
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميم والبحث العممي

 المسيمة –جامعة محمد بوضياف 
 

                  

 العلوم التجارية.ميدان:                                      العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية:       

 .تسويق تخصص:                                                                    العلوم التجارية قسم:     

 .............. : رقم    
 

 

 في العموم التجارية أكاديميمذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر 
 الطمبان: إعداد

  .بكري يوسف 
 .شقرة الحسين   

 تحت عنوان

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحت إشراف:                                                                                                                          

 الأستاذة ديلمي فتيحة 

                                 لجنة المناقشة:  

  رئيسا.    جامعة المسيلة           خرخاش سامية      :(د )الأستاذةاسم ولقب 

  جامعة المسيلة      مشرفا ومقررا.       ديلمي فتيحة           الأستاذة:اسم ولقب 

  مناقشا.        المسيلة جامعة      حجاب موسى      :الأستاذاسم ولقب 

 

 

 .6102/  6102السنة الجامعية 



 

 

 

 
 

 

 

 

                                                    

 

 

 

 

 

 
 



 

 
رَبِّ أَوْزعِْنِي أَنْ أَشْكُرَ نعِْمَتَكَ الَّتِي  أَنْ عَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى قال تعالى: 

وَالِدَيَّ  وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِحا تَ رْضَاهُ وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ 
  { 19الصَّالِحِينَ }

 .19سورة النمل الآية 
  لم يشكر اللهمن لم يشكر الناس   :و قال 

في البداية نشكر الله عز وجل الذي وفقنا  لإتمام ىذا العمل 
 المتواضع

كما نتوجو بالشكر الجزيل  إلى كل من ساعدنا على إنجاز ىذا 
 البحث 

سواء من قريب   أو من بعيد، كما يسعدنا أن نتقدم بأسمى التقدير  
 وجزيل الشكر

لتي لم تبخل علينا بنصائحها إلى الأستاذة المشرفة * ديلمي  فتيحة *ا
الطريق لإتمام ىذا البحث ، و لا يفوتنا أن  القيمة  التي مهدت لنا

 نتقدم بجزيل الشكر والعرفان
 إلى كل من قدم لنا يد العون والمساعدة   

 الأساتذة والإداريين  ننسىدون أن 

 

 



 

 حمد لله الذي زين دربي بالعلم ووفقنا لإنجاز هذا العملال
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إلى جميع الأهل و الأقارب إلى من جمعني بهم في 
 الجامعة التلاقي
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 إلى كل أساتذتي الكرام طيلة سنوات الدراسة
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 قدمة:ـم
 ا وررت اتيجي مررن الم اورر  ، بر   ا حتفررا  المؤوورر  التجا يرر  لعلامر ل الزبرر ن يعتبر  درركس  ورر          

، إذ نررته دررذا الت جرر  مررن مجم مرر  ال كميرر  من ررا  برراص  بصررف  مامرر ،  ا قتصرراكي بالنوررب  للمؤووررا  
فقك وادم فر  م لم  اقتصاك الو ق    ذلك بي ة من التغي ا   التط  ا  ا قتصاكي   الت ن ل جي   غي دا، 

 نتيجرر  ل ررذم المنافورر  وررع  مع ررم دررذم المؤووررا  إلرر  تبنرر   ، لررق   إرررا ة المنافورر   الزيرراكة فرر   رركت ا
تباع وبل تم ن ا      الزبرائن لعلامت را  يضرمنب نرامه  إمكاكمن ط يق  ب م حتفا  ا  الزبائنمن جذ   ا 

 .مل  المكى الط يل التجا ي 
تحقيررق موررت يا  ماليرر  مررن الجرر كة المقكمرر  يعتبرر  ال رر يان الحيرر   الررذ  يمررك المؤوورر  ال كميرر   إن     

 راتس النقرال أن مؤووا  ا تصرا   فر  مجرال الالمؤووا  ال كمي   من ا  أك   بالزبائن الم الين، فقك 
 تم ن ا من التأري  مل  الق ا ا  ال  ائي  لزبائن ا.   تقكيم  كم  بج كة مالي  

نتيجرر  الصررع با  الترر  ت اجرر  مؤووررا  ا تصررا   الجزائ يرر  العامرر   ال اصرر  فرر  محا لرر  تمييررز        
 رركمت ا ن رر ا لنمطيرر   كمرر  اتصررا    المنافورر  ال  ورر   المتزايرركة فرر  دررذا القطرراع   رر   جرر كة ال كمرر  

 ا  ن ررر مبرر  ال رراتس النقررال مررن بعضرر ا الرربع ،  فرر  تمييررز  رركما  ا تصررا  يوررادم وررلات تنافورر  
للوع  نح  تحقيق     الزبائن للعلامر  التجا ير   المحاف ر  ملير   متبرا م مقيراا النجرات   ورتم ا ي  فر  

 التجا ي . اصممال
برررين ررررلا    يعتبررر  وررر ق اتصرررا   فررر  الجزائررر ، مرررن اصوررر اق ال امررر   الرررذ  ي ررر ك منافوررر   ررركيكة     

ا   الجزائرر و  تعتبرر  دررذم اص يرر ة مررن أدررم )اتصرر ا  يررك ،  مرر بيليا ،مؤووررا   بيرر ة،  درر   رر    جيررز 
 .المؤووا  ف  دذم المجال

 :ت الآ النح  مما وبق نط ت الإ  الي   
 البحث: إشكالية .1

  لمعلامة التجارية موبيميس الزبون الولاء كسبهل تؤثر جودة الخدمة في(Mobilis)  ؟ 

 :الآتي  ئيا أملام مجم م  من اصوئل  الف مي  تتف ع من الوؤال ال     
 ؟ (Mobilis)لعلام  التجا ي  م بيليال   لبعك ملم وي  ال كم  مل      الزب ندل ي جك تأري .1

 ؟(Mobilis)دل تؤر  امتماكي   مقكم ال كم  مل  ال    للعلام  التجا ي  م بيليا .2

 ؟(Mobilis)دل يؤر  بعك ا وتجاب  مل  ال    للعلام  التجا ي  م بيليا .3
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 بالنوب  لزب ن؟ (Mobilis)لك ج  اصمان مل  ال    للعلام  التجا ي  م بيليادل ي جك تأري   .4

 ؟ (Mobilis)دل ي جك تأري  لبعك العاطف  ف      الزب ن للعلام  التجا ي  م بيليا .5

 فرضيات البحث: .2
 :مل  إ  الي  البح  المط  ح  نضع الف ضيا  التالي  بنا   
 .(Mobilis)موبيميس  التجارية" الزبون لمعلامة ولاء عمىجودة الخدمة  تؤثر"  الرئيسية:الفرضية   

 .(Mobilis)م بيليامل      الزب ن للعلام  التجا ي   الملم و ي جك تأري  لبعك  .1

 .(Mobilis)م بيليا ا متماكي  مل      الزب ن للعلام  التجا ي  كيؤر  بع .2

 .(Mobilis)م بيليايؤر  بعك ا وتجاب  مل      الزب ن للعلام  التجا ي   .3

 .(Mobilis)م بيلياي جك تأري  لبعك اصمان مل      الزب ن للعلام  التجا ي   .4

 .(Mobilis)م بيلياي جك تأري  لبعك العاطف       الزب ن للعلام  التجا ي   .5

 أسباب اختيار الموضوع: .3
 التالي :للم ض ع من  لال النقاط  ا تيا ناتتل   أوبا       

 ( و فر   رل التحر    التر  أثر جودة الخدمة في كسب ولاء الزبون لمعلامـة التجاريـةأدمي  الم ض ع
 المنافورر  ال رركيكة بررين م تلررس العلامررا  التجا يرر  النا ررط  فرر   ،ي رر كدا ورر ق ا تصررا   الجزائ يرر 

 . مجال اتصا   ال اتس النقال
   التنافوي ي  كفامي  تم ن من تحقيق المزايا     الزب ن بالنوب  للمؤووا   الذ  ب ز  إوت اتيجأدمي 

  . الميل ال  ص  إل  معالج  م اضيع الج كة  العلام  التجا ي 

  . حكار  الم ض ع     ج  من الم اضيع ال لاوي ي 

 أهمية البحث: .4
ال ررركما  التررر  تقرررركم ا مؤووررر  ا تصررررال  ،البحرررر  فررر  ال قررر س ملرررر  مورررت ى جرررر كة أدميررر ت مرررن       

النا رررط  فررر  مجرررال ال ررراتس النقرررال برررالجزائ  لزبائن رررا،  ت افرررق درررذم ال ررركما  مرررع  ،(Mobilis)مررر بيليا
 نصر  اصصركقا   اصقرا  ، بتج ير  دررذم  حاجرات م   غبرات م،  درذا برك  م يرؤك  إلر  ت رر ا  مملير  ال ر ا ،

 م  التجا ي .مما يضمن  و    ئ م الكائم للعلا ال كم ،
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 أهداف البحث: .5
 دكف  دذم الك او  إل  قياا تأري  أبعاك ج كة ال كم  ف   و      الزب ن للعلام  التجا ي         

  الر   (Mobilis)  ر    مر بيليا تحكيك م رامن القر ة  نقراط الضرعس فر  المما ورا  الم تلفر  مرن قبرل 
ا حتفرا  بزبائن را   ور    ئ رم بصر  ة  تفيرك المؤوور  فر مع زبائن ا مع إمطا  نتائه  ت صريا  المويل  

 .كائم 
 الدراسات السابقة:  .6

      نذ   من ا:مجا    مكة ال كم   ال      ز   ل من ا مل  م ض ع ج كةالك اوا  الت  مالج   إن 
 الدراسات العربية: .1

 (:2005محمد صالح الخضر ) .أولا 
ــة( بعنرر ان:  ــات لمعلامــة التجاري ــى ولاء اــلاب الجامع ــة لمعوامــل المــؤثرة عم  وررال  مقكمرر  )دراســة تحميمي

للحصرر ل ملرر  ك جرر  الماجوررتي  فرر  إكا ة اصممررال  ليرر  التجررا ة قوررم اصممررال جامعرر  مررين ال ررما ك لرر  
 . مص 

 أهم أهداف الدراسة: . أ

 أدم اصدكاس الت  ل ا ملاق  بالك او :

 مل  ال    للعلام  التجا ي . تحكيك الع امل المؤر ة 

 .ت تي  الع امل المؤر ة مل  ال     فقا لق ة تأري دا 

 أهم النتائج: . ب
  ر  للعلامر  التجا ير   الر    ل رات صل  دذم الك او  إل   ج ك ملاق  ا تباط م جب  بين الج كة المك       

 يتفق ذلك مع مكك من الك اوا  الع بير   اصجنبير  الورابق  التر  ت صرل  إلر   جر ك ملاقر  ا تبراط م جبر  
 بين الج كة المك    للعلام  التجا ي   ال    ل ا.

 ما ت صل  الك او  إل   ج ك ملاق  ا تباط م جب  بين ال كمر   المعاملر  المك  ر  لمر  ف  المتجر        
لتجا ير ،  يتفرق ذلرك مرع العكيرك الك اورا  الورابق  التر  ت صرل  إلر  ملاقر  ا تبراط م جبر   ال    للعلامر  ا

 بين ال كم   المعامل  المك    للم  فين  ال    للعلام  التجا ي .
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 (:2010دخيل الله غنام المايري) .ثانيا
تحميميـــة عمـــى عينـــة مـــن )أثـــر جـــودة الخدمـــة والتســـويق بالعلااـــات عمـــى ولاء الزبائن"دراســـة بعنررر ان: 

 ورال  مقكمر  للحصر ل ملر  ك جر  ماجورتي  فر  مسافرين عمى شركة ايـران الجزيـرة فـي دولـة الكويـت(.
 إكا ة اصممال  لي  اصممال جامع  ال  ق اص وط للك اوا  العليا ك ل  ال  ي .

 أهم أهداف الدراسة: . أ

 .    تحكيك ار  ج كة  كم  الطي ان مل      المواف ين لل 

 .تحكيك ار  التو يق بالعلاقا   متغي   ويط مل  ملاق  ج كة ال كم  ب    المواف ين 

 أهم  نتائج الدراسة: . ب

إن موررت ى جرر كة ال كمرر  المقكمرر  فرر   رر    طيرر ان الجزيرر ة فرر  ك لرر  ال  يرر  مت وررط حيرر  ت ا حرر       
لعام لموت ى ج كة ال كما  و، بالمقا ن  مع مت وط الحواب  ا94.5ـ  4.4.المت وطا  الحوابي  ل ا بين)

و،  يم ن ا وتنتاج من ذلك أن ادتمرام  ر    444.) المقكم  ف       طي ان الجزي ة بك ل  ال  ي  البالغ
الطي ان يت  ز مل  ج ان  إكا ي  أ  ى مما يؤر  مل  موت ى ج كة ال كم  المقكم ؛ لرذلك  برك ان ت  رز 

 ل  ج كة  كم  الطي ان.       ا  طي ان الجزي ة ف  وياوت ا الإكا ي  م
ررررر  أ التعررراطسو  واصمرررران) الملم ورررري ، ا متماكيررر ، ا وررررتجاب ، الم ر قيررر ) لجررر كة ال كمرررر  المقكمررر       

و،  يم رررن 4449م جرر   مبا رر  ملررر  التورر يق بالعلاقررا  فررر   رر    طيررر ان الجزيرر ة منررك مورررت ى ك لرر  )
ن مير  المنرته مرع اورتم ا  التقركم الت ن لر ج ، يتطلر  ا وتنتاج من ان  مع زياكة متطلبا  الزبائن  تط   

 تحورررين العلاقرررا  مرررع   ترررك ي  المررر  فين  ترررأديل م لتلبيررر   ررركما  الزبرررائن  بالترررال   فرررع مورررت ى ال كمررر 
 الزبائن مما يؤك  إل  زياكة التو يق بالعلاقا .

 الدراسات المحمية) دراسات من جامعات جزائرية(: .2

 (:2009أولا: ديممي فتيحة )
وكالة  CPA: )تنمية العلااة مع الزبون كأساس لبناء ولائه"دراسة حالة القرض الشعبي الجزائريبعن ان

 وررال  مقكمرر  للحصرر ل ملرر  ك جرر  ماجوررتي  فرر  العلرر م التجا يرر  ت صرر  تورر يق  ليرر  العلرر م المســيمة( 
 4 40ا قتصاكي   مل م التويي  جامع  الجزائ 
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 أهم أهداف الدراسة:  . أ

   ئ إ  ا  أدمي  ج كة العلاق  بين المؤوو   الزب ن ف  بنا  . 

 ن ا أتنبيرر  المؤووررا  إلرر  أدميرر  الحفررا  ملرر  الزبرر ن مررن  ررلال م تلررس ال وررائل  الطرر ق الترر  مررن  رر
 تحقيق دذا ال كس.

 أهم النتائج:  . ب

طرررا ا  ال  الرر  المعنيررر  رق      افرر  توررر يقي  اوت لصرر  الباحررر  مرررن  ررلال درررذم الك اورر  أن لررركى ممررال  ا 
ك اك أدميرر  الحفررا  مليرر  بالإضرراف  إلرر  أن تفعيررل ملاقرر   نورربي  مررن  ررلال  جرر ك ت جرر  لجررذ  الزبرر ن  ا 
الزب ن   و    ئ  مل  أواا مكة محككا  من ا القيم  التر  يقركم ا الزبر ن لل  الر   المتمرلر  أواورا فر  

 . قم اصممال
 (:2010)ثانيا: لعمش حسام

ــورز )إدارة القــوة بعنرر ان ــا موت ــة كي ــة "دراســة حال ــون تجــا  العلامــة التجاري ــل ولاء الزب ــة أداة لتفعي البيعي
 وررال  مقكمرر  للحصرر ل ملرر   رر اكة ماجوررتي  فرر  العلرر م التجا يرر  ت صرر  تورر يق  ليرر  العلرر م الجزائــر( 

 404ا قتصاكي   مل م التويي  جامع  الجزائ 
 أهداف الدراسة: . أ

   ا وت اتيجيا  الت  تو م ف  بنا      الزب ن تجام العلام  التجا ي .ال ق س مل  أدم اصك ا  

 . مع ف  مكى     الزبائن لعلام   يا م ت  ز الجزائ 

 أهم النتائج: . ب

مؤوو   يا م ت  ز الجزائ  مل  جذ  زبائن جكك، حي  تت ا ت ادتماما  دذم  اوت اتيجي تت  ز      
 ورررط، فررر  حرررين تمترررك ادتمامرررا  تطبيرررق إورررت اتيجي  بنرررا      الإورررت اتيجي  برررين المررركى القصررري   المت

 الزبائن تجام ملامت ا مل  إقام  ملاق  تفاملي  ط يل .
،  المتمرلرر  فرر  أررر  جرر كة ال كمرر  فرر  ممررا ورربق ذ رر م مررن ك اورر  تنا لرر  متغيرر ا  ك اوررتنا الحاليرر      

 اص ي ة ف : و      الزب ن للعلام  التجا ي ، ت من الإضاف  الجكيكة ل ذم 
ال قر س ملر  مورت ى جر كة ال كمر  التر  تقرركم ا مؤوور  ا تصرا   النا رط  فر  مجرال ال رراتس      

 النقال م بيليا،  مع ف  أ  من أبعاك الج كة أ ر  تأري ا  مل   و      الزب ن لعلامت ا التجا ي . 
  



 مقدمة عامة 
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 متغيرات الدراسة: .7
 ج كة ال كم . المتغير المستقل:

     الزب ن للعلام  التجا ي . المتغير التابع:
 نموذج الدراسة: .8
 ف  ك اوتنا امتمكنا مل  النم ذج التال :     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ينمن إمكاك الطالبالمصدر: 
 حدود الدراسة: .9
 يم ن تحكيك حك ك الك او  من  لال تحكيك المجال الم ان    الزمان   تال :     
 4144. /14/49ـ 414. /.41/4: تتحك فت ة إمكاك الك او  ف  العم الك او الحدود الزمنية .1

 : تتحكك ف    ي  المويل .الحدود المكانية .2

: تتمرل ف  مجتمع الك او ،  دم م رت     ركما  ال راتس النقرال  ر يح  مر بيليا البشريةالحدود  .3
 .مويل المل  موت ى   ي  

 صعوبات الدراسة: .10
  يتج ك أ  ممل نق م ب  من صع با   م ائق،  من بين أدم دذم الصع با  الت   اج تنا ف  فت ة      

 : انجاز دذا البح  نذ  

 المتغير التابع المستقل المتغير

 جودة الخدمة:  
 .الملموسية 

 .الاعتمادية 

 .الاستجابة 

 .)الموثقية )الأمان 

 .التعاطف 
 

 ولاء الزبائن

 التجارية للعلامة

 رـتأثي



 مقدمة عامة 

 

 [ز‌]

 

   الع بي  لمتغي  ال    للعلام  التجا ي . باللغ نق  الم اجع الت 

 . مكم تجا    تعا ن  بع  أف اك العين  محل الك او 

 . صع ب  حص لنا مل  المعل م  من أف اك العين   اصتنا للفئ  ذا  التعليم ا بتكائ 

  ضيق ال ق  الم ص  للك او  البحري 

 المنهج المستخدم: .11
امتمررركنا فررر  درررذم الك اوررر  ملررر  المرررن ه ال صرررف  التحليلررر  المتعلرررق بالجانررر  الن ررر   صنررر  المرررن ه      

لعينرا   ا وتقصرا امتمكنا ملر   ف  الك او  الميكاني   ،المناو  الذ  يعط  نتائه ت كم البح  ب ل كق 
 الم ض ع.مل  ا وتبيان   ويل  للحص ل مل  المعل ما  ح ل  امتمكنا في الك او   الذ  

 هيكمة الدراسة: .12
متعلرررق بالجانررر    أ ررر     ررريتنرررا ل الجانررر  الن ين احررركدمالقرررك ترررم ك اوررر  الم ضررر ع مرررن  رررلال فصرررل     

المفاديم  لج كة ال كمر   الر    للعلامر  التجا ير   بالإطا فقك من ن  الفصل الأول فيما ي   ، التطبيق 
 المتعلق بج كة ف  القطاع ال كم  اصكبيا   المفاديم تنا ل مبحرين، المبح  اص ل  إل  تم تقويم  

مررع  فقررك منرر ن برر    الزبرر ن للعلامرر  التجا يرر   ك   جرر كة ال كمرر  فرر  تعزيررزم  فيمررا ي رر  المبحرر  الررران 
فقك  الفصل الثانيأما فيما ي    الإحاط  بالعلاق  الت  ت بط ج كة ال كم  ب    الزب ن للعلام  التجا ي .

تضرمن المبحر  اص ل  ررلا  مباحر  إلر    تحليل النتائه المتعلقر  بالك اور  الميكانير ،  قورما   تم في  م
من جيرر  الك اورر ،  المبحرر  الررران   صرر  لعرر   البيانررا   نتررائه التحليررل الإحصررائ ،  المبحرر  الرالرر  

،  مررا تررم التطرر ق إلرر  فرر  دررذا الفصررل ال اتمرر  ه الك اورر  اص يرر  تررم فيرر  ا تبررا  الف ضرريا   مناق رر  نتررائ
         ا قت احا   أفاق الك او  الموتقبلي . العام  الت  تتضمن نتائه الك او  الن  ي   الك او  الميكاني 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة والولاء للعلامة التجارية.   ــــــالفصل الأول:   ـــــــــ

 

[1] 
 

التعليميػ  والحػةي  وخػدمات السػياة  والتػ ميف  ،تميزت العقود الأخيرة بسيطرة الخدمات بمختلػؼ أوواهاػا     
هلػػػل تلػػػؾ الخػػػدمات وفػػػحا التوػػػا س المتزايػػػد  ،جػػػ  لاػػػحو التةػػػولات والطلػػػ  المتوػػػام يوالاتحػػػالات وهير ػػػا، ووت

أف مس ل  جودة الخدم  لػيس مجػرد خيػار بػؿ ةتميػ  تقتمػياا مختلػؼ تلػؾ   قد ت فدت ،لمؤسسات  حا القطاع
وفػػحا لػػده هاملياػػا ومختلػػؼ متعاملياػػا وللمجتمػػ   ،باهتبار ػػا مطلبػػا لػػده هملب اػػا  ػػ  المقػػاـ الأوؿ ،التطػػورات

 .ب سرو

 الأحػػوؿ وأقػػوه أ ػػـالعلبمػػ  التجاريػػ  مػػف  أحػػبةت قػػد  ،ات التجاريػػ  وزيػػادة الموا سػػ العلبمػػ تعػػددومػػ       
وتطلعػػػ   ،جػػػ  لزيػػػادة تعقػػػد سػػػلوؾ المسػػػتالؾيوت ، ػػػ  المجػػػاؿ التسػػػويق  أ ميتاػػػاهيػػػر الملموسػػػ ،  قػػػد ازدادت 

هوػ  تفػرار ، ممػا يوػت  تتعػدا ا أومػ  توقعاتػ   الأقػؿتتوا ػؽ هلػل الت   ،الخدمات المقدم  أجودللةحوؿ هلل 
 .رؼ بدورو بالولاء للعلبم  التجاري عي و و ما ،   هملي  الشراء

الػػحت تمةػػور ةػػوؿ ومػػ  جػػودة الخدمػػ  وولاء الزبػػوف للعلبمػػ  التجاريػػ   ػػ   ، ػػحا اللحػػؿ أ ميػػ وجػػاءت      
 وقسموا اللحؿ إلل:، الملا يم  وتوميح العلبق  بيواما إطار ا

   :أساسيات جودة الخدم .المبحث الأول 
  :بجودة الخدم  ما ي  الولاء للعلبم  التجاري  وهلبقت المبحث الثاني. 
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 مبحث الأول: أساسيات جودة الخدمةال
، بالمقاروػ  مػ  بػاق  القطاهػات الاقتحػادي  الأخػره جػراء تةسػف شاد قطاع الخدمات مؤخرا وموا سػريعا  ي     

أوواهاػػا ووتيجػػ   ختلبؼابػػالموتجػػات الخدميػػ   لهلػػوزيػػادة طلػػباـ  دخلاػػـ، رتلػػاعاو  ػػراد المسػػتوه المعيشػػ  للؤ
يختػػار الخػػدمات ديكتاااتوراً بػػؿ أحػػبح  ،الموا سػػ  الشػػديدة بػػيف المؤسسػػات أحػػبح المسػػتالؾ لػػيس  الملػػؾ   قػػط

  بػالجودة وجػودة قػبتوميح بعض الملا يـ المتعل سوقوـ مف خلبؿ  حا المبةث ،المقدم  وبالجودة الت  تواسب 
 .الخدم 

 ول: ترري  جودة الخدمات وأىميتياالمطمب الأ 
 .ومراةؿ تطور ا بالإما   إلل أ ميتاا ،سوتطرؽ     حا المطل  إلل ملاوـ الجودة      

 الفرع الأول: تطور مفيوم الجودة
 :1تطور ملاوـ الجودة مف خلبؿ المراةؿ التالي  ليمفف الوظر إل      

 ملائمة المنتج لممرايير :المرحمة الأولى
و ػ   ػحو المرةلػ  فػاف الترفيػز هلػل التةديػد  ،حلات المةػددة مػف قبػؿ المحػمـاطابق  الموت  للمو أت م      

وقػػد تطلػػ  حلػػؾ تػػدري  العػػامليف هلػػل  ،موػػت التةديػػد الخطػػوات اللبزمػػ  لحػػو  و  ،الوامػػح لمواحػػلات الموػػت 
ؽ مف أف الموت  قد أوجػز لغرض التةق ،وفحلؾ قياـ اللاةحيف بعمليات اللةص والتلتيش ،العمليات الإوتاجي 

 بحورة مواسب  وحةية .
 ئمة المنتج للاستخدامملا  :المرحمة الثانية

 و وا تـ الترفيز هلل ةاجات المستالؾ وتةديد ا مف خلبؿ الأبعاد التالي :
 (السلبم  ،جودة المطابق ، الةقل  ستخداـالا، الإوتاجي ، جودة التحميـ). 

