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: ملخص
بحيث الغرض من هذه الورقة البحثية هو معرفة طبيعة العلاقة بين الخدمة التي يتوقعا الزبون، الجودة المدركة، القيمة المدركة ورضا الزبون 

تي جمعها من خلال توزيع استمارة على عينة من زبائن مؤسسة قمنا باستخدام نماذج المعادلات الهيكلية لتحليل البيانات ال
Ooredoo،وجود أثر ايجابي للخدمة المتوقعة على الجودة المدركة بينما لم يكن لها أثر على كل )  1: (وقد كانت النتائج كالتالي

القيمة المدركة لها تأثير ايجابي ) 3(رضا الزبون، الجودة المدركة تؤثر إيجابا على القيمة المدركة و ) 2(من القيمة المدركة ورضا الزبون، 
.الخدمة المتوقعة والجودة المدركة لهم أثر ايجابي غير مباشر على رضا الزبون) 4(على رضا الزبون، 

Ooredooالخدمة المتوقعة، الجودة المدركة، القيمة المدركة، رضا الزبون، مؤسسة :يةلكلمات المفتاحا
Abstract :
The purpose of this study is to investigate  the relationships among expected
service, perceived quality, perceived value and customer satisfaction, Structural
equation modeling were used to analyze the data collected from some client of
ooredoo company, The main findings are as follows: (1) expected service
positively influences on perceived quality, but it have not an effect on  both
service perceived value and customer satisfaction,(2) perceived quality positively
influences both perceived value and customer satisfaction; (3) perceived value
positively influences on customer satisfaction; (4) expected service and perceived
quality have an indirect positive influence on customer satisfaction.
Keywords:  expected service, perceived quality, perceived value, customer
satisfaction, Ooredoo Company.
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I.مقدمة:

لقد أصبحت في الآونة الأخيرة خدمة الهاتف النقال مطلوبة بشكل كبير ومتزايد مما جعل سوق خدمة 
الهاتف النقال الأكثر قدرة على المنافسة في قطاع الاتصالات وهذا ما أدى إلى الاستخدام الواسع النطاق لهذه 

بحيث تطورت تقنيات الاتصالات المتنقلة عبر الأجيال دمات بالإضافة إلى زيادة وتنوع خدمات الهاتف النقال،الخ
GSMأو تقنية ) 2G(وبعدها تم استخدام الجيل الثاني 1950في عام ) 1G(إذ ظهر الجيل الأول . المتعاقبة

يتميز هذا التسلسل ). الجيل الثالث(الثالث على نطاق واسع التي سرعان ما تم تحديها عالميًا بتقنيات الجيل 
يعتمد المزيد من اختراق الجيل الثالث على تكامل خدمات . للأجيال بزيادة القدرة ومحتوى الرسالة الأكثر ثراءً 

ا أكثر تعقيدًا مما توقعه معظم الخبراء، ليظهر بعها الجيل الرابع وغيره  الاتصالات والوسائط المتعددة، والتي تبين أ
، أصبح قطاع الاتصالات ديناميكيًا وحيوياً للتنمية الاقتصادية 1990من الخدمات الأكثر تطورا، ومنذ عام 

هذا هو نتيجة للتقدم التقني الهائل، فضلا عن ظهور العديد من مشغلي الشبكات والمنافسة . للدول الصناعية
ادية والتكنولوجية الحاصلة في السوق بما فيها و في ظل هذه التغيرات و التطورات الاقتص. الشديدة التي تلت ذلك

العولمة واقتصاد السوق كل ذلك أدى إلى زيادة حده المنافسة في سوق خدمات الاتصالات إذ لم يعد ينحصر 
اهتمام المؤسسة تحقيق الربح فقط بل أضحى تحقيق رضا زبائنها و كسب مكانة سوقية مرموقة تجعلها تستمر في 

ا تحقيق رضا الزبون الذي يعد البقاء في المنافسة  أهم هدف استراتيجي تسعى إلى تحقيقه، لذا أصبح من أولويا
المحور الأساسي لبقاء المؤسسة وذلك من خلال محولة فهم احتياجاته ة معرفة مختلف تطلعاته للخدمة المقدمة من 

