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The effect of service quality on improving the level of 

customer loyalty, a case study of "Mobilis" 
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     10/00/0600تاريخ النشر:                     02/00/0600تاريخ القبول:                       06/0600/ 02تاريخ الاستلام: 

 :ملخص

تهدف هذه الدراسة الى التعرفف لىرى مردأ ير جـو جرروخـ ااترردماد الممدمررة مرس ةرفف ماسسرة ا ي را د    

مررس زج ررة زبررف اسررائس الماسسررةي اجمررل الويازرراد الم لوسررة للدراسررة  ،ااجزائفيررةم مرروسيللى لىررى ز و الزسررو  

لممرررراولى زا رتورررراراد الميدازيرررة يررررا اسررررتاداا ا سرررت،يا  ا لحلوز ررررا، ز عررررد يحليرررر  الويازررراد باسررررتاداا ا

جررروخـ ااتدمرررة  مت ـرررو  برررـ  أجرررفيوجرررد ل  رررة المناسررروة يو رررلا الدراسرررة الرررى متمولرررة مرررس النترررائ  اهم رررام 

،  ما ا  ك  ابعاخ جوخـ ااتدمة مسم ا لتماخورة، ضعيفةنها اة زلو وبنس ت ـو يابل مز و الزسو  ز مستم  

 لىى مت ـو ز و اسائس ماسسة موسيللى بنسب ماتلفةي ف أجا ستتابة، ا ما  زالملموسية ل ا ل  ة 

 يالزسو   ز و ؛ا ستتابة ؛ا ما  ؛ا لتماخوة ؛الملموسية ؛جوخـ ااتدمةكلمات مفتاحية: 

 .D22,D99 م  jel ي نيف

Abstract: This study aims to identify the impact of the quality of services 

provided by the Algerian telecom company: Mobilis on the customer loyalty from 

the point of view of the customers. To collect the data required for the empirical 

study, an electronic questionnaire was used, and after analyzing the data using 

appropriate measures and tests, the study reached a set of results, the most 

important of which are: There is an impact relationship between the quality of 

service as an independent variable and the customer loyalty as an dependent 

variable, with a percentage, even it is weak, and all dimensions of service quality 

are: reliability, responsiveness, safety and tangibility have an impact relationship 

on the customers loyalty of Mobilis company, in different proportions. 

Keywords: service quality; tangibility; reliability; safety; responsiveness ; 

customer loyalty. 

Jel Classification Codes: D22,D99.  

                                           

 
 لمؤلف المرسلا 



 بن الطاهر محمد لمين                        
 

  : مقدمة .1

للماسسررراد التررر  ينبررر  نررري بل رررة ينايسرررية ز ررروـ موج رررة أ ررروحا ااجررروخـ هرررديا اسرررلواييتيا 

 ،مررررس مسررررتوأ جرررروخـ ررررردماتها  رررردرتها لىررررى المنايسررررة ادتسررررتمد الماسسرررر حيرررر  زسررررفاعة الت يـررررو،

، د الزسرائس اااراليـ  زالمسرتموليـ زيتوـ  ذلك مس ر ل يمدوا ااتردماد التر  يل ر  حاجراد زيو عرا

 ، التر ةتنايسريالمـرةـ مردر  م مرا للجروخـ ااتدمرة  اورس ا روحا بهدف بنراو ل  رة  ويرة مرس الرو و،

مرررس الماسسررراد الفائررردـ نررري  ماسسرررة مررروسيللىزتعرررد ، ااا رررول لل هررراإلرررى  الماسسرررادتسرررجى جميرررل 

، لرررررذلك يمررررر  تعمررررر  اسائنهرررررا مرررررس أ رررررول ا ا   رررررو أهميرررررةزالتررررر  تعت رررررو  مترررررال ا ي رررررا د نررررري ااجزائرررررف، 

جررروخـ الرررد ي  ز المسررتمف اميررا  الررذلا   ورررتا ا  بالتهررا، زيلوي هرررامعفيرررة حاجرراد اسائن باسررتمفار لىررى

 لرررس ايرررراخـ ،تهررراتحسرررـ  مرررس جوخالز ت رررويف البهررردف  ،ااتدمرررة
ن
 ررردرتها نررري ااا رررول لىرررى ح رررة  يضررر 

 يضررررمس ل ررررا الومرررراو زالنمررررو،  مررررا ومحررررس التوارهررررا  ا  ررررو سررررو ية
ن
 اسررررلواييتية

ن
لتحميرررر  الحفرررراواد  أخاـ

 الع  ررررة بررررـ  جرررروخـ ااترررردماد زز وزرغررررا ينررررازل لرررردـ خراسرررراد  ،ا لمررررال الترررررب يلية زيحرررررسـ  أخاو

 .الزسو  

 الاشكالية:  0. 0

، زنرري هررذا السرريا  يررا د  ررا  ا ي ررا   نرريزساا ررة نررا محرردزخا لىررى حسررب اة ل   وررزال ا  هررذا الموضررو 

  ةفح ا شكالية التاليةم

زبــــــائن ولاء مــــــن  تعزيــــــز جــــــودة الخدمــــــة المقدمــــــة مــــــن  ــــــر  مؤسســــــة مــــــوبيليس علــــــى هــــــل تســــــاه       

 المؤسسة؟

 :الفرضيات 0.0

نري زحتى باقي ماسساد ا ي را د  ،را ة موسيللىبالنسوة لماسسة  اورلاللإجابة لىى هذا التساؤل الم

 اراومتمولرة مرس الففضرياد  رتوارهرا زير  مرن م  خر  مرس رر ل خراسرة  منرا بتمردوا ببك  لاا، ااجزائف 

 لىرىيحمير  ال ردف الفئليرل  للدراسرة زالرذلا هرو التعرفف  زبهدف، مح  الدراسة الماسسة اسائسلينة مس 

 ، زهذه الففضياد هيمماسسة موسيللى اسائسيحسـ  ز و ز ااتدمة جوخـ الع  ة بـ  

 ؛لماسسة موسيللى الزسو   ز ولىى  لوعد ا لتماخوة ةيذز خ لة إح ائ وـي ج وجدو -

 ؛لماسسة موسيللىالزسو   ز ولىى  ا ستتابة لوعد ةيذز خ لة إح ائ وـي ج وجدو -

 ؛لماسسة موسيللىالزسو   ز وا ما  لىى لوعد  ةيذز خ لة إح ائ وـي ج وجدو -

 يلماسسة موسيللىالزسو   ز والملموسية لىى  ةيذز خ لة إح ائ وـي ج وجدو -

 أهمية البحث: 1. 0

يحمررس أهميررة الدراسررة نرري كونهررا يواررت ا هميررة الملةاورردـ اجرروخـ ااترردماد نرري ماسسرراد ا ي ررا د زالرردزر 

 .الزسو  ا ساسل  الذلا ومحس أ  ياخوه لتحسـ   ورـ الماسسة زرل  الو و الم لوسة مس 
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 ؛ة الممدمة مس ةفف ماسسة موسيللىالتعفف لىى جوخـ ااتدماد ال ايفية النمال -

 مستوأ رضا الزسائس لس ااتدماد الممدمة مس ةفف الماسسةي التعفف لىى -

  :البحثأهدا   2.0

خراسررة زبفيررة زميدازيررة لررس يرراجـو جرروخـ ااترردماد نرري ز و الزسررو  لماسسرراد ا ي ررا د بالسررو   يمرردوا-ا

 ؛ة لامة زماسسة موسيللى ب فة را ةااجزائفي

 ؛ستوأ جوخـ ااتدماد الممدمة ل الىى يمييا اسائس ماسسة موسيللى لينة الوح  لم التعفف-ب

 ؛للإبعاخ المتتلفة اجوخـ ااتدماد ا همية النس،ية يحدود-ج

 يالزسو   زز والع  ة بـ  جوخـ ااتدماد  ارتوار-خ

 النظري للدراسة  الإ ار .  0

  :جودة الخدمة . 0.0

 لرردـ لدتدمررةزرخد تعرراريف حيرر   ، ورر  الت ررف  لتعفيررف جرروخـ ااتدمررة للينررا از  تعفيررف ااتدمررة 

