
 87مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية -العدد الرابع والعشرون رمضان  1446هـ - مارس 2025م   
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 المستخلص:
       تناولــت الدراســة الــدور الوســيط للقيمــة المدركــة في العلاقــة بــن جــودة الخدمــات  الصحيــة 

عــى وولاء العمــاء، وهدفــت إلى تحديــد تأثــرا بعــاد جــودة الخدمــات )الملموســية،التعاطف،سرعة 

الاســتجابة( عــى ولاء العملاء)نيــة الكلمــة المنطوقــة عــدم الحساســية للســعر ســلوك الشــكوى( بوجــود 

القيمــة المدركــة للعملاء)كفــاءة المنتــج ، الرغبــات والتوقعــات ( في المســتوصفات الخاصــة بمدينــة 

الدمازين،تمثلــت مشــكلة الدراســة في التســاؤل الرئيــي التــالي: مــا طبيعــة العلاقــة بــن جــودة الخدمــات 

ــات  ــج، الرغب بأبعادهــا )الملموســية، التعاطــف، سرعــة الاســتجابة( والقيمــة المدركــة للعملاء)كفــاءة المنت

ــات و  ــن جــودة الخدم ــة ب ــة إيجابي ــك علاق ــة : هنال ــات الرئيســية التالي والتوقعــات ( ، وناقشــة الفرضي

ولاء العمــاء. هنالــك علاقــة إيجابيــة بــن جــودة الخدمــات والقيمــة المدركــة. توجــد علاقــة إيجابيــة بــن 

ــن جــودة الخدمــات وولاء العمــاء.  ــة ب القيمــة المدركــة وولاء العمــاء. تتوســط القيمــة المدركــة العلاق

ــة  ــت الدراس ــاء. وتوصل ــات وولاء العم ــن جــودة الخدم ــة ب ــى العلاق ــرف ع ــة إلى: التع ــت الدراس هدف

إلى نتائــج مــن بينهــا: يوجــد علاقــة ايجابيــة جزئيــة بــن جــودة الخدمــات )الملموســية، التعاطــف، سرعــة 

الاســتجابة( وولاء العمــاء بأبعادهــا )الكلمــة المنطوقــة، عــدم الحساســية للســعر، ســلوك الشــكوى(،هناك 

علاقــة ايجابيــة بــن جــودة الخدمــات )الملموســية، التعاطف،سرعــة الاســتجابة( والقيمــة المدركــة بأبعادهــا 

)كفــاءة المنتــج، الرغبــات والتوقعــات(. هنــاك توســط كلي للقيمــة المدركــة فى العلاقــة بــن جــودة الخدمات 

وولاء العمــاء. وأوصــت الدراســة بالتــالي: عــى المســتوصفات الخاصــة الحــرص عــى دقــة التوقيــت عنــد 

تقديــم الخدمــة ،عــى العاملــن بالمســتوصفات الخاصــة تلبيــة رغبــات العمــاء بــكل صــدق، عــى عمــاء 

المســتوصفات الخاصــة عنــد مواجهتهــم لاى مشــكلة نقلهــا مبــاشرة إلى العاملــن بهــا. 

الكلمة المفتاحية: القيمة المدركة، ولاء العملاء، جودة الخدمات، كفاءة المنتج، رغبات العملاء. 
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The Mediating Role of Perceived Value in Relationship Between
Heath Service Quality And customer Loyalty

(A case Study on Sample of Customer of Health Clinics Operating 
in Blue Nile Region, Damazin City During Period 2024AD)

Dr.Abd Altif Omar Mohammed
Abstract:

The study aimed to know the effect of health service quality on 
customer loyalty  specialty the perceptible services ( perceptible – sym-
pathized – quick response on customer loyalty ( nitration of word – in-
sensitive to price completing behavior in the existence of real value to 
the clients quality of product desire expectations to health center  in 
Ed- damazin. The problem of the study represented  in the following 
question what is the  relation between health service quality and the 
perceived value customers the study discussed the following hypothe-
sis: there positive relation between health services quality and custom-
ers loyalty – there is a positive relation between health services quality 
and the perceived value , There is positive relation  between perceived 
value and customers loyalty . The perceived value mediates the relation 
between health service quality and customer loyalty . The study used 
the statistical analytical approach and(Amos-v.24),then come out with 
the following findings  there is a partial relation between health service 
quality ( percphoble  sympathized quick respond) and customer loyalty 
( intention of word intensive to the price – complain the behavior  there 
is positive relation between service quality and the real price ( quality  
of the produce – Desire expectations ). There is a holistic , mediation 
for the real value between good service and customer loyalty the study 
recommended the following health should be punctual during service 
workers on health centers should work to meet the customer desire cus-
tomer should comlent to the center worker if they face any problem.  
Key Words:Customer perceived value, Loyalty, service quality, Prod-
uct Efficiency, customer wants. 

مقدمة:
أصبحــت جــودة الخدمــة مميــزا رئيســيا وأقــوى ســاح تنافــي تســعى جميــع المؤسســات التــي 

تقــدم الخدمــة إلى امتلاكــه، والمســتوصفات الصحيــة الخاصــة كغيرهــا مــن المؤسســات التــي تســعي إلى 

تحقيــق جــودة الخدمــات بمختلــف  إداراتهــا، مــا يفــرض عليهــا فهــم احتياجــات العمــاء لكســب ولائهــم 
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

ــان  ــد و ض ــكل جي ــاطها بش ــة في أداء نش ــات الخدمي ــتمرارية المؤسس ــك أن اس ــم. وذل ــق رضائه وتحقي

ــة حاجــات و  ــات، و تلبي ــن التعام ــدر م ــر ق ــم أك ــى تقدي ــا ع ــا مرهــون بمــدى قدرته ــا و تطوره نموه

رغبــات العمــاء، و يتوقــف ذلــك عــى مســتوى جــودة الخدمــة التــي تقدمهــا المؤسســة. وتحقــق المؤسســة 

التفــوق التنافــي مــن خــال قدرتهــا عــى شــغل موقــع يمكنهــا مــن تلبيــة متطلبــات شرائحهــا المســتهدفة 

بكفــاءة عاليــة وجــودة في الخدمــة، وذلــك أن المؤسســات اليــوم أصبــح شــغلها الشــاغل هــو البحــث عــن 

التكيــف مــع الأوضــاع الجديــدة والمتطــورة، فجــودة الخدمــة وكســب ولاء العمــاء بالنســبة للمســتوصفات 

الصحيــة الخاصــة أصبــح مــن ضروريــات البقــاء عــى الرغــم مــن المهــام الكبــرة والضروريــة التــي تشــغلها.

ــان دور  ــن بي ــن متغــرات الدراســة ، فضــا ع ــر ب ــات الأث ــدف الدراســة إلى إيجــاد علاق ــا ته ك

ــه كذلــك مــن خــال  ــع أهميت متغــر القيمــة المدركــة كوســيط بــن جــودة الخدمــة وولاء العمــاء. وتنب

ــة وولاء العمــاء. ــن جــودة الخدم ــة ب ــة العلاق ــة في التعــرف عــى طبيع مســاهمته العلمي

مشكلة الدراسة:
بناءا على ما سبق يمكن طرح السؤال التالى:

-هل تؤثر جودة الخدمات التى تقدمها المستوصفات الصحية الخاصة على ولاء العملاء؟

ومنه يمكن طرح الأسئلة الآتية:

ما مدى هذا التأثير على أداء المستوصفات؟

أي بعد من أبعاد جودة الخدمات له تأثير اكبر على ولاء العملاء؟

شكل رقم)1(

نموذج الدراسة المقترح

المصدر: إعداد الدارس 2024م

فرضيات الدراسة: 
هنالك علاقة إيجابية بين جودة الخدمات وولاء العملاء. 

هنالك علاقة إيجابية بين جودة الخدمات والقيمة المدركة.

توجد علاقة إيجابية بين القيمية المدركة وولاء العملاء.

تتوسط القيمة المدركة العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء.

2 

 

KKeeyy  WWoorrddss::  
Customer perceived value, Loyalty, service quality, Product Efficiency, customer wants.  

  ممققددممةة::
أصبحت جودة الخدمة مميزا رئيسيا وأقوى سلاح تنافسي تسعى جميع المؤسسات التي تقدم الخدمة إلى امتلاكه،           

والمستوصفات الصحية الخاصة كغيرها من المؤسسات التي تسعي إلى تحقيق جودة الخدمات بمختلف  إداراتها، مما يفرض 
يق رضائهم. وذلك أن استمرارية المؤسسات الخدمية في أداء نشاطها بشكل عليها فهم احتياجات العملاء لكسب ولائهم وتحق

جيد و ضمان نموها و تطورها مرهون بمدى قدرتها على تقديم أكبر قدر من التعاملات، و تلبية حاجات و رغبات العملاء، و 
 يتوقف ذلك على مستوى جودة الخدمة التي تقدمها المؤسسة.

سي من خلال قدرتها على شغل موقع يمكنها من تلبية متطلبات شرائحها المستهدفة وتحقق المؤسسة التفوق التناف
بكفاءة عالية وجودة في الخدمة، وذلك أن المؤسسات اليوم أصبح شغلها الشاغل هو البحث عن التكيف مع الأوضاع الجديدة 

أصبح من ضروريات البقاء على الرغم  والمتطورة، فجودة الخدمة وكسب ولاء العملاء بالنسبة للمستوصفات الصحية الخاصة
  من المهام الكبيرة والضرورية التي تشغلها.

كما تهدف الدراسة إلى إيجاد علاقات الأثر بين متغيرات الدراسة ، فضلا عن بيان دور متغير القيمة المدركة كوسيط 
التعرف على طبيعة العلاقة بين جودة  بين جودة الخدمة وولاء العملاء. وتنبع أهميته كذلك من خلال مساهمته العلمية في

 الخدمة وولاء العملاء.
  ::ممششككللةة  االلددررااسسةة

 بناءا على ما سبق يمكن طرح السؤال التالى:
 هل تؤثر جودة الخدمات التى تقدمها المستوصفات الصحية الخاصة على ولاء العملاء؟-

 ومنه يمكن طرح الأسئلة الآتية:
 ات؟ما مدى هذا التأثير على أداء المستوصف .1
 أي بعد من أبعاد جودة الخدمات له تأثير اكبر على ولاء العملاء؟ .2

 
 (1شكل رقم)

 نموذج الدراسة المقترح
 المتغير الوسيط                        المتغير التابع                       المتغيرالمستقل      

 
 
 

 
 
 
 
 

 م2024المصدر: إعداد الدارس 
  ففررضضييااتت  االلددررااسسةة::  

 العملاء.  وولاءهنالك علاقة إيجابية بين جودة الخدمات  .1
 هنالك علاقة إيجابية بين جودة الخدمات والقيمة المدركة. .2
 العملاء. وولاءتوجد علاقة إيجابية بين القيمية المدركة  .3
 تتوسط القيمة المدركة العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء. .4

  أأسسئئللةة  االلددررااسسةة::
 العملاء؟ وولاءما طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات  .1
 ما مدى العلاقة بين جودة الخدمات والقيمة المدركة؟ .2
 المدركة و ولاء العملاء؟ ما مستوى العلاقة بين القيمة .3
 إلى أي مدي تتوسط القيمة المدركة العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء؟ .4

  أأههدداافف  االلددررااسسةة::

الملموسية -  

التعاطف -  

الاستجابة -  

 

 

 نية الكلمة المنطوقة -
 عدم الحساسية للسعر -
 كفاءة الخدمات - الشكوى سلوك -

 الرغبات والتوقعات -
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أسئلة الدراسة:
ما طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات وولاء العملاء؟-	

ما مدى العلاقة بين جودة الخدمات والقيمة المدركة؟-	

ما مستوى العلاقة بين القيمة المدركة و ولاء العملاء؟-	

إلى أي مدي تتوسط القيمة المدركة العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء؟-	

أهداف الدراسة:
التعرف على العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء.

دراسة العلاقة بين جودة الخدمات والقيمة المدركة.

اختبار العلاقة بين القيمة  المدركة و ولاء العملاء.

معرفة مدى توسط القيمة المدركة للعلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء.

أهمية الدراسة:
الأهميــة العلميــة: تعتــر هــذه الدراســة مــن الدراســات القليلــة التــي تحــاول التعــرف عــي الــدور 

الوســيط للقيمــة المدركــة في العلاقــة بــن جــودة الخدمــات وولاء العمــاء حيــث مــن المتوقــع ان تــري 

الجانــب المعــرفي في هــذا المجــال .

ــة  ــة والخدمي ــتويات الإداري ــة المس ــد كاف ــة في م ــذه الدراس ــاهم ه ــد تس ــة: ق ــة العملي الأهمي

بمعلومــات تفيدهــا في تحســن الخدمــات وكســب ولاء العمــاء لديهــم.

التعريفات الإجرائية للمصطلحات:

أ/  جــودة الخدمــة )Service Quality(: تصميــم الخدمــة بشــكل صحيــح وتســليمها مــن أول مــرة 

عــى أن تــؤدى بشــكل أفضــل في المـــرة التاليــة، وتحقــق رضــا العمــاء في الوقــت نفســه، وأن تتمتــع بمزايــا 

تنافســية مقارنــة بالخدمــة التــي تقدمهــا المنظــات المشــابهة. )آل فيحـــان، 2007 ص 78(

حيث تتحدد جودة الخدمة المقدمة للعملاء من خلال خمسة أبعاد يجب التركيز عليها، وهي:

	1 لملموســية: وتشــمل مختلــف الخدمــات التــي توفرهــا المؤسســة مــن إســكان لرعايــة اجتماعية .

ونفســية ، وترحيــل، وكفالــة ماليــة، وغيرها.

	2 التعاطــف: وتشــر إلى مــدى مقــدرة الخدمــات المقدمــة للعميــل عــى تلبيــة حاجاتــه .

ورغباتهومــدى تطابقهــا مــع توقعاتــه، كــا تشــر أيضــا إلى مــدى وفــاء المؤسســة بوعودهــا 

ــا. ــا وزمني ــا ونوع ــا ك ــع عملائه م

	3 الاســتجابة: وتشــر إلى قــدرة المؤسســة للتكيــف مــع التغــرات والتطــورات التــي تحــدث عــى .

مســتوى حاجــات ورغبــات العمــاء ، كــا تشــر أيضــا إلى قدرتهــا عــى الاســتجابة لطلبــات 

العمــاء، وتتحــدد هــذه القــدرة بالمرونــة التنظيميــة والإنتاجيــة التــي تمتــاز بهــا المؤسســة.

ب/القيمة المدركة:
هــي القيمــة المدركــة مــن وحــدة نقديــة لمجموعــة أربــاح اقتصاديــة، تقنيــة، خدميــة واجتماعيــة 

المحصــل عليهــا مــن المؤسســة.) دراجــي، 2006(.
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جـ/ ولاء العملاء: 
الــولاء )Loyalty(:هــو عمليــة اســتمرار العميــل في التعامــل مــع المنظمــة وشراء خـــدماتها بـــالرغم 

مـــن تقـــديم المنظــات المنافســة خدمــات أفضــل وأقل ســعراً .

ــام بــراء المنتجــات والخدمــات بشــكل  ــزام عميــق مــن قبــل العميــل للقي ــه الت كــا يعــرف بأن

ــق 2007م(. ــتقبل.) توفي ــرر في المس متك

أبعاد ولاء العملاء:
نيــة الكلمــة المنطوقــة: اســتخدم مفهــوم الكلمــة المنطوقــة منــذ القــدم, حيــث كان النــاس يطلبــون 

ــث  ــن بالبح ــن الباحث ــد م ــام العدي ــوع باهت ــذا الموض ــي ه ــذا حظ ــم, ل ــأداء إعماله ــام ب ــح للقي النص

والتحليــل , فنجــد لهــا العديــد التعريفــات أهمهــا:

ــا  ــتهلكون في ــا المس ــي يتناقله ــمية الت ــر الرس ــة غ ــا :النصيح ــاEAST@AL(2008(  بأنه عرفه

بينهــم عــن علامــة تجارية,منتــج,او خدمــة ما,وعــادة مــا تكــون سريعــة وتفاعليــة ,كــا تفتقــر الى التحفيــز 

التجــاري .

كــا عرفهــا نظــام مــوسى ســويدان بانهــا )اداة اتصــال حيــة لفظيــة او غــر لفظيــة تفاعليــة غــر 

مدفوعــة الاجــر تحمــل مصداقيــة عاليــة بســبب طبيعــة العلاقــات القائمــة بــن إطرافهــا ,تحــدد فعاليتهــا 

بطبيعــة الأســئلة المطروحــة مــن قبــل الســائل – المتشــكك – وطبيعــة ونوعيــة المعلومــات المقدمــة مــن 

قبــل المســئول والأســلوب الاقناعــى المســتخدم , وقــد تكــون ايجابيــة , ســلبية او محايــدة (

عــدم الحساســية للســعر:هى الدرجــة التــى يتأثــر بهــا ســعر المنتــج عــى ســلوكيات الــراء لــدى 

المســتهلكين .

ــذا  ــتهلكين له ــب المس ــى طل ــج ع ــة المنت ــرات في تكلف ــر التغي ــدار تأث ــا: مق ــا بأنه ــرف ايض وتع

ــج. المنت

ســلوك الشــكوى: هــو تعبــر عــن عــدم رضــا مــن جانــب المســتهلك للطــرف المــؤول , وقــد قــدم 

)رشــاد2006( تعريفــا يحمــل تفســر لســبب الشــكوى حيــث اوضــح انــه )الســلوك الناتــج عــن عــدم اشــباع 

توقعــات المســتهلكين حــول المنتــج او الخدمــة المقدمــة 

ويرى)Plymire1991(انــه لا ينبغــى ان ننظــر الى الشــكوى كســلوك فى مجملــه ضــار, بــل النظــرة 

الايجابيــة لهــا تجعلنــا نــدرك انهــا واحــدة مــن الادوات الهامــة التــى يمكــن اســتخدامها لصياغــة اجــراءات 

ــع  ــى وض ــات ع ــاعد المنظ ــا يس ــور م ــه القص ــة باوج ــن معرف ــه م ــة لم توضح ــك نتيج ــة, وذل علاجي

ــار اســراتيجيات مناســبة للتعامــل مــع شــكاوى المســتهلكين وادارة عــدم الرضــا لديهــم, وفى ضــوء  واختي

هــذا المفهــوم وصــف ســلوك شــكوى المســتهلك بالمعنــى الايجــابى عــى انه)تقريــر مــن المســتهلك يتضمــن 

وثائــق بشــان مشــكلة متعلقــة بالمنتــج او الخدمــة(.

تنظيم الدراسة:
تشــتمل الدراســة عــى أربعــة محــاور عــى النحــو الآتي: المحــور الأول: الدراســات الســابقة، المحــور 

الثــاني: القيمــة المدركــة، المحــور الثالــث: جــودة الخدمــة، المحــور الرابــع: الدراســة الميدانيــة.
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

أولًا: الدراسات السابقة:
تمهيد:

ــكلة  ــول إلى مش ــث للوص ــا الباح ــد عليه ــي يعتم ــة الت ــيلة المهم ــي الوس ــابقة ه ــات الس الدراس

ــك  ــة وذل ــذه الدراس ــوع ه ــت بموض ــي ارتبط ــابقة الت ــات الس ــن الدراس ــة م ــاه مجموع ــة ,وأدن الدراس

للوقــوف عــى أهــم المشــكلات والقضايــا التــي تناولتهــا تلــك الدراســات , والتعــرف عــى الأســاليب والمنهــج 

ــج التــي توصلــت إليهــا. ــات والنتائ ــع فيهــا واهــم التوصي المتب

الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير المستقل )جودة الخدمات(:

دراسة : أدم يعقوب أبكر حماد : )2014( 

بعنــوان جــودة الخدمــة المصرفيــة وأثرهــا عــى رضــا الزبــون. دراســة ميدانيــة عــى مــرف الادخار 

والتنميــة الاجتماعيــة. هدفــت الدراســة إلى الإشــارة إلى الخدمــات المصرفيــة بالنمطيــة مــن حيــث الطبيعــة 

الإجرائيــة ، والإشــارة إلى أهــم الدوافــع التــي دفعــت المصــارف نحــو تحســن خدماتهــا والاهتــام بجودتهــا 

مــن اجــل إشــباع رغبــات الزبائــن وكســب رضائهــم وولائهــم  ومــن ثــم تعظيــم الأربــاح. وقــد تمثــل تســاؤل 

الدراســة الرئيــي  في الخدمــات المصرفيــة بالنمطيــة مــن حيــث الطبيعــة الإجرائيــة و إمكانيــات التميــز في 

الخدمــة والتــي تعــد مــن متطلبــات التنافــس ، هــذه النمطيــة دفعــت المصــارف نحــو تحســن خدماتهــا 

والاهتــام بجودتهــا  مــن اجــل إشــباع حاجــات ورغبــات الزبائــن وكســب رضائهــم وولائهــم؟. واســتخدمت 

الدراســة المنهــج الوصفــي التحليــي , وقــد تمثــل مجتمــع الدراســة في موظفــي مــرف الادخــار والتنميــة 

الاجتماعيــة ولايــة الخرطــوم. وقــد ا فترضــت الدراســة : توجــد علاقــة ارتبــاط ايجابيــة معنويــة بــن أبعــاد 

جــودة الخدمــة ورضــاء الزبائــن . توصــل الباحــث إلى أنــه يوجــد بالمــرف تجهيــزات ومعــدات متطــورة 

ــات  ــال في الأوق ــذ الإع ــزم بتنفي ــة، وأن المــرف يلت ــار مريحــة وجذاب ــات الانتظ ــة وقاع ــق العام والمراف

المحــددة فــرة انتظــار الزبائــن ليســت بالقصــرة لتقديــم الخدمــة ، والــرد عــى شــكاوى الزبائــن لا تتــم 

بسرعــة. قــد خلصــت الدراســة الى توصيــات منهــا : تقديــم الخدمــة للزبائــن في فــرة قصــرة وذلــك لتفــادى 

الازدحــام ،  وأيضــاً وصى بــرورة توفــر مواقــف مريحــة لوقــوف الســيارات حتــى لا يجــد الزبــون صعوبــة 

في وقــوف الســيارة إعــام الموظفــن بأهميــة تطبيــق مفهــوم جــودة الخدمــة مــن أجــل المحافظــة عــى 

الزبائــن وولائهــم للمــرف وخدمتــه 

دراسة : بو عنان نورالدين : )2006(:
ــة لســكيكدة.هدفت  ــوان جــودة الخدمــات وأثرهــا عــى رضــاء العمــاء في المؤسســة المينائي بعن

الدراســة الى تقديــم اطــار نظــرى يحــدد المفاهيــم المتعلقــة بجــودة الخدمــة والمــؤشرات ونمــاذج تقيمهــا 

ــم  ــة الموضــوع، وت ــاءم وطبيع ــذي يت ــي ال ــي التحلي ــج الوصف ــم اســتخدام المنه وســبل تحســينها.وقد ت

ــم  ــف تقيي ــة : يختل ــت الدراس ــد افترض ــكيكده. وق ــة لس ــة المينائي ــة في المؤسس ــة الميداني ــراء الدراس إج

الأداء الفعــى مــن طــرف العمــاء للخدمــة المقدمــة مــن قبــل المؤسســة المينائيــة لســكيكدة.هنالك علاقــة 

ارتبــاط بــن الجــودة المدركــة للخدمــة المقدمــة ورضــا العمــاء توصــل الباحــث إلى أن عمليــة الاتصــال بــن 

المؤسســة المينائيــة لســكيكدة  وعملائهــا ضعيفــة وهــذا مــا يفــر عــدم علــم أغلبيــة العمــاء بحصــول 
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ــة لســكيكدة أن الأداء الفعــي للخدمــة  ــر عمــاء المؤسســة المينائي ــزو ، ويعت المؤسســة عــى شــهادة الاي

المينائيــة يتميــز بالضعــف في أغلــب مظاهــره وهــذا مــا يعكســه الإنطبــاع الســلبي عــى مســتوى الخدمــة 

المينائيــة. وقــد خلصــت الدراســة الى توصيــات منهــا: وضــع اســراتيجية تســويقية بالاعتــاد عــى معايــر 

الجــودة ، وإدارة فــرة  انتظــار العمــاء والسرعــة في تقديــم الخدمــات والــرد عــى الشــكاوى.

الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير الوسيط ) القيمة المدركة(

دراسة : رونق كاظم حسين شبر )2014( :
بعنــوان دور القيمــة المدركــة جــودة الخدمــة ، الســعر والصــورة الذهنيــة في تعزيــز ولاء الزبــون » 

دراســة تطبيقيــة في المصــارف الأهليــة التجاريــة العاملــة في  محافظــة الديوانية.هدفــت الدراســة الى بيــان 

الــدور الــذى تلعبــه كل مــن القيمــة المدركــة ، جــودة الخدمــة ’الســعر ، والقــدرة الذهنيــة في تعزيــز ولاء 

الزبــون في المصــارف الأهليــة التجاريــة العاملــة في محافظــة الديوانيــة ، فضــاً عــدم تحديــد علاقــة الارتبــاط 

والأثــر بــن  هــذه المتغــرات وولاء الزبون.وقــد كان تســاؤل الدراســة هــو: مــا طبيعــة العلاقــة لــكل مــن 

القيمــة المدركــة ، جــودة الخدمــة ، الســعر والصــورة الذهنيــة مــع ولاء الزبــون ومــا اثــر هــذه العلاقــة في 

تعزيــز مســتوى هــذا الولاء؟وقــد تــم توزيــع عــدد )150( اســتبانة عــى زبائــن المــرف مجتمــع الدراســة 

وكانــت نســبة  الاســتجابة )100 %( وكان عــدد الاســتبانات الصالحــة للتحليــل )119( اســتبانة. واســتخدمت 

الدراســة المنهــج الوصفــي التحليــي ، وتمثــل مجتمــع الدراســة في زبائــن القطــاع المــرفي الأهــي التجــارى.

