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 تحليل الوساطة في أبحاث التسويق:
 تأثيـر الجودة المدركة على ولاء زبائن شركة موبيليس
لاتصالات الهاتف النقال "فرع الأغواط بالجزائر"

د. محمد بداوي

 أستاذ محاضر  )أ(
كلية العلوم الاجتماعية

د. عبد الحميد نعيجات

أستاذ محاضر )أ( كلية العلوم 
الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييـر

د. أبوالقاسم حمدي

أستاذ محاضر )أ( كلية العلوم 
الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييـر

 جامعة عمار ثليجي بالأغواط
الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

الملخص 1

ناقشــت هذه الدراســة طريقة جديدة لتحليل الوســاطة في ســياق المربعات الصغرى الجزئية )PLS(، حيث تم الاعتماد 
على الإجراءات الحديثة في )PLS( من خلال تحدي المقاربة التقليدية لتحليل الوساطة وتوفيـر بدائل أكثـر دقة، ولقد عالجت 
هذه الورقة تأثيـر الجودة المدركة على ولاء زبائن شركة موبيليس لاتصالات الهاتف النقال بالأغواط، وأبـرزت هذه الدراسة 

أهمية التأثيـر غيـر المباشر فيما يتعلق بحجم الوساطة.

وقد أكد الاســتطلاع الذي قام به الباحثون على وجود تأثيـــر لر�ضى الزبائن كوســيط، حيث وجدت وســاطة جزئية بيـــن 
الجــودة الوظيفيــة وولاء الزبائــن، وكذلــك بيـــن جــودة الصــورة وولاء الزبائــن، لكــن لــم يظهــر تأثيـــر الر�ضــى كمتغيـــر وســيط بيـــن 

الجــودة الفنيــة وولاء الزبائــن.

.JEL : M31، C12 الكلمات المفتاحية: الوساطة ، جودة فنية ، ولاء الزبائن ، ر�ضى الزبائن، جودة الصورة ، جودة وظيفية. تصنيف

المقدمة

يعتبـر موضوع "النمذجة بالمعادلات البنائية" أو )SEM( من المواضيع التـي لاقت رواجًا كبيـرًا في الآونة الأخيـرة واهتماما 
عميقــا بيـــن الباحثيـــن والأكاديمييـــن والطــلاب، ويـــرجع ذلــك إلــى مرونتهــا وقدرتهــا فــي المســاعدة علــى التحليــل وتفسيـــر النمــاذج 
المعقدة. ويمر التحليل وفق SEM عبـر عدة خطوات منها التحديد الجيد لمواصفات النموذج ثم جمع البيانات وتقديـر النموذج 

وبعدهــا تقييــم النمــوذج وأخيـــرًا تعديــل النمــوذج .

وتعتبـر "النمذجة بالمعادلات البنائية" )SEM( منهجية إحصائية تقدم مجموعة من الاجراءات مثل باقي الطرق والأساليب 
الاحصائية مثل تقنية الانحدار المتعدد، التحليل العاملي وتحليل التغايـر وغيـرها؛ فهي تستخدم لاختبار نموذج نظري بتطبيق 
سلسلة من معادلات الانحدار واستخدامه يوفر إمكانية جيدة لتحليل النماذج التفسيـرية للظواهر الاجتماعية والاقتصادية 

وغيـرها من الظواهر التـي تنطوي على متغيـرات متعددة ومعقدة.  

تعتبـــر طريقــة المربعــات الصغــرى الجزئيــة  PLS، التـــي وضعهــا فــي الأصــل )Wold( فــي ســنوات: 1966، 1982 و1985 
و)Lohmoller(  ســنة 1989 بــدلا عــن طريقــة )LISREL( المعروفــة لصاحبهــا )Joreskog(، حيــث تقــوم الطريقــة الأخيـــرة بتقديـــر 
 PLS معلمــات النمــوذج بالتقليــل إلــى حــد أدنــى بيـــن المصفوفــة المقــدرة ومصفوفــة تبايـــن - تغايـــر العينــة ، بينمــا فــي نمــوذج المســار
يتم تعظيم التبايـــن المفسر للمتغيـــرات الكامنة الداخلية من خلال تقديـــر العلاقات النموذجية الجزئية وفق تسلسل تكراري 

.)OLS( لطريقــة المربعــات الصغــرى العاديــة

* تم استلام البحث في فبـرايـر 2019، وقبل للنشر في أبريل 2019.

DOI: 10.21608/aja.2019.36111 :)معرف الوثائق الرقمي(  

ناقشــت هــذه الدراســة طريقــة جديــدة لتحليــل الوســاطة فــي ســياق المربعــات الصغــرى الجزئيــة )PLS(، حيــث تــم الاعتمــاد علــى 
الإجــراءات الحديثــة فــي )PLS( مــن خــلال تحــدي المقاربــة التقليديــة لتحليــل الوســاطة وتوفيـــر بدائــل أكثـــر دقــة، ولقــد عالجــت هــذه 
الورقــة تأثيـــر الجــودة المدركــة علــى ولاء زبائــن شــركة موبيليــس لاتصــالات الهاتــف النقــال بالأغــواط، وأبـــرزت هــذه الدراســة أهميــة 
التأثيـــر غيـــر المباشــر فيمــا يتعلــق بحجــم الوســاطة. أكــد الاســتطلاع الــذي قــام بــه الباحثــون علــى وجــود تأثيـــر لر�ضــى الزبائــن كوســيط، 
حيــث وجــدت وســاطة جزئيــة بيـــن الجــودة الوظيفيــة وولاء الزبائــن، وكذلــك بيـــن جــودة الصــورة وولاء الزبائــن، لكــن لــم يظهــر تأثيـــر 

الر�ضــى كمتغيـــر وســيط بيـــن الجــودة الفنيــة وولاء الزبائــن.



تحليل الوساطة في أبحاث التسويق ...

238

الإطار النظري لمتغيـرات الدراسة

تقــوم هــذه الورقــة البحثيــة علــى دراســة وتحليــل العلاقــات التأثيـــرية والتفاعليــة بيـــن متغيـــر تابــع يتمثــل فــي ولاء الزبائــن، 
وثلاثــة متغيـــرات مســتقلة هــي فــي الأســاس مكونــة لمحــور جــودة الخدمــة المدركــة فــي قطــاع اتصــالات الهاتــف النقــال، والمتمثلــة 
فــي: الجــودة الفنيــة )متغيـــر مســتقل أول(، الجــودة الوظيفيــة )متغيـــر مســتقل ثانــي( وجــودة الصــورة )متغيـــر مســتقل ثالــث(، 

