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  المستخلص
ن كسب زبون جدید إ نجاح الشركة واستمراریتھا، وفيإن صورة الشركة تؤثر بشكل كبیر 

شركة الناجح ة لی ست ن ال إُّ ح د كبی ر عل ى ھ ذه ال صورة الت ي یكونھ ا الزب ون عنھ ا، وإل ىیتوقف 
مطالب  ة فق  ط باس  تقطاب الزب  ائن الج  دد، وإنم  ا بالاحتف  اظ بم  ا ل  دیھا م  ن زب  ائن ح  الیین، وب  سبب 
الصعوبة في تحدید تأثیر الصورة الذھنیة للشركة الخدمیة، وحجم ھذا التأثیر على قرارات الشراء 

رة الذھنی  ة لل  شركة  التع  رف عل  ى أث  ر ال  صوإل  ىف  إن البح  ث الح  الي یھ  دف . الم  ستقبلیة للزب  ائن
محافظ ة الخدمیة على بعض قرارات الشراء المستقبلیة لزبائن شركات خدمة الھاتف المحمول في 

حلب، وكذلك الوقوف عل ى علاق ة بع ض المتغی رات الشخ صیة للزب ائن بال صورة الذھنی ة لل شركة 
ص ل إلی  ھ  تتوأم ام م  اوھ ذا كل  ھ بھ دف وض ع متخ  ذي الق رارات ف ي ال  شركات المبحوث ة . الخدمی ة

 ی دعم الاتج اه ٍعل ى نح وتسھم في إدارة الصورة الذھنی ة ل شركاتھم ، الدراسة من نتائج وتوصیات
َولھذا الھدف تم تصمیم اس تبیان وزع عل ى . السلوكي الایجابي للزبائن وطالب ة ف ي / ًاطالب ) ٢٥٠(ُِ

التابعة، وت م ، ومن مختلف الكلیات والمعاھد ٢٠١٠-٢٠٠٩جامعة حلب والمقیدین للعام الجامعي 
 Regressionوم  ن خ  لال اس  تخدام تحلی  ل معام  ل الانح  دار . ّاختی  ارھم بطریق  ة العین  ة المی  سرة

Analysis وتحلی   ل التب    این الأح    ادي ،ُOne–Way ANOVA م   ن حزم    ة الب    رامج الإح    صائیة 
(SPSS.16.0) ًأن صورة الشركة تؤثر معنویا في جمیع قرارات ال شراء الم ستقبلیة  إلى تم التوصل

ثق ة الزب ون بال شركة؛ الت زام الزب ون تج اه ال شركة؛ نی ة الزب ون للتوص یة (للزبائن محل الدراسة 
ن تقی  یم الزب  ائن لل  صورة الذھنی  ة ل  شركة الخدم  ة اختل  ف ب  اختلاف ن  وع أ، كم  ا )الح  سنة بال  شركة

  .   الزبون وعدد سنوات الاشتراك في الخدمة
  

ق ة الزب ون بال شركة، الت زام الزب ون تج اه ال شركة، الصورة الذھنیة للشركة، ث: الكلمات المفتاحیة
  .نیة الزبون للتوصیة الحسنة بالشركة، قرارات الشراء المستقبلیة للزبائن
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Abstract 

 
The image of the company has a large impact on the company's success and 

sustainability. To gain a new customer may depend largely upon an image that is formed by 
the customer. The company success is not only required to attract new customers, but to 
keep with their customers current, and because of the difficulty in determining the impact 
of mental image of the company's service, and the size of this effect on Customers Future 
Purchasing Decisions. The current research aims to identify the impact of a mental image of 
the company's service on some future purchasing decisions for customers’ mobile phone 
service companies in Aleppo, as well as identify the relationship between some of personal 
variables and mental image of the company service. All this with a view to decision makers 
in the researched companies to reach the study findings and recommendations, contribute to 
the management of the mental image of their companies will be supportive of the direction 
of the positive behavioral customers. Accordingly, a questionnaire was designed and 
distributed to (250) student /and student at the University of Aleppo, and register for the 
academic year 2009-2010, from various faculties and institutes selected by convenience 
sample. A regression analysis and analysis of variance One-Way ANOVA from the 
statistical software package (SPSS.16.0) were used. It was found that image of the 
company's influence was significant for all purchasing decisions for future customers under 
study (customer trust in the company, customer commitment towards the company; 
customer intent to recommend good company),  and the customers evaluation of the image 
of mind of a service company differed depending on the type of customer and number of 
years of participation in the service. 
 
Key words: Mental Image Of The Company, Customer's Trust In The Company, 

Customer's Commitment Towards The Company, Customer's Intention 
To Recommend The Company, Purchasing Decisions For The Future. 

  
  المقدمة

 زب  ائن ع  ام یعتم  د عل  ى ض  مان قاع  دة واس  عة م  ن الٍعل  ى نح  و شركاتنج  اح ال  إن 
الزبون  م  ن تكلف  ة الاحتف  اظ ب  بكثی  رأكب  ر ھ  ي د ی   جدزب  ونتكلف  ة ج  ذب وإذا كان  ت . الم  والین

 الناجح  ة لی  ست مطالب  ة فق  ط باس  تقطاب شركة، ف  إن ال  )١٢٨ ،٢٠٠٢خی  ر ال  دین،  (الح  الي
  ً.لحالیین أیضازبائنھا اتفاظ بالجدد، وإنما بالاحزبائن ال

  نج احف يوالصورة الجیدة لھا ت أثیر كبی ر ، زبون صورة تتشكل في ذھن الشركةلكل 
  . شركةنھا واحدة من أھم العناصر غیر الملموسة التي تدعم المیزة التنافسیة للأ، كما الشركة
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ظة على م ا والمحافزبائن  الخدمیة یتمثل في جذب المزید من الشركةوإذا كان ھدف ال
  ھ والح اليحالیین، ودفعھم نحو قرارات ش راء م ستقبلیة، ف إن ھ دف البح ث زبائن لدیھا من 

، زب ائنق رارات ال شراء الم ستقبلیة للبع ض  الخدمی ة ف ي شركةتحدید أثر ال صورة الذھنی ة لل 
  .شركات خدمة الھاتف المحمول في محافظة حلبزبائن بالتطبیق على 

  
 أھمیة البحث

  :أھمیتھ من الآتيیستمد البحث 
  ٍعل ى نح و، وش ركات الھ اتف المحم ول  ع امٍعل ى نح وات أھمیة الصورة الذھنیة للشرك .١

 .والاحتفاظ بالزبائنالرضا الجودة و المباشر وغیر المباشر على اخاص، لانعكاسھ
 وش  ركات الھ  اتف المحم  ول بوج  ھ ، بوج  ھ ع  امشركات بالن  سبة لل  زب  ونأھمی  ة ولاء ال .٢

 .شركة للزبونیةشر وغیر المباشر على الربحیة والحصة الخاص، لانعكاسھ المبا
وضع متخذي القرارات ف ي ال شركات المبحوث ة ف ي م ا تتوص ل إلی ھ الدراس ة م ن نت ائج  .٣

 ی  دعم الاتج  اه ال  سلوكي ٍنح  وشركاتھم ت  سھم ف  ي إدارة ال  صورة الذھنی  ة ل  ، وتوص  یات
 .شركة تجاه الزبائنیجابي للالإ

سیما في ولالتي یمكن أن تسھم نتائج ھذا البحث فیھا، الأھمیة النظریة والمیدانیة ا .٤
شركات الھاتف على ) للزبائن؛ قرارات الشراء المستقبلیة شركةصورة ال(جانبي 

  .المحمول في سوریة
  

  أھداف البحث
 عند ویةیالعاملة في مجال الاتصالات الخلالصورة الذھنیة للشركات مستوى تحدید  .١

  .الزبائن
 والصورة الذھنیة للشركة ،زبائنالمتغیرات الشخصیة للعلى علاقة بعض الوقوف  .٢

 . الاتصالات الخلیویةالعاملة في مجال 
الخدمیة العاملة في مجال الاتصالات الخلیویة لشركة الذھنیة لصورة الأثر الكشف عن  .٣

