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قــــة الدراســــة ــــذه ناقشـــت ــــ بــــدائل وتــــوف الوســــاطة لتحليـــل حصــــاء ميــــدان ــــ فعالــــة طر ــــت ولقــــد دقــــة، أك  ــــذه عا

ائن ر تأث الورقة الز ثقة ائن ولاء ع ودرجة س شركة ز يل   .بالأغواط مو

ميـــة الدراســـة ـــذه وأبـــرزت ـــ التـــأث أ ـــم يتعلـــق مـــا ـــ المباشـــر غ ـــ ســـتطلاع وأكـــد،الوســـاطة ب  للثقـــة تـــأث وجـــود ع

ن جزئية وساطة وجدت حيث وسيط، ائن ر ب ز الز بالأغواطوولاء س يل مو شركة   . ائن

لمات ائن، ر وساطة،:المفتاحيةال ائن، ثقة الز ائن ولاء الز  .الز

يف   .JEL:M31،C12تص

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. 
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  : مقدمة.1

ت س ـ) SEM(أو البنائية بالمعادلات النمذجة اك كب تمام ا ة خ ن ونة ن بـ ن البـاحث اـديمي رجـع و و  والطـلاب،

ـــ ذلـــك ـــا إ ـــ مرون ع المســـاعدة ـــ ا المعقـــدةوقـــدر النمـــاذج وتفســـ مـــ.التحليـــل ــــاSEMوفـــق التحليـــل رو م خطـــوات عـــدة ع

تقيـــيم ا عــد جمعالبياناتوتقديرالنموذجو لمواصــفاتالنموذجثم يــد ا عــديل النمــوذج التحديــد ا ــ  ,Aimran&al)النمـــوذج وأخ

2016, p. 44) 

ســــاطة البنب بالمعــــادلات الطــــرق) SEM(ائيــــةالنمذجــــة بــــا مثــــل جــــراءات مــــن مجموعــــة تقــــدم إحصــــائية يــــة من ــــ

ساليب تقنيةحصائيةو التغـايرمثل وتحليـل العام التحليل المتعدد، ،...نحدار ـ نظـريإ نمـوذج لاختبـار سـتخدم ـ ف

جتماعيـــــة ر للظـــــوا ية التفســـــ النمـــــاذج لتحليـــــل جيـــــدة انيـــــة ام يـــــوفر واســـــتخدامھ نحـــــدار معـــــادلات مـــــن سلســـــلة بتطبيـــــق

متعددة ات متغ ع تنطوي ال ر الظوا من ا وغ قتصادية   .(Costa, 2010)ومعقدةو

ا تقنيـات يةإن السـب ك) ModélisationCausale(لنمذجـة المشــ التبـاين دراسـة ـ ع ترتكـز البنائيـة المعـادلات ـالأخص و

نــات) La Covariance) (التغــاير( الثمان بدايــة منــذ دارة علــم ــ ن البــاحث قبــل مــن واســعا شــارا ان الدراســة ــذه عرفــت وقــد

الما القرن   .(Fernandes, 2012, p. 104)من

أفلاطـــــون حســـــب ية الســـــب ـــــوم مف ســـــ) م. ق347-428(إن أخـــــر وحـــــدث ب الســـــ ســـــ حـــــدث ن بـــــ بالعلاقـــــة ـــــ ع

قيقـة ا لمعرفـة والسـ المعرفـة ـ الرغبـة ـ إ ية السـب تـرتبط كـذا و ول، يجـة ن ي الثـا ـون ي بحيـث يجـة،  ,BOUDON)الن

2015).  

ــم ولا درجـة ـ ع ـائن الز ـ ر يحدثــھ أن يمكـن ـ ال ات التـأث وتحليـل قيــاس ـو الدراسـة مـن الغـرض ـ عت و

ما بي وسيطا ا متغ ا باعتبار الثقة وجود زائر، با س يل مو النقال اتف ال   .لشركة

ــ تتج أن ــييمكــن ــ للدراســة ســة الرئ الية أثــر: "شــ يوجــد شــركةــل ــائن ز ــ ر لدرجــة احصــائيا دال

مستوى عند ما بي وسيطا ا متغ باعتباره الثقة متغ وجود م ولا درجة ع النقال اتف ال لاتصالات س يل مو

