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 ،IPMAو PLSدراسة التأثير المباشر وغير المباشر لجودة الخدمة والرضا على ولاء الزبون باستخدام منهجية 

  .SAAدراسة حالة شركة 
Study the direct and indirect impact of service quality and satisfaction on customer loyalty using PLS 

and IPMA method, case study SAA. 
  

    *1لحسن عطااالله

  
  )lahcene.attallah@univ-saida.dz( .سعيدة ،جامعة د مولاي الطاهر ،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 1

  
  01/07/2021:النشرتاريخ  ؛14/12/2020 :قبولالتاريخ  ؛20/06/2020 :تاريخ الاستلام

  
 

 تمجل دراسة هذا التأثير ومن أ ة الخدمة والرضا على ولاء الزبون،غير المباشر لجود المباشر وتأثيرالة الهدف من هذا البحث هو دراس : ملخص
بعض الأدوات ستخدام إوتم تحليل معطيات الدراسة ب ،زبون 120مست حوالي  SAA شركةعدد من زبائن على ستمارات إتوزيع 

قد و ،IPMAداء الأ-هميةومنهجية خريطة الأ SMART PLSخدام برنامج ستالإحصائية والمتمثلة في أسلوب المعادلات الهيكلية بإ
كما توصلنا ،من التباين الحاصل في ولاء الزبائن %66تفسير حوالي استطاعا كل من جودة الخدمة والرضا استنتجنا من خلال هذه الدراسة أن 

  . SAA ولاء زبائن شركةرضا وة على لجودة الخدميجابي مباشر وغير مباشر إ هناك تأثيرمن خلال هذه الدراسة ان 
  

 . ولاء ؛رضا؛ مانأ ؛عتماديةإ ؛جودة الخدمة : الكلمات المفتاح
 .G22؛JEL : M31تصنيف 

 

 
Abstract: The aim of this research is to study the direct and indirect impact of service quality and 
satisfaction on customer loyalty, and in order to determine this effect we conducted a field study 
through which forms were directed to a number of SAA customers that affected about 120 
customers, and the study data was analyzed using the PLS methodology and IPMA. We have 
concluded through this study that the quality of service and satisfaction explain 66% the variance 
of loyalty customer, as we reached through this study that their direct and indirect positive effect of 
service quality on customer satisfaction and loyalty. 
 
Keywords: service quality; reliability; assurance; satisfaction; loyalty. 
Jel Classification Codes : M31;G22. 
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I-  تمهيد :   

كاملية مع قتصاد العالمي والمحلي وحتى الفرد بحد ذاته من خلال الوظيفة التيكتسي أهمية كبيرة بالنسبة للإن قطاع الخدمات ألا شك 
قتصاد العالمي وفي بعض الدول يعتمد اقتصادها على قطاع في الإصبح يساهم بنسبة كبيرة حيث أ ،و من خلال دوره المستقلالمادية أ المنتجات

 المنتجات المادية بعدة خصائص مثلباقي قطاع يتميز عن هذا الن أإلا  ،قطاع السياحة او الخدمات الماليةالخدمات بشكل رئيسي مثل 
لى صعوبة تسويق المنتجات الخدمية وعدم يمكن أن تؤدي إوالتي  ،المرتبطة بطبيعة الخدمة لى غيرها من الخصائصوإاللاملموسية وعدم التخزين 

دي صبح المستهلك يهتم بالجانب الماومن جانب آخر أ ،هلك المنتجات الخدميةدراك وفهم رغبات وسلوك مستعلى إقدرة المنظمات الخدمية 
جل تلبية رغبات الزبائن وتحقيق يق مفهوم جودة الخدمة ضروريا من أصبح تطبللخدمة المقدمة ومن هذا المنطلق أثناء تقييمه بير أبشكل ك

زالة الفوارق الكبيرة بين توقعات من إالتعاطف  ،الملموسية ،الأمان ،ستجابةالإ ،الإعتمادية: ة فيتتمثلوالمبعاد جودة الخدمة ويمكن لأ ،رضاهم
  .ئن والأداء المدرك للخدمةالزبا

صبحت ضمن المنتجات الخدمية المهمة لما تقدمه هذه الخدمة من منافع والمتمثلة في الحماية وضمن هذا الإطار فإن خدمات التأمين أ
مين أن تقوم كة التألب من شروتبعا لذلك يتط ،التي يمكن أن يتعرض إليهاعن الخسارة  تعويض المستفيد من الخدمة التأمينية إلى جانبوالأمان 

بعاد جودة الخدمة لما يحقق ذلك من رضا ات في رغبات العملاء وتطبيق أالتغير مسايرةالخدمة التأمينية لغرض لتحسين جودة بعدة إجراءات 
  .وولاء الزبائن

  .SAAمدى تأثير جودة الخدمة والرضا على ولاء زبائن شركة ما :تتمثل إشكالية البحث فيما يلي:إشكالية البحث
  :فرضيات الدراسة

   .على رضا الزبون SAAشركة  لدىيوجد تأثير مباشر لجودة الخدمة  :ولىالفرضية الرئيسية الأ
  . SAAيوجد تأثير مباشر للرضا على ولاء الزبون لشركة  :الفرضية الرئيسية الثانية
  . SAAالزبون لشركة  يوجد تأثير مباشر وغير مباشر لجودة الخدمة على ولاء :الفرضية الرئيسية الثالثة

 يوجد تأثير مباشر لجودة الخدمة على ولاء الزبون لشركة  :ولىالفرضية الفرعية الأSAA .  
 يوجد تأثير غير مباشر لجودة الخدمة على ولاء الزبون مع وجود الرضا كمتغير وسيط :الفرضية الفرعية الثانية. 

 : أهمية البحث 
 ولاء الزبائن وزيادة تنافسية المنظمات الخدميةاهمية ودور جودة الخدمة في تحقيق رضا و.  
 همية قطاع الخدمات والمنظمات الخدمية في العالم زيادة أ. 
 هتمام بعنصر الخدمات التكميلية وجودة الخدمة باعتبارها معيار لقياس فعالية المنظماتتطور الفكر التسويقي وإتجاهه نحو الإ. 

