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 : ݏݵصالم

ࢫاݍݨزائري،ࢫ ࢫالزȋون ࢫثقة ʄࢫعڴ ࢫטتصالات ࢫخدمة ࢫأثرࢫجودة ࢫدراسة ʄࢫإڲ ࢫالمقال ࢫɸذا ࢫوراء ࢫمن ٰڈدف

ࢫ ࢫالـ ࢫلمقياس ࢫاݍݵمسة ࢫכȊعاد ࢫأثر ࢫدراسة ʄࢫإڲ ࢫدراسة ࢫɸذه ࢫترمي ࢫࢭʏࢫSERVQUALلذلك المتمثلة

ࢫالزȋون  ࢫوࢫثقة ࢫرضا ʄࢫعڴ ࢫوࢫالتفاعل ࢫالتعاطف ࢫالملموسية، ࢫالتأكيد، ࢫɸذهࢫ. טعتمادية، لتحقيق

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫإم؄فيقية ࢫبدراسة ࢫقمنا ࢫالمعادلاتࢫ 207الغاية ࢫطرʈقة ࢫباستخدام ࢫللاتصالات ࢫلݏݨزائرʈة زȋون

ࢫ. الɺيɢلية ࢫطرف ࢫمن ࢫالمعروضة ࢫلݏݵدمات ࢫإيجابية ࢫإدراɠات ࢫللزȋائن ࢫأن ࢫالنتائج اݍݨزائرʈةࢫأظɺرت

ࢫعڴʄࢫثقةࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالرضا
ً
 .للاتصالاتࢫوࢫأنࢫɸذهࢫاݍݨودةࢫتؤثرࢫإيجابيا

ࡧالمفتاحية ࢫ:الɢلمات ࢫنموذج ࢫSERVQUALأȊعاد ࢫثقة، ࢫالمعادلاتࢫالمدةݨو اݍ، ࢫطرʈقة ࢫرضا، دركة،

  .الɺيɢلية
Abstract:  

The aim of this article is to study the effect of telecommunication service quality on Algerian 

customer trust. More specifically, this study examines the five dimensions of SERVQUAL 

instrumentation such as: reliability, assurance, tangibility, empathy and responsiveness. To this end, 

an empirical study was conducted among 207 Algerian Telecom customers using the structural 

equations method. The results showed that customers have a positive perception of the services 

offered by Algérie Telecom and that this quality has a positive effect on customer trust via 

satisfaction 

Keywords :Servqual dimensions, perceived services quality, Satisfaction, Trust, Structural Equations 

Modelling. 

Jel codes : C 52,  L96, M31 
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  المقدمة. 1

ࢫغ؈فࢫ ࢫو ࢫالمباشرʈن ࢫبالمنافس؈ن ࢫȖ݀ݮ ࢫالمؤسسات ࢫ٭ڈا ࢫتɴشط ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈقية ࢫالبʋئة إن

ࢫحۘܢࢫ ࢫوࢫذلك ࢫالمنافسة ࢫالمؤسسات ࢫزȋائن ࢫإستقطاب ʄࢫإڲ ࢫمٔڈم ࢫواحد ࢫɠل ʄسڥʇࢫ ࢫالذين المباشرʈن

،ࢫ)السلعࢫوࢫاݍݵدمات(أܷݰتࢫכسواقࢫاليومࢫغارقةࢫبالمنتجاتࢫ. يتمكنࢫمنࢫزʈادةࢫحصتھࢫالسوقية

ك؄فࢫأكسبࢫحصةࢫࢫاڲʄכمرࢫالذيࢫأدىࢫإڲʄࢫاشتدادࢫالمنافسةࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫوࢫسڥʏࢫɠلࢫواحدࢫمٔڈاࢫ

علمتࢫالمؤسساتࢫأنࢫالزȋونࢫɸوࢫسȎبࢫوجودɸاࢫوࢫمنࢫدونھࢫلنࢫيɢونࢫلɺاࢫوجودࢫوࢫلقد. منࢫالسوق 

ࢫ ࢫمعظم ࢫتوجھ ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫيدفعɺا ࢫɸذا ࢫɠل ،
ً
ࢫرضاࢫأصلا ࢫنحوࢫتحقيق ࢫوࢫبرامجɺا ࢫالȘشغيلية عملياٮڈا

  .1الزȋون 

ࢭʏࢫظلࢫɸذهࢫالظروفࢫأصبحࢫالزȋونࢫɸوࢫالزعيمࢫوࢫسيدࢫالسوق،ࢫوࢫجميعࢫالمؤسساتࢫȖسڥʄࢫ 

،ࢫفينصبࢫبذلكࢫاختيارɸمࢫعڴʄࢫ3،ࢫلأنࢫأغلبࢫالزȋائنࢫيذɸبࢫطموحɺمࢫإڲʄࢫأȊعدࢫمنࢫذلك2لإرضائھ

وࢫلقدࢫحذرࢫ. يوفرࢫلɺمࢫأك؄فࢫمنفعةࢫممكنةاݍݵدمةࢫأوࢫالمنتجࢫالذيࢫيتم؈قࢫبأحسنࢫجودةࢫمنࢫأجلࢫأنࢫ

الباحث؈نࢫبمجالࢫالȘسوʈقࢫالمؤسساتࢫمنࢫɸوسɺاࢫنحوࢫجلبࢫالمزʈدࢫمنࢫالزȋائنࢫلأنࢫذلكࢫيمكنࢫأنࢫ

بأنࢫ")Voth)2005وࢫJolibertأشارࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصدد. يȘسȎبࢫࢭʏࢫفقداٰڈاࢫلزȋائٔڈاࢫاݍݰالي؈ن

بحٓڈاࢫعڴʄࢫزȋائنࢫࢫمحافظةࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫزȋائٔڈاࢫالقائم؈نࢫيɢلفɺاࢫخمسࢫمراتࢫأقلࢫمن

،ࢫللقيامࢫبذلكࢫوجدتࢫالمؤسساتࢫنفسɺاࢫمج؄فةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫمنتجاٮڈاࢫࢭʏࢫ4"جدد

سȎيلࢫإرضاءࢫزȋائٔڈاࢫوࢫضمانࢫبقاءɸمࢫمعɺاࢫأطولࢫمدةࢫممكنة،ࢫوࢫعلمتࢫأنࢫذلكࢫلاࢫيتجسدࢫ

لذلكࢫȖعدࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫالسوابقࢫالۘܣࢫيɴتجࢫعٔڈاࢫرضاࢫ. إلاࢫمنࢫخلالࢫكسبࢫثقْڈمࢫ٭ڈا

 .الزȋون 

ࢫ ࢫلـ
ً
ࢫالباحث؈ن)Zalatar )2012وفقا ࢫࢫParasuramanأن ࢫتمكنواࢫ) 1985(وࢫآخرون قد

ࢫمنࢫتحديدࢫخمسةࢫأȊعادࢫرئʋسيةࢫيمكنࢫأنࢫʇستخدمɺاࢫالزȋائنࢫعندماࢫيɢونونࢫبصددࢫتقييمࢫ
ً
سابقا

ࢫمن ࢫכȊعاد ࢫتلك ࢫتتɢون ࢫبحيث ࢫإلٕڈم، ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمة ࢫاستجابْڈا،ࢫ: جودة ࢫاݍݵدمة، موثوقية

كميًا،ࢫ) جودةࢫاݍݵدمة(منࢫأجلࢫالتمكنࢫمنࢫقياسɺاࢫ. وࢫȖعاطفɺاࢫوࢫملموسيْڈا) ضماناٮڈا(تأكيداٮڈاࢫ

ࢫࢫ)1985( وࢫآخرونParasuramanطورࢫوࢫقد وࢫ. SERVQUALأداةࢫلقياسࢫاݍݨودةࢫسموɸاࢫبالـ

ࢫ ࢫمن ࢫمɢون ࢫاستȎيان ࢫعن ࢫعبارة ʏࢫ 22ۂ ࢫالمستجوȋون ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫيقارن ࢫلɺمࢫ(فقرة ࢫتقدم الذين

منذࢫذلكمࢫاݍݰ؈ن،ࢫ. 5ݏݵدمةࢫمنࢫخلالࢫتلكࢫכȊعادࢫاݍݵمسةب؈نࢫتوقعاٮڈمࢫوࢫإدراɠاٮڈمࢫل) اݍݵدمة

ࢫقطاعاتࢫ ࢫمن ࢫالعديد ʏࢫࢭ ࢫصلاحيتھ ࢫمن ࢫوࢫتأكدت ࢫالمقياس ࢫɸذا ࢫכبحاث ࢫمن ࢫالعديد استخدمت

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫالط؈فان، ࢫشرɠات ࢫالفنادق، ࢫالتجزئة، ࢫتجارة ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ࢫمثل اݍݵدمات

السȎبࢫوراءࢫتطوʈرࢫعددࢫمنࢫالنماذجࢫࢫوࢫلمࢫيقفࢫכمرࢫعندࢫɸذاࢫاݍݰدࢫبلࢫɠانت. الܶݰيةࢫوࢫغ؈فɸا

 .وࢫכدواتࢫلقياسࢫوࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوࢫالمتغ؈فاتࢫالسيɢولوجيةࢫالمشا٭ڈةࢫلɺا
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  مشɢلةࡧالدراسة 1.1

ࢫوࢫ ࢫالمدركة ࢫاݍݨودة ࢫقياس ʏࢫࢭ ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫأȊعاد ࢫتكȘسٕڈا ࢫالۘܣ ࢫالكب؈فة ࢫللأɸمية نظرا

أنھࢫمنࢫالمث؈فࢫטɸتمامࢫوࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫלجابةࢫࢫاتأينر اأثرɸاࢫعڴʄࢫرضاࢫوࢫثقةࢫالزȋائنࢫبالعلامةࢫالتجارʈة،ࢫ

  :عڴʄࢫלشɢاليةࢫالتالية

ࡧاݍݵدمة ࡧمن ࡧالمدركة ࡧاݍݨودة ࡧمدىتأث؈فࡧأȊعاد ࡧࡧعڴʄࡧما ࡧالزȋون ࡧوࡧثقة ࡧاتصالاتࡧرضا شركة

  ؟اݍݨزائرࡧ

منࢫخلالࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫسنحاولࢫفɺمࢫأɸمࢫכȊعادࢫالۘܣࢫʇعتمدࢫعلٕڈاࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫإدراكࢫ

طرفࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫوࢫكذاࢫכسبابࢫالۘܣࢫتدفعھࢫإڲʄࢫإقامةࢫعلاقةࢫࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمن

לشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫمجموعةࢫمنࢫɸذهࢫࢫȘتفرعࢫأنمنࢫوࢫيمكنࢫ. طوʈلةࢫכمدࢫمعɺاࢫوࢫتزʈدࢫمنࢫثقتھࢫ٭ڈا

 :منࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتالية

 ماࢫمدىࢫأɸميةࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدمةࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫ؟؛)1

 اݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدمةࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫعڴʄࢫرضاهࢫبالعلامةࢫالتجارʈة؟؛ࢫكيفࢫتؤثرࢫأȊعاد)2

 .ɸلࢫɸناكࢫعلاقةࢫطرديةࢫب؈نࢫرضاࢫالزȋونࢫوࢫثقتھࢫبالعلامةࢫ؟)3

  أɸميةࡧالموضوع 2.1

ࢫلكسبࢫ ࢫالمؤسسات ࢫȖستخدمɺا ࢫالۘܣ ࢫاݍݰلول ࢫأɸم ࢫمن ࢫالمدركة ࢫاݍݨودة Ȗعت؄فࢫتحس؈ن

ࢫ ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫلأجلھ ࢫȖعمل ࢫالذي ࢫفالɺدف ࢫزȋائٔڈاࢫالزȋون، ࢫوࢫوفاء ࢫرضا ࢫكسب ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫما
ً
غالبا

