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  : مݏݵص

 ɸــــذه عاݍݨــــت ولقــــد دقــــة، أك؆ــــف بــــدائل وتــــوف؈ف الوســــاطة لتحليـــل טحصــــاء ميــــدان ࢭــــʏ فعالــــة طرʈقــــة الدراســــة ɸــــذه ناقشـــت

  .بالأغواط موȋيلʋس شركة زȋائن ولاء عڴʄ ودرجةࢫثقةࢫالزȋائن رعۜܢ تأث؈ف الورقة

 للثقـــة تـــأث؈ف وجـــود عڴـــʄ טســـتطلاع وأكـــدࢫ،الوســـاطة بݲݨـــم يتعلـــق مـــا ࢭـــʏ المباشـــر غ؈ـــف التـــأث؈ف أɸميـــة الدراســـة ɸـــذه وأبـــرزت

  . ȋائنࢫشركةࢫموȋيلʋسࢫبالأغواطوولاءࢫز ࢫالزȋائن رعۜܢ ب؈ن جزئية وساطة وجدت حيث ɠوسيط،

 .الزȋائن ولاء الزʈائن، ثقة الزȋائن، رعۜܢ وساطة،ࢫ:المفتاحيةالɢلماتࡧ

  .JEL:M31،C12تصɴيفࡧ

Abstract : 

This studyDiscussed the use Bootstrapp in the mediationanalysiscontext ; new procedures have been 

adopted by providing more accurate alternatives, thisresearch has analyzed the impact of Customer satisfaction 

and trust on Mobilis’ customersloyalty (CL) , and highlighted the indirect influence of mediation size. 

The survey conducted by the researchers has confirmed the impact of customers Trust (CT) as a 

mediator, a partial mediation between Customer satisfaction and costumers’ loyalty has been founded. 

Keywords: Mediation, Customers Satisfaction, Customer’s trust, Customer’s loyalty. 

Jel Classification Codes :M31،C12. 
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  : مقدمةࡧ.1

 والطـلاب،ࢫوʈرجـع وכɠاـديمي؈ن البـاحث؈ن بـ؈ن ࢭʏࢫךونةࢫכخ؈فةࢫاɸتمامࢫكب؈ـف) SEM(أو البنائية بالمعادلات النمذجة اكȘسȎت

ع؄فعـــدةࢫخطـــواتࢫمٔڈــــاࢫSEMوفـــقࢫ التحليـــل روʈمـــࢫ.التحليـــلࢫوتفســـ؈فࢫالنمـــاذجࢫالمعقـــدةوقـــدرٮڈاࢫࢭـــʏࢫالمســـاعدةࢫعڴـــʄࢫ مرونْڈـــا إڲـــʄ ذلـــك

 ,Aimran&al)النمـــوذج وأخ؈ــفاࢫȖعــديل النمــوذج التحديــدࢫاݍݨيــدࢫلمواصــفاتالنموذجثمࢫجمعالبياناتوتقديرالنموذجوȌعــدɸاࢫتقيـــيم

2016, p. 44) 

ۂــــʏࢫمنݤݨيــــةࢫإحصــــائيةࢫتقــــدمࢫمجموعــــةࢫمــــنࢫטجــــراءاتࢫمثــــلࢫبــــاࢮʏࢫالطــــرقࢫ) SEM(ائيــــةࢫالنمذجــــةࢫبالمعــــادلاتࢫالبنبȎســــاطةࢫ

فࢼـܣࢫȖسـتخدمࢫلاختبـارࢫنمـوذجࢫنظـريࢫࢫإݍـݸ،...טنحدارࢫالمتعدد،ࢫالتحليلࢫالعامڴʏࢫوتحليـلࢫالتغـايرࢫمثلࢫتقنيةטحصائيةࢫࢫوכساليب

بتطبيـــــقࢫسلســـــلةࢫمـــــنࢫمعـــــادلاتࢫטنحـــــدارࢫواســـــتخدامھࢫيـــــوفرࢫامɢانيـــــةࢫجيـــــدةࢫلتحليـــــلࢫالنمـــــاذجࢫالتفســـــ؈فيةࢫللظـــــواɸرࢫטجتماعيـــــةࢫ

  .(Costa, 2010)ومعقدةوטقتصاديةࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫالظواɸرࢫالۘܣࢫتنطويࢫعڴʄࢫمتغ؈فاتࢫمتعددةࢫ

وȋـالأخصࢫالمعـادلاتࢫالبنائيـةࢫترتكـزࢫعڴـʄࢫدراسـةࢫالتبـاينࢫالمشــ؅فكࢫ) ModélisationCausale(لنمذجـةࢫالسـبȎيةࢫإنࢫتقنيـاتࢫا

وقــدࢫعرفــتࢫɸــذهࢫالدراســةࢫانȘشــاراࢫواســعاࢫمــنࢫقبــلࢫالبــاحث؈نࢫࢭــʏࢫعلــمࢫלدارةࢫمنــذࢫبدايــةࢫالثمانʋنــاتࢫ) La Covariance) (التغــاير(

  .(Fernandes, 2012, p. 104)منࢫالقرنࢫالماعۜܣ

ʇعۚـــــܣࢫبالعلاقـــــةࢫبـــــ؈نࢫحـــــدثࢫʇســـــ׿ܢࢫالســـــȎبࢫوحـــــدثࢫأخـــــرࢫʇســـــ׿ܢࢫ) م. قࢫ347-428(إنࢫمفɺـــــومࢫالســـــبȎيةࢫحســـــبࢫأفلاطـــــونࢫ

 ,BOUDON)النȘيجـة،ࢫبحيـثࢫيɢـونࢫالثـاɲيࢫنȘيجـةࢫכول،ࢫوɸكـذاࢫتـرتبطࢫالسـبȎيةࢫإڲـʄࢫالرغبـةࢫࢭـʏࢫالمعرفـةࢫوالسـڥʏࢫلمعرفـةࢫاݍݰقيقـة

2015).  

وʉعت؄ـفࢫالغـرضࢫمـنࢫالدراسـةࢫɸـوࢫقيــاسࢫوتحليـلࢫالتـأث؈فاتࢫالۘـܣࢫيمكـنࢫأنࢫيحدثــھࢫرعـۜܢࢫالزȋـائنࢫعڴـʄࢫدرجـةࢫولا٬ڈــمࢫ

  .لشركةࢫالɺاتفࢫالنقالࢫموȋيلʋسࢫباݍݨزائر،ࢫࢭʏࢫوجودࢫالثقةࢫباعتبارɸاࢫمتغ؈فاࢫوسيطاࢫبئڈما

دالࢫاحصــائياࢫلدرجــةࢫرعــۜܢࢫزȋــائنࢫشــركةࢫɸــلࢫيوجــدࢫأثــرࢫ: "לشــɢاليةࢫالرئʋســةࢫللدراســةࢫࢭــʏࢫךȖــييمكــنࢫأنࢫتتجڴــʄࢫ

موȋيلʋسࢫلاتصالاتࢫالɺاتفࢫالنقالࢫعڴʄࢫدرجةࢫولا٬ڈمࢫࢭʏࢫوجودࢫمتغ؈فࢫالثقةࢫباعتبارهࢫمتغ؈فاࢫوسيطاࢫبئڈماࢫعندࢫمستوىࢫ