دف دراستنا لطرح التساؤل التالي ، طرف المؤسسة  دركة والخدمة المتوقعة على رضا ماهو أثر الجودة الم: لذا 
الزبون بوجود القيمة المدركة كمتغير وسيط؟

II .لإطار النظري والدراسات السابقة ا
II -1الإطار النظري:

-II1-1 الخدمة المتوقعة:
الخدمة المتوقعة هي نتائج التجربة السابقة لمنتجات أو خدمات الشركة مما يثير توقعات العملاء للجودة 

بحيث من المتوقع أن يكون لبنية توقعات . املة المتمثلة في جودة المنتج والخدمة والوفاء بالاحتياجات الشخصيةالش
ا مستوى توقعات العملاء إيجابية مع رضا العملاءالعملاء علاقة مباشرة و  ، و يمكن تعريف توقعات العملاء بأ

S. B. M, 2012, p175)(خدمات الهاتف النقاليمن مقدم

-II1-2 وما يحصل عليه فعلا من هذا المنتج، والجودة المدركة للخدمة هي تصور العملاء الخاص حول
.Chander, S(.الخدمات المشتقة لمختلف العوامل التي تساهم في الخدمة، من العملية إلى المنتج النهائي 

(2016
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-II1-3 -يعرفها :القيمة المدركةZeithaml)1988 ( ا ) منفعة( م العام لفائدة التقيي" بأ
-مقابل الحصول على المنتج–المنتج من قبل الزبون على أساس إدراكه لما يحصل عليه و ما يتحمله 

)(Wu, H, 2014,p542

-II1 -4 وفقا لـ : رضا الزبونOliver)1997 ( ملة عندما يعرف الرضا بأنه الحالة النفسية ا
.لمستهلين نتيجة التوقعات مع العواطف الناتجة عن تجربة الاستهلاكتقترن بعدم تأكيد الشعور المسبق من ا

)(CHANG, 2008,p2931

فهو " بأن الرضا يعبر عن المدى الذي يعتبر فيه أداء المنتج مطابق لتوقعات المشتري"فيرى Kotlerأما 
ذا كان الأداء حسب يعتمد على المنتج فإذا انخفض الأداء عن التوقعات فهنا يكون العميل غير راض أما إ

التوقعات أو يفوقها فهنا يكون العميل راض ويمكن القول أنه يكون في منتهى السعادة 
-II2الدراسات السابقة:

اليوم، في سوق خدمات الهاتف النقال يتوفر للعملاء العديد من الخيارات المتاحة، لذا تسعى جميع 
دف البحث مؤسسات الاتصالات  لدراسة مختلف العوامل التي تم م ،  كنها من جذب العملاء والاحتفاظ 

عن طرق فعالة ومبتكرة لجذب، أو الاحتفاظ، أو تعزيز علاقة أقوى مع العملاء، بحيث تطلبت الزيادة في 
التكنولوجيا من مشغلي شبكات الهاتف النقال تزويد العملاء بميزات جديدة في اتصالهم بالشكل الذي يمكنهم 

إذ  يجب أن يبرز مقدمو الخدمات العلاقة بين جودة الخدمة والقيمة .ظ بالعملاء الحاليينمن خلاله الاحتفا
المتصورة و أن يكون لديهم فضول دائم حول رضا العملاء عن طريق تقييم رضا العملاء بشكل مستمر، خاصة 

على العملاء يجب أن تؤخذ هناك عوامل مختلفة لها تأثير مختلف . بعد أن يستخدم العملاء الخدمة لفترة من الزمن
Sufrin hannan and Suharjoوقد ذكر .بعين الاعتبار من أجل صياغة استراتيجيات لرضا العملاء

في دراسته بأن إستراتيجية الاحتفاظ لن تحقق نجاحًا طويل الأجل إذا كانت الشركة تفتقر إلى أساس ) 2014(
ا العنصر الأساسي في رضا تستند جميع الاستراتيجية على افتراض جودة. العملاءقوي على جودة الخدمة لأ

