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 بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط مجلة 

 Journal of Public Relations Research Middle East 

 

 :  التعریف بالمجلة

ا متخصصة في مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط دوریة علمیة تنشر أبحاثً                
تقوم أن  بعد  والاتصال،  الإعلام  وعلوم  العامة  قِ   ھا بتحكیم العلاقات  الأساتذة بَ من  من  عدد  ل 

أول جمعیة    ،لجمعیة المصریة للعلاقات العامةا  بإشراف علمي منالمتخصصین في نفس المجال،  
(عضو شبكة الجمعیات العلمیة بأكادیمیة البحث العلمي   العلاقات العامة  في علمیة مصریة متخصصة  

 والتكنولوجیا بالقاھرة).
في    مطبوعاتوالمجلة ضمن      المتخصصة  العامة  للعلاقات  العربیة  والاستشارات النشر  الوكالة 

 والتدریب.التعلیم والعلمیة 
 
o محلي    ي ورقم إیداعولھا ترقیم دول  بتصریح من المجلس الأعلى لتنظیم الإعلام في مصر،  المجلة معتمدة

المصریة،   الكتب  دولی� بدار  البحث  ومصنفة  أكادیمیة  من  والإلكترونیة  المطبوعة  لنسختھا   العلمي ا 
بالقاھرة  منمكذلك    ،والتكنولوجیا  الأعلى    صنفة  بالمجلس  الإعلام  تخصص  العلمیة  الترقیات  لجنة 

 مصر.  يللجامعات ف
o .المجلة فصلیة تصدر كل ثلاثة أشھر خلال العام 
o .تقبل المجلة نشر عروض الكتب والمؤتمرات وورش العمل والأحداث العلمیة العربیة والدولیة 
o  ًا لشروط خاصة  تقبل المجلة نشر إعلانات عن محركات بحث علمیة أو دور نشر عربیة أو أجنبیة وفق

 یلتزم بھا المعلن. 
o العلمیة  المجلة  قبلت بالترقیات  الخاصة  البحوث  أبحاثنشر  تقُبل نشر  لمناقشة رسائل   ، كما  المتقدمین 

 . هالماجستیر والدكتورا
o التالمجلة  قبل  ت العلمیة  الرسائل  ملخصات  تقبلنوقشت،    ينشر  العلمیة    كما  الكتب  عروض  نشر 

كذلك المقالات العلمیة المتخصصة من أساتذة التخصص من   ،العلاقات العامة والإعلام  يالمتخصصة ف
 أعضاء ھیئة التدریس.

 

 :النشر قواعد

  ولم یسبق نشره.أن یكون البحث أصیلاً  -
كتب ملخص باللغة الإنجلیزیة للبحث الفرنسیة) على أن یُ   ــالإنجلیزیة    ــتقبل البحوث باللغات: (العربیة   -

 باللغة العربیة. احدود صفحة واحدة إذا كان مكتوبً  يف
یك - البحـأن  فـون  الموضوعـإط  يث  التـار  المجل   يات  بھا  فـتھتم  العام ـالعلاق  ية   والإعلام ةـات 

 والاتصالات التسویقیة المتكاملة. 
ل اللجان والمجالس بَ تخضع البحوث العلمیة المقدمة للمجلة للتحكیم ما لم تكن البحوث قد تم تقییمھا من قِ  -

من رسالة أكادیمیة نوقشت وتم منح صاحبھا   االعلمیة بالجھات الأكادیمیة المعترف بھا أو كانت جزءً 
 الدرجة العلمیة.

) ۱٤راعى الكتابة ببنط (ویُ   ،ومراجعھ  يكتابة البحث العلم  يراعى اتباع الأسس العلمیة الصحیحة فیُ  -
Simplified Arabic    والعناوین الرئیسیة والفرعیةBold    في البحوث العربیة، ونوع الخطTimes 

New Roman   ) ۱)، ومسافة (۲٫٥٤في البحوث الإنجلیزیة، وھوامش الصفحة من جمیع الجھات (
 .Arial) بنوع خط  ۱۱( فببنط بین السطور، أما عناوین الجداول

ا للإشارة إلى المرجع  ا للمنھجیة العلمیة بأسلوب متسلسل وفقً نھایة البحث وفقً   ي یتم رصد المراجع ف -
 الأمریكیة.  APAوفقاً لطریقة   متن البحث يف

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%AD%D9%83%D9%8A%D9%85_%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A&action=edit&redlink=1


مصحوبة بسیرة ذاتیة    Wordبصیغة   من البحث بالبرید الإلكترونينسخة إلكترونیة    الباحث   یرسل -
 ، وإرفاق ملخصین باللغتین العربیة والإنجلیزیة للبحث. مختصرة عنھ

 ي أما ف   ،بقبول البحث للنشر  يحالة قبول البحث للنشر بالمجلة یتم إخطار الباحث بخطاب رسم  يف -
  ي وإرسال جزء من رسوم نشر البحث لھ ف  يبخطاب رسم  هحالة عدم قبول البحث للنشر فیتم إخطار

 أسرع وقت. 
البحث إجراء تعدیل بسیط - البحث معدلاً   إذا تطلب  بإعادة إرسال  الباحث  من    یومًا  ۱٥ خلال  فیلتزم 

التعدیل  التال   ،استلام ملاحظات  للعدد  البحث  تأجیل نشر  فسیتم  منھ  تأخیر  إذا كان    ي،وإذا حدث  أما 
 من إرسال الملاحظات لھ.  ایومً  ۳۰ا فیرسلھ الباحث بعد التعدیل جذری� 

البحث - الباحث مع  قیمتھ   یرسل  للمصریین من داخل مصر، و  ۳۸۰۰ما  $ ٥٥۰مبلغ  جنیھ مصري 
تخفیض مع  والأجانب،  بالخارج  المقیمین  عضویة    )٪۲۰(  للمصریین  یحمل  العلمیة  الزمالة  لمن 

من الرسوم   )٪۲٥(من المصریین والجنسیات الأخرى. وتخفیض    المصریة للعلاقات العامة  لجمعیةل
للتحكیم من  یتم بعدھا إخضاع البحث     عدد من المرات خلال العام.  ولأيلطلبة الماجستیر والدكتوراه.  

    ة.ل اللجنة العلمیبَ قِ 
حالة رفض ھیئة التحكیم البحث وإقرارھم   يف للباحثین من داخل وخارج مصر یتم رد نصف المبلغ -

  .بعدم صلاحیتھ للنشر بالمجلة 
 .لا ترد الرسوم في حالة تراجع الباحث وسحبھ للبحث من المجلة لتحكیمھ ونشره في مجلة أخرى -
 اجنیھً   ۷۰حالة الزیادة تحتسب الصفحة بـ    يفو  ،A4) صفحة  ٤۰(  لىلا یزید عدد صفحات البحث ع -

 $.۱۰للمصریین داخل مصر وللمقیمین بالخارج والأجانب یاًمصر
 ) مستلة من البحث الخاص بھ.٥) نسخة من المجلة بعد نشر بحثھ، وعدد (۲یرُسل للباحث عدد ( -
 $. ۱٥۰للمصریین ولغیر المصریین جنیھ  ٥۰۰ملخص رسالة علمیة (ماجستیر)  -
یزید ملخص   ألا$. على  ۱۸۰جنیھ للمصریین ولغیر المصریین    ٦۰۰ملخص رسالة علمیة (الدكتوراه)   -

 صفحات.  ۸ لىالرسالة ع
  ویتم إرسال عدد   ،عضویة الجمعیة المصریة للعلاقات العامة  يلمن یشترك ف   )٪۱۰(یتم تقدیم خصم       -

       .يمن المجلة بعد النشر للباحث على عنوانھ بالبرید الدول ة ) نسخ۱(
) نسخ من ۱یتم إرسال عدد ($، و۳۰۰جنیھ ولغیر المصریین    ۷۰۰نشر عرض كتاب للمصریین   -

لمن )  ٪۱۰(ویتم تقدیم خصم    ،السریع  يالمجلة بعد النشر لصاحب الكتاب على عنوانھ بالبرید الدول
 الجمعیة المصریة للعلاقات العامة.زمالة عضویة  ي یشترك ف

ومن خارج مصر   ، جنیھ  ٦۰۰بالنسبة لنشر عروض تنظیم ورش العمل والندوات من داخل مصر   -
 $. بدون حد أقصى لعدد الصفحات. ۳٥۰

$ بدون  ٤٥۰جنیھ ومن خارج مصر    ۱۲۰۰بالنسبة لنشر عروض المؤتمرات الدولیة من داخل مصر   -
 حد أقصى لعدد الصفحات. 

ولیس للجمعیة المصریة للعلاقات   ،جمیع الآراء والنتائج البحثیة تعبر عن أصحاب البحوث المقدمة -
 دخل بھا. يأ أو الوكالة العربیة للعلاقات العامة العامة 

عنوان  تُ  - على  المجلة  إدارة  مجلس  رئیس  باسم  المشاركات  العامة  رسل  للعلاقات  العربیة   - الوكالة 
 ،مع شارع الأمین   مأبو علتقاطع شارع صبري    -  شبین الكوم  -  المنوفیة  -جمھوریة مصر العربیة  

،  jprr@epra.org.eg  المجلةمیل المعتمد من  ی والإ  ،٦٦صندوق بریدي:    –  ۳۲۱۱۱رمز بریدي:  
وإرسال صورة   البحث بعد تسدید قیمة     ceo@apr.agency رئیس مجلس إدارة المجلة    إیمیل  أو

 تفید ذلك. يالإیصال الت
 
 
 
 

 


mailto:jprr@epra.org.eg
mailto:jprr@epra.org.eg
mailto:ceo@apr.agency





ـــ      م، یتواصل صدور أعداد المجلة �انتظام،  ٢٠١٣د�سمبر من عام   منذ بدا�ة إصدارها في أكتو�ر 
عددًا �انتظام، تضم �حوثًا ورؤى علم�ة متعددة لأساتذة ومتخصصین و�احثین    أر�عون و   س�عة  ل�صدر منها 

 من مختلف دول العالم.  
و�ما أن المجلة أول دور�ة علم�ة محكمة في �حوث العلاقات العامة �الوطن العر�ي والشرق الأوسط       

العلم�ة   الجمع�ات  ش�كة  (عضو  العامة  للعلاقات  المصر�ة  الجمع�ة  من  علمي  �إشراف  تصدر  وهي  ـــ 
قات العامة ـــ وجد فیها  �أكاد�م�ة ال�حث العلمي والتكنولوج�ا �القاهرة) ضمن مطبوعات الو�الة العر��ة للعلا

الأساتذة الراغبون في تقد�م إنتاجهم للمجتمع العلمي �كافة مستو�اته ضالتهم المنشودة للنشر على النطاق  
العر�ي، و�عض الدول الأجنب�ة التي تصل إلیها المجلة من خلال مندو�یها في هذه الدول، و�ذلك من خلال 

" المتوافقة  Arcifلحصول على معاییر اعتماد معامل "أرس�ف نجحت المجلة في ا ، فقدموقعها الإلكتروني
م ضمن الفئة "الأولى  ٢٠٢٣مع�ارًا، وصنفت المجلة في عام    ٣١مع المعاییر العالم�ة والتي یبلغ عددها  

Q1  "على    الثالثللعام    على المستوى العر�ي  ، والمجلة الأعلىوهي الفئة الأعلى في تخصص الإعلام
تأثیر=    التوالي، الدولي  ٢.٧٥٥٨�معامل  الاقت�اس  معامل  على  المجلة  تحصلت  �ما   ،ICR    لعام
 .١.٥٦٩م �ق�مة= ٢٠٢١/٢٠٢٢
قد       المجلة  الأخیر    و�انت  التصن�ف  في  المتخصصة  المحكمة  العلم�ة  الدور�ات  المجلة  تصدرت 

للمجلس الأعلى للجامعات في مصر، والذي اعتمدها في الدورة الحال�ة للجنة الترق�ات العلم�ة تخصص  
). وأص�حت المجلة متاحة على قاعدة الب�انات العر��ة الرقم�ة  ٧) درجات من (٧بـ (  وقام بتقی�مها "الإعلام"  

المستوف�ة   العر��ة  �اللغة  تصدر  التي  المحكمة  العلم�ة  المجلات  قائمة  أص�حت ضمن  و�ذلك  "معرفة"، 
لعلمي �جامعة  لمعاییر الانضمام لقواعد الب�انات العالم�ة، والتي تم مراجعتها من وحدة النشر �عمادة ال�حث ا

 أم القرى. 
دار المنظومة    -  EBSCO HOSTوالمجلة مفهرسة حالً�ا ضمن قواعد الب�انات الرقم�ة الدول�ة: (       
 معرفة).  -العب�كان  -
من المجلة نقدم لل�احثین في الدراسات الإعلام�ة والمهتمین   -الأر�عین  و   الثامن  -  العددهذا  وفي        

 .المشار�ین والمساعدینوالأساتذة بهذا المجال عددًا �ضم �حوثًا ورؤى علم�ة للأساتذة 
من جامعة  �حثًا �اللغة الإنجلیز�ة    نجد  ، من المجلة  العدد  بهذاففي البدا�ة وعلى صعید ال�حوث الواردة        

"،  الهو�ة في ضوء الحداثة: نحو نموذج جدید لتحلیل التأطیر الإعلامي للهو�ة الوطن�ة  : "نتحت عنوا  جازان
 .السعود�ةمن ، عبد الصمد بن هادي سهلي د.  م من: وهو مقدَّ 

م الملك عبد العز�زمن جامعة    -السعود�ةمن    -  آلاء بنت �كر علي الش�خ  د.أ.م.   أما         دراسة   ت، فقدَّ
دور المنصات الحكوم�ة في دعم الهُو�ة الوطن�ة: دراسة وصف�ة تحلیل�ة على منصات الوزارات  "  �عنوان:

 ". في المملكة العر��ة السعود�ة الحكوم�ة
مومن جامعة الملك سعود          �عنوان:  تطب�ق�ة دراسة ،  السعود�ةمن  ،مطلق سعود المطیري د. أ.م. :قد�
في  " السعودیین  المواطنین  مع  للتواصل  الدبلوماس�ة  ال�عثات  في  الاجتماعي  التواصل  ش�كات  استخدام 

 ".الخارج: دراسة تطب�ق�ة على السفارة السعود�ة في القاهرة



م  عبد العز�زالملك  من جامعة  و    تقبل " :�عنوان�حث�ا   ،مصـــرمن  - ناصـــر  نهى الســـیدد.  أ.م.  :تقدَّ
ــتقبلهم  طلاب العلاقات العامة �جامعة الملك عبد العز�ز لتطب�قات الذ�اء الاصــــــطناعي وتأثیرها على مســــ

 ".الوظ�في : دراسة في إطار نموذج قبول التكنولوج�ا 
نعكاسات  ا"  �عنوان:دراسة    -مصرمن    -  رضوانسل�مان  نها أنور    .د  تقدّم  المنوف�ة ومن جامعة        

دراسة في إطار  : الاتصالات المؤسس�ة على الالتزام �التغییر التنظ�مي في المؤسسات التعل�م�ة المصر�ة
 ". تغییر منظومة التعل�م قبل الجامعي في مصر

ــنعا من جامعة    ال�خیتي أحمد محمد داعر  ، د. عمرالصـــــالحي مقبل حیدر علي  حاتم   د.أما             ء صـــــ
م -ال�منمن  - نمذجة تأثیر جودة الخدمة وصـــورة الشـــر�ة على رضـــا وولاء " �عنوان:مشـــتر�ة  دراســـة   ا قدَّ

 ".العملاء: �التطبیق على شر�ة �من مو�ایل للاتصالات
م       استخدام  �عنوان: " دراسة    –  السودان  من   -،  یوا �أبوظبيمن �ل�ة ل  د. ابن عوف حسن أحمد  وقدَّ

مواقع التواصل الاجتماعي وأثره في الق�م الأخلاق�ة للطلاب الجامعیین: دراسة میدان�ة على عینة من طل�ة 
 . "الخوارزمي الدول�ة بدولة الإمارات العر��ة المتحدةكل�ة 
 دراسة �عنوان: قدَّمت    –  من مصر  -فر الش�خ،  من جامعة �  د. إیناس منصور �امل شرفأما       
في العمل الصحفي وتأثیره على الفن الصحفي:   Chat Gpt مستقبل استخدام تطبیق الذ�اء الاصطناعي"

  ".م٢٠٣٣-٢٠٢٣دراسة استشراف�ة خلال العقد القادم 

 -السعود�ة  من  -  آرام إبراه�م أبوع�اة  د.  تمقدَّ ،  م�ة الإمام محمد بن سعود الإسلاجامعة  وأخیرًا من       
اتجاهات ممارسي العلاقات العامة نحو توظ�ف تطب�قات الذ�اء الاصطناعي في شر�ة  "  �حثًا �عنوان:

 ". الاتصالات السعود�ة
الدول         جم�ع  من  العلم�ة  الأج�ال  لمختلف  فیها  �النشر  ترحب  المجلة  فإن  المعلوم    ،وهكذا  ومن 

المجلات   المت�عة في  العلمي  النشر  لقواعد  للتحك�م ط�قًا  �الضرورة أن جیل الأساتذة و�حوثهم لا تخضع 
 العلم�ة.  

المنشورة        ال�حوث  الراغبین  أما  التدر�س  هیئة  للترقي   في لأعضاء  والطلاب    التقدم  الأعلى  للدرجة 
 الأساتذة المتخصصین. قِبَل فتخضع جم�عها للتحك�م من   ه والماجستیرالد�تورا  تيالمسجلین لدرج

تحدد    يوجم�ع هذه ال�حوث والأوراق العلم�ة تعبر عن أصحابها دون تدخل من هیئة تحر�ر المجلة الت     
 المحكمین وتقدم ملاحظاتهم إلى أصحاب ال�حوث الخاضعة للتحك�م لمراجعة التعدیلات العلم�ة قبل النشر. 

تخصص العلاقات العامة �شكل خاص    يف وأخیرًا ول�س آخرًا ندعو الله أن یوفقنا لإثراء النشر العلمي        
 والدراسات الإعلام�ة �شكل عام. 

 والله الموفق،                                                                                                             
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نمذجة تأثير جودة الخدمة وصورة الشركة على رضا وولاء العملاء:  

   (*)تبالتطبيق على شركة يمن موبايل للاتصالا

 

 

 
 عداد إ

 

 ) *(* د. حاتم علي حیدر مقبل الصالحي

 ) **(* د. عمر أحمد محمد داعر البخیتي

 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 م. ۲۰۲۳ دیسمبر  ۷۰م، وقبُل للنشر في ۲۰۲۳ نوفمبر  ۰٥تم استلام البحث بتاریخ  (*)
 ..جامعة صنعاء كلیة الإعلام، قسم العلاقات العامة والإعلان، أستاذ العلاقات العامة المساعد، )*(*

 .جامعة صنعاء كلیة الإعلام، قسم العلاقات العامة والإعلان، العلاقات العامة وعمید كلیة الإعلام،أستاذ مساعد (***) 





            www.epra.org.eg                          www.jprr.epra.org.eg              سطو مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأ -  والأربعون الثامن العدد ٢٥١ ا

 نمذجة تأث�� جودة ا�خدمة وصورة الشركة ع�� رضا وولاء العملاء:  

  ت بالتطبيق ع�� شركة يمن مو�ايل للاتصالا 
 

                  حاتم علي حیدر مقبل الصالحي د.                                                                           
        

hatimali220@gmail.com                                                                                                                                                        
                               صنعاءجامعة 

 
                  د. عمر أحمد محمد داعر البخیتي                                                                           

        

          Omarahmed444433@gmail.com                                                                                                     
                               جامعة صنعاء                                                                                                                                      
          

 



الدور         وتحلیل  العملاء،  ولاء  على  الشر�ة  الخدمة وصورة  جودة  تأثیر  اخت�ار  إلى  الدراسة  هدفت 
أكبر من عملاء    عمیلاً   ٣٩٤على    إلكترونيمن خلال مسح    ،�ه رضا العملاء �متغیر وس�ط الذي یؤدِّ 

وجُمعت الب�انات �استخدام استقصاء    .�من مو�ایل) شر�ة  اتصالات الهاتف النقال �ال�من (  مُشغل لخدمات
للم�حوثین ع توز�عه  تم  الاجتماعي  ن طر�ق إلكتروني  التواصل  توظ�ف    وسائل  وتم  الإلكتروني،  والبر�د 

 "نمذجة المعادلات البنائ�ة" في تحلیل العلاقات بین متغیِّرات النموذج المقترح للدراسة. 

