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 المقدمة: .1.1

ة فً اقتصادٌات الدول، مما خلق لقد شهدت العقود الأخٌرة تطور هاما فً مجال الخدمات التى أصبحت تشكل أهمٌة كبٌر

منافسة شدٌدة بٌن مقدمٌها. و فً هذه الظروؾ، أصبح هناك وعً لدى الباحثٌن و المهتمٌن بالأنشطة الخدمٌة بؤهمٌة 

الجودة فً تقدٌم الخدمات و أثرها على رضا العمٌل من أجل خلق مٌزة تنافسٌة و زٌادة الربحٌة للمإسسات الخدمٌة. و من 

التطور أصبحت إدارة الجودة و تحقٌق رضا العمٌل هاجسا للمإسسات الخدمٌة، حٌث أصبح رضا العمٌل  أجل النمو و

محور اهتمامها، و دائمة البحث و التعرؾ على حاجات و توقعات العمٌل، و تقدٌم خدمة تحقق رضاه وولائه للمإسسة 

كنت العمٌل من أن ٌستطٌع المفاضلة بٌن الخدمات التً تقدمها، خاصة و أن ثورة تكنولوجٌا الاتصالات و المعلوماتٌة م

حسب رؼباته و اختٌاراته. إن المتتبع لواقع المإسسات الخدمٌة و فً ظل اقتصاد السوق و الانفتاح على العالم، لا تزال 

ؤثٌر على تطمح إلى التقدم و التطور فً طرق تقدٌم الخدمات و تنوٌعها، و تسوٌقها و تحسٌن جودتها باستخدام تقنٌات الت

 العملاء و قٌاس مستوى الرضا لدٌهم عن الخدمات المقدمة

وبالنظر إلى ما تتصؾ به الخدمات وما ٌمٌزها عن السلع فكان لزاما على إدارة المإسسة الخدمٌة أن تبحث عن الوسائل 

لب أكبر جلتً تتمثل فً والأسالٌب الكفٌلة التً تستطٌع من خلالها التنافس وضمان البقاء والحصول على أفضل النتائج وا

 عدد ممكن من العملاء، وحتى تقوم المإسسة بذلك فعلٌها

  .تفعٌل مفهوم الجودة فٌما تقدمه من خدمات 

   بناء الولاء لدى العمٌل للمإسسات والعلامات التجارٌة ٌعتبر هدفا استراتٌجٌا تسعى إلٌه المإسسات وذلك لما ٌحققه

 من نمو واستمرارٌة نشاطها.

ن لظهور مإشر )بوتان( "السعادة القومٌة الإجمالٌة" کبدٌل للناتج القومً الإجمالً ومقاٌٌس الرخاء والنمو و لقد کا

الاقتصادي التقلٌدٌة للوصول إلى قرارات السٌاسة العامة وقٌاس التقدم المحرز أثرٌ کبٌرٌ على الدول الساعٌة لتحقٌق 

امة للأمم المتحدة بؤن السعادة ٌجب أن ٌکون لها دور أکبر فً سٌاسة رفاهٌة مواطنٌها، حٌث تم إصدار قرار بالجمعٌة الع

 ( Walker and Kavedžija, 2015التنمٌة.) 

ولهذا سعت العدٌد من الدول إلى تعظٌم الرفاه المادي لمواطنٌها من خلال تحسٌن ظروؾ العٌش فً العالم المتقدم وتشجٌع 

الکبرى التً أوجدت هذا المجتمع أدت إلى وفرة مادٌة ؼٌر مسبوقة، فقد المجتمع الاستهلاکً. وعلى الرؼم من أن القوى 

( ، حٌث أدت إلى انخفاض نسبة الرفاه Gilovich et al., 2015أکد العلماء أن هذه الفوائد کانت بتکلفة نفسٌة کبٌرة. )

 (Wang et al., 2017الشخصً وزٌادة الاکتئابِ )

اتِ القرن الماضً )ورؼم أنًّّ  رجال التسوٌق أوَلوَ عناٌة ل ٌَّ (، إلا أن البحوث حول هذا 1973مفهوم السعادة منذ سبعٌن

 (Woo and Ash, 2015المفهوم لا زالت نادرة ومتفرقة )
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ا من مجالات البحث للمسوقٌن حٌث أن المستهلک السعٌد هو مستهلک أکثر رضا وولاء  تمثل سعادة المستهلک مجالاًّ مهمًّ

ضا عملائها سٌنعکس إٌجابا على استمرار علاقتها بالعمٌل لفترة أطول، وتحقٌقِ إٌرادات للشرکة، إن اهتمام الشرکة بر

ا. والوقوؾ على أهم محددات  کبٌرة للشرکة. ٌتم إجراء هذا البحث لإٌجاد العوامل المختلفة التً تجعل المستهلک سعٌدًّ

 (Xie and Yao, 2009لسعادة العمٌل والتحقق من تؤثٌراتها المختلفة. )

افة إلى المزاٌا التً تقدمها جودة الخدمة للعمٌل ببعدٌها الفنً )النتائج(، من خلال جودة مخرجات الخدمة المتصورة إض

للعمٌل، و الوظٌفً، من خلال جودة تقدٌم الخدمة أو فٌما ٌتعلق بعملٌة نقل الجودة التقنٌة أو الناتج أو نتٌجة الخدمات من 

