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  رضا المستھلك كمتغير وسيط بين الجودة المدركة وثقة المستھلك

   Taiba Food Companyمؤسسة : حالة
    

  
  .تيزي وزو ،جامعة مولود معمري "أ"أستاذ مساعد ، يونسعمر 

المدرسة عضو مخبر ا�ص#حات ا�قتصادية،  "أ"أستاذ محاضر  ، درغوم محفوظ
  .الجزائر، العليا للتجارة

  
، فض# عن بيان دور متغير رضاء هيھدف البحث إلى إيجاد ع#قات ا1ثر بين متغيرات  :الملخص

أھميته كذلك من خ#ل مساھمته في  وتنبع. المستھلككوسيط بين الجودة المدركة وثقة  المستھلك
وتعزيزھما في مؤسسة عينة  المستھلكالتعرف على طبيعة الع#قة بين الجودة المدركة ورضا وثقة 

، فيما لشرح المصطلحات والمفاھيم النظرية للدراسةخصص ا1ول  محورينوتضمن البحث . البحث
وقد أظھرت النتائج  .استنتاجات وتوصياتھم ما توصل إليه البحث من واتناول الثاني الجانب العملي 

الجودة المدركة، رضا المستھلك، ثقة :�لة معنوية بين متغيرات الدراسةو جود ع#قة ذات د
  .المستھلك

 الجودة المدركة، رضا المستھلك، ثقة المستھلك: الكلمات الدالة
Abstract: This study aims to discover the relationships effect between his 

variables, moreover about the role of the customer satisfaction variable as 
intermediate between the perceived quality and customer trust. The importance of 
this study is as well considered thru its contribution for the purpose of identifying the 
relationship nature between the perceived quality, consumer satisfaction and trust, 
and its consolidation in the organization subject of the search.    

The study contain two topics, the first focus in the terminology and the theoretical 
concepts dedicated for study, the second is a practical side for what have been 
reached for the search as conclusions and recommendations. The results showed 
presence of a strong relationship between the search variables: perceived quality, 
customer satisfaction, and customer trust.  
Key Words: Perceived Quality, Customer Satisfaction, Customer Trust.  

   المقدمة

بأن الھدف الرئيسي للمؤسسة  Peter Drucker أكد عقودمنذ أكثر من خمس 
كسبھم أطول مدة ممكنة، أوصى بأن تقوم  زبائن، ولكي تستطيع ھو إيجاد

التي توفر له سلع ال ادة عنعيبحث الزبون �ن  .غباتھم وطرق شرائھمر ةبمعرف
معلوماته، وتحركاته، ودخله فيحصل وفي حدود مجھوداته،  أكبر منفعة ممكنة

 أصبحعلى ھذا ا1ساس . على تعظيم القيمة المدركة للمنتج أو الخدمة المقدمة
تجاه  تهر قيمته المدركة، وسياسة تنمية ثقتسيّ و المستھلك اراقب رضالمؤسسة ت

لمدة  تهأولويات يجب أن تأخذھا بعين ا�عتبار لكسب ثقوھي التجارية،  اع#متھ
سبق، تتمحور إشكالية ھذه الدراسة  وبناء على ما. أطول ضمن تسويق الع#قات
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م بقياس وقت Taiba Food Company(TFC)ھل أن مؤسسة :في السؤال التالي
التعرف على مدى و مستھلكيھاالجودة المدركة لمنتجاتھا وتشخيص مدى رضا 

  ؟ثقتھم

  :الفرضيات التالية نقدم لؤاالسا ولcجابة عن ھذ

 : فرضيات متعلقة باختبار التأثير بين متغيرات البحث وتتكون من اdتي. أ

  .المستھلك بھا اتؤثر طرديا على رض TFCالجودة المدركة لمنتجات :1ف

  . يؤثر طرديا على ثقته بھا TFCالمستھلك بمنتجات  ارض :2ف

  .بھاتؤثر طرديا على ثقته  TFCالجودة المدركة لمنتجات  :3ف

 :فرضيات متعلقة باختبار ع#قات ا�رتباط وھي. ب

توجد ع#قة ارتباط ايجابية ومعنوية بين الجودة المدركة ورضى  :1ف
  .المستھلك

  .المستھلك وثقة المستھلك ايوجد ع#قة ارتباط ايجابية ومعنوية رض :2ف

يوجد ع#قة ارتباط ايجابية ومعنوية بين الجودة المدركة وثقة  :3ف
  .المستھلك

  نظرة على المفاھيم النظرية للدراسة :المحور ا1ول

  :الجودة المدركة من طرف الزبون -1

، لخدمات من أولويات أغلب المؤسساتصبحت عملية تحسين المنتجات واأ
مما منتجاتھم وخدماتھم، لأمام جميع المنتجين ليروجوا  سواقا1 نظرا �نفتاح

أصبح الزبون في ظل ھذه الظروف ھو سيد و. أدى إلى حدوث منافسة شديدة
، فأغلب الزبائن � يقبلون 1الموقف وسيد السوق، والجميع يسعى hرضائه

، فينصب اختيارھم 2بالجودة العادية، وإنما طموحھم يذھب إلى أبعد من ذلك
على الخدمة أو المنتج الذي يتميز بأحسن جودة طمعا منھم بأن يوفر لھم أكبر 

جعل أغلب المؤسسات تتجه نحو تبني سلوك إنتاجي جديد وھو ما منفعة ممكنة، 
  .الزبون ثقةو  ايرتكز على الجودة 1جل تحقيق رض

مع  موضوع الجودة المدركة من أھم ا1بحاث في البيئة ا�قتصادية، يبقىو
في تكنولوجيا تصنيع المنتجات  كبيرةتزايد ا�ھتمام بالجودة والتطورات ال

والخدمات، ظھرت الحاجة إلى إعطاء صورة واضحة عن الجودة ومحاولة 
 عرض تعريفسنقوم في ھذا البند ب .تقديم مفاھيمھا المختلفة وفق روادھا ا1وائل
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وأھميتھا بالنسبة للزبون، المنتج، والقيمة، ثم نتعرض إلى أبعادھا الجودة 
  . المختلفة، ومحاولة التأصيل النظري لجوانبھا المختلفة

 التعريف العام لجودة المنتج و الخدمة .1.1

الجودة ھي المطابقة للمواصفات وھي مسؤولية :" Ph.Grosbyتعريف 
ھي : "تعريف جونسونأما  3."س التصميمھي أسا الجميع، ورغبات العميل

 القدرة على تحقيق رغبات المستھلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاته ويحقق
 حسب المنظمة الدوليةو 4."رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم له

قدرة مجموعة : "فإن الجودة ھي 2000طبعة  9000للمواصفات القياسية اhيزو
ة أو الضمنية من الخصائص الجوھرية على إرضاء و تلبية المتطلبات المعلن

