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Abstract:  

The aim of this article is to study the effect of telecommunication service quality on Algerian 
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  المقدمة. 1

غ و ن المباشر ن بالمنافس المؤسسات ا شط ت ال قية سو ال ئة الب إن

ح ذلك و المنافسة المؤسسات ائن ز إستقطاب إ م م واحد ل س الذين ن المباشر

السوقية حصتھ ادة ز من بالمنتجات. يتمكن غارقة اليوم سواق ت دمات(أ ا و ،)السلع

ا م واحد ل س و المؤسسات ن ب المنافسة اشتداد إ أدى الذي حصةامر كأكسب

السوق  لقد. من وجودو ا ل ون ي لن دونھ من و ا وجود ب س و ون الز أن المؤسسات علمت

معظم توجھ أن إ ا يدفع ذا ل ،
ً
رضاأصلا تحقيق نحو ا برامج و شغيلية ال ا عمليا

ون    .1الز

س  المؤسسات جميع و السوق، سيد و الزعيم و ون الز أصبح الظروف ذه ظل

ذلك2لإرضائھ من عد أ إ م طموح ب يذ ائن الز أغلب لأن ع3، م اختيار بذلك فينصب ،

أن أجل من جودة بأحسن يتم الذي المنتج أو دمة ممكنةا منفعة أك م ل حذر. يوفر لقد و

أن يمكن ذلك لأن ائن الز من د المز جلب نحو ا وس من المؤسسات ق سو ال بمجال ن الباحث

ن الي ا ا ائ لز ا فقدا ب س الصدد. ي بأن")Voth)2005وJolibertأشارذا

من أقل مرات خمس ا لف ي ن القائم ا ائ ز ع المؤسسة ائنمحافظة ز ع ا بح

ا4"جدد منتجا جودة ن تحس ع ة مج ا نفس المؤسسات وجدت بذلك للقيام ،

يتجسد لا ذلك أن علمت و ممكنة، مدة أطول ا مع م بقاء ضمان و ا ائ ز إرضاء يل س

ا م ثق كسب خلال من رضا. إلا ا ع تج ي ال السوابق من دمة ا جودة عد لذلك

ون   .الز

لـ
ً
ن)Zalatar )2012وفقا الباحث آخرونParasuramanأن تمكنوا) 1985(و قد

تقييم بصدد ونون ي عندما ائن الز ا ستخدم أن يمكن سية رئ عاد أ خمسة تحديد من
ً
سابقا

من عاد تلك ون تت بحيث م، إل المقدمة دمة ا ا،: جودة استجاب دمة، ا موثوقية

ا ا(تأكيدا ا) ضمانا ملموسي و ا عاطف ا. و قياس من التمكن أجل دمة(من ا كميًا،) جودة

قد آخرونParasuramanطورو بالـ)1985( و ا سمو ودة ا لقياس و. SERVQUALأداة

من ون م يان است عن ون 22عبارة المستجو ا خلال من يقارن م(فقرة ل تقدم الذين

دمة ل) ا م ا إدرا و م توقعا ن مسةب ا عاد تلك خلال من ن،. 5دمة ا ذلكم منذ

قطاعات من العديد صلاحيتھ من تأكدت و المقياس ذا بحاث من العديد استخدمت

دمات ا ان، الط ات شر الفنادق، التجزئة، تجارة المصرفية، دمات ا مثل دمات ا

ا غ و ية انت. ال بل د ا ذا عند مر يقف لم النماذجو من عدد ر تطو وراء ب الس

ا ل ة المشا ولوجية السي ات المتغ و دمة ا جودة إدارة و لقياس دوات  .و
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الدراسة 1.1 لة   مش

و المدركة ودة ا قياس دمة ا جودة عاد أ ا س تك ال ة الكب مية للأ نظرا

ة، التجار بالعلامة ائن الز ثقة و رضا ع ا جابةاتأينر اأثر التفك و تمام المث من أنھ

التالية الية ش   :ع

دمة ا من المدركة ودة ا عاد أ مدىتأث ونعما الز ثقة و اتصالاترضا شركة

زائر   ؟ا

إدراك ائن الز ا عل عتمد ال عاد م أ م ف سنحاول الية ش ذه خلال من

من المقدمة دمة ا علاقةجودة إقامة إ تدفعھ ال سباب كذا و ة التجار العلامة طرف

ا ثقتھ من د تز و ا مع مد لة يمكن. طو ذهتفرعأنمنو مجموعةمن سية الرئ الية ش

التالية الفرعية سئلة  :من

؟؛)1 ون الز طرف من دمة ل المدركة ودة ا عاد أ مية أ مدى  ما

عاد)2 أ تؤثر ة؟؛كيف التجار بالعلامة رضاه ع ون الز طرف من دمة ل المدركة ودة  ا

؟)3 بالعلامة ثقتھ و ون الز رضا ن ب طردية علاقة ناك  .ل

الموضوع 2.1 مية   أ

لكسب المؤسسات ا ستخدم ال لول ا م أ من المدركة ودة ا ن تحس عت

ة خ ذه لأجلھ عمل الذي دف فال ون، االز ائ ز وفاء و رضا كسب يتمثل ما
ً
غالبا

ن الي من. ا المدركة ودة ا تجعل ال عاد مختلف ع ه ترك البحث ذا مية أ تتمثل

إرض م سا بالتا و ايجابية، ون الز نهاءطرف ح ذلك و المؤسسة يثق و مسرورا جعلھ و

ت تفوق خدمة أو منتج ة خ ذه لھ وتقدم سلوكھ ع
ً
ايجابيا يؤثر بان كفيل ذا و وقعاتھ،

بالعلامة ثقتھ من د   .يز

الدراسة 3.1 من دف  ال

وراء من دف ال الدراسةيتمثل دمة،ذه ا من المدركة ودة ا عاد أ توضيح

ي ال ات المتغ ن ب الموجودة العلاقات إبراز إ كماإضافة ون، الز ثقة و رضا ا ع دفنجم

و دمة ل المدركة ودة ا عاد أ ن ب و للرضا الوسطي المتغ ن ب الموجودة الروابط دراسة إ

ون  الز انية. ثقة ام أيضا البحثو الموضوعة الفرضيات من للتأكد يقية إم بدراسة   . القيام