حصائية   ؟"0.05الدلالة

ـا م ننطلـق ـ ال سـة الرئ الفرضـية القيـاس-أمـا ـ ة الصـفر الفرضـية توافـق ـ أثـر: " ـفتتمثـل-وال يوجـد لا

الثقــة ــ متغ وجــود ــ ــم ولا درجــة ــ ع النقــال ــاتف ال لاتصــالات س يل مــو شــركة ــائن ز ــ ر لدرجــة احصــائيا دال

حصائية الدلالة مستوى عند ما بي وسيطا ا متغ دال"0.05باعتباره أثـر وجـود البديلة الفرضية تتمثل نما ب ؛

شركة ائن ز ر لدرجة باعتبارهاحصائيا الثقة متغ وجود م ولا درجة ع النقال اتف ال لاتصالات س يل مو

حصائية الدلالة مستوى عند ما بي وسيطا ا   ".0.05متغ

ـــ الوســاطة منظــور مــن عــاد متعــدد تحليــل وفـــق علميــة إضــافة ــا باعتبار بالغــة، ميــة أ الدراســة ــ وتك

العلاقـــات وتحليـــل قي ســـو ال ـــالمجـــال إ بالاضـــافة النقـــال، ـــاتف ال خـــدمات مجـــال ـــ ـــائن الز وولاء ثقـــة ، ـــ ر ن بـــ
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الثقـة دور وتحليـل دراسـة مـع ـم، ولا درجـة ـ ع ـائن الو ـ لر المباشـرة ـ وغ المباشرة ات التأث م تقييّ دف تحقيق

ما بي ن ب وسيط   .كمتغ

يمي.2 المفا   :للدراسةطار

  :تحليلالوساطة. 1. 2
ـــدف ال العلاقـــاتإن نجـــد العمليـــات ـــذه ن بـــ ومـــن لـــھ، المفســـرة العمليـــات ورة ســـ كيفيـــة ـــم ف ـــو علـــم لأي ـــ الرئ

ـذه ـ ع ـ مب تحلـيلا عـدا إعطـاء ـ مـا م دورا الوسـيطية ات ـ المتغ وتلعـب المدروسـة، رة للظا ونة الم ات المتغ ن ب ية التأث

المباشرة غ ات  .(Ze-wei Ma, 2014, p. 74)التأث

علـــوم ـــ طبقـــت عـــد وفيمـــا الـــنفس علـــم مـــن انطلقـــت ن البـــاحث مـــن ـــ الكث قبـــل مـــن الوســـيطية ات ـــ المتغ واســـتخدمت

المســتقل ــ المتغ مــن تقــل ي التــأث لأن وذلــك المباشــر ــ غ التــأث ن النفســاني ن البــاحث طلــق و عxأخــرى، التــا ــ المتغ عــنyنحــو

ثالث متغ ق صفحة( طر ، جاسم و   . )456كمال

الش ذلك نونو نالبيانيل التالي   :ن

ل   واحد وسيطي بمتغ نموذج: 1الش

 
 

إ: المصدر نادا اس ن الباحث إعداد   Reuben M. Baron and David A. Kenny (1986) , The moderator-mediator variable distinction in :من

 social psychological research: Conceptual, strategic, and statistical considerations, Journal of Personality and Social. Psycholog, 

N°51, 1173-1182.  

ل الوسيطية: 2الش ات المتغ متعدد   نموذج

  
  

نادا نالباحث إعداد من: المصدر  ,A.F. Hayes, Introduction to Mediation, Moderation, and Conditional Process Analysis :إ اس

(http://www.afhayes.com/) consulted: 28-06-2018. 
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اب.2.2 س البو باستخدام الوسيطية ات المتغ   :اختبار
التقـديرأنإ سـاليب أحـد من و اب س البو ياسلوب سـ ديثـة ـيا مر ي حصـا طـرف مـن Bardlyefronأبتكـر

ـــــــــذه 1979ســـــــــنة ـــــــــاكنيفو ا قـــــــــة لطر امتـــــــــداد ـــــــــ قـــــــــة اJACKKNIFEالطر يلمؤسســـــــــ يطـــــــــا ال ي  Mauriceحصـــــــــا

Quenouilleي حصـا اضيو ـيوالر ـ،John Tukeyمر ع عتمـد ـعالـذي التوز تقـدير تضـمن و رجـاع مـع المعاينـة أسـلوب