  .زبائنعلى بعض قرارات الشراء المستقبلیة لل
  

 مشكلة البحث
 وحج م ، الخدمی ةشركةیر الصورة الذھنیة لل تتمثل مشكلة البحث في صعوبة تحدید تأث

ویمكن صیاغة الم شكلة بالت ساؤلات . زبائنقرارات الشراء المستقبلیة للبعض ھذا التأثیر في 
  :الآتیة

 لدى الخدمیة العاملة في مجال الاتصالات الخلیویةالذھنیة للشركة لصورة اما مستوى  .١
  .؟الزبائن

خدمیة الذھنیة للشركة اللصورة ابمستوى ن زبائما علاقة بعض المتغیرات الشخصیة لل .٢
 .العاملة في مجال الاتصالات الخلیویة؟

؛ والالتزام تجاه شركةكالثقة بالزبائن قرارات الشراء المستقبلیة للبعض ھل تتأثر  .٣
 للشركة الخدمیة؟ للآخرین بالصورة الذھنیة شركة؛ والنیة للتوصیة بالشركةال

  
  البحثوضفر



 ]٤٦                                       [ ...           أثر الصورة الذهنية للمنظمات الخدمية على بعض قرارات
 

 

لخدمیة العاملة في مجال الاتصالات الذھنیة للشركة اة لصورالا یختلف مستوى  .١
 .  للزبائنالخلیویة باختلاف الخصائص الشخصیة 

العاملة في مجال للشركة الخدمیة ھناك أثر ذو دلالة إحصائیة لتأثیر الصورة الذھنیة  .٢
 .الشركة في زبونالاتصالات الخلیویة على ثقة ال

العاملة في مجال للشركة الخدمیة رة الذھنیة ھناك أثر ذو دلالة إحصائیة لتأثیر الصو .٣
 .شركة تجاه الالزبونالاتصالات الخلیویة على التزام 

العاملة في مجال للشركة الخدمیة ھناك أثر ذو دلالة إحصائیة لتأثیر الصورة الذھنیة  .٤
  .للآخرینالشركة  للتوصیة بزبونالاتصالات الخلیویة على نیة ال

  
 البحث وعینتھمجتمع 

من طلاب جامعة حلب،  المحمول مجتمع البحث من مستخدمي خدمة الھاتفیتكون 
والمتعاقدین مع ، ٢٠٠٩/٢٠١٠ومن مختلف الكلیات والمعاھد، والمقیدین في العام الجامعي 

  .  (Syriatel, MTN)شركتي الاتصالات الخلیویة في حلب إحدى 
عتماد على أسلوب العینة تم اختیارھم بالاوطالبة ً/ا طالب٢٥٠بـ عینة البحث فتمثلت أما

ومن أجل تخفیض تحیز الوقت والمكان فقد حرص الباحثون على جمع البیانات . المیسرة
 الیوم من وبأوقات مختلفة ، وخلال أیام الأسبوع المختلفة،من مختلف الكلیات والمعاھد

   .الواحد
  

 أسلوب جمع البیانات
علق ة بمتغی رات البح ث، ش ملت تم تصمیم اس تمارة اس تبیان تغط ي جمی ع الجوان ب المت

  : یأتيعبارة موزعة كما ) ١٤(
 ش  ركاتح  ول ال  صورة الذھنی  ة المتكون  ة ل  دى الط  لاب أرب  ع عب  ارات لقی  اس م  ستوى  §

 Nguyen) الخدمة العاملة في مجال الاتصالات الخلیویة، معتمدین في ذلك على مقیاس
and Leblance, 2001).  

 الخدم ة العامل ة ف ي ش ركةبدیھا الط لاب تج اه مستوى الثقة التي یخمس عبارات لقیاس  §
  .)٢٠٠٥شفیق،  (مقیاسمجال الاتصالات الخلیویة، معتمدین في ذلك على 

 الخدم ة العامل ة ف ي مج ال الات صالات ش ركةثلاث عبارات لقیاس التزام الط لاب تج اه  §
  .)٢٠٠٢قندیل،  (عدة مقاییس أھمھا مقیاسالخلیویة، معتمدین في ذلك على 

شركة  الخدم ة والتوص یة بال ش ركة لقیاس نوای ا الط لاب للتح دث بإیجابی ة ع ن عبارتان §
 .للآخرین

الن  وع؛ واس  م : (ب  ـكم ا ض  مت قائم  ة الاس  تبیان مجموع ة م  ن البیان  ات الشخ  صیة تتعل ق 
 كالشركة المتعاقد معھا؛ وطول المدة الت ي م ضت عل ى التعاق د م ع ال شركة؛ وش كل الاش ترا

 ).   لاحق أوفیما إذا كان سابق الدفع
  

  أسلوب تحلیل البیانات 
 بالاعتم  اد عل  ى مجموع  ة م  ن الأس  الیب  تحلی  ل البیان  ات واختب  ار ص  حة الف  روضت  م

   :وتمثلت ھذه الأسالیب بالآتي (SPSS.16.0)  برنامجالإحصائیة باستخدام
 .Cronbach's معامل ألفا كرونباخ §
 .توزیع مفردات العینة من حیث العدد والنسبة المئویة §
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 .اءات الوصفیةالإحص §
 . One –Way ANOVAُتحلیل التباین الأحادي  §
 .Regression analysisالبسیط الانحدار تحلیل أسلوب  §

 
  منھجیة البحث 

  :  والدراسة المیدانیةالنظریةعلى الجمع بین الدراسة تقوم المنھجیة 
ع العربی ة  وذلك بالاس تفادة م ن المراج ، یعتمد البحث على المنھج الوصفي:ة النظریالدراسة

وق   رارات ال   شراء شركة  ذات ال   صلة بموض   وعي ص   ورة ال   والأجنبی   ة
  .زبائنالمستقبلیة لل

ال  شرائیة  ق  رارات بع  ض ال ف  يال  شركة معرف  ة أث  ر ص  ورة إل  ى وتھ  دف :المیدانی  ة الدراس  ة
 وذل  ك م  ن خ  لال توزی  ع الاس  تبانة وتفریغھ  ا وتحلیلھ  ا ، للزب  ائنالم  ستقبلیة

  .  وتفسیر نتائجھا
  

 لبحث امتغیرات
  :  نوعین من المتغیرات وھماالبحث یتضمن 

  :المتغیرات المستقلة وھي .١
عن  د زب  ون لاستح  ضارات الذھنی  ة ل  دى الاوتعن  ي مجموع  ة  Image:ال  شركة ص  ورة   −

 .الشركةسماعھ باسم 
 :المتغیرات التابعة وھي .٢

 وتوقعات ھ ب أن مق دم الخدم ة یمك ن أن الزب ونوتعني اعتقاد : Trust شركةالثقة في ال −
  .عتمد علیھ، وأن باستطاعتھ الوفاء بالوعود التي یقطعھا على نفسھیُ

 ف ي الإبق اء والمحافظ ة وتعن ي رغب ة الزب ون: Commitmentشركة الالتزام تج اه ال  −
 .الشركةعلى علاقتھ ب

 زب  ونوتعن ي رغب  ة ال: Positive Word –of- Mouthللآخ رین شركة التوص یة بال   −
 .شركةبتوصیة الآخرین بالتعامل مع ال

  
 دبیات البحثأ

   Company image شركةصورة ال
تحظ ى بجان ب شركة أن الصورة الذھنیة لل )Nguyen and Leblanc, 1998, 228(ذكر 

ف ص ورة ھ ذا؛ .  الخدم ة ولج ودة خ دماتھاشركةل زب ائن كبیر من الأھمیة عن د تقی یم ال ّ َوتع ر ُ
  :  على أنھاالشركة
 Nguyen) شركةال  س ماعھ باس معن د زب ون مجموعة الاستحضارات الذھنیة ل دى ال −

and Leblanc, 1998, 228) . 
داولن غ،  (شركةال  ع نزب ون مجموعة من المعتق دات والم شاعر الت ي تتك ون ل دى ال −

٤٥ ،٢٠٠٣(. 
 ومعرف  ة ؛ الم  شاعر؛ الانطباع  ات؛ المعتق  دات؛النتیج  ة الخال  صة لتفاع  ل الخب  رات −