  ؟"0.05الدلالةࢫלحصائيةࢫ

لاࢫيوجـدࢫأثـرࢫ: " ࢭـʏࢫفتتمثـلࢫ-والۘـܣࢫتوافـقࢫالفرضـيةࢫالصـفرʈةࢫࢭـʏࢫالقيـاسࢫ-أمـاࢫالفرضـيةࢫالرئʋسـةࢫالۘـܣࢫننطلـقࢫمٔڈـاࢫ

دالࢫاحصــائياࢫلدرجــةࢫرعــۜܢࢫزȋــائنࢫشــركةࢫمــوȋيلʋسࢫلاتصــالاتࢫالɺــاتفࢫالنقــالࢫعڴــʄࢫدرجــةࢫولا٬ڈــمࢫࢭــʏࢫوجــودࢫمتغ؈ــفࢫالثقــةࢫ

؛ࢫبʋنماࢫتتمثلࢫالفرضيةࢫالبديلةࢫࢭʏࢫوجـودࢫأثـرࢫدالࢫ"0.05باعتبارهࢫمتغ؈فاࢫوسيطاࢫبئڈماࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫלحصائيةࢫ

موȋيلʋسࢫلاتصالاتࢫالɺاتفࢫالنقالࢫعڴʄࢫدرجةࢫولا٬ڈمࢫࢭʏࢫوجودࢫمتغ؈فࢫالثقةࢫباعتبارهࢫاحصائياࢫلدرجةࢫرعۜܢࢫزȋائنࢫشركةࢫ

  ".0.05متغ؈فاࢫوسيطاࢫبئڈماࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫלحصائيةࢫ

وتكȘؠــۜܣࢫالدراســةࢫأɸميــةࢫبالغــة،ࢫباعتبارɸــاࢫإضــافةࢫعلميــةࢫوفـــقࢫتحليــلࢫمتعــددࢫכȊعــادࢫمــنࢫمنظــورࢫالوســاطةࢫࢭـــʏࢫ

بـــ؈نࢫرعـــۜܢ،ࢫثقـــةࢫوولاءࢫالزȋـــائنࢫࢭـــʏࢫمجـــالࢫخـــدماتࢫالɺـــاتفࢫالنقـــال،ࢫبالاضـــافةࢫإڲـــʄࢫࢫالمجـــالࢫالȘســـوʈقيࢫوتحليـــلࢫالعلاقـــات
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مࢫالتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫوغ؈ـفࢫالمباشـرةࢫلرعـۜܢࢫالوȋـائنࢫعڴـʄࢫدرجـةࢫولا٬ڈـم،ࢫمـعࢫدراسـةࢫوتحليـلࢫدورࢫالثقـةࢫ تحقيقࢫɸدفࢫتقييّ

  .كمتغ؈فࢫوسيطࢫب؈نࢫبئڈما

  :للدراسةࡧלطارࡧالمفاɸيمي.2

  :تحليلالوساطة. 1. 2
الرئʋؠـــۜܣࢫلأيࢫعلـــمࢫɸـــوࢫفɺـــمࢫكيفيـــةࢫســـ؈فورةࢫالعمليـــاتࢫالمفســـرةࢫلـــھ،ࢫومـــنࢫبـــ؈نࢫɸـــذهࢫالعمليـــاتࢫنجـــدࢫالعلاقـــاتࢫࢫإنࢫالɺـــدف

التأث؈فيةࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالمɢونةࢫللظاɸرةࢫالمدروسـة،ࢫوتلعـبࢫالمتغ؈ـفاتࢫالوسـيطيةࢫدوراࢫمɺمـاࢫࢭـʏࢫإعطـاءࢫȊعـداࢫتحلـيلاࢫمبۚـܣࢫعڴـʄࢫɸـذهࢫ

 .(Ze-wei Ma, 2014, p. 74)التأث؈فاتࢫغ؈فࢫالمباشرة

واســـتخدمتࢫالمتغ؈ـــفاتࢫالوســـيطيةࢫمـــنࢫقبـــلࢫالكث؈ـــفࢫمـــنࢫالبـــاحث؈نࢫانطلقـــتࢫمـــنࢫعلـــمࢫالـــنفسࢫوفيمـــاࢫȊعـــدࢫطبقـــتࢫࢭـــʏࢫعلـــومࢫ

عــنࢫࢫyنحــوࢫالمتغ؈ــفࢫالتــاȊعࢫࢫxأخــرى،ࢫوʈطلــقࢫالبــاحث؈نࢫالنفســاني؈نࢫالتــأث؈فࢫغ؈ــفࢫالمباشــرࢫوذلــكࢫلأنࢫالتــأث؈فࢫيɴتقــلࢫمــنࢫالمتغ؈ــفࢫالمســتقلࢫ

  . )456كمالࢫوࢫجاسمࢫ،ࢫصفحةࢫ( طرʈقࢫمتغ؈فࢫثالث

ɢࢫالشʏݳࢫذلكࢫࢭ   :؈نࢫالتالي؈نالبيانيࢫل؈نونوܷ
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  :اختبارࡧالمتغ؈فاتࡧالوسيطيةࡧباستخدامࡧالبوȖس؅فاب.2.2
ࢫBardlyefronأبتكـرࢫمـنࢫطـرفࢫטحصـاǿيࢫכمرɢʈـيࢫࢫاݍݰديثـةࢫɲسـȎياسلوبࢫالبوȖس؅فابࢫɸوࢫمنࢫأحـدࢫכسـاليبࢫالتقـديرࢫأنࢫإ

 Mauriceטحصـــــــــاǿيࢫال؄فيطـــــــــاɲيࢫࢫلمؤسســـــــــٕڈاࢫJACKKNIFEالطرʈقـــــــــةࢫۂـــــــــʏࢫامتـــــــــدادࢫلطرʈقـــــــــةࢫاݍݨـــــــــاكنيفࢫوɸـــــــــذه 1979ســـــــــنةࢫ

QuenouilleيǿاضيوטحصـاʈـيࢫࢫوالرɢʈכمرJohn Tukey،عتمـدࢫعڴـࢫʇـعࢫالـذيࢫʉتضـمنࢫتقـديرࢫالتوزʈࢫأسـلوبࢫالمعاينـةࢫمـعࢫטرجـاعࢫوʄ

  .  ɸذاࢫالتوزʉعࢫيتمࢫايجادهࢫباسȘبدالࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمعلومࢫبالتوزʉعࢫالتجرʈۗܣࢫللبياناتࢫالمشاɸدات،لدالةࢫ

ɸــذهࢫࢫوأثبȘــتوٮڈــدفࢫطرʈقــةࢫالبوȖســ؅فابࢫȊشــɢلࢫعــامࢫإڲــʄࢫتقــديرࢫتوزʉعــاتࢫלحصــائياتࢫالمبɴيــةࢫعڴــʄࢫالملاحظــاتࢫالمســتقلة،ࢫ

ʈقةࢫنجاحɺاࢫࢭʏࢫالعديدࢫمنࢫاݍݰالاتࢫحيثࢫيتمࢫقبولɺـاࢫكبـديلࢫلطـرقࢫالتقـاربࢫالعاديـة،ࢫࢭـʏࢫالواقـعࢫۂـʏࢫأفضـلࢫمـنࢫȊعـضࢫطـرقࢫالطر 