دات،لدالة للبياناتالمشا التجر ع بالتوز المعلوم غ ع التوز بدال باس ايجاده يتم ع التوز   .  ذا

المســتقلة، الملاحظــات ــ ع يــة المب حصــائيات عــات توز تقــدير ــ إ عــام ل شــ اب ســ البو قــة طر ــدف ــتو ــذهوأثب

طـرقالطر  عـض مـن أفضـل ـ الواقـع ـ العاديـة، التقـارب لطـرق كبـديل ـا قبول يتم حيث الات ا من العديد ا نجاح قة

ـــــــخـــــــرى،التقـــــــارب الطبي ـــــــب التقر أنومعـــــــذلك،Edgeworthوتوســـــــعةمثـــــــل ـــــــ تو ـــــــ ال المضـــــــادة مثلـــــــة عـــــــض نـــــــاك

حلول تج ت اب س المقدراتخاطئة،البو عض توفر ا أ الكفؤاأي   .غ

اب.3.2 س البو   :عينات

عينـــــــة ـــــــ ع صـــــــول ا خـــــــلاليمكننــــــا ـــــــامــــــن م عشــــــوائية عينـــــــة ب صـــــــليةnـــــــ البيانـــــــات مـــــــن

لــــــــ بالإرجـــــــاع ـــــــون ي ب ـــــــ ال ابBونـــــــوع ســـــــ البو تكـــــــرار حســـــــاب أيضـــــــا اننـــــــا إم و المـــــــرات، مـــــــن

صفحة2013الطالب،(. ،124(.  

ي ي البيا ل الش ذلك   :ونو

ل اب: 3الش س البو   عينات

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

بيانــات ــعلــتكن توز وذات معلــوم ــ غ ــم ذو أن،لمجتمــع جيــدنفــرض ( مقــدر

ـــ متح ـــ لــــ،ـلـــ)غ الثقـــة مجـــال تحديـــد و بـــؤ الت ـــ ـــا دق تقيـــيم ـــ تكمـــن المرجـــوة المعلمـــة ميـــة ـــذا،أ يتطلـــب

العينات ع توز   :أي،ـلـمعرفة

* * *
1 2, ,...., Bx x x

1 2, ,..., nx x x * *BS X 


 1 2, ,..., nX X X XF nT X

 T F T F

nG   nT X T F
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ـــل العينـــةxل متوســــط المثــــال يل ســــ ــــ ع لـــــ، ــــ متح ــــ غ مقــــدر ،ــــو

لـــ ثقــة مجــال ــ ع نحصــل ـي لـــل المعاينــة ــع توز إعــادة المعلــوميجـب ــ غ ــع التوز ل شــ خصــائص ــ ع عتمـد الــذي

.  

ـــــــــع توز ـــــــــ ـــــــــة المركز ايـــــــــة ال نـــــــــة م ســـــــــتخدم الكلاســـــــــيكية حصـــــــــائية ـــــــــة النظر لــــــــــالمعاينـــــــــة،ـــــــــ نرمـــــــــز المثـــــــــال يل ســـــــــ ـــــــــ ع

ـــــــ الطبي ــــــــع التوز دات ك،لمشـــــــا ــــــــالمشــــــــ العظ ــــــــة واز ا قـــــــة طر اســــــــتخدام  Maximumو

vraisemblanceرتباط معامل سون ( لتقدير ي)ب النحو ع ون   :و

  

شر ف لة تحو صفحة2017بداوي،(: ستخدم ،155(  

بوسط طبيعيا تتوزع ا أ باينحيث   و

  

ف ختبار إحصاءة   أما

العاديلــ ــب التقر مــن أفضــل ـو و نحــراف ــ ي ــب التقر ابـذا ســ البو قــة طر اســتخدام ،عنــد

لتواء يح بت تلقائيا العينات ع توز التباين عتبار ن ع خذ مع لات التحو ذه مثل العديد نا تجن يح ل   .ش

اب.4.2 البوس باستخدام المعياري طأ ا   :تقدير

عينـــة ب بـــــ) ( ـــ ا حســـا المرجـــو للإحصــــائية عـــنونرمـــز عبــــارة ـــون ت معامــــلمتوســـط،منوال،قـــد

احتماإ...ارتباط، ع توز ا ل ، Fحيث:  

