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: ممخص
رضائيم الزبائن لتقييم والأصول المعايير أىم من الاتصالات قطاع في خدمةال جودة تعتبر  ولاءىم زيادة وبالتالي ،وا 

 الاعتمادية، ،الممموسة الأشياء ةالخدم دةجو محددات بين من نجد حيث ،بيم الاحتفاظ معدل متوسط زيادةو
 أن إلى السابقة البحوث وتشير .ئنالزبا رضا في محوريا دورا تمعب والتي ،والتعاطف الاطمئنان ،الاستجابة
 في الورقة ىذه تبحث وبالتالي ،الخدمات قطاعات عبر مختمفة تكون أن احتمالا أكثر وتوقعاتيم الزبائن تصورات

 من (زبون 382 من عينة) بالأغواط موبيميس شركة وكالةب الزبائن رضا درجة عمى الخدمة جودة محددات تأثير
 (.SERVPERF) الخدمة أداء نموذج خلال
موبيميس  شركة ؛الخدمة أداء نموذج ؛الزبائن رضا ؛الخدمة جودة :مفتاحية كممات

 JEL: C520، M320، M210 تصنيف

 
Abstract: 

Service quality in telecom sector is the most important criteria and asset for evaluating and 

satisfying customers and thereby increases the customer loyalty and average retention rate of 

customers, among the service quality determinants, tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy, have always played a pivotal role on Customer Satisfaction. Prior 

research suggests that customer perceptions and expectations are more likely to be different 

across service sectors. Hence, this paper examines the effect of service quality determinants on 

the degree of customer satisfaction in Mobilis agency in Laghouat (sample of 382 customers) 

through the service performance model (SERVPERF). 
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 :مقدمة -1

 تسويق في ىاتعني ؛الخدمية اتلممؤسس ةساسيالأ تنشغالاالا أىم بين من الخدمة جودة تعتبر
 بالجودة الخاصة النماذج حتى بل بيا، تقوم التي والأنشطة لمعمميات والفعالية الكفاءة تحقيق وفي منتجاتيا

 بقاءىا بو تضمن حيويا وشريانا ،المستويات جميع عمى والسموك للإدارة فمسفة ،لمؤسساتا من لكثير
 .واستمراريتيا

 ذاتيا في الخدمات لطبيعة نظرا المختصين، بين لاً جد المواضيع أكثر من الخدمة جودة وباعتبار
 الذي الكبير لدورل أخرى، جية ومن جية؛ من الكبير تنوعيا إلى بالإضافة وسةمالمل المنتجات عن وتميزىا
 ليا، مقدما أو منيا مستفيدا كان سواء الخدمة واستيلاك إنتاج عمميات في البشري العنصر يمعبو أن يمكن

 الجودة مستويات عمى الحكم في الزبائن عند الأولى بالدرجة الفردية والأحكام الشخصية اتالتقّييم تجمّي ثم
 كتقييمات الزبائن لتقييمات الخدمية لممؤسسة بالنسبة مكممة أدوات الأخرى التقييمات تعتبر بينما فييا؛

 .وغيرىا الخدمية المؤسسات عن المسؤولين أو الخدمات مقدمي

 وضع في الخدمية المؤسسات عمييا تراىن التي الحيوية الشرايين أحد برتعت فالجودة وبالتالي؛
 كسب عمى العمل مع ،السوقية الحصة عمى المحافظةو الأرباح تحقيقل اليادفة والآليات الاستراتيجيات

 المرتقبين، أو منيم الحاليين سواء دائم، بشكل وولائيم الزبائن رضا كسب خلال من جديدة، أخرى حصص
 ودراسة الزبائن، لدى والمدركة بالمؤسسة المقدمة اتالخدم جودة نتائج عن والتحري التقصي عبر ذلك وكل
 اليدف ىما وولاءه الزبون رضا أن ،.Donnelly et alوحسب ذلك سموكيا، عنيا لدييم تتولد يالت الآثار

 يجب والتي تقدميا، تيال السمعة أو الخدمة جودة خلال من إلا بموغو يمكن ولا الأعمال، لمنظمات الأسمى
 ونجاح لبقاء أساسيان شرطان ىما والولاء الرضا وأن نقد؛ من يدفعو ما مقابل لمزبون قيمة تحمل أن

   .البعيد المدى عمى الأعمال منظمات

: الدراسة أدبيات -2

 تيوال وتطبيقيا نظريا السابقة الدراسات من بكثير الاستعانة تمت البحثية، الورقة ىذه نموذج لبناء
 منو المنطمق نموذج انطلاق أرضية اعتبارىا إلى بالإضافة ومكوناتو، البحث بموضوع مباشرة صمة ليا

 البحث لمحاور المسندة التعاريف أىم نستعرض الآتي، خلال ومن .فرضياتو وصياغة اشكالياتو وتبني
 المختصين أواسط بين وتداولا شيوعا الأكثر بيا الخاصة القياس نماذج أىم وكذا (الرضاو الخدمة جودة)

. الدراسات ىذه مثل في والباحثين
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: ةالخدم دةجو مفهوم -2-1