ـــــــݳࢫأنࢫࢫومعـــــــذلك،ࢫEdgeworthوتوســـــــعةࢫمثـــــــلࢫالتقرʈـــــــبࢫالطبيڥـــــــʏࢫࢫכخـــــــرى،التقـــــــاربࢫ ɸنـــــــاكࢫȊعـــــــضࢫכمثلـــــــةࢫالمضـــــــادةࢫالۘـــــــܣࢫتوܷ

  .غ؈فࢫالكفؤاࢫأيࢫأٰڈاࢫتوفرࢫȊعضࢫالمقدراتࢫخاطئة،البوȖس؅فابࢫتɴتجࢫحلولࢫ

  :عيناتࡧالبوȖس؅فابࡧ.3.2

مـــــــنࢫالبيانـــــــاتࢫכصـــــــليةࢫnܥـــــــݰبࢫعينـــــــةࢫعشــــــوائيةࢫݯݨمɺـــــــاࢫمــــــنࢫخـــــــلالࢫيمكننــــــاࢫاݍݰصـــــــولࢫعڴـــــــʄࢫعينـــــــةࢫ

مـــــــنࢫالمـــــــرات،ࢫوȋإمɢاننـــــــاࢫأيضـــــــاࢫحســـــــابࢫتكـــــــرارࢫالبوȖســـــــ؅فابࢫBونـــــــوعࢫالܦـــــــݰبࢫيɢـــــــونࢫبالإرجـــــــاعࢫلــــــــࢫ

  .)124،ࢫصفحةࢫ2013الطالب،ࢫ(.

ݳࢫذلكࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالبياɲيࢫטȖي   :ونوܷ

  عيناتࡧالبوȖس؅فاب: 3الشɢلࡧ

  
Source: Bardlyefronand Robert Tibshirani(1993), An introduction to the Bootstrap, chapman and hall, Newyork, p :13. 

( مقــدرࢫجيــدࢫنفــرضࢫأن،ࢫلمجتمــعࢫذوࢫݯݨــمࢫغ؈ــفࢫمعلــومࢫوذاتࢫتوزʉــعلــتكنࢫبيانــات

يتطلـــبࢫɸـــذاࢫ،ࢫأɸميـــةࢫالمعلمـــةࢫالمرجـــوةࢫتكمـــنࢫࢭـــʏࢫتقيـــيمࢫدقْڈـــاࢫࢭـــʏࢫالتɴبـــؤࢫوࢫتحديـــدࢫمجـــالࢫالثقـــةࢫلــــ،ࢫـࢫلـــ)غ؈ـــفࢫمتح؈ـــق

  :أي،ࢫـࢫلـمعرفةࢫتوزʉعࢫالعينات

* * *
1 2, ,...., Bx x x
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،ࢫɸــــوࢫمقــــدرࢫغ؈ــــفࢫمتح؈ــــقࢫلـــــࢫ،ࢫعڴــــʄࢫســــȎيلࢫالمثــــالࢫمتوســــطࢫالعينـــةࢫࢫxلɢـــلࢫࢫ

الــذيࢫʇعتمـدࢫعڴــʄࢫخصــائصࢫشــɢلࢫالتوزʉــعࢫغ؈ــفࢫالمعلــوميجـبࢫإعــادةࢫتوزʉــعࢫالمعاينــةࢫلـــࢫلɢـيࢫنحصــلࢫعڴــʄࢫمجــالࢫثقــةࢫلـــ

.  

عڴـــــــــʄࢫســـــــــȎيلࢫالمثـــــــــالࢫنرمـــــــــزࢫلــــــــــࢫالمعاينـــــــــة،ࢭـــــــــʏࢫالنظرʈـــــــــةࢫטحصـــــــــائيةࢫالكلاســـــــــيكيةࢫɲســـــــــتخدمࢫم؄فɸنـــــــــةࢫالٔڈايـــــــــةࢫالمركزʈـــــــــةࢫࢭـــــــــʏࢫتوزʉـــــــــعࢫ

 Maximumوȋاســــــــتخدامࢫطرʈقـــــــةࢫاݍݨوازʈــــــــةࢫالعظ׿ــــــــܢࢫࢫالمشــــــــ؅فك،لمشـــــــاɸداتࢫالتوزʉــــــــعࢫالطبيڥـــــــʏࢫ

vraisemblanceي)ب؈فسون ( لتقديرࢫمعاملࢫטرتباطࢫࢫȖࢫالنحوࢫטʄونࢫعڴɢʈو:  

  

  )155،ࢫصفحةࢫ2017بداوي،ࢫ(: ɲستخدمࢫتحوʈلةࢫفʋشر

  وȘȋباينحيثࢫأٰڈاࢫتتوزعࢫطبيعياࢫبوسط

  

  أماࢫإحصاءةࢫטختبارࢫفࢼܣ

،عنــدࢫاســتخدامࢫطرʈقــةࢫالبوȖســ؅فابࢫɸـذاࢫالتقرʈــبࢫيܶــݱݳࢫטنحــرافࢫوɸـوࢫأفضــلࢫمــنࢫالتقرʈــبࢫالعاديلــࢫ

  .ȊشɢلࢫܵݰيحࢫتجنȎناࢫالعديدࢫمثلࢫɸذهࢫالتحوʈلاتࢫمعࢫכخذࢫȊع؈نࢫטعتبارࢫالتباينࢫࢭʏࢫتوزʉعࢫالعيناتࢫتلقائياࢫبتܶݰيحࢫטلتواء

  :تقديرࡧاݍݵطأࡧالمعياريࡧباستخدامࡧالبوس؅فابࡧ.4.2

معامــــلࢫࢫمتوســـط،منوال،قـــدࢫتɢـــونࢫعبــــارةࢫعـــنࢫࢫونرمـــزࢫللإحصــــائيةࢫالمرجـــوࢫحســـا٭ڈاࢫبـــــࢫ) ( ɲܦـــݰبࢫعينـــة

  :حيثࢫF ،ࢫلɺاࢫتوزʉعࢫاحتماڲʏإݍݸ...ارتباط،

التـاȊعࢫالتــوزʉڥʏࢫࢫ،ࢫنحسـبࢫالمقـدرࢫانطلاقـاࢫمــنࢫ،ࢫنـودࢫتقـديرࢫالمعلمـةࢫࢫ

  .لɢلࢫࢫʇعطىࢫباحتمال

  ثمࢫنحسبࢫטحصائيةࢫالمرجوةࢫɲܦݰبࢫعينةࢫالبوȖس؅فابࢫمنࢫخلال

لمجموعـاتࢫالبيانـاتࢫالمܦـݰوȋةࢫذاتࢫࢫɸـوࢫاݍݵطـأࢫالمعيـاريࢫلــࢫࢫ،ࢫتقديرࢫالبوȖس؅فابࢫالمثاڲʏࢫلݏݵطـأࢫالمعيـاري ࢫ

  .)1994،ࢫRapacchi(أيࢫوالۘܣࢫتȘبعࢫࢫnݯݨمࢫ
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ʇعـدࢫالبوȖســ؅فابࢫأحــدࢫכجــزاءࢫالمɺمــةࢫࢭـʏࢫنمذجــةࢫالنمــوذجࢫالبنائيــةࢫعنــدماࢫيتعلــقࢫכمـرࢫباختبــارࢫنــوعࢫالوســاطة،ࢫبالإضــافةࢫإڲــʄࢫ