 (Kasiri et al, 2017مزود الخدمة إلى العمٌل )

إن حالة الرضا تعتبر هدفاًّ أساسٌاًّ للمإسسة تعبر عن حكم تقٌٌمً على أداء الخدمة ٌتولد عنه شعور نفسً بالارتٌاح و 

جدد و إرضائهم إن لم نقل أنّ اكتساب عمٌل  ءعملاالرضا، إلا أن ظروؾ المنافسة الشدٌدة صعبة من مهمة البحث عن 

ت التً تتمٌز بالإشباع التام، و علٌه إن الحل الأمثل الذي ٌضمن بقاء المإسسة هو جدٌد أمرا مستحٌلا فً بعض القطاعا

الإستراتجٌة الدفاعٌة للحفاظ على رصٌدها من العملاء الحالٌٌن و بناء ولائهم، وذلك من خلال بناء علاقة تفاعلٌة متٌنة 

 ات حسب ماٌرؼب به العمٌل. معه و العمل على تمدٌدها مستعٌنة فً ذلك على التمٌز من خلال عرض الخدم

ها و من هنا تطورت فكرة تحوٌل العمٌل عملائتعتمد المإسسة على مجموعة من الأدوات و الإستراتجٌات لبناء ولاء 

الراضً إلى العمٌل الوفً، فلم ٌعد الرضا ؼاٌة فً حد ذاته بل أصبح وسٌلة تسعى من خلالها المإسسة لبناء ولاء 

 عملاءها

لسابقة إلى مجموعة من المفاهٌم الأكثر تعقٌدا فً مجال التسوٌق، كمفهوم الجودة والقٌمة والرضا و أبعاد تشٌر كل النقاط ا

 ولاء العمٌل وآثر الجودة فً خلق الولاء كانت دائما محل نقاش

ة التجارٌة. و إلا أنه ٌلاحظ أن هذه الدراسات أؼفلت دراسة العلاقة المباشرة بٌن أبعاد جودة الخدمة وولاء العمٌل للعلام

 كذلك استكشاؾ العلاقة ؼٌر المباشرة بٌن جودة الخدمة وولاء العمٌل للعلامة التجارٌة من خلال توسٌط سعادة العمٌل .

 مشكلة الدراسة .1.2

من المثٌر للاهتمام أن البعض ناقش سعادة العمٌل من حٌث المفهوم من خلال مراجعة الأدبٌات ذات الصلة على سبٌل 

 ,Jain et al., 2019; Hendriks, 2015; Frawley, 2015; Joshanloo and Weijersالمثال )

 ,Fordyce( فً حٌن ترکز اهتمام باحثٌن آخَرٌِن بتطوٌر أبعاد ومقاٌٌس لجودة حٌاة العمٌل وسعادته )2014

وکه تجاه على سل ذلك( بٌنما لم تقم أي دراسة فً حدود علم الباحث من دراسة مقدمات سعادة العمٌل ونواتج 1988

 العلامة التجارٌة، مما ٌوضح أهمٌة دراستنا.

جودة حٌاة العمٌل، والنتائج  و ولسد هذه الفجوة سٌرکز بحثنا على دراسة مدى تؤثٌر جودة الخدمة على سعادة 

 العملاء مثل الولاء. كعلى سلوك اللاحقة لذل
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 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 الزبون توقعات 

 ما حد الى والتً للمقارنة القابلة و الخدمة مع التعامل خبرات عن الناتجة للاداة لمرجعٌةا النقطة أو المعاٌٌر وهً

 .علٌها ٌحصل سوؾ أو الخدمة فً تكون ان الزبون ٌعتقد ما شروط فً تصاغ

 الزبون ادراكات 

 قٌاس فكرة دونٌإٌ الباحثٌن من الكثٌر ان والواقع له قدمت كما فعلٌا الخدمة الزبون بها ٌدرك التً النقطة وهً

 لهذا المتعمق الفهم ولزٌادة الخدمة جودة تقٌٌم فً اساسً كمحور العملاءب الخاص والادراك التوقعات بٌن الفجوة

 الخدمة جودة قٌاس فً منه الاستفادة ٌمكن حتى متكاملة بصورة النموذج هذا محتوٌات نعرض سوؾ فاننا النموذج

 والتوقعات الادراكات هما، طرفٌن ذات أساسٌة معادلة على ٌقوم النموذج هذا لان

 استؽلوا الأوضاع الجدٌدة للبٌئة التنافسٌة فً إعادة توجٌه قدراتهم الشرائٌة  العملاءإنخفاض درجة ولاء الزبون، ف

و أصبحوا ٌحترفون مهنة الإنتقال بٌن العلامات و المإسسات الخدمٌة أكثر من أي وقت مضى، و فً ظل هذا 

ثر على المإسسة و حتم علٌها وضع برامج ولاء تزٌد فً درجة تمسك الزبون بمنتجاتها الوضع زاد الضؽط أك

 وخدماتها وتزٌد فً عراقٌل إنتقاله إلى المنافسٌن فالولاء وسٌلة لإستعادة قدرها فً رقابة الزبون.