  :يهدف هذا البحث إلى ما يلي :أهداف البحث
 التعريف بمصطلح جودة الخدمة. 
 التعريف بمصطلح رضا وولاء الزبائن.  
 العلاقة التي تربط بين جودة الخدمة ورضا وولاء زبائن شركة  دراسةSAA.  

 وضوععدد من المراجع والكتب المهتمة بم لىإعتماد على المنهج الوصفي والتحليلي استنادا جل دراسة هذا الموضوع تم الإأمن :المنهج المستخدم 
 .IPMAداء الأ –همية وخريطة الأ PLSستعمال منهجية إلى جانب إ ،الخدمات وجودة الخدمة

  :الدراسات السابقة
مكانية تطبيق نموذج تأثير جودة الخدمة إلى التأكد من مدى هدفت هذه الدراسة إ )Taeshik; YI, Youjae, 2018ongG ,(دراسة 

: ط المطبق في دول اوربا وأمريكا الشمالية حيث مست هذه الدراسة خمس دول اسيوية وهيعلى ولاء لزبون مع وجود الرضا كمتغير وسي
 رضا على إيجابي تأثير لها الشاملة الخدمة جودة أن الدراسة نتائجظهرت حيث أ.وسنغافورة الجنوبية وكوريا واليابان كونغ وهونغ الصين

 القيم أن على يدل مما. الخمس الدول في صالح الهيكلية للمسارات العام النمط وأن لاءالعم وسعادة العملاء ولاء إلى يؤدي بدوره وهذا العملاء،
   1.الأوروبية والدول الشمالية أمريكا في هي كما تماما الآسيوية الدول على تطبيقها يمكن الخدمة لجودة قتصاديةالإ
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مجال  في العملاء ولاءعلى  العملاء ورضا الخدمة جودة تأثير دراسة إلى الدراسة هذه تهدف:  )Zahir, et al.,2013smanO ,(دراسة 
 ،PLSستخدام منهجية تم إ جل اختبار صحة فرضيات الدراسةأمن شخص و  295حيث بلغ حجم عينة الدراسة .ماليزيا في الريفية السياحة
. العملاء رضاالتأثير الوسيطي ل مع وجودماليزيا  في الريفية السياحة في العملاء ولاءتأثير ايجابي على  الخدمة ودةلج الدراسة نتائج أكدتحيث 

 الريفية السياحةالمتعاملين في مجال  زيادة ربحية إلى ستؤدي العملاء وولاء والرضا الخدمة جودة بين العلاقة أن إلى كما توصلت هذه الدراسة
  2.الربحية

مة على رضا وولاء الزبائن في مجال خدمة الهاتف النقال تناول هذا البحث دراسة تأثير جودة الخد:)Hyung SeokeeL ,2013,(دراسة 
 ،نحدار المتعدد الهرميتم إستخدام نموذج الإشخص و 283وتكونت عينة البحث من  ،مع وجود متغيرات وسيطة والمتمثلة في القيمة المدركة

 بشكل الخدمة جودة تؤثر ذلك، إلى بالإضافة. لاءالعم ولاء على إيجابي بشكل تؤثر العملاء ورضا الخدمة جودة أنوتوصلت هذه الدراسة الى 
 ذلك إلى بالإضافة. أيضا قوي ولاء لديهم ملحوظين ورضا عالية خدمة بجودة يتمتعون الذين العملاء فإن ثم ومن. العملاء رضاعلى  إيجابي
 تكلفة زيادة مع أنه الدراسة تظهر وأخيرا. ضاأي العملاء رضا على الخدمة جودة تأثير يزداد المعقولة، للأسعار العملاء تصور يزداد عندما

 3.العملاء وولاء الرضا بين العلاقة تزداد المُدركة، التحويل
لى جانب المباشر لجودة الخدمة على الرضا إغلب هذه الدراسات اكتفت ببحث التأثير لاع على الدراسات السابقة نلاحظ أن أطمن خلال الإ

غير لاء كما تناولت هذه الدراسات تحليل العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة وولاء الزبون مع وجود الرضا كمتالتأثير المباشر للرضا على الو
نه سنقوم بدراسة تأثير ابعاد جودة الخدمة على ولاء فإ ،لى دراسة مختلف التأثيرات السالفة الذكرفي حين أن ما يميز دراستنا هو إضافة إ ،وسيط

بعاد وذلك بغية توضيح أهمية كل بعد من أ ،)IPMA )importance-performance mapداء الأ –همية الأبون بإستخدام خريطة الز
  .جودة الخدمة بالنسبة لولاء الزبون

I.1- جودة الخدمة:  
 مع الخدمة تطابق جودة لمدى وهي مقياس ،والأداء التوقعات بين مقارنة على تنطوي الخدمة جودة أن على غلب الباحثينأ يتفق

 من بالفعل العميل عليه يحصل ما تتضمن الفنية، والتي الجودة:الخدمة جودة من وجود نوعين)Gronroos 1982(وافترض, العملاء وقعاتت
 الخدمة يتم إنتاجها من خلال التفاعل أن جودة والمبدأ الأساسي هو ،الخدمة تقديم ا يتم التي الطريقة تتضمن الوظيفية والتي الخدمة، والجودة

 عن ناتجة الخدمة جودة ن تصوراتكما أ ،السلع مقارنة بجودة للمستهلك بالنسبة الخدمة ويصعب تقييم جودة .الخدمية والمنظمة العميل بين
 تقييمات على أيضا تنطوي لأا ،الخدمة نتيجة على فقط الجودة تقييمات إجراء يتم ولا .للخدمة الفعلي الأداء مع المستهلكين توقعات مقارنة

 4.الخدمة وجودة للخدمات المستهلكين إدراك كيفية فهم في أكبر صعوبة الشركة تجد قد الخدمة، وضوح لعدم ونظرا .الخدمة تقديم ليةلعم
  :5بعاد جودة الخدمة فيما يليوتتمثل أهم أ