 .حسب تعریف مؤتمر جمعیة بحوث التسویقب .شركةالأفراد بال



 ]٤٨                                       [ ...           أثر الصورة الذهنية للمنظمات الخدمية على بعض قرارات
 

 

ًتختل ف م ن ش خص لآخ ر تبع ا لحج م خبرات ھ شركة ًوبناء على ما سبق فإن ص ورة ال 
وظیف ي وع اطفي، شركة وأن ھناك مكونین أساسیین لصورة ال. وانطباعاتھ عنھاشركة مع ال

، ف  ي ح  ین ب  سھولة یتعل  ق المك  ون ال  وظیفي ب  الخواص المادی  ة والت  ي م  ن الممك  ن قیاس  ھااذ 
 شركةد النف  سیة الت  ي تتجل  ى بالم  شاعر والاتجاھ  ات نح  و ال  یتعل  ق المك  ون الع  اطفي بالأبع  ا

(Alves and Raposo, 2010, 75).   
 عندمازبائن اختیار ال على تؤثر التي بمثابة الأداة شركة ال  بعض الباحثین صورةعد

  .  )Nguyen and Leblanc, 1998, 228( الخدمة خصائص تقییم من الصعب یكون
عالیة،  قیمة ذات إستراتیجیة أداة (Šmaižien and Oržekauskas, 2006, 89)  عدھاكما

 من واحدةشركة ال صورة كون وذلك ،تنافسیة میزة إلى أن تتحول شركة  ال لصورة یمكن ذإ
  .  لتشكیلھا اللازمة الزمنیة لمدةا طول  عنًفضلا ،تقلیدھا یمكن التي الأمور أصعب

قدة، یمكن عملیةشركة ال صورة إن بناء ّ المستمرة  الإنجازات خلال من تحسینھا مع
 مع یتعاملون الذین زبائنال وتوقعات احتیاجات إھمال خلال من ھدمھا یمكن كما ،شركةلل
، واتخاذ الزبائن أذھان في والضعف لصورتھا القوة نقاط تحدد أن ، وعلى الشركةشركةال

  .الصورة ھذه لتحسین التصحیحي الإجراء
  

  Customer Trust  شركةالب زبونثقة ال
ُالثقة عامل أساسي وحتمي للتفاعل الاجتماعي، وقد أشیر   أھمیة الثقة في مجالات إلىٌ

ًكثیرة مثل القیادة؛ وعلاقات العمل؛ وفرق العمل المدارة ذاتیا، وبوصف الثقة المكون 
  .)٤٩ ،٢٠٠٤العنزي، ( الأساسي لرأس المال الاجتماعي للمنظمة

 Relationshipمفھوم التسویق بالعلاقات ومع تنامي المفاھیم التسویقیة الحدیثة ك
Marketing ف الثقة ّ َ تم تناول الثقة كأحد المتغیرات الرئیسة لنجاح العملیة التسویقیة، وتعر ُ

  :بأنھا
 .(Ouyang, 2010, 77) الاعتقاد بسلامة وأمانة ومصداقیة الطرف الآخر للتبادل −
لشریك، وأن الشریك سوف یقوم الاعتقاد بأنھ یمكن الاعتماد على الوعود التي یقدمھا ا −

 . )١٣٤ ،٢٠٠٢خیر الدین،  (بالوفاء بالتزاماتھ في العلاقة
ُوتوقعاتھ بأن مقدم الخدمة یمكن أن یعتمد علیھ، وأن باستطاعتھ الوفاء زبون اعتقاد ال −

  . (Santos and Fernandes, 2008, 227) بالوعود التي یقطعھا على نفسھ
ُفق  د اعتب   رت الثق  ة المفت  اح الأساس  ي لنج   اح زب  ون ة الًوأی  ا ك  ان التعری  ف المق   دم لثق  

 الزب   ون، وارتبط   ت بمتغی   رات ع   دة مث   ل المی   زة التناف   سیة ورض   ا زب   ائنالعلاق   ات م   ع ال
  . (Ouyang, 2010) لزبونوولاء ا

ج  دد ع  ن تكلف  ة زب  ائن  أن  ھ ب  النظر لك  ون زی  ادة تكلف  ة الح  صول عل  ى Shemwellی  رى 
زب ائنھم  مق دمي الخ دمات ال ذین ینجح ون ف ي بن اء الثق ة م ع الح الیین، ف إنبالزبائن الاحتفاظ 

  ). ١٣٥ ،٢٠٠٢خیر الدین،  (تجاھھمزبائن یحققون نجاحات كبیرة ویزیدون من التزام ال
الثق  ة بمق  دم : زب  ونب  ین وجھ  ین لثق  ة ال (Santos and Fernandes, 2008, 227)ومی  ز 

لال تق  دیم الخدم  ة، والثق  ة الخدم  ة والت  ي تظھ  ر م  ن خ  لال ملاحظ  ة س  لوكیات الم  وظفین خ  
 على الإج راءات والممارس ات الت ي تحك م عملی ة التب ادل ًا وتعتمد أساس،الخدمة ذاتھاشركة ب

  .الخدمةشركة وزبون بین ال
  

  Customer Commitment شركة  تجاه الزبونالتزام ال
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  نیة أح د الأط راف ف ي اس تمرار العلاق ة م ع الط رف الآخ ر،إلىیُشیر مفھوم الالتزام 
ف على أنھ ّ َویعر ُ :  

بمك ان للدرج ة اعتقاد شریك التب ادل أن العلاق ة الم ستمرة م ع الط رف الآخ ر م ن الأھمی ة  −
 ). ١٣٦ ،٢٠٠٢خیر الدین، ( الجھود للحفاظ علیھاالتي تبرر بذل أقصى 

 ,Čater and Čater) شركةواھتمام ھ ف ي الإبق اء والمحافظ ة عل ى علاقت ھ بال زبون رغبة ال −
2010, 2). 
د درجة الالتزام قوة العلاقة بین طرفي التبادل، وعلیھ كلما زادت درجة الالت زام وتحد

تجاه مق دم الخدم ة فإن ھ م ن غی ر المتوق ع أن تتع رض العلاق ة للخط ر، وبالت الي م ن المتوق ع 
  .ظھار درجة أعلى من الالتزامإالذین یتمتعون بعلاقة قویة مع مقدم الخدمة زبائن لل
  

  Positive Word-of-Mouth للآخرینشركة توصیة بالالنیة 
ًع  ادة عل  ى م  صدرین رئی  سین للح  صول عل  ى معلوم  ات ت  ساعدھم ف  ي زب  ائن یعتم  د ال

م ن معلوم ات عب ر زب ون ممثلة بما یتلقاه ال: اتخاذ قرار الشراء وھما، مصادر غیر شخصیة
ت الات صالا(ممثل ة بت أثیرات الك لام المنط وق :  وم صادر شخ صیة.وسائل الإع لام المختلف ة

  .(East et. al, 2010, 175) من العائلة والأصدقاء وزملاء العمل) Word-of-mouthالشفویة 
ّو ملاحظات إیجابیة أو سلبیة نتیجة خدم ة " الاتصالات الشفویة بأنھا Lovelock رفُیع

  .  شخص آخرإلىأو مستھلك نقلھا زبون استخدمھا 
ف بأنھا أما التوصیة ا ّ َلحسنة بالمنظمة فتعر بتوص یة الآخ رین بالتعام ل زبون الرغبة "ُ

  .)١١٨ ،٢٠٠٨عمار، ( "شركةمع ال
یعتم دون عل ى الات صالات ال شفویة لتقلی ل زب ائن  أن ال(Murray, 1991, 10)وق د ذك ر 

وكمقارن ة . مستوى المخاطر المدركة، وحال ة ع دم التأك د الم صاحبة لق رارات ش راء الخدم ة
الخدمات لدیھم ثقة عالیة بمصادر المعلوم ات بالقرارات المصاحبة لشراء السلع فإن مشتري 