لذلك، فمن الواضح أن الشركة من المتوقع أن تبدأ عملية تطوير العلاقات من . الخدمة المنافسة والقيمة المقدمة
Zeithamlبحيث يرى . خلال تقديم عرض جيد للخدمة الرئيسية، أو على الأقل تحقيق توقعات العملاء

وفي . بأن الرضا هو العوامل الرئيسية في بناء علاقة قوية مع العملاء ومن ثم تحقيق ولاء العملاء) 2009(وآخرون 
التي تقصت مدى 2012سنة Salleh and mahmood Gelaidanذات السياق أشارت دراسة 

ة المدركة رضا العميل عن مزودي خدمة الهاتف المحمول في اليمن، بحيث تناولت هذه الدراسة العلاقة بين الجود
ووجدت الدراسة أن العلاقة بين القيمة . والقيمة المتصورة وتوقعات العملاء وصورة الشركة مع رضا العملاء

المتصورة والجودة المدركة وصورة الشركة لها تأثير إيجابي كبير على رضا العملاء، في حين أن توقعات العملاء إيجابية 
أن العميل يصدر حكمين عن المنتج ) 2011(مد و قلش عبد االله ولكن دون دلالة إحصائية، ويرى متناوي مح

حكم قبل الشراء ويطلق عليه القيمة المتوقعة للعميل، وهو ما يحدد قرار الشراء، وحكم بعد الشراء والاستخدام 
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ون وآخر Kuoوقد أتت دراسة ويطلق عليه القيمة المدركة للعميل وهي ما تحدد مستوى الرضا قرار إعادة الشراء،
جودة الخدمات  الهاتف النقال ذات القيمة بنتائج مماثلة بحيث هدفت إلى بناء أداة لتقييم الخدمة) 2009(

وقد استخدم . نية ما بعد الشراءالمضافة بحيث تقصت العلاقة بين جودة الخدمة والقيمة المدركة ورضا العملاء و
لتي تم جمعها من طلاب الكلية وطلاب الدراسات العليا منالباحثون  نماذج المعادلات الهيكلية لتحليل البيانات ا

جودة الخدمة  تؤثر -: خمسة عشر جامعة كبرى في تايوان بحيث توصلت الدراسة لجملة من النتائج كما يلي
كما تؤثر القيمة المتصورة إيجابيا على كل من رضا العملاء ونية . إيجابيا على كل من القيمة المدركة ورضا العملاء

هذا وقد بينت النتائج .ا بعد الشراء، وقد وجدت الدراسة أن رضا العملاء يؤثر  إيجابيا على نية ما بعد الشراءم
؛ رضا العملاء أو القيمة المتصورة بأن جودة الخدمة لها تأثير إيجابي غير مباشر على نية ما بعد الشراء من خلال

إليه الدراسات السابقة بحيث وجدوا علاقة ايجابية ما توصلت) 2014(وآخرون Linهذا و قد أكدت دراسة 
على الدراسات السابقة يمكننا اقتراح نموذج وبناءً ،  بين كل من جودة الخدمة المدركة والقيمة المدركة ورضا الزبون

بحيث يعبر كل مسار عن فرضية وجود علاقة مباشرة ايجابية بين متغيرات الدراسة كما هو موضح البحث التالي
:الشكل في

نموذج البحث وفرضيات الدراسة: 01شكل 

من إعداد الباحثين بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر
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III -الدراسة التطبيقية
III -1 زبون 100عها على دف جمع البيانات استخدمنا الاستبانة التي قمنا بتوزي:أداة الدراسة

للإجابة على مختلف الأسئلة التي تم ادراجها لقياس متغيرات الدراسة في نموذج البحث ooredooلمؤسسة 
.المقترح

III -2 منهجية الدراسة و طريقة تحليل بيانات الدراسة :
اه دف الاجابة على اشكالية البحث اعتمدنا على المنهج الوصفي لوصف متغيرات الدراسة واتج

للاجابة على PLSالمستجوبين ثم المنهج التحليلي بالاعتماد على طريقة المعادلات الهيكلية باستخدام منهج 
.فرضيات الدراسة ومناقشتها 

III -3 توزيع أفراد العينة ) 1(يوضح الجدول رقم :تحليل الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة
.وفق المتغيرات الديمغرافية 

