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I. تمھید:  
إنّ ما یمیّز الفترة الزمنیة التي تعیشھا المؤسسات في الوقت الراھن ھو أن الاستحواذ على حصة سوقیة جیدة 

من غیر الممكن ) خاصة في ظل المنافسة(أكبر من الزبائن أصبح تشوبھ الكثیر من الصعوبات، حیث بات  عددوبالتالي 
لذا . ون دون رضاه، مما ترتب على المؤسسات جھداً تسویقیاً إضافیاً لمواجھة ذلكفرض منتج أو خدمة ما على الزب

فعلى المؤسسة أن تھتم بجودة المنتج أو الخدمة لتنال رضا زبائنھا و بالتالي تكسب ولاءھم وذلك من خلال تركیز كل 
  .ء للمؤسسةالزبون وھذا ما یؤدي في مرحلة لاحقة إلى الولا إرضاءجھودھا التسویقیة في سبیل 

مجموعة من الخصائص التي لھا القدرة على إشباع حاجات الزبائن عن : "جودة الخدمة بأنھا كوتلروقد عرّف 
الحدیثة لجودة الخدمات على  التعاریفتمیل معظم و. 1"طریق تقدیم الخدمات المتوافقة مع توقعات الزبائن و مواصفاتھم

  ).01الشكل رقمأنظر ( .مة مع توقعات الزبائنأنھا معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخد
  :ریاضیاً كما یليالخدمة جودة  عنالتعبیر  كذلكویمكن 

  توقعات الزبون لأداء الخدمة –إدراك الزبون للأداء الفعلي = جودة الخدمة 
ة یبني علیھا الزبائن توقعاتھم إلى أن ھناك عشرة أبعاد أساسیفي مجال جودة الخدمات  الباحثونتوصل 

الملموسیة،  :و ھي  2یمكننا فیما یلي اختصارھا إلى خمسة أبعاد رئیسیةو. إدراكاتھم وبالتالي حكمھم على جودة الخدمةو
  .الاعتمادیة، الاستجابة، الموثوقیة و التعاطف

_____________________________ 
eMail :   (*) A.taouti@mail.lagh-univ.dz  

  

    إلى الكشف عن الدور الذي تلعبھ جودة الخدمة المقدمة من طرف موبیلیس في تحقیق ولاء زبائنھا الدراسةھدفت ھذه .
تصمیم استبیان وتوزیعھ على  وقصد تحقیق أھداف ھذه الدراسة تم الاعتماد على طریقة الاستقصاء عن طریق الاستبیان، حیث تم

في تحلیل بیانات ھذا الاستبیان مستخدمین في ذلك أسالیب  SPSSعینة من زبائن موبیلیس بمدینة الأغواط، وقمنا باستخدام برنامج 
  :ومن أھم النتائج المتوصل إلیھا نذكر أبرزھا كما یلي. إحصائیة مختلفة لعرض النتائج واختبار الفرضیات

  ؛دلالة إحصائیة لجودة الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس في ولاء الزبائنیوجد تأثیر ذو  -
 ؛ھناك فروق ذات دلالة إحصائیة لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیرات الجنس و المستوى التعلیمي -
 ؛الاشتراكلا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیرات العمر، الحالة العائلیة و نمط  -
 .یعتبر بعد التعاطف ھو أكثر المتغیرات المستقلة تأثیراً في ولاء الزبائن -

 خدمة، جودة الخدمة، زبون، ولاء، اتصالات.  

JELC12  ،C81 ،M31.   
Abstract : The presentstudyaims to unveil the roleplayed by the quality of services provided by Mobilis in 
gainingits clients’ loyalty. In order to reach the objectives of the study we adopted a method of survey 
through a questionnaire which was structured and distributed to a sample of Mobilis clients in the wilaya of 
Laghouat. We used SPSS program in the questionnaire data analysis using different statistical methods to 
show the results and test the hypotheses.Among the most important results obtained: 

- There is a statistically significant effect of the quality of services provided by Mobilis on its clients’ 
loyalty. 

- There were differences of statistical significance for Mobilis clients’ loyalty caused by the variables of 
sex and educational level. 

- There were no statistically significant differences for the loyalty of clients of Mobilis caused by the 
variables of age, family status, and payment method. 

- Empaty is considered as being the most influential independent variable in customers’ loyalty. 

Keywords : Service, Service Quality, Client, Loyalty, Communications.       
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مقیاس لدرجة معاودة الشراء من علامة معینة من قبل "ھ حیث عرّف على أنھ عاریفقد تعددت تأما بالنسبة للولاء ف
. 4"توقع شراء علامة ما في غالب الأحیان انطلاقا من خبرة ایجابیة سابقة"على أنھ) Brown(عرّفھ براون و . 3"الزبون

الالتزام اتجاھھا والنیة في مواصلة درجة اعتقاد ایجابیة للزبون بالنسبة للعلامة و " على أنھ) Mown(موون  عرفھكما 
  . 6"مقیاس الزبون و رغبتھ في مشاركة تبادلیة بأنشطة المؤسسة" فھ على أنھفعرّ) Kotler(أما كوتلر . 5"شرائھا

المؤسسات في خدمة زبائنھا بطریقة أفضل مقارنة  لتفانيبأن الولاء یكون نتیجة  نستنتج ریفاالتع ھذهخلال  من
  .العلامة التجاریةالمؤسسة أو سلوك مرتبط باتجاه ایجابي للعمیل تجاه ھو عبارة عن  الولاء أن حیث .بالمنافسین

یتمثل الھدف الأساسي للدراسة في تحدید أثر جودة الخدمة من خلال أبعادھا الخمس الرئیسیة  :أھداف الدراسة -
  .ائنعلى ولاء الزب) ، الموثوقیة و التعاطفالاستجابةالملموسیة، الاعتمادیة، (

و " موبیلیس"أیضاً إلى ربط ذلك بالجانب المیداني بحیث درسنا  الجودة المقدمة من طرف  الدراسةو ھدفت 
  .تأثیرھا في ولاء زبائنھا

تبرز أھمیة الدراسة في كونھا تدرس متغیرین ھامّین في الدراسات التسویقیة المعاصرة وھما  :أھمیة الدراسة -
في تنافسیة و ربحیة المؤسسة و متغیّر ولاء الزبائن الذي یؤثر في استمراریة و  ھمیةأمتغیر جودة الخدمة لما لھ من 

ربحیة المؤسسة أیضاً و لقد نالت جودة الخدمات و ولاء الزبائن حیزاً كبیراً من اھتمام الباحثین في مجال التسویق، و 
  .منھ تكمن أھمیة ھذین المتغیرین

