
  م2026أبـريـل  –(2)الـعــــدد–(8)المــــجلــد–لــــبـيضــاءمــجـلة جـــــامــعـة ا
 

  

Albaydha University Journal 8 (2), 2026 073 

 

أثر جودة الخدمة في ولاء عملاء المؤسسة العامة للاتصالات 

 بمحافظة صنعاء
 0سليم الصبري، 2محمد عبدالله الأشول، 1خالد علي محسن الخلقي

 جامعة سبأ ية العلوم الإدارية والإنسانيةكل3،1
 جامعة البيضاء -كلية العلوم الإدارية2

 

 الملخص

ولاء  فا ) والضاما هدفت الدراسة إلى اختبار أثر جودة الخدمة بأبعادها الخمسة )الموثوقية، الاستجابة، التعااف،، الملموساية، 

          علاى أسالو                     البياناات بالاعتمااد    جما  تا   .العملاء، وقد اعتمدت الدراسة المنهج الوصف  التحليلا  لملاءمتاط فبيعاة المو اوه وأهدافاط

              ( عبار ماديريات 4G      ، يما  ADSL                                                                          ئية البسيطة عبار توييا  اساتبانات للمشاتركي  فا  خادمات الماسساة )الهاات، ال ابات،              العينة العشوا

ُ                   ( للتحليلات الوصفية والاستدلالية، بينما فُبقت تقنياة النمججاة SPSS v.25                      ُ                            محافظة صنعاء.  وقد استخُدمت حزمة البرامج الإحصائية )                                      

                                                            ( لاختبار فر يات الدراسة حيث توصلت الدراسة إلى نتائج أهمها: Smart PLS v.4   ج )           ( عبر برنامSEM                    بالمعادلات الهيكلية )

                                                                                                          جاء مستوى كل م  جودة الخدمة المدركة، وولاء عملاء الماسساة بتقادير مرتفا . كماا كشافت نتاائج النمججاة عا  وجاود تاأثير   

                                               التباااي  فيااط. وقااد ألهاارت النتااائج أ  جااودة الخدمااة،     ماا (%57.5)                        د                                 إيجاااب  مبا اار وداص إحصااائيدا لجااودة الخدمااة فاا  الااولاء مااا نساابتط 

                                                                                                                     كمنظومة متكاملة، تعد الركيزة الأساسية والمحرك الجوهري لولاء العملاء، حيث أثبات النماو ا الكلا  قادرة تفسايرية عالياة تارب  باي  

                             وها  أ  الاولاء فا  بيااة الماسساة                                              كماا توصالت الدراساة إلاى حقيقاة اساتراتيجية هاماة    .                                       جودة الخدمة والاساتمرارية السالوكية للعمالاء

د بي  الولاء الموقف  الجي تبنيط الجودة، وبي  الولاء السلوك  الجي عزيه غيا  البدائل التنافسية. د                                                                                          يتأرجح حاليا              

                                        جودة الخدمة، ولاء العملاء، قطاه الاتصالات.                     الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

      This study aimed to examine the impact of service quality, across its five dimensions (Reliability, 

Responsiveness, Empathy, Tangibility, and Assurance), on customer loyalty. The study adopted a 

descriptive-analytical approach due to its suitability for the subject matter and objectives. Data were 

collected using a simple random sampling method, distributing questionnaires to subscribers of the 

corporation's services (Landline, ADSL, Yemen 4G) across the districts of Sana'a Governorate. 

     Statistical analysis was conducted using SPSS (v.25), while Structural Equation Modeling (SEM) 

via SmartPLS (v.4) was applied to test the study’s hypotheses. 

      The study reached several key findings as follows: The perceived level of both service quality and 

customer loyalty at the corporation was rated as high. The SEM results revealed a positive, direct, and 

statistically significant impact of service quality on loyalty, explaining 57.5% of its variance. The 

results indicated that service quality, as an integrated system, serves as the fundamental pillar and 

core driver of customer loyalty, with the overall model demonstrating high explanatory power linking 

service quality to customers' behavioral continuity. Furthermore, the study identified a significant 

strategic fact: loyalty within the corporation’s environment currently fluctuates between attitudinal 

loyalty (built by quality) and behavioral loyalty (reinforced by the lack of competitive alternatives). 

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Telecommunications Sector. 
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        المقدمة - 1

                                              ااهدت بياااة الأعماااص المعاصاارة تحااولات ججريااة فر ااتها   

                                                    حدة المنافسة فا  قطااه الخادمات، مماا جعال ما  ولاء العمالاء 

                                              خيااااار اسااااتراتيج  وركياااازة الأساسااااية لضااااما  اسااااتمرارية 

د          ونموها،         الماسسات      د                     د        د وأصلاد غير ملموس يم ل مصدراد مستداما

د لخفض تكالي، الاستحوا   د                      للأرباح، ومحركا               على عمالاء جادد،               

   د                                                فضلاد عا  دور العمالاء المخلصاي  كااسفراء للعلاماة التجارياة 

 .                       يعزيو  ميزتها التنافسية

                                               وتاكااد أدبيااات التسااويل أ  الوصااوص إلااى مرحلااة الااولاء               

                                                    يتطلاام مااا هااو أبعااد ماا  الر ااا البسااي   إ  تكماا  ال ايااة فاا  

                                    لااادى العميااال، وهااا  حالاااة وجدانياااة تتجااااوي              إحااداا البهجاااة

                                             عااات وتاساات لارتباااف عااافف  عمياال. وفاا  هااجا الساايا ،      التوق

              أ  الفاوار  فا     ( Kotler & Armstrong, 2023)     أو ح 

                                                 مستويات الولاء ليست خطياة  فاأي تراجا  ففيا، فا  مساتوى 

                                              قد يادي إلى انخفاض حاد ومفاجئ ف  معدلات الاولاء،         الجودة

                                                      مما يض  الماسسات أمام مساولية الحفال على جودة متسقة لا 

 .          بل التجزئة  تق

                                                 م  هجا المنطلل، تباري جاودة الخدماة كمحارك اساتراتيج            

                                                      لا غنى عنط. فالماسسات الرائدة ليسات تلاا التا  تقادم خادمات 

         عملياتهاااا     فااا        العميااال                          فحسااام، بااال هااا  التااا  تااادمج صاااوت 

                                                     التصاااميمية والتشااا يلية، وتسااات مر فااا  لالياااات فعالاااة لاساااتقباص 

        الشااركات  و      سااتمر.                                    الشااكاوى والمقترحااات كفاارس للتحسااي  الم

                                                  السااااعية للبقااااء فااا  الأساااوا  التنافساااية يجااام أ  تجعااال مااا  

                                        د     د    التحسااي  المساااتمر فاا  الإنتاجياااة والجاااودة جاازءاد أصااايلاد مااا  

                  د                                        استراتيجيتها، نظراد للارتباف الوثيل بي  جودة الخدمة ورفاهياة 

        والعائاد                                                الإنسا ، وهو ما ينعكت مبا رة علاى الحصاة الساوقية

           الإست ماري.

د يتم ال     وم             د        لا، تواجط الماسسات الخدمياة تحادياد جوهرياا د                                         

                     ممااا يجعاال قياااس الجااودة            الملموسااة،                     فاا  فبيعااة الخاادمات غياار 

    إلااى    (Juran et al.,  1999)                      عمليااة معقاادة. وقااد أ ااار 

                                                    رورة وجاود جسار باي  مقادم الخدماة والعميال  وتازداد هاجه 

                                                   التعقياادات بااالنظر إلااى فبيعااة الساالوك البشااري  حيااث أو ااح 

د م    2133      زاوي )   الع د  ( أ  دواف  الشراء غالبا                  ا تكاو  خفياة وغيار                        

                              م مااا  مهماااة الماسساااات فااا  فاااا  ااافرة               معلناااة، مماااا يصاااع

                             د وأ  إدراك جودتهاا يتطلام تركيازاد   .                        احتياجات العميال الحقيقياة

د على الجوانم الابتكارية وتطوير كفااءة العنصار البشاري  د                                                  مك فا      

  .)    2121              العملاء )محمد،            لضما  ولاء              المقدم للخدمة 

                                    يد الااوفن ، يبااري قطاااه الاتصااالات وتقنيااة          وعلااى الصااع          

                                                       المعلومات ف  الجمهورياة اليمنياة كركيازة اساتراتيجية لا غناى 

                                              ُ            عنها لتحقيل التنمية الاقتصاادية والاجتماعياة  إ  يعُاد ثاان  أها  

                                         د            روافد الإيرادات العامة بعاد قطااه الانف ، فضالاد عا  دوره فا  

                        وهاو ماا أكاد علياط البشايري        أخارى،                      تحريا قطاعات اقتصادية 

 .                                      ( ف  تقريره حوص واق  هجا القطاه الحيوي    2123 )

                                        ولقاااد أ اااحت خااادمات الاتصاااالات فااا  الوقااات الاااراه              

                                                          رورة حتمية تت ل ل ف  كافة مفاصل الحياة اليومية والعملياة 

                    د                            د للماااواف  اليمنااا   بااادءاد مااا  التواصااال الاجتمااااع ، وماااروراد 

       د             ة، وصااااولاد إلااااى الخاااادمات                             بالمعاااااملات التجاريااااة والتعليمياااا

                                                          الحكومية الأساسية. ورغ  هجه الأهمية المتنامية، يواجط القطاه 

                                                   فجاااوات هيكلياااة، لا سااايما فااا  المناااافل الريفياااة  إ  لا تااازاص 

                         ااع، ملحااول فاا  جااودة خاادمات                       محافظااة صاانعاء تعااان  ماا  

                                                      الاتصالات الهاتفية والإنترنت. حيث يواجط سكا  هجه المناافل 

                              لى ت طياة  ابكية مساتقرة، وسارعات                   صعوبات ف  الحصوص ع

                                     ُ                إنترناات مناساابة، وخدمااة عماالاء قويااة، ممااا يفُقااده  العديااد ماا  

                                      الفرس الاقتصادية والتعليمية والاجتماعية

                              د              وقااااد ايدادت هااااجه التحااااديات تعقيااااداد فاااا  لاااال الظاااارو          

              حياث تعر ات     2132                                     الاست نائية الت   هدتها اليم  مناج عاام 

                      ت لأ اارار جساايمة أدت إلااى                            البنيااة التحتيااة لقطاااه الاتصااالا

                                                  تراجاا  مسااتوى الخدمااة، خاصااة فاا  المنااافل الريفيااة. وعلااى 

                                                         الرغ  م  الجهود المبجولة لتارمي  وتطاوير هاجا القطااه، إلا أ  

                                             د       الفجوة ف  جاودة الخادمات تظال قائماة، وتتطلام حلاولاد ججرياة 

 .        ومستدامة

                                                    ف   وء ما سبل، تبري الحاجة الملحة لدراسة العلاقة باي            

                                                د  دة الخدماة وولائهاا  فا  قطااه الاتصااالات اليمنياة، وتحديااددا   جاو

                                                    فا  الماسسااة العامااة للاتصااالات الساالكية واللاساالكية بمحافظااة 

        ال اباات،                حيويااة( الهااات،                     ُ          صاانعاء. فهااجه الماسسااة تقُاادم خاادمات 

ADSL  يماا ،      (G4   لشااريحة واسااعة ماا  المااوافني ، وتواجااط                                  

                                             تحااااديات كبياااارة فاااا  لاااال المنافسااااة المحاااادودة والظاااارو  

  .                        الاقتصادية والأمنية الصعبة

                        مشكلة الدراسة وأسئلتها: - 2

                                                 تتمحور مشكلة الدراساة الحالياة حاوص الفجاوة الملحولاة                 

                                                فااا  مساااتويات ولاء العمااالاء تجااااه خااادمات الماسساااة العاماااة 

                                                 للاتصااالات فاا  محافظااة صاانعاء  فبااالرغ  ماا  الاادور الحيااوي 

        قلال حاوص                                              الجي تلعبط الماسساة، إلا أ  هنااك ما ارات تادعو لل

                                                         تدن  مستويات الولاء نتيجاة التحاديات المساتمرة المتعلقاة بعادم 

                                                   اسااتقرار الخدمااة وتراجاا  جودتهااا، ممااا يضاا  الماسسااة أمااام 

    ي                       وقااد تعاازيت قناعااة الباااح    .                       خطاار فقاادا  حصااتها السااوقية

