلبقات بسثيل على اتابؼخطط

 :وجود رضا العملبء إلذ بالإضافة ابػدمة جودة على اعتمادًا العلبقة بقاح التالر البياني
 ىذه في .العلميةمهضومة في كثتَ من مقالات  أمثلة ىي ىذه لأف للغاية بسيط مثالنا ، صادقتُ لنكوف
 مراعاتو بهب الذي) التكويتٍ أو الفعاؿ( القياس نوع برديد في التفكتَ من الكثتَ إلذ بكتاج لا ، ابغالة

 الكامنة البنية ما حد إلذ تعكس ابؼتغتَات من كتلة كل فإف ، تقوؿ أف بيكنك كما. الظاىرة للمتغتَات
 .بها ابؼرتبطة

 فحصها يتم والتي بصرياً ابؼتغتَة والعلبقات الفرضيات لعرض تُستخدـ بيانية رسوـ عن عبارة ابؼسار بماذج
  .تطبيق عند

 ابؼتغتَ مع التعامل بهب كاف إذا ما دائمًا واضحًا يكوف لا الأحياف من كثتَ في أنو اعتبارؾ في ضع 
 المجاؿ في خبتَ مساعدة إلذ بكتاج قد ، ابغالات ىذه مثل في. فعّاؿ (انعكاسي) أـ تكويتٍ أنو على
 .استخدامو سيتم الذي القياس نوع لتحديد فيو نعمل يالذ
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 خطوة ابزاذ إلذ بحاجة الآف لكننا. الكامنة التًكيبات بتُ للعلبقات بسيطاً بـططاً بالفعل رأينا لقد
 ابؼتغتَات من كل مع بالكامل بـطط على وابغصوؿ معًا الأجزاء كل بذميع إلذ بحاجة بكن: للؤماـ

 . رةالظاى وابؼتغتَات الكامنة
 . سهم بـطط أو مسار بـطط نستخدـ ، بذلك للقياـ
 في ابؼوجودة ابؼتغتَات بصيع بتُ للعلبقات رسومي بسثيل على ابغصوؿ في ابؼخططات ىذه وظيفة تتمثل

 ومع. بها ابؼعموؿ والاتفاقيات القواعد عشرات باتباع ابؼخططات من الأنواع ىذه رسم بيكن. بموذجنا
 مسار بـططات لرسم ابؼبادئ ىذه من ثلاثة إلذ فقط بحاجة أننا أدركنا ، بذربتنا خلبؿ من ، ذلك

PLS: 
 مستطيل شكل في الظاىرة ابؼتغتَات بسثيل يتم. 1
 بيضاوي شكل في الكامنة ابؼتغتَات بسثيل يتم. 2

 أشكاؿ أو كدوائر ابؼسار بماذج في) مباشر بشكل قياسها يتم لد التي ابؼتغتَات أي( التًكيبات بسثيل يتم
 ). إلذ رضا العملبء ثم الذ ولاء الزبوف جودة ابػدمة الصراؼ الالر من( بيضاوية

 برتوي والتي مباشرة ابؼقاسة متغتَات ىي ، الظاىرة ابؼتغتَات أو العناصر أيضًا تسمى والتي ، ابؼؤشرات
 ).Q45 إلذ Q1(من  كمستطيلبت ابؼسار بماذج في بسثيلها يتم. الأولية البيانات على

 ، PLS-PM في. أسهم شكل على تظهر بؽا ابؼخصصة وابؼؤشرات التًكيبات العلبقات بتُ وكذلك
 الرأس أحادية الأسهم تعتبر. الابذاىية العلبقات بسثل وبالتالر ، واحد رأس ذات دائمًا الأسهم تكوف
 .سببية علاقات أنها على تفسيرىا يمكن ، قوي نظري وبدعم ، تنبؤية علبقة
 عنصرين: من PLS مسار بموذج يتكوف
 الداخلي بالنموذج أيضًا ابؼعروؼ ابؽيكلي النموذج: فرعيتُ بموذجتُ من الكامل ابؼسار بموذج يتكوف
 . ابػارجي النموذج باسم أيضًا ابؼعروؼ القياس وبموذج

 أيضًا عليو يطُلق( .الكامنة ابؼتغتَات بتُ بالعلبقات علبقة لو النموذج من جزء ىو الداخلي النموذج
 ).البيضاوية الأشكاؿ أو الدوائر( التًكيبات بيثل) PLS-PM سياؽ في ابؽيكلي ذجالنمو 

 . التًكيبات بتُ) ابؼسارات( العلبقات أيضًا ابؽيكلي النموذج يعرض 
 فقط. الكامنة ابؼتغتَات بتُ العلبقات: الداخلي النموذج: ) 20رقم ( الشكل

 
 
 
 

 ابؼصدر من اعداد الطالب

 جودة الخدمة

 رضا الزبون

 ولاء الزبون
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 وكتلة كامن متغتَ كل بتُ بالعلبقات علبقة لو النموذج من جزء ىو ارجيالخ النموذج ، ثانيًا
-PLS في ابػارجية النماذج باسم أيضًا إليها يشار( القياس بموذج و يسمى بو. ابػاصة ابؼؤشرات

PM (ابؼؤشر ومتغتَات التًكيبات بتُ العلبقات تعرض التي للتًكيبات )ابؼستطيلبت.( 
 ابػارجية للمتغتَات أحدبنا: القياس بماذج من نوعاف يوجد ، ) السابق19رقم ( التوضيحي الشكل في 

 الكامنة للمتغتَات والآخر) النموذج في الأخر  التًكيبات تشرح التي التًكيبات تلك أي( الكامنة
 ). النموذج في شرحها يتم التي التًكيبات تلك أي( الداخلية

 إلذ الباحثوف يشتَ ما غالبًا ، والداخلية ابػارجية الكامنة للمتغتَات القياس بماذج إلذ الإشارة من بدلاً  
 في ابؼستخدمة ابؼؤشرات ىي Q35 إلذ Q1من ، ابؼثاؿ سبيل على. بؿدد كامن بؼتغتَ القياس بموذج
 إلذ Q36من اتمؤشر  على Y2 بوتوي بينما Y1اي جودة خدمة الصراؼ الالر   لػ القياس بموذج

Q40و Y3 40بوتوي على مؤشرات منQ 45إلذ Q  القياس بموذج في. 
 . النظرية أساس على ابؼسار للدراسة بماذج تطوير تم

 التي العلمية الطريقة باتباع تطويرىا تم منهجي بشكل الصلة ذات الفرضيات من بؾموعة ىي النظرية
 حتُ في ، فردية بزمينات عن عبارة الفرضيات فإف ، وبالتالر. بها والتنبؤ النتائج لشرح استخدامها بيكن

 . بذريبيًا اختبارىا وبيكن معًا منطقيًا مرتبطة متعددة فرضيات عن عبارة النظريات أف
 الأختَ بودد. البنيوية والنظرية القياس نظرية :ابؼسار بماذج لتطوير النظرية من نوعتُ إلذ حاجة ىناؾ
 كل قياس كيفية القياس ةنظري بردد بينما ، ابؽيكلي النموذج في البعض ببعضها التًكيبات ارتباط كيفية

 .بناء
 القياس نظرية-أ

 بـتلفتاف طريقتاف ىناؾ ، عاـ بشكل). التًكيبات( الكامنة ابؼتغتَات قياس كيفية القياس نظرية بردد
 ىو والآخر ، الانعكاسي ابؼعياري التأطتَ باسم ابؼقاربات أحد إلذ يُشار. الظاىرة غتَ ابؼتغتَات لقياس
 .التكويتٍ القياس

 . تكويتٍ قياس بموذج على بناءً  )19السابق رقم ( الشكل في التًكيبات صميمت تم 
 علبقة إلذ يشتَ بفا ، البناء إلذ) Y2 لػ Q6 إلذ Q4( متغتَات من تشتَ الابذاىية الأسهم أف لاحظ
 .الابذاه ىذا في) تنبؤية( سببية

 مؤشرات مع. عاكس قياس وذجبم على بناءً  العرض في )19السابق رقم ( الشكل تصميم تم ، ابؼقابل في
 بفا ، و Y1) لػ Q3 إلذ Q1 (ابؼؤشر متغتَات إلذ البناء من الأسهم ابذاه يكوف ، متعددة عاكسة

 . ابؼؤشر بؼتغتَات) التباين ، دقة أكثر بشكل( القياس يسبب البناء بأف الافتًاض إلذ يشتَ
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 مرتبط خطأ مصطلح بؽا عكاسيةالان ابؼقاييس فإف ،  )19السابق رقم ( الشكل في موضح ىو كما
 من خالية الأختَة تكوف أف ابؼفتًض من. ابؼتماثلة للقياسات بالنسبة ابغاؿ ىو ليس وىذا ، مؤشر بكل

 . Diamantopoulos ، 2011(385( الأخطاء
 البنيوية النظرية-ب

 وعلبقات التًكيبات تُظهر أنها أي( البعض ببعضها الكامنة ابؼتغتَات ارتباط كيفية ابؽيكلية النظرية تُظهر
 وابؼعرفة الباحث خبرة أو النظرية على ابؽياكل وتسلسل موقع يعتمد). ابؽيكلي النموذج في بينها ابؼسار

 .ابؼتًاكمة
 ابعانب على ابؼوجودة ابؼتغتَات. اليمتُ إلذ اليسار من التسلسل يكوف ، ابؼسار بماذج تطوير يتم عندما 

 . التابع متغتَ ىو الأبين ابعانب على متغتَ وأي ، مستقلة متغتَات ىي ابؼسار بموذج من الأيسر
 بها وتتنبأ اليمتُ على ابؼتغتَات تسبق أنها على اليسار على ابؼوجودة ابؼتغتَات تظهر ، ذلك على علبوة

 .تابع ومتغتَ مستقل كمتغتَ أيضًا ابؼتغتَات تعمل قد ، ذلك ومع. بالتسلسل
 عندما. الكامنة ابػارجية ابؼتغتَات تسمى فإنها ، فقط مستقلة اتكمتغتَ  الكامنة ابؼتغتَات تعمل عندما
 تسمى فإنها ،  مستقلة وغتَ مستقلة كمتغتَات أو تابعة كمتغتَات فقط الكامنة ابؼتغتَات تعمل

 خارجي متغتَ ىو منو بزرج الرأس أحادية أسهم على بوتوي كامن متغتَ أي. الذاتية الكامنة ابؼتغتَات
 . كامن

 R plspm حزمة مع PLS-PM طبيقت 2.3.4
 مسار بموذج في بكسبو الذي ما الآف؟ ماذا. بصيل مسار وبـطط كامل ىيكلي بموذج لدينا أختَاً

PLSمسار بموذج في) الواقع في وىي( حسابها بيكن التي الأشياء من الكثتَ ىناؾ ، حسنًا ؟ PLS .
 والقياس الكامن ابؼتغتَ درجات تقدير ىي ، تتذكرىا أف بهب التي تلك الأقل على أو ، أبنها لكن

 \ و" قوة \ بسثل بو مرتبطة رقمية قيمة على بكصل سوؼ ، النموذج في سهم لكل الكمي العلبقات
 . العلبقة" ابذاه
 بل ، فحسب متغتَ ولاء العملبء على بكصل لن ، ما بدعتٌ. درجة على بكصل سوؼ ، كامن بناء لكل

 .ء و جودة جدمة الصراؼ الالررضا العملب متغتَ على أيضًا سنحصل
 بنا الخاص الدراسة بنموذج تذكير .2.3.41

 ابؽيكلي النموذج: فرعيتُ بموذجتُ من PLS مسار بموذج يتألف ، الأختَين ابؼبحثتُ في مذكور ىو كما
 الداخلي النموذج. ابػارجي النموذج باسم أيضًا ابؼعروؼ القياس وبموذج الداخلي بالنموذج أيضًا ابؼعروؼ

 . الكامنة ابؼتغتَات بتُ بالعلبقات علبقة لو النموذج من جزء ىو

                                                      
385

 Diamantopoulos, Adamantios. 2011. "Incorporating Formative Measures into Covariance-Based Structural 

Equation Models," MIS Quarterly, (35: 2) pp.335-358 
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 ابػاصة ابؼؤشرات وكتلة كامن متغتَ كل بتُ بالعلبقات علبقة لو النموذج من جزء ىو ابػارجي النموذج
 )16ابؼوضح سابقا رقم ( الرسم في الكامل النجاح لنموذج الرسومي العرض يظهر. بو

 فرضيات النموذج الهيكلي :
الدراسات السابقة،  من عدد علىابؼبنية  الفرضيات من  ي الذ بؾموعةذا البحث في إطاره النظر ىتند س
 بدايلي : الفرضيات ذهى تتمثل حيث البحث، أدبياتخلبؿ  من  وعن ابغديث تمالتي تتفق مع ما و 

H1:توجد علبقة ابهابية بتُ جودة ابػدمة و ابعادىا. الفرضية الرئيسية الاولى 
 :ذه الفرضية تتجلى لنا الفرضيات الفرعية التاليةىمن  قاو انطلب

H1.1 .توجد علبقة ابهابية بتُ جودة تفاعل و جودة ابػدمة: 
H1.2 : .توجد علبقة ابهابية بتُ جودة البيئة المحيطية و جودة ابػدمة 
H1.3 : .توجد علبقة ابهابية بتُ جودة النتيجة و جودة ابػدمة 

H2: للجودة ابػدمة على الرضا الزبوف. يوجد أثر دو دلالة احصائية ثانيةالالفرضية الرئيسية 
H3:  للجودة ابػدمة على الولاء الزبوف. يوجد أثر دو دلالة احصائية الثالثةالفرضية الرئيسية 
H4:  للرضا الزبوف على الولاء الزبوف. يوجد أثر دو دلالة احصائية الرابعةالفرضية الرئيسية 
H5: للجودة ابػدمة على الولاء الزبوف بوجود  يوجد أثر دو دلالة احصائيةخامسة السية الفرضية الرئي

 رضا متغتَ وسيط.
 الدراسات من عدد على ابؼبنية الفرضيات من  بؾموعةإلر يذا البحث في إطاره النظر ىيستند 

 و ابؼوضحة كتالر : السابقة،
 على ولذ، بنيت الفرضية الأاأبعادىو  دمة للجودة ابػابية ابح علبقةتوجد  :الفرضية الرئيسية الأولى

 اليةبغا الدراسة اعتمدت فقد ،بؼفهوـ جودة ابػدمة ابؼكونةلت العناصر و عدد من الدراسات التي تنا
 .)2001( وكرونتُ و برادي )1990( كارماف على العناصر التي أشار إليها كل من

 : الثانيةالفرضية الرئيسية 
والأوساط  ؾ تركيز كبتَ على جودة ابػدمة ورضا العملبء في بؾاؿ الأعماؿفي ابؼاضي القريب ، كاف ىنا

) أف جودة ابػدمة ىي سابقة مهمة لرضا 1992(386الأكادبيية على حد سواء. أثبت كرونتُ وتايلور 
ودة ابػدمة اثر بع) بوجود 3872002لعميل. وقد أفاد أيضاً سوريش شاندار ، راجندراف ، وأنانتاراماف (ا

جودة  ذلك أعلى Mackoy (3881996) و Spreng عملبء في دراستهم. أظهررضا العلى 

                                                      
386

 Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Op.cit.p58. 
387 Sureshchandar, G. S., Rajendran, C., & Anantharaman, R. N. (2002). The relationship between service quality 

and customer satisfaction - a factor specific approach. Journal of Service Marketing, 16(4), 363-379. 
388 Spreng, R. A., & Mackoy, R. D. (1996). Op.cit 
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 .(1997(389ابػدمة تؤدي إلذ زيادة رضا العملبء أثناء العمل على النموذج الذي طوره أوليفتَ 
، و أعاد  390)2004التي تركز على خدمات الاتصالات التي يقوـ بها وانغ وآخروف. ( الدراسات

 يلي لذلك، جودة ابػدمة ورضا العملبء. بتُ الإبهابي أثرالتأكيد على 
 Turel and Serenko 391(2006) 

 :تم اقتًاح فرضية
 .العملاء رضا على إيجابي تأثير لها المدركة الخدمة جودة: 2 الفرضية

H3:  الثالثةالفرضية الرئيسية : 
 ، التوصيات الشراء إعادة نية مع ابػدمة بعودة الإبهابية العلبقات برديد 392)2002. (وآخروف جونز

 جودة بتُ الإبهابي العلبقة بالتحقيق 393)1993( وزاىوريك راست قاـ وقد. أفضل لبدائل وابؼقاومة
 أف ذكرت )Buzzell and Gale(1987)394. ابؼصرفي القطاع في الزبوف وولاء ابؼتصورة ابػدمة
 & ,395Boulding .العملبء ولاء يغذي بفا ، ابؼبيعات تكرار إلذ عمومًا تؤدي العالية ابػدمة جودة

al (1993) الشراء نوايا ارتفاع مستو  إلذ النهاية في تؤدي) ابؼتصورة( العالية ابػدمة جودة أف إلذ .
 :التالر الافتًاض اقتًاح تم ، لذلك

 العملاء ولاء على إيجابي تأثير لها الخدمة جودة: 3 الفرضية
H4:  الرابعة:الفرضية الرئيسية 

) عن وجود علبقة إبهابية بتُ 3971992؛ فورنيل ،  3961991ودرو ،  العديد من ابؼؤلفتُ (بولتوف
رضا العملبء و ولاء العميل. وقد أثبتت العديد من الدراسات في قطاع ابػدمات أيضا صحة العلبقة 

 &الإبهابية بتُ الرضا والنوايا السلوكية مثل الاحتفاظ بالزبائن وكلمة إبهابية في الفم (أندرسوف
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 Oliver, R. L. (1997). Op.citp138 
390 Wang, Y., Lo, H. P., & Yang, Y. H. (2004). An integrated framework for service quality, customer value, 

satisfaction: evidence from China's telecommunication industry. Information Systems Frontiers, 6(4), 325-40. 
391 Turel, O., & Serenko, A. (2006). Satisfaction with mobile services in Canada: An empirical investigation. 