 قدرتيا إلى تؤدي التي الخدمة أو السمعة وخصائص صفات مجموع عن عموميا في الجودة تعتبر
 مزايا تحقيق وكذا لائيم،و وكسب الزبائن إرضاء إلى تيدف حيث ، 1مفترضة أو معمنة رغبات تحقيق عمى
 :يمي فيما الخدمة لجودة المسندة التعاريف أىم بعض ذكر يمكنو .فسيةتنا

 دراك لمخدمة الزبون توقعات بين ما الانحراف أو الفجوة " : أنيا عمى الخدمة جودة تعرف  الجودة وا 
 من فعلا المحققة المزايا بين علاقة بوجود أساسا الخدمة جودة تتعمق التعريف ىذا حسب .2 "بعد

 ا؛منو المرجوة والفوائد الخدمة كتيلااس أو استعمال

 الخدمة لجودة إدراكو وبين ،ورغباتو لزبونا توقعات بين والفجوات التعارض مدى" :أنيا عمى تعرف أو 
 ورغباتو الزبون توقعات بين الفجوة عن تعبر الخدمة الجودة أن إلى التعريف يشير وىنا 3".المقدمة
 ؛مطموبة خدمات تحصيل جراء ادراكاتو وبين

 أما Gronroos إدراكاتو مع توقعاتو بمقارنة وذلك ،المستيمك لدى نيائي تقييم عممية" :أنياب عرفيا فقد 
 الفرق مقدار الخدمة جودة اعتبار في سابقو عن يعدو لا التعريف وىذا 4".لو المقدمة الفعمية لمخدمة

 ؛(الادراكات ىمستو) فعلا عميو حصل ما مع (التوقعات مستوى) الزبون فيو يرغب ما بين
 الأمريكي الثلاثي من كل وعندParasuraman وZeithaml وBerry، شمولية أكثر تعريفاً  قدموا والذين 

 الزبائن، توقعات مع المؤسسة أداء مقارنة من ينتج معينة، لخدمة عام تقييم" :باعتبارىا الخدمة لجودة
 مؤسسة تصبح أن .النشاطـ قطاع لنفس الأخرى المؤسسات أداء عميو يكون أن يجب بما يتعمق بحيث
5".دائم بشكل زبائنيا إرضاء ضمان عمى قدرتيا يعني ،جودة ذات خدمية

 

  :الرضا مفهوم -2-2

 في والباحثين المفكرين آراء حسب وتباينت اختمفت ،الرضاب خاصة ومفاىيم تعاريف عدة أعطيت
 الزبون لدى الخدمة تقييم عناصر نأ ذلك الخدمية؛ بالمؤسسات منيا يتعمق ما خاصة التسويقي الميدان

 .لديو السمعية المنتجات تقييم من صعوبة أكثر تعد

 ولقد .6"معين تعامل أو معينة استيلاك تجربة عمى شامل حكم" :أنو عمى عموما الرضا يعرف
 مع لممنتج المدرك الأداء عنده يتفق الذي المدى ذلك" :نوبأ G. Armstrongو P. kotler من لك هعرف
 لأداء (المشتري) الزبون هأدرك ما بين توافق محصمة أنو عمى الرضا ظيري وىنا 7".المشتري اتتوقع

. عميو حصولو قبل توقعو ما وبين ،الخدمة

 الشعور" :أنو عمى يرونف L. Levyو D. Lindonو J. Lendrevie :من لكل آخر تعريف وفي
 .8"الاستيلاك وتجربة مسبقةال التوقعات بين مقارنة جراء الحاصل الاستياء أو متعةبال

: الآتي في الرضا خصائص بعض نستخمص أن يمكن ،السابقة التعاريف خلال ومن 



 الأغواطدراسة ميدانية عمى زبائن شركة موبيميس ب: الزبون ارضوجودة الخدمة نمذجة العلاقة بين إدراك 
  عبد الحميد نعيجات______________________________________________________________________

جامعة الأغواط . 2019جانفي _01: العدد. 16: المجمد_ (ISSN: 1112-4652)_ مجمة دراسات
 

 22 

 بين المقارنة خلال من ،الزبون لدى معينة تجربة أو عممية عن حاصل معين شعور عن الرضا يعبر 
 ؛مدركة وخدمة منتظرة خدمة بين مقارنة يمثل فيو التجربة، أو العممية أداء وادراكات التوقعات

  دراكية شعورية أبعاد عمى الرضا يحتوي  بعوامل الرضا يتأثر كما معينة، تجربة أو عممية تتبع وا 
 عن ينتج الأولى بالدرجة شعوري تقييم عن يعبر إذ ،آخر إلى زبون من تختمف التي بالزبون خاصة
 ؛مدركة وخدمة متوقعة خدمة بين الزبون لدى مقارنة

 حالات لو تظير أن فيمكن متوقع، ىو وما مدرك ىو ما بين مقارنة حصمةم ىو الرضا أن دام ما: 

 راض؛ من أكثر يكون الزبون فإن المدركة، الخدمة من أقل المتوقعة الخدمة كانت إذا -

 الزبون إليو يسعى الذي الإشباع يتحقق فقد ،المدركة الخدمة كافئت المتوقعة الخدمة كانت إذا -
 ؛راضي عنده ويكون