 5."لمجموعة من العم#ء

حتياجات العم#ء إ :من خ#ل ھذه التعاريف نستنتج أن الجودة ترتكز على
الجودة ؛ و الخدمة لمتطلبات العم#ءمنتج أمطابقة ال؛ ھي أساس أي نشاط
الھدف ا1ساسي ؛ )روح الفريق(العاملين بالمؤسسة  مسؤولية جميع فرق

  .للمؤسسة من وراء الجودة ھو إرضاء العم#ء والحفاظ عليھم

 مداخل دراسة الجودةأبعاد و. 2.1

تمتلك السلعة أو الخدمة أبعادا متعددة ترتبط بالجودة، يمكن  :أبعاد الجودة-أ
إشباعھا للحاجات، وأھم أبعاد جودة السلعة وأبعاد جودة  من خ#لھـا تحديـد قـدرة

  .يموالال 01رقم في الجدول نعرضھا الخدمة 

يمكن دراسة الجودة من خ#ل ث#ث مداخل لكل  :مداخل دراسة الجودة -ب
 -3. العميل -2. المنتج -1:منھا أنصار لھـم وجھـة نظر، وھذه المداخل ھي 

فللجودة صلة بالعميل وإشباع حاجاته وكذا بالمنتج وقدرته على التميز  .المجتمع
في السوق والحصول على الموقع التنافسي، وللجودة صلة بالمجتمع من خ#ل 

الصحية  ا على اhنتاجيـة، وخبـرات العـاملين، وبيئة العمل وآثارھا آثرھ
 .يوضح ھذه المداخل 02رقم والجدول . والثقافية والحضارية

 أھمية الجودة .3.1

للجودة أھمية إستراتيجية سواء على مستوى العم#ء أو المؤسسات على 
عوامل التي تحدد اخت#ف أنشـطتھا أو على مستوى المجتمع، إذ تمثل أحد أھم ال

  6:، ويمكن تناول ھذه ا1ھمية كما يليالسلعحجم الطلب علـى 

تستمد المؤسسة شھرتھا من مستوى جودة منتجاتھا،  :سمعة المؤسسة -أ
ويتضح ذلـك مـن خـ#ل الع#قات التي تربط المؤسسة مع المجھزين وخبرة 
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وحاجات عم#ء رغبات  العاملين ومھارتھم، ومحاولة تقديم منتجات تلبـي
 .المؤسسة

  أبعاد الجودة للخدمة والسلعة):01(الجدول رقم

 أبعاد الجودة للخدمة أبعاد الجودة للسلعة
ھـو مقيـاس  Performance:ا1داء أو اhنجـاز - 1

لسمات عمل المنتج ا1ساسية ما دام باhمكـان 
قيـاس ا1داء على وفق أسس كمية محـددة فـإن 

ما تقارن وترتب مع تلـك  سـمات أداء اhنتاج عادة
  .التـي يقـدمھا المنافسون

 .اعتماد ا1داء أو اhنجاز :Reliabilityالمعولية - 1
الرغبة وا�سـتعداد  :Responsivenisا�ستجابة - 2

 .لتقديم الخدمة
توظيــف المھارات :Compétenceالكفــاءة - 3

  .والمعرفة 1داء إنجاز الخدمة
زادت و تنوعـت كلمـا : Featuresالخصائص  - 2

نماذج المنتج التي تقدمھا المؤسسة لزبائنھا فإن 
  .الجودة المحددة من الزبائن ستزيد

إمكانية الوصـول وسـھولة :  Accessالوصول  - 4
 .ا�تصال

  ھل يرحـب العـاملن بكـل زبون:Courtesyالتعامل- 5
المنـتج  تـربط معموليـة: Reliabilityالمعولية  - 3

باحتمالية فشل المنتج ضمن وقت محدد وعادة ما 
 .المعمولية بمعدل الوقت بين العط#ت تقاس

 أي أن يتطابق المنتج:  Conformanceالمطابقة  - 4
 .مع المواصفات القياسية

 وتـرتبط بـدورة الحيـاة: Durabilityالمتانـة  - 5
 .المتوقعة للمنتج

 وھذا يتعلـق: Serviceabilityالقابلية للخدمة  - 6
بمدى استعداد المنتج لتقبل الصيانة أو التصليح 

 .سرعتھا و كفايتھا ومدى
 ينبغي أن يبـدو المنتـج: Aestheticsالجمالية  - 7

 .جذابا وذو جمالية
التقسيم : Quality Perceiveالجودة المدركة  - 8

  .المباشر للجودة غير

 التعليم وإبـ#غ: Communicationا�تصا�ت  - 6
 .الزبائن بلغة يفھمونھا و اhصغاء للزبائن

 .الثقة، إمكانية ا�عتقاد: Credibilityا�ئتمان  - 7
 التحرر من الخطر أو المخـاطر: Securityا1مان  - 8

 .أو الشك
 بذل الجھود لفھم حاجات: Understandingالفھم  - 9

 .الزبائن و تعلم ا�حتياجات الخاصة
 الوجــود أو اhظھــار: Tangiblesـية الملموسـ - 10

  .المادي للخدمة

محمد عبد الوھاب العـزاوي، إدارة الجـودة الشـاملة ، دار اليـازوري العلميـة، ا1ردن،  :المصدر
 .2005، 26-  27ص

  مداخل دراسة الجودة): 02(جدول رقم 
  أبعاد الجودة  تعريف الجودة  وجھة النظر  المدخل

  
  المنتج

 المواصفاتأساس 
  أساس الصنع

 جودة التصميم
  المطابقة

  .السماحات ، القيم المستھدفة :الصورة ا1ساسية

  الزمن،قابلية الخدمة، قابلية الصيانة :الصورة الثانوية
  الجودة المدركة -  :ا1بعاد الذاتية  لcستعمال الم#ءمة  أساس المستعمل  المستھلك
  .الجودة منافع تحسين، الكلف :ا1بعاد اhقتصادية  للمجتمعالخسارة   ا1ساس اhقتصادي  المجتمع

 ،Iso 9000& Iso 14000:محمد عبد الوھاب العزاوي، أنظمـة إدارة الجـودة و البيئـة  :المصدر
  .23،ص 2002،دار وائل للنشر،عمان،1ط

� بد على المؤسسة تحمل مسؤوليتھا نتيجة  :المسؤولية القانونية للجودة -ب
لتصميم خاطئ للسـلعة أو إنجاز العامل غير الماھر، أو أي ضرر قد يلحق 

 .العميل من جراء استخدامه لھذه المنتجات
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التغيرات التكنولوجية وا�قتصادية كان لھا أثر كبير : المنافسة العالمية -ج
الشديد التنافسية، فللجودة أھمية متميزة على تبادل المنتجات فـي السوق الدولي 

