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  الكلمات المفتاحیة  ملخص

 على الحصول هذا البحث هو من الهدف. البنوك التجاریة في أهمیة الأكثر الاستراتیجي الهدف هو الولاء أصبح
  .البنوك التجاریة في ولایة سعیدة  قطاع في للولاء عملي فهم
 الفرضیات اغةصی تمت. الأدبیات مراجعة خلال من وذلك العملاء بواسطة أسالیب الجودة الخدمة تحدید تم

 ولتحدید ؛ العملاء والولاء والرضا المدركة القیمة على النتائج وجودة العملیة جودة آثار دراسة: أجل من واختبارها
ا تلعب الرضا كانت إذا ما ً ا دور ً   .العملاء الولاء المدركة على القیمة جودة الخدمة و تأثیر في وسطی
ا العینة كانت ، الدراسة هذه في  ً  .الهیكلیة المعادلات نماذج بواسطة التحلیل تحلیل تم. العملاء من مستجیب

 النتائج أشارت والولاء ،  والرضا المتصورة القیمة مع الخدمة جودة بین علاقة وجود الإحصائیة النتائج دعمت
ا  .لعلاقةالعملاء ا توسط رضا. الولاء على مباشر تأثیر لهما یكن لم المدركة الخدمة والقیمة جودة أن إلى أیضً

  
،  جودة الخدمة

 ، رضا.القیمة المدركة
.ولاء العملاء، .العملاء  

  JEL: G29 , A19تصنیف 
Abstract Keywords 
Loyalty has become the most important strategic objective of commercial banks. The aim of 
this research is to obtain a practical understanding of loyalty in the commercial banking 
sector in a happy state. Quality methods of service were determined by customers through the 
review of the literature. Assumptions are formulated and tested for: studying the effects of 
process quality and quality of results on perceived value, customer satisfaction, and customer 
loyalty; and to determine whether satisfaction plays a mediating role in the effect of service 
quality and perceived value on customer loyalty . In this study, the sample was responsive 
from clients. The analysis was analyzed by models of structural equations.Statistical results 
supported a relationship between quality of service with perceived value, satisfaction, and 
loyalty. The results also indicated that quality of service and perceived value had no direct 
impact on loyalty. Mediate customer satisfaction relationship. 
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I.مقدمة: 
 ینر من مشتركیكثال، حیث یوجد  الخدمات واحدة من أكثر مجالات النمو الواعدة في صناعة البنكیةتعد خدمات 

  .في جمیع أنحاء العالم ،

ستراتیجیات الفعالة لتلبیة متطلبات البنوك  الى اتحتاج . في بیئة تنافسیة البنكیةوبالتالي یعمل مزودو خدمات 
  .العوامل التي تؤثر على أدائها المنافسة إلى النظر في 

إنه یؤثر على ولاء العملاء ، والذي بدوره یؤثر . رضا العملاء عامل رئیسي یساهم في نجاح أي منظمةو یعتبر 
  .على أداء الأعمال 

ا ، منهم  15إلى  5تشیر الأبحاث إلى أن كل عمیل غیر راضٍ ینقل خبرته إلى ما متوسطه من  ً ٪ 13شخص
عملاء محتملین آخرین  قد لا یقلق العملاء  10لترویج السلبي من خلال نشر تعلیقات معاكسة على یواصلون سلسلة ا

  . غیر الراضین بشأن فقدان أرقامهم ، حیث یمكنهم طلب تغییر سریع
ا عاملاً  المخلصین بالعملاء الاحتفاظ یعد ً  قد التسویق في النموذج لأن ، قطاع البنوك في المستدام للنجاح مهم

ا. علیهم والحفاظ الحالیین العملاء على الحفاظ إلى جدد عملاء على الحصول من تحول  ،(Reichheld, 1990) لـ وفقً
 .صیانتها من بكثیر أغلى جدد عملاء على الحصول فإن

ا. بها الاحتفاظ من مرة 20 إلى مرتین أغلى جدد عملاء على الحصول تكلفة أن ً  عملاء جذب الأفضل من لأنه نظر
 ومع. العملاء لولاء خاص اهتمام إیلاء إلى البنكیة خدمات مقدمو یحتاج ، الحالیین العملاء على الحفاظ من بدلاً  جدد
  .العملاء ولاء محددات قیاس المهم من ، الحالیین العملاء على للحفاظ استراتیجیة أي في الشروع قبل ، ذلك
.1.Iإشكالیة البحث:  

   :اليساؤل الرئیسي التبالتلة الدراسة مكن بلورة مشكیبناء على ما سبق، فإنه  
  المدركة على الولاء الزبون بوجود رضا متغیر وسیط ؟ تأثیر جودة الخدمة البنكیة و قیمةما مدى - 

  :عنها، وهي  الاجابة لىتسعى الدراسة إ تيت اللاموعة من التساؤ مجویتفرع عن هذا السؤال 
 ؟ لمدركة و رضا الزبون ولائهم وقیمة ا جودة الخدمةهل توجد علاقات ارتباط بین - 
   الجزائر؟ -سعیدة–ة یبولا البنوك التجاریةعلى الخدمات التي تقدمها العمیل رضا  وىما مست -
  .؟ وقیمة المدركة في ولاء الزبون بوجود رضا متغیرا وسیطا للجودة الخدمةهل توجد علاقات تأثیر - 
.2.Iأهداف الدراسة 

م نجاح أو فشل المؤسسة من خلال تحلیل و تقیم عروض اقتصادیاتها مقارنة في عالم الأعمال ، من الممكن فه
 ). منافسیها(بخصومها 

وبالنسبة للمؤسسة التي یتم فیها دمج الخدمات ، قد یؤدي فهم طبیعة لقاء الخدمة إلى الحصول على رؤى قابلة 
  . للتنفیذ بنفس القدر

ورضا العملاء وولاء العملاء وقیمة المدركة بین جودة الخدمة مع هذا وضع ، تم تصمیم هذا البحث لمعرفة العلاقة 
  .للخدمة البنكیة

  :وعلیه أهداف الدراسة هي
 في البنوك التجاریة لتحدید فجوة جودة الخدمة بین الخدمة المقدمة والخدمة المتصورة 

 .نظر العمیل على رضا العملاء من وجهة وقیمة المدركةلتحدید الأهمیة النسبیة لأبعاد جودة الخدمة 
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لمعرفة العلاقة بین جودة .في البنوك التجاریةعلى الرضا العام والنیة السلوكیة للعملاء  SERVQUALلتحدید تأثیر 
 في البنوك التجاریةورضا العملاء والاحتفاظ بالعملاء و قیمة المدركة الخدمة 
.1.2.Iالهدف الرئیسي 

وقیمة  العملاء كعامل وسیط لتأثیر الخدمات عالیة الجودة كان الهدف الرئیسي من هذه الدراسة هو تقییم رضا
  .لولایة سعیدة  في البنوك التجاریة على ولاء العملاء  المدركة

            الشكل رقم 01:نموذج تصوري للدراسة:.نموذج البحث الفرضي

 
  