ردمية لكونها غـو ملموسرة يننهرا يفمرا إلرى إشروا   اسسادمنتتاد يمدم ا م م"ب نها يمنها مس لفي ا

،  " حاجرة الزسررو  زرغوايرره، زالسررجي إلررى ايرراخـ خرجررة  نالترره زرضرراه  مررا ، (41ي،  ررفحة 1991)سررمارـ

 أما (Adrian, 1995, p. 06)"  يديل بايتاه يحمي  ا شوا لموسة " أ ب ة غـو ممأنها اوضا لفيا

(Kotler ) موسرة ز  لا سرا  غـرو م ي نريهرز  ،مواخلرةلل برا  أز منفعرة معفزضرة  م"اهرا ب ن ريمد لفي

ي (dubois, 2006, p. 462) "بمنرت  مراخلا مفيو رة أز غـرو مفيو رة كي  رذلهرحيرة ز للا ماا هرونرت  لن

حررررول تعررررد جرررروخـ ااتدمررررة مررررس المواضرررريل ااادوسررررة  سرررر،يا نرررري متررررال التسرررروي ، زساا ررررة بعررررد ي مررررا 

 مزظ رررور م ررر دااد مفاخيرررة ل رررا بعرررد منت رررف التسرررعيناد مسررر  يوج ررراد المنبمررراد زحرررو الزسرررو ،

هنرراا العدوررد  حيرر  ا ، العناوررة بررالزسو  ز اخارـ الزسررو ، زبررا معلومرراد الزسررو ، اخارـ  يمررة الزسررو ، 

مرررا برررـ  يو عررراد الزسرررو   ا زحرررفافالفتررروـ أز " لىرررى أنهررا متعرررفف يمررر  ، اجررروخـ ااتدمرررة فمررس التعررراري

  (Grönroos)أمرا  ،(11،  رفحة 1001)السرلخ ،   "اسرته ا ااتدمرة لدتدمرة زدخراا ااجروخـ بعرد

)يرروالا،  "زتيتررة يميرريا ومررار  ي هررا الزسررو  يو عايرره بااتدمررة الممدمررة لرره م"بأنهاا 1984يعفي ررا سررنة 

" إخراا الزسرررو  لمررردأ يلويرررة  ملىرررى أنهرررا1990سرررنة  Czepiel)  (لفي رررا ز رررذلك ،(21،  رررفحة 1001

 مرا ومحرس إل راو  (Grönroos.C, 2006, p. 323) يالتو عراد  ااتدمرة لتو عايره أز يترازا يلرك

 (Berry Zeithaml،Parasuramanطرف ا لروح مرس ، زالذلاتعفيف أ  و شمولية اجوخـ ااتدمة

 " زالتو عررراد زحرررو ااتدمرررة الممدمرررةي ز التوررراوس برررـ  ا خرااخرجرررة زايتررراه  م"لىرررى أنهرررا1985سرررنة 

 رر ـوـ كلمررا كازررا  حيرر  كلمررا كازررا الفترروـ "الفترروـ بررـ  يو عرراد الزسررائس زدخرا  ررا  خاو ااتدمررة"



 بن الطاهر محمد لمين                        
 

وتورـ  مرس رر ل ي (MohamedG.A., 2007, p. 66) "جروخـ ااتدمرة جيردـ زرضرا الزسرو  مفيفرل

أ  جوخـ ااتدمة هري لمليرة يميريا كليرة، وتفاهرا الزسرو  مرس رر ل م ابمتره  خاو التعاريف السابمة 

هرررررذه ااتدمرررررة مرررررل مرررررا كرررررا  وتو عررررره منهرررررا، إضررررراية إلرررررى ممارزرررررة هرررررذا ا خاو مرررررل أخاو ااتررررردماد ا ررررررفأ 

اتدمرة زهرو" يو عراد المنايسةي زلع  أها مرا مـرة هرذا التعفيرف هرو إبرفااه اجازرب م را مرس جوازرب ا

 "يالزسائس 

 Zeithaml)، (Parasuramann Berryبردأد أبحراا الس  را ا مفيكرا  :جـودة الخدمـةابعـاد  . 0.0

 أشررار الورراحسو  حيرر  اي جرروخـ ااتدمررة ززضررل زمرروذج ل رر لوحرر  مكوزرراد 1911مبرر ورـ سررنة  خراسررة

 زهيم (11،  فحة 1011) اات،  :ااتدمةجوخـ  لل ها ني يميياوتب ا لتماخ المعاوـو الت  الى ا  

م زتعن  أخاو ااتدمة بدز  ر ر  مرس المرفـ ا زلرى، الويراو با للةامراد، سراة ال رج د، الاعتمادية-ا

 .لفوايـو، زاللةاا الو ا المادخ ا ساة

 .زتعن  رغوة أز استعداخ العاملـ  اتدمة الزسو  زيمدوا ااتدمة بسفلة الاستجابة:-ب

 .زتعن  امت ا المعفية زالم ارـ مس  و  العاملـ  الذوس وب فز  للزسائس الكفاءة:-ج

، م ئمررة يو يررا زمو ررل ا زتبررارسرر ولة زسررفلة الو ررول لدتدمررةم تسرر ي  ااتدمررة بال ررايف،  لررة -خ

 .ااتدمة

زتبررررررم  زا حلررررررواا لل،ررررررتو زالملحيررررررة، زا خب زال،باشررررررة نرررررري ا ي ررررررال ال،ت ررررررل ،  المجاملــــــة:-ه

 .زمب ف العاملـ 

زتبرررم  إلررر ا المسرررتادا لرررس ااتدمرررة زيكلفتهرررا، باسرررتمفار زسل رررة مف ومرررة، زةم زتررره  الاتصـــال:-و.

 .المباك  لىى ح 

ا مرررس اسررررا زتبرررم  الهةاهررررة زالسمرررة، زااارررفل لىررررى م رررداة الزسرررو ، زيترررر ت  أساسررر المصـــداقية:-ز.

 .ال،ت ل  مل الزسو   زمس ةفيمة التفال  ،معتهازسالماسسة 

 .زتبم  ا مس مس المتاةف زالبك زضما  سفية بيازاد الزسو   الأمن:-ي

 .م زتبم  بذل ااج د لف ا الزسو ؛ حاجايه زرغوايه، زدل ائه لناوة شت يةفه  الزبون -ل

اد المسررررتادمة نرررري يمرررردوا ااتدمررررة م زتبررررم  المعررررداد زا خز الجوانــــم الملموســــة فــــي الخدمــــة-م

 يزمب ف العاملـ 

 ،النفرا  زلفرف/لىى زتائ  هذه المماب د زمتمولاد النماش، زاستناخا إلى مودأ الت  يد بناو

، زتهرررا مرررل يو عايررره التررر  يكوزرررا لدورررهيعت رررو أ  الزسرررو  ومررريا جررروخـ ااتدمرررة الممدمرررة لررره بممار  زالرررذلا

 مميررا  اجرروخـ ااترردماد أةلرر   العبررفـ المررذكورـ رمسررة أبعرراخ أساسررية مررس بررـ خ الورراحسو  حررد

زلذلك سوف وتا ا لتمراخ  العمىي، واخحي  أج،ا  فاوـ لالية ني ا «Servqual» اسا مميا لليه 
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، 1001)حامررررد،  لىررررى يلررررك ا بعرررراخ ااتمسررررة نرررري ااجازررررب الميرررردا ا ل ررررذه الدراسررررةي زهررررذه ا بعرررراخ هرررري

ا لتماخوة، الملموسرية، ا سرتتابة، ا مرا  زالتعراةفي زالتر  ومحرس يف ريل ا زير  مرا م(129 فحة 

 :وىي

تع ررو لررس  رردرـ الماسسررة مررس زج ررة زبررف الزسررائس لىررى يمرردوا ااتدمررة نرري الو ررا الررذلا  :الاعتماديــة-

 ررذلك تع ررو لررس مرردأ زيرراو هررذه الماسسرراد باللةاماتهررا يترراه زسد ررة يفيررل  ةموحررهي ز  و لبهررا الزسررو  

