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Abstract : 

This study aims to analyze the impact of service quality on customer loyalty, focusing on 
the mediating role of customer satisfaction and the moderating effect of switching costs. 

A descriptive and analytical methodology was used, and data were collected through a 
questionnaire distributed to a sample of service institution customers. 

The findings show that service quality positively influences customer satisfaction, which 
in turn reinforces loyalty. 

While switching costs can moderate the satisfaction–loyalty relationship, they cannot 
replace poor service quality. 

The study recommends that institutions invest in improving service quality as a key strategy 
to build strong and lasting customer loyalty. 
Keywords  :: service quality, customer satisfaction, switching costs, loyalty 
JEL Classification Codes: M31. 

  
  

  
  

  
  

 
* Cherifi Djelloul.  
 



دراسة تجرȎʈية عڴʄ عينة  –أثر جودة اݍݵدمة عڴʄ الولاء بوجود رضا الزȋون كمتغ؈ف وسيط وتɢاليف التحول كمتغ؈ف معدل 
 -من زȋائن مؤسسة موȋيلʋس 

 

241 
 

دراسة   –أثر جودة اݍݵدمة عڴʄ الولاء بوجود رضا الزȋون كمتغ؈ف وسيط وتɢاليف التحول كمتغ؈ف معدل 
  -تجرȎʈية عڴʄ عينة من زȋائن مؤسسة موȋيلʋس 

 
  2دياب زقاي، 1*شرʈفي جلول 

1ʏأستاذ التعليم العاڲ،  (ةʙʽسع) ʛاهʢال ȑلاʨر مʨʱؗʙجامعة ال  ،saida.dz-djelloul.cherifi@univ 
2 ʏأستاذ التعليم العاڲ،  (ةʙʽسع) ʛاهʢال ȑلاʨر مʨʱؗʙجامعة ال  ،saida.dz-zeggai.diab@univ  

  
  10/06/2026تارʈخ الɴشر:    2026/ 07/05تارʈخ القبول:    03/2026/ 01تارʈخ الاستلام:  

  
    المݏݵص:

الزȋون،  لرضا  دراسة الدور الوسيط  اݍݵدمة عڴʄ ولاء الزȋون، من خلال  تأث؈ف جودة  الدراسة إڲʄ تحليل  ٮڈدف ɸذه 

كمتغ؈ف مُعدّل لɺذه العلاقة. تم اعتماد المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، واستُخدم الاستȎيان ɠأداة رئʋسية ومدى تأث؈ف تɢاليف التحول  

وقد أظɺرت النتائج أن جودة اݍݵدمة تؤثر إيجابيًا عڴʄ رضا الزȋون، والذي    .ݍݨمع البيانات من عينة من زȋائن مؤسسة خدمية

بدوره ʇعزز الولاء. كما تب؈ن أن تɢاليف التحول قد تُضعف أو تُقوّي العلاقة ب؈ن الرضا والولاء، لكٔڈا لا Ȗعوّض ضعف جودة  

توطۜܣ الدراسة المؤسسات بضرورة الاسȘثمار ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة باعتبارɸا الطرʈق الأɸم  ، وعڴɸ ʄذا الأساس  .اݍݵدمة

  لبناء ولاء حقيقي لدى الزȋائن.

 جودة اݍݵدمة، رضا الزȋون، تɢاليف التحول، الولاء. مفتاحية:ɠلمات 
 . JEL:M31 اتتصɴيف

  
  : أصبح مقدمة  الذي  اݍݵدمي  القطاع   ʏࢭ خاصة  الأعمال،  بʋئة   ʏࢭ مȘسارعة  تحولات  المعاصر  العالم  شɺد 

يتم؈ق بȘنافسية شديدة وسڥʏ مستمر من المؤسسات لاستقطاب الزȋائن والاحتفاظ ٭ڈم. ࢭɸ ʏذا السياق، لم ʇعد 

المؤسسة ࢭʏ السوق، وʈؤثر   مجرد تقديم اݍݵدمة ɠافيًا، بل أصبحت جودة اݍݵدمة عنصرًا اس؅فاتيجيًا يحدد موقع

ومع  للمؤسسة.  ولائھ  ودرجة   ʏالمستقبڴ لسلوكھ  اݝݰددات  أبرز  أحد  ʇُعد  والذي  الزȋون،  رضا   ʄعڴ مباشر  Ȋشɢل 

انخفاض  ظل   ʏࢭ سيما  لا  زȋائٔڈا،  ولاء   ʄعڴ اݍݰفاظ   ʏࢭ تحديًا  تواجھ  المؤسسات  أصبحت  الزȋائن،  خيارات  تزايد 

ɺعض القطاعات، وسȊ ʏاليف التحول ࢭɢون أك؆ف جودة أو تɢمنافس؈ن يقدمون خدمات قد ت ʄائن إڲȋولة انتقال الز

ملاءمة. وɸنا ت؄فز أɸمية دراسة العلاقة ب؈ن جودة اݍݵدمة ورضا الزȋون من جɺة، وتأث؈فɸما المش؅فك مع تɢاليف 
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 ʏذه العلاقات يُمكن المؤسسات من تبۚܣ اس؅فاتيجيات فعالة ࢭɸ مɺة أخرى. إن فɺون من جȋولاء الز ʄالتحول عڴ

 إدارة العلاقة مع الزȋائن، وȖعزʈز قدرٮڈا التنافسية من خلال بناء قاعدة زȋائن وفية.

 دراسة عڴʄ النحو التاڲʏ: لذلك يمكن طرح إشɢالية ال
 ما أثر جودة اݍݵدمة عڴʄ ولاء الزȋون بوجود الرضا كمتغ؈ف وسيط وتɢاليف التحول كمتغ؈ف معدل؟ 

 الإشɢالية نق؅فح الفرضية الرئʋسية الآتية: ن للإجابة ع  :لدراسة فرضية ا -
يوجد أثر ايجاȌي معنوي ݍݨودة اݍݵدمة عڴʄ رضا الزȋون وأن الس؈ف الايجاȌي للرضا لھ أثر معنوي عڴʄ الولاء ࢭʏ ظل 

   .وجود تɢاليف التحول كمتغ؈ف معدل

ڈا تركز عڴʄ ثلاث متغ؈فات حيوʈة ࢭʏ مجال :  لدراسة أɸمية ا - تكȘؠۜܣ ɸذه الدراسة أɸمية خاصة من حيث ɠوٰ
الȘسوʈق اݍݵدمي، وۂʏ جودة اݍݵدمة، رضا الزȋون، وتɢاليف التحول، وعلاقْڈا المباشرة وغ؈ف المباشرة بولاء  

لɺذه النظري  الفɺم  توسيع   ʏࢭ مساɸمْڈا   ʏࢭ الدراسة  ɸذه  أɸمية  وتتمثل  نموذج    الزȋون.  وتقديم  العلاقات 
اݍݵدمية عڴʄ تطوʈر اس؅فاتيجيات فعالة للاحتفاظ بزȋائٔڈا. كما أن الدراسة ت؄ُفز  تطبيقي ʇساعد المؤسسات  

 . دور تɢاليف التحول كعنصر قد ʇُعزز أو يُضعف الولاء
 

 اݍݨانب النظري للدراسة: . 1
 الدراسات السابقة: توجد العديد من الدراسات الۘܣ تناولت العلاقة الۘܣ ترȋط جودة اݍݵدمة برضا الزȋائن  