دال  وتوصَّ       إ�جابي  تأثیر  وجود  إلى  الدراسة  الشر�ة ورضا    إحصائً�ا لت  على صورة  الخدمة  لجودة 
دال   إ�جابي  تأثیر  وجود  و�ذلك  الشر�ة    إحصائً�ا العملاء،  العملاءلصورة  رضا    . للشر�ة   وولائهم  على 

أنَّ  إلى  النتائج  یزداد    وأشارت  العملاء  ولاء  على  الشر�ة  وصورة  الخدمة  جودة  خلالتأثیر  رضا    من 
�ناءً  و   .ر وس�ط في هذه العلاقةد الدور الحاسم والقوي لرضا العملاء �متغیّ العملاء �متغیر وس�ط، ما یؤ�ِّ 

من مجموعةً  الدراسة  قدَّمت  النتائج،  التطب�ق�ة  على  الو للممارسین    الآثار  الأدب نظر�ة  الآثار  لتوس�ع 
دات ولاء العملاء.     النظري في دراسة محدِّ

 المعادلات البنائ�ة، جودة الخدمة، صورة الشر�ة، رضا العملاء، ولاء العملاء، نمذجة  :الكلمات المفتاح�ة
 ال�من.                     

 



الاتصالات        قطاع  الأخیر�ن   ،شهد  العقدین  مذهلاً تطورً   ،في  التكنولوج� على  ا  والخدمات  مستوى  ا 
 ,Lai, Griffin and Babin(ازداد حجم المنافسة الشدیدة بین شر�ات الاتصالات  ؛المقدمة، ونت�جة لذلك 

2009, P.980(الهات  ؛ تقد�م خدمة اتصالات  تتنافس أر�ع شر�ات على  ال�من�ة  ف  ففي سوق الاتصالات 
بتشغیل شر�ة �من مو�ایل    ة المنافسة بینها دَّ اي)، وازدادت حِ فون، یو، و ال، هي: (�من مو�ایل، س�أ النقَّ 

(  خدمةَ  العام  4Gالفورجي  بدا�ة  الخدمة  )یو(  شر�ةتلتها  م،  ٢٠٢٢)  نفس  تشغیل  شر�ة   ،في  ثم 

http://www.epra.org.eg/
http://www.jprr.epra.org.eg/
mailto:hatimali220@gmail.com
mailto:Omarahmed444433@gmail.com


 "تبالتطبیق على شركة یمن موبایل للاتصالا: نمذجة تأثیر جودة الخدمة وصورة الشركة على رضا وولاء العملاء: " د. عمر البخیتي -د. حاتم الصالحي  ٢٥٢ 

وقدَّ ( واللاسلك�ةس�أفون)،  السلك�ة  للاتصالات  العامة  المؤسسة  خدمة  Yemen Telecom(  مت   (
ت �عد ذلك العروض والمزا�ا الهادفة إلى استحواذ �ل  لاسلكي، وتوالَ الفورجي المنزلي عبر جهاز (مودم)  

 شر�ة على أكبر نصیب من المستهلكین للخدمات وال�اقات التي تقدمها.  
ع السوق، تدرك شر�ات الاتصالات �أن تحسین أدائها �مكن أن یتم من وتش�ُّ   ة المنافسة دَّ ومع ز�ادة حِ     

التر�یز على العملاء الحالیین، والاحتفاظ بهم عبر تعز�ز ولائهم للشر�ة، بدلاً  من الاستمرار في    خلال 
ي �سهم في تعز�ز ولاء لكن ما الذ ؛  )Lai, Griffin and Babin, 2009(ال�حث عن أسواق وعملاء جدد  

للإجا�ة عن هذا التساؤل،    ؟ م توص�اته للآخر�ن �التعامل معها ، و�قدِّ �ة ما، �حیث �ستمر معها لشر   یلالعم
) andBoohene Iqbal, 2009;  andMalik, Ghafoor د نتائج الأدب�ات السا�قة، مثل: دراسات تؤ�ِّ 

Babin, 2009) andAgyapong, 2011; Lai, Griffin    ِأُجر اتصالات  �َ التي  شر�ات  على  ت 
النقَّ  تقدِّ الهاتف  التي  الخدمة  جودة  �أن  مختلفة،  بیئات  في  وصورتها  شر�مها  ال  الاتصالات،    الذهن�ة ة 

  ؛ ء عن الشر�ة من خلال رضا العملا  ،غیر م�اشرم�اشر، و�شكل  تسهم في تعز�ز ولاء العملاء �شكل  
، فإنهم �شعرون �الرضا والاهتمام والاحترام  عال�ةٍ   وذات جودةٍ   ممتازةً   ى العملاء خدمةً یتلقَّ   حیث إنه عندما 

ي إلى تكو�ن علاقات طو�لة الأمد بین الشر�ة والعملاء، و�نتج عن ذلك تكرار  ل الشر�ة؛ وهذا یؤدِّ بَ ن قِ مِ 
تقدِّ  التي  الخدمات  استهلاك  و�عادة  الشر�ة  مع  للتعامل  تتمتَّ و مها،  العملاء  الشر�ة �صورة طی�ة  عندما  ع 

ز  لدى عملائها، فإنهم �شعرون �الثقة في قدرتها على تلب�ة احت�اجاتهم وتحقیق توقعاتهم، وهذا بدوره �عزِّ 
ء نجاح الشر�ة في �سب ولال  مفتاحان مهمَّانرة الشر�ة وجودة الخدمة  رضا العملاء وولائهم للشر�ة؛ فصو 

 . العملاء وتحقیق أر�اح مستدامة

المنطلق      هذا  ل  جاءت  ،من  الحال�ة  بین  الدراسة  السبب�ة  العلاقات  من  الخدمة وصورة  لتحقُّق  جودة 
العملاءو الشر�ة   الهاتف    وولاءهم  رضا  اتصالات  لخدمة  مُشغل  أكبر  على  �التطبیق  ال�من�ة،  البیئة  في 

�ات  ا إذا �انت النتائج في البیئة ال�من�ة ستتسق مع نتائج الأدبال (شر�ة �من مو�ایل)، والكشف عمَّ النقَّ 
ال  تفید شر�ات اتصالات الهاتف النقَّ   ة، واستخلاص الآثار العمل�ة التيوالشرق�السا�قة في البیئات الغر��ة  

، والتعامل مع المنافسة الشدیدة في  علاقاتها �العملاءالة لإدارة  ال�من�ة في ص�اغة وتنفیذ استرات�ج�ات فعَّ 
 سوق الاتصالات. 



 : جودة الخدمة وعلاقتها برضا وولاء العملاء

جودة        حظیت  الأخیرة،  الثلاثة  العقود  مدى  من على  �بیر  اهتمام  على  وممارسة  �نظر�ة  الخدمة 
من خلالها التمییز  للعملاء  ر إلیها على أنها وسیلة �مكن  سواء. إذ یُنظَ   الأكاد�میین والممارسین على حدٍّ 

المنظَّ  المتنافسة بین  الخدمة تس  .) (Marshal and Murdoch,2001مات  أن جودة  المعروف  هم في  ومن 
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السوق ورضا  توس�ع   و حصة  ثَمَّ العملاء؛  عاملاً أص�ح    مِنْ  الخدمة  لتحقیق جودة  لجم�ع    السعي  حتمً�ا 
التي تحر�ها الحاجة إلى ال�قاء الشر�ا  جودة    Zeithamlامل  ثف ز�ستمرار في المنافسة. وقد عرَّ والا  ت 

للخدمة"،الخدمة المدر�ة: �أنها   العام  والتفوق  للتمیز  العمیل    ، فرد�ةً   وجودة الخدمة ل�ست ظاهرةً   "تقی�م 
متعدِّ  الأ�عاد، حیث طوَّ بل هي ظاهرة   ,.Vandamme and Leunis, 1993; Parasuraman, et al) ردة 

سیرفكوال ف �اسم  ع�ارة، تُعرَ   )٢٢(نة من  أداة مكوَّ    (1988 م ستخدَ التي تُ )،  SERVQUAL(  نموذج 
أ�عاد، �قّ�م المستهلكون من نت الأداة خمسة  وقد تضمَّ   .�أداة عامة لق�اس جودة الخدمة  ،على نطاق واسع

الخ جودة  وهي:  خلالها  وال(دمة،  والتعاطفموثوق�ةالملموس�ة،  والضمان،  والاستجا�ة،  وتتعلَّ )،  ق ، 
ق الأ�عاد ل الشر�ة، وتتعلَّ بَ الوعد بها من قِ   �ما تمَّ   ،�أن تأتي نتائج تقد�م الخدمة   �بیرٍ   الموثوق�ة إلى حدٍّ 

  ، فإن تقی�مات العملاء لجودة الخدمة   ؛ ووفقًا لنموذج جودة الخدمة   .ر�عة الأخرى �عمل�ة خدمة التوصیل الأ
المستهلكین  تمییز  ��ف�ة  الخدمة  جودة  أ�عاد  وترصد  الفعلي،  �الأداء  الخدمة  توقعات  مقارنة  من  تنتج 

       )(Hui, Kandampully, and Juwaheer, 2009للأداء على هذه الأ�عاد
للرضا من منظور  نظَ و�ُ      الخدمر  التأكُّ   ةجودة  العاطفي �عد تجر�ة عدم  الفعل  حالة  وهو  ،  "د�أنه "رد 

المستهل �ع�شها  أوك عنفس�ة موجزة  توقعات مؤ�دة  یتعلَّ   ند وجود  ف�ما  أوغیر مؤ�دة  �معاملة  تجر�ة    ق 
عاطفي"، والذي    عدم رضاهم هو "رد فعل معرفي أو  وخدمة معینة. �ما یرى ال�عض �أن رضا العملاء أ

طو�لة من لقاءات الخدمة، فالرضا یرت�ط �ما �عد الاستهلاك، وهو    �ظهر �استجا�ة لمجموعة واحدة أو
 .)(Boohene and Agyapong, 2011, p.233 عةن الجودة المدر�ة �الجودة المتوقَّ الخبرة التي تقارِ 

یتأثَّ أوقد       العملاء  إلى أن رضا  السا�قة  نتائج الأدب�ات  المدر�ة، وأنَّ شارت  الخدمة  العلاقة    ر �جودة 
التأثیر�ة بین جودة الخدمة ورضا العملاء ظلت ثابتة عند اخت�ارها عبر الثقافات المختلفة، وتؤثر جودة 

معً  العملاء  ورضا  �شكلالخدمة  فسَّ   ا  حیث  العملاء،  ولاء  على  ورضا    انر غیّ المت  ر�بیر  الخدمة  (جودة 
 ,Brady and Robertson, 2001 ; Lai, Griffin and Babin(المز�د من الت�این في ولاء العملاء )  العملاء
2009  .( 

 

   :وعلاقتها برضا وولاء العملاء ة صورة الشر�

الشر�ة"  �أنها:  ف صورة الشر�ة تُعرَّ       الجمهور حول  أذهان  العامة في   " نجو�ن"، و�رى  "الانط�اعات 
�أن صورة الشر�ة ترت�ط �السمات الماد�ة والسلو��ة    )Nguyen and Leblanc, 2001, p.228(   "لو�لانك"و

عة من المنتجات/الخدمات، والانط�اع حول الجودة  للشر�ة، مثل الاسم التجاري، واله�كل، ومجموعة متنوّ 
ل ال�احثان إلى  عل معه عملاء الشر�ة التي ینقلها �ل شخص یتفا أن صورة الشر�ة ترت�ط �شكل  ، وتوصَّ

وعلى الرغم من أن العمیل    إ�جابي بولاء العملاء في ثلاثة قطاعات: الاتصالات والتعل�م وتجارة التجزئة.
إلاَّ تقد لا   الشر�ة،  �اف�ة عن  لد�ه معلومات  الحصول علیها من مصادر كون  یتم  التي  المعلومات  أن   
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تؤثِّ   ،مختلفة الشفهي  والكلام  الإعلانات  الشر�ةمثل  صورة  تشكیل  عمل�ة  على   Boohene and  ر 

Agyapong, 2011)(. 

ر سابق لرضا العملاء عنها، وأن للصورة  صورة الشر�ة مؤشِّ   دت الدراسات السا�قة على أنَّ وقد أكَّ       
الرضا،    ى مستو   في رفعلشر�ة  ل الصورة الإ�جاب�ة    تسهمالتأثیر على رضا العملاء، حیث    في  حاسمًا  دورًا

دت تأثیر  ومن هذه الدراسات التي أكَّ   . عن الشر�ة  خفض مستوى الرضا  إلىالصورة السلب�ة  تؤدي  بینما  
الس�اح�ة المقاصد  في س�اق  العملاء   Cai et al., 2003; OLeary and Deegan(  : الصورة على رضا 

2005; Prayag, 2008( علاقة صورة    �ثیرةٌ   تناولت دراساتٌ   ،، وفي س�اق شر�ات اتصالات الهاتف النقال
 ,Lai( الشر�ة برضا عملائها، وأظهرت نتائجها وجود تأثیر حاسم وقوي لصورة الشر�ة على رضا العملاء

Griffin and Babin, 2009; Malik, Ghafoor and Iqbal, 2009( . 

السوق،  نها جانب مهم من قدرة الشر�ة على الحفاظ على مكانتها في  أر للصورة الإ�جاب�ة على  وُ�نظَ      
ت العلاقة الدق�قة  مثل رعا�ة العملاء، وقد ظلَّ   ،حیث ارت�طت الصورة �الجوانب الأساس�ة للنجاح التنظ�مي

نقاش  والولاء موضع  الصورة  فترة زمن�ة طو�لة  ،بین  أفاد    ؛منذ   Sirgy and(  "صاملي"و  "سیرغي"حیث 

Samli, 1989(  .ت أن العلاقة  ومن ناح�ة أخرى، فقد ثبُ   بوجود علاقة إ�جاب�ة م�اشرة بین الصورة والولاء
تتأثَّ  والولاء  الصورة  وس�طةبین  �متغیرات  العملاء  تقی�م  �أحكام  الجودة    ،ر  نحو  العملاء  تصورات  مثل 

)Bloemer, et al., 1998, p.278( َّالسا�قة في س. وأك النقَّ دت الأدب�ات  الهاتف    ال �اق شر�ات اتصالات 
  ، غیر م�اشر على ولاء العملاء   ار تأثیرً على ولاء عملائها، �ما تؤثِّ   م�اشرًا  تأثیرًار  �أن صورة الشر�ة تؤثِّ 

Lai, Griffin and Babin,  ;Boohene and Agyapong, 2011(من خلال توس�ط رضا العملاء، ومنها:  
2009( 

 : الرضا والولاء في س�اق شر�ات الاتصالات

قائم  �أنه    Gerpott et al., (2001, p.253-254(  وآخر�ن"لجر�وت"    وفقًا ف رضا العملاء  ُ�عرَّ       "تقی�م 
الأداء العام    على الخبرة �جر�ه العمیل حول مدى تحقیق توقعاته الخاصة �شأن الخصائص الفرد�ة أو

"تقی�م العمیل �أن الرضا   "أول�فر"یرى   ،المقابل  في . م الخدمة"للخدمات التي تم الحصول علیها من مقدِّ 
للعرض" العاطف�ة  والاستجا�ة  الشراء  أوقصَ و�ُ   �عد  السلعة  هنا  �العرض  و� الخ  د  �أن   رى دمة،  أول�فر 

 .)Oliver, 1999(  في نوا�ا إعادة الشراء، والتوص�ات الشفه�ة، وولاء العملاء رٌ ومؤثِّ  مهمٌّ   رٌ شِّ الرضا مؤ 

�إعادة  "ال�أنه    الولاءَ   )Oliver, 1999, p.34(  "أول�فر"ف  و�عرِّ       راسخ  المنتجتزام  الخدمة    أو  شراء 
ممَّ المفضَّ  المستقبل،  في  �استمرار  یؤدِّ لة  الرغم من ا  التجار�ة، على  العلامة  نفس  تكرار شراء  إلى  ي 

 .ة المح�طة التي لدیها القدرة على تغییر السلوك الشرائي"�التأثیرات الظرف�ة والجهود التسو�ق



            www.epra.org.eg                          www.jprr.epra.org.eg              سطو مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأ -  والأربعون الثامن العدد ٢٥٥ ا

ز�ادة رضا    حیث أظهرت الأ�حاث السا�قة أنَّ   ؛داتهمن فهم محدِّ   دَّ بُ   ا لأهم�ة ولاء العملاء، لاونظرً      
 . (Kim, Park, and Jeong, 2004)ئهم ولاتعز�ز هم في الاحتفاظ �العملاء، و العملاء �س

كًا قوً�ا لولاء العملاء. على سبیل د رضا العملاء محرِّ ُ�عَ   ؛الوفي أ�حاث خدمات اتصالات الهاتف النقَّ     
أن    ،ال في الولا�ات المتحدةت على سوق خدمات الهاتف النقَّ �َ جرِ أُ لمثال، وجدت إحدى الدراسات التي  ا

وُجد �أن العملاء    ق خدمات الهاتف النقال التایوانيعلى ولاء العملاء، وفي سو   قويٌّ   رٌ رضا العملاء مؤثِّ 
الأكثر   هم  الشر�ة  عن  أعلى  برضا  یتمتَّعون  الاتصالات    عرضةً الذین  شر�ة  مع  بهم  لل�قاء  الخاصة 

دات ولاء العملاء في قطاع الاتصالات الن�جیري إلى  حول محدِّ   لت دراسةٌ وتوصَّ   .والتوص�ة بها للآخر�ن
الشر�ة  أنَّ  العملاء وصورة  الخدمة ورضا  المؤثرة على    �انت   ،جودة  المهمة  العوامل  العملامن  ء،  ولاء 
ي إلى ز�ادة ارتفاع مستو�ات الرضا لدى عملاء شر�ات الاتصالات،  تؤ�ِّد نتائج هذه الدراسات �أن  و  تؤدِّ

 ,Jere and Mukupa, 2018(تجعلهم مخلصین لها، و�وصون الآخر�ن �استخدامها  ولائهم للشر�ة؛ حیث  
p.120(. 



ین ل�قاء  مَ �ن حاسِ رَ للشر�ات، �اعت�ارهما متغیِّ   وولائهم  ا برضا العملاءفي ظل الاهتمام المتزاید عالم�ً     
ه ال�احثون نحو دراسة العوامل التي �مكن أن تبني  الشر�ات واستمرار�اتها في سوق المنافسة الشدیدة، توجَّ 

المدى   على  بهم  والاحتفاظ  العملاء،  احت�اجات  تلب�ة  في  التأثیر  خلال  من  العملاء،  من  قو�ة  قاعدة 
وأكَّ  عوامل  الطو�ل،  أر�عة  وجود  عن  السا�قة  الدراسات  من  الكثیر  قطاعَي  دت    والاتصالات   دقةالفنفي 

ز ولاء العملاء،   منافسة الشرسة وتعز�ز من التعامل مع ال  القطاعاتن الشر�ات العاملة في هذه  وتمكِّ تعزِّ
الر�ح العوامل    . هامش  العملاءهي: صو هذه  العملاء، وولاء  الخدمة، ورضا  الشر�ات، وجودة   ,Liat)رة 

Mansori and Huei, 2014).    ما أشارت العدید من الدراسات السا�قة �أن جودة الخدمات التي تقدمها�
، وقد وولائهم  في التأثیر على رضا العملاء  حاسمًا   دورًا الشر�ات، وصورتها الذهن�ة لدى عملائها تؤدي  

ما �عد طرح خدمة  لاس�َّ و ز سوق اتصالات الهاتف النقال في ال�من �منافسة شدیدة خلال الفترة الأخیرة،  تمیّ 
) أكبر  )، ووظَّ 4Gالإنترنت  الاستحواذ على  نحو  والتنافس�ة  التسو�ق�ة  إمكان�اتها  الاتصالات  فت شر�ات 

) شر�ة  وتلتها  الخدمة،  �طرح  مو�ایل  �من  شر�ة  بدأت  وقد  السوق،  من  ممكن  شر�ة یوقدر  ثم   ،(
تد �ما  القطاعخَّ (س�أفون)،  الجانب  ل  هذا  في  �الاستثمار  العامة من خلال    العام  سة  للاتصالات    المؤسَّ
ز شدة  ا عزَّ اللاسلك�ة)، م المنزل�ة  خدمتها الجدیدة (�من فورجي    المؤسّسةمت  حیث قدَّ   ؛السلك�ة واللاسلك�ة

 .  المنافسة بین الشر�ات

أهم�ة        من  تز�د  التي  ال�من،  في  النقَّال  الهاتف  اتصالات  شر�ات  بین  الشدیدة  المنافسة  ظل  وفي 
الاحتفاظ �العملاء و�سب ولائهم، ونظرًا لوجود قصور في الدراسات ال�من�ة التي تختبر العلاقات السبب�ة  
بین جودة الخدمة والصورة والرضا والولاء �استخدام نمذجة المعادلات البنائ�ة رغم شیوعها في الدراسات  
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المتغیِّرات، �شكلٍ  بین  الم�اشرة)  الأجنب�ة؛ نظرًا لأهمیتها في تحدید قوة واتجاه العلاقات (الم�اشرة وغیر 
تأثیر   مدى  اخت�ار  في  الدراسة  مشكلة  تتبلور  ال�عض،  �عضها  مع  المتغیرات  هذه  تفاعل  ح طر�قة  یوضِّ

التي تقدمها شر�ة �من مو�ایل الذهن�ة لدى    للاتصالات،  جودة الخدمة  هم  رضا   عملائها علىوصورتها 
د  وولا ئهم لها، في إطار نموذج بنائي متكامل، �كشف عن العلاقات السبب�ة بین متغیرات الدراسة، و�حدِّ

    قوة التأثیر واتجاهه.  