 عدم من حالة في الزبون يجعل قد فيذا المدركة الخدمة من أكبر المتوقعة لخدمةا كانت إذا -
 .الرضا

 تكون الزبائن تقييمات نبأ تصورال يمكن فقد ،الأشخاص طبيعة باختلاف يختمف اذاتي الرضا يكون 
 زبون من الإدراك حالاتو التوقعات مستويات باختلاف تختمف فيي وبالتالي، ،المنتج لنفس مختمفة

 ا؛نسبي الرضا من يجعل الذي الأمر ،خرلآ

 يتطور قد كما ،المؤسسة مع استيلاكية تجارب عدة عدب الزمن مرور مع تراكميا الرضا يصبح قد 
 ه،تقييمات امعميو ينبني التي الإدراكاتو التوقعات جراء الزبون يحددىا التي المعايير بتطور الرضا
 جديدة وخبرات تجاربل أو ،جديدة منافسة منتجات رظيول وأ ،ورغباتو حاجاتو تطورل نتيجةك وىذا
 .الخ...السوق في جودة أكثر أخرى مؤسسات مع

 الخدمة جودة قياس نماذج -2-3

 قياس من تمكن نماذج أو أساليب إيجاد عمى ةالخدم جودة دراسة مجال في الباحثون عكف لقد
 لمجموعة تخضع التقييم عمميات نوأ خصوصا ،نائالزب نظر وجية من الخدمي المجال في الجودة مستوى

 خرىأ اعتبارات وفق تكون أو ،ىمإلي المقدمة الأداء مستوياتل واحكاميم الزبائن باختلاف تختمف اعتبارات
 أو ،لمزبائن الموجية الاعلانات لأثر أو ،ةقالمنطو كممةال خلال من الآخرين الزبائن بتأثيرات تتعمق

  .وغيرىا المؤسسة مع السابقة لمتجارب

  م1963 سنة وزملائو Berry بو قام ما المجال، ىذا في تمت التي الأولية المحاولات أبرز لعلو
 البعد غياب من بالرغم لمقياس قابمة الخدمة جودة أن أبرزىا الأولية النتائج من عديدال عن أسفرت والتي

 بعدىا تمت وقد . 9المادية السمعب مقارنة صعباً  أمراً  قياسيا من تجعل والتي ليا، بالنسبة التطور أو المادي
 ما خصوصاً  ،الشديد تنوعيا عن النظر بغض تحسينيا وطرق ةالخدم جودة وقياس لفيم الجيود من الكثير
 10:ةالتالي لمعناصر اعتبارا وذلك ،الممموسة المادية بالسمع قورنت ما إذا بالقياس يتعمق
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 وتباين لزبائنا بين الادراكي لمتفاوت رانظ ،قياسيا وكيفيات الخدمة جودة إلى النظر وجيات تعدد 
 نظر وجية من الخدمة جودة قياس ذجانم زوايا تعدّد عنو انجر مما ييا،عل الحكم في طريقتيم
 الزبون؛

 لمقدم الكافيةو اللازمة المعمومات توفير عمى وقدرتو الزبون مشاركة درجة عمى الخدمة جودة تتوقف 
 احتياجات وتحديد معرفة بيدف العالية، الشخصية صالاتالات ذات الخدمات حالة خصوصا الخدمة

 الزمن؛ عبر تتغير والتي ،بيا الوفاء محاولة مع زبون كل
 عمى وليس بو ىتؤد الذي الأسموب وفق الزبون لدى الخدمة جودة عمى الحكم ةعممي تتم ما غالبا 

 كان سواء ،ذلك في الكبير يالبشر المورد لدور نظرا الخدمات، تقديم لعمميات المحددة المعايير أساس
 .يطمبيا زبون أو لخدمةل امقدم

 يعرف ما أو (servqual) الخدمة جودة نموذج ىما الخدمة جودة لقياس شيوعا النماذج أكثر ولعل 
 وجب ذلك قبل لكن الاتجاىي، بالمدخل يعرف أو (servperf) الخدمة أداء ونموذج الفجوات، بمدخل
 .بالنموذجين الخاصة الخدمة جودة بأبعاد التعريف

 :الخدمة جودة أبعاد 2-3-1

 خمسة القياس حيث من الخدمة لجودة أن Berry (1988)و Parasuraman، Zeithaml من كل يرى
 تتمثل والتي لدييم، دراكاتالإ بمستويات مقارنتيا ثم الزبائن توقعات معرفة خلاليا من يتم ،رئيسية أبعاد
 :في

 الممموسية الأشياء(Tangibles): معدات من لمخدمة المادية العناصر جميع عمى تشتمل والتي 
. إلخ ...الخدمة تقديم لمكان الداخمي الديكور لمعمال، الخارجي المظير المبنى، وأجيزة

 عتماديةالا (Reliability:) لمخدمة إنجازه ودقة الخدمة مقدم عمى الاعتماد درجة في تتمثل والتي 
. المطموبة

 الاستجابة(Responsiveness:) من لمزبون المقدمة المساعدة ومستوى الانجاز سرعة في وتتمثل 
  .الخدمة مقدم طرف