ا(.
ً
بالإضافــة إلــى ر�ضــى الزبائــن )باعتبــاره متغيـــرًا وســيط

)Perceived Quality of Service( جودة الخدمة المدركة

تشيـــر جــودة الخدمــة بشــكل عــام إلــى قيــام المؤسســة الخدميــة بتصميــم وتقديــم خدماتهــا بشــكل صحيــح مــن أول وهلــة، 
وإذا مــا حــدث خطــأ فــي أداء خدمــة مــا، فكيــف يمكــن للمؤسســة مــن التغلــب علــى هــذا الموقــف ومواجهتــه. وعنــد تعريــف جــودة 
الخدمــة؛ فــإن )Tompson( يعرفهــا علــى أنهــا: »التعــرف علــى احتياجــات العمــلاء وتحقيــق رغباتهــم بشــكل فعــال يخلــو مــن أيــة 
عيــوب ومــن أول مــرة حتــى لا يضطــر العميــل إلــى الرجــوع إلــى المنظمــة مــرة أخــرى لتعديــل خطــأ أو قصــور« )الاخضــر، 2010(. 
ويعرفهــا )Gronroos( علــى أنهــا: »عمليــة تقييــم نهائــي لــدى المســتهلك، وذلــك بمقارنــة توقعاتــه مــع إدراكاتــه للخدمــة الفعليــة 

 .)Ilias Santouridis, 2010( »المقدمــة لــه

أمــا )Parasuraman( و)Zeithaml( و)Berry( فقــد قدمــوا تعريفًــا يعتبـــر أكثـــر شــمولية عــن التعريفيـــن السابقيـــن 
باعتبارهــا: »تقييــم عــام لخدمــة معينــة ينتــج مــن مقارنــة أداء المؤسســة مــع توقعــات الزبائــن، بحيــث يجــب أن يكــون عليــه أداء 
المؤسسات الأخرى لنفس قطاع النشاط. أن تكون مؤسسة خدمية ذات جودة، يعني قدرتها على ضمان إرضاء زبائنها بشكل 

.)Mathe, Dubosson & Rosseau, 1997( »دائــم

ومــن التعريفيـــن الأخيـريـــن، نلاحــظ أن مفهــوم جــودة الخدمــة يـــركز علــى مــدى موافقــة توقعــات الزبائــن مــع إدراكاتهــم 
للخدمــات المقدمــة لهــم، ومــن هنــا فــإن مســتويات الجــودة فــي ذلــك تتأثـــر بعــدة عناصــر تتعلــق بالكيفيــة التـــي يــدرك بهــا الزبائــن 
ذلــك، نظــرًا لاختــلاف الزبائــن واختــلاف معاييـــر التقييــم لديهــم فــي ذلــك، أو لاختــلاف مســتويات التوقعــات بيـــن الزبائــن، ومــدى 
فهــم ودراســة الإدارة العليــا للمؤسســة الخدميــة لحاجــات ورغبــات الزبائــن، أو لكيفيــة أداء العمــال المباشريـــن للخدمــات 

المقدمــة وغيـــر ذلــك.

وبالتالــي، يمكــن أن تظهــر عــدة مســتويات لجــودة الخدمــة، تختلــف باختــلاف الزمــان والمــكان باعتبارهــا عمليــة ديناميكيــة 
شاملة التقييم لدى الزبائن، تتمثل في: جودة الخدمة المتوقعة )والتـي تتعلق بما يتوقعه الزبون عن مستويات جودة الخدمة 
المقدمــة إليــه، والتـــي تنبنــي علــى أســاس عمليــات تقديــم الخدمــات. وهــذا المســتوى يتأثـــر فــي العــادة بأربعــة عوامــل رئيســية، هــي: 
 الاعلانــات، واتصــالات الكلمــة 

ً
التجــارب الســابقة للزبــون مــع المؤسســة الخدميــة، وعمليــات الاتصــال التســويقية خصوصــا

 جودة الخدمة المنجزة )والتـي تعبـر عن الناتج المحدد بالهدف الموضوع والإنجاز على أرض الواقع من طرف 
ً
المنطوقة، وأخيـرا

المؤسسة الخدمية بالدرجة الأولى سواء كان هذا الإنجاز بطريقة مباشرة مع العمال المباشريـن أو السند المادي، أو كان وفق 
تأثيـــر غيـــر مباشــر عبـــر نظــام التنظيــم الداخلــي بالمؤسســة الخدميــة(، ومســتوى جــودة الخدمــة المدركــة )ويعتبـــر هــذا المســتوى 
مــن جــودة الخدمــة هــو الأهــم بالنســبة للمؤسســة الخدمــة، باعتبــار أن الزبائــن هــم الحكــم الأول فــي تقييــم مســتويات الجــودة 
بهــا، ممــا يدفــع بالمؤسســة الخدميــة إلــى الســعي نحــو قيــاس وتقييــم مســتوياتها مــن خــلال مقارنــة الخدمــة المتوقعــة مــع مــا حصــل 
عليه الزبون فعليًا. كما يعتبـر مستوى جودة الخدمة المدركة هي الأرضية أو الأساس في معرفة وفهم ر�ضى الزبائن، باعتبار أن 
إدراكاتهم تختلف باختلاف الخصائص الشخصية والأنماط السلوكية، فقد يحدث وأن تكون الأحكام والتقييمات مستندة 

.)Averous & Averous, 2004( علــى عنصــر الذاتيــة، نظــرًا لعــدم ملموســية الخدمــات بالدرجــة الأولــى فــي الحكــم والتقييــم

أما من ناحية القياس، فيـــرى كل من )Parasuraman( و)Zeithaml( و )Berry( أن المعاييـــر التـــي يعتمد عليها في تقييم 
جــودة الخدمــة هــي تلــك التـــي يحددهــا المســتفيد مــن الخدمــة، وبالتالــي يمكــن تحديــد مجموعــة معاييـــر تكــون بمثابــة محــددات 
لجودة الخدمة حسب الزبائن، تنبني عليها توقعاتهم وإدراكاتهم، وتكون بمثابة أرضية لأحكامهم عن مستويات الجودة فيها، 
بغض النظر إن كانت تتعلق بالمنافع النهائية التـي يجنيها الزبائن بعد حصولهم على الخدمة، أو تتعلق بجودة عمليات تقديم 



المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع2 - يونيو )حزيـران( 2019

239

الخدمات نفسها؛ ولأجل ذلك يمكن الاستعانة في قياس جودة الخدمة بخمسة أبعاد )أو ما يعرف بأبعاد النموذج الأمريكي( 
هي: الأشــياء الملموســة، والاعتمادية، والاســتجابة، والتعاطف والاطمئنان. 