 أهم�ة الدراسة في النقاط الأت�ة:  تكمن

العملاء -١ رضا  عاملَ   وولائهم؛  أهم�ة  حاسمَ �اعت�ارهما  فین  العمیل  استمرار�ة  في  استخدام ین  ي 
أو الشر�ة   خدمات  العوام  منتجات  معرفة  وأهم�ة  الأخرى،  للشر�ات  التحول  تعزِّ وعدم  التي  ز ل 

و�مكن التحكم بها من قبل إدارات العلاقات العامة والتسو�ق في الشر�ات:    ،وتدعم الرضا والولاء
 كصورة الشر�ة، وجودة الخدمة المقدمة.  

الأجنب� -٢ الدراسات  الشر�ةغزارة  صورة  تأثیر  اختبرت  التي  العملاء   ة  رضا  على  الخدمة  وجودة 
موولائهم   قطاعات  العر��ةفي  الدراسات  ندرة  مع  �من�ةتعددة،  دراسة  وجود  وعدم  رت بَ اختُ   ،، 

 أو  ا بیئة جدیدة، قد توفر دعمً رات الأر�عة، ما �عني أهم�ة تطبیق الموضوع في  العلاقة بین المتغیِّ 
رو�ا وأمر�كا)، والبیئة الشرق�ة (الصین و للأطروحات والنماذج المُختبرة في البیئة الغر��ة (أ  اتفنیدً 

 و�ور�ا الجنو��ة و�اكستان..).  
لشر�ة   -٣ وعلم�ة  منهج�ة  طرق  على  مبن�ة  نتائج  الدراسة  مو�ایل (تقدم  اتصالات    )�من  وشر�ات 

، والحفاظ على هماوتدع�م  الهاتف النقال في ال�من، تفیدها في ��ف�ة تعز�ز رضا العملاء وولائهم
 علاقات مستدامة معهم.  

 �ثیرًاانط�اع العمیل عن جودتها تتأثر    ولهذا فإنَّ   ،ملموسةٍ   غیرَ   م شر�ات الاتصالات خدماتٍ تقدِّ  -٤
لي خدمات  �مكن لنتائج الدراسة أن تساعد مشغّ   مِنْ ثَمَّ م الخدمة مع العمیل، و �طر�قة تعامل مقدِّ 

�ما �سهم ،  وتنفیذها   ال على ص�اغة استرات�ج�ات فعالة لإدارة علاقات الشر�ة �العمیلالهاتف النقَّ 
 .الاتصالات  اتالمنافسة الشدیدة في صناعة خدم  والتعامل معفي تعز�ز رضا العمیل وولائه، 



 ت�ة: عى الدراسة إلى تحقیق الأهداف الآتس

 . العملاءعادها المتنوعة) من منظور التي تقدمها شر�ة �من مو�ایل (�أ�  ةجودة الخدم تقی�م -١
 الصورة الذهن�ة لشر�ة �من مو�ایل لدى العملاء.  اتجاه الكشف عن  -٢
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 ق�اس مستوى رضا العملاء عن شر�ة �من مو�ایل والخدمات التي تقدمها لهم.  -٣
 ولاء العملاء لشر�ة �من مو�ایل.   مستوى  ق�اس -٤
بین صورة شر�ة   -٥ السبب�ة  العلاقات  عن  الخدمالكشف  وجودة  مو�ایل  تقدمها ورضا    ة�من  التي 

 لها.   ئهموولاالعملاء عنها  
رات الدراسة النموذج النظري المقترح لتفسیر العلاقات السبب�ة بین متغیِّ   مةالتحقُّق من مدى ملاء -٦

 . نمذجة المعادلات البنائ�ة �استخدام



 :  ، نعرضها في ما یليللعلاقة بین المتغیرات المدروسة   وفقًا  ،تم تقس�م الدراسات السا�قة إلى أر�عة محاور

 : المحور الأول: الدراسات التي تناولت العلاقة بین جودة الخدمة ورضا وولاء العملاء

الدراسات   العملاءاستهدفت �عض  الخدمة على رضا  تأثیر جودة  اخت�ار  الشر�ات،    وولائهم  السا�قة  في 
  ر العلاقة بین أ�عاد جودة الخدمة التي سعت إلى اخت�ا )   Chang, 2022 andSheu(  دراسة   :ومنها 

وولائهم العملاء  وأُجرِ ورضا  على  �َ ،  تطبیق    ،مفردة  ٣٧٣ت  مستخدمي  في  المتخصِّ   Shopeeمن  ص 
وجُ ق  التسوُّ  البمعَ الإلكتروني،  إلكترونيت  استقصاء  �استخدام  تأثیر  وتوصَّ   .�انات  وجود  إلى  الدراسة  لت 

أثرّ  �ما  العملاء،  رضا  على  الخدمة  جودة  أ�عاد  لجم�ع  ولاء  إ�جابي  على  الخدمة  جودة  أ�عاد  أغلب  ت 
لتطبیق    فضلاً العملاء،   ولائهم  على  العملاء  رضا  تأثیر  (واختبَ .  Shopeeعن  دراسة   ,Kumarرت 

، من  صناعة الاتصالات �الهند  �التطبیق على  وولائهم،  ) تأثیر جودة الخدمة على رضا العملاء2017
عیِّ  على  الاستب�ان  �استخدام  میداني  مسح  إجراء  قوامها  خلال  شر�ات    ،مفردةً   ٤٢٩نة  عملاء  من 

تم دلهي،  مدینة  في  �  الاتصالات  وتوصَّ أ سحبها  المتاحة،  العینة  الدراسة  سلوب  نمذجة  لت  �استخدام 
على رضا العملاء، بینما تؤثر أ�عاد جودة   یؤثِّرانالمعادلات البنائ�ة إلى أن ُ�عدي (التعاطف والموثوق�ة)  

الآالخدم و�ؤثِّ ة  العملاء،  ولاء  على  والملموس�ة)  والاستجا�ة  والضمان  (التعاطف  �ت�ة  الرضا  ر  تغیِّ مر 
العملاء.   وولاء  الخدمة  جودة  أ�عاد  �أحد  التعاطف  بین  العلاقة  في  دراسة وس�ط  أُجرَِ�ت  �ما 

)Akroush, et al., 2015(   في سوق خدمات الهاتف المحمول في ال�من، لاخت�ار تأثیر جودة الخدمة
على رضا وولاء العملاء، و�شفت نتائجها عن وجود تأثیر إ�جابي لأر�عة أ�عاد من أ�عاد جودة الخدمة،  
�بیر  �شكل  العملاء  و�ؤثِّر رضا  العملاء،  والملموس�ة) على رضا  والضمان  والتعاطف  (الموثوق�ة  هي: 

ثیر جودة الخدمة والوعي أ زت على ق�اس ت ) فر�َّ Huang, 2009ا دراسة ( أمَّ و��جابي على ولاء العملاء.  
هة للشر�ات  الموجّ   س�اق شر�ات الخدمات التكنولوج�ة  في   وولائهم،  �العلامة التجار�ة على رضا العملاء

)B2B(،   ِمفردَتَین   ٣٠٢ت على  �َ وأُجر   ) من عملاء معمل المعایرةcalibration lab A ن، تم ا) في تایو
� �استخأ سحبها  الب�انات  وجمعت  العشوائ�ة،  العینة  �سلوب  النتائج  وأظهرت  الاستقصاء،  جودة  أ دام  ن 
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ر الوعي  �شكل إ�جابي على ولاء العملاء، و�ؤثِّ   العملاء یؤثِّررضا    وأنالخدمة تؤثر على رضا العملاء،  
 ر وس�ط على العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء.  �العلامة التجار�ة �متغیِّ 

 : المحور الثاني: الدراسات التي تناولت العلاقة بین صورة الشر�ة ورضا وولاء العملاء

�عض  اهتمَّ      العملاء ت  رضا  على  الصورة  تأثیر  �ق�اس  السا�قة  ور�َّ وولائهم  الدراسات  هذه  ،  زت 
)Ramseook-  دراسة  :الدراسات على صورة المقصد الس�احي وتأثیرها على رضا وولاء العمیل، ومنها 

Naidoo, 2015) andMunhurrun, Seebaluck     ، ِ٣٧٠ت ب�اناتها �الاستب�ان من  عَ التي جُم  
ال  ا سائحً  المعادلات  نمذجة  �استخدام  الب�انات  تحلیل  وتم  (مور�شیوس)،  جز�رة  ،  ) SEM(  بنائ�ةفي 
ر �شكل م�اشر على الق�مة المدر�ة للمقصد، وعلى  تؤثِّ  ، لت الدراسة إلى أن صورة المقصد الس�احيوتوصَّ 

و�ؤثِّ  الس�اح،  فقط.  رضا  م�اشر  �شكل  للمقصد  الس�اح  ولاء  على  الرضا   ,Prayag(  دراسةقت  وطُ�ِّ ر 

الأ  ٥٨٥على    )2008 الس�احي  الجذب  مناطق  من  لستة  دولً�ا  شعب�ةً زائرًا  تاون    ،كثر  �یب  مدینة  في 
ووظَّ  الاستب�ان،  �استخدام  إفر�ق�ا  المعادلات  �جنوب  نمذجة  المفترض   البنائ�ةفت  النموذج    . لاخت�ار 

ي  اح، و�ؤدِّ وأشارت النتائج إلى أن صورة المقصد الس�احي تؤثر �شكل م�اشر وغیر م�اشر على ولاء الس�َّ 
  دراسةُ   وأضافتْ الرضا العام دور الوس�ط في العلاقة بین صورة المقصد الس�احي وولاء الس�اح السلو�ي.  

Soutar, 2021) andLi , Liu  (   َالخبرة الم�اشرة على صورة المقصد الس�احي �شكل خاص   تأثیر ،  
�عد   ا صین�ً   سائحًا   ٣٧٥�ت الدراسة على  جرِ اح، وأُ هما على ولاء الس�ّ والس�احة البیئ�ة �شكل عام، وتأثیرَ 

لت  توصَّ   البنائ�ة،سترال�ا، و�استخدام نمذجة المعادلات  اى مناطق الس�احة البیئ�ة في غرب  ز�ارتهم لإحد
(التمثیل والتعلُّ  الم�اشرة  الخبرة  تأثیر م�اشر لأ�عاد  إلى وجود  العاطف�ة) على  الدراسة  الممتع والتجارب  م 

الس�احي والولاء   للمقصد  الولاء  الم�اشرة على  للخبرة  تأثیر غیر م�اشر  الس�احي، ووجود  المقصد  صورة 
علاقة بین الخبرة الم�اشرة  للس�احة البیئ�ة، و�ان لصورة المقصد الس�احي ورضا الس�اح تأثیر وس�ط في ال 

  وصورتها  سمعة الشر�ة  ) تأثیرَ  Leblanc, 2001 andNguyen(   رت دراسةُ ختبَ ا في المقابل  والولاء.  
التجزئة،   قطاع  (الاتصالات،  �ندا  في  الشدیدة  التنافس�ة  الخدم�ة  البیئات  في  عملائها  ولاء  على 

من  الجامعات) المتاحة  العینة  �استخدام  ب�اناتها  جمع  تم  حیث  موزَّ عمیلاً   ٧٨٨،  �الآ،   ٢٢٢تي:  عین 
من طلاب �ل�ة إدارة الأعمال،    طالً�ا   ٣٩٥من شر�ة اتصالات،    عمیلاً   ١٧١من قطاع التجزئة،    عمیلاً 
  تَین تكون صورة الشر�ة وسمعتها إ�جابیلت الدراسة إلى أن درجة ولاء العملاء للشر�ات تزداد عندما وتوصَّ 

أنَّ  �ما  العملاء،  العملاء.    لدى  التأثیر على ولاء  من  تز�د  والصورة  السمعة  بین  دراسة التفاعل    وهدفت 
)Gerpott, Rams and Schindler, 2001(    معرفة العملاإلى  رضا  بین  السبب�ة    ء العلاقات 

من عملاء   عمیلاً   ٦٨٤جر�ت الدراسة على  أُ ء العملاء في س�اق الاتصالات، و والاحتفاظ �العملاء، وولا
النقَّ  الهاتف  اتصالات  شر�ات  في  ثلاث  المقابلة  أال  �استخدام  العینة  من  الب�انات  جمع  وتم  لمان�ا، 
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من الرضا والولاء نحو الشر�ات، وأن رضا    �اً عال  �التلفون، وتوصلت الدراسة إلى أن لدى العملاء مستوىً 
 ي الولاء إلى الاحتفاظ �العملاء.  ي إلى تحسین ولائهم لشر�ة الاتصالات، و�ؤدِّ العملاء یؤدِّ 

: الدراسات التي تناولت العلاقة بین جودة الخدمة وصورة الشر�ة ورضا العملاء وولائهم  المحور الثالث
 : في شر�ات الاتصالات 

  وولائهم،  ت �عض الدراسات السا�قة بدراسة تأثیر جودة الخدمة وصورة الشر�ة على رضا العملاء اهتمَّ     
 Babin,  andLai, Griffin(  زت دراسةحیث ر�َّ   ؛ال�التطبیق على شر�ات اتصالات الهاتف النقَّ 

للعلاقة السبب�ة بین جودة الخدمة والق�مة المدر�ة، وصورة الشر�ة،    على اخت�ار نموذج تكاملي  ،)2009
  ١١٨ال في الصین، وتم جمع الب�انات من  ورضا وولاء العملاء، في س�اق شر�ات اتصالات الهاتف النقَّ 

نقَّ   عمیلاً  هاتف  شر�ة  أكبر  عملاء  البر�د من  عبر  إلیهم  إرساله  تم  استب�ان  �استخدام  �الصین،  ال 
لت الدراسة إلى وجود تأثیر م�اشر لجودة الخدمة على الق�مة المدر�ة للشر�ة وصورتها  الإلكتروني، وتوصَّ 

العملاء، وتؤثِّ  لدى  المدرَ الذهن�ة  ق�متها  الشر�ة على  تؤثِّ ر صورة  الشر�ة وق�متها على  كة، �ما  ر صورة 
یر م�اشر على الولاء من ر الق�مة المدر�ة �شكل م�اشر على ولاء العملاء، و�شكل غرضا العملاء، وتؤثِّ 

تؤثِّ  �ما  الرضا،  متغیر  توس�ط  العملاءخلال  ولاء  على  الخدمة  وجودة  الشر�ة  دراسة  ر صورة  وسعت   .
)Iqbal, 2009 andMalik, Ghafoor  ُّالتعر إلى  التجار�ة وجودة  )  العلامة  تأثیر صورة  ف على 

ة �استخدام  الخدمة والسعر على رضا العملاء في قطاع الاتصالات في �اكستان، وتم جمع ب�انات الدراس
عیِّ  على  توز�عه  تم  والتاستب�ان،  الطلاب  من  والموظفینجَّ نة  حجم  ،ار  �منطقة    مفردةً   ١٦٥ها  بلغ 

لت الدراسة إلى وجود تأثیر إ�جابي لصورة العلامة التجار�ة وجودة الخدمة على رضا  ، وتوصَّ جوجرانوالا
وتؤدِّ  تؤثِّ العملاء،  بینما  العملاء،  تحسین ولاء  إلى  التجار�ة  العلامة  السعر�ة سل�اً ي صورة  الز�ادة  في    ر 

العملاء.   المقابل رضا  (   ،في  دراسة  محدِّ  yapong, 2011Ag andBoohene�حثت  ولاء  )  دات 
الدراسة على  أُ ، و فودافون بدولة (غانا)اتصالات  العملاء في شر�ة   من عملاء الشر�ة في    ٤٦٠جر�ت 

  ، �استخدام تحلیل الانحدار  ،ت النتائج وأظهرَ   .الب�انات �استخدام الاستب�انت  منطقة �یب �وست، وجُمعَ 
�جاب�ة قو�ة بین صورة الشر�ة وولاء العملاء، و�ذلك وجود علاقة إ�جاب�ة بین جودة الخدمة  إ وجود علاقة  

الجودة،   �خدمات عال�ة  �بیر على ضمان الاحتفاظ  إلى حد  �عتمد  العملاء  أن ولاء  العملاء، أي  وولاء 
 .  رضا العملاءولاء العملاء من خلال توس�ط و�ز�د تأثیر جودة الخدمة على 

بین جودة الخدمة وصورة الشر�ة ورضا العملاء وولائهم   ت العلاقةَ : الدراسات التي تناولَ المحور الرا�ع
 في صناعات أخرى 

التعل�م�ة،       المؤسسات  س�اق  دراسة  في  العلاقات    )Helgesen and Nesset, 2007(�حثت 
الطلاب الدراسي، ورضا  البرنامج  الجامعة، وصورة  الخدمة وصورة  جودة  بین  وطُ وولائهم  السبب�ة  ت  قَ �ِّ ، 
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المعادلات    طالً�ا   ٤٥٤الدراسة على   نمذجة  �النرو�ج، و�استخدام  أل�سوند  اخت�ار    البنائ�ةفي جامعة  في 
الجامعة ورضا الطلاب على ولائهم للجامعة،  أظهرت النتائج وجود تأثیر م�اشر لصورة  و نموذج الدراسة،  

ر صورة ر الرضا �شكل غیر م�اشر على ولاء الطلاب من خلال توس�ط صورة الجامعة، بینما تؤثِّ كما یؤثِّ 
�متغیِّ  الجامعة  خلال صورة  من  الطلاب  ولاء  على  م�اشر  غیر  �شكل  الدراسي  وس�ط البرنامج  في    .ر 

غیر تؤثِّ   ،المقابل  �شكل  الطلاب  ولاء  على  وتؤثر  م�اشر،  �شكل  الطلاب  على رضا  الخدمات  ر جودة 
دت النتائج �أن المتغیر الذي یؤثر بدرجة �بیرة و�شكل ، �ما أكَّ من خلال توس�ط رضا الطلاب   ،م�اشر

الطلاب  الرضا   ، م�اشر على ولاء  متغیر  اختبَ   ،هو  �ما  الجامعة.  متغیر صورة  دراسةُ رَ یل�ه   Kuo(  ت 

Ye, 2009 and  ( َفي معاهد التدر�ب   وولائهم  ضا العملاءبین جودة الخدمة وصورة المؤسسة ور   العلاقة
من طلاب معهد   طالً�ا   ٣٢١جمعها من عینة حجمها    ، وتم تحلیل الب�انات التي تمَّ )ناتایو (المهني في  

ت النتائج �أن جودة الخدمة وصورة  ، وأظهرَ البنائ�ة�استخدام نمذجة المعادلة    )تایوان(التدر�ب المهني في  
وتؤثر جودة الخدمة وصورة المؤسسة على  ؛  المؤسسة عنصران حاسمان في الحفاظ على رضا الطلاب 

 من خلال مستو�ات رضا الطلاب.  ،ولاء الطلاب �شكل غیر م�اشر

الفنادق      س�اق  دراسة    ،وفي  إلى    ) Juwaheer, 2009 andHu, Kandampully(سعت 
ت  �َ جرِ أُ ، و وولائهم  العملاء  محاولة فهم العلاقة بین جودة الخدمة، والق�مة المدر�ة، وصورة الفنادق، ورضا 

دولة    عمیلٍ   ١٥٠٠على   في  الاقتصاد�ة)  المتوسطة،  (الفاخرة،  الفنادق  من  أنواع  ثلاثة  عملاء  من 
لت الدراسة إلى  ، وتوصَّ شخصً�امور�شیوس �شرق إفر�ق�ا، وجمعت الب�انات من خلال استب�ان تم إدارته  

عالٍ  مستوى  تحقیق  إلى  یؤدي  للعملاء،  متفوقة  ق�مة  وخلق  عال�ة،  �جودة  خدمات  تقد�م  رضا    أن  من 
  تناولت دراسة و ر على صورة الشر�ة، و�ؤدي في النها�ة إلى الاحتفاظ �العملاء.  العملاء، وهذا بدوره یؤثِّ 

)Rashid, 2013  ر رضا العملاء لاحقًا على ولاء رضا العملاء، و��ف یؤثِّ ) تأثیر جودة الخدمة على
العملاء، وتم سحب عینة   بین رضا وولاء  العلاقة  الشر�ة على  الوس�ط لصورة  التأثیر  العملاء، و�حثت 

نزلاء    ٥٠٠قوامها   من  وجُمعَ المفردة  �مالیز�ا،  منفنادق  الب�انات  توز�عه   ،همت  تم  استقصاء  �استخدام 
وتوصَّ أ � للم�حوث،  الذاتي  التسل�م  المعادلات  سلوب  نمذجة  �استخدام  الدراسة  جودة   البنائ�ةلت  أن  إلى 

د ولاء العملاء الإ�جابي للفنادق، وتؤدي  الذي بدوره یولِّ الأمر  ر �شكل �بیر في رضا العملاء،  الخدمة تؤثِّ 
 ,Liat(  وهدفت دراسة  . صورة الشر�ة دور الوس�ط الجزئي في العلاقة بین رضا العملاء وولاء العملاء

Mansori and Huei, 2014  العملاء ) إلى فحص العلاقة بین جودة الخدمة وصورة الشر�ة، ورضا  
الفنادق  وولائهم س�اق  في  قوامها  �،  عینة  سحب  وتم  �طر�قة    ٢٠٠مالیز�ا،  الفنادق  عملاء  من  مفردة 

لت الدراسة إلى وجود علاقة ارت�اط�ة قو�ة بین العوامل الأر�عة (جودة الخدمة والصورة،  عشوائ�ة، وتوصَّ 
وضمان   الطو�ل  المدى  على  الأعمال  نمو  في  تسهم  العوامل  هذه  وأن  العملاء)  وولاء  العملاء  ورضا 

 الاستدامة للشر�ات.  
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) تأثیر الصورة   & Peeters,1998Bloemer, De Ruyter(  ت دراسةرَ اختبَ : وفي س�اق البنوك    
من عملاء أحد البنوك    ٢٥٠٠على ولاء العملاء، وطُ�قت الدراسة على    ،وجودة الخدمة المدر�ة، والرضا 

تؤثِّ  البنك  إلى أن صورة  الدراسة  الهاتف، وتوصلت  �استخدام الاستب�ان عبر  ر على  الكبرى في هولندا، 
جودة الخدمة المدر�ة    �ما أنَّ   .من خلال توس�ط الجودة المدر�ة  ،�طر�قة غیر م�اشرة  ،ولاء عملاء البنك

م�اشر،   �شكل  الولاء  على  الرضا    وأ�ضًا تؤثر  یؤثر  �ما  الرضا،  توس�ط  خلال  من  م�اشر  غیر  �شكل 
العملاء.   ولاء  في  م�اشر  دراسةور�َّ �شكل  العلاقات  Hossain, et al., 2021(   زت  اخت�ار  على   (

رضا   على  التأثیر  في  العوامل  هذه  ودور  الشر�ة  وصورة  الخدمة  وجودة  الخدمة  عدالة  بین  المت�ادلة 
استقصاء   �استخدام  الب�انات  جمع  وتم  بنجلادش،  بدولة  البنوك  س�اق  في  للخدمة،  وولائهم  العملاء 

قوامها   عینة  من  وحُلِّ   عمیلاً   ٢٣٤إلكتروني  المعادلَ للبنوك،  نمذجة  �استخدام  الب�انات  ،  البنائ�ة ة  لت 
، وعلى ولاء العملاء  وولائها  أن جودة الخدمة لها تأثیر �بیر على رضا العملاء للخدمة �النتائج  وأظهرت  

تؤثِّ  الشر�ة  فإن صورة  ذلك،  تؤثر على ولاء للبنك، ومع  ولم  الخدمة،  الرضا عن  إ�جابي على  ر �شكل 
 العملاء للبنك. 