المعلمـة تقـدير نـود مــن، المقـدرانطلاقـا التــوز،نحسـب ع التـا

باحتمال لعطى   .ل

خلال ابمن س البو عينة المرجوةب حصائية نحسب   ثم

المعيـاري  طـأ ل المثا اب س البو تقدير لــ، المعيـاري طـأ ا ذاتـو ة و ـ الم البيانـات لمجموعـات

بعnم ت   .)Rapacchi،1994(أيوال
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ــ إ بالإضــافة الوســاطة، نــوع باختبــار مـر يتعلــق عنــدما البنائيــة النمــوذج نمذجــة ـ مــة الم جــزاء أحــد اب ســ البو عـد

فإنــــــھ حتفــــــاظذلــــــك يــــــتم لا عنــــــدما ــــــا تطبيق يمكــــــن ــــــ ال المعلمــــــات تقــــــديرات اســــــتقرار مــــــدى بتقيــــــيم للباحــــــث أيضــــــا ســــــمح

الـــ وا ـــ الكب العينــــة ـــم ب اصـــة ا اتبالفرضـــيات ـــ للمتغ الطبيعيــــة ــــذهالمتعـــددة،ة تنفيـــذ أجـــل يجـــبمــــن قـــة بنــــاءالطر

ن وســــيط: نمــــوذج ــــ متغ وجــــود يتضــــمن ما ــــأحــــد ع خــــر ــــو إ نادا اســــ الوســــاطة نــــوع تأكيــــد عندئــــذ ــــ ب و ذلــــك، خــــلاف

ع المبلغ المباشرة وغ المباشرة ات   .(Aimran&al, 2016)االتأث

ساب يو النحو ع ون ي اب س البو باستخدام المعياري طأ   :ا

  . مع

نضع تداولا ك الرموز وتوحيد الكتابة سيط   :لت

  

ي كما و و التح كتابة من يمكننا   :كما

  

ي ل الش ستخدم أك   :وللتوضيح

ل اب: 4الش البوس باستخدام المعياري طأ ا   تقدير

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

الميدانيةبناءات. 3   :الدراسة
س يل مــــــو شـــــركة ـــــائن ز وتقييمـــــات آراء أخـــــذ تـــــم ا؛ فرضـــــي ة ــــــ مـــــن والتحقـــــق الدراســـــة الية إشـــــ ـــــ ع جابـــــة ـــــدف

ـ ع الدراسـة محـاور قيـاس ـ ند اسـ الـذي يان سـت أسـلوب وفق زائر با النقال اتف ال عـد: لاتصالات لقيـاس أسـئلة سـت
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لقيــاس أســئلة وســبع الثقــة عـد لقيــاس أســئلة خمــس ، ـ ــالر ما ا ليكــرت ســلم ـ ع اعتمــادا ذلــك ــل و الــولاء، ــ(عـد غ

شدة وموافق موافق متوسطة، بدرجة موافق موافق، غ شدة،   ).موافق

الدراسة.1.3 ات لمتغ جرائية فات   :التعر

  ): Satisfaction(الر.1.1.3

مــن ــلّ بأنــھG. ArmstrongوP. Kotlerعـرف ــ توقعــات: "الر مــع للمنــتج المــدرك داء عنــده يتفــق الــذي المــدى ذلــك

ي  غ،("المشـــ و صـــفحة2007ارمســـ ـــون. )79، الز أدركـــھ مــــا ن بـــ توافـــق محصـــلة أنــــھ ـــ ع ـــ الر ـــر يظ نــــا ي (و لأداء) المشــــ

عليـھ حصــولھ قبــل توقعـھ مــا ن ــ و دمـة، أنــھZeithamlو Bitnerأمــا.ا ـ ع أو: " فيعرفانــھ الســل للمنــتج ــون الز لـدى تقيــيم

م وتوقعا م حاجا م ل يحقق أنھ أساس ع دمي   .(Akbar & Parvez , 2009, p. 270 )"ا

نمــــوذج ـــــ ع ــــ أسا ل شـــــ عتماد تــــم فقـــــد ــــون، الز ـــــ ر قيــــاس ناحيـــــة مــــن ـــــدمي،) Kotler )2001أمــــا ا المجــــال ـــــ

