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The impact of certification ISO 9001: 2015 on customer perceived 
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علـى القیمـة المدركـة  ISO 9001: 2015هدفت هذه الدراسـة إلـى إبـراز أثـر وسـم إشـهاد  :الملخص
 المسـتهلكینتوزیعـه علـى عینـة عشـوائیة مـن قد تم و  ،استبیان الدراسة تم تصمیم تحقیق هذهولللزبائن، 

وقـد تـم ، مسـتهلك) 99( قـدرها ISO 9001: 2015إشهاد المحلیین للعلامات التجاریة المتحصلة على 
  .فرضیات الدراسة لاختبار(SPSS V:25) ة الإحصائیاستخدام برنامج الحزمة 

 ISOشـهاد أثـر إیجـابي لإو علاقـة موجبـة لقـد توصـلت الدراسـة لمجموعـة مـن النتـائج أهمهـا وجـود 

  . على القیمة المدركة للزبائن 2015 :9001
؛ المدركــةالمنــتج جـودة  للزبــون؛ القیمـة المدركــة ؛ISO 9001: 2015شـهاد ة :الكلمــات المفتاحیــة

 .جودة الخدمة المدركة؛ ثقة الزبون
  .JEL :M31; B21تصنیفات 

Abstract: This study aimed to highlight the impact of the ISO 9001: 2015 
certification label on customer perceived value. To achieve this study, aquestionnaire 
was designed, it was distributed to a random sample of local consumers of brands 
that obtained ISO 9001: 2015 certification amounting to (99) consumers, and the 
statistical package program (SPSS V: 25) was used to test the hypotheses of the 
study. 

The study found a set of results, the most important of which is the presence of a 
positive relationship and a positive impact of ISO 9001: 2015 certification on 
customer perceived value. 

Keywords: ISO 9001: 2015 Certification; Customer Perceived Value; Perceived 
Product Quality; Perceived Service Quality; Customer Trust. 

JEL classifications codes: M31, B21. 
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  :مقدمة

ــدخل و  لقــد أدت عولمــة الأســواق، ــین ال ــة، وعــدم الاتســاق ب ــر التقلیدی ــاحالمنافســة غی ، والأرب
الزبــائن المتنــوعین، الــذین یتوقــون للجــودة، والمطلعــین جیــدا مباشــرة مــع مواجهــة  بالشــركاتإلى

ـــــا علـــــى الخـــــدمات والمنتجـــــات بســـــبب  ـــــه الثـــــورة الرقمیـــــة والتطـــــور الهائـــــل لتكنولوجی مـــــا خلفت
إلــى بــروز الجــودة كأحــد أهــم عوامــل النجــاح والتنافســیة فــي حقــل هــذا مــا أدى ،)IT(المعلومــات

الالتـزام ، وجعل المنظمات بكل أشـكالها وبمختلـف أحجامهـاتحرص كـل الحـرص علـى مالالأع
طـورت ، ووفقا لهـذا المسـعى وببرامج إرضاء الزبون وتلبیة حاجاته اتالخدمات، و منتجلبجودة ا

 )TQM(العدیــد مــن الطــرق لإدارة الجــودة وتحســینها فــي المنظمــات مثــل إدارة الجــودة الشــاملة 

هندسـة العملیـات، سـتة لإحصـائیة، حلقـات الجـودة، إعـادة كعملیـة المراقبـة ا :بروافدها المختلفة
  . ISO9001: 2015إلى جانب المعاییر الدولیة الإیزو ،)Six Sigma(سیغما

ــة مــن التغیــرات  ــة الیــوم جمل والسیاســیة  الاجتماعیةوالاقتصــادیةوتواجــه المؤسســات الجزائری
ــة ــة، علــى واقعهــا انعكاســات كبیــرةوالتــي لهــا  ،والتكنولوجی ــة منهــا كو  جعلتهــا غیــر محمی محاول

لزبـائن، سـعت والوفـاء بمتطلبـات ا ،میزة تؤهلها وتجعلها قادرة على المنافسة والمواجهـة لإحلال
دارة  جاهـــدة الانخـــراط فـــي مســـعى ٕ شـــهادة المطابقـــة والحصـــول علـــى الشـــاملة الجـــودة الجـــودةوا

ISO9001: 2015  الجودةنظام إدارة فتح أبوابها أمام هذه الثقافة الجدیدة وتطبیق مواصفات و.  
  :الإشكالیة -أ

ـــه العـــالم تنـــامي شـــعبیة معـــاییر هفـــي الوقـــت الـــذي شـــ ـــة  ISO 9001: 2015د فی فـــي كاف
فـي المنظمـة یـؤدي إلـى نتـائج إدارة الجـودة نظـام أن تطبیـق  ، والدراسات التـي أثبتـتالقطاعات

ــة محسوســة وقابلــة للقیــاس فــي جمیــع  حــول تحوم لشــكوكامــا انفكــت أقســامها، ســرعان إیجابی
فــي فــي تحســین الجــودة والأداء بشــكل عــام وكفاءتهــا مواصــفات ومــدى فعالیتهــا هــذه الجــدوى 

  .نمن قبل الزبائالمدركة للمنتجاتالمتصورة و قیمة تعزیز الفي المؤسسات الجزائریة، و 
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  :ةالتالی ةالرئیسیشكالیةطرح الإبناء على ما سبق ارتأینا 

القیمة المدركة  على ISO 9001: 2015لوسم اشهاد  إیجابي معنويیوجد أثر هل 
  للزبون؟ 

  :فرضیاتال - ب

  :إلى التحقق من صحة أو خطأ الفرضیات التالیةه الدراسة سوف نسعى من خلال هذ

  .ISO 9001: 2015لدى المستهلكین وعي تام بمعنى إشهاد : الفرضیة الأولى-

على القیمة المدركة  ISO 9001: 2015ومعنوي لإشهاد إیجابي یوجد أثر : الفرضیة الثانیة-
  .للزبون
  :أهداف الدراسة -جـ

  :التعرف على مایلي الدراسة إلىتهدف 

محل المستهلكین لدى ISO 9001: 2015شهاد وسم إالتعرف على مدى وضوح مفهوم  -
 .الدراسة

محل علىالقیمة المدركة للمستهلكین ISO 9001: 2015شهاد وسم إمدى تأثیر  معرفة -
 .الدراسة

 :أهمیة الدراسة -د
سـیؤدي ات الجزائریـة فـي المنظمـISO 9001: 2015إن التطبیـق الجیـد لأنظمـة إدارة الجـودة 