تم Ȗسليط الضوء عڴʄ تأث؈ف جودة اݍݵدمة عڴʄ الرضا العاطفي للزȋائن. تناولت ɸذه  ،Bitner (1990) دراسة  ففي
الدراسة العلاقة ب؈ن اݍݨانب العاطفي للزȋائن وتجرȋة اݍݵدمة، حيث أكدت عڴʄ أن اݍݨانب العاطفي لھ دور مɺم 

ند التعامل مع مقدمي ࢭʏ تحقيق الرضا. أظɺرت الدراسة أن الزȋائن الذين ʇشعرون بالتقدير والإحساس بالراحة ع 
اݍݵدمة يɢونون أك؆ف رضا عن التجرȋة كɢل، مما ʇعزز العلاقة مع الشركة. وقد أظɺرت النتائج أن الزȋائن الراض؈ن 

اݍݵدمة إيجابية  عن  توصيات   ʏࢭ للمشاركة  ومستعدين  ولاءً  أك؆ف  كمايظلون  دراسة  .   Cronin & Taylor ركزت 
أظɺرت الدراسة أن جودة اݍݵدمة تؤثر  .SERVPERF عڴʄ علاقة الرضا بـجودة اݍݵدمة باستخدام نموذج (1992)

 ࢭʏ رضا الزȋائن Ȋشɢل مباشر. وأكد الباحثون أن الرضا يمكن أن يɢون نتاجًا مباشرًا من التفاعل ب؈ن الزȋون ومزود 
، وأن جودة اݍݵدمة يجب أن تركز عڴʄ تقديم تجرȋة إيجابية تواكب توقعات الزȋائن. كما تم التأكيد عڴʄ اݍݵدمة

 Anderson أكدت دراسة. كما  أن تحس؈ن جودة اݍݵدمة يؤدي إڲʄ تحس؈ن الرضا وȋالتاڲȖ ʏعزʈز الولاء لدى الزȋائن 
& Sullivan (1993)   ʄائن. وقد   عڴȋرضا الز ʏل كب؈ف ࢭɢشȊ سية الۘܣ تؤثرʋعد أحد العوامل الرئȖ أن جودة اݍݵدمة

أظɺرت الدراسة أن جودة اݍݵدمة تؤثر ࢭʏ رضا الزȋائن من خلال التحقق من تلبية أو تجاوز توقعات الزȋائن. كما  
ʄإڲ وخلصت  الرضا،  Ȗعزʈز   ʏࢭ اݍݵدمة  تجرȋة  تلعبھ  الذي  الدور  الدراسة  ɸذه  أن   ناقشت  يمكن   ʏالعاڲ الرضا  أن 

تناولت العلاقة ب؈ن جودة اݍݵدمة  Kim&Kim (2005) دراسةأيضا    .يؤدي إڲʄ ولاء الزȋائن وزʈادة التكرار ࢭʏ الشراء
مما  إيجاȌي،  Ȋشɢل  الزȋائن  رضا   ʏࢭ تؤثر  اݍݵدمة  جودة  أن  الدراسة  وأظɺرت   .ʏالسياڌ القطاع   ʏࢭ الزȋائن  ورضا 

طفي ب؈ن الزȋون والعلامة التجارʈة، وɸو ما ʇعزز من ولا٬ڈم. أظɺرت الدراسة أن ينعكس ࢭʏ تحس؈ن التفاعل العا
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  ʏالاجتماڤ التفاعل  Ȗعزʈز   ʏࢭ ʇساɸم  حيث  الرضا،  تحقيق   ʏࢭ حاسم  عامل  ɸو  عالية  جودة  ذات  خدمة  تقديم 
 . والشعور بالراحة ب؈ن الزȋائن والعلامة التجارʈة

   Fornell (1992) دراسة  عڴʄ غرار  تناولت العلاقة ب؈ن رضا الزȋائن والولاءالۘܣ  دراسات  كما توجد العديد من ال
أن الرضا لھ تأث؈ف مباشر عڴʄ الولاء، حيث أكدت أن تحس؈ن مستوى رضا الزȋائن يؤدي إڲʄ زʈادة الولاء، الۘܣ أظɺرت  

وتطرق  التقنية.  والمنتجات  الضيافة  مثل  معينة  قطاعات   ʏࢭ تأث؈ف   Fornell وخاصة  كيفية   ʄإڲ  ʏࢭ العاطفي  الرضا 
مع   للبقاء  احتمالاً  أك؆ف  ɸم  المنتج  أو  باݍݵدمة  إيجابية  مشاعر  يرȋطون  الذين  الزȋائن  أن  حيث  السلوɠي،  الولاء 

من الدراسات الۘܣ قامت بفحص  Ȗ Anderson & Sullivan (1993)عد دراسة. كما  العلامة التجارʈة ࢭʏ المستقبل
أكد  حيث  الولاء.  Ȗعزʈز   ʄعڴ  ʏالعاڲ الرضا  أثر   ʄعڴ الضوء  Ȗسليط  خلال  من  والولاء  الزȋائن  رضا  ب؈ن  العلاقة 

أظɺرت الدراسة   ، الباحثان أن الرضا ʇعد مؤشراً قوʈاً عڴʄ إمɢانية الاحتفاظ بالزȋائن وزʈادة ولا٬ڈم للعلامة التجارʈة
كما   ،اݍݵدمات إڲʄ الآخرʈن أن الزȋائن الراض؈ن ɸم أك؆ف تكرارًا للشراء وأعڴʄ احتمالاً ࢭʏ التوصية بالمنتجات و أيضا  

 & Ȗ Dickعت؄ف دراسة. كما  أن الرضا ɠان لھ دور حاسم ࢭʏ تحس؈ن العلاقات طوʈلة الأمد ب؈ن الشرɠات والعملاء
Basu (1994) ر نموذج   ،من الدراسات الأساسية الۘܣ تناولت العلاقة ب؈ن الرضا والولاءʈحيث قام الباحثان بتطو

ݳ كيفية تطور الولاء نȘيجة للرضا والرضا الناتج عن التفاعل مع العلامة التجارʈة ݰا أن   ،الولاء الذي يوܷ وأوܷ
تجاه   الزȋائن  يحملɺا  الۘܣ  والمعتقدات  الܨݵصية  القيم   ʄعڴ أيضًا  ʇعتمد  بل  الرضا،  من  فقط  يتأȖى  لا  الولاء 

. ونفس كما أكدا أن الولاء يمكن أن يتطور بمرور الوقت إذا ɠانت تجرȋة الزȋون إيجابية Ȋشɢل مستمر  ،الشركة
العلاقة ب؈ن رضا الزȋائن والولاء ࢭʏ سياق صناعة اݍݵدمات. وقد   Heskett et al (1997) دراسةالسياق تناولت  

راسة إڲʄ أن الرضا ʇعزز الولاء، لكنھ لا يكفي بمفرده لبناء ولاء طوʈل الأمد. حيث أكدت الدراسة أن خلصت الد
  ʄعڴ قدرة  أك؆ف  ستɢون  المستمر  رضاɸم  من  والتحقق  الزȋائن  تجرȋة  تحس؈ن   ʄعڴ تركز  الۘܣ  اݍݵدمة  شرɠات 

بتجرȋة إيجابية مع اݍݵدمات المعروضة ɸم الاحتفاظ بالزȋائن، وȋالتاڲȖ ʏعزز الولاء. كما أن الزȋائن الذين يتمتعون  
الشركة نفس  واختيار  أخرى  مرة  للعودة  استعدادًا  أشارت  أك؆ف  كما  عن    Oliver (1999)   دراسة.  الرضا  أن   ʄإڲ