سنقوم شودة الم نا غاي  لبلوغ
ً
البحث؛أولا موضوع حول الدراسات أدبيات عرض ،

 ثا
ً
ثقةنيا و رضا ع دمة ا جودة عاد أ أثر لتحليل استخدامھ يمكن نموذج اح باق سنقوم

ون   .الز
ً
منثالثا عينة ع النظري نموذجنا اختبار سنحاول من 207، ستفيدون ممن ون ز
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باستخدام النتائج اختبار و بتحليل نقوم ثم تلمسان، بمدينة للاتصالات ة زائر ا خدمات

SpssوStatisticaالفرضيات ة من التأكد من نتمكن   ..الدراسةح

للدراسة. 2 النظري   طار
ً
آخرونParasuramanلـوفقا عكسفا) 1988(و ز،

ّ
مرك تقييم دمة ا جودة ن

النتائج جودة و المادية ئة الب جودة و التفاعل جودة مثل دمة ا لعناصر ون الز يتم. إدراك و

العنا ذه سلمتقييم عاد بأ س ال دمة ل محددة نوعية عاد أ ع بناءً ا بدور صر

بالـ المعروف التأكيد:المتمثلةSERVQUALالفجوات ستجابة،)الضمان(الموثوقية، ،

الملموسية ، ا. التعاطف بأ دمة ا جودة عرف
ُ

دمة" ل الك التفوق أو ّ التم ع ،"حكم

ف عر تم ااكما لأداء"بأ م ا إدرا و دمة ا عن ائن للز ة المعيار التوقعات ن ب التباين درجة

دمة قد. 6"ا عملية)Gronroos )1984حددو عن الناتجة المدركة دمة ا جودة ام أح

دمة ا مع م توقعا ائن الز يقارن أين االتقييم تلقو قد م أ يرون قد. ال الباحثيو مكن

دم ا جودة تقسيم فنيةمن جودة إ إنجازه(ة تم وظيفية) ما جودة يتم(و كيف

إ.7)ذلك ا تقسيم يمكن و ون، الز توقعات مع تتطابق ودة ا أن نقول أن يمكن ،
ً
عموما

موضوعية جودة و مدركة ون)Olsen )2002يرى. جودة للز العام التقييم ا بأ المدركة ودة ا

ا و ة، التجار العلامة أو المنتج محددحول لمعاي ا مطابق مدى اةختبار وفا مدى و
ً
مسبقا

ا ام أكد. بم الصدد آخرونLinda-Ueltschyذا عن)2009(و
ً
وPrasuramanنقلا

و)1988(آخرون لتجارب
ً
وفقا يتغ س وم مف عن عبارة المدركة، ودة ا الواقع أنھ

فراد ف. 8توقعات الموضوعية ودة ا لمعاي)Zeithaml )1988ىأما مطابقة ون ت ا أ

الفرد طرف من
ً
مسبقا  .9محددة

المؤسسة تمكن ال صائص ا اختيار معاي حول اتفاق يوجد لا سبق، ما ع
ً
بناءا

للمؤسسة لة مش ب س الذي مر الموضوعية، ودة ا قياس أشار. من قد آخرونErsicو و

الموضوعي)2012( ودة ا التقييماتبأن نوعية أن و ا نفس فرض ع القدرة ا ل س ل ة

ذاتية ون ت ا)Ladwein )2003عرف.10الغالب بأ المدركة ودة الناتجة"ا النفسية الة ا

مختلفة تقييم عمليات أداء. 11"عن تقييم عملية يقوم ون الز أن ستخلص ف التعر ذا من

الفعلية(المنتج مع) جودتھ أومقارنة المنتج اختيار ا أساس ع تم وال المتوقعة ودة ا

سلبي أو
ً
إيجابيا حكما فيصدر البدائل، ن ب من خ العلامة التقييم ذا يجة ن ع

ً
فتولدا

ياء س أو بالرضا سواء ن مع شعور ون الز ا.لدى أجرا ال الدراسات   Olsenفضمن

وتم، )2006( Junaediو Darsonoو 12)2002( الرضا، و المدركة ودة ا ن ب العلاقة تناول
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و ون الز رضا ن ب إيجابية علاقة ناك ن، الباحث ؤلاء ا قام ال الدراسات لنتائج
ً
تبعا

ون  الز رضا محددات من عد ة خ ذه أن ع التأكيد تم قد و دمة، ل المدركة ودة . ا

بأنھ)Vanhamme )2002عرفت يجة"الرضا ھالن يجر الذي التقييم عن ائية ال

المبادلة عملية خلال لك تأكيد)Davies )2006وChun.13"المس ة لنظر
ً
وفقا أ وجدوا

طرف]Dis-Confirmation Of Expectations[التوقعات من ، Oliver )1980المطورة
ة،)1993 التجار للعلامة الفع داء يتجاوز عندما ائن الز رضا ناك ون يؤكد/وي أو

الشراء قبل ون الز عرف. 14توقعات م ج استجابة)Wilton )1988وTseمن بأنھ الرضا

الفع داء و السابقة التوقعات ن ب المدركة الفجوة لتقييم ون عت15الز ال التوقعات ،مع

المستقبل تج سي ما حول بؤات  . ت

دمة ا جودة عاد لأ فنا عر خلال رضا) SERVQUAL(من و المدركة ودة ا و

الفع داء و التوقعات ن ب مقارنة وجود فكرة ك ش ات المتغ ذه أن تج ست ون الز

من. للمنتج المدركة ودة ا عن نموذج لرسم الوقت و د ا من ا كب
ً
قدرا ن الباحث أو لقد

المتبادلة العلاقات دراسة ع أكدوا كما ون، الز رضا و دمة لا ش إ المطاف ا ت ي ال

الشراء سلوك ال أش تقدم. 16من ما ع أنبناءا ض تف ال التالية مس ا الفرضيات ح نق

ون  الز رضا ع
ً
إيجابيا تؤثر دمة ا جودة عاد   :أ

ون :1.ف الز رضا ع
ً
إيجابيا تؤثر دمة ا من المدركة ودة ا   ؛اعتمادية

ودة:2.ف ا ون ملموسية الز رضا ع
ً
إيجابيا تؤثر دمة ا من  ؛المدركة

ون :3.ف الز رضا ع
ً
إيجابيا تؤثر   ؛ستجابة

ون :4.ف الز رضا ع
ً
إيجابيا تؤثر دمة ا من المدركة ودة ا   ؛تأكيد

ون :5.ف الز رضا مع
ً
إيجابيا علاقة ا ل دمة ا من المدركة ودة ا   ؛التعاطف

لـ
ً
وفقا الثقة قبل)Sing )2005و Auguaustinعرف من مستقر اعتقاد ا أ ع

ف عر يمكن ن ح الموعودة، دمات ا لتقديم ع البا ع عتماد يمكنھ بأنھ لك المس

المتكبدة لفة الت مقابل ا، يتمتع ال للفوائد لك المس إدراك ا أ ع رتباطية القيمة

المستمرة التبادل علاقة ع فاظ ا. 17ا ف عر تم قبلكما ، Holbrookو Chaudhuriمن
ا)2001( بأ ة أداء"التجار ع ة التجار العلامة قدرة ع عتماد العادي لك المس رغبة