 المرة بشكل يعتمد عليه فيداء وإنجاز الخدمة بالشكل الجيد والدقيق ووتشير إلى قدرة مقدم الخدمة على أ: )الاعتمادية(الموثوقية 
 الخدمة لى جانب أداءإ ،صحيح بشكل السجلات حفظ ،الفواتير في وتوفر الدقة ،بوعودها تفي الشركة أن أيضا يعني وهذا. الأولى

  .المحدد الوقت في
 ان المناسب المكي يمكن للعميل الحصول على الخدمة في ية الحصول على الخدمة بكل سهولة أمكانإلى إوتشير : مدى توفر الخدمة

 .الخدمة لمرفق المناسب لى جانب الموقعإ ،والوقت المناسب ومتى أراد الزبون ذلك
 والأمن. وتستخدم كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدمها وأيضا خلو الخدمة من الخطر :الأمان 

  .السرية ،المالي الأمن ،الجسدية توفير السلامةلى جانب إ ،الشك أو الخطر أو الخطر من التحرر هو
 لتزام بالوعودالإ(وفقا لما يتوقع ان يحصل عليه وهي درجة ثقة العميل بمقدم الخدمة ومدى حصوله على الخدمة المطلوبة : المصداقية.(  
 الوقت والجهد اللازم لفهم ( عملاء حتياجات الد وتفهم إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديويشير هذا المعيار إ: والإدراك المعرفة

  ).حتياجات الزبونإ
 ستعداد مورد الخدمة وقدرته على تقديم الخدمة بالسرعة الممكنة وبشكل دائم وبأداء عاليإأي : الإستجابة.  
 والمعرفة التي تمكنهم  ،الخدمة لأداء المطلوبة والمعرفة القائمين على تقديم الخدمة على المهارات حيازة الكفاءة تعني: الكفاءة والجدارة

 . من القيام بأدوارهم بالشكل الامثل
 جهزة والمعدات طبيعة الأ –ويمثل المستلزمات والتسهيلات المادية المرافقة لتقديم الخدمة مثل التصميم الداخلي : الجوانب الملموسة– 

 .التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمة –فراد مظهر الأ
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 مراعاة  –حترام الإ -مات الطيبة والمعاملة الحسنةالكل(الخدمة عند تقديمه لهذه الخدمة سلوب الذي يتبعه مقدم الأأي : المعاملة اللطيفة
 ). المشاعر 

 لى الزبائن وأيضا القدرة على الإستماع إ ،دمة للعميللى قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص وتكلفة الخوتشير إ: الاتصالات
 . غة التي يستطيعون فهمهاخبارهم باللفظة على إوالمحا

 عليه يعتمد بشكل الموعودة الخدمة أداء على القدرة(:الموثوقية بعاد وهيبعد فترة وجيزة تم إختصار أبعاد جودة الخدمة إلى خمس أ
 -)الثقة توفير على موقدر للعاملين وااملة المعرفة( :الضمان -)السريعة الخدمة وتوفير العملاء مساعدة الرغبة في( :الاستجابة -)وبدقة

  6.)والموظفين والمعدات، المرافق،( :الملموسية -)لعملاء الشركة الفردي هتماموالإ الرعاية( :التعاطف

I.2- رضا الزبون:  
على أنه حكم تقييمي فوري بعد الشراء  رضا الزبون يمكن تعريفللمنتج او الخدمة وعملية مقارنة بين التوقعات والأداء المدرك  يه

الذي يشعر به المستهلك نتيجة  السيئ أوالجيد  الإحساس بأنهأيضا كما يعرف  ،7أحدث معاملة مع الشركة إجراءفعل عاطفي نتيجة  أو رد
خدمة  أوالتعويض الذي يحصل عليه بعد عملية الشراء لمنتج التي بذلها المستهلك و) نفسية أومادية (لعملية المقارنة بين مستوى التضحيات

خدمة معينة سيلبي حاجاته أو يشبع رغباته  أوالرضا بأنه عمل ممتع أي أن الزبون يشعر أن شرائه لمنتج ما ) Oliver  ,1997(فويعر. 8معينة
و حالة وبالتالي فإن إحساس الزبون بالرضا هو الشعور بأن استهلاكه لمنتج أو خدمة يوفر حالة من المتعة وعكس ذلك ه ،أو يحقق بعض أهدافه

 9.ستياء الإ
ف بأنه الحكم التقييمي الصادر يعرونه حالة نفسية أالرضا على  إلىالمفهوم الأول ينظر , كن التمييز بين مفهومين لمصطلح الرضاويم

نه عملية تقييم شاملة تعتمد على عملية أي أ نه حالة تراكميةأفهوم الثاني ينظر إلى الرضا على والم ،من طرف الزبون بعد عملية شراء محددة
تقييم  وهو(المدركة الجودة: محددات وهي ثلاثة العملاء ن لرضاكما أ.10خدمة معينة خلال فترة محددة أوستهلاك لمنتج إتجربة و أالكلية الشراء 
 بةبالنس المنتج لجودة المتصور المستوى(المدركة  القيمة ،)العيوب من الموثوقية والخلو -العملاء  احتياجات تلبية -الأخيرة  الاستهلاك لتجربة
  .11)المستقبل في الجودة توفير على الشركة بقدرة التنبؤ(العملاء وتوقعات ،)المدفوع للسعر

I.3- ولاء الزبون :    
عادة اتجاه علامة معينة يرغب بشدة في إوالمستهلك الذي لديه ولاء , المستقبل في مفضلة خدمة أو منتج شراء بإعادة عميق لتزامهو إ

داث تأثير حرف العلامات المنافسة التي دف إلى إو العلامة بالرغم من التأثيرات الظرفية والجهود التسويقية من طشراء نفس المنتج او الخدمة ا
  .12وأيضا بالرغم من الصعاب والتكاليف التي يتكبدها هذا المستهلك في سبيل شرائه لهذا المنتج او الخدمة ،جل تغييرهعلى سلوك المستهلك من أ