  :یلي  كما التي تناولت موضوع جودة الخدمة وولاء الزبونم الدراسات یلي أھ فیما نلخص :الدراسات السابقة -
 حیث ھدفت ھذه الدراسة إلى البحث في أھمیة جودة الخدمات المقدمة  7مولود حواس و رابح حمودي دراسة

و قد خلصت إلى أن مستوى  في تحقیق ولاء زبائنھا بولایة البویرة (WTA)من طرف الوطنیة للإتصالات الجزائر 
  .عام، و أن ھناك تأثیر إیجابي لجودة الخدمات المقدمة في تحقیق ولاء الزبائن بشكللاء أفراد العینة كان متوسطاً و

  ًحیث ھدفت ھذه الدراسة إلى قیاس أثر كل من الجودة  8دراسة محمد الخشروم و سلیمان عليكما نجد أیضا
و ھدفت أیضاً إلى دراسة سلوك المستھلك  لتجاریة،المدركة و الفرق المدرك في مستوى ولاء المستھلك للعلامة ا

و قد توصلت الدراسة إلى وجود أثر كبیر للفرق المدرك الذي تتركھ  الریاضیةالسوري تجاه العلامة التجاریة للألبسة 
  . العلامة في ذھن المستھلك في ولائھ لھذه العلامة، كذلك فإن إدراك المستھلك للجودة یزید من ولائھ زیادة كبیرة

  ًحیث ھدفت ھذه الدراسة إلى تحدید أثر مواصفات  9دراسة مؤید حاج صالحدراسة أخرى و ھي كما نجد أیضا
المنتج و العوامل الشخصیة و الاجتماعیة للمستھلك نحو الولاء للعلامة التجاریة من خلال دراسة میدانیة لمشتري 

وجود علاقة ارتباط متفاوتة بین مواصفات جھاز  الدراسة إلى أجھزة الھاتف المحمول بمدینة دمشق و قد توصلت
  .الشخصیة من ناحیة و الولاء لعلامتھ التجاریة من جھة أخرى العواملالھاتف المحمول و 

وغیرھا الباحثین بأھم الأسالیب المنھجیة والإحصائیة المستعملة في تحلیل  السابقة الدراساتلقد زوّدت ھذه 
كم لاحظنا بأن معظم الدراسات التزمت بنفس أسلوب التحلیل باستخدام أسلوب . اتالبیانات وخاصة في اختبار الفرضی

  ). الولاء(في المتغیر التابع ) جودة الخدمة(تحلیل الانحدار لدراسة أثر المتغیّر المستقل 
المتغیرات حاولت التمیّز عن الدراسات السابقة بالتطرق بالإضافة إلى دراسة تأثیر  بأنھا تتمیز دراستنا الحالیةو 
قمنا بدراسة الفروقات المحتملة في ولاء الزبائن التي تعود للمتغیرات ) الولاء(في المتغیر التابع ) أبعاد الجودة(المستقلة 
  .الوسیطة

من المؤسسات في بیئة منافسة شدیدة مع متعاملین آخرین توجب علیھا القیام بخطوات  كغیرھا 10موبیلیسو تعیش 
قیق التزام الزبائن ورضاھم عن خدماتھا وبالتالي تحقیق ولائھم، وذلك بالاھتمام أكثر بجودة الخدمات ثابتة لبناء الثقة وتح

  .المقدمة للزبون
  :التالي التساؤلمن ھذا المنطلق طرحنا 

  ھل ھناك تأثیر لجودة الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس على ولاء زبائنھا ؟
ذا كان ھناك اھتمام من طرف موبیلیس بجودة الخدمة المقدمة من ھذه الدراسة ھو تحدید ما إ الغرضوكان 

وھذا ما . لزبائنھا، وكذا قیاس ولاءھم و في الأخیر معرفة ما إذا كان ھناك تأثیر لجودة خدمات موبیلیس في ولاء زبائنھا
ستقصاء عن طریق أدى بنا إلى الاستعانة في دراستنا بقیاس آراء عینة من زبائن موبیلیس وذلك باستخدام طریقة الا

  .الاستبیان والتي تم توضیحھا في عنصر الطریقة
تم تصمیم نموذج للدراسة بناء على الدراسات السابقة كما ھو موضح في ) الإشكالیة( التساؤلوللإجابة على ھذا 

 :حیث قمنا بتقسیم المتغیرات إلى نوعین ) 02(الشكل رقم 
 الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، (بعاد الجودة الخمسة جودة خدمات موبیلیس وتشمل أ :المتغیر المستقل

  .و التي تؤثر في المتغیر التابع) الموثوقیة والتعاطف
 ھنا في ولاء زبائن موبیلیس والمتمثل :المتغیر التابع. 

  : 11التالیةفرضیات الطرح قمنا بالدراسة  نموذجمن خلال و علیھ 
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 لالة إحصائیة لجودة الخدمات المقدمة في ولاء زبائن موبیلیس عند تأثیر ذو د یوجد :الفرضیة الرئیسیة الأولى
  .% 5مستوى دلالة 

 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الملموسیة في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى : الفرضیة الفرعیة الأولى
  .% 5دلالة 

  في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة: الثانیة الفرعیةالفرضیة
  .% 5دلالة 

  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاستجابة في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى دلالة : الثالثة الفرعیةالفرضیة
5 %.  
  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الموثوقیة في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى : الرابعة الفرعیةالفرضیة

  .% 5لالة د
  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد التعاطف في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى : الخامسة الفرعیةالفرضیة

  .% 5دلالة 
 لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر الجنس عند مستوى دلالة  جوھریةتوجد فروق  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة

5 %.  
 لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر العمر عند مستوى دلالة  جوھریةروق توجد ف :الفرضیة الرئیسیة الثالثة

5 %.  
 لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر المستوى التعلیمي عند  جوھریةتوجد فروق  :الفرضیة الرئیسیة الرابعة

  .% 5مستوى دلالة 
 إلى متغیر الحالة العائلیة عند مستوى  لولاء زبائن موبیلیس تعود جوھریةتوجد فروق  :الفرضیة الرئیسیة الخامسة

  .% 5دلالة 
 لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر نمط الاشتراك عند  جوھریةتوجد فروق  :الفرضیة الرئیسیة السادسة

  .% 5مستوى دلالة 

II. المستخدمة الأدوات و الطریقة: 
 و الدراسة وعینة مجتمعحددنا المیدانیة، سنتبعھ للقیام بالدراسة  الذي )الطریقة( المنھجي عرض ھنا الجانبنست