المعلنة ا ،. 18وظيف أخرى ة ج منمن و بالعلامة ثقتھ ع مباشر تأث ون الز رضا يؤثر

نذكر العلاقة ذه ع أكدت ال وAZIZ؛ Goode )2004(19و  Harris:الدراسات

آخرونErcis؛ )2012(آخرون آخرونMasrek؛ )2012(و آخرونSahin؛ 20)2013(و  و
آخرونAlan؛21)2013( د؛)2014(و فر آخرونIsmail؛ )2015(سعيدي  و
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ذلك).2016( إ ن،الذین  )Leonard ،)2009و Ashleyبالإضافة لك المس أن إ أشاروا

ة التجار العلامة الثقة لسلوكيطورون م توقعا شأن يجابية المعتقدات أساس ع

ة التجار العلامة تمثل ال المنتجات أداء و لـ. 22المنظمة آخرونFlaviaوفقا نفا) 2006( و

جدا الصعب من ن الراض غ ائن فالز بالثقة، المرتبطة لتلك مماثلة عملية بع ي الرضا ر تطو

م ثق ح. كسب نق تقدم ما ع التاليةبناءا السادسة   :الفرضية

ا:6.ف ثقتھ ع
ً
إيجابيا يؤثر ة التجار بالعلامة ون الز   .رضا

الدراسة. 3 المستخدمة دوات و ية   المن

من منھ التأكد نحاول الذي للدراسة النظري النموذج عرض سنقوم البند ذا

للا ة زائر ا ائن ز من عينة ع ميدانية دراسة إجراء البياناتخلال جمع تم أين تصالات

بانة إس بالتحليل. باستخدام نقوم ة خ ذه من ا عل المتحصل بيانات تحليل و ة لمعا و

الفرضيات نخت و نحدار معادلات ستخرج ثم ، العام و   .ستكشا

النظري  1.3   النموذج

ال ات متغ ن ب ية سب علاقات النظري النموذج ص عندراسةي ع ما
ً
غالبا ال ،

ع تا خر و مستقل ما أحد ين متغ ن ب خطية انحدار ل[علاقات الش يتألف]. 1.أنظر لذلك

و مستقلة ات متغ خمس من حناه اق الذي ستجابة،: النموذج الملموسية، عتمادية،

متغ أخ و بالعلامة ون الز برضا مر يتعلق و وسيطي واحد متغ و التعاطف؛ و التأكيد

بالعلامةال ون الز ثقة و و ع تا ع  .سا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

.ف

 الاعتمادية

 الرضا الثقة

ةيالملموس  

 الاستجابة

 التأكيد

 التعاطف

.ف

.ف
.ف
.ف

.ف
 

 نموذج الدراسة. شكل
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خصائص2.3 و البيانات   العينةجمع

للاستمارة1.2.3 القياس  سلالم

تم بفقرات بالاستعانة ا صياغ تمت أسئلة إستمارة استعمال قررنا البيانات مع

نموذج مؤس طرف من ا اح بياناتSERVQUALاق من تتألف ستمارة أن كما ،

قامةبمتعلقة ان م و جر س، ا المستخدمة. نوع الفقرات مجموعة عامة بصفة

بلغ المؤلف 45ستمارة النظري لنموذجنا ونة م امنة ات متغ سبع لقياس ا توج تم فقرة

و ا عدد دمة ا من المدركة ودة ا عاد أ ي 32من الآ موزعة  9عتمادية،لقياس 7: فقرة

ولقياس 6ستجابة،لقياس 5سية،الملمو لقياس خصصنالقياس5التأكيد كما  9التعاطف،

أخ و الرضا لقياس الثقةفقرات 4فقرات ق(لقياس الم   ).أنظر

للعينة2.2.3 الديمغرافية صائص   ا

الزملاء و صدقاء بمساعدة تمت الميدانية م. الدراسة إقام ان م ن المستجو أغلب

تلمس مدينة مانت عدد بلغ بحيث ون191ان عينة%]. 92.27[ز اختيار تم البيانات مع

للاتصالات ة زائر ا الشركة ائن ز من تلمسان(عشوائية الة ا) و عدد بلغ ون 207ال . ز

ور الذ ناث%] 52.17[ 108عدد عدد ساوي %] 47.83[ 99و م
ً
با تقر ان   .بحيث

الدراسة.1.جدول  لعينة الوصفية صائص   ا

ات متغ
  ديموغرافية

سبة  التكرار   (%)ال

  

س   ا
  52.17  108  ذكور 
  47.83  99  إناث

  

  عمار
>20  28  13.52  

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

  

  جر
>30000  107  51.69  

30000-40000  56  27.05  
40000>  44  21.24  

نمن: مصدر الباحثت   ]N=207[إعداد

م ل العينة عناصر أغلب أن المعطيات من ن تب فقد التعلي المستوى بخصوص أما

م عدد بلغ بحيث فوق فما ا الور ب علي سبة%] 86.95[ 180مستوى ال أن إ ش ذا و

جيد علي مستوى م ل العينة من ى من. الك يتج الدراسة عينة أعمار بخصوص أما

من1.جدول  أك ن% 70أن ب ما م أعمار اوح ت المدروسة العينة لذلك40و20من سنة

ت الست ة العمر الفئات أك بأن منج أقل م الشركة م مع يخصفيما. سنة40تتعامل
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عينة أجور ع دول توز ا من فيتج من1.الدراسة أك المدروسة% 50أن العينة من