تتمثلࢫأɸميةࢫɸذاࢫالبحثࢫࢭʏࢫترك؈قهࢫعڴʄࢫمختلفࢫכȊعادࢫالۘܣࢫتجعلࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫ. اݍݰالي؈ن

وࢫجعلھࢫمسروراࢫوࢫيثقࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوࢫذلكࢫح؈نࢫهࢫاءطرفࢫالزȋونࢫايجابية،ࢫوࢫبالتاڲʏࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫإرض

ࢫعڴʄࢫسلوكھࢫوࢫتقدمࢫلھࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫمنتجࢫأوࢫخدمةࢫتفوقࢫت
ً
وقعاتھ،ࢫوࢫɸذاࢫكفيلࢫبانࢫيؤثرࢫايجابيا

  .يزʈدࢫمنࢫثقتھࢫبالعلامة

 الɺدفࡧمنࡧالدراسة 3.1

ࢫ ࢫوراء ࢫمن ࢫالɺدف ࢫالدراسةيتمثل ࢫاݍݵدمة،ࢫࢫɸذه ࢫمن ࢫالمدركة ࢫاݍݨودة ࢫأȊعاد ࢫتوضيح ʏࢭ

ڈدفࢫٮنجمࢫعٔڈاࢫرضاࢫوࢫثقةࢫالزȋون،ࢫكماࢫإضافةࢫإڲʄࢫإبرازࢫالعلاقاتࢫالموجودةࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالۘܣࢫي

ࢫوࢫب؈نࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدمةࢫوࢫ إڲʄࢫدراسةࢫالروابطࢫالموجودةࢫب؈نࢫالمتغ؈فࢫالوسطيࢫللرضا

  . القيامࢫبدراسةࢫإم؄فيقيةࢫللتأكدࢫمنࢫالفرضياتࢫالموضوعةࢫࢭʏࢫالبحثࢫوࢫأيضاࢫامɢانية. ثقةࢫالزȋون 

ࢫ ࢫسنقوم ࢫالمɴشودة ࢫغايȘنا  لبلوغ
ً
ࢫالبحث؛ࢫأولا ࢫموضوع ࢫحول ࢫالدراسات ࢫأدبيات ࢫȊعرض ،

 ثا
ً
ࢫوࢫثقةࢫࢫنيا سنقومࢫباق؅فاحࢫنموذجࢫيمكنࢫاستخدامھࢫلتحليلࢫأثرࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫرضا

 .الزȋون 
ً
ࢫثالثا ࢫمن ࢫعينة ʄࢫعڴ ࢫالنظري ࢫاختبارࢫنموذجنا ࢫسنحاول ࢫمنࢫ 207، ࢫʇستفيدون ࢫممن زȋون
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ࢫباستخدامࢫ ࢫوࢫاختبارࢫالنتائج ࢫبتحليل ࢫنقوم ࢫثم ࢫتلمسان، ࢫبمدينة ࢫللاتصالات ࢫاݍݨزائرʈة خدمات

SpssوࢫStatisticaالدراسةحۘܢࢫنتمكنࢫمنࢫالتأكدࢫمنࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫࢫ..  

  לطارࡧالنظريࡧللدراسة. 2

ࢫ
ً
ز،ࢫʇعكسࢫفا) 1988(وࢫآخرونࢫParasuramanلـوفقا

ّ
ࢫۂʏࢫتقييمࢫمرك نࢫجودةࢫاݍݵدمة

وࢫيتمࢫ. إدراكࢫالزȋونࢫلعناصرࢫاݍݵدمةࢫمثلࢫجودةࢫالتفاعلࢫوࢫجودةࢫالبʋئةࢫالماديةࢫوࢫجودةࢫالنتائج

ࢫالعنا ࢫɸذه ࢫسلمࢫتقييم ࢫبأȊعاد ࢫȖس׿ܢ ࢫالۘܣ ࢫلݏݵدمة ࢫمحددة ࢫنوعية ࢫأȊعاد ʄࢫعڴ ࢫبناءً صرࢫبدورɸا

ࢫبالـ ࢫالمعروف ࢫࢭSERVQUALʏالفجوات ࢫࢫ:المتمثلة ࢫالتأكيد ࢫלستجابة،ࢫ)الضمان(الموثوقية، ،

ࢫ. التعاطفࢫ،ࢫالملموسية عرفࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫبأٰڈا
ُ
Ȗ"ࢫلݏݵدمةʏࢫالتم؈ّقࢫأوࢫالتفوقࢫالكڴʄࢫ"حكمࢫعڴ،

درجةࢫالتباينࢫب؈نࢫالتوقعاتࢫالمعيارʈةࢫللزȋائنࢫعنࢫاݍݵدمةࢫوࢫإدراɠاٮڈمࢫلأداءࢫ"بأٰڈاࢫࢫɺاكماࢫتمࢫȖعرʈف

ࢫوࢫقد. 6"اݍݵدمة ࢫعمليةࢫࢫ)Gronroos )1984حدد ࢫعن ࢫالناتجة ࢫالمدركة ࢫاݍݵدمة ࢫجودة أحɢام

مكنࢫالباحثࢫيوࢫقدࢫ. الۘܣࢫيرونࢫأٰڈمࢫقدࢫتلقوɸاالتقييمࢫأينࢫيقارنࢫالزȋائنࢫتوقعاٮڈمࢫمعࢫاݍݵدمةࢫ

ࢫاݍݵدم ࢫجودة ࢫتقسيم ࢫمن ࢫفنية ࢫجودة ʄࢫإڲ ࢫإنجازه(ة ࢫتم ࢫ) ما ࢫوظيفية ࢫجودة ࢫيتمࢫ(و كيف

ࢫإڲʄࢫ.7)ذلك ࢫتقسيمɺا ࢫوࢫيمكن ࢫالزȋون، ࢫتوقعات ࢫمع ࢫتتطابق ࢫاݍݨودة ࢫأن ࢫنقول ࢫأن ࢫيمكن ،
ً
عموما

ࢫالتقييمࢫالعامࢫللزȋونࢫࢫ)Olsen )2002يرىࢫ. جودةࢫمدركةࢫوࢫجودةࢫموضوعية اݍݨودةࢫالمدركةࢫبأٰڈا

ࢫوࢫا ࢫالتجارʈة، ࢫأوࢫالعلامة ࢫالمنتج ࢫلمعاي؈فࢫمحددحول ࢫمطابقْڈا ࢫوفا٬ڈاࢫࢫةختبارࢫمدى ࢫوࢫمدى
ً
مسبقا

ࢫ. بمɺامɺا ࢫأكد ࢫالصدد ࢫɸذا ʏࢭLinda-Ueltschyࢫ ࢫࢫ)2009(وࢫآخرون ࢫعن
ً
وࢫPrasuramanنقلا

ࢫلتجاربࢫوࢫ)1988(آخرونࢫ
ً
أنھࢫࢭʏࢫالواقعࢫاݍݨودةࢫالمدركة،ࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫمفɺومࢫɲسۗܣࢫيتغ؈فࢫوفقا

ࢫכفراد ࢫف. 8توقعات ࢫالموضوعية ࢫاݍݨودة ࢫأما ࢫلمعاي؈فࢫ)Zeithaml )1988؈فى ࢫمطابقة ࢫتɢون أٰڈا

ࢫمنࢫطرفࢫالفرد
ً
 .9محددةࢫمسبقا

ࢫعڴʄࢫماࢫسبق،ࢫلاࢫيوجدࢫاتفاقࢫحولࢫمعاي؈فࢫاختيارࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتمكنࢫالمؤسسةࢫ
ً
بناءا

وࢫآخرونࢫࢫErsicوࢫقدࢫأشارࢫ. منࢫقياسࢫاݍݨودةࢫالموضوعية،ࢫכمرࢫالذيࢫʇسȎبࢫمشɢلةࢫللمؤسسة

ࢫالموضوعيࢫ)2012( ࢫاݍݨودة ࢫࢭʏࢫبأن ࢫالتقييمات ࢫنوعية ࢫوࢫأن ࢫنفسɺا ࢫفرض ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫلɺا ࢫلʋس ة

ࢫࢫ)Ladwein )2003عرفࢫ.10الغالبࢫتɢونࢫذاتية اݍݰالةࢫالنفسيةࢫالناتجةࢫ"اݍݨودةࢫالمدركةࢫبأٰڈا

منࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫɲستخلصࢫأنࢫالزȋونࢫيقومࢫȊعمليةࢫتقييمࢫأداءࢫ. 11"عنࢫعملياتࢫتقييمࢫمختلفة

ࢫ ࢫالفعلية(المنتج ࢫ) جودتھ ࢫمع ࢫأوࢫمقارنة ࢫاختيارࢫالمنتج ࢫأساسɺا ʄࢫعڴ ࢫتم ࢫوالۘܣ ࢫالمتوقعة اݍݨودة

ࢫأوࢫسلبي
ً
ࢫإيجابيا ࢫفيصدرࢫحكما ࢫכخ؈ف العلامةࢫمنࢫب؈نࢫالبدائل، ࢫالتقييم ࢫنȘيجةࢫɸذا ʄࢫعڴ

ً
فتولدࢫࢫا

ࢫأوࢫטسȘياء ࢫبالرضا ࢫسواء ࢫمع؈ن ࢫشعور ࢫالزȋون ࢫأجراɸاࢫ.لدى ࢫالۘܣ ࢫالدراسات   Olsenفضمن

تناولࢫالعلاقةࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫوࢫالرضا،ࢫوࢫࢫتم، )2006( Junaediو Darsonoو 12)2002(
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ࢫوࢫ ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫب؈ن ࢫإيجابية ࢫعلاقة ࢫɸناك ࢫالباحث؈ن، ࢫɸؤلاء ࢫ٭ڈا ࢫقام ࢫالۘܣ ࢫالدراسات ࢫلنتائج
ً
تبعا

ࢫالزȋون  . اݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدمة،ࢫوࢫقدࢫتمࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫأنࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫȖعدࢫمنࢫمحدداتࢫرضا

ࢫ ࢫࢫ)Vanhamme )2002عرفت ࢫبأنھ ࢫيجرʈھࢫࢫالنȘيجة"الرضا ࢫالذي ࢫالتقييم ࢫعن الٔڈائية

ࢫالمبادلة ࢫعملية ࢫخلال ࢫChun.13"المسْڈلك ࢫتأكيدࢫ)Davies )2006و ࢫلنظرʈة
ً
ࢫأٰڈوفقا وجدوا

ࢫ]Dis-Confirmation Of Expectations[التوقعات ࢫطرف ࢫمن ، Oliver )1980المطورة
ࢫ،)1993 ࢫالتجارʈة ࢫللعلامة ʏࢫالفعڴ ࢫכداء ࢫيتجاوز ࢫعندما ࢫالزȋائن ࢫرضا ࢫɸناك ࢫيؤكدࢫ/ويɢون أو

ࢫالشراء ࢫقبل ࢫالزȋون ࢫ. 14توقعات ࢫعرف ࢫجɺْڈم ࢫاستجابةࢫ)Wilton )1988وTseمن ࢫبأنھ الرضا