 في تحلیل المستعملة الإحصائیة المعالجة أسالیب إبراز إلى بعدھا لننتقل البیانات الأولیة، جمع الأداة المستخدمة في نوع
  .المجمعة البیانات

عبر  )موبیلیس( جمیع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر یتمثل فيالدراسة  مجتمعإن  :مجتمع و عینة الدراسة -1
 العینةكعینة ممثلة لھذا المجتمع بعض المشتركین من ولایة الأغواط تم اختیارھا بطریقة  أخذناو. كامل التراب الوطني

 تم تنفیذ الاستبیانولقد  .و قد استعملنا ھذا الأسلوب نظراً لیسره و لا یحتاج الكثیر من الوقت 195و كان حجمھا  المیسّرة
إستمارة و إلغاء  195: ـ ، وبعد مراجعة وفرز الإستمارات تم الإحتفاظ بِاًفرد 200ینة مكونة من عفي بادئ الأمر على 

  .إستمارات لعدم إكتمال بیاناتھا واستمارتین لتناقض البیانات المدونة فیھا 3إستمارات منھا  5
لاستبیان في جمع البیانات قمنا في ھذه الدراسة باستخدام طریقة الاستقصاء من خلال ا: أسلوب جمع البیانات -2

  :وقد تم تصمیم الاستبیان و تقسیمھ إلى قسیمین ھما. الأولیة
 المستوى العمرالجنس، (فراد العینة من حیث البیانات الشخصیة الخاصة بأیحتوي على  :القسم الأول ،

      .)، مدة الاشتراكالاشتراكالتعلیمي، الحالة العائلیة، نمط 
 و المتمثلة في أبعاد جودة الخدمات و ھي على التوالي متغیرات المستقلةالیحتوي على :القسم الثاني :

و كذا على المتغیر التابع .عبارات 4عد یتكون من كل بُ. ، الموثوقیة و التعاطفالاستجابةالملموسیة، الاعتمادیة، 
  .عبارات 6من  یتكونالمتمثل في ولاء زبائن موبیلیس و 
خمس درجات لتقییم إجابات أفراد العینة، بحیث تم إعطاء رقم لكل درجة من ذو  12كما تم استخدام مقیاس لیكرت

  :كما یلي عملیة معالجتھا إحصائیاً  تسھیلالمقیاس من أجل 
  .)1: (غیر موافق بشدة، )2: (غیر موافق، )3: (محاید، )4: (موافق، )5: (بشدةموافق 

اختبار التحلیل الإحصائي للبیانات وي عملیة التفریغ وف SPSS19تم الاستعانة ببرنامج : تحلیل البیانات أسالیب -3
  :اشتملت على الأسالیب الإحصائیة التالیة حیثفرضیات الدراسة 

 .من أجل اختبار ثبات أداة الدراسة) Cronbach's Alpha(معامل آلفا كرونباخ  -
 .مئویة من أجل عرض خصائص العینةالتكرارات و النسب ال -
 .حرافات المعیاریة لمعرفة اتجاھات إجابات أفراد العینةالمتوسطات الحسابیة و الان -
  .لاختبار الفرضیة الرئیسة الأولى و الفرضیات الفرعیة التابعة لھا الخطیالبسیط و المتعدد  نموذج الانحدار -
  .لتین لاختبار الفرضیین  الرئیسیتین الثانیة و السادسةقلعینتین مست tاختبار  -
  .الخامسة و عةختبار الفرضیات الرئیسیة الثالثة، الرابتحلیل التباین أحادي الطرف لا -
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III. ومناقشتھا  النتائج:  
قمنا في ھذا العنصر باختبار ثبات أداة الدراسة ثم قدمنا خصائص العینة وقمنا بعرض النتائج واختبار الفرضیات 

  وفي الأخیر تم مناقشة ھذه النتائج
لفا أ"نقوم بحساب قیمة معامل ) ستبیانالا(أداة الدراسة  للتأكد من مدى ثبات: إختبار ثبات أداة الدراسة -1
: یساوي" معامل ألفا كرونباخ"بأن  )01(الجدول رقم خلال من  نلاحظف. SPSS19بالاستعانة ببرنامج  13"كرونباخ

)0,919=α( نة زبائن فیما یخص عی الدراسةفإن أداة تمتاز بثبات جیّد، وعلیھ  الدراسة، وبالتالي یمكننا القول بأن أداة
، مما یعني إمكانیة الاعتماد على ھذا الاستبیان في قیاس المتغیرات عاليكبیرة وثبات موبیلیس تتمتع بمصداقیة 

  .المدروسة وبالتالي إمكانیة تعمیم نتائج الاستبیان على كل مجتمع الدراسة
) 02(نة في الجدول رقم والمبی SPSS19برنامج المتحصل علیھا بواسطة  النتائجمن خلال  :خصائص العینة -2

  :قمنا بتحدید خصائص عینة الدراسة كما یلي 
، ما یمثل نسبة مفردة 195مفردة من مجموع  115و اسة ھرفي عینة الد الذكوربأن عدد  الجنسمن حیث  لاحظنا

 لعمریةللفئات ااما بالنسبة  .%41، ما یمثل نسبة 195مفردة من مجموع  80أما بالنسبة لعدد الإناث فكان . % 59
، ما یمثل نسبة مفردة 195مفردة من مجموع  84جم بح) سنة 20أقل من (الفئة الغالبة في العینة ھي فئة  فكانت
43.1% .  

، مفردة 195مفردة من مجموع  18جم بح) سنة 60إلى أقل من  40من (العینة ھي فئة  فيأما الفئة الأقل تمثیلاً 
) المستوى الجامعي(الفئة الغالبة في العینة ھي فئة  فكانت التعلیميالمستوى وفیما یخص  .%9.2ما یمثل نسبة أي 
المستوى (ھي فئة فأما الفئة الأقل تمثیلاً في العینة . %44.6مفردة، ما یمثل نسبة  195مفردة من مجموع  87جم بح

 الحالة العائلیةأما فیما یخص .%15.9ما یمثل نسبة أي ، مفردة 195من مجموع  مفردة 31بحجم ) الأقل من الثانوي
  .%59، ما یمثل نسبة مفردة 195مفردة من مجموع  115جم بح العزّابالفئة الغالبة في العینة ھي فئة  فكانت

، ما مفردة 195مفردة من مجموع  11جم بح") أخرى"الأرامل والمطلقون (ھي الفئة الثالثة فأما الفئة الأقل تمثیلاً 
مفردة  من مجموع  145و اسة ھرفي عینة الد) الدفع المسبق(أفراد فئة  عدد فكان :نمط الاشتراكأمّا  .% 5.6یمثل نسبة 