ــ ع ــدمات ا مجـال ــ شـمل حيــث القيـاس، ــ عــاد متعـدد ومــا مف اعتبـاره ــ عــن: انطلاقـا ــ الر دمـة، ا عــن ـ الر

ل ك المنظمة عن والر دمة ا  . مقدم

  ): Trust(الثقة. 2.1.3

عنـد الثقـة ـ ـا) Morgan and Hunt )1994ع عاليـة: "بأ بموثوقيـة ك الشـر مـع التعامـل أو التبـادل لسـلامة ".  طمئنـان

ن،( صــفحة2008حســ عنــد. )139، عــن) Zhang and Feng )2009أمــا الثقــة ــ ــ: " فتع طــرف ــل بــھ شــعر الــذي المســتوى

ا ا يقـــدم ــ ال الوعــود ســـلامة ــ ع قعتمــاد ســـو نمــوذج لبنــاء مفتاحـــا ــ عت الثقــة أن ذلـــك تبــادل، علاقــات ـــ خــر لطــرف

ل ش التبادل عمليات تتم عندما شأ ت وال ھالعلاقات، ونز النجـا،("موضو صـفحة2012أبـو التـا. )340، الثقـةو ـ عت

المؤسســة، ن ــ و ــون الز ن بــ نــة ومت لــة طو علاقــات نــاء و التعامــل أســاس ــا باعتبار الزــون، ولاء نــاء و صــول أساســيا عــاملا

الســــوقية صــــة ا ــــ ع المحافظــــة تضــــمن ــــا أ ذلــــك المؤسســــة، ــــا تمتلك ــــ ال فاعليــــة ــــ ك قية ســــو ال دوات ن بــــ مــــن وكــــذا

ام ال تدعم كما الولاءللمؤسسة، بناء حالات من شكلا ذاتھ حد والذي المؤسسة، مع التعامل للاستمرار ون   . الز

مـن ـل ورأي دراسـة أسـاس ـ ع فقـط ـا ل عـدين اعتمـاد فـتم القيـاس، ناحيـة مـن مـن: مـا.Roberts et al (2003)أمـا الثقـة

ةخلال ا ية)Integrity(ال ا خلال من والثقة ،)Benevolence(.  

  ): Loyalty( ءالولا.3.1.3

ـو .Reynolds et alيـرى ـون الز ولاء ــ: "أن ال المواقـف ـ السـلوك نفـس ـار إظ ـ الـزمن ـ ع للاسـتمرار ص ـ ال ميـل

أو يحتــاج مــرة ــل ــ المتجــر نفــس مــن المنــتج أو العلامــة نفــس شــراء ــ ســتمرار مثــل ، ــ الما ــ حــدثت ــ ال تلــك مــع شــابھ ت

الشــراء ــ بأنــھPearsonأمــا.(Reynolds&al, 1975)"  يرغــب نيــة: "فيعرفــھ ذ ــم) عقليــة(حالــة ل الــذين ــائن الز لــدى ل شــ ت

شــــراء ــــ ن خــــر بتوصــــية يقــــوم وكــــذا المؤسســــة، وخــــدمات منتجــــات شــــراء لإعــــادة ام ــــ وال المؤسســــة، نحــــو تفضــــيلية مواقــــف

المؤسسة نفس وخدمات   .(Akbar & Parvez , 2009, p. 27 )".  منتجات

مقياس اعتماد تم فقد القياس، ناحية مـن) Oliver )1999ومن المتعاقبـة للـولاء الـثلاث الات ا خلال من الولاء لقياس

و الزمن ي: حيث درا المعر(الولاء العاطفي)أو والولاء الشعوري(، ي) أو السلو   .والولاء
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الدراسة. 2.3   :مخطط

ل الشــــ سالمــــوايمثــــل يل مــــو شــــركة ــــائن ز لــــدى والثقــــة ــــ الر مــــن ــــل أثــــر ن يبــــ ــــو و الدراســــة ــــذه ل ــــ البح طــــار

ا تجا م ولا درجة ع زائر با النقال اتف ال   .دمات

ل للدراسة: 5الش ي البنا   النموذج

  
ن: المصدر الباحث اعداد برنامج من   .Amosباستعمال

وعينة. 3.3   :الدراسةمجتمع

النقــال ـاتف ال لمتعامــل ن ك المشـ ـائن الز جميــع مـن الدراســة مجتمـع ـون زائريت بـا س يل الدراســة.مـو ة لصـعو ونظــرا