 : نهاات المستخلصة مر المؤشِّ التعقیب على الدراسات السا�قة و 

 ت�ة: السا�قة، تم الخروج �المؤشرات الآمن خلال مراجعة الدراسات      
العملاءر�َّ  • رضا  على  الخدمة  جودة  تأثیر  ق�اس  على  السا�قة  الدراسات  �عض  ، وولائهم   زت 

على رضا أي    علیهما،   وجود تأثیر إ�جابي متفاوت لأ�عاد جودة الخدمة  هذه الدراسات  وأظهرت
الوعي   وأن  یتوسَّ العملاء،  التجار�ة  بینما �العلامة  العملاء.  ورضا  الخدمة  جودة  بین  العلاقة  ط 

لت هذه ، وتوصَّ وولائهم  ءزت دراسات أخرى على ق�اس تأثیر صورة الشر�ة على رضا العملار�َّ 
 وغیر م�اشر على ولاء العملاء.  ام�اشرً  ا إ�جاب�ً  ؤثِّر تأثیرًا الدراسات إلى أن صورة الشر�ة ت

�التطبیق   • العملاء  وولاء  الشر�ة على رضا  الخدمة وصورة  تأثیر جودة  الدراسات  �عض  تناولت 
و�شفت   النقال،  الهاتف  اتصالات  الدراسات  على شر�ات  إ�جابي  هذه  تأثیر  لجودة  م�اشر  عن 

،  �اشر من خلال توس�ط رضا العملاءالخدمة وصورة الشر�ة على ولاء العملاء، وتأثیر غیر م
، لتختبر تأثیر جودة الخدمة وصورة الشر�ة على رضا  وتأتي الدراسة الحال�ة ضمن هذا الس�اق

 العملاء وولائهم في البیئة ال�من�ة، لتتحقَّق من مدى اتساق النتائج عبر الثقافات المتعددة. 
الخدمةاختبَ  • (جودة  الأر�عة  المتغیرات  بین  العلاقة  أخرى  دراسات  الشر�ة  ،رت  ورضا   ،وصورة 

التي  هذه    ووجدت،  )�التطبیق على قطاعات صناع�ة وخدم�ة متعددة  وولائهم،  العملاء الدراسات 
المؤسَّ طُ�ِّ  على  التعل�م�ةقت  والمعاهد  ر �شكل م�اشر على ولاء �أن جودة الخدمة لا تؤثِّ   سات 

بینما ر �شكل غیر م�اشر على ولاء الطلاب من خلال توس�ط متغیر الرضاالطلاب، و�نما تؤثِّ   ،
نتائج   الفنادقأظهرت  س�اق  في  ا  الدراسات  الوس� تؤدِّ   دق لفن�أن صورة  المتغیر  بین ي دور  ط 
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للفن وولائهم  العملاء  البنوك،  دق رضا  س�اق  الخدمة   وفي  جودة  �أن  الدراسات  �عض  أضافت 
ر �شكل م�اشر ي دور المتغیر الوس�ط بین صورة البنك وولاء العملاء، وأن جودة الخدمة تؤثِّ تؤدِّ 

 وغیر م�اشر على ولاء العملاء للبنوك.  
النماذجَ   معظمُ اختبَرَت   • منهج�ة  المفترضةَ    الدراسات  �استخدام  المتغیرات  بین  السبب�ة  والعلاقات 

اختبرَ  بینما  البنائ�ة)،  المعادلات  قلیلة  (نمذجة  دراسات  (تحلیل ت  �استخدام  العلاقات  هذه 
�ما    ، للدراسات التي تختبر النماذج العلم�ة وتأتي الدراسة الحال�ة ضمن الاتجاه العام نحدار)، الا

 تخدام نمذجة المعادلات البنائ�ة. نه من فروض وعلاقات سبب�ة �استتضمَّ 
الدراسات • وطُ   جم�ع  المسح،  منهج  استخدمت  متاحة  �ِّ السا�قة  عینات  على  الدراسات  �عض  قت 

و� عشوائ�ة،  أوغیر  ط�ق�ة  عشوائ�ة  عینات  على  الدراسات    . تظمةمن  عضها  معظم  واستخدمت 
الب�انا لجمع  �أداة  أالاستب�ان  الإلكتروني  الاستب�ان  الذاتي م  ت، سواء  �التسل�م  الورقي  الاستب�ان 

، وتراوحت أحجام  ) في جمع ب�اناتها المقابلة �التلفون أداة (للم�حوث، ف�ما استخدمت دراسة واحدة  
 ٢٥٠٠ت على  مفردة)، �استثناء دراسة واحدة أُجر�َ ٤٠٠-٣٠٠بین (في أغلب�ة الدراسات  نات  العیِّ 

الحال�ةمفردة،   الدراسة  م مع ء) مفردة، وهو حجم یتلا٣٩٤(�حجم  ضمن هذا المدى    ولهذا تأتي 
ده     التي یز�د حجم مجتمعها عن ملیون مفردة.   ناتعیِّ للأحجام  من حصائ�ة الجداول الإ ما تحدِّ





 ت�ة: إلى الإجا�ة عن التساؤلات الآفي الجزء الوصفي تسعى الدراسة 

 التي تقدمها شر�ة �من مو�ایل؟   ةجودة الخدمل  العملاء درجة تقی�م  ما  -١
 ؟ ا تجاه الصورة الذهن�ة لشر�ة �من مو�ایل لدى عملائهاما  -٢
 ما مستوى رضا العملاء عن شر�ة �من مو�ایل والخدمات التي تقدمها لهم؟ -٣
 ؟�من مو�ایلشر�ة لالعملاء   ولاءما مستوى  -٤



تم تطو�ر نموذج علمي مقترح للدراسة �الاعتماد على النماذج العلم�ة السا�قة التي اختبرت العلاقة      
 ، رضا العملاء، ولاء العملاء)، ومن هذه النماذج:  صورة الشر�ة، جودة الخدمة بین المتغیرات الأر�عة (

جودة الخدمة  : �فترض النموذج �أن  ) Huei, 2014, P.316 andLiat, Mansori(  نموذج  -١
الشر�ة تؤثر   العملاء  على صورة  على  وولائهم  ورضا  الشر�ة  وتؤثر صورة  العملاء،  وتتأثر    ولاء 

العملاء ب و�ؤثرضا  العملاءر  ،  على    رضا  م�اشر  العملاء�شكل  العملاء یتوسط  �ما  ،  ولاء   رضا 
  ولاء العملاء.  العلاقة بین جودة الخدمة و 
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وصورة الشر�ة جودة الخدمة    �أن، و�فترض النموذج  ) Ye, 2009, p.754 andKuo(  نموذج  -٢
ولاء العملاء �شكل م�اشر، �ما یؤدي على  رضا العملاء    �ؤثر، و رضا وولاء العملاءعلى  تؤثران  

الوس�ط  المتغیر  دور  العملاء  الخدمة    رضا  جودة  العملاءبین  الشر�ة  وولاء  صورة  و�ین  وولاء ، 
   العملاء. 

، وقد افترض النموذج في بیئة اتصالات ) Babin, 2009, P.981 andLai, Griffin(  نموذج  -٣
لشر�ة، ورضا  جودة الخدمة على صورة الشر�ة، وق�مة اإ�جابي ل اتف النقال الصین�ة، وجود تأثیر  اله

العملاء،   إ�جابيوولاء  تأثیر  الشر�ةل  و�ذلك وجود  العملاء  صورة    ق�مة   وتؤثر،  وولائهم  على رضا 
العملاء رضا  على  العملاءیؤثر  �ما  ،  وولائهم  الشر�ة  على  �شكل    رضا  العملاء م�اشر  ،  ولاء 

العلاقة الثلاثةمن    و�توسط  ق�مة    المتغیرات  الخدمة،  الشر�ة)  (جودة  صورة  (ولاء   إلىالشر�ة، 
 .  العملاء) 

 : )Conceptual Model(  النموذج المقترح  -٤
السا�قة      النماذج  من  �الاستفادة  الحال�ة  الدراسة  المفاضلةتفترض  تم  تأثیر   التي  وجود  بینها: 

صورة الشر�ة على  ل   ووجود تأثیر إ�جابيلجودة الخدمة على صورة الشر�ة ورضا العملاء،  إ�جابي  
 رضا العملاء   یتوسط �ما  و�ؤثر رضا العملاء �شكل م�اشر على ولاء العملاء،  رضا وولاء العملاء،  

ولاء العملاء)، وتؤثر جودة الخدمة و   صورة الشر�ةولاء العملاء) و�ین (العلاقة بین (جودة الخدمة و 
ما یلي   . وفي)وس�ط (صورة الشر�ة ورضا العملاءتمن خلال  �شكل غیر م�اشر على ولاء العملاء  

 عرض لشكل النموذج المقترح:  
 

 

 

 

 

 

 






 

) ۱شكل (  
النموذج البنائي المقترح للدراسة    
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

 ت�ة:  الآق من صحة الفروض للتحقُّ في الجزء الاستدلالي تسعى الدراسة 

 .مها شر�ة �من مو�ایل على رضا عملائها التي تقدِّ   ةتأثیر معنوي إ�جابي لجودة الخدمیوجد  -١
 .ثیر معنوي إ�جابي لصورة شر�ة �من مو�ایل على رضا عملائها أ یوجد ت -٢
الذهن�ة  التي تقدمها شر�ة �من مو�ایل على صورتها   ةتأثیر معنوي إ�جابي لجودة الخدمیوجد  -٣

 لدى عملائها. 
 .یوجد تأثیر معنوي إ�جابي لصورة شر�ة �من مو�ایل على ولاء عملائها  -٤
 یوجد تأثیر معنوي إ�جابي لرضا عملاء شر�ة �من مو�ایل على ولائهم للشر�ة.   -٥
التي تقدمها شر�ة �من مو�ایل على ولاء   ةغیر م�اشر لجودة الخدم إ�جابي  یوجد تأثیر معنوي   -٦

 عملائها من خلال توس�ط صورة الشر�ة ورضا العملاء عن الشر�ة. 
غیر م�اشر لصورة شر�ة �من مو�ایل على ولاء عملائها من خلال إ�جابي  یوجد تأثیر معنوي   -٧

 توس�ط رضا العملاء عن الشر�ة. 
ئها  مها شر�ة �من مو�ایل على رضا عملاالتي تقدِّ   ةیر معنوي غیر م�اشر لجودة الخدمیوجد تأث -٨

 من خلال توس�ط صورة الشر�ة . 

 الإجراءات المنهج�ة للدراسة: 



  ؛ هي في واقعها الحق�قي  �ما   ،للظاهرة   اً م وصفالدراسات الوصف�ة، التي تقدِّ تنتمي الدراسة إلى نوع�ة      
الشر�ة، وتأثیرهما على رضا   الخدمة وصورة  بین جودة  السبب�ة  العلاقات  ق�اس  الدراسة  حیث استهدفت 

 ، �التطبیق على شر�ة اتصالات الهاتف النقال في ال�من (�من مو�ایل).  وولائهم العملاء




 ) المسح  منهج  ال�احثان  الإلكتروني  Survey Methodاستخدم  المسح  استخدام  تم  إطاره  وفي   ،(
)Online Surveyعینة من عملاء    ) المُدار عبر وسائل التواصل الاجتماعي والبر�د الإلكتروني على

 شر�ة �من مو�ایل.  




   شر�ة �من مو�ایل للهاتف  مها  العملاء الذین �ستخدمون الخدمات التي تقدِّ جم�ع  الدراسة  �شمل مجتمع
 للنقال. 




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   
مو�ایلتم اخت�ار  قبل تحدید طر�قة اخت�ار عینة العملاء، نشیر إلى أنه        �من  �طر�قة عمد�ة   شر�ة 

اتصالات  شر�ات  بین  ال�من  من  في  العاملة  النقال  الهاتف    ؛الهاتف  لاتصالات  مُشغل  أكبر  �اعت�ارها 
و �ال�من  النقال أسهمها؛  الأكبر من  الجزء  الدولة  تمتلك  و�ونها شر�ة مساهمة  في    �ذلك،  الس�اقة  لأنها 

) إلى ال�من، و�أتي هذا الاخت�ار على غرار اخت�ارات الدراسات السا�قة، حیث  4Gإدخال خدمة الفورجي (
النقال في    )(Lai, Griffin and Babin, 2009أُجر�ت دراسة   الهاتف  على أكبر مُشغل لاتصالات 

دراسة وطُ�قت  غانا  ) Boohene and Agyapong, 2011(  الصین،  دولة  فودافون في    ، على شر�ة 
  .تهاهم الأكبر في ملكیالدولة المس �اعت�ار

العملاء  وقد تم اخت�ار        لعدم توفر إطار    نظرًا�أسلوب العینة غیر العشوائ�ة (عینة �رة الثلج)؛  عینة 
من خلاله، حیث   العشوائي  السحب  ال�احثان  �ستط�ع  الشر�ة)  لعملاء  إلكترون�ة  (كشوفات  للمعاینة  عام 

 ترفض معظم الشر�ات في ال�من إعطاء قاعدة ب�انات عملائها لطرف خارجي.  
ما یتم الدمج فیها بین    من أشكال العینات غیر العشوائ�ة، التي غال�اً   بر عینة �رة الثلج شكلاً عتَ وتُ       

و  الحصص�ة،  العینة  الأوقات  �عض  وفي  العمد�ة،  والعینة  المتاحة    الش�ك�ة   لخصائصها   نظرًاالعینة 
 السعي  عند  الدراسة  في  المشار�ین  لتجنید  شائعًا ووسیلةً   أمرًا  الثلج  سحب عینة �رة  أص�ح  فقد ومرونتها؛  

 .)Parker, et al., 2019, p.4(  �الأسالیب الأخرى  إلیهم الوصول �صعب الذین السكان إلى للوصول
تشهد    نظرًاو       التي  المناطق  �من مو�ایل في  ل�عض عملاء شر�ة  الوصول  ال�احثین على  قدرة  لعدم 

مناطق  أمن�ةاضطرا�ات   مختلف  في  مو�ایل  �من  لعملاء  للوصول  الثلج  �رة  عینة  على  الاعتماد  تم  ؛ 
الجمهور�ة ال�من�ة، وتم المزج في عینة (كرة الثلج) بین (العینة المتاحة والعمد�ة والحصص�ة)، من خلالها  
تجنید المشار�ین المتاحین عبر وسائل التواصل الاجتماعي والبر�د الإلكتروني (عینة متاحة)، وحثهم على  

ق  ممن تنطبق علیهم شروط المعاینة التي تحقِّ   ،هم وزملائهم وأصدقائهمائر� تعبئة الاستب�ان، و�رساله إلى أق
ن سبق لهم أغراض ال�حث، ومنها: أن �كون الم�حوث من مستخدمي خدمات �من مو�ایل، وأن �كون ممَّ 

الخدمة   جودة  �ون  ال�من�ة،  الجمهور�ة  في  المنتشرة  وفروعها  مكاتبها  عبر  الشر�ة  موظفي  مع  التعامل 
م الخدمة، والانط�اع حول مكاتب وأجهزة الشر�ة (عمد�ة)، وتم  �التعامل مع مقدِّ   طةً مرت�ِ   ن مقای�سَ تتضمَّ 

مراعاة تمثیل الذ�ور والإناث �حصص تقارب نس�ة تواجدهم في المجتمع (حصص�ة)، و�لغ حجم العینة  
 من عملاء شر�ة �من مو�ایل.     ) عمیلاً ٣٩٤النهائي (





   في الاعتماد  (تم  إلكتروني  استب�ان  على  مو�ایل  �من  شر�ة  عملاء  من  الب�انات   Onlineجمع 

Questionnaire( ،  ) تم تصم�مه عبرGoogle Drive  وتوز�ع را�ط الاستب�ان على أفراد العینة (كرة ،(
)، تم است�عاد  ارد�   ٤١١الاجتماعي والبر�د الإلكتروني. وقد بلغ عدد الردود (الثلج) عبر وسائل التواصل  

http://www.epra.org.eg/
http://www.jprr.epra.org.eg/


 "تبالتطبیق على شركة یمن موبایل للاتصالا: نمذجة تأثیر جودة الخدمة وصورة الشركة على رضا وولاء العملاء: " د. عمر البخیتي -د. حاتم الصالحي  ٢٦٦ 

)  ٣٩٤صلاحیتها للتحلیل، واستقر التحلیل النهائي على (  ، لتضمنها ق�مًا متطرِّفةً �ثیرةً، وعدما) رد� ١٧(
ح ا، و ردً   نة الدراسة. لعیِّ  العامةَ  اتِ مَ ) السِّ ١الجدول رقم (�وضِّ

 ) ۱جدول (
 السمات العامة لعینة الدراسة

 النس�ة التكرار  المتغیرات 

 النوع 
 54.3 214 ذ�ور
 45.7 180 إناث

 السن

 37.1 146 سنة   ٢٩ –  ١٨
 26.4 104 سنة   ٣٩ –  ٣٠
 24.4 96 سنة   ٤٩ –  ٤٠
 12.2 48 سنة فأكثر  ٥٠

 المستوى التعل�مي

 18.3 72 أقل من الثانو�ة 
 19.5 77 ثانو�ة عامة أو ما �عادلها

 48.0 189 �كالور�وس
 14.2 56 دراسات عل�ا

 سنوات الخبرة 

 33.0 130 سنوات   ٥  –  ١
 45.2 178 سنوات  ١٠  –  ٦

 11.9 47 سنة   ١٥ –  ١١
 9.9 39 سنة   ٢٠ –  ١٦

 100.0 394 الإجمالي




الخدمة  • د  تم بناء مق�اس جودة الخدمة �الاعتماد على المق�اس متعدِّ   : ) Service Quality(   جودة 
  " ز�ثامل " مه �لٌ من  الذي صمَّ )،  SERVQUALل  ا كو سیرف �اسم (   الأ�عاد لجودة الخدمة المعروف 