والت  بإمفاواػا تةسػيف الجػودة والوحػوؿ  ،هلل همليات اللةص والوقاي ولتةقيؽ حلؾ  قد رفزت  حو المرةل  
يػتـ  ػ  ةػدود التفللػ   فأفؿ حلؾ يج   ،درج  المطابق  بيف ما تـ تحميم  وما يرهب  المستالؾ إلل ،بالموت 

 الت  تواس  المستالؾ.
 المرحمة الثالثة: ملائمة المنتج لمتكمفة

وتاجي وحلؾ يتطل   يفل  هلمي   ، تةقيؽ جودة هالي  ب قؿ تفلل  ممفو تعو و         بالشفؿ الحت يسمح  وا 
 و    حو  ،و قا للمواحلات المةددة بالمبط وحلؾ م  الترفيز المسبؽ هلل جودة التحميـ ،بتحوي  الموت 

                                                           
 .21 - 20ص ، ص2007 ،محر، الإسفودري ، 1ط ، مؤسس  ةورس الدولي ،الجودة الشاممةمةمد الحير  ، 1
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 .المقدار المعيف مف العيو  المقبول  أوااالمرةل  فاف يوظر إلل الجودة هلل 
 ملائمة المنتج لممتطمبات الكامنة: المرحمة الرابرة

الت  لـ يدرفاا بعد و   الحلات الت     ةال  هياباا  ،و وا تـ الترفيز هلل ةاجات ورهبات المستالؾ     
 ف مستوه الرما لدي  يزيد.إولفف    ةال  وجود ا   ،ممف أبعاد مستوه رما المستالؾ مف لا تعتبر

 الجودةالفرع الثاني: ترري  
وجػػاد الشػػ ء وجػػودو أت ةسػػو   ،وقيمػػ  الػػردتء جيػػدا والجيػػدجػػودة أت حػػار -جػػاد"الجػػودة لغػػ  ب واػػا تعػػرؼ 

 .1 وجعل  جيدا
الت  يقحد باا طبيع   (Qualitas) تيوي اللبمف الفلم    مشتقفلم   ا     (Quality) ةا  احطلبالجودة أما 

 .2والإتقاف وفاوت تعو  قديما الدق  ، ودرج  حلبةيت  الش ء أوالشخص 
  ستدلاؿالاإلل الوجود، ويفليوا   ارتبطت الجودة بديووا الةويؼ موح الو ل  الأولل لخروج     

 :3تعالل قول  بعد ،بآيات بيوات
 ﴿  لننخمقنل ننسمكن سننس م نن مم﴿**  ﴾صنن امك"مك ننتقمأكلننكمانن م نن  ﴿ وقولػػ  *﴾وأحسننكما ننسمأحسننكمك"م   نن 

 .***﴾ أحسكمكلويم
  ك"ميحنن مممم  ﴿مثػػؿ قػػوؿ رسػػوؿ ا﵀ حػػلل ا﵀ هليػػ  وسػػلـ: ،قػػد ورد معوػػل الجػػودة  ػػ  الوحػػوص الحػػرية

 ****. ﴾يتل ه ذكمع  مأحخاممع لامأ مم

 :خحت الجودة وحفرالت  و  ،العحر ءهلمارواد حاغ  فماومف أشار التعاريؼ الت  
وػػػ  يوظػػػر إلػػػل الجػػػودة مػػػف موظػػػور مقػػػدـ أ أت ،ةػػػوؿ الخلػػػو مػػػف العيػػػو  ا تمامػػػ  ػػػالملاوـ القػػػديـ يرفػػػز      

 إحا قدمت خدم  تفوف    وظر مقدـ الخدم  خالي  مف العيو   إواا ةس   حا الملاوـ تفوف خدم   ،الخدم 
 .4حات جودة

                                                           
 .166، ص 1998، ، بيروت، لبواف1ط، دار المجاو ، مجاني الطالبمعجـ  1
 .28صالجزا ر،  جامع  قحدت مرباح،، 2007 ،05مجل  الباةث، العدد ،"إدارة الجودة الشاممة والأداء المتميز"بومديف يوسؼ،  2
تخحص تسويؽ، فلي  العلوـ  دفتوراو،أطروة   الجودة الشاممة الصحية في المستشفيات الجزائرية،ثر تدريب الأفراد عمى تحسين أةمد ةاج هيسل، أسيد  3

  .3 -4 ص ، ص2012، 03الاقتحادي  والتجاري  وهلوـ التسيير، قسـ العلوـ التجاري ، جامع  الجزا ر 
 .14، ص2012، هماف، الأردف، 1، المجموه  العربي  للتدري  والوشر، ط(إدارة الجودة الشاممة )فكر وفمسفة قبل أن يكون تطبيق ،مةمود هبد اللتاح رمواف 4
 .77سورة القحص، أي   *

 .88سورة الومؿ، أي   **
 .4سورة التيف، أي   ***

 (.334/4(، والبياق     شع  الإيماف، )4386(، وأبو يعلل)891رواو الطبراو     الأوساط ) ****
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وو قػا لاػحا التعريػؼ  (Heizer et Render) تعريػؼ الجمعيػ  الأمريفيػ  للجػودة والػحت أشػار إليػ  الباةثػاف      
التػػ  تظاػػر وتعفػػس قدرتػػ  هلػػل إشػػباع  ،خدمػػ ( أو)سػػلع   الخحػػا ص الفليػػ  للموتػػوج أو الاي ػػ   ػػالجودة   

 .1ةاجات حرية  أو مموي 
 أسػػػاس(  أف الجػػػودة  ػػػ  مسػػػؤولي  الجميػػػ ، ورهبػػػات المسػػػتالؾ  ػػػ  ph.crosbyويػػػره  ليػػػ  فروسػػػب  )     

 .2التحميـ 
الجػػودة   ػػ  مجموهػػػ  مػػف الخحػػا ص والمميػػزات لفيػػػاف)موت  أو  ،الدوليااة لمميااااييسالمنظمااة هر ػػت      

 .3خدم ( تعبر هف قدرتاا هلل تةقيؽ المتطلبات المةددة، أو المتوقع  مف قبؿ الزبا ف
 والمميػزات الجػودة تمثػؿ مجموهػ  مػف الخحػا ص أفومف خػلبؿ اسػتعراض التعػاريؼ السػابق  وسػتخلص      
 سواء المموي  أو المعلو . ،خدم ( وتفوف خالي  مف العيو  تةقؽ ةاجت  وتلب  رهبات  ما)سلع  أو للموت 

 وأبرادىا الفرع الثالث: ترري  جودة الخدمة
 تعريؼ جودة الخدم  والإلماـ أبعاد ا يفوف مف خلبؿ:

 أولا: ترري  جودة الخدمة: 
يختلػػػؼ بةسػػػ  الخلليػػػ  التػػػ  امػػػا وتعريل لأخصبػػػاوجػػػودة الخدمػػػ   ،تعػػػددت مةػػػاولات تعريػػػؼ الجػػػودة همومػػػا

 .4يوطلؽ مواا الفات 
 ؛لابد مف إهطاء تعريؼ للخدم التعاريؼ الخاح  بجودة الخدم   إللوقبؿ التطرؽ 

: هلل أواا  الوشاطات أو الموا   الت  تعػرض للبيػ  أو التػ  تضعػرض الجمرية الأمريكية لمتسويقهر تاا      
 5.لارتباطاا بسلع  معيو 

وتفػوف  ػ   أخػرطػرؼ  إلػلمولع  يقدماا طػرؼ  أو طاوش أوااهلل ( Kotler & Armstrong) هر اافما      
 .6بموت  مادت أو لا يفوف   تقديـ الخدم  قد يفوف مرتبط ،ملفي  أي ملموس  ولا يترت  هلياا الهير  الأساس

 

                                                           
 .82، ص8002هماف، الأردف،    ط، والتوزي ، ، الوراؽ للوشرالشاممة  في الترميم الجامريإدارة الجودة  يوسؼ ةجيـ وآخروف، 1

2 Phillipe crosby, la qualité est gratuite ,ECONOMIC, paris, 1986, p19. 
فلي  التربي ، جامع  أـ  والتخطيط،قسـ الإدارة  دفتوراو،  أطروة  (،DEMINGالجودة الشاممة لا) إدارةمبادئ  مةسف بف هلل بف سعد الشمرت، 3

 .36، ص 2001القره، المملف  العربي  السعودي ، 
 الجزا ر ،جامع  مةمد بومياؼ، المسيل  ،2010، 10العدد مجل  العلوـ الاقتحادي  وهلوـ التسيير،  ،قياس أبراد جودة الخدمة  ،حالح بو هبد ا﵀ 4

 .92ص، 2010السو  
 .82، ص8002 الأردف، ، هماف،3طدار وا ؿ للوشر،  ،الخدماتتسويق  او  ةامد الممور،  5
 .34 -33 ، ص ص2009 هماف، الأردف،  ط، دار اليازورت للوشر والتوزي ،  ،تسويق الخدمات ةميد الطا   وبشير العلبؽ، 6
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قػػػدرة الموظمػػػ  الخدميػػػ   مسػػػتوه متعػػػادؿ لحػػػلات تتميػػػز باػػا الخدمػػػ  مبويػػػ  هلػػػل هلػػػل أواػػػا  (Badiro) يعر اػػا
 .1 واةتياجات العملبء

حا ج وا إلل تعريؼ جودة الخدم   ا   ممػا يلػرض أف  ، هبارة هف تطابؽ الخدم  للمستالؾ    ظؿ توقعاتػ وا 
 .2يةحؿ هلياا مواا 

المسػتليد جودة الخدم     ملاوـ يعفس مده ملب م  الخدم  باللعػؿ لتوقعػات  أف  Lewis and Boomsويره 
 .3الخدم  لاحو
لػػلؤداء اللعلػػ  للخدمػػ  التػػ  تمثػػؿ المةػػدد الر يسػػ  لرمػػا   والإدرافػػاتفمػػا أواػػا تمثػػؿ اللػػرؽ بػػيف التوقعػػات     

 . 4الموتل  أو هدـ رماو 
أف جػػودة الخدمػػ  تمثػػؿ معيػػار لدرجػػ  تطػػابؽ الأداء وسػػتخلص  ،مػػف خػػلبؿ اسػػتعراض التعػػاريؼ السػػابق      

خدم  وبشفؿ مستمر يوت  هو  إهادة الشػراء  ػحو الخدمػ ، ممػا يمػمف ولاء اللعل  م  توقعات العملبء لاحو ال
 دا ـ للمستليد مف الخدم .

 ثانيا: أبراد جودة الخدمة
تواولت العديػد مػف الدراسػات أبعػاد متعػددة لقيػاس إدراؾ الزبػوف لجػودة الخدمػ ،  مواػا مػف اسػتخدـ بعػديف      

يتـ حفػر ، سػومواػا مػف اسػتخدـ أفثػر مػف حلػؾ ،ومواا مػف اسػتخدـ ثػلبث أبعػاد ومواػا مػف اسػتخدـ أربعػ  أبعػاد
 الأبعاد الخمس  لجودة الخدم :

يعتمد هلػل الدقػ   ػ  القيػاـ  ،وجاز وأداء الخدم  بشفؿ دقيؽإل    قدرة مقدـ الخدم  هل الاعتمادية: .1
 .5بالعمؿ، تقديـ الخدم  بطريق  حةية ، وأداء الخدم     وقتاا المةدد

بمشػافل  والعمػؿ هلػل   تمػاـوالاويشير إلل درج  العواي  بالمسػتليد ورهايتػ  بشػفؿ خػاص،  التراط : .2
 .6إيجاد ةلوؿ لاا بطرؽ إوساوي  راقي  وبفؿ مموووي 

ظاػور العواحػر  أتالتسايلبت المادي ، المعدات، ظاور الأشخاص    الوةدة الواةػدة ) الممموسية: .3
 .1 المادي (

                                                           
 .90، ص2005هماف، الأردف،  ،1ط والتوزي ،، دار الثقا   للوشر 0999و 0999إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزو ،وايؼ قاسـ هلواف 1

 ،1996، محر، 1ط ، الواشر بيمفو للخدمات التعليمي ،بين النظرية و والتطبيق 0999الجودة الكمية الشاممة والايزو مةمد رمل شودت،  2
 .74ص

 .080، ص8002 محر، الإسفودري  ،   ط، ،الدار الجامعي  ، كفاءة وجودة الخدمات الموجستية،ثاب  هبد الرةماف إدريس3
4 Hubérac-jean piére, Guide des méthodes de la qualité, MAXIMA, paris, 1998, p52. 

 .63، ص 2013، 27، العدد 36المجلد ، مجل  الإدارة والاقتحاد،   ثر المررفة عمى جودة الخدمةأ  ةيدر شافر وورت ومةمود ةسف جمع ، 5
 .247صسابؽ،  مرج  ،يد الطا   وبشير العلبؽمة 6
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هطػػػاء الثقػػػ  والأمػػػاف  ،الثقػػػ  بػػػالولس مػػػتلبفاـاو  ػػػ  المعر ػػػ  والمجاملػػػ  للؤ ػػػراد العػػػامليف  الأماااان: .4 وا 
 .2للزبوف

لمػػا يتطلػػ  لػػ   و ػػ  مػػده قػػدرة المؤسسػػ  هلػػل تقػػديـ الخدمػػ  بحػػورة  وريػػ  ومتقوػػ  و قػػا  الاسااتجابة:  .5
والمقترةػات والعمػؿ هلػل ةلاػا وتلبيتاػا بحػورة جيػدة و قػا  هالعميؿ، وفػحا التلاهػؿ السػري  مػ  الشػفاو 

 .3لتحورو

 الفرع الرابع: أىمية جودة الخدمة
 :4جودة الخدمات    أ مي تفمف ، لجودة الخدم  أ مي  فبيرة بالوسب  للمؤسسات     

 نمو مجال الخدمة: (1
التجاري  الت  تقدـ الخدمات أفثر مف أت وقت ممل،  علػل سػبيؿ المثػاؿ وحػؼ  المؤسساتإح تزايدت أهداد 

شرفات الأهمػاؿ التجاريػ  الأمريفيػ  يتعلػؽ وشػاطاا بالخػدمات، إمػا   إلػل أف الموظمػات المتحػل  بالخػدمات 
 مازاؿ مستمر بالتوس .

 ازدياد المنافسة: (2
 والمشاري  يعتمد هلل ةحولاا هلل القدر الفا   مف الموا س  المؤسساتبقاء  أفمف المعلوـ  إح     

 ف تو ر جودة الخدم     موتجات  حو المشاري  والخدمات يو ر لاا العديد مف المزايا التوا سي . إلحلؾ   
 : الزبائن لحاجات  كبرأفيم  (3
  قػطالخدمػ  ويفر ػوف التعامػؿ مػ  الموظمػات التػ  ترفػز هلػل  ،تتـ معاملتاـ بحورة جيػدة أفيره  العملبء  

 الجيدة واللاـ الأفبر للعملبء.بدوف تو ر المعامل   ،حات جودة وسعر معقوؿ خدمات لب يفل  تقديـ 
 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة الرميل: (4

و ػحا  ،زبا واػاأحبةت الشرفات تةرص    الوقت الةال  هلل مرورة استمرار التعامؿ معاا وتوسػي  قاهػدة 
هلػػل تةػا ظ  أف أيمػاولفوػ  يجػ  هلياػػا  جػدد،زبػػا ف  جػح لا تسػػعل  قػط هلػل  أفالشػرفات يجػ   أفيعوػ  
 جؿ مماف حلؾ.أف م الزبا فالةاليف، ومف  وا تظار الأ مي  القحوه لجودة خدم   الزبا ف

                                                                                                                                                                                           
 ،2011 ،هماف، الأردف ،1ط، دار الوراؽ للوشر والتوزي ، الجودة مدخل لمتميز والريادة إدارةوزار هبد المجيد البروارت و لةسف هبد ا﵀ باشيوة، 1

 .553ص
 الإداري ، مجل  القادسي  للعلوـ "ة الخدمة، السرر والصورة الذىنية في ترزيز ولاء الزبونوددور الييمة المدركة، ج"،رووؽ فاظـ ةسيف شبر 2

 .69صالعراؽ، ، 2014 ،2، العدد16والاقتحادي ، المجلد 
ص  جامع  قحدت مرباح، الجزا ر،، 2014 ،14، العدد ، مجل  الباةث،"جودة الخدمات من وجية نظر الرملاء أبرادقياس   ةمد بف هيشاوت،أ 3

367. 
 .151ص، ص 2001هماف، الأردف،  ،1دار الحلاء للوشر والتوزي ، ط ،إدارة الجودة الشاممةم موف الدرارف  وآخروف، 4
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 يا وخطوات تحييي وصية الجودة في الخدمةخص المطمب الثاني:
 تختلؼ جودة الخدمات هف جودة السل ،     حا المطل  يتـ التعػرؼ هلػل خحػا ص الجػودة  ػ  الخدمػ     

 مف خلبؿ:  بالإما   إلل خطوات تةقيقاا، وحلؾ
 خصوصية الجودة في اليطاع الخدمي الفرع الأول:

 :1تتمثؿ خحوحي  الجودة    الخدمات مف خلبؿ    
 والخدميػػػ   ػػػ  اسػػػتراتيجيات تةسػػػيف الجػػػودة،  المؤسسػػػات الإوتاجيػػػ مػػػف الماػػػـ التمييػػػز بػػػيف المؤسسػػػات     

المؤسسػات   الإوتاجيػ الخدمي  لاا تةديات خاح ، والاستراتيجيات المتاة  لاػا ليسػت ولسػاا لػده المؤسسػات 
ف لأ للجػػػودة،  المراقبػػػ  البعديػػػ  أوتعتمػػػد هلػػػل تةسػػػيف خػػػدمات مػػػا بعػػػد البيػػػ   أفمػػػثلب لا تسػػػتطي   ،الخدميػػػ 

 إوتاجاا.الخدم  تستالؾ ساه  
فػاف الموػت  مػادت يوػت  ثػـ يبػاع ثػـ  إحا مػ  اسػتالبفاا؛ إوتاجاػامف تػزامف  أيماخحوحي  الخدم  توش       

ثـ  أولاةيث تباع الخدم   الوامة ، ي ولحل ،  الخدم  لا تخم  لاحو الترتيبيستالؾ،    همليات متتالي  وم
التبػػايف  ةشػديد ،توػت  وتسػتالؾ هالبػا  ػ  الوقػت ولسػ ، و ػحا يلػرض تعقيػدات خاحػ  ةػيف تفػوف فثا ػ  الطلػ 

فثا ػػػ  الطلػػ  تحػػعباف الخدمػػػ  باسػػتمرار وبػػػولس واسػػتالبؾ الخدمػػػ  مػػ  تبػػايف  إوتػػاج تلبزميػػػ  فمػػا أف زمويػػا،
 الجودة.
، وبةمػػور الزبػػوف  ػػ  وأدا اػػا إوتاجاػػاهػػف السػػلع  الماديػػ  بمشػػارف  الزبػػوف  ػػ   أيمػػاتتميػػز الخدمػػ         

 فؿ ما يراو الزبوف    تعقيدات خاح ،  الأخر حا الدور يولد  و  ،إوتاجاامشارفت      وأةياوامفاف الخدم  
مف جا  أخػره تػؤثر  ،مرفز الخدم  قد يؤثر هلل تقييم  للمؤسس  وللخدم ، ةتل الزبا ف الآخريف الةامريف

لحلؾ    خػدمات  مةا  او     الوااي ، وجد مثالا   الةحوؿ هلل الوتا   فلاءة الزبوف ورهبت     التعاوف هلل 
 التعليـ والتفويف والحة . 

هل  الخدمات، وتجعػؿ أمشا دة     أوااإلا تلاوتت مف حواه  خدمي  لأخره،  الت  حو الخحا ص و       
الحاتي  للخدمػ  هلػل الخحػا ص  ت هبر عوب  لعدـ استقرار المؤشرات الموموهي  و قياس جودة الخدم  أفثر ح

 الملموس .
 
 

                                                           
دفتوراو تخحص هلوـ اقتحادي ، فلي  العلوـ الاقتحادي  والتجاري  وهلوـ التسيير،  أطروة ، نماذج وطرق قياس جودة الخدمةبوهبد ا﵀ حالح،  1

 .49 -48 ص صا ر، ، الجز 2014 -2013، السو  الجامعي  1جامع  سطيؼ
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 : خطوات تحييق الجودة في الخدمةنيالفرع الثا
 :1مجموه  مف الخطوات و   إتباعتقديماا لابد مف  أثواءمستوه للجودة  أهلللتةقيؽ 
 :الآخرينتجاه  يجابيالإالموق   إظيار :الأولىالخطوة 
المشػػاهر وميػػوؿ اللفػػر والتحػػرؼ، و ػػ   هلػػلر ؤثةالػػ  ح ويػػ  تػػ ب وػػ  ػػ  البدايػػ  يمفػػف تعريػػؼ الموقػػؼ      

 أف إلػػلسػػات االعػػادة الموقػػؼ الػػحت يظاػػرو الشػػخص  ػػ  العػػادة  ػػو الػػحت يةحػػؿ هليػػ  بالمقابػػؿ، وتشػػير الدر 
قػػػؼ اللمو  إظاػػار ـدـ وهػػ الآخػػػريفمػػواقلاـ اتجػػاو  إلػػػلالعػػامليف  ػػػ  مجػػاؿ خدمػػ  العميػػػؿ يرجػػ   شػػلاـ  معظػػـ

 .الايجابي 
 طوة الثانية: تحديد حاجات الرميلالخ

 يمفف تةقيؽ  حو الخطوة هف طريؽ:
 لابد مف قل  الايفؿ التوظيم     المؤسس  ليحبح هلل الوةو التال : أتجعؿ العميؿ  و الر يس  - أ

 يمثؿ الايفؿ التوظيم  المقلو  الحت يبرز أ مي  العميؿ. (:1شكل)
 
 
 
 

 .651ص ،200وشر والتوزي ، هماف، الأردف، ، دار الحلاء لل1ط م موف الدرارف  وآخروف، إدارة الجودة الشامل ، المصدر:

إدراؾ المتطلبات الزموي  لجودة خدم  العميؿ مف خػلبؿ معر ػ  متطلبػات التوقيػت  ػ  تقػديـ الخدمػ  يعتبػر  - ب
 الأمور المروري  لتقديـ خدمات حات جودة، ويتطل  الاتحاؿ الشخح  م  العميؿ.مف 

 ةاجػػات الإوسػػاوي  للعميػػؿ: فالةاجػػ  للشػػعور بالترةيػػ  والشػػعور بالراةػػ  والةاجػػ  للخدمػػ  الموتظمػػ ال اػػـ  - ت
 .ةتراـللبوالةاج  لتلق  العوف والمساهدة، والةاج  

 الرملاء: الرمل عمى توفير حاجات الخطوة الثالثة
 :2ويتـ حلؾ مف خلبؿ

 تمتاز  أفجبات الت  تتطل  وظيل  فؿ موظؼ، و حو الخدمات المقدم  لابد افا   المااـ والو  ت دي  - أ

 ، ويفوف  ياا ووع مف التلاهؿ الشخح ، وتةتاج فحلؾ لتقديماا خلبؿ الأشياءمف  أفثربتوجااا وةو الواس 
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 .800مرجع نفسه، ص 

 الرميل

 جميع 

 

 المنظمة في الراممين
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  حو الخدمات المقدم  هف التعقيد. وابتعاد ترة زموي  مواسب ، 

 أف إحالقيػػاـ بت ديػػ  الوجبػػات المسػػودة الاامػػ : و ػػ  الواجبػػات المشػػترف  بػػيف هامػػؿ مػػ  العػػامليف الآخػػريف  - ب
 جودة تقديـ الخدم . زيادة تقديـ المساهدة والقياـ بمشارف  العمؿ يسا ـ   

 الحةيح.  ءالعمؿ هلل قوؿ الش - ت

الجيػػدة للعمػػلبء هوػػدما يةػػدث أمػػر هيػػر متوقػػ : لأوػػ  مػػف المعلػػوـ أف  العمػػؿ هلػػل مواحػػل  تقػػديـ الخدمػػ  - ث
الأةداث هير المتوقعػ  تػؤدت إلػل خلػؽ أهبػاء إمػا ي  هلػل قػدرات الموظػؼ وتةػد مػف قدرتػ  هلػل تقػديـ 

جػػػؿ أمػػػف  اخدمػػػ  جيػػػدة للعميػػػؿ، ويتطلػػػ  الأمػػػر التوبػػػؤ لتلػػػؾ الأةػػػداث وتطػػػوير خطػػػط طار ػػػ  لمواجاتاػػػ
 .خدم  حات جودة هالي  للعملبءالاستمرار    تقديـ 

 الخطوة الرابرة: التأكد من الرملاء سيرودون لمترامل مع المؤسسة مرة أخرى
 : 1يمفف تةقيؽ  حو الخطوة مف خلبؿ

 الرمل عمى الرناية والاىتمام بشكاوى الرملاء: - أ
شػعار العمػلبء بػال و حا يتطل  الإحغاء إلل      جيػد وحػةيح  ف  ػحو الشػفاوه قػد سػمعت بشػفؿ شػفاوه، وا 

  وخيب  أمل ... وفحلؾ مرورة شرح الإجراءات  فحلؾ مرورة تقدير مشاهر العميؿ وامتحاص همب  واستيا
التػػ  سػػيتـ اتخاح ػػا لمعالجػػ   ػػحو الشػػفاوه، و ػػ  الواايػػ  لابػػد مػػف قيػػاـ الموظػػؼ المسػػؤوؿ بتقػػديـ الشػػفر إلػػل 

 العميؿ وتيج  قيام  بعرض الشفوه.
 شكاوي عمومية بصورة صحيحة:ال أكثرالاسترادة لمرالجة  - ب

ا مفحلؾ هلل المسؤوؿ    المؤسس  التعرؼ هلل ما ي  أفثر الشػفاوت العامػ ، ومػا الػحت يجػ  أف تقولػ  هوػد
 تقدـ شفاوه مف قبؿ العملبء.

 أن يرر  الموظ  كيفية كسب ولاء الرملاء إلى جانب المؤسسة، ويتم ذلك عبر خطوات: - ت

أحػع  مػف ويعتبػر  ػحا الأمػر  ،خػح الأمػور م خػحا شخحػيا  أمسػؤوؿ هػدـ الموظػؼ أو ال: هلل الخطوة الأولى
 .ماارات خدم  العميؿ الت  يوبغ  هلل الموظؼ تعلماا

بعوايػػ   ف يتػػدبر فلماتػػ أهلػػل الموظػػؼ المسػػؤوؿ المةا ظػػ  هلػػل  دو ػػ  والإحػػغاء بعوايػػ  و الخطااوة الثانيااة: 
 ورة حةية .ف يطل  تفرار ما يقوؿ العميؿ ةتل يتـ سماه  بحأ ا ق ، و 

 .المسؤوؿ هلل المشفل  وليس هلل الشخص أويرفز الموظؼ  أف الخطوة الثالثة:
 سعيد. زبوف إلل الزبوفهلل الموظؼ أو المسؤوؿ أف يفا ئ ولس  هلل تغيير  الخطوة الرابرة:
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قد يعود حلػؾ لأسػبا  تتعلػؽ بالتعػ   ،مرورة إدراؾ الأسبا  الت  تجعؿ العملبء أفثر حعوب  مف هير ـ - ث
ف معػػاملتاـ قػد تمػػت بحػورة سػػي  ، أو ةػػد لاػـ، أو لأأأو الفبريػػاء، أو تجػا لاـ وهػػدـ إحػغاء  بػاؾتالار أو 

 مزاجاـ معفر، أو لأواـ اوتظروا للترة طويل  لتلق  الخدم ...

