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  20/22/0202: تاريخ النشر؛ 02/20/0202: تاريخ القبول؛ 02/20/0202: تاريخ الارسال
تهدف هذه الدراسة إلى محاولة معرفة أثر جودة الخدمة على ولاء العميل  لمؤسسةلة الخدميلةي  يلن قم لا  :الملخص

بإجللراء دراسللة قطبيقيللة علللى مةللأور مسسةللة أوريللدو ل قذللالات زةللعيدةي و للل  زأو يلل  اسللأبيا  علللى عي للة ملل  
                                                                                                                                                ات قأعللللللللللللللا دزعلللللللللللللاد جلللللللللللللودة الخدملللللللللللللة وولاء العميللللللللللللل .عمللللللللللللل ء اؤسسةلللللللللللللة يأ لللللللللللللم   موعلللللللللللللة مللللللللللللل  العبلللللللللللللار 

ولاء العميللل  سسسةلللة أوريلللدو  وقلللد قو للللج األللائ  الدراسلللة إلى أالللإ يوجلللد دثلللد داع إ ذلللائيا لجلللودة الخدملللة عللللى
زعللد زةللعيدة و للياوة ينللو جب للأ بللس لملع قللة زللب جللودة الخدمللة وولاء العميلل ي ايللن اعأمللد ال مللو   ا وع علللى 

مللو   النيللاد فقللد % ملل  الأ للد ا ا لل  ا ولاء العميلل ي أمللا ال 0062مللا اةللبأإ  الع ايللة فقللل والللذي فةللر لو للده
 % م  الأ د ا ا   ا ولاء العمي .30,6جازة اللذا  فةرا معا ما اةبأإ الع اية والاسأاعأمد على زعدي 

                                                                                                     الاسأجازة ؛ الع اية؛  ولاء العمي  ؛ جودة الخدمة :الكلمات المفتاحية
 Jel:M12  ; M21 ; M54رمز تصنيف 

 
Abstract: This study aims to try to know the effect of service quality on the 

customer’s loyalty to the service organization, as we conducted an applied study at 

the level of Ooredoo Telecom Corporation in Saida, by distributing a questionnaire 

to a sample of the organization’s customers that includes a set of phrases related to 

the dimensions of service quality and customer loyalty.  

The results of the study found that there is a statistically significant effect of service 

quality on customer loyalty in Ooredoo Corporation in Saida, and two models were 
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formulated to predict the relationship between service quality and customer loyalty, 

so that the first model was based on the care dimension only, which alone explained 

26,7% of the change in customer loyalty, and The second model was based on the 

care and response dimensions, which together explained 30,6% of the change in 

customer loyalty. 

Key words: Service Quality ; Customer Loyalty ; Care ; Response 

Jel Classification Codes: M12 ; M21 ; M54  

 
 تمهيد

لقد شهدت العقود ا خدة قطور هام ا  اع الخدمات وأ بحج قواجإ اؤسسةات 
دمية وق امي  دة الخدمية ا عالم اليوم تحديات عديدةي ا مقدمأها: قزايد أعداد اؤ ظمات الخ

ؤواجهة هذه الأحديات اتجهج معظم اؤسسةات الخدمية إلى الاهأمام بجودة  اؤ افةة زي هاي
 والأميز ا خدمة عم ئهاي كأ د اؤداخ  الرئيةية لزيادة وقطوير قدراتها الأ افةلللية. خدماتها

إ  تحقيا ال مو والاسأمرارية للمسسةات الخدمية وتحةب قدراتها الأ افةيةي أ بح مرهو  بجودة 
م  أج  كةب ولائهم وثقأهم خدماتها اؤقدمة والتي ي ب ي أ  ق عكس على  يادة رضا عم ئها 

ا اؤسسةةي  ين أ بح ولاء العمي  محور اهأمام اؤسسةات الخدميةي ا مر الذي جعلها ا 
ان دائم ومةأمر للأعرف على  اجاقإ وقوقعاقإ وقلبيأهاي وققديم الخدمة التي تحقا ولائإي خا ة 
ت وأ  ثورة قك ولوجيا اؤعلوماقية والاقذالات أعطج للعمي  القدرة على اؤفاضلة زب الخدما

 اؤقدمة  ةب روباقإ.

قعأبر مسسةة أوريدو ل قذالات م  زب اؤسسةات الخدمية ا  اع الاقذاع اؤأخذذة ا 
ققديم خدمات مأ وعة ومخألفةي وم  أج  المحافظة على اسأمراريأها وزقائها ا الةوق وكةب ميزة 

ها زشك  جيد وضما  ق افةية ع  ودها م  اؤسسةات اؤ افةة كا  لازد عليها م  أداء اشاط
ينوها وقطورها م  خ ع جلب عدد كبد م  العم ءي وقلبية  اجاتهم وروباتهم بجودة عالية 

 لأحقيا رضاهم وضما  ولائهم. 
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 :إشكالية الدراسة

 على ضوء ما سبا يمك  ا  ياوة الإشكالية الأالية:    

 ية؟لمؤسسة الخدمباتحقيق ولاء العميل  فيجودة الخدمة  هو دورما 

 :وللإجازة على هذه الإشكالية يمك  ا  ياوة الفرضيات الأالية

 :فـرضــيات الدراسة

 ؛أزعاد جودة الخدمة م  وجهة اظر عم ئها قطبا مسسةة أوريدو زةعيدة 

 ؛عم ء مسسةة أوريدو لديهم ولاء اتجاه اؤسسةة 

 و زةعيدة.يوجد دثد داع إ ذائيا لجودة الخدمة على ولاء العمي  ا مسسةة أوريد 

  :أهـداف الدراسة

 تهدف هذه الدراسة الى ما يلي:      

 ؛الأعرف على واق  جودة الخدمة سسسةة أوريدو زةعيدة 

 ؛الأعرف على مدر ولاء عم ء مسسةة أوريدو لها 

  سسسةة أوريدو زةعيدة الأعرف على درجة دثد جودة الخدمة على ولاء العمي. 