إذ تسعى كل من المؤسسة والمجتمـع إلـى تحقيقھا بھدف التمكن من تحقيق 
 .المنافسة العالمية و تحسين ا�قتصاد بشكل عام

تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة من خ#ل وضع : حماية المستھلك -د
من الغش التجاري ويعزز مواصـفات قياسـية محـددة تساھم في حماية العميل 

نخفـاض مسـتوى الجودة يؤدي إلى توقف العميل االثقة في منتجات المؤسسـة، ف
عن شراء منتجات المؤسسة، مما يؤدي به إلـى تحمـل كلفـة إضافية بسبب 

ھذا أدى إلى ظھور جماعـات حمايـة العميـل ...ضياع الوقت واستبدال المنتج
 .لمنتجات ا1كثر جودة و أماناقصـد حمايته وإرشاده إلى أفضل ا

تحسين الجودة يمكن أن يقود إلى زيادة الحصة : التكاليف وحصة السوق -ـھ
ھا، تقليل الزمن بالسوقية وتـوفير فـي التكاليف من خ#ل اكتشاف ا1خطاء وتجن

  .التكاليف وزيادة ربح المؤسسة العاطل عن اhنتاج، وبالتـالي تخفـيض

  Bمة التجاريةالجودة المدركة للع. 2

التي و ،الجودة المدركة لع#مة تجارية معينةذات ع#قة ب ة عناصرعدھناك 
جودة، السعر، الجھد المبذول اللھا تأثير مباشر على إدراك الع#مة على غرار 

فالجودة . إلخ...للبحث عن المعلومات، الموضة، الطراز، الجانب الجمالي
وبراعة منتج أو خدمة لع#مة تجارية تجاه تفوق، حكم الزبون "المدركة ھي 

 ويعد التجارية، للع#مة المعنوية القيمة أبعاد أحد المدركة الجودة تعدو. 7"معينة
 بحاجة الشركة 1ن .مدير كل ھدف عالية ذات جودة تجارية لع#مة صورة خلق
 ع#متھا خ#ل التي قدمت من الوعود وتلبية مستھلكيھا حاجات إشباع إلى

 مع باقي ا1قسام الفعال والعمل التعاون يھاعل يوجب تحدٍّ  بمنزلة فھي .التجارية
 المدركة الجودة تأثير إلى الدراسات من العديد أشارت قد .العمل في والشركاء

 التسويقية النشاطات عبر المدركة الجودة تطوير يعد عوائد الشركة، لذا في
  8.الع#مة التجارية مديري أمام آخر تحدياً 

الزبون يقيم جودة ع#مة معينة من خ#ل المواصفات النوعية التي يتميز    
بھا كل منتج أو خدمة، في ھذا السياق يمكن القول بأن الجودة المدركة من 

فھذه ا1خيرة يتم تقديرھا كنتيجة للمقارنة بين . الع#مة تسبق القيمة المدركة لھا
المالية، ( كاليف التي تحملھا الزبون المنافع المستمدة من جودة الع#مة وبين الت

إذن الجودة المدركة من الع#مة تعبر عن الرأي الذي ..). النفسية، الجھد المبذول
يبدي به الزبون تجاه المنتج أو الخدمة عند مقارنته بين الجودة التي حصل عليھا 

لزبون فإذا كانت الجودة التي حصل عليھا ا .فع# وبين المنافع التي كان ينتظرھا
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أكبر من الجودة التي كان يتوقعھا، فإن الجودة المدركة للع#مة ھنا تكون 
إيجابية، وعلى العكس إذا كانت الجودة المتحصل عليھا أقل مما كان ينتظره 

تشمل الجودة . 9الزبون، فإن في ھذه الحالة تكون الجودة المدركة منخفضة
الموضة، (يز بھا الع#مة المدركة إذا على تقييم جميع المواصفات التي تتم

الجانب الجمالي، الطراز، الصورة الذھنية، المصداقية، حسن جودة المنتج، ربح 
 ...).الوقت، الفوائد البسيكولوجية كتقدير الفرد من طرف ا�خرين

إن إدراك قيمة الع#مة تكون على حسب نتيجة مقارنة الفارق الموجود بين 
تعد و 10.ة الفعلية التي تحصل عليھا الزبونالجودة المنتظرة منھا، وبين الجود

 الخصائص، أو ا1بعاد من عدداً  تتضمن فھي ا1بعاد، متعدد مفھوماً  المنتج جودة
ً  يعطي أن � يستطيع المستھلك 1ن  يلجأ فھو الجودة، عن وصحيحاً  كام#ً  حكما
 الخصائص تقسم ما وعادةً  التي يربطھا بالجودة، الخصائص من مجموعة إلى

 وخصائص غير جوھرية، جوھرية خصائص إلى الجودة إلى تشير التي
 دون من تغيرھا يمكن و� نفسه المادي بالمنتج ترتبط الجوھرية فالخصائص
 المادي بالمنتج ترتبط الجوھرية غير أن الخصائص حين في نفسه، تغيير المنتج

 من التسويقية الجھود تعديلھا بواسطة الممكن فمن ولذلك منه، جزءاً  ليست لكنھا
 الكيفية في تؤثر وھي والرموز وا�سم، الغ#ف ألوانك  نفسه المنتج تغيير دون
 الجوھرية الخصائص من كلٍ  أھمية مع .الجوھرية الخصائص بھا تدُرك التي

 � المستھلك عندما يكون وذلك أھمية، أكثر تعد ا1خيرة أن إ� الجوھرية،غير و
 مما أكبر وجھداً  وقتاً  سيأخذ الجوھرية الخصائص تقييم و المنتج عن خبرة يمتلك

ً  الخصائص ھذه تقييم كان حال في أو بذله، الزبون يود   11.يهإل بالنسبة صعبا

ً  المدركة الجودة كانت ولما  إلى بحاجة التسويق مديري فإن شخصياً  تعد حكما
 المستھلك إدراك في تؤثر التي الممكنة والتلميحات بعض الخصائص استخدام
 وا�سم السعر: والخصائص ھذه التلميحات على مثال .للمنتج وتقيمه للجودة

 خ#ل من يعبر عنھا التي للمنتج المادية الجودة وكذلك والضمانات، التجاري
الخصائص  ھذه تعزز بحيثاhع#نات  تصمم أن يجب ثم خصائصه ومن

 عالية درجة على تعد الجودة كانت ولما .المدركة الجودة من لتزيد والتلميحات
 الخصائص على إع#ناتھا في تركز أن التجزئة وجب على مجال لذا ا1ھمية من

 الجودة بأن اعتقاد وھناك .12لدى المستھلك عالية جودة تمثل أنھا تعد التي
 ا1ساسية 1ي الركيزة ھي الشراء hعادة المستھلك تقود التي المرتفعة المدركة