تجرȋة  عن  بالرضا  ʇشعرون  الذين  الزȋائن  أن  وȋ؈ن  الولاء.   ʄإڲ يؤدي  الذي  الرئʋؠۜܣ  العامل  ɸو  اݍݵدمة  أو  المنتج 
ݳ ࢭʏ دراستھ أن العلاقة ب؈ن الرضا   اݍݵدمة يتطور لدٱڈم ولاء عاطفي وولاء سلوɠي تجاه العلامة التجارʈة. وقد أوܷ

ركزت . أيضا  والولاء لʋست خطية دائمًا، بل تتأثر Ȋعوامل أخرى مثل اݍݵ؄فات السابقة والتوقعات والظروف البيȁية
عڴʄ العلاقة ب؈ن رضا الزȋائن والولاء ࢭʏ سياق الشرɠات المالية. وجدت الدراسة  Kumar & Shah (2004) دراسة

  ʄائن الراض؈ن يميلون إڲȋي، حيث أن الزɠالولاء السلو ʄأن الرضا عن اݍݵدمة المالية، مثل البنوك، لھ تأث؈ف كب؈ف عڴ
اطفي يرتبط ارتباطًا وثيقًا بـ الرضا الاحتفاظ بالعلاقة مع المؤسسة لف؅فات أطول. كما تم التأكيد عڴʄ أن الولاء الع

  . ݵظۜܣ الذي ʇشعر بھ الزȋون تجاه البنك أو المؤسسة الماليةالܨ
الۘܣ    Williamson (1981)نجد دراسة    تناولت أثر تɢاليف التحول عڴʄ الولاءالۘܣ  دراسات  أما فيما يخص ال

إڲʄ أن تɢاليف التحول تؤدي إڲȖ ʄعزʈز الولاء، حيث أن الشرɠات الۘܣ تتمكن من زʈادة تɢاليف التحول    أشار فٕڈا
  ʄعڴ تقتصر  لا  التحول  تɢاليف  أن  الدراسة  أظɺرت  المنافس؈ن.   ʄإڲ الانتقال  من  يمنعɺم  حاجزًا  تخلق  للزȋائن 
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التɢاليف المالية فقط، بل Ȗشمل أيضًا التɢاليف النفسية مثل القلق من التغي؈ف، مما يؤدي إڲʄ تقليل فرص الزȋائن  
للشركة ولا٬ڈم  Ȗغي؈ف   ʏدراسةأيضا    .ࢭ قطاع  Jones et al (2000) تناولت   ʏࢭ الولاء   ʄعڴ التحول  تɢاليف  تأث؈ف 

خلصت إڲʄ أن تɢاليف التحول Ȗعد من العوامل الۘܣ تُبقي الزȋائن ࢭʏ الشرɠات لف؅فات أطول. ࢭɸ ʏذه وقد  اݍݵدمات  
الدراسة، اعت؄ف الباحثون أن الولاء لا يرتبط فقط بالرضا، بل يتأثر أيضًا بتɢاليف التحول المرتبطة بتغي؈ف مقدمي 

ɺد، ڲʄ شركة أخرى يتطلب مٔڈم اسȘثمار وقت وجاݍݵدمة. عڴʄ سȎيل المثال، الزȋائن الذين ʇشعرون أن التغي؈ف إ
 & Colgate أظɺرت دراسةكما    .يɢون لدٱڈم ولاء أعڴʄ للشركة اݍݰالية، حۘܢ إذا ɠانت خدمات المنافس؈ن أفضل

Lang (2001)  بتغي؈ف المرتبطة  المعقدة  والإجراءات  المالية  التɢاليف  مثل  التحول  تɢاليف  أن  البنوك  قطاع   ʏࢭ
الزȋائن  لدى  الولاء  Ȗعزʈز   ʄإڲ تؤدي  تحوّل    ،اݍݵدمات  تɢاليف  من  ʇعانون  الذين  الزȋائن  أن  الدراسة  أكدت  كما 

ڈا  مرتفعة يɢون لدٱڈم مستوى أعڴʄ من الولاء السلوɠي، إذ يميلون إڲʄ الاستمرار ࢭʏ التعامل مع البنوك الۘܣ يخدموٰ
السوق   ʏࢭ متاحة  أفضل  خيارات  ɸناك  ɠانت  إذا  دراسة حۘܢ  أيضا   .  Burnham et al (2003)  تناولت تأث؈ف    الۘܣ 

الاتصالات قطاع  و   ʏالمصرࢭ القطاع  مثل  اݝݵتلفة  القطاعات   ʏࢭ الزȋائن  سلوكيات   ʄعڴ التحول  بحيث   ،تɢاليف 
الدراسة المالية،    أكدت  التɢاليف  من  أك؆ف  تتضمن  التحول  تɢاليف  أن   ʄغرارعڴ  ʄمثل   عڴ) النفسية  التɢاليف 

إڲʄ أن تɢاليف التحول تؤثر   ت ɸاتھ الدراسةاݍݵوف من التغي؈ف أو عدم الراحة مع تقديم بيانات جديدة). كما أشار 
عندما تɢون ،  Ȋشɢل كب؈ف ࢭʏ الولاء ࢭʏ اݍݵدمات الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ التفاعلات المستمرة ب؈ن الزȋائن ومقدمي اݍݵدمة

تɢاليف التحول مرتفعة، يميل الزȋائن إڲʄ الال؅قام مع الشرɠات اݍݰالية حۘܢ و୒ن ɠانت العروض المنافسة قد تɢون 
 بيɴت تأث؈ف تɢاليف التحول عڴʄ الولاء ࢭʏ قطاع الاتصالات، حيث   Kim & Park (2003) درست. كما أكدت  أفضل

الدراسة أن التɢاليف المالية المرتبطة بالتحول إڲʄ مزود خدمة آخر، مثل رسوم العقوȋات أو تɢاليف Ȗغي؈ف العقود، 
أن   ࢭɸ ʏاتھ الدراسة  يمكن أن Ȗعزز الولاء وتزʈد من استدامة العلاقة ب؈ن الزȋون والشركة. كما أضاف الباحثون 

تɢاليف التحول تɢون أك؆ف تأث؈فًا عندما تɢون التجرȋة اݍݰالية للزȋون مع الشركة مرضية، مما يزʈد من فرص الولاء 
 يث ح  تأث؈ف تɢاليف التحول ࢭʏ القطاع الماڲʏ والقطاع المصرࢭJohnson et al  ʏ )2006(  دراسة. كما تناولت  المستمر

أظɺرت الدراسة أن الولاء ب؈ن الزȋائن ࢭɸ ʏذه القطاعات يرتبط Ȋشɢل قوي مع تɢاليف التحول المرتفعة. عڴʄ سȎيل 
أك؆ف   يصبحون  خاصة  مصرفية  أنظمة  أو  معينة  خدمات   ʄعڴ التعرف   ʏࢭ بالاسȘثمار  قاموا  الذين  الزȋائن  المثال، 

اݍݵدمة مقدمي  لتغي؈ف  بأٰڈم   ،مقاومة  ʇشعرون  الزȋائن  تجعل  المرتفعة  التحول  تɢاليف  أن  الدراسة  أظɺرت  كما 
  Choi & Hwang (2009) دراسة  ࢭɸ ʏذا السياق أيضا جاءت  .مرتبطون Ȋشدة بالشركة اݍݰالية مما ʇعزز من ولا٬ڈم