 ٌزٌد 5بنسبة  ملاءالعولاء الزبون أو الإحتفاظ بالزبون الحالً أقل تكلفة من جلب زبون جدٌد كما أن الإحتفاظ ب %

 %100% إلى 25رباح المنظمة بنسبة فً أ

 فجوات على المستوى التطبٌقً .1.2.2

 والخدمة المتوقعة  العملاء احتٌاجات عن المإسسة أصحاب وإدراك التصورات بٌن ما الفجوة الأولى : هً الفجوة. 

 المنفذة الجهة إدارة وامرأ وبٌن العملاء احتٌاجات عن الإدارة تصورات بٌن الفجوة هً الثانٌة : الفجوة. 

 الخدمة توصٌل وبٌن مواصفات إلى العملاء احتٌاجات ترجمة بٌن الفجوة هى الثالثة : الفجوة. 

 العملاء مع الخارجً والتواصل الخدمة توصٌل بٌن الفجوة هً الرابعة : الفجوة. 

 المقدمة والخدمة المتوقعة ةالخدم بٌن الفجوة وتمثل السابقة الأربعة الفجوات مجموع هً: الخامسة  الفجوة 

 وفقا" لما سبق تهدف الدراسة الحالٌة الى الاجابة على السؤال التالً :

 ؟العمٌل  سعادة و ولاء و رضا تحقٌق فً الخدمة جودة تؤثٌر مدى ما

 أهمٌة الدراسة .1.3

 ‎ٌة وهذا فً ظل من أولوٌات المإسسة الخدم تنبع أهمٌة هذا البحث فً كون أن جودة الخدمة أصبحت تمثل أولوٌة

الدراسة محاولة للوقوؾ على مدى جودة الخدمة المقدمة من قبل  الدور المتنامً للتسوٌق الخدمً، وتعد هذه

 ها، كما تكتسب هذه الدراسة أهمٌة بالنسبة للباحث من خلال إثراءعملائثم زٌادة رضا  مإسسة وتحسٌنها ومن
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المنهجٌة المعتمدة فً إعداد  الإلمام بمختلؾ الخطواتمعارفه النظرٌة فً موضوع الجودة، كذلك ستمكنه من 

 الدراسات المٌدانٌة.

  مٌزة لاكتساب الأساسٌة الأدوات من باعتبارها العملاء ورضا الخدمة جودة على بالتركٌز الدراسة أهمٌة تكمنو 

 . أعلى وربحٌة العملاء لولاء أساسٌة متطلبات إنها حٌث تنافسٌة،

  لا والدارسٌن الباحثٌن قبل من به أن الاهتمام إلا الاقتصاد فً هاما دورا ٌلعب الخدمات قطاع أن فً تكمناٌضا" و 

 أجل من التسوٌقً بالمجال المتعلقة  تلك خاصة الدراسات و من الأبحاث المزٌد ٌتطلب فهو لذلك هزٌلا، ٌزال

 .العملاء  بسلوك وعلاقتها التسوٌقٌة وخصائصها بالخدمات التعرٌؾ

 والولاء . كل من تسوٌق العلاقات و جودة الخدمة   ة التً تربطمعرفة العلاق 

 معرفة مستوى ولاء العملاء 

 معرفة تؤثٌر جودة الخدمة على رضا العملاء 

 لاء .معرفة الطرق التً تتبعها المإسسات لتحقٌق ولاء العم 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 الأهمٌة هذه تتزاٌد أن المتوقع ومن قالساب فً علٌه كانت كما الحاضر الوقت فً الخدمات أهمٌة زادت

 :  منها كثٌرة مٌزات لها الظاهرة وهذه المستقبل فً كثٌرا

 من %25 على ٌستحوذ كان القطاع هذا أن إلى التقارٌر أشارت حٌث: الخدمات قطاع فً العاملٌن عدد زٌادة 

 و 1989 بٌن ما الفترة ًف% 35 حوالً النسبة وارتفعت 1965 عام وذلك العالم فً العاملة القوى مجموع

 هذه ومن كبٌرة نسبة وكانت على التوالً% 67 و% 42 الفترتٌن فً النسبة كانت المتقدمة الدول وفً ، 1991

 .النساء فً الزٌادة

 والأنترنت الكمبٌوتر مثل فالسلع: تعقٌدها درجة فً الزٌادة وكذا خدمات إلى تحتاج التً السلع أعداد فً الزٌادة 

 التركٌب مثل أثناءه أو استعمالها قبل ذلك كان سواء متخصصة خدمات تتطلب لسلع أمثلة عً نالأما وأنظمة

 .والتدرٌب والصٌانة

 المصانع، من لكثٌر الآلً التشؽٌل ظاهرة استخدام زٌادة بسبب وذلك:  العمل من والخلو الفراغ أوقات فً الزٌادة 

 .الواحد الٌوم فً ملالع وساعات الأسبوعٌة العمل أٌام من قلل الذي الأمر

 من الكثٌر على الاتفاق الإضافٌة الدخول هذه جعلت حٌث: العالم دول من الكثٌر فً الدخول مستوٌات ارتفاع 

 . وإشراقا متعة أكثر الحٌاة من تجعل التً الخدمات تلك وخاصة ومٌسورا ممكنا أمرا الخدمات

 كان كما الوقت الحاضر فً الخدمات أهمٌة من زادت:  الأخٌر المستهلك وكذلك الأعمال منشآت بٌئة فً التؽٌرات