فقـــط ذلـــك حصـــر تـــم الـــوطن ولايـــات ـــ ع حة الشـــر ـــذه ل ن المســـتخدم ة ـــ وك الـــبلاد رقعـــة ســـاع لا نظـــرا المواضـــيع ـــذه مثـــل ـــ

حيـث غـواط، ولايـة ـائن لز سـبة العينـةبال باسـتخدام ن البـاحث سـرةقـام تـم)L’échantillonnage de convenance( الم أيـن ،

ا م عينة المتعامل382أخذ ذا ل سبة بال حة الشر ذه ل س"مستخدما يل   ".مو

النموذج. 4.3 تحليل أسلوب اختيار   :دوا

يتعلـــق موضــوعنا أن اعتبـــار ــ ع العلاقـــة، ـــذه ونــات وم طبيعـــة شــاف ولاءلاك ـــ ع والثقـــة ــ الر عـــاد أ تــأث بدراســـة

ـل ونـات م بتحديـد سـمح إجـراءات مجموعـة ـ و تتضمن حيث والكمية، الكيفية ن ت بالمقار ستعانة ولابد ان ائن، الز

ـــ الر ـــل(مــن ك الشـــركة عـــن ـــ والر دمـــة ا مقـــدم عـــن ـــ الر دمـــة، ا عـــن ـــ الثقـــة)الر يـــة(، وا ـــة ا والـــذ)ال ين،

ـــــائن الز ولاء ـــــ ي(يــــؤثران الســـــلو والـــــولاء الشـــــعوري الـــــولاء ـــيــ، درا المعـــــادلات)الـــــولاء قـــــة طر اســـــتخدمنا ـــــذا خـــــلال ومـــــن ،

ـائن) les équationsstructurelles(البنائيـة ز مـن لعينـة المقـدم يان سـت بواسـطة ا قياسـ تـم ـ وال سـية الرئ الفرضـية لاختبـار

س"شركة يل   .بالأغواط" مو

القياس. 5.3 نموذج صلاحية من والتأكد النموذج   :يص

الــذي النمــوذج ــذا ضــمن ــائن، الز ــ ر لطبيعــة المفســرة ية الســب العلاقــات مــن مجموعــة مــن النظــري النمــوذج ــون يت

يقيــة ام ملاحظــات أو نظــري إطــار ــ ع مرتكــزة بفرضـية مدعمــة علاقــة ــل ــون ت التحليــل بنمـوـذج أيضــاً الن.سـ ــون مــوذجيت
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منــــــــ لبحثنــــــــا اتثلاثالعــــــــام ــــــــ رة(Latentes) امنــــــــةمتغ الظــــــــا ات ــــــــ المتغ أمــــــــا والــــــــولاء، الثقــــــــة ، ــــــــ الر ــــــــ وتتمثــــــــل مســــــــتقلة،

(manifestes)التا دول ا ة مو كما والولاء الثقة ، للر ونة الم بالعبارات تتعلق ف ،: 

دول الدراسة:1ا لأداة القياس ات   متغ

ات امنةالمتغ لية  ال ا ات العبارات  المتغ   عدد

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

  TRUS1, TRUS2, TRUS3, TTUS4, TRUS5  5  الثقة

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

نادا: المصدر اس ن الباحث اعداد الدراسةإمن   .أداة

نصت ما تناسقحسب جودة ولمعرفة البنائية، بالمعادلات النمذجة قة طر المعلومـات) توافق(عليھ مـع القيـاس نمـوذج