وقــد افترضــت الدراســة عــدد مــن الافتراضــات :يتبايــن مســتوى العينــة حــول ابعــاد الدراســة ) القيمــة 

ــاف  ــث إلى اخت ــل الباح ــون (.توص ــة ، وولاء الزب ــورة الذهني ــعر الص ــة  ، الس ــودة الخدم ــة ، ج المدرك

ــة (  ــورة الذهني ــعر ، والص ــة ، الس ــودة الخدم ــة ، ج ــة المدرك ــم )القيم ــول المفاهي ــن ح ــتجابة الزبائ اس

ــز ولاء  ــم في ممارســات إدارة المــرف في تعزي ــه هــذه  المفاهي ــذي تلعب ــدور ال ــن ال ــدل عــى تباي مــا ي

الزبــون والســعي للاحتفــاظ بــه . وقــد خلصــت الدراســة الى توصيــات منهــا ضرورة تعزيــز إدارة المــرف 

ــي  ــون والمحافظــة عــى جــودة الخدمــة الت ــد الزب ــاع الإيجــابي عن لممارســاتهم مــن خــال ترســيخ الانطب

تتمتــع بهــا بــن المنافســن وتقديمهــا بشــكل حــزم. 

دراسة : عباس محمد –شايبى محمد )2012 (: 
ENAبعنــوان : اثــر القيمــة المدركــة عــى ولاء الزبــون – دراســة حالــة المؤسســة الوطنيــة للدهــن

هدفــت الدراســة الى: إثــراء المجــال المعــرفي ورصيــد المكتبــة الجامعيــة بمثــل هــذه المواضيــع الحساســة.

ــن القيمــة  ــة ب ــد العلاق ــة وتأكي ــة ولاء الزبون.النظري ــر القيمــة المدركــة في تنمي ــة تعــرف دور تأث محاول

المدركــة ولاء الزبــون .تقديــم مجموعــة مــن التوصيــات والاقتراحــات التــى لايمكــن مــن خلالهــا تنميــة ولاء 

زبائنها.وقــد كانــت تســاؤل الدراســة : الى أي مــدى يمكــن للقيمــة المدركــة مــن طــرف الزبــون التأثــر عــى 

ولائــه نحــو منتــج معــن ؟واســتخدمت الدراســة المنهــج : الوصفــي لضبــط مختلــف المفاهيــم كمفهــوم 

ــات  ــع والدارس ــرة في المراج ــات المتوف ــة المعلوم ــع ومعالج ــى جم ــاد ع ــولاء بالاعت ــة وال ــة المدرك القيم

ــف  ــون مختل ــب ومضم ــل جوان ــة الميدانية.لتحلي ــج الدراس ــي نتائ ــج التحلي ــب المنه ــابقة ، الى جان الس

المفاهيــم كمحــددات الــولاء وطــرق قياســية كــا تــم اعتــاد أدوات التحليــل الإحصائيــة في عــرض وتحليــل 
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

ــراء ، لوجــود دوافــع ومحفــزات  ــات ال ــارة عــن تكــرار لعملي ــون عب ــد افترضــت الدراســة : ولاء الزب وق

مــن طــرف المؤسسة.تســاهم القيمــة المدركــة التــي يكتســبها الزبــون في تحفيــز وتشــجيع الزبائــن للقيــام 

بعمليــات الشراء.توصــل الباحــث الى انــه: بمجــرد تكــرار الزبــون لعمليــة الــراء لنفــس المنتــج او العلامــة 

نعتــره زبونــاً وليــا للمؤسســة ، لكــن هــذا غــر كافي فدراســتنا للموضــوع نفــت جــزء مــن الفرضيــة الأولى 

التــى كان أساســها ان المقصــود بــولاء الزبــون هــو تكــرار ســلوك الــراء ، صحيــح ان مــا تقــوده المؤسســة 

مــن رامــج بنــاء الــولاء يؤثــر فعــاً عــى ســلوك لكــن تكــرار الــراء ليــس كافيــاً ليعــر عــن مســتوى مــن 

الــولاء فالــولاء يشــرط وجــود مســتوى مــن التعلــق والارتبــاط بالمنتــج او  العلامــة .وقــد خلصــت الدراســة 

الى توصيــات منهــا :*القيــام بالبحــوث التســويقية لســلوك المســتهلك لتحديــد حاجاتــه ورغباتــه بدقة.*بنــاء 

رؤيــة مســتقبلية لزبــون المؤسســة وجعلــه محــرك اســاسى ضمــن ثقافتهــا وتنظيمهــا

الدراسات السابقة ذات العلاقة بالمتغير  التابع : )ولاء العملاء(:
دراسة انس يحي الحديد ، عامر محمد شوتر ، عبدالله قاسم )2014(:

ــرة عــى ولاء العمــاء في القطــاع المــرفي الاردني دراســة ميدانية.هدفــت  ــوان العوامــل المؤث بعن

الدراســة الى : تحليــل العديــد مــن العوامــل وبيــان قــوة واتجــاه تأثيرهــا عــى المكونات النفســية والســلوكية 

لمفهــوم الولاء.وقــد كانــت تســاؤل الدراســة: مــا هــى العوامــل الرئيســية التــى أســهمت في تعزيــز الوعــي 

ــة  ــتخدمت الدراس ــة ؟اس ــروف عقلاني ــن ظ ــات ضم ــرارات للخدم ــاذ ق ــى اتخ ــه ع ــل وقدرت ــدى العمي ل

المنهــج الوصفــى التحليــى ، ويتمثــل مجتمــع الدراســة في زبائــن القطــاع المــرفى الاردني.وقــد افترضــت 

الدراســة :لا يوجــد اثــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة لثقــة العميــل بالبنــك عــى الــولاء الموقفــي 

ــولاء  ــل عــى  ال ــة للعمي ــة للقيمــة المدرك ــد مســتوى دلال ــة عن ــة إحصائي ــر ذو دلال ــل.لا يوجــد اث للعمي

ــة في )  ــرات المســتقلة والمتمثل ــن المتغ ــة متوســطة ب ــى للعميل.توصــل الباحــث إلى : وجــود علاق الموقف

ثقــة العميــل بالبنــك والقيمــة المدركــة لــدى العميــل ) والمتغــر التابــع( الــولاء الموقفــى للعميــل وكذلــك 

ــة في ( ثقــة العميــل بالبنــك والقيمــة المدركــة  وجــود علاقــة متوســطة بــن المتغــرات المســتقلة والمتمثل

لــدى العميــل ) عــى المتغــر التابــع( الــولاء الســلوكي للعميــل .وقــد خلصــت الدراســة الى توصيــات منهــا 

:ضرورة التأكيــد عــى بنــاء جســور الثقــة بــن البنــوك والعمــاء وذلــك نظــراً لحساســية الخدمــة المصرفيــة 

والمخاطــرة العاليــة التــي تكبدهــا العميــل في الحصــول عليهــا. 

دراسة شريفى جلول)2015( :
ــة وتأثيرهــا عــى ولائه:دراســة  ــون في المؤسســات الخدمي ــع الزب ــة م ــع ادارة العلاق ــوان : واق بعن

ــان  ــعيدة ، تلمس ــري ) س ــرب الجزائ ــة للغ ــات الممثل ــض الولاي ــالات لبع ــس للاتص ــة موبيلي ــة مؤسس حال

ــات  ــادارة علاق ــة للاتصــالات ب ــام المؤسســات الخدمي ــع اهت ــراز واق ــت الدراســة الى: إب ، وهــران (.هدف

ــار  ــم اختي ــد ت ــات وق ــذه المؤسس ــن ه ــا ب ــديدة في ــة ش ــة وان المنافس ــم خاص ــادة ولائه ــاء لزي العم

مؤسســة موبيليــس للاتصــالات نموذجــاً للدراســة.وقد كانــت تســاؤلات الدراســة : مــا واقــع ادارة العلاقــة 

مــع الزبــون في المؤسســة الخدميــة للاتصــالات موبيليــس ومــا تأثيرهــا عــى ولائــه ؟واســتخدمت الدراســة 

ــس  ــة موبيلي ــى مؤسس ــات ع ــع تطبيق ــة م ــة تحليلي ــى مقارب ــة ع ــة الحالي ــدت الدراس ــج :اعتم المنه
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

الجزائريــة وذلــك مــن خــال محاولــة معرفــة مــدى تأثــر إدارة العلاقــة مــع الزبــون عــى الــولاء كــا تعــد 

ــا او مــع  ــا بينه ــة ســواء في هــذه الأخــرة ظاهــرة معقــدة نظــراً لتشــابك متغيراتهــا في علاقــات متداخل

غيرهــا مــن الظواهــر الأخــرى ، مــا فــرض عــى الباحثــن في هــذا المجــال البحــث باســتمرار عــن أســاليب 

ــة . وقــد  ــادرة عــى معالجــة متغــرات الدراســة المتعــددة في وقــت واحــد وبصــورة موضوعي ــة ق منهجي

افترضــت الدراســة : تأثــر إدارة العلاقــة مــع الزبــون )CRM( مــن طــرف المؤسســة الخدميــة ايجابيــاً عــى 

رضــا الزبــون .توصــل الباحــث إلي انــه: أصبــح ولاء الزبــون مــن المفاهيــم التــي أعطــى لهــا رجــل تســويق 

الخدمــات أهميــة كبــرة خاصــة بعــد إن تأكــد الباحثــون في هــذا المجــال أن رضــا الزبــون لا يكفــى لأن 

يكــرر هــذا الأخــر شراء نفــس العلامــة .وقــد خلصــت الدراســة إلى توصيــات  منهــا : ضرورة الأخــذ بعــن 

ــار متغــر معــدل هــام جــداً في نمــوذج الدراســة الا وهــو تكلفــة التحــول )Switching Costs( إذ  الاعتب

ــة  ــن المؤسســات الخدمي ــر في كســب المنافســة ب نلاحــظ أن عامــل التكلفــة مهــم جــداً ويلعــب دور كب

للاتصــالات.

ثانياً:  القيمة المدركة:
تمهيد:

مفهوم القيمة المدركة للعميل:
ــز  ــا التمي ــل ضرورة غرضه ــد ب ــار اســراتيجي فري ــة خي ــل بمثاب ــة للعمي ــة المدرك ــد القيم        تع

ــم قيمــة متفوقــة لعملائهــا لنيــل فرصــة الابقــاء  ــة الأعــال ، حيــث تحــرص المنظــات عــى تقدي في بيئ

ــتويات  ــرى مس ــة الك ــاوز المؤسس ــث تتج ــها . بحي ــة بمنافس ــوقية مقارن ــة الس ــاح والحص ــم الأرب وتعظي

ــل  ــات العمي ــاوز توقع ــويقية تتج ــرات تس ــق خ ــم بخل ــعي إلى إدهاشــهم وإذهاله ــاء وتس إرضــاء العم

ــة عــى النحــو  الآتي: ــة المدرك ــات القيم ــن تعريف ــد م ــم اســتعراض العدي ــه. وت وتتخطــي طموحات

ــل   ــاه العمي ــا تلق ــى م ــي ع ــو مبن ــذي ه ــج وال ــة المنت ــم كلى لمنفع ــة هــي : تقيي ــة المدرك القيم

ومــا دفعــة في ســبيل الحصــول عليــه ناتــج عمليــة مقارنــة تعتمــد عــى المعرفــة بحجــم  المنافــع وحجــم 

ــل المعرفــة )  ــذي يعتمــد عــى العاطفــة قب ــالي تختلــف عــن الرضــا ال ــة بينهــا وبالت ــات والموازن التضحي

حســان،2000،39 (. وهــى تعنــى أيضــا » الفــرق بــن مــا يحصــل عليــه العميــل نتيجــة امتــاك واســتخدام 

ــه » ) إدريــس ، والمــرسي،،2004,19.( ــن التكلفــة لشرائ ــج وب المنت

ــة للمنتــج التــى يدركهــا العميــل  الفــرق بــن المنافــع المدركــة : الخصائــص الماديــة وغــر المادي

والتكاليــف المدركــة ) النقديــة وغــر النقديــة وتشــمل الأخــرة تكلفــة الوقــت والبحــث والتعلــم 

والمخاطــر الماليــة والاجتماعيــة والســيكولوجية والعاطفيــة )مهــران ،2005, .18 ( . وهــى التقييــم الــكلي 

لمنفعــة المنتــج الــذي ينتــج عــن إدراك مــا تــم تلبيتــه ومــا قــدم في ســبيل الحصــول عــي المنتــج )عطيــة 

44,2013(. وهــى أيضــا : مقارنــة العميــل بــن القواعــد والتكاليــف الكليــة جــراء اســتخدام المنتــج ويتــم 

ذلــك في بيئــة تنافســية ، كــا أن القيمــة تــدرك بشــكل مختلــف مــن شرائــح العمــاء المختلفــة لنفــس 

المنتــج )محمــد ، 23,2016(.
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

أهمية قيمة العميل :
أصبــح العمــاء أكــر ذكاءً وتطلعــاً ودائمــاً مــا يبحثــون عــن المؤسســات الأفضــل  التــى تقــدم أعــى 

ــة  ــة خاص ــب قيادي ــة في  مناص ــل المؤسس ــل في جع ــة للعمي ــة المتفوق ــم القيم ــد تقدي ــم. ويفي ــة له قيم

ــة. بالأســواق ذات التنافســية العالي

فالقاعــدة أن العميــل لا يدفــع أكــر مــا يســتحق المنتــج وبالتــالي تتحــدد أرقــام أعــال المؤسســة 

ــرن  ــال في الق ــراتيجيات الأع ــاح لاس ــاح النج ــة مفت ــة المدرك ــد القيم ــا. وتع ــا وتواجده ــم أرباحه وحج

ــن. الحــادي والعشري

القيمــة المدركــة التــى يــدرك العميــل الحصــول عليهــا ويفهــم كيفيــة تحقيقهــا وكيفيــة تعظيــم 

إدراكــه لهــا هــي أســاس تحقيــق الميــزة التنافســية ، كــا أن الميــزة التنافســية التــي تحققهــا المنظمــة يجــب 

أن تنعكــس في القيمــة المقدمــة للعميــل.

ــولاء  ــؤدى لتحقيــق مســتويات مرتفعــة مــن الرضــا وال هــي المحــرك الأســاسي للقــرار الــرائي وت

وهــو الموجــه لــأداء المــالي.

وســيلة جيــدة للتنبــؤ بســلوك العميــل أفضــل مــن قيــاس درجــة رضــاؤه وهــي الأســاس في تكويــن 

علاقــات جيــدة مــع العمــاء.

تبحــث عــن إيجــاد الطــرق التــي تعظــم المنافــع الماديــة وغــر الماديــة وتخفــض تكليــف العميــل 

وتحســن منفعتــه.

تفيــد في الحصــول عــى قيمــة مميــزة تــؤدى إلى تحســن نمــط الحيــاة للعميــل  النهــائي وزيــادة 

قيمــة مخرجــات المشــرى.

ذات توجــه اســراتيجي بحيــث تتفــق مــع محــركات القيمــة التــي تؤثــر عــى العميــل وتجذبــه 

وتشــعره بحصولــه عــى قيمــة عاليــة مــن منتجــات الشركــة.

ــات  ــة العملي ــادة هيكل ــن إع ــة م ــن الشرك ــى تتمك ــة حت ــركات القيم ــاس مح ــوة أولى لقي خط

ــزة. ــة ممي ــاء قيم ــة لبن ــف المختلف والوظائ

تتعلــق بــإدراك وخــرة ومعرفــة العميــل بــراء واســتخدام المنتــج وليــس كــا يفهمهــا المنتــج فهــي 

ــك القيمــة  ــف تل ــث تختل ــه بحي ــه وميول ــا تحقــق أهداف ــل أهــم مــن مفهــوم الجــودة طالم ــدى العمي ل

باختــاف الأشــخاص والمواقــف )مهــران 23,2005( .

مراحل خلق القيمة للعميل :
ــة  ــورة العملي ــذ ص ــدي ليأخ ــي التقلي ــويق الوظيف ــة, التس ــى القيم ــم ع ــويق القائ ــدى التس يتع

التجاريــة المتكاملــة التــي تهتــم بالأســاس باحتياجــات وتوقعــات قيمــة العمــاء بحيــث تتضمــن خمــس 

ــة: خطــوات ديناميكي

فهــم العميــل: معرفــة احتياجاتــه وتوقعاتــه وكيفيــة إدراكــه للعلامــة التجاريــة وتتضمــن تخطيــط 

الســوق ، فهــم توقعــات العمــاء بخصــوص القيمــة ، اكتشــاف الأجــزاء الســوقية حســب القيمــة ، تقييــم 

الحالــة التنافســية ، واختيــار الشريحــة الســوقية المســتهدفة.
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

ــد اســرتيجية  للــكل جــزء  ــه مــن خــال تحدي ــة وتوقعات ــزام مــع العمــل : بخصــوص الجدي الالت

ــة. ــة والخارجي ــر الأداء والاتصــالات الداخلي ــد مــؤشرات ومعاي ــر عــرض متفــوق ، تحدي ســوقي ، تطوي

إنشــاء القيمــة للعميــل مــن خــال : تطويــر ثقافــة الالتــزام لديــة ، تخطيــط خلــق القيمــة الناتجــة 

عــن العمليــات والأنشــطة, تحديــد المهــارات والكفــاءات المشــاركة في  خلــق القيمــة والاســتثمار في 

ــة. ــزات المطلوب التجهي

التغذيــة العكســية : حــول ملاحظــات العميــل بخصــوص القيمــة المضافــة وتقيمــه للمنتــج ويمكــن 

ذلــك بطلــب اســتباقي حــول الملاحظــات أو عــر مراجعــة الشــكاوى والاعتراضــات او تقييــم الأداء وفــق 

توقعــات العمــاء.

ــة  ــر الربحي ــل والمســاهمة في توف ــر التســويقي بقيمــة العمي ــم الأث ــاس وتحــن القيمــة : بقيي قي

ــد واخــرون2017. 22( ــة .)عبدالحمي ــراء القيم ــاء وث ــم للعم والدع

القيمة المدركة للعميل:  
  بعــد شراء واســتخدام المنتــج تنشــأ لــدى العميــل نظــرة وحكــم عــى مــدي ملاءمــة ونجــاح المنتــج 

فى تلبيــة حاجاتــه وتحقيــق رغباتــه ، وهــذا الحكــم مبنــي عــي تقييــم شــخصي بنــاءاً عــى حاجــات ورغبات 

ــتخدامه  ــراء اس ــن ج ــا م ــل عليه ــى حص ــع الت ــوع  المناف ــم ون ــا وحج ــى كان يتوقعه ــة الت ــرد والقيم الف

للمنتــج ، فبنــاءاً عــى  هــذه الأمــور الثــاث تتحــدد القيمــة المدركــة للعميــل اى القيمــة المحصــل عليهــا 

ــذي يصــدره  ــارة عــن الحكــم النهــائي ال ــه تكــون القيمــة المدركــة عب ــج ، وعلي مــن جــراء اســتخدام المنت

العميــل عــن المنتــج ويــاتي بعــد عمليــة الاســتخدام’ اى هــو صــافى القيمــة المتحصــل عليهــا مــن طــرف 

العميــل مــن جــراء اســتخدامه للمنتــج بعــد حــذف اعبــاء وتكاليــف التحصيــل ، ويتضــح مــن خــال  مــا 

ســبق أن القيمــة المدركــة للعميــل تلعــب عنــران  أساســيان في تحديهــا وهــا المنافــع والمزايــا المحصلــة 

مــن جهــة  والأعبــاء والتكاليــف التــى يتحملهــا العميــل في الحصــول عــى المنتــج مــن جهــة اخــرى ، ولــكل 

منهــا عنــاصر جزئيــة يمكــن تحديدهــا كــا يلي)عبدالحميــد واخــرون2017(

1/ المنافع والمزايا المحصلة من جراء استخدام المنتج : 
ــا والفوائــد التــى يحصــل عليهــا العميــل مــن خــال شرائــة واســتخدامه للمنتــج  وهــى كل المزاي

ســواء كانــت ناتجــة عــن المنتــج في حــد ذاتــه او كانــت مقدمــة مــن طــرف المؤسســة او جهــات اخــرى ، 

وتتمثــل هــذه المزايــا والمنافــع فيــا يلى)عبدالحميــد واخــرون2017(

عــدد وحجــم المهــام والأعــال المــؤداة :  فكثــراً مــا تتعــدد مهــام  المنتــج واســتخدامه حيــث انــه لا 

يقتــر عــى اداء المهمــة او الوظيفــة الرئيســية فقــط . فكلــا تعــددت وكــرت  المهــام المــؤداة مــن طــرف 

المنتــج كلــا زاد في حجــم المنافــع المحققــة.

ــة التــى يســمح خلالهــا بإســتخدام   ــه الفــرة المعياري ــة : ويقصــد ب ــج الفعلي ــة المنت مــدة صلاحيت

المنتــج ، او هــى الفــرة الزمنيــة النظريــة التــى يمكــن خلالهــا اســتخدام المنتــج دون آثــار ســلبية وبمســتوى 

ــذه  ــد ه ــتهلاكها بع ــث اس ــة  حي ــة والأدوي ــواد الغذائي ــة الم ــدة صلاحي ــن م ــز ب ــا نمي ــي وهن اداء طبيع

الفــره تســبب آثــار ســلبية عــى صحــة المســتهلك ، وهنــاك المــواد غــر غذائيــة كالألبســة والتلفــاز والآلات  
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وغيرهــا وهــذه يمكــن اســتخدامها بعــد فــرة  الصلاحيــة النظريــة ، ويشــر هنــا الى انــه كلــا كانــت مــدة 

الصلاحيــة طويلــة كلــا زاد ذلــك في  حجــم  المنافــع المحصلــة مــن المنتــج.

ــج عــى التحمــل في مختلــف الظــروف  ــك قــدرة  المنت ــة والمقاومــة : ويقصــد بذل ــة والمتان الصلاب

ــة في مختلــف الظــروف وباقــل قــدر مــن التعطــل. ــة للاســتخدام بمعــدلات أداء عالي وقابلي

ــه  ــن شرائ ــرض م ــق الغ ــج لتحقي ــة المنت ــدي ملائم ــه م ــد ب ــة : ويقص ــة والاعتمادي ــة الملاءم درج

ــتخدم. ــرف المس ــن ط ــا م ــع به ــى يتمت ــة الت ــة الثق ودرج

مســتوى الاداء : وهــو قــدرة المنتــج عــى اداء وظيفتــه بالشــكل المطلــوب ويتحــدد بسرعــة الأداء 

ــه كلــا كان مســتوي  ــة مــع جــودة المنتــج ، كــا ان ــه ، ولمســتوي الأداء علاقــة طردي وحجــم الأداء ومدت

الأداء عــالي للمنتــج زاد حجــم المنافــع المحققــة مــن المنتــج.

الســهولة في  الاســتعمال والاســتخدام : كلــا كان المنتــج ســهل الاســتخدام والاســتعمال ، وعمليــة 

اســتخدامة بســيطة وواضحــة زادت قيمتــه المحصلــة ، أي درجــة الوضــوح والبســاطة في الاســتخدام تكــون 

مناســبة .

ــباع  ــق إش ــى تحقي ــج ع ــدرة المنت ــر الى ق ــات والحاجــات:  وتش ــباع للرغب ــق الراحــة والاش تحقي

ــق   ــج في تحقي ــدي نجــاح المنت ــه ، وم ــه وميولات ــع حاجات ــه م ــدي توافق ــات المســتهلك وم حاجــات ورغب

الراحــة والاســتقرار النفــي للعميــل وتمكنــه مــن القضــاء التــام عــى القلــق والشــعور بالحرمــان واللــذان 

ــراء. ــة ال ــع مــن وراء عملي كان الداف

ــي  ــث المــكان والزمــان والظــروف : وتشــر هــذه الى المــدي الزمن ــة الاســتخدام مــن حي محدودي

ــة ســلبية ،  ــار جانبي ــج وبمســتوي اداء طبيعــي ودون آث ــذى يســمح بأســتخدام المنت ــكاني والظــرفي ال والم

ــك  ــة دون الأخــر كتل ــكان نجــد ان بعــض المنتجــات يمكــن اســتخدامها في مناطــق معين ــث الم فمــن حي

التــي تســتخدم في  المناطــق الصحراويــة فقــط ، أمــا البعــد الزمــاني نجــد مثــاً ان بعــض المنتجــات يمكــن 

اســتخدامها لفــرة  زمنيــة محــدودة جــداً  كتلــك التــى تســتخدم لمــرة واحــدة فقــط  ، امــا البعــد الظــرفي 

فيشــر الى قابليــة المنتــج أن يســتخدم في عــدة ظــروف ســواء كان ظــرف مناخــي كالاســتخدام في الفصــول 

الاربعــة أو ظــرف اجتماعــي او اقتصــادي وغيرهــا ، ونشــر هنــاك إلى انــه كلــا كان مــدي اســتخدام المنتــج 

واســع مــن حيــث المــكان والزمــان والظــروف الســائدة زاد ذلــك في حجــم المنافــع المحققــة. ولهــذا يجــب 

عــى المؤسســة ان تعمــل عــى توســيع مــدى اســتخدام المنتــج بمختلــف ابعــاده.