                                                      بوجااود هااجه الفجااوة ماا  واقاا  خبرتااط العمليااة الطويلااة فاا  هااجا 

د م  تزايد د         القطاه، وما لمسط ميدانيا                           ف  فجوة ال قة بي  الماسسة                           

    .        والجمهور

                                                وتاكاد التقااارير الرساامية للماسسااة هااجه الملاحظااات عنااد               

         ، و اكاوى G 4                                      مقارنة ما رات )مبيعاات الإنترنات، وخادمات 

       (  حيااث     2122-    2122                                  العماالاء، وتحصاايل المديونيااة( للفتاارة )

         ليصاال إلااى      2122                                 انحاادر ما اار مبيعااات الإنترناات فاا  عااام 

د ما  انهياار ما ار 2022             ة بسنة الأساس      مقارن 0.559 د                ، تزامناا         

       فاا  عااام    2.120             ماا   روة بل اات   G) 4                 مبيعااات قطاااه الااا )

د     2122           فقا  فا  عاام    0.495    إلاى       2124 د ، مماا يعكات تراجعاا                  
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    د                                               حاااداد فاا  الحفااال علااى المكاساام التقنيااة. كمااا اسااتمر ما اار 

               ، مما يشاير إلاى 0.920                                  كاوى العملاء عند مستوى مرتف  بلغ 

                                                 حديات التقنية دو  حلوص ججرية. وقد أدى هجا التاردي          تراك  الت

                                                 فاا  الجااودة إلااى  ااع، الارتباااف المااادي والمعنااوي للعماالاء 

                                                     بالماسسة، وهو ماا أكاده تراجا  ما ار تحصايل المديونياة إلاى 

                           ، مماااا يضااا  الماسساااة أماااام خطااار     2122       فااا  عاااام    0.889

                                                 اساااتراتيج  يتم ااال فااا  ت كااال قاعااادة عملائهاااا نتيجاااة تااادهور 

   ء.    الولا        مستويات 

                                             وفاا  لاال الظاارو  التاا  تعااان  منهااا الماسسااة العامااة               

                                                للاتصالات بمحافظة صانعاء، فا   المشاكلة تتجساد فا   اع، 

                                                        الارتباف العافف  والسلوك  بي  العميل والماسسة. لاجا، تهاد  

                                                      هجه الدراسة إلى تشخيص هجا التراج  ف  الولاء م  خلاص فه  

                       ، الموثوقيااة، الاسااتجابة،                                  أثاار أبعاااد جااودة الخاادمات )الملموسااية

                                                           الأما ، التعاف،( ف  لل البيااة التنافساية والتشا يلية الراهناة، 

    د                                                 وصااولاد إلااى تقاادي  حلااوص عمليااة تعيااد بناااء ثقااة العماالاء وتاادع  

                                         ف   وء ما سبل م  عارض تتحادد مشاكلة الدراساة  و  .     ولاءه 

   :                      أسالة الدراسة التالية   ف  

  ثوقيااة، الضااما ،     المو )         بأبعادهااا                       مااا مسااتوى جااودة الخاادمات               

                                                      الاستجابة، التعاف،، الملموسية( لادى عمالاء الماسساة العاماة 

                       للاتصالات بمحافظة صنعاء؟

    مااا مسااتوى ولاء العماالاء ببعديااط )الساالوك ، المااوقف ( تجاااه                                                   

                                     لماسسة العامة للاتصالات بمحافظة صنعاء؟ ا

 الماسساة      عمالاء     ولاء     علاى         الاتصاالات       خدمات      جودة     أثر    ما         

               والااجي يشااتل مناااط         صاانعاء؟        محافظاااة    فاا    ت      للاتصااالا        العامااة

         التالية:               الأسالة الفرعية 

 علااى ولاء عمااالاء الماسساااة العاماااة          لموثوقياااة  ا   ٌ  بعٌاااد     أثااار    مااا                            

                         للاتصالات ف  محافظة صنعاء.

  لاسااتجابة علااى ولاء عماالاء الماسسااة العامااة  ا   ٌ  بعٌااد     أثاار   مااا                                    

                          للاتصالات ف  محافظة صنعاء. 

  لماسساااة العاماااة               علاااى ولاء عمااالاء ا         التعااااف،   ٌ  بعٌاااد     أثااار   ماااا              

                          للاتصالات ف  محافظة صنعاء. 

  لملموسااية علااى ولاء عماالاء الماسسااة العامااة  ا   ٌ  بعٌااد     أثاار   مااا                                     

                          للاتصالات ف  محافظة صنعاء. 

  لضاااما  علاااى ولاء عمااالاء الماسساااة العاماااة  ا   ٌ  بعٌاااد     أثااار   ماااا                                  

  .                       للاتصالات ف  محافظة صنعاء

               أهداف الدراسة: - 0

 لات                                           قياااس مسااتوى جااودة خاادمات الماسسااة العامااة للاتصااا   

                                المقدمة للعملاء ف  محافظة صنعاء.

  معرفااة مسااتوى ولاء العماالاء للماسسااة العامااة للاتصااالات                                              

                                            نتيجة جودة خدماتها المقدمة ف  محافظة صنعاء.

 أثاار جااودة خاادمات الاتصااالات بأبعادهااا )الموثوقيااة،       قياااس                                            

                                     التعاف،، الملموسية( على ولاء العملاء.            الاستجابة،        الضما ، 

               أهمية الدراسة: - 4

   ً                ولاً: الأهمية العلمية أ

  د م  خالاص توليا، نمججاة د متقدما د تحليليا د                    تقدم الدراسة نمو جا د        د                            

                       لاختباااار العلاقاااات الساااببية  (SEM)                  المعاااادلات الهيكلياااة

                           د                       والتاااأثيرات المبا ااارة متجااااويةد باااجلا الأسااااليم الإحصاااائية 

 .                                         التقليدية الت  سادت معظ  الدراسات المحلية

 دي ااة تركااز علااى الساايا  الج رافاا                        ترفااد المكتبااة بدراسااات ح                              

                                                   الريفاا ، الااجي يعااد بياااة خصاابة وغياار مدروسااة بمااا يكفاا  فاا  

 .                      أدبيات الاتصالات اليمنية

   د للبااااح ي  ا خاااري د                 تأمااال هاااجه الدراساااة أ  تكاااو  مرجعاااا                               

                                                      لاستكماص البحث ف  بيااات مشاابهة أو غيار مشاابهة، مماا يفاتح 

د جديدة للدراسات المستقبلية د                          لافاقا      . 

 ً ً ثانيا                  : الأهمية العملية     

  توفير بيانات دقيقة حوص واق  جودة الخدمات م  وجهاة نظار                                                     

                                                      العميل، مماا يسااعد الإدارة فا  الكشا، عا  الفجاوات الحقيقياة 

 .         ف  الخدمة

  ،د                           تحديااد الأبعاااد الأك اار تااأثيراد فاا  ولاء العماالاء )الموثوقيااة                         

                                                   الاسااتجابة، التعاااف،، إلااا(، ممااا يمكاا  الماسسااة ماا  توجيااط 

 .                      د و الجوانم الأك ر تأثيراد           الموارد نح

   تقدي  توصيات إجرائية محددة بما يتما ى ما  التحاديات التا                                                       

 .                  يواجهها هجا القطاه

 

                                     النموذج المعرفي للدراسة ومتغيراتها:    - 5

      جااودة )        المسااتقل                                  يتكااو  النمااو ا المعرفاا  ماا  المت ياار                 

                     وم  أجل تحدياد أبعااد    (،      العملاء     ولاء )       التاب                    الخدمة( والمت ير

                         د بتلخايص هاجه الأبعااد اساتناداد     و                            مت يارات الدراساة، قاام البااح 

 :                                   إلى الدراسات السابقة على النحو ا ت 

                                             تعتماااد الدراساااات الحدي اااة فااا  تحديااادها لأبعااااد جاااودة                   

                  والااجي يسااتمد جااجوره   ،                                 الخدمااة علااى نمااو ا الجااودة المدركااة

                الااجي فااوره كاال ماا    (Servperf)                 النظريااة ماا  نمااو ا

(Cronin & Taylor, 1992)    وعلاى الارغ  ما  أ  الأبعااد                        

                                                     الأساسااية )كالملموسااية، والاعتماديااة، والاسااتجابة، والضااما ، 

 Parasuraman et)                                    والتعاف،( تعود ف  أصلها إلى نماو ا

al., 1985) ،     إلا أ  الباح ي  ف  الدراسات الحدي اة قاد أعاادوا                                             

        تجاااويي                                               تولياا، هااجه الأبعاااد لقياااس الأداء الفعلاا  مبا اارة، م

                                                 باااجلا التعقيااادات الإجرائياااة التااا  يفر اااها نماااو ا الفجاااوة

.(SERVQUAL) يوسا، وفرحاات،                     وقاد أثبتات الدراساات(              

 Owusu-Kyei et        2121                      الصااالح  والبخيتاا ،     2124

al.,2023 )    أ  التركيز على قياس إدراك العميل لالأداء الفعلا                                              

       السااالوك  ب                د                           للخدماااة يعاااد ما اااراد أك ااار دقاااة وقااادرة علاااى التنباااا 

               نحاو اعتمااد هاجه                   الدراساات الحالياة     وجط                     المستقبل ، مما يفسر ت

 .                      الأبعاد كمت يرات مستقلة
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                        ف  بياة الأعماص المعاصارة            ولاء العملاء            حظ  مفهوم    كما             

                                                           باهتمام واس  ف  الأدبيات التسويقية، إلا أ  التبااي  فا  تعريفاط 

    .       رئيسيي        مساري              وقياسط أفري 

 س الااولاء كمفهااوم كلاا  ومجماال    قيااا         يتجااط إلااى              المسااار الأوص                         

                                                        يعبر ع  المحصلة النهائية لسلوك العميال، م ال تكارار الشاراء 

                            ومااا  أباااري هاااجه الدراساااات )يوسااا،    ،                    أو اساااتمرارية التعامااال

               عباادالرحم ،     2121                      الصااالح  والبخيتاا ،     2124        وفرحااات، 

       (.    2121          محمد،     2122                أبو الرجاص،     2122

  وهااو        مركاام،        كمفهااوم           قياااس الااولاء     إلااى              ال ااان  يتجااط       المساار    

 ,Dick & Basu).     نظريااة                         التوجااط الااجي يجااد جااجوره فاا  

                                أ  الااولاء لا يمكاا  اختزالااط فاا  ساالوك           والتاا  تاارى    (1994

      الااولاء  )                                  ُ             الشااراء وحااده، باال يجاام تفكيكااط إلااى بعُاادي  متكاااملي 

  )                      الاولاء العاافف لالموقف   ) و   ،                  ويشمل تكرار الشاراء   (       السلوك 

         وماااا  أبااااري          الااااجهن .                              ويشاااامل الارتباااااف النفساااا  والتفضاااايل 

  ،  ة      ااواقف        2123                       دعماات هااجا التوجااط )ناصاار،       التاا           الدراسااات

 & Umunnakwe       2132                   عكااروو ومحااادي ،     2121

Kim, 2019و     Kumar, 2017.)   