Telecommunications Policy, 30(5/6), 314-331. 
392 Jones, M. A., Beatty, S. E., & Mothersbaugh, D. V. (2002). Why customers stay: measuring the underlying   

dimensions of services switching costs and managing their differential strategic outcomes. Journal of Business 

Research, 55, 441-50. 
393 Rust, R. T., & Zahorik, A. J. (1993). Customer satisfaction, customer retention, and market share. Journal of 

Retailing, 69, 193-215.  
394

 Buzzell, R. D., & Gale, B. T. (1987). The PIMS Principles: Linking Strategy to Performance. New York: The 

Free Press. 
395 Boulding, W., Kalra, A., Staelin, R., & Zeithaml, V. A. (1993). Op.cit.p-17. 
396 Bolton, R. N., & Drew, J. H. (1991). A multistage model of customers' assessments of service quality and 

value. Journal of Consumer Research, 17(January), 375-384. 
397 Fornell, C. (1992). A national customer satisfaction barometer: the Swedish experience. Journal of Marketing, 

56(January), 6-21. 
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Sullivan ،1993398 ذكر ىارت 4001992؛ كرونتُ وتايلور ،  1999، 399بانساؿ وتايلور ؛ .(
) أف واحد من ابؼتطلبات الأساسية للولاء العميل ابغقيقي ىو الرضا التاـ. وبابؼثل ، 1999وجونسوف (

 )2009فيسل وزابكار (
 :رضيةأثبتت أف رضا العملبء ىو أحد السبل الرئيسية لولاء العملبء. وبالتالر ، يلي تم اقتًاح ف

 .العميل لو تأثير إيجابي على ولاء العميل رضا   :4الفرضية 
H5:  للجودة ابػدمة على الولاء الزبوف بوجود  يوجد أثر دو دلالة احصائيةخامسة الالفرضية الرئيسية

بالرضا كما بينت دكر الرضا في  جودة ابػدمة على علبقة قد بينت الدراسات السابقة  رضا متغتَ وسيط.
ا بالولاء على غرار العديد ىذكر  ةالعوامل السابق علبقةالولاء، بينما يلعب الرضا دكر الوسيط في قيق تحب

 .  من الدراسات السابقة
 )مراحل تطبيق نمذجة المسار( plspm لـ المكونات تحضير.2.3.42

 مسار بموذج طهي لبدء ابؼكونات برضتَ ىي التالية ابػطوة فإف ، PLS-PM برليل إجراء أجل من
PLS الوظيفة باستخداـ بنا ابػاص plspm .التي الوحيدة الوظيفة كبتَ حد إلذ ىي الوظيفة ىذه 

 .التحليل لتشغيل برتاجها
 لتوصيلها الصحيح بالتنسيق الصحيحة ابؼكونات على ابغصوؿ ىو الصعب ابعزء فإف ، ذلك ومع 

 : إلزامية مكونات ثلبثة إلذ الأقل على بكتاج. plspm داخل
  ، بيانات عةبؾمو ) 1
 ، داخلي بموذج) 2
 .خارجي بموذج) 3
 الداخلي النموذج مصفوفة 

 إلذ النظر وعند. الكامنة ابؼتغتَات بتُ العلبقات ابؽيكلي أو الداخلي النموذج بيثل ، بالفعل ذكرنا كما
 . سببية عملية بيثل النحو الذي على الأمر في نفكر أف بيكن الداخلي، للنموذج البياني الرسم

 في بسثيلو بيكننا بذلك القياـ خلبؿ ومن كشبكة الداخلي النموذج في التفكتَ بيكننا ، ذلك على لبوةع
 .مصفوفة شكل
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 ، Rفي برنامج  بؼصفوفة الأساس ىي ابؼسار ىذه مصفوفة : plspm لػ الثاني ابؼكوف بالضبط ىو ىذا 
 . ابؼصفوفة من نوع أي ليس لكن
 . سفلية مثلثة منطقية مصفوفة عن عبارة ابؼسار مصفوفة تكوف أف بهب
 العناصر تكوف أف وبهب ،) والأعمدة الصفوؼ عدد نفس( مربعة مصفوفة تكوف أف بهب ، آخر بدعتٌ

 . آحادًا أو أصفارًا إما القطر أسفل ابؼوجودة العناصر تكوف أف وبيكن ، أصفارًا وفوقو القطر في ابؼوجودة
 بكتاج ، الشكل في المحددة العلبقات لتحديد. مربعة فةمصفو  شكل في ابؽيكلية العلبقات برديد بهب

 تكوف أف بهب ، ابؼصفوفة ىذه في). متغتَا 15 لدينا حيث( عمود 15و صف 15 من مصفوفة إلذ
 السفلي ابؼثلث في ابؼوجودة العناصر تكوف أف بيكن بينما 0 والقطري العلوي ابؼثلث في ابؼوجودة العناصر

 . التًكيبات بتُ ابؽيكلية علبقاتال على اعتمادًا 1 أو 0 إما
 j العمود أف إلذ ij ابػلية في الأوؿ الرقم يشتَ". الصف - ابؼؤثر - العمود" بطريقة ابؼصفوفة قراءة بهب
 .i الصف على يؤثر
 القراءة عند. صفر ىي الشكل في العلوي وابؼثلث القطري ابؼثلث في العناصر كل ، سابقًا ذكرنا كما

" القراءة" على تؤثر) العمود" (ابؼفردات" أف إلذ ابؼصفوفة تشتَ ،" الصف على ريؤث العمود" بطريقة
 .1 ىو تقاطعها أف أي ،) الصف(
 الأصفار تعتٍ. نفسها ماعدا) ابؼتغتَات( الأعمدة بجميع" جودة ابػدمة" تتأثر ، الشكل يوضح كما 

 العلوي ابؼثلث في ابؼوجودة صفارالأ وأف نفسها على تؤثر أف بيكن لا التًكيبات أف القطر في ابؼوجودة
 تكوف أف ينبغي لا ، ابؼثاؿ سبيل على( PLS-PM في بفكنة سببية حلقات توجد لا أنو إلذ تشتَ
 ).PLS-PM في الابذاه ثنائية أسهم ىناؾ

 مصفوفة 
 ".الصفوؼ على تؤثر التي الأعمدة" ابؼصفوفة  ىذه قراءة علينا بهب أنو تذكر

 نفسها (أي تأثتَ عليها) إلخ يليها لوما بيكن لا الكامن متغتَ متوسطلل قطر مصفوفة في الأصفار
 توجد لا( العودية غتَ النماذج مع فقط يعمل PLS-PM أف إلذ ضمنًا يشتَ القطري فوؽ الأصفار
 ).الداخلي النموذج في حلقات
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 طبق نسخة ىو حادوالآ الأصفار بمط. برديده بهب ، ابؼتغتَات أحد بيثل منها كل ، متغتَ 15 لدينا
 الكائنات لإنشاء()  c الدمج وظيفة تُستخدـ. )13رقم ( ابعدوؿ في ابؼصفوفة من الأصل

ServiceQuality=             c(0, 0, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

InteractionQuality=         c(1, 0, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

PhysicalEnvironmentQuality= c(1, 0, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

OutcomeQuality=             c(1, 0, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

sat=                        c(1, 0, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

loy=                        c(1, 0, 0, 0, 1, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

Behavior =                  c(0, 1, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

Expertise =                 c(0, 1, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

Attitude =                  c(0, 1, 0, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

AmbientConditions=          c(0, 0, 1, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

Design=                     c(0, 0, 1, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

SocialFactors=              c(0, 0, 1, 0, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

WaitingTime=                c(0, 0, 0, 1, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

Tangibles=                  c(0, 0, 0, 1, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

Valence=                    c(0, 0, 0, 1, 0, 0 ,0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,0,0) 

 الدالة نستخدـ ثم. الوسيطة مسار مصفوفة صفوؼ شأنها تكوف من ناقل 15 إنشاء ىو بو نقوـ ما
rbind ()  الصف متجهات" تكديس" طريق عن مصفوفة تنشئ التي. 

 :التالية الوظيفة باستخداـ مصفوفة في ابؼتجهات ربط بهب ثم 
rbind(ServiceQuality,InteractionQuality,PhysicalEnvironmentQuality,Outc

omeQuality,sat,loy,Behavior,Expertise,Attitude,AmbientConditions,Design

SocialFactors,WaitingTime,Tangibles,Valence). 

 الكتل قائمة:  
 :الكامنة ابؼتغتَات ىي ما ابؼرتبطة مع البيانات بؾموعة بدتغتَات plspm لإخبار قائمة ىذه

 البرنامج إخبار علينا يتعتُ ، ابػطوة ىذه في. ابػارجي) القياس( بموذج برديد يتم التالية ابػطوة في
 من العديد على برتوي قائمة بعمل نقوـ ، الغاية بؽذه برقيقا. الكامن تغتَبابؼ ابؼرتبطة بابؼؤشرات
 :التالر النحو على كامنة بنيات لدينا كما ابؼتغتَات بؾموعات

djb_blocks = list(1:2,3:4,5:6,7:8,9:13,14:18,19:21,22:24,25:27,28:30,31:33 

,34:36, 37:39, 40:42, 43:45) 

 أي( ابؼتغتَات من كتلة لكل واحد او عنصرين (مؤشرين) ، عناصر لاثةث على برتوي كتل أف لاحظ
 . ابؼؤشرات من متجو ىو عنصر كل). كامن متغتَ كل
 ابؼتغتَات الرضا العملبء من يتكوف. البيانات بؾموعة من عمود35ب  مرتبط جودة ابػدمة أف يعتٍ ىذا

 .45 إلذ41 من الأعمدة في بدتغتَات لبءالولاء العم برديد ويتم. 40 إلذ36 من الأعمدة في ابؼوجودة
 الأوضاع:  

). A الوضع(انعكاسي الوضع في يكوف الكامنة ابؼتغتَات قياس أف plspm يفتًض ، افتًاضي بشكل
 بو حرؼ متجو استخداـ طريق عن ذلك يتم. الأوضاع ابذاه  بردد أف نوصي بشدة فإننا ، ذلك ومع

 .الكامنة ابؼتغتَات مثل الأحرؼ من العديد
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 :التالر الأمر خلبؿ من التًكيبات وضع إلذ الإشارة بيكن
djeb_modes = rep("A", 15) 

 

 عاكسة بطريقة الكامنة ابؼتغتَات بصيع قياس يتم
 ابؼتجو في B ابغرؼ استخداـ يتم ،) B الوضع أي( تكوينيًا التًكيبات من أي كاف إذا ، ذلك من بدلاً 

 التالر الكود استخداـ فيجب ، تكوينيًا ابغالية الدراسة في بناءين ؿأو  كاف إذا. ابؼعتٍ البناء بؽذا أعلبه
 :الوضع لعكس

djeb_modes = rep("B", 15  (  

  plspm تشغيل .2.3.43
 مسار بموذج على للحصوؿ  plspm الوظيفة تطبيق بيكننا ، لدينا رئيسية مكونات أربعة وجود مع

PLS من واحد جزء في عادةً  بذلك القياـ كيفية إليك ، معًا الأجزاء كل بتجميع. بنا ابػاص 
 :البربؾية التعليمات

djeb_pls1=plspm(DATA_FINAL_31_08_2021,djeb_path,djb_blocks, modes =djeb_modes) 

 

  PLS وظيفة لتشغيل الوقت حاف فقد ، البنيات ووضع وابػارجية الداخلية النماذج برديد تم وقد الآف
 plspm ظيفة حزمةو  بـرجات. )14رقم ( ابعدوؿ

Partial Least Squares Path Modeling (PLS-PM) 

--------------------------------------------- 

NAME                 DESCRIPTION 
1  $outer_model     outer model 

2  $inner_model     inner model 

3  $path_coefs      path coefficients matrix 

4  $scores          latent variable scores 

5  $crossloadings   cross-loadings 

6  $inner_summary   summary inner model 

7  $effects         total effects 

8  $unidim          unidimensionality 

9  $gof             goodness-of-fit 

10 $boot            bootstrap results 

11 $data            data matrix 

 R ابؼصدر: برنامج
 

 مسار بمذجة لتحليل الأولذ ابػطوات فقط بناplspm الوظيفة وتطبيق PLS مسار بموذج برديد إف
PLS. 

 جودة وتقييم عليها ابغصوؿ تم التي النتائج فحص: أبنية أكثر ىو بو القياـ بهب الذي التالر الشيء 
 .النموذج
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 الأجراس وسنناقش ، PLS-PM لتطبيق العامة الإرشادات بعض بدراجعة ابؼبجث ىذا في سنقوـ 
 .النتائج وتشخيص ابؼخرجات تفستَ بكيفية ابػاصة والصفارات

 .PLS-PM نتائج معالجة 4.4
 قد. جزء أسهل ىو ابؼعلمات لتقدير plspm الوظيفة وتطبيق ثابت مسار بموذج برديد يكوف ربدا

 .ابؼتجهات وأبماط الكتل وقائمة ابؼسار مصفوفة مع العمل على لتعتاد الوقت بعض الأمر يستغرؽ
 أشجع لذلك ، وابؼتجهات والقوائم ابؼصفوفات لتحديد|  بـتلفة ووظائف|  طرؽ R لد  برنامج

 أنك أراىن ، الأمثلة بعض تشغيل بعد ، ابؼتغتَات من الأنواع بهذه ابؼتعلقة الوثائق عن البحث على
  plspm حزمة استعماؿ في ةكبتَ  براحة ستشعر

 أي خلبؿ من ولكن plspm خلبؿ من فقط ليس ابؼقدمة النتائج بدعابعة ابغقيقي التحدي يتعلق 
 .آخر PLS Path Modeling برنامج

 . خارجي بموذج أو وقياس داخلي أو ىيكلي بموذج من يتكوف PLS مسار بموذج أف نعلم
 من كل وتفستَ برليل يتطلب PLS مسار بموذج قييمت لأف الاعتبار في ذلك نضع أف علينا دائمًا

 . القياس وبماذج ابؽيكلية النماذج
 عملية يتبع والتشخيص PLS مسار بموذج في فحصها بهب التي الأشياء من الكثتَ ىناؾ ، بابؼناسبة

 :مرحلتتُ من
 و ، القياس بموذج تقييم

 .ابؽيكلي النموذج تقييم     
 قبل ، قياسو نفتًض ما بالفعل نقيس أننا من أولاً  نتحقق أف بهب ننالأ التًتيب ىذا باحتًاـ أنصح 

 أمر بزطي بيكننا أنو من الرغم على. الكامنة ابؼتغتَات بتُ العلبقات بشأف استنتاجات أي استخلبص
 تقرير إعداد أجل من كامل تقييم إجراء عند التسلسل ىذا احتًاـ بهب ، استكشافية لأغراض الفحص
 .ئيسيةالر  بالنتائج

 الهيكلية والنماذج نماذح القياس تقييم1.4.4
 ، القياس بماذج على بالتًكيز عادةً  يبدأ والذي ، النتائج تقييم يتبع ، PLS مسار بماذج تقدير بعد

 بماذج أو ،) الانعكاسية( التأثتَ مؤشرات بماذج لتمثيل ابؼركبات لتقدير. ابؽيكلي النموذج بتقييم متبوعًا
 في اتباعها بهب والتي عاـ بشكل بها ابؼعموؿ التقييم إجراءات بكدد فإننا ،) التكوينية( بةابؼرك ابؼؤشرات

 .Tenenhaus et al ؛ Chin 1998401 ، 2010 ، ابؼثاؿ سبيل على( PLS-PM برليل

                                                      
401

 Chin, W. W. (1998). The partial least squares approach to structural equation modeling. In G. A. Marcoulides 

(Ed.), Modern methods for business research (pp. 295–358). Mahwah: Erlbaum. 
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 ؛Henseler et al. 2009404 ؛Haenlein and Kaplan 2004403 ؛2005402
Hair et al. 2017b405(القياس بموذج لتقييم الشائعة طلحاتابؼص إلذ نشتَ ، يلي ما في 

 ، النموذج في التًكيبات لتمثيل ابؼركبات استخداـ ابػطوات ىذه تثبت أف بدجرد. والتكويتٍ الانعكاسي
 .ابؽيكلي النموذج تقييم يتبع

 406الفعالة المؤشرات: القياس نموذج تقييم ..1.4.41
 أو انعكاسية ابؼؤشرات طبيعة كانت إذا ما على اعتمادًا القياس بموذج تقييم بتُ التمييز ابؼهم من

 .تكوينية
 عن نفسو الشيء قوؿ بيكن لا ، نسبيًا مباشرًا يكوف أف بيكن النموذجية الكتل تقييم أف حتُ في 

 .انعكاسية الكتل
 ، النفس علم في تطويرىا تم التي الاختبار بنظرية يسمى ما إلذ العكسية ابؼؤشرات تقييم جذور تعود 

 . النفسي القياس فرع في برديدًا أكثر وبشكل
 الصعبة بالأسئلة ابؼليئة الاختبارات تصميم في الوقت من الكثتَ النفسيوف ابؼتدربوف يقضي ، تعلم كما

 مثل بدصطلحات مليئة كاملة مفردات بإنشاء أيضًا قاموا لقد. العشوائية والتمارين ابؼتعددة وابػيارات
 ابؼعادلات بمذجة في كبتَ بشكل تطبيقها يتم والتي ، والدقة ، والاتساؽ ، والصلبحية ، ابؼوثوقية
 .PLS-PM في أقل وبدرجة ، عاـ بشكل ابؽيكلية

 ، ابؽيكلية ابؼعادلات لنمذجة كنهج PLS-PM الأشخاص يستخدـ عندما أنو في السبب ىو ىذا
 الإنشاء وموثوقية رابؼؤش وموثوقية المحتو  صلبحية مثل ابؼتخصصة ابؼصطلحات في تتعثر ما دائمًا فإنك

 .407(Hair et al. 2017b) التمييزية والصلبحية ابؼتقاربة والصلبحية
 توضح) 2( ، البعد أحادية ابؼؤشرات فيها تكوف) 1( التي الدرجة حيث من القياس بموذج تقييم يتم

 .بسييزية صلبحية بؽا البنيات) 3( و ، ابؼؤشرات في ابؼتغتَات الكامنة ابؼتغتَات
 ديلوف رو خلبؿ من ابؼركبة ابؼوثوقية) ب( ألفا كرونباخ) أ( من التحقق طريق عن الأحادية تقييم بيكن

 .بناء لكل الرئيسي ابؼكوف برليل) ج( ، جولدشتاين

                                                      
402

 Tenenhaus, M., Vinzi, V. E., Chatelin, Y.-M., & Lauro, C. (2005). PLS path modeling. Computational 

Statistics & Data Analysis, 48, 159–205 
403

 Haenlein, M., & Kaplan, A. M. (2004). Op.cit.p285 
404

 Henseler, J., Ringle, C. M., & Sinkovics, R. R. (2009). The use of partial least squares path modeling in 

international marketing. In R. R. Sinkovics & P. N. Ghauri (Eds.), New challenges to international marketing: 

Advances in international marketing (Vol. 20, pp. 277–319). Bingley: Emerald Group. 
405

 Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2017b). A primer on partial least squares structural 

equation modeling (PLS-SEM) (2nd ed.). Thousand Oaks: Sage.p112.. 
406

 Oliver Gotz, Kerstin Liehr-Gobbers and Manfred Krafft (2010). Evaluation of Structural Equation Models 

Using Partial Least Squares (PLS) Approach.p158. 
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 Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2017b). A primer on partial least squares structural 

equation modeling (PLS-SEM) (2nd ed.). Thousand Oaks: Sage.p63 
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 408(Haenlein and Kaplan, 2004)للجميع والواحد للواحد الكل 1..1.4.41
 من: الفعاؿ القياس بموذج وراء الكامنة الرئيسية الأفكار فهم إلذ بكتاج ، الكتلة انعكاسية جودة لتقييم

 . للبناء انعكاسات بسثل فهي ثم ومن ، الكامن ابؼتغتَ تقيس نفس انعكاسية ابؼؤشرات أف ابؼفتًض
 ىم ، أخر  بعبارة. متبادؿ قوي ارتباط إلذ الفعالة (انعكاسية) ابؼؤشرات برتاج ، أخر  ناحية من

 .قوية روابط إلذ بحاجة
. أيضًا قيمو من الباقي فسيقلل ، أحدىم ابلفض إذا. قيمو من أيضًا الباقي سيزيد ، أحدىم ارتفع إذا 

 ابؼتغتَ مع الفعالة ابؼؤشرات تتوافق أف بهب ، أخر  ناحية من. للغاية متًابطتُ سيكونوف ، وعليو
 يكونوا أف بهب: فقط واحد كامن متغتَ إلذ والانتماء العضوية إشارات إظهار عليهم بهب ؛ الكامن
 .لبنيتو بـلصتُ

 ، خائنة مؤشرات نريد لا. ابػيانة على دليلًب  ىذا يكوف فقد ، آخر بناء على أعلى مؤشر برميل تم إذا 
 .بـلصة مؤشرات نريد

 : الثلاثة الفرسان شعار تتبع ابعيدة (انعكاسية) الفعالة ابؼؤشرات: ببساطة الأمر لنضع 
 التدابتَ من جوانب ثلبثة تقييم علينا بهب ، اسالأس في )للجميع والواحد الواجد أجل من الكل(

 :الفعالة
 للمؤشرات. الأبعاد أحادية •
 الكامن. ابؼتغتَ خلبؿ من جيدًا موضحة ابؼؤشرات أف من برقق •
 الأخر .  التًكيبات عن معتُ بناء اختلبؼ درجة تقييم •

 للمؤشرات البعدية أحادية 2..1.4.41
 حد إلذ ، ستعكس ابؼؤشرات ىذه أف ابؼفتًض فمن ، الواقعية تابؼؤشرا من كتلة لديك يكوف عندما

 . بو ترتبط الذي الكامن ابؼتغتَ ، ما
 أو يزيد( البناء تغتَ إذا أنو يعتٍ ىذا. مؤشراتو سبب ىو الكامن ابؼتغتَ أف ابؼفتًض من ، الواقع في

 .الابذاه نفس في أيضًا ستتغتَ بو ابؼرتبطة ابؼؤشرات فإف ،) ينقص
 .واحد بعد فضاء في تكوف بطريقة وثيقًا ارتباطاً مرتبطة ابؼؤشرات أف نفتًض أف ابؼنطقي فمن ، لروبالتا 

 .ىندسي بدعتٌ الأمر في فكر
 نفس( نفسو الشيء جوانب بعض تقيس أف ابؼفتًض من التي ابؼتغتَات من بؾموعة لديك كاف إذا 

 أحادية عليو تدؿ ما ىذا. الابذاه نفس في تقريبًا ابؼتغتَات ىذه تشتَ أف فستتوقع ،) الكامن ابؼتغتَ

                                                      
408

 Haenlein, M., & Kaplan, A. M. (2004). A Beginner's guide to partial least squares analysis. Understanding 

Statistics, 3(4), 283–297. 
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djeb_pls1$unidim 

 
 

 إلذ عمليًا تشتَ لأنها واحد بعد ذات مساحة في  (انعكاسية) الفعالة ابؼؤشرات تكوف أف بهب. البعد
 .الكامن ابؼتغتَ نفس

 .Hair et al )الأبعاد أحادية من للتحقق رئيسية مؤشرات ثلبثة لدينا PLS-PM في
2011) 409: 

 كرونباخ ألفا احسب •
 غولدشتاين ديلوف رو احسب •
 ابؼؤشرات ارتباط بؼصفوفة ذاتية قيمة أوؿ من برقق •

 نتائج من برقق إلذ. unidim$  الاسم برت وتوجد plspm بواسطة ابؼقاييس ىذه توفتَ يتم
 :Rتعليمة في برنامج  ببساطة كتبن ، البعد أحادية