الخدمــات المقدمــة مــن طــرف المؤسســة : وتشــر  الى حجــم الخدمــات التــى تقدمهــا المؤسســة 

الى العميــل في ســبيل إرضائــه او تحفيــزه عــى الــراء، وســواء كانــت خدمــات مــا قبــل البيــع او الخدمــات 

المرفقــة او خدمــات مــا بعــد البيــع فهــي تســاهم في تعظيــم المنافــع المحصلــة مــن المنتــج.

مكافــآت وإغــراءات :  وتشــمل كل الحوافــز التــى تمنحهــا المؤسســة لعملائهــا بغــرض تشــجيعهم 

عــى الــراء او زيــادة حجــم مبيعاتهــا ، فهــي تتمثــل في الجوائــز الممنوحــة والخصومــات الســعرية.

تســهيلات بيعــة : وهــي تلــك التســهيلات التــى تســعي المؤسســات الى  تحقيقهــا لعملائهــا كتبســيط 

الاجــراءات البيعــة ،  وتقليــص فــرة الانتظــار وغيرهــا مــن تلــك التســهيلات التــى تحققهــا المؤسســة لعملائهــا.
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إمكانيــة الاســتفادة مــن المنتــج بعــد انتهــاء مهامــة الرئيســية او انتهــاء مــدة صلاحيتــه: فكثــراً مــن 

المنتجــات يمكــن اســتخدامها بعــد إنتهــاء فــرة صلاحيتهــا او انتهــاء مهامهــا الرئيســية ، وهــذا كلــه يرفــع في 

حجــم المنافــع المحقــق مــن المنتــج.

ظ/القابليــة  والإصــاح :كلــا كان المنتــج قابــل للإصــاح والصيانــة كلــا زاد ذلــك في حجــم المنافــع 

المحققــة لأن ذلــك يحــول دون التخــي عــن المنتــج ، موفــراً عــى العميــل أعبــاء شراء منتــج جديــد ، لأن  

بعــض المنتجــات لا يمكــن تصليحهــا بعــد التعطــل.

ــاء وتكاليــف التحصيــل والاســتعمال:  وهــى تمثــل كل النفقــات والاتعــاب التــي يتحملهــا  2/ أعب

العميــل مــن جــراء حصولــه عــى المنتــج ومــن جــراء اســتخدامه لــه ، وهــى تتمثــل في العنــاصر التاليــة: 

تكليــف الــراء:  وتشــمل كل المصاريــف التــى يتحملهــا العميــل مــن اجــل شراء المنتــج بمــا فيهــا 

ســعر الــراء وتكاليــف النقــل وغيرهــا مــن المصاريــف التــى يمكــن ان يتحملهــا العميــل مــن جــراء  عمليــة 

ــي  ــم فه ــن ث ــتخدامه وم ــج واس ــى المنت ــول ع ــاء الحص ــع اعب ــاهم في رف ــف تس ــذه التكالي ــراء . وه ال

تســاعد في تقليــل القيمــة المدركــة للعميــل. 

اتعــاب التنقــل والبحــث والاســتخدام: وهــى الجهــود التــى يبذلهــا العميــل في ســبيل الحصــول عــى 

المنتــج واســتخدامه ومــا يلحــق بهــا مــن إرهــاق نفــي وبــدني وغيرهــا ، حيــث كلــا كان المنتــج صعــب 

الحصــول عليــه  وصعــب الاســتخدام كان ذلــك زيــادة في حجــم الأتعــاب البدنيــة والنفســية التــى يتلقاهــا 

العميــل ، حيــث تتأثــر هــذه الأتعــاب طــرداً بالعوامــل التاليــة:

بعــد المســافة بــن تواجــد المنتــج والعميــل : فكلــا كان مــكان تواجــد المنتــج بعيــد زاد في حجــم 

الأتعــاب النفســية والبدنيــة للعميــل في ســبيل الحصــول.

الغمــوض وعــدم الوضــوح  حــول  مــكان ووقــت تواجــد المنتــج : فــإذا  كان مــكان ووقــت تواجــد 

المنتــج مجهــول للعميــل فهــذا يزيــد في حجــم الأتعــاب البدنيــة والنفســية التــي يتحملهــا العميــل ، وذلــك 

نتيجــة البحــث والتنقــل الإضــافي الــذى يتحملــه العميــل.

عــدم الاســتقرار في مــكان ووقــت تواجــد المنتــج : فهــا يجعــل العميــل دائــم البحــث عــن المنتــج 

مــا دام المنتــج او الخدمــة مــكان ووقــت تواجــده متغيرمــا يجعــل العميــل يجــدد عمليــات البحــث عنــه 

دائمــاً.

الاضطرابــات في خصائــص المنتــج وفى السياســيات التســويقية للمؤسســة وفى علاقاتهــا مــع العمــاء: 

ــج  ــم  المنت ــات تقيي ــل نتيجــة عملي ــا زادت في ارهــاق العمي ــج متغــرة كل ــص  المنت ــا كانــت خصائ فكل

وفهمــه وكذلــك مــات يتعلــق بالسياســات التســويقية للمؤسســة.

ــا  ــة م ــة : وخاص ــاتها التجاري ــج وسياس ــة بالمنت ــة والمتعلق ــرف المؤسس ــن ط ــات م ــص المعلوم نق

ــتخدام. ــات الاس ــق بكيفي يتعل

السلوكيات السلبية لرجال البيع : ولهذا العامل  تأثير سلبي على نفسية العميل. 

ــدني  ــج وت ــك ســوء الأداء للمنت ــل ن وكذل ــا بالنســبة للعمي ــة الاســتخدام وغموضه ــة عملي صعوب

ــل. ــه هــذا بســبب ضغــوط نفســية وحــالات اســتياء للعمي جودت
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

ــة  ــن عملي ــف الناتجــة ع ــاء والتكالي ــع العب ــث تســاهم في  رف ــة والإصــاح :- حي ــف الصيان تكلي

ــة  ــاح والصيان ــف الإص ــودة زادت تكالي ــض الج ــج منخف ــا كان المنت ــج وكل ــتخدام المنت اس

ــب عــى اســتخدام  ــم والتدري ــاء التعل تكاليــف الاســتعمال والاســتخدام: وتتضمــن تكاليــف وأعب

المنتــج, الضرائــب التــي تفرضهــا الدولــة عــن اســتخدام المنتــج كتلــك الهادفــة لحمايــة البيئــة, التكاليــف 

التــي يتحملهــا العميــل مــن اجــل تشــغيل واســتخدام المنتــج كالوقــود والبطاريــات وغيرهــا.

الآثــار الســلبية الناتجــة عــن اســتخدام المنتــج : فكثــر مــا يمكــن عــن اســتخدام منتــج معــن بعــض 

الآثــار الســلبية ســواء عــى المســتخدم أو عــى المجتمــع كــا هــو الحــال بالنســبة لبعــض الادويــة  او بعــض 

المــواد  الغذائيــة ، وبعــض الالآت والســيارات وغيرهــا . حيــث ان زيــادة هــذه المؤثــرات  الســلبية يــؤدي 

الى  تعظيــم  تكاليــف واعبــا اســتخدام المنتــج ســواء كانــت تلــك الآثــار صحيــة أو ماليــة او اجتماعيــة او 

نفســية .

موانــع الاســتخدام : يمكــن ان تكتنــف عمليــة اســتخدام المنتــج بعــض الموانــع ســواء كانــت قانونيــة 

او تقنيــة كــا هــو حاصــل لبعــض المنتجــات التــى تقيــد القوانــن المحليــة او الدوليــة عمليــة اســتخدامها 

ــتخدامها  ــن اس ــات لا  يمك ــض المنتج ــا ان بع ــن ك ــخاص معين ــة او أش ــة  معين ــن او منطق ــرف مع بظ

وظيفيــاً لاكــر مــن شــخص او اســتخدامها يقتــر عــى فئــة معينــة كــا هــو الحــال بالنســبة لكثــر مــن 

الأدويــة التــي يتحــدد اســتخدامها حســب الأعــار او الجنــس . إن القيمــة المدركــة للعميــل تمثل الاســتفادة 

التــى يحصــل عليهــا العميــل مــن جــراء حصولــه واســتخدامه للمنتــج، بعــد طــرح الأعبــاء التــى واجهتــه 

أثنــاء البحــث واســتخدام  هــذا المنتــج ، كــا أنهــا تحــدد مســتوى رضــا العميــل ومــدى قبولــه للمنتــج بنــاءاً 

عــى مــا كان يتوقعــه مــن اداء المنتــج وبنــاءاً عــى احتياجاتــه ورغباتــه لأن لهــذه الرغبــات دور كبــر في 

بنــاء توقعــات العميــل حــول المنتــج ، فاختــاف رغبــات احتياجــات العمــاء يســاهم  في اختــاف توقعاتهــم 

ــالي  ــرار إعــادة الــراء مــن عدمــه ، وبالت ــل تلعــب دوراً في اتخــاذ ق ــم فالقيمــة المدركــة للعمي ، ومــن ث

فهــى تعتــر وســيلة او اداة مهمــة بالنســبة للمؤسســة التــى ترغــب في الاحتفــاظ بعملائهــا وتقويــة العلاقــة 

معهــم  . وفى نهايــة هــذا التحليــل يتضــح لنــا أهميــة ودور كل مــن القيمــة المتوقعــة للعميــل والتــى تنشــأ 

قبــل الــراء وتحــت  تأثــر العديــد مــن العوامــل الذاتيــة والثقافيــة والاجتماعيــة والاقتصاديــة ، مســاهمة 

بذلــك  في صنــع قــرار الــراء لغــرض التجربــة او الاســتخدام لأول مــرة ، وبعــد الاســتخدام تظهــر القيمــة 

المدركــة لتحــدد مــدى ملائمــة المنتــج وقــرار إعــادة الــراء ، ومــن خــال الشــكل التــالي يظهــر لنــا دور كل 

مــن القيمــة المتوقعــة والمدركــة في ســلوك المســتهلك.
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شكل2/1

دور القيمة المتوقعة والمدركة في سلوك المستهلك

9 

 

التى واجهته أثناء البحث واستخدام  هذا المنتج ، كما أنها تحدد مستوى رضا العميل ومدى قبوله للمنتج بناءاً 
ً على احتياجاته ورغباته لأن لهذه الرغبات دور كبير في بناء توقع ات على ما كان يتوقعه من اداء المنتج وبناءا

العميل حول المنتج ، فاختلاف رغبات احتياجات العملاء يساهم  في اختلاف توقعاتهم ، ومن ثم فالقيمة المدركة 
ً في اتخاذ قرار إعادة الشراء من عدمه ، وبالتالي فهى تعتبر وسيلة او اداة مهمة بالنسبة  للعميل تلعب دورا

 قة معهم  .للمؤسسة التى ترغب في الاحتفاظ بعملائها وتقوية العلا 
وفى نهاية هذا التحليل يتضح لنا أهمية ودور كل من القيمة المتوقعة للعميل والتى تنشأ قبل الشراء وتحت  تأثير 
العديد من العوامل الذاتية والثقافية والاجتماعية والاقتصادية ، مساهمة بذلك  في صنع قرار الشراء لغرض التجربة او 

الاستخدام تظهر القيمة المدركة لتحدد مدى ملائمة المنتج وقرار إعادة الشراء ، ومن خلال الشكل الاستخدام لأول مرة ، وبعد 
 التالي يظهر لنا دور كل من القيمة المتوقعة والمدركة في سلوك المستهلك.
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يبين الشكل اعلاه أن ظهور  الحاجة والرغبة لدى الفرد هو الذى يكون دافع اولي نحو البحث عن وسيلة ) سلع وخدمات( 
رغبة في القضاء على حالة الشعور بالحرمان والقلق النفسي، وبعد البحث والتفكير تتشكل له انطباعات لإشباع هذه الحاجات 

ً على المعلومات والمعارف المتوفرة لدية ، وكذلك بالاعتماد على عمليات التحليل والتفكير الذهني  وحلول معينة وهذا بناءا
المتاحة أمامه ) السلع والخدمات( الممكن استخدامها في عملية إشباع تتكون له نظرة أو تقييم لمختلف الوسائل او البدائل 

الحاجات والرغبات ، متشكلة له قيمة متوقعة لكل بديل )سلعة أو خدمة( ، والتي تكون المعيار الأساسي في  عملية التقييم 
ا ، وبعد تجربة او استخدام  المنتج يتكون والمفاضلة بين تلك البدائل ، وبالطبع أيتها تكون قيمتها المتوقعة أكبر سيتم اختياره

له انطباع حقيقي على المنتج. أى تحديد القيمة الفعلية  للمنتج وذلك بناء على المزايا والمنافع المحصلة من جهة والأعباء 
عة  والقيمة المدركة  والتكاليف المتحملة من جهة أخرى ، وهذا ما يتمثل في القيمة المدركة للعميل وبالمقارنة بين القيمة  المتوق

ومستوى الإشباع المحقق يتحدد مستوى رضاء العميل حيث كلما اقتربت القيمة المدركة من القيمة المتوقعة أو زادت عنها كان 
ً على حساب الفرق بين القيمة المدركة  مستوى الرضا مرتفع والعكس ، وعليه يمكن التعبير على مستوى رضا العميل بناءا

عة للعميل ، كما ان مستوى الرضا يحدد قرار اعادة الشراء من عدمه ، فكلما كان مستوى الرضا عالى زاد احتمال  والقيمة المتوق
 إعادة الشراء والعكس صحيح .

 : ععلالاققةة  االلققييممةة    االملمددررككةة  للللععممييلل  ببااللوولالاءء
العميل ومستوى وطبيعة  من خلال التحليل اتضح لدينا ان كل من القيمة المدركة للعميل والقيمة المتوقعة ومستوى رضا 

ً عليه يمكن اعتبار القيمة المدركة  العلاقة بين المنظمة والعميل تعتبر مداخل اساسية لتشكيل والتأثير في ولاء العميل ، وبناءا
مدخل من مداخل التأثير في ولاء العميل ، كونها عنصر حاسم في تكوين وتشكيل هذا الاخير ، وبناءا  عليه فان أى جهود  

قية تبذل من اجل كسب  ولاء العميل مع اهمال تدعيم القيمة المدركة فان ذلك سيكون ضعيف الجدوى، كما يوضحه ، تسوي
فإذا كانت القيمة المدركة للعميل ضعيفة او دون المستوى بالمقارنة مع المنافسين فان الاعلان مثلاً لا يكون فعالاً ولا يستطيع 

لعميل لصالح هذا المنتج ، فغن لم تكون هناك منفعة حقيقية يحصل عليها المستهلك فلا التأثير على اختيارات المستهلك او ا
ً في الطلب. ويمكن التعبير عن العلاقة بين القيمة  والرضا والولاء من خلال الشكل  يمكن للإعلان  أن يحدث تأثيرا
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لحاجات والرغباتا  
 دافع أولى

لقيمة المتوقعةا دافع انتقائي  

لشراء والاستخداما  
 القيمة المدركة للعميل مستوى الرضا

 قرار إعادة الشراء

يبــن الشــكل اعــاه أن ظهــور  الحاجــة والرغبــة لــدى الفــرد هــو الــذى يكــون دافــع اولي نحــو 

ــة الشــعور  ــة في القضــاء عــى حال ــات( لإشــباع هــذه الحاجــات رغب البحــث عــن وســيلة ) ســلع وخدم

بالحرمــان والقلــق النفــي، وبعــد البحــث والتفكــر تتشــكل لــه انطباعــات وحلــول معينــة وهــذا بنــاءاً 

عــى المعلومــات والمعــارف المتوفــرة لديــة ، وكذلــك بالاعتــاد عــى عمليــات التحليــل والتفكــر الذهنــي 

تتكــون لــه نظــرة أو تقييــم لمختلــف الوســائل او البدائــل المتاحــة أمامــه ) الســلع والخدمــات( الممكــن 

اســتخدامها في عمليــة إشــباع الحاجــات والرغبــات ، متشــكلة لــه قيمــة متوقعــة لــكل بديــل )ســلعة أو 

خدمــة( ، والتــي تكــون المعيــار الأســاسي في  عمليــة التقييــم والمفاضلــة بــن تلــك البدائــل ، وبالطبــع أيتهــا 

ــاع  ــه انطب ــج يتكــون ل ــة او اســتخدام  المنت ــا المتوقعــة أكــر ســيتم اختيارهــا ، وبعــد تجرب تكــون قيمته

حقيقــي عــى المنتــج. أى تحديــد القيمــة الفعليــة  للمنتــج وذلــك بنــاء عــى المزايــا والمنافــع المحصلــة مــن 

ــل  ــة للعمي ــة المدرك ــل في القيم ــا يتمث ــة أخــرى ، وهــذا م ــن جه ــة م ــف المتحمل ــاء والتكالي ــة والأعب جه

وبالمقارنــة بــن القيمــة  المتوقعــة  والقيمــة المدركــة  ومســتوى الإشــباع المحقــق يتحــدد مســتوى رضــاء 

العميــل حيــث كلــا اقتربــت القيمــة المدركــة مــن القيمــة المتوقعــة أو زادت عنهــا كان مســتوى الرضــا 

ــن  ــرق ب ــى حســاب الف ــاءاً ع ــل بن ــى مســتوى رضــا العمي ــر ع ــن التعب ــه يمك ــع والعكــس ، وعلي مرتف

ــن  ــراء م ــادة ال ــرار اع ــدد ق ــا ان مســتوى الرضــا يح ــل ، ك ــة للعمي ــة المتوقع ــة والقيم ــة المدرك القيم

عدمــه، فكلــا كان مســتوى الرضــا عــالى زاد احتــال  إعــادة الــراء والعكــس صحيــح .

علاقة القيمة  المدركة للعميل بالولاء :
مــن خــال التحليــل اتضــح لدينــا ان كل مــن القيمــة المدركــة للعميــل والقيمــة المتوقعــة ومســتوى 

رضــا العميــل ومســتوى وطبيعــة  العلاقــة بــن المنظمــة والعميــل تعتــر مداخــل اساســية لتشــكيل والتأثــر 
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

في ولاء العميــل ، وبنــاءاً عليــه يمكــن اعتبــار القيمــة المدركــة مدخــل مــن مداخــل التأثــر في ولاء العميــل 

، كونهــا عنــر حاســم في تكويــن وتشــكيل هــذا الاخــر ، وبنــاءا  عليــه فــان أى جهــود  تســويقية تبــذل 

مــن اجــل كســب  ولاء العميــل مــع اهــال تدعيــم القيمــة المدركــة فــان ذلــك ســيكون ضعيــف الجــدوى، 

كــا يوضحــه ، فــإذا كانــت القيمــة المدركــة للعميــل ضعيفــة او دون المســتوى بالمقارنــة مــع المنافســن 

ــح  ــل لصال ــتهلك او العمي ــارات المس ــى اختي ــر ع ــتطيع التأث ــالاً ولا يس ــون فع ــاً لا يك ــان مث ــان الاع ف

ــا يمكــن للإعــان  أن  ــا المســتهلك ف ــة يحصــل عليه ــاك منفعــة حقيقي ــج ، فغــن لم تكــون هن هــذا المنت

يحــدث تأثــراً في الطلــب. ويمكــن التعبــر عــن العلاقــة بــن القيمــة  والرضــا والــولاء مــن خــال الشــكل 
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المتوقعة وهذا على يبين الشكل اعلاه أن مستوى رضا العميل يتحدد بشكل أساسي من خلال الفرق بين القيمة المدركة والقيمة 
اساس مستوى الإشباع المحقق للحاجات  والرغبات ، كما ان تحقيق مستوى رضا عالي  ومتكرر ومستمر يشكل ولاء العميل . 
وينبغي الاشارة هنا الى امكانية ان تفوق القيمة المدركة القيمة المتوقعة اي أن المنظمة يمكنها أن تقدم للعملاء أكثر مما 

لا يتوقعونه وهذا ما يسمي عند اليابانيون بإسعاد العملاء ، هكذا تظهر العلاقة بين كل من القيمة المتوقعة  يتوقعونه او ما
 والقيمة المدركة ورضا العميل وولائه.

ومما ينبغي الاشارة اليه ايضاً هو تلك الأنشطة المساهمة في خلق القيمة  للعميل كما يسميها بورتر بسلسلة القيمة 
لقيمة المدركة للعميل هى وثيقة الصلة بأنشطة المؤسسة ومن ثم فإن تحسين تلك الأنشطة وإخضاعها لمفهوم حيث تظهر ا’

الجودة الشاملة بما تتضمنه من تحسين وتطوير شامل ومستمر ينعكس حتما إيجاباً على تلك القيمة ، حيث يوضح لنا تحليل 
 املة بالقيمة المدركة للعميل.مفهوم سلسلة القيمة مدى ارتباط نظام إدارة الجودة الش

  تتححللييلل  ممففههوومم  سسللسسللةة  االلققييممةة::
إن تحقيق  القيمة للزبون يتطلب من المؤسسة استعداد داخلي في تنظيمها وثقافتها الداخلية فكل عناصر النظام  
تشارك في  خلق القيمة للزبون ، فلا يجب ان تتنافي ثقافة مختلف الوظائف في المؤسسة والعمليات  مع مفهوم القيمة للزبون 

ناسقة ومتكاملة لمختلف انشطة المؤسسة في شكل سلسلة عرفها "بسلسلة هندسة مت Michel Porter. في هذا الصدد قدم 
 القيمة " تضم مجموعتين من الانشطة تعمل بشكل متكامل يؤهل المؤسسة لتقديم القيمة المنتظرة من طرف الزبون وهى :

تمثل المنشأ الاساسي  لمختلف  : ضم الأنشطة الاساسية مختلف الوظائف ذات العلاقة المباشرة بالمنتج والتي االالاننششططةة  االالاسسااسسييةة
 العناصر المكونة للقيمة المقدمة للزبون وهي:

: تمثل مورد للعملية الإنتاجية ، بمعني انها نقطة البداية فى خلق القيمة للزبون على المستوي  ووظظييففةة    االإلإممدداادد  ووااللتتمموويينن .1
فمن اجل تفعيل دورها في خلق القيمة القاعدي وكون هذه الوظيفة مصدر للموارد الأولية الداخلة في عملية الإنتاج 

 يجب أن تمتثل للمبادئ الآتية :
 اختيار المورد الخارجى وهو المورد القادر على تقديم مواد ذات قيمة -
استمرارية التموين وتعني وجود مستوى معين من المخزون في  متناول قسم الانتاج بالكم والنوع المناسب وفى  -

 الوقت المناسب.
عنصر اساس في تواصل حلقات سلسلة القيمة ، يترجم في الانتقال الدائم للمعلومات وفي الاتجاهين بين الاتصال وهو  -

 قسم الإنتاج والتموين.
: ميزت وظيفة الإنتاج توجه المؤسسات في العقود الماضية سواء تعلق الأمر بالإنتاج ككل او بالمنتج في حد  ووظظييففةة    االإلإننتتااجج .2

تستمر ثقافة الجودة في تمييز نشاط العديد من المؤسسات ويتضح هذا اكثر من أقسام  ذاته وخصائصه ومن الطبيعي أن
الإنتاج حيث كان  الهدف واضحاً هو إنتاج ذو جودة ، إلا أن هذه الجودة  كانت محددة بالنسبة لمعايير تقنية داخلية ، 

هذه الوظيفة  ضمن التوجه بالقيمة يجب  فمفهوم الجودة  المدركة وحاجات الزبون كان غائباً عن ثقافة المؤسسة لدمج
 استخدام دفتر اعمال يتضمن ما يلى:

 خصائص الجودة المدركة  وتكاليفها -
 متطلبات الجودة المدركة من  طرف الزبون والسعر القي المتعد لدفعه مقابل مستوى معين من الجودة. -
 ة الإنتاجية.ضرورة رفع موقع الزبون باعتماد حاجاته ورغباته كمرجع أساسي للعملي -

: مهمة هذا القسم هو ضمان التدفق المستمر بالمنتجات من وظيفة الإنتاج على قسم ووظظييففةة  االإلإممدداادد  بباالملمخخررججااتت  ))االإلإننتتااجج(( .3
المبيعات ويعتبر حلقة وصل بين الوظيفتين وذلك بتحويل الطلبات المعدة في قسم المبيعات الى قسم الإنتاج في شكل 

 خطط وأوامر إنتاج.