المتعلقــة بخلــق القیمــة الاســتهلاكیة  ها وأنشــطتها، ومنهــا تلــكمكــل أقســاإلــى نتــائج إیجابیــة فــي 
مـع و  هـممععلاقات جیدة  إدارة للزبائن، إلى الحد الذي تلبي فیه توقعاتهم، وكذلك المساهمةفي

ــى مــن الثقــة وقیمــ ة مدركــة بشــكل المــوردین والمجتمــع ككل،وهــذا مــا یــؤدي إلــى مســتویات أعل
  .م، مما یؤدي إلى ولائهبائنأفضل من جانب الز 
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  :اسةمنهجیة الدر  -هـ
 بهــــدف القیامبتحلیــــل علمــــي ومنهجــــي للتســــاؤلات المطروحــــة فــــي هــــذه الدراســــة واختبــــار

ــى المــنهج الوصــفي التحلیلــي ــم الاعتمــاد عل ــد تــم الرجــوع فــي الجانــب النظــري. فرضــیاتها ت  ولق
 النظریــة للموضــوع والتــي كــان مصــدرها الكتــب للمعلومــات الثانویــة مــن خــلال عــرض الخلفیــة

ــهوالأبحــاث والدراســات  ــة. الســابقة التــي تناولــت موضــوع الدراســة ومتغیرات  أمــا المقاربــة المیدانی
  .عینة الدراسة بالاعتماد على استبانة تم اعدادها لهذا الغرض فتقوم على عملیة سبر لأراء

  :التأصیل النظري للدراسة -ولاأ

  :ISOفكرة موجزة عن المواصفات القیاسیة  -1

 ISO 9000 مواصـفة  (ISO) للمواصفات والمقاییس المنظمة الدولیة أصدرت 1987في عام 

هو معیار معترف به دولیا ویمكن تنفیذه مـن قبـل أي منظمـة، سـواء كانـت صـغیرة أو كبیـرة، و 
ن أنهـا تـؤدي إلـى ویمكن أن تفید هذه الشهادة كلا من الجوانب التسویقیة والترویجیة، فضلا ع

، (Chen, Anchecta, Lee, & Dahlgaard, 2016, p. 68 ). تحسـینات تنظیمیـة
حـد أدنـى مـن ) تنمـیط(ة علـى فكـرة بسـیطة مفادهـا أنـه یمكـن معـایر هذه المواصـفة تقوم عائلة و 

  .خصائص نظام إدارة الجودة الذي یحقق فوائد مشتركة للموردین والزبائن على حد سواء

ــة معــاییر إدارة الجــودة  ــد شــهدت عائل  1994فــي عــام  الأول تحــدیثات أربعــة ISO 9000لق
كانـت  1994فتحـدیثات . 2015فـي عـام  والأخیـر 2008في عام الثالث و  2000في عام  والثاني

بسیطة نسبیا واستهدفت في المقام الأول إزالة بعـض جوانـب عـدم الانسـجام الـداخلي للمقـاییس 
البنـاء الرئیسـي للمعـاییر ست مجوهریة حیث  2000عام  لأصلیة، فیما كانت تعدیلات إصدارا

لقـد جــاءت ، و ""إدارة السـیرورة""المرجعیـة وأتـت بمفـاهیم وطریقــة تفكیـر جدیـدة تـدور حــول فكـرة 
هذه التعـدیلات لتأخـذ بعـین الاعتبـار المسـتجدات فـي بیئـة الأعمـال والأفكـار الجدیـدة فـي إدارة 

ــدانالجــودة وكــذا النقــائص التــي بــرزت عنــد تنفیــذ الطبعــات الســابقة فــي ال حیــث تــم دمــج  ،می
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فــي وثیقــة واحــدة  )ISO9001،ISO 9002 ،ISO 9003 ( المواصــفات الســابقة بأجزائهــا الثلاثــة
التـي كانـت  ،2008أمـا تعـدیلات عـام  ISO 9001: 2000أطلـق علیهـا اسـم أنظمـة إدارة الجـودة 

  )228، صفحة 2012حمزاوي، (.ISO9001: 2000طفیفة ولم تغیر أهداف معاییر النسخة،

 ISOت تضـمنلقـد ادئ إدارة الجـودة الراسـخة، فالإضـافة إلـى تعزیـز مبـ 2015أمـا تعـدیلات 

ـــى العمـــلاء،  2015 :9001 ـــوى عل ـــزا أق ـــات الو تركی ـــف مـــع البیئ ـــي تعمـــل فیهـــا التكی ـــرة الت متغی
هــا لتنفیــذ سیاســات التحســین المســتمر، والتــي تــؤدي بــدورها بعتتوالعملیــات التــي  ،المؤسســات

لكفاءة أكبر، وتقلیل الأخطـاء والمحافظـة علـى مسـتوى عـال مـن تقـدیم الخدمـة، بالإضـافة إلـى 
لى زیادة الرضا الوظیفي للموظفینو توفیر المال،  ٕ   .ا

ـــة نظـــام إدو  ـــذ وتحســـین فعالی ـــة إلـــى تطـــویر وتنفی ارة تشـــجع هـــذه المواصـــفة القیاســـیة الدولی
مـن خـلال تلبیـة متطلبـاتهم، كمـا تسـاهم فـي فهـم  زبـائنالجودة، لجعله قادرا على تعزیز رضـا ال

دارة العملیات المترابطة لزیـادة فعالیـة المنظمـة وكفاءتهـا فـي تحقیـق أهـداف الجـودة ٕ تـالي وبال ،وا
 (International Organization for Standardization (ISO), 2020) العام ئهاأدا تحسین

  :)ISO 9001: 2015(نظام إدارة الجودة  -2

  ):ISO 9001: 2015(تعریف نظام إدارة الجودة  -2-1

ـــر  ـــاییستعتب ـــة للمواصـــفات والمق  International Organization for( المنظمـــة الدولی

Standardization( ،هــي الهیئــة الدولیــة المعنیــة بإصــدار المواصــفات)ISO9001(،  مــن التــي و
، 2019بسـة و خنـیش، (.ص الواجب توفرها في أنظمة الجـودةالصفات والخصائ تحددخلالها 
  )6صفحة 

المعیـار الـدولي الـذي یحــدد متطلبـات نظـام إدارة الجــودة  :"اعلـى أنهــ ISO9001تعریـفویـتم 
(QMS) ــات ــوفیر المنتجــات وا، وتســتخدم المؤسســات المعیــار لإثب لخــدمات التــي القــدرة علــى ت
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 & ,Chen, Anchecta, Lee ). "والمتطلبـات التنظیمیـة باسـتمرار زبـائنتلبـي متطلبـات ال
Dahlgaard, 2016, pp. 66-67) 