وفيمــا يخــص النمــوذج الــذي قدمــه )Gronroos( )أو مــا يطلــق عليــه البعــض النمــوذج الأوربــي(، فيـــرى نفــس الكاتــب 
أن الأبعــاد الخمســة لجــودة الخدمــة مــا هــي إلا تفريعــات لفكرتــه حــول الأبعــاد المكونــة لجــودة الخدمــة، حيــث تقــوم علــى وجــود 
بُعديـن أساسيـن هما: الجودة الفنية أو التقنية والجودة الوظيفية، حيث تشيـر الأولى إلى جوانب الخدمة التـي يمكن التعبيـر 
عنها بشــكل كمـــي والتـــي تتمثل في: التجهيـــزات المســتعملة، وســرعة التفاعل اللحظي مع الزبون، وســرعة ودقة العمل المنجز، 
وســرعة اســتجابة الآلات المســتعملة كالصــراف الآلــي وغيـــر ذلــك. أمــا الجــودة الوظيفيــة، فتـــرتبط أكثـــر بكيفيــة حصــول الزبــون 
علــى الخدمــة مــن خــلال ســلوك العمــال، وطريقــة التعامــل مــع الزبائــن، والقــدرة علــى التواصــل، والمســاعدة والنصــح، وغيـــر 
ذلــك مــن الحــالات التـــي يصعــب قياســها مقارنــة بالجوانــب المرتبطــة بالجوانــب الفنيــة، بالإضافــة إلــى بُعــد ثالــث يكــون محصلــة 
للبُعديـــن السابقيـــن لقيــاس جــودة الخدمــة، والــذي يتمثــل فــي صــورة المؤسســة )جــودة الشــركة أو جــودة الصــورة ( التـــي تتعلــق 

.)Dal Park, 2007( بصــورة الشــركة والانطبــاع الذهنــي لــدى الزبائــن عنهــا

مــن ناحيــة القيــاس فــي هــذه الورقــة البحثيــة، فســنعتمد نمــوذج )Gronroos( لقيــاس جــودة خدمــات اتصــالات الهاتــف 
النقــال مــن وجهــة نظــر الزبائــن، مــن خــلال: الجــودة الفنيــة، والجــودة الوظيفيــة، وجــودة الصــورة.

 :)Satisfaction( الر�ضى 

مــن الناحيــة التاريخيــة، اشــتقت كلمــة الر�ضــى )Satisfaction( مــن أصــل لاتينــي لكلمتيـــن همــا: »satis« بمعنــى »كافــي« و 
»Facere« بمعنى »عمل«  )نعيجات، 2018( ، لذلك فالسلعة أو الخدمة التـي تجعل الزبون راضيًا عنها، هي تلك التـي تمتلك 
 »Satiation« القــدرة علــى تقديــم ال�ضــيء الــذي يصــل إلــى حــد الكفايــة، كمــا توجــد أيضــا كلمتيـــن مرتبطتيـــن بالر�ضــى ، الأولــى
والتـي تعني الر�ضى الذ يصل إلى حد الإفراط، وكلمة »Satiety« التـي تشيـر إلى الحد الذي يتجاوز حد الإفراط، وهو حد غيـر 

.)Oliver, 1997( مرغــوب فيــه

ويُعــرف الر�ضــى عمومُــا علــى أنــه: »الحالــة التـــي تكــون فيهــا حاجــات ورغبــات وتوقعــات الزبــون مشــبعة طــوال دورة حيــاة 
المنتــج أو الخدمــة«  )Ohana, 2001(. أو هــو: » ذلــك الشــعور بالمتعــة أو الاســتياء النا�ضــئ عــن المقارنــة بيـــن التوقعــات المســبقة 
وتجربــة الاســتهلاك« )lendrevie, Lindon & Levy, 2009(.كمــا يعــرف الر�ضــى علــى أنــه: »حكــم شــامل علــى تجربــة اســتهلاك 

 .)Dano, Llaosa & Orsingher( »معينــة أو تعامــل معيـــن

كما يعرف كلّ من )Kotler( و)Armstrong( الر�ضى بأنه: »ذلك المدى الذي يتفق عنده الأداء المدرك للمنتج مع توقعات 
المشتـري« )Kotler and Armstrong, 2007( وهنا يظهر الر�ضى على أنه محصلة توافق بيـن ما أدركه الزبون )المشتـري( لأداء 
الخدمة، وبيـن ما توقعه قبل حصوله عليه. أما )Bitner(  و)Zeithaml( فيعرفانه على أنه: »تقييم الزبون للمنتج السلعي أو 

.)Muzahid Akbar & Parvez, 2009( »الخدمـي على أساس أنه يحقق لهم حاجاتهم وتوقعاتهم

أمــا مــن ناحيــة قيــاس ر�ضــى الزبــون، فقــد تــم الاعتمــاد بشــكل أسا�ضــي علــى نمــوذج )Kotler, 2001(  فــي المجــال الخدمـــي، 
ــا مــن اعتبــاره مفهومًــا متعــدد الأبعــاد فــي القيــاس، حيــث يشــمل فــي مجــال الخدمــات علــى: الر�ضــى عــن الخدمــة، والر�ضــى 

ً
انطلاق

عــن مقــدم الخدمــة، والر�ضــى عــن المنظمــة ككل. 

:)Customer Loyalty( ولاء الزبون

يُعرف الولاء في أبســط تعاريفه حســب )Day( بأنه: »الاتجاه المفضل من قبل الزبون إزاء علامة معينة والقيام بتكرار 
شــرائها«؛ وعند )Dick and Basu( هو: »تعامل الزبون مع نفس الخدمة أو الســلعة لفتـــرات زمنية طويلة« )الجيا�ضــي و حداد، 
2010(. أما ).Evian et al( فيُعرفون الولاء بأنه: »الميول نحو إعادة شراء علامة معينة« ويظهر كظاهرة سلوكية، وهذا عندما 
تكون نسبة اختيار المستهلك للعلامة أكبـــر من العلامات الأخرى، ويظهر كظاهرة اتجاهية من خلال مقدار العاطفة الايجابية 
التـــي يمتلكهــا المســتهلك نحــو العلامــة والتـــي يمكــن أن تظهــر ســلوكيا إذا مــا توفــرت فرصــة الشــراء« )حلــوز و الضمــور، 2012(. 
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وعنــد )Oliver( فيُعبـــر الــولاء عــن: »نوايــا والتـــزام كبيـــر بإعــادة الشــراء والتعامــل مــع خدمــة أو ســلعة بعينهــا فــي المســتقبل بالرغــم 
من التأثيـرات الظرفية والجهود التسويقية التـي بإمكانها التسبب في تغييـر السلوك« )Ilias & Panagiotis, 2010(. بينما يـرى  
).Reynolds et al( أن ولاء الزبون هو: »ميل الشخص للاستمرار عبـر الزمن في إظهار نفس السلوك في المواقف التـي تتشابه 
مع تلك التـــي حدثت في الما�ضي، مثل الاســتمرار في شــراء نفس العلامة أو المنتج من نفس المتجر في كل مرة يحتاج أو يـــرغب في 

.)Reynolds et  al., 1975( »الشــراء

وتظهر طبيعة تأثيـر المتغيـرات من خلال الشكل التالي:

 

  

 ولاء الزبائن

 الزبائن رضا

 الجودة الفنية الوظيفية الجودة جودة الصورة

المصدر: من إعداد الباحثيـن بناء على فرضيات الدراسة.