د ما  هاجا التنااوه، تتبناى الدراساة الحالياة الاتجاااه                د                                             وانطلاقاا        

د منها باأ  الجما  باي  الجاانبي         المركم د                             ف  قياس الولاء  إدراكا                      

                          د                        ساالوك  والعااافف  يااوفر تفساايراد أد  لااولاء العمياال، ويساامح   ال

                                                    ا ليات الت  تاثر بها جاودة الخدماة علاى اساتدامة العلاقاة       بفه 

  .         م  العميل

     د                                                وبناءد على المعطيات أعلاه ت  بناء النمو ا المعرف  لهجه               

        ( ا ت : 3                      الدراسة كما ف  الشكل )

 

 
 :                   تطوير فرضية الدراسة - 6

                                                   جودة الخدمة الحجر الزاوية ف  بناء الميزة التنافسية  ُ   تعُد                 

                                                     للمنظمااات الخدميااة، ولطالمااا كاناات فبيعااة العلاقااة بااي  جااودة 

                        د                          الخدمااة وولاء العماالاء محااوراد للجاادص المعرفاا  فاا  الأدبيااات 

                                                   التساااويقية. وباااالنظر إلاااى هاااجا الجااادص، يمكااا  رصاااد اتجااااهي  

 :                           رئيسيي  ف  الدراسات السابقة

 & Cronin                            ه الأوص، كما يشير بااح و  م ال          يرى الاتجا              

Taylor (1992) أ  جااودة الخدمااة كمت ياار مسااتقل قااادرة ،                                    

                                                             بجاتها على التنبا بالسلوك الشرائ  للعميل )الولاء المبا ر(  إ  

د يتجااوي  د وعاففياا د عقلانياا د        إ  الأداء المتميز للخدمة يولد التزاماا د         د                                            

   ات                                           مجاااارد الر ااااا اللحظاااا . وقااااد أيااااد هااااجا الاتجاااااه دراساااا

(Zeithaml et al., 1996)و ،   (Bauer et al., 2006) ،  

                                                        اللاااجي  أ اااارا إلاااى أ  أبعااااد الجاااودة )الملموساااية، الموثوقياااة، 

                                                  الاسااتجابة، الأمااا ، التعاااف،( تعماال ك ليااات مبا اارة لخفااض 

                                                      معدص فقدا  العملاء وتحفيزه  علاى إعاادة الشاراء كخياار لاما  

د نتائج دراسات ح د               ومستدام، وهو ما أكدتط أيضا  Fida)         دي ة م ل                           

et al., 2020)   و (Baba, 2018). 

                                                   ف  المقابل، يتبناى الاتجااه ال اان  نماو ا الوساافة، حياث               

                                                 ياارى أ  الجااودة لا تاااثر علااى الااولاء إلا ماا  خاالاص مت ياارات 

                                                     وساايطة )كالر ااا وال قااة(. وقااد أكااد هااجا التوجااط باااح و  م اال 

(Surahman et al., 2020; Hidayat et al., 2024; 

Joudeh & Dandis, 2018; Yildiz & Duyan, 

د مااا لاا  (2019 د  هنيااا د       ، مشاايري  إلااى أ  الجااودة قااد تظاال تقييمااا د                                           

                                                      تقتر  ب  باه  عوري )الر ا( يحفز العميل علاى الاولاء. كماا 

                                                    يدمج البعض مفهاوم التساويل بالعلاقاات  ام  معادلاة الاولاء، 

                                              متجااااويي  بااااجلا التركياااز التقناااا  البحااات  حيااااث أو ااااحت 

         ( أ  دمااج     2131           و)المطيااري،    )    2121         ااواقفة،    )        دراسااات

                                                           أبعاد التسويل بالعلاقات )كالالتزام، ال قة، والتعاو ( ما  جاودة 

د أك ااار قااادرةد علاااى تفساااير ولاء العميااال،  د          د                       الخدماااة يقُااادم نمو جاااا           ُ        

                                                 ماكاااادي  أ  الجااااودة الفنيااااة  اااارورية ولكنهااااا ليساااات كافيااااة 

H1.2 
H1.1 

H1.2 

H1.3 

H1.4 

H1.5 

 التعاف،

 الملموسية

 الموثوقية

 الضما 

 الاستجابة

 )المتغير المستقل جودة الخدمات     

الموقفي  /الولاء العاطفي 

 الولاء السلوكي 

 )المتغير التابع( ولاء العملاء

 الدراسة أنموذج :(1) شكل

 

H1. 
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      حقيقا                                                 بمفردها، وأ  بنااء علاقاات فويلاة الأماد هاو الضاما  ال

 .                لاستمرارية العميل

                                 ُ                  وم  منظور نقدي للنما ا البح ية، يظُهر تحليل الأدبياات               

                                                   أ  التحااادي الحقيقااا  يكمااا  فااا  الفجاااوة باااي  الاااولاء الماااوقف  

        الميمااط، (                                         والساالوك . ففاا  بعااض الحااالات كمااا أ ااارت دراسااة 

د   )    2122         الشاهاري، (       ودراساة    )    2132 د قاد يمتلاا العميال موقفاا                      

د )عاففيااا د       إيجابياااا د(، ولكااا  لظااارو  خارجياااة أو متعلقاااة ببيااااة         د                                     ا  

 .                                         الخدمة، قد لا يتحوص  لا إلى ولاء سلوك  فعل 

    د                                             بناااءد علااى مااا ساابل، تتبناااى هااجه الدراسااة اتجاااه التاااأثير               

                                                 المبا ااار، وتفتااارض أ  جاااودة الخدماااة فااا  الماسساااة العاماااة 

                                                    للاتصالات فا  محافظاة صانعاء تمتلاا ما  القاوة التأثيرياة فا  

د              بيااااة اتصاااالات                                    د  ات خصوصاااية تنافساااية، ماااا يجعلهاااا محركاااا

      د                                                 مبا ااراد للااولاء بشااقيط: المااوقف  )الاارواب  الجهنيااة( والساالوك  

                                                       )النيااة التكرارياااة(. وتساااتند الدراساااة فاا  هاااجا التوجاااط إلاااى أ  

                                                      التركيز علاى الأثار المبا ار يتايح لصاناه القارار فا  الماسساة 

                                                   تشااخيص نقاااف الضااع، فاا  أبعاااد الجااودة )كموثوقيااة الشاابكة، 

                                                        وسرعة الاستجابة( ومعالجتها كأولوية استراتيجية، دو  إغفاص 

                                                التاااداخلات النفساااية، ولكااا  مااا  إعطااااء الأولوياااة للتشاااخيص 

                                                    الإجرائاا  للأثاار الااجي تحققااط جااودة الخدمااة الفعليااة علااى ولاء 

                د                                  ُ    المشتركي . ونظراد للأهمياة الاساتراتيجية لهاجا المساار، تصُاا  

 :                            فر ية الدراسة على النحو ا ت 

                                                  ية الرئيسة: يوجد أثار  و دلالاة إحصاائية لجاودة الخدماة      الفر 

                                              علااى ولاء عماالاء الماسسااة العامااة للاتصااالات فاا  محافظااة 

        صنعاء. 

 ( الفر اااية الفرعياااة الأولاااى                       H1.1:)     يوجاااد أثااار  و دلالاااة                 

  ة                           علااااى ولاء عماااالاء الماسسااااة العاماااا                  إحصااااائية للموثوقيااااة 

                         للاتصالات ف  محافظة صنعاء.

 الفر اااية الفرعياااة ال انياااة                         ( H1.2 يوجاااد أثااار  و دلالاااة :)                    

                                             إحصااااائية للاسااااتجابة علااااى ولاء عماااالاء الماسسااااة العامااااة 

                          للاتصالات ف  محافظة صنعاء. 

 ( الفر اااية الفرعياااة ال ال اااة                         H1.3 يوجاااد أثااار  و دلالاااة :)                    

                                            إحصاااااائية للتعااااااف، علاااااى ولاء عمااااالاء الماسساااااة العاماااااة 

                          للاتصالات ف  محافظة صنعاء. 

 ( الفر ااية الفرعيااة الرابعااة                         H1.4 يوجااد أثاار  و دلالااة :)                    

                                              إحصااااائية للملموسااااية علااااى ولاء عماااالاء الماسسااااة العامااااة 

                          للاتصالات ف  محافظة صنعاء. 

 ( الفر ااية الفرعيااة الخامسااة                         H1.5 يوجااد أثاار  و دلالااة :)                    

                                           إحصاااااائية للضاااااما  علاااااى ولاء عمااااالاء الماسساااااة العاماااااة 

                          للاتصالات ف  محافظة صنعاء. 
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 أثاااار جااااودة خاااادمات       قياااااس            الدراسااااة فاااا             تتركااااز حاااادود               

                                                       الاتصالات بأبعادها الخمسة )الموثوقية، الاساتجابة، التعااف،، 

                                                        الملموسية، الضما ( كمت ير مستقل، على ولاء العملاء بأبعاده 

د،  د  الموقف  )العافف ( والسلوك  كمت ير تاب . وتطبيقيا                                                  

  تتركااز الدراسااة فاا  المجاااص المكااان  المتم اال فاا  مااديريات                                                   

                                 حيااث اسااتهدفت عينااة عشااوائية ماا  عماالاء               محافظااة صاانعاء، 

                                              الماسسااة مماا  يسااتخدمو  خاادمات الاتصااالات المحااددة فاا  

                                                       مجاص الدراسة، والمتم لة ف  خدمات الهاات، ال ابات، وخادمات 

 G) 4                       ، وخدمات الجيل الراب  )(ADSL)        الإنترنت
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        الصالح  (                    يمن  ، اختبرت دراسة                     على الصعيد المحل  ال                

                                     نمججة تأثير جودة الخدماة وصاورة الشاركة   )    2121          والبخيت ، 

                                                 علااى ر ااا وولاء العماالاء بااالتطبيل علااى  ااركة يماا  موباياال 

                                                    للاتصالات  واعتمدت الدراسة على المانهج الوصاف  التحليلا  

                                                    بجماا  البيانااات عباار مسااح إلكتروناا  لعينااة كاارة الاا لج بل اات 

                               ت بقياااس جااودة خاادمات الاتصااالات عباار              ( مفااردة، وقاماا   143 )

                                                        خمسة أبعاد ه  )الموثوقية، الاساتجابة، التعااف،، الملموساية، 

                                                      والضااما (، لااتخلص نتااائج النمججااة الهيكليااة إلااى وجااود تااأثير 

د لجودة الخدمة على صورة الشركة ور ا  د                                   إيجاب  داص إحصائيا                   

             د                                     العمااالاء، ماكااادةد أ  الأثااار الممتاااد للجاااودة علاااى تعميااال ولاء 

د ماا  خاالاص الاادور الوسااي  لر ااا     العماا د                          لاء يتضاااع، إحصااائيا                  

           فحاص العلاقاة   )    2122            أباو الرجااص، (      دراسة          وتناولت  .      العملاء

                                                       بي  جودة الخدمات الكلية وتعزياز ولاء العمالاء باالتطبيل علاى 

                                                          ركة يم  موبايل للهات، النقاص ف  الجمهورية اليمنية  وسعت 

             س أبعااد جاودة                                           الدراسة عبر المانهج الوصاف  التحليلا  إلاى قياا

                                                     الخاادمات الخمسااة لنماااو ا الفجااوات )الملموسااية، الموثوقياااة، 

                                                    الاسااتجابة، الضااما ، والتعاااف،( كمت ياار مسااتقل، وأثرهااا فاا  

ُ                       تعزيز ولاء العملاء كمت ير تاب ، وفُبقات الاساتبانة علاى عيناة                                 

                                      ( مفردة صالحة للتحليل، وأسفرت النتاائج    113              عشوائية بل ت )

                            ات دلالاة إحصاائية موجباة وقوياة                        ع  وجود علاقاة ارتبافياة  

                                                         تدع  النتاائج المحلياة الساابقة حاوص حتمياة الجاودة لتعزياز ولاء 

 .         المشتركي 

                                                وتعاااددت جهاااود البااااح ي  فااا  البيااااة العربياااة والمحلياااة             

                                                 لاستكشااا  المرتكاازات الأساسااية لجااودة الخدمااة وأثرهااا فاا  

     يوسااا، (                                     صاااياغة السااالوك الاساااتهلاك ، حياااث ساااعت دراساااة 

                                         إلى تحليل أثر جودة الخدمات التأمينية على    (     2124        وفرحات، 

                                                 ولاء العمااالاء باااالتطبيل علاااى  ااااركة ليبياااا للتاااأمي  )فرعاااا  

                                                    مصاراتة والخماات(، وباعتماااد الماانهج الوصااف  التحليلاا  علااى 

      د                       ( عماايلاد، اختباارت الدراسااة أبعاااد    224                   عينااة عشااوائية بل اات )

                                                     الجاااااودة التقليدياااااة المتم لاااااة فااااا  )الاعتمادياااااة، الملموساااااية،

                                                    الاستجابة، الأماا ، والتعااف،(، حياث كشافت النتاائج عا  أثار 

                                                 ُ    معنااوي إيجاااب  لهااجه الأبعاااد فاا  بناااء الااولاء، ماا  تميااز بعُاادي 

    .                                      الأما  والاعتمادية بأويا  تأثيرية مرتفعة
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            علااى استكشااا   (    2122           عباادالرحم ،  )               كمااا ركاازت دراسااة           