ʏونࢫلتقييمࢫالفجوةࢫالمدركةࢫب؈نࢫالتوقعاتࢫالسابقةࢫوࢫכداءࢫالفعڴȋعت؄فࢫ15الزȖمعࢫالتوقعاتࢫالۘܣࢫ،

 . تɴبؤاتࢫحولࢫماࢫسيɴتجࢫࢭʏࢫالمستقبل

ࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫلأȊعاد ࢫȖعرʈفنا ࢫخلال ࢫوࢫرضاࢫ) SERVQUAL(من ࢫالمدركة وࢫاݍݨودة

ࢫࢭʏࢫفكرةࢫوجودࢫمقارنةࢫب؈نࢫالتوقعاتࢫوࢫכداءࢫالفعڴʏࢫ ࢫالمتغ؈فاتࢫȖش؅فك الزȋونࢫɲستɴتجࢫأنࢫɸذه

ࢫكب؈فاࢫمنࢫاݍݨɺدࢫوࢫالوقتࢫلرسمࢫنموذجࢫعنࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫ. للمنتج
ً
لقدࢫأوڲʄࢫالباحث؈نࢫقدرا

الۘܣࢫيɴتࢼܣࢫ٭ڈاࢫالمطافࢫإڲʄࢫشɢلࢫاݍݵدمةࢫوࢫرضاࢫالزȋون،ࢫكماࢫأكدواࢫعڴʄࢫدراسةࢫالعلاقاتࢫالمتبادلةࢫ

نق؅فحࢫالفرضياتࢫاݍݵمسࢫالتاليةࢫالۘܣࢫتف؅فضࢫأنࢫبناءاࢫعڴʄࢫماࢫتقدمࢫ. 16منࢫأشɢالࢫسلوكࢫالشراء

ࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋون 
ً
  :أȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫتؤثرࢫإيجابيا

ࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋون ࢫ:1.ف
ً
  ؛اعتماديةࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫتؤثرࢫإيجابيا

ࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋون ملموسيةࢫاݍݨودةࢫ:2.ف
ً
 ؛المدركةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫتؤثرࢫإيجابيا

ࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋون :3.ف
ً
  ؛טستجابةࢫتؤثرࢫإيجابيا

ࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋون :4.ف
ً
  ؛تأكيدࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫتؤثرࢫإيجابيا

ࢫمعࢫرضاࢫالزȋون :5.ف
ً
  ؛التعاطفࢫࢭʏࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫلɺاࢫعلاقةࢫإيجابيا

ࢫ ࢫلـ
ً
ࢫوفقا ࢫالثقة ࢫقبلࢫࢫ)Sing )2005و ȖAuguaustinعرف ࢫمستقرࢫمن ࢫاعتقاد ࢫأٰڈا ʄعڴ

ࢫȖعرʈفࢫ ࢫيمكن ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫالموعودة، ࢫاݍݵدمات ࢫلتقديم ࢫالباǿع ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫيمكنھ ࢫبأنھ المسْڈلك

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمتكبدة ࢫالتɢلفة ࢫمقابل ࢫ٭ڈا، ࢫيتمتع ࢫالۘܣ ࢫللفوائد ࢫالمسْڈلك ࢫإدراك ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫטرتباطية القيمة

ࢫ. 17اݍݰفاظࢫعڴʄࢫعلاقةࢫالتبادلࢫالمستمرة ࢫتمࢫȖعرʈفɺا ، Holbrookو Chaudhuriمنࢫقبلࢫكما
رغبةࢫالمسْڈلكࢫالعاديࢫࢭʏࢫטعتمادࢫعڴʄࢫقدرةࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫعڴʄࢫأداءࢫ"التجارʈةࢫبأٰڈاࢫࢫ)2001(

ࢫالمعلنة ࢫ،. 18وظيفْڈا ࢫأخرى ࢫجɺة ࢫمنࢫمن ࢫو ࢫبالعلامة ࢫثقتھ ʄࢫتأث؈فࢫمباشرࢫعڴ ࢫالزȋون يؤثرࢫرضا

ࢫنذكر ࢫالعلاقة ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫأكدت ࢫالۘܣ وࢫAZIZ؛ Goode )2004(19و  Harris:الدراسات

ࢫآخرونErcis؛ )2012(آخرون ࢫآخرونMasrek؛ )2012(و ࢫآخرونSahin؛ 20)2013(و  و
ࢫآخرونAlan؛21)2013( ࢫࢫ؛)2014(و ࢫفرʈد ࢫآخرونIsmail؛ )2015(سعيدي  و
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ࢫذلك).2016( ʄࢫإڲ ࢫالمسْڈلك؈ن،ࢫالذین  )Leonard ،)2009و Ashleyبالإضافة ࢫأن ʄࢫإڲ أشاروا

ࢫ ࢫالتجارʈة ࢫالعلامة ʏࢫࢭ ࢫالثقة ࢫلسلوكࢫيطورون ࢫتوقعاٮڈم ࢫȊشأن ࢫלيجابية ࢫالمعتقدات ࢫأساس ʄعڴ

ࢫالتجارʈة ࢫالعلامة ࢫتمثل ࢫالۘܣ ࢫالمنتجات ࢫوࢫأداء ࢫ. 22المنظمة ࢫلـ نࢫفا) 2006( وࢫآخرونFlaviaوفقا

تطوʈرࢫالرضاࢫيȘبعࢫعمليةࢫمماثلةࢫلتلكࢫالمرتبطةࢫبالثقة،ࢫفالزȋائنࢫغ؈فࢫالراض؈نࢫمنࢫالصعبࢫجداࢫ

  :الفرضيةࢫالسادسةࢫالتاليةبناءاࢫعڴʄࢫماࢫتقدمࢫنق؅فحࢫ. كسبࢫثقْڈم

ࢫعڴʄࢫثقتھࢫ٭ڈا:6.ف
ً
  .رضاࢫالزȋونࢫبالعلامةࢫالتجارʈةࢫيؤثرࢫإيجابيا

  المنݤݨيةࡧوࡧכدواتࡧالمستخدمةࡧࡩʏࡧالدراسة. 3

ࢫمنࢫ ࢫمنھ ࢫالتأكد ࢫنحاول ࢫالذي ࢫللدراسة ࢫالنظري ࢫالنموذج ࢫȊعرض ࢫسنقوم ࢫالبند ࢫɸذا ʏࢭ

ࢫللا ࢫاݍݨزائرʈة ࢫزȋائن ࢫمن ࢫعينة ʄࢫعڴ ࢫميدانية ࢫدراسة ࢫإجراء ࢫالبياناتࢫخلال ࢫجمع ࢫتم ࢫأين تصالات

ࢫإسȘبانة ࢫبالتحليلࢫ. باستخدام ࢫنقوم ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫالمتحصل ࢫبيانات ࢫوࢫتحليل وࢫلمعاݍݨة

  .טستكشاࢭʏࢫوࢫالعامڴʏ،ࢫثمࢫɲستخرجࢫمعادلاتࢫטنحدارࢫوࢫنخت؄فࢫالفرضيات

  النموذجࡧالنظري  1.3

ࢫماࢫȖع؄فࢫعنࢫدراسةيݏݵصࢫالنموذجࢫالنظريࢫعلاقاتࢫسبȎيةࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫال
ً
،ࢫالۘܣࢫغالبا

لذلكࢫيتألفࢫ]. 1.أنظرࢫالشɢل[علاقاتࢫانحدارࢫخطيةࢫب؈نࢫمتغ؈فينࢫأحدɸماࢫمستقلࢫوࢫךخرࢫتاȊعࢫ

ʏࢫمستقلةࢫوࢫۂ טعتمادية،ࢫالملموسية،ࢫטستجابة،ࢫ: النموذجࢫالذيࢫاق؅فحناهࢫمنࢫخمسࢫمتغ؈فات

ࢫوࢫأخ؈فࢫمتغ؈فࢫ ࢫبالعلامة ࢫالزȋون ࢫכمرࢫبرضا ࢫوࢫيتعلق ࢫوسيطي ࢫوࢫمتغ؈فࢫواحد ࢫوࢫالتعاطف؛ التأكيد

 .ساȊعࢫتاȊعࢫوࢫɸوࢫثقةࢫالزȋونࢫبالعلامةال
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 نموذج الدراسة. شكل
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  العينةࡧجمعࡧالبياناتࡧوࡧخصائص2.3

 سلالمࡧالقياسࡧللاستمارة1.2.3

ࢫتمࢫ ࢫبفقرات ࢫبالاستعانة ࢫصياغْڈا ࢫتمت ࢫأسئلة ࢫإستمارة ࢫاستعمال ࢫقررنا ࢫالبيانات ݍݨمع

ࢫ ࢫنموذج ࢫمؤسؠۜܣ ࢫطرف ࢫمن ࢫبياناتࢫSERVQUALاق؅فاحɺا ࢫمن ࢫتتألف ࢫטستمارة ࢫأن ࢫكما ،

ࢫ ࢫלقامةبمتعلقة ࢫכجرࢫوࢫمɢان ࢫاݍݨɴس، ࢫࢭʏࢫ. نوع ࢫالمستخدمة ࢫالفقرات ࢫمجموعة ࢫعامة بصفة

فقرةࢫتمࢫتوجٕڈɺاࢫلقياسࢫسبعࢫمتغ؈فاتࢫɠامنةࢫمɢونةࢫلنموذجناࢫالنظريࢫالمؤلفࢫ 45טستمارةࢫبلغࢫ

 9טعتمادية،ࢫلقياسࢫ 7: فقرةࢫموزعةࢫɠالآȖي 32منࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫعددɸاࢫɸوࢫ

 9التعاطف،ࢫكماࢫخصصناࢫلقياسࢫ5التأكيدࢫوࢫلقياسࢫ 6טستجابة،ࢫلقياسࢫ 5سية،ࢫالملمو لقياسࢫ

  ).أنظرࢫالمݏݰق(لقياسࢫالثقةࢫفقراتࢫ 4فقراتࢫلقياسࢫالرضاࢫوࢫأخ؈فࢫ

  اݍݵصائصࡧالديمغرافيةࡧللعينة2.2.3

أغلبࢫالمستجوȋ؈نࢫمɢانࢫإقامْڈمࢫ. الدراسةࢫالميدانيةࢫتمتࢫبمساعدةࢫכصدقاءࢫوࢫالزملاء

ࢫالبياناتࢫتمࢫاختيارࢫعينةࢫ%]. 92.27[زȋونࢫࢫ191انࢫبحيثࢫبلغࢫعددɸمࢫɠانتࢫمدينةࢫتلمس ݍݨمع

ࢫ ࢫللاتصالات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالشركة ࢫزȋائن ࢫمن ࢫتلمسان(عشوائية ࢫ) وɠالة ࢫعددɸا ࢫبلغ . زȋون ࢫ207الۘܣ

ࢫمȘساوي %] 47.83[ 99وࢫعددࢫלناثࢫ%] 52.17[ 108عددࢫالذɠورࢫ
ً
  .بحيثࢫɠانࢫتقرʈبا

  اݍݵصائصࡧالوصفيةࡧلعينةࡧالدراسةࡧ.1.جدول 

متغ؈فاتࡧ
  ديموغرافية

  (%)الɴسبة  التكرار

  

  اݍݨɴس
  52.17  108  ذكور 
  47.83  99  إناث

  

  כعمار
>20  28  13.52  

20-24  59  28.5  
25-39  88  42.5  
40≥  32  15.55  

  

  כجر
>30000  107  51.69  

30000-40000  56  27.05  
40000>  44  21.24  

  ]N=207[إعدادࢫالباحثت؈نࢫمنࢫ: مصدر

أماࢫبخصوصࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫفقدࢫتب؈نࢫمنࢫالمعطياتࢫأنࢫأغلبࢫعناصرࢫالعينةࢫلɺمࢫ

وࢫɸذاࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫأنࢫالɴسبةࢫ%] 86.95[ 180مستوىࢫȖعلي׿ܣࢫبɢالورʈاࢫفماࢫفوقࢫبحيثࢫبلغࢫعددɸمࢫ

ࢫجيد ࢫȖعلي׿ܣ ࢫمستوى ࢫلɺم ࢫالعينة ࢫمن ࢫمن. الك؄فى ʄࢫيتجڴ ࢫالدراسة ࢫأعمارࢫعينة ࢫبخصوص ࢫأما

ࢫࢫ1.جدول  ࢫأك؆فࢫمن ࢫ% 70أن ࢫب؈ن ࢫما ࢫأعمارɸم ࢫت؅فاوح ࢫالمدروسة ࢫالعينة ࢫلذلكࢫࢫ40وࢫࢫ20من سنة

يخصࢫࢫفيما. سنةࢫ40تتعاملࢫمعɺمࢫالشركةࢫɸمࢫأقلࢫمنࢫࢫجࢫبأنࢫأك؆فࢫالفئاتࢫالعمرʈةࢫالۘܣࢫɲستɴت
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ࢫ ࢫعينة ࢫأجور ࢫاݍݨدول توزʉع ࢫمن ʄࢫفيتجڴ ࢫࢫ1.الدراسة ࢫأك؆فࢫمن ࢫالمدروسةࢫ% 50أن ࢫالعينة من

  .دج30000منࢫتتقاعۜܢࢫأجرࢫأقلࢫ

  التحليلࡧלحصاǿيࡧللبيانات 3.3

ࢫالتحليلࢫ ࢫو ࢫالبحث ࢫلنموذج ࢫלحصاǿي ࢫالتحليل ࢫبإستعراض ࢫسنقوم ࢫالمبحث ࢫɸذا ʏࢭ

לحصاǿيࢫللبياناتࢫالمتعلقةࢫȊعينةࢫالبحثࢫوࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫزȋائنࢫالشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللاتصالاتࢫبولايةࢫ

ࢫ. تلمسان ʏࢫלستكشاࢭ ࢫبالتحليل ࢫכمرࢫقمنا ࢫبداية ʏࢭ)ʏࢫوࢫالعامڴ ࢫالدراسةࢫ) טعتمادية لفقرات

وࢫبنمذجةࢫالمعادلاتࢫالɺيɢليةࢫللتأكدࢫمنࢫࢫAFC،ࢫثمࢫبالتحليلࢫالتوكيديࢫSPSSبرنامجࢫࢫبإستخدام

  .Statisticaܵݰةࢫفرضياتࢫالبحثࢫبإستعمالࢫبرنامجࢫ
  

  التحليلࡧטستكشاࡩʏࡧ1.3.3

ࢫلفقراتࢫ ʏࢫالعامڴ ࢫالɺيɢل ࢫو ࢫטعتمادية ࢫمن ࢫللتحقق ʏࢫטستكشاࢭ ࢫالتحليل ʇستخدم

ࢫماࢫʇستخدمھࢫالباحث؈نࢫللتأكدࢫمنࢫسلامةࢫالفقراتࢫلذلكࢫʇعدࢫبرنامجࢫ
ً
ࢫ.SPSS.טستمارة،ࢫفغالبا

ࢫטستمارة ࢫالفقراتࢫيتمࢫ. أداةࢫفعالةࢫوࢫرائجةࢫטستخدامࢫيتمࢫ٭ڈاࢫمعرفةࢫجودةࢫفقرات إنࢫجودة

טنحرافࢫࢫσأيࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌي،ࢫࢫ: لالࢫمجموعةࢫمنࢫالمقايʋسࢫالمتمثلةࢫࢭʏاستكشافɺاࢫمنࢫخ

  . Ficher،ࢫوࢫاختبارࢫKMOالتباينࢫالمفسر،ࢫمؤشرࢫࢫV(x)كرونباخ،ࢫالمعياري،ࢫ

  نتائجࡧالتحليلࡧטستكشاࡩʏࡧللبيانات. 2.اݍݨدول 
Fلـࡧ  

Ficher 

التباينࡧ
  المفسر

KMO    
cronbach 

σ  الفقراتࡧ  المتوسط
  المتبقية

  متغ؈فاتࡧالنموذج

  טعتمادية  7  4,96  1.6 626,  677,  59,39  137,15
FIAB 

  الملموسية 9 5,16 1.66 716, 760, 64.12 71,355
TANG 

 RESP טستجابة 4 4,05 1.98 829, 735, 66,21 2,435
 כمان 6 5,07 1.6 628, 610, 61.93 111,84

SAFE  
 التعاطف 4 5,97 1.37 828, 810 66,02 6,895

 EMPT  
  الرضاࡧ 9 4,11 1.79 933, 908, 65,31 4,532

SAT 
  الثقة 4 4,28 1.83 877, 826, 73,05 2,509

CNF 

 )SPSS-22- )N=207باستعمالࡧحزمةࡧالباحثت؈نࢫمنࡧإعدادࡧ: المصدر

ࢫ ࢫبرنامج ࢫלستكشافيبإستعمال ࢫبالتحليل ࢫوࢫSPSSقمنا ࢫالفقرات ࢫلإختبارإعتمادية ،

. 2.مؤشراتࢫלعتماديةࢫوࢫإختبارࢫالتبايناتࢫوࢫقمناࢫبتمثيلɺاࢫࢭʏࢫاݍݨدول مخرجاتࢫتحليلࢫالبياناتࢫوࢫ
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ࢫ ࢫכخ؈فࢫأن ࢫɸذا ࢫمن ʄييتجڴȌࢫاݍݰسا ࢫࢫالمتوسط ࢫɸوࢫأك؄فࢫمن ࢫالفقرات ʄࢫعڴ ࢫלجابة ࢫمن ࢫ5المܦݨل

ɸوࢫךخرࢫࢫטنحرافࢫالمعياري . بالɴسبةࢫلɢلࢫالمتغ؈فات،ࢫʇعۚܣࢫذلكࢫأنࢫمعظمࢫלجاباتࢫɠانتࢫموافق

ࢫاعتماديةفيماࢫيخصࢫاختبارࢫ). غ؈فࢫمختلفة(ʇعۚܣࢫأنࢫלجاباتࢫغ؈فࢫمتباعدةࢫمماࢫࢫɠ1.5انࢫأك؄فࢫمنࢫ

ࢫɠانتࢫأك؄فࢫمنࢫCronbachلـࢫالفقراتࢫفقدࢫܥݨلࢫمعاملࢫ . 0.6نتائجࢫجيدةࢫلأنࢫمعظمࢫنتائجɺا

ࢫالمتغ؈فات،ࢫوࢫɸذهࢫࢫ0.5الذيࢫتمࢫȖܦݨيلھࢫɸوࢫأك؄فࢫمنࢫ» Kaiser-Meyer et Olkin«اختبارࢫ ࢭʏࢫɠل

تؤكدࢫبأنھࢫمنࢫالممكنࢫتحديدࢫدرجةࢫטرتباطاتࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫوࢫأɸميةࢫࢫنȘيجةࢫȖعدࢫنȘيجةࢫممتازةࢫو 

ࢫ. اوثيقࢫاتحليلࢫعاملࢫوࢫأنࢫالفقراتࢫترتبطࢫفيماࢫبئڈاࢫارتباط
ً
اختبارࢫفʋشرࢫɠانࢫɠلھࢫمعنويࢫوࢫوأخ؈فا

ࢫدلالةࢫ ࢫمستوى ࢫتحت ࢫذلك ࢫوࢫɠان ࢫالɢامنة ࢫالمتغ؈فات ࢫب؈ن ࢫارتباطات ࢫوجود ʄࢫإڲ ࢫالنȘيجة Ȗش؈فࢫɸذه

0.05.  

  يلࡧالعاميڴʏࡧالتوكيديالتحل2.3.3

ࢫال ࢫلفقرات ࢫالتوكيدي ʏࢫالعامڴ ࢫبتحليل ʏࢫيڴ ࢫفيما ࢫمنࢫࢫدراسةسنقوم ࢫمجموعة ࢫمقارنة أي

الۘܣࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫالȘشبعاتالعامليةࢫللفقراتࢫعڴʄࢫࢫλiمؤشراتࢫالمطابقة،ࢫثمࢫ: المؤشراتࢫوࢫيتعلقࢫכمرࢫبـ

ࢫمقايʋسࢫ ࢫלسȘبانةبإستخدام ࢫفقرات ࢫتوزʉع ࢫمن ࢫسɴتأكد ࢫوࢫأخ؈فا ࢫ٭ڈا، ࢫاݍݵاصة ࢫالɢامنة المتغ؈فات

  ).Skewness(وࢫمقايʋسࢫלلتواءࢫ) kurtosis(לنȎساطࢫ

  معاي؈فࡧحسنࡧالمطابقة. أ

 معاي؈فࡧالمطابقةࡧالمطلقة. 3.جدول 
Indice GLS 

Chi_2 1262,18 
Degré of freedomdf 854 

p-level 0.000 
RMSEA Steiger-Lind 0,048 

GFI. Joreskoog 0,715 
AGFI. Joreskogg 0,684 

  .]Statistica.08 ]N=207الباحثت؈نࢫمنࢫإعدادࢫ: مصدر

ࢫ ࢫكما ݳ ࢫاݍݨدول ࢫɸوࢫموܷ ʏيعࢫ3.ࢭȋࢫتر ࢫالɢي ࢫلأن ࢫمقبولة ࢫɠانت ࢫإلٕڈا ࢫتوصلنا ࢫالۘܣ ࢫالنتائج ࢫأن ،

]Khi_2[ࢫࢫ ࢫاݍݰرʈة ࢫمعنوʈة] df= 271[وࢫدرجة ࢫقيمة ࢫ. ܥݨلت ࢫGFI=0.715[الـ ،AGFI=0.684 [

ࢫالـ ࢫعن ࢫȊعيدة ࢫتكن ࢫلم ࢫلأٰڈا ࢫمقبولة ࢫقيم ࢫالمܦݨلةࢫࢫRMSEA = 0.048المؤشرࢫ. 0.9ܥݨلت قيمتھ

ࢫ ࢫالمجال ࢫداخل ࢫموجودة ࢫلأٰڈا
ً
ࢫجدا ࢫجيدة ࢫالقياسࢫ] ɠ]0.04-0.08انت ࢫخطأ ࢫأن ʄࢫإڲ وࢫȖش؈فࢫبذلك

منخفض،ࢫإذاࢫنقولࢫأنھࢫࢭʏࢫالعمومࢫنتائجࢫتحليلࢫالمطابقةࢫɠانتࢫمقبولةࢫوࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫحسنࢫالمطابقةࢫ

  .النموذجࢫالنظريࢫمعࢫטم؄فيقي
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  العاملية قيمࡧالȘشبعات. ب

يدفعناࢫللتأكدࢫمنࢫأنࢫ) فقراتࢫטسȘبانة(عامليةࢫللمتغ؈فاتࢫالمقاسةࢫإنࢫتقييمࢫالبɴيةࢫال

ࢫ ࢫ) λ(لمدا ࢫب؈ن ࢫما ࢫمحصورة ࢫقيمْڈا ࢫالفقرات ࢫالمقاسةࢫࢫλ]. 1-0.5[لمجمل ࢫالمتغ؈فات ࢫȖشبعات ʏۂ