، ما 195مفردة من مجموع  50فكان ) حقالدفع اللا(أما بالنسبة لعدد أفراد فئة . %74.4، ما یمثل نسبة مفردة 195
مفردة  61حجم ب) سنوات فأكثر 6من (الفئة الغالبة في العینة ھي فئة  فكانتمدة الاشتراكلأمّا بالنسبة .%25.6یمثل نسبة 

مفردة   34جم بح) أقل من سنة(أما الفئة الأقل تمثیلاً في العینة ھي فئة . %31.3، ما یمثل نسبة مفردة 195من مجموع 
  .%17.4مفردة، ما یمثل نسبة  195من مجموع 

أنظر في ( مكونة للاستبیاننتائج الدراسة من خلال جداول اتجاه العبارات ال عرضتم : عرض نتائج الدراسة -3
  ):08إلى  03الملاحق الجداول من 

 وجود موافقة عامة على بعد  )03(رقم من خلال الجدول  لاحظنا :)الملموسیة( عبارات المحور الأولبالنسبة ل
رتین و أكبر نسبة موافقة كانت على العبا) 3.88(موافقة كانت على العبارة الأولى  نسبةو أن أقل ) 3.94(الملموسیة 

كما نلاحظ بأن العبارة الرابعة  ھي الأقل تجانسا في إجابات المستقصى منھم مقارنة بالعبارات ). 3.97(الثانیة و الثالثة 
، أما العبارة الأكثر تجانسا فكانت العبارة الأولى بانحراف معیاري )0.817(ذلك بانحراف معیاري قدره الأخرى و

  ).0.743(قدره 
 وجود موافقة عامة على بعد  )04(رقم من خلال الجدول  لاحظنا :)الاعتمادیة(الثاني ور عبارات المحل بالنسبة

وأكبر نسبة موافقة كانت على العبارة ) 3.71(كانت على العبارة السادسة  موافقةوأن أقل نسبة ) 4.16(الاعتمادیة 
المستقصى منھم مقارنة بالعبارات  كما نلاحظ بأن العبارة الخامسة ھي الأقل تجانسا في إجابات). 4.50(الثامنة 

منة بانحراف معیاري ، أما العبارة الأكثر تجانسا فكانت العبارة الثا)0.797(الأخرى وذلك بانحراف معیاري قدره 
  ).0.501(قدره 
 وجود موافقة عامة على بعد  )05(رقم من خلال الجدول  لاحظنا :)الاستجابة( عبارات المحور الثالثل بالنسبة

و أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة ) 3.34(العاشرة  العبارةوأن أقل نسبة موافقة كانت على ) 3.94(بة الاستجا
كما نلاحظ بأن العبارة الحادي عشرة ھي الأقل تجانسا في إجابات المستقصى منھم مقارنة ). 4.31(الثانیة عشرة 

لعبارة الأكثر تجانسا فكانت العبارة التاسعة بانحراف ، أما ا)0.608(بالعبارات الأخرى وذلك بانحراف معیاري قدره 
  ).0.545(معیاري قدره 

 وجود موافقة عامة على بعد  )06(رقم من خلال الجدول  لاحظنا :)الموثوقیة( عبارات المحور الرابعبالنسبة ل
موافقة كانت على  وأكبر نسبة) 3.43(و أن أقل نسبة موافقة كانت على العبارة الخامسة عشرة ) 3.69(الموثوقیة 

كما نلاحظ بأن العبارة الرابعة عشرة ھي الأقل تجانسا في إجابات المستقصى منھم ). 4.00(عشرة  الرابعةالعبارة 
، أما العبارة الأكثر تجانسا فكانت العبارة الخامسة )0.732(مقارنة بالعبارات الأخرى وذلك بانحراف معیاري قدره 

  ).0.496(عشرة بانحراف معیاري قدره 
 وجود موافقة عامة على بعد  )07(رقم من خلال الجدول  لاحظنا :)التعاطف( عبارات المحور الخامسبالنسبة ل

و أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة ) 3.82(و أن أقل نسبة موافقة كانت على العبارة الثامنة عشرة ) 4.03(التعاطف 
ھي الأقل تجانسا في إجابات المستقصى منھم مقارنة بالعبارات عشرة  حظ بأن العبارة السابعةكما نلا). 4.35(العشرین 
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، أما العبارة الأكثر تجانسا فكانت العبارة العشرین بانحراف معیاري )0.646(قدره  معیاريالأخرى وذلك بانحراف 
  ).0.488(قدره 
 موافقة عامة على  وجود )08(رقم من خلال الجدول  لاحظنا :)الولاء( عبارات المحور السادسبالنسبة ل

وأكبر نسبة موافقة كانت ) 3.35(وأن أقل نسبة موافقة كانت على العبارة الخامسة والعشرین ) 3.98(محور الولاء 
كما نلاحظ بأن العبارة الرابعة والعشرین ھي الأقل تجانسا في إجابات ). 4.29(على العبارة السادسة والعشرین 

، أما العبارة الأكثر تجانسا فكانت )0.780(بانحراف معیاري قدره  كوذلخرى المستقصى منھم مقارنة بالعبارات الأ
  ).0.488(العبارة الخامسة و العشرین بانحراف معیاري قدره 

  : إختبار فرضیات الدراسة -4
 على أسلوب الانحدار الخطي البسیط  اعتمدنا :الفرضیة الرئیسیة الأولى والفرضیات الفرعیة التابعة لھا اختبار

كما ھو موضح في مخرجات الانحدار المتعدد لاختبار الفرضیات الفرعیة  وأسلوبختبار الفرضیة الرئیسیة لا
SPSS حیث یمكننا إعطاء نموذج للعلاقة بین المتغیر التابع والمتغیرات المستقلة وذلك حسب ) 09(حسب الجدول رقم

  :المعادلة التالیة
54321 728,0179,0491,0237,0166,0101,0ˆ xxxxxY  
  :حیث

Ŷ :1                ولاء زبائن العاملینx :          بعد الملموسیة  

2x :                     3بعد الاعتمادیةx :          بعد الاستجابة  

4x :                  5    بعد الموثوقیةx :          بعد التعاطف  
954.02وبما أن معامل التحدید  R  وھو یقترب من الواحد نستطیع القول بأن ھذا النموذج جید و یمكننا

غیر في من الت 95.4%: كما یمكن تفسیره بأن. نتائج ذات مصداقیة عالیة یعطیناالاعتماد علیھ في عملیة التنبؤ حیث 
من التغیر في ولاء زبائن موبیلیس سببھ  %4.6ولاء زبائن موبیلیس سببھ التغیر في الأبعاد الخمسة للجودة بینما تبقى 