ــه 9001نظــام إدارة الجــودة الایــزو  Goetsch&Davis, 2010)( وفســر كــل مــن  :" علــى أن
تطویر رضـا : عائلة مواصفات وارشادات تتضمن متطلبات تأمین الجودة بالشكل الذي یضمن

 ".الزبـائن، والتحسـین المسـتمر لأداء المنظمـة، والتحسـین المسـتمر للعملیـات والسـلع والخــدمات
 )68، صفحة 2020الشرافي، (

  :مبادئ إدارة الجودة -2-2

  :إلى سبعة مبادئ هي ISO 9001: 2015یستند نظام إدارة الجودة وفق أحدث إصداراته 

علــى المؤسســات  زبــائنیســاعد التركیــز القــوي علــى ال: زبــائنالتركیــز علــى ال -2-2-1
  .فضلتتمكن من تحسین أداءها بشكل ألالمطابقة غیر  عملیاتالاكتشاف 

تعتبر القیادة القویة الموجـه الحقیقـي للمؤسسـات وأعمالهـا، بحیـث تكـون  :القیادة-2-2-2
  .هناك رؤیة واضحة لمستقبل عملها، والمحدد الأساسي لتحقیق الأهداف

عملیـة إشـراك العمـال والمـوظفین علـى جمیـع المسـتویات تعتبر : إشراك العـاملین -2-2-3
  .ISO 9001 إدارة جودة امنظ في المعرفة والخبرة ضروریة للاستفادة بشكل كامل من

، ISO 9001إدارة المنظمة لعملیاتها وفق مبـادئ إدارة الجـودة  إن: نهج العملیة -2-2-4
  .تحقیق أهدافها لیسهوت كفاءتها التنظیمیة بشكل أكبر،ستتمكن من الرفع من 

  .لتحسین أدائهاین المستمر أمرا ضروریا للمؤسسة یعد التحس: التحسین -2-2-5

تســتند القــرارات الفعالــة فــي المنظمــة وذلــك یعنــي لابــد مــن أن : اتخــاذ القــرارات -2-2-6
  .على البیانات والمعلومات الدقیقة
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إن إنشـاء المنظمــة لعلاقـات دائمـة وقویـة مبنیــة علـى الثقـة مــع : إدارة العلاقـات -2-2-7
المكاســـب المالیـــة یعنـــي تحقیـــق التـــوازن بـــین  ،الزبـــائن والمـــوردین والأطـــراف الأخـــرى المهتمـــة

  (Principes ISO 9001, 2021).قصیرة الأجل والاستراتیجیات طویلة الأجل

  :فوائد إدارة الجودة -2-3

متطلبــات نظـام إدارة الجـودة، حیــث تـوفر للمنظمــة إثبـات قــدرتها ISO 9001: 2015  تحـدد
، بمـــا فـــي ذلـــك عملیـــات وتعزیـــز رضـــاهم زبــائنمنتجـــات التـــي تلبـــي متطلبـــات العلــى تـــوفیر ال

والمتطلبــات القانونیــة  زبــائنالتوافــق مــع حاجــات ورغبــات ال التحســین المســتمر للنظــام وضــمان
  (Chen, Anchecta, Lee, & Dahlgaard, 2016, p. 70 ).والتنظیمیة المعمول بها

 مـــا یلــــيكــــذلك  ISO 9001:2015الجـــودةدارة تتضـــمن فوائـــد التطبیــــق الصـــحیح لنظــــام إو 
(International Organization for Standardization (ISO), 2020):  

  .من خلال تحسین عملیات المنظمة توفیر التكالیف •
  .والخدماتمن خلال تحسین جودة المنتجات زبائن تعزیز رضا ال •
  .التغلب على الحواجز التجاریة عبر الوصول إلى أسواق جدیدة •
  .من خلال زیادة الإنتاجیة والمیزة التنافسیة زیادة الحصة السوقیة •
  .تساعد في تقلیل الآثار السلبیة على البیئة •
  . زیادة الكفاءة وزیادة الإیرادات •
  . لموظفینامعنویات الرفع من  •
  .تحسین جودة الخدمة، وضمانها •

  :على الأداء ISO 9001 أثر المواصفة القیاسیة-2-4

ــــا 85تظهــــر الدراســــات الاستقصــــائیة الحدیثــــة أن  ــــدیها مزای ٪ مــــن المؤسســــات المعتمــــدة ل
  :داخلیة٪ منها قد حازت على منافع 95خارجیة، بینما 
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  :هي تم تحدید خمسة أنواع من التأثیرات الداخلیة :التأثیرات الداخلیة -2-4-1

ــأثیرات علــى نظــام الجــودة -أ تحســین جمیــع الجوانــب داخــل ISO 9001تــوفر شــهادة  :الت
 . الشركة التي تضمن جودة المنتج أو الخدمة للزبون

ل عملیــة تحســین یتســه تعمــل علـى ISO 9001إن  :الخدمــة/ التــأثیرات علــى المنــتج  -ب
جودة المنتج وكذلك إرضاء الزبائن، عبر تحسین مستوى وقت التسلیم، والوفـورات المحققـة فـي 

  .وتقلیل زمن الانتاجتكلفة الإنتاج، 

زیـــادة الكفــــاءة تعمـــل علــــى  ISO 9001شـــهادة  إن :التـــأثیرات علــــى الأداء المــــالي -ج
  .ل خفض التكالیف وزیادة الإیراداتمن خلاالمالي تحسین الأداء  ، وبالتاليوالمبیعات

تحـدث ISO 9001  ن عملیـاتإ :المنـاخ التنظیمـي/ التـأثیرات علـى المـوارد البشـریة  -د
شـراك القـوى العاملـة، والعمـل الجمـاعي، والتوجـه تغییرات  ٕ واضحة في تنمیة الموارد البشـریة، وا

  . لنظاملمشاركة الموظفین كمفاتیح للتنفیذ الناجح عبر نحو الهدف، وانفتاح الاتصال

إن جهـود التحسـین المسـتمر مـن خـلال عملیـة الوقایـة مـن  :التأثیرات علـى التنافسـیة -ه
ــاءة و العیوب ، تســاعد ISO 9001، كمــا هــو معــروض فــي سلســلة المعــاییرالداخلیــةتحســین الكف