ʇســــــمحࢫأيضــــــاࢫللباحــــــثࢫبتقيــــــيمࢫمــــــدىࢫاســــــتقرارࢫتقــــــديراتࢫالمعلمــــــاتࢫالۘــــــܣࢫيمكــــــنࢫتطبيقɺــــــاࢫعنــــــدماࢫلاࢫيــــــتمࢫטحتفــــــاظࢫࢫذلــــــكࢫفإنــــــھ

بنــــاءࢫࢫالطرʈقـــةࢫيجـــبمــــنࢫأجـــلࢫتنفيـــذࢫɸــــذهࢫࢫالمتعـــددة،ةࢫالطبيعيــــةࢫللمتغ؈ـــفاتࢫبالفرضـــياتࢫاݍݵاصـــةࢫبݲݨـــمࢫالعينــــةࢫالكب؈ـــفࢫواݍݰالـــ

خــــلافࢫذلــــك،ࢫوɴʈبڧــــʏࢫعندئــــذࢫتأكيــــدࢫنــــوعࢫالوســــاطةࢫاســــȘناداࢫإڲــــʄࢫࢫوךخــــرࢫعڴــــʄأحــــدɸماࢫيتضــــمنࢫوجــــودࢫمتغ؈ــــفࢫوســــيطࢫ: نمــــوذج؈ن

  .(Aimran&al, 2016)اࢫالتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫوغ؈فࢫالمباشرةࢫالمبلغࢫعٔڈ

  :اݍݵطأࢫالمعياريࢫباستخدامࢫالبوȖس؅فابࢫيɢونࢫعڴʄࢫالنحوࢫטȖيࢫوݍݰساب

  . معࢫࢫ

  :لتȎسيطࢫالكتابةࢫوتوحيدࢫالرموزࢫכك؆فࢫتداولاࢫنضع

  

ʏوࢫكماࢫيڴɸكماࢫيمكنناࢫمنࢫكتابةࢫالتح؈قࢫو:  

  

  :وللتوضيحࢫأك؆فࢫɲستخدمࢫالشɢلࢫטȖي

  تقديرࡧاݍݵطأࡧالمعياريࡧباستخدامࡧالبوس؅فاب: 4الشɢلࡧ

  
Source: Bardlyefron, Robert tibshirani, op. cit, p:48. 

  :الدراسةࡧالميدانيةبناءاتࡧ. 3
٭ڈـــــدفࢫלجابـــــةࢫعڴـــــʄࢫإشـــــɢاليةࢫالدراســـــةࢫوالتحقـــــقࢫمـــــنࢫܵــــــݰةࢫفرضـــــيْڈا؛ࢫتـــــمࢫأخـــــذࢫآراءࢫوتقييمـــــاتࢫزȋـــــائنࢫشـــــركةࢫمــــــوȋيلʋسࢫ

ʄࢫقيـاسࢫمحـاورࢫالدراسـةࢫعڴـʏندࢫࢭـȘيانࢫالـذيࢫاسـȎاتفࢫالنقالࢫباݍݨزائرࢫوفقࢫأسـلوبࢫטسـتɺعـدࢫ: لاتصالاتࢫالȊسـتࢫأسـئلةࢫلقيـاسࢫ
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غ؈ــفࢫ(Ȋعـدࢫالــولاء،ࢫوɠــلࢫذلــكࢫاعتمــاداࢫعڴـʄࢫســلمࢫليكــرتࢫاݍݵما؟ــۜܣࢫالرعـۜܢ،ࢫخمــسࢫأســئلةࢫلقيــاسࢫȊعـدࢫالثقــةࢫوســبعࢫأســئلةࢫلقيــاسࢫ

  ).موافقࢫȊشدة،ࢫغ؈فࢫموافق،ࢫموافقࢫبدرجةࢫمتوسطة،ࢫموافقࢫوموافقࢫȊشدة

  :التعرʈفاتࡧטجرائيةࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة.1.3

  ): Satisfaction(الرعۜܢࡧࡧ.1.1.3

ذلــكࢫالمــدىࢫالــذيࢫيتفــقࢫعنــدهࢫכداءࢫالمــدركࢫللمنــتجࢫمــعࢫتوقعــاتࢫ: "الرعــۜܢࢫبأنــھࢫG. ArmstrongوࢫʇP. Kotlerعـرفࢫɠــلّࢫمــنࢫ

لأداءࢫ) المشــــ؅في (وɸنــــاࢫيظɺـــرࢫالرعـــۜܢࢫعڴـــʄࢫأنــــھࢫمحصـــلةࢫتوافـــقࢫبـــ؈نࢫمــــاࢫأدركـــھࢫالزȋـــونࢫ. )79،ࢫصـــفحةࢫ2007ارمســـ؅فوɲغ،ࢫ("المشـــ؅في 

تقيــيمࢫلـدىࢫالزȋــونࢫللمنــتجࢫالســلڥʏࢫأوࢫ: " فيعرفانــھࢫعڴـʄࢫأنــھࢫZeithamlو Bitnerأمــاࢫ.اݍݵدمـة،ࢫوȋــ؈نࢫمــاࢫتوقعـھࢫقبــلࢫحصــولھࢫعليـھ

  .(Akbar & Parvez , 2009, p. 270 )"اݍݵدميࢫعڴʄࢫأساسࢫأنھࢫيحققࢫلɺمࢫحاجاٮڈمࢫوتوقعاٮڈم

ࢭـــــʏࢫالمجــــالࢫاݍݵـــــدمي،ࢫ) Kotler )2001أمــــاࢫمــــنࢫناحيـــــةࢫقيــــاسࢫرعـــــۜܢࢫالزȋــــون،ࢫفقـــــدࢫتــــمࢫטعتمادȊشـــــɢلࢫأسا؟ــــۜܣࢫعڴـــــʄࢫنمــــوذجࢫ

ʄࢫمجـالࢫاݍݵــدماتࢫعڴــʏشـملࢫࢭــʇࢫالقيـاس،ࢫحيــثࢫʏعــادࢫࢭــȊومــاࢫمتعـددࢫכɺࢫاعتبـارهࢫمفʏالرعـۜܢࢫعــنࢫاݍݵدمـة،ࢫالرعــۜܢࢫعــنࢫ: انطلاقـاࢫࢭــ

 . مقدمࢫاݍݵدمةࢫوالرعۜܢࢫعنࢫالمنظمةࢫكɢل

  ): Trust(الثقةࡧ. 2.1.3

".  טطمئنـانࢫلسـلامةࢫالتبـادلࢫأوࢫالتعامـلࢫمـعࢫالشـرʈكࢫبموثوقيـةࢫعاليـة: "بأٰڈـا) ȖMorgan and Hunt )1994ع؄ـفࢫالثقـةࢫعنـدࢫ

المســتوىࢫالــذيࢫʇشــعرࢫبــھࢫɠــلࢫطــرفࢫࢭــʏࢫ: " فتع؄ــفࢫالثقــةࢫعــن) 2009( Zhang and Fengأمــاࢫعنــدࢫ. )139،ࢫصــفحةࢫ2008حســ؈ن،ࢫ(

لطــرفࢫךخــرࢫࢭـــʏࢫعلاقــاتࢫتبــادل،ࢫذلـــكࢫأنࢫالثقــةࢫȖعت؄ــفࢫمفتاحـــاࢫلبنــاءࢫنمــوذجࢫȖســـوʈقࢫטعتمــادࢫعڴــʄࢫســـلامةࢫالوعــودࢫالۘــܣࢫيقـــدمɺاࢫا