 القيمة المتوقعة للعميل

 ولاء العميل مستوى الرضا حاجات ورغبات العميل

القيمة  المدركة 
 للعميل

ــن  ــرق ب ــال الف ــن خ ــاسي م ــكل أس ــدد بش ــل يتح ــا العمي ــتوى رض ــاه أن مس ــكل اع ــن الش يب

ــات  القيمــة المدركــة والقيمــة المتوقعــة وهــذا عــى اســاس مســتوى الإشــباع المحقــق للحاجــات  والرغب

ــا  ــارة هن ــي الاش ــل . وينبغ ــرر ومســتمر يشــكل ولاء العمي ــالي  ومتك ــق مســتوى رضــا ع ــا ان تحقي ، ك

الى امكانيــة ان تفــوق القيمــة المدركــة القيمــة المتوقعــة اي أن المنظمــة يمكنهــا أن تقــدم للعمــاء أكــر 

ــر  ــذا تظه ــون بإســعاد العمــاء ، هك ــد الياباني ــا يســمي عن ــه وهــذا م ــا لا يتوقعون ــه او م ــا يتوقعون م

ــه. ومــا ينبغــي الاشــارة  ــل وولائ ــن كل مــن القيمــة المتوقعــة والقيمــة المدركــة ورضــا العمي ــة ب العلاق

اليــه ايضــاً هــو تلــك الأنشــطة المســاهمة في خلــق القيمــة  للعميــل كــا يســميها بورتــر بسلســلة القيمــة 

’حيــث تظهــر القيمــة المدركــة للعميــل هــى وثيقــة الصلــة بأنشــطة المؤسســة ومــن ثــم فــإن تحســن تلــك 

الأنشــطة وإخضاعهــا لمفهــوم الجــودة الشــاملة بمــا تتضمنــه مــن تحســن وتطويــر شــامل ومســتمر ينعكس 

حتــا إيجابــاً عــى تلــك القيمــة ، حيــث يوضــح لنــا تحليــل مفهــوم سلســلة القيمــة مــدى ارتبــاط نظــام 

إدارة الجــودة الشــاملة بالقيمــة المدركــة للعميــل.

تحليل مفهوم سلسلة القيمة:
ــا وثقافتهــا  ــون يتطلــب مــن المؤسســة اســتعداد داخــي في تنظيمه إن تحقيــق  القيمــة للزب

الداخليــة فــكل عنــاصر النظــام  تشــارك في  خلــق القيمــة للزبــون ، فــا يجــب ان تتنــافي ثقافــة مختلــف 



 103مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية -العدد الرابع والعشرون رمضان  1446هـ - مارس 2025م   

د. عبد اللطيف عمر محمد طه

 Michel Porter الوظائــف في المؤسســة والعمليــات  مــع مفهــوم القيمــة للزبــون . في هــذا الصــدد قــدم

ــة »  ــا »بسلســلة القيم ــف انشــطة المؤسســة في شــكل سلســلة عرفه ــة لمختل هندســة متناســقة ومتكامل

تضــم مجموعتــن مــن الانشــطة تعمــل بشــكل متكامــل يؤهــل المؤسســة لتقديــم القيمــة المنتظــرة مــن 

طــرف الزبــون وهــى :

الانشــطة الاساســية : ضــم الأنشــطة الاساســية مختلــف الوظائــف ذات العلاقــة المبــاشرة بالمنتــج 

والتــي تمثــل المنشــأ الاســاسي  لمختلــف العنــاصر المكونــة للقيمــة المقدمــة للزبــون وهــي:

وظيفــة  الإمــداد والتمويــن : تمثــل مــورد للعمليــة الإنتاجيــة ، بمعنــي انهــا نقطــة البدايــة فى خلــق 

القيمــة للزبــون عــى المســتوي القاعــدي وكــون هــذه الوظيفــة مصــدر للمــوارد الأوليــة الداخلــة في عمليــة 

الإنتــاج فمــن اجــل تفعيــل دورهــا في خلــق القيمــة يجــب أن تمتثــل للمبــادئ الآتيــة :

اختيار المورد الخارجى وهو المورد القادر على تقديم مواد ذات قيمة

اســتمرارية التمويــن وتعنــي وجــود مســتوى معــن مــن المخــزون في  متنــاول قســم الانتــاج بالكــم 

والنــوع المناســب وفى الوقــت المناســب.

ــم  ــال الدائ ــم في الانتق ــة ، يترج ــلة القيم ــات سلس ــل حلق ــاس في تواص ــر اس ــو عن ــال وه الاتص

ــن. ــاج والتموي ــم الإنت ــن قس ــن ب ــات وفي الاتجاه للمعلوم

وظيفــة  الإنتــاج : ميــزت وظيفــة الإنتــاج توجــه المؤسســات في العقــود الماضيــة ســواء تعلــق الأمــر 

بالإنتــاج ككل او بالمنتــج في حــد ذاتــه وخصائصــه ومــن الطبيعــي أن تســتمر ثقافــة الجــودة في تمييز نشــاط 

العديــد مــن المؤسســات ويتضــح هــذا اكــر مــن أقســام الإنتــاج حيــث كان  الهــدف واضحــاً هــو إنتــاج ذو 

جــودة ، إلا أن هــذه الجــودة  كانــت محــددة بالنســبة لمعايــر تقنيــة داخليــة ، فمفهــوم الجــودة  المدركــة 

وحاجــات الزبــون كان غائبــاً عــن ثقافــة المؤسســة لدمــج هــذه الوظيفــة  ضمــن التوجــه بالقيمــة يجــب 

اســتخدام دفــر اعــال يتضمــن مــا يــى:

خصائص الجودة المدركة  وتكاليفها:
ــل مســتوى  ــون والســعر القــي المتعــد لدفعــه مقاب ــات الجــودة المدركــة مــن  طــرف الزب متطلب

معــن مــن الجــودة.

ضرورة رفع موقع الزبون باعتماد حاجاته ورغباته كمرجع أساسي للعملية الإنتاجية.

وظيفــة الإمــداد بالمخرجــات )الإنتــاج(: مهمــة هــذا القســم هــو ضــان التدفــق المســتمر 

بالمنتجــات مــن وظيفــة الإنتــاج عــى قســم المبيعــات ويعتــر حلقــة وصــل بــن الوظيفتــن وذلــك بتحويــل 

ــاج. ــر إنت ــاج في شــكل خطــط وأوام ــات الى قســم الإنت ــدة في قســم المبيع ــات المع الطلب

ــون ، إلا ان  ــاشرة بالزب ــة مب ــى علاق ــاً ع ــرض دائم ــذى يف ــم ال ــذا القس ــات : ه ــويق والمبيع التس

هــذه الحقيقــة  لم تكــن صحيحــة إلا في ظــل التوجــه بالزبــون ومنطــق القيمــة الاســراتيجيات والأنشــطة 

التســويقية لمنتــج القيمــة يجــب ان تنطلــق مــن الزبــون لتصــل اليــه.

الوظيفــة المتعلقــة بخدمــة الزبــون : تتعلــق  بالخدمــات المقدمــة للزبــون مــن طــرف رجــل البيــع 

خــال العمليــة البيعــة ومســاعدته عــى الاختيــار ، وكــذا كفاءتــه الإيجابيــة عــى اعتراضــات الزبــون إضافــة 
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

الى خدمــات مــا بعــد البيــع التــى تتــدرج ضمــن إســراتيجية البحــث عــن مصــادر جديــدة لزيــادة قيمــة 

المنتــج بمــا فيهــا الضــان ، خدمــات الصيانــة و غيرهــا فهــي تعتــر مــن بــن الوســائل جــد فعالــة في بنــاء 

ولاء الزبــون للمؤسســة او العلامــة.

الأنشــطة الفرعيــة وظائــف الدعــم: تســميتها الأنشــطة الفرعيــة يعنــي  تهميشــها او التقليــل مــن 

أهميتهــا في عميلــة  خلــق القيمــة ، بــل هــى أنشــطة مكملــة للأنشــطة الأساســية ، ولا يمكــن أن يتــم عمــل 

هــذه الاخــرة مــن دون دعمهــا ، وقــد ســلط Porter الضــوء عــى  اربعــة انشــطة هــي :

ــر اى يكــون مجــرد  ــون موقــع عــى مســار البحــث والتطوي ــر : اذا لم يكــن للزب البحــث والتطوي

حقــل لتطبيــق النتائــج المتوصــل اليهــا بــدلاً ان يكــون نقطــة البدايــة فهــذا مــا يعــد تفســرا كافيــاً لفشــل 

العديــد مــن المنتجــات الجديــدة رغــم جودتهــا بمجــرد نزولهــا الســوق ، هــذه الحالــة لــن تكــون ســوى 

عائقــاً يحــول دون الوصــول إلى  القيمــة الحقيقيــة ، إذا وجــب إخــراج هــذه الوظيفــة مــن عزلتهــا وقوقعتها 

للاســتجابة لصــوت زبائــن المؤسســة ولجعــل مــن افكارهــم واقتراحاتهــم المــادة الاوليــة لأبحاثهــا وتطويرهــا 

، وقــد ابــدت العديــد مــن كبريــات المؤسســات عــدة ســلوكيات في هــذا المجــال، مــن بينهــا:

مؤسســةRenault التــى تقــوم باجــراء مســابقة عــر الانترنــت لأفضــل التصاميــم التــى يتصورهــا 

الفــرد مســتقبلا’ وهــذا فتــح المجــال لتصميــم موديلاتهــا انطلاقــا مــن هــذه التصــورات. وظيفــة المــوارد 

ــاس لإداء  ــو المقي ــون ه ــاء الزب ــان ارض ــز ف ــق الممي ــو المنطل ــون ه ــة للزب ــق القيم ــة : إذا كان خل البشري

ــاشرة في ارضــاء  ــاشرة أو غــر المب ــن يجــب أن يقيمــوا عــى أســاس مــدى مســاهمتهم المب المســرين الذي

الزبــون فمهــا يكــن المســتوى  الوظيفــي او التنظيمــي للعامــل لديــه دوره في خلــق القيمــة للزبــون او 

ــرى بهــا مســتقبل  ــه الداخــي فنجــاح التوجــه يفــرض اولا تبنــي كل عامــل لهــذا التوجــه كثافــة ي لعملي

ــم  ــا فه ــه الادارة العلي ــم مع ــب ان تتقاس ــر يج ــذا التغي ــري له ــورد الب ــة الم ــب مقاوم ــة ولتجن المؤسس

ــون. ــق الرضــا  الداخــي ورضــا الزب ــة الاســراتيجية  للمؤسســة في تحقي الرؤي

ــة  ــة ، فهيكل ــف  الأطــر التنظيمي ــة والمحاســبة ومختل ــة  المالي ــل في وظيف ــة الأساســية : تتمث البني

المؤسســة يجــب ان تســاهم في تحقيــق التكامــل والانســجام بــن مختلــف الأنشــطة عــى طــول سلســلة 

القيمــة  فيجــب أن تتضمــن قنــوات كافيــة لتدفــق المعلومــات فالكثــر مــن حــالات فشــل المؤسســات كان 

ناتجــاً عــن عــدم اســتجابة بنيتهــا التنظيميــة بتغــر الحاصــل ، اذ يجــب عــى المؤسســة ان تبنــي هيكلــة 

تنظيميــة مرنــة.

إدارة الــراء : تســهر هــذه الوظيفــة عــى تلبيــة متطلبــات مختلــف الأقســام الأخــري يجــب ان 

تتميــز بالكفــاءة لأن تراجــع ادائهــا يمــس بباقــي حلقــات السلســلة.

يبــن تحليــل مفهــوم سلســلة القيمــة ان بنــاء وتطويــر القيمــة  المدركــة للعميــل يتطلــب تضافــر 

جميــع الجهــود لكافــة أنشــطة  ووظائــف المؤسســة بــدءاً  مــن التمويــن الى الانتــاج والتســويق الى ادارة 

ــل وتحقيــق  ــر ، بحيــث تعمــل كل منهــا عــى ارضــاء العمي ــة والبحــث والتطوي ــة والمالي المــوارد البشري

ــا,  ــه ورفــع جودته ــر الخدمــة المقدمــة ل ــه، وعــى كل جهودهــا ان تصــب في إطــار تحســن وتطوي رغبات

ولهــذا تعتــر ادارة الجــودة الشــاملة نظــام  فعــال في هــذا الاتجــاه وذلــك للأســباب التاليــة:



 105مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية -العدد الرابع والعشرون رمضان  1446هـ - مارس 2025م   

د. عبد اللطيف عمر محمد طه

ــة  ــطة المؤسس ــاسي لانش ــق الاس ــو المنطل ــل ه ــدأ ان العمي ــى مب ــام ع ــذا النظ ــفة ه ــي فلس تبن

ــة. ــاء المؤسس ــاس بق ــا وأس ــد ذاته ــة في ح ــاؤه غاي وإرض

لتحقيــق رضــا العميــل لا يجــب فقــط تحســن الانشــطة المرتبطــة بــه مبــاشرة بــل يجــب تبنــي 

تحســن وتطويــر شــامل ومســتمر.

توجيه كافة جهود المؤسسة نحو تعظيم القيمة المدركة للعميل

أبعاد القيمة المدركة للعميل:
تمهيد: 

ــث تتجــاوز  ــة الاعــال بحي ــز فى بيئ ــد غرضــه التمي ــار فري ــل هــي خي ــة للعمي ان القيمــة المدرك

المؤسســة مســتوى ارضــاء العمــاء وتســعى الى ادهاشــهم وذلــك بخلــق خــرات تســويقية تتجــاوز توقعــات 

العمــاء.

القيمــة الاجتماعيــة: مثــل المنفعــة المدركــة مــن ارتبــاط المنتــج بمجموعــة اجتماعيــة ثقافيــة عرقية، 

ديموغرافيــة ، وتحقيقهــا لإشــباع الحاجــة للانتــاء )عبدالحميد وآخــرون ، 23,2017(.

ــه  ــاد  علي ــة  الاعت ــة وإمكاني ــدم الخدم ــل في مق ــة العمي ــدى ثق ــن م ــا تعبرع ــة أنه ــرى عطي وي

)عطيــة ،19,2013(.

القيمــة الشــخصية : والتــي تعــر عــن قــدرة المنتــج عــى التأثــر المعنــوي في العمــاء مــن خــال 

ــدرات  ــويق بالق ــات التس ــه في أدبي ــار الي ــذي يش ــم ، وال ــج في عقوله ــكاس المنت ــة وانع ــورة الذهني الص

الرمزيــة والتــي تقــاس مــن خــال محوريــن : تمثيــي ) الارتبــاط بالمجموعــات المتماثلــة اجتماعيــا( ، ورمــزي 

ــا الشــعورية التــي يدركهــا  ) انعــكاس الصــورة الذاتيــة ( ويعتقــد أن القيمــة الشــخصية هــي نتــاج المزاي

الفــرد نتيجــة اســتخدامه للمنتــج ، ووفــق مــا قدمه,فإنهــا تعنــى المــدى الــذي يخلــق في المنتــج مشــاعر 

ــا  ــي يعتنقه ــم الت ــط بالقي ــتهلاك المرتب ــة الاس ــن قيم ــة ع ــا دلال ــة للعميل,وذهــبAulia باعتباره إيجابي

العميــل كفــرد والتــي تتبــع مــن شــعور العميــل  بــأن المنتــج يعــزز معتقــدات الفــرد  وأهدافــه ومبادئــه 

في الحيــاة ويضيــف Aulia بــأن القيــم الشــخصية ترتبــط بمنظوريــن هــا الحاجــة لتمثيــل الــذات ) شراء 

ــع  ــي يمكــن مشــاركتها م ــدة ) الت ــياء الجي ــل  الأش ــع شــخصيته(، والحاجــة لفع ــق م ــذي يتواف ــج ال المنت

ــس، والمــرسي39,2004(. ــة (.) إدري ــه الحياتي ــن ومرتبطــة بأهداف الآخري

القيمــة الماليــة : تعــرف بأنهــا القيمــة الناتجــة عــن تفــوق المنافــع )الخصائــص، الثقــة والجــودة( 

ــد،  ــد الحمي ــل )عب ــردود عــى رضــاء العمي ــن م ــه م ــا ل ــة ( وم ــر النقدي ــة ، غ ــات ) النقدي ــن التضحي ع

وآخــرون 33,2017 (

ــلع  ــع الس ــل م ــخصية أو التفاع ــة الش ــرد التجرب ــة بمج ــة المدرك ــى المنفع ــة : ه ــة العاطفي القيم

ــة  ــة المتعلق ــا القيم ــد Auliaبأنه ــة ويعتق ــالات الوجداني ــر الح ــاعر وتث ــرك المش ــي تح ــات والت والخدم

بالإثــارة والحماســة والمشــاعر والحــالات الوجدانيــة المرتبطــة بــراء  المنتجــات الجديــدة ، وبالرغــم مــن أن 

العديــد مــن الباحثــن يــرون أن القيمــة العاطفيــة لهــا تأثــر أعــى مــن القيمــة الوظيفيــة إلا ان لهــا تأثــر 

قــوى في القيمــة المدركــة للعميــل )عبــد الحميــد ، وآخــرون 2017, ص33(
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ــص  ــا يخ ــة فيه ــج أو الخدم ــودة المنت ــوق وج ــكلى لتف ــن الإدراك ال ــر ع ــة : تعت ــة الوظيفي القيم

ــة ,2013 ص 23( ــرى )عطي ــل الأخ ــة بالبدائ ــا بالمقارن ــود لوجوده ــرض المقص الغ

ــا الســلعة أو  ــص ومزاي ــل حــول خصائ ــن الأحــكام والتصــورات الشــخصية للعمي ــر ع ــك تع كذل

ــواء  ــن س ــباع ممك ــى إش ــا أق ــة وتحقيقه ــرى المنافس ــل الأخ ــا بالبدائ ــد مقارنته ــراه وبع ــة المش الخدم

ــن  ــرق ب ــاج الف ــا نت ــا بأنه ــرون 34,2017 (  ويعرفه ــد ، وآخ ــة )عبدالحمي ــة أو الضمني ــات المعلن للحاج

ــا بالفعــل  ــي  يحصــل عليه ــن إدراكــه لأداء الخدمــة الت ــازة وب توقعــات المســتفيد النهــائي للخدمــة الممت

)إدريــس   ,2012 ص13(.

ثالثاً:  ولاء العملاء:
تمهيد:

        إن عمليــة جــذب الزبــون أصبحــت اليــوم أكــر تعقيــداً عــن الســنوات التــى مضــت 

ــد  ــوم يواجــه العدي ــل الي ــل ، ولكــن العمي ــق العمي ــت المهمــة الأساســية للمؤسســة هــي خل ــث كان حي

مــن الاختيــارات مــن قبــل عــدد هائــل مــن المنتجــات والأســاء التجاريــة والأســعار ويظهــر هــذا التســاؤل 

كيــف يمكــن جــذب  هــؤلاء العمــاء وتوجيههــم نحــو منتجــات وخدمــات المؤسســة التــي ترغــب في البقــاء 

والنمــو والتفــوق مــن خــال محاولتهــا أحســن وأفضــل الخدمــات مــن أجــل الحفــاظ عليهــم.

مفهوم الولاء:
تتعــدد تعاريــف الــولاء وتختلــف حســب وجهــات النظــر ، غــر أنــه في مجملهــا تــدور حــول نفــس 

المحــور ، حيــث أنــه يمكــن القــول ان ولاء العميــل هــو ذلــك الانطبــاع في عقــل العميــل الــذى يــؤدى بــه 

الى اتخــاذ موقــف مــن تراكــم التجــارب الايجابيــة ويمكــن ان يصــل بــه الى التحــول الى مســوق للمؤسســة 

ومدافعــاً عنهــا )صالــح 32,2010(.

تعريف الولاء:
عرف ) كوتلر( الولاء بأنه : مقياس العميل ورغبته في مشاركة تبادلية لأنشطة المصرف.

كما عرف الولاء بأنه الارتباط النفسي المستمر للعميل نحو مقدم خدمة معينة .

عــرف الــولاء بانــه التــزام عميــق لإعــادة شراء او منــاصرة المنتــج او الخدمــة المفضلــة لــدى الزبــون 

. مستقبلاً

وعرف بأنه تكرار عملية الشراء الناتجة عن التفضيل

ــل  ــق مــن قب ــزام عمي ــه الت ــولاء مصطلحــاً قديمــا ، ويعــرف بان ــه يعــد ال ــولاء بأن كــا يعــرف  ال

ــليمان73,2011(. ــتقبل ) س ــرر في المس ــكل متك ــة بش ــج أو الخدم ــراء المنت ــام ب ــتهلك للقي المس

أهمية ولاء العملاء:

ــولاء  ــه ويمكــن النظــر الى ال ــول إيجــابي تســعي المؤسســات للحصــول علي ــا مدل     كلمــة ولاء له

ــا  ــولاء كاتجــاه وهن ــل أخــرى ، أو النظــر الى ال ــار أى بدائ كســلوك مــن خــال تكــرار التعامــل دون اختي

يكــون الفــرد قــد كــون أحــكام ومشــاعر تجــاه الخدمــة وتخطــي الأمــر مجــرد تكــرار التعامــل إلى حــث 

ــب ولاء  ــة كس ــة الى محاول ــعى المؤسس ــع س ــة  ويرج ــع المؤسس ــل م ــل التعام ــجيعهم ع ــن وتش الآخري
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

ــن  ــد م ــت العدي ــد اثب ــات فق ــة المؤسس ــى ربحي ــاشر ع ــره المب ــه وتأث ــة عن ــد الناجم ــاء الى الفوائ العم

ــران ، 69,2003( ــى: )مه ــا ي ــات م الدراس

ان تكاليــف الاحتفــاظ بالعمــاء ذوى الــولاء اقــل بالمقارنــة بتكاليــف اجتــذاب عمــاء جــدد ، فقــد 

ــاء  ــاظ بالعم ــة الاحتف ــاف تكلف ــة أضع ــغ خمس ــدد يبل ــاء ج ــذب عم ــة ج ــات ان  تكلف ــت الدراس أثبت

الحاليــن.

يعتــر العميــل ذو الــولاء للمؤسســة مصــدراً مــن المصــادر التــي يمكــن الرجــوع اليهــا عنــد القيــام 

بأنشــطة جديــدة ، كــا ان توصياتهــم تــؤدى الى اجتــذاب عمــاء جــدد دون ان تتحمــل المؤسســة تكلفــة 

تســويقية في اجتذابهــم.

ــولاء يكــون عــى  اســتعداد  ــل ذو ال ــم الأســعار التشــجيعية خصوصــاً وان العمي الحــد مــن تقدي

لدفــع ســعر أعــى للحصــول عــى القيمــة المرغوبــة.

ان العميــل الجديــد يحتــاج الى عــدة ســنوات كي يشــرى بنفــس معــدل العميــل القديــم الى تــرك 

المؤسســة.

يســتغرق موظــف المؤسســة 50 % فقــط مــن الوقــت المنفــق في العــرض البيعــي للفــرد العــادي 

عنــد تقديمــه لذلــك العــرض للعميــل ذو الــولاء.

ان ولاء العمــاء يعنــى وجــود جماعــات مرجعيــة قويــة للمؤسســات وخدماتهــا ، حيــث يتحــدث 

هــؤلاء العمــاء مــع أصدقائهــم وأقربائهــم عــن خدمــات المؤسســة ومزاياهــا.

يعــد ولاء العمــاء أكــر أهميــة في القطــاع الخدمــي بالمقارنــة بالقطــاع الســلعي وذلــك يعــود الى 

جملــة مــن الأســباب التــي منهــا )مهــران ، 69,2003(:

ــة بتكاليــف التحــول في  يــدرك العمــاء ارتفــاع تكاليــف التحــول في قطــاع الخدمــات أكــر مقارن

الســلع.

تشكل عملية تقديم الخدمة فرصاً للاتصال والتفاعل الشخصي بين العميل ومقدم الخدمة.

تصنيف العملاء:

        يرتبــط مفهــوم المؤسســة الجيــد بــرورة الفهــم التــام لطبيعــة وديناميكيــة الســلوك الإنســاني 

للعميــل وخاصــة ســلوكياتهم وعاداتهــم ودوافعهــم وحاجاتهــم واتجاهاتهــم وقيمهــم وتقاليدهــم ويتــم 

تحديــد أنــواع العمــاء بالاعتــاد الى عــدة تصنيفــات وهــى:

التصنيف على أساس الشخصية : )الدرادكة، 183,2008( .

اولًا العميل السلبي :
ــاه ويقظــة  ــه في الإصغــاء بالانتب ــة وكــرة أســئلته ورغبت ــا بالخجــل والمزاجي ــل هن ويتصــف العمي

ــاء الــردود للأســئلة التــي تطــرح عليــه ، فهــو يفكــر في  ــطء في اتخــاذ القــرارات وإعط إضافــة إلى الب

ــوى  ــتعجابه لمحت ــزه واس ــة  تركي ــن درج ــل م ــا يقل ــه م ــف مع ــث الموظ ــاء حدي ــرة أثن ــات كث موضوع

حديــث الموظــف. ويتــم التعامــل عــن طريــق الصــر ومحاولــة الوصــول إلى الأســباب التــي تــؤدى  الى عــدم 

ــه عــى اتخــاذ  القــرار. قدرت
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ثانياً : العميل المتشكك:
يتصــف هــذا العميــل بنزعــة إلى الشــك وعــدم الثقــة ، إضافــة إلى لهجتــه التهكميــة التــى تنطــوى 

ــدم  ــق ع ــن طري ــاء ع ــن العم ــوع م ــذا الن ــع ه ــل م ــم التعام ــه ، ويت ــر ل ــه الغ ــا يقول ــى ســخرية لم ع

مجادلتــه ومعرفــة أســباب الشــك وعــدم الثقــة لديــة للمؤسســة وايضــاً ببنــاء جســور الثقــة مــن خــال 

ــة،34,2008( . ــة )الدرادك ــة صادق ــات وأدل ــه ضمان إعطائ

ثالثاً: العميل الثرثار:
ويتصــف العميــل هنــا بأنــه صديقــاً مجامــاً ويتمتــع بمــا يقتضيــه مــن وقــت في محادثــة الغــر ، 

فهــو يتصــف بالفكاهــة والدعابــة ، وتنطــوي شــخصية هــذا  العميــل عــى نزعــة للاســتحواذ وهــو يخلــط 

الموضوعــات  يبعضهــا ولديــة الأســاليب إلى جــر الأشــخاص الذيــن يحاورونــه إلى الأحاديــث التــي يريدهــا.