 :منهج الدراسة
عأماد على اؤ ه  الو في الأحليلي الذي يأ ءم م  طبيعة اؤوضو،ي م  خ ع تم الا لقد     

الو ف ال ظري ؤأ دات الدراسة وإجراء دراسة قطبيقية  وع دثد جودة الخدمة على ولاء العمي  
 سسسةة أوريدو زةعيدة.

 :الدراسات السابقة

دراسة حالة  -ء المستهل أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولا:  مولود حواس ورابح حمودي
                                 :2212خدمات الهاتف النقال للوطنية للاتصالات الجزائر 
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أهمية جودة الخدمات التي ققدمها مسسةة الوط ية  ع تهدف هذه الدراسة الى البحن 
وقد قو لج  ويرةياقف ال قاع ا تحقيا ولاء  لمئ ها ا ولاية البالهل قذالات الجزائر لخدمات 

اأائ  الدراسة إلى أ  أزعاد جودة الخدمة لها أثر إيجابي يفةر ق دات ولاء الزلمئ ي كما أوضحج 
 ال أائ  عدم مةاهمة أزعاد جودة الخدمات زشك  مأةاوي ا تحقيا ولاء الزلمئ .

     :ooridoo 2212تحديد رضا العميل وولائه لمؤسسة : وماحي كلتومة صوار يوسف
6 ودثده على ولائإي وقد ECSIم  م ظور  دف هذه الدراسة الى تحديد رضا العمي ته   

أظهرت اأائ  الدراسة أ  القيمة اؤدركة قأأثر إيجازيا زك  م  الخدمة اؤأوقعة والجودة اؤدركة كما 
زشك  زي ج ال أائ  د   ورة اؤسسةة لم يك  لها دثد مباشر على ولاء العمي  ا  ب أنها قسثر 

ود مباشر عليإ زوجود رضا العمي  كمأ د وسيل اين أ  رضا العم ء يسثر إيجازيا على ولاء 
 العمي . 

MOHAMED Ajmal Abdulrazak : The Impact of Service Quality 

on Customer Satisfaction and Customer Loyalty an Empirical 

Study on Islamic Banks in Bahrain 2016 :  

الهدف م  هذه الدراسة هو معرفة أثر جودة الخدمة على رضا العم ء وولائهم للمذارف      
لى أ  ا همية معطاة لجودة الخدمة زشك  أساسيي إوقد قو لج ال أائ   يالإس مية ا البحري 

أ   يادة جودة الخدمة قسدي إلى ارقفا، رضا العم ء ولملأالي كةب ولائهم وسي م   ل  و 
 وقعزيز الا أفاظ لملعم ء.  ري  وانخفاض الاعتراضات والشكاوردادًا أعلى لأو ية الآخاسأع

I- :الإطار النظري للدراسة 

I.1- مفهوم الخدمة: 

لمو  الذي يهدف أساسا لإشبا، روبات اؤ:  ل  ال شاط ود قعرف الخدمة على أنها     
ي 0220)خديي خدمة أخرر أو  زبي  سلعةمأطلبات العم ء اين لا يرقبل هذا ال شاط و 

 .  (02 فحة 

سا  ز ض ال ظر عما يرافا  ل  وعرفج أي ا لملاعأماد على ما يشتريإ الززو  أو العمي  ا ا 
 . (032ي  فحة 0222)البرواري و لمشيوةي الشراء م  قواز  وملحقات 
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ي  فحة 0222)حمداويي وتم قعريفها كذل  لمعأبارها اظام أو إطار لني ث ع ا ر أساسية 
02) : 

  ؛(العمي  )الع قة مزود الخدمةي عمي ي سوقي م افةب-2

 ؛ي الةعر...الخ(لعرض )الوعدا-0

 ي اؤواردي الوعود والطرقي الكفاءاتي ال ظم (.ا ام  ) الأ ظيم-3

I.2- مفهوم جودة الخدمة: 

ات جودة الخدمة دنها: '' موعة م  الخذائص والذف  Stebbingيعرف البا ن      
  ) اروش  الاجمالية للخدمة والتي قكو  قادرة على تحقيا رضا الززو  وإشبا،  اجاقإ وروباقإ ''

 ؛(020ي  فحة 0220و روشي 
كما قعبر جودة الخدمة ع  الفرق زب قوقعات اؤةأهلكب  داء الخدمة وقذوراتهم للخدمة 

                       ؛(Alamgir & Shamsuddoha, 2004, p. 4)اؤةألمة 
 مة لأعدي  مةأور : قيا  اؤةأور ا قيقي للخدمة اؤقدمة م  زذع الجهود ال وقعرف أي ا دنها
  ؛(02ي  فحة 0222)زوكميشي على اأائ  قيا  مةأور هذه الخدمة   ل  ز اءهذه الخدمة و 

قوقعات ومما سبا يأبب ل ا د  جودة الخدمة ماهي إلا قطازا زب ا داء الفعلي للخدمة م  
 . (22ي  فحة 0220)المحياويي وقطلعات العمي  لهذه الخدمة 

I.2- بعاد جودة الخدمةأ: 

أزعاد لجودة الخدمة م  خ ع  22( parasuraman et al.,1985لقد  دد )     
أزعاد   0إلى 2222ي ثم قاموا زأقليذها س ة اؤةح اؤيداد الكمي الذي أجروهجماعات التركيز و 