  .التنافسیة تهافها وتلبیة توقعات زبائنها، وزیادة قدر الشركات على تحقیق أهدا

  :وهي یمكن تلخیص خمسة أنواع من التأثیرات :التأثیرات الخارجیة -2-4-2

فـي جمیـع أنحـاء  ISO 9001أدى اعتمـاد معیـار الجـودة  :التأثیرات على التجارة الدولیة -أ
  العالم إلى توفیر أرضیة مشتركة من أجل إزالة أحد الحواجز أمام التجارة الدولیة
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ــأثیرات مــن  -ب معتــرف بهــا دولیــا ومصــممة ISO 9001إن معــاییر :علــى المــوردین/ الت
لإثبـات أن المنظمـة المــوردة قـد حققــت مسـتوى أساســیا مـن الجــودة مـن خــلال صـیاغة وتوثیــق 

  .إدارة الجودة الخاص بها، ویتم اختیار الموردین على أساس الجودةنظام 

بزیـادة فـي الأداء  ISO 9001یرتبط استخدام شهادة  :التأثیرات على أصحاب المصلحة -ج
  . المالي تعود بالفائدة على أصحاب المصلحة في الشركات

الشـركات مـن تحسـن ISO 9001 نظـاممن خلال الاعتمـاد علـى  :التأثیرات على السوق -د
  .الوصول إلى أسواق جدیدة، وبالتالي أدائها

ــى ا -ه ــأثیرات عل ــائنالت ــتج عــن اعتمــاد نظــام :لزب ــد واضــحة وملموســة ISO 9001ین فوائ
منهجیــة زیــادة رضــاهم، و و زبائنهــا لتلبیــة متطلبــات عملیــات وأنشــطة مصــممة عبــر للمؤسســات 

  (Cagnazzo, Taticchi, & Fuiano, 2010, pp. 312-314). للتعامل مع شكاویهم

 :للزبون القیمة المدركة -3

یلبـي المسـتهلك رغباتــه وحاجاتـه باختیـار مـا هـو ضــروري لـه مـن بـین كمیـة كبیــرة غالبـا مـا 
لتلــك ) فهمــه(مــن الســلع والخــدمات المعروضــة فــي الأســواق، معتمــدا فــي اختیــاره علــى إدراكــه 

  . القیمة التي حسب رأیه تتمتع بها تلك السلع أو الخدمات

ــى أنهــا ــة حكــم تقریبــي للمســتهلك : "وتعــرف القیمــة المدركــة عل ــى تلبی حــول قــدرة الســلعة عل
تطـــوره، مســـؤولیته الأخلاقیـــة، : كـــوتلر، ســـوندرز، أرمســـترونغ، و بونـــغ، التســـویق( ".متطلباتــه

  )31، صفحة 2002استراتیجیته، 

ـــات :"" القیمـــة المدركـــة هـــي أیضـــا ـــین القیمـــة الاســـتهلاكیة الاجمالیـــة وبـــین نفق الاخـــتلاف ب
  ".جمالیة أثناء اقتناء تلك السعلةالمستهلك الا
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لفائــدة المنــتج بنــاء  لزبــونالتقیــیم العــام ل:" لمدركــة هــيأن القیمــة ا Zeithamlفــي حــین یــرى 
 (Zeithaml, 1988, p. 14)"على تصورات ما یتم استلامه وما یتم تقدیمه

ـــونقیمـــة ال Woodruffف عـــر وی ـــى أنهـــا  زب ـــل المتصـــور وتقییمـــه لســـمات "عل تفضـــیل العمی
تحقیـق أهـداف الزبـون ) أو یمنـع(المنتج، وأدائه، والعواقب الناشئة عن الاسـتخدام الـذي یسـهل 

  ".مالاستخدا عند

ــافع والتضــحیات، عــلاوة  ــین المن إذا القیمــة هــي نتیجــة للحكــم التقییمــي، أیتعنــي المفاضــلة ب
 ,Fandos Roig & Garcia)ل بین الزبون والمنتج أو الخدمةعلى ذلك، فإنه یعني وجود تفاع

2006, p. 273) 

نمــوذج الوسـیلة والغایــة حیــث یـتم إنشــاء التسلســل الهرمـي للمتغیــرات وفقــا  Zeithaml اقتـرح
یقـــدم هـــذا النمـــوذج لمحـــة عامـــة عـــن العلاقـــات بـــین مفـــاهیم الســـعر  ، حیـــثلمســتوى تجریـــدها

اتخــذت بعــض الدراســات نموذجــا دینامیكیــا للقیمــة دركــة، و والجــودة المدركــة والقیمــة المالمــدرك 
 ).دركصـــورات الأداء علـــى القیمـــة المـــیأخـــذ فـــي الاعتبـــار تـــأثیرات التوقعـــات والرغبـــات وت

Sánchez-Fernández & Iniesta-Bonillo, 2007, p. 433) 
  :المدركة جودة المنتج -3-1

التــي توضــح ) خدمــة أو ســلعة(هــي الهیئــة والخصــائص الكلیــة للمنتــوج "وتعــرف علــى أنهــا 
  )2005أبو فارة، ( ".وتعكس قدرة هذا المنتوج على إشباع حاجات صریحة وأخرى ضمینة
تشـبع ) سلعة، أو خدمـة(وتتحقق الجودة عندما ینجح المنتج في تصمیم وتنفیذ وتقدیم منتج 

، صـفحة 2010مصـطفى، (.حاجات وتوقعات الزبون المعلنة وحتى غیر التي لم یفصـح عنهـا
17(  

هـــي مجموعــــة الخـــواص والمواصـــفات لموجـــودة فـــي الســــلعة أو :" ویمكـــن تعریـــف الجـــودة
الخــدمات والمتعلقــة بقـــدراتها علــى تلبیـــة متطلبــات المســـتهلك الموجــودة والمتوقـــع وجودهــا فـــي 
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لرئیسـیة، أسـالیب التسـویق ا: ، سـوندرز، أرمسـترونغ، و بونـغ، التسـویق.كـوتلر ف(". المستقبل
  )227، صفحة 2002

مــن أجــل تقیــیم جــودة و وفقــا لــه، ، و التعریــف الأكثــر شــمولا لجــودة المنــتج Garvinلقــد  قــدم 
الأداء، والمیــــزات، والمتانــــة، : المنــــتج، یجــــب أن یكــــون التركیــــز علــــى ثمــــاني ســــمات محــــددة