 
 . ابؼتقاربة والصلبحية ابؼوثوقية يوضح :)15ابعدوؿ رقم (

 
                           Mode MVs   C.alpha    DG.rho  eig.1st   eig.2nd 

ServiceQuality                A   2 0.7384675 0.8469077 1.468933 0.5310670 

InteractionQuality            A   2 0.7979774 0.9082559 1.663862 0.3361378 

PhysicalEnvironmentQuality    A   2 0.8446379 0.9279183 1.731059 0.2689410 

OutcomeQuality                A   2 0.7327056 0.8821086 1.578165 0.4218348 

sat                           A   5 0.8220843 0.8763613 2.952648 0.1710566 

loy                           A   5 0.8743875 0.9089615 3.333836 0.6602904 

Behavior                      A   3 0.8265654 0.9005138 2.267681 0.6976441 

Expertise                     A   3 0.8656653 0.9203965 2.388437 0.5850649 

Attitude                      A   3 0.9379934 0.9609653 2.674851 0.3251494 

AmbientConditions             A   3 0.9565986 0.9719951 2.761406 0.1939877 

Design                        A   3 0.7208859 0.8432793 1.927030 0.6042509 

SocialFactors                 A   3 0.8270132 0.8975905 2.237887 0.5590988 

WaitingTime                   A   3 0.8612346 0.9155395 2.350189 0.4122799 

Tangibles                     A   3 0.8569527 0.9129807 2.333019 0.3727499 

Valence                       A   3 0.7970423 0.8809386 2.134908 0.4942857 

 R ابؼصدر: برنامج
 . ابؼؤشرات من كتلة لكل البعد أحادية بدقاييس جدوؿ ىذا

 . 'انعكاسية' فعالة الكتل بصيع تكوف ابغالة ىذه في. القياس نوع الأوؿ عمودال يظُهر
  . كتلة كل في الظاىرة(عدد الاسئلة لكل متغتَ) ابؼتغتَات عدد إلذ الثاني العمود يشتَ

  كرونباخ ألفا على الثالث العمود بوتوي

                                                      
409

 Hair, J. F., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2012a). Partial least squares: The better approach to structural 

equation modeling? Long Range Planning, 45(5–6), 312–319 
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djeb_pls1$unidim[, 3, drop = FALSE] 

 
 

  غولدشتاين ديلوف رو ىو الرابع والعمود
 .التوالر على والثانية الأولذ القيمتتُ بنا والسادس ابػامس والعمود

 بصيع تتمتع ، rhoA قيم مع. )15ابعدوؿ رقم ( في الداخلي الاتساؽ موثوقية قيم عرض يتم
 فإف ، وبابؼثل. الداخلي الاتساؽ موثوقية من عالية بدستويات انعكاسي بشكل ابؼقاسة 15 التًكيبات

 تدابتَ بصيع أف إلذ يشتَ ،بفا 410(Hair et al.2019) 0.70 عتبة من أعلى  كرونباخ ألفا نتائج
 .موثوقة البناء

 كرونباخ ألفا 
 الكامنة للبنية ابؼؤشرات من بؾموعة قياس جودة مد  تقييم إلذ يهدؼ ملبئمًا عنصراً كرونباخ ألفا يعد

 .فعاؿال البناء مؤشرات بتُ ابؼتغتَات بتُ متوسط ارتباط أنو على الأمر في التفكتَ بيكنك. بؽا ابؼقابلة
 وبالتالر ، كبتَ بشكل متًابطة تكوف أف فيجب ، البعد أحادية الظاىرة ابؼتغتَات من كتلة كانت إذا 

 ألفا حساب أف اعتبارؾ في تضع أف ابؼهم من. ابؼتغتَات بتُ عاؿ   متوسط ارتباط بؽا يكوف أف نتوقع
 .إبهابي بشكل ومتًابطة موحدة ابؼرصودة ابؼتغتَات تكوف أف يتطلب كرونباخ
 :Rتعليمة في برنامج  ببساطة كتبو عليو ن

 كرونباخ ألفايوضح  )16جدوؿ رقم (
                             C.alpha 

ServiceQuality             0.7384675 

InteractionQuality         0.7979774 

PhysicalEnvironmentQuality 0.8446379 

OutcomeQuality             0.7327056 

sat                        0.8220843 

loy                        0.8743875 

Behavior                   0.8265654 

Expertise                  0.8656653 

Attitude                   0.9379934 

AmbientConditions          0.9565986 

Design                     0.7208859 

SocialFactors              0.8270132 

WaitingTime                0.8612346 

Tangibles                  0.8569527 

Valence                    0.7970423 

 

                                                      
410

 Hair, J. F., Sarstedt, M., & Ringle, C. M. (2019). Rethinking some of the rethinking of partial least squares. 

European Journal of Marketing, 53(4), 566–584. 
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djeb_pls1$unidim[, 4, drop = FALSE] 

 
 

 R ابؼصدر: برنامج
ر  ) تتمتع بصيع التًكيبات بطسة عش16يتم عرض قيم موثوقية الاتساؽ الداخلي في ابعدوؿ رقم (

 ابؼقاسة بشكل انعكاسي بدستويات عالية من موثوقية الاتساؽ الداخلي.
و  بؼتغتَ جودة التفاعل 0.797و  جودة ابػدمة  لػمتغتَ 0.738ألفا كرونباخ (وعليو ، فإف نتائج 

 0.874و بؼتغتَ رضا0.822و بؼتغتَ جودة النتائج0.732و جودة البيئة ابؼادية متغتَلػ 0.844
 بؼتغت0.956َو سلوؾ بؼتغت0.937َو خبرة بؼتغتَ 0.865و بؼتغتَسلوؾ 0.826و بؼتغتَ الولاء

وقت  بؼتغت0.861َو عوامل اجتماعية تغتَبؼ 0.827بؼتغتَ التصميم و  0.720و الظروؼ المحيطة
 تكافؤ.البؼتغتَ 0.797و ابؼلموسيةلنمتغتَ 0.856و الانتظار

 411  ، Kamakura, W. A. (2015)412(Hair et al.2019)  0.70 عتبة من أعلى
 . موثوقة البناء تدابتَ بصيع أف إلذ يشتَ بفا

 غولدشتاين ديلون رو 
 الذي DillonA Goldstein مقياس ىو الفعالة للكتلة البعد أحادية لتقييم يستخدـ آخر مقياس

 اعندم البعد أحادية الكتلة تعتبر ، عامة كقاعدة الفائدة كتلة في ابؼتغتَات بؾموع في التباين على يركز
 .0.7Sijtsma, K من أكبر Dillon-Goldstein بػ ابػاص rho حجم يكوف

(2009)(413. 
 أي إلذ الاعتبار في يأخذ لأنو) 1998( تشتُحسب  كرونباخ ألفا مؤشر من أفضل ابؼؤشر ىذا يعتبر 

 .بو ابػاصة ابؼؤشرات بؾموعة الكامن ابؼتغتَ يفسر مد 
 )DG.rho(غولدشتاين ديلوف روصوؿ على قيم للح Rتعليمة في برنامج  ببساطة كتبو عليو ن

 
 
 
 
 

 

                                                      
411

 Hair, J. F., Sarstedt, M., & Ringle, C. M. (2019). Rethinking some of the rethinking of partial least squares. 

European Journal of Marketing, 53(4), 566–584. 
412

 Kamakura, W. A. (2015). Measure twice and cut once: The carpenter‟s rule still applies. Marketing Letters, 26, 

237–243 
413

Sijtsma, K. (2009). On the use, the misuse, and the very limited usefulness of Cronbach‟s alpha. 

Psychometrika, 74(1), 107–120. 
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plot(djeb_pls1$DG.rho) 

 
 

) غولدشتاين ديلوف رو( يوضح قيم )17جدوؿ رقم (     
                              DG.rho 

ServiceQuality             0.8469077 

InteractionQuality         0.9082559 

PhysicalEnvironmentQuality 0.9279183 

OutcomeQuality             0.8821086 

sat                        0.8763613 

loy                        0.9089615 

Behavior                   0.9005138 

Expertise                  0.9203965 

Attitude                   0.9609653 

AmbientConditions          0.9719951 

Design                     0.8432793 

SocialFactors              0.8975905 

WaitingTime                0.9155395 

Tangibles                  0.9129807 

Valence                    0.8809386 

 R ابؼصدر: برنامج                                                    
 على ابؼوجودة()  plot الوظيفة بواسطة طلبو تم ، توضيحي بـطط باستخداـ النتائج ورتص أيضًا بيكن

 :Rباستخداـ الامر  التالر على برنامج  .pls pmحزمة 

 . التًكيبات بعميع و DG.rho حيث من الامر ابؼوثوقية ىذه يوضح 
 .rhAيوضح بـطط  )21الشكل رقم (

 
 )(R ابؼصدر: برنامج من                                                                  
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 Dijkstra and Henseler) (414)حسبrhoA(ىو PLS لػ موثوقية مقياس أىميعتبر 
2015b بناء لنتائج ابؼتسق الوحيد ابؼوثوقية مقياس حاليًا وىو ؛ PLS. 

 تكوف أف بهب ، أخر  بعبارة أو ، مقبولاً  البناء درجات في العشوائي ابػطأ مقدار يكوف أف بهب
 . الكفاية فيو بدا عالية البناء درجات موثوقية
 . 0.7 يبلغ ابؼوثوقية من أدنى بحد) Bernstein و Nunnally,1994(415 يوصي

معنوية  Rho De Joreskogيتغتُ اف بصيع معملبت   )21و الشكل رقم () 17من خلبؿ ابعدوؿ رقم (
 .0.7 من أكبرالاحصائية    و مقبولة من الناحية

 

 الأولى الذاتية القيمة 
 ىذا استخداـ يعتمد. ابؼؤشرات من بؾموعة لكل الارتباط بؼصفوفة ذاتيًا برليلًب  الثالث ابؼقياس يتضمن
 .ذاتية قيمة أوؿ أبنية على ابؼقياس
 أحادية ابؼتغتَات كتلة تكوف لكي. للبتٌ الرئيسي ابؼكوف برليل ىي البعد أحادية من للتحقق وذلك
 من أصغر اللبحقة القيم تكوف أف بهب بينما 1 من أكبر الأولذ الذاتية قيمها تكوف أف بهب ، البعد

1. 
للبتٌ الرئيسي ابؼكوف برليليوضح قيم  )18جدوؿ رقم (  

djeb_pls1$unidim[, 5:6, drop = FALSE] 
                                    eig.1st   eig.2nd 

ServiceQuality             1.468933 0.5310670 

InteractionQuality         1.663862 0.3361378 

PhysicalEnvironmentQuality 1.731059 0.2689410 

OutcomeQuality             1.578165 0.4218348 

sat                        2.952648 0.1710566 

loy                        3.333836 0.6602904 

Behavior                   2.267681 0.6976441 

Expertise                  2.388437 0.5850649 

Attitude                   2.674851 0.3251494 

AmbientConditions          2.761406 0.1939877 

Design                     1.927030 0.6042509 

SocialFactors              2.237887 0.5590988 

WaitingTime                2.350189 0.4122799 

Tangibles                  2.333019 0.3727499 

Valence                    2.134908 0.4942857 

 R ابؼصدر: برنامج

                                                      
414

 Dijkstra, T. K., & Henseler, J. (2015). Consistent partial least squares path modeling. MIS Quarterly, 39(2), 

297–316 
415

 Nunnally, J. C., & Bernstein, I. H. (1994). Psychometric theory (3rd ed.). New York: McGraw-Hill.  

Reinartz, W. J., Haenlein, M., & Henseler, J. (2009). An empirical comparison of the efficacy of covariance-based 

and variance-based SEM. International Journal of Research in Marketing, 26(4), 332–344. 
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djeb_pls1$outer_model 

 
 

 ابغصوؿ أجل من eigenvalues قيم ببقية يتعلق فيما ذاتية قيمة أوؿ تقييم إجراء يتم ، آخر بدعتٌ
 .ابؼؤشرات من كتلة البعد أحادية كوف مد  عن فكرة على

 المحلية والمجتمعات التحميل عمليات 3..1.4.41
416(Chin, 2010), 

 . ابػارجي النموذج في ابؼوجودة التحميلبت ىو فحصو بهب الذي التالر الشيء
 . مربعة ابطاتتر  ىي الطوائف ، ابؼقابل في. ومؤشراتو الكامن ابؼتغتَ بتُ ارتباطات ىي الأبضاؿ
 ).فئوي متغتَ أي( كعامل ترميزىا تم التي الكتلة مع الأوؿ العمود يتوافقجيث 

 .ابػارجية الأوزاف على الثاني العمود بوتوي 
 . )الارتباطات( التحميل ىو الثالث العمود 
 لتباينا مقدار بسثل إنها. مربعة برميلبت بؾرد ىي المجتمعات. الرابع العمود في ابؼشاعات نستخدـ 

 . التكرار ىو ابػامس العمود. الكامن ابؼتغتَ يفسره الذي
 ابػارجي النموذج في ابؼوجودة التحميلبتللحصوؿ على  Rتعليمة في برنامج  ببساطة كتبو عليو ن

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
416

 Chin, W. W., & Dibbern, J. (2010). A permutation based procedure for multi-group PLS analysis: Results of 

tests of differences on simulated data and a cross cultural analysis of the sourcing of information system services 

between Germany and the USA. In V. Esposito Vinzi, W. W.p65 
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  التحميل عوامل جدوؿ )19ابعدوؿ رقم( 
   name                      block    weight   loading communality redundancy 

1   Q35             ServiceQuality 0.6556433 0.8937738   0.7988316  0.0000000 

2   Q34             ServiceQuality 0.5078135 0.8152662   0.6646590  0.0000000 

3   Q28         InteractionQuality 0.5334210 0.9070872   0.8228071  0.1556756 

4   Q29         InteractionQuality 0.5628671 0.9169851   0.8408617  0.1590916 

5   Q30 PhysicalEnvironmentQuality 0.5345361 0.9295559   0.8640742  0.6481547 

6   Q31 PhysicalEnvironmentQuality 0.5403392 0.9311166   0.8669782  0.6503331 

7   Q32             OutcomeQuality 0.5741023 0.8930062   0.7974601  0.3091775 

8   Q33             OutcomeQuality 0.5515792 0.8835052   0.7805814  0.3026336 

9   Q36                        sat 0.2420288 0.8110715   0.6578369  0.3182775 

10  Q37                        sat 0.1955591 0.5929220   0.3515565  0.1700916 

11  Q38                        sat 0.3225055 0.8432443   0.7110610  0.3440285 

12  Q39                        sat 0.2517241 0.7075767   0.5006648  0.2422338 

13  Q40                        sat 0.2783400 0.8539235   0.7291853  0.3527975 

14  Q41                        loy 0.2649935 0.8787605   0.7722200  0.6264822 

15  Q42                        loy 0.2604724 0.7962293   0.6339810  0.5143325 

16  Q43                        loy 0.2227646 0.8157885   0.6655108  0.5399117 

17  Q44                        loy 0.2616400 0.7905501   0.6249695  0.5070216 

18  Q45                        loy 0.2149977 0.7961487   0.6338528  0.5142284 

19   Q4                   Behavior 0.3632254 0.9086873   0.8257126  0.1866571 

20   Q5                   Behavior 0.4265080 0.7518156   0.5652267  0.1277728 

21   Q6                   Behavior 0.3786038 0.9225644   0.8511250  0.1924017 

22   Q7                  Expertise 0.3897431 0.9589655   0.9196147  0.2281066 

23   Q8                  Expertise 0.3288414 0.7522129   0.5658243  0.1403503 

24   Q9                  Expertise 0.3988226 0.9500240   0.9025455  0.2238727 

25   Q1                   Attitude 0.3493278 0.9710362   0.9429112  0.4643303 

26   Q2                   Attitude 0.3493278 0.9710362   0.9429112  0.4643303 

27   Q3                   Attitude 0.3623257 0.8875442   0.7877347  0.3879147 

28  Q10          AmbientConditions 0.3533317 0.9852212   0.9706608  0.7605473 

29  Q11          AmbientConditions 0.3080755 0.9364253   0.8768923  0.6870763 

30  Q12          AmbientConditions 0.3803984 0.9553154   0.9126274  0.7150761 

31  Q13                     Design 0.6030717 0.8749378   0.7655161  0.5768629 

32  Q14                     Design 0.3013254 0.7429489   0.5519731  0.4159452 

33  Q15                     Design 0.3333296 0.7454493   0.5556946  0.4187497 

34  Q16              SocialFactors 0.4588043 0.9381422   0.8801108  0.7093018 

35  Q17              SocialFactors 0.3160893 0.7651488   0.5854527  0.4718299 

36  Q18              SocialFactors 0.3733308 0.8778299   0.7705854  0.6210327 

37  Q19                WaitingTime 0.3959312 0.8620074   0.7430567  0.1307564 

38  Q20                WaitingTime 0.3508452 0.9053943   0.8197389  0.1442502 

39  Q21                WaitingTime 0.3847605 0.8863986   0.7857025  0.1382608 

40  Q22                  Tangibles 0.3625906 0.8712007   0.7589907  0.1411011 

41  Q23                  Tangibles 0.3859052 0.8755877   0.7666539  0.1425258 

42  Q24                  Tangibles 0.3853671 0.8984082   0.8071373  0.1500519 

43  Q25                    Valence 0.4322184 0.8478558   0.7188594  0.1566072 

44  Q26                    Valence 0.3258204 0.8013423   0.6421495  0.1398955 

45  Q27                    Valence 0.4247866 0.8767872   0.7687558  0.1674774 

 

 
 R ابؼصدر: برنامج
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 بػارجي) يوضح النموذج ا21الشكل رقم (
 

 Rابؼصدر :من اعداد الطالب باعتماد على بـرجات برنامج  
 ابؼقاسة للتًكيبات ابؼؤشرات برميلبت بصيع) أف قيم 25) و الشكل رقم(19نلبحظ من ابعدوؿ رقم(

 يشتَ بفا ، 417(Hair et al ,2019) حسب 0.5 العتبة قيمة من بكثتَ أعلى انعكاسي بشكل
 .ابؼؤشر موثوقية من كافية مستويات إلذ

 بينما ،) 0.553 ، التحميل( بقيمة بابؼؤشر موضح تباين أصغر على Q37 ابؼؤشر بوتوي حيث
 القيمة من بكثتَ أعلى القيمتتُ كلتا تباين أعلى على) 0.985 ، التحميل(Q10 ابؼؤشر بوتوي
 .0.5 ابغدية

                                                      
417

 Hair, J. F., Sarstedt, M., & Ringle, C. M. (2019). Rethinking some of the rethinking of partial least. squares. 

European Journal of Marketing, 53(4), 566–584 
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djeb_pls1$inner_summary$AVE 

 
 

 مقدار توضح لتيا ابؼتقاربة الصلبحية من التحقق طريق عن القياس بموذج جودة فحص أيضًا بيكن
 . ابؼؤشرات بتُ ابؼشتًؾ التباين
 Hair et al) ، .(AVE) ابؼستخرجة التباين قيم متوسط على ابؼتقاربة ابؼصداقية تقييم يعتمد

ابؼوضحة في   Rالامر التالر في برنامج  طريق عنAVE قيم إلر الوصوؿ بيكن والتي ، (2019,
 مايلي

  AVEابؼشتًؾ ينالتبا مقدار)يوضح قيم 20جدوؿ رقم (
AVE                                  

0.7317453             ServiceQuality 

0.8318344         InteractionQuality 

0.8655262 PhysicalEnvironmentQuality 

0.7890208             OutcomeQuality 

0.5900609                        sat 

0.6661068                        loy 

0.7473548                   Behavior 

0.7959948                  Expertise 

0.8911857                   Attitude 

0.9200602          AmbientConditions 

0.6243946                     Design 

0.7453829              SocialFactors 

0.7828327                WaitingTime 

0.7775940                  Tangibles 

0.7099216                    Valence 
 Rابؼصدر :من اعداد الطالب باعتماد على بـرجات برنامج 

 0.865و  بؼتغتَ جودة التفاعل 0.831و  جودة ابػدمة  لػمتغتَ 0.731( تكوف ، دراستنا في
 بؼتغتَ الولاء 0.666و بؼتغتَ رضا0.590و بؼتغتَ جودة النتائج0.789و جودة البيئة ابؼادية متغتَلػ
 الظروؼ المحيطة بؼتغت0.920َو سلوؾ بؼتغت0.891َو خبرة بؼتغتَ 0.795و سلوؾ بؼتغتَ 0.747و
 وقت الانتظار بؼتغت0.782َو عوامل اجتماعية تغتَبؼ 0.745بؼتغتَ التصميم و0.624و
 تكافؤ.ال 0.709و ابؼلموسية لنمتغت0.777َو

418حسب 0.50 ابؼطلوب الأدنى ابؼستو  من أعلى
 (Fornell & Larcker, 1981) وبالتالر 

 .ابؼتقاربة الصلبحية من عالية مستويات بؽا انعكاسي بشكل ابؼقاسة التًكيبات مقاييس فإف ،
 صفن الأقل على تشرح البنية أف إلذ 0.50 البالغة ابؼتوسطة القيم تشتَ ، قبل من توضيحو تم كما

 . ملبحظتها بست التي ابؼتغتَات في التباين

                                                      
418

 Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation models with unobservable variables and 

measurement error. Journal of Marketing Research, 18(1), 39–50. 
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djeb_pls1$crossloadings 

 
 

بفا يدؿ على أف كل متغتَ كامن بشرح أكثر من نصف تبياينات مؤشراتو.و بالتالر صحة التقارب قد 
 برققت في ىذا النموذج.