  :(222ي  فحة 0222لرب و آخرو ي )أزو اكما يلي 

: تمني  اؤظهر اؤادي للأةهي ت واؤعدات وا فراد ومواد الاقذاع وجمي  هذه الملموسية-1
       ؛الع ا ر اؤادية قعطي الذورة الذه ية للخدمة التي سيةأفيد م ها العم ء لأقويم الجودة

داء الخدمة كا  المحور ا هم ا إدراك إ  معيار الاعأمادية ا أ الإعتمادية أو المصداقية:-2
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دقيقا وجدير  لقدرة على أداء وعود الخدمة أداءالعم ء لجودة الخدمةي ويمك  قعريفها دنها ا
                                                                                                                                                                 ؛عليإ لملاعأماد

هي الروبة ا مةاعدة العم ء وققديم خدمات سريعةي وهذا الإستجابة أو سرعة المعاملة: -2
البعد يركز على الاهأمام والةرعة ا الأعام  م  طلبات العم ء وشكاويهمي ويمك  الأعبد ع  

 ؛الخدمة للعم ء زشك  ودي الاسأجازة سقدار اؤرواة والقدرة على ققديم

يمك  قعريف ال ما  داإ ما يأمأ  زإ القائمو  على ققديم  الضمان أو الثقة والأمان:-4
الخدمات م  معرفة ولطف ا الأعام  ا ققديم الخدمات والقدرة على خلا النيقة وا ما  ا 

ة أو عدم الأأكد فيما افو  العم ءي لا سيما ا الخدمات التي يدرك فيها العم ء مخاطر عالي
                                                             ؛يأعلا زقدرتهم على ققويم ال أائ 

هي الع اية والاهأمام الشخذي الذي يقدم للعم ءي ويمك  العناية )الاهتمام الشخصي(: -2
و ل   يالذي ق طلا م إ الخدمةالأعبد ع إ م  خ ع إظهار العمي  على أاإ مهم ومميز واؤ طلا 

م  خ ع ققديم الخدمات زشك  شخذي ووديي فالعمي  يريد أ  يشعر د   اجاقإ معروفة 
 وداإ مهم ومميز ا اظر مقدم الخدمة.

I.4- مفهوم الولاء:                                                                                           

)أزو ال ذري يعرف الولاء داإ الإخ ص والمحبة والاادما  الذي يبديإ الفرد نحو شيء يهمإ        
                                                               ؛(223ي  فحة 0222

أو ( فقد عرف ولاء العم ء كالأزام عميا م  قب  العمي  لإعادة شراء الخدمة 2222أما أوليفر )
 أ  م  شركة وا دة أو وكالة معي ة ا اؤةأقب ي  تى لو كااج ه اك دثدات م  الوض  اؤ

 .    (Tanisah, 2015, p. 57)والأةويا والجهود المحأملة التي قةبب تحوع الةلوك 

I.2-العوامل المؤثرة على ولاء العميل:                                                       
يأأثر م  خ ع اؤقدمات اؤعرفية والشعوريةي وقأمني  أساسا هذه اؤسثرات ا الع مة  إ  الولاء
)درا ي م  أهم العوام  اؤسثرة على ولاء العمي  ما يلي جودة الخدمةي البائ  واؤأجري و  الأجاريةي
                                                           :(232ي  فحة 0220
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واعني زإ الوقج اؤبذوع ا سبي   ذوع العمي  على اؤ أ  الذي يريدهي ويأعب  :الوقت-1
على اؤسسةة ققليذإ قدر الإمكا ي ع  طريا الوفاء لملوعودي  ة  العرض والترقيبي سهولة 

 ؛ال ق ي وقوفر الةل  والخدمات ا الوقج اؤ اسب  اجة العمي 

إ جودة اؤ أ  اؤدركة م  طرف الززو ي اين ويقذد زكفاءة المنتج وتحمله للمسؤولية: -2
ع دما يكو  أداء اؤ أ  جيدا يبعن ا الززو  الرضا ا قعاملإ م  اؤسسةةي لملإضافة إلى مدر 

 ؛م ئمة الةعر ا قيقي للم أ  م  أدائإ الفعلي

ي  وكذل  اوعية والتي تحققها ال مانات اؤقدمة م  طرف اؤسسةة للعم الثقة والأمان:-2
 ؛ي  ور القطا،ي الذور الخا ة لمؤ أ ...الخوجودة اقاط البي 

على اؤسسةة مطازقة ما ققدمإ م  ما يروب فيإ العمي  و يادة  الرغبات والتوقعات:-4
ات الةازقة ع  اؤ أ  الخدمات اؤذا بة التي قفوق الأوقعاتي وهذا ما يسثر على اؤعارف والخبر 

                                 لملإيجاب.

I.6-علاقة جودة الخدمة بولاء العميل: 

إ  العديد م  الدراسات قامج زدراسة الع قة زب جودة الخدمة ودرجة الولاء وقد أشارت      
  عم ء أاأائ  هذه الدراسات إلى وجود ع قة إيجازية زب جودة الخدمة ودرجة الولاءي  ين 

ا إ ا كااج قيمة ما حصذلو  عليإ أعظم اةبيا مما اؤ ظمة الخدمية سوف يظلو  على ولائهم له
يأوقعو  ا ذوع عليإ م  اؤ افةبي وسا أ  الولاء يعبر ع  معاودة العمي  وقكراره الأعام  م  
اؤ ظمة الخدمية فإ   ل  يسثر ا مدر ق اعة الززو  سا ققدمإ اؤ ظمة م  خدماتي فيف   

ي  فات وخذائص قأطازا م  ا أياجاقإ وروباقإوموا العمي  دائما اؤ ظمة التي قأةم بجودة
ولملأالي قسدي إلى ز اء الولاء لأل  اؤ ظمةي وقد قبب أ  العديد م  اؤ ظمات قد أدركج أ  
ا فاظ على الأميز مرهو  زكةب العم ء خذو ا وأ  جودة الخدمة تمني  مقوم ضروري م  