 .الزسو  

يمسررررر  ااجوازرررررب الملموسررررررة زالمتعلمرررررة بااتدمررررررة مسررررر  موررررررا ا زالتمنيررررراد ااادوسررررررة  :الملموســـــية

الدارليررررررررة للبنيررررررررة زالتت ـررررررررةاد ال امررررررررة لتمرررررررردوا ااتدمررررررررة زمب ررررررررف  المسررررررررتادمة ييرررررررره التسرررررررر ي د

 .ااخ…الموظفـ 

لبكازاها زالعمر   زا ستتابةهي المدرـ لىى التعام  الفعال مل ك  مت لواد الزسائس  :الاستجابة -

بمرا ومنرل الزسرائس بر نها محر  يمردوف زاحلرواا مرس  ور  الماسسرة التر   بسفلة ز فراوـ لاليرة لىى حل ا

تع و لس المواخرـ ني يمدوا ااتدمة مس  و  الموظفـ   ا ستتابةيا   وتعاملو  مع اي إضاية لذلك

 رحبيب در 

 البكيمس  و  ب   ااتدمة الممدمة للزسائس يالو مس اات   أز اات ف أز  ا ةم نا هو  الأمان:-

هرررو إبرررداو رزح ال ررردا ة زااارررفل لىرررى الزسرررو  زدشرررعاره ب هميتررره زالفغورررة نررري يمررردوا  :التعـــا ف -

 يااتدمة حسب حاجايه

لمد يو   الواحسو  إلى يحدود زموذجـ  لتميريا جروخـ ااتدمرة  :نماذج تقيي  جودة الخدمة .1. 0

الماشرررفاد التمييميرررة  ابلرررة للتحيرررف أز التعررردو  حسرررب زرررو   زاللرررذا  يعتمررردا  لىرررى متمولرررة مرررس

 .ااتدمة

 الماسسررررادمررررل جميررررل  وررررت واا  زمرررروذج يترررروـ جرررروخـ ااتدمررررة   :Servqual :الفجــــوةأ نمــــوذج  -

ااتدميرررة الترررر  يمرررردا ااترررردماد الررررى الزسررررو  زال ررررفو منرررره يحدوررررد ا خزاد لمعفيررررة مررررواةس المرررروـ از 

الضررررعف نرررري جرررروخـ ااتدمررررة الممدمررررة مررررس  ورررر  يلررررك المنبمرررراد زيف ررررز هررررذا النمرررروذج لىررررى خراسررررة 

زمعفيرررررررة اسرررررررواب الفترررررررواد المفيو رررررررة بررررررراخراا از ي ررررررروراد ا خارـ حرررررررول جررررررروخـ ااتدمرررررررة زالم ررررررراا 

زيتضرمس رمسرة يترواد ,(Mokoena, 2012, p. 24) الزسرائسيتسرليا ااتدمرة الرى  المفيو رة بهرا مرل

 (01،  فحة 1012)العزيز،  هي

 .ااتدمية الماسسة الزسو  زاخراازهي ينت  مس ا رت ياد بـ  يو عاد  الفجوة الأولى: -
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رررراد  الثانيـــــة:الفجـــــوة - زتبرررررـو إلرررررى لررررردا زجررررروخ ي ررررراب  نررررري الموا رررررفاد ااتا رررررة بااتدمرررررة مرررررل اخراكر

 .لتو عاد الزسو  

 .زهي يتوـ بـ  موا فاد ااتدمة الموضولة زا خاو الفعىي ل ا الفجوة الثالثة:-

 .زيتمس  ني يتوـ مس ااتدمة المفزجة زااتدمة الممدمة الفجوة الرابعة:-

 لفتوـ برـ  ااتدمرة المتو عرة زااتدمرة الممدمرة يعر ، زهرذا يعنر  أ م زيتعلر  برالفجـوة الخامسـة -

 ااتدمررة المتو عررة   يت رراب  مررل ااتدمررة المدر ررة زيكررو  مح ررلة اجميررل الفتررواد بحيرر  وررتا لىررى

 .أساس ا اااحا لىى جوخـ الماسسة ااتدمية

ظ رررف رررر ل  *(Servperfزاعرررفف هرررذا النمررروذج ) م(241،  رررفحة 1991)زرررا ي،  مالاتجـــا  نمـــوذج-ب

ااجرررروخـ نرررري إةررررار هررررذا  ( ز عررررففTaylor. Cronin)الترررر   رررراا بهررررا كرررر  مررررس  زتيتررررة للدراسرررراد1991

للخاو الفعىي لدتدمرة الممدمرة زاعرفف ا يتراه لىرى  النموذج مف وما ايتاهيا وفيو  بنخراا العمي 

، 1012)العزيررز،  الممدمررة"المفيو ررة بااتدمررة  ا خاو لىررى أسررا  متمولررة مررس ا بعرراخ "يميرريا أزررهم

 (04 فحة 

زيف رررز لىرررى يميررريا  ااتدمرررة،ومررروا زمررروذج ا يتررراه لىرررى أسرررا  ريرررق يحرررفـ الفتررروـ نررري يميررريا جررروخـ 

ألا اللو ـرررررة لىرررررى جازرررررب ا خراكررررراد ااتا رررررة بالعميررررر  يمررررر  ذلرررررك أ  جررررروخـ  لدتدمرررررة،الفعىررررري  ا خاو

العمر و السرابمة زر رواد زيترارب  لمردركادالتعوـو لنهرا  نرو  مرس ا يتاهراد زهري خالرة  ااتدمة وتا

 لدتدمةيزمستوأ الفضا لس ا خاو اااالي  الماسسة،ل م التعام 

  :ولاء الزبون . 2. 0

ا ، حيررر  ومرررول نررري هرررذا البررر   بيلرررو خرا رررف "أ    ررروحا لمليرررة جرررذب المسرررتهلك اليررروا  سـررروـ تعميررردن

الم مررة ا ساسررية للبررف ة هرري رلرر  المسررتهلك"، زلحررس الزسررو  اليرروا ماتلررف لررس اسررو  ا مررى، ي ررو 

وواجره بالعدوررد  ورر  الررتكلا لررس ز و الزسررو   بررد مررس التعررفي  لررس رضررا الزسررو  حيرر  سررنموا بنل رراو 

رضرراو  يعررفف  ,  اررة بسرري ة لليرره زهررذا زبررفا  هميترره نرري بتسنررا هررذا زاريواةرره اريوررا  يرراا مررل الررو ولم

اااالررررة العمليرررررة  للفضررررا لىرررررى أزرررره"(  Hawardز   Sheth)فرررراد اهم ررررا تعفيررررف يالزسررررو  لرررردد تعف 

 للإ سررررا  الترررر  يبررررعف بهررررا لنرررردما وح رررر  لىررررى مكاي ررررة )جررررواب( ممابرررر  الت رررراية بررررالنموخ ز ااج ررررردي

المسررررررررتهلك برررررررالنبف إلرررررررى اات رررررررروـ  اححررررررر»ب زررررررره ( Kotlerيعفيرررررررره) ,ز (111،  رررررررفحة 1991)المنرررررررازلا، 

 .dubois, 2006, p) ا سته  ية أز ا ستعمال الناي  لس يو عايه بالنسوة للمنت  زا خاو المدرا"

 نررري أخاو زيمررردوا المنرررت ي، ألا أزررره وتولرررد  (68
ن
 مرررس الممارزرررة برررـ  مرررا يو عررره المسرررتهلك زمرررا أخر ررره يعررر 

) ,Ladwin  ( ب زرره "اااالررة النفسررية النايتررة لررس لمليرراد يميرريا ماتلفررة"يLadwin .Rزاعفيرره )

2003, p. 377) 
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 رضرررا الزسرررو  هرررو حالرررة ي ررراب  ااجررروخـ المدر رررة مرررس رررر ل التعررراريف سرررالفة الرررذ ف 
ومحرررس المرررول إ ا

إ ا المنايسرررة نررري   رررا  ااتررردماد اررررذد يرررزخاخ ب ررررورـ   للماسسرررة, حيرررللزسرررو  مرررل ا خاو الفعىررري 