 الاطمئنان أو التوكيد (Assurance:) مع التعامل في بالاطمئنان الشعور جوانب يمثل والذي 
 لدى والأمان الثقة كسب عمى وقدرتيم العمال وخبرة معرفة درجة إلى بالإضافة الخدمية المؤسسة

 .نيمزبائ

 التعاطف (Empathy:) والاىتمام خاص، بشكل ورعايتو بالزبون العناية درجة إلى يشير والذي 
 في والود العطف أنواع بشتى الزبون غمر إلى بالإضافة ليا، حمول إيجاد عمى العمل مع بمشاكمو
. معو التعامل
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  :الفجوات مدخل 2-3-2

 الثمانيات سنوات في Berry و Zeithaml و Parasuraman من كل النموذج ىذا وتطوير بإيجاد قام
 التعريفات أن أساس عمى تقوم فمسفة عمى يستند إذ الأمريكية، المتحدة بالولايات الماضي القرن من

 أن كما الخدمات، عمى حصوليم بعد الزبائن إدراكاتب توقعاتال مقارنة عمى ترتكز الخدمة لجودة الاجرائية
 خلال من الزبون حسب تحدد الخدمة جودة بالأحرى؛ أو ،الخدمة دةجو عمى يحكم من وحدىم الزبائن

 .لمخدمة الفعمي الأداء ستوىم عن المتولدة بالإدراكات توقعاتو ةمقارن جراء الحاصمة اتوالفجو اتالاختلاف

 لينتيي الخدمة، جودة لقياس ةكيفيال ساليبالأ في بحث اجراءات مجموعة من النموذج ىذا نشأ وقد
 الخدمات قطاع في وموسع كبير بشكل تطبيقو مع ذلك، في الكمية بالأساليب الاستعانة لىا الأمر بو

 11 .ىاوخصائص الخدمات طبيعة مع بسيولة وتكيفيو تعديمو إمكانية إلى بالإضافة عام، بشكل

  :التالية بالعلاقة تقاس servqual نموذج حسب الخدمة جودة فإن ،سبق ما عمى وبناءً 

التوقعات   –دراكاتالا =الخدمة ةدوج

 :ليا ممكنة حالات ثلاث تنشق المعادلة، ىذه خلال ومن

 وتتجو مرضية أقل تكون الخدمة جودةف وبالتالي ،الفعمي لأداءل إدراكاتيم من أكبر الزبائن توقعات 
 ؛الزبائن طرف من قبوليا عدم نحو

 ؛مرضية تكون الخدمة جودة فإن ،ادراكاتيم ياتلمستو مساوية الزبائن توقعات كانت إذا 
 وتكون مرضية من أكثر تكون الخدمة جودة فإن ،الادراكات من أقلّ  توقعاتيم ياتمستو كان إذا أما 

 .الزبائن نظر في لممؤسسة مميز شيء بمثابة

 نياثن لىإ الاستناد وجب النموذج ىذا حسب الخدمة جودة فمقياس العممية؛ الناحية من أما 
 الاستجابة، الاعتمادية، :في تتمثل مسةخ أبعاد عمى تقوم يثحب لمقياس، عنصر أو عبارة وعشرين
 التوقعات سيقت ىااحدإ القياس، في حالتين خلال من وذلك الممموسة، والأشياء الاطمئنان التعاطف

 ،الإدراكات درجات من التوقعات درجات طرح بعدو .الزبون نظر وجية من الإدراكات سيقت ىخروالأ
 المؤسسة تجيدىا التي الخدمة مكونات تحديد يمكن ثمّ ومن ،بعد لكل ثم عنصر للك النسبية الأىمية تحددت
 الوقت، بمرور الخدمة جودة عمى لرقابةل استخداميا يمكن والتي ،فييا المقصرة والأخرى الزبائن نظر في
 لقياس وأ لمؤسسة،ل الأخرى الفروع مع خاص فرع أداء مقارنةل أو المنافسين، مع المؤسسة أداء مقارنةل أو

. وغيره الزبائن رضا

 :الاتجاهي المدخل 2-3-3

 :التالية بالعلاقة الخدمة جودة تتحدد ،Servperf  نموذج حسب
الفعمي  الأداء = الخدمة جودة
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 يثح "Sevqual" الخدمة جودة نموذج في لمشك باعث أو كانتقاد جاء "Servperf" نموذج أن والحقيقة
 الزبائن قيام إمكانية عن وتساؤليما ،1992 سنة Cronin and Taylor طرف نم المقدمة البحثية الجيود من نبع

 بعدىا جعميم مما لمخدمة، الفعمي الأداء عن المتولدة بالإدراكات التوقعات مقارنة خلال من الخدمة جودة بتقييم
 القبمية الحسابات أن ذلك فقط، المدرك الخدمة بأداء تتأثر القياس، في كاتجاه الخدمة جودة اعتبار فكرة يتبنون

 .الزبائن لدى الخدمة جودة تقييم في ضمني بشكل تكون بيا يقومون التي (التوقعات)

 جودة قياس في Servqual نموذج عن Servperf نموذج اختمف فقد العممية، الناحية من أما 
 الأشياء :وىي الأبعاد نفس يأخذان أنيما باعتبار ،المضمون حيث من لا الكيفية حيث من الخدمة