قعد الشريا  ا يوي الذي يمد اؤ ظمة  فهي يأج  إق ا، العم ء لمخأيار م ظمة دو  أخرر
الخدمية لملعم ء اؤوالب ف   ع  قفوقها على م افةيها م  خ ع الا أفاظ لملعم ء اؤوالب لها 

 .(20ي  فحة 0222)ا لبيي 
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II- :الطريقة والأدوات 

II.1- يدايية:إجراءات الدراسة الم 

لى تحقيا ولاء العمي  لمؤسسةة الخدمية م  أج  قةليل ال وء على أثر جودة الخدمة ع      
ي وقد اسأهدفج هذه الدراسة ة على مةأور مسسةة أوريدو زةعيدةقم ا بإجراء دراسة قطبيقي
 عي ة م  عم ء اؤسسةة.

II.2- مجتمع وعينة الدراسة:  

يأكو   أم  الدراسة م  جمي  عم ء مسسةة أوريدو زولاية سعيدةي وقد أجريج هذه      
ي وقد اخأدت لملطريقة 0202خ ع شهر مار   عمي  022ة على عي ة عددهما الدراس

 العشوائية.

II.2- أداة الدراسة: 

اقأذرت الدراسة على الاسأبيا  الذي يعأبر كأداة لجم  البيانات واؤعلومات اؤأعلقة      
وقد ي %02م ها أي ز ةبة  022ي تم استرداد اسأبيا  002 لملدراسةي  ين قم ا زأو ي 

 :ةمج عبارات الاسأبيا  إلى  البق

 :جودة الخدمة وي م المحاور الأالية :المــــجال الأول

 ؛عبارات( 20الاعأمادية ) :المحور النياد     ؛عبارات( 20اؤلموسية ) :المحور ا وع

  ؛عبارات( 20ال ما  ) :المحور الراز     ؛عبارات( 20) الاسأجازة :المحور النيالن

 عبارات(. 20الع اية ) :امسالمحور الخ

 ( عبارة. 23ويشأم  على ) ولاء العمي المجال الثاني: 

وقد تم اسأخدام مقيا  ليكارت الخماسي لقيا  درجة إجالمت اؤةأجوزب على عبارات  
مأدرجة يشد اؤبحوث إلى اخأيار وا د  تخمةة خياراالاسأبيا  وهلللذا اؤقيا  مكو  والبا م  

 وهلللي كما يلي: م لللللهلللا 
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 (: يبين درجات مقياس ليكارت الخماســـي1جدول رقم )
 الاسأجازة موافا تماما ود ود موافا محايد موافا موافا تماما

 الدرجة 1 2 3 4 5
5,00_4,21 
 موافقة عالية جدا

4,20_3,41 
 موافقة عالية

3,40_2,61 
 موافقة مأوسطة

2,60_1,81 
 موافقة م خف ة

1,80_1,00 
فقة م خف ة موا

 جدا

 مللللجاع اؤوافقة

 احثينالمصدر: من إعداد الب

  III- :النتائج ومناقشتها 

  III.1- قياس ثبات الاستبيان:                                                                 

كلي لقيا  النيبات ال Cronbach Alphaلقد تم اسأخدام معام  النيبات ألفا كرواباخ      
 ل سأبيا  و الاقةاق الداخلي لعباراقإي فكااج ال أائ  كما ا الجدوع اؤوالي:

 يتائج إختبار ألفا كرويباخ لقياس ثبات الإستبيان : (2جدول رقم)
 المجاع المحاور معام  ألفا كرواباخ

  عبارات( 0المحور ا وع: اؤلموسية ) 0,754
 عبارات( 0عأمادية )المحور النياد: الا ,0000 جودة الخدمة  

 عبارات( 0المحور النيالن: الاسأجازة ) ,0000
 عبارات( 0المحور الراز : ال ما  ) ,0000
 عبارات( 0المحور الخامس: الع اية ) ,2230
 عبارة ( 00المجاع ا وع جودة الخدمة  ) ,0220
 ولاء العمي  عبارة ( 23) ولاء العمي المجاع النياد : ,0030
  جمي  عبارات الاسأبيا  ,2200

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 
 (ي ا  ظ د  قيمة معام  النيبات ألفا كرواباخ0لمل ظر إلى ال أائ  اؤةجلة ا الجدوع رقم)     

 )ولاء العمي (أما لمل ةبة للمجاع النياد  ي,0220)جودة الخدمة( كااج: للمجاع ا وع 
  ي,2200أما قيمة معام  ألفا كرواباخ لجمي  عبارات الاسأبيا  فقد زل ج  ي,0030فكااج 

وهي اةب ثبات عاليةي مما يدع على أ  عبارات الاسأبيا  قأةم لملأ اسا الداخلي ولمؤوثوقية 
 وهذا ما يجعلها  ا ة للدراسة والأحلي  واسأخ ص ال أائ . 
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III.2- سة:اتجاهات إجابات أفراد عينة الدرا 
 : اتجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات الاستبيان(2جدول رقم )

الإنحراف  درجة الإجازة
 اؤعياري

اؤأوسل 
 ا ةابي

 المجاع المحاور

  المحور ا وع: اؤلموسية 363200 ,02300 مأوسطة
 المحور النياد: الاعأمادية 360202 ,00220 مأوسطة ا وع

 المحور النيالن: : الاسأجازة 062202 ,02320 مأوسطة
 المحور الراز : ال ما  363330 ,02200 مأوسطة
 الع اية المحور الخامس: 363222 ,00000 مأوسطة
 المجاع ا وع: جودة الخدمة 360022 ,22320 مأوسطة
 النياد المجاع النياد: ولاء العمي  360000 ,02200 مأوسطة