أقل أجر   .دج30000منتتقا

للبيانات 3.3 ي حصا   التحليل

التحليل و البحث لنموذج ي حصا التحليل بإستعراض سنقوم المبحث ذا

بولاية للاتصالات ة زائر ا الشركة ائن ز المتمثلة و البحث عينة المتعلقة للبيانات ي حصا

ستكشا. تلمسان بالتحليل قمنا مر العام(بداية و الدراسة) عتمادية لفقرات

التوكيديSPSSبرنامجبإستخدام بالتحليل ثم ،AFCمن للتأكد لية ي ال المعادلات بنمذجة و

برنامج بإستعمال البحث فرضيات   .Statisticaة
  

ستكشا1.3.3   التحليل

لفقرات العام ل ي ال و عتمادية من للتحقق ستكشا التحليل ستخدم

برنامج عد لذلك الفقرات سلامة من للتأكد ن الباحث ستخدمھ ما
ً
فغالبا .SPSS.ستمارة،

ستمارة فقرات جودة معرفة ا يتم ستخدام رائجة و فعالة يتم. أداة الفقرات جودة إن

خ من ا المتمثلةاستكشاف س المقاي من مجموعة ي،: لال سا ا المتوسط نحرافσأي

مؤشرV(x)كرونباخ،المعياري، المفسر، اختبارKMOالتباين و ،Ficher .  

دول  للبيانات. 2.ا ستكشا التحليل   نتائج
Fلـ  

Ficher 

التباين
  المفسر

KMO    
cronbach 

σ  الفقرات  المتوسط
  المتبقية

النموذج ات   متغ

  عتمادية  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 ستجابة 4 4,05 1.98 829, 735, 66,21 2,435
 مان 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  
  الرضا 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 

إعداد: المصدر نمن حزمةالباحثت  )SPSS-22- )N=207باستعمال

برنامج ستكشافيبإستعمال بالتحليل وSPSSقمنا الفقرات لإختبارإعتمادية ،

و البيانات تحليل دول مخرجات ا ا بتمثيل قمنا و التباينات إختبار و عتمادية . 2.مؤشرات
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أن خ ذا من ييتج سا ا منالمتوسط أك و الفقرات ع جابة من ل 5الم

موافق انت جابات معظم أن ذلك ع ات، المتغ ل ل سبة المعياري . بال خرنحراف و

من أك متباعدةمما1.5ان غ جابات أن مختلفة(ع اختبار). غ يخص اعتماديةفيما

معامل ل فقد منCronbachلـالفقرات أك انت ا نتائج معظم لأن جيدة . 0.6نتائج

من» Kaiser-Meyer et Olkin«اختبار أك و يلھ تم ذه0.5الذي و ات، المتغ ل

و  ممتازة يجة ن عد يجة ميةن أ و ات المتغ ن ب رتباطات درجة تحديد الممكن من بأنھ تؤكد

ارتباط ا بي فيما ترتبط الفقرات أن و عامل . اوثيقاتحليل
ً
ا ووأخ معنوي لھ ان شر ف اختبار

دلالة مستوى تحت ذلك ان و امنة ال ات المتغ ن ب ارتباطات وجود إ يجة الن ذه ش

0.05.  

التوكيديالتحل2.3.3 العامي   يل

ال لفقرات التوكيدي العام بتحليل ي فيما مندراسةسنقوم مجموعة مقارنة أي

بـ مر يتعلق و ثم: المؤشرات المطابقة، عλiمؤشرات للفقرات شبعاتالعاملية ال إ ش ال

س مقاي بانةبإستخدام س فقرات ع توز من تأكد س ا أخ و ا، اصة ا امنة ال ات المتغ

ساط لتواء) kurtosis(ن س مقاي   ).Skewness(و

المطابقة. أ حسن   معاي

المطلقة. 3.جدول  المطابقة  معاي
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 

إعداد: مصدر نمن   .]Statistica.08 ]N=207الباحثت

موكما دول و يع3.ا تر ي ال لأن مقبولة انت ا إل توصلنا ال النتائج أن ،

]Khi_2[ة ر ا درجة ة] df= 271[و معنو قيمة ] GFI=0.715،AGFI=0.684[الـ. لت

الـ عن عيدة تكن لم ا لأ مقبولة قيم لةRMSEA = 0.048المؤشر. 0.9لت الم قيمتھ

المجال داخل موجودة ا لأ
ً
جدا جيدة القياس] 0.08-0.04[انت خطأ أن إ بذلك ش و

المطابقة حسن إ ش و مقبولة انت المطابقة تحليل نتائج العموم أنھ نقول إذا منخفض،

يقي م مع النظري   .النموذج
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شبعات. ب ال   العاملية قيم

ال ية الب تقييم المقاسةإن ات للمتغ بانة(عاملية س أن) فقرات من للتأكد يدفعنا

ن) λ(لمدا ب ما محصورة ا قيم الفقرات المقاسةλ]. 1-0.5[لمجمل ات المتغ شبعات

المتغ ) فقرة( ل س تق أن ا ض المف من ااتلذلك المرتبطة امنة لـ. ال
ً
 Rousselوفقا

القيمة) 2002( ون ت أن ةλيجب من(معنو أقل ون ي أن يجب دلالتھ للتأكد) %5مستوى و

إ أ ن ة خ ذه قيمتھTStudentاختبارمن تفوق أن يجب الذي ساوي، إن. 1.96أو

ت أو التحليل لنا» «عاملية شبعات نتائج يؤكد ذا و ة معنو دلالة ذات و جيدة

الفقرات مة امنةمسا ال ات المتغ ق(قياس الم   .)أنظر

الطبي. ج ع التوز   اختبار

انت إدا ما معرفة و ا عل المتحصل البيانات ع توز ل ش بمعرفة س المقاي ذه لنا سمح

لا أم طبيعيا ع توز لتواء. تتوزع معامل ميول) Skewness( ناك مدى معرفة يفيد الذي

العينة الموافقةإجابات نحو الموافقة) 7أو6أو5(المدروسة، عدم عام). 3أو2أو1(أو ل ش

لتواء معاملات نتائج جل لأن الطبي ع التوز من ب يق و ع التوز منح أن نقول

ن ب ما مالت] 0،-1[محصورة المدروسة العينة إجابات أن ع ذلك و الصفر، من ب تق و

الموافق التفرطح). 5،6،7(نحو ناكمعامل أن إ)kurtosis( كما ش تالذي ش درجة

العينة ا أدلت ال الطبي.الدراسةجابات ع التوز من ب تق البيانات أن عام ل ش نقول

الـ إ ا قيم تميل الـ0عندما تتجاوز لا بالأحرى( 8و نتائج). 8+ <أو إليھ توصلت ما ذا و