 الذين إلى المستهلكين المستوى هذا يشير :السلوكي الولاء:التجارية للعلامة الولاء من مستويات بين أربعة) Keller 2008( يميزو
ويمكن قياس الولاء السلوكي من خلال حداثة وتكرار وقيمة  ،ا خاص رتباطإ لديهم ليس ولكن التجارية العلامة يشترون منتجات

 طرف من الشخصي التعلق إلى أيضا ولكن ،التجارية للعلامة المنتظم الشراء إلى فقط ليس ستوىالم هذا يشيرو :الموقفي الولاء.(RFM)الشراء
 :الولاء اتمعي.التجارية منتجات العلامة شراء من خلال والسرور الرضا من عالٍ بمستوى العملاء وفي هذه الحالة يشعر ،المشتري بالعلامة

جتماعي الإ نتماءمن خلالها شعوره بالإ حيث يطور جتماعية معينةإ بمرجعية لامة تجارية والمرتبطلع ولاء المستهلك من معين مستوى إلى ويشير
نفس العلامة التجارية وهناك بعد الدراسات اثبتت ان سلوك المستهلك قد يتأثر بالضغوط الاجتماعية بحيث يقوم بتكرار شراء  ،لهذه المرجعية
 العملاء يكون وهي الحالة التي: )الحقيقي(الولاء الملتزم 13،العلامة التجارية هو غير موافق عليها ن موقف هذا المستهلك تجاه هذهبالرغم من أ

 التجارية للعلامة الولاء من مستوى أعلى وهو التجارية العلامة جل الحصول علىمن أ المال أو الطاقة أو الوقت ستثمارلإ ستعدادإ فيها على
 الملتزم والمستهلك ،الحقيقية التجارية العلامة لولاء ضروري شرط التجارية العلامة لتزامإ أن حيث 14.ةالشرك إلى عادية غير قيمة يجلب الذي
 .15التجارية للعلامة تماما مخلصا يكون

II -   الطريقة والأدوات:   

II.1- شركةلعميلا  120عينة الدراسة من  تتكون :عينة الدراسة SAA ،  عتماد على طريقة المعاينة الإ تمومن أجل تحديد عينة البحث
إختيار الأفراد الذين تتوفر فيهم خصائص معينة تستجيب لطبيعة وموضوع الدراسة، وإنطلاقا من هذا المبدأ توجهت الهادفة أو العمدية، أي 

هو موضح في  وتوزعت عينة الدراسة حسب بعض الخصائص كماللتأمينات،  saaدراستنا نحو الأفراد الذين سبق لهم التعامل مع شركة 
 ).01(الجدول رقم 
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  خصائص عينة الدراسة) : 1(الجدول     
النسبة  التكرارات البيانات المتغيرات

  المئوية
 الجنس 

 %50 60 ذكر

 %50 60 انثى

 العمر
 %58.3 70  سنة 30إلى  20من 
 %31.7 38  سنة 50إلى  30من 

 %10 12  سنة 50أكبر من 

 الوظيفة

 % 40 48 موظف

 % 23.3 28 تاجر
 % 19.2 23 طالب

 % 17.5 21 مهنة اخرى

 الدخل

 % 48.33 58 دج  30000إلى  دج 20000من 

 % 13.33 16  دج 40000إلى  30000دج من 

 % 25 30 دج 50000إلى  دج 40000  من

 % 13.33 16 دج 50000أكثر من 

قدمية التعامل مع أ
SAA 

 % 32.5 39 أقل من سنة

 % 45.8 55  نواتس 3من سنة إلى 

 % 13.3 16  سنوات 6إلى  3من 

 % 4.2 5  سنوات 10إلى  6من 

 % 4.2 5  سنوات 10أكثر من 
  spssمن اعداد الباحث انطلاقا من برنامج: المصدر

II.2- ستبيان تم توزيعه على عدد من زبائن شركة تتمثل أداة الدراسة في إ: داة الدراسةأSAA،  ول يتكون من الأ إلى قسمين القسموينقسم
وتم الإستناد الى مجموعة من الدراسات  ،الولاء ،الرضا ،ة الخدمةبعاد جودأما القسم الثاني فيتكون من أ ،نات الشخصية لأفراد عينة البحثالبيا

    ).02(ستبيان كما هو موضح في الجدول رقملإستخلاص عبارات الإ
  مراجع اداة الدراسة) : 2(الجدول 

لعباراتعدد ا المتغيرات  المرجع 

أبعاد جودة 
  الخدمة

  05  الملموسية
Parasuraman, et al.1985;Parasuraman, et 
al.,1991;Berry,Leonard L., Anantharanthan 
Parasuraman, and Valarie A. Zeithaml 1988 
 

 05  عتماديةالإ
 04  الاستجابة

 04  مانالأ
 04  التعاطف

 الرضا
 

05 Selda Uca Özer and Bilge Çavuşgil Köse ,2013; Debra 
Grace and  Aron O’Cass,2005; Oliver, Richard ,1986. 
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 الولاء
 

03 
Carroll, Barbara A., and Aaron C. Ahuvi,2006; 
Zeithaml, Valarie A., Leonard L. Berry,1996 

 من اعداد الباحث انطلاقا من بعض الدراسات: المصدر
II.3- حصائيةلمعالجة الإأدوات ا:  

  :حصائية والمتمثلة فيما يليمن أجل تحليل معطيات الدراسة وإختبار فرضيات الدراسة تم إستخدام بعض الأساليب الإ
 المتوسط الحسابي لمتغيرات الدراسة.  
 ختبار إT ة العينةيحادأ.  
 ومتوسط التباين المفسر ،لفا كرونباخفي إختبار أ قياس والمتمثلةختبار موثوقية وجودة نموذج الإستخدام بعض الأدوات الإحصائية لإ 

AVE .  
  استخدام برنامجSMART PLS ختبار صحة فرضيات الدراسةلإ.   