 الأسعار وتقوٌم القوانٌن و بالتشرٌعات ٌتعلق ما وخاصة تعقٌدا أكثر أصبحت التسوٌقٌة فالبٌئة السابق، فً علٌه
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 والنصٌحة والضرائب الإدارٌة المشورة الخدمات قبل ذي من أكبر حاجة عنه نتج الذي الأمر الأقطار بٌن الفائدة

 وؼٌرها . قانونٌةال

 على المستوى التطبٌقً: .1.3.2

( أن المستهلکٌن Parasurman et al, 1985بٌنت نتائج دراسة ) فً ظل ندرة الأدبٌات التً ٌمکن الاعتماد علٌها 

فئات رئٌسة تکون محددات جودة الخدمة  10استخدموا معاٌٌر مماثلة بشکل أساسً فً تقٌٌم جودة الخدمة تقع ضمن 

، إمکانٌة الوصول Competence، الکفاءة Responsiveness، الاستجابة Reliability ٌةالاعتمادوهً: )

Access المجاملة ،Courtesy التواصل ،Communication المصداقٌة ،Credibility الأمن ،Security ،

 (.Tangiblessفهم/ معرفة العمٌل، الملموسٌة 

( حٌث نتج عن هذا Servqualالعناصر لقٌاس جودة الخدمة )لتطوٌر مقٌاس متعدد  1988ثم عاد نفس الباحثٌن سنة 

 عبارة موزعة على خمسة أبعاد: 22الإجراء مقٌاس لـ )"جودة الخدمة"( مکون من 

 الملموسٌة: المرافق المادٌة ، والمعدات ، ومظهر الفرد

 : القدرة على أداء الخدمة الموعودة بشکل ٌعتمد علٌه وبدقةالاعتمادٌة

 ستعداد لمساعدة العملاء وتقدٌم سرٌع للخدماتالاستجابة: الا

 التؤکٌد: المعرفة والمجاملة من الموظفٌن ومنهم القدرة على إلهام الثقة

  التعاطؾ: العناٌة والاهتمام الفردي الذي تقدمه الشرکة للعملاء.

 أسئلة الدراسة .1.4

  ،ان، التعاطؾ( على سعادة العمٌل؟، الاستجابة، الأمالاعتمادٌةما تؤثٌر جودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة 

  ،الاستجابة، الأمان، التعاطؾ(على ولاء العمٌل ؟الاعتمادٌةما تؤثٌر جودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة ، 

 ما تؤثٌر سعادة العمٌل على ولاء العمٌل للعلامة ؟ 

 ( على ٌةالاعتمادالملموسٌة،  ما طبٌعة التؤثٌر ؼٌر المباشر لأبعاد جودة الخدمة بؤبعادها )الاستجابة، الأمان، التعاطؾ ،

 ولاء العمٌل للعلامة من خلال توسٌط سعادة العمٌل ؟

 أهداؾ الدراسة .1.5

  إبراز جودة الخدمة فً تحقٌق ولاء العمٌل 

  ،الاستجابة، الأمان، التعاطؾ( على سعادة العمٌل،الاعتمادٌةتحدٌد التؤثٌر المباشر لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة ، 

 الولاء  كتجابة، الأمان، التعاطؾ( على سلو، الاسالاعتمادٌةٌد التؤثٌر المباشر لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، تحد

 لدى العمٌل،

 ،تحدٌد التؤثٌر المباشر لسعادة العمٌل على ولاء العمٌل 
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  ،ابة، الأمان، التعاطؾ( على ، الاستجالاعتمادٌةفحص طبٌعة التؤثٌر ؼٌر المباشر لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة

 ولاء العمٌل من خلال توسٌط سعادة العمٌل.

 ‎ العملاء رضا و ولاء و المدركة الخدمة جودة بٌن الموجودة العلاقة تحلٌل 

 ‎ المقدمة الخدمة جودة لتقٌٌم نموذج تطبٌق 

 ‎‎‎‎العالمً السوق على الانفتاح ظل فً التنافسٌة للمٌزة كمصدر المقدمة الخدمة جودة أهمٌة على التؤكٌد 

 فً شركة الرعاٌة الصحٌة  الخدمة جودة تطور فً تساهم أن الممكن من التً الاقتراحات و النتائج بعض إلى التوصل 

 فرضٌات الدراسة .1.6

 : على التساإلات المطروحة تم وضع الفرضٌات التالٌة بناءاًّ 

  H  :تؤثٌر جودة الخدمة فً تحقٌق سعادة و ولاء و رضا العمٌل 

 Ha : ،الإستجابة، الأمان، التعاطؾ( على سعادة الاعتمادٌةٌوجد تؤثٌر معنوي لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة ،

 العمٌل

 Hb ٌ :وجد تؤثٌر إٌجابً معنوي لسعادة العمٌل على ولاءه للعلامة التجارٌة. 

 Hc  ،الأمان، التعاطؾ( على ولاء ، الإستجابةالاعتمادٌة: ٌوجد تؤثٌر معنوي لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة ،

 العمٌل.