Ȗعت؄ـفࢫالثقـةࢫࢫوȋالتـاڲʏ. )340،ࢫصـفحةࢫ2012أبـوࢫالنجـا،ࢫ("موضوڤʏࢫونزʈھالعلاقات،ࢫوالۘܣࢫتɴشأࢫعندماࢫتتمࢫعملياتࢫالتبادلࢫȊشɢلࢫ

عــاملاࢫأساســياࢫݍݰصــولࢫوȋنــاءࢫولاءࢫالزȋــون،ࢫباعتبارɸــاࢫأســاسࢫالتعامــلࢫوȋنــاءࢫعلاقــاتࢫطوʈلــةࢫومتʋنــةࢫبــ؈نࢫالزȋــونࢫوȋــ؈نࢫالمؤسســة،ࢫ

وكــــذاࢫمــــنࢫبــــ؈نࢫכدواتࢫالȘســــوʈقيةࢫכك؆ــــفࢫفاعليــــةࢫالۘــــܣࢫتمتلكɺــــاࢫالمؤسســــة،ࢫذلــــكࢫأٰڈــــاࢫتضــــمنࢫالمحافظــــةࢫعڴــــʄࢫاݍݰصــــةࢫالســــوقيةࢫ

  . الزȋونࢫللاستمرارࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسة،ࢫوالذيࢫࢭʏࢫحدࢫذاتھࢫشكلاࢫمنࢫحالاتࢫبناءࢫالولاءࢫللمؤسسة،ࢫكماࢫتدعمࢫال؅قام

الثقـةࢫمـنࢫ: ɸمـاࢫ.Roberts et al (2003)أمـاࢫمـنࢫناحيـةࢫالقيـاس،ࢫفـتمࢫاعتمـادࢫȊعـدينࢫلɺـاࢫفقـطࢫعڴـʄࢫأسـاسࢫدراسـةࢫورأيࢫɠـلࢫمـنࢫ

  .)Benevolence(،ࢫوالثقةࢫمنࢫخلالࢫاݍݵ؈فيةࢫ)Integrity(ال؇قاɸةࢫخلالࢫ

  ): Loyalty( ءالولاࡧ.3.1.3

ميـلࢫالܨـݵصࢫللاسـتمرارࢫع؄ـفࢫالـزمنࢫࢭـʏࢫإظɺـارࢫنفـسࢫالسـلوكࢫࢭـʏࢫالمواقـفࢫالۘــܣࢫ: "أنࢫولاءࢫالزȋـونࢫɸـوࢫ .Reynolds et alيـرىࢫ

تȘشــابھࢫمــعࢫتلــكࢫالۘــܣࢫحــدثتࢫࢭــʏࢫالماعــۜܣ،ࢫمثــلࢫטســتمرارࢫࢭــʏࢫشــراءࢫنفــسࢫالعلامــةࢫأوࢫالمنــتجࢫمــنࢫنفــسࢫالمتجــرࢫࢭــʏࢫɠــلࢫمــرةࢫيحتــاجࢫأوࢫ

تȘشــɢلࢫلــدىࢫالزȋــائنࢫالــذينࢫلɺــمࢫ) عقليــة(حالــةࢫذɸنيــةࢫ: "فيعرفــھࢫبأنــھࢫPearsonأمــاࢫࢫ.(Reynolds&al, 1975)"  يرغــبࢫࢭــʏࢫالشــراء

مواقــــفࢫتفضــــيليةࢫنحــــوࢫالمؤسســــة،ࢫوال؅ــــقامࢫلإعــــادةࢫشــــراءࢫمنتجــــاتࢫوخــــدماتࢫالمؤسســــة،ࢫوكــــذاࢫيقــــومࢫبتوصــــيةࢫךخــــرʈنࢫࢭــــʏࢫشــــراءࢫ

  .(Akbar & Parvez , 2009, p. 27 )".  منتجاتࢫوخدماتࢫنفسࢫالمؤسسة

لقياسࢫالولاءࢫمنࢫخلالࢫاݍݰالاتࢫالـثلاثࢫللـولاءࢫالمتعاقبـةࢫمـنࢫ) Oliver )1999ومنࢫناحيةࢫالقياس،ࢫفقدࢫتمࢫاعتمادࢫمقياسࢫ

ʏيࢫ: حيثࢫالزمنࢫوۂɠالولاءࢫטدرا)ʏي) أوࢫالشعوري(،ࢫوالولاءࢫالعاطفيࢫ)أوࢫالمعرࢭɠوالولاءࢫالسلو.  

  

  



  " Bootstrapping"تحليلࡧأثرࡧالمتغ؈فاتࡧالوسيطيةࡧࡩʏࡧنموذجࡧالمعادلاتࡧالبنائيةࡧباستخدامࡧطرʈقة

 دراسةࡧحالةࡧأثرࡧالرعۜܢࡧوالثقةࡧعڴʄࡧولاءࡧزȋائنࡧشركةࡧموȋيلʋسࡧلاتصالاتࡧالɺاتفࡧالنقالࡧباݍݨزائر
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  :مخططࡧالدراسة. 2.3

לطــــارࢫالبحۙــــܣࢫلɺــــذهࢫالدراســــةࢫوɸــــوࢫيبــــ؈نࢫأثــــرࢫɠــــلࢫمــــنࢫالرعــــۜܢࢫوالثقــــةࢫلــــدىࢫزȋــــائنࢫشــــركةࢫمــــوȋيلʋسࢫࢫالمــــواڲʏيمثــــلࢫالشــــɢلࢫ

  .ݍݵدماتࢫالɺاتفࢫالنقالࢫباݍݨزائرࢫعڴʄࢫدرجةࢫولا٬ڈمࢫتجاɸا

  النموذجࡧالبناǿيࡧللدراسة: 5الشɢلࡧ

  
  .Amosباستعمالࡧبرنامجࡧ منࡧاعدادࡧالباحث؈ن: المصدر

  :الدراسةمجتمعࡧوعينةࡧ. 3.3

ونظــراࢫلصـعوȋةࢫالدراســةࢫࢫ.مـوȋيلʋسࢫبـاݍݨزائريتɢـونࢫمجتمـعࢫالدراســةࢫمـنࢫجميــعࢫالزȋـائنࢫالمشـ؅فك؈نࢫلمتعامــلࢫالɺـاتفࢫالنقــالࢫ

ࢭـــʏࢫمثـــلࢫɸـــذهࢫالمواضـــيعࢫنظـــراࢫلاȖســـاعࢫرقعـــةࢫالـــبلادࢫوك؆ـــفةࢫالمســـتخدم؈نࢫلɺـــذهࢫالشـــرʈحةࢫع؄ـــفࢫولايـــاتࢫالـــوطنࢫتـــمࢫحصـــرࢫذلـــكࢫفقـــطࢫ

،ࢫأيـنࢫتـمࢫ)L’échantillonnage de convenance( المʋسـرةقـامࢫالبـاحث؈نࢫباسـتخدامࢫالعينـةࢫبالɴسـبةࢫلزȋـائنࢫولايـةࢫכغـواط،ࢫحيـثࢫ