  
  
  

  من اعداد الباحثین: المصدر 
.3.Iالفرضیات وتطویر المفاهیمي الإطار 

ً . الدراسة هذه في والمدروسة المفترضة العلاقات عن عامة لمحة) 1 الشكل( المفاهیمي الإطار یقدم              بناء
 المدركة الخدمة جودة بین المتبادلة العلاقات على الفرضیات هذه تركز. فرضیات تطویر تم ، الأدبیات مراجعة على

  . والولاء المدركة والقیمة والرضا
 في معرفیة بنیات وقیمتها المدركة الخدمة جودة من كل تعتبر والرضا والقیمة المدركة خدمةال جودة بین العلاقات

 المدركة الخدمة جودة بین المقترحة السببیة العلاقات تستند. الخدمة لتقییم عاطفیة استجابة هو العملاء رضا أن حین
 بدوره وهذا ، عاطفي فعل رد إلى سیؤدي مالتقیی أن إلى یشیر الذي (Bagozzi, 1992) نموذج على والرضا والقیمة

  . العملاء لرضا كسابق محددة العمیل وقیمة الخدمة جودة فإن ، وبالتالي. السلوك یدفع
نظر إلى ُ  سابقة تعتبر فهي وبالتالي ، القیمة تكامل عملیة في" مكسب" عنصر أنها على المتصورة الخدمة جودة ی

  .(Bagozzi, 1992) للقیمة
ً  الخدمات جودة على العملاء یحكم  ، والعمیل الخدمة مزود بین والتفاعل ، المقدمة التقنیة للجودة تصوراتهم على بناء

  . الخدمة تقدیم یتم حیث المادي المحیط وجودة
 للواجهة الفعالة الإدارة فإن وبالتالي ، للخدمة تلقیهم أثناء الخدمة تقدیم مواقع في العملاء یتواجد البنكیة خدمات في 

 والمرافق الخدمة موظفي ذلك في بما الخدمة من الأمامي الجزء في المرئیة العناصر جمیع. الأهمیة بالغ أمر مامیةالأ
 ,Lovelock)  الخدمة تجاه والانطباع للخدمة العملاء تقییمات على تأثیر لها سیكون بها المحیطة والمناطق المادیة

 :التالیة الفرضیة لىإ تؤدي السابقة المناقشة فإن ، وبالتالي .(2007
H1 :الرضا العمیل على إیجابي تأثیر الجودة الخدمة لها. 

 
 
 

  

 ولاء العملاء خدمة الجودة

 القیمة المدركة

 رضا العملاء
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.3.I.1والولاء المدركة والرضا القیمة بین العلاقة 
ا         فترض ، الإدراك على تؤثر سببیة علاقة وجود إلى یشیر الذي) (Bagozzi 1992 نموذج إلى استنادً  أن یُ

ام عاملاً  المتصورة القیمة تكون ا. للرضا حددً  والموظفین الأوفیاء الموظفین فإن ،(Heskett, 1997) لنموذج وفقً
 العملاء إدراك زاد كلما. العملاء ولاء إلى بدوره یؤدي مما ، العملاء رضا إلى یؤدي وهذا للعملاء قیمة یخلقون المخلصین

 إیجابي تأثیر لها المدركة القیمة أن سابقةال الدراسات أظهرت. الخدمة عن بالرضا شعورهم احتمال زاد ، الخدمة لقیمة
  (Tam, 2004) ؛(Lam, 2004) ؛(Hu, 2009) ( الرضا على

عد  مباشرة المدركة القیمة تؤثر لا  ، تنافسیة میزة لاكتساب أساسي مصدر بمثابة للعملاء فائقة قیمة وتقدیم إنشاء یُ
ا ستؤثر بل ، فحسب العملاء رضا في   . (Wang, 2004) ؛(Brady, 2005) ءالعملا ولاء على بقوة أیضً

ً  السابقة الدراسات قدمت   ولائهم أو العملاء شراء إعادة نوایا على المتصورة للقیمة الإیجابي التأثیر على دلیلا
(Chen, 2003)؛ (Yang, 2004) .تقییم بنى أي من العملاء ولاء على أكبر تأثیر لها المدركة القیمة أن أظهرت 

 تأثیر المدركة للقیمة یكون أن المتوقع من ، لذلك. دراستهم في فحصها تم التي) الشركة وصورة اوالرض الجودة( أخرى
  .الولاء على إیجابي

 سلوك في التأثیر على قدرته في العملاء رضا أهمیة تكمن. التسویق أنشطة جمیع في الزاویة حجر هو العملاء رضا
 .الشراء بعد ما

 ناحیة من. الآخرین مع الإیجابیة تجاربهم ومشاركة المتكررة الشراء عملیات من بمزید عملاء یقوم أن المحتمل من
 حتى أو السلبي الشفهي التواصل في الانخراط وهذا یؤدي الى ، مقاطعة  الخدمة المقدمة المنشقین للعملاء یمكن ، أخرى
  .المستهلك منظمة أو الصحافة إلى شكوى تقدیم

 (Li, 2008) العملاء ولاء أو الشراء إعادة ونوایا العملاء رضا بین یةإیجاب علاقة وجود تدعم أدلة هناك 
 :التالیة الفرضیات إلى تؤدي السابقة المناقشة فإن ، وبالتالي

H2: الرضا على إیجابي تأثیر لها للعمیل المتصورة القیمة .  
H3:الولاء على إیجابي تأثیر لها للعمیل المتصورة القیمة. 
H4: الولاء على إیجابي ثیرتأ له رضا العمیل.  
H5: وسیط كمتغیررضا الزبون بوجود  ولاءعلى و القیمة المدركة  البنكیةلخدمة جودة ایوجد أثر ل. 

II. الاطار النظري:  
 وبالتالي جودة .البیع بعد ما و خدمات البیع وقت جیدة خدمات تقدیم من خلال  بعملائه الاحتفاظ للبنك یمكن

  . )العملاء ولاء( إنشاء علاقات طویلة المدى إلى وتؤدي العملاء ترضي الخدمة سوف
 .بالوعود الوفاء على بقدرته المرتبطة الخدمة أو المنتج خصائص مجمل هي ان الجودة(Kotler, 2009) وفقا

 أو للعملاء الرضا قادرة توفیر خدمة هي الجیدة الخدمة. توقعاتهم تلبیة أجل من العملاء به یشعر شيء هي الجودة 
  .توقعاتهم تتجاوز خدمة تقدیم على درةالق

 .العملاء طلب مع تتغیر دینامیكیة الخدمة جودة فإن 
 مزید لإجراء حاجة هناك یزال لا أنه إلا ، الخدمة جودة حول البحثیة الدراسات من العدید وجود أنه من الرغم على

 .بها الزبائن تتمیز التي الجزائر في الأعمال لخدمات المحددة الخصائص لاستیعاب البحوث خاصة من
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II .1.الخدمة جودة  
ا الخدمة جودة تعتبر ً ا مصدر ً ال. وجذبهم العملاء على الحفاظ في تساعد إنها حیث ، التنافسیة للمیزة رئیسی  وفقً