مسررررتمفـ ز رررردرـ المنبمرررراد لىررررى ي ررررا الزسررررائس زضررررما  رضرررراها لررررس ااترررردماد الممدمررررة  أ رررروحا 

 
ن
 مف رروا  متو عايره,بايوررة ا مر  زتيترة ممارزرة أخاو المنرت   شرعور بالو جرة أزهرو أهميتهرا  سـروـ جردا

بر  وترب ا  وحمر   وفو  يو عراد الزسرائس، زيتترازا شرعور ا رضراو زحسرب،اشم  يا  رضا الزسو  

زهرررذا مرررا والررر  لدوررره ز و للماسسرررة زمدازمرررة لىرررى منتت رررا ب رررفة أجرررارـ للزسرررائس، زيحمسررروا للمنرررت ، 

ى ز و الزسرررو  مرررس رررر ل سرررفخ بعرررق التعفيفررراد المعفزيرررة نررري يامرررة, زل رررذا سرررنموا برررالتكلا ا  رررو لىررر

 ااجدزل التاليي

 : بعض إسهامات الباحثين لمفهوم ولاء الزبون:60جدول رق  

 المفهوم الباحث

Kottler   المنبمةيمميا  الزسو  زرغوته ني مبار ة يواخلية ب  ب ة 

الزسرررائس بالمنبمرررة زا سرررتمفارية ببرررفاو  اريورررا متمولرررة مرررس ا هرررداف الفاميرررة الرررى ايررراخـ  ستو  

 الآرفيسيمنتتاتها خز  الدجوو الى المنايسـ  

زخلرررا الرررى أ  السرررلوا الفعىررري  لررره،مرررزي  مرررس المعرررا ا العاةفيرررة كا ومرررا  ب رررل و أز الميررر   يويي  

 للزسو  هو الذلا و نل الفسحية زللى لواةفهي

Palmatier 

etal 
مرل  الع  راد زالتوا ر   تبـو الى خزايرل ااافراع لىرى زية الزسائس ني أخاو السلو ياد الت

 المنبمة

Feng&Zhang, بتحرفار شرفاو المنرت  ببرك  خائرا ألا يحرفار زفرى الع مرة التتاريرة لىرى الرفغا مرس  ا للةاا

 الت جـواد ااتارجية لدج وخ التسويمية الفامية لت يـو سلوا البفاو لدأ الزسائسي

Casalo etal. , 

2010 :729 
 المستمو ياللةاا راسخ لدأ الزسائس ني إلاخـ شفاو المنت  المفض  ني 

 ا خاريةيلىى ا خبياد  التماخاإلداخ الواح   المصدر:

لىرررى زضرررل تعفيرررف زاارررت  اارتلفرررو  الوررراحسو   مرررس رررر ل المفررراهيا الررروارخـ نررري ااجررردزل ز حررر  ا     

 للو و بس،ب ا رت ف ني ا سى الت  ون ل  منها ك  منها ني تعفيفه للو وي

الزسرائس زحررو مرا و رفح مرس منتترراد زواورا زمبرالف ز يمرنها مرس ورفأ بر   الررو و هرو لورارـ لرس موا ررف  

  يفزج ل ا، ني حـ  وفأ آرفز  ب زه السلوا الذلا يا يحممه يع يز 

   زتائتهيين  الو و وكو  حولسا ني لم  ززفسية الزسو ، ز  وب ف أجفه ز  حسب الفألا ا زل،



 بن الطاهر محمد لمين                        
 

أمررا الررفألا السررا ا معنرراه أ  الررو و وب ررف نرري ااخورراخ معرردل يحررفار شررفاو زفررى المنررت  الممرردا مررس ةررفف  

 الماسسةي زالمبكلة هنا هي أ  الففخ  د وحفر البفاو ل ذا المنتوج زتيتة لدا زجوخ بدائ 

 ي(121،  فحة 1011)لويداد،  ـ لدوه، زسالتالي   وكو  للو و هنا زجوخ من مايممنعة زلدود 

رررو الرررو و لرررس  ررريا خ يمرررة زجابترررة، كوزررره مرررفيو  بالسرررلوا ا  سرررا ا  :قيـــالا ولاء الزبـــون  . 2. 0   يع ا

را  بنمكرررا  ماسسررة  يرررا   رالررذلا وتمـررة بالتعميرررد زلرردا ا سرررتمفا يمياسرره لرررلى أمررفا سرر  ، يرررنذا كر

سلوا يحفار البفاو يال عوسة يحمس ني  يا  مستوأ ا ريوا  زالتعل ، لذا تعتمد الماسسة لىى 

يوجرررررد جررررر ا ةرررررف  لميرررررا  الرررررو وم سرررررلو ية، موا فيرررررة، متمولرررررة مرررررس المياسررررراد المتنولرررررة حيررررر  

 (Bowen, 2001, p. 215) زيف ي،يةم

بميا  الوعد السلو ية، يسلوا البرفاو المتحرفر هرو خلير  لىرى الرو و، زمرس  الأولى: تهت الطريقة -ا

 زتيتررررة ل للررررةاا النفيررررل  زحررررو الع مررررة 
ن
المبررررح د نرررري الررررن م السررررلوكا أ  يحررررفار البررررفاو لررررلى خائمررررا

 التتاريةي 

يموا لىى  يا  الوعد الموا ف زايتاهراد زي روراد الزسرو  لرتعحى ا ريورا   الطريقة الثانية:-ب

العررراةفا زالنفيرررل  المت  ررر  نررري الرررو وي زلىرررى سررر،ي  المسرررال لنررردما وتمسرررك الزسرررو  بمو رررف  اوترررا ا 

 زين رررررت 
ن
 لاليرررررا

ن
لمنبمرررررة معينرررررة زلحنررررره   يسرررررتادا منتتاتهرررررا، يمرررررد ومررررردر الزسرررررو  المنبمرررررة يمررررردوفا

يبعف أ  منتتاتها غالية الآرفيس بها زلحنه ي
ن
  جدا

تع رررو لرررس ممررراولى ز و مف ورررة برررااجمل برررـ  ال رررفيمتـ  ا زليترررـ  سرررلوا الزسرررو   الثالثـــة: ال فيمرررة-ج

زموا فرره زايتاهايرره، زلررس ةفيرر  ميلرره لتورردو  الع مررة التتاريررة أز المار ررة، زيحررفار البررفاو، زمتمرر  

مسرتوأ والر  أر رل زضرعياد نري زفرى ال تمراخلاا لالوعرد ، التمراو الوعرد السرلوكا ز الحمية المبرلواد

 هيمللزسو  ز 

 يحفار سلوا شفاو منافقيمستوأ تعل  منافق ز  الوضعية الأولى: -

 يحفار سلوا شفاو منافقيتعل  مفيفل ز  مستوأ  الثانية:الوضعية  -

 يحفار سلوا شفاو مفيفليمستوأ تعل  منافق ز  الوضعية الثالثة: -

 يحفار سلوا شفاو مفيفليمستوأ تعل  مفيفل ز  الوضعية الرابعة: -

التر  تع رو ب رفة جيردـ ىى التر  تسرجى الماسسرة لتحميم را ز هذه الوضعية ا رـوـ هي الوضعية المسز 

 لس ز و الزسو ي

     (12-14، ال فحاد 1012)الموسولا،  :بعق الواحسـ  وللآرا وفقا: الزبون مؤشرات ولاء  .0. 0

م يعحرررى ي رررفياد الزسرررائس التررر  ين رررولا لىرررى  يرررا   جرررا المبرررلوواد أز  يرررا  الســـلوك  المؤشـــر -ا 

إلررراخـ شررفايها نررري المسررتمو ، إذ إ  يحرررفار البررفاو للمنرررت  زفسرره هرررو ماشررف سرررلوكا للرررو وي  احتماليررة



 
 أثر جودة الخدمة على تعزيز مستوى ولاء الزبون دراسة حالة قطاع الاتصالات في الجزائر "موبيليس.