  ".موȋيلʋس"مستخدماࢫلɺذهࢫالشرʈحةࢫبالɴسبةࢫلɺذاࢫالمتعاملࢫࢫ382أخذࢫعينةࢫݯݨمɺاࢫ

  :دواڤʏࡧاختيارࡧأسلوبࡧتحليلࡧالنموذج. 4.3

بدراســـةࢫࢫتــأث؈فࢫأȊعـــادࢫالرعــۜܢࢫوالثقـــةࢫعڴـــʄࢫولاءࢫلاكȘشــافࢫطبيعـــةࢫومɢونــاتࢫɸـــذهࢫالعلاقـــة،ࢫعڴــʄࢫاعتبـــارࢫأنࢫموضــوعناࢫيتعلـــقࢫ

الزȋائن،ࢫɠانࢫولابدࢫטستعانةࢫبالمقارȋت؈نࢫࢫالكيفيةࢫوالكمية،ࢫحيثࢫتتضمنࢫכوڲـʄࢫمجموعـةࢫإجـراءاتࢫȖسـمحࢫبتحديـدࢫمɢونـاتࢫɠـلࢫ

ينࢫ،ࢫوالـــذ)ال؇قاɸـــةࢫواݍݵ؈فيـــة(،ࢫالثقـــةࢫ)الرعـــۜܢࢫعـــنࢫاݍݵدمـــة،ࢫالرعـــۜܢࢫعـــنࢫمقـــدمࢫاݍݵدمـــةࢫوالرعـــۜܢࢫعـــنࢫالشـــركةࢫكɢـــل(مــنࢫالرعـــۜܢࢫ

،ࢫومـــــنࢫخـــــلالࢫɸـــــذاࢫاســـــتخدمناࢫطرʈقـــــةࢫالمعـــــادلاتࢫ)الـــــولاءࢫטدراɠـــيــ،ࢫالـــــولاءࢫالشـــــعوريࢫوالـــــولاءࢫالســـــلوɠي(يــــؤثرانࢫࢭـــــʏࢫولاءࢫالزȋـــــائنࢫ

لاختبـارࢫالفرضـيةࢫالرئʋسـيةࢫوالۘـܣࢫتـمࢫقياسـɺاࢫبواسـطةࢫטسـتȎيانࢫالمقـدمࢫلعينـةࢫمـنࢫزȋـائنࢫ) les équationsstructurelles(البنائيـةࢫ

  .بالأغواط" موȋيلʋس"شركةࢫ

  :Ȗܨݵيصࡧالنموذجࡧوالتأكدࡧمنࡧصلاحيةࡧنموذجࡧالقياس. 5.3

يتɢــونࢫالنمــوذجࢫالنظــريࢫمــنࢫمجموعــةࢫمــنࢫالعلاقــاتࢫالســبȎيةࢫالمفســرةࢫلطبيعــةࢫرعــۜܢࢫالزȋــائن،ࢫضــمنࢫɸــذاࢫالنمــوذجࢫالــذيࢫ

ࢫبنمـوـذجࢫالتحليــلࢫتɢــونࢫɠــلࢫعلاقــةࢫمدعمــةࢫبفرضـيةࢫمرتكــزةࢫعڴــʄࢫإطــارࢫنظــريࢫأوࢫملاحظــاتࢫام؄فيقيــة مــوذجࢫيتɢــونࢫالن.ʇسـ׿ܢࢫأيضــاً
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مســــــــتقلة،ࢫوتتمثــــــــلࢫࢭــــــــʏࢫالرعــــــــۜܢ،ࢫالثقــــــــةࢫوالــــــــولاء،ࢫأمــــــــاࢫالمتغ؈ــــــــفاتࢫالظــــــــاɸرةࢫࢫɠ (Latentes)امنــــــــةمتغ؈ــــــــفاتࢫࢫثلاثالعــــــــامࢫلبحثنــــــــاࢫمنــــــــ

(manifestes)ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ  :،ࢫفࢼܣࢫتتعلقࢫبالعباراتࢫالمɢونةࢫللرعۜܢ،ࢫالثقةࢫوالولاءࢫكماࢫۂʏࢫموܷ

  متغ؈فاتࡧالقياسࡧلأداةࡧالدراسةࡧ:1اݍݨدولࡧ

  عددࢫالعبارات  المتغ؈فاتࢫاݍݨلية  الɢامنةالمتغ؈فاتࢫ

  SATIS1, SATIS2,SATIS3, SATIS4, SATIS5, SATIS6 6  الرعۜܢ

  TRUS1, TRUS2, TRUS3, TTUS4, TRUS5  5  الثقة

  COG1, COG2, AFF1, AFF2, BEH1, BEH2, BEH3, BEH4  7  الولاء

  .ڲʄࡧأداةࡧالدراسةإمنࡧاعدادࡧالباحث؈نࡧاسȘناداࡧ: المصدر

نمـوذجࢫالقيـاسࢫمـعࢫالمعلومـاتࢫ) توافق(عليھࢫطرʈقةࢫالنمذجةࢫبالمعادلاتࢫالبنائية،ࢫولمعرفةࢫجودةࢫتناسقࢫࢫحسبࢫماࢫنصت

ʏࢫكماࢫيڴʏةࢫوۂʈسوȘس׿ܢࢫبدلائلࢫالȖستع؈نࢫبمجموعةࢫمنࢫالدلائلࢫالۘܣࢫɲالمتعلقةࢫبالدراسة،ࢫفإنناࢫ:  

 مؤشراتࡧدلائلࡧالȘسوʈةࡧونتائجɺا: 2اݍݨدولࡧ

  التعليق  علٕڈاࢫالنتائجࢫالمتحصل  أحسنࢫȖسوʈة  المؤشر

  مؤشرࢫاختبارࢫعامࢫللنموذج

النموذجࢫجيدࢫمعࢫمستوىࢫࢫ2وࢫ1ب؈نࢫ

  ≥pالدلالةࢫלحصائيةࢫ

النموذجࢫمقبولࢫمعࢫمستوىࢫࢫ5وࢫ2ب؈نࢫ

 ≥pالدلالةࢫלحصائيةࢫ

 النموذجࢫمرفوضࢫ5أك؆فࢫمنࢫ

2.47  

  حيث

)p= 0.000(  

  مقبول 

 مقبول   0.062  أوࢫأقلࢫRMSEA(  0.08(مؤشرࢫجذرࢫمتوسطࢫمرȌعࢫاݍݵطأࢫالتقرʈۗܣࢫࢫ

  جيدة  0.911  وأك؆فࢫȖ0.9ساويࢫࢫ  GFI) (جودةࢫالȘسوʈةࢫࢫ

  0.9تق؅فبࢫجداࢫمنࢫ  0.882  وأك؆فࢫȖ0.9ساويࢫࢫ  )AGFI(جودةࢫالȘسوʈةࢫالمعدلةࢫ

  جيدة  0.930  0.9أك؄فࢫاوࢫȖساويࢫ  )NFI(مؤشرࢫجودةࢫالȘسوʈةࢫالمعياريࢫ

  جيدة  0.949  0.9أك؄فࢫاوࢫȖساويࢫ  )TLI(مؤشرࢫجودةࢫالȘسوʈةࢫغ؈فࢫالمعياريࢫ

  جيدة  0.957  0.9أك؄فࢫاوࢫȖساويࢫ  )CFI(مؤشرࢫالمطابقةࢫالمقارنࢫ

 ) . Schermelleh-Engel , Karin; Moosbrugger , Helfried ; Müller , Hans: وعڴAmos ʄمنࢫاعدادࢫالباحث؈نࢫبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

2003).Evaluating the Fit of Structural Equation Models: Tests of Significance and Descriptive Goodness-of-Fit  Measures , Methods 

of Psychological Research , 8(2): 23-74.  