(Cronin Jr., 1992) يالإیجاب الدور البحث وأثبت ، الرابطة هذه تأكید تم. العملاء ورضا بالولاء  الخدمة جودة ترتبط 
 . العملاء ولاء إلى النهایة في یؤدي مما ، العملاء رضا في الخدمة لجودة

 المادي وهو غیر ، الآخر للطرف تقدیمه الطرفین من لأي یمكن إجراء أو أداء أي بأنها الخدمة) Kotler (یعرف
  . ملكیة أي إلى یؤدي ولا أساسا

 الرضا نفس هو لیس ولكن الصلة ذات ، مواقفال أشكال من شكل هي .(Zeithaml, 1988) ل الخدمة وفقا جودة
  . توقعات أداء بین المقارنة نتیجة ،

ا الخدمة جودة تعریف یمكن   أو الخدمة ككل منتج امتیازات أو مزایا على العمیل تصویت أنها على أیضً
)Zeithaml ، 1988.( 
II 1.1. ابعاد جودة الخدمة:  

 ومطابقة للاستخدام البدنیة اللیاقة أن ؛ الخدمة جودة لتحدید سلسلتین من نهجا (Palmer, 2001) )بالمر یحدد
 هذا یدعم. للمواصفات الامتثال على والأخیرة ، العملاء احتیاجات تلبیة على الأول المقام في تعتمد الأولى. للمتطلبات

  . العملاء قبل من إلا الجودة تعریف یمكن لا أنه على یدل مما ، للعملاء المتصورة الخدمة جودة مفهوم النهج
 الرغم على. العملاء لرضا الهامة العوامل أحد هي الخدمة جودة بأن یقرون حیث ، البیان هذا مع  الباحثون یتفق

 الأبعاد والمتعددة المعقدة الطبیعة على التأكید یتم أنه إلا ، الخدمات أدبیات في مختلف بشكل الخدمة جودة تعریف من
 .للبناء

. والوظیفیة الفنیة الجودة تحدد والتي تقدمها التي الخدمة لجودة الأبعاد متعددة رؤیة)Groonroos ،2000( یدعم
ا(Parasuraman A. Z., 1985) لـ المبكرة الأعمال توفر ً ا أساس ً  في. الخدمة لجودة الأبعاد متعددة الطبیعة لفهم قوی

 والاستجابة والموثوقیة الملموسة الأشیاء ذهه وشملت. الخدمة لجودة رئیسیة أبعاد عشرة تحدید تم ، الأصلیة دراستهم
 .والتعاطف والتواصل والوصول والأمن والمصداقیة والمجاملة والكفاءة
 .أوسع فئات خمس إلى السنین مر على المؤلفین قبل من الأبعاد هذه تقطیر تم وقد  

ا  یستخدمون وقد ، الخدمة ةجود المستهلكون یرى كیف الأبعاد هذه تمثل ، (Zeithaml V. &., 2003)  لـ وفقً
ا ً ا أو جمیع ا تشكل التي الخمسة الأبعاد هذه تشمل. الأبعاد من مزیجً ً  ، الضمان ، الموثوقیة: SERVQUAL نموذج مع

 .والاستجابة التعاطف ، الملموس
 الموثوقیة) أ

  الخدمة ةلجود محدد كأهم تحدیدها وتم ودقة موثوق بشكل متكرر بشكل المكررة الخدمة أداء على القدرة
 ضمان) ب

ا الضمان یعد. والثقة الثقة إلهام على وقدرتهم ولطفهم الموظفین معرفة عدً ا بُ ً  ذات للخدمات خاص بشكل مهم
ا العلاقات إدارة تشكل. المخاطر عالیة التصورات ً عد من یتجزأ لا جزء    الضمان بُ

 الملموسات) ج
 یتعلق فیما سیما لا ، لوجه وجهاً  الخدمة لقاءات في مهم البعد هذا. الموظفین وظهور والمعدات المادیة المرافق

   الصوتیة إلى الصوتیة الخدمة لقاءات في الأهمیة بنفس لیس ولكن ، الجدد للعملاء الخدمة جودة بتصورات
 التعاطف) د
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 وضعر  تخصیص خلال من ومتمیزون فریدون بأنهم العملاء وصف إن. للعملاء الممنوح الفردي والاهتمام الاهتمام
ا تخصیصها أو الخدمات    التعاطف جوهر بأنه یوصف الفریدة لمتطلباتهم وفقً
 الاستجابة) ه

 .سریعة خدمة وتقدیم العملاء لمساعدة الخدمة مزودي استعداد
   العملاء مع التعامل في والسرعة الانتباه ویؤكد المرونة فكرة البعد هذا یتضمن

ً  تمثل الخمسة دالأبعا هذه أن(Parasuraman, 1991) كل یعتقد  التي الأساسیة للمعاییر دقیق غیر تمثیلا
 .الخدمة جودة تقییم في العملاء یستخدمها
 ، الجسدي المظهر مثل الملموسة العوامل إن القول یمكن ، الاتصال مراكز في تحدث التي الخدمة لقاءات في

ا العملاء یلعب  الخدمة دةجو  تقییمات في أقل بشكل تسهم المادیة المحیطة والمناطق الموظفین وثوب ً ا أقل دور  في نشاطً
  . أهمیة أكثر للموظفین الشخصیة والمهارات اللفظیة العظة مثل الملموسة غیر الأكثر السمات وأصبحت ، اللقاءات هذه

.2.IIللعملاء  المدركة القیمة  
ا) CPV( للعملاء المدركة القیمة نظریة أصبحت ً ا مجالاً  مؤخر  أن العلماء من متزاید عدد وجد لقد. للبحث رائدً

 القیمة تحدید یتم لم. تنافسیة میزة على للحصول العمیل منظور من والخدمات المنتجات قیمة فهم إلى تحتاج المؤسسة
 لدى الشراء سلوك في حاسماً  عاملاً  CPV یعد ، لذلك. العملاء بواسطة وتحدیدها إدراكها یتم ولكن الشركات قبل من

  .المستهلكین
 الاقتصاد مجالات رئیسي بشكل یشمل والذي ، طویل تاریخ له" القیمة" في البحث للعمیل المتصورة لقیمةا مفهوم

 المصلحة أصحاب سلوك اختیار على مباشر بشكل سیؤثران القیمة وقیاس الحكم أن إلى أشار(Ye, 2002). والإدارة
   المعنیین
ا تشیر أن یمكن ، أخرى ناحیة من ، السلع تداول عملیة في البائع فوائد إلى القیمة تشیر ، التسویق في   إلى أیضً

  .المعاملة في المشتري علیها حصل التي الخدمات أو المنتجات مكاسب
 :التالي النحو على رئیسي بشكل للعمیل المتصورة القیمة الأجانب العلماء یحدد

 (Moore, 1996) تعتقد 
 بینها من. للعمیل المدركة القیمة هي إدراكها للعملاء یمكن التي دةالمحد والخسائر المحددة المزایا بین المفاضلة أن 