 ليا المنظمةوالمواصفات اليياسية  الخدمة ةجودتيييم  مرايير المطمب الثالث:

وقوـ     حا المطل  بالتعرؼ هلػل المعػايير المةػددة لجػودة الخدمػ  بالإمػا   إلػل المواحػلات القياسػي       
 .الموظم  لاا

 المرايير المحددة لجودة الخدمةالفرع الأول: 
المعػػايير تتعلػػؽ ، تقيماػػاو   وػػاؾ تسػػع  معػػايير يلجػػ  إلياػػا الزبػػوف للةفػػـ هلػػل جػػودة الخدمػػ  المقدمػػ  إليػػ      

الخمسػػ  الأولػػل بجػػودة الموػػا   الواا يػػ  التػػ  يتجوباػػا المسػػتليد مػػف الخدمػػ  والمتبقيػػ  تشػػير إلػػل جػػودة همليػػ  
 . 1التقديـ ولساا

ود الخدم  بشػفؿ ابفوواا القدرة هلل التقديـ وه الاهتمادي ةس  الموهد، وتعرؼ  التسليـ أتالاعتمادية:  (1
  .2المطلوب  بفؿ دق  وثبات وب داء حةيحوجاز الخدم  إأت القدرة هلل  ،موثوؽ ودقيؽ

إف الإجاب  هف الأس ل  التالي  تعطيوا ملاوما وامةا لمده مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان:  (2
 :تو ر الخدم  مف ةيث الزماف والمفاف للزبوف

  يريد ما المستليد؟ يفاللح ؿ أف الخدم  متو رة    المفاف والزماف 
  ؿ أف الوحوؿ إلل ةيث  محو  الخدم   أمر ميسر أـ    هاي  الحعوب ؟  

 ؟ر س المحلة  لةؿ مشفؿ ما م مثؿ حلؾ،  ؿ يوبغ  هؿ الزبوف أف يوتظر ثلبث  أشار لترتي  موهد 
  ؿ أف الخدم  خالي  مف والمخاطر والشؾ؟الأمان:  (3

 الخدم  خدم  الحراؼ الآل ؟مثاؿ حلؾ، ما    درج  الأماف المترت  هلل قياـ المستليد مف 
 ػػ  محػػداقي  مػػورد الخدمػػ ؟  ػػؿ  ػػو أ ػػؿ للثقػػ  الممووةػػ  لػػ ،  ػػؿ يلتػػزـ مػػورد الخدمػػ   مػػاالمصااداقية:  (4

بوهودو؟ مثاؿ حلؾ  ؿ أف الفوا ير سيتعامؿ م  شعر الزبوو  بعوايػ   ا قػ  دوف أف يلةػؽ المػرر بشػعر ا 
 رق  أو التخري  أو الإ ماؿ.سال مف ؟  أو  ؿ إحا ما أودهت سيارت  للحياو ، سيتـ الةلاظ هلياا 

فػـ مػف الوقػت والجاػد يةتاجػ  مػورد الخدمػ  لفػ  يلاػـ المسػتليد؟  ػؿ  درجة فيم مورد الخدمة لممستفيد: (5
 ؟يعرؼ مورد الخدم  مشاهر المستليد مف الخدم ، و ؿ يقدر  حو المشاهر
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  و مده استعداد ورهب  مورد الخدم  هلل تقديـ المساهدة، أو ةؿ مشفل  المةددة،  ؿ  : ماالاستجابة (6

 اس  مثلب قادر ومستعد وراه     لقاء هميؿ لدي  مشفل  هاجل  تتطل  مساهدة المةاس  أف المة

 وتدخل  لةلاا. 
 و مستوه الجدارة الحت يتمتػ  بػ  القػا موف هلػل تقػديـ الخدمػ ، مػف ةيػث الماػارات والقػدرات  ماالجدارة:  (7

، و ػػ  ةالػ  التعامػؿ مػ  مػػورد مثػؿأالتةليليػ  والاسػتجاب ، والمعػارؼ التػ  تمفػػواـ مػف أداء ماػاماـ بشػفؿ 
خدم  ما لأوؿ مرة،  اف المستليد هالبا ما يلجػا إلػل المعػايير مثػؿ الفلػاءات العلميػ  أو همػوي  جمعيػات 

 معيو  لتقييـ جدارة مورد الخدم  وجودة خدمات .

هالبػػا مػػا يػػػتـ تقيػػيـ جػػػودة الخدمػػ  مػػف قبػػػؿ المسػػتليد  ػػ  مػػػوء مظاػػر التسػػػايلبت  الممموساااة:الرناصاار  (8
 ػؿ الوػادليف  ػ  المطعػـ ، المادي )مثؿ المعدات والأجازة، والأ راد ووسا ؿ الاتحاؿ( التابع  لمورد الخدم 

ا ػػػ  مػػا يرتػػػدوف أزيػػػاء وملببػػػس وظيلػػػ  أو لا؟ ويبػػػدو أف مثػػػؿ  ػػحو المعػػػايير تػػػرتبط  ػػػ  ح ػػػف المسػػػتليد بوظ
 وسلبم  الطعاـ المقدـ    المطعـ.

 ػػؿ أف مػػورد الخدمػػ  قػػادر هلػػل توػػوير المسػػتليد ةػػوؿ طبيعػػ  الخدمػػ  المقدمػػ ، والػػدور الػػحت  الاتصااالات: (9
يوبغ  هلل المسػتليد أف يلعبػ  للةحػوؿ هلػل الخدمػ  المطلوبػ ؛ وبالتةديػد، مػثلب  ػؿ يػتـ إبػلبغ المسػتليد 

 .1  وظاـ تقديـ الخدم بالأهطاؿ أو العراقيؿ الت  قد تةحؿ  

إف  حو المعايير التسع  الت  يعتمد ا المستليد لتقييـ جودة الخدم  ليسػت بالمػرورة مسػتقل  هػف بعمػاا      
ويره البػاةثوف  ،البعض، بؿ أف بعض المعايير متداخل  م  بعماا البعض، وقد تفوف أةياوا مفمل  لبعماا

 .2العديد مف الخدمات أف  حو العوامؿ تعد ملب م  جدا لتقييـ جودة
 (iso)0999الايزو لنظام إدارة الجودة الفرع الثاني: المواصفات اليياسية

، الفثيػر مػف الػدهـ ((iso، أو وظاـ مقاييس الجودة العالمي   المعبر هو  بالايزوواؿ وظاـ الجودة العالم      
تقيػػيـ الموتجػػات والخػػدمات الةاحػػل   فووػػ  أداة يػػتـ هػػف طريقاػػا ػػ  وتفمػػف أ ميتػػ   ،والا تمػػاـ الػػدول  الواسػػ 

 للمعاير الدولي  ب وواهاا.   هلل شاادة المطابق
 (iso)0999أولا: نشأة وتطور الايزو

والموظمػػ  الدوليػػ  الفاربا يػػ   ((isoطلػػ  العمػػو البريطػػاو   ػػ  اتةػػاد موظمتػػ  الايػػزو 6191 ػػ  هػػاـ      
، تشػفيؿ لجوػ   ويػ  تخػتص بالإهػداد ((isoالايػزو ( مػف موظمػ BSIللمواحلات) البريطاو اللوي  و و المعاد 

                                                           
 .802 مرج  ولس ، 1
 .246 -245 مرج  ولس  ص ص، ةميد الطا   وبشير العلبؽ2



 الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة والولاء للعلامة التجارية.   ــــــالفصل الأول:   ـــــــــ

 

[12] 
 

لإحػػدار مواحػػلات هالميػػ  تتعلػػؽ ب سػػالي  ت فػػد الجػػودة. وتمػػت الموا قػػ  هلػػل تشػػفيؿ  ػػحو اللجوػػ  التػػ  أطلػػؽ 
 دولػ  بحػل  مراقػ 61دولػ  ف همػاء و 02(، وممت اللجو   ػ  همػويتاا ةيو ػح ISO/TC176هلياا اسـ)

6199ف وتـ إحدار  حو المواحلات ابتداء م
1. 

 .iso) )9999ترري  الايزو ثانيا:
 . Equal التساوت الت  تعو  ISOS   مشتق  مف أحؿ إهريق  iso و المحطلح    الةقيق لغويا:

 :ظم  العالمي  للتقييس و   اختحارلاسـ الموiso يرمز محطلح 
 International  Standards Organization

2. 
 برض التراري  التي خصت الايزو نذكر في مايميحا: اصطلا - أ

الموظمػ  العالميػ  للمواحػلات  ػ  سػو   أحدرتاا     هبارة هف سلسل  مف المواحلات المفتوب  1222الايزو
6199

3. 
الجػػودة  ػ  الحػواه  والخػػدمات  بػإدارة( لسلسػػل  المواحػلات المفتوبػ  التػػ  تخػتص 1222يرمػز الرمػز)       

بالتعامؿ التجػارت الػدول ، فمػا أواػا تايػئ المعلومػات الأساسػي  لتةويػؿ سياسػ  و و أفثر شارة بسب  ارتباط  
 .4توفيد الجودة إلل الواق  العمل 

المقػاييس  أومرشد للشرفات يومح لاا مجالات تطبيؽ المواحػلات  أومثاب  دليؿ ب،    1222الايزو       
1221-1229-1220-1226شاادات الايزو: إةدهالعالمي  لدياا، ليمفواا مف الةحوؿ هلل 

5. 
أواػػا جميػػ  الأوشػػط  المتعلقػػ  بوظيلػػ  الإدارة التػػ  تةػػدد سياسػػ  الجػػودة وأ ػػداؼ الجػػودة والمسػػؤوليات هػػف     

 .6الجودة وفيلي  تطبيقاا مف خلبؿ تخطيط ومبط ومماف وتةسيف الجودة ممف وظاـ الجودة
 :7تضم المرايير التالية

iso)9000) : المجموه  الأخرهو   المرشد يةدد مجالات تطبيؽ فؿ مف المعايير   . 

                                                           
أطروة  دفتوراو، فلي  العلوـ  الجودة الشاممة بمواصفات الايزو بالمنظمة الجزائرية من خلال اتجاىات الطبية الاشرافية، إدارةتيييم  وطازت العمرت،  1

 .221، ص2011 ، موتورت قسوطيو جامع  شعب  هلـ الولس العمؿ التوظيـ، والعلوـ الاجتماهي ، قسـ هلـ الولس والعلوـ التربوي ، الإوساوي 
دارة الجودة الشاممة لتفريل تسيير الموارد البشرية لااـ،إتاي   2 أطروة  دفتوراو    التوظيـ السياس  والإدارت،   ،إمكانية تطبيق اليندسة الإدارية وا 

 .103ص ،2012 ،03فلي  العلوـ السياسي  والإهلبـ قسـ العلوـ السياسي  والعلبقات الدولي ، جامع  الجزا ر 
 
 .222 ص ،مرج  سابؽ ، وطازت العمرت3
 .188مةمد الحير  ، مرج  سابؽ، ص  4
 .104ص ،سابؽ لااـ، مرج إتاي   5
، أطروة  دفتوراو    العلوـ الاقتحادي ، تخحص إدارة ( في المؤسسات الفندقية في الجزائرT.Q.Mإدارة الجودة الشاممة )ةمد بف هيشاوت، أ 6

  .43ص، 2008، 03الأهماؿ، هلي  العلوـ الاقتحادي  والتجاري  وهلوـ التسيير، جامع  الجزا ر 
 .352ص ،2008 هماف، الأردف، ،ط -  دار اليازورت العلمي  للوشر والتوزي ، ،إدارة الجودة الشاممة رهد الطا   وهيسل قدادة، 7
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iso)9001) تتعلػػؽ بوظػػاـ الجػػودة  ػػ  الموظمػػات الإوتاجيػػ  أو الخدميػػ  التػػ  يشػػمؿ هملاػػا القيػػاـ بالتحػػميـ :
 بعد البي . وتاج وخدمات ماإما   إلل الإ

2iso)900):  تتعلػػػؽ بوظػػػاـ الجػػػودة  ػػػ  الموظمػػػات الإوتاجيػػػ  أو الخدميػػػ  التػػػ  يقتحػػػر هملاػػػا هلػػػل الإوتػػػاج
 بعد البي . خدم  ما أووالترفي  دوف القياـ بالتحميـ 

iso)9003): .تتعلؽ بوظاـ الجودة    مجاؿ اللةص الواا   للسل  واختبار جودتاا 
iso)9004): اهاػػا للةحػػوؿ هلػػل شػػاادة تتمػػمف التعليمػػات الإرشػػادي  التػػ  يجػػ  إتبiso 1222  1220أو 

 . 1229أو 
 ((isoثانيا: مفيوم التسجيل والحصول عمى شيادة الايزو

 الشرف  الطالب  قد ت  لت بمعول استو ت  أف و  1222المعول الأساس  للةحوؿ هلل شاادة الايزو      
دارتاا المتطلبات الموم  الت  تو ر أساسا حالةا لإوتاج  ،هي و الشروط الأساسي  واستفملت    توظيماا وا 

 .1موتجات وتقديـ خدمات تتحؼ بالجودة

 iso) )9999استخدام المواصفات الرالمية الايزو المحيية منالفوائد  أىمثالثا:
 وتتلخص  حو اللوا د  يما يل :

يةقؽ استقرار وثباتا وثق  هالي  بالسػل   أفو   ثابت  للجودة هلل المستوه العالم  مف ش أسس تةقيؽ .1
 والخدمات الموتج .

 والخدمي . الإوتاجي  الأحعدةالمستاد   مف قبؿ الموظمات المختلل  هلل  رباحالأتةقيؽ  .2

 .لخلؽ الاوسجاـ التوا ؽ تو ير لغ  ومحطلةات مشترف  ووامة  هلل الحعيد الدول  .3

العالميػ  بقػدر  عػاؿ وفلػاءة  الأسػواؽالتجاريػ  والتسػويقي  لػدخوؿ  الأوشػط  مػاـأاللػرص الواسػع   إتاة  .4
 هالي .

تةقيؽ مسا م   عال  لفا   العامليف وتةقيؽ شعار جمي  الأ راد مسؤوليف هف الجودة وفؿ مف خلبؿ  .5
 .2موقع     الإسااـ

 

                                                           

 
، أطروة  دفتوراو    هلوـ التسيير، تخحص تسير، فلي  ثر الجودة الشاممة عمى الأداء الحالي لممؤسسات الاقتصاديةأدراسة بومديف يوسؼ، 1

 .803، ص8002العلوـ الاقتحادي  وهلوـ التسيير، جامع  الجزا ر، 
 .820 -802، ص ص8082هماف، الأردف،  ، 0طدار المسيرة للوشر والتوزي  والطباه ،  ،إدارة الجودة وخدمة الرملاء خمير فامـ ةمود، 2
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 9999دوافع تبني مواصفات إدارة الجودة الايزو  برا:ار 
 :1مف خلبؿ 1222 إدارة الجودة الايزو يمفف إبراز دوا   تبو  مواحلات

مطابقػػ  وظػػاـ جودتاػػا لمتطلبػػات  لإثبػػاتطلػػ  العميػػؿ ومػػغط  هلػػل الموظمػػات،  إف رمياال:طمااب ال .1
، خاحػ  بعػدما أحػبح 1222يعد الدا   الر يس  للعديد مواػا، لتطبيػؽ مواحػلات الايػزو 1222الايزو

  حا الشرط مسبقا لده العميؿ، لف  يقوـ بعمليات الشراء.

، رهب  مواا    تةسيف أوماهاا، لتةقيؽ 1222تطبؽ الموظمات مواحلات الايزو الميزة التنافسية: .2
ميػػزة توا سػػي   ػػ  الأسػػواؽ، ولػػحا  اػػ  تسػػعل إلػػل الةحػػوؿ هلػػل شػػاادة المطابقػػ ، التػػ  تسػػمح لاػػا 

 فبر هدد ممفف العملبء للتعامؿ معاا. أبجح  

 ، فاف  د اا إجراء 1222طبقت موحلات الايزو إف الفثير مف الموظمات الت  التحسين الداخمي: .3

  التةسيوات الداخلي  بادؼ تةسيف الجودة، ور   مستوه الأداء، لللوز بالعديد مف الموا   الداخلي  .4

 مف التفاليؼ الواتج  هف هدـ الفلاءة. ؿهلل الإوتاجي ، ووقل إيجابافس وعالت  ت .5
أف طل  العميؿ، والميػزة التوا سػي ،  ػ  دوا ػ  واتجػ  هػف قػوه خارجيػ  ممثلػ  بػالعملبء  مما تقدـ وستوت      

 ب ، و   ممثل     إدارة الموظم . بيوما يوب  التةسيف الداخل  مف قوه داخلي  تؤمف

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

قسـ العلوـ الاقتحادي ،  دفتوراو دولي     العلوـ الاقتحادي  فلي  العلوـ الاقتحادي  وهلوـ التسيير، أطروة ، الجودة الشاممة إدارة  تية  ةبش ، 1
 .40ص ،2007قسوطيو ،  قتحاد فم ، جامع  موتورتإتخحص 
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 ترزيزهودور جودة الخدمة في  المبحث الثاني: ولاء الزبون لمرلامة التجارية

المرفػز التوا سػ  للشػرف  بشػفؿ فبيػر لأواػا  لتةسػيف ماما   ولاء للعلبم  التجاري  مةورا  ال وفس  يعد خلؽ     
 جيػد، وتموقػ  قػوت  ػ  السػوؽ و ػ  أح ػافالمػال  المرفز التؤدت إلل العديد مف الموا   لموظمػات الإهمػاؿ، فػ

والوظريػات  ،ومسػتويات أ ميتػ  وأوواهػ   إلػل ما يػ  الػولاء، بالإمػا   سػوتعرؼ هلػلو    حا المبةػث  ،الزبا ف
 فما سوقوـ بإبراز الدور الحت تلعب  جودة الخدم     تعزيز ولاء الزبوف للعلبم  التجاري . ،الملسرة ل 

 الولاء لمرلامة التجارية ماىيةالمطمب الأول: 
لػػل وػدرس ما يػ  الػػولاء مػف خػلبؿ التطػػرؽ لػبعض الملػا يـ، التػػ  تةػدد ملاػوـ الػػولاء وأ ميتػ  بالإمػا   إ     

 أوواه  ومستويات . 
 الولاء لمرلامة التجارية مفيوم: الفرع الأول

 الحت يبدي  الزبوف اتجاو العلبم  والدراسات    مةاول  مبط ملاوـ سلوؾ الولاء  الأبةاثتعددت      
بػ  ـ جواوػ  ولاء الزبػوف  الت  تلػـريؼ اتعالالتجاري  أو المؤسس  أو المةؿ، أو مقدـ الخدم ، و يما يل  ودرج 

 للعلبم  التجاري .
 تعريؼ العلبم  التجاري : وقدـ    بداي قبؿ إهطاء تعريؼ الولاء للعلبم  التجاري  لفف 

 (Definition of Brand) ترري  الرلامة التجاريةأولا:  
تحػميـ، أو مػزي  مػػف العلبمػػ  التجاريػ  ب واػا اسػـ، محػػطلح، رمػز، للتسػويؽ  الأمريفيػ هر ػت الجمعيػ        

 حو العواحر، لتةديد السل  والخدمات الت  يقدماا با   واةد، أو مجموه  مف الباه ، لتمييز ا هف تلؾ التػ  
 .1يقدماا الموا سوف

 ، وتمثؿ جواز المرور الخدم  الت  توتجاا شرف  معيو  أوتميز الموت   إشارة    العلبم  التجاري       
 .2إلل الأسواؽ الخارجي ؛ وةتل يساؿ هلل المستالؾ أو العميؿ مف معر تاا لاحا الموت  أو الخدم  

 ميػػػػ  العلبمػػػػ  التجاريػػػػ   ػػػػ  السػػػػوؽ بالوسػػػػب  للمؤسسػػػػ   اػػػػ  تعتبر ػػػػا مػػػػف رؤوس الأمػػػػواؿ هيػػػػر وظػػػػرا  لأ     
 ملموس ، أت رأس ماؿ معووت.ال
 
 

                                                           
تخحص تسويؽ، فلي   ماجستير،تخرج  رسال ، ثر الجودة والييمة المدركة من قبل الرميل في ترزيز الولاء لمرلامة التجاريةأجودة هيط ،   1

 .220ص ،2013 ،، جامع  دمشؽ، سورياإدارة الأهماؿ قسـ الاقتحاد،
 .3، ص2003محر، ، 2ط، دار الفت  المحري ، الرلامة التجارية فن وفكرمةسف شافر،   2
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 الولاء لمرلامة التجارية مفيومثانيا: 
و وػػػاؾ مػػػدخلبف ر يسػػػاف هوػػػدما  ،ملاػػػوـ ولاء الزبػػػوف بقبػػػوؿ واسػػػ  مػػػمف ةقػػؿ سػػػلوؾ المسػػػتالؾ يةظػػل     

 :1وعرؼ ووقيس الولاء
: اسػػتود هلػػل الموقػػؼ،  ػػالولاء السػػلوف  يشػػير إلػػل الزبػػوف  ػػ  الثاااني ػػ  الأسػػاس هلػػل سػػلوؾ و سػػتودا الأول:

الموقل  يشير إلل وي  الزبوف لإهادة الشراء إهادة الشراء للئشارة إلل تلحيلبت العلبم  أو الخدم ، أما الولاء 
 .والالتزاـ والت     مؤشرات جيدة للزبوف الموال 

( ب ف ولاء الزبوف يتممف محطلةات مماثل    )وي  الشراء، وي  إهادة Cengiz and Yaylaويره)
 .بالخدم  الجديدة( شتراؾالاالاشتراؾ، ووي  

 ومن بين التراري  التي خصت الولاء نذكر:
والالتػػػزاـ اتجا اػػػا والويػػػ   ػػػ  مواحػػػل   يجػػػاب  للزبػػػوف تجػػػاو العلبمػػػ  التجاريػػػ ،إواػػػا اهتقػػػاد أهلػػػل  تعػػػرؼ     

  2شرا اا.
عشػػوا  ( المعبػػر هوػػ   ػػ  فػػؿ مػػرة بػػولس القػػرارات السػػلوؾ شػػرا   المتعمػػد )هيػػر  ب وػػ فمػػا يعػػرؼ أيمػػا       

)الػػػػولاء والتلمػػػػيؿ(  موػػػػت  معػػػػيف مػػػػف خػػػػلبؿ مجموهػػػػ  مػػػػف العمليػػػػات الولسػػػػي  أوهلبمػػػػ   أواتجػػػػاو مؤسسػػػػ  
 .3 )همليات الشراء( والاستجاب  الةسي 

يطرح مف موتجات ويروج لاا  ويعرؼ  يا الزبوف وةوه مااو   موقؼ ومشاهر ووو أهلل  أيمافما يعرؼ      
 .4هما تقدم  المؤسس  بإحرارةد الد اع  إلل  ةال  مف التلميؿ المستمر يحؿ بالزبوف  أيما
 (Jacobi, Kyner) يمفووا تعريؼ الولاء وحلؾ مف خلبؿ اهتماد التعريؼ الحت اقترة  سبؽ مما

  الولاء هبارة هف  :والحت يعتبر تعريؼ شامؿ يةتوت هلل جؿ العواحر الواردة    التعريلات السابق 
 مف  أخرهاستجاب  سلوفي  هير هشوا ي  حادرة مف وةدة اتخاح القرار لعلبم  معيو  مقابؿ مجموه  

 .5يجابي  تجاو العلبم  المختارة إالعلبمات الموا س ، وتوب   حو الاستجاب  مف وجود مواقؼ 

                                                           
 .  72صمرج  سابؽ، رووؽ فامـ ةسيف شضبّر،  1

2 D.Gri, la relation cliient"fidalélié, fidélisation, prodélisaants"FNEG, paris, 2000, p28.  
مجل   ،"وولاء المستيمك الجزائري ليا Condorدراسة الرلاقة بين الصورة الذىنية المدركة لمرلامة التجارية  هبد الرةيـ زديوت و اتح مجا دت، 3

 .112ص جامع  قحدت مرباح، ،2016، سو  16العدد  الباةث،
تخرج ماجستير    العلوـ التجاري  ، تخحص تسويؽ، فلي  رسال  ، إدارة اليوة البيرية أداة لتفريل ولاء الزبون تجاه الرلامة التجارية لعمش ةساـ،  4

 .163، ص2010، سو  3وهلوـ التسيير، جام  الجزا ر العلوـ الاقتحادي  والتجاري  
تخرج ماجستير، تخحص تسويؽ فلي  العلوـ الاقتحادي   رسال   تنمية الرلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائو لمرلامة التجارية،ديلم   تية ،   5

 .103، ص2009، سو  03والتجاري  وهلوـ التسيير، قسـ العلوـ التجاري ، جامع  الجزا ر 
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 الزبون لمرلامة التجارية : أىمية ولاءالثانيالفرع 
 :1الولاء    الوقاط التالي  أ مي تفمف  ،إف للولاء أ مي  فبيرة    المؤسسات الاقتحادي  الااد   للربح   

 قل من كمفة جذب زبون جديد أحالي أولا: كمفة الاحتفاظ بالزبون ال
 قؿ مما لو قامت بجح  زبا ف أالمؤسس   الاةتلاظ بالزبوف الةال  يفلؼ أفبيوت هدة دراسات      
، وقػد تحػؿ إلػل 8/3ةيث تقدر وسػب  تفللػ  الاةتلػاظ بػالزبوف الةػال  إلػل تفللػ  جػح  الزبػوف الجديػد بػػ جدد،

    بعض القطاهات. 8/80
 غير الوفي من الزبون أكثر مروديةثانيا: الزبون الوفي 

ف الزبػػػػا ف أ (BtoBوجػػػػد  ػػػػ  بعػػػػض القطاهػػػػات، وهلػػػػل الخحػػػػوص قطػػػػاع الخػػػػدمات وقطػػػػاع الأهمػػػػاؿ)     
ربػػػاح أواػػػـ يعر ػػػوف جيػػػدا، وهليػػػ  تػػػزداد أ لاػػػـ توجػػػ  وةػػػو زيػػػادة مشػػػترياتاـ لػػػده  ػػػحو المؤسسػػػ  لػػػو الأو يػػػاء

 المؤسسات مف زبا واا الأو ياء.
 بون الوفي مصدر لاستيرار المؤسسةثالثا: الز 

 مف حلؾ المةقؽ  ستقرارا أفثرالحت تةقق  المؤسس  مف خلبؿ الزبوف الو    الأهماؿرقـ  ةيث يعتبر     
قػػؿ أبةيػث يحػػبح  ػحا الأخيػػر  الزبػػوف هيػر الػػو  ، وحلػؾ بسػػب  وجػػود تعلػؽ مػػف الزبػوف الػػو   بالعلبمػػ ،مػف 

 .قؿ ميلب إلل  جرة العلبم أةساسي  تجاو العروض الترويجي  الت  يقوـ باا الموا سوف، و 
 لزبون الوفي مصدر لجذب زبائن جددبرا: اار 

جيراوػ ، و ػو بػحلؾ  أوزملب ػ   أو أحػدقا   أمػاـف العلبمػ  يقوـ الزبوف الو   بالتةػدث وبشػفؿ ايجػاب  هػ     
مػػػف  أفثػػػر الأةاديػػػثووظػػػرا لمحػػػداقي  لتلػػػؾ  يعتبػػػر محػػػدر ترويجػػػ  للعلبمػػػ  وتزفيػػػ  لاػػػا هوػػػد زبػػػوف مةتمػػػؿ

المؤسسػػ  لقاهػػدة مػػف الزبػػا ف الجػػدد  تتسػػب   ػ  فسػػ   إواػػا ، رجػػاؿ البيػػ ..ال (،إهلبوػػات) المحػادر التجاريػػ 
 لجحباـ. دوف أف تتةمؿ أت تفلل 

 يسمح لاا بػ:الأو ياء متلبؾ المؤسس  لقاهدة مف الزبا ف إ أف( D.Aackerويحؼ)
 دعيم موقع المؤسسة أمام الموزعينأولا:ت
الأو يػاء للعلبمػ  يقػوت  الزبا فالعلبق  بيف المؤسس  الموتج  والموزع هادة ما يةفماا مبدأ القوة، ووجود       

وػػ  إمػػف ومػػعي  الموػػت  أمػػاـ المػػوزع، ةيػػث أف المػػوزع يػػدرؾ أف الزبػػوف الػػو   إحا لػػـ يجػػد العلبمػػ   ػػ  مةلػػ   
 يتخلل هو  ويتوج  للبةث هواا لده موزهيف آخريف.
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 منح الوقت في الرد عمى المنافسينثانيا: الولاء ي
 ػػ  السػػوؽ لأوػػ  بتػػو ر موتجػػات جديػػدة  إطلبقػػايفػػوف ماتمػػا  لا يبةػػث الزبػػوف الػػو   هػػف التجديػػد وقػػد لا     

ليسػػت لػػ  الويػػ   ػػ  تغيػػر العلبمػػ  الةاليػػ ، وموػػ   لػػ  ةالػػ  قيػػاـ الموػػا س بػػإطلبؽ موػػت  جديػػد  ػػلب يثيػػر حلػػؾ 
ف حلػػؾ سػػيعطياا  رحػػ  لمواجاػػ  الموا سػػ ، ولفػػف رهػػـ  ػػحا مخػاوؼ المؤسسػػ  هوػػد وجػػود زبػػا ف أو يػػاء لاػػا، لأ

 أف تعمؿ هلل تةسيف موتجاتاا والتلطف لأت تجديدات يقوـ باا الموا س.  يج  هلل المؤسس 
 ومستوياتو لمرلامة التجارية الفرع الثالث: أنواع الولاء

 : أنواع الولاء لمرلامة التجاريةأولا
الوظػػػر بالوسػػػب   وجاػػػات ختلبؼابػػػ وػػػاؾ العديػػػد مػػػف أوػػػواع الػػػولاء للعلبمػػػ  تختلػػػؼ الملػػػا يـ المتعلقػػػ  باػػػا      

 : 1للباةثيف والدارسيف لاا ووحفر الأوواع التالي 
 غير قابل لمتيسيم رلامة: الولاء لم1

  التجاري ، للعلبم  الخدم  أوويمثؿ هاي  المثالي  لعملي  الولاء ةيث يقبؿ المستالؾ هلل شراء الموت       
يةػػدث تةػػوؿ هرمػػ   ػػ  ولاء المسػػتالؾ لعػػدة  أفومػػف الشػػا    ،المتاةػػ  الأخػػرهويمتوػػ  هػػف شػػراء البػػدا ؿ 

 مثؿ: أسبا 
 ( لػػدت الزبػػوف أخػػرهظاػػور موػػت  جديػػد حو مميػػزات خاحػػ  تشػػب  ةاجػػات  ،ولػػاح العلبمػػ  الملمػػل 

 .(ظاور موت  بسعر موخلض
 إلػلالولاء مف هلبم  تةوؿ ولفف  فبير،مف المخاطر الت  تادد المؤسسات بشفؿ وتعتبر هملي  تةوؿ الولاء 

 لولس الشرف  يمثؿ ميزة للمؤسس . أخره
 اليابل لمتيسيمالتجارية  لمرلامة: الولاء 2

يقحد ب  تقسػيـ الشػراء بػيف هلبمتػيف أو أفثػر، لا تتميػز بمسػتوه ولاء مرتلػ  لعلبمػ  معيوػ  بسػب  تبػايف      
 أ راد الأسرة    الرأت. 