 (Hair et al. 2016 )419 المتقاطعة التحميلات 4..1.4.41
 بفا التحقق أيضًا علينا بهب ، بها ابػاصة منةالكا ابؼتغتَات مع ابؼؤشرات أبضاؿ من التحقق جانب إلذ

 ىو بذلك القياـ في والسبب. الكامنة ابؼتغتَات بقية مع ابؼؤشر أبضاؿ ، أي. ابؼتقاطع التحميل يسمى
 في ابؼتقاطع التحميل بيانات إطار وضع تم. لدينا خائنة مؤشرات وجود عدـ من التأكد إلذ بحاجة أننا

 . ابؼتقاطعة التحميل عمليات
الامر التالر  طريق عن )crossloadings( ابؼتقاطعة التحميل عمليات قيم إلر الوصوؿ بيكن والتي

 ابؼوضحة في مايلي:  Rفي برنامج 
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 Hair, J. J., Hult, G. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2016). A primer on partial least squares structual 

equation modeling (PLS-SEM). Thousand Oaks: Sage.p106 
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 التحميلبت ابؼتقاطعة)21ابعدوؿ رقم (
   name                      block ServiceQuality InteractionQuality 
1   Q35             ServiceQuality      0.8937738          0.3663450 
2   Q34             ServiceQuality      0.8152662          0.3835667 
3   Q28         InteractionQuality      0.3923048          0.9070872 
4   Q29         InteractionQuality      0.4009976          0.9169851 
5   Q30 PhysicalEnvironmentQuality      0.8031845          0.4176953 
6   Q31 PhysicalEnvironmentQuality      0.7885228          0.4070909 
7   Q32             OutcomeQuality      0.5522701          0.3985858 
8   Q33             OutcomeQuality      0.5540425          0.3853514 
9   Q36                        sat      0.4731325          0.3635719 
10  Q37                        sat      0.4822974          0.3330568 
11  Q38                        sat      0.5913366          0.4016640 
12  Q39                        sat      0.6300088          0.3540370 
13  Q40                        sat      0.4938125          0.3523897 
14  Q41                        loy      0.7705413          0.3880162 
15  Q42                        loy      0.5476266          0.4022767 
16  Q43                        loy      0.6608927          0.3133719 
17  Q44                        loy      0.8091689          0.2971319 
18  Q45                        loy      0.4822769          0.2874180 
19   Q4                   Behavior      0.1336439          0.3777251 
20   Q5                   Behavior      0.2303428          0.4435814 
21   Q6                   Behavior      0.1319412          0.3937173 
22   Q7                  Expertise      0.2310879          0.4631730 
23   Q8                  Expertise      0.1268947          0.3907541 
24   Q9                  Expertise      0.2410810          0.4739635 
25   Q1                   Attitude      0.2671123          0.6530897 
26   Q2                   Attitude      0.2671123          0.6530897 
27   Q3                   Attitude      0.2989282          0.6774517 
28  Q10          AmbientConditions      0.7343190          0.3462650 
29  Q11          AmbientConditions      0.5871690          0.2785524 
30  Q12          AmbientConditions      0.8067568          0.4167170 
31  Q13                     Design      0.7829074          0.4058668 
32  Q14                     Design      0.2468894          0.2153990 
33  Q15                     Design      0.4168190          0.2080397 
34  Q16              SocialFactors      0.7730429          0.4033243 
35  Q17              SocialFactors      0.5464022          0.3911246 
36  Q18              SocialFactors      0.6542557          0.3117631 
37  Q19                WaitingTime      0.3510335          0.3314495 
38  Q20                WaitingTime      0.3045604          0.3112377 
39  Q21                WaitingTime      0.3647025          0.3826635 
40  Q22                  Tangibles      0.2314015          0.4284251 
41  Q23                  Tangibles      0.2290132          0.4581049 
42  Q24                  Tangibles      0.2288374          0.4277221 
43  Q25                    Valence      0.3516670          0.5639602 
44  Q26                    Valence      0.3046252          0.5307327 
45  Q27                    Valence      0.4064870          0.7744743 
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   PhysicalEnvironmentQuality OutcomeQuality       sat       loy    Behavior 
1                   0.8457228      0.6083007 0.6446867 0.8061635 0.159864415 

2                   0.6136093      0.4407712 0.5373828 0.5583027 0.181021787 

3                   0.3652852      0.3665955 0.4240464 0.3421106 0.435813919 

4                   0.4412936      0.4367481 0.4329167 0.4165437 0.431684416 

5                   0.9295559      0.6707417 0.6897716 0.8040100 0.204163217 

6                   0.9311166      0.6997025 0.6956578 0.8872570 0.217293218 

7                   0.6359662      0.8930062 0.8902190 0.7957329 0.203182666 

8                   0.6735255      0.8835052 0.6154591 0.6589417 0.187134366 

9                   0.4936496      0.6405794 0.8110715 0.6180213 0.124010584 

10                  0.4631758      0.3731596 0.5929220 0.3993480 0.164788794 

11                  0.7454842      0.7976106 0.8432443 0.8626351 0.197893138 

12                  0.5299658      0.5233677 0.7075767 0.5048457 0.171784668 

13                  0.5774069      0.8391168 0.8539235 0.7610483 0.194227064 

14                  0.9103609      0.6799255 0.5815019 0.8787605 0.213209093 

15                  0.6309221      0.8646700 0.6796508 0.7962293 0.189603397 

16                  0.7551864      0.5692644 0.5597573 0.8157885 0.125036377 

17                  0.7739481      0.5520559 0.5145069 0.7905501 0.140672035 

18                  0.6180997      0.6438713 0.5958198 0.7961487 0.161008245 

19                  0.1584925      0.1696346 0.1638467 0.1353965 0.908687290 

20                  0.2535984      0.2216866 0.2309657 0.2377257 0.751815627 

21                  0.1606281      0.1682507 0.1725899 0.1441867 0.922564351 

22                  0.2550476      0.2145276 0.2095839 0.2313539 0.714944014 

23                  0.1579019      0.1475992 0.1510325 0.1587516 0.651015341 

24                  0.2667243      0.2230589 0.2148218 0.2463014 0.699953189 

25                  0.2933270      0.2924189 0.3058973 0.3088611 0.636570843 

26                  0.2933270      0.2924189 0.3058973 0.3088611 0.636570843 

27                  0.3509442      0.3410519 0.3307021 0.3449287 0.576755731 

28                  0.8581556      0.6316988 0.5291182 0.7710991 0.141957424 

29                  0.7482395      0.5512677 0.4283365 0.6851220 0.088757369 

30                  0.9038936      0.6682418 0.4850823 0.6010405 0.192345232 

31                  0.9855903      0.6962682 0.3922080 0.6850393 0.206348670 

32                  0.4624702      0.6015576 0.5635562 0.5989221 0.058786318 

33                  0.5115878      0.3712734 0.3736573 0.4900722 0.003709686 

34                  0.9157254      0.6973223 0.4908961 0.6801196 0.203429701 

35                  0.6308788      0.8670416 0.4836285 0.6933650 0.198626638 

36                  0.7451287      0.5668022 0.5520338 0.5902254 0.153546301 

37                  0.4293593      0.3881530 0.3636069 0.4053973 0.187472245 

38                  0.3619620      0.3439536 0.3445320 0.3647941 0.213967976 

39                  0.4113899      0.3772025 0.3824438 0.4055661 0.241975264 

40                  0.3032253      0.3645061 0.3629472 0.3468861 0.184365319 

41                  0.3295429      0.3879441 0.3521523 0.3659929 0.277705800 

42                  0.3216707      0.3874030 0.3657032 0.3673700 0.217872608 

43                  0.4184742      0.4261329 0.4106820 0.4133273 0.288764065 

44                  0.3491773      0.3212320 0.2813994 0.3076172 0.264430038 

45                  0.4373199      0.4188057 0.4142342 0.4193584 0.421229086 
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    Expertise  Attitude AmbientConditions    Design SocialFactors WaitingTime 

1  0.17965107 0.2672349         0.8675805 0.7343352     0.7082109   0.4293051 

2  0.21691959 0.2357522         0.3588330 0.4017608     0.6051581   0.2061598 

3  0.39649375 0.6471740         0.2828246 0.2899780     0.3586106   0.3181628 

4  0.50907922 0.6334122         0.3834218 0.3985621     0.4153336   0.3872079 

5  0.23690676 0.3054995         0.9452122 0.7491468     0.7367816   0.4480132 

6  0.24256649 0.3123782         0.7031240 0.8654430     0.9325548   0.3993727 

7  0.18045817 0.2933497         0.5702715 0.6836501     0.7652932   0.3715487 

8  0.21303717 0.2890959         0.5798537 0.6026979     0.6754552   0.3738031 

9  0.10231167 0.2185276         0.4454279 0.5911122     0.5849067   0.2515604 

10 0.18632618 0.2208941         0.4373391 0.3078527     0.3802557   0.3034867 

11 0.17651819 0.2952966         0.6320152 0.7894978     0.8237012   0.3567038 

12 0.20315098 0.2207381         0.4156314 0.3240431     0.4911918   0.3237393 

13 0.17158570 0.3113137         0.5169015 0.6192412     0.7083539   0.3421123 

14 0.22694454 0.3079268         0.6882754 0.8474341     0.9090006   0.3915609 

15 0.18485227 0.2878513         0.5651021 0.6782772     0.7588235   0.3739578 

16 0.19212446 0.2675931         0.6272435 0.7387834     0.8761737   0.3570579 

17 0.16688455 0.2651227         0.8008815 0.6749903     0.6473105   0.3891944 

18 0.21327359 0.2567992         0.5087743 0.6286207     0.6814854   0.2884034 

19 0.61141050 0.5808933         0.1017333 0.1051420     0.1541209   0.1589182 

20 0.87262852 0.4870091         0.1696945 0.1423379     0.2311951   0.2651915 

21 0.64285656 0.6207250         0.1091951 0.1175237     0.1554515   0.1890336 

22 0.95896545 0.4993768         0.1726789 0.1412470     0.2292401   0.2618302 

23 0.75221291 0.6454544         0.1107366 0.1161867     0.1504845   0.1848688 

24 0.95002396 0.5039342         0.2057032 0.1722394     0.2352714   0.2705879 

25 0.54274829 0.9710362         0.2472793 0.2667752     0.3020245   0.2950462 

26 0.54274829 0.9710362         0.2472793 0.2667752     0.3020245   0.2950462 

27 0.63110907 0.8875442         0.2987793 0.3090629     0.3423999   0.3497460 

28 0.17178817 0.2717405         0.9852212 0.8045411     0.7110142   0.4462870 

29 0.11801611 0.2178399         0.9364253 0.7888171     0.6321736   0.4077584 

30 0.23317198 0.3099193         0.9553154 0.7627272     0.7361178   0.4486641 

31 0.24357763 0.3166832         0.7114428 0.8749378     0.9289923   0.4019296 

32 0.03400748 0.1773460         0.5744501 0.7429489     0.5587356   0.3259357 

33 0.01442379 0.1618334         0.6458407 0.7454493     0.4501183   0.3175654 

34 0.23960887 0.3160096         0.6976459 0.6651769     0.9381422   0.4017647 

35 0.17074154 0.2948159         0.5720583 0.6862154     0.7651488   0.3675577 

36 0.18417638 0.2595465         0.6029361 0.7092792     0.8778299   0.3366527 

37 0.23781082 0.2679097         0.3979053 0.4045084     0.4051755   0.8620074 

38 0.22719916 0.2789475         0.3748574 0.3729990     0.3465979   0.9053943 

39 0.25181172 0.3350564         0.4286272 0.4039829     0.3747044   0.8863986 

40 0.18574170 0.2825889         0.2606829 0.3252608     0.3375548   0.2635308 

41 0.28434902 0.3627774         0.3160825 0.3608661     0.3588563   0.3343927 

42 0.21840816 0.3357793         0.2772639 0.3465650     0.3550971   0.2929499 

43 0.26654697 0.4028393         0.3668842 0.4026595     0.4109744   0.5160537 

44 0.25673788 0.4036987         0.2987470 0.3046323     0.3217844   0.2983369 

45 0.40072819 0.5917762         0.3602169 0.3738269     0.4312700   0.3575207 
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   Tangibles   Valence 
1  0.2808164 0.3956674 
2  0.1503552 0.3239449 
3  0.3998466 0.7096714 
4  0.5039760 0.6522148 
5  0.3273459 0.4350818 
6  0.3444170 0.4586786 
7  0.4461627 0.3872577 
8  0.3173170 0.4431349 
9  0.3723365 0.3084224 
10 0.1443317 0.3108200 
11 0.4329078 0.4184524 
12 0.1461611 0.2926195 
13 0.4084201 0.3632525 
14 0.3460967 0.4369917 
15 0.4370989 0.3961903 
16 0.2731415 0.3629828 
17 0.2574799 0.3420607 
18 0.3479558 0.3147029 
19 0.1857244 0.3259962 
20 0.2686985 0.3325375 
21 0.2005165 0.3424643 
22 0.2530602 0.3208640 
23 0.1699680 0.3403296 
24 0.2676034 0.3312548 
25 0.3309247 0.5358746 
26 0.3309247 0.5358746 
27 0.3882076 0.5040619 
28 0.3108224 0.4011772 
29 0.2853881 0.3333049 
30 0.3301879 0.4324298 
31 0.3469481 0.4545088 
32 0.3571862 0.2569607 
33 0.2216648 0.2416788 
34 0.3437190 0.4610127 
35 0.4432996 0.3833005 
36 0.2675895 0.3562538 
37 0.2128698 0.4235565 
38 0.3336571 0.3804546 
39 0.3538490 0.4442823 
40 0.8712007 0.3600276 
41 0.8755877 0.4470231 
42 0.8984082 0.4143546 
43 0.4140173 0.8478558 
44 0.3093618 0.8013423 
45 0.4307751 0.8767872 

 
 R ابؼصدر: برنامج

 الفكرة. غتَىا عن معينة بنية اختلبؼ مد  بتقييم لنا يسمح ابؼتقاطع التحميل أف اعتبارؾ في ضع
 مع ابؼشتًؾ التباين من أكبر ومؤشراتها البنية بتُ ابؼشتًؾ التباين أف من التحقق ىي بأكملها

 .الأخر  التًكيبات
 ينوي الذي البناء في عليو ىو بفا أعلى آخر بناء على مؤشر أي برميل ينبغي لا ، أخر  بعبارة 

 يقُصد التي تلك غتَ أخر  بنيات مع أعلى مؤشر برميل تم إذا. خائن مؤشر فهو وإلا. قياسو
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pathDiagram(djeb, file = "djebStructure",  

full = FALSE,edge.labels = "both" 
, output.type = "graphics", 

 digits = 2,graphics.fmt = "pdf  (  

 

 

 تعكسها التي التًكيبات وأ البنية ىي ما الواضح من ليس لأنو ملبءمتها مد  في ننظر فقد ، قياسها
 .بالفعل

يتبتُ أف بصيع   (Diamantopoulos 2011)420من خلبؿ ابعدوؿ اعلبه و حسب معبار 
معملبت معنوية و مقبولة احصائيا وذلك بالنظر الذ قطر اذ نلبجظ كل متغتَ متميز عن 

يدؿ على وجود ا ذا مىالاخر(قيمة التقاطع ابؼتغتَ مع نفسو أكبر من تقاطع متغتَ مع متغتَ أاخر) 
 اختلبؼ بتُ ابؼتغتَات الكامنة وبالتالر عدـ تشابهها و اف كل متغتَ كامن بيثل نفسو.

 توضيحي بـطط باستخداـ النتائج تصور أيضًا بيكنوذج القياس بم بعد التأكد من جودة مطابقة
 .pls pm حزمة على ابؼوجودة()  pathDiagram الوظيفة بواسطة طلبو تم ، )26رقم (

 :Rاستخداـ الامر  التالر على برنامج ب

  
 :R برنامج باستخدام اختبار نموذج الدراسة لعينة عملاء( 2

اختبار النموذج كذلك ابػاص بالعملبء  فغرض اختبار جودة النموذج كجودة عبارات الاستبيا
 البرنامجخصوصية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
420

 Diamantopoulos, A. (2011). Incorporating formative measures into covariance-based structural equation 

models. MIS Quarterly, 35(2), 335–358. 
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 .و) التمثيل البياني لنموذج الدراسة وبـرجات21( رقم شكل
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Service Quality

Interaction Quality

beta_1_2=0.435

Outcome Quality

beta_1_3=0.623

Physical Environment Quality

beta_1_4=0.866

SAT
beta_1_5=0.696

LOY

beta_1_11=0.435

Q34

lam_1_1=0.815

Q35

lam_1_2=0.894

Attitude
beta_2_7=0.702

Behavior

beta_2_8=0.475

Expertise

beta_2_10=0.498

Q28

lam_2_1=0.907

Q29

lam_2_2=0.917

Tangibles
beta_3_13=0.431

Valence

beta_3_14=0.467

Waiting Time

beta_3_15=0.419

Q32

lam_3_1=0.893

Q33

lam_3_2=0.884

Ambient Conditionsbeta_4_6=0.885

Design

beta_4_9=0.868

Social Factors

beta_4_12=0.898

Q30

lam_4_1=0.93

Q31

lam_4_2=0.931

beta_5_11=0.542

Q36

lam_5_1=0.811

Q37

lam_5_2=0.593

Q38

lam_5_3=0.843

Q39lam_5_4=0.708

Q40

lam_5_5=0.854

Q10lam_6_1=0.985

Q11
lam_6_2=0.936

Q12
lam_6_3=0.955

Q1lam_7_1=0.971

Q2
lam_7_2=0.971

Q3
lam_7_3=0.888

Q4

lam_8_1=0.909

Q5lam_8_2=0.752

Q6

lam_8_3=0.923

Q13

lam_9_1=0.875

Q14lam_9_2=0.743

Q15

lam_9_3=0.745

Q7

lam_10_1=0.959

Q8lam_10_2=0.752

Q9

lam_10_3=0.95

Q41

lam_11_1=0.879

Q42

lam_11_2=0.796

Q43

lam_11_3=0.816

Q44
lam_11_4=0.791

Q45lam_11_5=0.796

Q16

lam_12_1=0.938

Q17

lam_12_2=0.765

Q18

lam_12_3=0.878

Q22lam_13_1=0.871

Q23
lam_13_2=0.876

Q24
lam_13_3=0.898

Q25

lam_14_1=0.848

Q26lam_14_2=0.801

Q27

lam_14_3=0.877

Q19

lam_15_1=0.862

Q20lam_15_2=0.905

Q21

lam_15_3=0.886
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djeb_pls1$inner_model 

  

 
 R ابؼصدر: بـرجات برنامج

 First order and second( على منهجية لواعتمدنا من خلب يوذج الدراسة الذبميوضح الشكل أعلبو 

order( 
(جودة ) متمثلة في First orderمتغتَا كامنا من الدرجة الاولذ ( 15ىناؾ  فحيث يظهر جليا أ

تغتَ م و تغتَ رضام و تغتَ جودة النتائجم و جودة البيئة ابؼادية تَتغمو  تغتَ جودة التفاعلمو   ابػدمة 
 تغتَم تغتَ التصميم وم و الظروؼ المحيطة تغتَم و سلوؾ تغتَم وؿ خبرة تغتَم و سلوؾ تغتَم و الولاء

 تكافؤ.ال و ابؼلموسية تغتَم و وقت الانتظار تغتَمو عوامل اجتماعية
) متغتَا من الدرجة ،ابعودة البيئة المحيطية ،ابعودة النتيجةتفاعل حيث يكوف الابعاد ابعودة (ابعودة ال

 ) و ىي جودة ابػدمة .second orderالثانية(
وكل متغتَ كامن يعبر عن متغتَات واضحة تعبر عن سلم قياس بدعتٌ العبارات (البنود) ابؼشكلة 

قا انطلب وتم قياس كامن  تَكل متغ فمعناه أ يالذللبستمارة ابؼتعلقة بكل متغتَ من ابؼتغتَات الكامنة ،
 متغتَات مقاسة.من بؾموعة من 

 الهيكلي النموذج تقييم ..1.4.42
 ابكدار كل نتائج لفحص. ابؽيكلي ابعزء تقييم ىي التالية ابؼرحلة تكوف ، القياس بموذج جودة تقييم بعد
 .خليالدا النموذج في ابؼوجودة النتائج عرض إلذ بكتاج ، ابؽيكلية ابؼعادلات في
 .Rفي برنامج ()  lm الوظيفة توفرىا التي الطريقة بنفس قائمة في النتائج ىذه عرض يتم 