مكانیة الخدمة، والجمالیات، والمطابقة، والجودة التي ٕ  Sleilati).زبونیتصورها ال والموثوقیة، وا
& Aubert, 2016, p. 122)  

تمثل الجودة المدركة الفكـرة التـي یأخـذها الزبـون اتجـاه منـتج بدلالـة رغباتـه والمقارنـات التـي 
  )47، صفحة 2020 بن سیرود و كرماني،(.یمكن أن یجریها مع العلامات المنافسة

  :جودة الخدمة المدركة -3-2
معینــة احتیاجــات أو الدرجــة التــي تلبــي بهــا خدمــة  :"بشــكل عــام، تعتبــر جــودة الخدمــة هــي

  ".زبائنتوقعات ال
) الخدمـة المتوقعـة(أن تكـون الخدمـة  زبـائنالتباین بین كیف یتوقـع ال :"انهكما تعرف على أ

  )".الخدمة المتصورة(وما یتصورون أنهم یحصلون علیه 
أداء الشـــــركة و  زبـــــائنالهــــي مقارنـــــة بـــــین توقعــــات :"مدركـــــةجــــودة الخدمـــــة ال كمــــا عرفـــــت

 (Sleilati & Aubert, 2016, p. 122)".المتصور
 :ثقة الزبون -3-3

التبـادل، سـواء د الأطـراف بـأن وعـود شـریك توقعات أح :"الثقة على أنها Lindskoldیعرف 
  . "، موثوقة ویمكن الاعتماد علیها بشكل موضوعيكانت مكتوبة أو شفهیة

لیست سوى الاقتناع بأن الطرف الآخر لـیس لدیـه سـوى حسـن  :"على أنها الثقة عرفتكما 
لــزم بمنحــه ، فإنــه مالطــرفین بالنوایــا الحســنة لشــریكه ، فــي أي وقــت یــؤمن فیــه أحــدلــذلك ،النیــة

 ".اصحیح أیضثقته، والعكس 
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أن الثقـة حاضـرة فـي أي وقـت یـؤمن فیـه أحـد الأطـراف   (Morgan& Hunt)یـرى كـل مـن 
ــدل علــى،أي بصــدق شــریك العمــل وجــود التــزام ورضــا مــن جانــب  عنــدما توجــد الثقــة، فهــذا ی

 (Sleilati & Aubert, 2016, p. 121). تجاه شركة أو علامة تجاریة معینة زبونال
  :السعر -3-4

مبلـغ نقــدي یــدفع لقـاء الســلعة أو الخدمـة، أو هــو مبلـغ تلــك القــیم :" یعـرف الســعر علـى أنــه
، سـوندرز، .كـوتلر ف(".التي یعطیها المستهلك لقاء حق اقتنـاء أو اسـتخدام السـلعة أو الخدمـة

  )191، صفحة 2002أرمسترونغ، و بونغ، 
ــى "هــو زبــون وجهــة نظــر ال مــنالســعر ف ــازل عنــه أو التضــحیة بــه للحصــول عل مــا یــتم التن
 ، وهــو"حصــول"لــیس عنصــر ، و "إعطــاء"عنصــر هــو وفقــا لهــذا التعریــف، فــإن الســعر ، "منــتج

 & Sleilati).والتضــحیة المــدرك،ســعر الســعر الموضــوعي وال: عناصــر ثلاثــة یتكــون مــن
Aubert, 2016, p. 123)  

  :منهجیة الدراسة المیدانیة -ثانیا
  : عینة الدراسة -1

المســتهلكین للعلامــات التجاریــة المختلفــة المتحصــلة علــى یتكــون مجتمــع الدراســة مــن جمیع
معاینة،وقـد تـم أسـلوب الونظرا لكبر حجمالمجتمع تـم الاعتمـاد علـى  9001:2015شهادة الإیزو 

 99ة اسـتعاد تـم، ولقـد تالاستبیانامستهلك، وزعت علیها  120عشوائیةمكونة من عینةاختیار 
، وبـذلك أصـبح عـدد اسـتیفائها شـروط الاجابـةلعـدم  مارةاسـت 21حیث تـم اسـتبعاد إستمارة فقط 

مــن  %82,50ته نســبفقــط أي مــا  اســتبانة 99ت الصــالحة والتــي خضــعت للتحلیــل الاســتبیانا

  .الموزعة تمجموع الاستبیانا
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 : الأداة الرئیسیة للدراسة -2
علــى  بیانــات والمعلومــات اللازمــة، بنــاءتــم اعتمــاد مجموعــة مــن الأدوات مــن أجــل جمــع ال

ــع فــي الدراســة ووجــدنا أن الأداة الأكثــر  ــى المــنهج المتب ــات التــي یــراد جمعهــا وعل طبیعــة البیان
 مـن المسـتهلكین عینـةملائمة لتحقیق أهداف الدراسـة هـي الاسـتبیان، حیـث قمنـا بتوجیهـه إلـى 

  .لیكارت الخماسيسلممغلقة بالاعتماد على  عبارة عن أسئلةكما كانت الأسئلة 
  :النتائج ومناقشة النتائج -ثالثا

  : صدق أداة الدراسة -1
 أهـــم وهـــو، مـــن أجـــل معرفـــة مـــدى ثبـــات أداة الدراســـة نقـــوم بحســـاب معامـــل ألفـــا كرونبـــاخ

 والنسـبة الإحصـائیة بنـوده، بثبـات الإستبیان ثبات یربط فهو الداخلي، والإتساق الثبات مقاییس
  :التالي لنتائج موضحة في الجدولكانت القد و ، 0.6 هي له المقبولة

  .معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات محاور الدراسةاختبار : 1 الجدول

  قیمة معامل ألفا كرونباخ  الدراسة أبعاد
  0.665  مستوى الوعي بالإشهاد

  0.835  دركةالمجودة المنتج 

  0.732  الخدمة المدركة جودة

  0.879  ثقة الزبون

  0.713  السعر المدرك

  0.811  القیمة المدركة

  0.862  الاستبیان ككل

 SPSS V.25.من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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 مـا نسـبتهأن قیمة ألفا كرونباخ لكامل الاستمارة مرتفع، حیث بلـغ أعلاهیلاحظ من الجدول 
ممـــا یـــدل علـــى أن فقـــرات الاســـتبیان لـــه امعـــدلات ثبـــات عالیـــة وتفـــي بـــأغراض ) %86.2(

  .الدراسة، كما أن معامل الثبات لأبعاد نحاور الدراسة كانت جیدة
  : ة الدراسةالخصائص الشخصیة والوظیفیة لعینتحلیل  -2