  ص                                                 جودة خدمات الاتصالات وتأثيرها على ولاء العملاء م  خلا

                                                        التأثير الوسي  لر ا العملاء ف  أوقات الأوبااة باالتطبيل علاى 

                                               ااركات الاتصااالات فاا  مصاار  واعتمااد البحااث علااى الماانهج 

                                                   الوصاااف  التحليلااا  لتفكياااا جاااودة الخدماااة عبااار أبعااااد تناسااام 

                                                حساساااية المرحلاااة وهااا  )الموثوقياااة، الخصوصاااية، الأماااا ، 

     ة ما        ( مفرد   124                                       والراحة(، وفبقت على عينة عشوائية بل ت )

                                                  مساااتخدم  الشااابكات، حياااث ألهااارت النتاااائج الميدانياااة وجاااود 

د بااي  أبعاااد الجااودة  د                  علاقااة ارتبافيااة وأثاار قااوي داص إحصااائيا                                   

                                                        الرقميااة المعتماادة ور ااا العماالاء، ممااا أدى بالتبعيااة والامتااداد 

                                               إلاااى يياااادة جوهرياااة فااا  مساااتويات ولاء العمااالاء لمنظماااات 

 .                      الاتصاص ف  أوقات الأيمات

                                           ص إلااى النطااا  الاادول  والأجنباا ، ناااق  الباااح و         بالانتقااا            

                                                      قضايا جودة الخدمة والولاء م  منظورات منهجية وتكنولوجية 

                                                    متقدمااة  حيااث قاادمت الدراسااة المرجعيااة والتحليليااة لكاال ماا  

                   مراجعااة أدبيااة  اااملة    (Petmee et al., 2026)         الباااح ي  

  ء                                                     لاستكشا  الرواب  التفاعلية بي  جودة الخدماة ور اا العمالا

                                                      وأثرها ف  بناء الاولاء، خاصاة فا  لال التحاديات التكنولوجياة 

                                                        الحدي ة والجكاء الاصطناع  الجي بات يتسبم ف  ييادة الفجاوة 

                                                      والمسااافة التفاعليااة بااي  المنتجااي  والمسااتهلكي   وقااد خلصاات 

                                                           نتائج مراجعة الأدبيات السابقة إلى تقدي  إفار مفاهيم  متكامل 

د فا  كال ما                              ي بت أ  جودة الخدمة تاثر تأث د          يراد مبا راد وملموسا    د       د        

                                               ر اااا العمااالاء وولائهااا ، إلاااى جانااام تأكيااادها علاااى أ  ر اااا 

                                                   العماالاء يقااود بااادوره مبا اارة إلاااى تعزيااز الاااولاء، ممااا يمااانح 

د للتخطااي  وتصاامي  الأنشااطة التاا   د                            المسااوقي  دلاايلاد اسااتراتيجيا              د           

 .                                                  تضم  كسم ولاء المستهلكي  م  خلاص بوابة الجودة والر ا

 ,Aslam & Anees)                    اولاات دراسااة الباااح ي        كمااا تن              

             فا  تحقيال ر اا  (CRM)                       أثر إدارة علاقات العملاء   (2026

                                                       المستهلكي ، م  التركيز على دراسة الأدوار الوسيطة لكال ما  

                                                      جودة الخدمة والولاء للعمالاء فا  هاجه العلاقاة، و لاا فا  بيااة 

                                                    الأعماااص الخدميااة التنافسااية )المصااار ، الاتصااالات، التجااارة 

                                                لإلكترونياااة، والضااايافة( بمااادينت  لاهاااور وإسااالام لابااااد فااا   ا

ُ         باكسااتا   واعتماادت الدراسااة علااى اسااتبيا  مُهيكاال فُب اال علااى        ُ                                      

      د                      ( عماااايلاد، وجاااارى تحلياااال البيانااااات    221               عينااااة مكونااااة ماااا  )

                                                  باساااتخدام نمججاااة المعاااادلات الهيكلياااة بالمربعاااات الصااا رى 

                                ، حيااث خلصاات النتااائج إلااى أ  إدارة (PLS-SEM)        الجزئيااة

د وبدرجة كبيرة ف  ر اا  (CRM)           قات العملاء  علا د                     تاثر إيجابا            

                                                     العماالاء، كمااا أثباات تحلياال الوسااافة أ  جااودة الخدمااة والااولاء 

د يعزي م  هجا الأثر المبا ر وغيار  د                               يلعبا  دوراد وسيطاد جوهريا د                   د      

 .                                                      المبا ر للوصوص لر ا العملاء والميزة التنافسية المستدامة

د ما  التوجاط نحاو تكنو               د                   وتما يا                        لوجياا الاجكاء الاصاطناع ،        

              بفحاص أثار تبنا     (Li et al., 2026)                     اهتمت دراسة الباح ي  

                                                       جااودة خدمااة روبوتااات الدرد ااة التفاعليااة القائمااة علااى الااجكاء 

                                      كوكياال افترا اا  علااى تعزيااز ولاء العماالاء فاا            الاصااطناع 

                                                         قطاه الخدمات ال جائية والمطاع  بماليزياا  واعتمادت الدراساة 

ُ     لجم  البيانات عبار اساتبيا  إلكترونا  فُب ال                   على المنهج الكم                                     

د، وتاا  تحلياال    322                         علااى عينااة قصاادية مكونااة ماا  ) د            ( مسااتجيبا          

   (SmartPLS 4)        وبرناامج   (PLS-SEM)             البياناات عبار

                                                   واختباااار ساااتة أبعااااد رئيساااية للجاااودة الرقمياااة وهااا  )ساااهولة 

                                                 الاسااااتخدام، والتااااوفر، ودقااااة الاسااااتجابة، والأما لالضااااما ، 

                                           ، والتعاف، الشابيط بالبشار(  وقاد أسافرت نتاائج                والتواجد الدائ 

                                                        الدراساة التجريبيااة عا  أ  أبعاااد )ساهولة الاسااتخدام، والتااوفر، 

                                                     د ودقااة الاسااتجابة، والأمااا ( هاا  العواماال الأك اار أهميااة وتااأثيراد 

د وبشااكل ملحااول فاا  تعزيااز ولاء العماالاء، ممااا يبااري  د                                           إيجابيااا        

 .          طاه الأغجية                                            أهمية الجودة الرقمية ف  دف  مستويات الولاء بق

د ببيااااة قطااااه الاتصاااالات فااا  الأساااوا  النامياااة،            د                                       وارتبافاااا         

          إلااى تقيااي     (Ekakitie-Emonena, 2025)           هاادفت دراسااة 

                                                     مادى قادرة خمساة أبعااد محاددة لجاودة خدماة العلاماة التجاريااة 

                                                          على التنبا بالولاء للعلامة التجارية لادى المشاتركي ، باالتطبيل 

                       مادت الدراساة علاى المانهج              نيجيرياا  واعت MTN         علاى  اركة

ُ                          المسااح  ماا  خاالاص اسااتبيا  مُهيكاال جاارى توييعااط علااى عينااة                        

د لخااادمات الشاااركة، واعتمااااد تحليااال    262      بل ااات ) د                              ( مساااتخدما          

                           د              حيث اختبرت الدراساة أبعااداد نوعياة  املت    د              الانحدار المتعد

                                   ُ                 )تقاادي  خدمااة متفوقااة، وتلقاا  خاادمات لا تنُسااى، وتجربااة خدمااة 

                             نااد اسااتهلاك الخدمااة، والاتسااا  فاا                         ممتاااية، والشااعور الجيااد ع

                                                        تقاادي  جااودة الخدمااة(، وألهاارت أبااري النتااائج أ  أبعاااد )تقاادي  

                                                           الخدمة المتفوقة، وتجربة الخدمة الممتاية، والشعور الجيد عناد 

د فا  بنااء  د         الاستهلاك( تعُد محركات ودواف  قوية وماثرة إيجابياا                                     ُ          

     ر  و                        حااي  تبااي   عاادم وجااود تااأثي   فاا                         الااولاء للعلامااة التجاريااة، 

               ُ                     ُ                دلالة إحصاائية لبعُادي )الخادمات التا  لا تنُساى، والاتساا  فا  

د،  د ساالبي ا د  تقادي  جاودة الخدماة( الاجي سااجل الأخيار منهماا ارتبافاا د                                                       

                                                   مما اساتوجم التوصاية با جراء تعاديلات فورياة فا  السياساات 

 .                            التش يلية لمعالجة هجا القصور

           والعربيااااة،          المحليااااة، )         للأدبيااااات         النقديااااة          المراجعااااة      كشاااافت

            الاسااتراتيج        الاادور     حااوص        مو ااوع        اتفااا     عاا   (       لأجنبيااة  وا

        الميااازة       وبنااااء         الشااارائ         السااالوك       توجياااط    فااا         الخدماااة        لااااجودة

   (Aslam & Anees, 2026 )         الاتصاالات      قطااه    ف            التنافسية

      فريال     باي           التاأثير       لالياة       تفسير    ف       فكري       تباي   ُ   رُصد       لا،     وم 

       وفرياال   ، (Li et al., 2026 )        للجااودة         المبا اار      الأثاار       يتبنااى

 ,.Surahman et al )        كالر ااا       وساايطة         بمسااارات        يربطهااا

        اختزلات     حياث         القيااس     فا        منهج        اختلا      لهر     كما   (. 2020

       بينماا       مجمال،       سالوك     أو     كلا         كمت يار       الولاء         المحلية          الدراسات

 ,.Petmee et al )       مركبااة       كبنيااة         الأجنبيااة         الأدبيااات       فككتااط

         البح ياااة         والفجاااوة         المضاااافة        القيماااة       تتأسااات        وعلياااط،    (.2026

  :    ا ت            والتطبيق          المنهج         التميز    ف          الحالية         للدراسة
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 لنظرياة        المركام        الاتجااه      تبن   :      الولاء      بنية       تفكيا        ( Dick & 

Basu, 1994 )  سااالوك  )   ُ    بعُااادي      إلاااى       الاااولاء     فصااال     عبااار       

      بدقاة           والفع لياة         النفساية        العميال       روابا         لتفسير   ، (     عافف  ل      وموقف 

        السابقة         المحلية           المعالجات      قصور        تتجاوي

 البوصالة       توجياط   (:        الريفية )            والتش يلية          لج رافية ا          الخصوصية         

    ما       عانات     بكار      بياة     وه         صنعاء         محافظة     ري،         مديريات     نحو

       هجينااة       خاادمات      باقااة      قياااس     علااى          والتركيااز         البح اا ،         التهمااي 

   (.ADSL،   Yemen 4G       ثابت، )

  الأداء       نماااو ا     علاااى         الاعتمااااد  :          والتحليلااا          المنهجااا         التفاااو       

          الهيكلياة        معاادلات  ال       نمججاة        وتوليا،  ( SERVPERF )        الفعل 

( SEM )  وتسااامح           التقليااادي،         الانحااادار        تتجااااوي        متقدماااة       كاااأداة       

       ككتلاة        المركام       الاولاء     على        الجودة       لأبعاد        الفردي      الأثر         باختبار

  .      القياس       أخطاء        د معالجةد        واحدة

 النظااري        الجاناام     رباا   :       والأيمااة                  بااالواق  التشاا يل          الارتباااف        

         الماسساة    ات     لمبيعا       الحااد          والتراجا            الاست نائ           التش يل          بالواق 

       وثيقااااة        لتقاااادي    ، (    2122-    2122 )        للفتاااارة         للاتصااااالات        العامااااة

    ماا         العماالاء       قاعاادة       لإنقااا         القاارار        لصاان اه          اسااتباقية         تشخيصااية

        الت كل.