والفنادق  تتناول والۘܣ السياحة  قطاع   ʏࢭ الولاء   ʄعڴ التحول  تɢاليف  الدراسةوتوصل  ،تأث؈ف  تɢاليف   ت  أن   ʄإڲ
العال الولاء التحول  من  ʇعزز  ما  جديدة،  خيارات  تجرȋة   ʏࢭ الراغب؈ن  الزȋائن  أمام  كب؈فًا  حاجزًا  تɢون  أن  يمكن  ية 

أقل  يɢونون  مرتفعة  تحوّل  تɢاليف  من  ʇعانون  الذين  الزȋائن  الدراسة أن  أظɺرت  كما  اݍݰالية.  التجارʈة  للعلامة 
عروض   المنافس  لدى  يɢون  عندما  حۘܢ  منافس   ʄإڲ للانتقال  أن  استعدادًا  تب؈ن  كما  مغرʈة.  خصومات  أو  أفضل 

العلاقة   Kim & Lee (2010). كما أظɺرت دراسة  الولاء السلوɠي ࢭɸ ʏذا السياق يتأثر Ȋشɢل كب؈ف بتلك التɢاليف
أن تɢاليف التحول المرتفعة ࢭɸ ʏذا القطاع مثل الرسوم   أثبȘتب؈ن تɢاليف التحول و الولاء ࢭʏ قطاع التأم؈ن، حيث  
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كما بيɴت   ،العقوȋات أو إعادة التقييم للسياسات تجعل الزȋائن أقل احتمالاً للتحول إڲʄ شرɠات تأم؈ن منافسةو 
   .الدراسة أن الولاء العاطفي يرتبط ارتباطًا وثيقًا بوجود تɢاليف تحوّل مرتفعة، مما ʇعزز من الاحتفاظ بالزȋائن 

  
 
  : الطرʈقة والإجراءات المتبعة ࡩʏ الدراسة الميدانية  . 2

I . :الولاء   منݤݨية الدراسة ʄاليف التحول عڴɢون وتȋرضا الز ʄمعرفة تأث؈ف جودة اݍݵدمات عڴ ʄٮڈدف الدراسة إڲ
ࢭʏ مؤسسة موȋيلʋس وانطلاقا من الدراسات السابقة تم التوصل اڲʄ تحديد متغ؈فات النموذج العام للدراسة 

ݳ ࢭʏ الشɢل رقم (  ).01وɸو موܷ
  ): نموذج الدراسة 01لشɢل رقم ( ا

 
 من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مختلف الدراسات السابقةالمصدر: 

تم تصميم اسȘبانة ɠأداة ݍݨمع البيانات الميدانية من مجتمع الدراسة، ولقياس درجة موافقْڈم   :قياسال  أداة.1
مؤسسة   زȋائن  الدراسة  مجتمع  يمثل  اݍݵما؟ۜܣ.  ليكرت  مقياس  استخدام  تم  الاسȘبانة  فقرات  مضمون   ʄعڴ

زȋون بحيث   150اف  موȋيلʋس فيما تم القيام باختيار عينة عشوائية من زȋائن مؤسسة موȋيلʋس، حيث تم اسْڈد
اس؅فجاع   قبول    130تم  تم  الأفراد  اجابات  محتوʈات  دراسة  وȌعد  أن   120اسȘبانة  العلم  مع  للدراسة.  اسȘبانة 

الشɢل  تأخذ  الدراسة  ࢭɸ ʏذه  المعتمدة  الɢامنة  قياس ɸذه المتغ؈فات  بناء  يخص  فيما  السابقة  الدراسات  معظم 
  ). Formative) ولʋس التɢوʈۚܣ ( Réflectivesالاɲعɢا؟ۜܣ (

2. :ʏيكڴɺال النموذج  من الدراسات،   فرضيات  عدد   ʄية عڴɴالفرضيات المب مجموعة من   ʄذا البحث إڲɸ ندȘسʇ
 ʏذه الفرضيات بما يڴɸ والۘܣ تتفق مع ما تم اݍݰديث عنھ من خلال أدبيات البحث، حيث تتمثل:  

H1ال ورضا  اݍݵدمة  جودة  أȊعاد  ب؈ن  معنوʈة  ايجابية  علاقة  توجد   :ʄالأوڲ الرئʋسية  الفرضية  من    زȋائن :  وانطلاقا 
  :ɸذه الفرضية تتجڴʄ الفرضيات الفرعية التالية

H1.1رضا ال ʄي معنوي عڴȌا تأث؈ف ايجاɺائن : إن المصداقية لȋز.  
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H1.2رضا ال ʄي معنوي عڴȌا تأث؈ف ايجاɺائن : إن الاستجابة لȋز.  
H1.3رضا ال ʄي معنوي عڴȌائن : إن الأمان لھ تأث؈ف ايجاȋز.  
H1.4 :رضا ال ʄي معنوي عڴȌائن إن التعاطف لھ تأث؈ف ايجاȋز.  
H1.5 رضا ال ʄي معنوي عڴȌا تأث؈ف ايجاɺائن : إن الملموسية لȋز.  

H2  .ولا٬ڈم ʄائن عڴȋي معنوي لرضا الزȌسة الثانية : يوجد أثر ايجاʋالفرضية الرئ :  
H3 .ائنȋولاء الز ʄلفة التحول عڴɢسية الثالثة : يوجد أثر معنوي لتʋالفرضية الرئ :  
H4  .ائن وولا٬ڈمȋالعلاقة ب؈ن رضا الز ʄلفة التحول عڴɢعة : يوجد أثر معدل معنوي لتȊسية الراʋالفرضية الرئ : 
H5 .ائنȋولاء الز ʄي ݍݨودة اݍݵدمة عڴȌسية اݍݵامسة : يوجد أثر معنوي ايجاʋالفرضية الرئ :  
H6    ائن بوجودȋولاء الز ʄي ݍݨودة اݍݵدمة عڴȌسية السادسة : يوجد اثر غ؈ف مباشر معنوي ايجاʋالفرضية الرئ :

  رضا الزȋائن كمتغ؈ف وسيط.
II. التطبيقية  نتائج الدراسة : 

  : (Convergent Validity)الصدق التقارȌي  - 1
- ) المستخرج  التباين  معظم ):  AVEمتوسط  أن  بحيث  والمقايʋس  النماذج  صدق   ʄإڲ الدراسة  نتائج  Ȗش؈ف 

 Fornell     حسب ɠل من  0.50الناحية الإحصائية إذ أن معظم القيم أك؄ف  معنوʈة ومقبولة من   AVE معاملات
and Larcker's 1981  ܵݰة  ʏالتاڲȋو مؤشراتھ  تباينات  نصف  من  أك؆ف  ʇشرح  ɠامن  متغ؈ف  ɠل  أن   ʄعڴ يدل  مما 

ɲسبة  Average Validity التقارب نتائجھ  أعطت  الذي  التعاطف  متغ؈ف  باستȞناء  النموذج،  ɸذا   ʏࢭ تحققت  قد 
 0.167لديھ  AVE متغ؈ف جودة اݍݵدمة باعتباره متغ؈ف ɠامن من الدرجة الثانية حيث بلغت قيمةو  0.429

  )AVE): متوسط التباين المستخرج (01جدول رقم (
 Average variance extracted (AVE) 