  :النتائج كالتاليولقد كانت 
  .ة الدراسةالخصائص الشخصیة والوظیفیة لعین:2 الجدول

  %النسبة   التكرار  الفئات  المتغیر

  الجنس
 %55.6  55  ذكر

  %44.4  44  أنثى

  العمر

  %45.5  45  سنة 20-29

  %33.3  33  سنة 30-39

  %18.2  18  سنة 40-49

  %3  3  سنة 50أكثر من 

  المستوى العلمي
  %23.2 23  جامعي

  %76.8 76  دراسات علیا

  المهنة

  %17.2  17  )ة(طالب

 %32.2 23 عن العمل) ة(عاطل

  %59.6  59  )ة(عامل)/ة(موظف

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

أن عــدد الــذكور أكبــر مــن عــدد الإنــاث، حیــث بلغــت نســبة ) 2(یتضــح مــن الجــدول رقــم 
، أمـا بالنسـبة للعمـر یظهـر جلیـا أن أكبـر بالنسبة للإناث) 44.4(%مقابل %) 55.6(الذكور 

فـي ، %)78.8(سـنة بنسـبة ) 40(سنة وأقل مـن ) 30(عدد من أفراد عینة الدراسة سنهم من 



 01: ، العدد10: المجلد زبونلل مدركةعلى القیمة ال ISO 9001: 2015 شهادإ أثر

 

 (JoeRRe)المتجددةلة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات ـمج 394

 

 

، كمـــا أن النســـبة الأعلــى مـــن أفـــراد عینـــة ســـنة 40أكبـــر مــن ) 21.2%(حــین كـــان مانســـبته 
فــي المقابــل كــان ، )76.8(%بنســبة ) دراســات علیــا(الدراســة مــن الحــاملین للشــهادة الجامعیــة 

وهـذا مـا یفسـر فهـم ) % 23.2(البقیة مـن أفـراد العینـة متحثلـین علـى شـهادات جامعیـة بنسـیة 
ـــة اأفـــراد العینـــة علـــى فقـــرات الاســـتبیان، كمـــا  جاب ٕ مـــا نســـبته یتضـــح مـــن نفـــس الجـــدول أن وا

ـــة) 32.2%( طلبـــة، بینمـــا مـــا ) %17.2(عـــاطلون عـــن العمـــل، أمـــا مانســـبتهالدراســـة  مـــن عین
  .موظفین وعمالمن أفراد عینة الدراسة   )59.6(%نسبته

  : تحلیل اتجاه إجابات عینة الدراسة-3

 :9001مدى وعیهمباشهاد الایزوحوللمدروسةلعینة ااإجاباتتحلیل -3-1

 : یمكننا تلخیص النتائج المتحصل علیها في الجدول التالي

 . 9001مدى الوعي باشهاد الایزولإجابات حول  الإحصائي لالتحلی: 3الجدول 

  الفقرة
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  اتجاه الإجابة

 موافق 0.811 4.12 قبل الیوم 9001ISO أعرف ماذا تعني هذه الشهادة
 موافق 0.841 3.83  .الرسالة حول هذه الشهادة واضحة

متاحة على نطاق واسع  9001ISOالمعلومات حول شهادة
  .للجمهور

 موافق 0.924 3.40

أعرف مجموعة من العلامات التجاریة الحاصلة على 
 .قبل الیوم 9001ISOشهادة

 موافق 0.827 3.96

 موافق 0.598 3.83 المجموع

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر



 2023 عادل عقون
 

 (JoeRRe)لة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددةـمج 395

 

، تراوحـت لبعـد الـوعي باشـهاد الایـزوأن المتوسـطات الحسـابیة ) 3(یتضح من الجدول رقـم 
وهـو مـا ، )3.83(لبعـد الأول وقد بلغ المتوسط الحسابي الإجمـالي ل، )4.12و 3.40(ما بین 

انحراف بــأفــراد العینــة، و  قبــلمــن  بعــدعلــى مــا جــاءت بــه فقــرات هــذا ال درجــة الموافقــة یقابــل
وهذا ،، وتمركزهــا حــول المتوســط الحســابيتشـتت الإجابــاتمعیـاري ضــعیف یــدل علــى ضــعف 

  .9001:2015العینة واعین كل الوعي بماذا یعني اشهاد الایزو ن أفراد یقودنا للقولأ

  :الجودة المدركة للمنتجحول العینة المدروسة جابات تحلیلإ -3-2

  : یمكننا تلخیص النتائج المتحصل علیها في الجدول التالي

 .الجودة المدركة للمنتجحول العینة لإجابات  الإحصائي لالتحلی: 4الجدول 

  الفقرة
الوسط 

 الحسابي
الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق  0.765 3.81  .أداؤه جید ISO 9001أعتقد أن المنتج الذي یحمل شهادة 
 موافق 0.969 3.59  .یمتاز بدقة التصنیع ISOشھادةأعتقد أن المنتج الذي یحمل 

یمتاز بتصمیم  ISO 9001أعتقد أن المنتج الحاصل على شهادة 
 .جید

 موافق 0.815 3.78

 محاید 0.995 3.27 .مستقرة 9001ISO أعتقد أن جودة المنتج الحاصل على شهادة

 موافق 0.903 3.59 .آمنة 9001ISOالمنتج الحاصل على شهادة أعتقد أن عبوة 

 موافق 0.922 3.62 .یدل على سلامة المنتج 9001ISOالمنتج الحاصل على شهادة
 محاید  1.024 3.36  .أحدث التقنیاتب ینتج 9001ISOالمنتج الحاصل على شهادة

 موافق 0.650 3.57 المجموع

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر
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 3.27(أن المتوسطات الحسابیة للبعد الثـاني، تراوحـت مـا بـین  )4(رقم  یتضح من الجدول
درجة الموافقـة إلـى حـد مـا،  وهو ما یقابل، )3.57(إذ حقق المحور متوسط حسابي ، )3.81و
إلـى القـول  وهـذا مـا یقودنـا ،انحراف معیاري ضعیف یدل على ضعف تشتت إجابـات الأفـرادبو 

 لهـم یعنـي 9001:2015الایـزو اشـهاد أن متفقین علـى أن أفراد العینة أن هناك موافقة مقبولة، و 
  . جودة المنتج