. محددة منتجات باستخدام المتعلق المحتمل الفني والدعم الخدمة وخصائص الكیان خصائص هي المتصورة الفوائد ،
 .المستهلك سلوك بكل المرتبطة المحتملة والتكالیف المختلفة النفقات الإدراك خسائر تتضمن

 (Kotler P. , 2012) كوتلر یلیبف یعتقد
جمالي العملاء قیمة إجمالي بین الفرق أن ٕ  القیمة تشیر ، بینها من. للعمیل المتصورة القیمة هو العمیل تكلفة وا

 إلى للعمیل الإجمالیة التكلفة تشیر ؛ معینة سلعة من العملاء علیها یحصل التي المزایا من سلسلة إلى للعمیل الإجمالیة
ا الشراء  عملیة أثناء العملاء عن الناتجة المال وتكالیف اقةوالط الوقت ً  القیمة ذات المنتجات العملاء یختار ما غالب

  .المفضل الشراء ككائن تكلفة والأقل الأعلى
 تعریفه یشمل ، نفسه الوقت في. العلماء قبل من واسع نطاق على للعملاء المتصورة للقیمة Kotler تعمیم قبول تم
 .للسلوك المحتملة العملاء خیارات ویتوقعان ، الإجمالیة والتكلفة الإجمالیة للقیمة المحدد وىالمحت ووصفه

 عند التضحیة. والعملاء للمنتج المساعدة الأداة بین المقارنة هي العمیل قیمة أن (Dong, 1999) الباحث اقترح
 .المنتج واستخدام المستهلكین شراء
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 وتغییراتها ووظائفها ومنتجاتها المؤسسة كانت إذا وتقییمهم العملاء رتصو  هي CPV أن(Cheng, 2007) اعتبر
  منتجاتها و والمؤسسة العملاء بین التفاعل أثناء تلبیها أو منها تتألف أو العملاء احتیاجات مع تتكیف
.3.IIالعملاء ولاء 

 فهم أجل من ، وبالتالي ، رمستم بشكل منتج شراء العمیل اعادة خلال أو الخدمة  من للمنتج العمیل ولاء ینعكس
  .العملاء ولاء لمراقبة الهدف لتحقیق المنظمة تحتاج ، العملاء والتوقعات الاحتیاجات

 وتكون ، للآخرین المنتج ، یوصي الإنتاج خطوط بین من الشراء ، المنتج شراء إعادة إلى المخلص العمیل یمیل 
  .مماثلة  خرىأ شركات تنتجها التي المنتجات جودة إظهار على قادرة

ا ولكن ، الشراء لإعادة العمیل عادة مراقبة فقط لیس المنظمة  من مطلوب  وكیف ، وجودهم لشراء مكان لمعرفة أیضً
 .المنتجات هذه شراء یجب شرط أي وتحت ، یشترون

ا ارتباطًا ترتبط استجابة بأنه یعرف والذي ، الخدمات سیاق تسویق في العملاء ولاء بدعم  لوعدا أو بالتعهد وثیقً
 أساس على معا الخدمات من مقدمي متكرر شراء أساس في ینعكس ما وعادة ، العلاقات لاستدامة الأساسي الالتزام
 . العملیة والقیود التفاني

 في هو الولاء على تشكیل قادر هو الذي العملاء رضا مستوى ولكن ، الرضا عن الناجمة العملیة في العملاء ولاء
 یبدأ الذي الولاء مستوى البهجة أو أي ، الآخرین الخدمات مقدمي قبل من توفیره یمكن لا الرضا من معین مستوى الواقع
ا ً    المؤسسة من ذلك یستقبل عن الشدید الرضا بتقییم فعلی

  .المستلمة الخدمات عن كذلك راض كانوا إذا هو مخلصین عملاء تصبح أن في الرئیسي السبب
 شيء هو لقول ، إیجابیة أشیاء قول) 1: (للولاء مؤشرات ثلاثة هناك نأ (Zeithaml V. B., 1996)  یقول

 نیة) 3( ، لصدیق استهلاكه تم الذي یوصي المنتج هو ، ما لشخص یوصي) 2( ، استهلاكه یتم المنتج عن إیجابي
 .تم المستهلكة الذي المنتج شراء لإعادة تصنیعه تم ، الشراء إعادة

ف ّ   . الشركة نفس من مستمر بشكل للشراء العملاء نزعة أو رغبة بأنه العمیل ولاء یعر
  . البیئیة التقلبات من الرغم على المفضل المنتج شراء بإعادة عمیق التزام هو العملاء ولاء فإن 

ف ّ ا عر  تعریف یتم ، الدراسة لهذه بالنسبة. الشراء تكرار بغرض ، طویلة لفترة المنظمة نفس مع مرفق أنها على أیضً
 الحاجة تزداد ، المنافسة مستوى زیادة مع. أطول لفترات المؤسسة نفس مع العملاء ظهور عودة أنه على ءالعملا ولاء
ا ، العملاء ولاء إلى ً   . والمبتكرة والإبداعیة السریعة والخدمات الخیارات من كبیرة مجموعة لوجود نظر

.4.IIالعملاء رضا 
 هذه من العدید بین من احتیاجاتهم واختیار و الخدمات لتلبیة المنتجات من الأوجه متعددة مجموعة العملاء یواجه

  .عملائها توفیرها من اجل لرضا على بالقدرة المؤسسة تتمتع أن یجب ،و. المنتجات و الخدمات
  .الشراء عملیة في وصل كحلقة ویعمل التسویق أنشطة ناتج عن هو الرضا
 أداء  مع لخدماتا/  المنتجات من المشتري توقعات وظیفة هو العمیل رضا

  .وتوقعه المنتج أداء بین نتیجة مقارنة الانزعاج أو بالسعادة الفرد إحساس في العملاء رضا أن على تنص ،
ا الأداء كان إذا ، راض غیر ، العمیل التوقعات تلبیة في الأداء فشل إذا ذا راضٍ  العمیل فإن ، للتوقعات وفقً ٕ كان  وا
 . جدا راضیا یلالعم كان ، التوقعات یتجاوز الأداء
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 بین التوافق ، مستوى التوقع تأكید) 2( ، العام الرضا) 1: (مؤشرات ثلاثة طریق عن العملاء رضا قیاس یمكن
ا المثالي بالمنتج مقارنة المنتج أي أداء ، الأعلى بالمثل مقارنة) 3( و ، الأداء توقعات  ,Fornell) .العمیل لتصورات وفقً
1981)  
1.4.II.الوساطة متغیر باعتباره الرضا 

 وقد. العملاء وولاء المختلفة العوامل بین العلاقة في یتوسط العملاء رضا أن التجریبیة الدراسات من العدید تكشف
 ,Akbar) ،) ،(Turel, 2006) ، (Wang X. B., 2006) (Caruana, 2002) بواسطة الأبحاث هذه بعض أجریت