 جؿ البةث هف التووع.أمف  تاستعماؿ هدة هلبمات تجاري  تستجي  لمختلؼ المواسبات والاستعمالا 
 .تطوير الرابط العاطل  اتجاو بعض العلبمات التجاري  داخؿ سل  مختارة 

 .درج  تعلؽ قوي     حوؼ الموتجات ومعر   جيدة للعلبمات التجاري  العديدة 
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 التجارية لرلامةبا: اللامبالاة 3
 وي  للشراء مف ولس الحوؼ و حا  وجوديومح ملاوـ اللبمبالاة للعلبم  القياـ بعمل  الشراء م  هدـ     

 اللبمبالاة لعلبم  معيو  ومط شرا   شا   لشرية  فبيرة  عتبروتهفس الولاء للعلبم  هير القابؿ للتقسيـ. 
 وتفوف:، مف السوؽ

 معيؼ بيف العلبمات التجاري . إدراؾ ج يوت 

     بالعلبمات التجاري . الإةساسمعؼ 

   العلبمات التجاري  الجديدة.قوة الميؿ لتجري 

 عزو  الزبائن عن  إلىالتي تؤدي  الأسباب واؾ العديد مف  أف ،تشير الدراسات خرالآجاو  الوهلل   
 : 1الأسبا برز  حو أالولاء، و يما يل   وخلاضا، وبالتال  الترامل مع برض المؤسسات

اسػػتخدـ   ػػإحا ،  التغيػػرةػػالشػػراء المتفػػرر وحلػػؾ لاف الزبػػوف  ػػ  الغالػػ  ي وتجػػ ويةػػدث هالبػػا  المماال: .1
ف اللػػرد يميػػؿ أالسػػلع  مػػثلب للتػػرة زمويػػ  طويلػػ  وبشػػفؿ فثيػػؼ،  قػػد يتولػػد وػػوع مػػف الملػػؿ و  أوالخدمػػ  

 بطبع  وةو التغير.

اسػػػتخداـ السػػػلع  ولسػػػاا، يقػػػوـ  ػػػ  الغالػػػ   وتجػػػ  الإشػػػباعدرجػػػ   إلػػػلهوػػػدما يحػػػؿ الزبػػػوف  :الإشاااباع .2
 .أيماالتفرار والملؿ   جيوتوالعمؿ هلل تغييرو، و حا قد يفوف  الأ مؿبالبةث هف البديؿ 

هلػل  الخدمػ  مػغطا   أوالمتفررة هػف ولػس الموػت   الإهلبوات ل  الغال  تشفؿ المتكررة:  الإعلانات .3
متفػػرر هػػف السػػلع  الجديػػدة، وبالتػػال  قػػد يػػوخلض ال الإهػػلبفوػػ  لا يسػػتجي  لاػػحا أالزبػػوف،  قػػد يشػػعر 

مػف معلومػات متفػررة هوػ   ػ   ػحا  إليػ يقػدـ  ما وتج الخدم  ، ليجر  الموت  الجديد  أوولاءو للموت  
 . الإهلبف

 مستويات الولاء لمرلامة التجاريةثانيا: 
 تقابؿ المؤسس خر، ةيث توجد هدة مستويات و   فؿ مستوه تختلؼ مستويات الولاء مف زبوف لآ

 .2( 8) مشافؿ مختلل  و حا ما يومة  الشفؿ رقـ  
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 رأس مال العلامة:   م 

يحب العلامة ويعتبرها :   م
 كصديق

راضي يتحمل يتحمل تكلفة :   م
 التغير 

 معتاد،رضا لايملك سبب التغيير : م

 زبون غير مبالي بالعلامة:  م 

      ( : رـ الولاء8الشفؿ رقـ )

 الطال  لعمش ةساـ وقلب هف::المصدر 

D.A.Aaker.J.Lendrevie, mangement de capital marque,dalloz,1994, P:46. 
  :1للارـ خمس مستويات وةاوؿ تلحيلاا    العواحر التالي  أفوستوت   (3)مف خلبؿ الشفؿ  
  باسػػتطاهتاا التػػ  هيػػر مبػػال  بجميػػ   العلبمػػات ب وػػ يظاػػر الزبػػوف  ػػ   ػػحا المسػػتوه : الأولالمسااتوى 

   ةيف يلعػ  السػعر  دور    قرار شرا  ، أتيودت بالوسب  للزبوف  العلبم  لا سـا بشفؿ جيد،  إرما  
 جد ةساس لاحا العامؿ.دورا فبيرا    اختيارو  او 

 :يمثؿ  حا المستوه الزبوف المةا ظ الحت يعتمد    اختيارو للعلبم  هلل العادة والسػاول   المستوى الثاني
ةيث يعتبر  حا الووع مف المستالفيف مةؿ استاداؼ مػف قبػؿ العلبمػات  ،)شراء هلبم  ب قؿ جاد ممفف(

 ير العلبم .يوا س ، وحلؾ بمجرد إظاار ا للموا   المختلل  للعلبمات والت  تد ع  إلل تغالم
  :يبقلير ومخاطرو، ي و زبوف رام  بالعلبم  لفو  ي خح بعيف الاهتبار تفلل  وها د التغالمستوى الثالث  

 يتجػ  الزبػوف وةػو العػروض ير مفللا أفثر مف البقاء إما   إلل خطػر الأداء المتػدو ، يو يا إحا فاف التغ
 جؿ المةا ظ  هلي .أ، لحلؾ هلل المؤسس  تةقيؽ تميز مستمر مف الأفثر إهراء  

  :الزبػػوف مةبػػ  للعلبمػػ  ولحػػورتاا ويتػػ ثر بمامػػ  العلبمػػ  ويعفػػس  يظاػػر أف شخحػػي المسااتوى الرابااع
  تفرار شرا   تعلقا وولاء فبيريف بالعلبم .

  :قمػػ  الػػولاء  ػػالزبوف  ػػ   ػػحا المسػػتوت يمتػػاز بػػالولاء والتعلػػؽ  لتػػال و ػػ  قمػػ  الاػػرـ وباالمسااتوى الخااامس
، وقػد يحػؿ بػ  الةػاؿ ةتػل الػد اع هواػا ويػروج لاػا متلبفاػااوبالشديديف بالعلبم  التجاري ،  او يعتز باا 

 زبا ف الآخريف. الويوحح باا 
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      ،  مولحػػل  ولفواػػا  ػػ  الواقػػ  لاوردت واػػا أولبةػػظ مػػف خػػلبؿ المسػػتويات الخمػػس التػػ  حفػػرت  ػػ  الاػػرـ
   ػػالزبوف يمفػػف أف يظاػػر  ػػ  هػػدة مسػػتويات،  قػػد يمثػػؿ مسػػتوييف فػػالزبوف العػػاطل  تظاػػر دا مػػا بشػػفؿ خطػػ

  ف تفلل  التغير مرتلع (.والزبوف المةا ظ )زبوف اهرض هف العلبم  ولفو  يبقل و   لأ

   ليا.النظريات المفسرة بناء الولاء و  ستراتيجياتاالمطمب الثاني:
 الفرع الأول: استراتيجيات بناء ولاء الزبون لمرلامة التجارية

ض الاسػػتراتيجيات هلػػل سػػبيؿ المثػػاؿ لا الةحػػر، و ػػ  اسػػتراتيجيات أثبتػػت  عاليتاػػا مػػف عػػتوػػدرج  يمػػا يلػػ  ب
 :1ت خلبؿ تجار  الموظمات الرا دة و   فالآ

 ستراتيجيات هلل الخطوات التالي :ةيث ترفز  حو الا :استراتيجيات منتجات الولاء -أولا
   مرةل  تد ورو  إللالموت   إطلبؽالزبوف خلبؿ دورة ةياة الموت ، ةيث تبدأ  حو المرةل  مف متابع 

ةيث تقدـ ل  لتلبي  ولس الةاج  موتجات مفيل  م  مختلؼ التقويات الت  يجرباا بةيث تتواس  م  سو  وم  
 م  الزبوف. الأمدبادؼ خلؽ هلبق  طويل   ،إلي الجيؿ الحت يوتم  

  الةاجات المتووه  والمتطورة لده الزبوف تلبي توم  الموظم  وتطور موتجات الولاء بادؼ. 

يسػػمح لاػػحا الزبػػوف  ،ومةلػػزة ط إلػػل قػػوة بيعيػػ  واشػػ هوػػدما يتةػػوؿ أ مػػؿ الزبػػا ف الساافير: إسااتراتيجية-ثانيااا
بزيادة الثق  لده الزبا ف المةتمليف الحيف يبةثوف هف إجابات  لتساؤلاتاـ ةوؿ الموت  أو العلبم ،  حا الزبػوف 

 مؤسسػ  مثػاؿ هلػل حلػؾ مػا قامػت بػ   ، يتعامػؿ مػ  الموظمػ أفالسلير والحت بإمفاوػ  أف يقوػ  زبػوف مةتمػؿ 

Mazdaهودما اختارت أ مػؿ زبا واػا و ػـ الزبػا ف الػحيف لػدياـ  8222   شار ديسمبر  282سيارة  لإطلبؽ
 للعلبم . ءتاري  طويؿ م  العلبم  باف يحبةوا سلرا

إف  حو الإستراتيجي  تعتمد الد اهي     ةاؿ الاوتقػاؿ مػف ومػ  مسػتقر إلػل ومػ   إستراتيجية التخمي:-ثالثا
 أفثر توا سي ، ولاسيما م  اولتاح السوؽ،  الموظمات تواج  خطر  قداف زبا واا بدا   التغير    استراتيجياا.

 النظريات المفسرة لمولاء الفرع الثاني:
 :2ف فؿ واةدة مواا تةليؿ بعد مف أبعاد الولاء، و مايمفف التمييز بيف وظريتيف  امتيف تتمم    
 

                                                           
ص  ،2017هماف، الأردف، ، 1ط دار حلاء للوشر والتوزي ،،  إدارة علاقات الزبائنةمد هبد مةمود الجواب ، أةسيف وليد ةسيف هباس و  1

 .156 -155ص
فلي  العلوـ الاقتحادي  و التجاري  وهلوـ  تسويؽ، تخحص تخرج ماجستير، رسال  ،الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائوتفريل رضا ةاتـ وجود،  2

 .120 -119، ص ص 2006 التسيير، جامع  الجزا ر،



 الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة والولاء للعلامة التجارية.   ــــــالفصل الأول:   ـــــــــ

 

[22] 
 

 :"behavioriste"النظريات السموكية -1
 ػػحو الوظريػػ  تظاػػر هلػػل أواػػا وحػػلي  و ليسػػت تةليليػػ   اػػ  تحػػؼ سػػلوؾ تفػػرار الشػػراء الوػػات  هػػف  

تجرب  إيجابيػ  سػابق ، تسػمح بقيػاس الػولاء اوطلبقػا مػف هػدد مػرات الشػراء، إلا أف تفػرار الشػراء لا يعبّػر دا مػا 
مثؿ خدم  الاوترويت تػفار مجػاؿ هف الولاء،  يمفف أف يفوف  حا السلوؾ واتجا هف اوعداـ الخيارات فةػال  اة

...، و بالتال     لا ت خح بعيف الاهتبار درج  تعقد العلبق  بيف الزبوف و  مف قبؿ مؤسس  اتحالات الجزا ر
 سلوف  المستقبل . العلبم ،  لف يفوف فا يا الوظر إلل السلوؾ المام   قط للزبوف لتلسير

 :"attitudinal"المياربة الموقفية  أو نظرية الاعتياد -2
إلػل توجيػ  أهمػالاـ  رسػيفامهجز المقارب  السلوفي  لوةد ا هف تلسير سلوؾ الولاء د   البػاةثيف و الم

وةو مقارب  تسمح بالأخح بعيف الاهتبار البعد الإدراف  و المػوقل  ف ةػد العوامػؿ الملسػرة للػولاء  المسػتالؾ لا 
 يجاب  اتجاو  حو العلبم  و بالتال  تبلور إيفوف و يّا للعلبم  إلا إحا طػػوّر موقؼ اهتقادت 

 الاهتقاد    القال  الايجاب  يؤدت إلل إظاار سلوؾ تفرار الشراء.
تسػػلط  ػػحو الوظريػػ  المػػوء هلػػل همليػػ  التقيػػيـ الولسػػ  الػػحت يػػؤدت إلػػل ظاػػور الويػػ   ػػ  تفػػرار سػػلوؾ   

 الشراء  و قد ةدد الباةثوف أبعاد قوة الموقؼ    العواحر الآتي :
: تتعلؽ الخبرة المباشرة بعػدد المرات الت  فػاف  ياػا اللػرد هلػػل اتحػػاؿ أو هلبقػ  التجربة المباشرة -ب

بالموموع و تشفيل  الخبػرة جػدّ واسػع  و تمػػـ هػػدّة هوػػاحر مواػا )الشػػراء، الاستعمػػاؿ أو الاسػتالبؾ، قػراءة 
المةيطػػػيف بػػػ ...( ، و قػػػد أومػػػح  إهػػػلبف، أثػػػر الإشػػػاار ةػػػوؿ المومػػػوع، الاتحػػػاؿ مػػػف اللػػػـ إلػػػل الأحف مػػػ 

Davidson  ػ  أبةاثػ  أف الخبػػرة المباشػرة تزيػػد مػف التماسػػؾ بػيف الموقػػؼ والسػلوؾ والمواقػػؼ تفػوف جيػػدة و 
وامة  و موشط  بمستوه مف الثق  والت فيد،    ةيف أف المواقؼ التػ  لا ترتفػز هلػل الخبػرة المباشػرة تفػوف 

 ر بشفؿ ساؿ.أقؿ تلسيرا للسلوؾ لأواا يمفف أف تتطو 
،  ػإحا لػـ يفػف الزبػوف يملػؾ الثقػ   ػ  تواع الت  يبدت باا الزبػوف موقلػ : وعو  باا الثق  و الاقالتأكد -د

و تظاػر قػوة الموقػؼ  ةفم  هلػل الموػت  أو العلبمػ  لػف يفػوف موقلػ  مقاومػا للتغييػر و بتػال  موقلػ  مػعيؼ،
 .و قوة الموقؼ وةو سلوؾ تفرار هتقادالا   الربط بيف التةوؿ مف التعلؽ الوات  هف 

يمفف القوؿ أف  واؾ تفامؿ بشفؿ متتاب  بيف الوظريتيف    تلسػير ولاء الزبػوف،  سػلوؾ تفػرار الشػراء و 
 يفوف مد وع بقوة الموقؼ الت  تلحؿ بيف مستوه التعلؽ بالعلبم  و تفرار سلوؾ الشراء.
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 .وجودة الخدمة اريةالزبون لمرلامة التج الرلاقة بين الولاءالمطمب الثالث: 
   وولاء الزبػوف للعلبمػ  التجاريػ سات، الت  ا تمت بدراس  العلبق  بػيف جػودة الخدمػا واؾ العديد مف الدر      

 لـ ببعض الدراسات الت  تطرقت  للعلبق  بيف الجودة وولاء. وو    حا المطل  وةاوؿ أف 
 من منظور الشركات المبنية أو المرتمدة عمى الولاء: الزبائنأنواع  :أولا

 :1الزبا فتدرس ثلبث أوواع مف  أف يوبغ  هلل الشرفات المبوي  أو المعتمدة هلل الولاء     
مفاوي  التوبؤ دا ما بسلوفاـ  موالين ومتنبأ بيم: الزبائن .8  و ـ العملبء الحيف يتحلوف بالولاء وا 

 بحورة مؤفدة بحرؼ الوظر هف الشرف  الت  يمارسوف معاا أهمالاـ، وهالبا ما تلمؿ تلؾ 

 الاستقرار، والعلبقات طويل  الأجؿ. الزبا فالووهي  مف 

و ػـ العمػلبء الػحيف يقومػوف بإولػاؽ مزيػد مػف الأمػواؿ، ويػد عوف  ػواتير ـ  أكثر ربحياة مان غيارىم: الزبائن .8
 بحورة سريع ، ولا يفوف لاـ متطلبات فثيرة مف الخدم .

 الااذين يرتباارون منتجااات وخاادمات الشااركة أكثاار قيمااة ماان منتجااات وخاادمات باااقي المنافسااين: الزبااائن .3
توجػػد  وػػ  لاألووهيػػ  مػػف العمػػلبء يتمثػػؿ  ػػ  إليػػ  بحػػدد تلػػؾ ا لاةػػظ أف الاسػػتخلبص الػػحت يوبغػػ  الإشػػارة

تلبػػ  فػػؿ ةاجػػات ورهبػػات بالوسػػب  لفػػؿ الزبػػا ف.  جواوػػ  القػػوة المةػػددة التػػ  يمتلفاػػا  شػػرف  يمفػػف لاػػا أف
المؤسس  سوؼ تجد ا تتوا ؽ بشفؿ بسيط م  ةاجات ورهبات هملب اـ بعيواـ، الأمر الحت يجعؿ  ؤلاء 

   الموا س  الأخره.العملبء يوظروف لموتجات وخدمات الشرف

 .الرلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبائن لمرلامة التجاريةثانيا:  
فػػاف قيمػػ  مػػا يةحػػلوف هليػػ   إحالػػوف هلػػل ولا اػػـ لموظمػػ  الخدمػػ  ظزبػػا ف الموظمػػ  الخدميػػ  سػػوؼ ي أف     
الزبػػوف وتفػػرارو بػػر هػػف معػػاودة عالػػولاء ي أفوسػػبيا ممػػا يتوقعػػوف الةحػػوؿ هليػػ  مػػف الموا سػػيف، وبمػػا  أهظػػـ

ثر هلػل مػده قواهػ  الزبػوف بمػا تقدمػ  الموظمػ  مػف خػدمات، ةيػث ؤ ف حلػؾ يػإالتعامؿ م  الموظم  الخدميػ   ػ
ومواحػػػلات وخحػػػا ص تتطػػػابؽ مػػػ  اةتياجػػػاتاـ ورهبػػػاتاـ يلمػػػؿ الزبػػػا ف دا مػػػا الموظمػػػ  التػػػ  تتسػػػـ بجػػػودة 

الةلػػاظ هلػػل  أف أدرفػػتمػػف الموظمػػات قػػد  العديػػد أفبوػػاء الػػولاء لتلػػؾ الموظمػػ ، ويتمػػح  إلػػلوبالتػػال  تػػودت 
 ختيػارابالزبػا ف  إقوػاعجؿ أف جودة الخدم  تمثؿ مقوما مروريا مف أالتميز مر وف بفس  الزبا ف خحوحا و 
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 ا  تعد الشرياف الةيوت الحت مد الموظم  الخدمي  بالزبا ف المواليف  مػلب هػف توقعػات  الأخرهموظم  دوف 
 .1هلل الموا سيف مف خلبؿ الاةتلاظ بالزبا ف المواليف لاا

بػيف جػودة الخدمػ  ودرجػ  الػولاء، خحوحػا  ايجابيػ وجػود هلبقػ   إلػلوتشير وتا   العديد مف الدراسات       
قػاـ   ةد المتغيرات التابع     وموحج جودة الخدم ،  تشػير وتػا   الدراسػ  التػأيفوف  ف ولاء الزبوف هالبا ماأو 

 إدراؾوجود هلبق  ارتباط موجب  بيف  إلل( الت  طبقت    متاجر السوبر مارفت تشير 0221باا) خير الديف
 إلػل( التػ  طبقػت هلػل قطػاع المطػاهـ 0229دارسػ  )ماػراف أشػاراتالزبوف لجودة الخدم  ودرج  ولا ػ ،  يمػا 

العلبقػ  بػيف جػودة الخدمػ  وولاء الزبػوف تتمػح  أفوجود هلبق  ارتباط موجب  بػيف جػودة الخدمػ  وولاء الزبػوف.
هػادة الشػراء ووجػد Balding et alقد تـ  ةص ولاء الزبوف مف قبؿ): ت الآمف خلبؿ  ( هلل جودة الخدم  وا 

 .2لتوحي  للآخريفهلبق  قوي ، وا
 الخػػدمات حات الجػػودة  الح ويػػ ،يجػػاب  هلػػل الحػػورة إةػػد العوامػػؿ المػػؤثرة بشػػفؿ أجػػودة الخدمػػ   ػػ   إف     

 إهػػادةيجػاب  هػف المؤسسػ  المقدمػػ  لاػا والػحت بػدورو يسػا ـ  ػ  زيػادة وسػب  االعاليػ  لاػا دورا  ػ  بوػاء اوطبػاع 
( بػػ ف جػػودة الخدمػػ  تػػؤثر هلػػل ولاء الزبػػوف وفػػحلؾ مػػف الحػػعوب  virilaitte et al.2009الشػػراء. ويػػره )

تخمف بشفؿ موموه  وشخح ، والجودة المومػوهي  ربمػا  أفمف الممفف  لأوااوحؼ جودة الخدم  وحلؾ 
ف فػلب مػف  ( ةيػث قػاؿ بػMohmud 2013:955هودما تػرتبط مػ  الأشػياء الملموسػ ، أفػد حلػؾ )تخمف  قط 

لاػا تػ ثير ايجػاب  هلػل ووايػا إهػادة الشػراء بػالرهـ مػف أف رمػا الزبػوف  ػو الأقػوه جودة الخدم  ورما الزبػوف 
 3   الت ثير هلل الولاء مف جودة الخدم .

 

 

 

 

                                                           
جامع  الفو  ،  الغرت للعلوـ الاقتحاد و الإدارة، مجل ، "رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبائن ةافـ  جبورت الخلاج ،   1

 .88ص، 2010 ،25، العدد 08المجلد  العراؽ،
 .158-157صص  ،ولس مرج    2

  
 .62صمرج  سابؽ، ، رووؽ فاظـ ةسيف شضبَّر  3
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 خلاصة الفصل

 خدميػػػ  أو إوتاجيػػػ موظمػػػ  اقتحػػادي  سػػػواء فاوػػت أت ،  ػػػ  الأساسػػي العميػػؿ الرفيػػػزة  أو يعتبػػر الزبػػػوف      
خحا حػػاـ وأوػػواهاـ، وطػػرؽ التعامػػؿ معاػػـ، ووجػػد أف المؤسسػػات الخدميػػ  هلػػل ويختلػػؼ الزبػػا ف بػػاختلبؼ 

والمتمثلػػ  جػػودة الخدمػػ   أبعػػادوجػػ  الخحػػوص، تةػػاوؿ أف تقػػدـ خػػدمات حات جػػودة، مػػف خػػلبؿ الترفيػػز هلػػل 
 ولحلؾ وجد أف المؤسسات الخدمي  الواجة  وبعد العاطل ( الأماف، بعد الاهتمادي ، الملموسي ، الاستجاب ،  )

   المؤسس  القادرة هلل تطبيؽ جمي  الأبعاد، والت  بدور ا تممف هملي  تفرار الشراء مف قبؿ الزبوف، رهـ 
وػ  فلمػا أوتعتبر جودة الخدم  المةدد الأساس  لفس  ولاء الزبوف، ةيػث  وجود مؤسسات موا س     السوؽ،

ده الزبػػػوف ورمػػػاو هلػػػل الخدمػػػ  فاوػػػت الخػػػدمات المقدمػػػ  حات جػػػودة هاليػػػ ، فلمػػػا تفػػػررت همليػػػ  الشػػػراء لػػػ
 المقدم ، و حا ما يعرؼ بالولاء. 
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ودددة ععلال النبدددعن لمعلبودددة الحلوريدددةذ نادددوعل  ددد  ىددد ا ال  دددل  النظريدددة لوع دددعع لدددع   ال  ة راسدددالبعددد       
كسدد    دد عكولددة الوسديمةذ  (Mobilis)وددعبيمي  الويد ان ذ وعر ددة  جدر لددع   ال  وددة الوق ودة وددن  بددل و سسدة

الأعل يحواددعر اددعل ونيليددة  الوبادد  ذلعلبوحيددو الحلوريددةذ  سددونو ىدد ا ال  ددل الدد  جددلب  وبوادد  يددوعلال نبوئن
عدر  البيوندوو عنحدوئل الحاميدلذ  ودو الوباد  الجولد   الد الوبا  الجون  كوو حم الحطرق    ال راسة الوي انيةذ 

   كون الواحعى عم  الناع الحول : ذو ا حبور ال ر يوو عونو شة النحوئليعالأ ير  حم  
 7ونيلية ال راسة الوي انية المبحث الأول. 
 الإا وئ عر  البيونوو عنحوئل الحاميل  ثاني7المبحث ال. 
 7ا حبور ال ر يوو عونو شة النحوئل المبحث الثالث. 
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 الأول7 منيجية الدراسة الميدانية  المبحث
عمييو البوا   وع حو الأسوسية للبنطلبق  د  عوميدة الباد ذ عحكدعن   ان لكل با  عمو   س  ونيلية يبن     

ونيلية بوجوبة الورش  ال ي يحبندوه البواد  احد  ححسدم  راسدحو بول  دة عالوع دععيةذ  يدع يسدوع  عمد  ى ه الأس  ال
 راسددة عحشدد يم الوشددكمة وع ددعع البادد ذ عوددن  ددلبل ىدد ا الوبادد  سددنبين الأسدد  الونيليددة الحدد  حقددعم عمييددو 

ية ع لك لوعر ة لعانبيو عحاميل  راسحنو الوحوجمة    وعر ة  جر لع   ال  وة عم  كس  علال النبعن لمعلبوة الحلور 
  بعو ىو.