رابعاً : العميل المغرور المندفع :
يشــعر العميــل هنــا بأنــه يحســن صنعــاً عندمــا ينتظــره الآخــرون ، إذ أن مبالغتــه في إدراكــه لذاتــه 

تولــد لديــة اتجاهــات ونزعــات التميــز والســيطرة . ويتصــف بالتلقائيــة وعــدم الصــر ، كذلــك الغضــب 

بسرعــة ، لذلــك فهــو يحتــاج إلى : محاورتــه والانتهــاء مــن خدمتــه بسرعــة ، معاملتــه عــى أنــه شــخص 

مهــم ، مــن خــال طلــب نصيحتــه ورأيــه لبعــض المســائل مثــا.

خامساً : العميل المتردد :
ويتصــف هــذا  العميــل عــى عــدم قدرتــاه عــى إتخــاذ القــرار بنفســه ، وينظــر إلى عمليــة  إتخــاذ 

القــرار عــى أنهــا عمليــة صعبــة لا يســتطيع القيــام بهــا ويبــدو في العديــد مــن الحــالات مــردداً في حديثــه 

وغــر مســتقر في رأيــه ، وعــى مــا يبــدو معارضــاً عــى كل مــا يقــال لــه ، إلا إن إجابتــه ( نعــم )أو( لا )تــكاد 

تكــون مســتحيلة ويؤجــل قــراره إلى وقــت آخــر ، وإذا تعــرض هــذا العميــل إلى موقــف محــرج أو مــأزق 

يتطلــب إتخــاذ قــرارا حولــه . فإنــه ســوف يبــدو عــدم الرغبــة فيــا ســتعرض عليــه قــرارات.

سادساً : العميل الغضبان :
ويتصــف هــذا العميــل بسرعــة الغضــب وإمكانيــة الإثــارة بسرعــة ، فهــو يبحــث عــن صغــار الأمور 

ــالأدب  وتوافههــا ، لــي يجعــل منهــا مــررات كافيــة لافتعــال الغضــب ، ويتــم التــرف معــه بالتحــي ب

والتحــي بالصــر في التفاعــل معــه ، أن يتمالــك مقــدم الخدمــة نفســه عنــد تعاملــه معــه ، وأن يتحكــم في 

ردة فعلــه ، كــا يحــاول  الوصــول إلى  أســباب غضبــه وتســويتها.

سابعاً : العميل المشاهد المتسوق:
يميــل هــذا العميــل إلى التمعــن في الأشــياء وتفحصهــا ، فــا  يوجــد في ذهنــه شيء محــدد يريــده 

، فهــو يســتمتع بالتســوق ، وإذا لم يجــد شــيئاً مرتقبــاً وعميــاً جيــداً أحيانــا فإنــه يجــدر الاهتــام بــه 

ــب  ــل إذا شــعر أن أحــدا يراق ــة او ملاحظــة ، وهــذا العمي ــون محــل مراقب ــه يرغــب أن يك بحــذر لأن

ــام بمــا يعمــل ، وإذا حــاول احــد ســؤالهما إذا كان يريــد خدمــة  ــه يكــف فــوراً عــن  القي ــه فأن تصرفات

مــا فيجــب أنــه متفــرج ولأنــه ليــس عميــل فعليــاً ، فهــو لا يحــاول إضاعــة وقــت الموظــف ، ويتعامــل 

معهــم كــا يــى :
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عدم وضع هذا  العميل محلاً لتركيز الانتباه ، وعدم إبداء أى تصرفات تشعر العميل بذلك.

إن يتــم تتبــع حركاتــه ومحــل اهتمامــه دون إشــعاره بذلــك ومحاولــة إبــراز العلامــات التــي تثــر 

إلى الخدمــات التــي تقدمهــا  المؤسســة وخاصــة الجديــدة منهــا.

ثامناً : العميل النزوي:
يتصــف هــذا العميــل بالتفاخــر الدائــم وعــم الإصغــاء ، إتخــاذ قــرارات سريعــة ،  حــب التظاهــر، 

ــم النصيحــة ، كــا يجــب إعطــاء  ــوع مــن العمــاء يجــب مســاعدته لتجنــب الأخطــاء، وتقدي وهــذا الن

المعلومــات الضروريــة قبــل اتخــاذ القــرارات.

تاسعاً : العميل العنيد :

يتصــف بالنشــاط والمبــادرة ، اســتغلالية عاليــة ، متشــبث بآرائــه ، لــذا فهــو يحتــاج إلى المســايرة 

وإظهــار الاحــرام لمعارفــه بــه وبمــا يقــول .

عاشراً : العميل المفكر الصامت :

ويتصــف هــذا العميــل بالهــدوء وقلــة الــكلام ، فهــو يســتمع أكــر مــا يتكلــم ، ويصعــب الكشــف  

ــتخدام  ــه واس ــاور مع ــلوب التح ــة في أس ــل إلى الجدي ــاج في  التعام ــو يحت ــه ، فه ــدور في ذهن ــا ي ــى م ع

الحقائــق والمنطــق التحليــي ، وأيضــا معاملتــه باحــرام ووقــار.

التصنيف على أساس العميل بالنسبة للمؤسسة:

أولا : العميل الاستراتيجي:
هو العميل الأكثر مردودية ، يمتاز بمستوى ولاء عال لمنتجات المؤسسة.

ثانياً : العمل التكتيكي:

ــغالات  ــن انش ــة ضم ــه مهم ــل مكان ــه يحت ــراتيجي لكن ــل الاس ــن  العمي ــة م ــل مردودي ــو اق ه

ــل. ــتوى أفض ــة إلي مس ــعيها لرفع ــال س ــن خ ــة م المؤسس

ثالثاً العميل الروتيني :
هــذا العميــل يتســاوي  اســتمراره في التعامــل مــع المؤسســة مــع احتــال قطعــة أو إنهائــه العلاقــة، 

فهــو يمثــل فرصــة وتحديــد للمؤسســة في أن واحــد ) العلائــق32,2002 (.

 التصنيف على أساس موقع العميل في  المؤسسة : .)الكركى18,2010 (.

يتكون من الأنواع التالية :

اولاً : الزبون الخارجي : جميع الأفراد الذين يتم تقديم الخدمة لهم في كل الظروف والأحوال. 

ــن  ــة م ــة المختلف ــتويات التنظيمي ــى المس ــن ع ــراد العامل ــع الإف ــي : جمي ــون الداخ ــاً : الزب ثاني

ــة. ــل المنظم ــدات داخ ــام ووح ــر وأقس دوائ

التصنيف على أساس العائد والنفقة :
اولا: عملاء يزيد عائدهم عن نفقاتهم:

تعتبرهــم المؤسســة مصــدر ربحيتهــا واســتمرار نشــاطها لــذا تكــرس كل إمكانياتهــا للحفــاظ عليهــم 

.



مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية -العدد الرابع والعشرون رمضان  1446هـ - مارس 2025م     110 

الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

ثانياً : عملاء يقل عائدهم من نفقاتهم :
ــم او  ــع عائده ــدة الى رف ــعى جاه ــة تس ــبة للمؤسس ــة بالنس ــة إضافي ــد وتكلف ــرون تهدي يعت

ــم . ــتغناء عنه الاس

ثالثاً : عملاء يتساوى عائدهم ونفقاتهم :
يعتبرون فرصة لا بد من استغلالها من خلال تنشيط عائدها 

مستويات الولاء :
للولاء مستويات تتمثل في :

المســتويات العاليــة للــولاء  : تعكــس المســويات العاليــة للــولاء مــن صعوبــة تحويــل المســتهلك 

ــد  ــتهلك مؤي ــرائي للمس ــلوك ال ــون الس ــه ، اى يك ــر ل ــه ولاء كب ــه ولدي ــاده علي ــذى اعت ــج ال ــن المنت ع

ــن أو  ــا في الزبائ ــول إلى حقه ــات للوص ــن المؤسس ــر  م ــعى الكث ــة تس ــتويات العالي ــذه المس ــرار وه للتك

ــا. خدمته

ــه في  ــة ) المعتدلة(:تعكــس هــذه المســتويات ســلوك المســتهلك وأن المســتويات المتوســطة للعلام

الغالــب يقســم الــراء بــن مجموعــة مــن الخدمــات أو المنتجــات اى يقــوم بالــراء ولكنــه إن وجــد منتــج 

أخــر يســتبدلها وبالتــالي فهــو ســهل الإقنــاع والتبديــل.

ــج أو  ــولاء حيــث يقــوم المســتهلك بــراء منت ــق عليهــا بمســتويات ال المســتويات المنخفضة:ويطل

خدمــة بدافــع  وجــود بدائــل ، و في هــذا المســتوى نميــز غيــاب مفهــوم الــولاء. 

وبالتالي هذا يرجع إلى عدم وجود رغبة في تكرار الشراء ومن أسباب انخفاض الولاء ما يلي :

الملل: نتيجة الشراء المتكرر لأن المستهلك في الغالب يفضل التغيير.

وجــود معلومــات جديــدة عــن نفــس المنتــج او عــن المنتــج الجديــد: قــد تظهــر معلومــات بــان 

المنتــج فيــه مــواد ضــارة أو مغشوشــة مثــا ، وان المنتــج الجديــد أفضــل صحيــاً مــا يــؤدى إلى انخفــاض 

الــولاء تجــاه المنتــج الأول ويتحــول المســتهلك إلى المنتــج الجديــد.

ــب يلجــأ إلى   ــن اســتخدام ســلعة في الغال ــا يصــل المســتهلك إلى درجــة إشــباع م الإشــباع : عندم

البحــث عــن بدائــل أفضــل والعمــل عــى تغــره أو عــدم شــعوره بالإشــباع مــن اســتخدامه المنتــج الحــالي.

ــة  ــعر في حال ــد يش ــتهلك ، فق ــى المس ــاً ع ــات ضغط ــكل الإعلان ــد تش ــررة : ق ــات المتك الإعلان

ــج الســابق  ــه للمنت ــد ينخفــض ولائ ــالي ق ــد وبالت ــج جدي مــن الحــالات أن الإعــان المتكــرر عــن المنت

ــاق، 24,2014( )بوع

مكونات ولاء العملاء:
ــك  ــؤدى إلى تل ــية ت ــات أساس ــاك مكون ــة ، فهن ــم إلى الربحي ــل يترج ــروف أن ولاء العمي ــن المع م

ــات هــي : ــة وهــذه المكون الربحي

تكاليــف الحصــول عــى العميــل: تتحمــل المؤسســة تكاليــف متنوعــة مــن أجــل الحصــول عــى 

ــة او  ــد للمنظم ــق عوائ ــور إلى تحقي ــد أو المتط ــج الجدي ــل للمنت ــى العمي ــؤدى تبن ــد إذ ي ــل جدي عمي

ــل . ــام للعمي ــن الرضــا الت ــر ع ــة تع للمؤسســة بصــورة مســتمرة وهــذه الحال
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التدرجــات العليــا: وتتمثــل في زيــادة العوائــد الناتجــة مــن زيــادة مبيعــات المنتجــات الجديــدة أو 

المتطــورة عــن طريــق توصيــات وروايــات العمــاء ذوى التجربــة الســابقة.

ــاوض ،  ــا : التحــولات في الاســتثمار ، التف ــد لعــدة أســباب منه ــاً : ينخفــض العائ التدرجــات الدني

الخصومــات، وقلــة اســتعمال المنتــج ، إذ يعــد مــؤشراً هامــاً لنيــة العميــل في زيــادة أو تخفيــض اســتثمار 

ــادة عوائدهــا )الخفاجــي،86,2015( ــدوره الى زي ــؤدى ب ــذي ي المنظمــة ال

العوامل المؤثرة على ولاء العميل:

إن الــولاء يتأثــر مــن خــال المقدمــات المعرفيــة والشــعورية ، والنزوعيــة وتتمثــل أساســا هــذه  	

المؤثــرات في العلامــة التجاريــة، جــودة الخدمــة، البائــع والمتجــر ، وســنتطرق الى هــذه المؤثــرات كــا في 

ــاه : الجــدول )2/3/1( أدن

جدول)3/1(

المكونات المؤثرة على ولاء العميل

العوامل الأساسية لتحقيق ولاء العميل للمؤسسةالمكونات

ــى الوقت ــل ع ــول العمي ــبيل حص ــذول في س ــت المب ــى بالوق ونعن
المنتــج الــذي يريــده، ويتعــن عــى المؤسســة تقليصــه قــدر الإمــكان، 
ــهولة  ــب وس ــرض والترتي ــن الع ــود ، حس ــاء بالوع ــق  الوف ــن طري ع
النقــل توفــر الســلع والخدمــات في الوقــت المناســب لحاجــة العمــي

وتحملــه   المنتــج  كفــاءة 
لية للمســئو

ــون  ــث يك ــون ،حي ــرف الزب ــن ط ــة م ــج المدرك ــودة المنت ج
أداء المنتــج جيــداً يبعــث في الزبــون الرضــا في تعاملــه مــع المؤسســة. 

مــدى ملائمــة الســعر الحقيقــي للمنتــج مــع أدائــه الفعــي

ــة الثقة والأمان ــرف المؤسس ــن ط ــة م ــات المقدم ــا الضمان ــي تحققه والت
ــع. ــاط البي ــودة نق ــة وج ــك نوعي ــل وكذل للعمي

صورة القطاع الصورة الخاصة  بالمنتج

ــه الرغبات والتوقعات ــرب في ــا ي ــع م ــة م ــا تقدم ــة م ــة مطابق ــى المؤسس فع
ــوق  ــى تف ــة الت ــات المصاحب ــك بالخدم ــى ذل ــادة ع ــل والزي العمي
ــر عــى المعــارف والخــرات الســابقة عــن  ــك التأث التوقعــات ، وبذل

ــاب ــج بالإيج المنت

المصدر:)سارة بوعلاق43,2014 ( اثر جودة الخدمات على ولاء العميل,دراسة حالة الهاتف النقال بالجزائر.

طرق خلق الولاء :
إن خلق ولاء العميل يتم عن طريق ما يلي:

ــاء إلتــزام تجــاه العمــاء إن تلتــزم المنظمــة بتقديــم  مــا عملــت بــه  خلــق قيمــة مــن خــال بن

للعمــاء

يتم إعطاء العميل ما يرغب فيه ، لا ما يرغب فيه السوق.

معرفة الأفراد الذين يتم البيع لهم والسلع والخدمات التى يحتاجون لها.
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

أن تضــع المنظمــة في اعتبارهــا أن أعظــم أصولهــا هــو ولاء العمــاء لهــا ومــن ثمــا بــد أن تكــون 

المنظمــة عــى اســتقرار لمســاعدة العمــاء وتقديــم خدمــات فوريــة غــر تقليديــة لهــم فــور طلبهــا.

أن يتم إعطاء العميل أكثر مما يتوقع بحيث يسعي عليه التحول إلى منافس آخر.

استراتيجيات المحافظة على ولاء العملاء:
يمكــن إســتخدام اســراتيجيات متعــددة للمحافظــة عــى  العلاقــات وتعزيزهــا وتشــمل التعامــل 

ــب كل  ــا لطل ــا وفق ــم تعديله ــد يت ــة ق ــد عــل أن الخدم ــادة الخدمــات والتأكي مــع العمــاء بنزاهــة وزي

عميــل عــى حــدا ويوجــد مدخــات أساســية لهــذا الغــرض يمكــن إتباعهــا هــا:

إستراتيجية التعامل مع شكاوى العميل:
ser�  يطل�ـق الباحث�ـون علـى ه�ـذا الن�ـوع م�ـن الاسرتاتيجيات تس�ـمية إسرتاتيجية اسرتجاع الخدم�ـة

vice recovery بمعنــى أن القائــم عــى تقديــم الخدمــة   يســرجع الخدمــة  المقدمــة اذا لم يكــن العميــل 

راضيــاً عنهــا لاى ســبب كان ، ســواءاً كانــت الشــكوى نتيجــة خطــأ ارتكبــه العميــل بنفســه، أو نتيجــة خلــل 

في عمليــة تقديــم الخدمــة مــن قبــل المؤسســة المعنيــة ، وتشــر بعــض الأبحــاث والدراســات التــى تناولــت 

طبيعــة وخصائــص شــكاوى العمــاء الذيــن يتقدمــون بشــكاوى حــول الخدمــة ألا أنهــم في الغالــب مــن 

الموالــن لمؤسســة الخدمــة. وأفضــل طريقــة للاســتجابة للشــكاوى هــى تصميــم إســراتيجية تعامــل مــع 

الشــكاوى التــي تلبــى حاجــات وتوقعــات كل عميــل.

استراتيجيات ضمن الخدمة :
ــة  ــى بمثاب ــة ، وه ــة المقدم ــن الخدم ــزء م ــات كج ــة ضمان ــات الخدم ــن مؤسس ــر م ــدم الكث تق

ــات هــى  ــة الرئيســية للضمان ــة ، وان الوظيف ــا المنظــات للعمــاء حــول جــودة الخدم ــدات تقدمه تعه

ــده. ــرار أو بع ــاذ الق ــل اتخ ــت قب ــواء كان ــة ، س ــراء/ الخدم ــرار ال ــة بق ــرة المرتبط ــص المخاط تقلي

مقاييس ولاء العملاء:
في إطــار الأبعــاد المعرفيــة والاتجاهيــة والســلوكية قــد وجــد »جــونى واثــر« ثمــاني مقاييــس لقيــاس 

الــولاء للخدمــة عــى النحــو التــالى )عبدالســام وآخــرون 57,2015(  : 

الســلوك الــرائى المتكــرر : إن الــراء المتكــرر يعــد نــوع مــن أنــواع ســلوك الــولاء حيــث يوحــي 

بإظهــار الالتــزام المســتمر نحــو شىء معــن.

 الإيصالات الشخصية :
وتعنــى التوصيــة بالمنتــج للآخريــن ، وذلــك بــاى وســيلة ، ويعــد ذلــك المــؤشر هــام لــولاء المســتهلك 

حيــث يعــرف ولاء المســتهلك بأنــه ليــس فقــط المســتهلك الــذي يســتخدم بســعادة ، ولكــن هــو الأكــر مــن 

خــال إخبــار الآخريــن بالخدمة. )عبدالســام وآخــرون 57,2015( .

  العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاء:
إن  عمــاء المؤسســة الخدميــة ســوف يظلــون عــى ولائهــم للمنظمــة فــإن ذلــك يؤثــر عــى مــدى 

قناعــة الزبــون بمــا تقدمــة تلــك المنظمــة مــن خدمــات حيــث يفضــل الزبائــن دائمــا الخدمــة التــي تتســم 

ــاء  ــؤدى إلى بن ــالي ت ــم وبالت ــم ورغباته ــع احتياجاته ــة م ــم بالمطابق ــص تتس ــات وخصائ ــودة ومواصف بج
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

الــولاء لتلــك المنظمــة وقــد أدركــت العديــد مــن المنظــات إن الحفــاظ عــى التميــز مرهــون بكســب 

ولاء العميــل خصوصــاً وأن جــودة الخدمــة تمثــل مقومــا ضروريــا مــن أجــل إقناعهــم في إختيــار المنظمــة 

دون أخــرى حيــث إن تحقيــق مســتويات عاليــة مــن جــودة الخدمــة المقدمــة يعتــر الشريــان الحيــوي 

ــر أكــر  ــم خدمــة بجــودة مرتفعــة يعت ــة بالعمــاء المواليــن كــا إن تقدي ــذي يمــد المنظمــة الخدمي ال

الأســاليب فعاليــة لضــان تفــوق المنظمــة الخدميــة عــى منافســيها خــال الاحتفــاظ بالعمــاء المواليــن 

. تشــر نتائــج العديــد مــن الدراســات إلى وجــود علاقــة ايجابيــة بــن جــودة  الخدمــة ودرجــة الــولاء 

ــج  ــة وتشــر نتائ ــا يكــون أحــد المتغــرات في نمــوذج جــودة الخدم ــاً م ــل غالب خصوصــاً وأن ولاء العمي

ــن  ــة ب ــاط موجب ــة ارتب ــود علاق ــت إلى وج ــوبر مارك ــرة الس ــاع متاج ــى قط ــت ع ــى طبق ــة الت الدراس

ــع  ــل م ــى التعام ــن ع ــل بتشــجيع الآخري ــا المتمث ــه له ــة ودرجــة ولائ ــل لجــودة الخدم ادراكات العمي

ــن  ــد المنافس ــول لأح ــتعداد للتح ــدم الاس ــن وع ــم للآخري ــة عنه ــار ايجابي ــل أخب ــة  ونق ــدم الخدم مق

ــه في  ــل مع ــة التعام ــاد ني ــويق وازدي ــار الأول للتس ــة الاختي ــدم الخدم ــار مق ــس في اعتب ــذي ينعك وال

الفــرة القادمــة )خليفــة وآخــرون ،25,201(

رابعا; الدراسة الميدانية
 منهجية الدراسة:

مدخل:
تعتــر منهجيــة الدراســة محــورا رئيســا يتــم مــن خلالــه انجــاز الجانــب التطبيقــي مــن البحــث, 

ــج  ــل الإحصــائي للتوصــل إلى النتائ ــة لإجــراء التحلي ــات المطلوب ــى البيان ــم الحصــول ع ــا يت ــن طريقه وع

التــي يتــم تفســرها في ضــوء أدبيــات الدراســة المتعلقــة بموضــوع البحــث, وبالتــالي تحقــق الأهــداف التــي 

تســعى الدراســة لتحقيقهــا, حيــث يتنــاول هــذا الفصــل وصفــا للمنهــج المتبــع ومجتمــع وعينــة الدراســة 

ــا  ــك طريقــة الدراســة المســتخدمة وإعدادهــا ومــدى ملائمته ــات الدراســة وكذل ــة وفرضي ’نمــوذج ونظري

وصدقهــا وثباتهــا

نظرية الدراسة:
تنطلــق الفكــرة الرئيســية للنظريــة التبادلية’عــى ان الســلوك الاجتماعــى قائــم عــى علاقــة تبادلية 

بــن طرفــن’ فالافعــال تحــدث بفعــل ارادة الشــخص للحصــول عــى مكســب. حيــث تــرى النظريــة التــى 

كان ابــرز رموزهــا هــو جــورج هــو مانــز وبيــر بــاو اللذيــن ابديــا اهتمامــا بدراســة التفاعــل الاجتماعــى 

بــن الجماعــات الصغــرة. فمفهــوم التبــادل ســيفقد الافعــال القائمــة عــى القــر او الفــرض القــرى.  

ــادل بــن الافــراد’اى الحصــول عــى شى مقابــل شيء كمحــرك للســلوك.  حيــث تركــز عــى ان التب

ــد. ــة والعائ ــاب التكلف ــة حس ــراف فى عملي ــتخدمها الاط ــى يس ــوارد( الت ــر الى المصادر)الم ــادل ينظ فالتب

)نــاصر’1987م’ص245(

منهج الدراسة:
 اســتخدم الباحــث لأغــراض اســتكمال هــذه الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلـــي المرتكـــز علـــى 

الدراســة الميدانيــة للحصــول عــى البيانــات مــن مصادرهــا الرئيســية واختبــار صحــة الفرضيــات، والإجابـــة 



مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية -العدد الرابع والعشرون رمضان  1446هـ - مارس 2025م     114 

الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

عــى تســاؤلاتها بهــدف التعــرف عــى الــدور الوســيط للقيمــة المدركــة في العلاقــة بــن جــودة الخدمــات 

ــارف  ــة المتع ــوات العلمي ــا للخط ــا وفق ــم تصميمه ــتبانة ت ــى اس ــاد ع ــال الاعت ــن خ ــاء ، م وولاء العم

عليهــا. وبنــاءً عليــه فــأن منهجيــة البحــث تضمنــت: 

1.مجتمع البحث: 
إن ســبب اختيــار القطــاع الصحــي كمجتمــع بحــث يعــود إلى أهميــة القطــاع الصحــي في حيــاة 

الإنســان. 