                   لجييييودة خدميييية العمييييلاء                   المفيييياهيمي والنظييييري         التأصيييييل - 9

          التشغيلية   ا       وأبعاده

د يتم ال فا    د          يشهد الاقتصاد المعرف  المعاصار تحاولاد هيكلياا                                  د       

-  61                                  ره لقطاه الخادمات، حياث يساتحو  علاى )             الصعود المتسا

                                               د ( ماا  الناااتج المحلاا  للاقتصااادات المتقدمااة، ومتجاااوياد  %  01

                        (. هجا التعال ، المقتر      2121                       ف  الدوص النامية )حلا ،    %  21

                                                       بتعقد التقنيات وتحاوص القاوة الساوقية لصاالح المساتهلا، فارض 

                                                     تبن  جودة الخدمة كخيار اساتراتيج  حتما  لضاما  الاساتدامة 

 .(Juran et al., 1999)         المنافسة و

                   مفهوم جودة الخدمة:   ً  أولاً: 

                                                        تتقاف  المقاربات الفكرية ف  تعري، الخدمة باعتبارها بنية  

                                                       نشاااف ديناميكيااة وتجربااة تفاعليااة غياار ملموسااة وقابلااة للتلاا،، 

د فاا  الإنتااا، دو  أ  يقتاار   د محورياا د                         يكاو  العمياال فيهاا  ااريكا د                              

 ,Fitzsimmons & Fitzsimmons).                     لاا بانتقااص للملكياة

2011; Palmer, 2009)     د                          وانتقالاد م  التركيز الفنا  الاداخل       

                                                       إلى المنظور الخارج  الموجط بالعميل، تتأرجح تعاري، جاودة 

                                                       الخدمااة بااي  اتجاااهي : الأوص موجااط نحااو العائااد بتلبيااة توقعااات 

          ، وال اان  (Kotler & Keller, 2012)                  العمالاء أو تجاويهاا

                                   حارر التاام ما  العياو  وأخطااء التنفياج                   تش يل  يركاز علاى الت

(Juran et al., 1999) .    وتتأسااات الخدماااة علاااى أربااا                       

  :    (Palmer,  2009)                              خصائص كلاسيكية تفصلها عا  السال 

                                                   اللاملموسااية التاا  ترفاا  المخااافر المتصااورة وتتطلاام مأسسااة 

                                                         الاادليل المااادي، التباااي  الناااتج عاا  ديناميكيااة الأداء البشااري، 

             ُ             ُ            لانفصاص( حياث ينُاتج النشااف ويسُاتهلا فا  لا       عدم ا(         التلايمية 

                                                       واحااد بمشاااركة العمياال، والقابليااة للتلاا، التاا  تمناا  التخاازي  

     عار    ٌ تٌ                                         د       وتفرض مواينة مرنة بي  العرض والطلم. بناءد علياط، 

د بأنها: التقيي  الإدراك  الشامل الاجي يبدياط  د                                          جودة الخدمة إجرائيا                    

         عاء تجاااه                                         مشااتركو الماسسااة العامااة للاتصااالات بمحافظااة صاان

                                                     مساااتوى الأداء الفعلااا  للخااادمات التااا  يتلقونهاااا عبااار أبعادهاااا 

 .      الخمسة

ً                                        ثانيييياً: الأهميييية الاسيييتراتيجية ونميييوذج الأداء الفعليييي               

(SERVPERF) 

                                                    تنباا  الأهميااة الاسااتراتيجية للاساات مار فاا  الجااودة ماا  حتميااة 

                                                       الاسااتجابة للتساااره التكنولااوج ، واحتاادام المنافسااة، والتحااوص 

                                           تيجيات الاحتفااال بالعمياال لخفااض كلفااة الاسااتقطا          نحااو اسااترا

   (.    2113                )الطائ  ولاخرو ،                                وتعميل الولاء والسمعة الماسسية

   لاا (SERVPERF)                                    وقد تبنات الدراساة نماو ا الأداء الفعلا 

Cronin and Taylor (1992) لتفوقااط المنهجاا  وقدرتااط ،                        

                                                     التنبايااة بساالوك المسااتهلا عباار قياااس الأداء الفعلاا  الماادرك 

                                               د ة دو  الحاجاة لتقيااي  التوقعاات بشااكل منفصال، متضاامنةد      مبا ار

 ,.Zeithaml et al)                                    الأبعاد الخمسة المكيفة لقطاه الاتصالات

1996):  

 النااواة الصاالبة لبناااء المصااداقية، وتتجسااد فاا   :         الموثوقييية                                         

                                                     قاادرة المنظمااة علااى الوفاااء بوعودهااا بدقااة، وتااأمي  اسااتقرار 

 .                              الشبكة وخلو الفواتير م  الأخطاء

 الاساتعداد التشا يل  الفاوري لمسااعدة العمالاء،  :    جابة    الاست                                         

                                                     وإدارة أوقااات الانتظااار بااجكاء، وحاال الأعطاااص الفنيااة بكفاااءة 

  .)    2121                                    مرنة تظهر ت مي  وقت المشترك )الخضر، 

 البعد الإنسان  القائ  على تقدي  الرعاية والاهتمام  :       التعاطف                                                

                                                 الفردي، وتصامي  عاروض مرناة تراعا  الخصوصاية ال قافياة 

  .)    2121                                  الاجتماعية للمشترك الريف  )المجن ،  و

 المظهر الخاارج  والجماال  للمرافال المادياة،  :         الملموسية                                         

                                                         والبنية التكنولوجياة )الأباراا والمقسامات(، وهنادام الماولفي ، 

 .                                    كأدلة مادية تعوض غيا  ملموسية الخدمة

 الكفاااءة المعرفيااة واللباقااة التاا  يمتلكهااا  :             الضييماو والأميياو                                       

                                            الأمام ، وقدرته  على نقل الطمأنيناة للمشاتركي             مولفو الخ  

  .)    2121                                                حوص سرية البيانات وأم  المعاملات الرقمية )سلما ، 

 

         وأبعييياد         العميييلاء      ليييولاء         والنظيييري           المفييياهيمي         التأصييييل -  13

          التشغيلية

د        د تطاوراد         العمالاء     ولاء       مفهاوم      هد   ً                 أولاً : مفهوم الولاء :         د جاجريا

       الضايل         السالوك          المنظاور    ما       تحاوص     حيث         الإداري        الفكر    ف 

         الحمياااد،     عباااد )         المبااارمج      ا لااا         الشاااراء       تكااارار     إلاااى         المساااتند

د       يعكاات      مركاام       ساالوك   -    نفساا        منظااور     إلااى   ، (    2131 د التزامااا          

د  د        د عميقاااا      هاااجا        لتفساااير         النظرياااة          الاتجاهاااات        وتتعااادد  .         د ومساااتداما

        ب عاادة      راساا        التازام      بأنط  ( Oliver, 2010 )   ُ    يعُرفط    إ           المفهوم 

           المساتقبل،    فا           باساتمرار     ضلة  مف      خدمة    أو      منتج       رعاية    أو       راء
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       بينماا  .          للمنافساي            التسويقية         والجهود          الموقفية           التأثيرات         ومقاومة

         الااادفاع         الجانااام     علاااى  ( Bauer et al., 2006 )      يركاااز

     علااى      د بناااءد           المااربحي         العماالاء      تساار       لمناا        للااولاء          والحمااائ 

        القساري       الاولاء     بعاد      أخارى        أدبياات      تباري     حاي     ف      ٍ واهٍ،      موق،

        التحاااااوص        تكاااااالي،        ارتفااااااه    أو       بااااادائل  ال      غياااااا     عااااا         النا ااااائ

( Zeithaml & Berry, 1996.)       د د واتساااقا         ال ااراء     هااجا    ماا          

د         العملاء     ولاء        الباحث   ُ    يعُر           الفكري، د إجرائيا         التازام     مادى  :     بأناط         

       صاااانعاء         بمحافظااااة         للاتصااااالات        العامااااة         الماسسااااة        مشااااترك 

      عاااروض         ومقاوماااة          خااادماتها،    مااا          التعامااال    فااا              بالاساااتمرارية

اام        كمفهااوم    ُ   ويقُاااس         للآخااري       بهااا          والتوصااية            المنافسااي ،        مرك 

       ليكاارت       مقياااس     عباار           والساالوكية           المواقفيااة        الأبعاااد     بااي       يجماا 

  .       الخماس 

 ً ً ثانيا         الحقيقي       للولاء         المكونة          الثنائية        الأبعاد  :      

د          د تأسيسا           والنماو ا  ( Day, 1969 )    لا           التاريخية          المقاربة     على        

       يتشااكل   ، (Reichheld & Teal, 1996 )    لااا            الاسااتراتيج 

  :        متكاملي         مدخلي     م          الاتصالات      قطاه    ف          الحقيق        الولاء

        النفسااا          الارتبااااف     إلاااى      يشاااير  :        العاااافف   ل        الماااوقف         المااادخل -

        للعلاماة         وتفضايلط         المشاترك     وع      على        القائ         العميل           والوجدان 

( Dick & Basu, 1994 .)   فا           الإجرائياة         ما اراتط        وتتم ال   :  

     أوص       كخيااار         الماسسااة         واعتماااد         البقاااء،    فاا           المسااتمرة        الرغبااة

      عالاوة      تقبال     عبر         بالجودة          المرتبطة         السعرية          والمرونة         تلقائ ، و

 ,.Zeithaml et al )        الشابكة         اساتقرار       مقابال        منطقياة       ساعرية

        كسافراء  ( WOM )          الإيجابياة          المنطوقة        الكلمة        وتفعيل   ، (1996

  .    وفن        كشريا     بها         العافف           والارتباف          للماسسة،        فوعيي 

      كاااررة    المت            والممارساااات        الأفعااااص      يعكااات  :        السااالوك         المااادخل -

   (. Geçti et al., 2013 )       الاازم      عباار         للمشااترك           والملموسااة

      ساااداد    فااا         الااادائ          الانتظاااام  :   فااا           الإجرائياااة         ما اااراتط        وتتم ااال

    مااا         البقااااء      فتااارة      وفاااوص   ، (         التشااا يلية            الاساااتمرارية )          الفاااواتير

    ماا        الأكباار       الحصااة        وتخصاايص   ، (      الزمناا        العماال )         الماسسااة

        تماديااة    والاع   ، (       المحفظااة     حصااة )          لخاادماتها         الاتصااالات         ميزانيااة

    عا         الفعلا           والامتناه         الأعماص،       تسيير    ف        عليها         الكاملة         اليومية

   (.Fida et al., 2020 )           المنافسي      نحو             التنظيمية        الهجرة

 ً ً ثالثا       للولاء             الاستراتيجية         والأهمية          الجوهرية         الخصائص  :      

        جوهرياااة        بخصاااائص          الماااوالي         العمااالاء         الأدبياااات      تمياااز            

        الاااواع          التفضااايل    فااا       تباااري           العااااديي          العمااالاء    عااا         تفصااله 

 ,Kotler & Armstrong )         السااعرية          للحساسااية          المتجاااوي

2012    Palmer, 2007) ،   الأخطااااء    مااا         العاااال           والتساااامح        

         ولاخارو ،      جليال     أباو )         السابقة        ل قته        د رصيداد          العر ية           التش يلية

         الرقميااااة         الخاااادمات       تجربااااة     علااااى       الماااار           والانفتاااااح   ، (    2131

          المشااتركة        الهويااة     نحااو           وساايرورتها        العلاقااة       لنضااوا         المحدثااة

   (.Solomon, 2002        2121        الخضر، )

    فااا       دوره    مااا        الاااولاء       لبنااااء             الاساااتراتيجية        الأهمياااة       وتنبااا           

    فا        يسااه          الماال ،         المنظاور     فما            والربحياة           الاستدامة       حوكمة

        الحاال          بالعميل         الاحتفال      كلفة     تقل    إ             التش يلية           التكالي،     خفض

        لتقلاايص     ديااد ج      عمياال         اسااتقطا     عاا        أ ااعا       خمسااة       بموجاام

           باااالإجراءات        العميااال          ومألوفياااة          التنافسااا          التساااويل        مصااااري،

( Palmer, 2009; Reichheld & Teal, 1996 .)   كمااا     

          التكااراري        الشااراء     عباار         المحفظااة     حصااة     نمااو       الااولاء      يضاام 

        الساامعة       ويحصاا    ، (Kotler & Keller, 2012 )         المسااتقر

      يمانح     مماا         العملاء،       تسر        تمن         سلوكية       حواجز       ببناء          الماسسية

       أثنااء     حتاى         النقدية           بالتدفقات        تنباية       وقدرة         تنافسية      ميزة         المنظمة

       محماد،    Bauer et al., 2006 )          الهيكلياة           والتقلباات        الأيماات

2121    .)   