معظممما. الدراسة أن ت بي التوكيدي العام التحليل و ل الش معاملات أن تج ست سبق

ع توز موزعة ناواطبيعياالبيانات التجرمن مع النظري النموذج مطابقة تاج است يمكننا

ق( الم   .)أنظر

  

  

  

  

  

  

  

  

 



2019/10 5/العدد المجلد سواق و المالية  مجلة

75 

  نحدارتحليل4.3

ع صول ا ذلك ع ستة و البحث الموضوعة الفرضيات معاملاتعدد ست

أيضا]1β،..،6β[نحدار لدينا ون ي أن ض المف من إذا ن ع تا ين متغ لدينا أن بما لكن و

للإنحدار ن  .معادلت

الدراسة. 4.جدول  ات متغ ن ب نحدار  معاملات

  

امنة ال ات  المتغ

معامل

 نحدار

نمطي   خطأ

Ξ 

مستوى T اختبار

 حتمال

P 

  اختبار

  الفرضية

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

(TANG)-90->(SATISF) 0,011- 0,10 0,10- 0,91 ة معنو  غ

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

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

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

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

إعداد: مصدر حزمةمن مخرجات باستخدام ن  ].Statistica.08 ]N=207الباحثت

دول  اختبار 4.ا و نحدار معاملات ع موTيحتوي و فكما ا، ف ل دول الم  4.ا

اختبار منTأن أك ة1.96و معنو مستوى الرضا0.05<تحت و ملموسية ن ب العلاقة عدا ما

]2β [ة معنو تكن لم ال للاتصالات ة زائر ا طرف من المقدمة دمة   .با

دول  التجر. 5.ا للنموذج لية ي ال   المعادلات

عة التا ات لية  المتغ ي ال   المعادلة
ة زائر ا بالشركة ون الز رضا

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

ة زائر ا بالشركة ون الز ثقة
  للاتصالات

  
CNF = 0,795. SATISF + 0,368 

إعداد: مصدر حزمةمن مخرجات باستخدام ن   ]Statistica.08 ]N=207الباحثت

يل تم الذي نحدار الرضاامعاملات و عتمادية ن ب و] 0.189β=1[ما ستجابة و

الرضا] 0,253β=3[الرضا و التعاطف الثقة] 0.36β=5[و و الرضا موجبة] 0.795β=6[و انت

ة معنو سلبية علاقة يل تم لقد و معنو ا اختبار الرضا]0.47β- =5[و و مان ن . ب

نحدار نمعاملات ب لة بذلكالم تمكننا و واحدة عدا ما ة معنو انت الدراسة ات متغ

كتابة امن يص بت قمنا ال لية ي ال دول المعادلات   .5.ا
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النتائج. 4 مناقشة و الفرضيات   اختبار

دمات با ائن الز رضا و ثقة بنموذج المتعلقة الستة الفرضيات بإختبار للقيام

ا ع المع نحدار قيم ة معنو من نتأكد أن يجب للاتصالات، ة زائر ا طرف من المقدمة

يقي. βi.بـ م للنموذج ونة الم ات المتغ ن ب الموجود طي ا التأث قوة إ القيمة ذه . ش

ع مستقل متغ ل ا يمارس ال التأث قوة بتوضيح سنقوم المعامل، ذا مية أ لتأكيد

ة معنو اختبار مع ع   .Studentـ لـــــــــT التا

ونعتماديةتأث1.4 الز رضا للاتصالاتع ة زائر ا الشركة  بخدمات

ي حصا ختبار نتائج توصلت وجودلقد اعتماديةا ن ب إحصائية دلالة لھ ارتباط

للاتصالات ة زائر ا الشركة طرف من المقدمة دمة الشركة) FIAB(ا ذه ون الز رضا و

)SATISF] (H1:β1=0.183;T>1.96;p<0.05[ .إ يجة الن الش وβ1=0.183قيمةأن موجبة

ض  علكن
ً
يا س ذلك،يفة من الرغم نع ب الطردية العلاقة أن دمة نقول ا من عتمادية

الشركة من الشركةالمقدمة ذه بخدمات ون الز رضا الدراسات. و مع يجة الن ذه تتوافق

دراسات بالذكر نخص و العلاقة ذه وجود ع أقرت ال آخرونChatzoglou: الميدانية و

المقدمة). 2010( Pantouvakis؛)2014( دمة ا اعتمادية أن القول يمكننا ساس ذا ع

و الفرضية نقبل لذلك ا، ون الز رضا ع تؤثر الشركة طرف   .من

دمةتأث 2.4 ا للاتصالاتملموسية ة زائر ا الشركة بخدمات ون الز رضا  ع

قيمة دمةإβ2ش ا ملموسية تأث الوسيط) TANG(مقدار المتغ ضاع

للاتصالات ة زائر ا بالشركة ون أن] SATISF( .]H2:β2=-0.011;T>1.96;p<0.05(الز نلاحظ

رضا و الملموسية ن ب علاقة وجود عدم ع بذلك ش و ة، معنو غ و سالبة انت يجة الن

ائن معو. الز الدراسة ذه يجة ن ناقض دراسةالت ا إل توصلت ال وChatzoglouنتائج

أن). 2010( Pantouvakis؛)2014(آخرون نقول ا إل توصلنا ال يجة للن الفرضيةنظرا

من المقدمة دمات با ائن الز رضا ع دمة ا لاعتمادية طردي تأث وجود ض تف ال الثانية

زا ا الشركة يحةطرف غ فرضية للاتصالات ة  .ئر

للاتصالاتستجابةتأث3.4 ة زائر ا الشركة بخدمات ون الز رضا   ع

لاستجابة ي إيجا تأث بوجود تو ال الثالثة للفرضية ي حصا ختبار نتائج

للاتصالات ة زائر ا الشركة طرف من المقدمة دمة ا) RESP(ا ائن الز رضا ،) SATISF( ع

نحدار معامل بلغ أين ة معنو و إيجابية . ]H3:β3=0.253;T>1.96;p<0.05%. [25.3انت

إحصائية دلالة ذو و ي حصا الدلالة(ختبار اختبار) 0.05<مستوى أن لـTو
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Student<1.96 .ين المتغ ن ب الطردية العلاقة طبيعة إ ش مع.ذلك نا دراس يجة ن تتوافق