ــل الأزرق،  ــم الني ــة بإقلي ــة الخاص ــتوصفات الصحي ــة المس ــى كاف ــة ع ــع الدراس ــتمل مجتم اش

وعددهــا )14( مركــز صحــي خــاص موزعــة عــى أحيــاء مدينــة الدمازيــن وهــى: ) زدني الجراحــي، العصمــة 

التخصــي، الســلطنة الزرقــاء، النيلــن التخصــي، الشــفاء التخصــي، الربيــع، النهضــة التخصــي، الفتــح 

التخصــي، القســم التخصــي، نــور التخصــي، الثــورة، الــرازي، حــى الزهــور، البحريــن التخصــى(

وتــم اســتخدام أســلوب الحــر الشــامل وذلــك لصغــر مجتمــع الدراســة. تشــكلت عينــة الدراســة 

ــة الدمازيــن . وقــد تــم  ــة بإقليــم النيــل الأزرق مدين ــة الخاصــة العامل مــن جميــع المســتوصفات الصحي

توزيــع )150( اســتمارة عــى عينــة مــن عمــاء .

مجتمع وعينة الدراسة: 
عينــة الدراســة هــي عبــارة عــن مجموعــة مــن الأفــراد الذيــن يتــم اختيارهــم مــن مجتمــع البحــث 

ليمثلــوا هــذا المجتمــع في البحــث محــل الدراســة. ويتــم اللجــوء إلى اختيــار هــذه العينــة بشــكل ميــر، 

ــة عــى أســئلة  ــات التــي يرغــب الباحــث في الحصــول عليهــا ليتمكــن مــن الإجاب مــن أجــل توفــر البيان

ــن )150(  ــة م ــوائية مكون ــة عش ــث عين ــار الباح ــد اخت ــم، وق ــل التعمي ــكل يقب ــة بش ــات الدراس وفرضي

عميــل مــن عمــاء المســتوصفات الصحيــة الخاصــة العاملــة بإقليــم النيــل الأزرق مدينــة الدمازيــن. وتمثــل 

هــدف الدراســة في التعــرف عــى الــدور الوســيط للقيمــة المدركــة  بــن جــودة الخدمــات و ولاء العمــاء. 

بالتطبيــق عــى المســتوصفات الصحيــة الخاصــة بمدينــة الدمازيــن – بإقليــم النيــل الأزرق، وبنــاءً عليــه فــإن 

مجتمــع الدراســة يتمثــل في:

عينة من عملاء المستوصفات الصحية الخاصة بإقليم النيل الأزرق مدينة الدمازين

عينة من مواطني إقليم النيل الأزرق مدينة الدمازين.

ــم  ــن– إقلي ــة الدمازي ــة بمدين ــة الخاص ــتوصفات الصحي ــاء المس ــن عم ــة:. عينة.م ــة الدراس عين

ــل الأزرق. الني

حدود الدراسة: 
الحدود البشرية: عينة. من عملاء المستوصفات الصحية الخاصة بمدينة بإقليم النيل الأزرق.

ــل  ــم الني ــن باقلي ــة الدمازي ــام 2024م بمدين ــة في الع ــت الدراس ــة : تم ــة والمكاني ــدود الزماني الح

الأزرق, الســودان

الحــدود الموضوعيــة: الــدور الوســيط للقيمــة المدركــة فى العلاقــة بــن جــودة الخدمــات الصحيــة 

و ولاء العمــاء.
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

متغيرات الدراسة:
المتغير المستقل: 

جودة الخدمات-	

بعد الملموسية.-	

بعد التعاطف.-	

بعد الاستجابة.-	

المتغير الوسيط :  
القيمة المدركة-	

بعد كفاءة الخدمات-	

بعد الرغبات والتوقعات-	

المتغير التابع: ولاء العملاء.-	

بعد نية الكلمة المنطوقة-	

بعد عدم الحساسية للسعر-	

بعد سلوك الشكوى-	

الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:
أداة القياس وجمع المعلومات:

ــي  ــة، والت ــة بالدراس ــات المتعلق ــات والمعلوم ــع البيان ــتبانه كأداة لجم ــر إس ــث بتطوي ــام الباح ق

تكونــت مــن جزأيــن، الجــزء الأول ويشــمل البيانــات الشــخصية)الجنس’العمر’ الحالــة الاجتماعية’المؤهــل 

العلمــى’(

والجــزء الثــاني تضمــن مجموعــة أســئلة غطــت متغــرات الدراســة الخاصــة بمعايــر قيــاس جــودة 

ــم  ــد ت ــة. وق ــات الشــخصية وســمعة المؤسســة الصحي ــل العلاق ــل أخــرى مث ــة إلي عوام ــات، إضاف الخدم

ــة، ويتكــون المقيــاس مــن خمــس فئــات  اعتــاد مقيــاس ليكــرت الخــاسي لتقييــم إجابــات أفــراد العين

كــا هــو موضــح فى الجــدول التــالى:-

جدول) 3/1(

يوضح مقياس ليكرت الخماسى

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة

12345

عرض وتحليل البيانات:
تمهيد:

في هــذا المبحــث يســتعرض الــدارس الإجــراءات الأوليــة قبــل تحليــل البيانــات، معــدل اســتجابة 

ــل  ــافي، التحلي ــي الاستكش ــل العام ــة ، التحلي ــة الدراس ــية في عين ــات الأساس ــل البيان ــة، تحلي ــراد العين أف

ــل المســار. ــق تحلي ــن المتغــرات عــن طري ــر ب ــات التأث ــة ،علاق ــل الاعتمادي ــدي وتحلي العامــي التوكي
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

تنظيف البيانات:
البيانات المفقودة:

إن فقــدان البيانــات أي تركهــا دون إجابــة مــن قبــل المبحــوث تولــد العديــد مــن المشــكلات حيــث 

أنهــا تمثــل في بعــض الأحيــان تحيــز المســتجيب تجــاه العبــارة المحــددة أو نســيانه لتلــك العبــارة والقاعــدة 

العامــة في التعامــل مــع البيانــات المفقــودة هــي أن لا تزيــد عــن %10 مــن حجــم العبــارات فــإذا ذادت 

عــن ذلــك يجــب اســتبعاد الاســتبانة واعتبارهــا غــر صالحــة وعليــه يتــم اســتخدام المتوســط العــام.

الإجابات المتماثلة :
ــام  ــدم اهت ــك ع ــي ذل ــد يعن ــتبانة ق ــارات الاس ــكل عب ــدة ل ــة واح ــتجيب إجاب ــاء المس إن إعط

المســتجيب لتلــك العبــارات وخاصــة إذا كانــت هنــاك عبــارات عكســية في الاســتبانة إذ يســتحيل إعطاءهــا 

نفــس الإجابــة لذلــك يجــب ان يكــون هنــاك تشــتت في إجابــة المســتجيبين أي ان لا يكــون هنــاك تجانــس 

تــام لتلــك الإجابــات .

معدل استجابة العينة:
ــة  ــة بمدين ــة الخاص ــتوصفات الصحي ــاء المس ــن عم ــة م ــدان لعين ــن المي ــات م ــع البيان ــم جم ت

ــن  ــتبانة م ــع 147 اس ــن جم ــدارس م ــن ال ــتابنة ، تمك ــع 150اس ــم توزي ــل الأزرق ت ــة الني ــن ولاي الدمازي

جملــة الاســتبانات الموزعــة بنســبة   )%98( ولم تســرد )3( اســتبانات بنســبة )%2(  تــم عمــل تنظيــف 

للبيانــات وتــم إعــداد ملخــص لــكل عمليــات التنظيــف ومعــدلات الاســتجابة كــا موضــح في الجــدول )1(

جدول )4/1(

تنظيف البيانات

الاستجابةالبيانالرقم

150مجموع الاستبيانات الموزعة1

147مجموع الاستبيانات المستردة2

3مجموع الاستبيانات التي لم تسترد3

15الاستبيانات الغير صالحة نسبة لبياناتها المفقودة4

0الاستبيانات الغير صالحة نسبة لإجاباتها المتشابه5

132عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل6

 98%نسبة الاستجابة7

المصدر :إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م

الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:
لتحقيــق أهــداف الدراســة وتحليــل البيانــات اســتخدم الــدارس عــدد مــن الأســاليب الإحصائيــة 

المناســبة باســتخدام برنامــج SPSS   وAmos24 وفيــا يــي مجموعــة مــن هــذه الأســاليب:

	1 معامل )كرنباخ الفا (:لقياس ثبات أداة الدراسة ..

	2 التكرارات والنسب المئوية :لمعرفة الصفات الشخصية لمفردات عينة الدراسة ..
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	3 التحليل العاملي الاستكشافي..

	4 التحليل العاملي التوكيدي..

	5 تحليل المسار..

	6 بروسس اف هايس لاختبار الوساطة..

وصف الخصائص الديمغرافية للعينة :

مــن خــال البيانــات التــي تــم جمعهــا عــن المبحوثــن بواســطة الاســتبيان وباســتخدام التكــرارات 

تــم تحديــد خصائــص عينــة الدراســة  عــى النحــو التــالي:

جدول )4/2(

يوضح توزيع عينة الدراسة تبعا للمتغيرات الشخصية

النسبةالعددالمتغير

النوع
65.9 %87ذكر

34.1%45أنثى

العمر

17.4 %23اقل من 30 سنه

42.4%3056 واقل من 40سنه

28.8%4038 واقل من 50سنه

11.4 %5015 فاكثر

الحالة الاجتماعية

23.5 %31عازب

65.2 %86متزوج

7.6%10أرمل

3.8%5مطلق

المؤهل العلمي

18.2 %224شهادة ثانوية

63.6 %84جامعي

18.2%24فوق الجامعي

مجال العمل

59.1%78قطاع عام

27.3%36قطاع خاص

13.6 %18طالب

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدارسة الميدانية 2024م

صدق و ثبات الأداة :
ــن  ــد م ــتبانة وللتأك ــئلة الاس ــة لأس ــة الأولي ــداد الصيغ ــن إع ــاء م ــد الانته ــوي : بع ــدق المحت ص

ــة التدريــس  ــا عــى مجموعــة مــن المحكمــن مــن أعضــاء هيئ ــم عرضه ــا تخــدم أهــداف الدراســة ت أنه

بجامعــة النيــل الأزرق والبالــغ عددهــم )2(  ومحكــم )1( مــن جامعــة كســا وقــد اســتجاب الــدارس لأراء 

ــم )2(. ــة . انظــر الملحــق رق ــات اللازم ــام بالتعدي ومقترحــات الســادة المحكمــن وق
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تحليل الاعتمادية:
لإجــراء اختبــار الثبــات اســتخدم الــدارس معامــل كرنبــاخ الفــا .ومعامــل الثبــات يأخــذ قيــا تتراوح 

بــن الصفــر والواحــد الصحيــح فــإذا لم يكــن هنــاك ثبــات في البيانــات فــان قيمــة المعامــل تكــون مســاوية 

للصفر.الجــدول التــالي يوضــح معامــل الثبــات لمحــاور وأبعــاد الاســتبانة

جدول )4/3(

معامل الفا- كرنباخ لمحاور الدراسة

معامل الفاالمحور

0.799سرعة الاستجابة

0.864التعاطف

0.812الجوانب الملموسة

0.784الكلمة المنطوقة

0.780عدم الحساسية للسعر

0.475سلوك الشكوى

0.760كفاءة الخدمات

0.737الرغبات والتوقعات

المصدر:إعداد الدارس الدراسة الميدانية 2024م

التحليل العاملي الاستكشافي:
التحليــل العامــي الاستكشــافي يعتــر إســراتيجية منهجيــة لتلخيــص المتغــرات المقاســة واختزالهــا 

في متغــر واحــد كامــن ، أو متغيريــن كامنــن أو عــدد قليــل مــن المتغــرات تمثــل جــل المعلومــات التــي 

تنطــوي عليهــا العلاقــات البينيــة للمتغــرات وتســتند غربلــة متغــرات الدراســة بواســطة التحليــل العامــي 

عــى عــدد مــن الافتراضــات كــروط لقبــول نتائجهــا وهــي:

وجود عدد كافي من الارتباطات ذات دلالة احصائية في مصفوفة الدوران .

ألا تقل قيمة )KMO( عن 60 % لتناسب العينة.

ألا تقل قيمة اختبار )Bartlett’s Test of Sphericity( عن الواحد.

ألا يقل تشبع العامل عن50 %، مع مراعاة قيم متقاطعة تزيد عن50 % في العوامل الأخرى.

ألا تقل قيم الجذور الكامنة عن الواحد.

التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير المستقل :

تــم اســتخدام البرنامــج الإحصــائي Spss وAmos24ِ في إجــراء عمليــة التحليــل العامــي الاستكشــافي 

للنمــوذج  واســتخدام طريقــة التدويــر لاســتخلاص العوامــل الكامنــة ،يوضــح الجــدول )4( نتائــج عمليــة 

التحليــل العامــي الاستكشــافي لعبــارات المتغــر المســتقل )13( عبــارة: 



 119مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية -العدد الرابع والعشرون رمضان  1446هـ - مارس 2025م   

د. عبد اللطيف عمر محمد طه

جدول )4/4(

التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير المستقل )جودة الخدمات (

مصفوفة المعاملات بعد التدوير 

Component

1 2

أرى أن العاملــن في المســتوصفات الخاصــة يقدمــون الخدمــات الصحية 
حســب رغبــة العملاء 

.686

يحــرص العاملــون في المســتوصفات الخاصــة عــى دقــة التوقيــت عنــد 
تقديــم الخدمــة 

.621 .476

لا انتظر طويلا من اجل الحصول على الخدمة التي ارغب فيها  .746

تتميز عمليات المستوصفات الخاصة بالدقة  .631

753. يتفهم العاملون احتياجات الزبائن بشكل دقيق

يلبي العاملون رغباتي بكل صدق وإحساس  .781

يهتم العاملون بالمستوصفات الخاصة بالعميل .713

ــع  ــاون م ــام للتع ــتعداد ت ــتوصفات اس ــون بالمس ــدى العامل ــد ل  يوج
ــل  العمي

.494

649. مظهر العاملون بالمستوصفات مرتب ولائق

669. التسهيلات والمرافق ملائمة وجذابة

660. العاملون بالمستوصفات مؤهلون للقيام بأعمالهم بكفاءة 

يحرص العاملون على عدم وجود اخطاء عند تقديم الخدمة  .712

780. تدعم الإدارة العليا العاملين للقيام بإعمالهم بكفاءة

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2022

ــن )KMO and Bartlett’s Test( ان  ــن  م ــافي تب ــي الاستكش ــل العام ــج التحلي ــال نتائ ــن خ م

 )Kaiser,1975( حســب )( وهــي أعــى مــن الحــد الأدنى المقبــول وهــو اعــي مــن )0.5KMO  (0.92 قيمــة

وبالتــالي فــان حجــم العينــة يعتــر كافيــا وملائــم للدراســة كــا هــو موضــح في الجــدول التــالي :
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جدول )4/5(

يوضح KMO and Bartlett’s Test للمتغير المستغل

KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .922

Bartlett’s Test of Sphericity A p p r o x . 
Chi-Squar

879.525

df 78

Sig. .000

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2022

التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير التابع :
تــم اســتخدام البرنامــج الإحصــائي SpssوAmos24ِ في إجــراء عمليــة التحليــل العامــي الاستكشــافي 

للنمــوذج  واســتخدام طريقــة التدويــر لاســتخلاص العوامــل الكامنــة ،يوضــح الجــدول )6( نتائــج عمليــة 

التحليــل العامــي الاستكشــافي لعبــارات المتغــر التابــع:

جدول )4/6(

التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير التابع)ولاء العملاء (

Rotated Component Matrix

Component

1 2 3

دائمــا أقــوم بتزكيــة المســتوصفات لأي شــخص يطلــب مســاعدتي في 

المجــال الصحــي
.831

انصــح أقربــائي بالتعامــل مــع المســتوصفات الصحيــة الخاصــة 

بالولايــة 
.875

أشــجع أصدقــائي عــى التعامــل مــع المســتوصفات الصحيــة الخاصــة 

بالولاية 
.861

أفضــل التعامــل مــع المســتوصفات الصحيــة بالولايــة عــن الولايــات 

الأخــرى
.478

 ســوف ادفــع أي ســعر يطلبــه المســتوصف الخــاص حتــى وان كانــت 

الأســعار الأخــرى اقل 
.707

لن أتعامل مع أي مستوصف منافس يعرض أسعار اقل .693

ــرك  ــن يقــودني انخفــاض الأســعار في المســتوصفات المنافســة إلى ت ل

التعامــل مــع المســتوصفات الخاصــة 
.714
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Rotated Component Matrix

Component

1 2 3

مــع  التعامــل  عنــد  إلى  بالنســبة  أهميــة  أي  الســعر  يمثــل  لا 

الخاصــة  المســتوصفات 
.832

في حــال تعــرضي لمشــكلة في التعامــل مــع المســتوصفات الخاصــة لــن 

انقــل شــكواي الى وزارة الصحــة 
.835

ــن  ــة ل ــتوصفات الخاص ــع المس ــل م ــكلة في التعام ــور مش ــد ظه عن

ــن  ــكواي إلى المقرب ــل ش انق
.839

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م

ــن )KMO and Bartlett’s Test( ان  ــن  م ــافي تب ــي الاستكش ــل العام ــج التحلي ــال نتائ ــن خ م

 )Kaiser,1975( ــب ــن )0.5( حس ــي م ــول اع ــد الأدنى المقب ــن الح ــى م ــي أع ــة KMO  (0.80( وه قيم

ــالي : ــم للدراســة كــا هــو موضــح في الجــدول الت ــا وملائ ــر كافي ــة يعت ــان حجــم العين ــالي ف وبالت

جدول )4/7(

يوضح KMO and Bartlett’s Test للمتغير التابع )ولاء العملاء(

KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .807

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 446.273

Df 45

Sig. .000

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م

التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير الوسيط )القيمة المدركة( :
تــم اســتخدام البرنامــج الإحصــائي SpssوAmos24ِ في إجــراء عمليــة التحليــل العامــي الاستكشــافي 

للنمــوذج  واســتخدام طريقــة التدويــر لاســتخلاص العوامــل الكامنــة ،يوضــح الجــدول )8( نتائــج عمليــة 

التحليــل العامــي الاستكشــافي لعبــارات المتغــر الوســيط .
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

جدول )4/8(

يوضح التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير الوسيط

Component Matrix

Component

1

ــتوصفات  ــن المس ــة ع ــة بالولاي ــتوصفات الخاص ــا المس ــي تقدمه ــة الت ــز الخدم تتمي

الأخــرى

.613

العاملون في المستوصفات الخاصة بالولاية يتعاملون بلطف مع العملاء  .678

827. تمتاز الخدمات التي تقدمها المستوصفات الخاصة بالولاية بالجودة العالية 

723. الخدمات التي تقدمها المستوصفات الخاصة بالولاية ذات سعر معقول 

618. المنافع التي احصل عليها اكبر من السعر المدفوع 

ــة  ــة بالولاي ــتوصفات الخاص ــد المس ــا عن ــات أجده ــن خدم ــه م ــب في ــا ارغ كل م

ــة  ــودة عالي بج

.796

كل ما أتوقعه من خدمات أجدها عند المستوصفات الحالية بالولاية  .729

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية2024م

ــن )KMO and Bartlett’s Test( ان  ــن  م ــافي تب ــي الاستكش ــل العام ــج التحلي ــال نتائ ــن خ م

 )Kaiser,1975( ــب ــن )0.5( حس ــي م ــول اع ــد الأدنى المقب ــن الح ــى م ــي أع ــة KMO  (0.84( وه قيم

ــالي ــم للدراســة كــا هــو موضــح في الجــدول الت ــا وملائ ــر كافي ــة يعت ــان حجــم العين ــالي ف وبالت

جدول )4/9(

KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .842

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 320.847

Df 21

Sig. .000

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية2024م

التحليل العاملي التوكيدي:
 Structural Equation( ــة ــة البنائي ــل العامــي التوكيــدي احــد تطبيقــات نمذجــة المعادل  التحلي

ــم بنائهــا في ضــوء أســس  ــي يت ــاس والت ــة للقي ــار صحــة نمــاذج معين ــح الفرصــة لاختب Modeling ( ويتي

نظريــة ســابقة كــا تتيــح الفرصــة للتأكــد مــن ان عبــارات المقيــاس تقيــس مــا أعــدت لأجلــه ، ويســتخدم 

لأجــل اختبــار الفرضيــات المتعلقــة بوجــود او عــدم وجــود علاقــة بــن المتغــرات والعوامــل الكامنــة وتقيــم 
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ــدة  ــن ع ــة ب ــك في المقارن ــة وكذل ــات الفعلي ــة البيان ــن مجموع ــر ع ــى  التعب ــل ع ــوذج العوام ــدرة نم ق

نمــاذج للعوامــل بهــذا المجــال .ولقــد قــام الــدارس بإجــراء التحليــل العامــي لــكل مقيــاس خــاص بمتغــرات 

.) Amos24( الدراســة باســتخدام برنامــج

مؤشرات جودة النموذج:
ــة  ــل والمصفوف ــة في التحلي ــرات الداخل ــر للمتغ ــة التغاي ــن مصفوف ــق ب ــراض التطاب ــوء اف في ض

المفترضــة مــن قبــل النمــوذج تنتــج العديــد مــن المــؤشرات الدالــة عــى جــودة هــذا التطابق،والتــي يتــم 

قبــول النمــوذج المفــرض للبيانــات عــى ضوءهــا أو رفضهــا والتــي تعــرف بمــؤشرات المطابقــة ونذكــر منهــا :

ــم  ــارة عــن قي ــة The Relative Chi-square Dfوهــي عب ــم x  ودرجــات الحري ــن قي النســبة ب

مربــع كاي المحســوبة مقســومة عــى درجــات الحريــة ، فــإذا كانــت قيمــة هــذه النســبة اقــل مــن 5 تــدل 

عــى قبــول النمــوذج واذا قلــت عــن 2 تــدل عــى مطابقــة النمــوذج المقــرح تمامــا لبيانــات العينــة.

مــؤشر حســن المطابقــة Goodness of Fit index (GFI( : يقيــس هــذا المــؤشر مقــدار التبايــن 

في المصفوفــة المحللــة ، وهــو بذلــك يناظــر معامــل الارتبــاط المتعــدد في تحليــل الانحــدار المتعــدد وتــراوح 

قيمتــه )1،0( وتشــر القيمــة المرتفعــة بــن هــذا المــدى إلى تطابــق أفضــل للنمــوذج مــع بيانــات العينــة.

وكل مــا كانــت هــذه القيمــة اكــر 0.9 دل ذلــك عــى جــودة النمــوذج ، وكلــا كانــت واحــد صحيــح دل 

) Barbara G .Tabachnick and Linda S fidell ,1996(.ذلــك عــى التطابــق التــام

 Root Mean Error of Approximation التقريبــي  الخطــأ  مربــع  متوســط  جــذر  مــؤشر 

RMEA)(: وهــو مــن أهــم مــؤشرات جــودة المطابقــة وإذا ســاوت قيمتــه 0.05 فاقــل دل ذلــك عــى ان 

النمــوذج يطابــق تمامــا البيانــات وإذا كانــت القيمــة محصــورة بــن 0.05 و0.08 دل ذل عــى ان النمــوذج 

James lattin and oth�.ــم رفضــه 0.08 فيت �ـه ع�ـن �ـا إذا قيمت �ـة  أم �ـات العين يـرة بيان �ـق بدرج�ـة كب  يطاب

)  )ers,2002& Gorge A.Macroulides and Irani 2002

ــن  ــؤشر ب ــذا الم ــة ه ــراوح قيم ــارن Comparative Fit Index (CFI( :وت ــة المق ــؤشر المطابق م

 Barbara( وتشــر القيمــة المرتفعــة بــن هــذا المــدى الى تطابــق أفضــل للنمــوذج مــع بيانــات العينــة )0,1(

)G .Tabachnick and Linda S fidell ,1996

مــؤشر توكــر لويــس Tuker-Lewis Index وتــراوح قيمــة هــذا المــؤشر بــن )0,1( وتشــر القيمــة 

 Josef F Hiar,JR and others).المرتفعــة بــن هــذا المــد الى تطابــق أفضــل للنمــوذج مــع بيانــات العينــة

)1995

التحليل العاملي التوكيدي للمتغير المستقل :
ــدي للنمــوذج  ــل العامــي التوكي ــة التحلي ــم اســتخدام برنامــج ال Amos 24 في إجــراء عملي     ت

يســتخدم هــذا النــوع  لأجــل اختبــار الفرضيــات المتعلقــة بوجــود او عــدم وجــود علاقــة بــن المتغــرات 

والعوامــل الكامنــة وتقيــم قــدرة نمــوذج العوامــل عــى  التعبــر عــن مجموعــة البيانــات الفعليــة وكذلــك 

ــج  ــوذج تنت ــل النم ــن قب ــة م ــة المفترض ــال ، والمصفوف ــذا المج ــل به ــاذج للعوام ــدة نم ــن ع ــة ب في المقارن

العديــد مــن المــؤشرات الدالــة عــى جــودة هــذا التطابــق كــا في الشــكل  )4/1( التــالي :
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شكل )4/1(

يوضح التحليل العاملي التوكيدى للمتغير المستقل

48 

 

 ( 4/1شكل )
 يوضح التحليل العاملي التوكيدى للمتغير المستقل 

 
 م 2024المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 

 مؤشرات جودة النموذج: 
في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير للمتغيرات الداخلة في التحليل والمصفوفة   

المفترضة تتيح العديد من المؤشرات الدالة على جودة  هذا المطابق، والتي يتم قبول النموذج 
 المفترض للبيانات او رفضه على ضوئها.