ࢫالمتغ؈ف ) فقرة( ࢫɠل ࢫتقʋس ࢫأن ࢫ٭ڈا ࢫالمف؅فض ࢫمن ࢫ٭ڈاࢫاتلذلك ࢫالمرتبطة ࢫلـ. الɢامنة
ً
 Rousselوفقا

وࢫللتأكدࢫ) %5مستوىࢫدلالتھࢫيجبࢫأنࢫيɢونࢫأقلࢫمنࢫ(معنوʈةࢫࢫλيجبࢫأنࢫتɢونࢫالقيمةࢫ) 2002(

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫنݏݨأ ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫTStudentاختبارࢫمن ࢫقيمتھ ࢫتفوق ࢫأن ࢫيجب ࢫالذي ࢫ، إنࢫ. 1.96أوࢫȖساوي

ݰت ࢫأوܷ ࢫالتحليل ࢫ Ȗشبعات نتائج ࢫلناࢫ» «عاملية ࢫيؤكد ࢫوࢫɸذا ࢫمعنوʈة ࢫدلالة ࢫوࢫذات جيدة

  .)أنظرࢫالمݏݰق(ࢭʏࢫقياسࢫالمتغ؈فاتࢫالɢامنةࢫࢫمساɸمةࢫالفقرات

  اختبارࡧالتوزʉعࡧالطبيڥʏ. ج

Ȗسمحࢫلناࢫɸذهࢫالمقايʋسࢫبمعرفةࢫشɢلࢫتوزʉعࢫالبياناتࢫالمتحصلࢫعلٕڈاࢫوࢫمعرفةࢫماࢫإداࢫɠانتࢫ

الذيࢫيفيدࢫࢭʏࢫمعرفةࢫمدىࢫميولࢫ) ɸ )Skewnessناكࢫمعاملࢫלلتواء. تتوزعࢫتوزʉعࢫطبيعياࢫأمࢫلا

Ȋشɢلࢫعامࢫ). 3أوࢫࢫ2أوࢫࢫ1(أوࢫعدمࢫالموافقةࢫ) 7أوࢫࢫ6أوࢫࢫ5(المدروسة،ࢫنحوࢫالموافقةࢫإجاباتࢫالعينةࢫ

ࢫלلتواءࢫ ࢫمعاملات ࢫنتائج ࢫجل ࢫلأن ʏࢫالطبيڥ ࢫالتوزʉع ࢫمن ࢫيق؅فب ࢫɸو ࢫالتوزʉع ࢫمنحۚܢ ࢫأن نقول

وࢫتق؅فبࢫمنࢫالصفر،ࢫوࢫذلكࢫʇعۚܣࢫأنࢫإجاباتࢫالعينةࢫالمدروسةࢫمالتࢫ] 0،ࢫࢫ-1[محصورةࢫماࢫب؈نࢫ

ࢫ ࢫالتفرطح). 6،7،ࢫ5(نحوࢫالموافق ࢫɸناكمعامل ࢫأن ࢫ)kurtosis( كما ʄش؈فࢫإڲʇࢫ ࢫȖشȘتࢫالذي درجة

نقولࢫȊشɢلࢫعامࢫأنࢫالبياناتࢫتق؅فبࢫمنࢫالتوزʉعࢫالطبيڥʏࢫ.الدراسةלجاباتࢫالۘܣࢫأدلتࢫ٭ڈاࢫالعينةࢫ

ࢫالـ ʄࢫإڲ ࢫقيمْڈا ࢫتميل ࢫالـࢫ0عندما ࢫ( 8وࢫلاࢫتتجاوز ࢫنتائجࢫ). 8+ <أوࢫبالأحرى ࢫإليھ ࢫتوصلت ࢫما وࢫɸذا

ࢫ. الدراسة ࢫمعظمࢫمما ࢫأن ࢫبيɴت ࢫالتوكيدي ʏࢫالعامڴ ࢫوࢫالتحليل ࢫالشɢل ࢫمعاملات ࢫأن ࢫɲستɴتج سبق

يمكنناࢫاستɴتاجࢫمطابقةࢫالنموذجࢫالنظريࢫمعࢫالتجرʈۗܣࢫࢫمنࢫɸناوࢫࢫاطبيعيࢫاالبياناتࢫموزعةࢫتوزʉع

  .)أنظرࢫالمݏݰق(
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  טنحدارتحليلࡧࡧ4.3

ستࢫمعاملاتࢫعددࢫالفرضياتࢫالموضوعةࢫࢭʏࢫالبحثࢫɸوࢫستةࢫʇعۚܣࢫذلكࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫ

وࢫلكنࢫبماࢫأنࢫلديناࢫمتغ؈فينࢫتاȊع؈نࢫإذاࢫمنࢫالمف؅فضࢫأنࢫيɢونࢫلديناࢫأيضاࢫࢫ]6β،ࢫ..،1β[טنحدارࢫ

 .معادلت؈نࢫللإنحدار

 معاملاتࢫטنحدارࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة. 4.جدول 

  

 المتغ؈فاتࡧالɢامنة

معاملࡧ

 טنحدار

  خطأࡧنمطي

Ξ 

مستوىࡧ T اختبار

 טحتمال

P 

  اختبار

  الفرضية

(FIAB)-89->(SATISF) 0,189 0,07 2,46 0,01 ܵݰيحة 

(TANG)-90->(SATISF) 0,011- 0,10 0,10- 0,91 ةʈغ؈فࡧمعنو 

(RESP)-91->(SATISF) 0,253 0,08 3,00 0,00 ܵݰيحة 

(SAFE)-92->(SATISF) -0,470 0,10 -4,64 0,00 غ؈فࡧܵݰيحة 

(EMPT)-93->(SATISF) 0,360 0,08 4,10 0,00 ܵݰيحة 

(CNF)-94->(CNF) 0,795 0,05 15,69 0,00 ܵݰيحة 

 ].Statistica.08 ]N=207الباحثت؈نࢫباستخدامࢫمخرجاتࢫحزمةمنࢫإعدادࢫ: مصدر

ݳࢫࢭʏࢫTيحتويࢫعڴʄࢫمعاملاتࢫטنحدارࢫوࢫاختبار 4.اݍݨدول   4.اݍݨدول المܦݨلࢫفٕڈا،ࢫفكماࢫɸوࢫموܷ

ࢫالعلاقةࢫب؈نࢫملموسيةࢫوࢫالرضاࢫ0.05<تحتࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫɸ1.96وࢫأك؄فࢫمنࢫTأنࢫاختبارࢫ ماࢫعدا

]2β [ةʈةࢫللاتصالاتࢫالۘܣࢫلمࢫتكنࢫمعنوʈباݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫاݍݨزائر.  

  المعادلاتࡧالɺيɢليةࡧللنموذجࡧالتجرʈۗܣ. 5.اݍݨدول 

  المعادلةࡧالɺيɢلية  المتغ؈فاتࡧالتاȊعة
ࡧاݍݨزائرʈةࡧ ࡧبالشركة ࡧالزȋون رضا

 SATISF= 0,189.FIAB +0,253.RESP -0,470. SAFE 0,360. EMPT  للاتصالات
+0,549 

ࡧاݍݨزائرʈةࡧ ࡧبالشركة ࡧالزȋون ثقة
  للاتصالات

  
CNF = 0,795. SATISF + 0,368 

  ]Statistica.08 ]N=207الباحثت؈نࢫباستخدامࢫمخرجاتࢫحزمةمنࢫإعدادࢫ: مصدر

ɺܦݨيلȖࢫࢫامعاملاتࢫטنحدارࢫالذيࢫتمࢫ ࢫب؈نࢫטعتماديةࢫوࢫالرضا وࢫטستجابةࢫوࢫ] 0.189β=1[ما

ɠانتࢫموجبةࢫ] 0.795β=6[وࢫالرضاࢫوࢫالثقةࢫ] 0.36β=5[وࢫالتعاطفࢫوࢫالرضاࢫ] 0,253β=3[الرضاࢫ

ࢫ ࢫمعنوʈة ࢫسلبية ࢫعلاقة ࢫȖܦݨيل ࢫتم ࢫمعنوʈوࢫلقد ࢫوࢫالرضا]0.47β- =5[وࢫاختبارɸا ࢫכمان . ب؈ن

ࢫטنحدارࢫ ࢫمعاملات ࢫب؈ن ࢫبذلكࢫالمܦݨلة ࢫوࢫتمكننا ࢫواحدة ࢫعدا ࢫما ࢫمعنوʈة ࢫɠانت ࢫالدراسة متغ؈فات

  .5.اݍݨدول المعادلاتࢫالɺيɢليةࢫالۘܣࢫقمناࢫبتݏݵيصɺاࢫࢭʏࢫࢫمنࢫكتابة
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  اختبارࡧالفرضياتࡧوࡧمناقشةࡧالنتائج. 4

ࢫباݍݵدماتࢫ ࢫالزȋائن ࢫرضا ࢫو ࢫثقة ࢫبنموذج ࢫالمتعلقة ࢫالستة ࢫالفرضيات ࢫبإختبار للقيام

ࢫלنحدارࢫالمع؄فࢫعٔڈاࢫ ࢫقيم ࢫمعنوʈة ࢫمن ࢫنتأكد ࢫأن ࢫيجب ࢫللاتصالات، ࢫاݍݨزائرʈة ࢫطرف ࢫمن المقدمة

. Ȗش؈فࢫɸذهࢫالقيمةࢫإڲʄࢫقوةࢫالتأث؈فࢫاݍݵطيࢫالموجودࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالمɢونةࢫللنموذجࢫטم؄فيقي. βi.بـ

ࢫعڴʄࢫ ࢫمتغ؈فࢫمستقل ࢫɠل ࢫيمارسɺا ࢫالتأث؈فࢫالۘܣ ࢫقوة ࢫبتوضيح ࢫسنقوم ࢫالمعامل، ࢫɸذا ࢫأɸمية لتأكيد

  .Studentـ لـــــــــࢫT التاȊعࢫمعࢫاختبارࢫمعنوʈةࢫ

 بخدماتࡧالشركةࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتعڴʄࡧرضاࡧالزȋونࡧטعتماديةࡧتأث؈فࡧࡧ1.4

ارتباطࢫلھࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫاعتماديةࢫࢫاڲʄࢫوجودلقدࢫتوصلتࢫنتائجࢫטختبارࢫלحصاǿيࢫ

ࢫ ࢫللاتصالات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالشركة ࢫطرف ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫالشركةࢫ) FIAB(اݍݵدمة ࢫ٭ڈذه ࢫالزȋون وࢫرضا

)SATISF] (H1:β1=0.183;T>1.96;p<0.05[ .ࢫ ʄࢫإڲ ࢫالȖش؈فࢫالنȘيجة ࢫأن ࢫوࢫβ1=0.183قيمة موجبة

 علكنࢫض
ً
عتماديةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫט نقولࢫأنࢫالعلاقةࢫالطرديةࢫب؈نࢫعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫذلكࢫ،ࢫيفةࢫɲسȎيا

ࢫالشركة ࢫمن ࢫالشركةࢫالمقدمة ࢫɸذه ࢫبخدمات ࢫالزȋون ࢫالدراساتࢫ. وࢫرضا ࢫمع ࢫالنȘيجة ࢫɸذه تتوافق

ࢫبالذكرࢫدراسات ࢫوࢫنخص ࢫالعلاقة ࢫɸذه ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫأقرت ࢫالۘܣ وࢫآخرونࢫࢫChatzoglou: الميدانية

ࢫالقولࢫأنࢫاعتماديةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫ). 2010( Pantouvakis؛ࢫ)2014( عڴʄࢫɸذاࢫכساسࢫيمكننا

ʄونࢫ٭ڈا،ࢫلذلكࢫنقبلࢫالفرضيةࢫכوڲȋࢫرضاࢫالزʄمنࢫطرفࢫالشركةࢫتؤثرࢫعڴ.  