                          المنهجية وإجراءات الدراسة -  11

              منهج الدارسة   . أ

                                                   اعتماادت الدراسااة علااى الماانهج الوصااف  التحليلاا   لملائمتااط     

             حليااال العلاقاااات                                       لطبيعاااة المت يااارات البح ياااة، وقدرتاااط علاااى ت

                                                         التأثيرية بي  جودة الخدمة، وولاء العملاء، بالإ افة إلى دعمط 

   (. SEM                                                   للنمججة القياسية باستخدام نمججة المعاادلات الهيكلياة )

                                                    ويتم ل مجتم  الدراساة فا  مشاترك  خادمات الماسساة العاماة 

                                                  للاتصااالات الساالكية واللاساالكية فاا  محافظااة صاانعاء )الهااات، 

         ( البااالغ G 4                 ، والهااات، النقاااص ADSL                     ال اباات، وخاادمات الناات

د بنهاية عام         023141      عدده   د            مشتركا       2124    .  

                     مجتمع وعينة الدراسة   . ب

 يتم ل ف  مشترك  خدمات الماسسة العاماة  :              مجتم  الدراسة                                     

                                                  للاتصااالات الساالكية واللاساالكية فاا  محافظااة صاانعاء )الهااات، 

          ، والباالغ  ((g)4                ، الهاات، النقااص ADSL                   ال ابات، خادمات النات

د بنهاية عام  78,343        عدده د            مشتركا       2124    . 

 اساتخُدمت معادلاة ساتيف  ثامبساو  :          حج  العيناة                         ُ    (Stephen 

Thompson)  مماا  % 2          وهام  خطأ    %  32              عند مستوى ثقة ،      

 .     مفردة 400                         حدد العينة المستهدفة با 

   تاا  الاعتماااد علااى أساالو  العينااة العشااوائية  :        البيانااات    جماا                                      

 .                مديريات المحافظة                                     البسيطة عبر تويي  استبانات ف  مختل،

 بلاغ إجماال  الاساتبانات الصاالحة للتحليال    :             معادص الاساتجابة                                     

                                         اساتبانة، ممااا يضاام  تم يلياة العينااة للمجتماا   (383)         النهاائ  

 .                               الأصل  وتحقيل أهدا  الدراسة بدقة

  (        الاستبانة )         الدراسة      أداة  . ج

           والدراساات         النظرياة         الأدبياات     إلاى         د اساتناداد           الاساتبانة       تصامي     ت 

      فقارة    12    ما           النهائياة        صاورتها    فا         وتكونات          الرصينة،         السابقة

  :       الخماس        ليكرت       مقياس     وفل        رئيسي          مت يري      على       مويعة

 ( فقااارة   22                                      ودة الخدماااة )المت ياار المساااتقل(: وتضاامنت ) جاا       

                                                    مويعااة علااى خمسااة أبعاااد )الموثوقيااة، الاسااتجابة، التعاااف،، 

                    الملموسية، الضما (.

 ( وتضااامنت :) ( فقااارات   31                                     ولاء العمااالاء )المت يااار التااااب        

           ُ                                            مويعة على بعُدي  )الولاء الموقف ، والولاء السلوك (. اعتماد 
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                                           فا  تقادير الاساتجابات مقيااس ليكارت الخماسا  )ما      و       الباح 

                                                     أوافل بشدة إلى أعارض بشادة(، لضاما  دقاة قيااس لاراء عيناة 

         الدراسة.

  :               صدق وثبات الأداة  . د

                                  لأداة وقااادرتها علاااى القيااااس، تااا  اتبااااه                للتأكاااد مااا  جاااودة         

                 لإجراءات التالية: ا

 ( عُر اات الأداة علااى :)صااد  المحكمااي  )الظاااهري                ُ                         32   )  

د ماا  الأكاااديميي  المتخصصااي  فاا  الجامعااات اليمنيااة   د                                              محكمااا      

                                            د     لتقيااااي  صااااياغة الفقاااارات وملاءمتهااااا للمجتماااا ، وبناااااءد علااااى 

                                       ملاحظاته  ت   ب  الصورة النهائية للأداة.

 ما                                                  صد  الاتسا  الداخل : تا  التحقال ما  اتساا  الفقارات   

                                                   أبعادهااا باسااتخدام معاااملات ارتباااف بيرسااو ، والتاا  ألهاارت 

                                                     دلالة إحصائية مرتفعة، مما ياكد التجانت الداخل  للأداة.

  ال بات: ألهرت نتائج اختباار ألفاا كرونبااؤ ما ارات ثباات                                                    

   (،      1.342  -       1.006        د                             قوية جداد، حيث تراوحات قاي  ال باات باي  )

       لقياس.                                      مما يعكت استقرار الأداة وموثوقيتها ف  ا

   نتاااائج اختباااار معامااال      جااااءت           الطبيعااا :               اختباااار التوييااا                   

                              لجمياااا  مت ياااارات الدراسااااة، أقاااال ماااا    Skewness        الالتااااواء 

                      ( لاا  توجااد قااي  أكباار ماا  kurtosis                  (، وكااجلا للتفاارفح )   1.2 )

                                                        (، الأمر الجي يعن  أ  هاجه البياناات تتبا  التوييا  الطبيعا .  2 )

د لااا  د    وفقااا     Hair et al,2022 مقبولااة للتحلياال     ُ            .، تعُااد البيانااات               

        الإحصائ 

         الإحصائية          والبرامج         الأساليب  . ه

 SPSS                                          ت  تولي، حزمة إحصائية متقدمة عبر برنامج  )          

V.25   &  Smart pls لتحلياال البيانااات واختبااار فر اايات )                                 

                               الدراسة،  ملت الأساليم التالية:

  التحليل الوصف : )التكرارات، النسم الماوية، المتوسطات                                                     

               ات المعيارية(.                 الحسابية، الانحراف

  تحليال العلاقاات: )معااملات الارتبااف بيرساو ، والانحاادار                                                

        الخط (.

 ( تحليااال نمججاااة المعاااادلات الهيكلياااة                               SEM تااا  اساااتخدام :)              

                                                  أدوات قياااس دقيقااة لضااما  صااحة النمااو ا،  ااملت: التحمياال 

   (، CR                      (، الموثوقياااة المركباااة )Factor Loading         العاااامل  )

                     بارات الصاد  التماايزي        (، واختAVE                      متوس  التباي  المفسر )

( HTMT( بالإ افة إلى تحدياد معامال التفساير ،)                                    R²  وحجا )       

                                          (، لضااما  قااوة العلاقااات بااي  جااودة الخدمااة وولاء f²         التااأثير )

        العملاء.

                   تقييم نموذج القياس  . و

د لمنهجيااة               د        وفقااا      (Hair et al., 2022)  فاا  نمججااة         

                    ، تطلبااات عملياااة تحليااال (PLS-SEM)                  المعاااادلات الهيكلياااة

                                                      يانات التأكد م  جاودة نماو ا القيااس الخاارج  قبال الانتقااص    الب

                                                    إلااى تقيااي  النمااو ا الهيكلاا . وقااد تاا   لااا ماا  خاالاص مساااري  

                                                    رئيسااايي : تقياااي  ال باااات والصاااد  التقاااارب ، وتقياااي  الصاااد  

 .        التمايزي

    ً                               أولاً: مؤشرات الثبات والصدق التقاربي      

   تاا    ،                 والصااد  التقااارب                              ل اارض التحقاال ماا  الاتسااا  الااداخل   

                                                  اساتخدام مجموعاة ما  الما ارات الإحصاائية. ويشاير الجادوص 

 :                                  إلى نتائج التحليل لمت يرات الدراسة   (   3 )

 )نتائج جودة نموذج القياس )الثبات والصدق التقاربي( 1) جدول رقم 

 الفقرات عدد
Cronbachs α 

CR 

 
(AVE) 

Loading 

Range 
 البعد

 الموثوقية 1.210 – 1.062 0.572 0.889 0.849 6

6 0.836 0.884 0.605 1.646 – 1.233  الاستجابة 

2 0.827 0.879 0.594 1.616 – 1.033  التعاف، 

6 0.791 0.852 0.492 1.603 – 1.212  الملموسية 

2 0.843 0.885 0.562 1.623 – 1.033  الضما  

 الولاء الموقف  0.846-0.611 0.635 0.873 0.806 2

 الولاء السلوك  1.232 – 1.606 0.550 0.736 0.736 2

    د                                         بناااءد علااى المعطيااات الااواردة فاا  الجاادوص أعاالاه، تاا                        

                                                    تقيي  نمو ا القياس عبار فحاص ما ارات ال باات والصاد   إ  

                                                    ألهااارت النتاااائج أ  جميااا  المت يااارات الكامناااة تمتعااات ب باااات 

                                               داخلااا  مرتفااا ، حياااث تجااااويت قاااي  معامااال ألفاااا كرونبااااؤ 

         (. وفيماا     1.01                    الحد الأدنى المقبوص ) (CR)    كبة               والموثوقية المر

                                                    يتعلاال بالصااد  التقااارب ، فقااد تحققاات  ااروف متوساا  التباااي  

                                        ل البياة المت يارات بماا يتجااوي الحاد الأدنااى  (AVE)       المفسار

د لمااا أوصااى بااط    1.21         المطلااو  ) د            ( وفقااا        (Hair Jr et al., 

                  ُ                      وعلااااى الاااارغ  ماااا  أ  بعُااااد الملموسااااية سااااجل قيمااااة .(2022

                                     ُ        ه  أقل بقليال ما  الحاد الأدناى، إلا أنهاا تعُاد قيماة     (، و     1.432 )

د نظراد لارتفااه قيماة الموثوقياة المركباة د     د                              مقبولة إحصائيا                (CR) 

                       (، مماا يعازي سالامة نماو ا      1.222                         المرتبطة بها والت  بل ت )

د. كماااا  د كافياااا د داخلياااا د      القيااااس وياكاااد أ  المت يااار يمتلاااا اتسااااقا د       د                                            

     ام   (Factor Loadings)                             تراوحت قاي  التشابعات العاملياة

                                                       النطاقات الموصى بها، مما أكاد جاودة الفقارات المساتخدمة فا  

 .                  قياس أبعاد الدراسة



  م2026أبـريـل  –(2)الـعــــدد–(8)المــــجلــد–لــــبـيضــاءمــجـلة جـــــامــعـة ا
 

  

Albaydha University Journal 8 (2), 2026 079 

 

ً  ثانياً:     ي             الصدق التمايز       مؤشرات      

             وعاادم تااداخلها                                      للتأكااد ماا  اسااتقلالية المت ياارات الكامنااة          

د، تاااا  الاعتماااااد علااااى اختبااااار نساااابة الارتباااااف بااااي   د                                         إحصااااائيا        

  ، (Heterotrait-Monotrait Ratio - HTMT)          المت يارات

       ُ                                              والجي يعُد المعيار الأك ر حداثة ودقاة فا  الكشا، عا  الصاد  

     .        التمايزي

     ( 2 )           ف  الجادوص         المو حة-           ئج الاختبار              وقد ألهرت نتا                  

                                                 أ  قاااي  الارتبافاااات باااي  المت يااارات تقااا  فااا  مجملهاااا  ااام  

د )أقاال ماا   د         الحاادود المقبولااة إحصااائيا                  (. وعلااى الاارغ  ماا      1.31                       

                                              ففيفااة تتجاااوي هااجه العتبااة فاا  بعااض أبعاااد جااودة        وجااود قااي

                                                      الخدمااة، إلا أنهااا تظاال مقبولااة فاا  الساايا  المياادان  لدراسااات 

                                                           جودة الخدمات الت  تتميز بطبيعتها المتكاملاة والمترابطاة، مماا 

د متميزاد م  جودة الخدمة د       د               ياكد أ  كل بعُد يقيت جانبا              ُ            . 

      ، فقااد    ( 1     رقاا  )                                 وفيمااا يخااص أبعاااد ولاء العماالاء جاادوص            

                                                       بل ت قيماة المعامال باي  )الاولاء السالوك ( و)الاولاء الماوقف ( 

                                       (، وهااا  نتيجاااة قوياااة تقااا  بو اااوح  ااام  النطاااا       1.032 )

                       د                                 المقبوص، مما ياكد أ  كلاد م  الولاء السلوك  والموقف  يما لا  

د، ولا يوجد تداخل بينهما د وإحصائيا د                      بعُدي  مستقلي  مفاهيميا د                               ُ . 