الشكل )1(: نموذج الدراسة

فرضيات البحث:

عندما يتم التحديد الجيد للمتغيـرات تبـرز أهمية كل متغيـر في البحث وتسهل مهمة ربط العلاقات فيما بيـن المتغيـرات 
من خلال التفكيـر المنطقي وذلك في إطار نظري، وتجسيدها وفق إطار تطبيقي، في النهاية تكون كل فرضية قابلة للاختبار.

يمكننا صياغة فرضيات الدراسة كما يلي:

 -.α=0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية للجودة الفنية على ولاء الزبون عند مستوى معنوية :H
0

 -.α=0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية للجودة الفنية على ر�ضى الزبون عند مستوى معنوية :
 
H

0

 - .α=0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية للجودة الوظيفية على ولاء الزبون عند مستوى معنوية :H
0

 - .α=0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية للجودة الوظيفية على ر�ضى الزبون عند مستوى معنوية :H
0

 - .α=0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية لجودة الصورة على ولاء الزبون عند مستوى معنوية :H
0

 - .α=0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية لجودة الصورة على ر�ضى الزبون عند مستوى معنوية :H
0

 - .α=0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية للر�ضى على ولاء الزبون عند مستوى معنوية :H
0

دور الر�ضى كوسيط:

: لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة للمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن الجــودة الفنيــة و ولاء الزبــون عنــد - 
 
H

0

 .α=0.05 مســتوى معنويــة

H: لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة للمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن الجــودة الوظيفيــة وولاء الزبــون عنــد - 
0

 .α=0.05 مســتوى معنويــة

H: لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة للمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن جــودة الصــورة  وولاء الزبــون عنــد - 
0

 .α=0.05 مســتوى معنويــة
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:)Mediation Analysis( تحليل الوساطة

لأي علــم هــدف يبيـــن كيفيــة سيـــرورة عملياتــه المفســرة لــه، ومــن بيـــن هــذه العمليــات نجــد العلاقــات التأثيـــرية بيـــن 
المتغيـــرات المكونة للظاهرة المدروســة، وتلعب متغيـــرات الوســاطة دورًا مهمًا في إعطاء بُعدًا تحليليًا مبني على هذه التأثيـــرات 

.)Wei Ma & Zeng, 2014(  غيـــر المباشــرة

واســتخدمت متغيـــرات الوســاطة مــن قبــل الكثيـــر مــن الباحثيـــن انطلقــت مــن علــم النفــس وفيمــا بعــد طبقــت فــي علــوم 
 Y نحــو المتغيـــر التابــع X أخــرى، ويُطلــق الباحثيـــن النفسييـــن التأثيـــر غيـــر المباشــر وذلــك لأن التأثيـــر ينتقــل مــن المتغيـــر المســتقل

عــن طريــق متغيـــر ثالــث )كمــال و جاســم(. 

وتجدر الاشارة إلى أن هناك أنواع من الوساطة منها: الوساطة البسيطة التـي تحوي على متغيـر وسيط واحد، الوساطة 
الموازية وسلسلة الوساطة التـي تحوي على أكثـر من متغيـر وسيط.

فالوســاطة فــي أبســط أشــكالها تتمثــل فــي إضافــة متغيـــر ثالــث إذا كان بحوزتنــا متغيـريـــن أحدهمــا مســتقل والأخــر 
تابــع، حيــث X → Y عبــارة عــن علاقــة، حيــث  X يؤثـــر فــي الوســيط  M، وM يؤثـــر فــي Y، وبالتالــي يمكننــا أخــذ الصيغــة 

.)David, Amanda & Fritz, 2007(  X → M → Y :الأتيــة

في دراستنا هذه نقوم ببيان تأثيـر المتغيـرات فيما بينها وفق المعادلات التالية:

بالنسبة لمعادلات النموذج البنيوي:
( )
( )
( )

01 54 1

02 41 1 42 2 43 3 2

03 51 1 52 2 53 3 54 3

                                                 1

                   2

         1

Y M e

M X X X e

Y X X X M e

 

   

    

= + +

= + + + +

= + + + + +
 

  
:)Approaches towards Mediation Analysis( مقاربات تحليل الوساطة

يستخدم تحليل الوساطة أكثـر من طريقة، لكن أشهرها الأربعة التالية:

 -.)1986( Baron and Kenny تحليل

 -.)1982( Sobel  اختبار

 -.)Preacher and Hayes, 2004 - 2008( :Bootstrapping طريقة

 -.)Andrew F. Hayes, 2013( Process طريقة

وسنعرض فقط الطريقتيـن الأخيـرتيـن باعتبارهما الأحدث والمستخدمة أكثـر حاليا في معالجة نماذج الوساطة.

:Bootstrapping طريقة .

يرجــع الفضــل فــي تطويـــر هــذه الطريقــة إلــى كل مــن Preacher و Hayes، و هــي اختبــار إعــادة المعاينــة، والميـــزة الرئيســة لهــذه 
الطريقة هي أنها لا تعتمد على فرضية التوزيع الطبيعي، وبالتالي فهي مناسبة أيضا لأحجام العينات الصغيـرة، كما أن لها ميـزة 

.)Noor, Abdullah & Sentosa, 2016( حيــث يمكــن أن تســاعد فــي تحديــد تأثيـــر الوســاطة بشــكل مؤكــد ،Sobel علــى طريقــة

يتــم حســاب متوســط جميــع تقديـــرات Bootstrap بواســطة التقديـــر النقطــي للتأثيـــر غيـــر المباشــر )ab( الشــكل )2( لأن 
التوزيــع غيـــر طبيعــي ، و تكمــن أهميتــه فــي اســتنتاج التأثيـــر غيـــر المباشــر )ab( مــن مجــال الثقــة مــن توزيــع Bootstrap، إذا كان 
مجال الثقة لا يتضمن الصفر ، يمكننا القول أننا واثقون من الناحية الإحصائية أن التأثيـر يختلف عن الصفر )وجود تأثيـر 

للمتغيـــر الوســيط أو المعــدل( )Demming, Steffen & Yasemin, 2017(، ويمكــن  التوضيــح فــي الشــكل التالــي:
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Source: )Demming, Steffen & Yasemin, 2017(

Bootstrap الشكل )2(: مجال الثقة من توزيع

Process تقديـر نماذج الوساطة بواسطة
يتضمن الأمر Process قائمة بالمتغيـرات في النموذج ، الواجب توفرها من التعريفات المختلفة التـي تبـرز دور مختلف 
المتغيـــرات في النموذج ) أي متغيـــر مســتقل، ووســيط، ومعدل، ومتغيـــر تابع(، غالبية النماذج تجمع تقديـــرات Process بيـــن 
تحليل الاعتدال والوساطة في شكل ما، مع مسارات مختلفة محددة، وهناك عدد قليل من نماذج الوساطة يتم استخدامها 
من دون تعديل )سواء أحادية أو متعددة متوازية أو متعددة التسلسل(، ويتم استخدام القليل منها لتحليل الاعتدال بدون 