 0.607 الأمان 
 0.529 الاستجابة 
 0.429 التعاطف
 0.516 المصداقية
 0.509 الملموسية 

 0.765 تɢاليف التحول 
 0.167 جودة اݍݵدمة 

 0.632 رضا الزȋون 
 0.718 ولاء الزȋون 

  Smart PLS4من اعداد الباحث؈ن باستخدام برنامج المصدر: 
المركبة  نتائج    :الموثوقية  معاملات  اأعطت  جميع  معنوʈة  المركبة  الموثوقية  من    CRختبار  مقبولة  فࢼܣ   ʏالتاڲȋو

" وɸذا يدل عڴʄ ترابط فقرات الدراسة ࢭʏ قياس Hulland (1999)"حسب    0.7الناحية الإحصائية لأٰڈا أك؄ف من  
  المتغ؈فات الɢامنة، وȋالتاڲʏ وجود موثوقية لنموذج القياس المستعمل واݍݨدول التاڲʏ يب؈ن أɸم نتائج الاختبار. 
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  ) CRالموثوقية المركبة (): 02جدول رقم (
 Composite reliability (rho_c) 

 0.819 الأمان 

 0.758 الاستجابة 

 0.816 التعاطف

 0.807 المصداقية

 0.836 الملموسية 

 0.866 تɢاليف التحول 

 0.776 جودة اݍݵدمة 

 0.837 رضا الزȋون 

 0.884 ولاء الزȋون 
  Smart PLS4من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج   المصدر: 

  : CRوالشɢل التاڲʏ يب؈ن أيضا معنوʈة معنوʈة جميع معاملات 
3.1  .Rho De Joreskog  : معامل معاملات :Rho De Joreskog اختبار  أن  يب؈ن  أدناه  ࢭʏ اݍݨدول  ݳ  موܷ كما ɸو 

Rho De Joreskog    من أك؄ف  لأٰڈا  الإحصائية  الناحية  من  ومقبولة  معنوʈة  "  0.7للمتغ؈فات   & Fornelleحسب 
Larcker, 1981: ذا الاختبارɸ م نتائجɸيب؈ن أ ʏو اݍݨدول التاڲ.،"  

  )Rho De Joreskog): معامل (03جدول رقم (
 Composite reliability (rho_a) 

 0.786 الأمان 
 0.777 الاستجابة 
 0.756 التعاطف
 0.713 المصداقية
 0.763 الملموسية 

 0.776 تɢاليف التحول 
 0.795 جودة اݍݵدمة 

 0.732 رضا الزȋون 
 0.818 ولاء الزȋون 

  Smart PLS4من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج  المصدر: 
-Critère de Fornellاختبار الصدق التمي؈قي عڴʄ معيار    : ʇعتمد(Discriminant Validity)الصدق التم؈قي  -2

Larcker    ذا الاختبار تب؈ن أن جميع معاملاتɸ و من خلالDV    ʄغض النظر إڲȊ ة ومقبولة احصائيا وذلكʈمعنو
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القطر إذ نلاحظ أن ɠل متغ؈ف متم؈ق عن الآخر وɸذا ما يدل عڴʄ وجود اختلاف ب؈ن المتغ؈فات الɢامنة وȋالتاڲʏ عدم 
ݳ نتائج ɸذا الاختبار :    Ȗشا٭ڈɺا وأن ɠل متغ؈ف يمثل نفسھ, و اݍݨدول التاڲʏ يوܷ

  
  
  

   ) DV): الصدق التم؈قي (04جدول رقم (
تɢاليف   الملموسية  المصداقية التعاطف الاستجابة  الأمان 

 التحول 
جودة  

 اݍݵدمة 
رضا  

 الزȋون 
ولاء 

 الزȋون 
  0.779 الأمان 

  

  0.728  0.051 الاستجابة 
  0.655  0.364  0.042 التعاطف
  0.718  0.211  0.155  0.131 المصداقية
  0.713  0.371  0.147  0.084  0.014 الملموسية 

تɢاليف  
 التحول 

0.193  0.093  0.313  0.224  0.151  0.874  

جودة  
 اݍݵدمة 

0.170  0.364  0.500  0.797  0.751  0.316  0.409  

  0.795  0.707  0.428  0.507  0.695  0.185  0.100  0.209 رضا الزȋون 
  0.847  0.779  0.671  0.382  0.472  0.648  0.191  0.130  0.195 ولاء الزȋون 

  Smart PLS4برنامج مخرجات المصدر: 
ݳ الشɢل أدناه نموذج الدراسة الذي تم الاعتماد نموذج الدراسة لمؤسسة موȋيلʋس،    أما فيما يخص اختبار يوܷ

: ممثلا ࢭʏ (المصداقية، الاستجابة، الأمام، التعاطف، الملموسية، ا) متغ؈فا ɠامن8عليھ، حيث يظɺر جليا أنھ ɸناك (
بالإضافة إڲʄ متغ؈ف رضا الزȋون وولاء الزȋون وكذا متغ؈ف تɢلفة التحول الذي تم اعتماده كمتغ؈ف معدل ࢭʏ العلاقة 

 ما ب؈ن جودة اݍݵدمة وولاء الزȋون.  
 ة بمتغ؈فاتھ اݍݨلية ): التمثيل البياɲي لنموذج الدراس05شɢل رقم ( ال
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  Smart PLS4من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج   المصدر:

  
  
  تقدير النموذج:-3

ضمن   الȘشبع  أو  الصدق  معاملات  قيم  ( معظم  من  أك؄ف  (فقرات 0.7النموذج  العبارات  صدق   ʄعڴ يدل  مما   (
  الاستȎيان).

  .الارتباط ما ب؈ن المتغ؈فات الɢامنة:1.3
ب؈ن المتغ؈فات الɢامنة، حيث أن جميع معاملات الارتباط موجبة مرتفعة   ݳ اݍݨدول أدناه معاملات الارتباط  يوܷ

  ارتباط قوʈة ومعنوʈة ب؈ن المتغ؈فاتومقبولة إحصائيا وɸذا ما يدل عڴʄ وجود علاقة 
  Latent Variable Corrélations: ): الارتباط ما ب؈ن المتغ؈فات الɢامنة 05جدول رقم (

 الملموسية  المصداقية التعاطف الاستجابة  الأمان  
تɢاليف  
 التحول 

جودة  
 اݍݵدمة 

رضا  
 الزȋون 

ولاء 
 الزȋون 

تɢاليف  
 التحول 

x   رضا
 الزȋون 

 0.117- 0.195 0.209 0.170 0.193 0.014 0.131 0.042- 0.051- 1.000 الأمان

 الاستجابة 
-

0.051 
1.000 0.364 0.155 0.084 0.093 0.364 0.100 0.130 -0.017 

 التعاطف
-

0.042 
0.364 1.000 0.211 0.147 0.313 0.500 0.185 0.191 0.059 

 0.164- 0.648 0.695 0.797 0.224 0.371 1.000 0.211 0.155 0.131 المصداقية
 0.102- 0.472 0.507 0.751 0.151 1.000 0.371 0.147 0.084 0.014 الملموسية
تɢاليف 
 التحول 

0.193 0.093 0.313 0.224 0.151 1.000 0.316 0.428 0.382 -0.189 
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جودة  
 اݍݵدمة 

0.170 0.364 0.500 0.797 0.751 0.316 1.000 0.707 0.671 -0.136 

 0.228- 0.779 1.000 0.707 0.428 0.507 0.695 0.185 0.100 0.209 الزȋون رضا 
 0.166- 1.000 0.779 0.671 0.382 0.472 0.648 0.191 0.130 0.195 ولاء الزȋون 