المتغيرات الشخصية لعينة الدراسة) 1(جدول رقم 
النسبة المئوية الخصائصالمتغير 

(%)
النسبة المئوية الخصائصالمتغير 

(%)
10سنة22اقل من العمر 61ذكرالجنس

2413إلى 22من39الإناث
2467أكبر من 

59موظفالوظيفة04ابتدائيالمؤهل العلمي
20طالب06متوسط
09متقاعد20ثانوي

12بطال70جامعي
spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

III -4الحسابية  نة قمنا بحساب المتوسطات يلمعرفة اتجاه رأي أفرد الع: اتجاه إجابات أفراد العينة
.كما هو موضح في الجدول 

اتجاه إجابات أفراد العينة:02جدول 
الاتجاهالمتوسطالأسئلة

ا متوفرة في أهم المناطق OOREDOOتتميز تغطية موافق3,8300بأ
مستعدين وراغبين في دائماOOREDOOيكون موظفي شركة  

تقديم المساعدة للمشتركين والزبائن الجدد
فقموا3,8300

موافق3,6800خدمات انترنيت متميزةOOREDOOتقدم 
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موافق3,6700قمت بصفقة رابحة عندما قررت التعامل معها
بنوعية جيدة بالمقارنة مع سعر OOREDOOتتميز ةخدم
abonnementأو fléxyسواء بطاقة ، (تعبئتها

موافق4,0800

ا شركة التي تقدمهpromotionاستفادتي من هدايا التعبئة
ooredoo تسعدني

موافق3,6800

موافقOOREDOO3,9900أنا راض عادة بنوعية الخدمات التي تقدمها 
أنا راض بالاشتراك مع هاته المؤسسة من ناحية السعر والنوعية في نفس 

الوقت 
موافق4,0500

موافقOOREDOO4,0300نا مسرور نظرا لاشتراكي مع شبكة أ
موافق3,9900تجربتي جيدة  معها على العموم 

ا الجديدةOOREDOOضرورة أن تقوم  موافق 4,3600بإعلامنا بخدما
بشدة

بنوعية جيدة من حيث OOREDOOضرورة أن تتمتع شبكة
.التغطية 

موافق 4,3300
بشدة

موافق بشدة4,3900في أهم المناطق OOREDOOضرورة توفر تغطية 
مستعدين وراغبين OOREDOOيكون موظفي شركة  ضرورة أن

في تقديم المساعدة للمشتركين والزبائن الجدد 
موافق بشدة4,4400

موافق بشدة4,3400ضرورة توافر خدمات انترنيت من طرف المؤسسة
spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات :المصدر 

.ات كانت تتجه نحو الموافقة على أسئلة الاستبيانيتضح من خلال الجدول اعلاه أن جل الاجاب
III -5 دناه نتائج تقدير النموذج باستخدام نماذج المعادلات أيوضح الشكل : تقدير النموذج

، بحيث يظهر لنا PLS 03Smart.وذلك بالاعتماد على البرنامج الاحصائيPLSالهيكلية وفق طريقة 
القياس كانت إيجابية وقوية إذ فاقت التشبعات بالنسبة لكل متغير كامن أن جميع معاملات المسارات  لنماذج

النموذج (، فيما يظهر لنا كذلك وجود علاقة ايجابية بين مختلف المتغيرات الكامنة فيما بينها  0.40العتبة 
) .الهيكلي
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ج تقدير نموذج البحثئمخرجات نتا02شكل 

PLS 03Smart.ام برنامجمن إعداد الباحثين باستخد:المصدر
III -6 لقد استخدمنا مؤشرات جودة المطابقة للنموذج لتقييم نموذج : تقييم جودة النموذج

أن النموذج المقترح جيد من والتي تبين) 02(البحث بالاعتماد على جملة من المؤشرات الموضحة في الجدول رقم 
الى قيم بالإضافة، 0.7التي فاقت CR، وقيم 0.5زت التي تجاو AVEحيث جودة المطابقة بالنظر إلى قيمة 