 عڴʄࡧرضاࡧالزȋونࡧبخدماتࡧالشركةࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتملموسيةࡧاݍݵدمةࡧتأث؈فࡧ 2.4

ࢫ ࢫإڲࢫȖβ2ش؈فࢫقيمة ࢫاݍݵدمة ࢫمقدارࢫتأث؈فࢫملموسية ʄ)TANG (ࢫالمتغ؈فࢫالوسيط؈ ʄفضاࢫعڴ

ࢫ ࢫللاتصالات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫبالشركة ࢫأنࢫ] SATISF( .]H2:β2=-0.011;T>1.96;p<0.05(الزȋون نلاحظ

ࢫوࢫȖش؈فࢫبذلكࢫعڴʄࢫعدمࢫوجودࢫعلاقةࢫب؈نࢫالملموسيةࢫوࢫرضاࢫ النȘيجةɠانتࢫسالبةࢫوࢫغ؈فࢫمعنوʈة،

ࢫوࢫ. الزȋائن ࢫمع ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫنȘيجة ࢫدراسةالتȘناقض ࢫإلٕڈا ࢫتوصلت ࢫالۘܣ وࢫࢫChatzoglouنتائج

ࢫ ࢫ)2014(آخرون ࢫأن). Pantouvakis )2010؛ ࢫنقول ࢫإلٕڈا ࢫتوصلنا ࢫالۘܣ ࢫللنȘيجة الفرضيةࢫࢫنظرا

الثانيةࢫالۘܣࢫتف؅فضࢫوجودࢫتأث؈فࢫطرديࢫلاعتماديةࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائنࢫباݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫ

 .ئرʈةࢫللاتصالاتࢫۂʏࢫفرضيةࢫغ؈فࢫܵݰيحةطرفࢫالشركةࢫاݍݨزا

  عڴʄࡧرضاࡧالزȋونࡧبخدماتࡧالشركةࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتטستجابةتأث؈فࡧࡧ3.4

ࢫلاستجابةࢫ ࢫتأث؈فࢫإيجاȌي ࢫبوجود ʏࢫتوڌ ࢫالۘܣ ࢫالثالثة ࢫللفرضية ࢫטختبارࢫלحصاǿي نتائج

،ࢫ) SATISF( عڴʄࢫرضاࢫالزȋائنࢫ٭ڈا) RESP(اݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللاتصالاتࢫ

ࢫטنحدارࢫ ࢫمعامل ࢫبلغ ࢫأين ࢫمعنوʈة ࢫو ࢫإيجابية . ]ɠ25.3] .%H3:β3=0.253;T>1.96;p<0.05انت

ࢫ ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذو ࢫɸو ࢫטحصاǿي ࢫ(טختبار ࢫالدلالة ࢫ) 0.05<مستوى ࢫاختبار ࢫأن لـࢫࢫTو
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Student<1.96 .ࢫطبيعةࢫالعلاقةࢫالطرديةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينʄش؈فࢫإڲʇناࢫمع.ذلكࢫȘيجةࢫدراسȘࢫتتوافقࢫن

ࢫغرار  ʄࢫعڴ ࢫالصدد ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫأجرʈت ࢫأخرى ࢫسابقة ࢫدرسات ࢫࢫنتائج وࢫآخرونࢫࢫChatzoglouدراسة

  .عڴʄࢫɸذاࢫכساسࢫنɢونࢫقدࢫتحققناࢫمنࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالثالثة). 2010( Pantouvakis؛ࢫ)2014(

 عڴʄࡧرضاࡧالزȋونࡧبخدماتࡧالشركةࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتالتأكيدتأث؈فࡧ 4.4

عڴʄࢫرضاࢫ) SAFE(الۘܣࢫتتضمنࢫوجودࢫأثرࢫإيجاȌيࢫللتأكيدࢫعندࢫاختبارناࢫللفرضيةࢫالراȊعةࢫ

،ࢫتوصلناࢫإڲʄࢫوجودࢫ) SATISF(الزȋائنࢫباݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللاتصالاتࢫ

ࢫ ࢫمعنوʈة ࢫدلالة ࢫوࢫذات ࢫطردية ࢫטنحدارࢫ] H4: β4= -0.47;T>1.96;p<0.05[علاقة ࢫمعامل ࢫبلغ أين

ࢫا ࢫالمتغ؈فات ࢫمع ࢫمقارنة ࢫقيمة ʄࢫأعڴ ࢫفٕڈا ࢫכخرى ࢫدالةࢫࢫ%. 47لمستقلة ʏࢫۂ ࢫالنȘيجة ࢫأن ɲستɴتج

ࢫالعنوʈة ࢫمستوى ࢫلأن
ً
ࢫاختبارࢫࢫ0.05<احصائيا ࢫࢫTوࢫكذلك ࢫɸوࢫࢫStudentلـ لكنناࢫوࢫ. 1.96>المܦݨل

بناءاࢫ).التأكيدࢫوࢫالرضا(بذلكࢫعڴʄࢫوجودࢫعلاقةࢫعكسيةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينࢫࢫنلاحظࢫبأٰڈاࢫسلبيةࢫوࢫȖش؈ف 

ࢫ ࢫטختبارࢫنقول ʏࢫࢭ ࢫإليھ ࢫتوصلنا ࢫما ʄࢫوجودࢫعڴ ʏࢫوࢫبالتاڲ ࢫغ؈فࢫܵݰيحة ʏࢫۂ ࢫالراȊعة ࢫالفرضية بأن

ࢫالزȋائنࢫباݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫ علاقةࢫعكسيةࢫب؈نࢫȊعدࢫالتأكيدࢫوࢫرضا

للاتصالاتࢫوࢫɸذاࢫيقودناࢫإڲʄࢫاستɴتاجࢫɸامࢫوࢫɸوࢫأنࢫالزȋونࢫيرىࢫبأنࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫ

  ).ونةغ؈فࢫمضم(الشركةࢫلاࢫتمثلࢫبالɴسبةࢫإليھࢫضمانࢫ

 عڴʄࡧرضاࡧالزȋونࡧبخدماتࡧالشركةࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتالتعاطفࡧتأث؈فࡧ 5.4

ࢫࢭʏࢫ ࢫالتعاطف ࢫب؈ن ࢫطردية ࢫعلاقة ࢫوجود ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫالۘܣ ࢫاݍݵامسة ࢫاختبارࢫالفرضية نȘيجة

ࢫ ࢫللاتصالات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالشركة ࢫطرف ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫ) RESP(اݍݵدمة ࢫالزȋائن ࢫرضا ) SATISF(و

טختباراتࢫלحصائيةࢫنتائجࢫمعنوʈةࢫأينࢫܥݨلࢫمعاملࢫטنحدارࢫنȘيجةࢫبخدماٮڈا،ࢫبحيثࢫܥݨلتࢫ

ࢫ ࢫاختبارࢫ] H5:β5=0.36;T>1.96;p<0.05%. [36موجبة ࢫأن ࢫࢫTوࢫكذلك ࢫɠان ࢫمن ؤكدࢫت. 1.96أقل

بخدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫوجودࢫعلاقةࢫطرديةࢫب؈نࢫȖعاطفࢫاݍݵدمةࢫوࢫرضاࢫالزȋونࢫ

ࢫللاتصالات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫن.الشركة ࢫتقرࢫبذلك ࢫالۘܣ ࢫاݍݵامسة ࢫالفرضية ࢫܵݰة ࢫمن ࢫتحققنا ࢫقد ɢون

  .بوجودࢫعلاقةࢫطرديةࢫب؈نࢫالتعاطفࢫوࢫرضاࢫالزȋون 

 تأث؈فࡧرضاࡧالزȋونࡧبخدماتࡧالشركةࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتࡧعڴʄࡧثقتھࡧ٭ڈا 6.4

باݍݵدماتࢫالمقدمةࢫعندࢫقيامناࢫبالاختبارࢫלحصاǿيࢫتب؈نࢫلناࢫכثرࢫלيجاȌيࢫلرضاࢫالزȋونࢫ

ࢫ ࢫالشركة ࢫطرف ࢫللاتصالاتمن ࢫ) SATISF( اݍݨزائرʈة ࢫ٭ڈا ࢫثقتھ ʄعڴ)CNF (ࢫنتائجࢫ ࢫɠانت ࢫبحيث ،

ࢫࢫمرضيةالفرضيةࢫالسادسةࢫ
ً
 :H6%. [80وࢫذاتࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫأينࢫبلغࢫمعاملࢫטنحدارࢫفٕڈاࢫتقرʈبا

β6=0.795;T>1.96;p<0.05[ .ةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينࢫوࢫتتوافقࢫʈࢫوجودࢫعلاقةࢫطرديةࢫقوʄࢫإڲʏيجةࢫتوڌȘالن

وࢫࢫErcis؛ࢫ)2012(وࢫآخرونࢫࢫAziz؛ࢫ)2004( Harris &Goode؛ࢫ)Decock Good )2004: معࢫدراسات

؛ࢫ)2014(وࢫآخرونࢫAlan؛ࢫ)2013(وࢫآخرونࢫࢫSahin؛ࢫ)2013(وࢫآخرونࢫࢫMasrek؛ࢫ)2012(آخرونࢫ
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ࢫ ࢫفرʈد ࢫ)2015(سعيدي ࢫIsmail؛ ࢫכخ؈فةࢫ). 2016(وࢫآخرون ࢫالفرضية ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكننا ʏوࢫبالتاڲ

  .ܵݰيحة

لاختبارࢫالفرضياتࢫالستࢫالۘܣࢫبنʋناࢫ٭ڈاࢫالنموذجࢫالنظريࢫتب؈نࢫلناࢫأنھࢫمنࢫمنࢫخلالࢫمحاولتناࢫ

ࢫوࢫ ࢫالملموسية ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ʏࢫכمرࢫࢭ ࢫوࢫيتعلق ࢫغ؈فࢫܵݰيحت؈ن ࢫفرضʋت؈ن ࢫɠانت ࢫفرضيات ࢫست ب؈ن

ࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالتأكيدࢫوࢫرضاࢫالزȋائنࢫباݍݵدماتࢫ) علاقةࢫغ؈فࢫمعنوʈة(الرضاࢫ
ً
علاقةࢫعكسيةࢫ(وࢫأيضا

ࢫإيجابية ࢫلʋست ࢫالعد). و ʏࢫࢭ ࢫالموضوعة ࢫالفرضيات ࢫɠل ࢫɠانت ࢫذلك ࢫأنࢫࢫدراسةا ࢫأي ܵݰيحة

زȋائنࢫباݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫטعتماديةࢫوࢫטستجابةࢫوࢫالتعاطفࢫتؤثرࢫȊشɢلࢫإيجاȌيࢫعڴʄࢫرضاࢫال

ࢫ ࢫثقْڈمطرف ʄࢫعڴ ࢫطردي ࢫȊشɢل ࢫأيضا ࢫيؤثر ࢫذلك ࢫأن ࢫو ࢫللاتصالات ࢫاݍݨزائرʈة شركةࢫȊࢫشركة