 .الدراسة هذه في الوسیط كمتغیر الرضا تضمین یتم ، لذلك (2010
 القطاعات من العدید في العملاء وولاء العملاء رضا حول الأبحاث من المستخلصة النتائج تشیر ، عام بشكل
 في. العملاء ولاء على تؤثر التي الأساسیة العوامل هي العملاء ورضا المتصورة والقیمة الخدمة جودة أن إلى الصناعیة

 تم المصرفي سوق سیاق في العملاء رضا أهمیة لتحدید. المشتركة الأربعة ركیباتالت هذه استخدام سیتم ، الدراسة هذه
 كمنشآت الخدمة وجودة المتصورة القیمة الاعتبار في نأخذ نحن). والداخلیة الخارجیة( المزدوجة الجوانب في النظر

 .كمنشأة داخلیة العملاء ولاء بینما خارجیة
II.الطریقة والإجراءات: 

 .صالحة استجابة 92 تحلیل تم  عمیل 99 من البیانات لجمع الملائمة العینات ذأخ طریقة استخدمنا
 مراعاة مع ، المقاییس جمیع تجعل التي للعناصر الأساسي الهیكل لتحدید) 23 الإصدار( SPSS باستخدام

عداد الثقافیة الاختلافات ٕ  Hadi, Making Sense of Mediating Analysis: A Marketing)البحث وا
Perspective. , 2016 )  

ا التركیبات من التحقق تم  المربعات من الثاني للجیل) PLS-SEM( الهیكلیة المعادلات نمذجة تقنیة خلال من أیضً
  .SmartPLS3 تقنیة باستخدام الصغرى

القبول كإجراء إحصائي متعدد  (PLS-SEM) المربعات الصغرى الجزئیة لقد اكتسبت نمذجة المعادلات الهیكلیة
على الرغم من أن هناك كمیة متزایدة من الأدبیات التي . یرات للجیل الثاني لأبحاث التسویق في السنوات الأخیرةالمتغ

. وتصمیم نماذج متقدمة صعبة PLS-SEM تستخدم هذا الإجراء الإحصائي ، قد لا یزال الباحثون یجدون نتائج الإبلاغ
 .SmartPLS باستخدام البنوكن خلال عرض مثال على التسویق بین هذه المذكرة الفنیة مكتوبة لمعالجة فجوة المعرفة م

  .البحثیتم عرض تقنیات متقدمة مثل تحلیل الوساطة ، والتحلیل الاعتدال الفئوي ، ونماذج بناء أعلى ترتیب في هذه 
III.التحلیل و النتائج: 

.1.IIIالوصفي الإحصاء 
 تم). 23=  ن(٪  25 الطالبات وتشارك ، العینة من )69=  ن(٪  75 من الدراسة هذه في الذكور العملاء یتكون

 من٪  34. البكالوریوس برنامج في المشاركین من 26 كان بینما ، الماجستیر درجة في المشاركین من 66 تسجیل
 كانوا المجیبین من 81. الدراسیة الدورات في رئیسي بشكل یشاركون المتمیزون وكان ، أبحاث طلاب كانوا المستطلعین

 .متزوج 11 بینما ، ینعازب
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2.III البعد أحادیة 
2.III.1. تحلیل العاملي الاستكشافي 

-Kaiser قیمة أن حیث ، العوامل لتحلیل مناسبة البیانات. SPSS باستخدام الخدمة جودة من بنود عشرة تحلیل تم
Meyer-Olkin ؛  ، 0.5 للقیمة به الموصى الأدنى الحد تتجاوز والتي ، 0.837 هي (Kaiser, A second 

generation Little Jiffy. , 1970). (Kaiser, 1974) اختبار یعد )Bartlett's Sphericity BTS (الخدمة لجودة 
ا ً  .قویة علاقة وجود على یدل مما هام

 في )الاستجابة و الاعتمادیة(العاملان وأوضح. التحلیل من اجل بعاملین الاحتفاظ تم ، الذاتیة القیم إلى استنادا
 في التباین من٪  45.5 وشرحت ، 4.55 الأول للعامل الذاتیة القیمة كانت. التباین٪  65.7 مجموعه ما الخدمة ودةج

 تدویر طریقة إجراء تم. الفرق من٪  20.2 وشرحت ، 2.02 الثاني للعامل الذاتیة القیمة كانت. الأصلیة البیانات
Oblimin بالتفصیل المائل الدوران تقنیة من ،  (Kim, 1994)، . (Hadi, 2016 ) التناوب في طریقة كل ولدت 

 .مماثلة نتیجة المائل
 مصفوفة تحلیل لبعد جودة الخدمة 01الجدول رقم 

Items      
 

Pattern matrix Structure matrix 

Factor 
 

01 

02 Factor 
 

01 

02 

SQ1 0.895  0.862  
SQ2 0.882  0.873  
SQ3 0.845  0.856 0.459 
SQ4 0.745  0.813  
SQ5 0.729  0.726  
SQ6  0.888  0.850 
SQ7  0.794  0.811 
SQ8  0.763  0.744 
SQ9  0.752  0.769 
SQ1  0.700 

 
 0.747 

 
 smart-PLSمن اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر 
 ما وهو ، Kaiser-Meyer-Olkin 0.832 المتصورة للقیمة قیمة كانت حیث ، العوامل لتحلیل مناسبة البیانات

 . 0.5 وهو به الموصى الأدنى الحد یتجاوز
ا المدركة للقیمة Bartlett's Sphericity BTS اختبار كان ً  الاحتفاظ تم. قویة علاقة وجود إلى یشیر مما ، كبیر

 لهذا الذاتیة القیمة. التباین٪  60 مجموعه ما عامل وأوضح. التحلیل من لمزید الذاتیة القیمة أساس على واحد بعامل
 .3.0 هي العامل

 لقد. Kaiser-Meyer-Olkin 0.805 قیمة كانت حیث ، العوامل لتحلیل مناسبة العملاء لرضا السبعة العناصر
ا العملاء لرضا Bartlett's Sphericity اختبار كان ً  ، الذاتیة القیمة إلى استنادا. قویة علاقة وجود إلى یشیر مما ، كبیر
 .2.8 هي الذاتیة وقیمتها ، التباین٪  40.4 مجموعه ما العامل وأوضح. التحلیل من لمزید واحد بعامل الاحتفاظ تم
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 اختبار ، KMO = 0.827( العوامل لتحلیل مناسبة البیانات أن العملاء ولاء من عناصر ستة استكشاف یوضح
Bartlett's Sphericity = 0.000 .(وأوضح. التحلیل من لمزید واحد بعامل الاحتفاظ تم ، الذاتیة القیمة إلى استنادا 

 .3.5 الذاتیة وقیمتها ، التباین٪  69 مجموعه ما العامل
3.III القیاس باستعمال العاملي التوكیدي  نماذج تقییم  

 سنحاول تقیم النموذج القیاس باستخدام التحلیل العملي التوكیدي في ضوء معیارین المعیار الاول هو صدق وثبات
  المعملات التشبع المعیاریة الظاهرة أما المعیار الثاني فیتعلق بصدق النسیج المفاهمي 