CA وRho-A التي كانت جميعها جيدة .
مؤشرات مطابقة النموذج: 02جدول 

المتغيرات 
الكامنة 

A
VE

C
R

C
A

R
ho-A

R²

0.5110.8370.7660.788الخدمة المتوقعة
0.6040.8210.6730.6760.127الجودة المـدركة

0.6010.8190.6690.6660.230لمــدركةالقيمــــة ا
0.7050.9050.8600.8680.493رضـــــــــــا الــزبــــون

PLS 03Smart.من إعداد الباحثين باستخدام برنامج:المصدر
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III -7فرضيات النموذج اختبار:
III -7-1 الارتباط بين متغيرات النموذج:

لمتغيرات الكامنةالارتباط بين ا: 03جدول 
رضا الزبونالقيمة المدركةالخدمة المتوقعةالجودة المدركة

0.777الجودة المدركة
0.6320.715الخدمة المتوقعة
0.4500.1800.775القيمة المدركة
0.5290.2570.6550.840رضا الزبون

PLS 03Smart.من إعداد الباحثين باستخدام برنامج:المصدر
يتضح من خلال الجدول اعلاه أن قيم الارتباط بين المتغيرات كانت موجبة معنوية إذ بلغ أكبر قيمة 

بين القيمة المدركة ورضا الزبون، فيما سجلت أدنى قيمة للإرتباط بين الخدمة المتوقعة والقيمة 0.655للارتباط 
.0.180المدركة قدرت بـ 

III -7 -2 التأثيرات المباشرة:
التأثيرات المباشرة: 04جدول 

Hالمعامــــلالمســـــــــــــــــــــــــارp-valueالنتیجــــــــة
H1 مقبولة0.3570.000لمدركةاالجودة > =الخدمة المتوقعة
H2 مرفوضة0.0110.916القيمة المدركة> =الخدمة المتوقعة
H3مقبولة0.4760.000القيمة المدركة> =دركة الجودة الم
H4 مرفوضة0.0710.466رضــا الزبــــــــون> =الخدمة المتوقعة
H5 مقبولة0.2630.023رضــا الزبــــــــون> =الجودة المدركة
H6 مقبولة0.5130.000رضــا الزبــــــــون> =القيمة المدركة

PLS 03Smart.باستخدام برنامجمن إعداد الباحثين:المصدر
يتضح وجود علاقة ايجابية معنوية مباشرة بين الخدمة المتوقعة وكل ) 04(وفقا للنتائج الموضحة في الجدول 

من الجودة المدركة ورضا الزبون، ووجود علاقة موجبة معنوية مباشرة بين الجودة المدركة وكل من القيمة المدركة ورضا 
لى وجود أثر ايجابي مباشر للقيمة المدركة على رضا الزبون، في حين لم تكن هناك علاقة معنوية ابالإضافةالزبون، 

.مباشرة بين الخدمة المتوقعة والقيمة المدركة التي لم تكن لها علاقة معنوية هي الأخرى برضا الزبون
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III -7 -3 التأثيرات غير المباشرة:
التأثيرات غير المباشرة: 05جدول 

رضا الزبون
p-valueقیمة المعامل

0.1700.004الخدمة المتوقعة
0.2440.000الجودة المدركة

PLS 03Smart.من إعداد الباحثين باستخدام برنامج:المصدر
ضا الزبون كان موجب معنوي قدر بـ علاه أن الأثر غير المباشر للخدمة المتوقعة على ر أيوضح الجدول 

ثر المباشر لم يكن معنوي، أي ان الخدمة المتوقعة تؤثر بطريقة غير مباشرة على رضا الزبون في حين أن الأ0.170
:بوجود الجودة المدركة والقيمة المدركة كمتغيرات وسيطة بحيث يمكننا تمثيل مسار التأثير كما يلي

على نتائج التقديرنموذج البحث المعدل بناءً 03شكل 

من إعداد الباحثين:المصدر
IV -مناقشة نتائج الدراسة:

:من خلال استخدام نماذج المعادلات الهيكلية توصلنا إلى مجموعة من النتائج يمكن توضيحها كما يلي
كة و القيمة المدركة  ورضا الزبون بحيث كانت النتائج معنوية وجود علاقة مباشرة بين كل من الجودة المدر 