                        

252 

 

 مرررا يعرررد المفحلرررة التررر  وتحرررول ي هرررا الزسرررو  مرررس النيرررة إلرررى ا سرررتعمال الفعىررري زاع رررو لنررره مرررس رررر ل 

المنررت  ز ررا ونفرر  مررس المررال زالو ررا لىررى المنررت  بالممارزررة مرررررل  باسررتعمالالمسررتوأ الررذلا ومرروا برره 

المنتتررررراد ا ررررررفأي إذ يتولرررررد لررررردأ الزسرررررو  رغورررررة  ويرررررة  لررررراخـ شرررررفاو المنرررررت  كوزررررره  رررررد ح ررررر  لىرررررى 

الم رررررراراد الم لوسررررررة للت لررررررب لىررررررى العمورررررراد زالوحرررررر  ااجرررررراخ لررررررس المنررررررت  الررررررذلا وفضررررررله زيتتنررررررب 

زيوررـ  لردا زجروخ ز و يرراا للزسرائس يتراه منررت  معرـ  إذ ووجرد ز و ح ررفلا  االمنايسرة,  مرالمنتتراد 

زاي  لس شرفاو المنرت  زفسره زز و متنمر  زالرذلا وتتسرد مرس رر ل شرفاو المنرت  زفسره بنسروة ألىرى 

لند ااااجة له, زتعفو يفسـو الرو و السرلوكا  زتمراخاد أهم را زجروخ حرا د ز و اائرف زايترة لرس 

 ايتاهررهلىررى شررفاو منتترراد معينررة بررذاتها  مررا نرري حالررة ا سرروا  ا حتكاريررة إ  أ  كررو  الزسررو  مت رروا 

 يا وتا ا زحو المنت  منافق ز  يوجد لدوه زية  لاخـ البفاو

ززج رررراد زبررررف الزسررررو ،  ايتاهررررادلىررررى  يتحمرررر  معبررررا لمليرررراد البررررفاو بنرررراو: المــــوقف  المؤشــــر -ب

 يعندما يبك  الزسو  ل  ة مل المنبمة أز ل مة يتارية معينرة ووردلا  ردرا  وـروا مرس السمرة يتاه را

 زاعرد الررو و المررو فا 
ن
 للررو و السررلوكا  مررا ازرره يفحـرو الزسررو  أز النيررة نرري إلرراخـ  للمنررت  شررفةا

ن
أساسريا

  الرو و المرو فا ومحرس أ  يع رو لرس مو رف أ للرو و،  مراالبفاو زالتر  تعت رو مرس الماشرفاد ااجيردـ 

الزسرررو  زي ررروره السررراب  لرررس المنرررت  زهررر  لدوررره المنالرررة بررر   منرررايل هرررذا المنرررت  ز يمتررره يتمـرررة مرررس 

)غـررررو لبرررروائية( بسررررلوا شررررفا ا ل ررررو  زاعررررد الررررو و المررررو فا اسررررتتابة مم رررروخـ ا رررررفأيالمنتترررراد 

، مس ر ل لدـ لمليراد زفسرية زذهنيرررة الزمس مس ةفف زحداد المفار ايتاه منت  أز ل مة معينة

 مرررررا يع ررررررو لنرررررره يوعررررررا لمو رررررف الزسررررررو  زمكوزرررررراد يوج ايرررررره مسرررررر   ي)يميررررريا الورررررردائ  زايارررررراذ المررررررفار يي(

معتمدايررره زمبرررالفه ززيرررة البرررفاو لدوررره، زابرررم  الزسرررائس أسرررااب ا للرررةاا المرررولا يتررراه مرررورخ معرررـ  

سالد المنبمة ني ي را احتياجراد الزسرو  زسحسب مو ف زيوجه هذا المورخ، هذا النو  مس الو و ي

   يزي ويف ا للةاا إلى خرجة لالية يتعله ومازا كاية ج وخ المنايسـ 

 :الدراسة منهجية.  1

حير  يعرفف المرن م الو رفا ب زره محازلرة الو رول إلرى المعفيرة  استادا الواح  المرن م الو رفا،

للو رررررول إلرررررى ي رررررا أيضررررر  زأخ  أز زضرررررل ـ  ائمرررررة زالتف ررررريلية لعنا رررررف مبررررركلة أز ظررررراهف الد يمرررررة 

 يالسياساد زا جفاواد المستمولية ااتا ة

نمرال مرس  رنل يمد استهديا خراسرتنا ا شرتال الرذوس وملكرو  شرفائف هرايف العينة الدراسة: 2-1

الررذوس وملكررو    حيرر  ا  متتمررل الدراسررة هررو لرردخ المررواةنـ  ااجزائررفيـ الماسسررة محرر  الدراسررة،



 بن الطاهر محمد لمين                        
 

ززضررفا لح ررو المجتمررل يررا ارتيررار لينررة مررس متتمررل الدراسررة زهررذا ب ررفة لبرروائية  وسيللى،شررفائف مرر

سرفف لرس اجابراد  ردرها باستاداا است،يا  الحلوز ا يا  بفه ني موا ل التوا ر  ا جتماليرة ممرا ا

مررررس %22ي21اسرررت،يا  ألا مررررا  سرررر،ته 141ا ح ررررا ا يسررررازلا  زكررررا  ال رررراات منهرررا للتحليرررر  يرررفخ، 110

حيررر  ايتررره الواحررر  نررري معااجرررة ا ةرررار النبرررفلا للوحررر  إلرررى م ررراخر  الموالرررة،متمرررو  ا سرررت،يازاد 

يتمسررررر  نررررري الحترررررب زالمفاجرررررل العفسيرررررة زا جن،يرررررة ذاد الع  رررررة، زالررررردزرياد  الويازررررراد السازويرررررة زالتررررر 

زلمعااجرررررة  ابمة التررررر  ينازلرررررا موضرررررو  الدارسرررررة،زالدراسررررراد السررررر زالممرررررا د زالتمررررراريف، زا بحررررراا

رررر ل ا سرررتوازة  لموضرررو  الوحررر  اجررر  الواحررر  إلرررى جمرررل الويازررراد ا زليرررة مرررس الت ويميرررةااجوازرررب 

ميررا  يررر جـو محرردخاد جرروخـ ررردماد ل ررمما ر ي ررا ل ررذا ال ررفو حيرر  كرر خاـ رئلسررية للوحرر ، 

المتعلمررررة بترررروخـ ااتدمرررررة  Servqualحسررررب يمررررفاد زمررررروذج   اسائنهرررررا ز ولىررررى لماسسررررة مرررروسيللى 

)الملموسرة، ا لتماخورة، ا سرتتابة،  ااتدمرة جروخـد أساسية امحدخا ار عةت  ا زالت   المدر ة،

، للتحمرر  ايذـ التسرروي  زا خارـ المتت ررـ ( مححمررـ  مررس أسرر1يررا لررفو ا سررتوازة لىررى )، ا مررا ،(

مررررس مرررردأ  ررررد  ا سررررتوازة، ز ررررد يررررا ا رررررذ بم حبرررراتها، زدلرررراخـ  ررررياغة بعررررق الفمررررفاد، زدجررررفاو 

  بررررررـ  مضررررررامـ  دضرررررراية، ببررررررك  خ يرررررر  وحمرررررر  التررررررواا التعرررررردو د الم لوسررررررة مررررررس تعرررررردو  زحررررررذف ز 

ا ستوازة زيمفاتها،  ما يا ارتوار جواد ا ستوازة، زارـوا ارتورار الففضرياد بالممراولى ا ح رائية 

 المناسوةي

( Cronbach Alphaجررفأ اسررتافاج معامرر  السورراد، ةومررا لحفززوررا  الفررا )ثبــات الاســت:يان:  .0.1 

الررررردارىي ب ررررري ته النهائيرررررة الكليرررررة، زلكررررر  مت ـرررررو بتميرررررل أبعررررراخه، زكازرررررا النترررررائ   مرررررا هررررري  ل تسرررررا 

 (ي01موااة ني ااجدزل ر ا )

 ككل نالاست:يانتائج اختبار ثبات  :(60الجدول رق  )

 لدخ العواراد معام  ألفا  فززوا  المميا   ك 

0.915 30 

 .spssمس إلداخ الواح  با لتماخ لىى مافجاد  المصدر:

 اختبار الفرضيات: .1.1

 و  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتماديةصحة الفرضية الفرعية الاولى: " اختبار -أ

 مس اج  ايااذ  فار خ ي  بب   جوود ساة الففضية الففلية مس  ي"ولاء الزبون بمؤشراته

 ا تاملىى النحو  ةالففضي ارتوار بد مس  لدمه

 فرضـــــية العـــــدم (H0:)   ز و الزسرررررو   لىرررررى ووجرررررد يررررر جـو ذز خ لرررررة إح رررررائية لوعرررررد ا لتماخورررررة

 يبماشفايه
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 فرضـــــية الوجــــــود (H1): ز و الزسررررررو   لىرررررى ووجرررررد يرررررر جـو ذز خ لرررررة إح ررررررائية لوعرررررد ا لتماخوررررررة

 يبماشفايه

على مؤشرات ولاء الزبون بأسلوب الانحدار  بعد الاعتماديةتأثير  اختبار  (:1) الجدول رق 

 ال:سيط.

المتغيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 

 المستقل

المتغيــــــــــــــــــــــــــــــــر  

 التابع

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 Rالارتباط 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 R 0التحديد
F قيمة 

مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة
T قيمة 

مســــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

بعررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررد 

 ا لتماخوة

ولاء  

 الزبون 

.380a .145 
27.410 0.000 4.472 0.000 

  ي spssإلداخ الواح  با ستناخ إلى مافجاد ال وزام  ا ح ا ا المصدر: 

وولاء  يوجد تأثير ذو دلالة إحصـائية لبعـد الاسـتجابة" الثانية:صحة الفرضية الفرعية  اختبار -ج

 برد  اج  ايااذ  فار خ ي  بب   جوود ساة الففضية الففلية مس لدمره ". منبمؤشراته الزبون 

 ا تاملىى النحو  ةالففضي ارتوارمس 

 فرضـــــية العـــــدم (H0لا :)  ز و الزسرررررو   لىرررررى ا سرررررتتابةووجرررررد يررررر جـو ذز خ لرررررة إح رررررائية لوعرررررد

 يبماشفايه

 فرضــــــية الوجــــــود (H1): ز و الزسررررررو   لىررررررى ووجررررررد يرررررر جـو ذز خ لررررررة إح ررررررائية لوعررررررد ا سررررررتتابة

 يبماشفايه

علــــــى مؤشــــــرات ولاء الزبــــــون بأســــــلوب الانحــــــدار  بعــــــد الاســــــتجابةتــــــأثير  ر (: اختبــــــا2الجــــــدول رقــــــ )

 ال:سيط.

المتغيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 

 المستقل
 المتغير التابع

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 Rالارتباط 

معامـــــــــــــــــــل 

التحديـــــــد

R0 

F قيمة 
مســــــــــــتوى 

 الدلالة
T قيمة 

مســـــــــــــــتوى 

 الدلالة

 406a .165 31.927 0.000 3.357 0.000. ولاء الزبون  بعد ا ستتابة

 . spssالمصدر: إعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائ  

وولاء  ذو دلالــــة إحصــــائية لبعــــد الامــــانيوجــــد تــــأثير " الثالثــــة:صــــحة الفرضــــية الفرعيــــة  اختبــــار -د

 برد  مس اج  ايااذ  فار خ ي  بب   جوود ساة الففضية الففلية مرس لدمره ".بمؤشراته الزبون 

 ا تاملىى النحو  ةالففضي ارتوارمس 



 بن الطاهر محمد لمين                        
 

 فرضية العدم (H0:)    يز و الزسو  بماشفايه لىى ووجد ي جـو ذز خ لة إح ائية لوعد ا ما 

 فرضية الوجود (H1):  يز و الزسو  بماشفايه لىى ووجد ي جـو ذز خ لة إح ائية لوعد ا ما 

 على مؤشرات ولاء الزبون بأسلوب الانحدار ال:سيط. بعد الامانتأثير  ر (: اختبا2رق )الجدول 

المتغيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 

 المستقل
 المتغير التابع

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 Rالارتباط 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 R0التحديد
F قيمة 

مســــــــــــتوى 

 الدلالة
T قيمة 

مســـــــــــــــتوى 

 الدلالة

 0.000 242ي1 0.000 121ي493a .243 11. ولاء الزبون  بعد ا ما 

 . spssالمصدر: إعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائ  

وولاء  يوجـد تـأثير ذو دلالـة إحصـائية لبعـد الملموسـية" الفابعةمساة الففضية الففلية  ارتوار-ه

 برد   فار خ ي  بب   جوود ساة الففضية الففلية مرس لدمرهمس اج  ايااذ  ".بمؤشراته الزبون 

 ا تاملىى النحو  ةالففضي ارتوارمس 

 فرضـــــية العـــــدم (H0:)   ز و الزسرررررو   لىرررررى ووجرررررد يررررر جـو ذز خ لرررررة إح رررررائية لوعرررررد الملموسرررررية

 يبماشفايه

 فرضـــــية الوجـــــود (H1): ز و الزسرررررو   لىرررررى ووجرررررد يررررر جـو ذز خ لرررررة إح رررررائية لوعرررررد الملموسرررررية

 يبماشفايه

علـــــى مؤشـــــرات ولاء الزبـــــون بأســـــلوب الانحـــــدار  بعـــــد الملموســـــيةتـــــأثير  ر (: اختبـــــا0رقـــــ )الجـــــدول 

 ال:سيط.

المتغيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 

 المستقل

المتغيــــــــــــــــــــــــــــــــر 

 التابع

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 Rالارتباط 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 R0 التحديد
F قيمة 

مســــــــــــتوى 

 الدلالة
T قيمة 

مســــــــــــتوى 

 الدلالة

بعرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررد 

 الملموسية

ولاء 

 الزبون 
.830a .689 290.000 941ي1 0.000 209ي 

 . spssالمصدر: إعداد الباحث بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الاحصائ  

 مناقشة النتائج:  .2

(  يمه معام  الفا  فزمورا   جابراد لينرة الدراسرة لىرى لوراراد ا سرت،يا  1وتوـ  مس ااجدزل ر ا)

ورررردل لىرررى زجرررروخ خرجررره مموولررررة مررررس  زهرررذا 6ي0مررررس ااارررد ا خ رررر  الم لرررروب  أ  رررو 519ي0 كررر  تسررررازلا 

 الم دا ية لعواراد ا ست،يا  كالك ي

( زهرري  يمررة متوسرر ة 083ي0ا جماليررة ) R ( بل ررا  يمررة معامرر  ا ريوررا 2مررس ررر ل ااجرردزل ر ررا )

ماشررفاد ز و الزسررو  هررو اريوررا  ةررفخلا لنررد   ا ريوررا  بررـ  بعررد ا لتماخوررة ز زموجوررة، زاعنرر  هررذا أ

زماشررفاد ز و  الررى جرروخـ زمرروذج الع  ررة بررـ  بعررد ا لتماخوررة F  يمررة (α.  3039=)مسررتوأ الد لررة 
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 زسالتررررالي (α.  3039=) ززهرررري خالرررة اح ررررائيا لنررررد مسررررتوأ الد لررررة 013ي72حيرررر  بل ررررا   كرررر ،الزسرررو  

زتو رررر  الرررررى جررررروخـ النمرررروذج الع  رررررة برررررـ  بعررررد ا لتماخورررررة لىرررررى ماشررررفاد ز و الزسرررررو  نررررري ماسسرررررة 

زماشررفاد ز و الزسررو   الررى زجرروخ يرر جـو معنررولا ابعرراخ بعررد ا لتماخوررة (T) تبررـو  يمررة مررا .مرروسيللى

زسالتررالي زتو رر  الررى  (α.  3039=)خالررة اح ررائيا لنررد مسررتوأ الد لررة  زهرري 121ي1بل ررا حيرر    كرر ،

ممرا يمردا وت رت مرا  .ي جـو جوهفلا بعد ا لتماخوة لىى ماشفاد ز و الزسو   ك  ماسسرة مروسيللى