غرار  ع الصدد نفس ت أجر أخرى سابقة درسات آخرونChatzoglouدراسةنتائج و

الثالثة). 2010( Pantouvakis؛)2014( الفرضية ة من تحققنا قد ون ن ساس ذا   .ع

للاتصالاتالتأكيدتأث 4.4 ة زائر ا الشركة بخدمات ون الز رضا  ع

عة الرا للفرضية اختبارنا للتأكيدعند ي إيجا أثر وجود تتضمن رضا) SAFE(ال ع

للاتصالات ة زائر ا الشركة طرف من المقدمة دمات با ائن وجود) SATISF(الز إ توصلنا ،

ة معنو دلالة ذات و طردية نحدار] H4: β4= -0.47;T>1.96;p<0.05[علاقة معامل بلغ أين

ا ات المتغ مع مقارنة قيمة أع ا خرىف دالة%. 47لمستقلة يجة الن أن تج ست

ة العنو مستوى لأن
ً
اختبار0.05<احصائيا كذلك وStudentلـTو ل لكنناو. 1.96>الم

ش  و سلبية ا بأ يننلاحظ المتغ ن ب عكسية علاقة وجود ع الرضا(بذلك و بناءا).التأكيد

نقول ختبار إليھ توصلنا ما وجودع بالتا و يحة غ عة الرا الفرضية بأن

ة زائر ا الشركة طرف من المقدمة دمات با ائن الز رضا و التأكيد عد ن ب عكسية علاقة

طرف من المقدمة دمة ا بأن يرى ون الز أن و و ام تاج است إ يقودنا ذا و للاتصالات

ضمان إليھ سبة بال تمثل لا مضم(الشركة   ).ونةغ

للاتصالاتالتعاطفتأث 5.4 ة زائر ا الشركة بخدمات ون الز رضا  ع

التعاطف ن ب طردية علاقة وجود إ ش ال امسة ا الفرضية اختبار يجة ن

للاتصالات ة زائر ا الشركة طرف من المقدمة دمة ائن) RESP(ا الز رضا ) SATISF(و

لت بحيث ا، يجةبخدما ن نحدار معامل ل أين ة معنو نتائج حصائية ختبارات

اختبار] H5:β5=0.36;T>1.96;p<0.05%. [36موجبة أن كذلك منانTو ؤكدت. 1.96أقل

ون الز رضا و دمة ا عاطف ن ب طردية علاقة وجود يجة الن طرفذه من المقدمة بخدمات

للاتصالات ة زائر ا ن.الشركة تقربذلك ال امسة ا الفرضية ة من تحققنا قد ون

ون  الز رضا و التعاطف ن ب طردية علاقة   .بوجود

ا 6.4 ثقتھ ع للاتصالات ة زائر ا الشركة بخدمات ون الز رضا  تأث

ون الز لرضا ي يجا ثر لنا ن تب ي حصا بالاختبار قيامنا المقدمةعند دمات با

الشركة طرف للاتصالاتمن ة زائر ا) SATISF( ا ثقتھ نتائج) CNF(ع انت بحيث ،

السادسة مرضيةالفرضية
ً
با تقر ا ف نحدار معامل بلغ أين ة معنو دلالة ذات  :H6%. [80و

β6=0.795;T>1.96;p<0.05[ .تتوافق و ين المتغ ن ب ة قو طردية علاقة وجود إ تو يجة الن

دراسات آخرونAziz؛)2004( Harris &Goode؛)Decock Good )2004: مع وErcis؛)2012(و

آخرونMasrek؛)2012(آخرون آخرونSahin؛)2013(و آخرونAlan؛)2013(و ؛)2014(و
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د فر آخرونIsmail؛)2015(سعيدي ة). 2016(و خ الفرضية أن القول يمكننا بالتا و

  .يحة

محاولتنا خلال منمن أنھ لنا ن تب النظري النموذج ا نا بن ال الست الفرضيات لاختبار

و الملموسية ن ب العلاقة مر يتعلق و ن يحت غ ن ت فرض انت فرضيات ست ن ب

ة(الرضا معنو غ دمات) علاقة با ائن الز رضا و التأكيد ن ب العلاقة
ً
أيضا عكسية(و علاقة

إيجابية ست ل العد). و الموضوعة الفرضيات ل انت ذلك أندراسةا أي يحة

ال رضا ع ي إيجا ل ش تؤثر التعاطف و ستجابة و منعتمادية المقدمة دمات با ائن ز

مطرف ثق ع طردي ل ش أيضا يؤثر ذلك أن و للاتصالات ة زائر ا شركةشركة

للاتصالات ة زائر   .ا

اتمة. 5   ا

ام1.5 للدراسةإس ة النظر   ات

ذه نا منإشارةمنالدراسةمكن اماتمجموعة الس ة ماالنظر   :  يشتمل

اع - منباتيمكن الدراسة ذه تالقليلةبحاثر كت يةال العر دراسةباللغة حاولت و

ل ات دمةتأث ا جودة عاد ةوأ التجار بالعلامة ثقتھ ع ون الز و.رضا ذالذلك يومنا إ

حول الميدانية ائنالدراسات الز رضا ع دمة ا جودة عاد أ افية،آثار غ لذلكعت

أثارتحاول فحص خلال من الفجوة ذه غطية الدراسة عادذه تلك رضاععناصر

ون    .الز

ة - مقار الفجواتتتلقى بنموذج المعروفة دمات ا جودة عاد كب"SERVQUAL"أ تمام ا

سلوك وندراسا دماتالز ا قطاع المجالات مختلف ذلك النقل،: و ية، ال

التجارة ي، و لك الدفع ونية،لالسياحية،   ....ك

بأن- الدراسة ذه ح حدا،تق ع م م واحد ل ا عاد أ يجبقياس دمة ا جودة لقياس ھ

رض قياس من المؤسسة تتمكن التأثح لھ ان الذي البعد و ما معرفة و ائن الز ا

ا أ ،كما يدمجك الذي شمولية أك نموذج قياس ق طر عن ذلك ون تو الز ثقتھورضا

  . بالعلامة

اتجاهرضا - ائن عتبار المدماتاالز ن ع يأخذ معينة ة تجار علامة طرف من عادأقدمة

ونمتعددة ت التأكيدمرتبطةقد التعاطف، عتمادية،   . ستجابةوبالملموسية،

الرؤى- مختلف الدراسة ذه النظروتدمج ات ونباوج الز ثقة و رضا قطاعلعلامةحول

دمات باقيا س الدور ع
ّ
ت دمةتالذيو ا جودة عاد أ الدراسةلعبھ ذه ف إ، تدعوا

الدراسيتوس منظور اتع إ بالعلامة السابقة ون الز رضا ع فقط ك ال يجب و   .الثقة
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تؤكد- الدراسة ون الدورعذه الز دماتالوسيطيلرضا ا جودة عاد أ ن ب العلاقة