 SPSSلاعتماد على مخرجات  باينالمصدر: من إعداد الباحث
( اؤأوسلطات ا ةللازية والانحرافلات اؤعياريلة لإجللالمت اؤةلأجوزب  للوع 3يبلب الجلدوع رقللم )     

عبارات جودة الخدمة وولاء العمي  سسسةلة أوريلدو زةلعيدةي  يلن زل لج قيملة اؤأوسلل ا ةلابي 
وهللللذا مللللا يقازلللل    ,02300ولمنحللللراف معيللللاري قللللدره  363200للمحللللور ا وع ل اؤلموسللللية ل  

الاعأمادية لفقد زل ج قيمة اؤأوسل ا ةابي  درجة اؤوافقة اؤأوسطةي أما لمل ةبة للمحور النياد ل
وهذا ما يقاز  درجة اؤوافقة اؤأوسطةي أملا لمل ةلبة  ,00220ولمنحراف معياري قدره  360202

ولمنحراف معياري قدره  062202للمحور النيالنل الاسأجازة لفقد زل ج قيمة اؤأوسل ا ةابي 
وهلللذا ملللا يقازللل  درجلللة اؤوافقلللة اؤأوسلللطةي أملللا لمل ةلللبة للمحلللور الرازللل ل ال لللما  لفقلللد  ,02320

وهلذا ملا يقازل  درجلة  ,02200ولمنحراف معياري قدره  363330زل ج قيمة اؤأوسل ا ةابي 
للمحللللور الخللللامسل الع ايللللة لفقللللد زل للللج قيمللللة اؤأوسللللل ا ةللللابي  أمللللا لمل ةللللبة اؤوافقللللة اؤأوسللللطةي

وهلذا ملا يقازل  درجلة اؤوافقلة اؤأوسلطةي  أملا قيملة  ,00000ولمنحراف معيلاري قلدره  363222
 ,22320ولمنحراف معياري 360022اؤأوسل ا ةابي لجمي  عبارات جودة الخدمة فقد زل ج 

تهم لمؤوافقللللة اؤأوسللللطةي ممللللا يللللدع علللللى أ  معظللللم وهلللذا يعللللني أ  معظللللم اؤةللللأجوزب كااللللج إجللللالم
 يلللرو  د  الخلللدمات اؤقدملللة مللل  قبللل  اؤسسةلللة  زةلللعيدةمسسةلللة أوريلللدو  اؤةلللأجوزب مللل  عمللل ء 
أمللا فيمللا لمجللص المجللاع النيللاد والللذي هللول ولاء العميلل  ل فقللد زل للج القيمللة تمأللا  بجللودة مأوسللطةي 

وهلللذا يعلللني أ  درجلللة  ,02200ري قلللدره ولمنحلللراف معيلللا 360000الكليلللة للمأوسلللل ا ةلللابي 
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اؤوافقة الكلية للمةأجوزب على جمي  العبارات كااج مأوسطةي مما يعني أ  معظم اؤةأجوزب م  
 ء اتجاه اؤسسةة زدرجة مأوسطة.  لديهم ولا زةعيدةعم ء  مسسةة أوريدو 

III.2- اختبار الفرضيات: 

  :الفرضية الأولى. 1

H0  أزعاد جودة الخدمة م  م ظور عم ئها. يدو زةعيدة: لا قطبا مسسةة أور 

H1 أزعاد جودة الخدمة م  م ظور عم ئها. : قطبا مسسةة أوريدو زةعيدة 

تم اخأبار هذه الفرضية سقاراة اؤأوسل ا ةابي للإجالمت على جمي  عبارات الاسأبيا   وع      
( عللى مقيلا  ريكلارت الخماسلي 3) هلوقطبيا أزعلاد جلودة الخدملة مل  اؤأوسلل ا ةلابي لل داة و 

 أ ادي العي ة. T-Test اخأبارعلى  لملاعأماد
 الأحادي العينة لدرجات الإجابة على تطبيق أبعاد جودة الخدمة T-Test: يتائج إختبار (4) جدول رقم

 الا أماليةالقيمة  درجة ا رية المحةوزة Tقيمة  اؤعياري الانحراف اؤأوسل ا ةابي 
Sig 

أزعاد جودة الخدمة قطبيا 
 سسسةة أوريدو زةعيدة

360022 22320, 06030 222 ,0002 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 

أ  قيمة اؤأوسل ا ةابي لك  عبارات الاسأبيا   وع ل ا ( يأبب 0) م  خ ع الجدوع رقم     
وهذا ما يقاز   ,22320نحراف معياري قدره ولم 360022قطبيا أزعاد جودة الخدمة قدر زللللللل 

 2620وهي أق  م    Sig=0,00درجة اؤوافقة اؤأوسطةي كما أ  قيمة مةأور الدلالة اؤع وية
واقب  الفرضية البديلة والتي هي  مةأور الدلالة اؤع وية اؤعأمدة ولملأالي ارفض الفرضية الذفرية

 مة م  م ظور عم ئها.أزعاد جودة الخد قطبا مسسةة أوريدو زةعيدة

  :الفرضية الثايية. 2

H0  :.عم ء مسسةة أوريدو زةعيدة ليس لديهم ولاء اتجاه اؤسسةة 

H1  :.عم ء مسسةة أوريدو زةعيدة لديهم ولاء اتجاه اؤسسةة 
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تم اخأبار هذه الفرضية سقاراة اؤأوسل ا ةابي للإجالمت على جمي  عبارات الاسأبيا   وع       
( على مقيلا  سللم ريكلارت الخماسلي لملاعأملاد 3هو )مي  م  اؤأوسل ا ةابي ل داة و لعولاء ا