II-  ومناقشتها  النتائج:  

III.1 - غلب أبعاد جودة الخدمة لديها مستويات دلالة أكبر من فإن أ )3(حسب الجدول رقم :تحليل نتائج متوسطات متغيرات الدراسة
 .لا تلتزم بمعايير جودة الخدمة  SAAنه من وجهة نظر الزبائن فان شركة أومنه يمكن القول  0.05استثناء الأمان الذي هو أقل من ب 0.05

  .جودة الخدمة لأبعادحادي العينة أ Tإختبار  :) 3(الجدول 
 مستوى الدلالة المتوسط الحسابي المتغيرات الكامنة

مانالأ  3.2000 0.031 
ستجابةالإ  3.0958 0.239 
عتماديةالإ  3.0017 0.985 

 0.968 2.9967  الملموسية
 0.600 2.9542 التعاطف

 0.496 3.0497 جودة الخدمة
 spssمن اعداد الباحث انطلاقا من برنامج : المصدر

  .نموذج الدراسة :) 1(الشكل 

 
  Smart Pls  اعداد الباحث انطلاقا من برنامج من: المصدر
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III.2-  ومطابقة نموذج القياس تقييم جودة:  
من أجل تحليل بيانات الدراسة وإختبار صحة الفرضيات المقترحة سنقوم بإستخدام أحد الأدوات الإحصائية الأكثر فعالية في مجال 

 partial least squares structural(الجزئيةالعلوم الانسانية والاجتماعية والمتمثل في نمذجة المعادلات الهيكلية بالمربعات الصغرى 
equation modeling)، جل التأكد من مدى ملائمة ومن أ ،يصلح تطبيق هذا النموذج في حالة العينات الصغيرة و المتوسطة حيث

من ثانيا التأكد كد من جودة ومطابقة نموذج القياس، ولا التأه يجب تتبع ثلاث خطوات وهي أنفإ smart plsبرنامج حسب نموذج الدراسة 
   16.ختبار معنوية المسارات الهيكلية لنموذج الدراسةثالثا إ,لهيكلي جودة النموذج ا

معامل الفا كرونباخ والموثوقية المركبة ومتوسط التباين : جل قياس جودة ومطابقة نموذج القياس تم استخدام المؤشرات التاليةمن أو
وهو الحد  0.6كبر من كرونباخ لكل متغيرات الدراسة أ فالتبين أن قيمة معامل أ)4(ومن خلال الجدول رقم ،يزوصدق التما AVEالمفسر 

كما تجاوزت قيم  ،دنى المطلوبوهو الحد الأ 0.7ن قيمة الموثوقية المركبة لكل متغيرات الدراسة تجاوز قيمة إلى جانب أ ،الأدنى المطلوب
  . 0.5لكل متغيرات الدراسة الحد الادنى المطلوب وهو   AVEمتوسطات التباين المفسر

  .قياس درجة موثوقية وصدق نموذج الدراسة : ) 4(دول الج

 Cronpach’s alpha Composite المتغيرات الكامنة
reliability 

 
AVE 

 0.651 0.878 0.813  الملموسية
عتماديةالإ  0.836 0.884 0.605 

مانالأ  0.824 0.886 0.664 

ستجابةالإ  0.688 0.806 0.527 

 0.625 0.864 0.792 التعاطف

ضاالر  0.840 0.886 0.611 

 0.731 0.890 0.813 الولاء

  Smart Pls  من اعداد الباحث انطلاقا من برنامج: المصدر
بينها  ن قيم صدق التمايز لأغلب متغيرات الدراسة تدل على تمايزها عن بعضها البعض ولا يوجد تقاطعفإ) 5(وحسب الجدول رقم

من خلال و .خرى لأرتباطه بالمتغيرات الكامنة اقيمة إكبر من لأي متغير كامن هو أ AVEعي ل ن الجذر التربيأي أ ،ن كل متغير يمثل نفسهوأ
ت رتباط هذه الفقرات بالمتغيراعالي على المتغيرات الكامنة كما أن إغلب فقرات الدراسة لديها مستوى تشبع يتبين أن أ) 6(الجدول رقم 

  .ستبعاد بعض الفقرات نظرا لتدني مستوى تشبعها على المتغيرات الكامنةحيث تم إ ،0.7دنى والمتمثل في قيمة الكامنة تجاوز الحد الأ
  صدق التمايز لمتغيرات الدراسةقياس  :) 5(الجدول 

ستجابةالإ المتغيرات  مانالأ عتماديةالإ   الولاء الملموسية الرضا التعاطف 
       0.726  الاستجابة

عتماديةالإ  0.730 0.778      

مانالأ  0.714 0.760 0.815     

    0.791 0.654 0.725 0.676 التعاطف

   0.782 0.755 0.760 0.762 0.733 الرضا

  0.807 0.713 0.713 0.669 0.712 0.619 الملموسية

 0.855 0.626 0.770 0.740 0.698 0.713 0.652 الولاء
 Smart Pls  من اعداد الباحث انطلاقا من برنامج: المصدر
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  تشبع الفقرات على المتغيرات الكامنة : )6(الجدول 
  مانالأ عتماديةالإ  الملموسية الفقرات

 
  الولاء الرضا  ستجابةالإ التعاطف

MAT1 0.889       
MAT2 0.884       

MAT3 0.849       

MAT5 0.557       

REL1  0.852      
REL2  0.797      

REL3  0.758      
REL4  0.721      

REL5  0.755      

CONF1   0.818     

CONF2   0.898     

CONF3   0.899     

CONF4   0.611     

REP1    0.873    

REP2    0.868    

REP3    0.639    

REP4    0.426    
EMP1     0.850   

EMP2     0.899   

EMP3     0.869   

EMP4     0.463   

SAT1      0.832  
SAT2      0.814  
SAT3      0.880  

SAT4      0.741  
SAT5      0.615  
LOY1       0.901 
LOY2       0.897 
LOY3       0.760 

  Smart Pls  من اعداد الباحث انطلاقا من برنامج: المصدر
 

III.3 -  تقييم النموذج الهيكلي: 
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ية للنموذج داخل عينة الدراسة لى القوة التنبؤوالذي يشير إ R² أولا:التاليةجل تقييم جودة النموذج الهيكلي سنستخدم المقاييس أمن 
وهو يقيس القدرة التنبؤية لنموذج  Q²مقياس ثانيا و ،تفسير المتغيرات الكامنة الخارجية لمقدار التباين في المتغير الكامن التابع كما يوضح