ًالشخ  صیة، وتف   ضیلات أكب  ر لمرحل   ة م  ا قب   ل ال  شراء اعتم   ادا عل  ى م   صادر المعلوم   ات 
ً أن للمصادر الشخ صیة ت أثیر أكب ر عل ى ش راء الخ دمات مقارن ة إلىالشخصیة، كما توصلا 

  .بمشتریاتھم من السلع
زب  ون ا الإیجابی  ة، وال  صادرة ع  ن ًوخاص  ة منھ  زب  ائن إن الات  صالات ال  شفویة ب  ین ال

یصبح بمثاب ة إع لان متح رك زبون ، ذلك أن ھذا الشركةٍراض أحد أھم الأصول التسویقیة لل
  .زبائن تقلیل التكالیف وجذب مزید من الإلى، مما یؤدي شركةلل
  

  الدراسات السابقة
  الدراسات التي تناولت صورة المنظمة .١

 فح ص العلاق ات المحتمل ة ب ین إل ىدفت ھ  و(Nguyen and Leblanc, 2001)دراس ة 
 م  ن ع  دة زب  ائنب  التطبیق عل  ى . زب  ون ومفھ  وم ولاء الشركةال  وس  معة مفھ  ومي ص  ورة 

الخدمی  ة شركة لل  زب  ون  أن درج  ة ولاء الإل  ى أش  ارت نت  ائج الدراس  ة وق  د .قطاع  ات خدمی  ة
ن إا الخدمی ة، كم شركة ل لل صورة جی دة وس معة محبب ة زب ون التقییم ارتبطت بشكل إیجابي ب

  .زبون أوضح مفھوم ولاء الٍعلى نحو الصورة والسمعة یفسر يالتداخل الكبیر بین مفھوم
بحث  ت ف  ي العلاق  ات المحتمل  ة ب  ین ج  ودة  (Kandampully and Hu, 2007)  دراس  ة

  ، ب  التطبیق عل  ى ن  زلاءزب  ون؛ ولاء الشركةص  ورة ال  : ٍم  ع ك  ل م  نزب  ون رض  ا الوالخدم  ة 
أظھ  رت النت  ائج أن ج  ودة الخدم  ة؛ ورض  ا . Mauritius بع  ض الفن  ادق ف  ي مدین  ة موری  شس
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، وأن ص ورة زب ون، والت ي ارتبط ت ب دورھا ب ولاء الشركةصورة ال في ًیجابیا إً أثرازبون ال
التي من الممكن تعزیزھ ا م ن خ لال و، زبون ولاء الفيھي العامل الأساسي المؤثر شركة ال

  .زبونتحسین جودة الخدمة وزیادة رضا ال
ج ودة الخدم ة؛ ص ورة : متغی رات مث لع دة بحث ت ت أثیر  (Lai et. al, 2008)دراس ة 

زب  ائن ب التطبیق عل  ى . ؛ القیم  ة المدرك  ة؛ الرض ا، وأث  ر تل  ك المتغی رات عل  ى ال  ولاءشركةال 
ُإح  دى أھ  م ش  ركات الات  صالات ف  ي ال  صین، وخل  صت  ثر ؤأن ج  ودة الخدم  ة ت   إل  ىالدراس  ة َ

، وأن تل  ك المتغی  رات زب  ائنل  دى الشركة القیم  ة المدرك  ة وص  ورة ال  ب مباش  ر ٍعل  ى نح  وو
 ت ؤثر ف  ي القیم ة المدرك  ة شركةن ص  ورة ال أ، كم ا زب  ونالأخی رة ت ؤثر ب  دورھا ف ي رض ا ال

  .الزبون ولاء فيؤثران وبشكل مباشر ی والقیمة المدركة زبون، وأن رضا الزبائنلل
  

  زبائنالدراسات التي تناولت قرارات الشراء المستقبلیة لل .٢
 معرف  ة ت  أثیر المتغی  رات إل  ىھ  دفت و (Soderlund and Rosengren, 2007)دراس  ة 

الانفعالی  ة والعاطفی  ة أثن  اء الات  صالات ال  شفویة بنوعیھ  ا الإیج  ابي وال  سلبي، والت  ي یح  رص 
محتملین، وتأثیر تلك الاتصالات في تقی یم زبائن  من ھم حولھم من إلى على إیصالھا زبائنال
. شركة ونوای  اه الم  ستقبلیة فیم  ا یتعل  ق بالتعام  ل م  ع ال  ،شركةالم  ستقبل للمعلوم  ات لل  زب  ون ال

ُوخلصت الدراس ة عل ى وسھم ُفیم ا بی نھم ت زب ائن  أن الات صالات ال شفویة الت ي یتناقلھ ا الإل ى َ
ً س واء ب شكل مباش ر، ھ ا، ونوایاه المستقبلیة للتعام ل معشركة للزبون كبیر في تقییمات الٍنحو

  . الناقل أثناء المحادثةزبوناطفیة والانفعالیة للأو غیر مباشر من خلال المتغیرات الع
نم وذج ت صوري لثق ة أ تط ویر إل ى ھ دفت (Kantsperger and Kunz, 2010)دراس ة 

 العلاق ة ف يالخدمة، وذلك من خ لال التع رف عل ى دور الثق ة كمتغی ر وس یط زبون بشركة ال
وتب ین أن . ي ألمانی ابعض البن وك ف زبائن ، بالتطبیق على عینة من ئھوولازبون بین رضا ال

 وبع   د "Benevolence"بع   د الإح   سان :  بمنظم   ة الخدم   ة وھم   االزب   ون بع   دین لثق   ةھن   اك 
، وأن تأثیر بع د ئھوولازبون  العلاقة بین رضا الن، وأنھما یتوسطا"Credibility"المصداقیة 
  . أقوى في توسطھ للعلاقة من تأثیر بعد المصداقیةدالإحسان یع

التع رف عل ى العلاق ة ب ین ج ودة الخدم ة وولاء  إل ى ھدفتو (Ouyang, 2010)دراسة 
 ف  يمتغی  رات وس  یطة بوص  فھا زب  ون ورض  ا الزب  ون ً، وتحدی  د دور ك  ل م  ن ثق  ة الزب  ونال

غ رض التع رف عل ى آراء لبالتطبیق عل ى س وق الأوراق المالی ة ف ي ت ایوان . العلاقة السابقة
ت شارین الم الیین ف ي تل ك ال سوق، ھؤلاء المستثمرین حول ج ودة الخ دمات المقدم ة م ن المس

نم  وذج أوباس  تخدام . وم  ستوى رض  اھم وثق  تھم بھ  م، ونوای  اھم الم  ستقبلیة ف  ي التعام  ل معھ  م
نت النتائج عدم وجود أي علاقة مباشرة بین جودة الخدم ة وولاء ال بیَّ ، زب ونَالمعادلة الھیكلیة َ

َخدمة المقدمة قد غیَّ را م ن ش كل  والرضا عن ال-المستشار المالي– أن الثقة بمقدم الخدمة ّإلا
  .العلاقة السابقة لتصبح علاقة معنویة

 م  ن المراجع  ة النظری  ة والدراس  ات ال  سابقة ف  ي تحدی  د التعریف  ات ونلق  د اس  تفاد الب  احث
ھ و قل ة الدراس ات الحالی ة ما یمیز الدراس ة  وأن .الإجرائیة وطریقة القیاس لمتغیرات البحث

، زب  ائن عل  ى ق  رارات ال  شراء الم  ستقبلیة للشركة ال  الت  ي تعرض  ت لموض  وع ت  أثیر ص  ورة
ُ مما یضفي عل ى ھ ذه الدراس ة أھمی ة ،سیما وأن ھذه الدراسة سیتم تطبیقھا في بیئة عربیةولا

  . خاصة
  

 نتائج التحلیل الإحصائي واختبار الفرضیات



  ]٥١[الخشروم وجبلاق وعريض 
 

 

  اختبار صدق وثبات المقاییس .١
ا عل   ى محكم   ین تم عرض   ھفی   ت   م التأك   د م   ن ص   دق الاس   تبانة بواس   طة التحك   یم، 