ا أو متعددًا.
ُ
مكون وسيطي، سواء كان بسيط

:)Evaluation of Measurement Model of Study( تقييم نموذج القياس للدراسة
مجتمع وعينة الدراسة

يتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع الزبائــن المشتـركيـــن لمتعامــل الهاتــف النقــال »موبيليــس« بالجزائــر، ونظــرًا 
لصعوبة الدراسة في مثل هذه المواضيع نظرًا لاتساع رقعة البلاد وكثـــرة المستخدميـــن لهذه الشريحة عبـــر ولايات الوطن، 
فقــد تــم حصــر ذلــك فقــط بالنســبة لزبائــن ولايــة الأغــواط، حيــث قــام الباحثــون باســتخدام العينــة العشــوائية البســيطة 
)L’échantillonnage Aléatoire Simple(، أي تــم اختيــار عينــة حجمهــا 99 مســتخدمًا لهــذه الشــريحة بالنســبة لهــذا 

»موبيليــس«. المتعامــل 

دواعي اختيار أسلوب تحليل النموذج
لاكتشاف طبيعة ومكونات هذه العلاقة، على اعتبار أن موضوعنا يتعلق بدراسة  تأثيـر أبعاد الر�ضى )باعتباره متغيـرًا 
ا( على ولاء الزبائن، كان ولابد الاستعانة بالمقاربتيـن  الكيفية والكمية، حيث تتضمن الأولى مجموعة إجراءات تسمح 

ً
وسيط

بتحديــد مكونــات كل مــن: جــودة الخدمــة المدركــة )الجــودة الفنيــة، والجــودة الوظيفيــة، وجــودة الصــورة(، الر�ضــى )الر�ضــى 
عــن الخدمــة، والر�ضــى عــن مقــدم الخدمــة، والر�ضــى عــن الشــركة ككل(، والــذي يؤثـــر فــي ولاء الزبائــن )الــولاء الادراكــي، والــولاء 
الشــعوري، والــولاء الســلوكي(. ومــن خــلال هــذا اســتخدمنا طريقــة المعــادلات البنائيــة وفــق طريقــة المربعــات الصغــرى الجزئيــة 

)PLS-SEM( لاختبــار الفرضيــات التـــي تــم قياســها بواســطة الاســتبيان المقــدم لعينــة مــن زبائــن شــركة »موبيليــس« بالأغــواط.

تشخيص النموذج
يتكون النموذج النظري من مجموعة من العلاقات الســببية المفســرة لطبيعة ولاء الزبائن، ضمن هذا النموذج الذي 

 بنموذج التحليل تكون كل علاقة مدعمة بفرضية مرتكزة على إطار نظري أو ملاحظات إمبـــريقية.
ً
يُسمى أيضا

يتكــون النمــوذج العــام لبحثنــا مــن خمســة متغيـــرات كامنــة )Latentes( مســتقلة، وتتمثــل فــي الجــودة الفنيــة والجــودة 
الوظيفية وجودة الصورة بالإضافة إلى الر�ضى والولاء، أما المتغيـرات الظاهرة )Manifestes(، فهي تتعلق بالعبارات المكونة 

للمتغيـــرات الخمســة الكامنــة.
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تحليل النتائج واختبار الفرضيات:

في هذه الفقرة سنبدأ بتطبيق الأدوات الإحصائية سالفة الذكر لتحليل الاستبيان واستخلاص النتائج من خلال ما يلي:  

تقييم نموذج القياس

يحتــوي النمــوذج المحــدد فــي هــذه الدراســة علــى خمســة متغيـــرات كامنــة مــع نمــوذج قيــاس عاكــس، نــود إيجــاد تقديـــرات 
بيـن المتغيـرات الكامنة والظاهرة، ويوضح الجدول )1( تقديـرات "ألفا كرونباخ" ومتوسط التبايـن المفسر »AVE«، بينما يبيـن 

الجــدول )2( الارتبــاط وصحــة التمايـــز.
جدول رقم )1(

نموذج القياس لولاء الزبائن

AVE متوسط التبايـن المفسرألفا كرونباخالمتغيـرات 

0.8150.517الجودة الفنية

0.9020.392الجودة الوظيفية

0.9010.671جودة الصورة

0.9200.585ر�ضى الزبائن

0.8220.541ولاء الزبائن

SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج

جدول رقم )2(
الارتباط وصحة التمايـز

ولاء الزبائنر�ضى الزبائنجودة الصورةالجودة الوظيفيةالجودة الفنية

0.719الجودة الفنية

0.4460.626الجودة الوظيفية

0.4720.7420.819جودة الصورة

0.3770.5700.7560.765ر�ضى الزبائن

0.4990.6890.7350.6340.735ولاء الزبائن
SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج

تــم تقييــم صحــة التمايـــز Discriminant Validity مــن خــلال معيــار )Fornel-Lacker )Hamid & Sami, 2017 ، حيــث 
يبيـــن الجــدول )2( أن الجــذر التـــربيعي لـــ AVE لــولاء الزبائــن، ور�ضــى الزبائــن، والجــودة الفنيــة، وجــودة الصــورة أكبـــر مــن 
الارتباطــات المرافقــة للمتغيـــرات الكامنــة المرافقــة )latent Variables Correlations LVC(، وهــذا مــا يشيـــر إلــى صحــة التمايـــز، 

غيـــر أن الجــودة الوظيفيــة لا تحقــق هــذا الشــرط.

تقييم النموذج البنائي

مــن خــلال نمــاذج القيــاس الســابقة تأكدنــا أن عمليــة بنــاء نمــوذج هــذه الدراســة موثوقــة وصالحــة، والخطــوة التاليــة 
فــي PLS-SEM هــي تقييــم النمــوذج البنائــي، وقبــل الانتقــال إليــه مــن المهــم فحــص مســتوى العلاقــة الخطيــة المتداخلــة فــي 
النمــوذج البنائــي ، ولأن معامــلات المتغيـــرات المســتقلة قــد تكــون متحيـــزة بســبب وجــود مســتوى عــال مــن علاقــة خطيــة 
متداخلة بيـن المتغيـرات الكامنة المتوقعة، نحتاج إلى فحص هذه العلاقة ، وفق طريقة PLS-SEM  تبـرز مشكلة التداخل 
الخطي )Collinearity( عندما تكون قيم التسامح  Tolerance من 0.20 أو أقل ، وقيم VIF  )معامـل تضـخم التبـايـن( من 

.)Hair, Hult, Ringle & Sarstedt, 2010( 5 وأعلــى علــى التوالــي
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جدول رقم )3(
تقييم علاقة التعدد الخطي

ر�ضى الزبون باعتباره متغيـر تابعولاء الزبون باعتباره متغيـر تابع

ToleranceVIFالمتغيـرات الكامنةToleranceVIFالمتغيـرات الكامنة

0.6321.582الجودة الفنية0.6291.588الجودة الفنية

0.3902.559الجودة الوظيفية0.3163.158الجودة الوظيفية

0.3352.982جودة الصورة0.2354.243جودة الصورة

0.2274.386ر�ضى الزبائن
SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج

يشيـر الجدول )3( إلى عدم وجود مشاكل التعدد الخطي Multicollinearity ، حيث تـزيد قيم التسامح عن عتبة 0.2، 
بينما جميع قيم VIF أقل من عتبة 5 )في حدود المسموح بها (.