 المطمب الأول7 المنيج المتبع وأدوات جمع البيانات الميدانية
 أولا7 المنيج المتبع

نو:" ولوععة ودن  ان الونيل الوسح  م    ال راسة الوي انية ىع الونيل الع    الحاميم  عال ي يعرف عم       
 ا عمددد  لودددا الاقدددوئق عالبيوندددوو عح دددني يو عوعوللحيدددو وظدددوىر  اعحودددالإلدددرالاو الباجيدددة الحددد  ححكوودددل لع دددف ال

عحاميميدو حامدديلب كو يددو ع  يقدو لاسددح لبم  لالحيددو عالع ددعل الد  نحددوئل عحعويوددوو عدن الظددوىر   ع الوع ددعع واددل 
 .1ال راسة"
الا دعل عمييدو ودن  سديحم ذلوعوللدة وشدكمة ال راسدة نوةاللبن البيونوو إ  ذلطبيعة الوع عع الوحنوعل عنظراً        

 ودددعبيمي  رائيدددم ادددعل  بعدددو  لدددع   ال  ودددة الوق ودددة ودددن  بدددل و سسدددةآعوعر دددة  ذ دددلبل واوعلدددة اسحق دددول النبدددوئن
(Mobilis)    ع جر ى ه الأ ير  عم  كس  علائيم ليدوذ عبدولنظر الد  ىد ه الوعطيدوو  دإن اسدح  ام الودنيل الع د

عىدد ا الوددنيل يعحبددر وددن طددرق الحاميددل عالح سددير بشددكل  الحاميمدد  يح ددق وددا ال  ددوئم الحدد  حويددن ىدد ا الوع ددععذ
عمودد  عوددنظمذ بايدد   ن حلويددا البيونددوو عالإا ددوئيوو عالوعمعوددوو عو حمددف ا رال عالاقددوئق وددن شدد نيو اعطددول 

 ع  و شوولب عح سيراو ووكنة لوو يوكن ولباظحو ون وحػيراو  جنول وعوللة الوعمعووو. 
 يةثانيا7 أدوات جمع البيانات الميدان

اعحو نو     راسحنو عم   وئودة الاسحق دول كعنيدو    دل  سدمع  يسدح  م  د  الودنيل الع د   الحاميمد ذ ودن      
  لل الا عل عم  الوبوو وبوشر  عن الظوىر  الو رعسة.

عىددع عسدديمة وددن عسددوئل لوددا البيونددوو يقدد م لموباددعجينذ عمدد  اعحبددور  نددو نوددع   ي ددم ولوععددة وددن الاستتتبيان7 
 .2  حعلو للؤ را  بي ف الا عل عم  بيونوو وعينةالأسئمة الح

                                                           
 .59مذ 0222 طذ الكعيوذ -الا ي ذ  ذ  ار الكحو  منياج البحث التربوي رؤية تطبيقية مبسطةبشير  ولح الرشي يذ 1

2
 .656ورلا ن سوذ م- 
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ذ و و ىددو (Mobilis)وددعبيمي  الدد ين يحعددوومعن وددا علبوددة لوعر ددة  دداة  راسددحنو اسددح  ونو اسددحبيون وعلددو لمنبددوئن
 عكولة الوسيمة ع جرىو عم  علائيم ليو. (Mobilis)اسحطلبع ر ييم اعل لع   ال  وة الوق وة ون  بل و سسة 

 يوغة عحطعير الاسحبيون بع   وراال اح  ع ل ال  شكمو النيوئ  ال ي حم اعحوو ه عاسح  اوو ع   ورو عومية 
 لحاقيق  ى اف ال راسة:

    ى ه الورامة حم اع ا  الاسحبيون ع قو لم طعاو الحولية: المرحمة الأولى7
 حم الإطلبع عم  الأ بيوو عال راسوو  او العلب ة الوبوشر  بوع عع ال راسة. -
 ة الاسحبيون بوو يحعا ق وا الإشكولية ع ر يوو البا ذ عحقسيوو ال  واوعر ع قراو. يوغ   -
 وراعو  البسوطة عالع عح    طرح الأسئمة.   -

ذ جددم عمدد  للنددة واكوددين وددن الأسددوح   ةالوشددر   حددم عددر  الاسددحبيون بشددكل  علدد  عمدد  الأسددحو  المرحمتتة الثانيتتة7
 (20 الممحتتر ر تتم إلتتىانظتتر )  سددوح  ذ جددلب عالبددولع عدد  ىم الوح   ددين  دد  لووعددة واودد  بع دديوف بولوسدديمةذ 

باد ف عحعد يل   وندو ةالوشدر   الاسدحبيونذ ع د   دعل آرائيدم عبورالعدة الأسدحو  ع لك لمح ك  ودن   دة ع داة  قدراو
عو    يوغة بع يو ا  ر لح بح  كجر  يوو عحاقيقو لأى اف ال راسة.  العبوراو عا 

 :(20)انظر الممحر ر م  نيوئ  يح ونالاسحبيون    شكمو ال ع     بح  
لم راسة عالي ف ونيوذ وا الإشور  ال  الالحنام بوسح  ام الوعمعووو  ب اية   اة الحق يم الح  ح ونو حع ياوً   -

 لأغرا  البا  العمو ذ عى ا بي ف طو نة الوباعجين.  
 واعرين : الاسحبيون علا حبور  ر يوو ال راسة ح ون -

 (ذ عالي ف ونيدو ىدع حا يد   بعدو  لدع   66 ال  6س ال )ون 66ح ون عم   : اي محور جودة الخدمة
  بعو  عى :  وسةون علية نظر النبعنذ عحعنعو عم   (Mobilis) ال  وة الوق وة ون  بل و سسة

 (4ال  الس ال 6 سئمة ) ون الس ال 4بع  الوموعسية: ح ونو   -
 (.7ل ال  الس ا 5 سئمة )ون الس ال 3بع  الاعحوو ية: ح ونو  -
 (.62 ال  الس ال 8 سئمة ) ون الس ال 3بع  الاسحلوبة: ح ونو  -
 (.63 ال  الس ال 66 سئمة ) ون الس ال 3)الأوون(: ح ونو   يةع بع  الوعج -
 (.66 ال  الس ال 64 سئمة ) ون الس ال 3بع  الحعوطف: ح ون  -
  ف ونددو ىددع وعر ددة (ذ عاليدد 04سدد ال  الدد 67 سددئمة )وددن سدد ال 8ايد  ح ددون ىدد ا الواددعر :محتتور التتولا

 .(Mobilis)وعبيمي و ى علال النبوئن لمعلبوة 
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  سدئمة  و ددة بدوللن  عالسدن عالوسدحعى الحعميود  عالد  ل الشدديري  6بعد ىو البيوندوو الش  دية عح دونو 
عنددعع الاشددحراك  دد    وددة وددعبيمي  عودد   الحعووددل عاليدد ف ونيددو ىددع الحعددرف عمدد    ددوئم العينددة واددل 

 ال راسة.
رو ال ووسدد ذ عالدد ي يحكددعن وددن  وسددة  رلددوو ححددراعح بددين وة الاسددحبيون طبقددو لسددمم ليكددعحوددو  دديوغة  سددئم

  ػر  وعا ق بش  ذ وعا قذ واوي ذ غير وعا قذ غير وعا ق بش  ذ عى  ورلاة ب عنان حرلياية وح رلة ون 
 ذ عالح  حقي  احلوىوو عآرال الوسحق   ونيم كوو يم : ىوكبر  ال  وسحعيوحيو 

  .رت الخماسيادرجات الاستجابة وفقا لسمم ليك 7( 0)الجدول ر م 

6 
0 3 4 5 

 وعا ق بش   وعا ق واوي  غير وعا ق غير وعا ق بش  

 ار  عارنم  ذspssمقدمة في الإحصا  الوصفي والاستدلالي باستخدام عن اسن عب  ال حوحذ  الو  ر:
 .540ذ م2008الوومكة العربية السعع يةذ  ذ1طالعموية لمنشرذ 

 الثاني7 مجتمع وعينة الدراسةالمطمب 
 أولا7 مجتمع الدراسة

الولحوددا عبددور  عددن لويددا القدديم  ع الو ددر او الحدد  يوكددن  ن ي  دد ىو الوحػيددرذ عالحدد  نرغدد  بولا ددعل عمدد       
 .3اسحنحولوو اعليو  ي  حيم البوا   ع وح   القرار

ا در ولحودا ال راسدة يعد   درعريو لحبريدر ولحوا ال راسة ىم كدل ودو يوكدن  ن حعودم عميدو نحدوئل ال راسدةذ ع       
الا ح دددور عمددد  العيندددة بددد لا ودددن الملدددعل الددد  الولحودددا كمدددوذ عيحوجدددل ولحودددا ال راسدددة  ددد  كو دددة الأشددد وم الددد ين 

ذ عنظدددرا الددد   ن ولحودددا ال راسدددة ولحودددا و حدددعحذ لا يوكدددن حقددد يره (Mobilis) ودددعبيمي  يوحمكدددعن شدددرياة اح دددول
 عا ر و ر احو. 
 اسةثانيا7 عينة الدر 

عحوجددل ولوععددة وددن  حعددرف العينددة عمدد   نددو لددنل وددن ولحوددا ال راسددة الدد ي حلوددا ونددو البيونددوو الوي انيددةذ      
الو ددر او ا حيددرو بطر ددة وددو ونددوذ  عندد وو يحعدد ر  راسددة الولحوددا ككددل لأسددبو   نيددة  ع ا ح ددو ية  ع عمويددة حددحم 

                                                           
عوونذ الأر نذ  ذ1شر عالحعنياذ طذ  ار عائل لمنspssالأساليب الإحصائية في العموم الإدارية تطبيقات باستخدام  لبح ال ين اسين الييح ذ  -3

 .72م ذ7332
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نسحنحل  عام الولحوا الأ دم  الد ي   د و وندو  الاسحعونة     راسحو ب راسة العينة ع  وحيو عونيو نسحطيا  ن
 .4ى ه العينة
حم ا حيدور عيندة ودن الولحودا لحعد ر الدرال ال راسدة عمد  لويدا   درا  ولحودا ال راسدة لكجدر  عد  ىم عبدولنظر        

الدد  الحكدددوليف الوو يددة عالبشدددرية ععووددل الع دددوذ ليدد ا حدددم   دد  عيندددة وددن ولحودددا ال راسددةذ ايددد  كددون الدددم العيندددة 
و ر    ع نبعنذ بايد  حدم اعحودو   سدمع  العيندة العشدعائيةذ ب ايدة حدم حعنيدا  72وعحو  عميو    ال راسة وسوعيو لد ال

اسحبيونوو غير  وبل لمحاميل الإا وئ ذ عيعدع  السدب   5بع  ورالعحيو حبين  ن  65اسحبيونذ جم حم اسحرلوع  72
 اسحبيون. 62سحبيونوو ال ولاة لموعوللة عالحاميل غير ولو  عمييوذ ليبمع ع   الا  سئمةلكعنيو حاحعي عم  

 32ال  0267  ريل  66 مةذ ع لك  لبل ال حر  الووح   ونع   حم حعنيا الاسحبيون عم    را  العينة    علاية الوسي
 .0267   ريل

 المطمب الثالث7 أدوات عرض وتحميل البيانات الميدانية
 أولا7 أدوات عرض البيانات الميدانية

بعدد  القيددوم بلوددا البيونددوو عالوعمعوددوو ال ددرعرية وددن ويدد ان ال راسددة بعاسددطة الاسددحبيونذ حددم القيددوم بح ريػيددو      
عحوجيميو  د  لد اعل و عودة بولنسد  الوئعيدة عالحكدراراو لع دف   دوئم عيندة ال راسدة علحا يد  الاسدحلوبة احلدوه 

عيندة ال راسدة عدن كدل  قدر ذ كودو  الوبدووحوركدن  ال راسةذ بولإ و ة الوحعسط الاسدوب  لحا يد   رلدة ع بعو واوعر 
عودد ى انارا يددو عددن وحعسددطيو الاسددوب ذ علا حبددور  الإلوبددووحددم الاعحوددو  عمدد  الاناددراف الوعيددوري لقيددو  حشددحو 

 عم  نوع   الانا ار.  عحو نواال ر يوو 
 ثانيا7 أدوات تحميل البيانات الميدانية

ذ جدددم اسدددح را  الأ عاو الإا دددوئية الحددد  spssػيدددو  ددد  لددد عل برندددوول بعددد  لودددا البيوندددوو الوي انيدددة يدددحم ح ري     
ححنوسددد  ودددا  ر ددديوو عوحػيدددراو ال راسدددةذ   ددد  حاميميدددو عودددن جدددم الحعميدددق عمييدددو عاسدددح لبم النحدددوئلذ ععميدددو حدددم 

 الاعحوو     الحاميل عم  بع  الأ عاو ونيو:
  ع لدك لحقد يم ع دف شدوول لو در او العيندة النس  الوئعية عالحكراراو: حسحعول ل لالحيو الإا وئية القعيةذ

 ون اي  ال  وئم عالسوووذ بولإ و ة ال  الحكراراو عالنس  الوئعية لكل  قراو عواوعر الاسحبيون.
 لاسدددوب  لوعر دددة ال لالدددة الإا دددوئيةالوحعسدددطوو الاسدددوبيةذ الانارا دددوو الوعيوريدددة: عيسدددحعول الوحعسدددط ا 

 عمددد  وحػيدددراو ال راسدددةذ عبعددد  بندددول حلوبة و دددر او العيندددةلم دددرعق بدددين الحكدددراراوذ بدددولاكم عمددد  وددد ى اسددد
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ع يع دح  ذال ر يوو يحم الح ك  ون  داحيو ع لدك بولوقورندة بدين  يوحد  الوحعسدطوو الواسدعبة عالل عليدة
 الاناراف الوعيوري وق ار الحشحو    الوبوو   را  العينة لوحػيراو ال راسة.

  ك  ون   ق   ا  ال راسة عالحاقق ون جبوحيو.: ع لك لمحألفا كرومباخا حبور وعوول الجبوو  
  ا حبورShapiro-Wilk . الحعنيا الطبيع (: لمح ك  ون  ن البيونوو ححبا  ع لا ححبا الحعنيا الطبيع ( 
   حاميل الانا ار البسيط عالوحع  : لا حبور  اة ال ر يوو علوعر ة نسدبة حد جير الوحػيدراو الوسدحقمة عمد

 الوحػير الحوبا.
  ة ال  الاسحعونة بولأ عاو الإا وئية    الحاميل عالاسحنحو  بولإ وF, Sig, R², r, 

 الدراسة أداة7 اختبار صدر وثبات ثالثا
واكودين عىدم عبدور  عدن  سدوح   وح   دين ودن الحم عر دو عمد  ولوععدة  الاسحبيونلمح ك  ون   ق      

لدرال ال ) ع د  حدم الحعد يل ع قددو  الأنودةح داياوو  د  الونيليدة عالحسدعيق ودن لووعدة الوسديمة لػدر  حقييودو عا 
ن د  النحيلدة لدع حدم اعدو   حعنيعدو  الاسدحبيون يعن   ن يعط  ىد ا  الاسحبيونلولباظوحيم(ذ   وو بولنسبة لجبوو 

ذ ع د  حدم الاسدحبيونعم    را  العينة  كجر ون ور  حاو ن   الظرعف عالشرعط ووو يعن  الاسحقرار    نحدوئل 
كوددو يع دداو  (ذ30أنظتتر الممحتتر ر تتموددن  ددلبل وعووددل الجبددوو  ل ددو كرعوبددو  ) بيونالاسددحالحاقددق وددن جبددوو 
 الل عل الوعال :

 (7 معامل الثبات كرومباخ ألفا20جدول ر م)                       

 عدد المفردات عدد الأسئمة كرومباخ ألفا القيمة الحدية
2.0 2.800 02 02 

 . spss v (22)برنوولم  و رلوو ع بولاعحوو  بينون اع ا  الطول المصدر7
عىدع  كبدر  0.815 د  بمدع القيودة  الاسدحبيوننلباظ ون الل عل  علبه  ن وعوودل الجبدوو  ل دو كرعوبدو  لأسدئمة 

 ححوحا بجبوو عول . الاسحبيونووو ي ل  ن  قراو  0.6ون القيوة الا ية ال نيو لوعوول الجبوو عالح  حبمع 
 التوزيع الطبيعي  اختبار7رابعا 
 الحعنيددا الطبيعدد  لاختبتتار Shapiro-Wilkا حبددور عمدد   اعحودد نووعر ددة طبيعددة الحعنيددا لبيونددوو ال راسددة ل 

(   دل ودن 30أنظر الممحر ر تم ) للويا عبوراو الاسدحبيون 00000 يسوعي(sig) الوعنعية اي  كون وسحعى 
عوللحيددو اا ددوئيو وددن  ددلبل عىدد ا وددو يدد ل عمدد   ن البيونددوو لا ححبددا الحعنيددا الطبيعدد   ددإ ا ىدد   وبمددة لو %5

 اللآوعموية.الا حبوراو 
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 الإحصائيالمبحث الثاني7 عرض البيانات ونتائج التحميل 
يعندد  ىدد ا الوبادد  بعددر  عحاميددل عونو شددة نحددوئل  راسددحنو الوي انيددةذ ع لددك بددولحطرق الدد  نحددوئل الحاميددل      

  .الع    لعينة ال راسة عحقييم واوعر ال راسة
 ائج التحميل الوصفي لعينة الدراسةالمطمب الأول7 نت

العوددر الو ىددل العمودد ذ الدد  ل الشدديريذ نددعع الاشددحراك  دد    وددة  ححوجددل البيونددوو الش  ددية  دد  اللددن ذ     
 .و   الحعوول وا و سسةع وعبيمي  

 .7 الجنسأولا
 :يق م الل عل الحول  حعنيا عينة ال راسة اس  اللن       

 .ردات العينة حسب الجنستوزيع مفيمثل (7 03جدول ر م )
 
 
 
 

 .spss v(00)برنوول عم  و رلوو  بنولً  ين: ون اع ا  الطولبالمصدر
 :الحول  حعنيا عينة ال راسة اس  اللن  الشكليق م كوو      

 نسبيةال دائرةمن خلال ال العينة حسب الجنس توزيع(  03شكل ر م ) 

 
 .v spss (00)برنوولعم  و رلوو  بنولً  ين: ون اع ا  الطولبالمصدر

 ذ ايد  بمدع عد  ىم الإندو العينة الوسدحلعبة كوندو ودن    را يح ح ون الل عل  علبه  ن  كبر نسبة ون      
% عودن ىندو 4107بة و در او عىدع ودو يعدو ل نسد 25%ذ ع ن ع   ال كعر بمع 5805عىع وو يعو ل نسبة  35

الاسدحوور  وقورندة لل لسديعلة حقدبميم لود ودن نسدبة الإندو ذ عيوكدن  ن يرلدا السدب   دل إن نسبة ال كعر كونو  
 .بول كعر

 

41.7% 

58.3% 

 التكرار %

 المجموع انثى ذكر

 %النسبة المئوية التكرار الجنس
 0,14 52 ذكر
 2510 02 انثى

 33, 03 المجموع
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 ثانيا7 السن.
 يق م الل عل الحول  حعنيا عينة ال راسة اس  السن:

 (7 توزيع مفردات العينة حسب السن30جدول ر م )
 

 

 

 
 

 .v  spss (00) برنوولبنول عم  و رلوو  ين: ون اع ا  الطولبالمصدر
 :السن الحول  حعنيا عينة ال راسة اس  الشكليق م 

 بية.توزيع العينة حسب السن من خلال الدائرة النس( 00شكل ر م )

 
 .spss (v22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7

ذ 30ال   20كبر نسبة ون الوسحلعبين كونو ال ئة ون    ننلباظ  (ذ04ر م ) علبه  الل علون  لبل      
ر ودن عى ا يوكدن ح سديره بكدعن الولحودا اللنائدري يعحبد%  ي  ن  ئة الشبو  رلاو الك ة الييوذ 8303بنسبة 

 ال راسة اسحي  و الطمبة اللووعين بول رلة الأعل . بولإ و ة ال   ن ذالولحوعوو ال حية )الشبوبية(
 
 
 
 

 20أقل من 
5% 

 20من
 30الى

63.3% 

 30من
 40الى
15% 

 40أكثر من
16.7% 

 السن

 %النسبة المئوية التكرار السن
 213 0 53 ل من أ

 0010 05 03الى 53من
 213, 6 03الى 03من

 014, 3, 03 أكثر من
 03 ,33 
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 .المؤىل العممي ثالثا7
 الو ىل العمو . يق م الل عل الحول  حعنيا عينة ال راسة اس      

 .المؤىل العممي توزيع مفردات العينة حسب يمثل (327جدول ر م )
 
 
 
 
 

 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7
 :الو ىل العمو  الحول  حعنيا عينة ال راسة اس  الشكليق م 

 من خلال الدائرة النسبية. المؤىل العمميب توزيع العينة حس( 00شكل ر م )

 
 
 
 

 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7
عىدد ا  %4803كبددر  ئددة وسددحلعبة ىدد   ئددة وسددحعى لددووع  بنسددبة    ن(ذ 05ر ددم ) نلباددظ وددن  ددلبل الشددكل

الوع دددعع عالإاوطدددة بكو دددة الأسدددئمة  كبدددر للئلوبدددوو كدددعن ىددد ه الأ يدددر ليدددو  ددد ر  عمددد   يدددم ي ددد   و ددد ا ية 
 الوعلية الييم.

 
 
 
 
 
 
 

 %النسبة المئوية التكرار المؤىل العممي
 510 2 ابتدائي
 014, 3, متوسط
 5014 0, ثانوي

 0510 56 جامعي
 33, 03 المجموع

8.3% 

16.7% 

27% 

48.3% 

 المؤهل العلمي

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 الدخل الشيري. ربعا7
  ال  ل الشيري. يق م الل عل الحول  حعنيا عينة ال راسة اس 

 الدخل الشيري لممستجوب. (7 توزيع مفردات العينة حسب30جدول ر م )
 
 
 
 

 
 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7

 :ال  ل الشيري الحول  حعنيا عينة ال راسة اس  الشكليق م 
 من خلال الدائرة النسبية. الدخل الشيريتوزيع العينة حسب ( 00شكل ر م )

 
 

 
 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينع ا  الطولبون ا المصدر7

ذ ع يوكددن  ن يرلددا 18000 ددل وددن  ن  كبددر نسددبة كونددو لمدد  ل  ذ (06ر ددم ) نلباددظ وددن  ددلبل اللدد عل    
 ال  كعن ال راسة اسحي  و الطمبة اللووعين بول رلة الأعل . السب  

 

 

 

 %النسبة المئوية التكرار ال  ل
 2010 05 5333, ل من أ

 5,14 0, 00333الى 5333,من
 5213 2, 00333أكثر من
 33, 03 المجموع

53.3% 
21% 

25% 

 الدخل الشهري

 18000اقل من 

 18000من
 36000الى

   36000أكثر من
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 خامسا7 نوع الاشتراك.
 نعع الاشحراك ل ى النبوئن. ينة ال راسة اس يق م الل عل الحول  حعنيا ع     

 نوع الاشتراك لدى الزبائن (7 توزيع مفردات العينة حسب34جدول ر م )
    

 

 

 

 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7
 نعع الاشحراك. الحول  حعنيا عينة ال راسة اس  الشكليق م      

 من خلال الدائرة النسبيةنوع الاشتراك  العينة حسب ( توزيع00شكل ر م )

 
 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7

 بنسدبةلأكجر اسح  اونو ى  الشان بولبطو دةذ ن نععية الاشحراك ا (ذ 07) ر م الل عل لبل نلباظ ون       
وددن  بددل الوسددحلعبين علأسددبقيحيو  دد  الأسددعاق وددن ايدد    عليددو  كددعن ىدد ه الأ يددر   كجددر اسددح  اووً  9107%

 لسعق الاح ولاو بولإ و ة للؤسعور عالعرع  الوق وة  ييو.
 سادسا7 مدة الاشتراك.

 اك.مدة الاشتر  (7 توزيع مفردات العينة حسب35جدول ر م )
 
 
 
 
 
 

91.7% 

8.3% 
 نوع الاشتراك

 الدفع بالبطاقة

 الدفع بالفاتورة

 %النسبة  التكرار 
 6,14 22 بالبطا ة الشحن

 510 2 بالفاتورة الدفع

 33, 03 المجموع

 %النسبة المئوية التكرار 
 5,14 ,0  ل من سنةأ

 5313 5, سنة إلى ثلاث من
 2510 02 أكثر من ثلاث سنوات 

 33, 03 المجموع
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 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو ين ون اع ا  الطولب المصدر7
 ية( توزيع العينة حسب مدة الاشتراك من خلال الدائرة النسب00شكل ر م )

 
 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو ن يون اع ا  الطولب المصدر7

 ن  كبددر ودد   لاشددحراك  دد   دد ووو و سسددة وددعبيمي ذ كونددو  كجددر وددن (ذ 08ر ددم )نلباددظ وددن  ددلبل اللدد عل 
 ال راسة. عينة%ذ ى ا ي سر علع  علال نسب  ل ئة ون  5803جلب  سنعاو بنسبة 

 قرات محاور الدراسةالمطمب الثاني7 تقييم ف
الاسدددحبيون ال و دددة بوادددعر لددع   ال  ودددة عوادددعر الدددعلال لمعلبودددة  عبدددوراوسدديحم  ددد  ىددد ا الوطمددد  حقيدديم      

 الوعيوري لكل س ال    الواعر. الانارافع بولاسحنو  ال  الوحعسط الاسوب  الحلورية 
 وو عكونو عم  الناع الحول :رو ل و  وسحعيوو الاسحبيون  سونو سمم ليكالوعر ة الاحلوه العوم لعبور 

 .(7 يمثل متوسطات الاتجاه العام لسمم ليكارت الخماسي36الجدول ر م )
 اسم الولول القيم الوحعسطة  
 ون    ل ا 0.82ال   0ون
 ون    0.02ال   0.80ون
 وحعسط 0.22ال   0.00ون 
 ورح ا 2.02 ال  0.20ون 

 ورح ا ل ا 0ال   2.00ون 
 د الطالبين.المصدر7 من إعدا

 عن طريق: القيم  عحم اسوبيو

  
                

5
 

    
  5 

5
 

 

;  أقل من سنة
21,7 

من سنة الى 
20,3; ثلاث  

أكثر من 
ثلاث 
;  سنوات
58,3 
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 .الخاصة بمحور جودة الخدمة الأبعادأولا7 تقييم 
 تقييم بعد الممموسية -,

 ع لك ون  لبل:
 .مموسيةمبعد ال(7 تقييم فقرات 3,جدول ر م )

 spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  بينون اع ا  الطول المصدر7
 ( ب رلدة وحعسدطة3.15) ( عبولنظر الد  الوحعسدط العدوم لإلوبدوو   درا  العيندة الد ي بمدع10ون  لبل الل عل)

حلددوه العددوم  وحعسددط للددع   عكددون الا -عكولددة الوسدديمة -ووددو بددين لنددو  ن بعدد  الوموعسددية لدد ى و سسددة وددعبيمي 
( عالحدد  حدنم عمدد   نددو 4ال  ودة الوق وددة ودن طددرف الو سسدة وددن عليدة نظددر عولبئيددوذ  قد  سددلمو العبدور  )

(  يجبددددو عاناددددراف وعيددددوري 3.52يحويددددن وددددعظ   العكولددددة بوظيددددر  نيددددقذ بدددد عم  نسددددبة وحعسددددطوو بوقدددد ار)
ودن بدين  3وعا قة عمد  العبدور ذ عبحرحيد  % ون ال61.7(ذ حوركن  عي للؤسئمة عع م حشححيوذ عنسبة 1.049)

ولوددعع الأسدددئمةذ عىدد ا يددد ل عمدد   ن الو سسدددة حركدددن عمدد  وظيدددر الوددعظ ينذ ع لدددك للباحكددوك الوبوشدددر بدددين 
الوعظف عالنبعن يبق   عر   ىنية لي   عم  ال  وة الوق ودة ععمد  الو سسدة ذ  د  ادين ااحمدو العبدور  ر دم 

( بوحعسددددط 4بعدددد  العبددددور  ) وددددن  ددددلبل وظيددددرىم ال ددددورل  جونيددددوً  ( يوكنندددد  الحعددددرف عمدددد  وددددعظ   العكولددددة3)
( يدددبن حوركدددن  دددعي للؤسدددئمةذ عالحددد  ح كددد  النحيلدددة السدددوبقة عمددد   ن 10205) ( عانادددراف وعيدددوري3027اسدددوب )

المحور الأول7 
 بعد الممموسية

المتوسط  لموافقةدرجة ا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

غير موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 العبارة
(1) 

 متوسط 17 10094 2092 7 70 2 73 3 التكرار

 3.3 38.3 11.7 40.0 6.7 النسبة
 العبارة

(2) 
 متوسط 18 10231 2090 6 19 3 27 5 التكرار

 10.0 31.7 5.0 45.0 8.3 النسبة
 العبارة

(3) 
 مرتفع 9 10205 3027 6 29 6 13 6 التكرار

 10.0 48.3 10.0 21.7 10.0 النسبة

 العبارة
(4) 

 متوسط 3 10049 3052 5 37 6 8 4 التكرار

 8.3 61.7 10.0 13.3 6.7 النسبة

 وحعسط  31400 2,.0 مموسيةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الم
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 د  الحرحيد   (1عالعبدور  ر دم ) (2الو سسة حركن عم  الوظير ال ورل  لموعظفذ    اين لدولو العبدورحين )
ععاليدددة  ورليدددة ححويدددن  او  يكدددعر  سدددحقبولان سددد اليوو عمددد   ن العكولدددة حومدددك  وعدددة عكدددو 17ع 18الأ يدددر 

% غير وعا ق ذ عى ا ي كد   ن عكولدة ودعبيمي  بولوسديمة  40% ع 45بول  ووةذ عكونو الوبوو العينة بنسبة 
 حركن عم  الوظير ال ورل  لموعظ ين    اين  ىومو الوظير ال ورل  عال ا م  لمعكولة. 