 المتعمقة بندا والعشرين الاثنين نفس اعتماد مع والاطمئنان، التعاطف الاستجابة، الاعتمادية، الممموسة،
 لاستبعاد وذلك ،%50 نسبة إلى الخيارات عدد تقميل في يكمن النموذجين، بين الاختلاف لكن بالأبعاد،
 مقارنة والقياس التطبيق في والسيولة اطةبالبس يتميز servperf فنموذج وبالتالي، .القياس في التوقعات
 لصعوبة نظراً  معقدة حسابية عمميات عمى يحتوي الأخير، ىذا كون ،Servqual الخدمة جودة بنموذج
  .الواقع أرض عمى وقياسيا الزبائن توقعات تعريف

: التطبيقي لمجانب المنهجي الإطار -3

: الدراسة مخطط -3-1

 حسب الخدمة لجودة محددات خمسة رثأ يبين وىو الدراسة ليذه حثيالب الإطار الموالي الشكل يمثل
 382 في تتمثل والتي المدروسة العينة حسب موبيميس شركة زبائن رضا عمى (SERVPERF) نموذج
 (.22اصدار) Amos ببرنامج وبالاستعانة البنائية بالمعادلات النمذجة خلال من لمدراسة، صالحة مفردة

( 01) رقم الشكل

 
الباحث  إعداد من :درالمص



 الأغواطدراسة ميدانية عمى زبائن شركة موبيميس ب: الزبون ارضوجودة الخدمة نمذجة العلاقة بين إدراك 
  عبد الحميد نعيجات______________________________________________________________________

جامعة الأغواط . 2019جانفي _01: العدد. 16: المجمد_ (ISSN: 1112-4652)_ مجمة دراسات
 

 26 

: الدراسة إشكالية -3-2

 ودراسة لو المكونة الأبعاد يعكس الذي لمبحث المقترح النموذج يوائم وبما الدراسة أدبيات من انطلاقا
: يمي كما وىي لو المصاحبة الفرعية لأسئمةوا الرئيسي التساؤل صياغة يمكننا اللازمة، الإحصائية الدلالات

 بالجزائر النقال الهاتف متعاممي زبائن لدى المدركة الخدمة لـجودة إحصائية لةدلا ذي تأثير يوجد هل
 رضاهم؟ عمى

 :الاتي النحو عمى وىي الفرعية لأسئمةا بعض صياغة يمكن الرئيسي، لسؤالا ىذا من انطلاقا

 عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى الممموسة الأشياء لمتغير إحصائيا دال أثر يوجد ىل .1
؟ 0.05 معنوية مستوى

 مستوى عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى لتعاطفا لمتغير إحصائيا دال أثر يوجد ىل .2
؟ 0.05 معنوية

 مستوى عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى الاعتمادية لمتغير إحصائيا دال أثر يوجد ىل .3
؟ 0.05 معنوية

 مستوى عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى تجابةالاس لمتغير إحصائيا دال أثر يوجد ىل .4
؟ 0.05 معنوية

 مستوى عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى الاطمئنان لمتغير إحصائيا دال أثر يوجد ىل .5
؟ 0.05 معنوية

 المتعمقة الجزئية الفرضياتو الرئيسية الفرضية صياغة يمكننا سابقا، المذكورة لأسئمةا من انطلاقا
 :الاتي النحو عمى بالدراسة

 :الدراسة فرضيات -3-3

 :تيالآ النحو عمى صياغتيا تكون التي الرئيسية الفرضيةب نبدأ

 بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى الخدمة لجودة الخمسة للأبعاد إحصائيا دال تأثير يوجد لا

: يمي كما فتكون الجزئية الفرضيات أما

 عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى الممموسة لأشياءا لمتغير إحصائيا الد تأثير يوجد لا .1
. 0.05 معنوية مستوى

 مستوى عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى لتعاطفا لمتغير إحصائيا دال تأثير يوجد لا .2
. 0.05 معنوية

 عند بالأغواط موبيميس الةوك زبائن رضا عمى لاعتماديةا لمتغير إحصائيا دال تأثير يوجد لا .3
. 0.05 معنوية مستوى
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 مستوى عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى ستجابةالا لمتغير إحصائيا دال تأثير يوجد لا .4
. 0.05 معنوية

 عند بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى الاطمئنان لمتغير إحصائيا دال تأثير يوجد لا .5
. 0.05 معنوية مستوى

 ومكونات طبيعة ولاكتشاف ،(الزبائن رضا عمى الخدمة جودة أبعاد تأثير) بدراسة موضوعنا يتعمق
 التي الإجراءات من مجموعة الأولى المقاربة وتتضمن الكمية، ثم الكيفية بالمقاربة نستعين العلاقة ىذه

 الأشياء الاطمئنان، الاستجابة، الاعتمادية، ،التعاطف :الخدمة جودة) مكونات بتحديد لنا تسمح
 les) البنائية المعادلات طريقة استخدمنا ىذا خلال ومن ،الزبائن رضا في تؤثر التي ،(الممموسة

équations structurelles) الاستبيان بواسطة قياسيا تم والتي الجزئية والفرضيات الرئيسية الفرضية لاختبار 
 .موبيميس وكالة لزبائن المقدم