تɢاليف 
 x التحول 

 رضا الزȋون 

-
0.117 

-0.017 0.059 -0.164 -0.102 -0.189 -0.136 -0.228 -0.166 1.000 

  Smart PLS4بالاعتماد عڴʄ برنامج   باحث؈ن من اعداد ال  المصدر: 
2.3:ʏيكڴɺال النموذج  ܵݰة  من  التـأكد  منݤݨية    .معاي؈ف  تطبيق  معاي؈ف    PLSعند  ثلاث  ɸناك  ما،  نموذج   ʄعڴ

ومستوʈات للتحقق من ܵݰة النموذج اݝݰصل عليھ (جودة النموذج، جودة النموذج الداخڴʏ إضافة إڲʄ جودة  
توافقɺا  الۘܣ  المؤشرات  مع  ɠامن  متغ؈ف  لɢل  اݍݨيد  التطابق  من  التحقق  تم  ما  وȌعد  ɸيɢلية)،  انحدار  معادلة  ɠل 

يم ذلك  Ȋعد  اݍݨلية)  المعاي؈ف،  (المتغ؈فات  من  مجموعة  باستخدام   ʏيكڴɺال النموذج  مطابقة  جودة  من  التأكد  كن 
)، ومؤشر جودة المطابقة Q2)، الصدق التɴبؤ(F2، تأث؈ف اݍݱݨم (ɸR2ذه المعاي؈ف ممثلة أساسا ࢭʏ: معامل التحديد  

)GOF.( 
  :معامل التحديد1.2.3.

  )R Square, R Square Adjustedالمعدل (): قيم معامل التحديد ومعامل التحديد 06جدول رقم (
 R-square R-square adjusted 

 0.999 0.999 جودة اݍݵدمة 
 0.496 0.500 رضا الزȋون 
 0.626 0.638 ولاء الزȋون 

  Smart PLS4من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج   المصدر: 
معاملات   جميع  بأن  يتܸݳ  أعلاه  اݍݨدول  خلال  أن    R Squareمن  بحيث  إحصائيا،  ومقبولة  معنوʈة 

  ʏمن  50محددات جودة اݍݵدمة(المصداقية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، الملموسية)، تفسر ما مقداره حواڲ %
% من المتغ؈ف الɢامن التاȊع  63.8مقداره حواڲʏ  المتغ؈ف الɢامن التاȊع والممثل ࢭʏ رضا الزȋائن وأن ɸذا الأخ؈ف يفسر ما  

  ʏبة ولا تختلف كث؈فا عن قيم معامل التحديد وۂʈولاء العملاء، كما أن قيم معامل التحديد المعدل قر ʏوالممثل ࢭ
 ) :ʏالتواڲ ʄتھ. 62.6%،49.6عڴʈجودة النموذج ومعنو ʄذا ما يدل عڴɸو (%  

 : Effect of size f Square تأث؈ف اݍݱݨم 2.2.3
معنوʈة من الناحية الإحصائية، بحيث يɢون    f Squareتب؈ن أن معظم معاملات    اݍݱݨم فيما يتعلق باختبار تأث؈ف

من   أك؄ف  ɠان  إذا  كب؈ف  اݍݱݨم  ʇساوي  )Cohen  )1988  "حسب0.35تأث؈ف  أو  أك؄ف  ɠان  إذا  متوسط  وتأث؈ف   "0,15  
من   أقل  أو  ʇساوي  أقل  ɠان  إذا  ضعيف  تɢاليف  0,02وتأث؈ف  باستȞناء  لɺما  ،  اݍݵدمة  وجودة  تأث؈ف   التحول 

غ؈ف موجود أو  ولاء الزȋون  عڴʄ  وكذا التأث؈ف التفاعڴʏ ب؈ن تɢاليف التحول وجودة اݍݵدمة   .ولاء الزȋون  عڴʄ  صغ؈ف
  خوذة ࢭʏ الدراسة:أواݍݨدول التاڲʏ يب؈ن قيم تأث؈فات اݍݱݨم للمتغ؈فات الم .ضȁيل جداً 
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ݳ تأث؈ف 07جدول رقم (   Effect of size f Square): يوܷ
 ولاء الزȋون  رضا الزȋون  جودة اݍݵدمة  

  14.461 الأمان 

  21.980 الاستجابة 

  68.252 التعاطف

  245.980 المصداقية

  251.347 الملموسية 

 0.007 تɢاليف التحول 
 0.078 1.001 جودة اݍݵدمة 

 0.424 رضا الزȋون 
 0.000 جودة اݍݵدمة x تɢاليف التحول 

  Smart PLS4المصدر: من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج  
  Q Square :Prédictive relevanceالصدق التɴبؤي  3.3.

  يتمثل ɸذا الاختبار ࢭʏ اختبار القدرة التɴبؤʈة للنموذج البناǿي وȖعطى صيغة ɸذا الاختبار بالعلاقة التالية: 
    Q Square = 1 – E/ Q   بحيث  
E .عات الأخطاءȌمجموع مر :  

Q .عات القيم الملاحظةȌمجموع مر :  
ݳ أن ɸناك صدق تɴبؤي حسب Q Squareإذا ɠان    (Tenenhaus 1999) موجب، إذن النموذج يوܷ

معنوʈة ومقبولة من الناحية الإحصائية لأٰڈا أك؄ف    Q Squareفمن خلال اݍݨدول أدناه يȘب؈ن بأن جميع معاملات
عڴCroutsch  )2009 ʄحسب    0من   القدرة  الدراسة  نموذج   ʏࢭ الموجودة  الɢامنة  للمتغ؈فات  أن   ʄعڴ يدل  مما   ،(

  التɴبؤ. 
ݳ الصدق التɴبؤي 08جدول رقم (  Q2 :Predictive relevance) يوܷ

 Q²predict 
 0.999 جودة اݍݵدمة 

 0.473 الزȋون رضا 
 0.434 ولاء الزȋون 

  Smart PLS4من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج   المصدر: 
 : GOF. مؤشر جودة المطابقة4.3

  GOF): مؤشر09جدول رقم (
 R Square  AVE 

  0.632 0.50  رضا العملاء
  0.718 0.638 ولاء العميل
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 0.569  0.675    

GOF GOF ==0.619  

  Smart PLS4المصدر: من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج  
فɺذا ما يدل عڴʄ جودة النموذج المق؅فح كɢل وɸذا حسب   0.36تفوق    0.619الۘܣ Ȗساوي    GOFبما أن قيمة مؤشر  

Wetzels (2009) .  
  :.اختبار فرضيات الدراسة 4

خلال   من  الفرضيات  اختبار  يتم  المرحلة  ɸذه   ʏالمباشرة ࢭ الآثار  تمثل  والۘܣ  المسارات  معاملات  قيم   ʄعڴ الاعتماد 
:ʏمكن تݏݵيص اختبار فرضيات الدراسة كما يڴʈو  

  معاملات المسار:
H1ب؈ن معنوʈة  علاقة  توجد   :ʄالأوڲ الرئʋسية  الفرضية  العملاء  :  ورضا  اݍݵدمات  ɸذه   جودة  من  وانطلاقا 

  :الفرضية تتجڴʄ الفرضيات الفرعية التالية
H1.1 :.رضا العملاء ʄا تأث؈ف معنوي عڴɺإن المصداقية ل  
H1.2: .رضا العملاء ʄا تأث؈ف معنوي عڴɺإن الاستجابة ل  
H1.3 : .رضا العملاء ʄإن الأمان لھ تأث؈ف معنوي عڴ  
H1.4 : .رضا العملاء ʄإن التعاطف لھ تأث؈ف معنوي عڴ  
H1.5 : رضا ʄا تأث؈ف معنوي عڴɺالعملاء.إن الملموسية ل   