 Hd .ٌوجد تؤثٌر معنوي ؼٌر مباشر فً العلاقة بٌن جودة الخدمة و ولاء العمٌل من خلال توسٌط سعادة العمٌل : 

  

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملموسٌة

 الاعتمادٌة

 الإستجابة

 الأمان

 التعاطؾ
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 الدراسة المٌدانٌة .1.8

 : (( الصحٌة الرعاٌة بطاقة ))مإسسة اؼتنم 

 من لمشتركٌها مساندة أخرى وخدمات التجمٌلٌة و والصحٌة الطبٌة الخدمات تقدٌم مجال فى بطاقة بإصدار شركة تعمل

 المراكز و المستشفٌات فى لخدمتهم وحٌد و نوعه من فرٌد و جدٌد بمفهوم لهم مخفضة خدمات على الحصول خلال

 .أقل بتكلفة المتخصصة

 خدمة و فٌاض إنسانً شعور ٌقوده محدود لا عطاء خلال من رإٌتها لتحقٌق جتمعالم فئات جمٌع تخدم البطاقة أن كما

 . التكالٌؾ بؤقل و الخدمات وأمٌز بؤفضل المجتمع

 :رسالتها -

 إنسانٌة بـرإٌة خـاص بشكـل الصحٌة الرعـاٌة و عـام بشكـل الرعـاٌة مفهـوم ترسـٌخ . 

 المجتمع سلامة على تإثر بـدأت التً الأمـراض بعــض من للحد المجتمع فئات جمٌع عند الصحً بالوعً النهوض 

 و الفرد مٌزانٌة على و الدول مٌزانٌة على تإثر التً و الدائمة و الخطٌرة بالأمراض مُثقل مجتمع إلى تحوله و

 .  كوادره من الكثٌر تعطل

 ًو التجمٌلٌة و جٌةالعلا و الصحٌة و الطبٌة الخدمات جمٌع  فً البحث و المتعمقة الرإٌة و الحثٌث السع 

 . الأقل بالتكلفة الأمٌز الخدمات على للحصول ٌساندها ما و التـرفٌهٌة

 معطاء و سلٌم مجتمع خلال من المستدامة التنمٌة فى للمساهمة المال و الجهد و الكوادر توفٌر فى المساهمة 

 إثراء فً للمساهمة لخٌرٌةا الجمعٌات و بالأمراض المتخصصـة الجمعٌات مع التكاتؾ و التعاضـد و التلاحم 

 .  عطائها

 :أهدافها -

 التكالٌؾ بؤقل المستدامة الجودة مفهوم ترسٌخ  . 

 بناء للمساعدة على المستفٌد  و الخدمة مُقدم بٌن الخاص و العام القطاعٌن بٌن بالتعاون الصحً الوعً نشر 

 معطاء و متعاون و سلٌم مجتمع

 بدأت التً الأمراض لمعرفة المستفٌدٌن و الخدمة ركتها لمقدمًمشا خلال من للمهتمٌن تقدم نتائج استخلاص 

 مستوى رفع و مقدمٌها لدى الخدمة مستوى تحسٌن و بهـا المصابة الشرائح خلال من الخطورة صفـة تؤخذ

 . المستفٌدٌن لدى الوعً
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 :خدماتها -

 و الحٌاة مدى هدٌة(( الصحٌة الرعاٌة بطاقة)) بمنحهم الخطٌرة الأمراض و الخاصة الاحتٌاجات ذوي خدمة 

 . التوجٌه و التوعٌة خلال من  أسرهم مع كذلك و بهم المهتمٌن مع التواصل و بجانبهم الوقوؾ

 (( الصحٌة الرعاٌة بطاقة)) منحهم خلال من خدماتهم على ٌقومون من و خٌرٌة لجمعٌات ٌنتسبون من جمٌع خدمة

 . الكامل رسمها عن مخفض رمزي عضوٌة باشتراك سنوٌاًّ 

 منحهم خلال من العافٌة بنعمة أكرمهم و الله عافاهم ممن زائرٌن و مقٌمٌن و مواطنٌن من المجتمع فئات كل مةخد 

 الظروؾ مراعٌن(( الصحٌة الرعاٌة بطاقة)) عضوٌة فى للاشتراك رمزي سنوٌا برسم(( الصحٌة الرعاٌة بطاقة))

 . الكثٌر الله بإذن علٌهم نوفر و للمستفٌدٌن الاقتصادٌة

 لتنوٌر التجمعات و المُلتقٌات و المعارض و الجامعات و المدارس فً صحٌة و طبٌة توعوٌة فعالٌات مةإقا 

 . صحٌاًّ  تثقٌفه و المجتمع

 أكثر فً  والعلاجٌة والتجمٌلٌة والجراحٌة والصحٌة الطبٌة التخصصات جمٌع فً ممٌزة خصومات حاملٌها تمنح 

 ..رسمٌاًّ  مرخصة و محمٌة تجارٌة مةعلا ولها فالمملكة طبٌة منشؤة آلاؾ عشرة من

 و الطبٌعٌة والولادة - الجراحٌة والعملٌات - والاشعات - والتحالٌل - الكشوفات )الصحٌة  الرعاٌة بطاقة وتشمل 

 اللٌزر و والتجمٌل والجلدٌة - وتجمٌلً علاجً والعٌون - وتجمٌلً علاجً والاسنان - الحمل متابعات و القٌصرٌة

 كل و(  والصٌدلٌات الرٌاضٌة الأندٌة و - والحجامة الطبٌعً والعلاج - العدسات و الشمسٌه و بٌهالط والنظارات -