 باستخدام معامل الات ساق ال داخلي ھأما ثبات الاستبانة فتم التأكد من. متخصصین في التسویق
، وحتى یتمت ع المقی اس بالثب ات )١ -٠(بین قیمتھ  تتراوح الذي Cronbach's)(ألفا كرونباخ 

 النت  ائج وت  شیر). ٠.٦٠(ّیج  ب ألا یق  ل الح  د الأدن  ى لقیم  ة المعام  ل ف  ـي ھـ  ـذا الاختب  ار ع  ـن 
). ٠.٨٣(وَ ) ٠.٧٤( أن قیم ة ألف ا كرونب اخ تت راوح م ا ب ین إل ى التالي ١المبینة في الجدول 

ًھذه القیم عالیة، وبناء على ذلك یمكن القول بأن جمیع المق اییس الم ستخدمة ف ي البح ث د وتع
  . تتسم بالثبات الداخلي لعباراتھا

  
  ١جدول ال

  ثلمتغیرات البحمعاملات ألفا كرونباخ 
  عدد العبارات  معامل ألفا كرونباخ  المتغیر

  ٤  ٠.٧٤  شركةصورة ال
  ٥  ٠.٨٠  شركةالثقة بال

  ٣  ٠.٧٦  شركةالالتزام تجاه ال
  ٢  ٠.٨٣   للآخرینشركةالنیة للتوصیة بال

         
  شخصیةًتوزیع مفردات العینة وفقا للمتغیرات ال .٢

  :الاتي ٢ الجدول فين كما ھو مبیتتوزع البیانات الخاصة بالمتغیرات الشخصیة 
  

  ٢جدول ال
   للمتغیرات الشخصیةًوفقاتوزیع مفردات العینة 

  المتغیر
  

  النسب المئویة٪  التكرارات  الفئات
 ٥٣.٦ ١٣٤  ذكر

  النوع
 ١١٦  أنثى

 
٤٦.٤ 

 Syriatel  تشركة الاتصالا ٤٤.٨ ١١٢ 
 ١٣٨ MTN  الخلیویة 

 
٥٥.٢ 

 أقل من سنة 
 

١٦.٨ ٤٢ 

  من أربع سنوات أقلإلىمن سنتین 
 

٤٥.٦ ١١٤ 
 من ستة  أقلإلىمن أربع سنوات 

 سنوات
 

٢٨.٤ ٧١ 

عدد سنوات التعاقد 
مع شركة 
الاتصالات 

  لیویةالخ
 أكثر من ستة سنوات

 
٢٣ 
 

٩.٢ 
 )خط أو فاتورة(نظام لاحق الدفع  

 
نظام التعاقد مع  ١١.٦ ٢٩

شركة الاتصالات 
  الخلیویة

  )ةبطاقات تعبئ(نظام مسبق الدفع 
 

٢٢١ 
)٢٥٠(  

٨٨.٤ 
)١٠٠(  
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أن مف  ردات البح  ث تت  وزع بن  سب متقارب  ة ب  ین ال  ذكور  ال  سابق ٢ یت  ضح م  ن الج  دول
إلا أنھ ا .  (Syriatel, MTN)والإناث، وكذلك في توزعھا على ش ركتي الات صالات الخلیوی ة 

ا ب ین ن أغلبی ة الم ستجوبین انح صرت م دة تع املھم م أ إذتتباین في مدة التعامل مع الشركة، 
وأن التباین الأكبر في استجابات مف ردات البح ث ). ٪٤٥.٦(من أربع سنوات  أقل إلىسنتین 

) ٪٨٨.٤(ن أتمت ملاحظتھ في ش كل التعاق د أو نظ ام التعاق د م ع ش ركة الات صالات، حی ث 
فق ط م نھم ) ٪١١.٦( النظ ام م سبق ال دفع، وأن ك ان ھن اك م ن یتب عمن المستجوبین الطلاب 

عون النظام لاحق الدفع، وھي نتیجة منطقیة إذا ما أخذنا بعین الاعتبار الم ستوى المعی شي  یتبّ
  .ُللطلاب وكمیة الاتصالات التي یجرونھا

  

   الوصفیة لمتغیرات البحثتالإحصاءا .٣
 م  ن متغی  رات  الوس  ط الح  سابي والانح  راف المعی  اري لك  ل متغی  ر٣یوض  ح الج  دول 

     . البحث

  ٣الجدول 
  الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمتغیرات البحث

  الوسط  العبارات التي تقیس المتغیر كما وردت في قائمة الاستبیان  المتغیر
  لحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  ١.١١  ٣.٣٦  . عن ھذه الشركةًا جیدًا عامًاأحمل في ذھني انطباع
  ٠.٩٥  ٣.٧٨  .أن ھذه الشركة أساسھا ثابت ومتیناعتقد 

  ١.١٥  ٣.٣٣ .أعتقد أن ھذه الشركة تمتلك صورة جیدة في أذھان عملائھا

  
  صورة 

  شركةال
ً أفضل مقارنة مع صور المنافسین من داعتقد أن صورة ھذه الشركة تع

  ١.٢١  ٣.٠٥  .   شركات الاتصالات الأخرى

  ٠.٨٣  ٣.٣٨  شركةالالوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمتغیر صورة 
  ١.٠٩  ٣.٤٩  .شركة الاتصالات ھذهبإنني أثق 

أشعر أنني استطیع الاعتماد على شركة الاتصالات ھذه في خدمتي 
  ١.٠٧  ٣.٤٦  .بصورة جیدة

  ١.١٤  ٣.٢٢  .نظام حسابات شركة الاتصالات ھذهبإنني أثق 
  ١.١٤  ٣.٢٠  .نيأن شركة الاتصالات ھذه لن تخدعبإنني أثق 

  
  

ثقة 
الزبون 

  الشركةب
  ١.١٠  ٣.٢٦  .زبائنًاستطیع الاعتماد على ھذه الشركة لأنھا تھتم أساسا باھتمامات ال

  ٠.٨٣  ٣.٣٣  زبون بالشركة ثقة الالوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمتغیر 
  ١.٢٢  ٣.٢٨  .أفضل الاستمرار في التعامل مع ھذه الشركة

  ١.٢٠  ٢.٩٥ .تنع بالتعامل مع شركات اتصالات خلیویة أخرىأنا غیر مق
  

التزام 
 زبونال

تجاه 
  شركةال

 شركة اتصالات خلیویة أخرى في المستقبل إلىلا أنوي تحویل تعاملاتي 
  ١.٢٦  ٣.٢٢ .القریب

  ١.٠١  ٣.١٥  شركة تجاه الزبونالتزام الالوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمتغیر 
النیة   ١.٠٩  ٣.٣٨ .ه الشركة لمن یطلب مني النصیحةأوصي بالتعاقد مع ھذ

للتوصیة 
  ١.١٣  ٣.٤٠ .أقول أشیاء إیجابیة عن ھذه الشركة للآخرین  شركةبال

  ١.٠٣  ٣.٣٩   للآخرینلشركةالوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمتغیر النیة للتوصیة با
  

  :یأتي ما ٣یتضح من الجدول 
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 والمتكونة في ، (Syriatel, MTN)إن الصورة الذھنیة لشركتي الاتصالات الخلیویة  .١
 الدرجة الجیدة للمقیاس، حیث بلغ إلىمن طلاب جامعة حلب لم ترق زبائنھا أذھان 

، )٠.٨٣(بانحراف معیاري قدره ) ٣.٣٨(شركة المتوسط العام لعبارات بعد صورة ال
تلك العبارة المتعلقة بثبات ومتانة زبائن ًوأن أكثر عبارات ھذا البعد إدراكا من قبل ال

بانحراف معیاري قدره ) ٣.٧٨( بلغ المتوسط الحسابي لتلك العبارة إذاس الشركة، أس
)٠.٩٥ .( 

 درجة معتدل ة م ن الثق ة شركتي الاتصالات الخلیویة من طلاب جامعة حلبزبائن یبدي  .٢
 بل غ المتوس ط الع ام لعب ارات بع د إذفیما یتعلق بتلك ال شركات والخ دمات الت ي توفرھ ا، 