 أ ادي العي ة. T-Testعلى اخأبار 
 الأحادي العينة لدرجات الإجابة عن ولاء العميل T-Test: يتائج إختبار (2) جدول رقم

 أماليةالا القيمة  درجة ا رية  Tقيمة  اؤعياري الانحراف اؤأوسل ا ةابي 
Sig 

ولاء العمي  سسسةة 
 أوريدو زةعيدة 

360000 02200, 06002 222 ,0002 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
أ  قيمة اؤأوسل ا ةابي لك  عبارات الاسأبيا   وع ل ا ( يأبب 0) م  خ ع الجدوع رقم     

اؤوافقة هذا ما يقاز  درجة و  ,02200معياري قدره ولمنحراف  360000قدر زلللللل  ولاء العمي 
ور مةأ 2620وهي أق  م   Sig=0.00كما أ  قيمة مةأور الدلالة اؤع وية   ياؤأوسطة

عم ء التي هي و اقب  الفرضية البديلة ية  و لملأالي ارفض الفرضية الذفر الدلالة اؤع وية اؤعأمدة  و 
 ؤسسةة.مسسةة أوريدو زةعيدة لديهم ولاء اتجاه ا

  :الفرضية الثالثة. 2

H0تحقيا ولاء العمي  سسسةة أوريدو زةعيدةعلى  : لا يوجد دثد داع إ ذائيا لجودة الخدمة. 

H1 .يوجد دثد داع إ ذائيا لجودة الخدمة على تحقيا ولاء العمي  سسسةة أوريدو زةعيدة : 

 الأباي  وتحلي  والأدريجي أعددواؤ البةيل الخطي الانحدار زأحلي  الفرضية هذه اخأبار تم
ANOVA 

 : يتائج إختبار الإنحدار البسيط بين جودة الخدمة وولاء العميل(6جدول رقم )
 اؤأ د اؤةأق : جودة الخدمة 

 اؤأ د الأاز :
 ولاء العمي 

 معام  الأحديد اؤذحح R2معام  الأحديد Rمعام  الارقباط 
0020, 3200, 0220, 

 SPSSاد الباحثين بالاعتماد على مخرجات المصدر: من إعد
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هذا يدع ي و =26002R( ا  ظ أ  قيمة معام  الارقباط 0م  خ ع الجدوع رقم )      
د ديلللللل  الأحلللكما أ  قيمة معام ي لللللولاء العميدمة و ودة الخلللعلى وجود ارقباط مأوسل زب ج

26320 =R2 م  الأباي  ا ا   ا  % 30,2إ فةرت ما اةبأجودة الخدمة  ي مما يعني أ
 ولاء العمي  سسسةة أوريدو زةعيدة.

 بين جودة الخدمة وولاء العميل  ANOVA: نموذج تحليل التباين (7جدول رقم )
 Sigالدلالة اؤع وية  فيشر مأوسل اؤرزعات درجة ا رية  مو، اؤرزعات ال مو  
 الانحدار
 البواقي
 المجمو،

026223 
006000 
026020 

2 
220 
222 

026223 
3200, 

006002 26222 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
وهي دالة إ ذائياي  F=85,847( ا  ظ أ  2رقم ) (ANOVAم  خ ع جدوع )     

ي 0,05وهي أق  م  مةأور الدلالة اؤع وية اؤعأمدة  0,00   قيمة الدلالة اؤع وية قةاوي 
ي سسسةة أوريدو زةعيدة ولاء العمي جودة الخدمة و بوع هذا ال مو   للأ بس لملع قة زب ولملأالي ق

وهذا ما يجعل ا ارفض الفرضية الذفرية واقب  الفرضية البديلة والتي هي يوجد دثد داع إ ذائيا 
 لجودة الخدمة على تحقيا ولاء العمي  سسسةة أوريدو زةعيدة. 

 اصة مععادلة الانحدار البسيط( المعاملات الخ8جدول رقم )

 
 ال مو  
 

 اؤعام ت اؤعيارية اؤعام ت ود اؤعيارية
 Tقيمة 

 المحةوزة
 معام ت الدلالة اؤع وية

 الانحدار

 لخطأ اؤعياريا

 
Beta 

 0,002 8,681  0,184 1,601 النيازج
 0,222 9,265 0,550 0,056 0,517 جودة الخدمة

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  حثينالباالمصدر: من إعداد 
 ( يمك  اسأ أا  معادلة الانحدار البةيل كما يلي: 0م  خ ع الجدوع أع ه رقم )     

y =1,601+ 0,517  

     1,601قيمة النيازج:         .: جودة الخدمة : ولاء العمي .      Yاين: 
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جودة الخدمة  أمعة )اؤلموسيةي الاعأماديةي الاسأجازةي  وم  أج  معرفة دثد أزعاد     
درجة دثد ك  زعد م  هذه ا زعاد سوف الجأ إلى اخأبار الع اية( على ولاء العمي  و و ال ما  

 الانحدار اؤأعدد. 
 : يتائج إختبار الإنحدار المتعدد بين أبعاد جودة الخدمة وولاء العميل(2جدول رقم )

 قلة: أزعاد جودة الخدمة   اؤأ دات اؤةأ 

 
 اؤأ د الأاز :
 ولاء العمي 

 معام  الارقباط اؤأعدد 
R 

 معام  الأحديد
R2 

 معام  الأحديد
 اؤذحح

,5642 ,3182 ,3002 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

هذا يدع على و  =R 0,564( ا  ظ أ  قيمة معام  الارقباط 2م  خ ع الجدوع رقم )     
 ولاء العمي ي كما أ  قيمة معام  الأحديدط مأوسل زب أزعاد جودة الخدمة و وجود ارقبا
0,318=R2  الاعأماديةي الاسأجازةي أزعاد جودة الخدمة  أمعة )اؤلموسيةي  مما يعني أ
 .  الأباي  ا ا   ا ولاء العمي م % 31,8الع اية( فةرت ما اةبأإ ال ما  و 