  .اݍݨزائرʈةࢫللاتصالات

  اݍݵاتمة. 5

  اتࡧالنظرʈةࡧللدراسةإسɺامࡧ1.5

  :  يڴʏࢫȖشتملࢫماالنظرʈةࢫالۘܣࢫࢫלسɺاماتمجموعةࢫمنࢫࢫإڲʄࢫלشارةࢫمنالدراسةࢫمكنȘناࢫɸذهࢫ

ࢫباتيمكنࢫاع - وࢫحاولتࢫدراسةࢫࢫباللغةࢫالعرȋيةالۘܣࢫكتȎتࢫالقليلةࢫࢫכبحاثرࢫɸذهࢫالدراسةࢫمن

إڲʄࢫيومناࢫɸذاࢫلذلكࢫوࢫࢫ.رضاࢫالزȋونࢫعڴʄࢫثقتھࢫبالعلامةࢫالتجارʈةوࢫࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةتأث؈فاتࢫɠلࢫ

ࢫ ࢫحول ࢫالميدانية ࢫالزȋائنالدراسات ࢫرضا ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫࢫآثارࢫأȊعاد ࢫلذلكȖعت؄فࢫغ؈فࢫɠافية،

ࢫحاول ࢫأثارࢫت ࢫفحص ࢫخلال ࢫمن ࢫالفجوة ࢫɸذه ࢫȖغطية ࢫالدراسة ࢫכȊعادɸذه ࢫࢫعناصرࢫتلك ʄرضاࢫعڴ

  .الزȋون 

اɸتمامࢫكب؈فࢫࢫ"SERVQUAL"أȊعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمعروفةࢫبنموذجࢫالفجواتࢫتتلقىࢫمقارȋةࢫ -

ࢫ ࢫدراساȖسلوك ʏࢫࢭ ࢫاݍݵدماتالزȋون ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫالمجالات ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫذلك ࢫالنقل،ࢫ: و الܶݰية،

  ....ك؅فونية،ࢫلالسياحية،ࢫالدفعࢫטلك؅فوɲي،ࢫالتجارةࢫט

ھࢫلقياسࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫيجبقياسࢫأȊعادɸاɠلࢫواحدࢫمٔڈمࢫعڴʄࢫحدا،ࢫتق؅فحࢫɸذهࢫالدراسةࢫبأنࢫ-

ࢫرض ࢫقياس ࢫمن ࢫالمؤسسة ࢫتتمكن ࢫالتأث؈فࢫحۘܢ ࢫلھ ࢫɠان ࢫالذي ࢫالبعد ࢫɸو ࢫما ࢫمعرفة ࢫو ࢫالزȋائن ا

ݳࢫذلكࢫعنࢫطرʈقࢫقياسࢫنموذجࢫأك؆فࢫشموليةࢫالذيࢫيدمجࢫࢫכك؄ف،كماࢫأٰڈا ثقتھࢫوࢫࢫرضاࢫالزȋون توܷ

  . بالعلامة

ȊعادࢫأࢫقدمةࢫمنࢫطرفࢫعلامةࢫتجارʈةࢫمعينةࢫيأخذࢫȊع؈نࢫטعتبار المݵدماتࢫاݍالزȋائنࢫاتجاهࢫࢫرضا -

  . טستجابةوࢫبالملموسية،ࢫטعتمادية،ࢫالتعاطف،ࢫالتأكيدمرتبطةࢫقدࢫتɢونࢫمتعددةࢫ

ࢭʏࢫقطاعࢫلعلامةࢫحولࢫرضاࢫوࢫثقةࢫالزȋونباوجɺاتࢫالنظرࢫوࢫتدمجࢫࢫɸذهࢫالدراسةࢫمختلفࢫالرؤىࢫࢫ-

ݳࢫعڴʄࢫالدورࢫטسȘباقيࢫاݍݵدمات
ّ

ࢫإڲʄࢫ،ࢫفɺذهࢫالدراسةࢫلعبھࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةتالذيࢫوࢫتݏ تدعوا

  .الثقةࢫوࢫيجبࢫال؅فك؈قࢫفقطࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋونࢫبالعلامة السابقةࢫإڲʄࢫمنظور ࢫاتعࢫالدراسيتوس
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ࢫɸذهࢫالدراسةࢫتؤكدࢫࢫ- ʄون الدورࢫعڴȋࢫالز ࢫࢫالوسيطيلرضا ʏعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭȊالعلاقةࢫب؈نࢫأ

 .ثقْڈمࢫباݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفɺاوࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالمؤسسة

ࢫ- ࢫالمɺمةࢫ ࢫالنظرʈة ࢫالرؤى ࢫمن ʏࢫإضاࢭ ࢫعدد ࢫتق؅فح ࢫالمقدمة ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫɸذهࢫ. إن ࢫترى أولا،

ࢫمɺمة ࢫسوابق ࢫȖشɢل ࢫأن ࢫيمكن ࢫوࢫالمماثلة ࢫالعلامة ࢫɸوʈة ࢫمن ࢫالمتɢون ࢫالثناǿي ࢫبأن لʋسࢫ(الدراسة

  .وࢫلكنࢫلإدراكࢫالقيمةࢫوࢫالرضاࢫوࢫالثقة) فقطࢫللولاءࢫللعلامة

  للدراسةࡧةלسɺاماتالإدارʈࡧ2.5

ࢫب؈ن ࢫךࢫمن ࢫالۘܣ ࢫࢫاستخلصناɸاثارࢫלيجابية ࢫالدراسة ࢫنموذجࢫمن ࢫاستخدام ࢫنجاعة ʏۂ

SERVQUALونࢫمنࢫطرفࢫالمؤسسةࢫȋࢫكسبࢫرضاࢫوࢫثقةࢫالزʏبأنھࢫࢫكماࢫاق؅فحتࢫنتائجࢫالدراسةࢫ،ࢭ

تحس؈نࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫملموسيْڈاࢫوࢫعڴʄࢫيɴبڧʏࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫ

منࢫاݍݵدماتࢫࢫر ك؄فࢫقدإقدامɺاࢫعڴʄࢫتقديمࢫأعوضف.إعطا٬ڈاࢫטɸتمامࢫالɢاࢭʏࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

نوعيةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫأȊعادɸاࢫوࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫࢫعلٕڈاࢫإنف،ࢫإڲʄࢫأك؄فࢫعددࢫمنࢫالزȋائن

ʋون تالتɢائنذاتࢫࢫȋࢫالسوق وࢫالۘܣࢫࢫ)م؈قةࢫتنافسية( معۚܢࢫأوࢫمدلولࢫلدىࢫالزʏتمكٔڈاࢫمنࢫالمنافسةࢫࢭ .

ڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمنࢫأثرࢫعالملموسيةࢫلمࢫيكنࢫلɺاࢫأنࢫࢫȘنادراسنتائجࢫنلاحظࢫمنࢫخلالࢫࢫكما

ࢫ ࢫللاتصالات،و طرف ࢫاݍݨزائرʈة ࢫࢫشركة ࢫأɸمية ࢫتدعّم ࢫالنتائج ࢫɸذه ࢫمثل ࢫال؅فك؈قࢫإن ʄونࢫعڴȋࢫالز أن

ࢫملموسة ࢫعناصر ࢫمع ࢫرȋطɺا ࢫو ࢫاݍݵدمة ࢫإدراك ࢫعڴ. ʇستطيع ʏبڧɴࢫي ࢫلا ࢫأنھ ࢫأܵݰابࢫكما ʄ

الزȋونࢫبالعلامةࢫحۘܢࢫالمؤسساتال؅فك؈قࢫفقطࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائنࢫباݍݵدمةࢫوࢫإنماࢫمحاولةࢫكسبࢫثقةࢫ

 .تضمنࢫعوتھࢫإليھࢫࢭʏࢫالمراتࢫالقادمة

  محدوديةࡧوࡧنقائصࡧالدراسة 3.5

تتضمنࢫɸذهࢫالدراسةࢫالعديدࢫمنࢫالقصورࢫأوࢫالقيودࢫالۘܣࢫمنࢫالمفيدࢫأنࢫنق؅فحɺاࢫحۘܢࢫ

لذلكࢫعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫأنࢫنتائجࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫالۘܣࢫقمناࢫ. ʇستفادࢫمٔڈاࢫࢭʏࢫالدراساتࢫالمستقبلية

لناࢫȊعضࢫלضافاتࢫالۘܣࢫأوردناɸاࢫࢭʏࢫלسɺاماتࢫالنظرʈةࢫوࢫלدارʈة،ࢫإلاࢫأنناࢫلاحظناࢫأنࢫࢫ٭ڈاࢫوفرت

وࢫقدࢫيرجعࢫالسȎبࢫحسبࢫرأيناࢫ) الفرضيةࢫالثانيةࢫوࢫالراȊعة(Ȋعضࢫالفرضياتࢫلمࢫتكنࢫܵݰيحةࢫ

رȋماࢫʇعودࢫالسȎبࢫࢭʏࢫعدمࢫܵݰةࢫ. إڲʄࢫصغرࢫݯݨمࢫالعينةࢫأوࢫعدمࢫفɺمࢫȊعضࢫالفقراتࢫࢭʏࢫטستȎيان

تصالاتࢫالسلكيةࢫوࢫاللاسلكيةࢫوࢫلمࢫيتمࢫمجالࢫالدراسةࢫالذيࢫارتبطتࢫبخدماتࢫטࢫاڲʄالفرضياتࢫ

فإنࢫالنتائجࢫɠانࢫبالإمɢانࢫأنࢫتɢونࢫأفضلࢫ. )...أوࢫࢫ4Gأوࢫࢫ3Gכن؅فنتࢫ(توضيحࢫمنتجࢫخدميࢫمع؈نࢫ

  .إنࢫتمࢫتحديدࢫالمنتجࢫالمدروس
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  المݏݰق

  ملموسيةࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتفقراتࡧقياسࡧ: 1.جدول 

التفرط  טلتواء  الȘشبعات  الفقرات Ȗشف؈فة

  ح

tang1  وࢫأمرࢫجيدࢫɸزةتكنولوجيةࢫحديثةࢫɺࢫمعداتࢫوأجʄةࢫللاتصالاتࢫعڴʈ2,56 1,76- 0,35  إنࢫتوفراݍݨزائر 

tang2 ࢫللمؤسسةࢫمناسبʏونࢫالتنظيمࢫالداخڴɢ3,76 1,99- 0,31  .منࢫالضروريࢫأنࢫي 

tang3 ࢫجذابةࢫʏࢫالمؤسسةࢫۂʏ0,86- 0,52- 0,58  اللواحاتࢫالداخليةࢫوࢫالشاشةالمعلقةࢫࢭ 

tang4 ةࢫللاتصالاتࢫيجعلۚܣࢫلاࢫأحسࢫبالمللʈࢫاݍݨزائرʏ1,41- 0,21- 0,54  إنࢫتوفرࢫכماكنࢫالمناسبةࢫللاستقبالوטنتظارࢫࢭ 

tang5 يࢫȌدࢫمنࢫإܿݨاʈةࢫللاتصالاتࢫجميلࢫوࢫذاࢫأصالةࢫوࢫذلكࢫيزʈࢫلمبۚܢࢫشركةࢫاݍݨزائرʏرࢫاݍݵارڊɺإذاࢫالمظ