، وأن أكث ر عب ارات ھ ذا )٠.٨٣(بانحراف معی اري ق دره ) ٣.٣٣(شركة بالزبون ثقة ال
 بل غ فق دھي العبارة المباشرة لم دى الموثوقی ة م ن ال شركة، زبائن ًالبعد إدراكا من قبل ال

 ).١.٠٩(بانحراف معیاري قدره ) ٣.٤٩(المتوسط الحسابي لتلك العبارة 
درجة معتدلة من  شركتي الاتصالات الخلیویة من طلاب جامعة حلبزبائن یبدي  .٣

 بلغ المتوسط العام ذإالالتزام المستقبلي تجاه تلك الشركات والخدمات التي توفرھا، 
، وأن )١.٠١(بانحراف معیاري قدره ) ٣.١٥(شركة تجاه الزبون لعبارات بعد التزام ال

كانت أكثر عبارات ھذا البعد " أفضل الاستمرار في التعامل مع ھذه الشركة"عبارة 
بانحراف ) ٣.٢٨( بلغ المتوسط الحسابي لھذه العبارة فقد، زبائن قبل الًإدراكا من

 ).١.٢٢(معیاري قدره 
شركتي الاتصالات الخلیویة من طلاب جامعة حلب زبائن لم ترق درجة استعداد  .٤

 الدرجة الجیدة إلىللتوصیة بتلك الشركات وبخدماتھا للآخرین والتحدث بإیجابیة عنھا 
) ٣.٣٩(شركة متوسط العام لعبارات بعد النیة للتوصیة بالمن المقیاس، حیث بلغ ال

 ).١.٠٣(بانحراف معیاري قدره 
 

  اختبار الفروض .٤
لا یختلف مستوى الصورة الذھنیة للشركة الخدمیة العاملة في مجال : اختبار الفرض الأول

  . الاتصالات الخلیویة باختلاف الخصائص الشخصیة للزبائن
  One - Way ANOVA  تحلی  ل التب  این الأح  اديإجراءت  م اختب  ار ص  حة الف  رض ب  

حسب بعض المتغیرات الشخصیة الواردة ف ي الاس تبانة، وكم ا ھ و موض ح بشركة لصورة ال
  .٤في الجدول 
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  ٤جدول ال

 شخصیةلمتغیرات الًوفقا ل شركةالصورة تحلیل التباین الأحادي لمتغیر 
 مصدر المتغیر

  التباین
 مجموع

  المربعات
درجات 
 الحریة

 مربع
 قیمة F  المتوسط

مستوى 
 المعنویة

الدلالة 
 الإحصائیة

 ١٤.٤٣ ١ ١٤.٤٣ بین الفئات
 النوع ٠.٦٤ ٢٤٨ ١٥٩.٤٥  الفئاتداخل

 
  ٢٤٩ ١٧٣.٨٨ التباین الكلي

 
٢٢.٤٤ 

 

 
٠.٠٠ 

 
 معنویة

 
 ١.٠٣ ١ ١.٠٣ بین الفئات

اسم شركة  ٠.٦٩ ٢٤٨ ١٧٢.٨٥  الفئاتداخل
 الاتصالات

  ٢٤٩ ١٧٣.٨٨ التباین الكلي

 
١.٤٨ 

 
٠.٢٢ 

 
  معنویةغیر 

 

 ٤.٥٣ ٣ ١٣.٦١ بین الفئات
 ٠.٦٥ ٢٤٦ ١٦٠.٢٦  الفئاتداخل

عدد 
سنوات 

  ٢٤٩ ١٧٣.٨٨ التباین الكلي الاشتراك

 
٦.٩٦ 

 
٠.٠٠ 

 
 معنوي

 ٠.٦٦ ١ ٠.٦٦٧ بین الفئات
 ٠.٦٩ ٢٤٨ ١٧٣.٢١  الفئاتداخل

نظام 
التعاقد مع 

  ٢٤٩ ١٧٣.٨٨ التباین الكلي الشركة

 
٠.٩٥ 

 
٠.٣٢ 

 
معنویةغیر   

  
  :أتي السابق ما ی٤ یتبین من الجدول

 الخلیوی  ة م  ن ط  لاب تخدم  ة الات  صالازب  ائن توج  د اختلاف  ات ذات دلال  ة معنوی  ة ب  ین  .١
ل  صورة الذھنی  ة الم  شكلة ل  دیھم ح  ول ش  ركة الات  صالات اجامع  ة حل  ب ف  ي م  ستویات 

 .  ر النوعالخلیویة تعزى لمتغی
 الخلیوی ة م ن ط لاب تخدم ة الات صالازب ائن لا توجد اختلافات ذات دلالة معنوی ة ب ین  .٢

ل  صورة الذھنی  ة الم  شكلة ل  دیھم ح  ول ش  ركة الات  صالات اجامع  ة حل  ب ف  ي م  ستویات 
 .  (MTN)أو(Syriatel) الخلیویة بحسب اسم الشركة 

 الخلیوی  ة م  ن ط  لاب تخدم  ة الات  صالازب  ائن توج  د اختلاف  ات ذات دلال  ة معنوی  ة ب  ین  .٣
ل  صورة الذھنی  ة الم  شكلة ل  دیھم ح  ول ش  ركة الات  صالات اجامع  ة حل  ب ف  ي م  ستویات 

 .  عدد سنوات الاشتراكمتغیر  إلىالخلیویة تعزى 
 الخلیوی ة م ن ط لاب تخدم ة الات صالازب ائن  لا توجد اختلافات ذات دلالة معنویة بین  .٤

ل  دیھم ح  ول ش  ركة الات  صالات ل  صورة الذھنی  ة الم  شكلة اجامع  ة حل  ب ف  ي م  ستویات 
 . نظام التعاقد مع الشركةمتغیر  إلىالخلیویة تعزى 

ًوبن  اء علی  ھ ی  تم قب  ول الف  رض الأول جزئی  ا بالن  سبة لمتغی  ري اس  م ش  ركة الات  صالات  ً
ًوی   تم رف   ض ھ   ذا الف   رض جزئی   ا بالن   سبة لمتغی   ري الن   وع وع   دد س   نوات . ونظ   ام التعاق   د

  .الاشتراك
اك أثر ذو دلالة إحصائیة لت أثیر ال صورة الذھنی ة لل شركة الخدمی ة ھن :اختبار الفرض الثاني

  .العاملة في مجال الاتصالات الخلیویة على ثقة الزبون في الشركة
نم  وذج ثق  ة لأت  م اختب  ار ص  حة ھ  ذا الف  رض م  ن خ  لال مع  املات الارتب  اط والتحدی  د 

ف  ي ثق  ة شركة ال ، ث  م ت  م إج راء تحلی  ل الانح  دار الب سیط لمتغی  ر ص  ورة شركةف  ي ال زب ون ال
  :٦  و٥كما ھو موضح بالجداول . شركةفي الزبون ال
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  ٥جدول ال
   الشركةفيزبون ثقة النموذج لأمعاملات الارتباط والتحدید 

مستوى  قیمة ف
 المعنویة

معامل الارتباط 
 المتعدد

معامل 
 2R التحدید

معامل التحدید 
  ّالمعدل

الخطأ المعیاري 
 للتقدیر

٠.٥٤ ٠.٥٧ ٠.٥٨ ٠.٧٦ ٠.٠٠ ٣٤٣.٧ 

  
  ٦جدول ال

    زبونثقة الفي شركة نموذج الانحدار البسیط لتأثیر صورة الأ

معامل  المتغیر
 الانحدار

الخطأ 
 المعیاري

. م
الانحدار 
 المعیاري

ت 
الدلالة  المعنویة المحسوبة

 الإحصائیة

  ٠.٠٠ ٥.٣٣  ٠.١٤ ٠.٧٦ الثابت 
صورة 

 شركةال
 معنویة ٠.٠٠ ١٨.٥٣ ٠.٧٦ ٠.٠٤ ٠.٧٥

  
  :یةت ثبوت صحة ھذا الفرض في الجوانب الآإلىتشیر النتائج 

 :وھذا یعني) ٠.٧٥(إن معامل الانحدار یساوي  .١
علاقة طردیة، بتعبیر آخر كلما شركة بالزبون وثقة الشركة ن العلاقة بین صورة الإ -