  

H2  : سة الثانية : يوجد أثر معنويʋولا٬ڈم.  الفرضية الرئ ʄائن عڴȋذو دلالة احصائية لرضا الز  
H3  :.ائنȋولاء الز ʄلفة التحول عڴɢسية الثالثة : يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية لتʋالفرضية الرئ  
H4    :  عة : يوجد أثر معدل ذو دلالةȊسية الراʋائن  الفرضية الرئȋالعلاقة ب؈ن رضا الز ʏلفة التحول ࢭɢإحصائية لت

 وولا٬ڈم. 
H5 .ائنȋولاء الز ʄسية اݍݵامسة : يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية ݍݨودة اݍݵدمة عڴʋالفرضية الرئ :  
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H6   جودة اݍݵدمة ʄائن عڴȋسية السادسة : يوجد اثر وساطة معنوي ذو دلالة إحصائية لرضا الزʋالفرضية الرئ :
  ): معاملات المسار ومعنوʈْڈا10جدول رقم (.                              و ولاء الزȋائن 

  Smart PLS4: من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ برنامج  المصدر
:ʏل أعلاه ما يڴɢيتܸݳ لنا من خلال اݍݨدول والش 

 رفض الفرضيات التالية:  -
- H1.3 : .رضا العملاء ʄإن الأمان لھ تأث؈ف معنوي عڴ  
- H3  :.ولاء العملاء ʄلفة التحول عڴɢسية الثالثة : يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية لتʋالفرضية الرئ  
- H4    :  عة : يوجد أثر معدل ذو دلالةȊسية الراʋالعلاقة ب؈ن رضا  الفرضية الرئ ʏلفة التحول ࡩɢإحصائية لت

 الزȋائن وولا٬ڈم.
  وقبول الفرضيات التالية:  -
- H1 ة ب؈نʈتوجد علاقة معنو : ʄسية الأوڲʋجودة اݍݵدمات ورضا العملاء  : الفرضية الرئ 
- H1.1 :.رضا العملاء ʄا تأث؈ف معنوي عڴɺإن المصداقية ل  

 
Hypotheses 

Original 
sample (O) 

Sample 
mean (M) 

Standard 
deviation 

(STDEV) 

T statistics 
(|O/STDE

V|) 
P values 

Decision  

 مرفوضة  H1.3 0.114 0.112 0.075 1.515 0.130 جودة اݍݵدمة <- الأمان

 مقبولة  H1.2 0.150 0.146 0.065 2.294 0.022 جودة اݍݵدمة <- الاستجابة

 مقبولة  H1.4 0.267 0.252 0.083 3.214 0.001 جودة اݍݵدمة <- التعاطف

 مقبولة  H1.1 0.515 0.500 0.054 9.617 0.000 اݍݵدمةجودة  <- المصداقية

 مقبولة  H1.5 0.507 0.477 0.065 7.787 0.000 جودة اݍݵدمة <- الملموسية

التحول  ولاء  <- تɢاليف 
 الزȋون 

H3 
0.056 0.060 0.058 0.965 0.334 

 مرفوضة 

التحول  رضا   x تɢاليف 
 ولاء الزȋون  <- الزȋون 

H4 
0.010 0.012 0.043 0.232 0.817 

 مرفوضة 

 مقبولة  H1 0.707 0.716 0.055 12.771 0.000 رضا الزȋون  <- جودة اݍݵدمة

 مقبولة  H5 0.238 0.241 0.086 2.786 0.005 ولاء الزȋون  <- جودة اݍݵدمة

 مقبولة  H2 0.589 0.586 0.080 7.402 0.000 ولاء الزȋون  <- رضا الزȋون 

اݍݵدمة رضا   <- جودة 
  ولاء الزȋون  <- الزȋون 

H6 
0.416 0.419 0.065 6.391 0.000 

  مقبولة 
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- H1.2: .رضا العملاء ʄا تأث؈ف معنوي عڴɺإن الاستجابة ل  
- H1.4 : .رضا العملاء ʄإن التعاطف لھ تأث؈ف معنوي عڴ  
- H1.5 : .رضا العملاء ʄا تأث؈ف معنوي عڴɺإن الملموسية ل  
- H2  سة الثانية : يوجد أثرʋولا٬ڈم. معنوي : الفرضية الرئ ʄائن عڴȋذو دلالة احصائية لرضا الز  
- H5   .ائنȋولاء الز ʄسية اݍݵامسة : يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية ݍݨودة اݍݵدمة عڴʋالفرضية الرئ : 
- H6    جودة ʄائن عڴȋسية السادسة : يوجد اثر وساطة معنوي ذو دلالة إحصائية لرضا الزʋالفرضية الرئ :

 اݍݵدمة و ولاء الزȋائن
  

العامل يمثل    :خاتمة  وɸو  وزȋائٔڈا،  المؤسسة  ب؈ن  ومستدامة  قوʈة  علاقات  بناء   ʏࢭ الأسا؟ۜܣ  اݝݰور  الزȋون  رضا 
الوسيط اݍݰاسم الذي يرȋط ب؈ن جودة اݍݵدمة والولاء. فقد تب؈ن أن الزȋائن الراض؈ن أك؆ف استعدادًا للبقاء مع 

ر  أن  كما  منافسة.  بدائل  وجود  ظل   ʏࢭ حۘܢ  للغ؈ف،  ٭ڈا  والتوصية  بتلبية المؤسسة،  فقط  يتحقق  لا  الزȋون  ضا 
  .توقعاتھ، بل يتطلب السڥʏ المستمر لتجاوزɸا من خلال تقديم خدمة ذات جودة عالية وتجرȋة متɢاملة

إن تɢاليف التحول قد تقيّد قرار الزȋون مؤقتًا، لكٔڈا لا تكفي لضمان ولائھ إذا ɠان غ؈ف راضٍ، مما يؤكد أن رضا 
بضرورة   المؤسسات  الدراسة  توطۜܣ  وعليھ،  وخدمية.  Ȗسوʈقية  اس؅فاتيجية  ɠل  صميم   ʏࢭ يɢون  أن  يجب  الزȋون 

ʄ تحسʋنھ باعتباره الاسȘثمار اݍݰقيقي لضمان إعطاء أولوʈة قصوى لقياس رضا الزȋائن Ȋشɢل منتظم، والعمل عڴ
  .ولاء طوʈل الأمد

ʏما يڴ ʏرت نتائج اختبار نموذج العمڴɺأظ:  
النمذجة بالمعادلات الɺيɢلية الممثلة بالاعتماد Ȋعد أن تم القيام باستعراض أɸم نتائج الدراسة باستخدام طرʈقة  

تم التوصل إڲʄ مجموعة من النتائج بخصوص إشɢالية البحث وفرضياتھ يمكن ذكرɸا  SmartPLS4 عڴʄ برنامج
 ʏالنحو التاڲ ʄعڴ:  

مقبولة): توجد علاقة معنوʈة وذات دلالة إحصائية ب؈ن جودة اݍݵدمات  H1) جودة اݍݵدمات ورضا العملاء -
زʈادة   ʄكب؈ف إڲ Ȋشɢل  تؤدي  جودة اݍݵدمة   ʏنات ࢭʋعۚܣ أن التحسʇ ذاɸ .س ورضا العملاءʋيلȋمو من  المقدمة 