 .. استثناء دون التخصصات

 ٌحتاجها التً الخدمات بعض لاٌؽطً تؤمٌنه ولكن تؤمٌن لدٌه من أو تؤمٌن لدٌه لٌس من علٌها ٌحصل .. 
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 المقدمة: .2.1

 2015الدراسة الأولى / دراسة ؼمٌرد إلهام 

ولاء الزبون و  هدفت الدراسة الى تحدٌد المفاهٌم المتعلقة بجودة الخدمات المصرفٌة بالإضافة إلى التعرؾ على رضاء و

حل الدراسة المستوى جودة الخدمة المصرفٌة المقدمة لهمو معرفة درجة رضا زبائن التعرؾ على تقٌٌم زبائن الوكالة م

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً التحلٌلً فً الجانب النظري من خلال الوصؾ , ولائهم  الوكالة محل الدراسة و

انب التطبٌقً فقد تم الإعتماد على النظري لمختلؾ المفاهٌم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفٌة و الرضا والولاء، أما الج

 الإستبٌان بهدؾ التعرؾ على تقٌٌم عٌنة من زبائن البنك محل الدراسة الجودة الخدمات المصرفٌة

 بالإضافة إلى جمع معلومات حول الوكالة محل الدراسة، وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالٌة:

   الخدمات المصرفٌة من خلال معاٌٌر الجودة من ناحٌة تقٌٌم معاٌٌر درجة موافقة عالٌة الأفراد عٌنة الدراسة على جودة

 مهم للخدمةٌمن ناحٌة تقٌ ( ، الملموسٌة ، التعاطؾ ، الأمان الإعتمادٌة ، الإستجابة )التقٌٌم الخمس 

    ٌابٌةمة إٌجٌٌقٌم كل فرد من العٌنة درجة جودة الخدمة المقدمة لهم من ناحٌة كل معٌار من معاٌٌر الجودة تق 

   .وجود إنطباع إٌجابً و رضا و ولاء كبٌر لأفراد عٌنة الدراسة على الخدمات المصرفٌة المقدمة 

 2017الدراسة الثانٌة / دراسة بوداود حمٌدة 

عالجت هذه الدراسة موضوع ولاء الزبون من خلال ربطه بالجودة المدركة، وقد اتبعت الدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً 

لمعارؾ المختلفة المتعلقة بالولاء والجودة المدركة فً قطاع الخدمات مسلطٌن الضوء على اار النظري ٌحدد فً تقلٌم الإط

سوق الهاتؾ النقال، وكان الهدؾ هو : التعرؾ على ما مدى تؤثٌر المحددات السابقة على ولاء الزبون لمختلؾ متعاملً 

ٌر استبانة لجمع البٌانات اللازمة للتحلٌل ، وتم توزٌعها على الهاتؾ النقال، أما الجانب التطبٌقً فقدم تصمٌم و تطو

( من الزبائن المرتادٌن على المإسسات محل الدراسة بحصص متساوٌة، و قد تم استخدام برنامج الحزم الإحصائٌة 300)

 للعلوم الإجتماعٌة فً تحلٌل بٌانات الدراسة، وقد توصلت الدراسة إلى:

 خدمة المقدمة ٌإدي إلى بناء الثقة فً مقدمٌها، و هذه الأخٌرة تعمل على زٌادة الإحترام فً أن زٌادة الجودة المدركة لل

التعامل مع نفس المتعامل و بالتالً خلق شعور من الإرتباط أو التعلق بالخدمة التً ٌحصلون علٌها، و التً تسهم فً 

امل معه و خلق اتجاهات إٌجابٌة نحوه من خلال زٌادة درجة ولاتهم لمقدم الخدمة من خلال النٌة بالإستمرار فً التع

 محاولة التؤثٌر فً الاصدقاء و المحٌطٌن به

 الدراسة الثالثة / دراسة بن اشته سٌدي محمد

تمحور الهدؾ الرئٌسً . لهذه الدراسة حول تحدٌد المكونات المإثرة على وفاء الزبون وإبراز طبٌعة العلاقة الموجودة 

لرئٌسٌة التً انطلق منها الباحث أن الجودة المدركة للعلامة التجارٌة من طرؾ الزبون تإثر إٌجابٌا بٌنها، فكانت الفرضٌة ا

على قٌمته المدركة ورضاه عنها، وأن السٌر الاٌجابً للرضا ٌولد الثقة لدى الزبون مما ٌدفعه للالتزام والتعلق بالعلامة 

لمنهج المٌدانً الذي ٌتمٌز بخاصٌة إمبرٌقٌة تناول من خلاله التً ٌطمح أن ٌكون وفٌا لها، وقد اعتمد الباحث على ا
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"، وذلك لاختبار وفاء الزبون لها، وقد أجرى الباحث دراسته المٌدانٌة على عٌنة حصصٌة  Djezzyالعلامة التجارٌة " 

 ؼٌر احتمالٌة منهم.