 :الخدمة المدركةجودة حول العینة المدروسة  إجاباتتحلیل -3-3

  : یمكننا تلخیص النتائج المتحصل علیها في الجدول التالي

 .الخدمة المدركةجودة لإجابات حول  الإحصائي لالتحلی:5الجدول 

  الفقرة
الوسط 

 الحسابي
الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

  محاید 1.016 3.25  .بسرعة تسلیم المنتج 9001ISOتتمیز الشركة الحاصلة على شهادة
باحترام مواعید تسلیم  9001ISOتتمیز الشركة الحاصلة على شهادة

 .المنتج
 محاید 0.918 3.25

بجودة تخزین  9001ISOتتمیز الشركة الحاصلة على شهادة
 .لمنتجاتها

 موافق 0.962 3.50

بسرعة الاستجابة  9001ISOتتمیز الشركة الحاصلة على شهادة
 .لشكاوي الزبائن

 محاید 0.978 3.11

 محاید 0.721 3.28 المجموع

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

 3.11(الثالــث، كانـت مـا بــین  أن المتوسـطات الحسـابیة للبعـد )5(یتضـح مـن الجـدول رقــم 
ـــــــغ المتوســـــــط الحســـــــابی)3.50و ـــــــي )3.28(الإجمالي للبعـــــــد ، وبل درجـــــــة أن ، وهـــــــو مـــــــا یعن
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أن أفـراد العینـة یدل على ضعف تشتت الإجابـات، و  معیاري ضعیفمقبولة، وبانحراف الموافقة
  .یمثل لهم جودة الخدمة 9001:2015الایزو شهاد یعتبرون أن ا

 :ثقة الزبون في المنتجحول العینة المبحوثة  إجابات لتحلی -3-4

  : یمكننا تلخیص النتائج المتحصل علیها في الجدول التالي

 .ثقة الزبون في المنتجحول  العینة لإجابات الإحصائي لالتحلی:6الجدول 

  الفقرة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق 0.805 3.60 .موثوق 9001ISOأعتقد أن المنتج الحاصل على شهادة

 موافق 0.918 3.45  .أوصافا دقیقة وصادقة 9001ISOتقدم المنتجات الحاصلة على شهادة
 موافق 0.751 3.91 .ضمانا جیدا للجودة 9001ISOتوفر المنتجات الحاصلة على شهادة

 موافق 0.892 3.83 .ضمانا للأداء الجید 9001ISOتوفر المنتجات الحاصلة على شهادة
أشعر أنه یمكنني الوثوق تماما بالمنتجات الحاصلة على 

 .9001ISOشهادة
 محاید 1.084 3.37

  موافق 9001ISO. 3.82  0.857یمكنني الاعتماد على هذه المنتجات الحاصلة علىشهادة
  موافق 0.918  3.70 .هذه المنتجات آمنة عندما أشتریها

 موافق 0.681 3.67 المجموع

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد الباحثمن : المصدر

أن المتوسـطات الحسـابیة للمحـور كانـت مـا  )6(الرابع یظهر من الجدول رقـم  بالنسبة للبعد
وهـــو مایقابــــل درجــــة  ،)3.67( الكلـــي للبعــــد ، وبلــــغ المتوســـط الحســــابي)3.91و 3.45(بـــین 

أن أفــراد العینــة یــدل علــى ضــعف تشــتت الإجابــات، و  انحراف المعیــاري ضــعیفالموافقــة، وبــ
  .یعززمندرجة الثقة في المنتج9001:2015الایزو شهاد موافقین على أن ا
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 :السعر المدركحول  العینة المبحوثة إجابات لتحلی -3-5

  : یمكننا تلخیص النتائج المتحصل علیها في الجدول التالي

  .السعر المدركحول العینة لإجابات  الإحصائي لالتحلی:7الجدول 

  الفقرة
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق 0.893 3.42  .مقبول للغایة 9001ISOسعر المنتجات الحاصلة على شهادة
 محاید 0.778 3.38  .یبدو أن قیمة هذه المنتجات جیدة بالنسبة للسعر

 موافق 0.960 3.44  .جیدةمن المفترض أن تكون هذه المنتجات صفقة مالیة 

  موافق  0.702  3.42  المجموع

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

كانـت مـا  أن المتوسـطات الحسـابیة للبعـد )7(الخامس یظهر من الجدول رقم  بالنسبة للبعد
، أي مـا یقابـل درجـة الموافقـة، )3.42(، وبلغ المتوسـط الحسـابي للمحـور )3.44و 3.38(بین 

العینـةمتفقین علـى أن  أفـراد،وأن جابـاتالإمعیاري ضـعیف یـدل علـى ضـعف تشـتت وبانحراف 
  .یعني السعر المدرك9001:2015الایزو شهاد ا

  :القیمة المدركة للمنتجحول  العینة المبحوثة إجابات لتحلی -3-6

  : یمكننا تلخیص النتائج المتحصل علیها في الجدول التالي

  .القیمة المدركة للمنتجلإجابات حول  الإحصائي لالتحلی: 8 الجدول

  الفقرة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق  0.860 3.71  .لها صورة جیدة 9001ISO المنتجات الحاصلة على شهادة
 محاید 0.862 3.30  .شهادالالدي ارتباطات إیجابیة مع هذه المنتجات الحاصلة على 
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 موافق 0.900 3.61 .ثقة المستهلك 9001ISOالمنتجات الحاصلة على شهادة تعززس

 موافق  0.849 3.50 .جذابة 9001ISOأعتقد أن المنتجات الحاصلة على شهادة
الحاصلة على أعتقد أنه من الجید استخدام المنتجات 

 .9001ISOشهادة
 موافق 0.801 3.90

 موافق 0.645 3.60 المجموع

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

أن المتوسـطات الحسـابیة للمحـور كانـت  )8(یظهر من الجدول رقم  بالنسبة للبعد السادس،
، أي مـا یقابـل درجـة )3.60(الإجمـالي للبعـد، وبلغ المتوسـط الحسـابي )3.90و 3.30(ما بین 

، أي أن افــراد معیــاري ضــعیف یــدل علــى ضــعف تشــتت إجابــات الأفــرادالموافقــة، وبــانحراف 
  .یعزز من القیمة المدركة للمنتج9001:2015الایزو شهاد العینة متفقین على أن ا

  : اختبار الفرضیات-4

  .)Regression(تم ذلك بالاعتماد على الانحدار الخطي البسیط 

 :ISO 9001شهاد إلدى المستهلكین وعي تام بمعنى :لفرضیة الأولىختبار اا-4-1

2015:  