  .رضا العملاء
العملاء - ورضا  عملاء  H1.1) المصداقية  رضا   ʄعڴ إحصائية  دلالة  وذو  معنوي  تأث؈ف  لɺا  المصداقية  مقبولة): 

  .موȋيلʋس. ɠلما زادت ثقة العملاء ࢭʏ مصداقية المؤسسة وال؅قامɺا بوعودɸا، زاد رضاɸم
العملاء - ورضا  عملاء   H1.2) الإستجابة  رضا   ʄعڴ إحصائية  دلالة  وذو  معنوي  تأث؈ف  لɺا  الإستجابة  مقبولة): 

مؤسسة موȋيلʋس. السرعة والفعالية ࢭʏ تلبية احتياجات العملاء والتعامل مع استفساراٮڈم ومشاɠلɺم تزʈد  
  من رضاɸم

العملاء - ورضا  عملاء  H1.3) الأمان  رضا   ʄعڴ للأمان  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأث؈ف  يوجد  لا  مرفوضة): 
برضا   كب؈ف  Ȋشɢل  يرتبط  لا  المعلومات  وحماية  المؤسسة  مع  التعامل   ʏࢭ المدرك  الأمان  مستوى  موȋيلʋس. 

  .العملاء 
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العملاء - ورضا  عملاء  H1.4) التعاطف  رضا   ʄعڴ إحصائية  دلالة  وذو  معنوي  تأث؈ف  لھ  التعاطف  مقبولة): 
  .موȋيلʋس. إظɺار الاɸتمام والفɺم لاحتياجات العملاء وتقديم خدمة ܧݵصية يزʈد من رضاɸم

العملاء - ورضا  عملاء   H1.5) الملموسية  رضا   ʄعڴ إحصائية  دلالة  وذو  معنوي  تأث؈ف  لɺا  الملموسية  مقبولة): 
موȋيلʋس. اݍݨوانب المادية لݏݵدمات (مثل المɢاتب، المعدات، مظɺر الموظف؈ن) Ȗساɸم Ȋشɢل إيجاȌي ࢭʏ رضا  

  .العملاء 
مقبولة): يوجد أثر معنوي وذو دلالة إحصائية لرضا العملاء عڴʄ ولا٬ڈم لموȋيلʋس.   H2) رضا العملاء والولاء -

ɠلما ɠان العملاء أك؆ف رضاً عن خدمات المؤسسة، زاد احتمال بقا٬ڈم كمش؅فك؈ن عڴʄ المدى الطوʈل وتفضيلɺم  
  .عڴʄ المنافس؈ن

والولاء - التحول  ولاء  H3) تɢاليف   ʄعڴ التحول  لتɢاليف  إحصائية  ذو دلالة  معنوي  أثر  يوجد  مرفوضة): لا 
بولا٬ڈم   يرتبط Ȋشɢل كب؈ف  لتغي؈ف المؤسسة لا  العملاء  قد يتكبدɸا  موȋيلʋس. مستوى التɢاليف الۘܣ  عملاء 

  .للمؤسسة
والولاء - الرضا  ب؈ن  للعلاقة  التحول  تɢلفة  إحصائية  Ȗ (H4عديل  دلالة  ذو  معدل  أثر  يوجد  لا  مرفوضة): 

لتɢاليف التحول ࢭʏ العلاقة ب؈ن رضا عملاء موȋيلʋس وولا٬ڈم. تأث؈ف رضا العملاء عڴʄ ولا٬ڈم لا يختلف Ȋشɢل  
  .كب؈ف باختلاف مستوى تɢاليف التحول 

مقبولة:( يوجد أثر معنوي وذو دلالة إحصائية ݍݨودة اݍݵدمة عڴʄ ولاء الزȋائن   (H5 جودة اݍݵدمة والولاء -
لمؤسسة موȋيلʋس. ɠلما ɠانت جودة اݍݵدمات جيدة ɠان العملاء أك؆ف ولاء للمؤسسة وزادت ثقْڈم بمؤسسة 

  موȋيلʋس
الزȋائن - لرضا مقبولة  H6رضا الزȋائن وجودة اݍݵدمة وولاء  احصائية  ذو دلالة  معنوي  وساطة  يوجد أثر 

الدور اݍݰيوي الذي يلعبھ رضا الزȋون  اݍݵدمة وولاء الزȋون لمؤسسة موȋيلʋس. أي تؤكد  الزȋون عڴʄ جودة 
  كحلقة وصل ب؈ن اݍݨودة والولاء

  : الاستخلاص الɢامل للنتائج
تظɺر النتائج أن جودة اݍݵدمات تلعب دورًا ɸامًا ࢭʏ تحقيق رضا الزȋائن لدى موȋيلʋس، حيث أن المصداقية،  -

الإستجابة، التعاطف، والملموسية ɠلɺا تؤثر Ȋشɢل إيجاȌي عڴʄ رضاɸم. ومع ذلك، فإن الأمان المدرك لا يبدو  
 .أنھ عامل مؤثر Ȋشɢل كب؈ف ࢭʏ رضا العملاء

 .رضا الزȋائن ɸو محرك قوي لولا٬ڈم لموȋيلʋس. الزȋائن الراضون ɸم أك؆ف عرضة للبقاء مع المؤسسة -
منافس؈ن   -  ʄاڲ تحولɺم  احتمالية  وتقلل  بالمؤسسة  وثقْڈم  الزȋائن  ولاء  من  تزʈد  العالية  اݍݵدمات  جودة 

 وȖܨݨعɺم عڴʄ توصية الاخرʈن بالتعامل مع مؤسسة موȋيلʋس
رضا الزȋون يلعب دور حيوي كحلقة وصل ب؈ن جɺود مؤسسة موȋيلʋس ࢭʏ تقديم جودة اݍݵدمة وȋناء قاعدة  -

والسڥʏ ،  أوفياءزȋائن   اݍݵدمة  جودة  لتحس؈ن  قصوى  أولوʈة  إعطاء  موȋيلʋس  مؤسسة  من   ʏستدڤʇ ɸذا 
 .المستمر لتحقيق رضا العملاء ɠإس؅فاتيجية أساسية لضمان الولاء والنجاح عڴʄ المدى الطوʈل
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لا تؤثر Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ ولاء العملاء Ȋشɢل مباشر، كما أٰڈا لا Ȗعدل العلاقة ب؈ن رضا الزȋائن   لتɢاليف التحول  -
اݍݵدمات  عن  رضاɸم   ʄعڴ Ȋشɢل أك؄ف  ʇعتمد  موȋيلʋس  زȋائن  ولاء  أن   ʄش؈ف إڲʇ ɸذا  مݏݰوظ.  Ȋشɢل  وولا٬ڈم 

  .المقدمة ولʋس عڴʄ صعوȋة Ȗغي؈ف المؤسسة 
  :آفاق البحث

 ʏذا اݝݨال كما يڴɸ ʏضوء ما تم التوصل اليھ يمكن تقديم آفاق لدراسات مستقبلية ࢭ ʏࢭ:  
  ʄة ومحاولة المقارنة ب؈ن النماذجدراسة النموذج المقدم عڴʈالسوق اݍݨزائر ʏالمؤسسات المنافسة ࢭ.  

النموذج   ʏࢭ معدلة  كمتغ؈فات  التعلي׿ܣ  والمستوى  المɺنة  ɠالدخل،  الديمغرافية  اݍݵصائص  Ȋعض  تأث؈ف  دراسة 
  .باعتبارɸا عناصر مɺمة تؤثر ࢭʏ رضا الزȋائن وولا٬ڈم
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