ذز خ لرررة اح رررائية بعرررد ا لتماخورررة لىرررى ماشرررفاد ز و الزسرررو  متتمعرررة نررري ماسسرررة  أجرررفوىررريم ووجرررد 

ذز خ لرة اح رائية بعرد  أجرف( التر  يرنو لىرى ازره   ووجرد H0زلليره زرفيق يفضرية لردا ) .مروسيللى

(م H1ا لتماخوررة لىررى ماشررفاد ز و الزسررو  متتمعررة نرري ماسسررة مرروسيللى ززمورر  يفضررية الوجررروخ )

ة اح رررررائية بعرررررد ا لتماخورررررة لىرررررى ماشرررررفاد ز و الزسرررررو  متتمعرررررة نررررري ماسسرررررة ذز خ لررررر أجرررررفووجرررررد 

 ا زلىيموسيللى زهذا وا د ساة الففضية الففلية 

متوسررر ة ( زهرري  يمررة 104ي0ا جماليرررة ) R( بل ررا  يمرررة معامرر  ا ريوررا  1مررس ررر ل ااجررردزل ر ررا )

لنررد  ةررفخلاريوررا  اهررو ماشررفاد ز و الزسررو  بعررد ا سررتتابة ز هررذا أ  ا ريوررا  بررـ   ، زاعنرر زموجوررة

زماشرررفاد بعرررد ا ستتابةالرررى جررروخـ زمررروذج الع  رررة برررـ   Fتبرررـو  يمرررة  ،(α=0,01مسرررتوأ الد لرررة )

زسالترالي ، (α=0,01لنرد مسرتوأ الد لرة ) ززهري خالرة اح رائيا 912ي21حير  بل را  ز و الزسو   ك 

لىرررررى ماشرررررفاد ز و الزسرررررو  نررررري ماسسرررررة  ا سرررررتتابةبعرررررد  برررررـ  الرررررى جررررروخـ النمررررروذج الع  رررررةزتو ررررر  

زماشررفاد ز و الزسررو   ابعرراخ بعررد ا سررتتابةالررى زجرروخ يرر جـو معنررولا  (Tتبررـو  يمررة ) مررا  مرروسيللىي

الرررى زسالترررالي زتو ررر  ، (α=0,01لنرررد مسرررتوأ الد لرررة ) زهررري خالرررة اح رررائيا212ي2حيررر  بل رررا  كررر ، 

   ماسسة موسيللىي الزسو   ك ماشفاد ز و لىى  بعد ا ستتابةي جـو جوهفلا 

 لىررى ماشررفاد ز و الزسررو   ذز خ لررة اح ررائية بعررد ا سررتتابة أجررف دووجرر يلــي:وممــا تقــدم يتاــ  مــا 

 أجرف( التر  يرنو لىرى ازره   ووجرد H0زلليره زرفيق الففضرية العردا ) يماسسرة مروسيللىمتتمعة ني 

ذز خ لررة اح ررائية بعررد ا سررتتابة لىررى ماشررفاد ز و الزسررو  متتمعررة نرري ماسسررة مرروسيللى ززمورر  

وعررررد ا سررررتتابة لىررررى ماشررررفاد ز و الزسررررو  لذز خ لررررة اح ررررائية  أجررررف(م ووجررررد H1يفضررررية الوجرررروخ )

 يالسازيةمتتمعة ني ماسسة موسيللى زهذا وا د ساة الففضية الففلية 

( زهرري  يمررة متوسرر ة 192ي0ا جماليررة ) R  ررا  يمررة معامرر  ا ريوررا ( بل1مررس ررر ل ااجرردزل ر ررا )

ماشررررفاد ز و الزسررررو  هررررو اريوررررا  ةررررفخلا لنررررد ذا أ  ا ريوررررا  بررررـ  بعررررد ا مررررا  ز زموجوررررة، زاعنرررر  هرررر

الى جوخـ زموذج الع  ة بـ  بعد ا مرا  زماشرفاد ز و  F تبـو  يمةز  ،(α.  3039=) مستوأ الد لة



 بن الطاهر محمد لمين                        
 

 زسالترررالي (α.  3039=)ززهررري خالرررة اح رررائيا لنرررد مسرررتوأ الد لرررة  912ي21حيررر  بل رررا  ،الزسرررو   كررر 

 .زتو ر  الرى جروخـ النمروذج الع  ررة برـ  بعرد ا مرا  لىرى ماشررفاد ز و الزسرو  نري ماسسرة مرروسيللى

حير  بل را   كر ،الى زجوخ ي جـو معنولا ابعاخ بعد ا ما  زماشفاد ز و الزسرو   (T) تبـو  يمة ما 

زسالتررالي زتو رر  الررى يرر جـو جرروهفلا بعررد ، (α.  3039=)زهرري خالررة اح ررائيا لنررد مسررتوأ الد لررة 242ي1

ذز  أجرررفزممرررا يمررردا وت رررت مرررا وىررريم ووجرررد  .ا مرررا  لىرررى ماشرررفاد ز و الزسرررو   كررر  ماسسرررة مررروسيللى

لليره زرفيق ز  .خ لرة اح رائية بعرد ا مرا  لىرى ماشرفاد ز و الزسرو  متتمعرة نري ماسسرة مروسيللى

ذز خ لررة اح ررائية بعررد ا مررا  لىررى ماشررفاد  أجررف( الترر  يررنو لىررى ازرره   ووجررد H0الففضررية العرردا )

ذز خ لررررررة  أجررررررف(م ووجررررررد H1ز و الزسررررررو  متتمعررررررة نرررررري ماسسررررررة مرررررروسيللى ززمورررررر  يفضررررررية الوجرررررروخ )

ا رررد سررراة اح رررائية بعرررد ا مرررا  لىرررى ماشرررفاد ز و الزسرررو  متتمعرررة نررري ماسسرررة مررروسيللى زهرررذا و

 يالففضية الففلية السالسة

متوسررر ة ( زهرري  يمررة 120ي0ا جماليرررة ) R( بل ررا  يمرررة معامرر  ا ريوررا  4مررس ررر ل ااجررردزل ر ررا )

لنررد  ةررفخلاريوررا  اهررو ماشررفاد ز و الزسررو  بعررد الملموسررية ز هررذا أ  ا ريوررا  بررـ   ، زاعنرر زموجوررة

زماشررفاد  بعررد الملموسريةالررى جروخـ زمروذج الع  ررة برـ   Fتبررـو  يمرة ز  ي(α=0,01مسرتوأ الد لرة )

زسالترالي  ،(α=0,01لند مستوأ الد لرة ) ززهي خالة اح ائيا 209ي29حي  بل ا   ك ،ز و الزسو  

لىررررى ماشررررفاد ز و الزسررررو  نرررري ماسسررررة  بعررررد الملموسررررية بررررـ  الررررى جرررروخـ النمرررروذج الع  ررررةزتو رررر  

زماشررفاد ز و الزسررو  ابعرراخ بعررد الملموسررية الررى زجرروخ يرر جـو معنررولا  (Tتبررـو  يمررة ) مررا  مرروسيللىي

الرررى زسالترررالي زتو ررر   ،(α=0,01لنرررد مسرررتوأ الد لرررة ) زهررري خالرررة اح رررائيا941ي1حيررر  بل رررا   كررر ،

ممــا تقــدم يتاــ   ماسسررة مرروسيللىي ماشررفاد ز و الزسررو   كرر لىررى  بعررد الملموسرريةيرر جـو جرروهفلا 

ماسسرة متتمعرة نري  لىى ماشرفاد ز و الزسرو   ذز خ لة اح ائية بعد الملموسية أجفووجد  ما يلي:

ذز خ لررة اح ررائية  أجررف( الترر  يررنو لىررى ازرره   ووجررد H0زلليرره زررفيق الففضررية العرردا ) يمرروسيللى

بعرررد الملموسرررية لىرررى ماشرررفاد ز و الزسرررو  متتمعرررة نررري ماسسرررة مررروسيللى ززموررر  يفضرررية الوجررروخ 

(H1 م ووجد)لرة اح رائية بعرد الملموسرية لىرى ماشرفاد ز و الزسرو  متتمعرة نري ماسسرة ذز خ  أجف