معاملات الانحدار 1-

تظهر معاملات المسارات المباشرة وغيـر المباشرة أن علاقة النموذج البنيوي ذات دلالة إحصائية )الجدول 4(.

جدول رقم )4(
معاملات الانحدار

القرارT-ValueP- Valueالخطأ المعياري )B)SEالمسار

0.0810.0671.2070.228Hالجودة الفنية ← الر�ضى
0
قبول 

0.0050.0640.949H-0.006الجودة النفية ←  الولاء
0
قبول 

0.4330.0547.9790.000Hالجودة الوظيفية ← الر�ضى
0
رفض 

0.1160.3360.737H-0.039الجودة الوظيفية ← الولاء
0
قبول 

0.3960.0675.8760.000Hجودة الصورة ← الر�ضى
0
رفض 

0.1840.1181.5500.122Hجودة الصورة ← الولاء
0
قبول 

0.6530.1414.6120.000Hالر�ضى ← الولاء
0
رفض 

SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج

-2 :)R2( معامل التحديد

معامل التحديد )R2( هو مقياس شائع يتم على أساسه تقييم النموذج البنيوي، يمثل هذا المعامل التأثيـرات المجمعة 
لجميــع المتغيـــرات المســتقلة علــى المتغيـــرات التابعــة، إن قيمــة R2 للنمــوذج الشــامل هنــا جيــدة )65.1%( ، بينمــا تفســر الجــودة 

الفنية مع الجودة الوظيفية وجودة الصورة  58.5% من التبايـن على ر�ضى الزبائن )الجدول 5(.

-3 Predictive Relevance )Q2( العلاقة التنبؤية

تم وضعها من قبل Vinzi, Chin, Henseler & Huiwen, 2010( )1974-1975( Stone- Geisser( وبالإضافة إلى معامل  
R2 ، يمكــن اســتخدام مؤشــر العلاقــة التنبؤيــة )Q2( بشــكل فعــال كمعيــار للتنبــؤ ،  يوضــح Q2 مــدى جــودة إعــادة تجميــع البيانــات 

:)Akter & D’Ambra, 2011( التـي تم جمعها تجريبيًا بمساعدة النموذج، القياس التنبؤي يعتمد على المعلمات التالية

2 1 1
D

D E

D O
D

E
SSQ

O SS
= − = −

∑
∑

E: مجموع مربعات خطأ التنبؤ.

O: مجموع مربعات الخطأ )باستخدام المتوسط للتنبؤ(.

D: مسافة الإغفال )الاهمال(.
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يتم تقديـر Q2 بشكل عام باستخدام مسافة إغفال، إذا كانت Q2 >0، فإن النموذج له صلة تنبؤية، وعلى العكس  إذا 
.)Vinzi, Chin, Henseler, & Huiwen, 2010( فإن النموذج  يفتقر إلى الأهمية التنبؤية ،Q2 ≤ 0 كانت

-4  )Gof( Goodness of fit of the Model   مؤشر

، ويعمل على قدرة قياس إمكانية الاعتماد على نموذج الدراسة. 2Gof AVE R= × وهو مؤشر عام ويُعرف كما يلي: 

 لــكل مجمــع 
2 ( , )pq pq qcom cor X ξ= شــراكية )Community( المتغيـــر المقــاس لـــ Xpq متغيـــر هــو مربــع الارتبــاط أي 

Bloc، مؤشر الشراكية هو متوسط مربع الارتباطات بيـــن كل متغيـــر مقاس في المجمع مع 0.578 متغيـــره الكامن المرتبط معه

. )بــداوي، 2016( 2

1

1 ( , )
qp

q pq q
pq

com cor X
p

ξ
=

= ∑
جدول رقم )5(

Gof, Q2, R2 مؤشرات

R2Q2

0.6510.401ر�ضى الزبائن
0.5850.3ولاء الزبائن

Gof = 0.578
SmartPLS المصدر: من مخرجات بـرنامج

-5 f 2 حجم تأثيـر

حجم تأثيـــر ر�ضى الزبائن على ولاء الزبائن قيمة جيدة، في حيـــن أن حجم تأثيـــر الجودة الفنية والجودة الوظيفية غيـــر 
مقبولــة، بينمــا جــودة الصــورة علــى ولاء الزبائــن ضعيفــة، وباعتبــار أن الر�ضــى متغيـــر تابعــا نجــد أن حجــم تأثيـــر الجــودة الفنيــة 

ضعيــف وحجــم تأثيـــر الجــودة الوظيفيــة وجــودة الصــورة علــى ر�ضــى الزبائــن متوســطة، ونوضــح ذلــك فــي الجــدول التالــي.

جدول رقم )6(
f 2 حجم تأثيـر

المتغيـرات
  f 2 حجم تأثيـر

)الولاء متغيـر تابع(
المتغيـراتالاستنتاج

  f 2 حجم تأثيـر
)الر�ضى متغيـر تابع(

الاستنتاج

ضعيف0.014الجودة الفنيةغيـر مقبول0.001الجودة الفنية
متوسط0.275الجودة الوظيفيةغيـر مقبول0.000الجودة الوظيفية

جودة الصورة
0.032
ضعيف

متوسط0.215جودة الصورة

عالي0.358الر�ضى
SmartPLS المصدر: من مخرجات بـرنامج

الر�ضى كمتغيـر وسيط 6-

في البداية يتم تقديـر نموذج المسار من خلال Bootstrapping  دون تفاعل وسيط )الشكل3(، حيث بينت النتائج أن 
كل المسارات المباشرة ذات دلالة إحصائية، باستثناء المسار الأول )الجودة الفنية – الولاء(، والجدول التالي يوضح ذلك : 
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جدول رقم )7(
الأثـر المباشر

القرارT- ValueP-Valueالخطأ المعياري )B)SEالمسار

0.0570.0830.6870.492Hالجودة الفنية ← الولاء
0
قبول 

0.2600.0863.0210.003Hالجودة الوظيفية ← الولاء
0
رفض 

0.4300.0894.8210.000Hجودة الصورة ← الولاء
0
رفض 

SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج

SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج

الشكل)3(: نموذج المسار دون تفاعل وسيط

أثـر الوساطة 7-

إن إدراج ر�ضــى الزبائــن كوســيط أمــر ذو مغــزى، لأننــا بحاجــة إلــى أهميــة المســارات غيـــر المباشــرة للتحقــق مــن أن ر�ضــى 
الزبائن يتوسط العلاقة بيـن الجودة الفنية وولاء الزبون، وبيـن والجودة الوظيفية وولاء الزبون، وبيـن جودة الصورة وولاء 
الزبون، وللتأكد من أهمية هذه المسارات غيـــر المباشرة، تم نسخ جدول العينات من Bootstrapping وإجراء الحساب وفق 