  الابكدار معادلات نتائج جانب إلذ

 .pls pm حزمة على ابؼوجودة(النمودج ابؽيكلي)  inner_model الوظيفة بواسطة طلبو تم
 :Rباستخداـ الامر  التالر على برنامج 

 ) يوضح قيم النمودج ابؽيكلي (الداخلي) للدراسة21م (نتحصل على ابعدوؿ رق
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) يوضح قيم النمودج ابؽيكلي22ابعدوؿ رقم (  
$InteractionQuality 
                    Estimate Std. Error       t value     Pr(>|t|) 
Intercept       4.444153e-17 0.04034986  2.101405e-15      000000 
ServiceQuality  4.349720e-01 0.04034986  2.078001e+01      000000 
 
$PhysicalEnvironmentQuality 
                    Estimate Std. Error       t value      Pr(>|t|) 
Intercept       2.483391e-16  0.0224004 3.108637e-14       000000 
ServiceQuality  8.660916e-01  0.0224004  3.866412e+01      000000 
 
$OutcomeQuality 
                    Estimate Std. Error       t value     Pr(>|t|) 
Intercept       7.513155e-16 0.03506441  2.142673e-14      000000 
ServiceQuality  6.226578e-01 0.03506441  2.775755e+01      000000 
 
$sat 
                   Estimate Std. Error       t value       Pr(>|t|) 
Intercept      8.871208e-17 0.03219468 2.755489e-15        000000 
ServiceQuality 6.955748e-01 0.03219468 2.160527e+01        000000 
 
 
$loy 
                   Estimate Std. Error       t value     Pr(>|t|) 
Intercept      7.878181e-16 0.01948666    4.042858e-14     000000 
ServiceQuality 4.348394e-01 0.02712306    2.603209e+01     000000 
sat            5.423284e-01 0.02712306    1.999510e+01     000000 
 
$Behavior 
                       Estimate Std. Error      t value     Pr(>|t|) 
Intercept          2.214406e-17 0.03942214 5.617164e-16     000000 
InteractionQuality 4.754532e-01 0.03942214 2.206056e+01     000000 
 
$Expertise 
                       Estimate Std. Error      t value     Pr(>|t|) 
Intercept          1.239128e-16 0.03885805 3.188859e-15     000000 
InteractionQuality 4.980420e-01 0.03885805 2.281696e+01     000000 
 
$Attitude 
                       Estimate Std. Error      t value    Pr(>|t|) 
Intercept          7.816921e-16 0.03192476 2.448545e-14    000000 
InteractionQuality 7.017430e-01 0.03192476 2.198115e+01    000000 
 
$AmbientConditions 
                    Estimate Std. Error      t value      Pr(>|t|) 
Intercept        8.007331e-16 0.02084868 3.840690e-14      000000 
PhysicalEntQuality 8.851755e-01 0.02084868 4.245715e+01    000000 
 
 
$Design 
                     Estimate Std. Error       t value      Pr(>|t|) 
Intercept       4.966360e-16  0.0222454  2.232533e-14      000000 
PhysicalEntQuality  8.680788e-01  0.0222454  3.902284e+01  000000 
 
$SocialFactors 
                     Estimate Std. Error      t value      Pr(>|t|) 
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Intercept        4.380563e-16 2.01974113 2.219003e-14      000000 
PhysicalEQuality 8.977323e-01 3.01974113 4.547522e+01      000000 
 
$WaitingTime 
                   Estimate Std. Error        t value     Pr(>|t|) 
Intercept      8.803717e-16 0.04067772     2.16426e-14     000000 
OutcomeQuality 4.194889e-01 0.04067772     2.03125e+01     000000 
 
$Tangibles 
                   Estimate Std. Error         t value     Pr(>|t|) 
Intercept      5.426752e-16 0.04043175    2.342201e-14     000010 
OutcomeQuality 4.311685e-01 0.04043175    2.066411e+01     000000 
 
$Valence 
                   Estimate Std. Error         t value     Pr(>|t|) 
Intercept      4.138256e-16 0.03963044    2.044211e-14     000020 
OutcomeQuality 4.667495e-01 0.03963044    1.977755e+01     000000 

 R ابؼصدر: برنامج
 

 .الإحصائية الدلالة أجل من النتائج نراجع الآف دعنا) 22نلبجظ من ابغدوؿ رقم (
 تتجاوز أف بهب ، )alpha = 0.05 ابؼعلمة مع بؿدد ىو كما٪ (5 بنسبة إشارة مستو  بافتًاض

 .1.96 قيمة التمهيد من ابؼقدرة) t value( قيم
جودة  لبناء ابػارجية العلبقات،على سبيل ابؼثاؿ إحصائية دلالة ذات الابكدار أوزاف بصيع فإف ، وعليو

  :ابػدمة بقد
)Service Quality → Interaction Quality ، t = 2.20 ( ؛ 

Service Quality → Outcome Quality) ، t = 3.86 (؛ 
. ( t = 2.7Service Quality → Physical Environment Quality) 

 :ابعودة مقاييس أو مؤشرات اربعة فحص خلبؿ من ابؽيكلي النموذج جودة تقييم يتم
 R2 برديد معاملبت •
 التكرار مؤشر •

 )Q2( التنبؤية الصلة
 )GoF( ابؼلبءمة ختَ •

 R2 التحديد عوامل1..1.4.42
 من للنموذج التفستَية القوة في النظر إلذ بكتاج ،  ابؽيكلي النموذج تقييم إجراء من يةالتال ابػطوة في

 . الداخلية للتًكيبات R2 برليل خلبؿ
R2 في النتائج طباعة إلذ برتاج ، ابؼعملبت ىذه لفحص. الذاتية الكامنة ابؼتغتَات برديد معملبت ىي 

 .داخلي ملخص
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djeb_pls1$inner_summary 

 
 

الامر التالر في  طريق عن )inner_summary( ابؽيكلي النموذج تبؼؤشرا قيم إلر الوصوؿ بيكن والتي
 ابؼوضحة في مايلي:  Rبرنامج 

 
 ابؽيكلي النموذج بؼؤشرات ملخص )23رقم ( ابعدوؿ

                              R2   Block_Communality  Mean_Redundancy 

ServiceQuality              0.0000000       0.7332693       0.0000000  

InteractionQuality          0.5883506       0.8655187       0.5092285   

PhysicalEnvironmentQuality  0.7424920       0.8655241       0.6426447 

OutcomeQuality            0.3837639         0.7890231       0.3027986 

sat                       0.5119237         0.5141176       0.2631890 

loy                       0.7872985         0.5587514       0.4399041 

Behavior                  0.6885016         0.8641853       0.5949930 

Expertise                 0.6394994         0.7453586       0.4766564 

Attitude                  0.4924493         0.8911866       0.4388643 

AmbientConditions         0.7831884         0.9200602       0.7205805 

Design                    0.7537798         0.6243772       0.4706429 

SocialFactors             0.8062117         0.7453817       0.6009354 

WaitingTime               0.5007371         0.4661397       0.2334134 

Tangibles                 0.5109695         0.7767262       0.3968834 

Valence                   0.4455261         0.6101073       0.2718187 

 

 R ابؼصدر: برنامج
 .ابعدوؿ إلذ الرجوع بهب ، للتحميلبت الإحصائية الأبنية من للتحقق

 : فئات ثلبث إلذ R-squared قيم تصنيف بيكن ، الواقع في
 )R2 <0.20 يعتبروف ابؼؤلفتُ بعض أف من الرغم على( R2 <0.30: منخفض. 1
 > R2 < 0.60  0.30 الثانية فاي أيضا بيكنك ( > R2 < 0.60  0.30  :متوسطة. 2
 )R2  0.60 > أيضًا ىناؾ ، ذلك من بدلاً ( R2  0.60 >: عمرتف. 3

 التابعة للمتغتَات 0.25 و 0.50 و 0.75 البالغة R2 قيم )Hair et al 2014)421  اعتبر
 . التوالر على وضعيفة ومتوسطة كبتَة أنها على

تغتَ بؼ R2 )0.588 قيم اعتبار بيكن. الذاتية للتًكيبات R2 قيم فحص إلذ بكتاج ، بدء ذي بادئ
بؼتغتَ  0.511و بؼتغتَ جودة النتائج 0.383و جودة البيئة ابؼادية لػمتغتَ 0.742و  جودة التفاعل

 بؼتغتَ سلوؾ 0.492و بؼتغتَ خبرة 0.639و سلوؾ بؼتغت0.688َو بؼتغتَ الولاء 0.787و رضا
 عوامل اجتماعية بؼتغتَ 0.806بؼتغتَ التصميم و 0.753و بؼتغتَ الظروؼ المحيطة 0.783و

                                                      
421

 Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M. & Sarstedt, M. (2014). A primer on partial least squares structural 

equation modeling (PLS-SEM). Thousand Oaks, CA: Sage 
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و منخفضة ، معتدلةتكافؤ. ال0.445و ابؼلموسية لنمتغت0.510َو بؼتغتَ وقت الانتظار 0.500و
 ومرتفعة.

 التنبؤية القدرة كانت كلما التكرار زاد كلما. للتكرار أساسية قاعدة أو نهائي حد اقتًاح يتم لد
 .أفضل الكامنة ابؼستقلة للمتغتَات

 برليل أي في ابغاؿ ىو كما مشابو بشكل تفستَه يتم R2 ملمعا لدينا ابؽيكلي النموذج في ابكدار لكل
 . متعدد ابكدار
 .ابؼستقلة الكامنة بدتغتَاتو ابؼوضح الداخلي الكامن ابؼتغتَ في التباين مقدار إلذ R2 يشتَ
 بسيط بموذج ىذا أف اعتبارنا في نضع أف بهب أننا من الرغم على ، ملبئم الداخلي النموذج أف يبدو

 . للغاية
 التكرار 2..1.4.42 

 الكامنة ابؼتغتَات من توقعها يتم التي الذاتية الكتلة في ابؼؤشرات لتباين ابؼئوية النسبة التكرار يقيس
 .الداخلي LV بػ ابؼرتبطة ابؼستقلة

 . ابؼستقلة الكامنة ابؼتغتَات بواسطة ابؼوضح الداخلي البناء في التباين مقدار ىو للتكرار آخر تعريف 
 الكامن ابؼتغتَ في التباين لشرح ابؼستقلة الكامنة ابؼتغتَات من بؾموعة قدرة يعكس فإنو ، خر أ وبعبارة
 . Chin, W. W. (1998a). 422 التابع

 جودة مد  في الباحث تقدير يتم قد ، ابػصوص وجو على. التنبؤ على عالية قدرة يعتٍ العالر التكرار
 . للمؤشرات الذاتية البنية قيم ابؼستقلة الكامنة ابؼتغتَات توقع
 .ابؼؤشرات وعدد ،) تكويتٍ أو فعّاؿ( والقياس ، النوع: الوصفية ابؼعلومات بعض لدينا كامن متغتَ لكل

 . الداخلية للمتغتَات فقط متاح R-square العمود
 ابؼتغتَ بواسطة استنساخو بيكن الذي الكتلة تنوع مقدار إلذ Averga Av.Commu بؾتمع يشتَ

 .الكامن
 الذاتية للتًكيبات فقط يتوفر الذي Av.Redun التكرار متوسط لدينا ، المحلي المجتمع متوسط بجانب

 LVs من توقعها تم التي الذاتية الكتلة في للتباين ابؼئوية النسبة Av.Redun بيثل. R2 مثل
 . الداخلي LV بػ ابؼرتبطة ابؼستقلة
 LVs توقع جودة مد  من بالتحقق مهتموف نناأ لنفتًض. التنبؤ على عالية قدرة يعتٍ العالر التكرار

 يتنبأ جودة ابػدمة و الرضا أف ولاءلل التكرار متوسط بيثل ، مثالنا في. الداخلية ابؼؤشرات لقيم ابؼستقلة
 .)24ابؼوضحة في ابعدوؿ رقم( ولاءال مؤشرات تباين من ٪73 بنسبة

                                                      
422

 Chin, W. W. (1998a). The partial least squares approach to structural equation modeling. Modern 

Business Research Methods, 295, 295–336 



 نتائج الدراســـة  الفصل الرابع

 218 

 
 

 يوضح قيم التكرار )42ابعدوؿ رقم (

                         Block_Communality 
                   ServiceQuality             0.7332693              
                  InteractionQuality          0.8655187              

PhysicalEnvironmentQuality  0.8655241 
OutcomeQuality              0.7890231 
sat                         0.5141176 
loy                         0.5587514 
Behavior                    0.8641853 
Expertise                   0.7453586 
Attitude                    0.8911866 
AmbientConditions           0.9200602 
Design                      0.6243772 
SocialFactors               0.7453817 
WaitingTime                 0.4661397 
Tangibles                   0.7767262 
Valence                     0.6101073 

 
Average communality: 0.73 

 

 R ابؼصدر: برنامج

 
  (:Q2) التنبؤية الصلة •

 Q2 حساب القيمة وىي PLS مسار لنموذج التنبؤية الدقة لتقييم أخر  وسيلة ىناؾ
 )Geisser, 1974; Stone, 1974.( العينتُ تعصيب إجراء على ابؼقياس ىذا يعتمد 
"Blindfolding إزالتها بست التي النقاط وبوسب ، البيانات مصفوفة في ابؼفردة النقاط يزيل الذي 

 ,Rigdon, 2014b423; Sarstedt et al) النموذج معلمات ويقدر ، بابؼتوسط
 بتُ بهمع ولكنو ، العينة خارج للتنبؤ مقياسًا بالتالر ليس Q2 فإف ، النحو ىذا على .(2014424

 Shmueli et al., 2016425; Sarstedt) العينة في التفستَية والقوة العينة خارج التنبؤ جوانب
et al, 2017b426) . ناتالبيا بنقاط الغمامة إجراء يتنبأ ، كمدخلبت التقديرات ىذه باستخداـ 

                                                      
423

 Rigdon EE. (2014a) Comment on “Improper Use of Endogenous Formative Variables”. Journal of Business 

Research 67(1): 2800-2802 
424

 Sarstedt M, Ringle CM, Henseler J, et al. (2014) On the Emancipation of PLS-SEM: A Commentary on Rigdon 

(2012). Long Range Planning 47(3): 154-160. 
425

 Shmueli G, Ray S, Velasquez Estrada JM, et al. (2016) The Elephant in the Room: Evaluating the Predictive 

Performance of PLS Models. Journal of Business Research 69(10): 4552-4564. 
426

 Sarstedt M, Ringle CM and Hair JF. (2017b) Treating Unobserved Heterogeneity in PLS-SEM: A 

Multi-Method Approach. In: Noonan R and Latan H (eds) Partial Least Squares Structural Equation Modeling: 

Basic Concepts, Methodological Issues and Applications. Heidelberg: Springer, 197-217. 
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qSquared(djeb_pls1, d=15) 

 
 

 أعلى قيمة إلذ والأصلية ابؼتوقعة القيم بتُ الصغتَة الاختلبفات تُتًجم. ابؼتغتَات بعميع إزالتها بست التي
 .أعلى تنبؤية دقة إلذ يشتَ بفا ، Q2 لػ

 الدقة إلذ للئشارة بؿدد داخلي لبناء الصفر من أكبر Q2 قيم تكوف أف بهب ، توجيهي كمبدأ
 0.5 و 0.25 و 0 من الأعلى Q² قيم ، عامة كقاعدة. البناء لذلك ابؽيكلي للنموذج التنبؤية
 .PLS مسار لنموذج وكبتَة ومتوسطة صغتَة تنبؤية أبنية تصور

 بالقيم استبدابؽا ويتم مفقودة قيمًا المحذوفة البيانات نقاط تعتبر ،) (Hair et al. 2017 لػ وفقًا 
 البيانات نقاط بتُ الفرؽ ويصبح المحذوفة لبياناتا بنقاط التنبؤ في ابؼقدرة ابؼعلمات تساعد. ابؼتوسطة
 فقط الغمامة تقنية تطبيق يتم. Q2 بغساب ابؼدخلبت ىو ابؼتوقعة البيانات ونقاط الفعلية المحذوفة

 على يدؿ فهذا ، الصفر من أكبر Q2 كانت إذا. العاكسة ابؼؤشرات ذات الذاتية التًكيبات على
 . ابؼقابلة الانعكاسية وابؼؤشرات الداخلي البناء ياؽس في ابؼسار لنموذج التنبؤية الصلة

  Rالامر التالر في برنامج  طريق عن )qSquared( التنبؤية الصلة قيم إلر الوصوؿ بيكن والتي
 ابؼوضحة في مايلي:

 
 التنبؤية الصلةيوضح قيم  )25ابعدوؿ رقم (

                                 Q-Squared 
Service Quality                      . 
Interaction Quality              0.432 
Outcome Quality                  0.507 
Physical Environment Quality     0.575 
SAT                              0.225 
Ambient Conditions               0.591 
Attitude                         0.392 
Behavior                         0.506 
Design                           0.449 
Expertise                        0.249 
LOY                              0.425 
Social Factors                   0.469 
Tangibles                        0.589 
Valence                          0.077 
Waiting Time                     0.597 

 

 R ابؼصدر: برنامج
 

 .PLS مسار لنموذج 0 من الأعلى Q² قيمنلبجظ من ابعدوؿ أعلبه اف 
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djeb_pls1$gof 
 

 

 GoF جودة نموذج الدراسة3 ..1.4.42
 للنموذج، الشاملة ابعودة لقياس PLS إطار في موجود واحد معيار يوجد لا أنو ىو الرائع جانب وىناؾ
 ، كبديل .goodness of fit لصلبح استنتاجي الإحصائية الاختبارات إجراء بيكن لا بكن لذلك
 .ابؽيكلي النموذج لتقييم ابؼعيارية غتَ الاختبارات تطبيق بيكن
 القياس من كل في النموذج جودة يراعي الذي النموذج جودة بؼد  زائفًا مقياسًا GoF مؤشر يعد

 .ابؽيكلية والنماذج
 فإف ، الاعتبار في يأخذ لأنو نظراً. R2 قيمة متوسط ابؽندسي ابؼتوسط أنو على GoF حساب يتم
 أيضًا بيكنك لكن،. التكوينية ابؼؤشرات من الفعالة ابؼؤشرات على للتطبيق قابلية أكثر ابؼؤشر ىذا

R2 بؼتوسط برأك أبنية إعطاء سيتم ابغالة ىذه وفي ، التكوينية الكتل وجود في GoF مؤشر استخداـ
 

 

  Rالامر التالر في برنامج  طريق عن GoF جودة نموذج الدراسة قيم إلر الوصوؿ بيكن والتي
 ابؼوضحة في مايلي:

 

 يوضح قيم جودة النموذج )26ابعدوؿ رقم (
 

 
 [1] 0.590188 

Value 
Average R-squared    0.47 
Average Communality  0.73 
GoF                  0.59 

 

 R ابؼصدر: برنامج

 

 الداخلي النموذجتُ كلب في النموذج أداء تقييم على يساعدنا عابؼي كمعيار GoF استخداـ بيكن
 . وابػارجي

 أنو ىو GoF مؤشر في الرئيسي العيب. للنموذج العاـ التنبؤ أداء بتقييم GoF تقوـ ، أساسي بشكل
 الرقم حوؿ إرشادات أيضًا توجد لا ، ابغظ لسوء. الإحصائية دلالاتو بتحديد لنا تسمح عتبة توجد لا

 . جيدة قيمة اعتباره بيكن الذي
 ليس ىذا أف من الرغم على. بأكملو للنموذج ابؼتوسط للتنبؤ كمؤشر GoF في التفكتَ بيكنك 

 GoF قيمة تفستَ بيكن ، ىذه النظر وجهة من. GoF قيم فهم على يساعد أنو إلا ، بسامًا صحيحًا
  .للنموذج التنبؤ قوةبؽا  كما 0.59 البالغة
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djeb_pls1$effects 

 
 

 : اختبار فرضيات الدراسة5
 الكلية التأثتَات استدعاء أيضًا بيكن ،)27رقم ( ابعدوؿ في ابؼوضحة ابؼباشرة التأثتَات إلذ بالإضافة

 .)27رقم ( ابعدوؿ في موضح ىو كما ابؼباشرة وغتَ
 متغتَ أي يتوسطها لا لتيا التأثتَات تلك" بأنو ابؼباشر التأثتَ 427Hair et al. (2017) يعرؼ 

 على واحد متداخل متغتَ يتوسطها التي" التأثتَات تلك مثل ابؼباشرة غتَ والتأثتَات" النموذج في آخر
 . ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة التأثتَات بؾموع الإبصالية التأثتَات وتكوف" الأقل

 من مباشر وغتَ مباشر بشكل ءالولا على ابعودة ابػدمة  تؤثر ، ابؼثاؿ سبيل على ،التالر الشكل في
 :التالر النحو على والإبصالية ابؼباشرة غتَ التأثتَات حساب يتم. الرضا خلبؿ
ابؼوضحة في   Rالامر التالر في برنامج  طريق عن )effects( التأثتَات إلر قيم الوصوؿ بيكن والتي

 مايلي:

 
 معاملات المسار ومعنويتها :( 27جدول رقم )

                            relationships              direct  indirect     total 

1               ServiceQuality -> InteractionQuality 0.4349720 0.0000000 0.4349720 

2       ServiceQuality -> PhysicalEnvironmentQuality 0.8660916 0.0000000 0.8660916 

3                   ServiceQuality -> OutcomeQuality 0.6226578 0.0000000 0.6226578 

4                              ServiceQuality -> sat 0.6955748 0.0000000 0.6955748 

5                              ServiceQuality -> loy 0.4348394 0.3772299 0.8120693 

19                    InteractionQuality -> Behavior 0.4754532 0.0000000 0.4754532 

20                   InteractionQuality -> Expertise 0.4980420 0.0000000 0.4980420 

21                    InteractionQuality -> Attitude 0.7017430 0.0000000 0.7017430 

34   PhysicalEnvironmentQuality -> AmbientConditions 0.8851755 0.0000000 0.8851755 

35              PhysicalEnvironmentQuality -> Design 0.8680788 0.0000000 0.8680788 

36       PhysicalEnvironmentQuality -> SocialFactors 0.8977323 0.0000000 0.8977323 

48                     OutcomeQuality -> WaitingTime 0.4194889 0.0000000 0.4194889 

49                       OutcomeQuality -> Tangibles 0.4311685 0.0000000 0.4311685 

50                         OutcomeQuality -> Valence 0.4667495 0.0000000 0.4667495 

51                                        sat -> loy 0.5423284 0.0000000 0.5423284 

 

 

 

 

 

 R ابؼصدر: برنامج

 

 

                                                      
427 Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., and Sarstedt, M. (2017). A Primer on Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM), 2nd Ed., Sage: Thousand Oaks. 