                              جه النتاائج إلاى عادم وجاود مشاكلة                  وبشكل عام، تشير ها                    

                             التا  قاد تااثر علاى دقاة النماو ا                         جوهرياة فا  تعددياة الخطياة

                                                         الهيكل ، وتاكد قدرة أداة الدراسة على قياس المت يارات بشاكل 

 .           مستقل ودقيل

 لأبعاد جودة الخدمات Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)( نتائج اختبار 2جدول رقم )

  الموثوقية الملموسية الضماو التعاطف الاستجابة

     
         الاستجابة

0.91 
    

        التعاف،

0.896 0.911 
   

       الضما 

0.873 0.835 0.894 
  

          الملموسية

0.917 0.810 0.806 0.780 
 

          الموثوقية

 

 لأبعاد ولاء العملاءHeterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) ( نتائج اختبار 0جدول رقم )

  الولاء الموقفي كيالولاء السلو

  
 الولاء السلوكي

0.795 
 

 الولاء الموقفي

 

                     تحليل فقرات الدراسة: -  12

                                                         مستوى جودة خدمات المؤسسة العامة للاتصالات في محافظة صنعاء:   ً    أولاً  : 

 لعينة واحدة لمعرفة مستوى جودة الخدمة T( نتائج اختبار 4جدول )

 T df % الأهمية النسبية الانحراف المعياري المتوسط ترتيبال المجال الرقم
مستوى 

 sigالدلالة 

الدلالة 

 اللفظية

 مرتفع 000. 383 27.785 75 0.698 3.99 الأول الضماو 5

 مرتفع 000. 383 23.607 72 0.737 3.89 الثاني التعاطف 3

 مرتفع 000. 383 25.019 71 0.657 3.84 الثالث الملموسية 4

 مرتفع 000. 383 21.610 70 0.732 3.81 الرابع ستجابةالا 2

 مرتفع 000. 383 18.082 68 0.759 3.70 الخامس الموثوقية 1

 مرتفع 000. 383 25.362 71 0.634 3.82 جودة الخدمة

                            ( لعينااة واحاادة عاا  تمتاا  خاادمات T                   كشاافت نتااائج اختبااار )            

         توى جاودة                                           الماسسة العامة للاتصالات ف  محافظة صنعاء بمس

        ( بنسااابة     1.22           د                           مرتفاا  إجمااالاد، حيااث بلاااغ المتوساا  الحساااب  )

                                                  (، م  دلالة إحصائية وا حة لجمي  أبعاد الدراسة. وقد  %  03 )

د ف  تقيي  عيناة الدراساة علاى هاجا المساتوى  د                                       ألهر التحليل اتفاقا                    

                                      د                   المرتف  لكافة الأبعااد، والتا  جااءت مرتباةد علاى النحاو التاال : 

      (، ث      1.23                 (، يليط التعاف، )    1.33    لى )                     الضما  ف  المرتبة الأو

         د           (، وأخياااراد الموثوقياااة     1.23              (، والاساااتجابة )    1.24           الملموساااية )

               وثي  تجاااه جااودة           لاراء المبحاا          توافاال فاا             (، ممااا يعكاات     1.01 )

                                       مما يعكت قدرة الماسسة على تلبياة توقعاات                   الخدمات المقدمة.

                                (. وفيمااا يلاا  تفصاايل ومناقشااة لهااجه  %  03                 المشااتركي  بنساابة )

د لأبعاد جودة الخدمة.      النتائ د                   ج وفقا        

      ُ                                     ُ        تصدر بعُد الضما  أبعاد جودة الخدمة، وهاو ماا يعُازى إلاى         

                                                        ال قااة العاليااة التاا  يوليهااا المشااتركو  للماسسااة كجهااة حكوميااة 

     ُ              جااء بعُاد التعااف، فا      .                                رسمية، و عوره  بالطمأنينة والأما 

                                                      المرتباااة ال انياااة، وهاااو انعكااااس للطبيعاااة الاجتماعياااة للمجتمااا  

         ُ                                    نااا  الاااجي يعُلااا  مااا   اااأ  العلاقاااات الشخصاااية والتقااادير     اليم

                     يعكاات التقيااي  المرتفاا      .                               الفااردي، خاصااة فاا  المنااافل الريفيااة
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                                          قبوص المشتركي  لمظهر مكاتم الخدمة، ونظافة  ُ             بعُد الملموسية  ل

                                 علاى الارغ  ما  التقياي  المرتفا ، إلا                         المرافل، وجاودة المعادات

                 ير إلاى وجاود مجااص                                       أ  حلوص الاستجابة ف  المرتبة الرابعة يشا

                                               للتحسااي  فيمااا يخااص ساارعة حاال المشااكلات، رغاا  الاسااتعداد 

- ُ                              بعُاد الموثوقياة )المرتباة الخامساة .                        الظاهر للمولفي  للمساعدة

د       الأقااال د تقييمااااا                                    يعااااد هااااجا البعاااد الأك اااار حساسااااية فاااا  قطاااااه    (      

                                               الاتصاااالات، حياااث ألهااارت النتاااائج حاجاااة لتحساااي  اساااتقرار 

          بالتحااديات     و             يفسااره الباااح                                الشاابكة والوفاااء بااالوعود، وهااو مااا 

                                           التقنية الناتجة ع  الظرو  الراهنة ف  اليم 

        الدراساة      عيناة                                        تاكد هاجه النتاائج أ  الجاودة المدركاة لادى               

                                           محصاااورة فاا  السااارعة الفائقاااة، باال فااا  الاساااتمرارية       ليساات

                                         إ  المشترك يفضل خدماة مساتقرة بسارعة معتدلاة  .         والاستقرار

                     تما ااى هااجا ماا  أفروحااات                         علااى خدمااة سااريعة ومتقطعااة. ي

(Parasuraman et al., 1988)  الت  تض  الموثوقية كحجار                        

  .                     ياوية ف  قطاه الخدمات

                                       لمؤسسة العامة للاتصالات في محافظة صنعاء: ل          العملاء     ولاء      مستوى      ً    ثانياً  : 

 لعينة واحدة لمعرفة مستوى ولاء العملاء T( نتائج اختبار 5جدول )

 المتوسط الترتيب المجال الرقم
الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 % النسبية
t df 

مستوى الدلالة 

sig 
 الدلالة اللفظية

      مرتف  000. 383 33.456 76 0.618 4.06     الأوص              الولاء السلوك   2

 383 000. 383 23.236 71 0.723 3.86       ال ان               الولاء الموقف   3

      مرتف  000. 383 30.935 74 0.605 3.96           ولاء العملاء

 

        العماااالاء     ولاء       مساااتوى        ارتفااااه         الدراساااة       نتاااائج   ُ   تظُهااار                

      فجاوة      باروي    ما    ، (    1.22 )        الخدماة      جاودة        بتقياي         د مقارنةد   (     1.36 )

       الااولاء      حسااا      علااى  (     4.16 )         الساالوك        الااولاء       لصااالح  (     1.21 )

   ، (    3334 )       وباسااو     ديااا       نمااو ا     إلااى          د واسااتناداد    (.     1.26 )         المااوقف 

         القساري،    أو        الزائا،       الاولاء    ما       حالاة       بوجاود         التبااي      هجا   ُ   يفُسر

    أو        العاادة      بحكا          الماسساة    ما          التعامال    فا         العمالاء       يستمر     حيث

         د اسااتناداد       ولايت         التحااوص،        تكاالي،         وارتفااه         الباادائل      لضاع،      د نظاراد 

                 عميقة.       نفسية       قناعة    أو       عافف         ارتباف     إلى

                 الفرضية الرئيسة        اختبار  -  10

   ءة          تقياااي  كفاااا     تااا                   الفر اااية الرئيساااة       اختباااار         مااا  أجااال

     )2R (                   معياار معامال التحدياد         ما  خالاص                  النماو ا الهيكلا ، 

                                                           الجي يعكت القدرة التنباية للنمو ا وقادرة المت يارات المساتقلة 

                                                         علاى تفسااير التباااي  فاا  المت ياار التاااب  )ولاء العماالاء(. كمااا تاا  

                                                       اختبار دلالة المسارات الإحصائية للفر اية الرئيساة باساتخدام 

      نصييها:                      الفرضييية الرئيسيية التييي        اختبييار   .(T-Test)       اختبااار

                                             أثيير ذو دلاليية إحصييائية لجييودة الخدميية فييي ولاء عمييلاء       يوجييد

  .                             لعامة للاتصالات في محافظة صنعاء         المؤسسة ا

                                               وللتحقاال ماا  هااجه الفر ااية، تاا  تحلياال نتااائج النمااو ا 

              (، والت  جاءت  2            ( والشكل ) 6 )                          الهيكل  المو حة ف  الجدوص 

 :       كما يل 

 

 ( الدلالة الإحصائية جودة الخدمة في ولاء العملاء   2 شكل رقم )

 (جودة الخدمة في ولاء العملاء)نتائج اختبار فرضيات النموذج الهيكلي  6  جدول رقم )

 النتيجة Β T-Value P-Value قيمة الارتباط 2fحجم الأثر  2Rمعامل التفسير  الفرضيات

 قبول 0.000 27.644 0.758 9503. 0.575 < ولاء العملاء--جودة الخدمة 

   (       6            جادوص رقا  )                                   لهارت نتاائج تحليال النماو ا الهيكلا   أ          

                                                   وجااود علاقااة ارتباااف إيجابيااة ومعنويااة بااي  )جااودة الخدمااة( 

     (. 0.758) (beta                                     و)ولاء العملاء(، حياث بلاغ معامال المساار )

            بمقاادار وحاادة                                         وتاادص هااجه القيمااة علااى أ  تحساا  جااودة الخدمااة 
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                                                   واحدة يادي إلى تحس  ولاء العملاء بنسبة جوهرياة. وبفحاص 

    مماا 𝑅 2 (0.57                                               القدرة التفسيرية للنمو ا، بلغ معامال التحدياد )

     ( ماا   %    20.2                                         يشااير إلااى أ  نمااو ا الدراسااة يفساار مااا نساابتط )

                                                     التباي  الحاصل ف  )ولاء العملاء( م  خالاص )جاودة الخدماة(، 

                                 تعازي ما  دقاة النماو ا. وفيماا يتعلال                       وه  قدرة تفسيرية جيادة 

                   (، وها  قيماة مرتفعاة      3.121                فقاد بل ات قيمتاط )   𝑓 2         بحج  الأثار

                                                    تعكت الأثار الجاوهري والمبا ار لمت يار جاودة الخدماة كعامال 

د لمعاايير ) د          مااثر فا  ولاء العمالاء وفقاا                        Hair et al., 2022 .)   