 حیـث، ISO 9001: 2015باشـهادالعینة المدروسة حول مدى وعیهم إجاباتمن خلال تحلیل 
جابــــات أفــــراد العینــــة المبحوثــــة حــــول البعــــد الأول كــــان بلــــغ المتوســــط الحســــابي الإجمــــالي لا

ــ، و موافــقدرجــة  مــا یقابــل وهــو، )3.83( تشــتت انحراف معیــاري ضــعیف یــدل علــى ضــعف ب
العینـة واعـین كـل الـوعي أن أفـراد مـا یبـین وهـذا  ،، وتمركزها حول المتوسط الحسابيالإجابات

صــحة من خــلال مــا ســبق مــن النتــائج نقبــل وبالتــالي،و ،ISO 9001: 2015بمــاذا یعنــي إشــهاد 
  .ISO 9001: 2015شهادإهلكین وعي تام بمعنى لدى المستأن والتي تنص على  ،الفرضیة
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القیمة  على ISO 9001: 2015شهاد لإ إیجابي ومعنويیوجد أثر : الفرضیة الثانیة-4-2
  .المدركة للزبون

  :نجد لمعادلة الانحدار الخطي البسیط SPSS V.25.مخرجات برنامجمن خلال 

على القیمة  ISO 9001: 2015 شهادإأثر نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار : 9الجدول
  .المدركة للزبون

  
قیمة   معاملات الانحدار

Beta  قیمةt  
مستوى 
المعنویة 

Sig B Std. Error  

 0.057 0.285  0.199 0.842  (Constant)ثابت الانحدار 

X1 0.998 0.079 0.787 12.553 ,0000 

  R :0,787معامل الارتباط 

  0,40072 :الخطأ المعیاري للتقدیر

  R² :0,619معامل التحدید 

  0,615: معامل التحدید المعدل

 SPSS V.25.بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

نتـائج اختبــار تحلیــل الانحـدار البســیط علــى وجـود تــأثیر ذو دلالــة ) 9(یوضـح الجــدول رقــم 
ـــى ISO 9001 :2015شـــهاد إحصـــائیة لإ تســـاوي  β، كمـــا أن قیمـــة القیمـــة المدركـــة للزبـــونعل

ــــین )0.787( ــــة ب ــــة إیجابی ــــى أن معامــــل الانحــــدار موجــــب أي وجــــود علاق ــــر عل ، وهــــي تعب
وهــي دالــة ) 157.574(المحســوبة والتــي بلغــت  Fالمتغیرین،ویؤكــد معنویــة هــذا التــأثیر قیمــة 

ــة  ــد مســتوى دلال ــة ) 0,05(إحصــائیة عن ، كمــا بلغــت )Sig )0,000بحیــث كانــت قیمــة الدلال
  ).0,000( Sigوهي دالة إحصائیا بحیث كانت قیمة ) 12.553(المحسوبة  Tقیمة 

وهـو ارتبـاط  0,787 بـین المتغیـرین یسـاوي) R(كما یظهر لنا الجدول أن معامل الارتباط 
ــد  ــاه أن مــا قیمتــه %) R²) (61.9(قــوي، ونجــد قیمــة معامــل التحدی مــن %) 61.9(وهــذا معن
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 ISOشــهاد تعــزى إلــى تــأثیر إ) القیمــة المدركــة للزبــون(التغیـرات الحاصــلة فــي المتغیــر التــابع 

یجـــابي، أمـــا النســـبة المتبقیـــة والمقـــدرة بــــ ، 2015: 9001 ٕ تفســـرها ) %38.1(وهـــو تـــأثیر قـــوي وا
ویؤشـر ، أ العشـوائي وهـي نسـبة لا بـأس بهـاعوامل أخرى غیر داخلة في النموذج ومنهـا الخطـ

ــــى قیمــــة  ــــدار للقیمــــة المدركــــة للزبونود أنــــه هنــــاك وجــــ، وهــــذا یعنــــي )0.057(الثابــــت عل بمق
  .من خلال أبعادها تساوي صفراISO 9001 :2015شهاد كون إیعندما ) 0.057(

وهـو مـا یفسـر أن كـل زیـادة ) 0.998(بلـغ قـد الانحـدار معامل معادلة خـط كذلك نلاحظ أن
بوحـدة واحـدة یـؤدي إلـى زیـادة فـي قیمـة ) ISO 9001 :2015شـهاد إ(في قیمة المتغیـر المسـتقل 

  .وحدة 0.998المتغیر التابع ب 

إیجابي یوجد أثر "والتي تنص على أنه  ،الفرضیةصحة من خلال ما سبق من نتائج نقبل 
  ".القیمة المدركة للزبون على ISO 9001: 2015شهاد لإ ومعنوي

  :خاتمة

علـى القیمـة المدركـة ISO 9001: 2015لقد حاولنا من خـلال هـذه الدراسـة قیـاس تـأثیر إشـهاد
ودورهـــا  ISO 9001 :2015إشـــهاد أهمیـــة دراســـة بعینـــة الووعـــي لمســـنا إدراك  للزبـــون، حیـــث
  :التي توصلت لها الدراسةوفیما یلي أهم النتائج  ،ناء وتعزیز القیمة المدركةالأساسي في ب

ولهـا معرفـة  ISO 9001: 2015أن عینـة الدراسـة مدركـة وواعیـة كـل الـوعي بمعنـى إشـهاد -
  .مسیقة بهذا الوسم

  .وجودة المنتجات المدركةISO 9001: 2015هناك ارتباط بین إشهاد -

  .وجودة الخدمات المدركة ISO 9001: 2015هناك ارتباط بین إشهاد -

  .وثقة الزبون في المنتجات ISO 9001: 2015هناك ارتباط بین إشهاد -
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  .والقیمة المدركة للزبون ISO 9001: 2015 هناك ارتباط بین إشهاد -

  . تعزیز القیمة المدركة للزبوني ف ISO 9001: 2015 هناك أثر موجب ومعنوي إشهاد -

  : المقترحة ما یلي التوصیاتكما كانت من أهم 

  .ISO 9001: 2015 ضرورة سعي المؤسسات الجزائریة للحصول على على إشهاد -

دارة الجودة الشاملة وفتح انخراط المؤسسات الجزائریة في ضرورة  - ٕ مسعى الجودة وا
  .أبوابها أمام هذه الثقافة

في تعزیز القیمة ISO 9001: 2015إشهادزیادة الوعي عند الأفراد العاملین بأهمیة  -
  .المدركة للزبائن، وفي تعزیز الولاء لدیهم، وفي إدارة العلاقات معهم
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