 يالفابعةموسيللى زهذا وا د ساة الففضية الففلية 
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 :خاتمة .2

يررو و الزسررائس هررو لامرر  رئليررل  نرري يميرريا  جرردايجرروخـ ااتدمررة زز و الزسررائس مررفيو ـ  ببررك  زجيرر     

حيرر  أ  جرروخـ ااتدمررة تسررو  رضررا الزسررائس زسالتررالي ينزرره ومحررس ا يلررواو أ  جرروخـ  ااتدمررة،جرروخـ 

ااتدمررررة يرررراخلا إلررررى رضرررراها زسالتررررالي ز وه للماسسررررةي لررررذلك لررررلى هنرررراا شررررك نرررري أ   رررر  مررررس جرررروخـ 

ال وير  ااتدمة ز و الزسو  تعد لوام  حاسمة ني ااافاع لىى ل  اد يتارية زاجارة لىرى المردأ 

وترب أ  ورتا تسررليم ا مسرتوأ لرالي مررس جروخـ ااتدمرة مررس  الزسررائس،مرس رضرا  مسرتوأ لررال لتحمير 

 لو و الزسائسي
ن
  و  مززخ ااتدمة حي  تعت و جوخـ ااتدمة أساسا

 :النتائج 2-0

 لىررررررررى النتررررررررائ  الترررررررر  يررررررررا التو رررررررر  إل هررررررررا مررررررررس ررررررررر ل التحليرررررررر  ا ح ررررررررا ا للويازرررررررراد ااتا ررررررررةبنرررررررراو 

 مالآتا استنتاجبمت ـواد الوح  ومحس 

  تعت رررو جررروخـ ااتدمرررة -ا.
ن
ماسسرررة مررروسيللى ب رررفة را رررة زالماسسررراد ومحرررس  اسرررلواييتيامررردر 

 زتعزيررررز ز وه ل ررررا ممررررا والرررر  ل ررررا  رررروـ نرررري تعزيررررز  يمررررة الزسررررو   ا  ت رررراخوة ا رررررفأ ب ررررفة لامررررة مررررس

  ؛مو ف ا التناييل 

جرررروخـ  ذز خ لررررة اح ررررائية معنويررررة بررررـ  أبعرررراخ أجررررفووجررررد  ازرررره زتررررائ  التحليرررر  ا ح ررررا ا أظ ررررفد-ب

لىررى يمرردوا ااترردماد بررااجوخـ  ماسسررة مرروسيللىمنهررا اهتمرراا إخارـ  زاسررتنت  .الزسررو  زز و ااتدمررة 

كازرررا  انهرررا ز يهررراي ا زيحمررر  رضرراها زيررروجف بهرررا ييرررنعحى لىرررى  الترر  وتو رررل إنهرررا يل ررر  ةمررروح الزسرررائس،

مرس بمرا ييره الحفاورة لرا يحرس لاليرة زممنعرة  ل  تها موجوة ضعيفة زهذا يبـو إلى إ  جوخـ ااتدمرة

 ؛زج ة زبف الزسائس ٕ زانها وف غوو  با حسس

جرررروخـ لوحرررر  بوجرررروخ ل  ررررة اريوررررا  موجوررررة بررررـ  التحليرررر  ا ح ررررا ا ل مررررس ررررر ل زتررررائ  يسررررتنت -ج

 مبررررراكل ا،مرررررل الزسرررررائس زحررررر   الماسسرررررةمرررررس حسرررررس التعامررررر   هرررررا هرررررو زررررراي و الزسرررررو  ز ااتدمرررررة ز 

 الررررو و لررررداها يترررراه بتعزيررررززاسرررر ا  ا عحررررى اوتابيررررا اممرررر,زتسرررر ي  إجررررفاواد يمرررردوا ااترررردماد ل ررررا 

 .زلحنه للى لالي زسدرجة  وـوـالماسسة 
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 :الاقتراحات .2-0

لماسسرررررة مررررروسيللى السرررررابمة ومحرررررس يمررررردوا متمولرررررة مرررررس المملوحررررراد  ا سرررررتنتاجادزلىرررررى ضررررروو 

 :الآتا لامة زي را ة زالماسساد ا رفأ  الموحوا

 رردراتها نرري  لىررى ينميررة م رراراتها العلميررة زالعمليررة زي ررويف الماسسررةضررفزرـ ت،ررجيل العرراملـ  نرري  -

 ؛خزراد ي ويفية مستمفـ مس ر ل متال التعام  السليا مل الزسو  زذلك

حاجررراد زيو عررراد الزسرررائس للومررراو لىرررى اي رررال خائرررا  بدراسرررةللميررراا  ا سرررتعازة بمات رررـ  زر رررواو -

 زا وحا معمدـ ز عوة؛ اتها مت ـوـ زمتتدخـزرغو المستهلحـ  حاجياد زمت ـوايه    بالماي 

ااارررراليـ  زالعمرررر  لىررررى  رررررسب رضررررراهاي    يكلفرررررة  الماايبرررررة للررررر  الزسرررررائسزجررررب لىررررى الماسسررررة  -

 لمحايبة لليه لفلوـ أةوليزلاسو  جدود  الماايبرة للر  الزسرو  ااارالي هرا ا ر  مرس  رسب

 قائمة المراجع .6

 (ي  يرررررا  مسرررررتوأ جررررروخـ 1012إسرررررمالي  خي لوررررردز  لورررررد العزيرررررزي )العررررردخ السالررررر  ,  خمرررررفا

ي متلرررة 1مررروسيليلى–خراسرررة حالرررة ماسسرررة  ServPerf ااتررردماد ال ايفيرررة النمالرررة بنمررروذج

 ا  ت اخوةيال،بائف 

 ( ي سرلوا المسرتهلك " مردر  إسرلواييعيي لمرا ، ا رخ م خار 1011إبفاهيا محمد لويدادي)

 البفز  للنبف زالتواالي

 ( ي أبعررراخ التسررروي  بالع  ررراد زيررر جـوه نررري يحميررر  ز و 1012أحمرررد لورررد العورررا  الموسرررولاي)

(ي جامعررررررة  ررررررفس وم جامعررررررة  ررررررفس و كليررررررة ا خارـ  ماجسررررررتـو، )غـرررررروالزسررررررو ي رسررررررالة  منبررررررورـ

 زا  ت اخ /  سا إخارـ ا لمالي

 ( ي تسوي  ااتدمادي لما 1001الضموري ها ا حامدي)م ا رخ م خار زائ  للنبفي 

 ( ي إخارـ 1001ال رررررا ا ووسرررررف  جررررريا، العوررررراخلاي محمرررررد يررررروالا، العوررررراخلاي هاشرررررا يررررروالاي)

 م ا رخ م الورا  للنبفيـ الباملة ني التعليا ااجامجي، لما ااجوخ

 ( ي زمررررراذج زةرررررف   يرررررا  جررررروخـ ااتدمرررررة،1011بولورررررد اللررررره  رررررااتي)  خراسرررررة ي ويميرررررة لىرررررى

(ي سررر يف، سررر يفم كليرررة ) ،خ تررروراهفي رسرررالة رررردماد ماسسرررة بفيرررد ااجزائررر غـرررو منبرررورـ

 العلوا ا  ت اخوة زالتتارية زللوا التسيـوي

  ( م محتوة لـ  البمىي1991لا بة م  ف  المنازلاي  (ي سلوا المستهلكي الماهفـ

 ي ا رخ م خار 9000 مت لورراد الت هيرر  للإورررزز (ي إخارـ ااجرروخـ البررراملة ز 1001) لىرري السررلخ ي

 لة النبفز التوااليغفيب لل وا
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  , (ي  يا  جوخـ ااتدماد الم فييةي متلة العلوا ا خاريةي1991مع  زا يي )جوا 

 ( ي ررررا ي التوااعيررررةيي(ي إخارـ المنررررواد 1991هرررا ا حامررررد الضررررمور زلوررررد اللرررره حلخرررر  سررررمارـ  لما

 ا رخزيةيااجامعة  ا خارية،كلية ا  ت اخ زالعلوا 
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