قـامࢫالبــاحث؈نࢫبــإجراءࢫטختبــاراتࢫלحصــائيةࢫقصــدࢫإعطــاءࢫالدراســةࢫأك؄ـفࢫقــدرࢫمــنࢫالموثوقيــةࢫمــنࢫخــلالࢫاســتخدامࢫأســلوبࢫ

،ࢫتوصـلناࢫإڲـʄࢫالنمـوذجࢫ)22اصـدارࢫ( Amosالنمذجةࢫبالمعادلاتࢫالبنائيةࢫع؄فࢫمؤشـراتࢫأوࢫدلائـلࢫالȘسـوʈة؛ࢫوȌعـدࢫטسـتعانةࢫب؄فنـامجࢫ

اتࢫالمـــأخوذةࢫوכك؆ــفࢫاســتعمالاࢫبــ؈نࢫالبـــاحث؈نࢫوالمتخصصــ؈نࢫإلاࢫمؤشــراࢫواحــدࢫوɸـــوࢫجيــدࢫمــنࢫحيــثࢫدلائـــلࢫالȘســوʈةࢫݍݨميــعࢫالمؤشــر 

AGFIبۚـــܣࢫالنمـــوذجࢫالمق؅ـــفحࢫللدراســـة،ࢫوالقيـــامࢫࢫ0.9والـــذيࢫاق؅فبـــتࢫقيمتـــھࢫجـــداࢫمـــنࢫࢫɴࢫتʏࢫטطمئنـــانࢫأك؆ـــفࢫࢭـــʄכمـــرࢫالـــذيࢫيبعـــثࢫعڴـــ

  .باختبارࢫالفرضيةࢫالمنطلقࢫمٔڈا

  

  

2

d f




  " Bootstrapping"تحليلࡧأثرࡧالمتغ؈فاتࡧالوسيطيةࡧࡩʏࡧنموذجࡧالمعادلاتࡧالبنائيةࡧباستخدامࡧطرʈقة

 دراسةࡧحالةࡧأثرࡧالرعۜܢࡧوالثقةࡧعڴʄࡧولاءࡧزȋائنࡧشركةࡧموȋيلʋسࡧلاتصالاتࡧالɺاتفࡧالنقالࡧباݍݨزائر
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  :تحليلࡧالنتائج. 4

فحــصࢫالنمـــوذجࢫالســـبۗܣࢫالعـــامࢫواختبــارࢫالفرضـــيةࢫالرئʋســـيةࢫمـــعࢫטخــذࢫȊعـــ؈نࢫטعتبـــارࢫاســـتخدامࢫلࢫAmosتــمࢫتطبيـــقࢫبرنـــامجࢫ

  :،ࢫوقدࢫتوصلناࢫإڲʄࢫماࢫيڴʏ)6الشɢلࢫرقمࢫ" (Bootstrapping"طرʈقةࢫ

  Amosنتائجࡧالنموذجࡧالبناǿيࡧللدراسةࡧباستعمالࡧبرنامجࡧ: 6الشɢلࡧ

  
  .Amosمنࡧاعدادࡧالباحث؈نࡧاسȘناداࡧإڲʄࡧمخرجاتࡧبرنامجࡧ: المصدر

ʏࢫالدراس،ࢫفيمكنࢫטستعانةࢫباݍݨدولࢫالمواڲʏونةࢫللعلاقاتࢫالمنطلقࢫمٔڈاࢫࢭɢأماࢫنتائجࢫوقيمࢫالمساراتࢫالم:  

  نتائجࡧالمساراتࡧلأثرࡧرعۜܢࡧزȋائنࡧموȋيلʋسࡧعڴʄࡧدرجةࡧولا٬ڈمࡧࡩʏࡧوجودࡧمتغ؈فࡧالثقة: 3اݍݨدول ࡧ

  .Amosمنࡧاعدادࡧالباحث؈نࡧاسȘناداࡧإڲʄࡧمخرجاتࡧبرنامجࡧ: المصدر

والمتغ؈ـــفࢫ) الثقـــة(والمتغ؈ـــفࢫالوســـيطࢫ) الرعـــۜܢ(نلاحـــظࢫأنࢫجميـــعࢫالمســـاراتࢫللقـــيمࢫالمعيارʈـــةࢫالملاحظـــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫ

لɺاࢫدلالةࢫإحصائياࢫانطلاقـاࢫمـنࢫأنࢫالقـيمࢫטحتماليـةࢫالمܦـݨلةࢫلɢـلࢫمسـارࢫۂـʏࢫأقـلࢫمـنࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫלحصـائيةࢫ) الولاء(التاȊعࢫ

لفرضــــيةࢫالصــــفرʈةࢫوقبــــولࢫالفرضــــيةࢫالبديلــــةࢫللدراســــة،ࢫوȋالتــــاڲʏ؛ࢫيوجــــدࢫأثــــرࢫدالࢫاحصــــائياࢫ،ࢫכمــــرࢫالــــذيࢫيــــؤديࢫإڲــــʄࢫرفــــضࢫا0.05

لدرجــةࢫرعــۜܢࢫزȋــائنࢫشــركةࢫمــوȋيلʋسࢫلاتصــالاتࢫالɺــاتفࢫالنقــالࢫعڴــʄࢫدرجــةࢫولا٬ڈــمࢫࢭــʏࢫوجــودࢫمتغ؈ــفࢫالثقــةࢫباعتبــارهࢫمتغ؈ــفاࢫوســيطاࢫ

  . بئڈما

  :،ࢫفيمكنࢫטستعانةࢫباݍݨدولࢫالمواڲɠ(ʏاملةࢫأوࢫجزئية(وعندࢫتقييمࢫךثارࢫالمباشرةࢫوغ؈فࢫالمباشرةࢫومعرفةࢫنوعࢫالوساطةࢫ

  وغ؈فࡧالمباشرةࡧلرعۜܢࡧزȋائنࡧموȋيلʋسࡧعڴʄࡧدرجةࡧولا٬ڈمࡧࡩʏࡧوجودࡧمتغ؈فࡧالثقةتقييمࡧךثارࡧالمباشرةࡧ: 4اݍݨدولࡧ

  .Amosمنࡧإعدادࡧالباحث؈نࡧاسȘناداࡧاڲʄࡧمخرجاتࡧبرنامجࡧ: المصدر

 النȘيجة القيمةࢫטحتمالية عاملࢫالمسارلم المعيارʈةقيمةࢫال المسار البيان

  وجودࢫأثرࢫدالࢫاحصائيا  a 0.93 0.001المسارࢫ الثقة> -- الرعۜܢࢫ

 وجودࢫأثرࢫدالࢫاحصائيا b 0.11 0.038 المسار الولاءࢫ>-- الثقةࢫ

 وجودࢫأثرࢫدالࢫاحصائيا d 0.78 0.001 المسار الولاءࢫ>-- الرعۜܢࢫ

  النȘيجة  כثرࢫغ؈فࢫالمباشر  כثرࢫالمباشر  العلاقة

  الولاء> -- الثقةࢫ> -- الرعۜܢ
ࢫ( 0.78 ࢫالقيمة ࢫحيث  =pטحتمالية

0.01( 
  حالةࢫالوساطةࢫاݍݨزئية  )p= 0.038טحتماليةࢫحيثࢫالقيمةࢫ(0.11
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منࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫنلاحظࢫوجودࢫحالةࢫوساطةࢫجزئية،ࢫوذلكࢫلتحققࢫالدلالـةࢫלحصـائيةࢫلأثـرࢫالرعـۜܢࢫعڴـʄࢫالـولاءࢫ