 ( 4/10جدول )
 يوضح مؤشرات جودة المطابقة 

 المؤشر التقدير لمقبولالحد ا التفسير
- - 115.606 CMIN 
- - 64 DF 

 CMIN/ DF 1.806 3و 1بين  ممتاز
 CFI 0.938 بين الصفر و الواحد ممتاز
 RMSEA 0.078 0.08و  0.05بين  ممتاز
 TLI 0.925 بين الصفر والواحد ممتاز
 PClose 0.025 0.05اكبر من  مقبول

 م( 2024الدراسة الميدانية )المصدر:إعداد الدارس من واقع 
 
 

ــة2024م ــة الميداني ــع الدراس ــن واق ــدارس م ــداد ال المصدر:إع

مؤشرات جودة النموذج:
ــة  ــل والمصفوف ــة في التحلي ــر للمتغــرات الداخل ــة التغاي ــن مصفوف ــق ب   في ضــوء افــراض التطاب

المفترضــة تتيــح العديــد مــن المــؤشرات الدالــة عــى جــودة  هــذا المطابــق، والتــي يتــم قبــول النمــوذج 

ــات او رفضــه عــى ضوئهــا. المفــرض للبيان

جدول )4/10(

يوضح مؤشرات جودة المطابقة

المؤشرالتقديرالحد المقبولالتفسير

--115.606CMIN

--64DF

1.806CMIN/ DFبين 1 و3ممتاز

0.938CFIبين الصفر و الواحدممتاز

0.078RMSEAبين 0.05 و 0.08ممتاز

0.925TLIبين الصفر والواحدممتاز

0.025PCloseاكبر من 0.05مقبول

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية )2024م(

تحليل الاعتمادية والصلاحية: 
  يســتخدم تحليــل الاتســاق للعثــور عــى الاتســاق الداخــي للبيانــات ويــراوح مابــن )1،0( تــم 

 Hir e ــراح ــى اق ــتنادا ع ــي واس ــات الداخ ــاق البيان ــى اتس ــور ع ــاخ للعث ــا كرنب ــل الف ــاب معام احتس

)CR,AVE,MSV (  ان قيمــة الفــا يجــب ان تكــون اكــر مــن 70 % وكذلــك احتســاب كل مــن tal2002h
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وللتأكــد مــن صلاحيــة النمــوذج الجــدول التــالي يوضــح ذلــك.

جدول)4/11(

معامل الاعتمادية المركب للمتغير المستقل )حجم العينة 150(

CR AVE MSV
الاستجابة  

والتعاطف

الجوانب 

الملموسة

الاستجابة  والتعاطف 0.889 0.535 0.897 0.732

الجوانب الملموسة 0.842 0.473 0.851 0.863 0.688

المصدر:إعداد الدارس من الدراسة الميدانية )2024م(

CR(Composite Reliability(  الثبات المركب 

AVE(Average Variance Extracted(  متوسط التباين المستخرج 

)Maximum Shared Variance ( اكبر قيمة تباين مشترك 

التحليل العاملي التوكيدي للمتغير التابع: 
ــدي للنمــوذج  ــل العامــي التوكي ــة التحلي ــم اســتخدام برنامــج ال Amos 24 في إجــراء عملي     ت

يســتخدم هــذا النــوع  لأجــل اختبــار الفرضيــات المتعلقــة بوجــود او عــدم وجــود علاقــة بــن المتغــرات 

والعوامــل الكامنــة وتقيــم قــدرة نمــوذج العوامــل عــى  التعبــر عــن مجموعــة البيانــات الفعليــة وكذلــك 

ــج  ــوذج تنت ــل النم ــن قب ــة م ــة المفترض ــال ، والمصفوف ــذا المج ــل به ــاذج للعوام ــدة نم ــن ع ــة ب في المقارن

العديــد مــن المــؤشرات الدالــة عــى جــودة هــذا التطابــق كــا في الشــكل )4/2( التــالي :

شكل )4/2(

يوضح التحليل العاملي التوكيدى للمتغير التابع

ا

50 

 

 ( 4/2شكل )
 يوضح التحليل العاملي التوكيدى للمتغير التابع 

 
 المصدر: إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 

 مؤشرات جودة النموذج: 
في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير للمتغيرات الداخلة في التحليل والمصفوفة المفترضة تتيح  
العديد من المؤشرات الدالة على جودة  هذا المطابق، والتي يتم قبول النموذج المفترض للبيانات او  

 رفضه على ضوئها مؤشرات جودة المطابقة . 
 ( 4/12جدول )

 طابقة يوضح مؤشرات جودة الم
 المؤشر التقدير الحد المقبول التفسير

- - 30.740 CMIN 
- - 32 DF 
 CMIN/ DF 0.961 3و 1بين  جيد

 CFI 1.00 بين الصفر و الواحد ممتاز
 RMSEA 0.000 0.08و  0.05بين  ممتاز
 TLI 1.00 بين الصفر والواحد ممتاز
 PClose 0.881 0.05اكبر من  ممتاز

 مم 2024:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية  المصدر
 
 

المصدر: إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية

مؤشرات جودة النموذج:
ــة  ــل والمصفوف ــة في التحلي ــرات الداخل ــر للمتغ ــة التغاي ــن مصفوف ــق ب ــراض التطاب ــوء اف في ض

المفترضــة تتيــح العديــد مــن المــؤشرات الدالــة عــى جــودة  هــذا المطابــق، والتــي يتــم قبــول النمــوذج 
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ــة . ــا مــؤشرات جــودة المطابق ــات او رفضــه عــى ضوئه المفــرض للبيان

جدول )4/12(

يوضح مؤشرات جودة المطابقة

المؤشرالتقديرالحد المقبولالتفسير

--30.740CMIN

--32DF

0.961CMIN/ DFبين 1 و3جيد

1.00CFIبين الصفر و الواحدممتاز

0.000RMSEAبين 0.05 و 0.08ممتاز

1.00TLIبين الصفر والواحدممتاز

0.881PCloseاكبر من 0.05ممتاز

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024مم

تحليل الاعتمادية والصلاحية: 
  يســتخدم تحليــل الاتســاق للعثــور عــى الاتســاق الداخــي للبيانــات ويــراوح مابــن )1،0( تــم 

 Hir e ــراح ــى اق ــتنادا ع ــي واس ــات الداخ ــاق البيان ــى اتس ــور ع ــاخ للعث ــا كرنب ــل الف ــاب معام احتس

)CR,AVE,MSV (  ان قيمــة الفــا يجــب ان تكــون اكــر مــن %70 وكذلــك احتســاب كل مــن tal2002h

وللتاكــد مــن صلاحيــة النمــوذج الجــدول التــالي يوضــح ذلــك.

جدول)4/13(

معامل الاعتمادية المركب للمتغير التابع )حجم العينة 150(

CR AVE MSV
نية الكلمة

المنطوقة

عدم الحساسية 

للسعر

 سلوك 

الشكوى

نية الكلمة

المنطوقة

0.817 .544 .230 .737

للسعر عدم 

الحساسية 

0.781 .476 .347 .480** .690

سلوك الشكوى 0.674 .511 .347 0.238 .589 .715

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024مم

التحليل العاملي التوكيدي للمتغير الوسيط:
ــوذج  ــدي للنم ــي التوكي ــل العام ــة التحلي ــراء عملي ــج ال Amos 24 في إج ــتخدام برنام ــم اس ت

يســتخدم هــذا النــوع  لأجــل اختبــار الفرضيــات المتعلقــة بوجــود أو عــدم وجــود علاقــة بــن المتغــرات 

والعوامــل الكامنــة وتقيــم قــدرة نمــوذج العوامــل عــى  التعبــر عــن مجموعــة البيانــات الفعليــة وكذلك في 

المقارنــة بــن عــدة نمــاذج للعوامــل بهــذا المجــال ، والمصفوفــة المفترضــة مــن قبــل النمــوذج تنتــج العديــد 
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مــن المــؤشرات الدالــة عــى جــودة هــذا التطابــق كــا في الشــكل التــالي )4/3( :

شكل )4/3(

يوضح التحليل العاملي التوكيدى للمتغير الوسيط

52 

 

 ( 4/3شكل )
 يوضح التحليل العاملي التوكيدى للمتغير الوسيط 

 
 م( 2024الميدانية ) المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة

 مؤشرات جودة النموذج: 
في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير للمتغيرات الداخلة في التحليل والمصفوفة المفترضة  
تتيح العديد الدالة على جودة  هذا المطابق، والتي يتم قبول النموذج المفترض للبيانات او رفضه على  

 ضوئها مؤشرات جودة المطابقة 
 ( 4/14جدول )

 يوضح مؤشرات جودة المطابقة 
 المؤشر التقدير الحد المقبول التفسير

- - 34.740 CMIN 
- - 14 DF 

 CMIN/ DF 2.481 3و 1بين  ممتاز
 CFI 0.993 بين الصفر و الواحد  ممتاز
 RMSEA 0.106 0.08و  0.05بين   ممتاز
 TLI 0.899 بين الصفر والواحد ممتاز
 PClose 0.881 0.05اكبر من  ممتاز
 م( 2024الدارس من واقع الدراسة الميدانية )المصدر:إعداد 

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية )2024م(

مؤشرات جودة النموذج:

ــة  ــل والمصفوف ــة في التحلي ــرات الداخل ــر للمتغ ــة التغاي ــن مصفوف ــق ب ــراض التطاب ــوء اف في ض

المفترضــة تتيــح العديــد الدالــة عــى جــودة  هــذا المطابــق، والتــي يتــم قبــول النمــوذج المفــرض للبيانــات 

او رفضــه عــى ضوئهــا مــؤشرات جــودة المطابقــة

جدول )4/14(

يوضح مؤشرات جودة المطابقة

المؤشرالتقديرالحد المقبولالتفسير

--34.740CMIN

--14DF

2.481CMIN/ DFبين 1 و3ممتاز

0.993CFIبين الصفر و الواحد ممتاز

0.106RMSEA بين 0.05 و 0.08ممتاز

0.899TLIبين الصفر والواحدممتاز

0.881PCloseاكبر من 0.05ممتاز

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية )2024م(
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تحليل الاعتمادية والصلاحية: 
ــن )1،0(  ــراوح ماب ــات وي ــي للبيان ــاق الداخ ــى الاتس ــور ع ــاق للعث ــل الاتس ــتخدم تحلي     يس

 Hir e تــم احتســاب معامــل الفــا كرنبــاخ للعثــور عــى اتســاق البيانــات الداخــي واســتنادا عــى اقــراح

 )CR,AVE,MSV (  أن قيمــة الفــا يجــب أن تكــون أكــر مــن %70 وكذلــك احتســاب كل مــن tal2002h

وللتأكــد مــن صلاحيــة النمــوذج الجــدول التــالي يوضــح ذلــك.

جدول)4/15(

معامل الاعتمادية المركب للمتغير الوسيط )حجم العينة 150(

CR AVE

جودة الخدمات 0.842 0.437

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية )2024م(

نموذج الدراسة المعدل:
ــاد عــى  ــم الاعت ــدي لمتغــرات الدراســة يت ــل العامــي الاستكشــافي والتوكي   بعــد إجــراء التحلي

ــا  ــادة م ــة ع ــة قوي ــد عــى نظري ــا كان نمــوذج الدراســة يعتم ــل إذا م ــا التحلي ــي يســفر عنه ــج الت النتائ

يطابــق الواقــع أمــا  في حالــة عــدم الاعتــاد عــى نظريــة فانــه يتــم تعديــل النمــوذج ليتطابــق مــع الواقــع 

والشــكل التــالي يوضــح نمــوذج الدراســة المعــدل .

شكل )4/4(

يوضح نموذج الدراسة بعد التعديل

53 

 

 تحليل الاعتمادية والصلاحية  
( تم احتساب  1،0يستخدم تحليل الاتساق للعثور على الاتساق الداخلي للبيانات ويتراوح مابين )     

أن   Hir e tal2002hمعامل الفا كرنباخ للعثور على اتساق البيانات الداخلي واستنادا على اقتراح 
من   وللتأكد  (CR,AVE,MSV ) % وكذلك احتساب كل من 70قيمة الفا يجب أن تكون أكثر من 

 صلاحية النموذج الجدول التالي يوضح ذلك.
 ( 4/15جدول)

  ( 150معامل الاعتمادية المركب للمتغير الوسيط )حجم العينة  
CR AVE 

 0.437 0.842 جودة الخدمات
 م( 2024المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية )

 نموذج الدراسة المعدل: 
بعد إجراء التحليل العاملي الاستكشافي والتوكيدي لمتغيرات الدراسة يتم الاعتماد على النتائج    

التي يسفر عنها التحليل إذا ما كان نموذج الدراسة يعتمد على نظرية قوية عادة ما يطابق الواقع  
ع والشكل التالي  أما  في حالة عدم الاعتماد على نظرية فانه يتم تعديل النموذج ليتطابق مع الواق

 يوضح نموذج الدراسة المعدل .
 ( 4/4شكل )

 يوضح نموذج الدراسة بعد التعديل 

 
 م 2024المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية  

 

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

مؤشرات جودة النموذج بعد التعديل :
ــة  ــل والمصفوف ــة في التحلي ــرات الداخل ــر للمتغ ــة التغاي ــن مصفوف ــق ب ــراض التطاب ــوء اف في ض

المفترضــة تتيــح العديــد مــن المــؤشرات الدالــة عــى جــودة  هــذا المطابــق، والتــي يتــم قبــول النمــوذج 

ــا  ــات او رفضــه عــى ضوئه المفــرض للبيان

مؤشرات جودة المطابقة: 
جدول )4/16(

يوضح مؤشرات جودة المطابقة بعد التعديل

المؤشرالتقديرالحد المقبولالتفسير

--34.740CMIN

--14DF

2.481CMIN/ DFبين 1 و3ممتاز

0.993CFIبين الصفر و الواحدممتاز

0.106RMSEA بين 0.05 و 0.08ممتاز

0.899TLIبين الصفر والواحدممتاز

0.881PCloseاكبر من 0.05ممتاز

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية2024مم

     شكل نموذج الدراسة المعدل

بنــاء عــى نتائــج التحليــل العامــي الاستكشــافي والتوكيــدي  للمتغــر الوســيط بقــي محــور الجوانــب 

الملموســة وتــم دمــج سرعــة الاســتجابة والتعاطــف، أمــا المتغــر التابــع لم تتغــر محــاوره، المتغــر الوســيط 

تــم دمجــه في محــور واحــد بــدلا مــن محوريــن .وتــم تعديــل نمــوذج فرضيــات الدراســة عــى النحــو التــالي :

27 

 

 
 
 
 (4/5شكل )

 يوضح نموذج الدراسة المعدل
 المتغير المستقل                         المتغير الوسيط                المتغير التابع 

 
 
 
 
 
 
 
 

 م2024المصدر :إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية
 

 :ااخختتبباارر  االلففررضضييااتت
 : Structural Equation Modelingنمذجة المعادلة البنائية 

الإحصائي للبيانات على أسلوبنمذجة المعادلة البنائية وهو نمط للعلاقات الخطية اعتمد الدارس في عملية التحليل 
المباشرة والغير مباشرة بين مجموعة من المتغيرات الكامنة والمشاهدة ، وهي تمثل ترجمة لسلسة من علاقات السبب 

 والنتيجة المفترضة بين مجموعة من المتغيرات.
  تتححللييلل  االملمسساارر::

نمذجة المعادلة البنائية التي تعنى بدراسة وتحليل العلاقة بين متغير أوأكثر من المتغيرات هو احد مكونات أسلوب 
المستقلة سواء كانت هذه المتغيرات ثابتة أو متقطعة و بين متغير أوأكثر من المتغيرات التابعة سواء كانت هذه المتغيرات 

كون لها تأثير على المتغير او المتغيرات التابعة حيث ان ثابتة أو متقطعة بهدف تحديد أهم المؤشرات أو العوامل التي ي
 Barbara G .Tabachnick and Linda Sنمذجة المعادلة البنائية تجمع بين تحليل الانحدار المتعدد والتحليل العاملي )

fidell ,1996وهو امتداد لتحليل  (. ويستخدم تحليل المسار فيما يماثل الأغراض التي يستخدم فيها تحليل الانحدار المتعدد
الانحدار المتعدد ولكنه أكثر فعالية حيث انه يضع في الحسبان نمذجة التفاعلات بين المتغيرات وعدم الخطية  وأخطاء 

 القياس والارتباط الخطي المزدوج بين المتغيرات المستقلة . 
  ااخختتبباارر  االلففررضضييةة  االألأوولىلى::

 ء  كما هو في الشكل التالي:هناك علاقة ايجابية بين جودة الخدمات و ولاء العملا 
 (4/6شكل )

 يوضح العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء

 
 م2024المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 

لغرض التعرف على معنوية التأثير بين المتغيرات اعتمدت الدراسة على أسلوب نمذجة المعادلة البنائية وتحليل المسار 
( للحكم على مدى معنوية التأثير  وذلك بمقارنة مستوى المعنوية المحتسب  مع قيمة 0.05والاعتماد على مستوى دلالة )

الاستجابة والتعاطف 
الملموسةالجوانب   

 

 

 

 القيمة المدركة

نية الكلمة المنطوقة   

عدم الحساسية للسعرسلوك 
 الشكوى

 

 

المصدر :إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية2024م
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

اختبار الفرضيات:
: Structural Equation Modeling نمذجة المعادلة البنائية

اعتمــد الــدارس في عمليــة التحليــل الإحصــائي للبيانــات عــى أســلوبنمذجة المعادلــة البنائيــة وهــو 

نمــط للعلاقــات الخطيــة المبــاشرة والغــر مبــاشرة بــن مجموعــة مــن المتغــرات الكامنــة والمشــاهدة ، وهــي 

تمثــل ترجمــة لسلســة مــن علاقــات الســبب والنتيجــة المفترضــة بــن مجموعــة مــن المتغــرات.

تحليل المسار:
هــو احــد مكونــات أســلوب نمذجــة المعادلــة البنائيــة التــي تعنــى بدراســة وتحليــل العلاقــة بــن 

متغــر أوأكــر مــن المتغــرات المســتقلة ســواء كانــت هــذه المتغــرات ثابتــة أو متقطعــة و بــن متغــر أوأكثر 

مــن المتغــرات التابعــة ســواء كانــت هــذه المتغــرات ثابتــة أو متقطعــة بهــدف تحديــد أهــم المــؤشرات 

أو العوامــل التــي يكــون لهــا تأثــر عــى المتغــر او المتغــرات التابعــة حيــث ان نمذجــة المعادلــة البنائيــة 

 Barbara G .Tabachnick and Linda S( تجمــع بــن تحليــل الانحــدار المتعــدد والتحليــل العامــي

ــل الانحــدار  ــا تحلي ــي يســتخدم فيه ــراض الت ــل الأغ ــا يماث ــل المســار في fidell ,1996(. ويســتخدم تحلي

المتعــدد وهــو امتــداد لتحليــل الانحــدار المتعــدد ولكنــه أكــر فعاليــة حيــث انــه يضــع في الحســبان نمذجــة 

التفاعــات بــن المتغــرات وعــدم الخطيــة  وأخطــاء القيــاس والارتبــاط الخطــي المــزدوج بــن المتغــرات 

المســتقلة . 

اختبار الفرضية الأولى:
هناك علاقة ايجابية بين جودة الخدمات و ولاء العملاء  كما هو في الشكل التالي:

شكل )4/6(

يوضح العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء

55 

 

 
 :اختبار الفرضيات

 :  Structural Equation Modelingنمذجة المعادلة البنائية 
اعتمد الدارس في عملية التحليل الإحصائي للبيانات على أسلوبنمذجة المعادلة البنائية وهو نمط  
للعلاقات الخطية المباشرة والغير مباشرة بين مجموعة من المتغيرات الكامنة والمشاهدة ، وهي  

 تمثل ترجمة لسلسة من علاقات السبب والنتيجة المفترضة بين مجموعة من المتغيرات.
 ل المسار:تحلي

هو احد مكونات أسلوب نمذجة المعادلة البنائية التي تعنى بدراسة وتحليل العلاقة بين متغير  
أوأكثر من المتغيرات المستقلة سواء كانت هذه المتغيرات ثابتة أو متقطعة و بين متغير أوأكثر من  

أهم المؤشرات أو المتغيرات التابعة سواء كانت هذه المتغيرات ثابتة أو متقطعة بهدف تحديد 
العوامل التي يكون لها تأثير على المتغير او المتغيرات التابعة حيث ان نمذجة المعادلة البنائية  

 Barbara G .Tabachnick and Lindaتجمع بين تحليل الانحدار المتعدد والتحليل العاملي )
S fidell ,1996.)  دم فيها تحليل  ويستخدم تحليل المسار فيما يماثل الأغراض التي يستخ

الانحدار المتعدد وهو امتداد لتحليل الانحدار المتعدد ولكنه أكثر فعالية حيث انه يضع في  
الحسبان نمذجة التفاعلات بين المتغيرات وعدم الخطية  وأخطاء القياس والارتباط الخطي المزدوج 

 بين المتغيرات المستقلة .  
 الفرضية الأولى: اختبار

 و ولاء العملاء  كما هو في الشكل التالي: بين جودة الخدمات هناك علاقة ايجابية 
 ( 4/6شكل )

 يوضح العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء

 

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م م 2024المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية  
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د. عبد اللطيف عمر محمد طه

ــن المتغــرات اعتمــدت الدراســة عــى أســلوب نمذجــة  ــر ب ــة التأث لغــرض التعــرف عــى معنوي

ــة  ــدى معنوي ــم عــى م ــة )0.05( للحك ــاد عــى مســتوى دلال ــل المســار والاعت ــة وتحلي ــة البنائي المعادل

التأثــر  وذلــك بمقارنــة مســتوى المعنويــة المحتســب  مــع قيمــة مســتوى الدلالــة المعتمــد وتعــد التأثــرات 

ذات دلالــة  إحصائيــة  إذا كانــت قيمــة مســتوى الدلالــة المحتســب اصغــر مــن )0.05( والعكــس صحيــح

جدول )4/17(

قيم تحليل المسار بين جودة الخدمات ولاء العملاء

PC.R.S.E.Estimate

.0132.491.103.257
الاستجابة والتعاطف

نية الكلمة 

المنطوقة

.411.822.125.103
الاستجابة والتعاطف

عدم الحساسية 

للسعر

.404-.835.155-.130
سلوك الشكوىالاستجابة والتعاطف

.0082.669.172.460
الجوانب الملموسة 

نية الكلمة 

المنطوقة

.0023.071.139.428
الجوانب الملموسة

عدم الحساسية 

للسعر

.0082.647.115.303
سلوك الشكوىالجوانب الملموسة

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م

ــة  ــو دال ــو )0.257( وه ــة ه ــة المنطوق ــة الكلم ــف و ني ــتجابة والتعاط ــة الاس ــن سرع ــار م المس

ــة )0.05( ،المســار مــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف إلى عــدم الحساســية  ــا عنــد مســتوى معنوي إحصائي

للســعر )0.103( وهــو غــر دال إحصائيــا عنــد مســتوى دلالــة )0.05(،سرعــة الاســتجابة والتعاطفــإلى ســلوك 

الشــكوى ) 0.130-( وهــو غــر دال إحصــائي عنــد مســتوى معنويــة )0.05( .المســار منالجوانــب الملموســة  

إلى نيــة الكلمــة المنطوقــة )0.460( وهــودال إحصائيــا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( .المســار مــن الجوانــب 

الملموســة  إلى عــدم الحساســية للســعر )0.428( وهــو دال إحصائيــا عنــد مســتوى معنويــة )0.05(،.المســار 

مــن الجوانــب الملموســة  إلى ســلوك الشــكوى )303( وهــو دال إحصائيــا عنــد مســتوى معنويــة )0.05(.