 مثل الإجراءات من مجموعة تقدم إحصائية منيجية ىي (SEM) يةالبنائ بالمعادلات النمذجة إن
 ، الخ...التغاير وتحميل العاممي التحميل المتعدد، الانحدار تقنية  مثل الاحصائية الأساليب و الطرق باقي
 جيدة امكانية يوفر واستخدامو الانحدار معادلات من سمسمة بتطبيق نظري نموذج لاختبار تستخدم فيي

 متغيرات عمى تنطوي التي الظواىر من وغيرىا والاقتصادية الاجتماعية لمظواىر التفسيرية نماذجال لتحميل
. 12معقدة و متعددة

 :الدراسة وعينة مجتمع -3-4

 -بالجزائر  –موبيميس  –النقال الياتف لمتعامل المشتركين الزبائن جميع من الدراسة مجتمع يتكون
 الشريحة ليذه المستخدمين وكثرة البلاد رقعة تساعلا نظرا واضيعالم ىذه مثل في راسةالد لصعوبة ونظرا
   العشوائية العينة باستخدام الباحث قام وقد ،فقط الأغواط ولاية زبائن في ذلك حصر تم ،الوطن ولايات عبر

 الشريحة ليذه مستخدم 382 حجميا عينة اختيار تم وقد ،(L’échantillonnage aléatoire simple) البسيطة
 (.موبيميس) المتعامل ليذا النسبةب

: النموذج تشخيص -3-5

 ىذا ضمن الزبائن، رضا لطبيعة المفسرة السببية العلاقات من مجموعة من النظري النموذج يتكون
 أو نظري إطار عمى مرتكزة بفرضية مدعمة علاقة كل تكون التحميل بنموذج أيضاً  يسمى الذي النموذج

. امبريقية ملاحظات

 الخمسة بعادالأ وتمثل مستقمة (Latentes)كامنة متغيرات خمسة من لبحثنا العام نموذجال يتكون 
 (4F)الاطمئنان ،(5F) الاستجابة ،(6F) الاعتمادية ،(2F) التعاطف) بـ لو نرمز حيث ،الخدمة جودةل

) بـ لو نرمز الزبائن رضاو ((3F)الممموسة الأشياء 1F  Kotler نموذج عمى قياسو في اعتمد حيث ،(
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 الخدمة مقدم عن الرضا الخدمة، عن الرضا :في والمتمثمة أبعاد، ثلاثة خلال من بالخدمات، الخاص
 وأ الخدمة جودة بعادلأ سواء (v. manifestes) الظاىرة المتغيراتب يتعمق مافي .ككل الشركة عن الرضاو
: التالي ولدالج يوضحيا كما الاستبيان عبارات في تتمثل فيي ،الزبائن رضال

 والكامنة الظاهرة لممتغيرات تفصيمي بيان (:01) رقم جدول
العبارة  رقمالمكونة  الفرعية الأبعادالبعد 

 دمةالخ جودة  أبعاد
 المدركة

 12 إلى9 العبارة منالتعاطف 
 17إلى 13 العبارة منالاعتمادية 
 21إلى 18 العبارة منالاستجابة 
 25 إلى 22 العبارة منالاطمئنان 

 29 إلى 26 العبارة منالممموسة  الأشياء

 الزبون رضا
ن يعبارت خلال من  ةالخدم عن الرضا

ن يرتعبا خلال من الخدمة مقدم عن الرضا
ن يعبارت خلال من ككل الشركة عن الرضا

- الأغواط -موبيميس وكالة لزبائن المقدم الاستبيان :المصدر

 نموذج (توافق) تناسق جودة لمعرفةو البنائية، بالمعادلات النمذجة طريقة عميو نصت ما حسب
 التسوية بدلائل تسمى لتيا الدلائل من بمجموعة نستعين فإننا بالدراسة، المتعمقة المعمومات مع القياس
 :يمي كما وىي

 التسوية دلائل (:02) رقم جدول
تسوية  أحسنالمؤشر 

لمنموذج عام اختبار مؤشر
2

df



 3و 2 بين (الحرية درجة عمى تربيع كاي) 

 أقل أو 0.08 (RMSEA)  التقريبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر
 0.9  تساوي GFI)  )  التسوية جودة
 0.9  تساوي (AGFI) دلةالمع التسوية جودة
 0.9 تساوي وأ أكبر (NFI)بونيت بنتمر مؤشر أو المعياري التسوية جودة مؤشر
 0.9 تساوي وأ أكبر (NNFI) المعياري غير التسوية جودة مؤشر
 0.9 تساوي وأ أكبر (CFI) المقارن المطابقة مؤشر

Source: (Schermelleh, Moosbrugger, 2003).
13

 

 كما الموثوقية، من قدر أكبر الدراسة إعطاء قصد الإحصائية الاختبارات بإجراء الباحث قام وقد
 .الاستبيان لتحميل إحصائية أدوات استخدم
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 :(الاستمارة) القياس بأداة الخاصة الاختبارات -3-6

مكانية الثقة، من ممكن قدر أكبر الدراسة إعطاء جلأ من  الخدمة جودة أبعاد بمفيوم ارتباطيا وا 
: عمى نعتمد الزبائن رضا عمى اوأثره