ن المق�اس من  ، و�تكوَّ ) (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1988  " �اراسورامان " و   " بیري " و 
الموثوق�ة، الاستجا�ة، التعاطف، الملموس�ة، الضمان)، وُ�قاس �ل ُ�عد �مجموعة  ( خمسة أ�عاد، هي:  

 تي: ، �الآ ع�ارات 
فإنها توفي بوعدها،    ، د د الشر�ة �الق�ام �شيء ما في وقت محدَّ ع ت   :عندما  ) Reliabilityموثوق�ة ( ال  -

ي موظفو الشر�ة الخدمة �الشكل الصح�ح من  �حل مشاكل العمیل، یؤدِّ   صادقاً   اهتمامًا تُبدي الشر�ة  
�قدِّ  الأولى،  الموظَّ المرة  الأداء  م  نتائج  الشر�ة  تتا�ع  علیها،  الاتفاق  تم  التي  �المواعید  الخدمات  فون 

 . �استمرار، سجلات ومعاملات العملاء �الشر�ة خال�ة من الأخطاء 
موظفو  ،  �قوم موظفو الشر�ة �إبلاغ العملاء �موعد أداء الخدمة   : ) Responsiveness(   الاستجا�ة  -

مستعد  �قدِّ   دائمًا ن  و الشر�ة  للعملاء،  المساعدة  الموظَّ لتقد�م  �شكل  م  للعملاء  الخدمات  �الشر�ة  فون 
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لا  وفوري،  �   سر�ع  الموظفین  انشغال  العملاء،  أ �منع  لطل�ات  الفور�ة  الاستجا�ة  عن  داخل�ة  عمال 
ن للرد  و ل ن ومؤهَّ �و مدرَّ تستخدم الشر�ة التقن�ات الحدیثة في الرد على طل�ات العملاء، موظفو الشر�ة  

 . على طل�ات العملاء 
ساعات  ر الشر�ة  من عملائها، توفِّ   فردٍ   لكلِّ   ا خاص�   اهتمامًا تعطي الشر�ة    : ) Empathy(   التعاطف  -

مة أولو�اتها، تراعي الشر�ة  تضع الشر�ة مصلحة العملاء في مقدِّ   ، عمل تتناسب مع ظروف العملاء 
الشر�ة   تشارك  العملاء،  الاحت�اجات    دائمًا ظروف  الشر�ة  موظفو  �فهم  العملاء،  مع  مصالحها 

 المحددة للعملاء. 
ا�ة  م�اني ومكاتب الشر�ة نظ�فة وجذَّ ،  تمتلك الشر�ة معدات وأجهزة حدیثة   : ) Tangibles(   الملموس�ة  -

فو الشر�ة �مظهر لائق وحسن، المواد المرت�طة �الخدمة (كالمطبوعات والفواتیر  ع موظَّ للعملاء، یتمتَّ 
تقدِّ و والغلاف   جذا�ة،  وغیرها)  وتخف�ضاتٍ الشرائح  هدا�ا  الشر�ة  تقدِّ   اً وعروض   م  الشر�ة  للعملاء،  م 

 خدمات مجان�ة للعملاء. 
ب عند  الشر�ة �السلوك المهذَّ   و ع موظف في موظفي الشر�ة، یتمتَّ   أثق جیداً   : ) Assurance(   مان ض ال  -

فون على الدعم  �حصل الموظَّ   ، تعاملهم مع العملاء، أشعر �الأمان في تعاملاتي مع موظفي الشر�ة 
 الشر�ة على سر�ة المعلومات الخاصة �العملاء. الكامل من شر�تهم لأداء عملهم �شكل جید، تحافظ  

الشر�ة  • تم بناء مق�اس صورة الشر�ة، �الاعتماد على المقای�س    : ) Company Image(   صورة 
ن المق�اس  )، وتضمَّ Hafez, 2018) و ( (Nguyen and Leblanc, 2001ي  الواردة في دراستَ 

�من    –دائمًا –  لدي   أر�ع ع�ارات، هي:  تتمتَّ انط�اع جید عن شر�ة  �من  مو�ایل، في رأیي  ع شر�ة 
العملاء، صورة �من مو�ایل أفضل من صورة شر�ات الاتصالات   أذهان  مو�ایل �صورة جیدة في 

 . فادة من خدمات الاتصالات زني على الإ المنافسة لها في ال�من، الصورة الطی�ة ل�من مو�ایل تحفِّ 
العملاء  • على    ): Customer Satisfaction(   رضا  �الاعتماد  الرضا  مق�اس  بناء  المقای�س  تم 

 ,Kumar)، و ( Walsh, Mitchell, Jackson and Beatty,2009ت�ة: ( الواردة في الدراسات الآ 

ودراسة  2017  ،(Giovanis, Athanasopoulou and Tsoukatos, 2016) َّوتضم ن  )، 
التعامل مع شر�ة �من مو�ایل   �شر�ات الاتصالات الأخرى فإنَّ  هي: مقارنةً  ؛ المق�اس خمس ع�ارات 

مها  عن الخدمات التي تقدِّ   مها شر�ة �من مو�ایل، أنا راضٍ هو الأفضل، أنا سعید �الخدمات التي تقدِّ 
، تقوم شر�ة �من مو�ایل �حل  ي توقعاتي واحت�اجاتي تلبِّ   دائمًا شر�ة �من مو�ایل، شر�ة �من مو�ایل  

 . المشكلات �سرعة و�فاءة 
العملاء  • المقای�س الواردة في  بناء مق�اس الولاء �الاعتماد على    تمَّ   : ) Customer Loyalty(   ولاء 

ن  )، وتضمَّ Jere and Mukupa, 2018) و ( Lee, Lee and Feick, 2001ت�ة: ( الدراسات الآ 
ع�ارات،  أر�ع  و   لديّ   هي:   المق�اس  مو�ایل  �من  لشر�ة  شر�ات  أ ولاء  بین  الأول  خ�اري  عتبرها 

التحوُّ   الاتصالات الأخرى، أنوي الاستمرار �عمیل لشر�ة �من مو�ایل، ل�س لديَّ  ل إلى  الرغ�ة في 
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خر�ن من الأصدقاء والمعارف �التعامل  بدیل لشر�ة �من مو�ایل، سأوصي الآ شر�ة اتصالات أخرى � 
 مع شر�ة �من مو�ایل. 





وقدرتها   الاستقصاء   استمارة)  صلاح�ة (  صدق  من  د للتأكُّ       الدراسة  على  وث�اتها،  مفاه�م   قام   ، ق�اس 
 :  ح في النقاط الآت�ة طر�قة، �ما هو موضَّ  من �أكثر والث�ات  الصدق  اخت�ارات �إجراء ال�احثان

 ):Validityالصدق (أ/ اخت�ار 
أنَّ قصَ �ُ       �ه  �مثِّ   د  �ُ المق�اس  الذي  المفهوم  أنَّ فترَ ل  أي  ودقیق،  صح�ح  �شكل  �ق�سه  أن  �ه    ض 

�عرِّ  تعر�فً المق�اس  �ق�سه  الذي  المفهوم  محدَّ ف  ودق�قً دً ا  �خلو  ا  أن  ین�غي  ولهذا  من   -ا نسب�ً –المق�اس  ا، 
وقد)Hair, et el., 2014, p.7(عشوائ�ة  الغیر  و الق�اس�ة    اءالأخط  المقای�س    تمَّ   ،  صدق  من  التحقق 

 :تیتینالآ طر�قتینال �استخدام 
المحتوى: صدق  الأولى:  دة لق�اس مفهوم ما و�ین د �ه درجة التطابق بین الع�ارات المحدَّ قصَ �ُ   الطر�قة 

النظري  المحتوى وللتحقُّ ،  )Hair, et el., 2014, p.90(تعر�فه  صدق  من  على   ،ق  المقای�س  عرض  یتم 
لذا تم عرض مقای�س الدراسة على    ؛سمى �صدق المحتوى الظاهري مین في إطار ما �ُ مجموعة من المحكّ 

تم تعدیل الفقرات    ،ظاتهمو ح؛ وعلى ضوء مل)١(صین في العلاقات العامة والإعلاممجموعة من المتخصِّ 
علماء الق�اس والإحصاء وال�حث  غیر الواضحة، و�عادة ص�اغة البدائل المناس�ة للفقرات، و�شیر �عض  

ا  ونظرً   . (Sekaran and Bougie, 2016)  لق�اس صدق المحتوى  إلى أن الصدق الظاهري غیر �افِ  العلمي
المحكمین)  رأي  على  (المعتمد  الظاهري  الصدق  تحدی  لا  ،لأن  المقای�س،  �مكنه  في  الأخطاء  درجة  د 

، ولهذا استخدم ال�احثان طر�قة  خر أكثر موضوع�ةً آلذا ین�غي تدع�مه بنوع  ضافة إلى طب�عته الذات�ة،  �الإ
 أخرى لق�اس الصدق، وهي (صدق البناء) 

التكو�ني): (الصدق  البناء  صدق  الثان�ة:  أن    : Construct Validityد �صدق البناءوُ�قصَ   الطر�قة 
ق منه من  ا، و�تم التحقُّ ا وصادقً  دق�قً المقاسة المفهوم النظري الذي تق�سه تمثیلاً الفقرات   رات أوتمثل المتغیِّ 

عات الفقرات على عواملها، �حیث �مكننا الحكم على أن خلال التحلیل العاملي لبن�ة المق�اس، وق�م تش�ُّ 
مفهومً  تق�س  معینة  و   ادً محدَّ   ا ع�ارة  غیره،  تق�س  هما:  تولا  للمق�اس،  البناء  لتأكید صدق  طر�قتان  وجد 
الصدق  ، و�تم التحقق من  )convergent and discriminant validity(  الصدق التقار�ي والتمییزي 

 .)Hair, et el., 2014, p.605(: �عدة طرق، أبرزها  التقار�ي 

 
   :الأساتذة المحكمون لمقاییس الدراسة الواردة في صحیفة الاستقصاء )۱(

   الیمن –جامعة صنعاء   –الإعلام  أستاذ نظریات الاتصال ورئیس قسم الإذاعة والتلفزیون كلیة  أ.د/ محمد عبدالوھاب الفقیھ كافي... -
 لیبیا.   -جامعة سرت  –أستاذ الإعلام المشارك ورئیس قسم الإعلام بكلیة الآداب  أ.م.د/ عبدالله محمد أطبیقة... -
 مصر   -جامعة النھضة   –أستاذ العلاقات العامة المساعد ومسؤول قسم العلاقات العامة بكلیة الإعلام  د/ مرفت عبدالحمید ...  -
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مستوى   • عند  �عواملها  الفقرات  لارت�اط  إحصائ�ة  دلالة  فقرة ٠.٠١وجود  �ل  ارت�اط  یتجاوز  وأن   ،
 ). ٠.٥٠(الق�مة �العامل الذي تنتمي إل�ه  

 . )٠.٧٠() لكل عامل مساو�ة أو أكبر من CRب ( أن تكون ق�مة معامل الث�ات المر�َّ  •
 . )٠.٥٠() لكل عامل مساو�ة أو أكبر من AVEأن تكون ق�مة متوسط الت�این المستخلص ( •

 تي: یتم التحقق منه من خلال الشرط الآف أما الصدق التمییزي 
 .هماالارت�اط بین ق�مص لعاملین أكبر من ط الت�این المستخلَ أن تكون ق�مة الجذر التر��عي لمتوسِّ  •

 

 )۲جدول (
 اختبار صدق مقاییس الدراسة 

 العوامل 
Factors 

 الفقرات 
Items 

 قیم التشبع 
Loading 

الثبات  
 المركب

)CR ( 

متوسط 
التباین  

  المستخلص
)AVE ( 

 العوامل 
Factors 

 الفقرات 
Items 

 قیم التشبع 
Loading 

الثبات  
 المركب

)CR ( 

متوسط 
التباین  

  المستخلص
)AVE ( 

 الموثوقیة 

1 0.72 

 الاستجابة 0.64 0.87

7 0.70 

0.88 0.67 

2 0.76 8 0.76 
3 0.74 9 0.80 
4 0.71 10 0.70 
5 0.74 11 0.67 
6 0.72 12 0.85 

 التعاطف 

13 0.83 

 الملموسیة 0.76 0.91

19 0.73 

0.87 0.62 

14 0.75 20 0.76 
15 0.84 21 0.72 
16 0.77 22 0.74 
17 0.84 23 0.72 
18 0.66 24 0.64 

 الضمان

25 0.87 

جودة   0.66 0.88
 الخدمة

 0.86 الموثوقیة

0.94 0.75 
 0.90 الاستجابة  0.92 26
 0.89 التعاطف  0.76 27
 0.84 الملموسیة 0.67 28
 0.83 الضمان   

صورة 
 الشركة 

1 0.85 

رضا   0.69 0.90
 العملاء

1 0.73 

0.92 0.71 
2 0.84 2 0.89 
3 0.75 3 0.91 
4 0.87 4 0.89 
  5 0.76 

ولاء 
 العملاء

1 0.89 

0.91 0.72 

     
2 0.80   
3 0.82   
4 0.88   

 

(لاحَ و�ُ       رقم  الجدول  من  والتمییزي تحقُّ   ،)٢ظ  التقار�ي  الصدق  معاییر  ق�م    إذ  جم�عها؛  ق  تراوحت 
وقد تمَّ حذف الفقرة  ،  ٠.٥٠وهي ق�م أعلى من  ،  )٠.٩٢  –  ٠.٦٤تش�عات الفقرات على عواملها ما بین (

) رقم  عامل  ٢٩(الع�ارة)  من   (" على:  تنص  التي    المعلومات   سر�ة  على  الشر�ة   تحافظ   (الضمان)؛ 
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)، وهي ق�مة أقل من الق�مة المطلو�ة لتش�ع  ٠.٤٥"؛ نظرًا لحصولها على ق�مة تش�ع (�العملاء  الخاصة
رة بـ (  ) فما فوق. ٠.٥٠الفقرة على العامل الذي تنتمي إل�ه والمقدَّ

المر�َّ او تر و      الث�ات  معامل  ق�م  (ب  حت  بین  ما  ق�مة  ٠.٩٤  –  ٠.٨٧للعوامل  من  أعلى  ق�م  وهي   ،(
)، أي أنها  ٠.٧٦-٠.٦٢)، �ما جاءت ق�م متوسط الت�این المستخلص ما بین (٠.٧٠رة بـ (القطع المقدَّ 

یتضح    ،في المقابل  جم�ع معاییر الصدق التقار�ي.  حققت)، و�هذا ت٠.٥٠ع المقدرة بـ (تجاوزت ق�مة القط 
) الجدول رقم  ب�انات  أكبر من  ٣من  متغیَّر  لكل  المستخلَص  الت�این  ط  لمتوسِّ التر��عي  الجذر  �أن  ق�م ) 

بین   النموذج،  الارت�اطات  في  الأخرى  والمتغیّرات  تؤ�ِّدوهذالمتغیَّر  النت�جة  التمییزي  تحقُّ   ه  الصدق  ق 
 .  ای�سللمق

   

 ) ۳جدول (
 التمییزي للمقاییس معاملات الارتباط بین متغیرّات الدراسة والصدق 

متوسط التباین  المتغیرات 
 ) AVEالمستخلص (

 بین متغیرات النموذج   معاملات الارت�اط
 الولاء الرضا  صورة الشر�ة جودة الخدمة 

    0.87 0.75 جودة الخدمة  1
   0.83 744.** 0.69 صورة الشر�ة 2
  0.84 824.** 763.** 0.71 الرضا  3
 0.85 63.8** 760.** 632.** 0.72 الولاء 4

 ).AVE)، الأرقام المائلة (�الخط العر�ض) = الجذر التر��عي لمتوسط الت�این المستخلص ( ٠.٠١**دالة عند مستوى معنو�ة أقل من (
 

 :)(Reliabilityالث�ات ب/ اخت�ار 
ا تم إعادة  �حیث إذ  ،وضعها متناسقةً   المقای�س التي تمَّ   د �ه درجة الاتساق بین المقای�س، أي أنَّ قصَ �ُ      

أو  مرات،  عدة  اختتطب�قها  إجراء  أوتم  بینها،  النصف�ة  التجزئة  البدیلة  �ارات  �النماذج  فإننا    ؛اخت�ارها 
وقد   وثابتة.  متسقة  ق�م  أشار  ث  انال�احث   استخدمسنحصل على  التي  �الطر�قة  الاتساق    " هییر "لیها  إ�ات 

�تابهموزملاؤه   متعدِّ   في  الب�انات  "تحلیل  في الإحصاء  المتغیِّ الشهیر  لل�ُ دة  الاتساق  ث�ات  عد  رات"، وهي 
لفا �رون�اخ عن أ تقل ق�مة معامل  ن لاهذه الطر�قة ألفا �رون�اخ"، والمحك في  أ�استخدام معامل الث�ات "

 ,Hair, et el. 2014(  كشاف�ةتفي ال�حوث الاس  )٠.٧٠و    ٠.٦٠( ، و�مكن قبول الق�مة ما بین  )٠.٧٠(

p.123() ح ث�ات مقای�س الدراسة �استخدام معامل ألفا �رون�اخ: ٤، والجدول رقم  ) یوضِّ
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 ) ٤جدول (
 ثبات مقاییس الدراسة

 ) αق�مة ألفا �رون�اخ ( عدد الع�ارات المتغیرات 

 جودة الخدمة 

 0.87 6 الموثوق�ة 

0.96 
 0.88 6 الاستجا�ة
 0.91 6 التعاطف 
 0.86 6 الملموس�ة
 0.87 5 الضمان

 0.90 4 صورة الشر�ة 
 0.92 5 رضا العملاء 
 0.91 4 ولاء العملاء 

لفا �رون�اخ) لجم�ع العوامل قد تجاوزت  أ ) إلى أن ق�مة معامل الث�ات (٤تشیر ب�انات الجدول رقم (     
للث�ات   المقبول  الأدنى  عال  )٠.٧٠(الحد  وث�ات  اتساق  إلى  �شیر  وهذا  في  ،  المستخدمة  للمقای�س 

 الدراسة.  