 

http://www.pls-sem.com/
http://www.pls-sem.com/
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 يوضح التأثتَات ابؼباشرة و غتَ ابؼباشرة )22( رقم شكل

 
 R ابؼصدر: برنامج

 (معاملات المسار )الأثر المباشر- 1
 أعلبه :  خلبؿ ابعدوؿيتضح لنا من  

H1:ابػدمة و ابعادىا. توجد علبقة ابهابية بتُ جودة الفرضية الرئيسية الاولى 
 :ذه الفرضية تتجلى لنا الفرضيات الفرعية التاليةىمن  و انطلبقا
H1.1 .توجد علبقة ابهابية بتُ جودة تفاعل و جودة ابػدمة: 
H1.2 : .توجد علبقة ابهابية بتُ جودة البيئة المحيطية و جودة ابػدمة 
H1.3 : ة.توجد علبقة ابهابية بتُ جودة النتيجة و جودة ابػدم 
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جودة  تَبشكل كب بسثلذه الأبعاد ى فأ أعلبه نلبحظ ابؼوضحةنتائج الفرضيات السابقة خلبؿ من 
 .2001بمودج باردي من  قاذا انطلبوى، ابػدمة 

H2: ابؼقدر  للجودة ابػدمة على الرضا الزبوفوجود أثر مباشر ومعنوي  الثانيةالفرضية الرئيسية
وقدرتها التعامل مع ل بشكل جيد يمع العم ابؼصرفيةابؼؤسسة  تواصل ييؤد بالتالر )0.695ب(

 لبءمالصرعات بطريقة فعالة للوصوؿ الذ رضا الع
 )Martin Fraering, Michael S. Minor, (2013)(وىي تتفق مع دراسة

H3:  ابؼقدر  للجودة ابػدمة على الولاء الزبوفوجود أثر مباشر ومعنوي  الثالثةالفرضية الرئيسية
ما ارتفع مستو  تأثتَ جودة ابػدمة الصراؼ الالر اد  الذ زيادة ولاء حيث كل)0.434ب(

 العملبء وىذا ما اثبتتو العديد من الدراسات.
H4:  ابؼقدر  للرضا الزبوف على الولاء الزبوفوجود أثر مباشر ومعنوي  الرابعةالفرضية الرئيسية
يادة ولاء العملبء وىذا ما حيث كلما ارتفع مستو  تأثتَ الرضا العملبء اد  الذ ز  )0.542ب(

 Veysel Yilmaz, Erkan Ari, Hüseyin(اثبتتو العديد من الدراسات منها دراسة
Gürbüz, (2018).(  

 الأثر غير المباشر(2
على الولاء جودة خدمة الصراؼ الالر مباشر لل تَجود أثر غو ه أعلب خلبؿ ابعدوؿ لنا من ضح يت -

 تَالتي أثر غو  H5 الفرضيةقبوؿ  ذا ما يقودنا إلذوى (0.377) قد بلغ ، كمتغتَ وسيطبوجود الرضا  
ؤسسة ابؼالية ابؼ ف، حيث أكمتغتَ وسيطعلى الولاء بوجود الرضا  جودة خدمة الصراؼ الالر مباشر لل

تعامل مع جهاز نصائح عن كيفية  قدـوتاحتياجاتهم و ء ع متطلبات العملببي بصيلتبحيث بؼرونة ا بستلك
ؤلاء ىرضا  إلذ يالبنكية التي يتم تقدبيها يؤد للخدماتيج جيدة و يتبع أساليب تر  لكذابؼوزع الالر و 

 .قق الولاء بوره و بد يالذو  ءالعملب
للجودة ابػدمة على الولاء الزبوف  أثر دو دلالة احصائية يوجد H5 امسةالفرضية الرئيسية ابػ قبوؿ

 Asnawi, N., Sukoco, B.M. and Fanani, M.A. (2020) بوجود رضا متغتَ وسيط
 الكلي الأثر (3
جودة خدمة الصراؼ الالر لل +غتَ مباشر)مباشر( الكليجود أثر و ه أعلب خلبؿ ابعدوؿ لنا من ضح يت

وىذا ما يزيد من صحة ومطابقة النتائج ابؼتوصل اليها من ابعانب النظري وحتى  0.812ىوعلى الولاء 
 ما توصل اليو الباجثتُ في دراستهم .
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 ة الفصل خلاص
 PLS-PM وأظهرت تطبيق CB-SEM و PLS-SEM بتُ الاختلبفات الفصل ىذه وصف

 .R المجاني البرنامج باستخداـ الثانية اللغة بيانات على
 تنافسياف وليساف مكملبف أنهما على SEM إجرائي إلذ النظر بهب ، ابؼقدمة قسم في موضح ىو كما
  .)and al,2011 Hair( لػ وفقًا

 ابػيار ىو CB-SEM فإف ، والتأكيد النظرية اختبار ىو ابؽدؼ يكوف حيث البحث إعدادات في
 الطريقة فإف ، النظريات وتطوير تنبؤات وضع ىو ابؽدؼ يكوف حيث السياقات في الصحيح،بينما

 وأحجاـ ، العادية وغتَ العادية التوزيعات من كل مع التعامل في بؼرونتها ،نظراPLS-PMً ىي ابؼناسبة
 PLS-PM تستهدؼ ، للغاية ابؼعقدة والنماذج ،) CB-SEM بػ مقارنةً ( كثتَاً الأصغر تالعينا
 .الاجتماعية العلوـ في ابؼشكلبت من أوسع نطاقاً

 ".plspm" حزمة باستخداـ PLS-PM لتقدير R وظائف توفتَ تم الفصل من الثاني ابعزء في
 ابؼخرجات جداوؿ تفستَ وتم بيانات بؾموعة برليل تم. النموذج لتقدير بخطوة خطوة الإجراءات شرح تم

 .ابؼلحق في R باستخداـ والعمل التنزيل حوؿ التمهيدية ابؼعلومات بعض توفتَ أيضًا يتم ،. والرسومات
 SEM بدنطق دراية على ىم بؼن بسيط بموذج على PLS-PM تطبيق فقط قدمنا ، الفصل ىذه في

 . خاص بشكل PLS-PM و عاـ بشكل



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخامس الفصل
 مناقشة النتائج
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 بسهيد
 ، تلعب جودة ابػدمة ورضا العملبء دوراً ملحوظاً في ولاء العملبء.  ابؼصرفيفي قطاع 

في العصر ابغديث للمجتمع ، أصبح العملبء على دراية كاملة باحتياجاتهم ومتطلباتهم وتوقعاتهم 
وبرقيق أقصى قدر من النمو في وابػدمات التي تدعم تكنولوجيا ابؼعلومات. من أجل البقاء في ابؼستقبل 

الآف في تطوير استًاتيجيات جديدة لغرض إرضاء  ابؼؤسسات ابؼصرفيةالسوؽ التنافسي ابغالر ، تشارؾ 
العملبء من خلبؿ التحستُ ابؼناسب بعودة ابػدمة بدساعدة أحدث التقنيات بطريقة فعالة. تم إجراء 

 جودة ابػدمة ورضا العملبء على ولاء العملبء مع تأثتَ دراسةالسياؽ ابغالر لىذا العمل البحثي في 
مدينة  في العملبء الذين بيلكوف بطاقة الكتًونية (بنكية أو بطاقة ذىبية)الإشارة بشكل خاص إلذ 

استقصاء عميق للؤدبيات ولاحظ العلبقة ابؼهمة بتُ  -وللقياـ بذلك ، قاـ الباحث بإجراء سعيدة 
في ىذا الفصل ، بست مناقشة نتائج الدراسة وتقدنً  .العملبء جودة ابػدمة ورضا العملبء وولاء 

التوصيات ابؼناسبة مقابل ىذه النتائج. بالإضافة إلذ ذلك ، فإف الابذاىات ابؼستقبلية لأعماؿ البحث 
 المحتملة في المجاؿ ذي الصلة من الدراسة مقتًحة أيضًا في ىذا الفصل.

 لفهم. عملبء برضا كبتَ حد إلذ يتأثر العملبء ولاءو  دمةأف جودة ابػ ابؼصرفي قطاع في أنو إلذ أشار
 ابؼتغتَ من التابع بابؼتغتَ التنبؤ خلبلو من بيكن الذي بماذج ابؼسار برليل إجراء تم ، همبين العلبقة قوة

طا وسي متغتَاً العملبء رضا واعتبر تابعًا متغتَاً العملبء ولاء اعتبار تم ، الغرض بؽذا). ابؼتنبئ( ابؼستقل
 . وجوة ابػدمة الصراؼ الالر متغتَا مستقلب
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 النتائج 1. 5
في العصر ابغالر للمجتمع ، أصبح العملبء على دراية كبتَة بجودة ابػدمات التي تقدمها مؤسسات 

 في سوؽ ابؼصرفي التنافسي. ابػدمية (ابؼصرفية)
 . على الولاء ورضاىم عملبءلابػدمة ابؼقدمة ل أثر جودةكاف ابؽدؼ الأوؿ من البحث ىو توضيح 

في قطاع ابؼصرفي  الزبوف ولاءبؽذا الغرض ، تم إجراء دراسة استقصائية واسعة النطاؽ والتي كشفت أف 
 .و بوجود رضا متغتَ وسيط يتأثر إلذ حد كبتَ بجودة ابػدمة

جودة  مع يةقو  علبقة لو التابع ابؼتغتَ العميل ولاء أف )PLS-PMابؼسار ( بمذجة برليل نتائج أثبتت
 ورضا العملبء ولاء بتُ العلبقة أبنية النتيجة أثبتت. متغتَ وسيط العملبء رضاو  ابؼستقل ابؼتغتَابػدمة 
جودة  على يعتمد العملبء ولاء" الفرضية قبوؿ ويتم ، لذلك. ابؼصرفي قطاع فيو جودة ابػدمة  العملبء

 ". متغتَا وسيطا ابػدمة بوجود رضا العملبء
 جودة أبعاد تشبو 2001باردي  حددىا التي الأساسية ابػدمة جودة فأ الدراسة كشفت 

توجد علبقة ابهابية بتُ جودة  وأن ابؼسار معاملبت نتيجة تظهر .الدراسة في المحددة ابػدمة
 ابػدمة و ابعادىا.

 ىي بعودة ابػدمة الصراؼ الالر ابؼقابلة القياسي ابؼعامل أف ابؼسار معاملبت نتيجة تظهر β = 
0.695 ، t = 2.16 ، p <0.005 أثر وجدي ابغالية الدراسة في أنو أيضًا أثبتت والتي 

. ابؼستقلجودة ابػدمة الصراؼ الالر و  لبءالعم رضاال التابع ابؼتغتَ بتُ قوي و مباشر إبهابي
 بوؿبق للدراسة وابؼستقلة التابعة للمتغتَات ابؼثالية الإبهابية ابػطية العلبقة تفستَ بيكن ، وبالتالر

 .الثانية الفرضية ىذه
ابؼهمة بتُ رضا العملبء وجودة ابػدمة في قطاع ابؼصرفي.  تأثتَبقوة  الثانيةأثبتت نتيجة اختبار الفرضية 

رضا العملبء ىو ابؽدؼ النهائي بؼقدمي ابػدمة ، لذا  أفوبالتالر ، بيكن الاستنتاج أنو في ابؼنظور ابغالر 
من خلبؿ توفتَ جودة  عملبئهاذ الآف الكثتَ من ابؼبادرات لإرضاء تتخ الصراؼ الالرفإف مزود ابػدمة 

 أفضل ابػدمات من ذي قبل.

 ىي بعودة ابػدمة الصراؼ الالر ابؼقابلة القياسي ابؼعامل أف ابؼسار معاملبت نتيجة تظهر β = 
0.434 ، t = 2.6 ، p <0.005 علبقة توجد ابغالية الدراسة في أنو أيضًا أثبتت والتي 

 بيكن ، وبالتالر. جودة ابػدمة الصراؼ الالرو  لبءالعم الولاء التابع ابؼتغتَ بتُ وقوية يةإبهاب
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 الفرضية ىذه بقبوؿ للدراسة وابؼستقلة التابعة للمتغتَات ابؼثالية الإبهابية ابػطية العلبقة تفستَ
 .الثالثة
ما يتعلق بدؤسسات من البحث ىو فحص تأثتَ رضا العملبء على ولاء العملبء في أخركاف ابؽدؼ 

 ابؼصرفي. لفهم ىذا ، تم إجراء مسح متعمق للؤدب بؽذا الغرض. 
 جودة بتُ الارتباط لقياس التحديد معامل اختبار إجراء تم كما ، برليل إجراء تم ىذا ابؼسح الأدبي

 لبءالعم ورضا ابػدمة جودة بتُ كبتَة علبقة وجود برليل وأكد ، العملبء وولاء العملبء ورضا ابػدمة
 .ابؼصرفي قطاع في العملبء وولاء

 ىي لرضا العملبء ابؼقابلة القياسي ابؼعامل أف ابؼسار معاملبت نتيجة وعليو تظهر β = 0.542 ، t = 
1.99 ، p <0.005 ابؼتغتَ بتُ وقوية إبهابية علبقة توجد ابغالية الدراسة في أنو أيضًا أثبتت والتي 

 و مثالر ابهابي بوجود تأثتَ تفستَ بيكن ، وبالتالر. ابؼستقل ابؼتغتَ العملبء ورضا لبءالعم الولاء التابع
  إحصائية دلالة ذات للدراسة و وابؼستقلة التابعة للمتغتَات

 ابؼنظور في ابؼصرفي قطاع في العملبء وولاء العملبء ورضا ابػدمة جودة قياس أثر ىو البحث من الثالث ابؽدؼ
 جودة بتُ ابؼهمة العلبقة إلذ الأدبي ابؼسح ىذا أشار. الغرض بؽذا تللؤدبيا شامل مسح إجراء تم. ابغالر

 . ابػامسة الفرضية اختبار نتيجة بقوة أيضًا أثبتت والتي ابؼصرفي قطاع في العملبء وولاء العملبء ورضا ابػدمة
 - على جودة خدمة الصراؼ الالر مباشر لل تَجود أثر غخلبؿ النتائج أنو و لنا من ضح يت

  (0.377) قد بلغ ، كمتغتَ وسيطجود الرضا  الولاء بو 
 ، السوؽ مكانة على ابغفاظ وكذلك ابؼستقبل في ابغياة قيد على البقاء أجل من أنو القوؿ بيكن ، لذلك
 . عملبئهم ولاء لتطوير بالكامل عملبئها إرضاء بشدة ابؼصرؼ ابؼؤسسات من كل براوؿ

 .الولاء مؤشرات تباين من٪ 73 بنسبة يتنبأ و الرضا جودة ابػدمة أف للولاء التكرار متوسط العثور تم
 بتُ الاختلبفات في التحقيق ىو التمييزي التحليل لتطبيق المحدد ابؽدؼ) DA( التمييزي التحليل استخداـ تم

 السمات بؾموعة أو السمات إلذ الإشارة مع ، المحددة ابغالات بظات أساس على ابؼصرفي خدمة مزودي
 . موعةالمج فصل عن ابؼسؤولة
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 توصيات 2. 5
 تقييم الضروري من ، ابػدمة جودة لتحديد. ابػدمة جودة برقيق إلذ ابؼختلفة ابؼهيمنة العوامل تؤدي

 .ابػدمة متلقي رضا ومستو  التوقعات
 للمؤسسات ابؼصرفية: التالية التوصيات تقدنً بيكن ، البحث نتائج على بناءً 

 ابؼؤسسات  من كل على بهب لذا ، ابػدمة جودة على كبتَ حد إلذ العملبء رضا يعتمد
 .مستمر أساس على خدماتهما جودة برستُ بؿاولة ابؼصرفية

 ًإرضاء بؿاولة مؤسسة خدمية كل على بهب ، عملبء رضا على يعتمد العملبء ولاء لأف نظرا 
 .حالة كل في بالكامل عملبئهم

 العملبء ومصالح ابػاصة تياجاتبالاح والاىتماـ بها وعدوا التي ابػدمات تقدنً عليهم بهب 
 .بـلصتُ عملبء إلذ ستحوبؽم التي
 ومهامو العميل أىداؼ على أولاً  التًكيز ابػدمة مقدمي على بهب ، العميل بذربة تصميم أثناء. 
 ومهامو العميل أىداؼ على أولاً  تركز أف بهب. 

 المستقبلية للبحوث نطاقات 3. 5
 :، تم اقتًاح التوصيات التاليةبناءً على الاستنتاجات الواردة أعلبه 

ككل لتحستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة للعملبء إذا كانوا ابؼؤسسات ابؼصرفية   أولًا ، بهب أف يسعى 
مهتمتُ بتحقيق الولاء للعلبمة التجارية. ويرجع ذلك إلذ أف جودة ابػدمة تؤثر بشكل إبهابي على ولاء 

 .العملبء
مثل نظاـ إدارة ابعودة واستًاتيجية رضا  مؤسسةية التي بسارسها ثانيًا ، جزء من الاستًاتيجيات ابغال

أيضًا استًاتيجيات بـتلفة مناسبة مثل  مؤسسات ابؼصرفيةبابؼائة. بهب أف تتبتٌ  90العملبء بنسبة 
 .التسويق عبر العلبقات من أجل تعزيز رضا العملبء ، وبالتالر برقيق ولاء العملبء

 توريط سياسي 4.5 
 البحث قد ساىم في ابؼوضوع على الصعيدين الأكادبيي والتجاري.  يبدو أف ىذا

كاف ابؽدؼ الرئيسي من ىذه الدراسة ىو تقييم آثار رضا العملبء وجودة ابػدمات وولاء العملبء في 
إلذ وضع أسس نظرية بؼزيد من البحث حوؿ رضا العملبء وجودة  الباحث لذلك ىدؼسعيدة  مدينة

 . ابؼوزع الالرابػدمة 
ف استخداـ بعُد جودة ابػدمة لفحص الآثار بتُ رضا العملبء وجودة ابػدمة والولاء سيساعد الإدارة إ

 على فهم أفضل بؼا تعنيو ىذه الأبعاد للعملبء وللمؤسسة.
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 اختبرت ىذه الدراسة العلبقة بتُ أبعاد جودة ابػدمة ورضا العملبء وولاء العملبء. 
بوجود  العملبء ولاءرتبطت أبعاد جودة ابػدمة بشكل كبتَ بلقد اكتشف أف لديهم علبقات مهمة. ا 

 . رضا متغتَ وسيط
ىذا لأنو في قطاع ابػدمة سواء كانت  مهمةتظهر النتائج أف العلبقة بتُ بعُد جودة ابػدمة رضا العملبء 

ء وجودة رضا العملب ولاء و أـ لا ، فإف العلبقة بتُ برضا العملبءالعملبء أو ولاء بعض الأبعاد مرتبطة ب
 ابػدمة لا تزاؿ مهمة. 