الخدمة ا زاد ذلك من درجة ثقة شركة صورة ذھنیة أفضل عن زبون تكونت لدى ال
 . شركة البھذهزبون ال

زبون  تغییر طردي في ثقة الإلىبقیمة وحدة واحدة تؤدي شركة إن زیادة صورة ال -
 .وحدة) ٠.٧٥(بقیمة شركة بال

شركة ًویعن ي ذل ك أی ضا أن العلاق ة ب ین ص ورة ال ) ٠.٧٦(إن معامل الارتب اط ی ساوي  .٢
 وھ ي معنوی ة) ٠.٧٦(وأن ق وة ھ ذه العلاق ة ھ ي ،علاق ة طردی ة شركة بال زبون وثقة ال

 .٪٥عند مستوى 
٪، وھ ذا ٥وھ ي معنوی ة عن د م ستوى أق ل م ن ) ١٨.٥٣(ی ساوي ) ت(إن قیمة اختب ار  .٣

 .شركةبالزبون وثقة الشركة یؤكد ثبوت صحة وجود علاقة بین صورة ال
٪، مم ا یعن ي أن ٥وھي معنوی ة عن د م ستوى ) ٣٤٣.٧٠(یساوي ) ف(إن قیمة اختبار  .٤

 ).شركةبالزبون ثقة ال(نبؤ بالمتغیر التابع صالح للت) الشركةصورة (المتغیر المستقل 
الم ستقل شركة ، وھ ذا یعن ي أن متغی ر ص ورة ال )٠.٥٨( ی ساوي 2Rإن معامل التحدی د  .٥

وأن . شركةبال زبون من التغیر الحاصل في المتغیر التابع ثقة ال) ٪٥٨(یفسر ما مقداره 
  . متغیرات أخرى لم تكن موضع دراسة الباحثإلىترجع  ) ٪٤٢(نسبة 

   :ًوبناء علیھ یتم قبول الفرض الثاني فیما یتعلق بوجود
 دلال  ة إح  صائیة لت  أثیر ال  صورة الذھنی  ة لل  شركة الخدمی  ة العامل  ة ف  ي مج  ال يأث  ر ذ

  . ثقة الزبون في الشركةفيالاتصالات الخلیویة 
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ھناك أثر ذو دلالة إحصائیة لت أثیر ال صورة الذھنی ة لل شركة الخدمی ة  :اختبار الفرض الثالث
العامل   ة ف   ي مج   ال الات   صالات الخلیوی   ة عل   ى الت   زام الزب   ون تج   اه 

  .الشركة
زب ون نموذج التزام اللأتم اختبار صحة الفرض من خلال معاملات الارتباط والتحدید 

زب ون ف ي الت زام الشركة ، ثم تم إجراء تحلیل الانحدار الب سیط لمتغی ر ص ورة ال شركةتجاه ال
  :٨  و٧ول كما ھو موضح بالجدا. شركةتجاه ال

  
  ٧الجدول 

  التزام الزبون تجاه الشركةمعاملات الارتباط والتحدید لنموذج 
مستوى  قیمة ف

  لمعنویةا
معامل الارتباط 

 المتعدد
معامل التحدید 

2R 
معامل التحدید 

 ّالمعدل
الخطأ المعیاري 

 للتقدیر
٠.٧٨ ٠.٤١ ٠.٤١ ٠.٦٤ ٠.٠٠ ١٧٤.٧ 

  
  ٨جدول ال

  الشركةتجاه زبون التزام الفي شركة یر صورة النموذج الانحدار البسیط لتأث

معامل  المتغیر
 الانحدار

الخطأ 
 المعیاري

الانحدار .م
 المعیاري

ت 
الدلالة  المعنویة المحسوبة

 الإحصائیة
  ٠.٠١ ٢.٤٣  ٠.٢٠ ٠.٥٠ الثابت 

صورة 
 معنویة ٠.٠٠ ١٣.٢١ ٠.٦٤ ٠.٠٥ ٠.٧٨ شركةال

  
  : ثبوت صحة ھذا الفرض من حیثإلىابقین تشیر النتائج الواردة في الجدولین الس

 :وھذا یعني) ٠.٧٨(إن معامل الانحدار یساوي  .١
 علاقة طردیة، بمعنى أنھ شركةتجاه الزبون والتزام الشركة أن العلاقة بین صورة ال -

الخدمة كلما زاد ذلك من شركة صورة ذھنیة أفضل عن زبون كلما تكونت لدى ال
 . شركةالتزامھ تجاه ال

 تغیی  ر ط  ردي ف  ي الت  زام إل  ىبقیم  ة وح  دة واح  دة ت  ؤدي شركة ص  ورة ال  إن زی  ادة  -
 .وحدة) ٠.٧٨(بقیمة شركة تجاه الزبون ال

زب ون والت زام الشركة ن العلاقة بین صورة ال أأي  ،)٠.٦٤(إن معامل الارتباط یساوي  .٢
وھ  ي معنوی  ة عن  د ) ٠.٦٤(ن ق  وة ھ  ذه العلاق  ة ھ  ي إ و،علاق  ة طردی  ةشركة تج  اه ال  
 .٪٥مستوى 

٪، وھ  ذا ٥وھ  ي معنوی ة عن د م  ستوى أق ل م ن ) ١٣.٢١(ی ساوي ) ت( قیم ة اختب ار إن .٣
 .شركةتجاه الزبون والتزام الشركة یؤكد وجود علاقة بین صورة ال

٪، مم ا یعن ي أن ٥وھ ي معنوی ة عن د م ستوى ) ١٧٤.٧١(یساوي ) ف(إن قیمة اختبار  .٤
ه زب  ون تج  االت  زام ال (ص  الح للتنب  ؤ ب  المتغیر الت  ابع) شركةص  ورة ال  (المتغی  ر الم  ستقل 

 ).شركةال
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الم  ستقل شركة ، وھ ذا یعن ي أن متغی  ر ص ورة ال )٠.٤١( ی  ساوي 2Rإن معام ل التحدی د  .٥
تج  اه زب  ون م  ن التغی  ر الحاص  ل ف  ي المتغی  ر الت  ابع الت  زام ال) ٪٤١(یف  سر م  ا مق  داره 

 .  متغیرات أخرى لم تكن موضع دراسة الباحثإلىترجع  ) ٪٥٩(وأن نسبة . شركةال
 عل  ى نت  ائج التحلی  ل الإح  صائي ال  سابقة ی  تم قب  ول الف  رض الثال  ث فیم  ا یتعل  ق ًوبن  اء

لتأثیر الصورة الذھنیة للشركة الخدمیة العامل ة ف ي مج ال   دلالة إحصائیةيبوجود أثر ذ
  .الاتصالات الخلیویة على التزام الزبون تجاه الشركة

  
ل صورة الذھنی ة لل شركة الخدمی ة لت أثیر اھناك أثر ذو دلالة إحصائیة  :اختبار الفرض الرابع

العامل  ة ف  ي مج  ال الات  صالات الخلیوی  ة عل  ى نی  ة الزب  ون للتوص  یة 
  .بالشركة للآخرین

نم  وذج نی  ة لأت  م اختب  ار ص  حة ھ  ذا الف  رض م  ن خ  لال مع  املات الارتب  اط والتحدی  د 
، ث  م ت  م إج  راء تحلی  ل الانح  دار الب  سیط لمتغی  ر ص  ورة شركة للآخ  رینللتوص  یة بال  زب  ون ال
  :١٠ و ٩كما ھو موضح بالجداول . للآخرینشركة للتوصیة بالزبون  في نیة الكة شرال

  
  ٩الجدول 

  نیة الزبون للتوصیة بالشركة للآخرینمعاملات الارتباط والتحدید لأنموذج 
مستوى  قیمة ف

 المعنویة
معامل الارتباط 

 المتعدد
معامل 
 2Rالتحدید 

معامل التحدید 
 لمعدل

الخطأ المعیاري 
 للتقدیر

٠.٧٠ ٠.٥٢ ٠.٥٣ ٠.٧٢ ٠.٠٠ ٢٨٠.٧٦ 

  
  ١٠جدول ال

شركة للتوصیة بالزبون نیة الفي شركة نموذج الانحدار البسیط لتأثیر صورة الأ
   للآخرین