والدراسة البٌانات المتحصل علٌها من الإستمارة، قام الباحث فً البداٌة بتصفٌة العبارات التً تحتوٌها هذه الأخٌرة من 

المتؽٌرات التً  ، وبعد ذلك إستعمل لجمع المعلومات الرقمٌة عنSPSS( 15خلال الاعتماد على البرنامج الإحصائً )

(، أما فٌما ٌخص الطرٌقة المستخدمة لتحلٌل المعلومات، فقد Statistica8)تتضمنها تلك الإستمارة البرنامج الاحصائً 

 اختار الباحث طرٌقة | المعادلات المهٌكلة، وقد كانت أهم النتائج التً توصل إلٌها:

  تإثر الجودة المدركة للخدمة المقدمة من طرؾ العلامةDjezzy  .طردٌا على القٌمة المدركة لها 

   هً الأخرى إٌجابٌة على رضى المستهلكتإثر القٌمة المدركة 

  أؼلب المستهلكٌن الراضٌن بالعلامةDjezzy ٌثقون فً هذه العلامة 

  ٌساهم التزام المستهلك بالعلامةDjezzy بشكل أو بآخر فً تقوٌة تعلقه بها 

 نه ٌساهم فً إضفاء الجودة المدركة للخدمة المتؽٌر الوحٌد فً النموذج النظري الذي لعب دور المتؽٌر المستقل، كون أ

 قٌا الخدمة العلامة فً ذهن المستهلك.

osman mohamad   2010/  دراسة  الرابعةالدراسة  

اثر جودة الخدمة على ولاء العملاء )دراسة للبنوك فً بٌنانػ ، مالٌزٌا( هدفت الى ظهور أشكال جدٌدة من القنوات 

( أجبرت الخدمات المصرفٌة عبر الهاتؾ ATMصرؾ الآلً )المصرفٌة مثل الخدمات المصرفٌة عبر الانترنت واجهزة ال

أٌضا السوق المالٌة الناضجة والمنافسة العالمٌة المصرفٌٌن على استكشاؾ أهمٌة العملاء لذلك تحتاج الدراسات إلى 

 .التركٌز على الدور المتؽٌر للنظام المصرفً وسوقها المالً الدٌنامٌكً 

تقدٌم لتم استخدام خمسة أبعاد من خلال هذا البحث  Parsuraman et al. 1988النموذج الأساسً لجودة الخدمة 

 تؤثٌر جودة الخدمة على ولاء العملاء بٌن البنوك العملاء فً بٌنانػ مالٌزٌا مع رضا العملاء وسٌط هذه المتؽٌرات . 

تً تلعبها الدور المهم فً هذه تظهر النتائج أن تحسٌن جودة الخدمة ٌمكن أن ٌعزز ولاء العملاء أبعاد جودة الخدمة ال

والتعاطؾ والضمان النتائج تشٌر إلى أن العام ٌقٌم المستجٌبون البنك بشكل إٌجابً ولكن لا تزال  الاعتمادٌةالمعادلة هو 

 هناك ؼرؾ للتحسٌنات.

Joseph A. Zammit 2015 /  دراسة  الخامسةالدراسة    

بٌن مختلؾ سوابق الولاء، ولهذا الؽرض اعتمد الباحث على طرٌقة قد جاءت هذه الدراسة للبحث فً العلاقات البٌنٌة 

المسح التحلٌلً معتمدا على وسٌلة الاستبٌان الذي صمم ووجه الأفراد العٌنة والذٌن فضل الباحث إجراء مقابلات قصٌرة 

ولة مالطا، إذ من زبائن الخدمة المصرفٌة بد 245الشرح نطاق البحث وأهدافه وقد شملت عٌنة الدراسة مجموعة من 

وبعد التوزٌع الاستبٌان وتحلٌل إجاباتهم، توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها: تم تؤكٌد الفرضٌة الأولى التً 
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تنص على أن تكالٌؾ التحول وولاء الزبائن فً ؼاٌة الأهمٌة فً قطاع الأعمال المصرفٌة، إلا أن العلاقة بٌن المتؽٌرٌن 

 تبقى تكالٌؾ التحول وحدها ؼٌر قادرة على منع تحول الزبائن النحو المنافسٌن.لٌس قوٌة لحد بعٌد لما 

تم التؤكٌد على تؤثٌر جودة الخدمة على الرضا التراكمً للزبون، أما درجة العلاقة بٌن مشاركة الزٌوت والولاء فقد حددت 

 أنها قوٌة بشكل كبٌر. على أنها ضعٌفة، على عكس العلاقة بٌن المشاركة وجودة الخدمة التً قٌمت على

Alok Kumar Rai; Srivastava Medha 2013   دراسة  السادسةالدراسة /  

هذه المحددات من لالتحقق من الأهمٌة النسبٌة  لككان الهدؾ الرئٌسً من وراء هذه الدراسة هو تحدٌد سوابق الولاء، وكذ

 فً صناعة التؤمٌن على الحٌاة بالهند . خلال تحلٌل الانحدار المتعدد الذي ٌكشؾ عن أهمٌة ولاء الزبائن 

كما سعى الباحث التقٌٌم حالة ولاء زبائن خدمات التؤمٌن على الحٌاة فً الهند وإجراء مقارنة بٌن التؤمٌن على الحٌاة فً 

ما القطاعٌن العام والخاص، حٌث وبعد أن قام الباحثان بالاطلاع على مجموعة من الأدبٌات التً بحثت فً الموضوع ، قا

 باعتماد سبعة محددات شملت جودة الخدمة، رضا الزبون، الثقة، الالتزام، تكالٌؾ التحول صورة المإسسة والاتصالات