3.III.1. ثبات و صدق المعاملات التشبع المعیاریة:  
أي كل .یقوم نموذج القیاس بقیاس المتغیرات الكامنة المشكلة في النموذج الهیكلي باستخدام المتغیرات الظاهرة 

ة من متغیرات الظاهرة التي تساهم في قیاسه لذلك سنحاول أن نتأكد ان متغیرات الظاهرة التي متغیر كامن تقیسه مجموع
  .تساهم في قیاس المتغیرات الظاهرة من خلال ثبات و صدق البناء

3.III.1.1 . ثیات المقیاس:  
  و التي یعني انه اذا اعدنا نفس القیاس على الظاهرة عدة مرات تعطینا نفس النتیجة 

و هذا الاخیر  CRختبار الثبات المقیاس من خلال حساب معامل الفا كرونیاخ و معامل الثبات المركب قمنا با
  .0.60یعتبر مهم لأنه اقل حساسیة من عدد العوامل و یجب أن تكون اكبر من 

خ و كذلك معامل الفا كرونبا 0.60یتضح أن كل قیم معامل الثبات المركب أكبر من ) 02(من خلال الجدول رقم 
 والاستجابة والموثوقیة المدركة القیمة(المتغیرات  CR وعلیه ان قیم.مما یدل على ثبات المقیاس 0.60هي اكبر من 

  :هي    )العملاء و جودة الخدمة وولاء العملاء ورضا
  .0.60هي اكبر من  0.88؛0.81؛0.88؛0.87؛0.90؛0.87

و جودة الخدمة  العملاء ورضا والاستجابة والموثوقیة كةالمدر  القیمة(و كذلك قیم معامل الفا كرونیاخ للمتغیرات 
  .0.60هي اكبر من  0.84؛0.73؛0.86؛0.83؛0.87؛0.82:هي  )العملاء وولاء

3.III.2.1. صدق المقیاس:  
یسمى بصدق قیاس السمة أو الیناء الذي سوف نقوم بحسابه من خلال الصدق التقاربي  والصدق التمیزي یقصد به 

معیارین الاول .(Fornell C. &., 1981)غي لها ان تقیس و ترتبط بنفس الظاهرة ففي هذا الصدق اقترح أن المؤشرات ینب
  .جول اختبار قیمة التحمیل العامل المعیاربة و الثابتة حول قیمة متوسط التباین المستخرج 

و قیمنها تكون  1.96بر من اك  t studentففي قیمة التحمیل العامل المعیاربة أن تكون دالة احصائیا وكظلك قیمة 
  . 0.5اكبر من 

  .  AVEاما المؤشر الثاني یتم من خلال حساب متوسط التباین المستخرج 
اما الصدق التمیزي فیقصد به قیاس درجة التباعد مختلف البناءات عن بعضها حیث نقول ان المقیاس یتمیز 

اكبر من ارتباطات المتغیرات الكامنة  مع  ROOT AVEبالصدق التمیزي اذا كان الجدر التربیعي لمتوسط التباین 
 .بعضها البعض

 :الصدق التقاربي   - أ
   AVEسوف نقوم باختبار قیمة مؤشر تحمیل العامل المعیاریة و متوسط التباین المستخرج 
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 :اختبار قیمة مؤشر تحمیل العامل المعیاریة  -1
بالنسبة لكل  %5لال مستوى معنویة خ1.96أكبر من   t-studentیجب أن تكون معنویة اي یكون اختبار 

  النتائج موضحة في الجدول التالي  0.5مساهمة توفیقیة للمتغیرات الكامنة و ان قیمتها تكون امبر من 
یتم حسابه  من خلال مجموع مربع معاملات التحمیل مقسوم على عدد :  AVEمتوسط التباین المستخرج  -2

 .المؤشرات أو البنود 
دل على ان في كل بند هناك اكثر  0.5دل على الصدق البناء و اذا كان اقل من  0.5اكبر من  AVEاذا كان 

  :موضحة في الجدول التالي   AVEمن خطأ للتباین المفسر و ان نتائج 
  فحص نماذج القیاس .2لجدول ا

LV S, 
loadings 

C, alpha 
 

CR 
 

AVE 
 

Perceived Value  ,82 ,87 ,60 
PV1 73    
PV2 ,80    
PV3 ,80    
PV4 ,73    
PV5 ,78    

Responsiveness     
RS1 72    
RS2 ,86 ,87 ,90 ,65 
RS3 ,85    
RS4 ,83    
RS5 ,84    
  ,83 ,87 ,63 
Rl1 ,71    
Rl2 ,83    
Rl3 ,85    
Rl4 ,81    
Rl5 ,83    

Service quality  ,86 ,88 ,60 
Customer 
satisfaction 

 ,73 ,81 ,57 

CS1 ,74    
CS2 ,73    
CS3 ,66    
CS4 ,79    
CS5 ,58    
CS6 ,71    
CS7 ,77    

Customer Loyalty  ,84 ,88 ,57 
CL1 ,67    
CL2 ,75    
CL3 ,57    
CL4 ,84    
CL5 ,82    

 smart-PLS من اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج:المصدر 
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و جودة الخدمة  والاستجابة والموثوقیة المدركة القیمة( )المتغیرات(للبنیات  AVEلجدول اعلاه ان قیمیلاحظ من ا
 تصمیمات خمسة مقاییس فإن ، 0.557 و 0.57 و 0.63 0.60 و 0.65 و 0.6 هي) العملاء وولاء العملاء ورضا

 Fornell( 0.5 من أعلى التركیبات لكل مةالقی أن حیث. المتقاربة الصلاحیة من أعلى مستوى تعكس الأولى الدرجة من
& Larcker ، 1981(. 

بارتباطات الكامنة مع بعضها البعض فاذا كانت قیمته أكبر من  ROOT AVEنقوم مقارنة : الصدق التمیزي - ب
 :الارتباطات الموجودة أسفل قیمته  فهذا یدل على الصدق التمیزي موضجة في الجدول التالي

  : ROOT AVEاط بین المتغیرات الكامنة و قیمة الجدر التربیعي لمتوسط التباین الجدول مصفوفة الارتب
یتضح من خلال الجدو ان قیمة الجدر الجدر التربیعي لمتوسط التباین المستخرج أكبر من قیمة الارتباطات 

  .بالصدق التمیزي  الموجودة اسفل هذه القیمة هذا یدل على تباعد مختلف البناءات عن بعضها و بالتالي أنها تتمیز
  الصدق التمیزي نتائج .3 الجدول

Service 
quality  

Perceived 
value 

  

Customer  
satisfaction    

Customer 
Loyalty  

  

  
--- 

0.675  

  
--- 

0.775 
0.696  

 --  
0.635  
0.620 
0.581  

0.770  
0.735 
0.609 
0.565  

Customer loyalty  
Customer satisfaction  

Perceived value 
Service quality  
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.III4.بدون متغیر وسیط  تقدیر نموذج الهیكلي  
.III4.1.الكشف معامل )R2( 
R2 ا تقییمه ویتم ، التحدید عامل هو  العنصر هو العمیل ولاء یعتبر ، الدراسة هذه في. الهیكلي للنموذج وفقً
  . الاهتمام يف الأساسي
  .قویة R2 قیمة أن نجد ، الهیكلي النموذج من