الطب�عي           التوز�ع  من  التأكد  الا تم  ق�م  استخدام  خلال  من  هذه  لتواء  للب�انات  في  والقاعدة  والتفرطح، 
لتواء والتفرطح  ي: �لما �انت ق�م الا ، ه (Pituch and Stevens, 2016, p.228)لیها  إ كما أشار   ، الاخت�ارات 

ج الاخت�ار �ما �عرضها  اقتر�ت ب�انات المق�اس من التوز�ع الطب�عي، وقد جاءت نتائ ،  ) ٢محصورة بین (± 
 تي:  الجدول الآ 

 )  ٥جدول ( 
 التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة باستخدام اختباري الإلتواء والتفرطح اختبار  

 لتواء ق�م الا  المتغیرات 
Skewness 

 ق�م التفرطح 
Kurtosis 

 جودة الخدمة 

 0.216- الموثوق�ة 

0.013 

-0.253 

-0.252 

 0.036- 0.303- الاستجا�ة

 0.471- 0.025- التعاطف

 0.052- 0.241- الملموس�ة

 0.009 0.133- الضمان 

 0.701- 0.464- صورة الشر�ة

 0.732- 0.180- رضا العملاء 

 0.800- 0.322- ولاء العملاء 

رات الق�اس قد تراوحت بین  لتواء لجم�ع متغیِّ ن �أن ق�م الا یتبیَّ   ، ) ٥ص نتائج الجدول رقم ( ومن خلال تفحُّ       
+)، وجم�عها محصورها  ٠.٠٠٩و    -٠.٨٠٠ف�ما تراوحت ق�م التفرطح ما بین (   +)، ٠.٠١٣و    -٠.٤٦٤( 

 ا.  ا طب�ع�ً ع توز�عً )؛ و�التالي فإن الب�انات تتوزَّ ٢)، أي أقل من (± ١بین (± 
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



د من عدم وجود ارت�اط خطي  م الت�این للتأكُّ معامل الت�این المسموح �ه، ومعامل تضخُّ تم استخدام       
)  kline, 2011حیث �شیر (  ي دور المتغیر المستقل في نموذج الدراسة،مرتفع بین المتغیرات التي تؤدِّ 

الخطِّ  المستقلة�أن الارت�اط  المتغیرات  بین  المرتفع  نحدار،  تطبیق مسارات الاا عند  ا خطیرً رً مؤشِّ   دُّ عَ �ُ   ، ي 
ة  ق�م  ز�د)، وعندما ت٠.١٠سموح �ه عن (عندما تقل ق�مة معامل الت�این الم  اً الارت�اط الخطي مرتفع  عَدُّ و�ُ 

ح  ٥)، والجدول رقم (١٠(  الصح�حة  الق�مةعن  معامل تضخم الت�این     الت�این   معامل  اخت�ار  نتائج) یوضِّ
 : المستقلة   للمتغیرات الت�این متضخُّ  معاملاخت�ار و 

 ) ٦جدول (
 ي معامل التباین ومعامل تضخم التباین للمتغیرات المستقلةنتائج اختبارَ 
المتغیرات التي تؤدي دور المتغیر  

 المستقل في الدراسة
 ل) یمعامل الت�این المسموح �ه (معامل التحم

Tolerance 
 معامل تضخم الت�این 

VIF 

 2.624 0.381 جودة الخدمة 

 3.420 0.292 صورة الشر�ة 

 3.717 0.269 رضا العملاء 

ل) أكبر من  ی جم�ع ق�م معامل الت�این المسموح �ه (معامل التحم   ) إلى أن ٦تشیر نتائج الجدول رقم (       
  ، في المقابل   . ) ٠.٣٨١  –  ٠.٢٦٩المسموح �ه) بین ( ل (الت�این  ی ) حیث تراوحت ق�م التحم ٠.١٠الق�مة ( 

تضخُّ  ق�م  ( تراوحت  بین  الت�این  ( ٣.٧١٧  -٢.٦٢٤م  بـ  المقدرة  المحك  ق�مة  من  أقل  ق�م  وهي  )؛  ١٠) 
) بین المتغیرات المستقلة، �معنى أن المتغیرات  Multicollinearityو�التالي لا توجد ارت�اطات مشتر�ة ( 

 خر. آ �حتاج لدمجه مع متغیر مستقل  المستقلة قائمة بذاتها، ولا یوجد متغیر مستقل  
 





 : النتائج الوصف�ة لمتغیرات الدراسة أولاً:
الوصفي       الإحصائي  التحلیل  نتائج  نعرض  الجزء  هذا  التي من في  الدراسة،  في  الرئ�س�ة  للمتغیرات 

 عن ، فضلاً عملاء �ما یدر�ها ال  ،جودة خدماتها   ط الضوء على صورة الشر�ة، ومستوى �سلیتم تخلالها  
الشر�ة  ط الحسابي في تقی�م مستوى صورة  ر المتوسِّ للشر�ة، وتم الأخذ �مؤشِّ   وولائهم   رضا العملاءمستوى  

ال لدى  خدماتها  ومستو�ات رضاهم  عملاءوجودة  ا،  لها   لشر�ةعن  المدوولائهم  معادلة  استخدام  وتم  ى ، 
 معادلة المدى الآت�ة: ا للتفسیر ق�مة المتوسط الحسابي، وفقً 

عدد بدائل تدرج المق�اس)،  اس/أقل ق�مة في المق�  -الحسابي= (أعلى ق�مة في المق�اس  مدى المتوسط  
)،  ٥فإن أعلى ق�مة (  في جم�ع المقای�س،  لاستخدامنا في الدراسة الحال�ة تدرج ل�كرت الخماسي   اونظرً 

) ق�مة  من  ١وأقل  �مكن  للمتوسط  مستو�ات  خمسة  على  حصلنا  الحسابي،  المتوسط  مدى  و�حساب   ،(
 خلالها تفسیر ق�م المتوسط الحسابي في النتائج، وهي: 
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 ).  نخفض(مستوى م معارض) ٢.٦٠-١.٨١). ( جدًا  نخفض�شدة (مستوى م معارض) ١.٨٠-١( 
 ). رتفع(مستوى م وافق ) م٤.٢٠ -٣.٤١() محاید (مستوى متوسط). ٣.٤٠-٢.٦١( 
 ).   جدًا  رتفع�شدة (مستوى م وافق ) م٥ -٤.٢٠(

  ن ، معارض �شدة) �بدائل للإجا�ة عالص�اغة (موافق �شدة، موافق، محاید، معارضستخدمت  حیث اُ     
ا، مرتفع، متوسط، منخفض، منخفض ، وتم استخدام الص�اغة (مرتفع جدً عملاءل ال بَ فقرات المقای�س من قِ 

النتائج لتحدید مستو�ات الرضا والولاء لدى العملاء، وانط�اعجدً  الشر�ة وتقی�مهم اتا) في قراءة  هم حول 
 ما یلي عرض النتائج: لجودة خدماتها، وفي

 : نوع الخدمات التي �ستخدمها الم�حوثون  /١
 ) ۷جدول (

 نوع خدمات شركة یمن موبایل التي یستخدمھا المبحوثون
 النس�ة التكرار  نوع الخدمات 

 9.1 36 خدمة المكالمات فقط  
 6.6 26 مة الإنترنت فقط دخ

 84.3 332 والإنترنت معا خدمة المكالمات  
 100.0 394 الإجمالي

(یتبیَّ       رقم  الجدول  من  العینة  ٧ن  أفراد  معظم  �أن  (المكالمات،  )  ٪٨٤.٣()  خدمتي  �ستخدمون 
 ٪٦.٦  جدًا�ستخدمون خدمة المكالمات فقط، ونس�ة قلیلة    )٪٩.١(ا، بینما نس�ة قلیلة منهم  والإنترنت) معً 

الأغلب�ة   �ون  العینة،  أفراد  على  الدراسة  لتطبیق  جیدة  النتائج  وهذه  فقط،  الإنترنت  خدمة  �ستخدمون 
معً  الخدمتین  وانط�اعات حول  �ستخدمون  الشر�ة ومدى جودتها،  لدیهم معرفة حول خدمات  و�التالي  ا، 

سلوك الموظفین في التعامل معهم، ولدیهم انط�اعات عامة حول الشر�ة نت�جة تعاملهم المسبق والحالي  
 معها.  

 :جودة خدمات شر�ة �من مو�ایل لالم�حوثین  تقی�م /٢
 ) ۸جدول (

 جودة خدمات شركة یمن موبایل تقییم المبحوثین ل

 عناصر جودة الخدمة 
المتوسط  
 الحسابي

نحراف الا 
 المع�اري 

 الوزن النسبي 

 67.2 0.794 3.36 الموثوق�ة 
 68.8 0.801 3.44 الاستجا�ة
 62.8 0.860 3.14 التعاطف
 68.2 0.816 3.41 الملموس�ة
 69.0 0.841 3.45 الضمان 

 67.2 0.735 3.36 جودة الخدمة الكل�ة

العام  ن  یتبیَّ   ،)٨من نتائج الجدول رقم (      المستوى  أن جودة الخدمة المدر�ة لشر�ة �من مو�ایل  على 
ال على    عملاءلدى  حصلت  متوسِّ قد  عام   ؛طتقی�م  �شكل  الخدمة  لجودة  الحسابي  المتوسط  بلغ  حیث 
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و�قترب  ٣.٣٦( (محاید)  للدرجة  الأعلى  الحد  المتوسط ضمن  هذا  و�قع  (موافق)،    نسبً�ا)،  الدرجة  من 
النت�جة تشیر ستوى المطلوب من وجهة  �الم   ت مها شر�ة �من مو�ایل ل�سإلى أن الخدمات التي تقدِّ   وهذه 

 �شكل تام.   مورغ�اته مي احت�اجاته، وأنها لا تلبِّ عملاءنظر ال
التفصیلي،     المستوى  مرتفعنجد حصول ثلاثة أ�عاد من أ�عاد جودة الخدمة على    وعلى  من   تقی�م 

البَ قِ  وهي:  عملاءل  والملم  الضمان،  �متوسِّ والاستجا�ة،  (وس�ة،  حسابي  لل٣.٤٥ط  ومتوسِّ ضمان)  ط  ، 
) ومتوسِّ ٣.٤٤حسابي  للاستجا�ة،   () حسابي  للملموس�ة ٣.٤١ط  ال  ؛ )  أن  �عني  شعور   ملدیه  عملاءما 

وثقة   و ��الأمان  الموظفین،  مع  وخصوص�اتهم،  �لمسون  التعامل  معلوماتهم  سر�ة  على  الشر�ة  حفاظ 
الشر�ةو  من  سر�عة  لطل�اتهم،    استجا�ة  التماسهم    فضلاً وموظفیها  تقدمها  عن  التي  الخدمات  ل�عض 

في    .اب للموظفینات، ونظافة الم�اني والمكاتب، والمظهر الحسن والجذَّ ض�الهدا�ا والتخف  : مثل،  الشر�ة
(  ،المقابل  ُ�عدي  على  الموثوق�ة حصل  والتعاطف)  متوسط،  المتوسِّ تقی�م  بلغ  إذ  الحسابي  ،    للموثوق�ة ط 

)٣.٣٦) للتعاطف  الحسابي  المتوسط  و�لغ  (محاید)،  ٣.١٤)،  الاتجاه  ضمن  الق�متان  وتقع  وهذه  )، 
إلى تشیر  لمواعید المحددة،  على وعود الشر�ة، والتزام موظفیها �ا   �ثیرًا  ون لا �عتمد  عملاءأن ال  النت�جة 

 ظروف عملائها، ولا تشار�هم مصالحها.   �ثیرًاتراعي  �أن الشر�ة لا عملاءكما یرى ال
 

 : الصورة الذهن�ة لشر�ة �من مو�ایل لدى العملاء /٣
 ) ۹جدول (

 الصورة الذھنیة لشركة یمن موبایل لدى المبحوثین

 الصورة الذهن�ة 
المتوسط  
 الحسابي

نحراف الا 
 المع�اري 

الوزن  
 النسبي 

 68.2 1.292 3.41 انط�اع جید عن شر�ة �من مو�ایل –  دائمًا  –لدي  
 68.2 1.191 3.41 شر�ة �من مو�ایل �صورة جیدة في أذهان العملاءفي رأیي، تتمتع  

 71.6 1.198 3.58 صورة �من مو�ایل أفضل من صورة شر�ات الاتصالات المنافسة لها في ال�من
 66.6 1.171 3.33 الصورة الطی�ة ل�من مو�ایل تحفزني على الاستفادة من خدمات الاتصالات 

 68.7 1.059 3.43 الصورة الذهن�ة الكل�ة

ذهن�ة  إلى  )  ٩رقم (تشیر نتائج الجدول       لشر�ة �من مو�ایل لدى عملائها، حیث    إ�جاب�ةوجود صورة 
متوسِّ  على  عملائها  لدى  للشر�ة  الكل�ة  الذهن�ة  الصورة  (حصلت  حسابي  الق�مة  ٣.٤٣ط  هذه  وتقع   ،(

التي تعمل على تحسین صورة   رات الصورةمؤشِّ أفضل  ُ�لاحَظ من النتائج �أن  ضمن الدرجة (موافق)، و 
الشر�ة عند مقارنتها �شر�ات الاتصالات الأخرى  لائها، هو الانط�اعات الجیدة عن  �من مو�ایل لدى عم

الشر�ات   و�ین  بینها  مقارنات  عقد  دون  الشر�ة  عن  الخاص  الانط�اع  یل�ه  ال�من،  في  لها  المنافسة 
 حول انط�اعات الآخر�ن عن الشر�ة.   العملاءالأخرى، ورؤ�ة 
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 : رضا العملاء وولائهم لشر�ة �من مو�ایل /٤
 )  ۱۰جدول (

 رضا وولاء العملاء لشركة یمن موبایل

 رضا العملاء 
المتوسط  
 الحسابي

نحراف الا 
 المع�اري 

الوزن  
 النسبي 

�من   شر�ة  مع  التعامل  فإن  الأخرى،  الاتصالات  �شر�ات  هو مقارنة  مو�ایل 
 الأفضل

3.67 1.183 73.4 

 68.6 1.206 3.43 أنا سعید �الخدمات التي تقدمها شر�ة �من مو�ایل
 67.2 1.190 3.36 مها شر�ة �من مو�ایلأنا راض عن الخدمات التي تقدِّ 

 67.0 1.115 3.35 ي توقعاتي واحت�اجاتي تلبِّ   دائمًاشر�ة �من مو�ایل  
 66.0 1.098 3.30 المشكلات �سرعة و�فاءة تقوم شر�ة �من مو�ایل �حل  

 68.4 1.037 3.42 الرضا الكلي للعملاء

 ولاء العملاء 
المتوسط  
 الحسابي

الإنحراف 
 المع�اري 

الوزن  
 النسبي 

هدي ولاء لشر�ة �من مو�ایل و ل  68.6 1.245 3.43 ي الأول بین شر�ات الاتصالات الأخرى ا خ�ارِ أعدَّ
 73.4 1.083 3.67 لشر�ة �من مو�ایل أنوي الاستمرار �عمیل  

 66.4 1.306 3.32 ل إلى شر�ة اتصالات أخرى �بدیل لشر�ة �من مو�ایلالرغ�ة في التحوُّ  ل�س لديَّ 
 65.8 1.214 3.29 خر�ن من الأصدقاء والمعارف �التعامل مع شر�ة �من مو�ایل سأوصي الآ

 68.6 1.078 3.43 الولاء الكلي للعملاء
 

 تي: ) إلى الآ١٠نتائج الجدول رقم (تشیر 
المرتفعمها  جاء رضا العملاء عن شر�ة �من مو�ایل والخدمات التي تقدِّ  - المستوى  حیث بلغت   ؛في 

المتوسِّ  (ق�مة  الكلي  للرضا  الحسابي  موافق، ومن   ،)٣.٤٢ط  الاتجاه  درجة  الق�مة ضمن  هذه  وتقع 
یتبیَّ  الجدول  نتائج  �الشر�ات  خلال  مقارنتها  عند  یزداد  مو�ایل  �من  شر�ة  عن  العملاء  رضا  أن  ن 

أن)،  ٣.٦٧ط (حیث ارتفع الرضا إلى المتوسِّ   ؛الأخرى  إلى  تشیر  النت�جة  شر�ة �من مو�ایل    وهذه 
دة في السوق ال�مني من وجهة نظر  و ج ل من شر�ات الاتصالات الأخرى المو م خدمات جیدة أفض تقدِّ 

المقابلالعملاء.   هناك قصور من قبل شر�ة �من مو�ایل في قدرتها على حل مشكلات    یزال  لا  ،في 
الع�ارة   حصلت  حیث  و�فاءة،  �سرعة   �سرعة   المشكلات  �حل   مو�ایل  �من   شر�ة  تقوم(عملائها 

(  )و�فاءة  حسابي  متوسط  مستو�ات٣.٣٠على  من  مستوى  أقل  وهو  �الع�ارات    نةً مقارَ   ،الرضا   )، 
 الأخرى. 

یتعلَّ  - حقَّ ف�ما  مو�ایل:  �من  لشر�ة  العملاء  بولاء  الولاء  ق  مق�اس  ق�مة   ؛امرتفعً   مستوىً ق  بلغت  إذ 
) الكلي  للولاء  الحسابي  ا  ،)٣.٤٣المتوسط  درجة  ضمن  تقع  ق�مة  وحصلت  وهي  (موافق)،  لاتجاه 

) یلیها ع�ارة ٣.٦٧توسط حسابي (على أعلى م  )لاستمرار �عمیل لشر�ة �من مو�ایلأنوي ا(الع�ارة  
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مو�ایل( �من  لشر�ة  ولاء  اأعدَّ و   ، لدي  خ�اري  الأخرى ها  الاتصالات  شر�ات  بین  �متوسط    ) لأول 
إلى)،  ٣.٤٣حسابي ( تشیر  النت�جة  أن ولاء العملاء ینعكس بدرجة أعلى في الن�ة السلو��ة    وهذه 

خ�ار  �ك �الشر�ة  ا في التمسُّ مها الشر�ة، وأ�ضً مات الخدمات التي تقدِّ اللعملاء في الاستمرار �استخد
�عود  ولعلَّ أول بین الشر�ات الأخرى،   ذلك  في  إلى توفیر شر�ة �من مو�ایل خدمات أفضل    السبب 

مقارنة �مؤشرات    وتقل درجة الولاء السلو�ي من شر�ات الاتصالات الأخرى المنافسة لها في السوق، 
سأوصي  (تمرار �عمیل، حیث حصلت الع�ارة  الولاء الأخرى �الولاء العاطفي والن�ة السلو��ة في الاس 

والمعالآ الأصدقاء  من  مو�ایلخر�ن  �من  شر�ة  مع  �التعامل  حسابي    )ارف  متوسط  محاید  على 
 )، وهو أقل متوسط حسابي لمؤشرات الولاء المستخدمة في الدراسة الحال�ة.  ٣.٢٩(
 

 نتائج اخت�ار النموذج وفرض�ات الدراسة: 
ق  )، في التحقُّ (SEMا بـ  تم توظ�ف التكن�ك الإحصائي (نمذجة المعادلات البنائ�ة) المعروفة اختصارً     

التحقُّ  و�ذلك  المفترض،  للنموذج  الب�انات  مطا�قة  صحة  الدراسةمن  فرض�ات  صحة  من   دُّ عَ تُ   إذ  ؛ق 
ز تتمیَّ و ، )Hair, et al., 2014, p.2( م: الجیل الثانيمن تقن�ات التحلیل الإحصائي المتقدِّ  )SEM(منهج�ة 

المتغیرات بتعاملها مع  المنهج�ة  الق�اس؛ و   آخذةً   ،هذه  الحس�ان أخطاء  ثَمَّ في  تقدیرات معالمها    مِنْ  فإن 
�مؤشرات عدیدة للمطا�قة لتقدیر قوة هذه المنهج�ة    نا دّ الكلاس�ك�ة؛ وتمالإحصائ�ة  أكثر دقة من الأسالیب  

تمكِّ النموذج،   تؤدِّ   ننا من�ما  التي  الوس�طة  المتغیرات  الوقت  دراسة  في  والتا�ع  المستقل  المتغیر  ي دور 
النموذج؛ و�لى جانب ذلك تمكُّ  البنائ�ة  نفسه في  التأثیرات الم�اشرة وغیر من  ننا نمذجة المعادلات  تقدیر 

الحال�ة الدراسة  تسعى  ما  للمتغیرات، وهو  �العلاق  الم�اشرة  استكشافه ومعرفته،  بین   ةإلى  الم�اشرة  غیر 
العلاقة غیر الم�اشرة بین   وأ�ضًاصورة الشر�ة وولاء العملاء من خلال المتغیر الوس�ط (رضا العملاء)،  

جودة الخدمة وولاء العملاء من خلال توس�ط (رضا العملاء)؛ لذا فإن هذه المنهج�ة شائعة الاستخدام في  
نظر�ات علم�ة، وقد استخدمتها معظم الدراسات السا�قة    تحاول تطو�ر نماذج أو  ي تختبر أوالدراسات الت 

 التي اختبرت العلاقة بین متغیرات الدراسة الحال�ة. 
الب�انات لتحلیل نموذج        ولتطبیق هذه المنهج�ة مجموعة من الشروط المستخدمة في إعداد وتجهیز 

في بها  والأخذ  مراعاتها  تم  البنائ�ة،  منها  المعادلة  التحقق  و�عد  الدراسة،  البنائ�ة    هذه  النمذجة  تنفیذ  تم 
للمتغیرات، و�ناء النموذج البنائي (اله�كلي)، واستخراج مؤشرات مطا�قة الب�انات للنموذج المفترض، وقد  

ال العلاقات  وق�م  البنائي،  النموذج  ق�م مطا�قة  یجاءت  �ما  المتغیرات،  بین  حهامفترضة   رقم  الشكل  وضِّ
   وف�ما یلي عرض لنتائج اخت�ار النموذج والعلاقات السبب�ة بین المتغیرات: ) ٢(
البنائي:  أولاً:   • النموذج  مة النموذج للعلاقات السبب�ة التي  ءتشیر جم�ع إحصائ�ات جودة ملااخت�ار 

إلى ملاتضمَّ  مقبولةءنها  المع�اري =    ؛مة  ق�مة مر�ع �اي  بلغت  لم  ٢.٢١١إذ  مقبولة  ق�مة  ، وهي 
(مؤشر المطا�قة المقارن   )، �ما جاءت ق�م مؤشرات جودة المطا�قة، �ما یلي٣تتجاوز ق�مة القطع (
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CFI=0.939،    المع�اري ومؤشر المطا�قة  NFI=0.917  المطا�قة  لحسن  لو�س  تاكر  ومؤشر   ،
TLI=0.930،(    ق�م (وهي  المؤشرات  هذه  لقبول  القطع  ق�مة  من  ق�مة  ٠.٩٠أعلى  بلغت  �ذلك   ،(

التر��عي   الجذر  أقل من    (RAMSEA= 0.056)قتراب  لمتوسط خطأ الامؤشر  الق�مة  ق�مة وهذه 
) المحددة ب  جیدً ٠.٠٨القطع  الب�انات  �طابق  المفترض  النموذج  أن  �عني  وهذا  النموذج ).  وأن  ا، 

 مة مقبولة، والشكل الآتي یوضح النموذج والق�م. ء�العلاقات المفترضة التي یتضمنها قد حقق ملا
 

 
    )۲شكل (

 النموذج البنائي للعلاقات السببیة بین صورة الشركة وجودة خدماتھا ورضا العملاء وولائھم للشركة مع المعاملات المعیاریة
        

)  ٠.٨١رات (جودة الخدمة، وصورة الشر�ة) تفسر ما نسبته (�أن المتغیِّ وقد أظهرت نتائج النموذج        
) من ٠.٨٣ر هذه المتغیرات مضاف إلیها رضا العملاء ما نسبته (من الت�این في رضا العملاء، �ما تفسِّ 

الت�این في ولاء العملاء، وهي ق�مة عال�ة تعكس تحقیق المتغیرات الداخلة في النموذج الجزء الأكبر في 
) نسبته  ما  فقط  و�ت�قى  للشر�ة،  وولائهم  العملاء  رضا  العملاء،  ٠.٢٩تفسیر  رضا  في  الت�این  من   (

وف�ما یتعلق  ) من الت�این في ولاء العملاء قد �عود لتأثیر متغیرات أخرى لم یتضمنها النموذج.  ٠.١٧و(
 : )١١رقم (حها الجدول بتقدیرات ق�م العلاقات المفترضة بین المتغیرات، یوضِّ 
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 ) ۱۱( جدول
 تقدیرات نموذج الدراسة للعلاقات بین المتغیرات (اختبار فروض الدراسة)

 العلاقة مسار  الفرض 
معامل 

نحدار  الا
المعیاري 

β 

عامل م
نحدار  الا
 يمعیاراللا

الخطأ 
 المعیاري
S.E. 