المؤسسة طرف من اوالمقدمة طرف من المقدمة دمات با م  .ثق

مة- الم ة النظر الرؤى من إضا عدد ح تق المقدمة الدراسة ذه ذه. إن ترى أولا،

مة م سوابق ل ش أن يمكن المماثلة و العلامة ة و من ون المت ي الثنا بأن س(الدراسة ل

للعلامة للولاء الثقة) فقط و الرضا و القيمة لإدراك لكن   .و

اماتالإدار2.5   للدراسةةس

ن ب المن يجابية اثار الدراسةاستخلصنا نموذجمن استخدام نجاعة

SERVQUALالمؤسسة طرف من ون الز ثقة و رضا الدراسة،كسب نتائج حت اق بأنھكما

ثمار س المؤسسات ع ب عي و ا ملموسي ع التأكيد و دمة ا جودة عاد أ ن تحس

المقدمة دمة ا ودة ا ال تمام ا أعوضف.إعطا تقديم ع ا قدإقدام دماتر ك ا من

ائن الز من عدد أك اإنف،إ ثمارعل وس ا عاد أ ع التأكيد خلال من دمة ا نوعية

ائنذاتون تالت الز لدى مدلول أو تنافسية( مع ة ال)م السوق و المنافسة من ا . تمك

خلالكما من اأننادراسنتائجنلاحظ ل يكن لم عالملموسية منأثر المقدمة دمة ا جودة

للاتصالات،و طرف ة زائر ا ميةشركة أ تدعّم النتائج ذه مثل كإن ونعال الز أن

ملموسة عناصر مع ا ط ر و دمة ا إدراك ع. ستطيع ب ي لا أنھ ابكما أ

ثقة كسب محاولة إنما و دمة با ائن الز رضا ع فقط ك حالمؤسساتال بالعلامة ون الز

القادمة المرات إليھ عوتھ  .تضمن

الدراسة 3.5 نقائص و   محدودية

ح ا ح نق أن المفيد من ال القيود أو القصور من العديد الدراسة ذه تتضمن

المستقبلية الدراسات ا م قمنا. ستفاد ال الميدانية الدراسة نتائج أن من الرغم ع لذلك

وفرت أنا لاحظنا أننا إلا ة، دار و ة النظر امات س ا أوردنا ال ضافات عض لنا

يحة تكن لم الفرضيات عة(عض الرا و الثانية رأينا) الفرضية حسب ب الس يرجع قد و

يان ست الفقرات عض م ف عدم أو العينة م صغر ة. إ عدم ب الس عود ما ر

بخدماتاالفرضيات ارتبطت الذي الدراسة يتممجال لم و اللاسلكية و السلكية تصالات

ن مع خدمي منتج نت(توضيح أفضل. )...أو4Gأو3Gن ون ت أن ان بالإم ان النتائج فإن

المدروس المنتج تحديد تم   .إن
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ق   الم

قياس: 1.جدول  للاتصالاتفقرات ة زائر ا طرف من المقدمة دمة ا جودة   ملموسية

ة شبعات  الفقرات شف التفرط  لتواء  ال

  ح

tang1  جيد أمر و حديثة زةتكنولوجية وأج معدات ع للاتصالات ة زائر توفرا  2,56 1,76- 0,35  إن

tang2 مناسب للمؤسسة الداخ التنظيم ون ي أن الضروري  3,76 1,99- 0,31  .من

tang3 جذابة المؤسسة الشاشةالمعلقة و الداخلية  0,86- 0,52- 0,58  اللواحات

tang4 بالملل أحس لا يجعل للاتصالات ة زائر ا نتظار للاستقبالو المناسبة ماكن توفر  1,41- 0,21- 0,54  إن

tang5 ي ا إ من د يز ذلك و أصالة ذا و جميل للاتصالات ة زائر ا شركة لمب ار ا ر المظ إذا

ا  1,26- 0,00- 0,51  ل

tang6 ة زائر ا توفر ضروري إن أمر و السيارات لتوقف أماكن و ة وا إرشادية لوحات ع  2,14 1,68- 0,47  .للاتصالات

tang7 جيد أمر و المؤسسة مرح بجو التق الطاقم و ن الموظف تمام ا إن عامة  1,68 1,40- 0,40  .بصفة

tang8 النفس ح تر و دافئة سة، متجا المؤسسة ن ي ل المستعملة  1,06- 0,44- 0,52  لوان

tang9 أمر ضاءة و يد والت التدفئة كذا و للشركة ارجية ا و الداخلية النظافة أن ي رأ حسب

 2,47 1,73- 0,29  ضروري 
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سابقة: مصدر دراسات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   ]N=207[من

قياس: 2.جدول  ةفقرات زائر ا طرف من المقدمة دمة ا جودة   للاتصالاتاعتمادية
ة شبعا  الفقرات شف ال

  ت

لتوا

  ء

  التفرطح

fiab1 دمات ل ا تقديم خلال المحددة المواعيد م تح للاتصالات ة زائر  1,30- 0,14 0,73  .ا

fiab2 جودة ذات خدمات تقديم ع للاتصالات ة زائر تحرصا العامة الة  1,34- 0,07 0,80 .ا

fiab3 
ً
ائنعموما للز كفاءة و ة مم خدمات بتقديم  1,27- 0,07- 0,77  .يقومموظفوالشركة

fiab4 ا بمنتج المتعلقة المجانية دايا جاتو ترو للاتصالات ة زائر ا رت
َ
وف إذا جيد أمر ون سي