 ع لك ون  لبل: عد الاعتماديةتقييم ب -5
 الاعتمادية بعد(7 تقييم فقرات ,,جدول ر م )

 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو ون ون اع ا  الطولب المصدر7
( ب رلدددة 3.22( عبدددولنظر الددد  الوحعسدددط العدددوم لإلوبدددوو   دددرا  العيندددة الحددد  بمدددع)11ودددن  دددلبل اللددد عل)     

العددوم  الاحلددوهايدد  كددون  -عكولددة الوسدديمة-ي لدد ى و سسددة وددعبيم ووددو بددين لنددو  ن بعدد  الاعحوو يددةذ وحعسددطةذ
( عالح  حنم عم   نو: يظير وعظ   العكولة اىحووودو 5وحعسط ون علية نظر عولبئيوذ  ق  سلمو العبور  )

( عاناراف وعيوري 3.43بال الوشوكل الح  حعالين     الحعوول وا العكولة ذ ب عم  وحعسط اسوب  بوق ار)
ودن بدين ولودعع الأسدئمةذ عىد ا يد ل عمد   5وعا قدة عمد  العبدور ذ عبحرحيد  % ودن ال41.7(ذ عبنسبة 1.064)

( عالحدد  حددنم عمددد   ن 7 ن ىنددوك اسددحع ا  كبيددر لوددعظ   العكولددة لاددل وشدددوكل النبددوئن عحمييددو العبددور  ر ددم )
عنسدبة  ون ولوعع الأسئمة الكميدة 11وعظ   العكولة ينلنعن ويوويم بولشكل ال ايح  عن   طول ذ بحرحي  

ذ عىد ا يد ل عمد  ادرم العكولدة عمد  حقد يم  د ووو  وليدة ودن الأ طدول وودو % ون الوعا قدة عمد  السد ال45
( عالحد  حدنم  ن ودعظ   العكولدة 6يني  ون ر و النبعن ووو يندحل عندو نيدو    د  الدعلال علدولو العبدور  ر دم )

 ( عاناددراف وعيددوري3.02) ددون بعدد  الاعحوو يددة بوحعسددط اسددوب  يقدد وعن  دد ووحيم  دد  الع ددو الوادد  ذ جولجددوً 

المحور الثاني: 
 الاعتمادية

المتوسط  درجة الموافقة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

غير موافق 
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 العبارة
(5) 

 3043 2 73 2 12 3 التكرار
 

10064 
 

 ورح ا 5
 15.0 41.7 15.0 28.3 0 النسبة

 العبارة
(6) 

 وحعسط 15 10097 3002 3 23 10 20 4 التكرار
 5.0 38.3 16.7 33.3 6.7 النسبة

 العبارة
(7) 

 وحعسط 11 0,958 3,22 2 27 15 14 2 التكرار
 3.3 45.0 25.0 23.3 3.3 النسبة

 
 وحعسط  0.766 3.22 المعياري لبعد الاعتماديةالمتوسط الحسابي والانحراف 
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% ودددن العيندددة  38.3ايددد   كددد  ودددو نسدددبحو  ودددن ولودددعع الأسدددئمة الكميدددة للبسدددحبيونذ 15( عبحرحيددد  0.097)
الوسحلعبة وعا قحيم عم  الس ال عكون الاحلوه العوم لمس ال وحعسط ذ ووو ي ل عم   ن الو سسة حارم عم  

 .حق يم   ووحيو    الع و الوا  
 ع لك ون  لبل:  تقييم بعد الاستجابة -0

 الاستجابة بعد(7 تقييم فقرات 5,جدول ر م )

 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو ن يون اع ا  الطولب المصدر7
( ب رلدددة 3.07) ( عبدددولنظر الددد  الوحعسدددط العدددوم لإلوبدددوو   دددرا  العيندددة الحددد  بمدددع12ودددن  دددلبل اللددد عل)     

ايد   دد ر الاحلدوه العددوم  -سديمةعكولددة الو -وودو بددين لندو  ن بعدد  الاسدحلوبةذ  لد ى و سسددة ودعبيمي  وحعسدطةذ
(  نيدم يشدعرعن بحعدوعن ودعظ   العكولدة 10ب نو وحعسط  ع لك ون عليدة نظدر عولبئيدوذ  قد  سدلمو العبدور  )

% ون الوعا قدة عمد  41.7(ذ عنسبة 1.069( عاناراف وعيوري )3.10وعيمذ ب عم  وحعسط اسوب  بوق ار)
نو ي برن  وعظ   العكولة بشكل   يق  ( 8سحبيونذ عحمييو )ون ولوعع الأسئمة الكمية للب 13 العبور ذ عبحرحي 

ودن ولودعع الأسدئمة  14 ( عبرحيد 1.064) ( عانادراف وعيدوري3.08نلون ال  وة ذ بوحعسط اسوب )ابع و 
( ذ كودو لدولو 36.7) وعظدم الوبدوو العيندة عمد  عد م الوعا قدة عمد  السد ال بنسدبة عاح قدوالكمية للبسحبيونذ 

ودن  15( عبحرحيد  1.157( عاناراف وعيدوري)3.02)  ون بع  الاسحلوبة بوحعسط اسوب  وً ( جولج9العبور  )
% ون العينة الوسحلعبة ع م وعا قحيم عمد  السد ال  43ولوعع الأسئمة الكمية للبسحبيونذ اي   ك  وو نسبحو 

شددكل سددريا عىددع ذ ووددو يدد ل عمدد   ن وعظ ددع العكولددة لا يقدد وعن  دد ووحيم بعكددون الاحلددوه العددوم لمسدد ال وحعسددط
 ب عره ي جر عم  ن سية النبعن.

المحور الثالث: 
 الاستجابة

 درجة الموافقة
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

غير موافق 
 تماما

موافق  موافق محايد غير موافق
 تماما

 العبارة
(8) 

 متوسط 14 10064 3,08 3 71 13 77 7 التكرار

 8.3 35.0 16.7 36.7 3.3 النسبة
 العبارة

(9) 
 متوسط 15 10157 3002 6 20 5 27 2 التكرار
 10.0 33.3 8.3 45.0 3.3 النسبة

 العبارة
(11) 

 متوسط 13 10069 3010 3 25 10 19 3 التكرار
 5.0 41.7 16.7 31.7 5.0 النسبة

 متوسط  ,3.44 0.34 الاستجابة دالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبع 
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 ع لك ون  لبل: بعد الموثو ية -0
 الموثو ية (7 تقييم فقرات محور0,جدول ر م )

 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو ون ون اع ا  الطولب المصدر7
( ب رلددة 3.19) ( عبددولنظر الدد  الوحعسددط العددوم لإلوبددوو   ددرا  العينددة الحدد  بمددع13) وددن  ددلبل اللدد عل     

ايدد  كددون الاحلددوه العددوم  -عكولددة الوسدديمة -نددو  ن بعدد  الوعجع يددةذ  لدد ى و سسددة وددعبيمي وحعسددطةذ ووددو بددين ل
(  ن وعظددف العكولددة ليدم القدد ر  عمدد  الإلوبددة عمدد  13وحعسدط وددن عليددة نظددر عولبئيددوذ  قد  سددلمو العبددور  )

قة عم  % ون الوعا 55(ذ عنسبة 1.121( عاناراف وعيوري )3.38حسو لاح ذ ب عم  وحعسط اسوب  بوق ار)
ون ولودعع الأسدئمة الكميدة للبسدحبيونذ ىد ا يد ل عمد   بدر  وقد و  ال  ودة عار ديم عمد   6العبور ذ عبحرحي  

( سددمعك وددعظ   العكولددة ح ددر وحيم حشددعرن  بولجقددة عالاطوئنددونذ عىدد ا 11حقدد يم  دد ووو  او نععيددةذ عحمييددو )
و العينة وعا قة عم  الس ال بنسبة (ذ عكونو وعظم الوبو1.038) (ذ عاناراف وعيوري3.20بوحعسط اسوب )

( عندد  حمقدد  ال  وددة لا 12وددن ولوددعع الأسددئمة الكميددة للبسددحبيون كوددو لددولو العبددور  ) 16%(ذ عبحرحيدد  45)
( 1.157) ( عانادددراف وعيدددوري2.98 عيددد  ورالعدددة اسدددوبوح  جولجدددو  دددون بعددد  الوعجع يدددةذ بوحعسدددط اسدددوب )

% وددن العينددة الوسددحلعبة عدد م  40نذ ايدد   كدد  وددو نسددبحو وددن ولوددعع الأسددئمة الكميددة للبسددحبيو 16عبحرحيدد  
وعا قحيم عمد  السد ال عكدون الاحلدوه العدوم لمسد ال وحعسدطذ وودو يد ل عمد  النبدوئن لا يجقدعن بشدكل نسدب  عىد ا 

 رالا ال  سمعك انسون   طري.
 
 

 درجة الموافقة الموثوقيةالمحور الرابع: 
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

غير موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 العبارة

(00) 

 متوسط 60 62238 3202 3 07 60 65 3 التكرار

 5.2 45.2 02.2 05.2 5.2 النسبت

 العبارة

(00) 

 متوسط 66 62657 0298 4 03 5 04 4 التكرار

 6.7 38.3 8.3 42.2 6.7 النسبت

 العبارة

(00) 

 متوسط 6 62606 3.38 5 33 7 62 5 التكرار

 8.3 55.2 66.7 66.7 8.3 النسبت

 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الموثوقية

 متوسط  2.022 0.03
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 بعد التعاطف. -2
 ع لك ون  لبل:

 العاطفة (7 تقييم فقرات محور0,جدول ر م )

 .spss v (22)عم  و رلوو برنوول  لاعحوو بو ينون اع ا  الطولب المصدر7
( ب رلدددة 3.03) بمدددع الحددد ( عبدددولنظر الددد  الوحعسدددط العدددوم لإلوبدددوو   دددرا  العيندددة 14ودددن  دددلبل اللددد عل)     

    -عكولة الوسيمة-( ووو بين لنو  ن بع  العوط ةذ ل ى و سسة وعبيمي 0.761) عاناراف وعيوري وحعسطةذ
( يحعووددل وعظ ددع العكولددة وددا 16ة نظددر عولبئيددوذ  قدد  سددلمو العبددور  )كددون وحعسددط الاحلددوه العددوم  وددن عليدد

عنسبة  (1.121( عاناراف وعيوري )3.28وشوكم  احلوه ال  وة بكل انسونيةذ ب عم  وحعسط اسوب  بوق ار)
( ودن ولودعع الأسدئمة الكميدة للبسدحبيونذ ىد ا يد ل عمد  العكولدة 8% ون الوعا قة عم  العبدور ذ عبحرحيد )43.3
( سدددوعوو عودددل العكولدددة ولبئودددة لددد  احددد   ددد  الادددولاو 15بدددولنبعن  ددد  اددد   احدددوذ عحمييدددو العبدددور  ر دددم ) حيدددحم

(ذ عكوندو وعظدم الوبدوو العيندة وعا قدة 1.157) (ذ عاناراف وعيوري3.22الاسحجنوئيةذ عى ا بوحعسط اسوب )
ولوحددوذ عبحرحيدد  %(ذ  ي  ن سددوعوو عوددل العكولددة كونددو ل ددولح النبددعن حاقددق ا46.7عمدد  السدد ال بنسددبة )

( اشدعر بوىحودوم ش  د  ودن  بدل ودعظ   14ون ولوعع الأسئمة الكمية للبسحبيون كوو لولو العبدور  ) (11)
ودددن  18( عبحرحيددد  1.038( عانادددراف وعيدددوري)2.60العكولدددةذ جولجدددو  دددون بعددد  العوط دددةذ بوحعسدددط اسدددوب )
ينددة الوسددحلعبة عدد م وددعا قحيم عمدد  % وددن الع 41.7ولوددعع الأسددئمة الكميددة للبسددحبيونذ ايدد   كدد  وددو نسددبحو 

المحور الخامس: 
 العاطفة

 درجة الموافقة
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

غير موافق 
 تماما

موافق  موافق محايد غير موافق
 تماما

 العبارة
(14) 

 منخفض 18 10038 2,60 7 11 13 73 2 التكرار
 3.3 18.3 25.0 41.7 11.7 النسبة

 العبارة
(15) 

 متوسط 11 10157 3,22 4 28 8 17 3 التكرار
 6.7 46.7 13.3 28.3 5.0 النسبة

 العبارة
(16) 

 متوسط 8 10121 3.28 3 26 17 13 1 التكرار
 5.0 43.3 28.3 21.7 1.7 النسبة

 متوسط  ,3.40 0.30 العاطفةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد  
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الس ال عكون الاحلوه العوم لمس ال وحعسطذ ووو ي ل عم   ن الو سسة لا حادوعل بندول علب دة ودا نبوئنيدو  جندول 
 حق يم   ووحيو ل مق نعع ون الع الة الالحووعية بين النبوئن. 

 ثانيا7 تقييم الفقرات الخاصة بمحور ولا  الزبون لمعلامة موبميس
 .التجارية موبيميس ة(7 تقييم فقرات محور ولا  الزبون لمعلام2,ر م )جدول 

 .spss (v22)عم  و رلوو برنوول  بولاعحوو  ينالطولبون اع ا   المصدر7

      

 العبــــــــارات الرقم الأبعاد
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم الرتبة

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 العبارة
(17) 

 متوسط 2 00976 3062 2 02 3 2 7 التكرار

 13.3 20.0 2.0 13.3 0.0 النسبة

 ةالعبار 
(18) 

 مرتفع 1 00873 3068 5 40 8 5 2 التكرار

 8.3 66.7 13.3 8.3 3.3 النسبة
 العبارة

(19) 
 متوسط 6 10091 3038 6 30 8 13 3 التكرار

 10.0 50.0 13.3 21.7 5.0 النسبة
 العبارة

(21) 
 مرتفع  5 10079 3043 6 32 7 12 3 التكرار

 10.0 53.3 11.7 20.0 5.0 التكرار
 العبارة

(21) 
 مرتفع  4 10185 3045 12 22 10 13 3 التكرار

 20.0 36.7 16.7 21.7 5.0 النسبة
 العبارة

(22) 
 متوسط 10 00851 3023 1 26 20 12 1 التكرار

 107 43.3 33.3 20.0 1.7 النسبة
 العبارة

(23) 
 متوسط 7 10197 3030 10 21 9 17 3 التكرار

 16.7 35.0 15.0 28.3 5.0 النسبة
 العبارة

(24) 
 مرتفع 2 10010 3062 12 23 16 8 1 التكرار

 20.0 38.3 26.7 13.3 1.7 النسبة
 مرتفع  3.000 0.00 والانحراف المعياري المتوسط الحسابي  لبعد الولاء 
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( ب رلدددة 3.46) بمدددع الحددد ( عبدددولنظر الددد  الوحعسدددط العدددوم لإلوبدددوو   دددرا  العيندددة 15ودددن  دددلبل اللددد عل)     
حراعادددددو  عذ كودددددو يبدددددين الانادددددراف علدددددع  حشدددددحو  ددددد  الالوبدددددوو (0.666)عانادددددراف وعيدددددوري  ددددد ره  ورح عدددددة

ذ عبددددوناراف (3.46( عبوحعسددددط عددددوم )3.23ع 3.86او لوندددد  الددددعلال وددددو بددددين)الوحعسددددطوو الاسددددوبية لعبددددور 
( الحددد  حدددنم عمددد   حسدددووح ودددا بعددد    طدددول وقددد و  18) العبدددور (. ع ددد  لدددولو 0.666وعيدددوري يقددد ر بدددد )

( عانادددددراف 3.68ورح عدددددةذ بوحعسددددط اسددددوب  ) بحقيدددديم دددد ووو عكولددددة ودددددعبيمي   ايونددددو  دددد  الورحبدددددة الأعلدددد  
%(ذ ع   الورحبة الجونيدة 66.7وعظم الوسحلعبين وعا قحيم عم  ى ا الس ال بنسبة)(ذ  ع ب ى 0.873وعيوري)

( عانادددددددددرا ين وعيدددددددددوريين 3062( ذ )3062( بوحعسدددددددددطين اسدددددددددوبين )24( عالعبدددددددددور  )17كدددددددددل ودددددددددن العبدددددددددور  )
(ذ عالم ان ين ون عم   نو: س سدحور  د  الحعوودل ودا العلبودة ودعبيمي ذ عس ن دح ا  درين 10010(ذ)00976)

 شرياة وعبيمي . بو حنول
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 المبحث الثالث7 اختبار الفرضيات ومنا شة النتائج

 ن ييو بنولً عم  و رلوو برنوول  ع اجبوحيوذ عواوعلة نقعم    ى ا الوبا  بو حبور  ر يوو ال راسة     
 spss v(22)  ؛   اطور الو وىيم الحسعيقية عونو شة نحوئليو 

     .رضياتالفالمطمب الأول7 اختبار 

و حبدور  ر ديوو ال راسدةذ ايد  حركدنو ويودة ىد ا الوطمد  عمد  ا حبدور ود ى  بدعل  ع ب   ى ا اللوند    ونو
 ر    ر يوو ال راسةذ كوو يم :

 اختبار الفرضيات الفرعية7 أولا

لمحاقق ون  جر كل وكعن ون وكعنوو لع   ال  وة الوق وة عم  علال النبدوئن و سسدة ودعبيمي  بشدكل       
عوم حم حقسيم ال ر ية الرئيسة ال   و   ر يوو  رعيةذ عحم اسدح  ام حاميدل الاناد ار البسديط لا حبدور كدل 

  ر ية عم  ا  ذ كوو يم :
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 الأولى7الفرعية الفرضية 

  وعبيمي يعل  ح جير لبع  الوموعسة عم  علال النبعن لمعلبوة الحلورية(Mobilis). 

 .(Mobilis)موبيميسالممموسية عمى ولا  الزبائن لمعلامة التجارية  ثرأختبار ( نتائج ا 0,جدول ر م) 

 .spss v (22)برنوولعم  و رلوو  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7

الحددد  حوجدددل وعوودددل B1   ودددو  يودددة  (ذ0.723بمػدددو ) B0 يودددة الجوبدددو   ن  عدددلبهنلبادددظ ودددن اللددد عل      
  الحػييدر  د الد الحػيير    وموعسدية ال  ودة بعاد   عااد   يد  ي   ن( عى ا يعن  3.333الانا ار  ق  بمػو )
( عودن  دلبل ىد ه الوعطيدوو يوكدن حوجيدل نودع   الاناد ار %3.3بقيوة ) (Mobilis) العلال لمعلبوة الحلورية

 البسيط بين وحػير وموعسية ال  وة عوحػير العلال كو ح :
 :  نباي  

Y: .العلال 
X: وموعسية ال  وة. 

عىد   يودة بعيد    (3.327) يودة  رسدعن( بمػدوي)بR وعوودل الارحبدوط   ن  عدلبهكودو نلبادظ ودن اللد عل      
 الحددوباعالوحػيددر  )الوموعسددية(الوسحقلووددو يدد ل عمدد  علددع  علب ددة  ددعي ة بددين الوحػيددر  عددن العاادد  ال ددايحذ

  ن ال ذ عىع يشير (3.333)وو  يوحو  R²ذ  يوو بمػو الق ر  الح سيرية لنوع   الانا ار عالوحوجمة    )العلال(
 ون الحػيراو الاو مة    الوحػير الحوبا العلال لمعلبوة الحلورية وعبيمي  (%3.3) نسبحو الوموعسية  ي سر وو

وعنعيحددون عندد  وسددحعى غيددر عىوددو  (3.323)وسددوعية لددد tع يوددة ( 3.771)لددد وسددوعية F يوددو كونددو  يوددة      
 .اا وئية ع  لالة لي  ذ عبي ا النوع    3.33 ال لالة

 H0نو يحم ر   ال ر ية الب يمة ع بعل ال ر ية  ل السوبقذ  عون  لبل نحوئل الا حبور الح  يع ايو الل ع 
 .(Mobilis)أثير لبعد الممموسية عمى ولا  الزبائن لمعلامة التجاريةتبعدم وجودة القوئمة 

 
 
 

 

 المتغير

معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

التحديد 

R
2 

   القيمت

   الثابتت  

B0 

معامل 

 الانحدار

B1 

 ANOVAتحليل التباين 

قيمت 

F 
sig  قيمتt sig 

 2.642 2.472 2.642 2.006 2.254 095.3 2.224 2.260 الملموسيت

Y=3.295+0.054X 
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 الفرضية الثانية7
 وعبيمي  الاعحوو ية عم  علال النبعن لمعلبوة الحلورية  ي جر بع(Mobilis). 

 .(Mobilis) موبيميس بعد الاعتمادية عمى ولا  الزبون لمعلامة التجارية أثر ( نتائج اختبار4,جدول ر م)

 .spss(v22)برنوولعم  و رلوو  بولاعحوو ون ون اع ا  الطولب المصدر7

الح  حوجل وعوول الانا ار  قد  B1   وو  يوة  (ذ6.906بمػو )B0  يوة الجوبو   ن  علبهنلباظ ون الل عل 
يددر  د  الددعلال الحػي الد ال  ودة بعادد   عااد   يدد  ي  اعحوو يدة وقدد مالحػييدر  دد    ن( عىد ا يعندد  2.477بمػدو )

( عون  لبل ى ه الوعطيوو يوكن حوجيل نودع   الاناد ار البسديط %32بقيوة ) (Mobilis) لمعلبوة الحلورية
 عوحػير العلال كو ح : الاعحوو يةبين وحػير 
 باي   ن: 

Y.العلال : 
X:اعحوو ية وق م ال  وة. 

  ربيدة عىد   يودة  (3.332) مػدو  يودةرسدعن( بي)بR وعوودل الارحبدوط   ن  عدلبهكودو نلبادظ ودن اللد عل      
عالوحػيددر الحددوبا  )الاعحوو ية(بددين الوحػيددر الوسددحقلنسددبيو   عيددةالعاادد  ال ددايح ذ ووددو يدد ل عمدد  علددع  علب ددة 

  ن ال ذ عىع يشير (2.326)وو  يوحو  R²ذ  يوو بمػو الق ر  الح سيرية لنوع   الانا ار عالوحوجمة    )العلال(
ودددن الحػيدددراو الاو دددمة  ددد  الوحػيدددر الحدددوبا الدددعلال لمعلبودددة الحلوريدددة  (%03.1)بحو سدددر ودددو نسدددح  الاعحوو يدددة
 .وعبيمي 
 اي   وعنعيحينعىوو  (3.222)وسوعية لد tع يوة ( 73.222)وسوعية لد F يوو كونو  يوة      
 .اا وئيةذ عبي ا النوع    ع  لالة 2225 ل ون  عى    = sig 3.333كونو

 H1 الب يمةع بعل  ال  ريةنو يحم ر   ال ر ية  لح  يع ايو الل عل السوبقذ  عون  لبل نحوئل الا حبور ا
  .(Mobilis)يوجد تأثير لبعد الاعتمادية عمى ولا  الزبون لمعلامة موبيميس أنوالقائمة 
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 t sigقيمت  F sigقيمت 

 2.222 4.998 2.222 04.976 2.477 6.906 2.326 2.549 الاعتماديت

Y=1.926+0.477X 
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 الفرضية الثالثة7
  وعبيمي ي جر بع  الاسحلوبة عم  علال النبعن لمعلبوة الحلورية(Mobilis). 

 .(Mobilis)ية موبيميسبعد الاستجابة عمى ولا  الزبون لمعلامة التجار  ( نتائج اختبار أثر 5,جدول ر م) 

 .spss v (22) برنوولعم  و رلوو  بولاعحوو ون ون اع ا  الطولب المصدر7
الحد  حوجدل وعوودل الاناد ار B1  (ذ وو  يوة0.860بمػو ) B0 يوة الجوبو  ن   علبهنلباظ ون الل عل      

الحػيير    العلال  ال  ي ال  وة بعا   عاا   ي   الاسحلوبة   الحػيير      ن( عى ا يعن  2.697 ق  بمػو )
( عودددن  دددلبل ىددد ه الوعطيدددوو يوكدددن حوجيدددل نودددع   الاناددد ار 12.2%بقيودددة ) (Mobilis) لمعلبودددة الحلوريدددة

 عوحػير العلال كو ح : الاسحلوبة    ال  وةالبسيط بين وحػير 
 باي   ن: 

Y.العلال : 
X:   ال  وة. الاسحلوبة 

عىد   يودة بعيدد    (3.772)رسدعن( بمػدو  يودة ي)ب Rل الارحبدوط وعوود  ن  عدلبهكودو نلبادظ ودن اللد عل      
عالوحػيددر الحددوبا  )الاسددحلوبة(عددن العاادد  ال ددايح ذ ووددو يدد ل عمدد  علددع  علب ددة  ددعي ة بددين الوحػيددر الوسحقل

  ن ال ذ عىع يشير (3.337)وو  يوحو R² ذ  يوو بمػو الق ر  الح سيرية لنوع   الانا ار عالوحوجمة    )العلال(
 ون الحػيراو الاو مة    الوحػير الحوبا العلال لمعلبوة الحلورية وعبيمي  (%3.7)وو نسبحو ح سر سحلوبةالا

 sigايد  بمػدو وعنعيحدون غيدر عىوو  (1.223)وسوعية لد t ع يوة( 0.120)وسوعية لد F  يوو كونو  يوة     

 .يةاا وئ لالة ليسو لو ذ عبي ا النوع   3.33وهً اكبر من  3.323القيوة 
 H0نو يحم ر   ال ر ية الب يمة ع بعل ال ر ية  عون  لبل نحوئل الا حبور الح  يع ايو الل عل السوبقذ  

 .(Mobilis)عدم وجود تأثير لبعد الاستجابة عمى الولا  لمعلامة موبيميس الح  حنم عم 
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 2.295 6.695 2.286 3.663 2.697 0.860 2.250 2.007 تالاستجاب

Y=2.862+0.197X 
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 7الفرضية الرابعة
 وعبيمي وة الحلورية عم  علال النبعن لمعلب )الوعجع ية(يعل  ح جير لبع  الأوون(Mobilis). 