بـــرنامج Excel. ونستعيـــن بالشــكل )4( والجــدول )8( التالييـــن:

Smart PLS المصدر: مخرجات بـرنامج

الشكل)4(: نموذج المسار مع تفاعل الوسيط
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جدول رقم )8(
الأثـر الكلي

القرارT- ValueP- Valueالخطأ المعياري )B)SEالمسار

0.6530.1394.7100.000Hالر�ضى ← الولاء
0
رفض 

0.3960.0695.7580.000Hجودة الصورة  ← الر�ضى
0
رفض 

0.4420.0974.5340.000Hجودة الصورة  ← الولاء
0
رفض 

0.0810.071.1640.245Hالجودة الفنية  ← الر�ضى
0
قبول 

0.0480.0910.5220.602Hالجودة الفنية  ← الولاء
0
قبول 

0.4330.0557.8560.000Hالجودة الوظيفية  ← الر�ضى
0
رفض 

0.2440.0982.4860.013Hالجودة الوظيفية  ← الولاء
0
رفض 

SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج

دالــة إحصائيًــا( )جــودة 
 
β

MX
 × β

YM
مــن خــلال الجــول الســابق تبيـــن لنــا وجــود تأثيـــر غيـــر مباشــر معنــوي للوســيط )

الصــورة ← الر�ضــى ← الــولاء( و)الجــودة الوظيفيــة ← الر�ضــى ← الــولاء(، بينمــا لا يوجــد تأثيـــر غيـــر مباشــر معنــوي 
.Excel للوسيط  بيـن )الجودة الفنية ← الر�ضى ← الولاء(، ولمعرفة تأثيـر الوسيط نجري بعض الحسابات وفق بـرنامج

جدول رقم )9(
تأثيـر المتغيـر الوسيط )الر�ضى( 1

 Bootstrapped
Confidence Interval

a مسارb أثـر غيـر مباشرمسارSEz-valueLL %95UL %95SeaSeb
0.3960.6530.2580.0723.6030.1180.3990.0690.139جودة الصورة  ← الر�ضى  ← الولاء
0.1470.070.139-0.0810.6530.0520.0481.1000.041الجودة الفنية  ← الر�ضى  ← الولاء

0.4330.6530.2820.0714.0100.1450.4210.0550.139الجودة الوظيفية  ← الر�ضى  ← الولاء
 Excel المصدر: مخرجات بـرنامج

إذا كان مجال الثقة لا يتضمن الصفر، يمكننا القول أننا واثقون من الناحية الإحصائية أن التأثيـر يختلف عن الصفر 
) وجــود تأثيـــر لمتغيـــر الوســيط( ، ومــن خــلال الجــدول الســابق نلاحــظ أن الصفــر يتوســط مجــال الثقــة للمســار )الجــودة الفنيــة 
← الر�ضى ← الولاء( طبيعي لأن هذا المسار لم يحقق الشرط الأول وبالتالي نستنتج انه لا يوجد تأثيـر ذو دلالة معنوية لمتغيـر 
الوسيط، أما المساريـن الباقييـن )جودة الصورة ← الر�ضى ← الولاء( و)الجودة الوظيفية ← الر�ضى ← الولاء( بما أنهم 
حققــوا الشــرط الأول ، ومــن خــلال الشــرط الثانــي نلاحــظ أن مجــال الثقــة لا يتضمــن الصفــر، يمكننــا القــول أننــا واثقــون مــن 

الناحية الإحصائية أن التأثيـــر يختلف عن الصفر ) وجود تأثيـــر لمتغيـــر الوسيط( بالنسبة لهذيـــن المسارييـــن.

يمكننا أيضا الاستعانة ببـرنامج Smartpls لمعرفة تأثيـر المتغيـر الوسيط.

جدول رقم )10(
تأثيـر المتغيـر الوسيط )الر�ضى( 2

القرارT- ValueP- Valueالخطأ المعياري )B)SEالمسار

0.0530.0501.0670.286Hالجودة الفنية  ← الر�ضى ← الولاء
0
قبول 

0.2830.0654.3360.000Hالجودة الوظيفية ← الر�ضى ← الولاء
0
رفض 

0.2580.0763.3830.001Hجودة الصورة   ← الر�ضى ← الولاء
0
رفض 

SmartPLS المصدر: مخرجات بـرنامج
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بالنسبة للمسار الأول )الجودة الفنية ← الر�ضى ← لولاء( نلاحظ )sig = 0.286 > α = 0.05( وبالتالي نستنتج أنه لا 
يوجد تأثيـــر ذو دلالة معنوية للمتغيـــر الوســيط بالنســبة لهذا المســار، أما المساريـــن الباقييـــن )جودة الصورة ← الر�ضى ← 
 )sig = 0.000 < α = 0.05( و )sig = 0.001 < α = 0.05( فنلاحــظ أن )الــولاء( و)الجــودة الوظيفيــة ← الر�ضــى ← الــولاء
علــى التوالــي، يمكننــا القــول أننــا واثقــون مــن الناحيــة الإحصائيــة أن التأثيـــر يختلــف عــن الصفــر ) وجــود تأثيـــر لمتغيـــر الوســيط( 

بالنســبة لهذيـــن المسارييـــن.

يمكننا حساب مؤشر VAF وهو كالاتـي:

-8 VAF مؤشر

يحــدد قيــاس عمليــة الوســاطة، وذلــك مــن خــلال قيــاس تأثيـــر المتغيـــر المســتقل علــى التابــع بوجــود المتغيـــر الوســيط، مــن 
)Christian, José, & Gabriel, 2016(  :يعــرف بــــ VAF أجــل وســاطة بســيطة  فــإن

indirect effect100 100
total effect

a bVAF
a b c

×
= × = ×

′× +  

يمكننا حساب قيمة )VAF( بالنسبة للمساريـن اللذيـن أثبتنا أن للوسيط تأثيـر معنوي.
indirect effect 0.258100 100 36.35%

total effect 0.7
VAF = × = × =  )جودة الصورة ← الر�ضى ← الولاء( = 

indirect effect 0.282100 100 53.61%
total effect 0.526

VAF = × = × = )الجودة الوظيفية ← الر�ضى  ← الولاء(= 

اختبار الفرضيات

بالرجوع إلى الجداول )4 و9 و10( يتم اختبار الفرضيات كما يلي:

 -1 ،α = 0.05 لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة للجــودة الفنيــة علــى ولاء الزبــون عنــد مســتوى معنويــة :H
0