 بين أبعاد جودة الخدمة وولاء العميل ANOVA: نموذج تحليل التباين (12م )جدول رق

 Sigالدلالة اؤع وية  فيشر مأوسل اؤرزعات درجة ا رية  مو، اؤرزعات ال مو  

 الانحدار
 البواقي
 المجمو،

006022 
026200 
026020 

0 
220 
222 

06020 
3200, 

206220 26222 

 SPSSلاعتماد على مخرجات با الباحثينالمصدر: من إعداد 

ي وهي دالة إ ذائيا F=18,096( نجد أ  22رقم ) (ANOVAم  خ ع جدوع )     
ي 0,05هي أق  م  مةأور الدلالة اؤع وية اؤعأمدة و  0,00   قيمة الدلالة اؤع وية قةاوي 

ي  سسسةة أوريدو ولاء العمو  أزعاد جودة الخدمةلملأالي قبوع هذا ال مو   ا الأ بس لملع قة زب و 
 زةعيدة.
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 ( المعاملات الخاصة مععادلة الانحدار المتعدد11جدول رقم )

 
 ال مو  
 

 اؤعام ت اؤعيارية اؤعام ت ود اؤعيارية

 معام ت الدلالة اؤع وية المحةوزة tقيمة 
 الانحدار 

لخطأ ا
 اؤعياري

 

Beta 

 0002, 8,375  1922, 1,612 النيازج
 5392, 6152, 0472, 0632, 0392, اؤلموسية
 8112, 2392, 0232, 0722, 0172, الاعأمادية
 0342, 2,135 1922, 0672, 1442, الاسأجازة
 1192, 1,566 1392, 0662, 1032, ال ما 
 0082, 2,695 2632, 0792, 2132, الع اية

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
نجد أ  ومةأور اؤع وية اؤقازلة لها  (Tم  خ ع قيم )( و 22ع أع ه رقم )م  الجدو      

ظهرا مع ويا  زي ما زقية ا زعاد ا خرر فهي ود والع اية هما الو يدا  اللذا   البعدا  الاسأجازة
 ؛الع ايةي قعود فقل إلى زعدي الاسأجازة و مع ويةي وهذا يعني أ  مع وية ال مو   الكل

يفةر  والو وع إلى ينو   مع ويد جودة الخدمة على ولاء العمي ي ودرجة دثد أزعاقوة وؤعرفة 
 ؛ولاء العمي  سوف الجأ إلى اخأبار الانحدار الأدريجيالع قة زب جودة الخدمة و 

اخأبار الانحدار الأدريجي زشك  أساسي ؤعرفة أي زعد م  أزعاد جودة الخدمة  اةأخدم
 ( الذي لإ دثدا أكبر على ولاء العمي .سأجازةي ال ما  والع ايةاؤلموسيةي الاعأماديةي الا)

 ولاء العميللتدريجي بين أبعاد جودة الخدمة و ( يتائج تحليل اختبار الانحدار ا12جدول رقم )

 معام  الأحديد اؤذحح R2معام  الأحديد  Rمعام  الارقباط  اؤأ دات اؤةأقلة ال مو   
 2632, 2672, 5172, الع اية ا وع
 2992, 3062, 5532, الع ايةي الاسأجازة النياد

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
لاء و لع قة زب أزعاد جودة الخدمة و إ  اأائ  الانحدار الأدريجي زي ج وجود ينو جب للأ بس لم     

 عأمد على مأ د مةأق  وا دا ال مو   ا وعي  ين نجد أ  العمي  سسسةة أوريدو زةعيدة
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022 
022 

قد تم و الاسأجازة الع اية و اعأمد على مأ دي  مةأقلب وهما:  ال مو   النيادزي ما  الع ايةيهو و 
 ؛(ال ما اؤلموسيةي الاعأمادية و اسأني اء اؤأ دات اؤةأقلة ا خرر )

 0,267 ( ا  ظ أ  معام  الأحديد لل مو   ا وع زل ج قيمأإ20م  خ ع الجدوع رقم )
% م  الأ د ا ا   ا ولاء 26,7( فةر لو ده ما اةبأإ الع ايةمما يعني أ  اؤأ د اؤةأق  )

مما يدع على أ  اؤأ دي   0,306زي ما زلغ معام  الأحديد لل مو   النياد  سسةةيؤالعمي  لم
ا ولاء العمي  % م  الأباي  ا ا    30,6( فةرا معا ما اةبأإ الع اية والاسأجازةاؤةأقلب )

اؤلموسيةي الاعأماديةي الاسأجازةي زي ما فةرت اؤأ دات اؤةأقلة الخمةة  أمعة )سسةةي ؤلم
% م  الأباي  ا ا   ا ولاء العمي  سسسةة أوريدو  31,8( ما اةبأإ ال ما  والع اية

 يادة ولاء و  كأةي أهمية كبدة جدا ا تحقياي الع ايةهذا ما يدع على أ  مأ د و  ي زةعيدة
 الاسأجازة.زدرجة أق  مأ د و  العمي  سسسةة أوريدو زةعيدة

 بين أبعاد جودة الخدمة وولاء العميل ANOVA: نموذج تحليل التباين (12جدول رقم )

 الدلالة اؤع وية المحةوزة Fقيمة  مأوسل اؤرزعات درجة ا رية  مو، اؤرزعات ال مو  
 0,000 206223 23,896 1 23,896 الانحدار ا وع