دمي  2,19 1,55- 0,23  ا

fiab5  أمر و ا ائ بز المرتبطة بالمعلومات للاتصالات ة زائر ا احتفاظ ميةإن  2,39 1,69- 0,09  .غاية

fiab6 ذه أقسام مختلف طرف من للمعلومات دقيق نظام استخدام يتم أن الضروري من

 2,48 1,60- 0,09 المؤسسة

fiab7 للاتصالات ة زائر ا موظفي رعمل تطو الشبكة(يجب عمال ون، دار  3,94 1,91- 0,18  ...)التقنيون،

ع: مصدر بالاعتماد ن الباحث إعداد   ]statistica]N=207من

قياس: 3.جدول  للاتصالاتفقرات ة زائر ا طرف من المقدمة دمة ا جودة   إستجابة
ة شبعات  الفقرات شف لتوا  ال

  ء

التفرط

  ح

resp1  ائن للز ة فور خدمات تقديم ع يحرص للمؤسسة التق الطاقم إن ،
ً
 1,34- 0,07- 0,93  .عموما

resp2 استفسارات و اوي ش ل ل بالاستجابة للاتصالات ة زائر ا شركة موظفي م يل عامة، بصفة

ائن  1,22- 0,18- 0,79  الز

resp3 ائن الز مساعدة و للتعاون ن الموظف طرف مستمرمن استعداد ناك ون ي أن  / / /  يجب

resp4 بخدمات مداد مسألة ع دارة ر مدارس ع  1,37- 0,22- 0,69  ساعة24تصالات

resp5 جيدة اتصالية خدمات تقديم إ المستطاع قدر العاملة طراف  1,25- 0,11- 0,61  س

ع: مصدر بالاعتماد ن الباحث إعداد   ]statistica]N=207من

  

قياس: 4.جدول  ةفقرات زائر ا طرف من المقدمة دمة ا جودة   للاتصالاتتأكيد
ة شبعا  الفقرات شف ال

  ت

التفرط  لتواء

  ح

safe1  المجتمع جيدة سمعة و لائقة انة بم للاتصالات ة زائر ا شركة  1,26- 0,17- 0,917  تتمتع

safe2 دمات ا أحسن لتقديم افية ات خ و ارات بم ون يتم بالشركة ن العامل ن الموظف  1,17- 0,08- 0,739  إن

safe3 غاية أمر و تصالات جودة مجال للاتصالات ة زائر با العاملة طر ارات لم المستمر التنمية إن

 / 1,23- 0,216  مية

safe4 عالية جودة ذات خدمات تقديم بمسؤولية العاملة طر ل س تحس الشركة ع  3,55 1,88- 0,137  يجب

safe5 واثقا ون أ أن ون كز واج الشركةمن عمال طرف من المقدمة دمات  0,75- 0,63- 0,622  ا

safe6 أمرلا و ا أقوم ال المات بالم المتعلقة و ي المرتبطة المعلومات ة سر ع المحافظة إن

عنھ  4,78 2,25- 0,147  أتنازل

ع: مصدر بالاعتماد ن الباحث إعداد   ]statistica]N=207من
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قياس: 5.جدول  للاتصالاتفقرات ة زائر ا طرف من المقدمة دمة ا جودة   عاطف

ة شبعا  الفقرات شف ال

  ت

التفرط  لتواء

  ح

empt1 جتماعية و نية الذ وضعيتھ انت ما م ون ز ل ل البالغ تمام و افية ال العناية تقديم واجب  3,08 1,74- 0,836  من

empt2 تمام ا إعطاء أمرإن و بالشركة العاملة طر ل طرف من م او ش و ائن الز لاستفسارات ا

 3,29 1,76- 0,738  ضرورة

empt3 م احتياجا مون يتف و ائن الز ظروف يقدرون التق و داري الطاقم إن عامة  / / /  بصفة

empt4 المصا ل مقدمة ون الز ة مص تقديم  1,69 1,56- 0,715  ضرورة
empt5 مع م عامل عند ام ح و الصداقة و المرح بروح بالشركة العاملة طر تح ضرورة

ون   2,58 1,71- 0,675  الز

ع: مصدر بالاعتماد ن الباحث إعداد   ]statistica]N=207من

قياس: 6.جدول  للاتصالاتفقرات ة زائر ا طرف من المقدمة دمة با ون الز   رضا
ة شبعا  الفقرات شف ال

  ت

  التفرطح  لتواء

satis1  الشركة ذ طرف من المقدمة تصالات خدمات عن را أنا
ً
 1,14- 0,30- 0,871 عموما

satis 2 زائر ا اتصالات شركة من ا تلقي ال دمات با راض أنا
ً
 1,00- 0,32- 0,842 إجمالا

satis 3 ال تصالات مسروربخدمات الشركةأنا ذه من ا  0,98- 0,33- 0,773 تلقي

satis 4 مع جيدة تجر أن ون العموم مرتاح للاتصالاتشركةأنا ة زائر  1,00- 0,29- 0,762 .ا

satis 5 ا م ا أنتظر كنت ال الشركةالتطلعات ذ  1,06- 0,01- 0,734 لقدبلغ

satis 6 عن إيجابية صورة بنقل نسأقوم الشركةإلىالآخر  0,91- 0,34- 0,771  ذ

satis 7 صائب خيار و الشركة ذ ع  0,78- 0,49- 0,758  تداو

satis8  المستقبل الشركة ذه مع  0,96- 0,36- 0,736  سأستمربالتعامل

satis9 الشركة ذه طرف من المعروضة ديدة ا المنتجات اختيار راض دائما ون  0,75- 0,36- 0,747  سأ

ع: مصدر بالاعتماد ن الباحث إعداد  ]statistica]N=207من

قياس: 7.جدول  للاتصالاتفقرات ة زائر ا طرف من المقدمة دمة با ون الز   ثقة
ة شف شبعا  الفقرات  ال

  ت

  التفرطح  لتواء

conf1 مان ما
ً
نوعا للاتصالاتتوفر ة زائر ا المقدمة دمات ا  1,10- 0,24- 0,789  .جودة

conf  2 للاتصالات  ة زائر ا شركة ع أعتمد  0,96- 0,34- 0,796  أنا

conf  3 ا  ائ ز مع صادقة الشركة ذه أن  1,16- 0,24- 0,798  .أضن

conf  4 ا  ائ ز مع أمينة للاتصالات ة زائر ا شركة إن العموم  0,86- 0,39- 0,819  .ع

ع: مصدر بالاعتماد ن الباحث إعداد   ]statistica]N=207من

 