 .(Mobilis)عد الموثو ية عمى ولا  الزبون لمعلامة التجارية موبيميسب ( نتائج اختبار أثر 6,جدول ر م) 

 .spss v (22) برنوولعم  و رلوو  بولاعحوو ون ون اع ا  الطولب المصدر7

الح  حوجدل وعوودل الاناد ار  B1 وو  يوة (ذ0.846) بمػوB0 الجوبو  يوة   ن  علبهنلباظ ون الل عل      
الحػييدر  د  الدعلال لمعلبودة  الد بعاد   عااد   يد  ي  الوعجع يدة لحػييدر  د  ا  ن( عىد ا يعند  2.696 ق  بمػدو )
( عوددن  ددلبل ىدد ه الوعطيددوو يوكددن حوجيددل نوددع   الانادد ار البسدديط  %12.2بقيوددة )   (Mobilis) الحلوريددة

 عوحػير العلال كو ح :الوعجع ية بين وحػير 
 باي   ن: 

Y.العلال : 
X: ال  وة.الوعجع ية 

عىدد   يوددة بعيدد    (3.712)رسددعن( بمػددو  يوددةي)ب Rوعووددل الارحبددوط   ن  عددلبهوددن اللدد عل  كوددو نلباددظ     
عالوحػيددر الحددوبا  )الوعجع ية(عددن العاادد  ال ددايح ذ ووددو يدد ل عمدد  علددع  علب ددة  ددعي ة بددين الوحػيددر الوسددحقل

  ن الد ذ عىع يشير (3.332)وو  يوحو R² ذ  يوو بمػو الق ر  الح سيرية لنوع   الانا ار عالوحوجمة    )العلال(
 ون الحػيراو الاو مة    الوحػير الحوبا العلال لمعلبوة الحلورية وعبيمي  (%3.2) سر وو نسبحوح  الوعجع ية

  sig اي  بمػو وعنعيحون  غير عىوو (1.223)وسوعية لد tع يوة ( 7.227)وسوعية لد F يوو كونو  يوة      
 .اا وئية لالة  ي  لي  لنوع  عبي ا ا ذ3033وهً اكبر من  3.323القيوة 

 H0نو يحم ر   ال ر ية الب يمة ع بعل ال ر ية  عون  لبل نحوئل الا حبور الح  يع ايو الل عل السوبقذ  
 .(Mobilis) يوجد تأثير لبعد الموثو ية عمى الولا  لمعلامة التجارية موبيميس لا: القوئمة 
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 2.295 6.695 2.295 0.870 2.696 0.846 2.247 2.067 يتالموثوق

Y=2.841+0.196X 
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 الخامسة7 الفرضية
  وعبيمي ععلال النبعن لمعلبوة الحلورية يعل  ح جير لبع  العوط ة (Mobilis). 

 .(Mobilis) عمى ولا  الزبائن لمعلامة موبيميس ةعاطفر بعد الثأتائج اختبار ( ن 53جدول ر م) 

 .spss v (22) برنوولعم  و رلوو  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7
الحد  حوجدل وعوودل الاناد ار  قد   B1 ودو  يودة (ذ3.286بمػدو )B0  يوة الجوبدو   ن  علبهنلباظ ون الل عل 

الحػيير    الدعلال لمعلبودة  ال ال  وة بعا   عاا   ي  ي  الحعوطفالحػيير      ن( عى ا يعن  2.607بمػو )
( عودن  دلبل ىد ه الوعطيدوو يوكدن حوجيدل نودع   الاناد ار البسديط بدين %17.2بقيوة ) (Mobilis) الحلورية
 ال  وة عوحػير العلال كو ح :الحعوطف    وحػير 

 باي   ن: 

Y.العلال : 
X:   ال  وة. الحعوطف 
عى   يوة بعي   عن  (3.133)رسعن( بمػو  يوةي)بR وعوول الارحبوط   ن  علبهكوو نلباظ ون الل عل      

ذ )الدعلال(عالوحػيدر الحدوبا  )الحعوطف(ووو ي ل عم  علع  علب ة  عي ة بين الوحػير الوسحقل ال ايحذالعاا  
  ن الدددد ذ عىددددع يشددددير (3.371)يوحددددو وددددو   R² يوددددو بمػددددو القدددد ر  الح سدددديرية لنوددددع   الانادددد ار عالوحوجمددددة  دددد  

وددددن الحػيددددراو الاو ددددمة  دددد  الوحػيددددر الحددددوبا الددددعلال لمعلبوددددة الحلوريددددة  (.%7.1) ي سددددر وددددو نسددددبحو الحعددددوطف
 .وعبيمي 
 sigاي  بمػدو  نوعنعيحو غيرعىوو  (1.117)وسوعية لد tع يوة ( 1.702)وسوعية لد F يوو كونو  يوة      

 .اا وئية ع  لالة  لي  عبي ا النوع   ذ3033وهً اكبر من  3.121القيوة 
 H0نو يحم ر   ال ر ية الب يمة ع بعل ال ر ية  عون  لبل نحوئل الا حبور الح  يع ايو الل عل السوبقذ  

 تأثير لبعد العاطفة عمى الولا  لمعلامة التجارية موبيميس.القوئمة بع م علع   
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 2.676 6.660 2.076 6.036 2.607 3.286 2.206 2.644 التعاطف

Y= 0.081+0.127X 
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 اختبار الفرضية الرئيسية ثانيا7
متغيتتر علال النبددعن)  عحبددوروب  ى  دداة ال ر ددية حددم الاعحوددو  عمدد  حاميددل الانادد ار الوحعدد  ذلا حبددور ودد     
 ( عكونو نحوئل الا حبور كوو ىع وبين    الل عل الحول .متغيرات مستقمةذ ع بعو  لع   ال  ووو )(التابع

  7(Mobilis) ثر جودة الخدمة عمى ولا  زبائن مؤسسة موبيميسأ( نتائج اختبار  ,5جدول ر م) 

 .spss v (22) برنوولعم  و رلوو  بولاعحوو  ينون اع ا  الطولب المصدر7   
متغيتتتر علال النبددعن)  عحبدددوروب لا حبددور وددد ى  دداة ال ر دددية حدددم الاعحوددو  عمددد  حاميدددل الانادد ار الوحعددد   ذ  

 ( عكونو نحوئل الا حبور كوو ىع وبين    الل عل الحول .مستقمة متغيراتذ ع بعو  لع   ال  ووو )(التابع
الحد  حوجدل وعوودل الاناد ار  قد  B1  وو  يوة  (ذ0.265بمػو )B0 نلباظ ون الل عل  علبه  ن  يوة الجوبو 

( عالحعدددوطف -2.258(ذ الوعجع يدددة )-2.243(ذ الاسدددحلوبة )2.506(ذ الاعحوو يدددة)-2.265الوموعسدددية )بمػدددو 
ال  وة بعا   عاا   ي  ي ال  الحػيير    الدعلال لمعلبودة  اعحوو ية وق معى ا يعن   ن الحػيير     (ذ2.243)

(ذ الوعجع يددددة %-4.3(ذ الاسددددحلوبة )%50.6(ذ الاعحوو يددددة)%-6.5الوموعسددددية )بقيوددددة  (Mobilis) الحلوريددددة
الوحعدد   بدين الددعلال  يوكددن حوجيدل نوددع   الاناد ارعوددن  دلبل ىدد ه الوعطيدوو  ذ(%3.0( عالحعدوطف )%-5.8)

 لع   ال  وة كوويم : ع بعو 
 
 
Y.العلال : 
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 الجوبو

2.556 2.329 

0.265  

4.839 2.226 4.364 2.226 

 الوموعسية

 

2.265- 

 2.506 الاعحوو ية

 -2.243 الاسحلوبة

 -2.258 الوعجع ية

 2.243 الحعوطف

𝑌  2   5 + (    54)𝑋 الملموسية+   52  𝑋الاعتمادية+ (  , 97𝑋)الاستجابة

+ (  , 5 )𝑋الموثوقية+    43xالتعاطف 
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X1.الملموسية: 

X2.الاعتمادية: 

X3.الاستجابة: 

X4.الموثوقية 

X5.التعاطف 

  ربيدةعىد   يودة  (3.556) برسدعن( بمػدو  يودةي) Rكوو نلباظ ودن اللد عل  عدلبه  ن وعوودل الارحبدوط      
عالوحػيددر الحددوبا  )لع   ال  وددة(بددين الوحػيددر الوسددحقل  عيددةعلب ددة  العاادد  ال ددايحذ ووددو يدد ل عمدد  علددع  وددن

ذ عىع يشير ال   ن (2.329) وو  يوحوR² ذ  يوو بمػو الق ر  الح سيرية لنوع   الانا ار عالوحوجمة    )العلال(
ريددة وددن الحػيددراو الاو ددمة  دد  الوحػيددر الحددوبا الددعلال لمعلبوددة الحلو (%03.2)  سددر وددو نسددبحولددع   ال  وددة ح

 .وعبيمي 
القيوة  sig اي  بمػوعىوو وعنعيحين  (0.222)وسوعية لد tع يوة ( 3.202)وسوعية لد F يوو كونو  يوة      

 عبي ا النوع    ع  لالة اا وئية. ذ3033قل من أوهً  3.333
H 1 يمةال ر ية ال  رية ع بعل الب نو يحم ر    عون  لبل نحوئل الا حبور الح  يع ايو الل عل السوبقذ  

 عمى ولا  الزبون لمعلامة موبيميس.لجودة الخدمة القائمة أنو يوجد تأثير      

 المطمب الثاني7 منا شة نتائج اختبار الفرضيات 
 وطم ذ ونو شة نحوئل ا حبور  ر يوو البا ذ ون النواية الحسعيقية:سناوعل    ى ا ال

 .7 الفرضية الفرعية أولا
 7الأولىالفرضية الفرعية  (1
  حبدورلاع عمى أنو يوجد تأثير لبعد الممموسية عمى الولا  لمعلامة التجاريتة متوبيميس الح  حدنم          

ىدد ه ال ر ددية حددم الاعحوددو  عمدد  الانادد ار البسدديط لموحػيددر الوسددحقل بعدد  الوموعسددية عالوحػيددر الحددوبا عىددع الددعلال 
لا يعلدد  حدد جير وعنددعي لبعدد  الوموعسددية  حددم الحع ددل الدد   نددو ،spssv(22)و رلددوو  عبنددوللمعلبوددة الحلوريددةذ 

  sig= 3.233        يودة الوعنعيددة  نعمد  عالدعلال لمعلبودة ودعبيمي ذ ودن عليددة نظدر نبدوئن الو سسدة ايد  
بعدم وجودة تأثير القوئمة  H0يحم ر   ال ر ية الب يمة ع بعل ال ر ية ذ بي ا  α=3.33ون  يوة  كبر عى  

ذ عي سددددر ىدددد ه النحيلددددة عدددد م وعا قددددة .(Mobilis)متتتتة التجاريتتتتةلبعتتتتد الممموستتتتية عمتتتتى ولا  الزبتتتتائن لمعلا
عالحدددد  حن ددددون  ن عكولددددة وددددعبيمي   %( 33%( ع)33( بنسددددبة )7) ( عالعبددددور 1الوسددددحلعبين عمدددد  العبددددور  )

عمدد  بولوسدديمة حومددك عاليددة  ورليددة ححويددن بول  ووددةذ عحومددك  وعددة اسددحقبول  او  يكددعر حددع ر الرااددة لمنبددعنذ 
 م  العكولة لا حيحم بوللون  الوو ي    حق يم   ووحيو.  عى ا ي ل عالحعال  
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 7الفرضية الفرعية الثانية (2
 حبدور لاع عمى التولا  لمعلامتة التجاريتة متوبيميس   الاعتماديةعمى أنو يوجد تأثير لبعد الح  حدنم          

عالوحػيدر الحدوبا عىدع الدعلال  وو يدةالاعحى ه ال ر دية حدم الاعحودو  عمد  الاناد ار البسديط لموحػيدر الوسدحقل بعد  
 الاعحوو يدةحم الحع ل ال   نو يعل  ح جير وعندعي لبعد  ، spss v(22)و رلوو عم  لمعلبوة الحلوريةذ عبنول 

عىدد    sig= 3.333عمدد  عالددعلال لمعلبوددة وددعبيمي ذ وددن عليددة نظددر نبددوئن الو سسددة ايدد   ن  يوددة الوعنعيددة
القائمتة أنتو يوجتد تتأثير لبعتد  H1 الب يمدةع بدعل  ال د ريةال ر دية يدحم ر د  ذ بيد ا  α=3.33  ل ودن  يودة 

 .(Mobilis)الاعتمادية عمى ولا  الزبون لمعلامة موبيميس
الد   د ر  ودعر  ال  ودة )وقد م ال  ودة(  د  عكولدة ودعبيمي  بولوسديمةذ عمد  انلدون  ع   ال  ى ه النحدوئل ع يشير

الأ يددر  حعحبددر كويددن  حنو سددية لمو سسددة حسددوح ليددو بحاقيددق  ال  وددة الوععددع   بشددكل   يددق ييعحودد  عميددوذ عىدد ه
  .  ى ا يو
 7الفرضية الفرعية الثالثة (3
 حبدور لاع عمتى التولا  لمعلامتة التجاريتة متوبيميس    الاستتجابةعمى أنتو يوجتد تتأثير لبعتد الح  حدنم      

عالوحػيددر الحددوبا عىددع الددعلال ة الاسددحلوبىدد ه ال ر ددية حددم الاعحوددو  عمدد  الانادد ار البسدديط لموحػيددر الوسددحقل بعدد  
 الاسددحلوبةحدم الحع دل الد   نددو لا يعلد  حد جير وعندعي لبعد   ،spss v(22)لمعلبودة الحلوريدةذ عبندول و رلدوو 

عىدد    sig= 3.321عمدد  عالددعلال لمعلبوددة وددعبيمي ذ وددن عليددة نظددر نبددوئن الو سسددة ايدد   ن  يوددة الوعنعيددة
عتدم وجتود  الحد  حدنم عمد  H0ية الب يمدة ع بدعل ال ر دية يحم ر د  ال ر دذ بي ا  α=3.33ون  يوة  كبر 

 ..(Mobilis)تأثير لبعد الاستجابة عمى الولا  لمعلامة موبيميس
و ى ويور  وق م ال  وة     مق انطبوع ليد  عدن  حظير ى حع  الاسحلوبة عن راً ىوووً    حق يم ال  ووو 

عوددن ولوسدديمة بوددعبيمي    دد  عكولددة  وددوسددرعةذ الو سسددة ال دد ووو الوق وددةذ وددن  ددلبل حقدد يم  دد ووو  عريددة ب
 لبل نحوئل ال راسة لااظنو  ن ح جير عن ر الاسحلوبة كون وحعسدط عمد  الدرغم ودن  ىويحدو الحسدعيقيةذ يلد  

   حسحجور    ى ا العن ر اليوم ال ي يوكنيو ون كس  علال نبوئنيو لعلبوحيو الحلورية.   نعم  العكولة 
 7الفرضية الفرعية الرابعة  

 حبدور ىد ه لاع عمى الولا  لمعلامتة التجاريتة متوبيميس    الوثو يةعمى أنو يوجد تأثير لبعد الح  حدنم       
عالوحػير الحدوبا عىدع الدعلال لمعلبودة  الوعجع يةال ر ية حم الاعحوو  عم  الانا ار البسيط لموحػير الوسحقل بع  

عم  عالدعلال  الوعجع يةنو لا يعل  ح جير وعنعي لبع  حم الحع ل ال    ،spss v(22)الحلوريةذ عبنول و رلوو 
ون  يوة  كبر عى    sig=  3.323لمعلبوة وعبيمي ذ ون علية نظر نبوئن الو سسة اي   ن  يوة الوعنعية
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3.33=α  يحم ر   ال ر ية الب يمة ع بعل ال ر ية ذ بي اH0  يوجد تأثير لبعتد الموثو يتة عمتى  لا: القوئمدة
 .(Mobilis) التجارية موبيميسالولا  لمعلامة 

نلباظ ون  لبل ا حبور ال ر يوو ح جير بع  الوعجع ية عم  علال نبوئن و سسة ودعبيمي  عكولدة الوسديمة كدون 
 عي وذ كون  عي و بولوقورنة بعن ر الاعحوو يةذ عم  الرغم ون  ىوية ى ا العن ر     مق الرااة الن سدية 

   ىع ب عره ي مق نعع ون العلال ل ى النبوئن. ذ عشععره الأوون عالاطوئنون ع لمنبعن
 7الفرضية الخامسة (4
 حبدور ىد ه لاع عمتى التولا  لمعلامتة التجاريتة متوبيميس   العاطفتةعمتى أنتو يوجتد تتأثير لبعتد الح  حنم      

ودة عالوحػيدر الحدوبا عىدع الدعلال لمعلب العوط دةال ر ية حم الاعحوو  عم  الانا ار البسديط لموحػيدر الوسدحقل بعد  
عمد  عالدعلال  لعوط دةاحم الحع ل ال   نو لا يعلد  حد جير وعندعي لبعد   ،spss v(22)الحلوريةذ عبنول و رلوو 

ودن  يودة  كبدر عىد    sig= 3.321لمعلبوة وعبيمي ذ ون علية نظر نبوئن الو سسة اي   ن  يوة الوعنعية
3.33=α يحم ر   ال ر ية الب يمة ع بدعل ال ر دية ذ بي اH0  تتأثير لبعتد العاطفتة عمتى بعد م علدع   القوئمدة

 .(Mobilis)الولا  لمعلامة التجارية موبيميس
ىدحم وقد م   ا ا   الح جير عمد  علال النبدعن بايد  البواجعن  ن بع  العوط ة )الحقوم( لو  عر كبير  يرى     

نيدةذ يندحل عندو رغبدة امدعل ليدو بطدرق را يدة عبكدل وونع  ايلو ال  وة بولاىحووم بولنبعن عبوشوكمو عالعول عم  
    وعوع   الشرال عحرسيخ  عر   ىنية لي   عن الو سسة عوق م ال  وة.

 .الفرضية الرئيسيةثانيا7 
لمعلامتة التجاريتة متوبيميس   الزبتون  ولا  كستب  عمتىلجتودة الخدمتة عمى أنو يوجد تأثير الح  حدنم      

 لدع   ال  ودة  بعدو ة الوحوجمدة  د  الوسدحقم اولموحػير  الوحع   حبور ى ه ال ر ية حم الاعحوو  عم  الانا ار لاع 
حدم الحع دل الد   ندو يعلد  حدد جير  ،spssV(22)عالوحػيدر الحدوبا عىدع الدعلال لمعلبودة الحلوريدةذ عبنددول و رلدوو 

عمدددد  عالددددعلال لمعلبوددددة وددددعبيمي ذ وددددن عليددددة نظددددر نبددددوئن الو سسددددة ايدددد   ن  يوددددة  للددددع   ال  وددددةوعنددددعي 
      H1 ال ر ية ال  رية ع بدعل الب يمدةنو يحم ر      ذα=3.33ون  يوة   ل   عى sig= 3.331الوعنعية

 عمى ولا  الزبون لمعلامة موبيميس.لجودة الخدمة القائمة أنو يوجد تأثير 
ايد   جبحدو  لدك نحدوئل الباد  عىد  وطوبقدة ل راسدة  ذللع   ال  وة  ىوية كبير     الح جير عم  علال النبوئن 

( ايدد   ن لددع   ال  وددة بوكعنحيددو ال وسددة ولحوعددة حدد جر عمدد  علال 7313الله غنددوم الوطيددري  )  يددل ددوم بيددو 
النبدعن لدد ا عمدد  العكولددة  ن حاسددن عحطددعر  دد  لدع   ال  وددة الوق وددة لا ددوون علال  ائددم لنبوئنيددو عكسدد  علال 

 ل ي . 
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 7خلاصة الفصل
كولددة الوسديمة( عالأجددر الدد ي عبيمي  )ع لددع   ال  ودة الوق وددة  د  و سسددة ودف عمدد  اقيقدة  دع لددل الع  ودن      
 الأسوسديةولوععدة ودن النقدوط  الد طرق  د  ىد ا ال  دل لوريةذ حم الحح   كس  علال النبوئن لعلبوحيو ال حمعبو

الحد  حح دون الودنيل الوحبدا  ونيلية ال راسدة الوي انيدة الأعلذ اي  عر  الوبا  الوحعمقة بوللون  الوي ان 
ال راسدةذ عودا حا يد  ولحودا ععيندة ال راسدةذ  د  ادين   دم  بيوندوو ودن عيندةالد    عاو لودا ال بولإ و ة

اي  حم حاميل النحوئل الوحعمقة بولبيونوو الش  دية  الوبا  الجون  لعر  البيونوو عنحوئل الحاميل الإا وئ 
ع لعيندددة ال راسدددةذ بولإ دددو ة لعدددر  نحدددوئل الحاميدددل الإا دددوئ  الع ددد   لاسدددحلوبة و دددر او عيندددة ال راسدددة ناددد

 ذ  وو الوبا  الجول   حم  يو ا حبور ال ر يوو عونو شة نحوئليو.ةمعالوحػيراو الوسحق االوحػير الحوب
لدددع   ال  ودددة عالددد عر الددد ي ح  يدددو  ددد  كسددد  علال نبدددوئن و سسدددة   ىويدددةعبػدددر  الحعدددرف  كجدددر عمددد       

لنبوئن و سسة وعبيمي  عكولة  وعبيمي ذ حم عر  عحاميل نحوئل البيونوو الوي انية ال و ة بولاسحبيون الوعلو
ذ ع لك بػر  وعر دة  رلدة علائيدم عوقورنحيدو ب رلدة الاسدحلوبة الوح دق عمييدوذ ع د  الأ يدر حدم عدر  الوسيمة

ال ر ددية الرئيسددية  بدد ن  اجبددوو الدد ايدد  حع ددمنو نحددوئل الحاميددل الإا ددوئ  الاسددح لال  لا حبددور ال ر دديووذ 
   .لمعلبوة الحلورية وعبيمي  ال  وة ليو ح جر عم  علال النبعن لع  
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ائن اااا سااان ؤستاااوق  ك و تاااز ولا     حصااات اوؤسحفاااال   ااا   فاااد تااا   م ؤلاقتصاااا    نجاااال ؤسساتتاااا  إن     
ك فد ضل لروف ؤستوق وت ؤ   اتتع  ؤسساتت  س  وغ  ؤلأتات   ؤستد ؤسر   ةك  ع  سنط ق ؤسجو ة فد ؤسخ س 

ؤسضغوط ؤستنافت  ك وتعتسا  ؤسساتتا  س وصاول إسا  اامؤ ؤسستاع ك ؤستعارف   ا  سا ل إ رؤك ؤس  اون سستاتو ا  
ؤسجاااو ة فاااد ؤسخ سااا  ؤسسأ سااا ك سااان فجااال  تاخ صااا ا ورفاااه ستاااتوؤاا  ساااا    اااد رغ اتااا  و اااا ه حاجاتااا  و فاااوق 

أ سااا  س ساتتااا  ؤسوطن ااا  سهتصاااالا  ؤس ااااتف ؤسنأاااال توقعاتااا ك وقااا  تااام تتااا  ط ؤسضاااو    ااا  جاااو ة ؤسخ سااا  ؤسس
 .-و اس  ؤسست   -سو    س 

ا ؤلإجا ااا    ااا  إاااا اس   ؤس حااا  وؤستاااد طرحااا  ساااسأااا  تناوسناااا فاااد اااامل ؤس رؤتااا  فصااا  ن حاوسناااا سااان خهس      
ساك موقا  ؤ تسا نا فاد  هل تؤثر جودة الخدمة في كسب  وء  البوبول لممةمبة التجةرمبة مبووممم   تتفتارا 

ؤسسفاااا م ؤسستع أاا   جااو ة ؤسخ ساا  وولا  ؤس  ااائن س عهساا   خهساا  فااام ساان   اا  جااان  ن جانااز نلاار  ووضااحنا
ؤستجار ااا ك ولإحاطااا   اسعهقااا  ؤسأائسااا    ن سااااك    ااا  ؤسجاناااز ؤستط  أاااد وااااو   اااارة  ااان  رؤتااا    نااا  سااان   اااائن 

 ساتت  سو    س.

ائج وؤستعار  سسخت اف ؤسسفااا م ؤسستع أا   سوضاو نا وسن خهل سعاسجتنا سسخت ف ح ث ا  ؤس ح  وسناقا  ؤسنت
 توص نا إس :

 نتةئج الدراسة: 
   د: واد  سا نز ؤسنلر  سا ؤلأخر ف تع ق  اسجانز ؤستط  أداح اا نتائج تتع ق  اسجفوتنأتم إس  قتس ن 

 :أوء: نتةئج المتممقة وةلجةن  النظري
   ؤسنساو   ا  ف ؤة تتاا  اا  ك إمؤ تعت ار وتا    فوقتصاا   ؤلاسجو ة ؤسخ س  فاس ا   اسغا   اسنتا   س ساتتاا

فااد سجاس ااا فو ؤسأطاااق ؤستااوقد ؤساام  تناااط ف اا  ساان خااهل تأاا  م خاا سا  مؤ  جااو ةك سسااا  عط  ااا س اا ة 
 تنافت   تس  اا  ن ؤسساتتا  ؤسسنافت . 

  ؤسخطاوؤ  ؤسحصول     تأ  م خ س  مؤ  جو ة سن ق ل ؤسساتت  لا ا  سان إت ااق  سجسو ا  سان جل فسن
)إل ااار ؤسسوقااف ؤلا جااا د تجااال ؤ خاار ن ساان خااهل ف اام ؤسعس اال وسعرفاا  ساااا رل وس وساا  وسحاوساا   فاس ااا
ن ؤسعس ال تاوف  عاو  ستعاسال ساه فؤستأ ا  سان  اك ثان ا تح    حاجا  ؤسعس ل وؤسعسل   ا  توف رااا ثاسثاف سا

 ؤسساتت  سرة فخرلك سه ؤلاتتع ؤ  سحل ساا    وؤلاتتساق إس  (.
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  ارة  ن ؤتتجا   ت و    غ ر  ااوؤئ   صاا رة  ان وحا ة ؤتخاام ؤسأارؤر سعهسا  سع ن ا  فو ساتتا   ؤسولا  
 فو سأ م خ س ك وتن ه امل ؤلاتتجا   سن وجو  سوؤقف ؤ جا    تجال ؤسعهس  ؤسسختارة. 