 1,26- 0,00- 0,51  لɺاࢫ

tang6 ةࢫʈوࢫأمرࢫضروري إنࢫتوفرࢫاݍݨزائرɸࢫلوحاتࢫإرشاديةࢫواܷݰةࢫوࢫأماكنࢫلتوقفࢫالسياراتࢫʄ2,14 1,68- 0,47  .للاتصالاتࢫعڴ 

tang7 وࢫأمرࢫجيدɸࢫالمؤسسةࢫʏتمامࢫالموظف؈نࢫوࢫالطاقمࢫالتقۚܣࢫبجوࢫمرحࢫࢭɸ1,68 1,40- 0,40  .بصفةࢫعامةࢫإنࢫا 

tang8 حࢫالنفسʈسة،ࢫدافئةࢫࢫوࢫترɲ1,06- 0,44- 0,52  כلوانࢫالمستعملةࢫل؅قي؈نࢫالمؤسسةࢫمتجا 

tang9 يࢫأنࢫالنظافةࢫالداخليةࢫوࢫاݍݵارجيةࢫللشركةࢫوࢫكذاࢫالتدفئةࢫوالت؄فيدࢫوלضاءةࢫأمرࢫʉحسبࢫرأ

 2,47 1,73- 0,29  ضروري 
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  ]N=207[منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫدراساتࢫسابقة: مصدر

  للاتصالاتاعتماديةࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨزائرʈةࡧفقراتࡧقياسࡧ: 2.جدول 
الȘشبعا  الفقرات Ȗشف؈فة

  ت

טلتوا

  ء

  التفرطح

fiab1 اࢫلݏݵدماتɺةࢫللاتصالاتࢫتح؅فمࢫالمواعيدࢫالمحددةࢫخلالࢫتقديمʈ1,30- 0,14 0,73  .اݍݨزائر 

fiab2 ࢫتقديمࢫخدماتࢫذاتࢫجودةʄةࢫللاتصالاتࢫعڴʈࢫاݍݰالةࢫالعامةࢫتحرصاݍݨزائرʏ1,34- 0,07 0,80 .ࢭ 

fiab3 ࢫ
ً
 1,27- 0,07- 0,77  .يقومموظفوالشركةࢫࢫبتقديمࢫخدماتࢫمم؈قةࢫوȋكفاءةࢫللزȋائنعموما

fiab4 اࢫɺداياࢫالمجانيةࢫالمتعلقةࢫبمنتجɸجاتوࢫʈةࢫللاتصالاتࢫتروʈرتࢫاݍݨزائر
َ
سيɢونࢫأمرࢫجيدࢫإذاࢫوف

 2,19 1,55- 0,23  اݍݵدمي

fiab5  وࢫأمرɸائٔڈاȋةࢫللاتصالاتࢫبالمعلوماتࢫالمرتبطةࢫبزʈميةࢫإنࢫاحتفاظࢫاݍݨزائرɸࢫכʏ2,39 1,69- 0,09  .غايةࢫࢭ 

fiab6 ذهࢫɸمنࢫالضروريࢫأنࢫيتمࢫاستخدامࢫنظامࢫدقيقࢫللمعلوماتࢫمنࢫطرفࢫمختلفࢫأقسامࢫ

 2,48 1,60- 0,09 المؤسسة

fiab7 ةࢫللاتصالاتࢫʈرࢫعملࢫموظفيࢫاݍݨزائرʈون،ࢫعمالࢫالشبكة(يجبࢫتطوʈ3,94 1,91- 0,18  ...)التقنيون،ࢫלدار 

  ]statistica]N=207منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫ: مصدر

  إستجابةࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتفقراتࡧقياسࡧ: 3.جدول 
טلتوا  الȘشبعات  الفقرات Ȗشف؈فة

  ء

التفرط

  ح

resp1  ائنȋةࢫللزʈࢫتقديمࢫخدماتࢫفورʄࢫإنࢫالطاقمࢫالتقۚܣࢫللمؤسسةࢫيحرصࢫعڴ،
ً
 1,34- 0,07- 0,93  .عموما

resp2 اويࢫوࢫاستفساراتࢫɢلࢫشɢةࢫللاتصالاتࢫبالاستجابةࢫلʈبصفةࢫعامة،ࢫيل؅قمࢫموظفيࢫشركةࢫاݍݨزائر

 1,22- 0,18- 0,79  الزȋائن

resp3 ائنࢫȋناكࢫاستعدادࢫمستمرࢫمنࢫطرفࢫالموظف؈نࢫللتعاونࢫوࢫمساعدةࢫالزɸونࢫɢيجبࢫأنࢫي  / / / 

resp4 ࢫمسألةࢫלمدادࢫبخدماتࢫʄرࢫלدارةࢫعڴɺسȖࢫمدارࢫʄ1,37- 0,22- 0,69  ساعةࢫ24טتصالاتࢫعڴ 

resp5 ࢫتقديمࢫخدماتࢫاتصاليةࢫجيدةʄࢫכطرافࢫالعاملةࢫقدرࢫالمستطاعࢫإڲʄسڥȖ  0,61 -0,11 -1,25 

  ]statistica]N=207منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫ: مصدر

  

  للاتصالاتتأكيدࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨزائرʈةࡧفقراتࡧقياسࡧ: 4.جدول 
الȘشبعا  الفقرات Ȗشف؈فة

  ت

التفرط  טلتواء

  ح

safe1  ࢫالمجتمعʏانةࢫلائقةࢫوࢫسمعةࢫجيدةࢫࢭɢةࢫللاتصالاتࢫبمʈ1,26- 0,17- 0,917  تتمتعࢫشركةࢫاݍݨزائر 

safe2 افيةࢫلتقديمࢫأحسنࢫاݍݵدماتࢫɠاراتࢫوࢫخ؄فاتࢫɺ1,17- 0,08- 0,739  إنࢫالموظف؈نࢫالعامل؈نࢫبالشركةࢫيتم؈قونࢫبم 

safe3 ࢫʏوࢫأمرࢫغايةࢫࢭɸࢫمجالࢫجودةࢫטتصالاتࢫʏةࢫللاتصالاتࢫࢭʈاراتࢫכطرࢫالعاملةࢫباݍݨزائرɺإنࢫالتنميةࢫالمستمرࢫلم

 / 1,23- 0,216  כɸمية

safe4 لࢫכطرࢫالعاملةࢫبمسؤوليةࢫتقديمࢫخدماتࢫذاتࢫجودةࢫعاليةࢫɠسࢫʋࢫالشركةࢫتحسʄ3,55 1,88- 0,137  يجبࢫعڴ 

safe5 ونࢫواثقاɠونࢫأنࢫأȋࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫعمالࢫالشركةࢫمنࢫواجۗܣࢫكزʏ0,75- 0,63- 0,622  ࢭ 

safe6 وࢫأمرࢫلاࢫɸالماتࢫالۘܣࢫأقومࢫ٭ڈاࢫɢيࢫوࢫالمتعلقةࢫبالمȌةࢫالمعلوماتࢫالمرتبطةࢫʈࢫسرʄإنࢫالمحافظةࢫعڴ

 4,78 2,25- 0,147  أتنازلࢫعنھ

  ]statistica]N=207منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫ: مصدر
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  Ȗعاطفࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتفقراتࡧقياسࡧ: 5.جدول 

الȘشبعا  الفقرات Ȗشف؈فة

  ت

التفرط  טلتواء

  ح

empt1 نيةࢫوࢫטجتماعيةɸانتࢫوضعيتھࢫالذɠماࢫɺونࢫمȋلࢫزɢتمامࢫالبالغࢫلɸافيةࢫوטɢ3,08 1,74- 0,836  منࢫواجبࢫتقديمࢫالعنايةࢫال 

empt2 تمامࢫɸوࢫأمرࢫإنࢫإعطاءࢫاɸلࢫכطرࢫالعاملةࢫبالشركةࢫɠاوٱڈمࢫمنࢫطرفࢫɢائنࢫوࢫشȋࢫلاستفساراتࢫالزʏاࢭɠ

 3,29 1,76- 0,738  ضرورة

empt3 مونࢫاحتياجاٮڈمࢫɺائنࢫوࢫيتفȋبصفةࢫعامةࢫإنࢫالطاقمࢫטداريࢫوࢫالتقۚܣࢫيقدرونࢫظروفࢫالز  / / / 

empt4 لࢫالمصاݍݳɠࢫمقدمةࢫʏࢫࢭʏونࢫۂȋ1,69 1,56- 0,715  ضرورةࢫتقديمࢫمصݏݰةࢫالز 
empt5 مࢫمعࢫɺعاملȖࢫכطرࢫالعاملةࢫبالشركةࢫبروحࢫالمرحࢫوࢫالصداقةࢫوࢫטح؅فامࢫعندࢫʏضرورةࢫتحڴ

 2,58 1,71- 0,675  الزȋون 

  ]statistica]N=207منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫ: مصدر

  رضاࡧالزȋونࡧباݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتفقراتࡧقياسࡧ: 6.جدول 
الȘشبعا  الفقرات Ȗشف؈فة

  ت

  التفرطح  טلتواء

satis1  الشركةɸذɸࢫأناࢫراعۜܣࢫعنࢫخدماتࢫטتصالاتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫ
ً
 1,14- 0,30- 0,871 عموما

satis 2 باݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلقيْڈاࢫمنࢫشركةࢫاتصالاتࢫاݍݨزائرʋࢫأناࢫراض
ً
 1,00- 0,32- 0,842 إجمالا

satis 3 ذهࢫالشركةأناࢫمسرورࢫبخدماتࢫטتصالاتࢫالۘܣࢫɸ0,98- 0,33- 0,773 تلقيْڈاࢫمنࢫ 

satis 4 ۘܣࢫجيدةࢫمعࢫȋونࢫأنࢫتجرɠࢫالعمومࢫʏةࢫللاتصالاتشركةࢫأناࢫمرتاحࢫࢭʈ1,00- 0,29- 0,762 .اݍݨزائر 

satis 5 اࢫمٔڈاɸالشركةالتطلعاتࢫالۘܣࢫكنتࢫأنتظرɸ1,06- 0,01- 0,734 لقدبلغْڈذ 

satis 6 نسأقومࢫبنقلࢫصورةࢫإيجابيةࢫعنࢫʈالشركةإلىالآخرɸذɸ  0,771 -0,34 -0,91 

satis 7 وࢫخيارࢫصائبɸالشركةࢫɸذɸࢫʄࢫعڴʏ0,78- 0,49- 0,758  تداوڲ 

satis8  ࢫالمستقبلʏذهࢫالشركةࢫࢭɸ0,96- 0,36- 0,736  سأستمرࢫبالتعاملࢫمعࢫ 

satis9 ذهࢫالشركةɸࢫاختيارࢫالمنتجاتࢫاݍݨديدةࢫالمعروضةࢫمنࢫطرفࢫʏونࢫدائماࢫراضࢫࢭɠ0,75- 0,36- 0,747  سأ 

 ]statistica]N=207منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫ: مصدر

  ثقةࡧالزȋونࡧباݍݵدمةࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨزائرʈةࡧللاتصالاتفقراتࡧقياسࡧ: 7.جدول 
الȘشبعا  الفقرات Ȗشف؈فة

  ت

  التفرطح  טلتواء

conf1 ࢫماࢫכمان
ً
 1,10- 0,24- 0,789  .جودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرʈةࢫللاتصالاتتوفرࢫڲʏࢫنوعا

conf  2  0,96- 0,34- 0,796  أناࢫأعتمدࢫعڴʄࢫشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللاتصالات 

conf  3  1,16- 0,24- 0,798  .أضنࢫأنࢫɸذهࢫالشركةࢫصادقةࢫمعࢫزȋائٔڈا 

conf  4  0,86- 0,39- 0,819  .عڴʄࢫالعمومࢫإنࢫشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللاتصالاتࢫأمينةࢫمعࢫزȋائٔڈا 

  ]statistica]N=207منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫ: مصدر

 