 :(Validité d’instrument) الأداة صدق -3-6-1

 الاستبيان فقرات منيا تتكون التي العبارات أن من والتأكد القياس، أداة صدق مدى من التأكد ييدف
 قصد الأساتذة من مجموعة عمى الاستبيان أسئمة انالباحث عرض بدقة البيانات جمع إلى تؤدي أن يمكن
. كيموتح

 :(Réabilité d’instrument) الأداة ثبات -3-6-2

 معامل حساب ثم القياس، أداة باستخدام عمييا الحصول تم التي النتائج ثبات مدى ولاختبار
 أداة ثقة درجة من لمتأكد الاستبيان، أقسام لجميع (Cronbach’s Coefficient Alpha) ألفا كرونباخ
 .ككل للأداة (0.966) نتيجة كانت والذي القياس،

 :المستخدمة الإحصائية الأدوات -3-7

 أىداف مع وتماشيا ،(22 نسخة) SPSS Amos وبرنامج (22 نسخة) SPSS برنامج استخدام تم
: منيا نذكر إحصائية أدوات الباحثان استخدم فقد الدراسة

 الثبات اختبار (Réabilité-test): ألفا كرونباخ معامل حساب في والمتمثل (cronbach-alpha)، بيدف 
 ككل؛ وللاستبيان الدراسة لمجالات الداخمي الترابط من التحقق

 ستودنت اختبار  (t-test)؛ 
 البنائية بالمعادلات النمذجة (La modélisation par des équations structurelles). 

: الفرضيات واختبار النتائج تحميل -3-8

 النتائج واستخلاص الاستبيان لتحميل الذكر سالفة يةالإحصائ الأدوات بتطبيق سنبدأ الفقرة هىذ في
   :يمي ما خلال من

  الفرضيات اختبار -3-8-1

 والفرضيات الرئيسية الفرضية اختبار) العام السببي النموذج لفحص SPSS Amos برنامج تطبيق تم
 .(الجزئية
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2

df



سية يلرئا الفرضية اختبار :أولا

 :الموالي الشكل عمى تحصمنا SPSS Amos ثم SPSS لبرنامج تشغيمنا بعد

 (Modèle causale) السببي النموذج (:02) رقم شكل

 
الدراسة  نموذج عمى بناء SPSS Amos برنامج مخرجات من :المصدر

(: 03) رقم الجدول في فنوجزىا المؤشرات أىم أما

المؤشرات  أهم (:03) رقم جدول
المؤشر 

 

GFI AGFI RMSEA NFI CFI 

 0.92 0.88 0.07 0.84 0.87 2.90 ةالقيم
 (22 صدارإ) SPSS AMOS برنامج مخرجات من :المصدر

: يمي فيما فنوجزىا النتائج تفسير أما

 النسبة لأن ، تسوية أحسن يقدم البنيوي النموذج أن إلى (03) رقم الجدول يشير
2

df


 في ىي

 ، GFI:المؤشرات أما ،3 القيمة من أقل ىي سابقا إلييا أشرنا كما نسبة أفضل أن حيث المعقول حدود
AGFI، NFI، CFI، مؤشر أما ، 0.9 القيمة من قريب جميا لأن حسنة جد تعد فكذلك RMSEA 
 .  0.08 من أقل لأنيا جيدة قيمتو فكذلك
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 الخمسة للأبعاد احصائيا دال تأثير يوجد لا :القائمة الرئيسية الفرضية بصحة نأخذ لا وبالتالي
 قبول بالتالي؛و ،الصفري الفرض رفض أي بالأغواط، موبيميس وكالة زبائن رضا عمى خدمةال لجودة
 رضا عمى الخدمة لجودة الخمسة للأبعاد احصائيا دال تأثير يوجد أنو عمى ينص الذي البديل الفرض
. بالأغواط موبيميس وكالة زبائن

الجزئية  الفرضيات اختبار :ثانيا

: الآتي الجدول عمى نعتمد الخمسة ةالجزئي اتالفرضي صحة لاختبار

الانحدار  لمعاملات طبقا الجزئية الفرضيات اختبار (:04) رقم جدول
 

 تأثيرية علاقة

 

  ميل تقدير
  الانحدار

(Estimate) 

المعياري  الخطأ
(S.E) 

C.R أو  
 "T" قيمة

P-value  
 sig أو

 القرار

 0Hرفض 0,28 0,08 3,5 0.00 (F1) الرضا ---> F3الممموسة الأشياء

 0Hفضر 0,43 0,15 2,92 0.00 (F1) الرضا ---> F2التعاطف

 0H قبول 0,04 0,18 -0,24 0,81- (F1) الرضا ---> F6الاعتمادية

 0H قبول 0,09 0,12 -0,76 0,45- (F1) الرضا ---> F5الاستجابة

 0H رفض 0,45 0,1 4,57 0.00 (F1) الرضا ---> F4الاطمئنان

 (22 اصدار) SPSS AMOS برنامج مخرجات من :المصدر

 رضا لىع الممموسة الأشياء لمتغير احصائيا دال تأثير يوجد لا " :القائمة الأولى بالفرضية نبدأ
 نرفض (04) رقم ولدالج الى وبالرجوع ،0.05 معنوية مستوى عند "  بالأغواط موبيميس وكالة زبائن
(0H) الفرضية ىذه بصحة 0.00 0.05sig    البديمة بالفرضية ونقبل (1H) أنو عمى تنص التي 