 ةقيمن قيم معاملات التحديد تجاوزت فإ) 07(وحسب الجدول رقم , صفركبر من الاسة خارج عينة البحث ويشترط فيه أن يكون أالدر
وهذا يعني جودة الخدمة استطاعت تفسير  0.733حيث عرف معامل التحديد للرضا  ،17وهو الحد الادنى المطلوبلأغلب المتغيرات  0.25

ن كل وهذا يعني أ 0.66ن قيمة معامل التحديد فهي أما بالنسبة للولاء فإ ،SAAمن التباين الحاصل في رضا الزبائن تجاه خدمات  73.3%
كبر فقد عرفت قيم أ  Q² ما بالنسبة لقيمأ ،SAAمن التباين الحاصل في ولاء الزبائن لشركة  %66من جودة الخدمة والرضا استطاعا تفسير 

  .ثل في الولاء خارج عينة البحثمن الصفر مما يدل على قدرة قوية لنموذج الدراسة على التنبؤ بالمتغير الكامن التابع والمتم
  .تقييم جودة النموذج الهيكلي :) 7(الجدول 

 R² Q²  المتغيرات الكامنة
 0.431 1 جودة الخدمة

 0.433 0.733 الرضا
 0.469 0.660 الولاء

  Smart Pls  من اعداد الباحث انطلاقا من برنامج: المصدر
III.4 -  ختبار فرضيات الدراسةإ:    

  : ثبات صحة فرضيات الدراسة على النحو التاليفإنه تم إ) 08(حسب الجدول رقم 
 41.442و 0.856=معامل التأثير:(ولى نظرا لما يليتأكد من صحة الفرضية الرئيسية الأتم ال T=0.000و P values=(،  ومنه

وتتوافق هذه النتيجة مع  ،SAAيجابي مباشر دال احصائيا لجودة الخدمة على رضا الزبون على خدمات يمكن القول أن هناك تأثير إ
Osman,et ; Gong, Taeshik; YI, Youjae, 2018;Ramdahni, et al.,2011(: ليه الدراسات التاليةتوصلت إ

al.,2013.(  
 3.087و 0.344= معامل التأثير:(تم التأكد من صحة الفرضية الرئيسية الثانية نظرا لما يلي T= 0.002و P values=(،  ومنه

ليه وتتوافق هذه النتيجة مع توصلت إ ،SAAيجابي مباشر دال احصائيا لرضا الزبون على ولائه لشركة هناك تأثير إيمكن القول أن 
 Mu’azu Saidu(ا لا تتوافق مع دراسة في حين أ ،);Kumar,2017 Akbar, Sher, et al.2010( :الدراسات التالية

Badara, Nik Kamariah, et al.2013(،  ن العلاقة بين الرضا والولاء هي غير معنويةأوالتي توصلت إلى.  
  0.498= معامل التأثير( :ولى نظرا لما يلياثبات صحة الفرضية الفرعية الأتم التأكد من صحة الفرضية الرئيسية الثالثة من خلال 

 =T 3.104و 0.295= معامل التأثير( :وصحة الفرضية الفرعية الثانية نظرا لما يلي ،)=P values 0.000و =T 4.226و
يجابي مباشر وغير مباشر دال احصائيا لجودة الخدمة على ولاء الزبون ومنه يمكن القول أن هناك تأثير إ ،)=P values 0.002و

 . SAAلشركة 
  .ختبار فرضيات الدراسةنتائج إ :) 8 (الجدول

 تقييم الفرضيات T P valuesقيمة  معامل التأثير طبيعة التأثير الفرضيات

 مقبولة 0.000 41.442 0.856 التأثير المباشر لجودة الخدمة على الرضا   الاولىالفرضية 

 مقبولة 0.002 3.087 0.344  التأثير المباشر للرضا على الولاء  الفرضية الثانية
  

  الفرضية الثالثة
 مقبولة 0.000 4.226 0.498  على الولاء لجودة الخدمةالتأثير المباشر 

  مقبولة 0.002 3.104 0.295  على الولاء دة الخدمةلجوباشر المغير التأثير 
 Smart Plsمن اعداد الباحث انطلاقا من برنامج : المصدر 

  التأثير الكلي لجودة الخدمة على ولاء الزبون :) 9(الجدول 
 T P valuesقيمة  معامل التأثير طبيعة التأثير

 0.000 20.294 0.792 لجودة الخدمة على الولاء  الكليالتأثير 
 Smart Plsمن اعداد الباحث انطلاقا من برنامج : المصدر
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ويتم حسابه  0.792بلغ قيمة  SAAن معامل التأثير الكلي لجودة الخدمة على ولاء الزبون لشركة فإ) 09(رقم  الجدولحسب 
  :كما يلي

  التأثير )+التأثير المباشر للرضا على الولاء×  التأثير المباشر لجودة الخدمة في الرضا=(التأثير الكلي لجودة الخدمة على ولاء الزبون
  .المباشر لجودة الخدمة على ولاء الزبون

  0.792= 0.498)+0.344×  0.856= (التأثير الكلي لجودة الخدمة على ولاء الزبون  
III.5 -   الاداء  –نتائج خريطة الاهمية:  

كما يعتمد تحليل خريطة الاهمية  ، ذلك على تحديد المتغير الهدفمستندة في PLSداء بتوسيع نتائج الأ –همية ة الأتقوم منهجية خريط
والأداء حيث يمثل المحور بإنشاء خريطة للأهمية  IPMAوفي المقابل يسمح استخدام بيانات  ،داء على معاملات المسار الغير المعياريةالأ –

داء هذه المتغيرات الكامنة وهو يعبر عن ت الكلية أما المحور العيني فهو يمثل ألكامنة بالنسبة للمتغير الهدف أي حجم التأثيراهمية المتغيرات االسيني أ
ريطة على المتغيرات الواقعة في أسفل يمين هذه الخريطة لأن لديها ويتم التركيز من خلال هذه الخ ،متوسطات الدرجات الموحدة الغير المعيارية