: طرق بعدة وذلك التجارية الع#مة إلى قيمة تضيف المدركة فالجودة 13شركة
 اھتمام وزيادة سعرية، ع#وة على والحصول والتميز، سبباً للشراء، تشكل فھي

  .14الع#مة وتوسيع التوزيع، قنوات
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  رضا المستھلك -3

من المفاھيم الدالة في المجال التسويقي، كونه من المحددات " االرض"يعتبر 
 Kotler هاعتبر )1977( فمنذ 15لدى المؤسساتالرئيسية لوفاء الزبون وللربحية 

 )Anderson  )1985و Sullivanمن المفاھيم المركزية في المجال التسويقي، أما  
من جھتھم أكدوا على التطور المستمر لھذا المفھوم لدى الباحثين والمفكرين 

ازداد لقد . 16"نيالزبون والمورد"باعتباره المحدد الرئيسي �ستدامة الع#قة بين 
، فبعد )Hunt  )1977و Dayقام بھا ، كنتيجة ل{عمال التي بروزا امفھوم الرض

 Oliverأكثر من عشرين سنة من ظھوره، أصبح ھذا المفھوم حسب 
من المواضيع الرئيسية في دراسة سلوكيات بعد  )Wesbrook )1997و

تي، لھذا و ا�ستھ#ك للمستھلك، سواء في المجال ا�كاديمي أو المقاو�/الشراء
لذلك نجد أن العديد  17و ا�ستھ#ك،/كوسيط سلوكيات بعد الشراء ايعتبر الرض

اhيجابي يرفع من درجة الثقة لدى الزبون،  امن ا1بحاث التي أظھرت أن الرض
    .الذي يوفر بدوره للمؤسسة أرباح و فوائد

 ويمكن للمستھلك أن يعبر عن حالة الرضا من خ#ل رسائل مكتوبة وغيرھا
، والذي Customer declarationمـن الوسـائل وھو ما يسمى بتصريح المستھلك

� يتطلب أية إثباتـات ولكنـه يكون موجھا نتيجة عدة موجھات نابعة من ذھن 
أورد العديد من الكتاب والباحثين عدة  وقد ).Lekander,1997,pp:3-4(المستھلك 

  ):2(تعريفات لرضا المستھلك، وكما ھو موضـح فـي الجدول 

  تعريف رضا المستھلك: )2(جدول  
  المصدر  التعريف

يعد الرضا محددا أساسيا لمدى إقبال المستھلك علـى منتجـات وخدمات 
ة تجاه تلك المنظمة في ضوء ا�تجاھات اhيجابية أو السـلبية أو الحيادي

  .المنتجات والخدمات

Trawick & Swan, 
1981,   

درجة إدراك المستھلك لمـدى فاعليـة المنظمـة فـي تقـديم المنتجات، وبما 
  .يلبي احتياجاته ورغباته

Reed & Arlington, 
1997  

مقياس بارز للنوعية وله تأثير واضح علـى ثقافـة المنظمـة ويستمر تأثيره 
  .تحسينات في العملياتحتى القيام بعمل 

Marshall, 1997 
  

 ,Hoffman et Bastson  مقارنة توقعات المستھلك بالتصورات المرتبطة بالخدمـة التـي قدمت له
1997      

  Exhibit,1999  أساس �ستمرار العمل على المدى الطويل
يعد رضا المستھلك مقياس أساس له مكانته في ثقافة المنظمـة، ويمتد 

  .ليشمل التحسينات المستمرة لكافة أنشطتھا التأثير 
Ahonen, 2000  

  SMART ,2000  .معه دوما درة المنظمة على جذب وا�حتفاظ بالمستھلك وتعزيز الع#قةق
ا�بعاد التسويقية للمسؤولية ا�جتماعية للمنظمات وانعكاساتھا "فؤاد محمد حسين الحمدي، : المصدر

  .80،ص2003دكتوراه غير منشوراه، جامعة المستنصرية، بغداد،، اطروحة "على رضا المستھلك
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يمكن للمنظمة استخدامه  اوعليه، يمكن القول ان رضا المستھلك يعد مقياس
مع توقعات المستھلك، فإذا كان ذلك ا1داء يفوق  ئھالمعرفة مدى تطابق أدا

أو سعيدا والعكس في حالة ضعف  االتوقعات فان المستھلك يكـون مبتھجـاً راضي
  .ا1داء عن التوقعات

  أھمية قياس رضا المستھلك. 1.3

لنمو المنظمة واستمرار عملھا على المدى الطويل، وبالتـالي  ايعـد أساس
وادائھا بشكل  ھاا ان تـدع مستھلكيھا يعبرون عن آرائھم تجاه منتجاتيھيجـب علـ

تھلكين فقط وإنما يمثل رد فعل المجتمع إذ أن الرضا � يمثل رد فعـل المس .عام
ولكن قبل أن تسعى المنظمة لقياس مدى رضا المستھلك  .ككل تجاه المنظمة

عندما تقوم بقياس رضا المستھلك ھي يجب ان تحدد أھمية ذلك بالنسبة لھا، ف
يقوم على ان  فإنھا تقوم بذلك لعدة أسباب منھا، أن ھناك افتراض أساس

 ھاراضيا فسيسعى للحصول على المزيد من منتجات المستھلك إذا ما كان
كما أن قياس رضا المستھلك يمكن  .على المدى الطويل ھاوبالتـالي زيادة أرباح

ان يستخدم لغرض تحفيز المنظمة وتزويدھا بمعلومات اكثر لكي تتمكن من 
في بحثه الـذي  Perrinأھمية رضا المستھلك ما جاء به عن و .مواجھة المستقبل

والذي أجاب من  The Advantage Group Inc (AG(اه لمصـلحة منظمة أجـر
من أفـراد العينـة ان رضا المستھلك يقع ضمن أھم ث#ث قضايا % 70خ#له 

وكان تسلسل تلك القضايا حسب أھميتھا كما . تواجھھا المنظمات عينة الدراسة
لقول ان قياس وبالتالي يمكننا ا .)1(جاء في الدراسة، كما ھو موضح في الشكل 

رضا المستھلك يمكن المنظمة من معرفة مركزھا فـي أذھـان المستھلكين، كما 
يمكنھا من تحديد مستوى أدائھا لتصحيح ا�نحرافات إن وجدت، إذ ان إھمال 
المنظمة لقياس رضا المستھلك يجعلھا تتخبط في عملھا وتواجه الكثير من 

  .المخاطر

ا1سبقيات المنظمية )1(الشكل   
                      رضا المستھلك
                   ا�داء المالي