 من٪ 81). العملاء لرضا المتصورة القیمة ، الخدمة جودة ، أي( للمتغیرات) الوسیط مع( المباشرة غیر الصلة تفسر
 42 إجمالي یفسر العملاء ولاء على المتصورة والقیمة الخدمة لجودة) وسیط بدون( المباشر التأثیر فإن ، وبالمثل. التباین

 .02رقم  الشكل انظر التباین من٪ 
  یوضح تأثیر المباشر لجودة الخدمة و قیمة المدركة على ولاء العملاء بدون وساطة)02(الشكل رقم 

  
 
  

  
  
  
  

 
  .یوضح تأثیر جودة الخدمة و قیمة المدركة على ولاء العملاء بدون وساطة) 04(الجدول رقم 
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p-valus T 
Statistic   

Stander 
Error  

Sample 
Mean (M)  

 
B  

Path  

,001 
,034  

3,46 
2,117  

,126 
,127  

,454 
,259  

,435 
,268  

PV→ CL 
SQ→CL 

  
 smart-PLSمن اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر 

حیث  ولاءكما تشیر ایضا النتائج الموضحة في الجدول اعلاه الى اختلاف في درجة تأثیر ابعاد جودة الخدمة على 
بلغت   .1.96هي اكبر من   t-studentكذلك قیمة .  P<0.01و هي معنویة تحت مستوى   0.268یلغ المسار 

  .2.117قیمة 
 P<0.01و هي معنویة تحت مستوى  0.435و ان درجة تأثیر القیمة المدركة على الولاء حیث بلغ معامل المسار 

 .3.46مة بلغت قی. 1.96هي اكبر من  t-studentكذلك قیمة 
.III4.2.المسار معامل 

المتصورة  من خلال نموذج الهیكلي الذي یوضح العلاقة السببیة وتوضح العلاقة بین المتغیرات الكامنة التفسیریة و 
  على الولاء

  و قیمة المدركة على الولاء العملاء تقدیر تأثیر ابعاد جودة الخدمة - 
ابعاد جودة الخدمة و القیمة المتغیرات الكامنة فهو یدرس اختبار سنحاول اختبار وجود اختلاف في درجة التأثیر 

من اجل اختبار معنویة التأثیر یسن المتغیرات الكامنة و  T-STUDENTمعاملات الانحدار الهیكلیة باستخدام اختبار 
  .علیه سنحاول اختبار ابعاد جودة الخدمة و قیمة المتصورة على الولاء العملاء

 أن 2 الشكل یوضح. t والقیم المسار المعامل بواسطة التركیبات بین العلاقة إنشاء نیمك ، PLS-SEM في 
  .) 04 الجدول) (الوسیط تأثیر بدون(احصائیة وذات معنویة  الهیكلي النموذج بین العلاقة

 = β( عملاءال وولاء الخدمة جودة بین العلاقة السابق على الوسیط التأثیر باعتباره العمیل لرضا المتداخل التأثیر
 ) .5 الجدول) (46 = �( العملاء ولاء العدیدة المتصورة القیمة وبین) 26

 ولاء → العملاء رضا ؛ العملاء رضا → الخدمة جودة ؛ العملاء رضا → المدركة القیمة( المباشر غیر المسار
 العملاء وولاء الخدمة جودة نبی العلاقة توسط إلى یؤدي العملاء رضا أن حیث ، قویة إیجابیة علاقة لدیه)  العملاء

 ).03الشكل ( العملاء وولاء المدركة القیمة وبین
  الوساطة مع مباشر غیر تأثیر 03 الشكل
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  .بتوسط رضا یوضح تأثیر جودة الخدمة و القیمة المدركة على ولاء العملاء )05(الجدول رقم 
p-valus T 

Statistic   
Stander 

Error  
Sample 

Mean (M)  
 
B  

Path  

,000 
,469 
,001 
,582 
,048 

  

12,5 
0,72 
3,31 
,551 
1,98  

,067 
,073 
,132 
,070 
,140  

,587 
,039 
,465 
,035 
,260  

,845 
,053 
,436 
,039 
,277 

  

CS→ CL 
PV→CL 
PV→CS 
SQ→CL 
SQ→CS 

  
 smart-PLSن بالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الباحثی:المصدر 

  
  :من خلال الجدول اعلاه یكمن ان نستخلص مابلي 

كما تشیر ایضا النتائج الموضحة في الجدول اعلاه الى اختلاف في درجة تأثیر رضا العملاء على ولاء حیث یلغ 
بلغت قیمة   .1.96ر من هي اكب t-studentكذلك قیمة .  P<0.01و هي معنویة تحت مستوى   0.845المسار 
12.5.  

و هي غیر معنویة تحت مستوى  0.053و ان درجة تأثیر القیمة المدركة على الولاء حیث بلغ معامل المسار 
P<0.01  كذلك قیمةt-student  0.72بلغت قیمة . 1.96هي اقل من.  

عنویة تحت مستوى و هي م 0.436و ان درجة تأثیر القیمة المدركة على الرضا حیث بلغ معامل المسار 
P<0.01  كذلك قیمةt-student  3.31بلغت قیمة . 1.96هي اكبر من.  

و هي غیر معنویة تحت مستوى  0.039و ان درجة تأثیر الجودة  الخدمة على الولاء حیث بلغ معامل المسار 
P<0.01  كذلك قیمةt-student  0.551بلغت قیمة . 1.96هي اقل من.  

و هي معنویة تحت مستوى  0.277لخدمة على الرضا حیث بلغ معامل المسار و ان درجة تأثیر الجودة  ا
P<0.01  كذلك قیمةt-student  1.98بلغت قیمة . 1.96هي اكبر من.  