ولا من تحديد المتغير الكامن الهدف ومن لابد أ IPMAستخدام منهجية ومن أجل إ. اقل نسبة للمتغير الهدف ولكنها تقدم أداءهمية كبيرة بالا
خرى بالنسبة لهذا المتغير همية وأداء المتغيرات الكامنة الأخلال دراستنا تم تحديد ولاء الزبون باعتباره متغير كامن هدف يتم من خلاله دراسة ا

 18.الهدف
 IPMAهمية داء الأملخص بيانات خريطة الأ :) 10(الجدول 

هميةالأ المتغيرات   داءالأ 
 51.391 1.017 جودة الخدمة

 51.882 0.393 الرضا
عتماديةالإ  0.255 49.609 

مانالأ  0.208 55.352 

 49.416 0.199 التعاطف

 51.701 0.188 الملموسية

 51.162 0.168  ستجابةالإ
 Smart Pls  من اعداد الباحث انطلاقا من برنامج: المصدر

  IPMAسفل يمين خريطةالكامن الداخلي جودة الخدمة يقع أن المتغير يتبين أ) 02(والشكل رقم ) 10(رقم من خلال الجدول 
همية متغير جودة وتعبر قيمة أ ،أقل منهداء ارنة بالمتغير الكامن الداخلي الآخر وهو الرضا كما أن لديه قيمة أهمية لديه عالية مقكما أن قيمة الأ

دف داء المتغير الهيؤدي إلى زيادة أ 52.39الى  51.39أن زيادة وحدة واحدة من أداء جودة الخدمة أي من  1.017ة والمساوية لالخدم
زيادة  SAAراد صناع القرار في شركة وهذا يعني أنه إذا أ. 56.212الى  55.195ن داء الولاء مأي ينتقل أ 1.017والمتمثل في الولاء ب 

  .ولوية والتركيز جيدا على توفير جودة الخدمة لزبائنهامن إعطاء الأولاء الزبائن لابد 
المستقلة الخارجية همية المتغيرات الكامنة بل يمكن دراسة أ ،لكامنة الداخليةهمية العوامل اعلى دراسة أ IPMAولا تكتفي منهجية 

أن متغير الاعتمادية حاز على أعلى قيمة للأهمية  ،)02(رقموالشكل )10(الجدول رقم حيث يتبين من خلال  ،بعاد جودة الخدمةوالمتمثلة في أ
وبالتالي تحقيق ولاء الزبون حيث أن عتمادية لتحقيق جودة الخدمة التركيز على الإ SAAمما يستوجب على شركة  ،قل قيمة للأداءوفي المقابل أ

داء الولاء وبذلك ينتقل أ ،0.255لاء الزبون بداء وأ يؤدي إلى زيادة 50.609الى  49.609ة اي من عتمادية بوحدة واحدزيادة أداء الإ
ثالثا  ،مانثانيا الأ ،ى ولاء الزبون على النحو التالي أولا الإعتماديةبعاد جودة الخدمة علكما يمكن ترتيب تأثير أ ،55.45إلى  55.195من 

 .ستجابةلإرابعا الملموسية وأخيرا ا ،التعاطف
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  داء لأا –همية خريطة الأ :) 2(الشكل 

 
  Smart Pls  من اعداد الباحث انطلاقا من برنامج: المصدر

 servqualتبين أن نموذج جودة الخدمة ) 7(والموضحة في الجدول رقم)R²=1(إنطلاقا من قيمة معامل التحديد لجودة الخدمة 
مثلة في الملموسية والاعتمادية والإستجاية والأمان صالح للتطبيق بالنسبة لهذه الدراسة حيث اعتبرت عينة الدراسة أن أبعاد جودة الخدمة والمت

  .تغير واحد ، كما اا مرتبطة ارتباطا كاملا بالمتغير الكامن والمتمثل في جودة الخدمةوالتعاطف تعبر عن م
مقارنة بالأبعاد الملموسة ء العملاء وفي المقابل أظهرت هذه الدراسة أن الجوانب الغير الملموسة لأبعاد جودة الخدمة كان لها التأثير الأكبر على ولا

 ، حيث يهتم العملاء بدرجة كبيرة بمدى دقة وثائق التأمين إلى جانب تقديمها في الوقت المحدد،)الموثوقية(وعلى رأسها الإعتمادية لجودة الخدمة 
ا تم الإتفاق عليه ضمن وثيقة التأمين وما يتم وغالبا ما يتم التأكد من تنفيذ هذا البعد بعد وقوع حوادث المرور حيث يقوم الزبون بمقارنة م

الحصول عليه من تعويضات، ولا نبالغ إذا اعتبرنا أن المحدد الأساسي لرضا الزبون وولائه لأي شركة تأمينات هو متوقف على مدى إزالة 
لي، ومن أجل تحقيق خاصية الوقت المحدد شركات التأمين للفروق الموجودة بين توقعات الزبون لقيمة التعويض وما يتم الحصول عليه بشكل فع

  .  للخدمة فقد شرعت اغلب شركات التامين في تذكير زبائنها بموعد انتهاء مدة وثيقة التامين
في حين جاء متغير الأمان في المرتبة الثانية من حيث درجة التأثير ويرتبط هذا المتغير بجوهر هذه الخدمة والمتمثل في تحقيق السلامة 

والمادية والمالية، بحيث يساهم تحقيق هذا المتغير في زيادة درجة الثقة في هذه الشركة ومدى إحساسهم بالأمان وبالتالي الوصول الى الجسدية 
  .    مرحلة الولاء 

نلاحظ أن معامل التحديد ) 8(ومن أجل إجراء مقارنة بين درجة تأثير جودة الخدمة على الرضا والولاء فإنه حسب الجدول رقم 
وهذا يعني أن درجة تفسير جودة الخدمة للرضا كانت أعلى مقارنة بالولاء،  0.660بينما كان معامل التحديد للولاء هو  0.733لرضا هو ل