، وهو ما يدل على أن 0.493مساوية لـ R²على التوالي بحيث كانت قيمة 0.513و 0.263مقدر بـ 
قدرة الزبائن على إدراك جودة الخدمات المقدمة لهم وإدراك القيمة التي يحصلون عليها من جراء شراء المنتج يفسر 

Mansour٪ من رضاهم عن هاته الخدمات وهو ما يتفق مع العديد من الدراسات أهمها 49.3حوالي

Ghanian et al بينما لم تظهر النتائج وجود علاقة مباشرة بين توقعات العملاء ورضاء العملاء 2014سنة ،
دلالة إحصائية مع رضا العميل بحيث أظهرت نتائج المعادلات الهيكلية  رفض لهذه الفرضية لأن المسار لم يكن ذو 

ة للدراسات السابقة التي أفادت بعدم وجود علاقة معنوية بين توقع العميل ورضا  ، وكانت هذه النتيجة مشا
.2012سنة Salleh and mahmood Gelaidanالعميل منها دراسة 

ة و علاقة هذه الأخيرة كما وضحت النتائج بأن العلاقة التجريبية بين الخدمة المتصورة والجودة المدرك
وقد تبين لنا بان الخدمة المتوقعة تغطي ما نسبته . بالقيمة المدركة كانت مرتبطة ارتباطاً إيجابيًا كما تم افتراضها

٪ من القيمة التي يدركها العملاء في خدمة 23٪ من الجودة المدركة التي بدورها تساهم في تفسير حوالي12.7

الخدمة 
المتوقعة

الجودة 
المدركة

القیمة 
المدركة

رضا 
الزبون
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Mansour Ghanianفق مع نتائج العديد من الدراسات أهمها دراسة الهاتف النقال وهذا ما يت et al سنة
2014.

يتضح كذلك من خلال النتائج المتحصل عليها بأن رضا العملاء يتحقق من خلال خدمات نوعية وكمية 
يمكن جيدة بحيث يجب أن تلبي هذه الخدمات وتفي بمتطلبات العملاء من أجل زيادة مستوى رضا العملاء الذي 

أن يؤدي بدوره إلى ولاء العملاء، إذ أن تقديم المؤسسة المزيد من الخدمات المصممة بشكل أفضل والتي تلبي 
م ستؤدي إلى مستوى عالٍ من رضا العملاء بالإضافة إلى إمكانية أن تزيد الخدمات . احتياجات العملاء وتوقعا

لمحمول من رضاء العملاء والاستخدام الكلي ، الأمر ذات القيمة المضافة التي يقدمها مقدمو خدمات الهاتف ا
الذي يمكن بدوره أن يقلل من معدل التراجع في طلب الخدمات، وزيادة الإيرادات وإعادة طلب هذه الخدمات 

,Nuvialaودراسة2012سنة Salleh and mahmood Gelaidanفي المستقبل وهذا ما يتفق مع دراسة 
A 2012(وآخرون سنة(

V-خلاصة ال:
كخلاصة لما سبق، توصلنا إلى التحقق من الفرضيات الأربعة لهذه الدراسة في العلاقة وتوقعات العملاء 

ان فقط لم تفرضي.والجودة المدركة والقيمة المتصورة رضا العملاء، والتي لها تأثير مباشر إيجابي كبير على رضا العملاء
ملاء بكل من القيمة المدركة ورضا العملاء بحيث وجدنا علاقة إيجابية يتم قبولهما ويتعلق الأمر بعلاقة توقعات الع

ا لم تكن ذات دلالة إحصائية لذلك، كانت هذه النتيجة قد أجابت على جميع أسئلة البحث والأهداف . إلا أ
أكدت هذه الدراسة على أن مساهمة توقعات العملاء في إرضاء . وكذلك دعمت الفرضيات باستثناء فرضيتن

عملاء يكون من خلال مدى إدراكهم لجودة الخدمات المقدمة إليهم الأمر الذي يساعد في تسهيل إدراكهم ال
للقيمة التي يحصلون عليها مقابل شراء هاته الخدمات وهذا ما يؤدي بدوره إلى رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم 

.بشكل خاص والمؤسسة بشكل عام
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