  .متغیرات أخرى أھملناھا في ھذا النموذج
 .       (1,972)الجدولیة  tقیمة  من أكبر  (16,168)المحسوبة  tبأنّ قیمة  لاحظنا: الفرضیة الرئیسة الأولىاختبار  -

  :أن  أي .αأقل من أو تساوي قیمة  Sigویؤكد ذلك أن القیمة الاحتمالیة  H1و نقبل الفرضیة البدیلة  H0نرفض  إذاً
(Sig = 0,000≤ 0,05) . في ولاء زبائن موبیلیس عند  لجودة الخدمات المقدمةإذاً ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة

  .% 5مستوى دلالة 
 .        (1,972)الجدولیة  tقیمة  من أكبر  (4.668)المحسوبة  tبأنّ قیمة  لاحظنا: یة الأولىالفرضیة الفرعاختبار  -

 ( 0,05 ≥أي  .αأقل من أو تساوي قیمة  Sigیؤكد ذلك أن القیمة الاحتمالیة و H1و نقبل الفرضیة البدیلة  H0إذاً نرفض 
(Sig = 0,000 .ً5في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى دلالة  لبعد الملموسیةھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة  إذا %.  

الجدولیة  tقیمة  من أكبر  (12.083-)المحسوبة   tالقیمة المطلقة لِـبأنّ  لاحظنا:الفرضیة الفرعیة الثانیةاختبار  -
أي  .αمن أو تساوي قیمة  أقل Sigو یؤكد ذلك أن القیمة الاحتمالیة . H1البدیلة  الفرضیةو نقبل  H0إذاً نرفض  .(1,972)

(Sig = 0,000≤ 0,05 ) . في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى دلالة  لبعد الإعتمادیةإذاً ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة
5 %.  

 .    (1,972)الجدولیة  tقیمة من أكبر   (14.702)المحسوبة   tبأنّ قیمة  لاحظنا :الفرضیة الفرعیة الثالثةاختبار  -
  :أن أی.αأقل من أو تساوي قیمة  Sigو یؤكد ذلك أن القیمة الاحتمالیة  H1و نقبل الفرضیة البدیلة  H0ض إذاً نرف

≤ 0,05 ) (Sig = 0,000 . في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى دلالة  لبعد الإستجابةإذاً ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة
5 %.  

الجدولیة  tقیمة من أكبر   (4.029-)المحسوبة   tالقیمة المطلقة لِـ بأنّ لاحظنا :الفرضیة الفرعیة الرابعةاختبار  -
 أي.αأقل من أو تساوي قیمة  Sigو یؤكد ذلك أن القیمة الاحتمالیة  H1البدیلة  الفرضیةو نقبل  H0إذاً نرفض  .(1,972)

(Sig = 0,000≤ 0,05 ) . ئن موبیلیس عند مستوى دلالة في ولاء زبالبعد الموثوقیة إذاً ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة
5 %.  

الجدولیة  tقیمة  من أكبر (19.991)المحسوبة  tبأنّ قیمة  لاحظنا :الفرضیة الفرعیة الخامسةاختبار  -
 أي.αأقل من أو تساوي قیمة  Sigیؤكد ذلك أن القیمة الاحتمالیة و H1و نقبل الفرضیة البدیلة  H0إذاً نرفض .(1,972)

في ولاء زبائن موبیلیس عند مستوى لبعد التعاطف تأثیر ذو دلالة إحصائیة  ھناكإذاً . (Sig = 0,000≤ 0,05) :أن 
  .% 5دلالة 
 نعتمد على أسلوب اختبار : اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیةt  لعینتین مستقلتین كما ھو موضح في مخرجات

SPSS  بأنّ قیمة  ؛ لاحظنا)10(حسب الجدول رقمt   قیمة من كبر أ  (4,756)المحسوبةt  إذاً  (1,972)الجدولیة
  :أن  أي.αأقل من أو تساوي قیمة  Sigیؤكد ذلك أن القیمة الاحتمالیة و H1و نقبل الفرضیة البدیلة  H0نرفض 
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≤ 0,05) (Sig = 0,000 . عند مستوى دلالة  الجنسلولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر  جوھریةإذاًھناك فروق
5 %.  

  على أسلوب تحلیل التباین أحادي الطرفاعتمدنافي اختبار ھذه الفرضیة : الرئیسیة الثالثةاختبار الفرضیة 
(One way ANOVA)  مخرجاتكما ھو موضح في SPSS  من خلال  حیث لاحظنا). 12(و )11(حسب الجدولین رقم

من (ھي الفئة العمریة الثانیة  بأن الفئات العمریة متقاربة في نسبة ولائھا لموبیلیس و أن أقلھا ولاءً) 11(الجدول رقم 
إلى أقل من  40من (بینما أكثرھا ولاءً ھي الفئة العمریة الثالثة ). 3.90= متوسط حسابي ) (سنة 40إلى أقل من  20
  :أيαأكبر من قیمة  Sigبأنّ القیمة الاحتمالیة  لاحظنا) 12(ومن الجدول رقم  ).4.04= متوسط حسابي ) (سنة 60

(Sig = 0,288>0,05).  إذاً نقبل الفرضیة الصفریةH0 . ًلولاء زبائن موبیلیس تعود إلى جوھریةلا توجد فروق إذا
  .% 5عند مستوى دلالة  العمرمتغیر 
 على أسلوب تحلیل التباین أحادي الطرف اعتمدنا :اختبار الفرضیة الرئیسیة الرابعة (One way ANOVA) 

بأن ) 13(من خلال الجدول رقم حیث لاحظنا). 14(و ) 13( رقم الجدولینحسب  SPSSكما ھو موضح في مخرجات 
بینما الفئة الأكثر ولاءً ھي فئة )  3.86= متوسط حسابي (المستوى الثانوي  يأقل فئة ولاءً لموبیلیس ھي فئة الزبائن ذو

حتمالیة أقل بأنّ القیمة الالاحظنا )14(و من الجدول رقم  ).4.07= متوسط حسابي (المستوى الجامعي  يالزبائن ذو
إذاً  .H1و نقبل الفرضیة البدیلة  H0إذاً نرفض الفرضیة الصفریة . Sig = 0,001)  (0,05 ≥أي αمن أو تساوي قیمة 

  .% 5عند مستوى دلالة  المستوى التعلیميلولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر  جوھریةھناك فروق 
 تحلیل التباین أحادي الطرف  على أسلوب اعتمدنا :اختبار الفرضیة الرئیسیة الخامسة(One way ANOVA) 