                   نوعية المنتجات والخدمات
                   المنافسة

                    استثمار راس المال البشري
                     اداء ا�فراد

                    النوعية في التسويق
  
 

Source: (Perrin, The New Yourk Times, vol: 1, No:2,2000) 

 أھمية ثالثة أھمية ثانية أكثر أھمية   



  Taiba Food Companyحالة رضا المستھلك كمتغير وسيط بين الجودة المدركة وثقة المستھلك
    

87 

 

  ثقة المستھلك -4

كرست العديد من اعمال التسويق لدراسة الثقة في تبادل ا�عمال في اdونة 
 Andaleeb, 1992 ; Dwyer, Schurr et Oh, 1987 ; Ganesan, 1994) ، ا�خيرة

; Moorman, Zaltman et Deshpandé, 1992 ; Morgan et Hunt, 1994.( وقد 
بعض ا�رتباك في تعريف ثقة المستھلك Gurviez et Korchia) (2002�حظ 

، يتم تعريف الثقة أحيانا على )3(نحو الع#مة التجارية كما يتضح في الجدول 
 ,)Frisou, 2000 ; Sirieix et Dubois, 1999( أنھا مجموعة من المعتقدات

أو مجموعة من  )Chaudhuri et Holbrook, 2001(وأحيانا على أنھا إرادة 
 Gurviez, 1999 ; Gurviez(ا�فتراضات التي تراكمت حول الع#مة التجارية  

et Korchia, 2002.(  

ستند الثقة حول اليات نسبية الخصائص، ونية الع#قة مع الشريك يمكن تو
 ;Doney et Cannon, 1997) 1985(التنبأ بھا وما ينجر عليھا من وعود 

Rempel, Holmes et Zanna.  وفقا لBarber )1983( ھذه المساھمات ھي ،
أساسا لما يكون شريك التبادل يأخد مسؤولياته من خ#ل مصلحة شريك التبادل 
قبل مصلحته الخاصة وكذلك على الخبرة الفنية ل{داء المتعلقة بالشريك ومدى 

ات على المھارات التقنية لھذه الع#مات ومع ذلك ترتكز بعض التعريف .كفاءته
وتتجاھل الجانب  )Chaudhuri et Holbrook, 2001( وادائھا المدرك, التجارية

 Dolgado-Ballester (2004) et deالتحفيزي و ھو غير مدرك في تعاريف 
Gurviez et Korchia(2002) . يمكن تلخيص التعاريف السابقة للثقة مع و

  .التالي03رقم المستھلك في الجدول 

 أبعاد الثقة 1.4

إن تعدد أشكال الثقة يزيدھا تعقيدا ويصعب من فھمھا، لذلك تم تناول ھذا 
المفھوم من طرف العديد من المقاربات، وفي أشكال متنوعة على أنھا صياغة 

، ومنھا من أكدت بأنھا  الثقة أحادية البعدعتبر متعددة ا�بعاد، فھناك بحوث ت
  .أوصت بالتصور الث#ثي ا1بعاد للثقةو أثنائية ا�بعاد 

استعمل  1994ضمن مقالھم المنشور في سنة  :مفھوم أحادي البعد -أ
سلم أحادي البعد في شرحھم وتفسيرھم للثقة، بعد  Hunt و Morganالباحثان 

، فحسب ھاذان Hustonو Larzelere ذلك تم توسيع ھذا البعد من طرف 
1بعاد ا1مانة وا1بعاد التي لھا دافع النزاھة، التمييز ا1خيران، يظھر بأنه يمكن 

  18.بينھما من ناحية المفھوم، لكن عمليا � يمكن الفصل بينھما

يعد ھذا البعد من أكثر ا1بعاد استعما� في  :مفھوم الثنائي البعد للثقة -ب
، بأن تحليل )1999(وآخرين  Graf ،Notebaertمجال التسويق، فلقد اعتبر 
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الع#قات الموجودة بين البائعين وزبائنھم تستلزم ا1خذ بعين اhعتبار ث#ث 
فالمكونة ا1ولى : ھذه ا1خيرة تم التعبير عنھا بمكونتين تعبران عن الثقة. أبعاد

  .ھي البعد الحسي وثانية مادية، أما المكونة الثانية فتتعلق بالبعد الشعوري

 Notebaertفي شرحه لھذه النقطة إستعان  :مفھوم ثBثي البعد للثقة -ج
بالنسبة للزبون "للثقة، الذين قالوا أنه ) Korchia)2002 و Gurviezبتفسير 

تعتبر الثقة متغير بسيكولوجي، يعكس مجموعة من الظنون المتراكمة، على 
   19."غرار المصداقية، النزاھة، والحسنى التي يمنحھا الزبون للع#مة التجارية

  مجموعة تعاريف لثقة المستھلك): 3(رقمالجدول 
  تعريف الثقة  السنة  أسماء الباحثين

Moorman, Zaltman 
et Deshpandé 1992  عتماد على الشريك في التبادل�والرغبة في ا.  

Morgan et Hunt  
1994  
  

يكون الثقة موجودا عندما يعتقد طرف في موثوقية وس#مة 
  .الطرف اdخر في التبادل

Smith  1997  توقعات معرفية، أو إحساس شعوري  
Barclay  1997  سلوك المخاطرة، أو إرادة المباشرة في سلوك معين  

Frisou  2000  
مجموعة من المعتقدات مؤكدا على العم#ء في اليقين بأن نوايا 

  وسلوك شريك تجاري لھا سوف تعطي النتائج المتوقعة

Guibert  2001  
الذي يجعل تعاريفه متنوعة تعيق مفھوم متعدد ا�شكال الشيء 

  تطوير البحوث في ھذا الميدان
Chaudhuri et 

Holbrook  2001  
يمكن للمستھلك العادي ا�عتماد على قدرة الع#مة التجارية 

  على الوفاء بوظيفتھا المقصود

)Gurviez وKorchia  2002  
النفسي الذي يعكس مجموعة من ا�فتراضات التي  المتغير

تراكمت حول مصداقية والنزاھة واhحسان على سمات 
  المستھلك للع#مة التجارية

Roehrich  وspencer  2004  
الثقة تتضمن في الكثير من ا1حيان خاصية تخفيض ظرف 

  .، وھي مرتبطة أيضا بمستوى الخطر"عدم التأكد"
Chouk  2005  معتقد، إرادة، أو أيضا سلوكظن، توقعات ،.  