   3312, 198 65,619 البواقي
    199 89,515 المجمو،

 0,000 036022 13,706 2 27,413 الانحدار النياد

   3152, 197 62,102 البواقي
    199 89,515 المجمو،

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
نجد أاإ لمل ةبة لل مو   ا وع زل ج قيمة  (23رقم ) (ANOVAم  خ ع جدوع )     

F=72,103  هي أق  م  و  0,00ي    قيمة الدلالة اؤع وية قةاوي هي دالة إ ذائياو
مأ د ي والأالي قبوع ال مو   ا وع ا الأ بس لملع قة زب 0,05مةأور الدلالة اؤع وية اؤعأمدة 

ما يدع على وجود أثر  و دلالة إ ذائية ا هذي و ولاء العمي  سسسةة أوريدو زةعيدةالع اية و 
فقد زل ج قيمة  ي أما لمل ةبة لل مو   النيادؤأ د الع اية على ولاء العمي  لمؤسسةة

F=43,479  هي أق  م  و  0,00ي    قيمة الدلالة اؤع وية قةاوي هي دالة إ ذائياو
النياد ا الأ بس لملع قة زب لملأالي قبوع ال مو   ي و 0,05مةأور الدلالة اؤع وية اؤعأمدة 
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ما يدع على وجود أثر هذا ي و عيدةولاء العمي  سسسةة أوريدو زةو ( مأ دي )الع اية والاسأجازة
 . يادة ولاء العمي  لمؤسسةةعلى (الاسأجازة)الع اية و  و دلالة إ ذائية ؤأ دي 

 ( المعاملات الخاصة مععادلات الانحدار التدريجي14جدول رقم )

 مو   )اؤأ دات(ال 
معام ت 
 الخطأ اؤعياري الانحدار

اؤعام ت 
 Beta اؤعيارية

 tقيمة 
 المحةوزة

الدلالة 
 اؤع وية

 2ا وع 
 B0 1,879 ,1692  11,140 ,0002النيازج 

 0002, 8,491 5172, 0492, 4202, الع اية

 0النياد 
 B0 1,736 ,1702  10,209 ,0002النيازج 

 0002, 5,020 3702, 0602, 3012, الع اية
 0012, 3,340 2462, 0552, 1852, الاسأجازة

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
 الع اية( نجد أ  ال مو   ا وع يعأمد فقل على اؤأ د اؤةأق  20م  خ ع الجدوع رقم)     
ي أما ا على  يادة ولاء العمي  للمسسةةر دثد تم اسأبعاد زقية اؤأ دات اؤةأقلة( لمعأباره ا كني)و 

اؤأ دات ا خرر لقلة  تم اسأبعاد( و الاسأجازة ي)الع ايةال مو   النياد فيعأمد على مأ دي 
 على  يادة ولاء العمي  للمسسةة.دثدهم 

 :لاصةالخ

سة م  أج  معرفة أثر جوة الخدمة على ولاء العمي  لمؤسسةة الخدمية قم ا بإجراء درا
مسسةة أوريدو ل قذالات زةعيدةي و ل  م  خ ع قو ي  اسأبيا  على مةأور قطبيقية على 

 عي ة م  عم ء اؤسسةة.

 وم  خ ع تحلي  اأائ  الدراسة الأطبيقية واخأبار الفرضيات قو ل ا إلى ال أائ  الأالية:

 قطبا مسسةة أوريدو زةعيدة أزعاد جودة الخدمة م  وجهة اظر عم ئها.-

 عم ء مسسةة أوريدو زةعيدة لديهم ولاء اتجاه اؤسسةة.-

 سسةة أوريدو زةعيدة.سيوجد دثد داع ا ذائيا لجودة الخدمة على ولاء العمي   -

  ياوة ينو جب للأ بس لملع قة زب أزعاد جودة الخدمة وولاء العمي .-
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020 
020 

عدد قو ل ا إلى وجود دثد داع م  خ ع اخأبار اؤع وية الكلية لل مو   لمخأبار الانحدار اؤأو 
إ ذائيا للمأ دات اؤةأقلة  أمعة )اؤلموسيةي الاعأماديةي الاسأجازةي ال ما  والع اية( على 
     تحقيا ولاء العمي ي وأ  اؤع وية الكلية لل مو   قعود فقل إلى مأ دي  مةأقلب )الع اية

الذي زب جراء اخأبار الانحدار الأدريجي و إلى إالاسأجازة( دو  اؤأ دات ا خرر وهذا ما دفع ا و 
وجود ينو جب للأ بسي  ين أ  ال مو   ا وع يعأمد فقل على زعد الع اية الذي فةر لو ده ما 

فقد اعأمد على ي زي ما ال مو   النياد ا ا   ا ولاء العمي  لمؤسسةة % م  الأ د0062اةبأإ
% م  الأباي  ا ا   ا ولاء العمي   3260ما اةبأإ الاسأجازة  ين فةرا معا و الع اية  زعدي

ي الاعأمادية وال ما ( لقلة دات اؤةأقلة ا خرر )اؤلموسيةوقد تم اسأني اء اؤأ  لمؤسسةة
 دثدهم.

 او ي وعليإ وم  أج  الو وع الى ققديم خدمة  ات جودة عالية قلبي ا أياجات العم ء
والتركيز أكنير على  قعم  على تجةيد أزعاد جودة الخدمةأ   زةعيدة ل قذالات مسسةة أوريدو

 ين ي ب ي  ا قعام ت عمالها م  العم ء م  أج  ضما  ولائهمي الع اية والاسأجازةزعدي 
ع اية واؤعاملة الخا ة و ياتها هي خدمة عم ئها زلطف و تحرص اؤسسةة على أ  قكو  أولأ  

طلبات عم ئها مهما كا   جم ال  ل  رة قلبيةزد لها أ  ق ر  ا عمالها ضرو لهمي كما لا
 .ليهم زشك  فوري ولملكفاء ال  مةع
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