بأن ) 15(من خلال الجدول رقم حیث لاحظنا ). 16(و ) 15(رقم  الجدولینحسب  SPSSكما ھو موضح في مخرجات 
بینما )  3.96= متوسط حسابي (فئات الحالة العائلیة متقاربة في نسبة ولائھا لموبیلیس و أن أقلھا ولاءً ھي فئة العزّاب 

بأنّ القیمة الاحتمالیة لاحظنا )16(و من خلال الجدول رقم  .)4.01= متوسط حسابي ( ھا ولاءً ھي فئة المتزوجینأكثر
لولاء زبائن جوھریةلا توجد فروق : إذاً .H0إذاً نقبل الفرضیة الصفریة  .(Sig = 0,631> 0,05) أي αأكبر من قیمة 

  .% 5ى دلالة عند مستو الحالة العائلیةموبیلیس تعود إلى متغیر 
 نعتمد على أسلوب اختبار : اختبار الفرضیة الرئیسیة السادسةt  لعینتین مستقلتین كما ھو موضح في مخرجات

SPSS  بأنّ قیمة  لاحظناحیث ) 17(حسب الجدول رقمt  أو تساوي قیمة من أقل  (1,704)المحسوبةt  الجدولیة
لا توجد  إذاً. (Sig = 0,091> 0,05) أي. αأكبر من قیمة  Sigالیة ویؤكد ذلك أن القیمة الاحتم. H0إذاً نقبل . (1,972)

  .% 5عند مستوى دلالة  نمط الاشتراكلولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر جوھریةفروق 
  :مناقشة نتائج الدراسة -5
 و یعتني  دلّت النتائج على أن موبیلیس تمتلك كل التسھیلات المادیة كالأجھزة و المعدات و وسائل الاتصال

یرجع ذلك و )3.94= المتوسط الحسابي للإجابات على عبارات المحور الأول (موظفوھا بمظھرھم الخارجي و أناقتھم 
الإمكانیات المادیة لتدعیم الوكالات بشتى الوسائل و لمیزانیات كبیرة تخصیصھاربما لاھتمام الإدارة العلیا لموبیلیس و 

  .لزبائناللازمة حتى تقدم خدمات تنال رضا ا
  ل دقیق و صحیح تتوافق مع رغبات على انجاز و تقدیم الخدمة بشك القدرةدلّت النتائج على أن موبیلیس لھا

و ھذا راجع إلى كفاءة موظفي . )4.16= المتوسط الحسابي للإجابات على عبارات المحور الثاني (احتیاجات الزبائن و
  .موبیلیس
 المتوسط الحسابي (مرونة و السرعة في الاستجابة لاحتیاجات الزبائن دلّت النتائج على أن موبیلیس تمتاز بال

و ھذا راجع ربما لسیاسة التكوین التي تنتھجھا موبیلیس حیث أن ھناك ) 3.94= للإجابات على عبارات المحور الثالث 
  .في شتى میادین تقدیم الخدمة للزبائن موبیلیسبرنامجاً تكوینیاً لموظفي 

 دائماً ما یعطي سلوكھم  ھموبیلیس یعرفون كیف یكسبون ثقة زبائنھم حیث أن يموظفن دلّت النتائج على أ
  ).3.69= المتوسط الحسابي للإجابات على عبارات المحور الرابع (انطباعاً بالثقة و الأمان لدى الزبائن 

  ون مصلحة الزبون موبیلیس لھم القدرة على تفھم الزبائن و العنایة بھم حیث یضع يموظفالنتائج على أن دلّت
  ).4.03= المتوسط الحسابي للإجابات على عبارات المحور الخامس (فوق كل اعتبار 

  دلّت النتائج على أن الزبائن لھم ولاء عالي تجاه موبیلیس حیث أن معظم المستجوبون ذكروا بأنھ لا یمكنھم
المتوسط الحسابي للإجابات على (ئر في سوق الاتصالات بالجزا الأفضلالاستغناء عن موبیلیس و أن موبیلیس ھي 

  ).3.98= عبارات المحور السادس 
  لبعد الملموسیة في ولاء الزبائندلّت النتائج على أن ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة.  
 بعد الاعتمادیة في ولاء الزبائندلّت النتائج على أن ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة ل.  
 لبعد الاستجابة في ولاء الزبائنو دلالة إحصائیة دلّت النتائج على أن ھناك تأثیر ذ.  
  لبعد الموثوقیة في ولاء الزبائنھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة  أندلّت النتائج على.  
 زبائندلّت النتائج على أن ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد التعاطف في ولاء ال.  
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 في ولاء الزبائن ودة الخدمات المقدمة من طرف موبیلیسدلّت النتائج على أن ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لج 
  .وھذه ھي الإجابة على الاشكالیة الرئیسیة للدراسة

 دلالة اللولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر الجنس عند مستوى  جوھریةائج على أن ھناك فروق ـــدلّت النت
  .ھذا راجع لخصوصیة كل من الذكور و الإناثو . حیث أن متوسط ولاء الذكور أكبر من متوسط ولاء الإناث.% 5

 ائن موبیلیس تعود إلى متغیر العمر عند مستوى دلالة ـلولاء زب جوھریةائج على أنھ لا توجد فروقاً ــدلّت النت
5 %.  

  لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر المستوى التعلیمي عند مستوى  جوھریةھناك فروق  أندلّت النتائج على
المستوى الثانوي بینما الفئة الأكثر ولاءً ھي فئة  يأقل فئة ولاءً لموبیلیس ھي فئة الزبائن ذو حیث أن. % 5دلالة 

  .المستوى الجامعي يالزبائن ذو
  لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر الحالة العائلیة عند مستوى  جوھریةدلّت النتائج على أنھ لا توجد فروق
  .% 5دلالة 
 لولاء زبائن موبیلیس تعود إلى متغیر نمط الإشتراك عند مستوى  جوھریةى أنھ لا توجد فروق دلّت النتائج عل
 .% 5دلالة 

IV.  الخلاصة:  
من خلال ما تم استعراضھ و تحلیلھ في ھذه الدراسة المیدانیة، یمكننا القول بأن موبیلیس تتمتع بخدمات ذات جودة 

عاد الخمسة للجودة حیث كان متوسط نسب الموافقة على أبعاد الجودة عالیة نظراً للأھمیة التي تولیھا لكل بُعد من أب
وھذا ما أدى إلى نسبة الولاء العالیة . یعني ھناك موافقة عامة على أن خدمات موبیلیس تمتاز بجودة عالیة 3.95یساوي 