Sirdeshmukh, 
Singh et Sabol  2006  

توقعات المستھلك أن مزود خدمة آمنة ويمكن الوثوق بھا 
  .للحفاظ على وعوده

  من إعداد الباحث: المصدر
  العBقة بين الجودة المدركة و رضا المستھلك بالعBمة التجارية-5

بأنھا من العوامل المساھمة في التأثير تعد الجودة المدركة بالنسبة للبعض 
على ا�حساس بالرضى، من جھة يمكنه أن ينتج مباشرة من خ#ل المقارنة بين 

وعبارة ا1داء التي تعد بصفتھا قريبة من  ،الجودة المدركة والجودة المتوقعة
بصفتھا ) المنافع /من التكاليف(عبارة الجودة ومن جھة أخرى، الجودة المدركة 

بوجوب تواجد  Swanو  Oliverأساسية لحكم اhنصاف، يرى الكاتب مكونة 
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يعبر عن  OLiverالرضى كما عرفه  .تأثيرھا المباشر على مستوى رضى الفرد
تقييم نتائج تجربة ا�ستھ#ك أو ا�ستعمال وذلك من خ#ل مجموعة من "

المعايير وا1ھداف، مما يؤدي إلى ترجمتھا إلى سيء، إنجاز رائع، أو فائق 
  ".الروعة

وزم#ؤه أن الجودة المدركة تعد خ#ل تجربة ا�ستھ#ك من  Fornellيعتبر 
سب الكاتب أن الجودة المدركة فح 20أھم العوامل الموجھة لرضى الزبون،

للخدمة تتأثر إيجابيا بالمواصفات التي يتمتع بھا الع#مة التجارية والسعر 
المتعلق بھا، و تؤثر بدورھا على القيمة المدركة بحيث أنه كلما كانت الجودة 
المدركة قوية كانت القيمة المدركة ھي ا1خرى قوية، لكن بشرط أن تكون 

في ھذا السياق يؤكد الكتاب على تأثير ھاذين  21.فضةالتضحية المدركة منخ
على رضى الزبون حيث تكون نتيجة ) الجودة والقيمة المدركة(المتغيرين 

يفترض الرضى بأنه خ#ل عملية  .التأثير على حسب إيجابيتھا أو سلبيتھا
مع ) مدركة تضحية/منافع مدركة(المبادلة التجارية بأن تتوافق الجودة المدركة 

من خ#ل (قعات ا�بتدائية للزبون، فبطبيعة الحال الزبون الذي لم يتم مكافئته التو
خ#ل ) نقدية أو غير نقدية(على حسب تضحية التي تحملھا ) منافع الجودة

  . المبادلة التجارية، � يكون راضي على ا�ط#ق بھذه الع#مة تجارية

 و ثقته بالعBمة التجارية العBقة بين رضا المستھلك -6
كانت تعتبر الثقة مجموعة من ) Deutsch )1958إن ا�عمال الرئيسية ل     

النوايا وتوقعات ا�شخاص عن ظروف المبادلة التجارية الذين ھم في صدد 
القيام بھا أو التي سيقومون بھا، على الرغم من مشاكل ا�خت#ف التي تصادف 

سھم لھذا المتغير إ� أن معظمھم يرى بأن الثقة ھي الباحثين والكتاب خ#ل قيا
عبارة عن توقع من جھة ا1فراد، يعتمد على الوفاء بالوعود المكتوبة أو 

من كل ما سبق وعلى ضوء ا1عمال التي  22.المنطوقة من طرف أفراد آخرين
بأن  Florence )2004( Valette -و  Benyoussefأقيمت في ھذا الصدد رأى 

تتأثر برضى الزبون وتمثل المركب ا1ساسي للع#قة الناجحة بين العميل الثقة 
والزبون، وذلك كون أنھا تساھم في تخفيض حالة عدم التأكد التي تتأثر بدورھا 

   .بالخطر المدرك

  بالعBمة التجارية العBقة بين الجودة المدركة وثقة المستھلك -7

مة اذا كانت قيمة ما إن زبائن المنظمة سوف يظلون على ثقتھم بالمنظ
يحصلون عليه اعظم نسبيا مما يتوقعون الحصول عليه من المنافسين، وبما ان 
الثقة تعبر عن معاودة الزبون وتكراره التعامل مع المنظمة  فان ذلك يؤثر على 

حيث يفضل الزبائن دائما المنظمة  ،من خدمات لهمدى قناعة الزبون بما تقدمه 
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التي تتسم بجودة ومواصفات وخصائص تتطابق مع احتياجاتھم ورغباتھم 
يتضح ان العديد من المنظمات قد ادركت ان  .بھاوبتالي تؤدي الى بناء الثقة 

الحفاظ على التميز مرھون بكسب الزبائن خصوصا وان جودة الخدمة تمثل 
ي تعد مقوما ضروريا من اجل إقناع الزبائن باختيار منظمة دون أخرى فھ

الشريان الحيوي الذي يمد المنظمة بالزبائن الموالين فض# عن تفوقھا على 
   .منافسيھا من خ#ل ا�حتفاظ بالزبائن الموالين لھا

  الدراسة الكمية: المحور الثاني

Lوصف عينة الدراسة من المستھلكين: أو  

وصفاً لعينة الدراسة من المستھلكين، ون#حظ من خ#ل ) 4(الجدول  يبين
، وقد حاول الباحث %)41.67(الجـدول أن أفـراد العينة من اhناث شكلت نسبة 

أن تكون نسبة اhناث مقاربة نوعاً ما إلى نسبة أفراد العينة من الذكور وذلك 
يھا، خاصة في مسألة كون العديد من قرارات الشراء تتخذھا المرأة وتشارك ف

من %) 58.33(أن ) 4(كما يبين الجدول . اختيار وشراء المنتجات الغذائية
، وتعد ھذه 30-21أفراد العينة كانوا محصـورين ضـمن الفئـة العمريـة سنة 

النسبة مؤشراً يصب لمصلحة الدراسة الحالية حيث أن أغلب مـن تـم أخـذ 
من أفراد العينة %) 70(أن ) 4(جدول كما يبين ال .ھم كانوا من الشبابئآرا

حاصلين على شھادة البكالوريا أو الليسانس، وھـذه النسبة تعكس الخبرة العلمية 
لدى أفراد العينة من المستھلكين على النحو الذي يمكنھم من القدرة علـى التمييز 
والحكم على ما تقوم به المنظمات من أنشطة وبمـا يعكـس حالـة الرضـا لـدى 

  .مسـتھلك من عدمھاال

  توزيع أفراد عينة المستھلكين حسب الجنس والعمر والمؤھل العلمي)4(جدول 
  الجنس

  %النسبة  التكرارات  المتغير
  58.33  70  ذكر
  41.67  50  أنثى

  100  120  المجموع
  العمر

  4.16  5  20- 15من 
  58.33  70  30 - 21من 
  29.17  35  64- 31من 
  8.34  10  سنة فأكثر 65

  100  120  المجموع
  المؤھل العلمي

  23.33  28  ثانوي أو أقل
  70  84  بكالوريا أو ليسانس
  6.67  8  ماجستير أو دكتوراه