  ابعاد جودة الخدمة تؤثر ایجابا   على الولاء - 
  القیمة المتصورة تؤثر ایجابا على الولاء- 
  القیمة المتصورة تؤثر ایجابا على الرضا  - 
  عاد جودة الخدمة تؤثر ایجابا   على الرضا اب - 
  رضا العملاء تؤثر ابجابا على الولاء - 

حیث  كما تشیر ایضا النتائج الموضحة في الجدول اعلاه الى اختلاف في درجة تأثیر ابعاد جودة الخدمة على ولاء
 1.96ن هي اكبر م t-studentكذلك قیمة  P<0.01و هي معنویة تحت مستوى   0.039یلغ المسار 

.III4.3.كوسیط العملاء رضا 
 في bootstrapping استخدام یتم ، الإجراء هذا في(Preacher, 2008)إجراء استخدمنا ، الوساطة حجم لمعرفة
 ، الثانیة للخطوة بالنسبة). 02 الشكل( المباشر لمعرفة الوساطة خارج تأثیر مع bootstrapping استخدام یتم خطواتین،

 .) 06 الجدول( t-value قیمته مع المباشر غیر التأثیر أثیرت أهمیة تقییم یتم
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  VALUE-VALUE AND P-Tأهمیة تأثیر غیر مباشر ب: 06الجدول

 smart-PLSمن اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج :ر المصد
.III4.4.التنبؤیة الصلة )Q2( 

 التنبؤیة الصلة استخدمنا ، بدقة) العاكس القیاس نموذج( الداخلي التركیب بمؤشرات التنبؤ یمكن كان إذا ما لمعرفة
)Q2 .( ُ  تحدید تم أنه إلى الإشارة تجدر(Hair, 2014) التنبؤیة الصلة أجل من الظهور في الغمامة خوارزمیة ستخدمت

 النموذج أن إلى النتائج تشیر. حالتنا في) العملاء ورضا العملاء ولاء( الداخلیة للمتغیرات فقط العینین معصوب خوارزمیة
 (Chin, 1988) الصفر عند العتبة نم أعلى التنبؤیة الصلة قیمة لأن ، للغایة تنبؤي

.III4.5.التأثیر حجم )f2( 
ا و عند إزالة متغیر خارجي  R2لتقییم التركیب الداخلي ، یتم استخدام تغییر قیمة  R2بالإضافة إلى معامل  أیضً

  .f2 یسمى هذا المؤشر حجم التأثیر. لتقییم مدى أهمیة هذا المتغیر الذي تم إزالته بالنسبة للمتغیر الداخلي
  :الصیغة هي كما یلي

f2 = (R2_included - R2_exluded) / (1 - R2_included 
هي قیم التربیعیة للمتغیرات الداخلیة عندما یتم تضمین المتغیرات الخارجیة  R2_exludedو  R2_includedحیث 

للمرة الأولى مع  PLSواسطة یتم حسابها مرتین ب R2هذا یعني أن قیمة . المقابلة في النموذج أو مستبعدة من النموذج
والثانیة للمتغیرات الخارجیة غیر الموجودة في ) R2_includedإعطاء نتائج (المتغیرات الخارجیة المحتملة الكاملة 

  ).R2_excluded. النموذج
 ,Chin)، المقابلة لقیم التأثیر الصغیرة والمتوسطة والكبیرة  0.35و  0.15و  0.02مع  ƒ2تتوافق القیم  

 .، فسیتم اعتباره بلا تأثیر 0.02<إذا كان حجم التأثیر . للمتغیرات الخارجیة(1988
 .0.35 عتبة وفوق قوي) R2 قیمة( العملاء ولاء على العملاء لرضا التأثیر وعلیه ان حجم

 ، النموذج من العملاء رضا حذف طریق عن ، وبالتالي. منخفض المتصورة والقیمة الخدمة جودة تأثیر وحجم 
ا R2 في التغییر یصبح ً  .كبیر

.III4.6.التأثیر حجمQ2    
هذا  Q2مؤشر . أن المتغیر الخارجي قادر على التنبؤ بشكل مناسب بالمتغیر الداخلي قید الدراسة Q2> 0إذا أثبت 

  .SmartPLSمفهوم جدید ، متوفر فقط في 
  ةبالصیغة التالی q2، سیتم تطبیقه لحساب قیمة حجم التأثیر  Q2بعد حساب قیمة 

q2 = (Q2_included - Q2_exluded) / (1 - Q2_included(  

Effects Path Path 
coeffficient 

Indir
eet effect 

Standa
rd deviation 

Tot
al effect 

VAF t 
value 

p-value 

Direct 
without 

mediator 

 
P V → CL 

 

 
,435 

 
N/A 

    
3.3 

 
,001 

Indirect 
with 

Mediator 

PV → CL ,053 N/A      
PV → CS ,436 ,3684 ,08464 ,42

14 
87% 4.3 ,0001 

CS → CL ,845       
Direct 

without 
mediator 

 
SQ → CL 

 

 
,268 

 
N/A 

    
2.0 

 
,043 

Indirect 
with 

Mediator 

SQ → CL ,039 N/A      
SQ → CS ,277 ,2340 ,1040 ,27

3 
85% 2.2 ,0269 

CS → CL ,845       
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كقیمة التربیعیة للمتغیر الداخلي عندما یتم تضمین المتغیر الخارجي  Q2_Excludedو  Q2_includedمع 
 إلى أن المتغیرات الخارجیة 0.35و  0.15و  0.02المقابلة لـ  q2تشیر قیم . المقابل في النموذج أو إزالته من النموذج

  .لها متغیرات داخلیة محتملة تنبؤیة صغیرة ومتوسطة وكبیرة
 ،  q2لاحظ أن حجم التأثیر 

 ).0.448( العتبة وفوق  كبیر) العملاء ولاء( الذاتیة الكامنة المتغیر على العملاء لرضا التنبؤیة الصلة تأثیر
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IV.الخاتمة 
 بین كوسیط العملاء رضا الدراسة هذه افترضت ، الجزائري الاتصالات سوق في العملاء رضا أهمیة تحدید أجل من

 أولاً  تأكدنا. صالحة استجابة 92 الدراسة هذه حللت ، العملاء وولاء المتصورة القیمة وبین ، العملاء وولاء الخدمة جودة
  . العملاء ولاء في اینالتب من٪ 81 النموذج في التراجعون جمیع یشرح ؛ البیانات یناسب النموذج أن من

 والقیمة الخدمة لجودة t القیمة إن حیث ، كبیر وساطة دون المباشر التأثیر أن النتائج وجدت ، الأولى الخطوة في
  ). التوالي على 3.3 و 2.0(٪ 5 عند العتبة من أعلى كانت المدركة

 تم. أهمیة أكثر تكن لم السابقة العلاقة أن حیث ، العلاقة في توسط العملاء رضا أن وجدنا ، الثانیة الخطوة و في
 یتوسط ، كوسیط العملاء رضا على یدل مما ، الفرق من٪  80 من أكثر تمثل والتي ، VAF عبر الوساطة قوة تقییم
 العملاء رضا تأثیر كان. العملاء وولاء المتصورة القیمة بین وكذلك ، العملاء وولاء الخدمة جودة بین العلاقات تماما
ا العملاء ءولا على ً ا الداخلیة للبنیة التنبؤیة الأهمیة تقییم تم. 0.35 من أعلى f2 قیمة أن حیث ، كبیر  أن ووجد ، أیضً

 0.156( العتبة من أعلى Q2 أن حیث ، الداخلیة للبنیات جیدة تنبؤیة صلة لها النموذج في الخارجیة البنیات جمیع
ا العملاء لرضا) q2( التنبؤیة الأهمیة أثیرت حجم كان). العملاء لولاء 0.467 ؛ العملاء لرضا ً  .كبیر

 ولاء أن حیث ، عملائها لإرضاء استراتیجیات وضع إلى تحتاج مدینة سعیدة الجزائر في البنكیة خدمة أن نستنتج
 .العملاء رضا على بشدة یعتمد العملاء
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