معامل  المتغیر
 الانحدار

الخطأ 
 المعیاري

الانحدار .م
 المعیاري

ت 
الدلالة  المعنویة المحسوبة

 الإحصائیة
  ٠.٠٦ ١.٨٥  ٠.١٨ ٠.٣٤ الثابت 

ورة ص
 معنویة ٠.٠٠ ١٦.٧٥ ٠.٧٢ ٠.٠٥ ٠.٩٠ شركةال

  
  : ثبوت صحة ھذا الفرض من حیثإلىتشیر النتائج 

 :وذلك یعني) ٠.٩٠(إن معامل الانحدار یساوي  .١
للآخرین علاقة شركة  للتوصیة بالزبونونیة الشركة ن العلاقة بین صورة الإ -

لخدمة شركة ا عن صورة ذھنیة أفضلزبون طردیة، بمعنى أنھ كلما تكونت لدى ال
 .  للآخرینشركة اد ذلك من نیتھ للتوصیة بالز

زب ون  تغیی ر ط ردي ف ي نی ة الإل ىبقیمة وحدة واحدة تؤدي شركة إن زیادة صورة ال -
 .وحدة) ٠.٩٠(بقیمة شركة للتوصیة بال
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زب  ون ونی  ة الشركة ن العلاق  ة ب  ین ص  ورة ال  أأي ) ٠.٧٢(إن معام  ل الارتب  اط ی  ساوي  .٢
وھ  ي ) ٠.٧٢(ن ق  وة ھ  ذه العلاق  ة ھ  ي إ و،لآخ  رین علاق  ة طردی  ةلشركة للتوص  یة بال  

 .٪٥معنویة عند مستوى 
٪، وھ  ذا ٥وھ  ي معنوی ة عن د م  ستوى أق ل م ن ) ١٦.٧٥(ی ساوي ) ت(إن قیم ة اختب ار  .٣

للتوص  یة زب  ون  ونی  ة الشركةیؤك  د وی  دعم ثب  وت ص  حة وج  ود علاق  ة ب  ین ص  ورة ال  
 .للآخرینشركة بال

٪، مم ا یعن ي أن ٥وھ ي معنوی ة عن د م ستوى ) ٢٨٠.٧٦(یساوي ) ف(إن قیمة اختبار  .٤
للتوص  یة زب  ون ص  الح للتنب  ؤ ب  المتغیر الت  ابع  نی  ة الال  شركة المتغی  ر الم  ستقل ص  ورة 

 .للآخرینشركة بال
الم  ستقل شركة ، وھ ذا یعن ي أن متغی  ر ص ورة ال )٠.٥٣( ی  ساوي 2Rإن معام ل التحدی د  .٥

للتوص  یة زب  ون ی  ر الت  ابع نی  ة الم  ن التغی  ر الحاص  ل ف  ي المتغ) ٪٥٣(یف  سر م  ا مق  داره 
 متغیرات أخرى لم تكن موضع دراس ة إلىترجع  ) ٪٤٧(وأن نسبة . للآخرینشركة بال

 . الباحث
 دلال ة إح صائیة لت أثیر ال صورة يًوبناء علیھ یتم قبول الفرض الراب ع بوج ود أث ر ذ

للتوص یة  زب ون الخدمة العاملة في مجال الاتصالات الخلیویة عل ى نی ة الشركةالذھنیة ل
  .للآخرینشركة بال

  
  مناقشة نتائج البحث والتوصیات

  مناقشة نتائج البحث .١
لل  صورة الذھنی  ة ل  شركتي الات  صالات الخلیوی  ة م  ستویات تقی  یمھم ف  ي زب  ائن یتب  این ال −

(Syriatel, MTN)وعدد سنوات الاشتراك، وھي نتیجة منطقی ة طالم ا زبون ً وفقا لنوع ال
كمی  ة التج  ارب والخب  رات ال  سابقة م  ع المنظم  ة، حی  ث أن ال  صورة الذھنی  ة تعتم  د عل  ى 

یُفت   رض أن الرج    ل لدی    ھ تج    ارب وخب    رات أكب    ر م    ع ھ    ذا الن    وع م    ن المنظم    ات 
كما أنھ كلما طالت فترة التعامل م ع ال شركة كلم ا اس تطاع العمی ل تك وین ). الاتصالات(

 .صورة ذھنیة أفضل
ة ل شركتي الات صالات لا بح سب لل صورة الذھنی م ستویات تقی یمھم في زبائن لم یتباین ال −

اسم الشركة ولا بحسب نظام التعاقد م ع ال شركة، وق د یب رر ذل ك ب سبب التق ارب ال شدید 
 .في السیاسات والإجراءات وأنظمة العمل لدى الشركتین والخدمات التي تقدمھا

ُوق د یب رر ذل ك ب سبب ع دم .  الدرج ة الجی دة للمقی اسإل ىجمیع متغیرات البحث لم ت رق  −
 الم  شاكل العدی دة المتعلق  ة بج ودة الخدم  ة  ع نًف  ضلا، زب ائنتل  ك ال شركات نح  و التوج ھ 

.. في الشبكة؛ خدمات ومزایا متواض عةضعیفة أسعار مكالمات مرتفعة؛ تغطیة (المقدمة 
 .، واللامبالاة في التعامل مع شكاوي العملاء)وغیرھا

ق  رارات بع  ض  ف  يًأث  رت معنوی  ا الخلیوی  ة شركتي الات  صالات الذھنی  ة ل  صورة ال  إن  −
 والتزام ھ تجاھھ ا شركةبال زب ون ثقة العلى ، من خلال تأثیرھا زبائنالشراء المستقبلیة لل
 .للآخرین ممن یطلبون منھ النصیحةشركة ونوایاه للتوصیة بال

  
  
  
  توصیات البحث .٢
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بذل المزید من  ب(Syriatel and MTN)  الخلیویةیوصي الباحثون شركتي الاتصالات
  :خلالتحسین الصورة الذھنیة للشركة، وذلك من بناء والجھد في 

ُإن  شاء ق  سم إداري متخ  صص یعن  ى بترس  یخ ص  ورة ذھنی  ة إیجابی  ة لل  شركة، یح  رص  −
الق  ائمون ف  ي ھ  ذا الق  سم عل  ى الت  رویج لحم  لات مكثف  ة تب  رز اھتم  ام ال  شركة بزبائنھ  ا 

 .وحرصھا على خدمتھم بصورة جیدة
ن لھ م م دى عقد مؤتمرات وورش عمل تكون وسیلة تتصل عبرھ − ا الشركة بزبائنھا، لتبیّ

 ٍعل  ى نح  وأعم  ال خیری  ة وإن  سانیة ت  نعكس ف  ي قربھ  ا م  نھم واھتمامھ  ا بھ  م، وانخراطھ  ا 
 .مباشر أو غیر مباشر على رفاھیتھم

الاھتم  ام بمتطلب  ات الزب  ائن، والوف  اء ب  الوعود الت  ي تقطعھ  ا ال  شركة عل  ى نف  سھا تج  اه  −
 .ن الموثوقیة والاعتمادیةزبائنھا، وتقدیم خدمة على درجة عالیة م

تقدیم مزایا وعروض تخفیض فعلیة تعزز الصور الذھنیة الایجابی ة لل شركة، وتزی د م ن  −
 .ثقة الزبائن والتزامھم، وتدفع الزبائن للتحدث بإیجابیة عن الشركة وعن خدماتھا

، وب  رامج الت  سویق شركةتطبی  ق ب  رامج الت  سویق بالعلاق  ات لتنمی  ة علاق  ات شخ  صیة بال   −
 . شركةفي علاقتھم بال ھم على استمرارزبائن الشركةاري لمكافأة التكر

على نشر الكلام الایجابي عن الشركة وخدماتھا، من خ لال تق دیم ك ل م ا زبائن تشجیع ال −
 .زبون نجاح تجربة الخدمة  في نظر الإلىمن شأنھ أن یؤدي 
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