ي كما و ة سو ال بدلائل س ال الدلائل من بمجموعة ن ستع فإننا بالدراسة،   :المتعلقة

دول ا: 2ا ونتائج ة سو ال دلائل  مؤشرات

ة  المؤشر سو المتحصل  أحسن االنتائج   التعليق  عل

للنموذج عام اختبار   مؤشر

ن مستوى2و1ب مع جيد النموذج

حصائية   ≥pالدلالة

ن مستوى5و2ب مع مقبول النموذج

حصائية  ≥pالدلالة

من مرفوض5أك  النموذج

2.47  

  حيث

)p= 0.000(  

  مقبول 

التقر طأ ا ع مر متوسط جذر أقلRMSEA(  0.08(مؤشر  مقبول   0.062  أو

ة سو ال   جيدة  0.911  وأك0.9ساوي  GFI) (جودة

المعدلة ة سو ال من  0.882  وأك0.9ساوي  )AGFI(جودة جدا ب   0.9تق

المعياري ة سو ال جودة ساوي  )NFI(مؤشر او   جيدة  0.930  0.9أك

المعياري غ ة سو ال جودة ساوي  )TLI(مؤشر او   جيدة  0.949  0.9أك

المقارن المطابقة ساوي  )CFI(مؤشر او   جيدة  0.957  0.9أك

برنامج: المصدر مخرجات ع بناء ن الباحث اعداد  ) . Schermelleh-Engel , Karin; Moosbrugger , Helfried ; Müller , Hans: وع Amosمن

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.  

أســلوب اســتخدام خــلال مــن الموثوقيــة مــن قــدر ـ أك الدراســة إعطــاء قصــد حصــائية ختبــارات بــإجراء ن البــاحث قـام

نـامج ب سـتعانة عـد و ة؛ سـو ال دلائـل أو مؤشـرات ع البنائية بالمعادلات النمـوذج)22اصـدار( Amosالنمذجة ـ إ توصـلنا ،

المؤشــر  ميــع ة ســو ال دلائـــل حيــث مــن ـــوجيــد و واحــد مؤشــرا إلا ن والمتخصصــ ن البـــاحث ن بــ اســتعمالا ــ ك و المـــأخوذة ات

AGFIمـــن جـــدا قيمتـــھ بـــت اق والقيـــام0.9والـــذي للدراســـة، ح ـــ المق النمـــوذج ـــ ب ت ـــ ـــ أك طمئنـــان ـــ ع يبعـــث الـــذي مـــر

ا م المنطلق الفرضية   .باختبار

  

  

2
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النتائج. 4   :تحليل

برنـــامج تطبيـــق اســـتخداملAmosتــم عتبـــار ن عـــ خــذ مـــع ســـية الرئ الفرضـــية واختبــار العـــام الســـب النمـــوذج فحــص

قة رقم" (Bootstrapping"طر ل ي)6الش ما إ توصلنا وقد ،:  

ل برنامج: 6الش باستعمال للدراسة ي البنا النموذج   Amosنتائج

  
برنامج: المصدر مخرجات إ نادا اس ن الباحث اعداد   .Amosمن

الموا دول با ستعانة فيمكن الدراس، ا م المنطلق للعلاقات ونة الم المسارات وقيم نتائج   :أما

دول  الثقة: 3ا متغ وجود م ولا درجة ع س يل مو ائن ز ر لأثر المسارات   نتائج

برنامج: المصدر مخرجات إ نادا اس ن الباحث اعداد   .Amosمن

المســـتقل ـــ المتغ ن بـــ الملاحظـــة ـــة المعيار للقـــيم المســـارات جميـــع أن ـــ(نلاحـــظ الوســـيط) الر ـــ ـــ) الثقـــة(والمتغ والمتغ

ع حصـائية) الولاء(التا الدلالـة مسـتوى مـن أقـل ـ مسـار ـل ل لة ـ الم حتماليـة القـيم أن مـن انطلاقـا إحصائيا دلالة ا ل

ا0.05 رفــــض ــــ إ يــــؤدي الــــذي مــــر احصــــائيا، دال أثــــر يوجــــد ؛ التــــا و للدراســــة، البديلــــة الفرضــــية وقبــــول ة الصــــفر لفرضــــية

وســيطا ا ــ متغ باعتبــاره الثقــة ــ متغ وجــود ــ ــم ولا درجــة ــ ع النقــال ــاتف ال لاتصــالات س يل مــو شــركة ــائن ز ــ ر لدرجــة

ما   . بي

الوساطة نوع ومعرفة المباشرة وغ المباشرة ثار تقييم جزئية(وعند أو الموا)املة دول با ستعانة فيمكن ،:  

دول المباشرة: 4ا ثار الثقةتقييم متغ وجود م ولا درجة ع س يل مو ائن ز لر المباشرة   وغ