في قطاعات ابػدمة  وولاء كما يعتٍ أف جودة ابػدمة ليست العامل الوحيد الذي يؤثر على رضا العملبء
 .و ولاءىم لأف ىناؾ عوامل أخر  يقدمها العملبء لأسباب تؤدي إلذ رضاىم

ابعودة من أجل رضا العملبء بهذا  وبالتالر فإف النتيجة في ىذه ابغالة تشتَ إلذ أنو لتقدنً خدمة عالية 
برستُ أبعاد جودة ابػدمة. أيضًا ،  في ىذا النوع من قطاعات ابػدمات إلذ ؤسسةابعانب ، برتاج ابؼ

لتوفتَ الرضا التاـ للعملبء ، برتاج قطاعات ابػدمات إلذ برستُ العوامل الأخر  التي تم تقدبيها  
 .ولاءكأسباب لل

فيما يتعلق بكيفية التعامل  ذا البحث مفيدة من قبل مديري مؤسساتومن ثم بيكن أف تكوف نتيجة ى
 . ؤسسةمع العملبء ، من أجل ابغفاظ على استدامة ابؼ

يوفر نتائج بيكن أف تكوف مفيدة للمديرين في مؤسسات الأعماؿ للتخطيط الاستًاتيجي. بيكن لإدارة 
ة التي اختارىا العملبء كأسباب فحص تلك العوامل الأخر  بصرؼ النظر عن جودة ابػدم ؤسساتابؼ

للرضا أو عدـ الرضا. في ىذه ابغالة ، بيكن للئدارة دائمًا تعديل تلك العوامل الأخر  لتزويد عملبئها 
 ابػدمة جودة برستُ على التًكيز من مزيد لوضع) الأبعاد( البعد بأفضل القيم وأيضًا إملبء أمر التنفيذ

 .العملبء رضا أو/  و والولاء
 .للدراسة أخرى نطقةم 5.5 
 العملبء ورضاالصراؼ الالر  ابػدمة جودة تأثتَ حوؿ الدراسات من ابؼزيد إجراء بضرورة الباحث يوصي

 .مدف أخر  من الوطن في العملبء ولاء على
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 خابسة الفصل
قيمة  جيث كانتفي ىذا الفصل تم عرض نتائج الدراسة، حيث تأكدنا من صحة التقارب و التمايز،

 .ابؼوثوقية و متوسط التباين ابؼفسر فوؽ قيمة العتبة ابؼقتًحة
 : كذلك رأينا نتائج اختبار فرضيات البحث و التي أظهرت ما يلي

 :فرضيات بشكل كلي و ىيبطسة قبوؿ  -أ
و أبعادىا التلبثة (جودة النتائج جودة الظروؼ المجيطية جودة جودة خدمة  بتُ ةالإبهابي علبقةال

 .) التفاعل
رضا الزبوفعلى  جودة خدمة الصراؼ الالرالتأثتَ الإبهابي لل. 
ولاء الزبوفعلى  جودة خدمة الصراؼ الالرالتأثتَ الإبهابي لل. 
 ولاء الزبوفعلى  لرضا الزبوفالتأثتَ الإبهابي. 
بوجود رضا متغتَا وسيطا ولاء الزبوفعلى  جودة خدمة الصراؼ الالرالتأثتَ الإبهابي لل. 
 : مثل ختَا رأينا تشابو نتائج الدراسة ابغالية مع دراسات بؼختلف الباحثتُو أ

 Slack, N.J. and Singh, G. (2020) دراسة
 Vinita Kaura, Ch. s. Durga Prasad, Saurabh Sharma, (2015) دراسة
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 خاتمة عامة 
واضيع التي حازت على جل اىتماـ الباحثتُ  في بؾاؿ اف جودة ابػدمة وبماذج قياسها تعتبر من ابؼ

بفا مكن من التوصل ،حيث كاف التًكيز منصبا على جودة ابؼنتجات ابؼادية كالسلع ،تسويق ابػدمات 
 ،للعديد من الاساليب و الاجراءات التي بيكن للمؤسسات و من خلبؿ الارتقاء بجودة منتجاتها 

و ادراؾ ابؼؤسسات لضرورة العمل على أبنية التوجو ،ديات العابؼيةوبتنامي القطاع ابػدمي في الاقتصا
 حينها أصبح من الضرورة بدكاف الاىتماـ بابػدمة و دراسة كيفية رفع مستو  جودتها.،بالعميل 

و بدخوؿ التكنولوجيا و انتشار التقنية  ،توصل ابؼهتموف لعدة بماذج و أساليب لقياس مستو  ابػدمة 
بفا استوجب على الباحثتُ  ،تطورت وسائل انتاج و أداء و تقدنً ابػدمة  ،ي ابغياة وسيطرتها على مناح

تطوير وسائل القياس و مواكبتها للمتغتَات السريعة في عالن التقنية و ،و ابؼهتمتُ في بؾاؿ التسويق 
حيث أف بماذج القياس ابؼستخدمة في قياس مستو  جودة ابػدمات بزتلف عن تلك  ،الاتصالات 

 و ذلك أف الاولذ تعتمد في الاساس على تقيم ابؼستفيد من ابػدمة. ،ستخدمة في ابؼنتجات ابؼ
و نافذة  ،و يعتبر الصراؼ الالر مولود شرعي للتطور ابؽائل في بؾاؿ تقنية تقدنً ابػدمات ابؼصرفية 

 بل فرع نصرؼ قائم بذاتو . ،اساسية رائدة من نوافد العميل 
ار النظري بؽذا البحث بيكن القوؿ أف تزايد الضغوط التنافسية بوتم على و استناذا بؼا ورد في الاط

   ،ابؼؤسسات ابؼالية التعرؼ على ماىية تقيم عملبئها للخدمات ابؼصرفية عبر الصراؼ الالر لشخيصها
 وذلك بؼضاعفة قدرتها التنافسية. ،و رفع مستواىا بؼا بوقق حاجيات العملبء و يفوؽ توقعاتهم 

لدراسة لدراسة تأثتَ جودة ابػدمة الصراؼ الالر على ولاء العملبء ، و رضا العملبء من صممت ىذه ا
عملبء الصراؼ الالر. بشكل عاـ ، كاف ابؽدؼ من الدراسة ىو فهم   خلبؿ التًكيز بشكل خاص على

 .الثلبثةبتُ تراكيب قياس أثر كيفية القياـ عملبء بتقييم جودة ابػدمة و 
من العملبء  ،ي من البحث على التعرؼ على و برليل أراء عينة من ابؼبحوثتُ و قد ركز ابعزء التطبيق

و مد   ،بغرض معرفة اىتماماتهم فيما يتعلق بأسئلة عبارات جودة ابػدمة ابؼقدمة عبر الصراؼ الالر 
 و ما ينتظرونو و يتوقعونو من خدمة عبر ىذا ابؼنفذ ابؽاـ و الوصوؿ لنتائج،رضاىم عنها و ولائهم بؽا 

ونيل رضا و ولاء العميل بغية  ،أملب في تطوير مستو  جدة تلك ابػدمات ابؼصرفية  ،تقدـ للمهتمتُ 
 الاستمرار و برفيز عملبء أخرين للبنضماـ للمنظومة خدمات الصرفات الألية.

دة جو ،الثلبثة(جودة النتيجة ثل الأبعاد بسكنتيجة لذلك ، تم تصور جودة ابػدمة على أنها بناء تكويتٍ ، 
 .الصراؼ الالر التي تشكل جودة ابػدمة و جودة التفاعل)،البيئة المحيطية 

ودة ابػدمة ج التي تكوف وعليو ، وفي سياؽ القطاع ابػدماتي ، كشفت الدراسة عن الأبعاد الأساسية 
 ولاء العملبء. وعلى العملبء ،  على رضا الصراؼ الالربالإضافة إلذ ذلك ، فإف تأثتَات جودة ابػدمة 



 خاتمة عـــامة

 232 
 

ىي أكبر مساىم في جودة ابػدمة ،  جودة البيئة المحيطيةعلى سبيل ابؼثاؿ ، البعد تم الإبلبغ عن أف 
 . بالإضافة إلذ ذلك ، دعمت العلبقة القوية بشكل ملحوظ بتُ جودة ابػدمةالنتائجتليها جودة خدمة 

 )Chen,2010؛  Bradly ,2001بسشيا مع الأبحاث السابقة في بؾاؿ ابػدمات (
بأف العلبقة بتُ بنيات ابػدمة أكثر تعقيدًا  Bradlyو  Croninم نتائج ىذه الدراسة حجة تدع

بكثتَ من تلك ابؼذكورة بشكل عاـ في الأدبيات ، وأف جودة ابػدمة ابؼتصورة تؤثر بشكل مباشر على 
 .رضا العملبء وولائهم 

٪ في رضا العملبء ، ظلت 69سبة في حتُ تم العثور على جودة ابػدمة ابؼتصورة التي توضح التباين بن
٪) كبتَة. بطريقة بفاثلة ، لوحظ أف جودة 43الاختلبفات النابصة عن جودة ابػدمة في و ولاء العملبء (

 ابػدمة ابؼتصورة تساىم (بشكل مباشر) في النوايا السلوكية لإعادة استخداـ ابؼوزع الالر و التوصية بو. 
 Subrahmanyamى مع الأعماؿ البحثية لػ تم العثور على ىذه النتائج بدا يتماش

Annamdevula, Raja Shekhar Bellamkonda, (2016) 
بيكن افتًاض نتيجة مهمة أخر  بؽذه الدراسة على أف الرضا متغتَ وسيط في علبقة جودة ابػدمة وولاء 

 العملبء.
جة من خلبؿ دراسة ومع ذلك ، يبدو أف رضا العملبء ىو الوسيط الأفضل للعلبقة. تم دعم ىذه النتي

Ishak Ismail, Hasnah Haron, Daing Nasir Ibrahim, Salmi Mohd Isa, (2006) 
 ، والتي ذكرت أف الرضا لو تأثتَ غتَ مباشر على الولاء.

علبوة على ذلك ، تم العثور على أبعاد جودة ابػدمة الصراؼ الالر بشكل كبتَ ، في الولاء في سياؽ 
 .قطاع ابؼصرفي في ابعزائر
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 عزيزي/عزيزتي
يرجى التعاوف في الإجابة على كافة الأسئلة ابؼوجودة  (ATM)أقوـ ببحث من اجل نيل شهادة الدكتوراه عن جودة خدمة الصراؼ الالر 

ا باف مسابنتكم الكربية في الإجابة تساعدنا في التوصل إلذ النتائج ابؼرجوة و معلوماتكم ستستخدـ لأغراض في استمارة الاستقصاء علم
 البحث العلمية لذلك نرجو منكم الإجابة بدقة و حياد.

 : القسم أ
 بيثل ىدا القسم البيانات الدبيغرافية ابػاصة بك 

 )   x( علبمة املؤ الفراغات الآتية بوضع 
                               أنثى              ذكر الجنس:-1

 35اكبر من  ] 35-30]من ] 30-25]من ] 25-20]من    20اقل من  السن-2
( في الخانة  x) ضع علامة 

 المناسبة
     

 

 35أكثر من  ] 35-25]من ] 25-15]من ] 15-5]من 8اقل من  دج1000ب  الدخل-3
الخانة  (حول x) ضع علامة 

 تي تعبر عن دخلك شهرياال
     

 

 المستوى التعليمي -4
 

 ابتدائي
1 

 متوسط
2 

 ثانوي
3 

 جامعي
4 

 ما بعد التدرج
5 

(  حول الرقم  xضع علامة ) 
الذي يعبر عن مستواك 

 التعليمي

     

 :بالقسم  
ىل لديك بطاقة الائتمان  -5

 المصرفي
 لا نعم

(  حول  xضع علامة ) 
 الذي يعبر عن اجابتك

  

 
 ادا كانت الإجابة نعم يرجى الإجابة على الأسئلة التالية.
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 :جالقسم 
من فضلك حدد درجة موافقتك و درجة عدم  جودة خدمة الصراف الاليفيما يلي مجموعة من العبارات التي تتعلق بأنواع 

 (   حول الرقم الذي يعبر عن رأيك. xموافقتك على ىده العبارات بوضع علامة ) 

 
 راتالعبا

غير موافق على 
 الإطلاق

1 

غير 
 موافق

2 

 محايد
 
3 

 موافق
 
4 

موافق 
 تماما
5 

 التفاعل جودة
 الآلي الصراف أجهزة مع تفاعلاتي جودة إن أقول أن أود ، عام بشكل
 ممتازة

     

      عالية الآلي الصراف أجهزة مع تفاعلاتي جودة إن أقول أن أود

 الموقف

 لتصحيح موجود الآلي الصراف أجهزة بـ لالاتصا عن المسؤول الشخص
 .مشاكل

     

       المصرفية الخدمات وإعلانات رسومات الآلي الصراف أجهزة توفر
      المعاملات لتأكيد دقيقًا إيصالًا  الآلي الصراف ماكينة توفر

   السلوك )حل المشاكل(
      الفور على المعطلة الآلي الصراف أجهزة إصلاح يتم
      الخاطئة الخصومات بتعويض الآلي الصراف نظام ميقو 

      العملاء يرضي بما الآلي الصراف أجهزة مشاكل تسوية متت

  الخبرة
      للمعاملات الاستخدام سهلة الآلي الصراف أجهزة

      بسرعة أسئلتي على الإجابة على قادرة الآلي الصراف أجهزة
      الذي اتعامل معوهاز الصراف الآلي لا أجد أوراق عملات مزيفة من ج

  المادية البيئة جودة
 ىذه في البيئات أفضل من واحدة ىي المادية البيئة إن أقول أن أود

 الخدمة
     

      عالية بدرجة المادية البيئة سأقيم

  التصميم
 لمستخدميا آمنو  مناسب مكان في الآلي الصراف أجهزة تثبيت يتم

 الآلي الصراف أجهزة
     

يمكن العثور بسهولة على أجهزة الصراف الآلي الخاصة بمصرفي في 
ومراكز التسوق والمطارات  الجامعات جميع الأماكن المفيدة مثل
 والمحطات وما إلى ذلك.
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يمكنني تحديد موقع أجهزة الصراف الآلي الخاصة بالمصرف الذي أتعامل 
 .المدينةمعو بسهولة عندما أكون خارج 

     

  الاجتماعية العوامل
خدمات التقليدية التي  عن جيدًا انطباعًا دائمًا لي يتركون العملاء أن أجد

 . يتلقونها
     

لتلبية  الصراف الآلي قدرة على تغير رأي اتجاه  الآخرون العملاء يؤثر لا
 احتياجاتي المصرفية

     

 ، المتعاملين ببطاقة  الأشخاص عدد زاد كلما ؛ الجودة بالحجم اقدر أنا
 .جودة خدمة  الصراف الآلي زادت

     

  النتيجة جودة
      ممتازة تجربة دائما لدي
      ( من خدمات ATMتقدم لي جهاز الصراف الالي) عما بالرضا أشعر

  الانتظار وقت
      الوقت طوال الآلي الصراف أجهزة تعمل

      مقبول ليالآ الصراف أجهزة امام انتظار طوابير 
      فورية طوال الوقت و سريعة خدمات الآلي الصراف أجهزة توفر

  الملموسة
احتياجاتي لتلبية معظم  حديثة وتقنيات معداتبالآلي  الصراف أجهزةتتميز 

 المصرفية
     

      بسلاسة و سهولة اللمس و اللغة. الآليتتميز شاشة الصراف 
      المصرفية الخدمات وإعلانات سوماتر  الآلي الصراف أجهزة توفر

  التكافؤ
      الاستخدام حول واضحة تعليمات الآلي الصراف أجهزة توفر
      الخدمات من مختلفة مجموعة الآلي الصراف أجهزة توفر
      الفهم سهلة الآلي الصراف لغة
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 : دالقسم 
برضا العملاء و الولاء للخدمة الصراف الالي من فضلك حدد درجة موافقتك و درجة  فيما يلي مجموعة من العبارات التي تتعلق

 (   حول الرقم الذي يعبر عن رأيك. xعدم موافقتك على ىده العبارات بوضع علامة ) 
 

 شكرا عهى تعاوَكى

 
 

 رضا العملاء
غير موافق على  العبارات

 الإطلاق
1 

غير 
 موافق

2 

 محايد
 
3 

 موافق
 
4 

 موافق تماما
5 

 أتعامل الذي الصراف الالي لمكتب البريد  مع خبرتي كل على بناءً 
 . الخدمات عن جدًا راض   أنا ، معو

     

      
      .حكيمًا الصراف الالي قراراً لاستخدام خياري كان

      ىذه الموزع استخدام لقرار مرتاح أنا ، عام بشكل 
طاقة ىذه الب استخدام قررت عندما الصحيح الشيء فعلت أنني أعتقد 

 .المالية احتياجاتي لتلبية
     

 الولاء العملاء
      .نصيحتي يطلب لشخص بهذه باستخدام الصراف الالي أوصي
 الصراف الالي لمكتب البريد  أشخاص  عن إيجابية أشياء أقول

 .أخرون
     

بطاقة  لطلب القيام على والأقارب الأصدقاء أشجع أنا  
 الكترونية)بنكية(  من مركز 

     

 الأول الخيار ىو معو أتعامل أعتبر الصراف الالي لمكتب الذي أنا
 .خدمات الكترونية لطلب

     

 السنوات الصراف الالي لمكتب في  مع الأعمال من بمزيد سأقوم  
 القادمة.
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 يوضح قيم النمودج ابؽيكلي) 02ابؼلحق رقم ((

 $outer_model 
( 

   name                      block    weight   loading communality redundancy 

1   Q35             ServiceQuality 0.6556433 0.8937738   0.7988316  0.0000000 

2   Q34             ServiceQuality 0.5078135 0.8152662   0.6646590  0.0000000 

3   Q28         InteractionQuality 0.5334210 0.9070872   0.8228071  0.1556756 

4   Q29         InteractionQuality 0.5628671 0.9169851   0.8408617  0.1590916 

5   Q30 PhysicalEnvironmentQuality 0.5345361 0.9295559   0.8640742  0.6481547 

6   Q31 PhysicalEnvironmentQuality 0.5403392 0.9311166   0.8669782  0.6503331 

7   Q32             OutcomeQuality 0.5741023 0.8930062   0.7974601  0.3091775 

8   Q33             OutcomeQuality 0.5515792 0.8835052   0.7805814  0.3026336 

9   Q36                        sat 0.2420288 0.8110715   0.6578369  0.3182775 

10  Q37                        sat 0.1955591 0.5929220   0.3515565  0.1700916 

11  Q38                        sat 0.3225055 0.8432443   0.7110610  0.3440285 

12  Q39                        sat 0.2517241 0.7075767   0.5006648  0.2422338 

13  Q40                        sat 0.2783400 0.8539235   0.7291853  0.3527975 

14  Q41                        loy 0.2649935 0.8787605   0.7722200  0.6264822 

15  Q42                        loy 0.2604724 0.7962293   0.6339810  0.5143325 

16  Q43                        loy 0.2227646 0.8157885   0.6655108  0.5399117 

17  Q44                        loy 0.2616400 0.7905501   0.6249695  0.5070216 

18  Q45                        loy 0.2149977 0.7961487   0.6338528  0.5142284 

19   Q4                   Behavior 0.3632254 0.9086873   0.8257126  0.1866571 

20   Q5                   Behavior 0.4265080 0.7518156   0.5652267  0.1277728 

21   Q6                   Behavior 0.3786038 0.9225644   0.8511250  0.1924017 

22   Q7                  Expertise 0.3897431 0.9589655   0.9196147  0.2281066 

23   Q8                  Expertise 0.3288414 0.7522129   0.5658243  0.1403503 

24   Q9                  Expertise 0.3988226 0.9500240   0.9025455  0.2238727 

25   Q1                   Attitude 0.3493278 0.9710362   0.9429112  0.4643303 

26   Q2                   Attitude 0.3493278 0.9710362   0.9429112  0.4643303 

27   Q3                   Attitude 0.3623257 0.8875442   0.7877347  0.3879147 

28  Q10          AmbientConditions 0.3533317 0.9852212   0.9706608  0.7605473 

29  Q11          AmbientConditions 0.3080755 0.9364253   0.8768923  0.6870763 

30  Q12          AmbientConditions 0.3803984 0.9553154   0.9126274  0.7150761 

31  Q13                     Design 0.6030717 0.8749378   0.7655161  0.5768629 

32  Q14                     Design 0.3013254 0.7429489   0.5519731  0.4159452 

33  Q15                     Design 0.3333296 0.7454493   0.5556946  0.4187497 

34  Q16              SocialFactors 0.4588043 0.9381422   0.8801108  0.7093018 

35  Q17              SocialFactors 0.3160893 0.7651488   0.5854527  0.4718299 

36  Q18              SocialFactors 0.3733308 0.8778299   0.7705854  0.6210327 

37  Q19                WaitingTime 0.3959312 0.8620074   0.7430567  0.1307564 

38  Q20                WaitingTime 0.3508452 0.9053943   0.8197389  0.1442502 

39  Q21                WaitingTime 0.3847605 0.8863986   0.7857025  0.1382608 

40  Q22                  Tangibles 0.3625906 0.8712007   0.7589907  0.1411011 

41  Q23                  Tangibles 0.3859052 0.8755877   0.7666539  0.1425258 

42  Q24                  Tangibles 0.3853671 0.8984082   0.8071373  0.1500519 

43  Q25                    Valence 0.4322184 0.8478558   0.7188594  0.1566072 

44  Q26                    Valence 0.3258204 0.8013423   0.6421495  0.1398955 

45  Q27                    Valence 0.4247866 0.8767872   0.7687558  0.1674774 
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 القياسييوضح قيم النمودج ) 03لحق رقم ((ابؼ
 