 قیمة ت
C.R. 

مستوى 
 الدلالة
P-

value 
 القرار 

 : التأثیرات المباشرة  ولاً أ
قبول  0.000 4.307 0.076 0.33 0.24 جودة الخدمة      رضا العملاء  الأول 

 الفرض

رضا  صورة الشركة         الثاني 
قبول  0.000 10.535 0.060 0.63 0.69 العملاء

 الفرض

جودة الخدمة       صورة   الثالث
قبول  0.000 16.966 0.070 1.20 0.80 الشركة 

 الفرض

صورة الشركة        ولاء   الرابع
قبول  0.002 3.069 0.084 0.25 0.24 العملاء

 الفرض

رضا العملاء          ولاء   الخامس
قبول  0.000 8.001 0.099 0.79 0.69 العملاء

 الفرض
 ً  : التأثیرات غیر المباشرة ثانیا

 مسار العلاقة  الفرض 
التأثیرات  
الكلیة 

 المعیاریة

التأثیرات  
الكلیة غیر 
 المعیاریة

التأثیرات  
المباشرة 
 المعیاریة

التأثیرات  
المباشرة 

غیر 
 المعیاریة

التأثیرات  
غیر 

المباشرة 
 المعیاریة

التأثیرات  
غیر 

المباشرة 
غیر 

 المعیاریة

 السادس 
جودة الخدمة          ولاء  

 العملاء
(توسیط رضا العملاء وصورة  

 الشركة) 
0.74** 1.15** - - 0.74** 1.15** 

 السابع
صورة الشركة        ولاء  

 العملاء
 (توسیط رضا العملاء)

0.72** 0.76** 0.25** 0.26** 0.47** 0.50** 

 الثامن 
جودة الخدمة          رضا  

 العملاء
 (توسیط صورة الشركة) 

0.80** 1.07** 0.24** 0.33** 0.55** 0.74** 

 ).  ٠.٠١دالة عند مستوى معنو�ة أقل من ( **
 

 في النموذج:   المتضمنة نتائج اخت�ار الفروض  ثانً�ا:   •
 تي: ) یتبین الآ١١)، والجدول رقم (٢من ب�انات الشكل رقم (  

 نتائج اخت�ارات الفروض (التأثیرات الم�اشرة): )١(
إ�جا *   تأثیر  ذوجود  م�اشر  لمتغیر    يبي  إحصائ�ة  العملاء)دلالة  (رضا  على  الخدمة)  حیث    ؛(جودة 

 ) ت  اخت�ار  ق�مة  (.C.Rبلغت  دالة  ٤.٣٠٧)  ق�مة  وهي  (   إحصائً�ا )،  معنو�ة  مستوى  )، ٠.٠٠٠عند 
  تم قبول الفرض�ة الأولى. مِنْ ثَمَّ و )، ٠.٢٤) (βبیتا (و�لغت ق�مة التأثیر 
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ذ*   م�اشر  إ�جابي  تأثیر  العملاء)، حیث    يوجود  الشر�ة) على (رضا  لمتغیر (صورة  دلالة إحصائ�ة 
اخت�ار ت (  ق�مة  (.C.Rبلغت  دالة  ١٠.٥٣٥)  ق�مة  (  إحصائً�ا )، وهي  )، ٠.٠٠٠عند مستوى معنو�ة 

   و�التالي تم قبول الفرض�ة الثان�ة.)، ٠.٦٩) (βبیتا (و�لغت ق�مة التأثیر 
ذ*   م�اشر  إ�جابي  تأثیر  الشر�ة)، حیث    يوجود  الخدمة) على (صورة  (جودة  لمتغیر  إحصائ�ة  دلالة 

اخت�ار ت (  ق�مة  (.C.Rبلغت  دالة  ١٦.٩٦٦)  ق�مة  (  إحصائً�ا )، وهي  )، ٠.٠٠٠عند مستوى معنو�ة 
   تم قبول الفرض�ة الثالثة. مِنْ ثَمَّ و )، ٠.٨٠) (βبیتا (و�لغت ق�مة التأثیر 

ذ*   م�اشر  إ�جابي  تأثیر  إحصا   يوجود  العملاء)، حیث    ئ�ةدلالة  (ولاء  على  الشر�ة)  لمتغیر (صورة 
 ) ت  اخت�ار  ق�مة  (.C.Rبلغت  دالة  ٣.٠٦٩)  ق�مة  وهي  (   إحصائً�ا )،  معنو�ة  مستوى  )، ٠.٠٠٢عند 

  تم قبول الفرض�ة الرا�عة. مِنْ ثَمَّ و  )،٠.٢٤) (βبیتا (و�لغت ق�مة التأثیر 
حیث بلغت   ؛ لعملاء) دلالة إحصائ�ة لمتغیر (رضا العملاء) على (ولاء ا يوجود تأثیر إ�جابي م�اشر ذ*  

) اخت�ار ت  (.C.Rق�مة  دالة  ٨.٠٠١)  ق�مة  (  إحصائً�ا )، وهي  معنو�ة  مستوى  و�لغت  ٠.٠٠٠عند   ،(
  تم قبول الفرض�ة الخامسة. و)، ٠.٦٩) (βبیتا (ق�مة التأثیر 

 :نتائج اخت�ار الفروض (التأثیرات غیر الم�اشرة) )٢(
دلالة إحصائ�ة لمتغیر (جودة الخدمة) على (ولاء العملاء)، من    يوجود تأثیر إ�جابي غیر م�اشر ذ*  

)، عند ٠.٧٤) (βبیتا (بلغت ق�مة التأثیر  وقد  خلال توس�ط المتغیر�ن (رضا العملاء وصورة الشر�ة)،  
) معنو�ة  البوتستراب  ٠.٠٠٤مستوى  منهج�ة  تطبیق  تم  الوس�ط،  التأثیر  اخت�ار  نتائج  ولتأكید   ،(

)Bootstrapping ) العدد  �استخدام   ،(٥٠٠) ثقة  ومستوى  العینات،  أخذ  لإعادة  جدولة  ٠.٩٥)  ثم   ،(
حیث بلغت ق�مة التأثیر غیر الم�اشر بیتا    ‘؛م�اشرة، والتأثیرات غیر الم�اشرةالتأثیرات الكل�ة، والتأثیرات ال

)، �ما بلغت ق�مة الحد الأدنى لفاصل  ٠.٠٠٤عند مستوى معنو�ة (  إحصائً�ا )، وهي ق�مة دالة  ٠.٧٤(
  ظ أن الصفر لا )، و�لاحَ ٠.٩٥)، عند مستوى ثقة (٠.٧٨٠)، والحد الأعلى لفاصل الثقة (٠.٦٧٩الثقة (

الأدن الثقة  فاصل  حدّي  بین  المقبولة    ى�قع  المحكات  تأتي ضمن  الثقة  حدود  أن  أي  لـ    وفقًاوالأعلى، 
)Bauer et al. 2006; MacKinnon et al., 2004،(  ِّ�د أن لرضا العملاء وصورة الشر�ة  ما یؤ

العملاء هو   تأثیرًا الخدمة على ولاء  تأثیر جودة  أن  أي  العملاء،  الخدمة وولاء  بین جودة  العلاقة  على 
العملاء؛   ورضا  الشر�ة  توس�ط صورة  خلال  من  ینتقل  م�اشر  غیر  ثَمَّ و تأثیر  الفرض�ة    مِنْ  قبول  تم 

 السادسة.  
(صورة الشر�ة) على (ولاء العملاء)، من ر  دلالة إحصائ�ة لمتغی  ي * وجود تأثیر إ�جابي غیر م�اشر ذ

إذ   العملاء)،  (رضا  المتغیر  توس�ط  التأثیر  خلال  ق�مة  (بلغت  (βبیتا  معنو�ة ٠.٤٧)  مستوى  عند   ،( 
)٠.٠٠٤ ) البوتستراب  منهج�ة  تطبیق  تم  الوس�ط،  التأثیر  اخت�ار  نتائج  ولتأكید   ،(Bootstrapping ،(

)، ثم جدولة التأثیرات الكل�ة، والتأثیرات  ٠.٩٥) لإعادة أخذ العینات، ومستوى ثقة (٥٠٠�استخدام العدد (
إذ بلغت ق�مة التأثیر غیر الم�اشر لصورة الشر�ة على ولاء العملاء    ؛م�اشرة، والتأثیرات غیر الم�اشرةال
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  = =  ٠.٤٧(بیتا  (بیتا  العملاء  ولاء  على  الشر�ة  لصورة  الم�اشر  التأثیر  ق�مة  بلغت  ف�ما   ،(٠.٢٤ ،(
)، أي  ٠.٢٥) أكبر من ق�مة التأثیر الم�اشر (٠.٤٧لاحظ من النت�جة أن ق�مة التأثیر غیر الم�اشر (و�ُ 

التأثیر   ق�مة  ولأن  العملاء؛  رضا  من خلال  ینتقل  العملاء  ولاء  على  الشر�ة  لصورة  الأكبر  التأثیر  أن 
العلاقة بین صورة الشر�ة وولاء  �عني أن تأثیر رضا العملاء على  ، فهذا  إحصائً�االم�اشر لاتزال دالة  

حیث    ؛دور التأثیر الوس�ط لمتغیر الرضا ستراب تدت منهج�ة البو ، وقد أكَّ العملاء هو تأثیر جزئي تكمیلي 
)، وهذه الق�م تأتي  ٠.٧٧٤)، والحد الأعلى لفاصل الثقة (٠.٢٤٥بلغت ق�مة الحد الأدنى لفاصل الثقة (

على العلاقة بین صورة الشر�ة  ا  )، ما یؤ�د أن لرضا العملاء تأثیرً ٠.٩٥دون الصفر عند مستوى ثقة (
وولاء العملاء، أي أن تأثیر صورة الشر�ة على ولاء العملاء هو في الجزء الأكبر منه تأثیر غیر م�اشر  

 و�التالي تم قبول الفرض�ة السا�عة.ینتقل من خلال توس�ط رضا العملاء؛ 
* وجود تأثیر إ�جابي غیر م�اشر ذو دلالة إحصائ�ة لمتغیر (جودة الخدمة) على (رضا العملاء)، من  

)، ٠.٠٠٤)، عند مستوى معنو�ة ( ٠.٥٥) (βبیتا (بلغت ق�مة التأثیر  خلال توس�ط (صورة الشر�ة)، إذ  
)، �استخدام العدد Bootstrappingولتأكید نتائج اخت�ار التأثیر الوس�ط، تم تطبیق منهج�ة البوتستراب ( 

)٥٠٠) ثقة  ومستوى  العینات،  أخذ  لإعادة  الم�اشرة،  ٠.٩٥)  والتأثیرات  الكل�ة،  التأثیرات  جدولة  ثم   ،(
(بیتا =  العملاء  الخدمة على رضا  الم�اشر لجودة  التأثیر غیر  ق�مة  بلغت  إذ  الم�اشرة،  والتأثیرات غیر 

لاحظ من  )، و�ُ ٠.٢٤)، ف�ما بلغت ق�مة التأثیر الم�اشر لجودة الخدمة على رضا العملاء (بیتا =  ٠.٥٥
الم�اشر (  التأثیر غیر  الم�اشر ( ٠.٥٥النت�جة أن ق�مة  التأثیر  الـتأثیر ٠.٢٤) أكبر من ق�مة  )، أي أن 

الأكبر لجودة الخدمة على رضا العملاء ینتقل من خلال صورة الشر�ة؛ ولأن ق�مة التأثیر الم�اشر لاتزال 
هو  ، فهذا �عني  إحصائً�ادالة   العملاء  ورضا  الخدمة  جودة  بین  العلاقة  على  الشر�ة  تأثیر صورة  أن 

تكمیلي  جزئي  أكَّ تأثیر  وقد  البو ،  منهج�ة  التدت  دور  الشر�ةستراب  لمتغیر صورة  الوس�ط  حیث    ؛تأثیر 
)، وهذه الق�م تأتي  ٠.٦٧٠)، والحد الأعلى لفاصل الثقة (٠.٤٤٣بلغت ق�مة الحد الأدنى لفاصل الثقة (

على العلاقة بین جودة الخدمة    تأثیرًا)، ما یؤ�د أن لصورة الشر�ة  ٠.٩٥دون الصفر عند مستوى ثقة (
تأثیر غیر م�اشر  الجزء الأكبر منه  العملاء في  الخدمة على رضا  تأثیر جودة  العملاء، أي أن  ورضا 

 تم قبول الفرض�ة الثامنة.  مِنْ ثَمَّ و ینتقل من خلال توس�ط صورة الشر�ة؛ 
 



في       �كثرة  المستخدمة  المفاه�م  من  مجموعة  بین  السبب�ة  العلاقات  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 
،  ات ملاء وولائهم للشر�مجالي العلاقات العامة والتسو�ق، وهي: جودة الخدمة، وصورة الشر�ة، ورضا الع 

على أكبر مشغل لخدمات الهاتف    اوتم تطبیق الدراسة في س�اق شر�ات اتصالات الهاتف النقال، وتحدیدً 
) حجمها  عینة  سحب  وتم  مو�ایل)،  �من  (شر�ة  ال�من  في  م٣٩٤النقال  �من  )  شر�ة  عملاء  من  فردة 
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� (عینة  أ مو�ایل  العشوائ�ة  غیر  المعاینة  الثلجسلوب  �استخدام  �رة  العملاء  مع  الب�انات  وجُمعت   ،(
 ف�ما یلي عرض لمناقشتها: الدراسة إلى مجموعة من النتائج،  لت(استقصاء إلكتروني)، وتوصَّ 

وهذه  )؛  ٣.٣٦لجودة خدمات شر�ة �من مو�ایل (  العملاء ل  بَ �شفت النتائج عن تقی�م متوسط من قِ     
إلى تشیر  مها شر�ة �من مو�ایل،  ین عن مستوى جودة الخدمات التي تقدِّ راض  اأن العملاء ل�سو   النت�جة 

والتعاطف، التي حصلت على اتجاه (محاید)، ما �عني أن   الموثوق�ةو�انت الإشكال�ة الأكبر على مستوى  
على وعود الشر�ة، والتزام موظفیها �المواعید المحددة، وأن الشر�ة لا   �ثیرًا  ون �عتمد  ولا  ون یثق   العملاء لا

النت�جةوتختلف  ،  حتاج الشر�ة لتنم�ة هذه الأ�عادت  مِنْ ثَمَّ ارك مصالحها مع العملاء، و تش ا مع نسب�ً   هذه 
تقی�م مرتفع (Hamaideh, 2018, P.41نتائج دراسة (  التي أظهرت وجود  العملاء  ) من قِ ٣.٧١)  بل 

  لجودة خدمات شر�ات الاتصال الأردن�ة.
)، وتأتي  ٣.٤٣لدى عملائها، �متوسط (  جیدةً   �ما أظهرت النتائج �أن شر�ة �من مو�ایل تمتلك صورةً    

�شر�ات   مقارنتها  عند  الشر�ة  لصورة  العملاء  تقی�م  مستوى  و�رتفع  (موافق)،  الاتجاه  الق�مة ضمن  هذه 
تفق هذه ت و مستوى سوق الاتصالات ال�من�ة،   هي الأفضل على ما �عني أن الشر�ةالاتصالات الأخرى، 

) التي أظهرت وجود صورة Malik, Ghafoor and Iqbal, 2012, P.128مع نتائج دراسة (   النت�جة
 ). ٣.٨٩جیدة لشر�ات الاتصالات ال�اكستان�ة لدى عملائها �متوسط (

ن تحقق رضا العملاء  لشر�ة �من مو�ایل، �شفت النتائج ع  وولائهم  ق �مستوى رضا العملاءف�ما یتعلَّ      
مرتفعة  (   بدرجة  و ٣.٤٢و�متوسط  مرتفعةتحقِّق  )،  بدرجة  العملاء  (  ولاء  ق�م ٣.٤٣و�متوسط  وهي   ،(

مبرّ ،  جدًامتقار�ة   التقارب  والعمل�ة وهذا  المفاه�م�ة  الناح�ة  من  تتقارب مستو�ات  ر  أن  ین�غي  ، حیث 
التي �شفت  )،  Schindler, 2001, P.266and Gerpott, Rams( الرضا والولاء، �ما أشارت دراسة 

الهاتف   اتصالات  شر�ة  لأكبر  وولائهم  العملاء  رضا  مستوى  تطابق  ( النقَّ عن  المان�ا  في   VIAGال 

Interkom(  ط مرتفع  منهما.   ) لكل واحدٍ ٣.٩٥( �متوسِّ
والفرض�ات       النموذج  اخت�ار  مستوى  ما  ا،  ، �شفت النتائج عن مطا�قة النموذج للب�انات جیدً وعلى 

وقد  في قطاع الاتصالات ال�من�ة، �ما �مكن تطب�قه على قطاع الخدمات.    �عني إمكان�ة تطبیق النموذج 
سبكشفت   علاقات  وجود  عن  ورضا  بالنتائج  الشر�ة،  الخدمة، وصورة  (جودة  النموذج  متغیرات  بین  �ة 

متوافقةالعملاء، وولاء العملاء)،   النت�جة  مع نتائج معظم الدراسات السا�قة التي ر�طت بین هذه    وهذه 
Huei, 2014; Hossain, et al.,  andLiat, Mansori  ;Olorunniwo et al., 2006المتغیرات (

 2021( . 
الفروض        نتائج  أظهرت  تأثیر  �ما  (م�اشر  وجود  العملاء  على رضا  الخدمة   )،β = 0.24لجودة 

الهاتف  اتصالات  حسنت شر�ات   أي أنه �لما)، β = 0.55وتأثیر غیر م�اشر من خلال صورة الشر�ة (
وهذا التأثیر یزداد  النقال من خدماتها ارتفع مستوى رضا العملاء عن الشر�ة وعن الخدمات التي تقدمها،  

الشر�ة صورة  توس�ط  خلال  ي تعز�ز صورة الشر�ة لدى ، أي أن جودة الخدمة تسهم بدور �بیر فمن 
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تي إلى تحسین مستوى رضاهم عن الشر�ة وخدماتها،  الأمر الذي یؤدِّ   ؛ العملاء النت�جة    نتائج   دعموهذه 
النقَّ رَ معظم الدراسات السا�قة التي اختبرت المتغیِّ  الهاتف  ال، على سبیل  �ن في س�اق شر�ات اتصالات 

) دراسة  ودراسة  Kumar, 2017المثال،  الهند،  في   ()Lai, Griffin and Babin, 2009  في  (
)،  Service Marketing Theory( نظر�ة تسو�ق الخدمةطروحات  اُ  د هذه النت�جةكما تؤ�ِّ �اكستان، 

التي تشیر إلى أن مدر�ات المستهلك عن جودة الخدمة الشاملة في الشر�ات الخدم�ة لها تأثیر �بیر على 
، ولأن جودة الخدمة تبني من خلال تلقي المستهلك لمجموعة من )Rashid, 2013, P.108(  مستوى رضاه

والتعاطف    الضمان فیها، � خلال مجموعة من الأ�عاد المتصلة �الشر�ة وموظَّ خدمات الشر�ة، وتُدرك من  
الموظفینوسرعة الا أداء  تؤدِّ   ومظهرهم؛  ستجا�ة وحسن  التأثیر على موقف  ا محور�ً ي دورً لذا فهي  ا في 

 الشر�ة ومستوى رضاه عنها.   نحو واتجاهاته العمیل
)، أي أن الخدمات الجیدة التي  β = 0.80و�شفت النتائج عن تأثیر جودة الخدمة على صورة الشر�ة (   
، یؤدي إلى  توصیل تلك الخدمات للعملاء �شكل جید عبر موظفیهامها الشر�ة لعملائها، إلى جانب  تقدِّ 