                             ( معنوياااة هاااجه العلاقاااة، إ  بل ااات T-Value              كماااا أكااادت قاااي  )

                                          (، وهااا  قيماااة تفاااو  بك يااار الحاااد الأدناااى المطلاااو   4     20.64 )

                              (، ممااا ينفاا  فر ااية العاادم وياادع      3.36                 للدلالااة الإحصااائية )

                                                    قباوص الفر اية الرئيساة التا  نصات علاى: يوجاد أثار  و دلالاة 

                                                إحصاااائية لجاااودة الخدماااة فااا  ولاء عمااالاء الماسساااة العاماااة 

  ء    صنعا                  للاتصالات ف  محافظة 

           ة الرئيسة                        الفرضيات الفرعية للفرضي       اختبار  -  14

                                                                ت  استخدام نمو ا المعادلة الهيكلية كما ف  الشكل والجدوص ا تيي :          الفرعية،                    وللإجابة ع  الفر يات 

 
           ولاء العملاء                                     الدلالة الإحصائية لأبعاد جودة الخدمة في    (   0 )        شكل رقم                                           

 لي لأثر أبعاد جودة الخدمة على ولاء العملاءنتائج اختبار فرضيات النموذج الهيك ( 7)الجدول رقم 

 النتيجة Β T-Value P-Value قيمة الارتباط 2fحجم الأثر  الفرضيات

 قبوص 0.004 2.882 0.168 0.025 < ولاء العملاء-الموثوقية 

 قبوص 0.006 2.753 0.220 0.027 < ولاء العملاء-الاستجابة 

 قبوص 0.022 2.298 0.128 0.011 < ولاء العملاء-التعاف، 

 قبوص 0.001 3.218 0.201 0.041 < ولاء العملاء-الملموسية 

 قبوص 0.019 2.347 0.154 0.021 < ولاء العملاء-الضما  

  (    1               فاا  الشااكل رقاا  )                                   ألهاارت نتااائج تحلياال النمااو ا الهيكلاا 

                              قبااوص جمياا  الفر اايات الفرعيااة ماا   (    0              والجاادوص رقاا  ) 

(H1.1) إلااى    (H1.5) ياكااد وجااود أثاار إيجاااب  داص       ، ممااا                         

د لكافاااة أبعااااد جاااودة الخدماااة )الموثوقياااة، الاساااتجابة،  د                                               إحصاااائيا        

                                               التعاااااف،، الملموسااااية، والضااااما ( علااااى ولاء العماااالاء فاااا  

                                       الماسسة العامة للاتصالات بمحافظة صنعاء. 
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            تجااويت الحااد  (t)                                   كماا يتباي  ما  النتاائج، فاا   جميا  قاي           

           ، مماا ياكاد     1.12       أقل ما   (P)          (، م  قي     3.36               الأدنى المقبوص )

 )2f (                                                 معنوية هجه العلاقات. وعلى الرغ  م  أ  قي  حج  الأثار

                              (، إلا أ  ثبات الدلالة الإحصائية      1.143  و        1.133    بي        جاءت )

د ومكملاد لهجه الأبعاد ف  بناء الاولاء. تشاير  د      د                                 يعكت دوراد جوهريا          د       

   دة                                                       هجه النتيجة إلى أ  العملاء ف  الماسسة يادركو  أبعااد الجاو

                               ُ                    كمنظومااة متكاملااة  إ  لا يعماال أي بعُااد بمعاازص عاا  ا خاار فاا  

                                     يشاير إلااى أ  العميال فاا  الماسساة العامااة                  تشاكيل ولائها ، ممااا 

                                                     للاتصااالات لا يقااي   الموثوقيااة أو الاسااتجابة كعناصاار معزولااة، 

               ممااا يباارر القااوة                                     باال يتفاعاال ماا  جااودة الخدمااة ككاال متكاماال

 .                     د              التفسيرية العالية جداد للنمو ا الكل 

                                         مااا  خااالاص الدراساااات الساااابقة وهاااجه الدراساااة يااارى 

          لياط دراسااة  إ                                  نهاا تتشاابط فاا  النتيجاة ما  مااا توصالت  أ ب          البااح و 

                    أبعاااد الموثوقيااة  أ               التاا  توصاالت إلااى   ،   (     2122           )عباادالرحم ،

                      حصااائية علااى ولاء العماالاء  إ                           والضااما  والاسااتجابة لهااا دلالااة 

   ثاار  أ                 ( التاا  أ ااارت إلااى Kumar, 2017                 وكااجا بيناات دراسااة )

  ،                                                التعااااف، والضاااما  والاساااتجابة والملموساااية علاااى الاااولاء 

                                                         وتدع  هجه النتيجة التا  اعتبارت الموثوقياة ها  المحادد التقنا  

             ودراسااااة )يوساااا،   ،                             الأوص للااااولاء فاااا   ااااركات الاتصااااالات 

                                         ( الت  أثبتت أثر الجودة فا  خلال الاولاء لادى     2124        وفرحات، 

 & Adamu)   )                                    ااركات التااأمي  فاا  ليبيااا وتايااد دراسااة 

Haggaze2017   بينت وجود تأثير لجودة الخادمات علاى       الت                                  

                                                      ولاء العملاء لدى مستخدم  الهات، النقاص ف  جامو وكشمير. 

     التااا    Surahman et.al 2020)   )                  واختلفااات مااا  دراساااة

                                              لهاارت وجااود تااأثير ساالب  للجااودة علااى ولاء عماالاء يوار  أ

                القرى السياحية.

       عفة فا                                          تكتسم نتائج الدراسة أهمية استراتيجية مضا

   فاا                                               لاال التحااولات الهيكليااة التاا  يشااهدها قطاااه الاتصااالات 

د ماا       الاايم  د      إ  باادأت ملامااح الاحتكااار التقلياادي تنحساار تاادريجيا                                              

                                                       لهور بدائل تقنية ومنافسي  جدد، ولعل دخوص تقنياات إحلالياة

          د                               يم ال ما اراد علاى حقباة جديادة. إ  هاجا التحاوص              م ل ستارلينا

د                               م  بياة احتكارية إلى بياة تناف                           د سية يفرض على الماسساة تحاديا

د  د  فبعد أ  كا  ولاء العملاء ف  ك يار ما  الأحياا  نتاجاا د                                                د وجوديا       

د بجاودة الخدماة الفعليااة  د                      ل ياا  البادائل أصاابح الاولاء الياوم رهنااا                                    

                                                          وتجربة العميل. وعلياط، تاكاد النتاائج الحالياة أ  الاسات مار فا  

د للماسساة، بال تحاوص إلاى د                     الجودة ل  يعد خياراد تكميليا        ارورة                      د        

                                   حيث أصبحت الجودة ه  خا  الادفاه الأوص    ،      للبقاء           استراتيجية 

                                                      للماسسااة فاا  مواجهااة الباادائل العالميااة والمحليااة التاا  تكساار 

 .             حواجز الاحتكار

               نتائج الدراسة  -  15

    إ           الرئيساة،         الفر اية     دعا      إلاى         الإحصاائ          التحليال       نتائج      تشير

د       د دوراد         الخدمة       لجودة    أ       تبي          التنباا    فا        مساتقل        كمت يار        د جوهرياا

          التوجهااات    ماا       يتساال    مااا     وهااو   ، (    تاااب        مت ياار )        العماالاء     ولاء  بااا

  .       المبا ر         التأثير       نمو ا       تتبنى      الت          النظرية

  قائمة التقياي  بمتوسا  حسااب            والتعاف،        ُ          تصدر بعُدا الضما                           

                                                ( لكل منهما، مما يعكت نجاح الماسسة فا  بنااء جساور     1.33 )

      هتمااام                                                ال قااة ماا  المشااتركي ، وقاادرة المااولفي  علااى إلهااار الا

 .                                        الفردي وحل المشكلات بأسلو  يعزي الطمأنينة

 (، مما يشير إلاى     1.24                    ف  المرتبة ال ال ة )       ُ            جاء بعُد الملموسية                

                                                ر اااا المشاااتركي  عااا  الجوانااام المادياااة )مرافااال الماسساااة 

 .                                        ومعداتها(، رغ  وجود حاجة للتطوير المستمر

 (، وهاو ماا يادص     1.23                    ف  المرتبة الرابعاة )      ُ           حل بعُد الاستجابة              

                                               لاااى وجاااود اساااتعداد إيجااااب  لااادى الماااولفي ، إلا أ  ساااق،  ع

 .                                                       التوقعات لدى المشتركي  لا يزاص أعلى م  الممارسات الحالية

 ( رغا  تقييماط     1.01                   فا  المرتباة الأخيارة )      ُ            جاء بعُد الموثوقياة             

                                                     المرتفاا ، ممااا يجعلااط نقطااة حرجااة يجاام التركيااز عليهااا  إ  لا 

               الشبكة، وهاو ماا                                           يزاص المشترك يعان  م  تجبجبات ف  استقرار

 .                       يتطلم تدخلات تقنية عاجلة

   د ماا  الااولاء لاادى مشااترك د                     ألهاارت النتااائج مسااتوى مرتفعااا                           

       (، ممااا     1.36                                     الماسسااة العامااة للاتصااالات بمتوساا  حساااب  )

                                                 يعكاات رغبااة المشااتركي  فاا  تكاارار التعاماال ماا  الماسسااة، 

 .                                           وتوصية ا خري  بخدماتها رغ  التحديات التقنية

 د لجااودة الخدمااة فاا  ولاء                       وجااود تااأثير موجاام وداص د                     إحصااائيا        

       (، مماا      1.022       مقادار )                                   العملاء، حيث بل ت قيمة معامل المساار

                                                        يشير إلى أ  تحس  أبعاد جودة الخدمة بوحدة واحدة ياادي إلاى 

 )     1.022                        تحس  ولاء العملاء بمقدار )

 2 (                       بل ات قيماة معامال التحدياد(R ( وهاو ماا      1.202       مقادار ،)          

     ( ما   %    20.2             سر ماا نسابتط )                              يعن  أ  مت يرات جودة الخدمة تف

                                                   التباي  الحاصل ف  ولاء عمالاء الماسساة العاماة للاتصاالات، 

                   ( لمت ياارات أخاارى لاا   %    42.2                             فا  حااي  تعااود النساابة المتبقيااة )

 .                     يشملها النمو ا الحال 

          التوصيات: -  16

   د    تبناا  اسااتراتيجية الإدارة المتكاملااة لجااودة الخدمااة باادلاد ماا                                                 

   أ               التحتياة يجام       البنياة             ُ                       تحسي  كل بعُد على حدة. الاست مار ف 

 .                                         يواكبط تطوير ف  ثقافة الخدمة لدى المولفي 

  الاست مار ف  أنظمة تحليل بياناات المشاتركي  للتنباا بحاالات                                                      

                                                          عدم الر ا أو احتمالية التحوص لمنافسي  قبل حدوثها، والتادخل 

 .                                    الاستباق  بتقدي  باقات أو خدمات مخصصة

 ل والموقااااا                                      إعاااااادة هندساااااة الواجهاااااات الرقمياااااة )التطبيااااا          

                                                        الإلكترونا ( لتكااو  أك ار تفاعليااة وبساافة، باعتبااار أ  العمياال 

                                                    المعاصر يحك  على كفاءة الماسساة ما  خالاص ساهولة التعامال 

                                      والعمل علاى تقليال التعقيادات الإدارياة فا    ،                   م  أدواتها الرقمية

 .              معالجة الشكاوى
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 والشاابكات    ات  ساام                              طاااء الأولويااة القصااوى لتحااديث المق  إع         

(ADSL, 4G) لياال معاادلات الانقطاااه، ماا  تبناا  سياسااة    لتق                                 

د بفتارات الصايانة، مماا  د                     الشفافية التامة ف  إخطار العملاء مسابقا                                      

                     ُ            يعزي ال قة التقنية بعُد الموثوقية

  تحااديث مراكااز خدمااة العماالاء لتكااو  بياااة ماديااة وعصاارية                                                

      ُ                                          تااادع  بعُاااد الملموساااية، وتعكااات صاااورة  هنياااة إيجابياااة عااا  

 .                   الماسسة لدى المشترك

 امج التاادريم لمااولف  الخطااوف الأماميااة لتجاااوي         تك ياا، باار                                         

                                                 الجاناااام الفناااا   والتركيااااز علااااى مهااااارات الااااجكاء العااااافف  

                          ُ                         والتواصل الإنسان ، لتعزياز بعُادي الضاما  والتعااف،، حياث 

                                                      أثبتاات النتااائج أ  اللمسااة الإنسااانية هاا  الفااار  الجااوهري فاا  

 .            ولائط للماسسة

 ياااة                                           خلااال بيااااة عمااال تااادع  المولااا، فااا  تقااادي  حلاااوص فور   

                                                 للشكاوى، وتفويض صلاحيات أكبر لخطوف الاستجابة لضما  

                   ُ           سرعة الحل وتحسي  بعُد الاستجابة

 

         البحثية            المقترحات -  17

 م اال                                                إجااراء دراسااات مسااتقبلية تتناااوص المت ياارات المعدلااة    

                                                      السااعر وتعاادد الباادائل، لدراسااة كياا، تاااثر هااجه المت ياارات فاا  

 .            سو  التنافس                                             تقليل أو تعزيز أثر الجودة على الولاء ف  لل ال

  دراسة تأثير الاولاء الاجتمااع  والقبلا  فا  محافظاة صانعاء                                                   

                                                   كمت ياار قااد ياااثر فاا  اتخااا  قاارار التحااوص ماا  الماسسااة إلااى 

 .               البدائل التقنية
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