 

$outer_model 
   name                      block    weight   loading communality redundancy 
1   Q35             ServiceQuality 0.6556433 0.8937738   0.7988316  0.0000000 
2   Q34             ServiceQuality 0.5078135 0.8152662   0.6646590  0.0000000 
3   Q28         InteractionQuality 0.5334210 0.9070872   0.8228071  0.1556756 
4   Q29         InteractionQuality 0.5628671 0.9169851   0.8408617  0.1590916 
5   Q30 PhysicalEnvironmentQuality 0.5345361 0.9295559   0.8640742  0.6481547 
6   Q31 PhysicalEnvironmentQuality 0.5403392 0.9311166   0.8669782  0.6503331 
7   Q32             OutcomeQuality 0.5741023 0.8930062   0.7974601  0.3091775 
8   Q33             OutcomeQuality 0.5515792 0.8835052   0.7805814  0.3026336 
9   Q36                        sat 0.2420288 0.8110715   0.6578369  0.3182775 
10  Q37                        sat 0.1955591 0.5929220   0.3515565  0.1700916 
11  Q38                        sat 0.3225055 0.8432443   0.7110610  0.3440285 
12  Q39                        sat 0.2517241 0.7075767   0.5006648  0.2422338 
13  Q40                        sat 0.2783400 0.8539235   0.7291853  0.3527975 
14  Q41                        loy 0.2649935 0.8787605   0.7722200  0.6264822 
15  Q42                        loy 0.2604724 0.7962293   0.6339810  0.5143325 
16  Q43                        loy 0.2227646 0.8157885   0.6655108  0.5399117 
17  Q44                        loy 0.2616400 0.7905501   0.6249695  0.5070216 
18  Q45                        loy 0.2149977 0.7961487   0.6338528  0.5142284 
19   Q4                   Behavior 0.3632254 0.9086873   0.8257126  0.1866571 
20   Q5                   Behavior 0.4265080 0.7518156   0.5652267  0.1277728 
21   Q6                   Behavior 0.3786038 0.9225644   0.8511250  0.1924017 
22   Q7                  Expertise 0.3897431 0.9589655   0.9196147  0.2281066 
23   Q8                  Expertise 0.3288414 0.7522129   0.5658243  0.1403503 
24   Q9                  Expertise 0.3988226 0.9500240   0.9025455  0.2238727 
25   Q1                   Attitude 0.3493278 0.9710362   0.9429112  0.4643303 
26   Q2                   Attitude 0.3493278 0.9710362   0.9429112  0.4643303 
27   Q3                   Attitude 0.3623257 0.8875442   0.7877347  0.3879147 
28  Q10          AmbientConditions 0.3533317 0.9852212   0.9706608  0.7605473 
29  Q11          AmbientConditions 0.3080755 0.9364253   0.8768923  0.6870763 
30  Q12          AmbientConditions 0.3803984 0.9553154   0.9126274  0.7150761 
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31  Q13                     Design 0.6030717 0.8749378   0.7655161  0.5768629 
32  Q14                     Design 0.3013254 0.7429489   0.5519731  0.4159452 
33  Q15                     Design 0.3333296 0.7454493   0.5556946  0.4187497 
34  Q16              SocialFactors 0.4588043 0.9381422   0.8801108  0.7093018 
35  Q17              SocialFactors 0.3160893 0.7651488   0.5854527  0.4718299 
36  Q18              SocialFactors 0.3733308 0.8778299   0.7705854  0.6210327 
37  Q19                WaitingTime 0.3959312 0.8620074   0.7430567  0.1307564 
38  Q20                WaitingTime 0.3508452 0.9053943   0.8197389  0.1442502 
39  Q21                WaitingTime 0.3847605 0.8863986   0.7857025  0.1382608 
40  Q22                  Tangibles 0.3625906 0.8712007   0.7589907  0.1411011 
41  Q23                  Tangibles 0.3859052 0.8755877   0.7666539  0.1425258 
42  Q24                  Tangibles 0.3853671 0.8984082   0.8071373  0.1500519 
43  Q25                    Valence 0.4322184 0.8478558   0.7188594  0.1566072 
44  Q26                    Valence 0.3258204 0.8013423   0.6421495  0.1398955 
45  Q27                    Valence 0.4247866 0.8767872   0.7687558  0.1674774 

 معملبت ابؼساريوضح قيم ) 04ابؼلحق رقم ((
 

$path_coefs 
                           ServiceQuality InteractionQuality PhysicalEnvironmentQuality 
ServiceQuality                  0.0000000          0.0000000                  0.0000000 
InteractionQuality              0.4349720          0.0000000                  0.0000000 
PhysicalEnvironmentQuality      0.8660916          0.0000000                  0.0000000 
OutcomeQuality                  0.6226578          0.0000000                  0.0000000 
sat                             0.6955748          0.0000000                  0.0000000 
loy                             0.4348394          0.0000000                  0.0000000 
Behavior                        0.0000000          0.4754532                  0.0000000 
Expertise                       0.0000000          0.4980420                  0.0000000 
Attitude                        0.0000000          0.7017430                  0.0000000 
AmbientConditions               0.0000000          0.0000000                  0.8851755 
Design                          0.0000000          0.0000000                  0.8680788 
SocialFactors                   0.0000000          0.0000000                  0.8977323 
WaitingTime                     0.0000000          0.0000000                  0.0000000 
Tangibles                       0.0000000          0.0000000                  0.0000000 
Valence                         0.0000000          0.0000000                  0.0000000 
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                           OutcomeQuality       sat loy Behavior Expertise Attitude 
ServiceQuality                  0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
InteractionQuality              0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
PhysicalEnvironmentQuality      0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
OutcomeQuality                  0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
sat                             0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
loy                             0.0000000 0.5423284   0        0         0        0 
Behavior                        0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
Expertise                       0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
Attitude                        0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
AmbientConditions               0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
Design                          0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
SocialFactors                   0.0000000 0.0000000   0        0         0        0 
WaitingTime                     0.4194889 0.0000000   0        0         0        0 
Tangibles                       0.4311685 0.0000000   0        0         0        0 
Valence                         0.4667495 0.0000000   0        0         0        0 
                           AmbientConditions Design SocialFactors WaitingTime Tangibles Valence 
ServiceQuality                             0      0             0           0         0       0 
InteractionQuality                         0      0             0           0         0       0 
PhysicalEnvironmentQuality                 0      0             0           0         0       0 
OutcomeQuality                             0      0             0           0         0       0 
sat                                        0      0             0           0         0       0 
loy                                        0      0             0           0         0       0 
Behavior                                   0      0             0           0         0       0 
Expertise                                  0      0             0           0         0       0 
Attitude                                   0      0             0           0         0       0 
AmbientConditions                          0      0             0           0         0       0 
Design                                     0      0             0           0         0       0 
SocialFactors                              0      0             0           0         0       0 
WaitingTime                                0      0             0           0         0       0 
Tangibles                                  0      0             0           0         0       0 
Valence                                    0      0             0           0         0       0 
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$crossloadings 
 
      name                      block ServiceQuality InteractionQuality 
1   Q35             ServiceQuality      0.8937738          0.3663450 
2   Q34             ServiceQuality      0.8152662          0.3835667 
3   Q28         InteractionQuality      0.3923048          0.9070872 
4   Q29         InteractionQuality      0.4009976          0.9169851 
5   Q30 PhysicalEnvironmentQuality      0.8031845          0.4176953 
6   Q31 PhysicalEnvironmentQuality      0.7885228          0.4070909 
7   Q32             OutcomeQuality      0.5522701          0.3985858 
8   Q33             OutcomeQuality      0.5540425          0.3853514 
9   Q36                        sat      0.4731325          0.3635719 
10  Q37                        sat      0.4822974          0.3330568 
11  Q38                        sat      0.5913366          0.4016640 
12  Q39                        sat      0.6300088          0.3540370 
13  Q40                        sat      0.4938125          0.3523897 
14  Q41                        loy      0.7705413          0.3880162 
15  Q42                        loy      0.5476266          0.4022767 
16  Q43                        loy      0.6608927          0.3133719 
17  Q44                        loy      0.8091689          0.2971319 
18  Q45                        loy      0.4822769          0.2874180 
19   Q4                   Behavior      0.1336439          0.3777251 
20   Q5                   Behavior      0.2303428          0.4435814 
21   Q6                   Behavior      0.1319412          0.3937173 
22   Q7                  Expertise      0.2310879          0.4631730 
23   Q8                  Expertise      0.1268947          0.3907541 
24   Q9                  Expertise      0.2410810          0.4739635 
25   Q1                   Attitude      0.2671123          0.6530897 
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26   Q2                   Attitude      0.2671123          0.6530897 
27   Q3                   Attitude      0.2989282          0.6774517 
28  Q10          AmbientConditions      0.7343190          0.3462650 
29  Q11          AmbientConditions      0.5871690          0.2785524 
30  Q12          AmbientConditions      0.8067568          0.4167170 
31  Q13                     Design      0.7829074          0.4058668 
32  Q14                     Design      0.2468894          0.2153990 
33  Q15                     Design      0.4168190          0.2080397 
34  Q16              SocialFactors      0.7730429          0.4033243 
35  Q17              SocialFactors      0.5464022          0.3911246 
36  Q18              SocialFactors      0.6542557          0.3117631 
37  Q19                WaitingTime      0.3510335          0.3314495 
38  Q20                WaitingTime      0.3045604          0.3112377 
39  Q21                WaitingTime      0.3647025          0.3826635 
40  Q22                  Tangibles      0.2314015          0.4284251 
41  Q23                  Tangibles      0.2290132          0.4581049 
42  Q24                  Tangibles      0.2288374          0.4277221 
43  Q25                    Valence      0.3516670          0.5639602 
44  Q26                    Valence      0.3046252          0.5307327 
45  Q27                    Valence      0.4064870          0.7744743 
 
   PhysicalEnvironmentQuality OutcomeQuality       sat       loy    Behavior 
1                   0.8457228      0.6083007 0.6446867 0.8061635 0.159864415 
2                   0.6136093      0.4407712 0.5373828 0.5583027 0.181021787 
3                   0.3652852      0.3665955 0.4240464 0.3421106 0.435813919 
4                   0.4412936      0.4367481 0.4329167 0.4165437 0.431684416 
5                   0.9295559      0.6707417 0.6897716 0.8040100 0.204163217 
6                   0.9311166      0.6997025 0.6956578 0.8872570 0.217293218 
7                   0.6359662      0.8930062 0.8902190 0.7957329 0.203182666 
8                   0.6735255      0.8835052 0.6154591 0.6589417 0.187134366 
9                   0.4936496      0.6405794 0.8110715 0.6180213 0.124010584 
10                  0.4631758      0.3731596 0.5929220 0.3993480 0.164788794 
11                  0.7454842      0.7976106 0.8432443 0.8626351 0.197893138 
12                  0.5299658      0.5233677 0.7075767 0.5048457 0.171784668 
13                  0.5774069      0.8391168 0.8539235 0.7610483 0.194227064 
14                  0.9103609      0.6799255 0.5815019 0.8787605 0.213209093 
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15                  0.6309221      0.8646700 0.6796508 0.7962293 0.189603397 
16                  0.7551864      0.5692644 0.5597573 0.8157885 0.125036377 
17                  0.7739481      0.5520559 0.5145069 0.7905501 0.140672035 
18                  0.6180997      0.6438713 0.5958198 0.7961487 0.161008245 
19                  0.1584925      0.1696346 0.1638467 0.1353965 0.908687290 
20                  0.2535984      0.2216866 0.2309657 0.2377257 0.751815627 
21                  0.1606281      0.1682507 0.1725899 0.1441867 0.922564351 
22                  0.2550476      0.2145276 0.2095839 0.2313539 0.714944014 
23                  0.1579019      0.1475992 0.1510325 0.1587516 0.651015341 
24                  0.2667243      0.2230589 0.2148218 0.2463014 0.699953189 
25                  0.2933270      0.2924189 0.3058973 0.3088611 0.636570843 
26                  0.2933270      0.2924189 0.3058973 0.3088611 0.636570843 
27                  0.3509442      0.3410519 0.3307021 0.3449287 0.576755731 
28                  0.8581556      0.6316988 0.5291182 0.7710991 0.141957424 
29                  0.7482395      0.5512677 0.4283365 0.6851220 0.088757369 
30                  0.9038936      0.6682418 0.4850823 0.6010405 0.192345232 
31                  0.9855903      0.6962682 0.3922080 0.6850393 0.206348670 
32                  0.4624702      0.6015576 0.5635562 0.5989221 0.058786318 
33                  0.5115878      0.3712734 0.3736573 0.4900722 0.003709686 
34                  0.9157254      0.6973223 0.4908961 0.6801196 0.203429701 
35                  0.6308788      0.8670416 0.4836285 0.6933650 0.198626638 
36                  0.7451287      0.5668022 0.5520338 0.5902254 0.153546301 
37                  0.4293593      0.3881530 0.3636069 0.4053973 0.187472245 
38                  0.3619620      0.3439536 0.3445320 0.3647941 0.213967976 
39                  0.4113899      0.3772025 0.3824438 0.4055661 0.241975264 
40                  0.3032253      0.3645061 0.3629472 0.3468861 0.184365319 
41                  0.3295429      0.3879441 0.3521523 0.3659929 0.277705800 
42                  0.3216707      0.3874030 0.3657032 0.3673700 0.217872608 
43                  0.4184742      0.4261329 0.4106820 0.4133273 0.288764065 
44                  0.3491773      0.3212320 0.2813994 0.3076172 0.264430038 
45                  0.4373199      0.4188057 0.4142342 0.4193584 0.421229086 
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    Expertise  Attitude AmbientConditions    Design SocialFactors WaitingTime 
1  0.17965107 0.2672349         0.8675805 0.7343352     0.7082109   0.4293051 
2  0.21691959 0.2357522         0.3588330 0.4017608     0.6051581   0.2061598 
3  0.39649375 0.6471740         0.2828246 0.2899780     0.3586106   0.3181628 
4  0.50907922 0.6334122         0.3834218 0.3985621     0.4153336   0.3872079 
5  0.23690676 0.3054995         0.9452122 0.7491468     0.7367816   0.4480132 
6  0.24256649 0.3123782         0.7031240 0.8654430     0.9325548   0.3993727 
7  0.18045817 0.2933497         0.5702715 0.6836501     0.7652932   0.3715487 
8  0.21303717 0.2890959         0.5798537 0.6026979     0.6754552   0.3738031 
9  0.10231167 0.2185276         0.4454279 0.5911122     0.5849067   0.2515604 
10 0.18632618 0.2208941         0.4373391 0.3078527     0.3802557   0.3034867 
11 0.17651819 0.2952966         0.6320152 0.7894978     0.8237012   0.3567038 
12 0.20315098 0.2207381         0.4156314 0.3240431     0.4911918   0.3237393 
13 0.17158570 0.3113137         0.5169015 0.6192412     0.7083539   0.3421123 
14 0.22694454 0.3079268         0.6882754 0.8474341     0.9090006   0.3915609 
15 0.18485227 0.2878513         0.5651021 0.6782772     0.7588235   0.3739578 
16 0.19212446 0.2675931         0.6272435 0.7387834     0.8761737   0.3570579 
17 0.16688455 0.2651227         0.8008815 0.6749903     0.6473105   0.3891944 
18 0.21327359 0.2567992         0.5087743 0.6286207     0.6814854   0.2884034 
19 0.61141050 0.5808933         0.1017333 0.1051420     0.1541209   0.1589182 
20 0.87262852 0.4870091         0.1696945 0.1423379     0.2311951   0.2651915 
21 0.64285656 0.6207250         0.1091951 0.1175237     0.1554515   0.1890336 
22 0.95896545 0.4993768         0.1726789 0.1412470     0.2292401   0.2618302 
23 0.75221291 0.6454544         0.1107366 0.1161867     0.1504845   0.1848688 
24 0.95002396 0.5039342         0.2057032 0.1722394     0.2352714   0.2705879 
25 0.54274829 0.9710362         0.2472793 0.2667752     0.3020245   0.2950462 
26 0.54274829 0.9710362         0.2472793 0.2667752     0.3020245   0.2950462 
27 0.63110907 0.8875442         0.2987793 0.3090629     0.3423999   0.3497460 
28 0.17178817 0.2717405         0.9852212 0.8045411     0.7110142   0.4462870 
29 0.11801611 0.2178399         0.9364253 0.7888171     0.6321736   0.4077584 
30 0.23317198 0.3099193         0.9553154 0.7627272     0.7361178   0.4486641 
31 0.24357763 0.3166832         0.7114428 0.8749378     0.9289923   0.4019296 
32 0.03400748 0.1773460         0.5744501 0.7429489     0.5587356   0.3259357 
33 0.01442379 0.1618334         0.6458407 0.7454493     0.4501183   0.3175654 
34 0.23960887 0.3160096         0.6976459 0.6651769     0.9381422   0.4017647 
35 0.17074154 0.2948159         0.5720583 0.6862154     0.7651488   0.3675577 
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36 0.18417638 0.2595465         0.6029361 0.7092792     0.8778299   0.3366527 
37 0.23781082 0.2679097         0.3979053 0.4045084     0.4051755   0.8620074 
38 0.22719916 0.2789475         0.3748574 0.3729990     0.3465979   0.9053943 
39 0.25181172 0.3350564         0.4286272 0.4039829     0.3747044   0.8863986 
40 0.18574170 0.2825889         0.2606829 0.3252608     0.3375548   0.2635308 
41 0.28434902 0.3627774         0.3160825 0.3608661     0.3588563   0.3343927 
42 0.21840816 0.3357793         0.2772639 0.3465650     0.3550971   0.2929499 
43 0.26654697 0.4028393         0.3668842 0.4026595     0.4109744   0.5160537 
44 0.25673788 0.4036987         0.2987470 0.3046323     0.3217844   0.2983369 
45 0.40072819 0.5917762         0.3602169 0.3738269     0.4312700   0.3575207 
 
   Tangibles   Valence 
1  0.2808164 0.3956674 
2  0.1503552 0.3239449 
3  0.3998466 0.7096714 
4  0.5039760 0.6522148 
5  0.3273459 0.4350818 
6  0.3444170 0.4586786 
7  0.4461627 0.3872577 
8  0.3173170 0.4431349 
9  0.3723365 0.3084224 
10 0.1443317 0.3108200 
11 0.4329078 0.4184524 
12 0.1461611 0.2926195 
13 0.4084201 0.3632525 
14 0.3460967 0.4369917 
15 0.4370989 0.3961903 
16 0.2731415 0.3629828 
17 0.2574799 0.3420607 
18 0.3479558 0.3147029 
19 0.1857244 0.3259962 
20 0.2686985 0.3325375 
21 0.2005165 0.3424643 
22 0.2530602 0.3208640 
23 0.1699680 0.3403296 
24 0.2676034 0.3312548 
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25 0.3309247 0.5358746 
26 0.3309247 0.5358746 
27 0.3882076 0.5040619 
28 0.3108224 0.4011772 
29 0.2853881 0.3333049 
30 0.3301879 0.4324298 
31 0.3469481 0.4545088 
32 0.3571862 0.2569607 
33 0.2216648 0.2416788 
34 0.3437190 0.4610127 
35 0.4432996 0.3833005 
36 0.2675895 0.3562538 
37 0.2128698 0.4235565 
38 0.3336571 0.3804546 
39 0.3538490 0.4442823 
40 0.8712007 0.3600276 
41 0.8755877 0.4470231 
42 0.8984082 0.4143546 
43 0.4140173 0.8478558 
44 0.3093618 0.8013423 
45 0.4307751 0.87678726     
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$inner_summary 
                           R2   Block_Communality  Mean_Redundancy 
ServiceQuality  0.0000000       0.7332693       0.0000000  InteractionQuality          0.5883506       0.8655187       
0.5092285   PhysicalEnvironmentQuality  0.7424920       0.8655241       0.6426447 
OutcomeQuality            0.3837639         0.7890231       0.3027986 
sat                       0.5119237         0.5141176       0.2631890 
loy                       0.7872985         0.5587514       0.4399041 
Behavior                  0.6885016         0.8641853       0.5949930 
Expertise                 0.6394994         0.7453586       0.4766564 
Attitude                  0.4924493         0.8911866       0.4388643 
AmbientConditions         0.7831884         0.9200602       0.7205805 
Design                    0.7537798         0.6243772       0.4706429 
SocialFactors             0.8062117         0.7453817       0.6009354 
WaitingTime               0.5007371         0.4661397       0.2334134 
Tangibles                 0.5109695         0.7767262       0.3968834 
Valence                   0.4455261         0.6101073       0.2718187 
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