عملائها،   لدى  الشر�ة  عن  جیدة  انط�اعات  تؤ�ِّ بناء  ما  السا�قةوهو  الدراسات  دراسة ده  مثل   ،
)Hu, 2007 andKandampully  ،() ودراسةHuei, 2014 andLiat, Mansori   ،( و�مكن تفسیر
الشر�تأ على صورة  الخدمة  جودة  وعلة ثیر  توس�ط  ،  خلال  من  العملاء  ولاء  الشر�ةى  رضا و   صورة 

تقی�م جودة خدماتها    ، ولذلك یتم غال�اً ، في ضوء أن شر�ات الاتصالات لا تقدم منتجات ملموسةالعملاء
من خلال مقای�س علاقة مقدم الخدمة �العملاء؛ وتنعكس علاقة مقدم الخدمة �العملاء على انط�اعات  

ل لدیهم صورة ذهن�ة قو�ة نحو الشر�ة؛ لأنها بُنیت من یتشكَّ   منْ مة، و العملاء نحو الشر�ة وخدماتها المقدَّ 
ء للشر�ة  ي هذه الصورة إلى تعز�ز ولاء العملاالمصادر الأول�ة لتشكیل الصورة (التعامل الم�اشر)، وتؤدِّ 

 . مها وللخدمات التي تقدِّ 
تؤثِّ      التي  العوامل  من  العدید  وجود  إلى  النتائج  الم�اشر  وأشارت  التأثیر  و�ان  العملاء،  ولاء  في  ر 

العملاء)،  β = 0.68الأكبر من نصیب رضا العملاء ( أن رضا  �عني  دات  محدِّ د أساسي من  محدِّ   وهذا 
الحفاظ على العملاء، و�ناء علاقات سلو��ة طو�لة الأمد معهم، بینما �ان التأثیر غیر الم�اشر الأكبر 

أظهرت الدراسة  إذ  ،  توس�ط صورة الشر�ة ورضا العملاء  عبرعلى ولاء العملاء من نصیب جودة الخدمة  
ولاء العملاء  و�ذلك بین صورة الشر�ة و ،  ولاء العملاءوي للرضا بین جودة الخدمة و دور وس�ط قوجود  

)β = 0.74 (  ،صورة الشر�ة تؤثر على ولاء العملاء بدرجة غیر م�اشرة من خلال توس�ط رضا    �ما أن
للرضا ،  لصورة الشر�ة على ولاء العملاء  العملاء بدرجة أعلى من التأثیر الم�اشر  الوس�ط  الدور  وهذا 

السا�قة  هتؤ�د مثلالدراسات   ،:   ) طُ�ِّ )  Caruana, 2002دراسة  ودراسة  قالتي  البنوك،  على عملاء  ت 
Lai, Griffin and Babin, 2009)  التي في أُ )  النقال  الهاتف  اتصالات  شر�ات  س�اق  في  جر�ت 

إلىوهذالصین،   تشیر  النت�جة  العملاء  ه  الشر�ة    أن  مع  التعامل  عن  الشدید  �الرضا  �شعرون  الذین 
(  �ثیرًا ی�الغون   الولاء  على  الشر�ة  وصورة  الخدمات،  جودة  تأثیر  على  التر�یز   Peterson andفي 
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Wilson, 1992  ،(النت�جة  ,Kuo and Yeمع نتائج الدراسات السا�قة، مثل: دراسة    كما تتسق هذه 

 Huei,  andLiat, Mansori)، ودراسة ( 9Babin, 200 andLai, Griffin)، ودراسة ( 2009(

2014) ودراسة   ،(Peeters,1998 andBloemer, De Ruyter   ،( لرضا    نظرًاو قوي  تأثیر  لوجود 
أنالعملاء على العلاقة بین جودة الخدمة وصورة الشر�ة وولاء العملاء،   �عني  ذلك  الرضا �ساعد   فإن 

��ة  ا (كجودة الخدمة وصورة الشر�ة، وغیرها) على النتائج السلو في حصول تأثیر للعوامل الموجهة معرف�ً 
 لدى العملاء (ومنها الولاء). 

    



تم       التي  النتائج  خلال  الآإالتوصل    من  �عض  تقد�م  �مكن  اتصالات  لیها  لشر�ات  التطب�ق�ة  ثار 
النقال،   ولاء الهاتف  محددات  دراسات  مجال  في  النظري  الأدب  توس�ع  في  تسهم  التي  النظر�ة  والآثار 

 تي: لآها في از نوجالعملاء، والتوص�ات لشر�ات الاتصالات ال�من�ة، 
في   - الخدمي  النشاط  �العمیلأن  موجه  نشاط  هو  الیوم  ین�غي  ؛عالم  الاتصالات   لذا  شر�ات  على 

لأن رضا   ؛رضاه عن الخدمات التي تقدمها التر�یز على التوجه �العمیل، من خلال السعي إلى نیل  
الدراسة    -العمیل   نتائج  أكدته  الوس�ط  -�ما  الخدم  هو  جودة  دور  تعز�ز  في  المقدمة    ةالقوي 

، أي أنه إذا أرادت شر�ات الاتصالات �شكل خاص  وصورة الشر�ة في تحقیق ولاء العملاء للشر�ة
والشر�ات الخدم�ة التي تسعى للر�ح �شكل عام أن تحافظ على علاقات طو�لة الأمد مع عملائها،  

فإن علیها الاهتمام بتحقیق رضا العمیل، والسعي   لها؛  �حیث لا یتحول العمیل إلى الشر�ات المنافسة
احت�اجاته ورغ�اته،   تلب�ة  تكو�ن    نَّ إحیث  إلى  �مكنها  لا  خدماتها  وجودة  الطی�ة،  الشر�ة  صورة 

لدى هذه القاعدة   من العملاء المخلصین والموالین للشر�ة مالم یتم تحقیق الرضا أولاً قو�ة  قاعدة  
 . من العملاء

تحتاج شر�ات الاتصالات إلى مراق�ة ورصد رضا العملاء وانط�اعاتهم حول الشر�ة، وتقی�مهم لجودة   -
قاعدة �بیرة من    تكو�ن  ها �مكن  �ما   خدماتها �شكل دوري، �ون هذه العوامل حین تتعاضد مع �عض

المخلصی التي تمر بها، ولا  نالعملاء  أوقات الأزمات  إلى جانبها  �قفون  �مكنهم ترك   للشر�ة، ممن 
 إلى الشر�ات المنافسة �سهولة.  عنها  الشر�ة والتحول

  والمعرفة   �الح�ازة   الموظفین   �مهارات  الاهتمام  النقال  الهاتف  اتصالات  خدمات  إدارة  على  ین�غي -
خلق    وفعالة؛   سر�عة  خدمات   وتقد�م  واحت�اجاتهم،  �العملاء  والاهتمام في  تسهم  العناصر  هذه  �ون 

 . للشر�ات العملاء ولاء تعز�زصورة ذهن�ة طی�ة عن الشر�ة لدى عملائها، وهذا بدوره یؤدي إلى 
في  ستساعد مشغلي خدمات الهاتف النقال    النموذج والافتراضات المنبثقة منه�شكل عام، فإن نتائج   -

صناعة    لشدیدة فيفعالة لإدارة التسو�ق، والتعامل مع المنافسة ا   تكت�كاتعلى ص�اغة وتنفیذ  ال�من  
التكت�كات،  خدمات الاتصالات  هذه  ضمن  �الشر�ات،    ومن  العملاء  من تحسین موثوق�ة وتعاطف 
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،  العملاء  مع  مصالحها  ومشار�ة الشر�ات  المحددة،  �المواعید  الموظفین  والتزام   ،�الوعود  الوفاء  خلال
ومراعاة ظروفهم وفهم احت�اجاتهم المحددة؛ إذ أظهرت النتائج تدني مستوى موثوق�ة وتعاطف العملاء 

 �شر�ة �من مو�ایل.  
الدراسات - �عض  تأثیر    أظهرت  الشر�ة  م�اشر  وجود  دراسة لصورة  مثل  العملاء،  ولاء  على 

)Boohene and Agyapong, 2011(    ،(غانا) في  إفر�ق�ة  اتصالات  شر�ة  على  أُجرَِ�ت  التي 
قت على قطاع الاتصالات والجامعات والتجزئة  التي طُ�ِّ )  Nguyen and Leblanc, 2001( ودراسة

أخرى ،  )كندا(في   دراسات  مع العملاء    ولاء  على  الشر�ة  لصورة   الم�اشر  التأثیر  انعدام،  وأظهرت 
دراسة      : ، مثلرضا العملاءتوس�ط    عبر  على ولاء العملاءلصورة الشر�ة  غیر م�اشر  وجود تأثیر  

 )Aydin  and Ozer, 2005, P.921 ودراسة التر��ة،  الاتصالات  شر�ات  س�اق  في   (  ،Lai, 

Griffin and Babin, 2009, P.985) (  شفت شر�ات الاتصالات الصین�ة،    المُط�قة على� بینما 
وجود تأثیر م�اشر لصورة الشر�ة في  تعز�ز ولاء العملاء، و�ز�د هذا التأثیر من  الدراسة الحال�ة عن

ومِنْ ثَمَّ �مكن القول أن نموذج جودة الخدمة والصورة والولاء في البیئة  خلال توس�ط رضا العملاء،  
ال�من�ة متشا�ه مع النموذج الغر�ي والإفر�قي بدرجة أعلى من تشابهه مع النموذج الشرقي (الصیني)،  

التر�ي،   الدراساتوالنموذج  من  مز�د  إلى  المستقبل�ة  ال�حوث  تحتاج  صورة    ولهذا  علاقة  حول 
على أكثر من قطاع، على سبیل المثال: القطاع  في بیئات مختلفة و الشر�ة بولاء العملاء، وتطب�قها  

(شر�ات  الإنتاجي  والقطاع  والبنوك)،  والفندقة،  والس�احة  الاتصالات،  (شر�ات  انتاج    الخدمي 
د ، للتأكُّ الثقافات والقطاعاتالملا�س، شر�ات الأغذ�ة السر�عة، ومتاجر التجزئة)، وعقد مقارنات بین  

 صورة الشر�ات الم�اشر وغیر الم�اشر في ولاء العملاء.   تأثیرمن 


 

على غرار دراسات سا�قة �ثیرة طُ�قت على عینات غیر عشوائ�ة من عملاء شر�ة اتصالات واحدة،   -
؛ لكن من عشوائ�ةغیر    عینةعلى شر�ة اتصالات واحدة، و�استخدام  الحال�ة  الدراسة    تطبیقاقتصر  
بینها،    الممكن مقارنات  و�جراء  اتصالات،  شر�ات  عدة  على  �التطبیق  المستقبل�ة  الدراسات  توس�ع 

 ، إذا توفَّر لل�احثین ذلك.    العملاء في الشر�ات  واخت�ار عینات عشوائ�ة من واقع �شوفات
م)، وتتسم هذه  ٢٠٢٣أكتو�ر    ١أغسطس حتى    ١٥طُ�ِّقت الدراسة الحال�ة خلال الفترة الزمن�ة من ( -

الفترة �شدة المنافسة بین شر�ات اتصالات الهاتف النقال في ال�من (�من مو�ایل، س�أفون، یو) على  
)؛ �ون الخدمة جدیدة في سوق الاتصالات ال�من�ة ولم �مر 4Gتقد�م عروض ومزا�ا خدمة الفورجي (

زمن�ة  فترة  خلال  تطب�قها  عند  تختلف  قد  الدراسة  نتائج  فإن  ولهذا  عامین؛  من  أكثر  دخولها  على 
المقدمة  أخرى؛ لأن مدر�ات العملاء لجودة الخدمة وصورة الشر�ة قد تكون تأثرت �طب�عة الخدمة 

 خلال هذه الفترة.  



            www.epra.org.eg                          www.jprr.epra.org.eg              سطو مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأ -  والأربعون الثامن العدد ٢٨٥ ا

 



Akroush, M. N., Dawood, S. A., & Affara, I. B. (2015). Service quality, customer satisfaction and 
loyalty in the Yemeni mobile service market. International Journal of Services, 
Economics and Management, 7(1), 53-73. 

Bauer, D. J., Preacher, K. J., & Gil, K. M. (2006). Conceptualizing and testing random indirect effects 
and moderated mediation in multilevel models: new procedures and recommendations. 
Psychological methods, 11(2), 142-163. 

Bloemer, J., De Ruyter, K., & Peeters, P. (1998). Investigating drivers of bank loyalty: the complex 
relationship between image, service quality and satisfaction. International Journal of 
bank marketing, 16(7), 276-286. 

Boohene, R., & Agyapong, G. K. (2011). Analysis of the antecedents of customer loyalty of 
telecommunication industry in Ghana: The case of Vodafone (Ghana). International 
Business Research, 4(1), 229-240. 

Brady, M. K., & Robertson, C. J. (2001). Searching for a consensus on the antecedent role of service 
quality and satisfaction: an exploratory cross-national study. Journal of Business 
research, 51(1), 53-60. 

Cai, L. A., WU, B. T., & Bai, B. (2003). Destination image and loyalty. Tourism Review 
International, 7(3-4), 153-162.  

Caruana, A. (2002). Service loyalty: The effects of service quality and the mediating role of customer 
satisfaction. European journal of marketing, 36(7/8), 811-828. 

Gerpott, T. J., Rams, W., & Schindler, A. (2001). Customer retention, loyalty, and satisfaction in the 
German mobile cellular telecommunications market. Telecommunications policy, 25(4), 
249-269. 

Hair, J.F.; Black W.C.; Babin, B. J.and  Anderson, R.E., Multivariate Data Analysis. Seventh Edition. 
Pearson New International Edition.USA, Pearson Education Limited (2014).  

Hamaideh, M. (2018). The Impact of Supply Chain Activation on Service Quality in Jordanian 
Telecommunication Companies. Doctoral dissertation (Jordan: Middle East University). 

Helgesen, Ø., & Nesset, E. (2007). Images, satisfaction and antecedents: Drivers of student loyalty? A 
case study of a Norwegian university college. Corporate reputation review, 10, 38-59. 

Hossain, M., Yesmin, M. N., Jahan, N., & Kim, M. (2021). Effects of service justice, quality, social 
influence and corporate image on service satisfaction and customer loyalty: Moderating 
effect of bank ownership. Sustainability (Switzerland), 13(13), 1-13. 

Huang, P. L., Lee, B. C., & Chen, C. C. (2019). The influence of service quality on customer 
satisfaction and loyalty in B2B technology service industry. Total Quality Management 
& Business Excellence, 30(13-14), 1449-1465. 

Hui, H. H., Kandampully, J., & Juwaheer, T. D. (2009). Relationships and impacts of service quality, 
perceived value, customer satisfaction, and image: an empirical study. The service 
industries journal, 29(2), 111-125. 

Jere, M. G., & Mukupa, A. (2018). Customer satisfaction and loyalty drivers in the Zambian mobile 
telecommunications industry. Journal of Business and Retail Management Research, 
13(2), 120-128.  

Kandampully, J., & Hu, H. H. (2007). Do hoteliers need to manage image to retain loyal customers?. 
International journal of contemporary hospitality management, 19(6), 435-443. 

http://www.epra.org.eg/
http://www.jprr.epra.org.eg/


 "تبالتطبیق على شركة یمن موبایل للاتصالا: نمذجة تأثیر جودة الخدمة وصورة الشركة على رضا وولاء العملاء: " د. عمر البخیتي -د. حاتم الصالحي  ٢٨٦ 

Kim, M.K., Park, M.C. and Jeong, D.H. (2004). The effects of customer satisfaction and switching 
barrier on customer loyalty in Korean mobile telecommunication services. 
Telecommunications Policy, 28(2), pp. 145-159 

Kline, R. B. (2016). Principles and practice of structural equation modeling, 4rd edition. (New York: 
Guilford Press).   

Kumar, A. (2017). Effect of service quality on customer loyalty and the mediating role of customer 
satisfaction: an empirical investigation for the telecom service industry. Journal of 
Management Research and Analysis, 4(4), 159-166. 

Kuo, Y. K., & Ye, K. D. (2009). The causal relationship between service quality, corporate image and 
adults' learning satisfaction and loyalty: A study of professional training programmes in 
a Taiwanese vocational institute. Total Quality Management, 20(7), 749-762. 

Lai, F., Griffin, M., & Babin, B. J. (2009). How quality, value, image, and satisfaction create loyalty 
at a Chinese telecom. Journal of business research, 62(10), 980-986. 

Li, T. T., Liu, F., & Soutar, G. N. (2021). Experiences, post-trip destination image, satisfaction and 
loyalty: A study in an ecotourism context. Journal of Destination Marketing & 
Management, 19, 100547. 

Liat, C. B., Mansori, S., & Huei, C. T. (2014). The associations between service quality, corporate 
image, customer satisfaction, and loyalty: Evidence from the Malaysian hotel 
industry. Journal of hospitality marketing & management, 23(3), 314-326. 

MacKinnon, D. P., Lockwood, C. M., & Williams, J. (2004). Confidence limits for the indirect effect: 
Distribution of the product and resampling methods. Multivariate behavioral research, 
39(1), 99-128. 

Malik, M. E., Ghafoor, M. M., & Iqbal, H. K. (2012). Impact of Brand Image, Service Quality and 
price on customer satisfaction in Pakistan Telecommunication sector. International 
journal of business and social science, 3(23), 123-129. 

Marshal, G., & Murdoch, I. (2001). Service quality in marketing of consulting engineers. 
International Journal of Construction Marketing, 3(November), 534–559 

Nguyen, N., & Leblanc, G. (2001). Corporate image and corporate reputation in customers’ retention 
decisions in services. Journal of retailing and Consumer Services, 8(4), 227-236. 

O’Leary, S., & Deegan, J. (2005). Ireland’s image as a tourism destination in France: Attribute 
importance and performance. Journal of travel research, 43(3), 247-256. 

Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty?. Journal of marketing, 63(4_suppl1), 33-44. 

Oliver, R.L. (1992). An investigation of the attribute basis of emotion and related effects in 
consumption: suggestions for a stage specific satisfaction framework, in: J. Sherry, B. 
Sternthal (Eds.), ACR North American Advances, Provo, UT, pp. 237–244. 

Olorunniwo, F., Hsu, M. K., & Udo, G. J. (2006). Service quality, customer satisfaction, and 
behavioral intentions in the service factory. Journal of services marketing, 20(1), 59-72. 

Peterson, R. A., & Wilson, W. R. (1992). Measuring customer satisfaction: fact and artifact. Journal 
of the academy of marketing science, 20(1), 61-71. 

Parker, C., Scott, S., & Geddes, A. (2019). Snowball sampling. SAGE research methods foundations. 

Pituch A.K. &  Stevens P.J. (2016), Applied multivariate statistics for the social sciences (6th edition). 
New York: Routledge Taylor & Francis. 

Prayag, G. (2008). Image, satisfaction and loyalty—The case of Cape Town. Anatolia, 19(2), 205-
224.  



            www.epra.org.eg                          www.jprr.epra.org.eg              سطو مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأ -  والأربعون الثامن العدد ٢٨٧ ا

Ramseook-Munhurrun, P., Seebaluck, V. N., & Naidoo, P. (2015). Examining the structural 
relationships of destination image, perceived value, tourist satisfaction and loyalty: case 
of Mauritius. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 175, 252-259. 

Rashid, Z. A. (2013). Service quality and the mediating effect of corporate image on the relationship 
between customer satisfactionand customer loyalty in the Malaysian hotel industry. 
Gadjah Mada International Journal of Business, 15(2), 99-112. 

Sekaran, U.  & Bougie, R.  (2016). Research Methods for Business A Skill-Building Approach (Seven 
edition). United Kingdom: John Wiley & Sons Ltd.  

Sheu, P. L., & Chang, S. C. (2022). Relationship of service quality dimensions, customer satisfaction 
and loyalty in e-commerce: a case study of the Shopee App. Applied Economics, 54(40), 
4597-4607. 



 
 

 
 


http://www.epra.org.eg/
http://www.jprr.epra.org.eg/


www.epra.org.eg                                                                                                                                                            www.jprr.epra.org.eg 42 

Modeling the Impact of Service Quality and Company Image 
on Customer Satisfaction and loyalty: A Case of Yemen Mobile 
Telecom  
  
 

 

Abstract 

        The study aimed to test the effect of service quality and company 
image on customer loyalty and to analyze the mediating role of customer 
satisfaction. With data collected using an online questionnaire from 394 
customers of a Yemen Mobile Telecom, and analyzed Utilizing the Structural 
Equation Modeling (SEM), this study revealed that service quality directly 
influences both the company’s image and customer satisfaction, and that 
company’s image influences both customer satisfaction and loyalty.  
         The results indicated that service quality and the company’s image have 
both a direct and indirect (through satisfaction) impact on customer loyalty, 
which confirms the decisive and strong role of customer satisfaction as a 
mediating variable in this relationship. Based on the results, the study presented 
a set of practical implications for practitioners and theoretical implications to 
expand the theoretical literature in studying the determinants of customer 
loyalty. 
               

Keywords: Service Quality, Company Image, Customer Satisfaction, Customer 
                    Loyalty, Structural Equation Modeling, Yemen. 
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