عد الأكثر تأثیراً في الولاء كما أن البُ. أي نسبة ولاء عالي 3.98للزبائن حیث وجدنا أن متوسط إجابات بعد الولاء یساوي 
  .و أن البُعد الأقل تأثیراً في الولاء ھو بُعد الموثوقیة. ھو بُعد التعاطف

  :إعطاء بعض النصائح و التوصیات لموبیلیس یمكنھا أن تستفید منھا یمكنولكن رغم ذلك 
سوق الاتصالات في  ضرورة تبني موبیلیس لإستراتیجیة جودة الخدمة حتى تتمیز أكثر عن منافسیھا في - 1

  .وتحسین خدماتھا تطویرالجزائر والعمل على 
  .لأجھزة و برامج تقدیم الخدمة بمواكبة التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات المستمرالتحیین  - 2
للموظفین تخص كیفیات و طرق تقدیم الخدمة بشكل مناسب وكیفیات التعامل الجید مع  تدریبیةتنفیذ برامج  - 3

  .نالزبو
  .تصمیم برامج ولاء المستھلك وذلك لتعزیز ثقة الزبون - 4

  
 : ملحق الجداول والأشكال البیانیة   -

  مفھوم جودة الخدمة): 01(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

  .90.، ص)2006دار الشروق للنشر و التوزیع، : عمّان(، "إدارة الجودة في الخدمات"قاسم نایف علوان المحیاوي،  :المصدر 
  نمـوذج الدراسـة): 02(قم الشكل ر

  
      

  
  
  
  
  
  
  

  
  ین بناء على الدراسات السابقةالباحث إعدادمن  :المصدر

 جودة الخدمة

ون توقعات الزب
 للخدمة

إدراكات الزبون 
 للأداء الفعلي

مستوى الجودة 
)الفجوة(  

 المتغیرالوسیط

 المتغیر التابع
  الملموسیة

  الاعتمادیة

  الاستجابة

  الموثوقیة

 التعاطف

ولاء زبائن 

 موبیلیس

 المتغیرات الوصفیة

  المتغیر المستقل
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  آلفا كرونباخ لمتغیرات الدراسة معامل نتائج): 01(لجدول رقم ا
 الرقم المتغیر عدد العبارات آلفا كرونباخ

 01 الملموسیة: المحور الأول 4  0,818
 02 دیةالاعتما: المحور الثاني 4 0,686
 03 الاستجابة: المحور الثالث 4 0,611
 04 الموثوقیة: المحور الرابع 4 0,724
 05  التعاطف:المحور الخامس 4 0,255
  06 الولاء: المحور السادس  6 0,684
  المجموع الكلي 26 0,919

 SPSS19على ضوء مخرجات ینالباحثمن إعداد  :المصدر
  خصائص العینة): 02(الجدول رقم 

  النسبـة  التكـرار  فئات المتغیر  یرالمتغ

س
جن

ال
  

 % 59  115  ذكــور
 % 41  80  إنـــاث

 % 100  195  المجـمـوع

مر
الع

  

 % 43.1  84  سنة 20أقل من 
 % 35.4  69  سنة 40سنة إلى أقل من  20من 
 % 9.2  18  سنة 60سنة إلى أقل من  40من 
 % 12.3  24  سنة فأكثر 60من 

 % 100  195  المجـمــوع

ى 
تو

مس
ال

مي
علی

الت
  

 % 15.9  31  أقل من الثانوي
 % 39.5  77  ثانوي

 % 44.6  87  جامعي
 % 100  195  المجموع

لة 
حا

ال
یة

ائل
الع

  

 % 59  115  أعزب
 % 35.4  69  متزوج
 % 5.6  11  أخرى

 % 100  195  المجموع
ط 

نم
اك

تر
لاش

ا
  

 % 74.4  145  دفع مسبق
 % 25.6  50  )اشتراك(دفع لاحق 

 % 100  195  مــوعالمجـ

اك
تر

لاش
ة ا

مد
  

 % 17.4  34  أقل من سنة
 % 25.6  50  سنوات 3من سنة إلى أقل من 

 % 25.6  50  سنوات 5سنوات إلى  4من 
 % 31.3  61  سنوات فأكثر 6من 

 % 100  195  المجموع
 SPSS 19 على ضوء مخرجات ینالباحثمن إعداد : المصدر
 )الملموسیة(حور الأول إتجاه عبارات الم): 03(الجدول رقم 

رقم 
المتوسط   العبارة  العبارة

  المرجح
الانحراف 
  الاتجاه  المعیاري

  موافق  0,743  3,88  تمتلك وكالات موبیلیس أجھزة و معدات تقنیة حدیثة  1
  موافق  0,773  3,97  الشكل الخارجي لوكالة موبیلیس جذاباً  2
  موافق  0,756  3,97  اًیعتبر دیكور و أثاث وكالة موبیلیس ملائماً و جذاب  3
  موافق  0,817  3,95  یمتاز موظفو وكالة موبیلیس بمظھر أنیق و حسن  4

  موافق  0,621  3,94  متوسط عبارات المحور الأول
  SPSS 19 على ضوء مخرجات ینمن إعداد الباحث: المصدر
 )الاعتمادیة(إتجاه عبارات المحور الثاني ): 04(الجدول رقم 

رقم 
متوسط ال  العبارة  العبارة

  المرجح
الانحراف 
  الاتجاه  المعیاري

  موافق بشدة  0,797  4,26  تقدم موبیلیس خدمات متوافقة مع رغباتك و احتیاجاتك  5
  موافق  0,642  3,71  تضمن موبیلیس تغطیة جیدة عبر شبكتھا  6
  موافق  0,527  4,19  یبدي موظفو موبیلیس اھتماماً صادقا بحل المشاكل المحتملة للزبائن  7
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  موافق بشدة  0,501  4,50  تزم موظفو موبیلیس بتقدیم الخدمات في المواعید المتفق علیھایل  8
  موافق  0,451  4,16  متوسط عبارات المحور الثاني

  SPSS 19 على ضوء مخرجات ینمن إعداد الباحث: المصدر
 )الاستجابة(إتجاه عبارات المحور الثالث ): 05(الجدول رقم 

رقم 
سط المتو  العبارة  العبارة

  المرجح
الانحراف 
  الاتجاه  المعیاري

  موافق  0,545  4,09  یمتاز موظفو موبیلیس بالاستعداد الدائم لتقدیم الخدمات للزبائن  9
  محاید  0,583  3,34  دائماً ما تكون الاستجابة فوریة لطلبات الزبائن  10
  فقموا  608, 0  4,03  یمتاز موظفو موبیلیس بالدقة في تحدید وقت انجاز الخدمة  11
  موافق بشدة  0,583  4,31  الاستجابة لكل ما یطلبھ الزبائن من بین أولویات موبیلیس  12