ة وفي المقابل فإن معامل تأثير جودة الخدمة على الرضا كان أقوى مقارنة بالولاء حيث عرفت قيمة معامل تأثير جودة الخدمة على الرضا قيم
، كما نلاحظ أن درجة تأثير جودة الخدمة على الولاء إرتفعت مع  0.498ينما عرفت قيمة معامل تأثير جودة الخدمة على الولاء ب 0.856

، وهذا يدل على ضرورة تحقيق رضا الزبون من أجل تفعيل دور جودة 0.792الى  0.498وجود الرضا كمتغير وسيط حيث انتقلت من 
وتتوافق هذه  ،الولاء من خلال هذه الدراسة –رضا  –كما يدل على صحة إضافة مسار جودة الخدمة , زبونالخدمة في التأثير على ولاء ال

أن تأثير جودة الخدمة على ولاء الزبون إرتفع في مجال السياحة إلى حيث توصلت هذه الدراسة  ,)Osman,et al.,2013(النتيجة معه دراسة 
كما تشير القيمة المتدينة لمعامل تأثير جودة الخدمة ومتغير الرضا على  0.794،19الى  0.439مع وجود الرضا كمتغير وسيط حيث انتقل من 

على إستعداد للتحول نحو شركة أخرى بمجرد وجود مزايا تنافسية على مستوى السعر أو الخدمة وأن تغييرهم لهذه  saaالولاء أن عملاء شركة 
 .مالعلامة لا يعتبر ديد او خسارة بالنسبة اليه
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IV -  لاصة الخ: 

صبح من الضروري على المنظمات الخدمية بذل فقد أ ،والفناء ،والتلازمية ،وسيةنظرا للخصائص التي تتميز ا الخدمات مثل اللاملم
لخدمة على مستوى مفاهيم جودة اوترسيخ  ،قناع الزبون بالميزة التنافسية التي تتمتع ا منتجاا الخدميةويقية من أجل إالمزيد من الجهود التس

  . ساسي في تقديم الخدمة ولهم تأثير على مدى تقبل الزبون للخدمةالأفراد العاملين لديها بإعتبارهم العنصر الأ
  :ستنتاج العناصر التاليةومن خلال الدراسة النظرية تم إ

 الخدمة ن جودةكما أ ،الشركة لتوصية هملى جانب استعدادلدى الزبائن إ الشراء الشراء وإعادة ن لجودة الخدمة تأثير مهم على نيةإ 
وأن  ،)إيجابية وكلمة سعرية علاوة دفع في والرغبة المشتريات وزيادة التكاليف خفض خلال من( الأرباح على إيجابي بشكل تؤثر

  .المدركة القيمة على كبير بشكل تؤثر الخدمة جودة
 حتياجاتإ وتوقع تحديد في العملاء رضا مفتاح ويكمن للعميل ةالمقدم الخدمة جودة على يعتمد العملاء رضا أن تبين ايضا وقد 

 أرباحاً تحقق حتياجااإ وتلبية بسرعة العملاء احتياجات فهم تستطيع التي فالمؤسسات ،ا الوفاء على القدرة في وخصوصا العملاء
 . ا وتفي تفهمها لا التي تلك من أعلى

  :النتائج التالية من خلال الدراسة الميدانية تم التوصل الى
 ولى التي تنص على وجود تأثير مباشر لجودة الخدمة لدى شركة تم قبول الفرضية الرئيسية الأSAA على رضا الزبون.   
  تم قبول الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص على وجود تأثير مباشر للرضا على ولاء الزبون لشركةSAA.  
 تنص على وجود تأثير مباشر وغير مباشر لجودة الخدمة على ولاء الزبون لشركة  الفرضية الرئيسية الثالثة التي تم قبولSAA. 
 هناك تأثير كبير لجودة الخدمة على ولاء الزبون مع وجود الرضا كمتغير وسيط . 
  من التباين الحاصل في ولاء الزبائن لشركة  %66جودة الخدمة والرضا تفسير استطاع كل منSAA. 

  :التوصيات
 ركة يجب على شSAA وذلك حسب بعض  ،بعاد المهمة لجودة الخدمةباعتبارها أحد الأ ،عتمادية او الموثوقيةالاهتمام جيدا بعنصر الإ

  .هذه الدراسة عبروأيضا من خلال ما تم التوصل اليه Zeithaml و  Parasuramanمثل ،الباحثين في مجال جودة الخدمة
 ن تبذل شركة يجب أSAA ساسية لقياس وإدراك جودة الخدمة من لموسية باعتبارها أحد الدعائم الأتبطة بعنصر المالمزيد من الجهود المر

  .طرف الزبائن
 تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة من طرف شركة خلال الدراسة الميدانية تبين أن  منSAA أي أن أغلب  ،لم يكن دالا إحصائيا

قلهم مستوى حيث تم تقدير متوسط أ ويعتبر عنصر التعاطف ،3قياس المتمثل في قل من متوسط المتوسطات أبعاد جودة الخدمة كانت أ
المنظمات الخدمية في الجزائر فتقد حيث ت ،وهذا ما يعبر بشكل صادق وواضح عن واقع تقديم الخدمات في الجزائر ،2.95هذا العنصر ب 

عتبار وترسيخ هذا بأخذ هذا العنصر بعين الإ SAAشركة  لذا نوصي ،وعدم مراعاة مشاعره مناسبومعاملته بشكل حترام الزبون إلى إ
 .المفهوم في عقول موظفيها وتطبيق ما يسمى بالتسويق الداخلي

  ا للخدمة المستهلكين تصور فهمهو  ،جودة الخدمةمتطلبات تطبيق من  هنهذه الدراسة تبين أمن خلالإدراكإلى جانب محاولة  وجود 
مين ية مع الشريعة الاسلامية مثل التأبإضافة بعض الخدمات التأمينية المتماش SAAا نوصي شركة ومن هذا المنطلق فإنن ،رغبام
  . حيث تتجه حاليا أغلب المؤسسات المالية في العالم بما فيها الدول الغربية إلى تقديم الخدمات المالية الإسلامية ،التكافلي
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