  100  120  المجموع
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الباحث على عدد من المقاييس المستخدمة سابقا في أدبيات اhدارة،  اعتمد
وقد صـممت جميـع مقـاييس البحـث . والتي تمتـاز بالثبـات والمصداقية العالية

يوضح ھذه المقاييس ) 5(الخماسـي والجدول   Likert) با�عتمـاد علـى مقيـاس
  .بشكل تفصيلي

تم التأكد من اتساق وثبـات مقـاييس البحـث  :اتساق وثبات مقاييس البحث*
بطريقـة ألفـا كرونبـاخ وقـد تـم حـساب معامــل ارتبــاط ألفــا كرونبــاخ 

وھـي )  -0.755 0.79(بـين  هتراوحــت قــيمو ،الموضــح فــي الجــدول
 )0.755( مقبولـة إحـصائيا فـي البحـوث اhداريـة والـسلوكية �ن قيمتھـا أكبــر

  .والتــي تــدل علــى إن المقــاييس تتــصف با�تــساق الــداخلي

  لمحاور متغيرات الدراسة ∝نتائج اختبار معامل كرونباخ ) 5(الجدول                   
  الفاكرونباخ  عدد الفقرات  الفقرات

  0.72  3  الجودة المدركة
  0.79  3  رضا المستھلك
  0.77  6  ثقة المستھلك

  0.755  12  الكلي
  SPSSمن اعداد الباحث بناء على التحليل ا�حصائي لنتائج ا�ستبيان باستخدام برنامج ال  :المصدر

  اختبار فرضيات البحث: ثانيا

   الفرضيات المتعلقة باختبار التأثير بين متغيرات البحث -1
فرضــيتين فرضــية العــدم وتــنص علــى عــدم وجــود التأثير،  توجــد

  :وفرضية الوجود التي تشير إلى وجود التأثير، ونتائج اختبار الفرضيات ھي

  المستھلك بھا اتؤثر طرديا على رض TFCالجودة المدركة لمنتجات:1ف

  )6(اختبار الفرضية وتظھر نتائجھا من خ#ل الجدول       

مجموع   
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
 Fقيمة  R2  المربعات

  المحسوبة
مستوى 
  المعنوية

  بين المجموعات
  داخل المجموعات

  ا�جمالي

154.230  
50.095  
204.21  

4  
115  
119  

38.557  
0,436  

560.  88.514  000.  

  PSSمن اعداد الباحث بناء على التحليل ا�حصائي لنتائج ا�ستبيان باستخدام برنامج ال  :المصدر
  يوضح ع#قات الجودة المدركة في رضا المستھلك) 7(الجدول 

  نموذج
  معامBت اLنحراف المعياري

Beta t   مستوى
  الخطأ المعياري Bمعامل   المعنوية

  .000  1.4466    .302  .206  الثابت 
  .000  12.265  .749  .756  .062  الجودة المدركة

 PSS من اعداد الباحث بناء على التحليل ا�حصائي لنتائج ا�ستبيان باستخدام برنامج ال :المصدر



  Taiba Food Companyحالة رضا المستھلك كمتغير وسيط بين الجودة المدركة وثقة المستھلك
    

92 

 

 (R2) لتحليـل التبـاين بـأن قيمـة) 6(يتضح مـن خـ#ل نتـائج الجـدول
من رضا المستھلك تكون  %56وھـي تـشير إلـى تفسير أن ) 0.560(تـساوي 

من خ#ل ادراكه لجودة المنتجات والبـاقي تـدخل متغيـرات أخـرى، ھـذا ومـن 
 ھــي أكبــر) 88.514(المحــسوبة والبالغــة  (F) جانــب أخــر عنــد مقارنــة

وسيدل ) 1(%تحت مستوى الد�لة ) 3.02(الجــدوليــة البالغة  Fمــن قيمــة  
  .ا1ولى على قبول الفرضية

   يؤثر طرديا على ثقته بھا TFCرضى المستھلك بمنتجات : 2ف

  )8(اختبار الفرضية وتظھر نتائجھا من خ#ل الجدول       

مجموع   
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
 Fقيمة  R2  المربعات

  المحسوبة
مستوى 
  المعنوية

  بين المجموعات
  داخل المجموعات

  ا�جمالي

100.529  
107.590  
208.125  

4  
115  
119  

25.132  
0.936  

213.  26.861  000.  

       SPSSمن اعداد الباحث بناء على التحليل ا�حصائي لنتائج ا�ستبيان باستخدام برنامج ال :المصدر
  :يوضح ع#قات رضا المستھلك و ثقته) 9(الجدول 

  نموذج
  معامBت اLنحراف المعياري

Beta t   مستوى
  الخطأ المعياري Bمعامل   المعنوية

  .000  7.385    .226  1.668  الثابت 
  .000  5.644  .461  .077  .434  رضا المستھلك

 SPSS من اعداد الباحث بناء على التحليل ا�حصائي لنتائج ا�ستبيان باستخدام برنامج :المصدر

 (R2) لتحليـل التبـاين بـأن قيمـة) 8(يتضح من خ#ل نتائج الجدول
وبنـسبة ( وھـي تـشير إلـى تفـسير رضـا المستھلك فـي الثقة .) 213(تـساوي
عنـد  والبـاقي إلـى تـدخل متغيـرات أخـرى، ھـذا ومـن جانـب أخـر) 0.213

الجدوليــة  F ھـي أكبـر مـن قيمـة) 26.861(المحـسوبة والبالغـة  Fمقارنـة 
  .ى قبول الفرضية الثانيةوسيدل عل 1%تحت مستوى الد�لة ) 3.02( البالغة 

  تؤثر طرديا على ثقته بھا TFCالجودة المدركة لمنتجات : 3ف

  )10(اختبار الفرضية وتظھر نتائجھا من خBل الجدول 

مجموع   
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
 Fقيمة  R2  المربعات

  المحسوبة
مستوى 
  المعنوية

  بين المجموعات
  داخل المجموعات

  ا�جمالي          

104.015  
100.310  
204.325  

4  
115  
119  

26.004  
872.  

238.  29.812  000.  