ــودة  ــن ج ــة ب ــاك علاق ــول أن هن ــي تق ــة الأولى الت ــة أن الفرضي ــج الدراس ــن نتائ ــح م ويتض

الخدمــات ولاء العمــاء  دعمــت بشــكل جــزئي  حيــث أن الفرضيــة الفرعيــة التــي تنــص عــى أن هنــاك 

ــي  ــة الت ــة الفرعي ــة )دعمــت(، الفرضي ــة الكلمــة المنطوق ــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف وني ــة ب علاق

تنــص عــى أن هنــاك علاقــة بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف و عــدم الحساســية للســعر )لم تدعــم(، 

ــن الاســتجابة والتعاطــف وســلوك الشــكوى)لم  ــة ب ــاك علاق ــي تنــص عــى أن هن ــة الت ــة الفرعي الفرضي
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الدور الوسيط للقيمة المدركة في العلاقة بين جودة الخدمات الصحية على وولاء العملاء

ــة الكلمــة  ــن الجوانــب الملموســة و ني ــاك علاقــة ب ــي تنــص عــى أن هن ــة الت ــة الفرعي تدعــم( الفرضي

ــة  ــب الملموس ــن الجوان ــة ب ــاك علاق ــى أن هن ــص ع ــي تن ــة الت ــة الفرعي ــة  )دعمت(.الفرضي المنطوق

وعــدم الحساســية للســعر)دعمت(.الفرضية الفرعيــة التــي تنــص عــى أن هنــاك علاقــة بــن الجوانــب 

الملموســة و ســلوك الشــكوى )دعمــت(

جدول )4/18(

يوضح ملخص الفرضية الأولى

الفرضيةالرقم 
نتيجة

الفرضية 

دعمتهناك علاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف ونية الكلمة المنطوقة1

لم تدعمهناك علاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف و عدم الحساسية للسعر2

لم تدعمهناك علاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف وسلوك الشكوى3

 دعمتهناك علاقة بين الجوانب الملموسة و نية الكلمة المنطوقة4

دعمتهناك علاقة بين الجوانب الملموسة عدم الحساسية للسعر5

دعمتهناك علاقة بين الجوانب الملموسة و سلوك الشكوى 6

المصدر:إعداد الدارس من الدراسة الميدانية)2024م(

اختبار الفرضية الثانية:

هناك علاقة ايجابية بين جودة الخدمات والقيمة المدركة:

شكل )7/4(

يوضح العلاقة بين جودة الخدمات والقيمة المدركة

57 

 

)دعمت(.الفرضية الفرعية التي تنص على أن هناك علاقة بين الجوانب الملموسة وعدم الحساسية  
قة بين الجوانب الملموسة و سلوك للسعر)دعمت(.الفرضية الفرعية التي تنص على أن هناك علا

 الشكوى )دعمت(
 ( 4/18جدول )

 يوضح ملخص الفرضية الأولى
 نتيجة  الفرضية  الرقم 

 الفرضية  
 دعمت  هناك علاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف ونية الكلمة المنطوقة 1
 لم تدعم  هناك علاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف و عدم الحساسية للسعر  2
 لم تدعم  هناك علاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف وسلوك الشكوى  3
 دعمت   هناك علاقة بين الجوانب الملموسة و نية الكلمة المنطوقة 4
 دعمت  هناك علاقة بين الجوانب الملموسة عدم الحساسية للسعر 5
 دعمت  هناك علاقة بين الجوانب الملموسة و سلوك الشكوى   6

 م( 2024المصدر:إعداد الدارس من الدراسة الميدانية) 
 اختبار الفرضية الثانية: 

 هناك علاقة ايجابية بين جودة الخدمات والقيمة المدركة:
 ( 4/7شكل )

 يوضح العلاقة بين جودة الخدمات والقيمة المدركة

 
المصدر:إعدادا لدارس من الدراسة الميدانية)2024م( م( 2024لدارس من الدراسة الميدانية) المصدر:إعدادا 
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ــن المتغــرات اعتمــدت الدراســة عــى أســلوب نمذجــة  ــر ب ــة التأث لغــرض التعــرف عــى معنوي

ــة  ــدى معنوي ــم عــى م ــة )0.05( للحك ــاد عــى مســتوى دلال ــل المســار والاعت ــة وتحلي ــة البنائي المعادل

التأثــر  وذلــك بمقارنــة مســتوى المعنويــة المحتســب  مــع قيمــة مســتوى الدلالــة المعتمــد وتعــد التأثــرات 

ذات دلالــة  إحصائيــة  إذا كانــت قيمــة مســتوى الدلالــة المحتســب اصغــر مــن )0.05( والعكــس صحيــح.

جدول )4/19(

قيم تحليل المسار بين جودة الخدمات والقيمة المدركة

Estimate S.E. C.R. P

القيمة المدركة ---< الجوانب الملموسة  .365 .100 3.636 ***

القيمة المدركة ---< 363. سرعة الاستجابة والتعاطف .090 4.020 ***

المصدر:إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م

المســار مــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف إلى القيمــة المدركــة هــو )0.365( وهــو دالــة إحصائيــا 

ــة )0.001( ،المســار مــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف إلى القيمــة المدركــة)0.365(  ــد مســتوى معنوي عن

وهــو دال إحصائيــا عنــد مســتوى دلالــة )0.001(.  ويتضــح مــن نتائــج الدراســة أن الفرضيــة الأولى التــي 

تقــول أن هنــاك علاقــة بــن جــودة الخدمــات  والقيمــة المدركــة ) دعمــت ( حيــث أن الفرضيــة الفرعيــة 

التــي تنــص عــى أن هنــاك علاقــة بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف و القيمــة المدركــة )دعمــت(، الفرضيــة 

الفرعيــة التــي تنــص عــى أن هنــاك علاقــة بــن الجوانــب الملموســة والقيمــة المدركــة )دعمــت(.

جدول )4/20(

يوضح ملخص الفرضية  الثانية

نتيجة الفرضية الفرضيةالرقم 

دعمتهناك علاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف والقيمة المدركة1

دعمت هناك علاقة بين الجوانب الملموسة  والقيمة المدركة2

المصدر:إعداد الدارس من الدراسة الميدانية)2024م(

اختبار الفرضية الثالثة: 
هناك علاقة ايجابية بين القيمة المدركة  ولاء العملاء
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 اختبار الفرضية الثالثة  
 هناك علاقة ايجابية بين القيمة المدركة  ولاء العملاء

 ( 4/8شكل )
 يوضح العلاقة بين القيمة المدركة ولاء العملاء

 
 م( 2024المصدر:إعداد الدارس من الدراسة الميدانية) 

 ( 4/21جدول )
 قيم تحليل المسار بين القيمة المدركة ولاء العملاء

P C.R. S.E Estim
ate 

   

القيمة   0.973 0.189 5.155 *** 
 المدركة

<--
- 

 نية الكلمة المنطوقة 

القيمة   0.933 0.194 4.818 *** 
 المدركة

-  عدم الحساسية للسعر 

القيمة   0.644 0.185 3.596 *** 
 المدركة

-  سلوك الشكوى 

 م 2024المصدر: إعداد الدارس من واقع الميدانية 
عند مستوى   ( وهو دالة إحصائيا 0.973المسار من القيمة المدركة إلى نية الكلمة المنطوقة هو )

( وهو دال إحصائيا 0.933( ،المسار من القيمة المدركة إلى عدم الحساسية )0.001معنوية )

المصدر:إعداد الدارس من الدراسة الميدانية)2024م(

جدول )4/21(

قيم تحليل المسار بين القيمة المدركة ولاء العملاء

PC.R.S.EEstimate

نية الكلمة المنطوقة>---القيمة المدركة5.1550.1890.973***

عدم الحساسية للسعر-القيمة المدركة4.8180.1940.933***

سلوك الشكوى-القيمة المدركة3.5960.1850.644***

المصدر: إعداد الدارس من واقع الميدانية 2024م

ــا عنــد  ــة إحصائي المســار مــن القيمــة المدركــة إلى نيــة الكلمــة المنطوقــة هــو )0.973( وهــو دال

مســتوى معنويــة )0.001( ،المســار مــن القيمــة المدركــة إلى عــدم الحساســية )0.933( وهــو دال إحصائيــا 

عنــد مســتوى دلالــة )0.001(.المســار مــن القيمــة المدركــة إلى ســلوك الشــكوى)0.664( وهــو دال إحصائيــا.  

ويتضــح مــن نتائــج الدراســة أن الفرضيــة التــي تقــول أن هنــاك علاقــة بــن القيمــة المدركــة  ولاء 

العمــاء   )دعمــت( حيــث أن الفرضيــة الفرعيــة التــي تنــص عــى أن هنــاك علاقــة بــن القيمــة المدركــة و 

نيــة الكلمــة المنطوقة)دعمــت(، الفرضيــة الفرعيــة التــي تنــص عــى أن هنــاك علاقــة بــن القيمــة المدركــة 

ــة  ــن القيم ــة ب ــاك علاق ــى أنهن ــص ع ــي تن ــة الت ــة الفرعي ــت(. الفرضي ــعر )دعم ــية للس ــدم الحساس وع

المدركــة و ســلوك الشــكوى )دعمــت(.
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جدول )4/22(

يوضح ملخص الفرضية  الثالثة

نتيجة الفرضية الفرضيةالرقم 

دعمتهناك علاقة بين القيمة المدركة و نية الكلمة المنطوقة 1

دعمت هناك علاقة بين القيمة المدركة وعدم الحساسية للسعر2

دعمت هناك علاقة بين القيمة المدركة و سلوك الشكوى3

المصدر:إعداد الدارس من الدراسة الميدانية)2024م(

اختبار الفرضية الرابعة: 
ــالي يوضــح  ــات وولاء العمــاء ، الشــكل الت ــن جــودة الخدم ــة ب ــة تتوســط العلاق ــة المدرك القيم

ــة: هــذه العلاق

شكل )9/4(

يوضح العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء بوجود القيمة المدركة

61 

 

بوجود القيمة المدركةيوضح العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء 

 
 م 2024المصدر : إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 

( والبوتسراب الحد الأعلى والحد الأدنى  Procces of Hyes for Spssلاختبار الوساطة نستخدم ) 
المتغير الوسيط يتوسط العلاقة بين المتغير   لمجال الثقة فإذا كانت قيم البوتسراب غير سالبة نقول ان

التابع والمتغير المستقل وهنا نستخدم الأثر غير المباشر وهو اثر المتغير المستقل على المتغير التابع 
 بوجود المتغير الوسيط  على النحو التالي:

 ( 4/23جدول )
 يوضح العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء بوجود القيمة المدركة

 
 المسار

الأثر 
غير 
 المباشر

الخطأ 
 المعياري 

الحد 
الأدنى 
لمجال 
 الثقة 

الحد 
الأعلى 
لمجال 
 الثقة 

   0.438 0.207  0.059  0.317 سرعة الاستجابة والتعاطف       نية الكلمة المنطوقة 
    0.435   0.126 0.079     0.278 عدم الحساسية للسعر          سرعة الاستجابة والتعاطف  
    0.618   0.221    0.100 0.400  سلوك الشكوى          سرعة الاستجابة والتعاطف

 0.476 0.221 0.065 0.342 نية الكلمة المنطوقة             الجوانب الملموسة
 0.42 0.094 0.08 0.250 الجوانب الملموسة  عدم الحساسية للسعر 

 0.572 0.147 0.09 0.329 الشكوى الجوانب الملموسة    سلوك 
 م 2024المصدر :إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 

المصدر : إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م

ــد  ــى والح ــد الأع ــراب الح ــتخدم )Procces of Hyes for Spss( والبوت ــاطة نس ــار الوس لاختب

الأدنى لمجــال الثقــة فــإذا كانــت قيــم البوتــراب غــر ســالبة نقــول ان المتغــر الوســيط يتوســط العلاقــة 

بــن المتغــر التابــع والمتغــر المســتقل وهنــا نســتخدم الأثــر غــر المبــاشر وهــو اثــر المتغــر المســتقل عــى 

المتغــر التابــع بوجــود المتغــر الوســيط  عــى النحــو التــالي:
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جدول )4/23(

يوضح العلاقة بين جودة الخدمات و ولاء العملاء بوجود القيمة المدركة

المسار

الأثر غير 

المباشر

الخطأ 

المعياري

الحد الأدنى 

لمجال الثقة 

الحد الأعلى 

لمجال الثقة 

الكلمــة  نيــة  والتعاطــف  الاســتجابة  سرعــة 

قــة لمنطو ا
0.317 0.059 0.2070.438 

  0.435 0.0790.126   0.278سرعة الاستجابة والتعاطف عدم الحساسية للسعر     

  0.618 0.221  0.4000.100 سرعة الاستجابة والتعاطف  سلوك الشكوى

0.3420.0650.2210.476الجوانب الملموسة نية الكلمة المنطوقة

0.2500.080.0940.42الجوانب الملموسة  عدم الحساسية للسعر

0.3290.090.1470.572الجوانب الملموسة    سلوك الشكوى

المصدر :إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م
مــن الجــدول أعــاه  نجــد أن اثــر الاســتجابة والتعاطــف عــى  نيــة الكلمــة المنطوقــة بوجــود القيمــة 
المدركــة هــو )0.317( والحــد الأدنى للبوتســراب موجــب فبالتــالي إنــا لقيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن 
الاســتجابة والتعاطــف ونيــة الكلمــة المنطوقة،اثــر سرعــة الاســتجابة والتعاطــف عــى عدم الحساســية للســعر 
بوجــود القيمــة المدركــة هــو )0.278( والحــد الأدنى للبوتســرا بموجــب  فبــا التــالي ان القيمــة المدركة تتوســط 
العلاقــة بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف و عــدم الحساســية للســعر،اثر سرعــة الاســتجابة والتعاطــف عــى 
ســلوك الشــكوى هــو )0.400(والحــد الأدنى للبوتســراب موجــب فبالتــالي ان القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة 
بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف وســلوك الشــكوى، اثــر الجوانــب الملموســة عــى نيــة الكلمــة المنطوقــة 
هــو )0.342( والحــد الأدنى للبوتســراب موجــب  فبالتــالي ان القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن الجوانــب 
الملموســة ونيــة الكلمــة المنطوقــة ،اثــر الجوانــب الملموســةعلى عــدم الحساســية للســعر هــو)0.250(  والحد 
الأدنى للبوتســراب موجــب  فبالتــالي ان القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن  الجوانــب الملموســة وعــدم 
الحساســية للســعر،اثر الجوانب الملموســةعلى ســلوك الشــكوى هو )0.329(والحد الأدنى للبوتســراب موجب  
فبالتــالي أن القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن  الجوانــب الملموســة وســلوك الشــكوى. ويتضــح مــن نتائــج 
الدراســة ان الفرضيــة الرابعــة  التــي تقــول ان القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن  جــودة الخدمــات ولاء 
العمــاء )دعمــت( بشــكل كلى، حيــث إن الفرضيــة الفرعيــة التــي تنــص عــى توســط القيمــة المدركــة العلاقة 
بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف ونيــة الكلمــة المنطوقــة  )دعمــت(، الفرضيــة الفرعيــة التــي تنــص عــى 
أن القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف وعــدم الحساســية للســعر)دعمت(، 
الفرضيــة الفرعيــة التــي تنــص عــى أن القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطــف و 
ســلوك الشــكوى )دعمت(،الفرضيــة التــي تنــص عــى توســط القيمــة المدركــة العلاقة بــن الجوانب الملموســة 
ونيــة الكلمــة المنطوقة)دعمــت(، الفرضيــة التــي تنــص عــى توســط القيمــة المدركــة العلاقــة بــن الجوانــب 
الملموســة وعــدم الحساســية للســعر)دعمت(، الفرضيــة التــي تنــص عــى توســط القيمــة المدركــة العلاقــة بين 

الجوانــب الملموســة  وســلوك الشــكوى )دعمــت(. 
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جدول )4/24(
يوضح ملخص الفرضية الرابعة

نتيجة  الفرضيةالرقم
الفرضية

دعمتالقيمة المدركةتتوسط العلاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف ونية الكلمة المنطوقة1

دعمتالقيمة المدركةتتوسط العلاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف وعدم الحساسية للسعر2

دعمتالقيمة المدركةتتوسط العلاقة بين سرعة الاستجابة والتعاطف وسلوك الشكوى3

دعمتالقيمة المدركة العلاقة بين الجوانب الملموسة ونية الكلمة المنطوقة4

دعمتالقيمة المدركة العلاقة بين الجوانب الملموسة وعدم الحساسية للسعر5

دعمتالقيمة المدركة العلاقة بين الجوانب الملموسة وسلوك الشكوى6

المصدر :إعداد الدارس من واقع الدراسة الميدانية 2024م

الخاتمة: 
تناولــت هــذه الورقــة موضــوع الــدور الوســيط للقيمــة المدركــة في العلاقــة بــن جــودة الخدمــات 
الصحيــة عــى ولاء العمــاء في المســتوصفات الخاصــة بمدينــة الدمازيــن – إقليــم النيــل الأزرق، وذلــك مــن 
ــاني: القيمــة  خــال أربعــة محــاور جــاءت عــى النحــو الآتي: المحــور الأول: الدراســات الســابقة، المحــور الث
المدركــة، المحــور الثالــث: جــودة الخدمــة، والمحــور الرابــع: الدراســة الميدانيــة، وقــد خلصــت الورقــة لنتائــج 

وتوصيــات جــاءت عــى النحــو الآتي:

النتائج:
أظهــرت نتائــج الدراســة أن هنــاك علاقــة ايجابيــة جزئيــة  بــن جــودة الخدمــات ولاء العمــاء -	

للمســتوصفات الصحيــة بإقليم النيــل الأزرق.
بينت نتائج الدراسة ان هناك علاقة ايجابية كلية بين جودة الخدمات والقيمة المدركة للعملاء.-	
أسفرت نتائج الدراسة هناك علاقة ايجابية بين القيمة المدركة ولاء العملاء-	
أظهــرت نتائــج الدراســة أن القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن سرعــة الاســتجابة والتعاطف -	

ونيــة الكلمــة المنطوقة .
كشــفت نتائــج الدراســة أن القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بين سرعــة الاســتجابة والتعاطف -	

وعدم الحساســية للســعر.
أوضحــت نتائــج الدراســة أن القيمــة المدركــة تتوســط العلاقــة بــن سرعــة الاســتجابة -	

الشــكوى. والتعاطــف وســلوك 

التوصيات:
يجب على المستوصفات الخاصة الحرص على دقة التوقيت عند تقديم الخدمة -	
على العاملين بالمستوصفات الخاصة تلبية رغبات العملاء بكل صدق-	
ــاشرة إلى -	 ــا مب ــكلة نقله ــه أي مش ــة إذا واج ــتوصفات الخاص ــدى المس ــل ل ــى العمي ــب ع يتوج

العاملــن بهــا.
يجــب عــى عمــاء المســتوصفات الصحيــة الخاصــة تذكيــة المســتوصفات لاى شــخص يطلــب -	

المســاعدة فى المجــال الصحــى.
على مقدمى الخدمة فى المستوصفات الصحية الخاصة التحلى بالرقى فى التعامل.-	
ضرورة معاملة العميل معاملة خاصة واشعاره بانه العميل الوحيد والمهم لديهم.-	
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المصادر و المراجع:
المصادر:

	)(1 ــوزعٌ  ــدٌن للنــر و الت ــر و آخــرون، ترجمــة مــازن نفــاع، “التســويق”،2002 دار عــاء ال ــب كوتل .فلٌ

والترجمــة، دمشــق، الجــزء الثالــث.

	)(2 إدريــس، ثابــت عبــد الرحمــن؛ والمــرسي، جــال الديــن محمــد )2004(التســويق المعاصر. الإســكندرية: 

ــدار الجامعية ال

	)(3 ــل(2002 دار الٌزوري  ــل متكام ــان) مدخ ــروٌج والاع ــة- ال ــد ربابع ــلً محم ــاق، ع ــاس الع ــرٌ عب ب

ــوزعٌ عــان.- ــر والت ــة للن العلمٌ

	)(4 بشــر عبــاس العلاق-عــى محمــد ربابعة-الترويــج والاعلان)مدخــل متكامــل(- دار اليــازورى العلميــة 

للنــر والتوزيــع عــان -1998-ص159.

	)(5 تامر البكري، 1999الإتصالات التسويقية و الترويج، دار الخامد للنشر و التوزيع. الأردن.

	)(6 توفيق، عمرو عبد الرحمن2007علاقات العملاء، القاهرة: مركز الخبرات المهنيةللإدارة

	)(7 ــي  ــارة بجامعت ــة التج ــويق و إدارة المبيعات،كلي ــادئ التس ــن، ،1985مب ــادل حس ــق وع ــل توفي جمي

ــة ــروت العربي ــكندرية و ب الإس

	)(8 ــة  ــس العلمي ــرم، 2006«الأس ــي الق ــاب ع ــاق، إيه ــر الع ــي، بش ــود الصميدع ــائي، محم ــد الط حمي

للتســويقالحديث »دار اليــازوري، الأردن.

	)(9 ــزو ،9000  ــودة الإيـ ــة إدارة الج ــق أنظم ــي لتطبي ــهيل1999دليل عم ــاس س ــون وإلي ــلطي، مأم الس

ــاصر. ــر المع ــق: دار الفك دمش

الصيرفي، محمد عبد الفتاح2003الإدارة الرائدة، عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع.1)(0	

عبد السلام ابو قحف وآخرون,التسويق,المكتب2005الجامعيالحديث,الاسكندرية.1)(1	

مأمــون الدرادكــة ، طــارق شــيلي ، 2002الجــودة في المنظــات الحديثــة ، الطبعــة الأولى ، دار صفــاء 1)(2	

للنــر والتوزيــع، عــان .

محمد صالح المأذون2008,مبادئالتسويق,دارالصحافة,دارالصحافة للنشر والتوزيع.1)(3	

الجامعيــة-1)(4	 المطبوعــات  –ديــوان  والاســراتيجيات  المعلومــات  مدخــل  نورى-التســويق  منــر 

الجزائــر-2007ص156.

الى 1)(5	 المســتهلك  الشــاملة)من  الجــودة  الطــائى-ادارة  الفضل-يوســف حجيــم  عبدالحســن  مؤيــد 

–الاردن-2004ص23. والتوزيــع  للنــر  المســتهلك(الوراق 
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هاني حامد ضامور,تسويقالخدمات2003,دار وائل للنشر,عمان – الأردن1)(6	

المجلات العلمية:

	)(1 إدريــس، ثابــت عبــد الرحمــن. 2012معوقــات إدارة الجــودة والاعتــاد في الجامعــات المصريــة 

ــة آفــاق جديــدة للدراســات  ــة: دراســة تطبيقية”.مجل ــادات الأكاديمي ــة وفقــاً لإدراكات القي الحكومي

ــة. ــة المنوفي ــارة، جامع ــة التج ــة، كلي التجاري

	)(2 رشــاد عبدالمنعــم محمــد)2006( اســلوب معالجــة شــكاوى العمــاء ودوره فى تطويــر برامــج وتســويق 

العلاقــات( المجلــة المصريــة للدراســات التجاريــة, كليــة التجــارة, جامعــة المنصورة’المجلــد30 

العــدد2’ص ’ص468-511.

	)(3 ــولاء للعلامــة  ــز ال ــل في تعزي ــل العمي ــر الجــودة والقيمــة المدركــة مــن قب عيطــة، جــودت. 2013أث

ــة. ــانية والاجتماعي ــوث الإنس ــة للبح ــدس المفتوح ــة الق ــة جامع التجارية”.مجل

	)(4 محمــد، ابــن حوحــو. 2016أهميــة التســويق الرقمــي في تفعيــل وتطويــر العلاقــة مــع الزبــون: دارســة 

ــة  ــس”. مجل ــال موبيلي ــف النق ــر للهات ــالات الجزائ ــة اتص ــن مؤسس ــن زبائ ــة م ــى عين ــة ع ميداني

الحقــوق والعلــوم الإنســانية.

	)(5 معن ناصر عمر .نظريات معاصرة فى علم الاجتماع دار العلم الجديد دمشق ’1987م’ط1 

	)(6 ــوط  ــاء الخط ــى عم ــق ع ــة بالتطبي ــركات القيم ــاس مح ــد. 2005قي ــؤاد أحم ــرة ف ــران، أم مه

الجويــة المصريــة وقيــاس تأثيرهــا عــى الولاء”.مجلــة البحــوث التجاريــة، كليــة التجــارة، جامعــة 

ــج . ــق، ع ،1م الزقازي

الرسائل الجامعية:

	)(1 ــة العلاقــة مــع العملاء,جامعــة  جعفــر محمــد الحســن عثــان,دور ادارة خدمــات العمــاء في تقوي

ــل درجــة الماجســتير. ــة الدراســات العليا,بحــث تكميــي لني ــوم والتكنولوجيا,كلي الســودان للعل

	)(2 ــون,  ــة وولاء الزب ــودة الخدم ــن ج ــيط ب ــر وس ــون كمتغ ــا الزب ــدوري الخفاجي2015,رض ــم ج حاك

ــة . ــة الكوف ــل الأهلي,جامع ــرف باب ــة في م ــة حال دراس

	)(3 ــه، رســالة ماجســتير،  ــون لتحقيــق ولائ ــدى الزب ــق المؤسســة للقيمــة ل ــة الصليحــة، خل دراجــي نبيل

ــر. ــوم التســيير، جامعــة الجزائ ــة وعل ــوم الاقتصادي ــة العل كلي

	)(4 سارة  بو علاق2014, اثر جودة الخدمة على ولاء العميل, دراسة حالة الهاتف النقال بالجزائر 

	)(5 ــتهلك  ــى ولاء المس ــة ع ــودة المدرك ــدرك والج ــرق الم ــر الف ــليمان علي2011,اث ــوم س ــد الخرش محم

ــة. ــة التجاري للعلام
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	)(6 مؤيــد حــاج صالح,اثــر مواصفــات المنتــج والعوامــل الشــخصية والاجتماعيــة للمســتهلك نحــو الــولاء 

للعلامــة التجارية,كليــة الاقتصاد,جامعــة دمشــق.

	)(7 وســام محمــد نــاصر الكــركي2010، جــودة الخدمــات المصرفيــة وأثرهــا في تحقيــق الميــزة التنافســية 

في فلســطين مــن وجهــة نظــر الإداريــن والزبائــن، مذكــرة ماجســتير تخصــص إدارة أعــال، جامعــة 

الخليــل، فلســطين.