.)sig = 0.949 > α = 0.05( لأن 
 
H

0
قبــول 

 -2 ،α = 0.05 لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة للجــودة الفنيــة علــى ر�ضــى الزبــون عنــد مســتوى معنويــة :
 
H

0

.)sig = 0.228 > α = 0.05( لأن
 
H

0
قبــول 

 -3 ،α = 0.05 لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة للجــودة الوظيفيــة علــى ولاء الزبــون عنــد مســتوى معنويــة :
 
H

0

 .)sig = 0.737 > α = 0.05( لأن
 
H

0
قبــول 

 -4 ،α = 0.05 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية للجودة الوظيفية على ر�ضى الزبون عند مستوى معنوية :
 
H

0

 أي يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة للجــودة الوظيفيــة 
 
H

1
لأن )sig = 0.000 < α = 0.05(. وقبــول 

 
H

0
رفــض 

.α = 0.05 على ر�ضى الزبون عند مستوى معنوية

 -5 ،α = 0.05 لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة الصــورة علــى ولاء الزبــون عنــد مســتوى معنويــة :
 
H

0

.)sig = 0.122 > α = 0.05( لأن
 
H

0
قبــول 

 -6 ،α = 0.05 لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة الصــورة علــى ر�ضــى الزبــون عنــد مســتوى معنويــة :
 
H

0

H أي يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية لجودة الصورة على 
1
لأن )sig = 0.000 < α = 0.05(، وقبول 

 
H

0
رفض 

.α = 0.05 ر�ضى الزبون عند مستوى معنوية

لأن 7- 
 
H

0
: لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية للر�ضى على ولاء الزبون عند مستوى معنوية α = 0.05، رفض 

 
H

0

H أي يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة لر�ضــى الزبائــن علــى ولاء الزبائــن 
1
)sig = 0.000 < α = 0.05(، وقبــول 

.α = 0.05 عند مستوى معنوية
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دور الر�ضى كوسيط:

: لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة لمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن الجــودة الفنيــة و ولاء الزبــون عنــد 8- 
 
H

0

.)sig = 0.286 > α = 0.05( لأن
 
H

0
مســتوى معنويــة α = 0.05 قبــول 

: لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة لمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن الجــودة الوظيفيــة و ولاء الزبــون عنــد 9- 
 
H

0

 أي يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة 
 
H

1
 لأن )sig = 0.000 < α = 0.05(، وقبول 

 
H

0
مستوى معنوية α = 0.05، رفض 

.α = 0.05 إحصائيــة لمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن الجــودة الوظيفيــة و ولاء الزبــون عنــد مســتوى معنويــة

: لا يوجــد تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة لمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن جــودة الصــورة  و ولاء الزبــون عنــد 01- 
 
H

0

H أي يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة 
1
 لأن )sig = 0.001 < α = 0.05(، وقبول 

 
H

0
مستوى معنوية α = 0.05، رفض 

.α = 0.05 إحصائيــة لمتغيـــر الوســيط )الر�ضــى( بيـــن جــودة الصــورة و ولاء الزبــون عنــد مســتوى معنويــة

خاتمة

من أجل فهم طبيعة تحليل الوســاطة،  تم مناقشــة أنواعها نظريًا، وصياغة نموذج عملي من خلال بحثنا الذي تمثل 
بدراســة تأثيـــر الجــودة المدركــة بأبعادهــا الثلاثــة )الجــودة الفنيــة، والجــودة الوظيفيــة، وجــودة الصــورة( علــى ولاء الزبائــن ، وتــم 

إدراج متغيـــر وســيط يتمثل في الر�ضى.

أظهرت النتائج أهمية مساريـن مباشريـن وذلك في الخطوة الأولى،  وكذلك نفس ال�ضيء مع الخطوة الثانية حيث تم 
العثــور علــى نفــس المساريـــن اللــذان وجــدا بهمــا تأثيـــر الوســيط  و همــا )جــودة الصــورة ←  الر�ضــى ← الــولاء( و)الجــودة 
 )VAF( وبعــد حســاب مؤشــر ،Bootstrapping و كان ذلــك بعــد اســتخدام طريقــة )الوظيفيــة ← الر�ضــى← الــولاء
للمساريـــن المعنوييـــن تبيـــن أن 36.35% مــن تأثيـــر جــودة الصــورة  علــى ولاء الزبــون يتــم تفسيـــره مــن خــلال ر�ضــى الزبــون.

و في ضوء ذلك  يمكن الافتـراض أن ر�ضى الزبائن يتوسط جزئيًا العلاقة بيـن جودة الصورة  و ولاء الزبون ، كذلك 
بالنســبة للمســار )الجودة الوظيفية ←  الر�ضى  ←  الولاء( وبعد حســاب مؤشــر )VAF( للمســار، تبيـــن أن 53.61% من 
تأثيـــر الجــودة الوظيفيــة علــى ولاء الزبــون يتــم تفسيـــره مــن خــلال ر�ضــى الزبــون،  فــي ضــوء ذلــك  يمكــن الافتـــراض أن ر�ضــى 
الزبائــن يتوســط جزئيــا العلاقــة بيـــن الجــودة الوظيفيــة و ولاء الزبــون ، يمكــن اســتنتاج أن ولاء الزبائــن يمكــن تعزيـــزه مــن 
  تر�ضــى زبائنهــا كــي 

ً
خــلال رفــع مســتوى ر�ضــى الزبائــن. أمــا فيمــا يخــص الجــودة الفنيــة، فعلــى شــركة "موبيليــس" أن تجــد حلــولا

تضمــن ولائهــم فــي المــدى البعيــد.

 ،)Hayes and Preachers, 2004-2008( Bootstrapping مــن خــلال دراســتنا هــذه يمكــن اســتخلاص أيضــا أن طريقــة
هــي أداة قويــة لتحليــل الوســاطة وهــي أكثـــر فعاليــة وفقًــا لـــ  PLS-SEM مــع تطبيــق SmartPLS،  لذلــك  نقتـــرح هــذه التقنيــة 
لتحليل الوساطة  للباحثيـن في ميدان إدارة الأعمال والتسويق، وذلك فيما يتعلق بتقييم نماذج القياس والنموذج البنائي.
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ABSTRACT

This study Discussed the use of mediation analysis in the Partial Least Squares )PLS( context; new 
procedures of PLS have been adopted by providing more accurate alternatives, this research has analyzed 
the impact of perceived quality on Mobilis’ customers loyalty )CL( , and highlighted the indirect influence 
of mediation size.

The survey conducted by the researchers has confirmed the impact of customers satisfaction )CS( as 
a mediator, a partial mediation between functional quality and costumers loyalty has been founded, and 
between image quality and CL as well, but it has been no impact of CS as a mediator between functional 
quality and CL.
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