 SPSS من اعداد الباحث بناء على التحليل ا�حصائي لنتائج ا�ستبيان باستخدام برنامج :المصدر    
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  :يوضح ع#قات الجودة المدركة و ثقة المستھلك) 11(الجدول 

  نموذج
  معامBت اLنحراف المعياري

Beta t   مستوى
  الخطأ المعياري Bمعامل   المعنوية

  .000  7.419    .255  1.389  الثابت 
  .000  6.069  .488  .076  .464  رضا المستھلك

 SPSSمن اعداد الباحث بناء على التحليل ا�حصائي لنتائج ا�ستبيان باستخدام برنامج :المصدر   

 (R2) لتحليـل التبـاين بـأن قيمـة) 10(من خ#ل نتائج الجدول يتضح
وھـي تـشير إلـى تفـسير الجودة المدركة فـي ثقة المستھلك .) 238(تـساوي

 والبـاقي إلى تـدخل متغيـرات أخـرى، ھـذا ومـن جانـب أخـر) 0.238وبنـسبة (
 F قيمـة ھـي أكبـر مـن) 29.812(المحـسوبة والبالغـة  Fعنـد مقارنـة 

وسيدل على قبول الفرضية  1%تحت مستوى الد�لة ) 3.02(الجدوليــة البالغة 
  .الثانية

  :اختبار فرضيات عBقات اLرتباط لمتغيرات البحث -2

يتخصص ھذا الجزء من البحث بعرض إحصائي يجري من خ#له اختبار 
الجودة المدركة، رضـا (وتحليل ع#قات ا�رتباط بـين متغيـرات البحـث 

وسـيتم اختبارھـا حـسب ورودھـا فـي مخطط البحث ) المستھلك، ثقة المستھلك
  : الفرضي وھي كا�تي

 االجودة المدركة ورضتوجد عBقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين : 1ف 
   .المستھلك

اتضح وجود ع#قة ارتباط ايجابية معنوية ) 12(ومن خ#ل معطيات جدول
وعليه � ترفض ھذه الفرضية على . المستھلك بين الجودة المدركة ورضا

 (t) من خ#ل مقارنة قيمة) 0.749(إذ بلغت قيمتھا . مستوى ھذا البحث
، وبمستوى ) 2.326(الجدولية والبالغة  اكبر من) 12.265(المحسوبة والبالغة 

ويعنى أن المستھلكين أدركوا . واستناد إلى ذلك تقبل الفرضية) 1(%معنوية 
  .الجودة في المنتوجات فتولد لھم الشعور بالرضا تجاه المؤسسة

  ) n=120(مصفوفة بيرسون لع#قة ا�رتباط بين الجودة المدركة ورضا المستھلك ): 12(الجدول 

  مستوى المعنوية  المستھلك رضا  
  0.000  الجودة المدركة

  SPSS من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج :المصدر
 % 5مستوى المعنوي **، 1%مستوى المعنوية**

  
 .وجد عBقة ارتباط ايجابية ومعنوية رضى المستھلك وثقة المستھلكت: 2ف
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  ) n=120(ا�رتباط بين رضا المستھلك و ثقته مصفوفة بيرسون لع#قة ): 13(الجدول

  مستوى المعنوية  ثقة المستھلك  
  0.000  رضا المستھلك

  SPSS من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج :المصدر
 % 5مستوى المعنوي **، 1%مستوى المعنوية**

اتضح وجود ع#قة ا�رتباط ايجابية ) 13(ومن خ#ل معطيات الجدول 
وتحت مستوى معنوية ) 0.461**إذ بلغت ( ومعنوية لرضا وثقة المستھلك  

وھذا يفسر ان عينة البحث راضين عن المنتوجات والتي عززت الثقة ) 100(%
  .لديھم تجاه المؤسسة، ويستدل من ذلك قبول الفرضية

  .وجد عBقة ارتباط ايجابية ومعنوية بين الجودة المدركة وثقة المستھلكت:3ف
  ) n=120(مصفوفة بيرسون لع#قة ا�رتباط بين الجودة المدركة وثقة المستھلك ): 14(الجدول

  مستوى المعنوية  ثقة المستھلك  
  0.000  الجودة المدركة

  SPSS من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج :المصدر
 % 5مستوى المعنوي **، 1%مستوى المعنوية**

اتضح وجود ع#قة ا�رتباط ايجابية ) 14(الجدول ومن خ#ل معطيات 
وھذا يفسر ان ) 0.488**إذ بلغت ( ومعنوية الجودة المدركة وثقة المستھلك  

عينة البحث راضين عن الجودة المقدمة من طرف المؤسسة قيد الدراسة والتي 
  عززت الثقة لديھم تجاه المؤسسة، ويستدل من ذلك قبول الفرضية

  نتائج الدراسة )1

  :توصل البحث في ضوء النتائج إلى أھم ا�ستنتاجات و ھي

وجود ع#قة ارتباط موجبة ومعنوية بين الجودة المدركة ورضا  .1
على تقديم  Taiba Food Companyالمستھلك ويستنتج منھا اھتمام إدارة 

المنتوجات بالجودة التي يتوقع أنھا تلبي طموح المستھلكين، وتحقق رضاھم 
 .على رضاھم وتؤثر بھم فينعكس

إن الجودة المدركة للمنتوجات كانت لھا ع#قة موجبة مع ثقة المستھلك  .2
وھذا يشير إلى أن الجودة المدركة كانت عالية و مقنعة من وجھة نظر 

 ".جودة تستحق الثقة"المؤسسة و ھو ما يفسرھا شعار . المستھلك
1نه وبھدف تحقيق ثقة عالية للمستھلك يجب ا�ھتمام برضا المستھلك  .3

ينعكس على ويؤثر في ثقتھم فھو يحسن الع#قة بين الجودة المدركة ومدى 
 .تحقيق ثقة المستھلك
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 توصيات الدراسة  )2

  :خلصت الدراسة إلى التوصيات التالية

يوصي الباحث بضرورة ا�عتماد وا�ھتمام بتحسين المنتجات المقدمة  .1
قب#، ولتكون للمستھلكين، لكي تكون المؤسسة قادرة على التنافس مست

المنتوجات المقدمة بمستوى طموحاتھم، وذلك من خ#ل معرفة وجھة نظر 
المستھلكين أو عمل دراسات بحثية أو ا�ستعانة بالمختصين بھدف تقديم 

 .ا�ستشارات بھدف تحقيق جودة عالية للمنتجات
منتج صحي وذو جودة (كسب ثقة المستھلك من خ#ل توفير ا�مان  .2
 .ستھلك راحة البالتضمن للم) عالية
ويوصي الباحث 1جل تحقيق ثقة المستھلك أن تعمل إدارة المؤسسة  .3

على المحافظة على المستھلكين الحاليين، والعمل على كسب رضاھم، 1ن تكلفة 
المحافظة عل المستھلك الحالي ھي أقل من كسب مستھلك جديد، وللمحافظة 

ستھلك بالثقة اتجاه المؤسسة إذ من خ#لھا يزداد شعور الم. عليه لفترة أطول
 .فيعمل للترويج لھا

 :المراجعاXحاLت وقائمة 
                                                           

مدخل متكامل، دار زھران : ، مبادئ التسويق)1994(ع، و آخرين .وصفي عقيلي - 1
  .للنشر والتوزيع

2 - Kotler P., et Dubois B, (2004)., Le Marketing Management, 
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