برنامج: المصدر مخرجات ا نادا اس ن الباحث إعداد   .Amosمن

ةقيمةال المسار البيان المسارلم المعيار حتمالية عامل يجة القيمة  الن

احصائيا  a 0.93 0.001المسار الثقة> -- الر دال أثر   وجود

احصائيا b 0.11 0.038 المسار الولاء>-- الثقة دال أثر  وجود

احصائيا d 0.78 0.001 المسار الولاء>-- الر دال أثر  وجود

المباشر  العلاقة المباشر  ثر غ يجة  ثر   الن

  الولاء> -- الثقة> -- الر
القيمة( 0.78  =pحتماليةحيث

0.01( 
القيمة(0.11 زئية  )p= 0.038حتماليةحيث ا الوساطة   حالة



عيجات ميد ا بداوي                                                 عبد   محمد
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الـولاء ـ ع ـ الر لأثـر حصـائية الدلالـة لتحقق وذلك جزئية، وساطة حالة وجود نلاحظ السابق، دول ا نتائج من

لنا حيث مباشر ل من( p= 0.01ش اقل وجـود)0.05و ـ الـولاء ـ ع ـ الر لأثـر إحصـائية دلالة تحقق أ بالإضافة ،

احتمالية قيمة لنا اين مباشر غ ل ش الثقة مـن(  p= 0.01متغ اقـل شـركة)0.05و ـائن ز ولاء أن تج سـت التـا و ،

ــ م لــد ــ الر بدرجــة يتــأثر النقــال ــاتف ال ــدمات س يل رفــضمـو عــزز ممــا مــا، بي وســيطا ا ــ متغ ــا باعتبار الثقــة وجـود

حصائية الدلالة مستوى عند البديلة الفرضية قبول لصا ة الصفر سية الرئ   .0.05الفرضية

  :اتمةخ. 5

ـا لعلام ـم ولا درجة ع زائر با النقال اتف ال دمات س يل مو شركة ائن ز من لعينة ر أثر دراسة خلال ـمن

ي ما استخلاص يمكن ما؛ بي وسيطا ا متغ ا باعتبار الثقة متغ   :وجود

 حيـــــث مــــن جيــــدة، انــــت الدراســــة ــــ منــــھ منطلــــق ــــ ا اف نمــــوذج ظــــل ــــ بالدراســــة القيــــاس بنمــــوذج المتعلقــــة النتــــائج

ومؤشـرات المطابقـة جـودة النمـوذجمؤشـرات لعناصـر التفصـيلية الـذي،المطابقـة لمـر وجـودمـنسّـ ـ التحقـق عمليـة

ا؛ عدم من   الوساطة

 حصـــائية الـــدلاة مســـتوى عنـــد احصـــائيا دال أثـــر ـــ0.05وجـــود ـــم ولا درجـــة ـــ ع س يل مـــو شـــركة ـــائن ز ـــ ر لدرجـــة

ما؛ بي وسيطا ا متغ ا باعتبار م لد الثقة عد   وجود

  الدر عينــة لــدى والــولاء والثقــة ــ الر ن بــ زئيــة ا الوســاطة حالــة شــركةوجــود ــائن الز لــدى الــولاء مســتوى أن أي اســة،

ما؛ بي الوسيط دور الثقة تلعب التا و مباشر؛ غ ل ش بالثقة تأثر و مباشر ل ش بالر يتأثر س يل   مو

 بلــغ وســيطا ا ــ متغ باعتبــاره مــا بي الثقــة عــد وجــود ــ ــم ولا درجــة ــ ع ــائن الز ــ لر ــ الك ن0.89ثــر بــ مجــزأ ــو و ،

بقيمة المباشر بقيمة0.78ثر المباشر غ ثر المدروس0.11و للنموذج ة المعيار القيم  .الة

بــالأغواطيتولــذلك س يل مــو الةشــركة و ي مســ ــ ع ــودترك،وجــب قيةا ســو ــ ال ــائن،أك الز اتلتحقيــقنحــو مســتو

ـــــ الر مـــــن لعاليـــــة الشــــــركة، تجـــــاه م لـــــد اتالثقة مســـــتو ــــــز عز مكســـــبمـــــع ـــــولا ـــــ أك ثمار ســـــ ــــــ ع العمـــــل مـــــع امج، ــــــ ال

ذلك تن أن ا شأ من ال اتيجيات س البعيدو الشركةالمدى لمنتجات سواء أو، ا، للعلام ك للمؤسسة أو ،.  
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