،ࢫبالإضافةࢫأڲʄࢫتحققࢫدلالةࢫإحصـائيةࢫلأثـرࢫالرعـۜܢࢫعڴـʄࢫالـولاءࢫࢭـʏࢫوجـودࢫ)0.05وۂʏࢫاقلࢫمنࢫ( Ȋp= 0.01شɢلࢫمباشرࢫحيثࢫܥݨلناࢫ

،ࢫوȋالتـاڲʏࢫɲسـتɴتجࢫأنࢫولاءࢫزȋـائنࢫشـركةࢫ)0.05وۂʏࢫاقـلࢫمـنࢫ(  p= 0.01متغ؈فࢫالثقةࢫȊشɢلࢫغ؈فࢫمباشرࢫاينࢫܥݨلناࢫࢫقيمةࢫاحتماليةࢫ

ʏــاتفࢫالنقــالࢫيتــأثرࢫبدرجــةࢫالرعــۜܢࢫلــدٱڈمࢫࢭــɺسࢫݍݵــدماتࢫالʋيلȋعــززࢫرفــضࢫࢫمـوʇــاࢫمتغ؈ــفاࢫوســيطاࢫبئڈمــا،ࢫممــاࢫɸوجـودࢫالثقــةࢫباعتبار

  .0.05الفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالصفرʈةࢫلصاݍݳࢫقبولࢫالفرضيةࢫالبديلةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫלحصائيةࢫ

  :اتمةخ. 5

ࢭـʏࢫࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫأثرࢫرعۜܢࢫلعينةࢫمنࢫزȋائنࢫشركةࢫموȋيلʋسࢫݍݵدماتࢫالɺاتفࢫالنقالࢫباݍݨزائرࢫعڴʄࢫدرجةࢫولا٬ڈـمࢫلعلامْڈـا

ʏاࢫمتغ؈فاࢫوسيطاࢫبئڈما؛ࢫيمكنࢫاستخلاصࢫماࢫيڴɸوجودࢫمتغ؈فࢫالثقةࢫباعتبار:  

 انــــتࢫجيــــدة،ࢫمــــنࢫحيـــــثࢫɠࢫالدراســــةࢫʏࢫظــــلࢫنمــــوذجࢫاف؅فاعــــۜܣࢫمنطلــــقࢫمنــــھࢫࢭــــʏالنتــــائجࢫالمتعلقــــةࢫبنمــــوذجࢫالقيــــاسࢫبالدراســــةࢫࢭــــ

عمليـةࢫالتحقـقࢫࢭـʏࢫوجـودࢫمـنࢫʇسّـɺلࢫࢫכمـرࢫالـذي،ࢫالمطابقـةࢫالتفصـيليةࢫلعناصـرࢫالنمـوذجمؤشـراتࢫجـودةࢫالمطابقـةࢫومؤشـراتࢫ

  الوساطةࢫمنࢫعدمɺا؛

 ࢫࢫ0.05وجـــودࢫأثـــرࢫدالࢫاحصـــائياࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫالـــدلاةࢫלحصـــائيةࢫʏࢫدرجـــةࢫولا٬ڈـــمࢫࢭـــʄسࢫعڴـــʋيلȋـــائنࢫشـــركةࢫمـــوȋلدرجـــةࢫرعـــۜܢࢫز

  وجودࢫȊعدࢫالثقةࢫلدٱڈمࢫباعتبارɸاࢫمتغ؈فاࢫوسيطاࢫبئڈما؛

  ــائنࢫشــركةࢫوجــودࢫحالــةࢫالوســاطةࢫاݍݨزئيــةࢫبــ؈نࢫالرعــۜܢࢫوالثقــةࢫوالــولاءࢫلــدىࢫعينــةࢫالدرȋاســة،ࢫأيࢫأنࢫمســتوىࢫالــولاءࢫلــدىࢫالز

  موȋيلʋسࢫيتأثرࢫبالرعۜܢࢫȊشɢلࢫمباشرࢫوʈتأثرࢫبالثقةࢫȊشɢلࢫغ؈فࢫمباشر؛ࢫوȋالتاڲʏࢫتلعبࢫالثقةࢫدورࢫالوسيطࢫبئڈما؛

 عــدࢫالثقــةࢫبئڈمــاࢫباعتبــارهࢫمتغ؈ــفاࢫوســيطاࢫبلــغࢫȊࢫوجــودࢫʏࢫدرجــةࢫولا٬ڈــمࢫࢭــʄــائنࢫعڴــȋࢫلرعــۜܢࢫالزʏــوࢫمجــزأࢫبــ؈نࢫ0.89כثــرࢫالكڴــɸࢫو،

 .ݍݰالةࢫالقيمࢫالمعيارʈةࢫللنموذجࢫالمدروسࢫ0.11وכثرࢫغ؈فࢫالمباشرࢫبقيمةࢫࢫ0.78ثرࢫالمباشرࢫبقيمةࢫכ

مســتوʈاتࢫࢫلتحقيــقࢫنحــوࢫالزȋــائن،ࢫأك؆ــف الȘســوʈقيةࢫاݍݨɺــودࢫترك؈قࢫ،وجــبࢫعڴــʄࢫمســ؈فيࢫوɠالةشــركةࢫمــوȋيلʋسࢫبــالأغواطيتولــذلكࢫ

ال؄ــــــفامجࢫ،ࢫمـــــعࢫالعمـــــلࢫعڴــــــʄࢫטســـــȘثمارࢫأك؆ـــــفࢫࢭـــــʏࢫولا٬ڈمكســـــبمـــــعࢫȖعزʈــــــزࢫمســـــتوʈاتالثقةࢫلـــــدٱڈمࢫتجـــــاهࢫالشــــــركة،ࢫلࢫعاليـــــةࢫمـــــنࢫالرعـــــۜܢ

  .،ࢫأوࢫللمؤسسةࢫكɢللعلامْڈا،ࢫأوࢫ،ࢫسواءࢫلمنتجاتࢫالشركةࢭʏࢫالمدىࢫالبعيدوטس؅فاتيجياتࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتن׿ܣࢫذلكࢫ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  " Bootstrapping"تحليلࡧأثرࡧالمتغ؈فاتࡧالوسيطيةࡧࡩʏࡧنموذجࡧالمعادلاتࡧالبنائيةࡧباستخدامࡧطرʈقة

 دراسةࡧحالةࡧأثرࡧالرعۜܢࡧوالثقةࡧعڴʄࡧولاءࡧزȋائنࡧشركةࡧموȋيلʋسࡧلاتصالاتࡧالɺاتفࡧالنقالࡧباݍݨزائر
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 648 - 637صࢫم،ࢫ2022مايࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ05: ،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   648
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