   قطاق سن ك وتخت ف ؤسنت   1/3 تاام ؤسولا  فد تأ  ل ؤست اس فك ح   فن   ف  ج ز   ون ج    تتاو 
 .فد قطا ا  فخرل 1/11 خر ق  تصل إس  

 ااا ل ؤ جااا د   اا  ؤسصااورة ؤسمان اا ك فاسخاا سا  مؤ  ؤسجااو ة ؤسعاس اا  س ااا  ور فااد  إن جااو ة ؤسخ ساا  تاااثر 
ونصااا   ؤساااارؤ  وت رؤراااااؤ جاااا د  ااان ؤسساتتااا  ؤسسأ سااا  س اااا وؤسااام   ااا ورل  اااا   إسااا    اااا ة  ؤنط ااااق ناااا  

 مؤ  عرف  اسولا .اؤلأص قا  وؤسعائ    تجر ز وؤسخ س  و 

 :ثةنمة: النتةئج المتممقة وةلجةن  التطومقي
لا  وج  تأث ر س ع  ؤسس سوت       ولا  ؤس  ائن س عهس   الا تسا      ؤلانح ؤر ؤس ت ط تم ؤستوصل إس  فن   

 Y=3.295+0.054X.  (0.0.فقل سن) α ن  ستتول ؤسسعنو    سو    س

 وج  تأث ر س ع  ؤلا تسا        ولا  ؤس  ائن س عهس    الا تسا      ؤلانح ؤر ؤس ت ط تم ؤستوصل إس  فن 
 Y=1.926+0.477X.  (0.0.فقل سن) α ن  ستتول ؤسسعنو    سو    س

  ؤس  ائن س عهس  ه  وج  تأث ر س ع  ؤلاتتجا       ولا الا تسا      ؤلانح ؤر ؤس ت ط تم ؤستوصل إس  فن 
 Y=2.841+0.196X.   (0.0.)فقل سن  α ن  ستتول ؤسسعنو    سو    س

لا  وج  تأث ر س ع  ؤسسوثوق       ولا  ؤس  ائن س عهس   الا تسا      ؤلانح ؤر ؤس ت ط تم ؤستوصل إس  فن  
 Y=2.841+0.196X.   (0.0.)فقل سن  α ن  ستتول ؤسسعنو    سو    س

لا  وج  تأث ر س ع  ؤستعاطف     ولا  ؤس  ائن س عهس   ؤلانح ؤر ؤس ت ط تم ؤستوصل إس  فن   الا تسا     
 Y= 0.081+0.127X. (0.0.)فقل سن  α ن  ستتول ؤسسعنو    سو    س

  ا  ولا    ااائن سجتسعا  جاو ة ؤسخ سا  ف عاا  ثر تاا  تام ؤستوصال إسا  فناا  سستعا  ؤ الا تساا    ا  ؤلانحا ؤر  
 نا   (وؤستعااطف (ؤلأساان)ؤسسوثوق ا   ) ؤسس سوت   وؤلا تسا  ا  وؤلاتاتجا  كو اس  ؤسست     ساتت  سو    س
 تم ؤستوصل إس  نسومج ؤلانح ؤر ؤستاسد: (1018)فقل سن  αستتول ؤسسعنو   

الملموسية  (      )         الاعتمادية          الاستجابة(       ) 

   التعاطف        الموثوقية  (      ) 
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 : اءقتراحةت
 س تس ااا  وؤسسنافتااا  وؤسعسااال   ااا   جاااو ة ؤسخ سااا   يتاااترؤت ج  لإ ؤرة اسستااا    ساااو    س  و اسااا   ضااارورة ت ناااد

 تطو راا وتحت ن ا.

 .وضه  رؤسج خاص   اسولا  ؤس  ون ستع    ؤسثأ  ف ثر فد نفوس ؤس  ائن 
   تر   ؤاتساس ا     ؤسجانز ؤسس سوس سن ؤسخ س  سساا سا   ور فاد تاوف ر ؤسرؤحا  ؤسنفتا    فن    ؤسساتت

 تااز  إساا  ااا    اا ورل  تتاا  و اان خاا سات اك سساااا جاال خ ااق ؤنط اااق ج اا   اان ؤسسفوؤسجتاا    س  ائن ااا ساان 
 ولائ . 

 ؤسسحا   ؤسوقا فاد و ؤت م فد تأ  م خ سات م س ن سجث    ؤسساتت  فن تاج ه سولف  ا فد ؤسسوؤص   وت  
 . وامؤ سا  ل رل  نصر ؤلا تسا    و ون ؤخطأ

 .ؤسساتت  فن ت رز سولف  ا     تر   ؤلاتتجا   فد تأ  م خ سات م     

  ورؤ  ت ر     تع م ؤسساولف ن   اف  خ أاون ناوق سان ؤلأساان وؤسثأا  ؤسست ا سا    ان م  م    ؤسساتت  فن تأ 
 و  ن ؤس  ائن. 

   :أفةق الدراسبة
سا  سجاالا   حث ا  إن  ستا  فسن خهل  رؤتتنا سسوضوق جو ة ؤسخ س  وؤسولا ك ؤتض  ؤن امؤ ؤسسوضاوق  س ان 

 :ت    آفاق س رؤتا  ستتأ    خرلك وسمسك نأترل ؤسسوؤض ه ؤ ف
    وسو    س(. فثر جو ة ؤسخ س      ولا  ؤس  ائن س عهس  ؤستجار   ) رؤت  سأارن  ساتت  ج 

  ؤسااس   و وراا فد تحأ ق ؤسولا .إ ؤرة ؤسجو ة 

  ؤسولا  ور خ سا  ؤستج ئ  فد تحأ ق. 
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اعتمددا ف  ددا انا ددت ف عودد  م ملعدد، مددا اتبتددلل م اددف بتددل رفتوادد، اتلأنربدد، لماددن  رفتوادد، ا   ربدد،ل بمددف      
عتمدددا ف عوددد  م نلتدددف  ابتدددلناس لن دددفاف مف  دددتبن رفيةدددف ، عتددد  م دددن  النبددد،  دددفان  عوددد  اتلأابدددا مدددا ا

 ات فملأف   لاء بف    فملأف   زاانب، مل م  رب،.

 بالمغة العربية: :أولا
 أ. الكتب:

 ل اتاان ات فملأب،ل اي ب انب،لستيةجكفاءة وجودة الخدمات المو عانبس ثفرا عرا اتنتمفال  .1

 .2006 م نل ل  ل

ل اان اتدلنا  والريوادةالجوودة مودخل لمتميوز  إدارةاترنلاني  زان عرا اتم با ل تت ا عردا ا  رفيدبل ل  .2
 .1111 عمفال ا ناال ل1 تو ين لاتتلزبعل 

 عمددفال ا ناال ل1 ل اان ات ددءفء تو يددن لاتتلزبددعل إدارة الجووودة الموواممةاتانانبدد، مدد ملا لناددنلال  .3
1111. 

ل اان spssالأساليب الإحصائية في العموم الإدارية تطبيقات باستخدام اتابتا  نح اتابا ت بال  .4
 .2006عمفال ا ناال  ل1لاتتلزبعل   لااف تو ين

ل اتددلنا  تو يددن لاتتلزبددعل ل  ل إدارة الجووودة الموواممة فووي التعموويم الجووامعيت ددبي بل ددخ لناددنلال  .5
 .2002عمفال ا ناال 

ل 4 ل اان اتم ددبن  تو يددن لاتتلزبددع لات رفعددد،ل إدارة الجووودة وخدمووة العموو ءتمددلا اةددبن بفةدديل  .6
 .2015عمفال ا ناال 

 عمدفال ا ناالل  ل اان اتبفزلني تو ين لاتتلزبعل  لتسويق الخدمات ات فاا تمبا لريبن اتلأن ل .7
1118. 

اان اتبددفزلني اتلأومبددد، تو يددن لاتتلزبدددعل  (  -)ا لإدارة الجوووودة الموواممةات ددفاا نعددا لعب ددد   ددااا ل  .8
 .1117 عمفال ا ناال

مبردد، عددبا اتيددمس تو يددن  لوالاسووتراتيجياتسووموا المسووتاما المفووا يم اتم بددفلي عفايدد، م دد ء ل  .9
 .1887 ل اتقفهن ل م نل ( -)لل لاتتلزبع

ل اان قضووايا وتطبيقووات تسووويقية معاصوورةات  ددلن عبددفا عرددا اتءتددفح لعرددا اتنتمددفا عرددا ا  ات ددابنل  .11
 .2014 ل عمفال ا ناال1 ءفء تو ين لاتتلزبعل  

 .1112اي ب انب،ل ل 1  لاتاان ات فملأب، لالعم ءإدارة الع قة مع مرل ات  ف متما عرا اتلأظبيل  .11

اان اتثقف ددد، تو يدددن ل 0999و 0999إدارة الجوووودة المووواممة ومتطمبوووات الايوووزوعودددلاا  دددفبخ  ف دددي   .12
 .1114عمفال ا ناال 1 لاتتلزبعل 
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اان  ددءفء تو يددن  لإدارة ع قووات الزبووائنتمددا عرددا متمددلا ات  ددفرال معرددفس ت ددبا لتبددا ت ددبا ل  .13
 .1116ل عمفال ا ناا ل1 لاتتلزبعل 

 .1116 لل اي ب انب،ل م ن1  لل مؤ  ، تلنس اتالتب،الجودة الماممةمتمال ات بن ا  .14

ل  ل  ل اان اتبتدفل اتتداب لمنااج البحث التربوي رؤيوة تطبيقيوة مبسوطةاتنيباي ريبن  فتح ل  .15
 .0222 اتبلب ل

ل اتم ملعد، قبول أن يكوون تطبيوق إدارة الجوودة المواممة كفكور وفمسوفة نةلاا متملا عرا اتءتدفحل  .16
 .1111ل عمفال ا ناال 1اتلأنرب، توتانبل لات ينل  

ل ات فيددن 1  لبووين النيريووة والتطبيووق 0999الجووودة الكميووة الموواممة والايووزو يدد اي متمددا نةدد ل  .17
 .1885ربمبل تواامف  اتتلأوبمب،ل م نل 

 .1112م نل  ل1  اان اتبتل اتم نب،ل لالع مة التجارية فن وفكريفبن مت ال  .18

 .1887 ل ربنل ل تر فال3 ل اان اتم ف ال معجم مجاني الطالب .19

 :المذكرات ورسائل التخرج ب.

ابتددلناس تا دص عوددلي ا ت ددفاب،ل  م نلتد،ل نموواذج وطوورق قيوواس جووودة الخدمووةرلعردا ا   ددفتحل  .1
 لات فملأبدددد، ات دددد ، لات زااددددنل 1بوبدددد، اتلأوددددلي ا  ت ددددفاب، لاتت فنبدددد، لعوددددلي اتت ددددببنل  فملأدددد،  دددد بخ

1113. 
ل م نلتدد، دراسووة أ وور الجووودة الموواممة عمووح الأداء الحووالي لممؤسسووات الاقتصوواديةبل ددخل رلمددابا  .2

ل ابتلناس  ا عولي اتت دببنل تا دص ت دبنل بوبد، اتلأودلي ا  ت دفاب، لعودلي اتت دببنل  فملأد، ات زاادن
2006. 

تادددن   ن دددفت،ل لمع موووة التجاريوووةتنميوووة الع قوووة موووع الزبوووون كلاسووواس لبنووواء ولائووو  ابومدددا  تبتددد،ل  .3
مف  ددتبنل تا ددص ت ددلب  بوبدد، اتلأوددلي ا  ت ددفاب، لاتت فنبدد، لعوددلي اتت ددببنل   ددي اتلأوددلي اتت فنبدد،ل 

 .1118ل   ، 12 فملأ، ات زاان 

ابتدددلناس التبددد،  دددا اتلأودددلي ا  ت دددفاب، بوبددد، اتلأودددلي  م نلتددد،ل الجوووودة المووواممة إدارة تريدددا  تبتددد،ل .4
    ددددي اتلأوددددلي ا  ت ددددفاب،ل تا ددددص ا ت ددددفا بمددددال  فملأدددد، م تددددلني ا  ت ددددفاب، لعوددددلي اتت ددددببنل

 .1116    ب ،ل 

تادددن   ن دددفت،ل إدارة القووووة البيعيوووة أداة لتفعيووول ولاء الزبوووون تجووواي الع موووة التجاريوووة تلأمددش ت دددفيل .5
بدد،ل تا ددص ت ددلب ل بوبدد، اتلأوددلي ا  ت ددفاب، لاتت فنبدد، لعوددلي اتت ددببنل مف  ددتبن  ددا اتلأوددلي اتت فن 

 .1111ل   ، 2 فمع ات زاان
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 تا ددص تاددن  مف  ددتبنل ن دفت، لتفعيوول رضووا الزبووون كموودخل اسووتراتيجي لبنوواء ولائوو   دلا تددفتيل  .6
 .1115 بوب، اتلأولي ا  ت فاب، ل اتت فنب، لعولي اتت ببنل  فملأ، ات زاانل ت لب ل

 ر تدريب الأفراد عموح تحسوين الجوودة المواممة الصوحية فوي المستموفيات أتما تف  عب د ل م با  .7
تا ص ت لب ل بوب، اتلأولي ا  ت فاب، لاتت فنب، لعودلي اتت دببنل   دي  ابتلناسلل م نلت، الجزائرية

 .1111ل 12اتلأولي اتت فنب،ل  فملأ، ات زاان 

الجوووودة المووواممة بمواصوووفات الايوووزو بالمنيموووة الجزائريوووة مووون خووو ل  إدارةتقيووويم    ددفزي اتلأمدددنيل  .8
لاتلأوددلي ا  تمفعبدد،ل   ددي عوددي  اي  ددف ب،ل م نلتدد، ابتددلناسل بوبدد، اتلأوددلي الأمووارفيةاتجا ووات الطبقووة 

 .1111م تلني     ب ،ل   فملأ، يلأر، عوي ات ءس اتلأمف اتت ظبيل ات ءس لاتلأولي اتتنرلب،ل

 ن دفت،ل القيمة المدركة من قبل العميل في تعزيز الوولاء لمع موة التجاريوة ر الجودة و أعب ،  لا ل  .9
 لل  فملأدددد، اميددد ل  ددددلنبفعاان  ا عمدددفف   ددددي تا ددددص ت دددلب ل بوبدددد، ا  ت دددفال مف  دددتبنلتادددن  
1112. 

ل م نلتد،   في المؤسسات الفندقية في الجزائورT.Q.M، إدارة الجودة الماممة كتما مرا عبيفلي  .11
اتلأوددلي ا  ت دددفاب،ل تا دددص عاان  ا عمددففل عوبددد، اتلأودددلي ا  ت ددفاب، لاتت فنبددد، لعودددلي ابتددلناس  دددا 

 .1117ل 12اتت ببنل  فملأ، ات زاان

 ابتدلناسل م نلتد،  ،DEMINGالجوودة المواممة لووك إدارة، مبوادئ اتيمني مت ا را عو  را  لأا .11
 .1111اتلأنرب، ات لألاب،ل بوب، اتتنرب،ل  فملأ، مي اتقن ل اتمموب،    ي اياان  لاتتا ب ل

دارة الجودة الماممة لتفعيل تسيير المووارد البمورية تادفيلعتفبل  .12  لإمكانية تطبيق الاندسة الإدارية وا 
م نلت، ابتدلناس  دا اتت ظدبي ات بف دا لاياانيل بوبد، اتلأودلي ات بف دب، لايعدني   دي اتلأودلي ات بف دب، 

 .1111 ل12لاتلأن ف  اتالتب،ل  فملأ، ات زاان 

 :المج ت والمنمورات ج.
دراسوة الع قوة بوين الصوورة الذ نيوة المدركوة لمع موة التجاريوة " زابلي عرا اتنتبي ل دفتح م فهدايل .1

Condor د ،  ل15اتلأداا  فملأد،   داي منردفحل ل م ود، اترفتد ل "اوولاء المستاما الجزائوري لاو 
1115. 

 لن و،ل  فملأ،   اي منرفحلل م و، اترفت ل "إدارة الجودة الماممة والأداء المتميز"رلمابا بل خل  .1
 .1116 ل14ل اتلأاا لات زاان

 ل م و، اياان  لا  ت فال"  ر المعرفة عمح جودة الخدمةأ"  لني تبان يفبن لمتملا ت ا  ملأ،ل .2
 .1112ل 16ل اتلأاا 25اتم وا  ات فملأ، اتم ت  نب،ل اتلأنا ل

 فملأدد،  لاتلأوددلي ا  ت ددفاب، لعوددلي اتت ددببنم ودد،  "لقيوواس أبعوواد جووودة الخدمووة "ل  ددفتح  عرددا ا رل  .3
 .1111ات  ، ل 11اتلأاا ات زاانل لمتما رلةبفخل اتم بو،
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ل  فملأد، ل م ود، اترفتد "جوودة الخودمات مون وجاوة نيور العمو ء أبعوادقيواس "  تمدالم را عبيفلي .5
 .1113 ل13 اتلأاا لات زاان لن و،ل   اي منرفحل

ة الخدموة، السوعر والصوورة الذ نيوة فوي تعزيوز ودالمدركوة، جودور القيمة  "نل   بفظي ت با يرنل .5
ل 15اتم ودددا  لاتلأدددنا   فملأددد، اتقفا دددب،ل لا  ت دددفاب،ل اياانبددد،ل م وددد، اتقفا دددب، تولأودددلي "ولاء الزبوووون

 .1113ل 1اتلأاا

اتادني  م ود،ل "رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدموة وولاء الزبوائن"اتاءف ا تفبي  ردلنيل  .6
 .1111 ل14ل اتلأاا 17اتم وا   فملأ، اتبل ،ل اتلأنا ل  ت فا ل اياان لتولأولي ا 
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3. Phillipe crosby, la qualité est gratuite ,ECONOMIC, paris, 1986 
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(: الادتبيان.1الدلحق: رقم )  
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 *استبيان*
   

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 لام عليكم تحية طيبة وبعد.....الس

في إطار التحضير لمذكرة نهاية الدراسة والتي تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماستً في العلوم التجارية  تخصص:      
"،دراسة حالة عينة من زبائن مؤسسة  "أثر جودة الخدمة في كسب ولاء الزبون للعلامة التجارية تسويق، تحت عنوان

 المسيلة. موبيليس وكالة
يشرفنا أن نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان، والذي نرجو من خلالو الإجابة على الأسئلة التي يتضمنها، مع التزامنا      

 باستخدام المعلومات المحصل عليها في إطار البحث فقط.
 .كم حسن التعاونشاكرين ل                                                                            
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               .جودة الخدمة :الأولالجزء             

 ( في الخانة التي تناسبكXضع إشارة )                  

    

 

 

غير  العبــــــــارات الرقم الأبعاد
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

سية
لمو

الم
 

      ة خارجية تتميز بالفخامة.تدلك وكالة موبيليس بالمسيلة واجه 1

      ل ذات ديكور توفر الراحة للزبوناتدتلك وكالة موبيليس قاعة استقب 2

      يدكنني التعرف على موظفو الوكالة من خلال مظهرىم الخارجي 3

      . ومناسب الوكالة  بمظهر أنيق ايتميز موظفو  4

دية
تما

لاع
ا

 

ا بحل المشاكل التي تواجهني في التعامل مع الوكالة اىتمام ايظهر موظفو  5
 الوكالة.

     

      الوكالة خدماتهم في الوقت المحدد. ايقدم موظفو  6

      الوكالة مهامهم بالشكل الصحيح دون أخطاء. اينجز موظفو  7

جابة
لاست

ا
 

      الوكالة بشكل دقيق بوقت انجاز الخدمة. ايخبرني موظفو  8

      .سريعةلوكالة خدمات ا ايقدم موظفو  9

      اشعر بتعاون موظفي الوكالة معي 11

 
قية

موث
ال

 
ان(

لأم
)ا

 
      وكالة موبيليس وتصرفاتهم تشعرني بالثقة والاطمئنان. يسلوك موظف 11

      .عند تلقي الخدمة لا أعيد مراجعة حساباتي 12

      تي.موظفو الوكالة لهم القدرة على الإجابة على تساؤلا 13

طف
لتعا

ا
 

      اشعر باىتمام شخصي من طرف موظفي الوكالة . 14

      .حتى في حالات استثنائية ساعات عمل الوكالة ملائمة لي 15

      يتعامل موظفو الوكالة مع مشاكلي اتجاه الخدمة بكل إنسانية. 16
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 ة.: ولاء الزبون للعلامة التجاريالثانيالجزء             
 .( في الخانة التي تناسبكXضع إشارة )                      

غير  العبــــــــارات الرقم 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

ا
ولاء

لــ
 

      . مستقبلا سأستمر في التعامل مع  العلامة موبيليس 17

      .ناأحيا أتسامح مع بعض أخطاء مقدمي خدمات وكالة موبيليس 18

      اشعر بالفخر لكوني احد عملاء العلامة موبيليس. 19

      أتحدث بالجوانب الايجابية للعلامة موبليس لزملائي ومعارفي.  21

تعد علامة موبليس بالنسبة لي ىي الخيار الأول عند التفكير في اقتناء  21
 .إضافية شريحة اتصال

     

      .بصورة مغرضةعندما ينتقدىا البعض  أدافع عن العلامة موبليس 22

      .أخرى لا انوي التحول من علامة موبيليس إلى علامة 23

      سأنصح الآخرين باقتناء شريحة موبيليس. 24

 

 .: المعلومات الشخصيةالثالثالجزء             

 .( في الخانة التي تناسبكXضع إشارة )                      

 

 ذكر               أنثى       س:الجن .1
 فأكثر 41من        سنة 41الى 31أكثر من       31الى 21سنة       من 21أقل من     العمر: .2
 متوسط         ثانوي        جامعي         ابتدائي    المؤهل العلمي: .3

 36111أكثر من          36111الى 18111من           18111  أقل من الدخل الشهري:  .4
 الشحن بالبطاقة) مسبق الدفع(    نوع الاشتراك في خدمة موبيليس: .5

 الدفع بالفاتورة)خط مؤجل(                                       
 من سنة إلى ثلاث سنوات        أكثر من ثلاث سنوات        أقل من سنة  مدة التعامل:   .6

 

 

 شكرا على تعاونكم  **                                                                                                                    
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 (: قائمة المحكمين.2الدلحق رقم )

 جامعة
محمد بوضياف بالمسيلة    

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
 

 ستبيان*الا*
Questionnaire 

 

 ئمة المحكمينقا

 الجامطظ اللقب الطلمي اللقب ولاسم الرقم
 جامطظالمسيلظ أستاذ ماحضر)أ( سالم إلياس 1

 جامطظ المسيلظ أستاذ محاضر )أ( ميمون نبيلظ 2

 جامع المسيلظ أستاذ مساعد بن عمارة نصر الدين 3

 جامطظ المسيلظ أستاذة مساعدة ديلمي فتيحظ 4
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 ار صدق وثبات أداة الدرادة.(: اختب3الدلحق رقم )

 

 

 ألفــا اختبار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observati

ons 

Valide 60 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes 

les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,815 24 
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 (: اختبار التوزيع الطبيعي.4الدلحق رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Q1 .266 60 .000 .838 60 .000 

Q2 .301 60 .000 .838 60 .000 

Q3 .312 60 .000 .843 60 .000 

Q4 .377 60 .000 .767 60 .000 

Q5 .270 60 .000 .838 60 .000 

Q6 .248 60 .000 .868 60 .000 

Q7 .276 60 .000 .853 60 .000 

Q8 .239 60 .000 .865 60 .000 

Q9 .294 60 .000 .826 60 .000 

Q10 .267 60 .000 .858 60 .000 

Q11 .280 60 .000 .859 60 .000 

Q12 .269 60 .000 .842 60 .000 

Q13 .342 60 .000 .811 60 .000 

Q14 .254 60 .000 .891 60 .000 

Q15 .297 60 .000 .846 60 .000 

Q16 .265 60 .000 .866 60 .000 

Q17 .386 60 .000 .763 60 .000 

Q18 .392 60 .000 .736 60 .000 

Q19 .314 60 .000 .846 60 .000 

Q20 .334 60 .000 .828 60 .000 

Q21 .245 60 .000 .885 60 .000 

Q22 .266 60 .000 .842 60 .000 

Q23 .237 60 .000 .883 60 .000 

Q24 .231 60 .000 .892 60 .000 

a. Lilliefors Significance Correction 
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 الدتودط الحسابي والانحراف الدعياري. الوصفية الإحصاءات(: 5رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: الجو الخاص بمؤدسة موبيليس.5الدلحق رقم)

 ذعار العلامة موبيليس الجديد                                                      العلامة التجارية موبيليس القديم ذعار

 

 

 الإحصاءات الوصفية

 N 

Minimu

m 

Maximu

m 

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

Q1 60 1 5 2,92 1,094 

Q2 60 1 5 2,90 1,231 

Q3 60 1 5 3,27 1,205 

Q4 60 1 5 3,52 1,049 

Q5 60 1 5 3,43 1,064 

Q6 06 1 5 3,02 1,097 

Q7 60 1 5 3,22 ,958 

Q8 60 1 5 3,08 1,094 

Q9 60 1 5 3,02 1,157 

Q10 60 1 5 3,10 1,069 

Q11 60 1 5 3,20 1,038 

Q12 60 1 5 2,98 1,157 

Q13 60 1 5 3,38 1,121 

Q14 60 1 5 2,60 1,028 

Q15 60 1 5 3,22 1,091 

Q16 60 1 5 3,28 ,922 

Q17 60 1 5 3,62 ,976 

Q18 60 1 5 3,68 ,873 

Q19 60 1 5 3,38 1,091 

Q20 60 1 5 3,43 1,079 

Q21 60 1 5 3,45 1,185 

Q22 60 1 5 3,23 ,851 

Q23 60 1 5 3,30 1,197 

Q24 60 1 5 3,62 1,010 

N valide (liste) 60     
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        والمتغير التابع الولاء للعلامة التجارية. جودة الخدمة المستقل لمتغيرلت الانحدار المتعدد مخرجا (:6) رقم الملحق
   
 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,556
a
 ,309 ,245 ,579 

a. Prédicteurs : (Constante), الموثقية ,الاعتمادية ,الملمسية ,الاستجابة ,التعاطف 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,104 5 1,621 4,839 ,001
b
 

Résidus 18,087 54 ,335   

Total 26,190 59    

a. Variable dépendante : الولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الموثقية ,الاعتمادية ,الملمسية ,الاستجابة ,التعاطف 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,015 ,467  4,314 ,000 

ةالملمسي  -,014 ,116 -,016 -,118 ,907 

 000, 4,211 599, 124, 521, الاعتمادية

 722, 358,- 049,- 119, 043,- الاستجابة

 658, 445,- 065,- 131, 058,- الموثقية

 691, 400, 049, 107, 043, التعاطف

a. Variable dépendante : الولاء 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

فالتعاط 1  ,الاستجابة ,

 ,الاعتمادية ,الملمسية

 bالموثقية

. Introduire 

a. Variable dépendante : الولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 



The objective of this study, is to identify the impact of quality of service on 

customer  loyalty, to the mobilis brand And to determine the impact of each 

dimension of service  quality (sensivity, Reliability, Respond, Empathy,  

Safety,  sympathy) on enterprise consumers loyalty, after seeing the previous  

studies we built a model  study and its hyposithense, The questionnaire was 

designed to collect data from a sample study,  After collecting data and 

processed using appropriate statistical methods, We reached  the dimension of 

service quality on costumer loyalty combined effect of the mobilis brand؛  

Keywords Tangible: Quality of service, Reliabily, Responsiveness, Empathy 

loyalty.   

 

 ملخص:ال

ذددددب و ددددز  ن  اللامدددد ج للع مدددد  الت    دددد    التعدددد ى ألدددد   ادددد   دددد ه  الخهمدددد  إلدددد هددددهذه هددددسة اله ا دددد       
 ،(الأم ج) الم ا ق   الملم    ، انأتم ه  ، ان ت  م ،) الخهم    ه   مع هم م ل س،  تحه ه  ا  ول معه مج 

 المفدد ه    الأهم دد ه معدده ان دد ر  م ا عدد   - و لدد  الم دد ل  -ألدد   ن  لامدد ؤج م   دد  مدد م ل س (التعدد  ى
مدج أ ند  اله ا د ، ل مد  الم  ند ه   دتم  جا ، اد  تمدم  اله ا د   ذ يد  ت  نمد س  ت  من    ، اله ا  ه ال  مق 

  ه  الخهمد  ه المن  م ، ت ملن  ال   ج امع   معه ت م   الم  ن ه   مع ل ت   م  تخها  الأ  ل ز انحم ؤ  
 أل   ن  اللام ج للع م  الت      م م ل س؛ م تمع  ت ا  
  .  ه  الخهم ، الملم    ، انأتم ه  ، ان ت  م ، الم ا ق  ، التع  ى، ال ن  الكممات المفتاحية:     

 
 
 
Abstract:   
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