  موافق  0,394  3,94  متوسط عبارات المحور الثالث
   SPSS 19على ضوء مخرجات ینمن إعداد الباحث: المصدر
 )الموثوقیة(إتجاه عبارات المحور الرابع ): 06(الجدول رقم 

رقم 
متوسط ال  العبارة  العبارة

  المرجح
الانحراف 
  الاتجاه  المعیاري

  موافق  0,730  3,85  یعطي سلوك موظفي موبیلیس انطباعاً بالثقة و الأمان لدى الزبائن  13
  موافق  0,732  4,00  تشعر بالأمان عند تعاملك مع موبیلیس  14
  موافق  0,496  3,43  یتمتع موظفو موبیلیس باللباقة و الأدب في المعاملة  15
  موافق  0,501  3,49  موظفو موبیلیس الكفاءة و القدرة على التكفل بانشغالات الزبائن یمتلك  16

  موافق  0,477  3,69  متوسط عبارات المحور الرابع
   SPSS 19على ضوء مخرجات ینالباحثمن إعداد : المصدر

 )التعاطف(إتجاه عبارات المحور الخامس ): 07(الجدول رقم 
رقم 

المتوسط   العبارة  العبارة
  لمرجحا

الانحراف 
  الاتجاه  المعیاري

  موافق  0,646  4,01  یولي موظفو موبیلیس اھتماماً شخصیاً بالزبائن  17
  موافق  0,494  3,82  تضع موبیلیس مصلحة الزبائن فوق كل اعتبار  18
  موافق  0,636  3,95  یتفھم موظفو موبیلیس الاحتیجات المحددة للزبائن  19
  موافق بشدة  0,488  4,35  ءم جمیع فئات الزبائنساعات عمل وكالات موبیلیس تلا  20

  موافق  0,318  4,03  متوسط عبارات المحور الخامس
   SPSS 19على ضوء مخرجات ینالباحثمن إعداد : المصدر
 )الولاء(إتجاه عبارات المحور السادس ): 08(الجدول رقم 

رقم 
المتوسط   العبارة  العبارة

  المرجح
الانحراف 
  الاتجاه  المعیاري

  موافق  0,551  3,99  إن موبیلیس ھي الأفضل في سوق الاتصالات بالجزائر  21
  موافق  0,685  4,01  تحضى بمعاملة ممیزة من موظفي موبیلیس لأنك زبون وفي  22
  موافق  0,611  4,06  تشعر بالارتیاح عندما تتعامل مع موظفي موبیلیس  23
  فقموا  0,780  4,17  لا یمكنك الاستغناء عن خدمات موبیلیس  24
  محاید  0,488  3,35  تدافع عن موبیلیس عندما ینتقدھا البعض بشكل خاطىء  25
  موافق بشدة  0,558  4,29  تحاول توجیھ من حولك للتعامل مع موبیلیس  26

  موافق  0,386  3,98  متوسط عبارات المحور السادس
   SPSS 19على ضوء مخرجات ینالباحثمن إعداد : المصدر

  الفرضیة الرئیسة الأولى و فرضیاتھا الفرعیةاختبار ): 09(الجدول رقم 
المتغیرات 
 tقیمة  المتغیر التابع  المستقلة

  المحسوبة
القیمة الاحتمالیة 

Sig 
معامل 
 Bالانحدار

معامل 
 R2التحدید

نتیجة 
  الاختبار

 H1نقبل   /  0.166  0,000 4,668  ولاء زبائن موبیلیس  الملموسیة
 H1نقبل   /  0.237-  0,000  12,083-  ولاء زبائن موبیلیس  الاعتمادیة
 H1نقبل   /  0.491  0,000  14,702  ولاء زبائن موبیلیس  الاستجابة
 H1نقبل   /  0.179-  0,000  4,029-  ولاء زبائن موبیلیس  الموثوقیة
 H1نقبل   /  0.728  0,000  19,991  ولاء زبائن موبیلیس  التعاطف

 H1بل نق  0,954 /  0,000  16,168  ولاء زبائن موبیلیس  جودة الخدمات
   SPSS 19على ضوء مخرجات  ینإعداد الباحث من: المصدر
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  اختبار الفرضیة الرئیسة الثانیة): 10(الجدول رقم 
  نتیجة الاختبار Sigالقیمة الاحتمالیة   درجة الحریة  المحسوبة tقیمة

 H1نقبل   0,000  193  4,756
   SPSS 19على ضوء مخرجات  ینمن إعداد الباحث :المصدر

  للفرضیة الرئیسیة الثالثة النتائج الوصفیة): 11(م الجدول رق

  
   SPSS 19من مخرجات  :المصدر

  للفرضیة الرئیسیة الثالثة تحلیل التباین): 12(الجدول رقم 

  
   SPSS 19مخرجات  من :المصدر

  للفرضیة الرئیسیة الرابعة النتائج الوصفیة): 13(الجدول رقم 

  
   SPSS 19من مخرجات  :المصدر

  للفرضیة الرئیسیة الرابعة تحلیل التباین): 14(رقم  الجدول

  
   SPSS 19من مخرجات  :المصدر
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  للفرضیة الرئیسیة الخامسة النتائج الوصفیة): 15(الجدول رقم 

  
   SPSS 19من مخرجات  :المصدر

  للفرضیة الرئیسیة الخامسة تحلیل التباین): 16(الجدول رقم 

  
   SPSS 19 مخرجاتمن  :المصدر

  اختبار الفرضیة الرئیسة السادسة): 17(دول رقم الج
  نتیجة الاختبار Sigالقیمة الاحتمالیة   درجة الحریة  المحسوبة tقیمة

 H0نقبل   0,091  193  1,704
   SPSS 19على ضوء مخرجات  ینالباحثمن إعداد  :المصدر

  

  :الإحالات والمراجع 
                                                                             

: أطروحة دكتوراه غیر منشورة(، "أثر التسویق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون"صالح عمرو كرامة الجریري، . 1
 .67.، ص)2006كلیة الاقتصاد، جامعة دمشق، 

 .95-94.ص.، ص)2006دار الشروق للنشر والتوزیع، : عمّان(، "إدارة الجودة في الخدمات"قاسم نایف علوان محیاوي،  .2
 .310.، ص)2005مؤسسة الورّاق، : عمّان(، "المفاھیم، الاستراتیجیات و المفاھیم: إدارة المعرفة"نجم نجم عبود، . 3
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