 عند " بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى سةالمممو الأشياء لمتغير احصائيا دال تأثير يوجد"
 .0.05 معنوية مستوى

 زبائن رضا عمى التعاطف لمتغير احصائيا دال تأثير يوجد لا " :القائمة الثانية الفرضية بالنسبة
 ىذه بصحة نرفض (04) رقم ولدالج الى وبالرجوع ،0.05 معنوية مستوى عند " بالأغواط موبيميس وكالة

(0H) الفرضية 0.00 0.05sig    البديمة بالفرضية ونقبل (1H) يوجد " : أنو عمى تنص التي 
 معنوية مستوى عند " بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى التعاطف لمتغير احصائيا دال تأثير

0.05. 

 زبائن رضا عمى لاعتماديةا لمتغير احصائيا دال تأثير يوجد لا " :ةالقائل الثالثة الفرضية بالنسبة
 ىذه بصحة نقبل (04) رقم ولدالج الى وبالرجوع ،0.05 معنوية مستوى عند " بالأغواط موبيميس وكالة

(0H)  الفرضية 0.81 0.05sig    . 
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 زبائن رضا عمى لاستجابةا لمتغير احصائيا دال تأثير يوجد لا " :القائمة الرابعة الفرضية بالنسبة
 ىذه بصحة نقبل (04) رقم ولدالج الى وبالرجوع ،0.05 معنوية مستوى عند " بالأغواط موبيميس وكالة

)  الفرضية
0H) 0.45 0.05sig    . 

 زبائن رضا عمى الاطمئنان لمتغير احصائيا دال أثيرت يوجد لا" :القائمة الخامسة الفرضية بالنسبة
 ىذه بصحة نرفض السابق ولدالج الى وبالرجوع ،0.05 معنوية مستوى عند " بالأغواط موبيميس وكالة

(0H) الفرضية 0.00 0.05sig    البديمة بالفرضية ونقبل (1H) يوجد "أنو عمى تنص التي 
 معنوية مستوى عند " بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى الاطمئنان لمتغير احصائيا دال تأثير

0.05. 

 :الخاتمة -4

 وضمان رضاءىم كسب قصد لزبائنيا منتجاتال أحسن تقديم عمى الخدمية المؤسسات معظم تتنافس
 .المبتغى ىذا تحقق التي المؤسسات ىذه بين رئيسيال الفارق ىي الخدمة جودة تعتبر ثم ومن ولائيم،

 وتزعم الريادة تحقيق إلى بالمؤسسة تؤدي التي تنافسيةال مفتاح ىو المطموبة الخدمة جودة توفير إن
 .السوق

 وكان ،الزبائن رضا عمى وتأثيرىا الخدمة لجودة الخمس المكونات الى تطرقنا ،ىذه دراستنا في
 ليذه زبون 382 لــ قدمناه الذي للاستبيان تحميمنا وبعد ،الأغواط وكالة (بيميسمو) خدمية لمؤسسة اختيارنا
 :التالية النتائج استخمصنا الشركة

 كل دراسة في تدقيقنا وعند الشركة، زبائن رضا في تؤثر الخدمة لجودة المكونة (الخمسة) الأبعاد إن 
 :يمي ما استنتجنا ة،حد عمى مكون
 مقدار كان ) بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى إيجابا يؤثر الممموسة الأشياء متغير إن -

  .(1H) قبول و (0H)رفض تم أنو عمما ،( 0.28 الى يساوي الميل
 الميل مقدار كان ) بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى إيجابا يؤثر التعاطف متغير إن -

  .(1H) قبول و (0H)رفض تم أنو عمما ،( 043 الى ييساو
 الميل مقدار كان ) بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى يؤثر لا الاعتمادية متغير إن -

 . (0H) قبول تم أنو عمما ،(  -0.04 الى يساوي
 الميل مقدار كان ) بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى يؤثر لا لاستجابةا متغير إن -

 . (0H) قبول تم أنو عمما ،(  -0.09 الى يساوي
 الميل مقدار كان ) بالأغواط موبيميس وكالة زبائن رضا عمى إيجابا يؤثر الاطمئنان متغير إن -

  .(1H) قبول و (0H)رفض تم أنو عمما ،( 0.45 الى يساوي
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 موبيميس شركة تقدميا التي الخدمات جودة زيادة في يساىمان لا والاستجابة الاعتمادية يبعد إن 
 مسيري عمى وجب ولذلك الزبائن، رضا مستوى رفع في انساعدي لا فيما وبالتالي ،لزبائنيا بالأغواط

 وتحقيق المقدمة الخدمة جودة لضمان الازمة الحمول إيجاد ومحاولة النقص ليذا التدارك الةالوك ىذه
 الأبعاد باقي في أكثر الاستثمار عمى العمل مع ،البعيد المدى في ولائيم كسب وبالتالي زبائنيا رضا

 .والاطمئنان التعاطف الممموسة، الأشياء في والمتمثمة الأخرى
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