 جودة الخدمة : .2.2

تم تعرٌؾ "الخدمة" على أنها تطبٌق الکفاءات المتخصصة، من خلال الأفعال والعملٌات والأداء لصالح کٌان آخر أو 

ودة الخدمة ؼٌر محدد بشکل دقٌق من طرؾ الباحثٌن. وقد أظهرت مراجعة الأدبٌات الکٌان نفسه. فً حٌن ظل مفهوم ج

الموجودة أن البحث تناول المفهوم إما من وجهة نظر قائمة على الإنتاج  أو وجهة نظر موجهة نحو العمٌل، وفً حٌن أن 

المنتجات الموحدة، ٌرکز نهج منحى  النهج القائم على الإنتاج أو التصنٌع ٌرکز على الهدؾ  أو الجودة التقنٌة لقٌاس

ا لطبٌعة الجودة المعقدة، أصبحت وجهة نظر العمٌل هً  العمٌل على تصورات العملاء أو الجودة فً عٌن العمٌل. ونظرًّ

 النهج السائد فً تعرٌؾ جودة الخدمة 

 (Akter et al, 2019) فً البحوث 

ال بالعملاء، لا ٌعزز فقط  التؤثٌر الاجتماعً المدرک على وعلٌه فتحسٌن جودة الخدمة عبر تصمٌم وظٌفً فعال للاتص

ا مفٌد للمٌزة التنافسٌة الهامة لـ "جودة الخدمة" فً صناعة الطٌران. ٌمکن لکل من  الدوافع الاجتماعٌة ولکن أٌضًّ

ئقٌة لتحفٌز الباحثٌن والممارسٌن الاستفادة منها، من خلال فهم وتعزٌز الطرٌقة التً ٌتم بها تصمٌم الوظائؾ العلا

 الموظفٌن على تحسٌن حٌاة العملاء وتجربة الشراء 

 ))Chien-Wei Hoa and Chi-Chuan Wub, 2019)) 

 Parasurman et al, 1988 وقد عرفت دراسة )

جودة الخدمة کما ٌراها العمٌل، على أنها تنبع من مقارنة ما ٌشعر به العمٌل أنه ٌتوجب على شرکات الخدمة تقدٌمه )أي  

ٌُنظر إلى جودة الخدمة المتصورة على أنها درجة واتجاه توق عاتهم( مع تصوراته لأداء الشرکة فً تقدٌم الخدمات. لذلک 

 التناقض بٌن تصورات العمٌل وتوقعاته.
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 أهداؾ الجودة 

 هناك نوعان من أهداؾ الجودة :

 تصاغ على  لمحافظة علٌها حٌثأهداؾ تخدم ضبط الجودة : وهً التً تتعلق بالمعاٌٌر التً ترؼب المإسسة فً ا

 ؛ العملاءمستوى المإسسة ككل و ذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممٌزة مثل الأمان و رضا 

 ًبفعالٌة  العملاء أهداؾ تحسٌن الجودة : و هً ؼالبا ما تنحصر فً الحد من الأخطاء وتطوٌر منتجات جدٌدة ترض

 أكبر.

 الجودة بنوعٌها إلى خمس فئات هً :كما ٌمكن تصنٌؾ أهداؾ 

 ( أهداؾ الأداء الخارجً للمإسسة وٌتضمن الأسواق والبٌئة و المجتمع1)

 والمنافسة العملاء( أهداؾ أداء المجتمع وتتناول حاجات 2)

 ( أهداؾ العملٌات وتتناول مقدرة العملٌات وفاعلٌتها وقابلٌتها للضبطة3)

 مقدرة المإسسة وفاعلٌتها ومدى استجابتها للتؽٌرات ومحٌط العمل( أهداؾ الأداء الداخلً وتتناول 4)

 ن( أهداؾ الأداء للعاملٌن وتناول المهارات والقدرات وتحفٌز وتطوٌر العامل5ٌ)

 و هً كما موضح فً الشكل الموالً:
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 ولاء العملاء .2.3

امج التسوٌقٌة فإذا كان الزبون هو أصبح الولاء من أهم مصطلحات التسوٌق تداولا لكونه من أهم المفاتٌح إنجاح البر

مركز العملٌة التسوٌقٌة فإن ولاء الزبون من أولوٌات المإسسة و أعلى طموح ترٌده فً الزبون هذا الإهتمام المتزاٌد 

بالولاء ٌعود إلى المنافسة سواء على المستوى المحلً أو العالمً ، هذه الأخٌرة أصبحت أكثر شراسة ما جعل الحصول 

 الحالٌٌن و اهتمام المإسسة العملاءجدد أكثر صعوبة و تكلفة وزاد من صعوبة المحافظة على  ءعملاعلى 

و المإسسة هذه العلاقة التً تمتاز بالإستمرارٌة، و  العملاءانتقل مفهوم الولاء إلى مجال التسوٌق لٌعبر عن العلاقات بٌن 

بحاث و الدراسات فً محاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء تعددت الأو  إلى مفهوم الولاء و أهمٌته بحثسنتطرق فً هذا ال

 الذي ٌبدٌه الزبون اتجاه العلامة أو المإسسة وفٌما ٌلً ندرج بعض التعارٌؾ تلم بؤهم جوانب الولاء

إنطلاقا من خبرة إٌجابٌة  ( ولاء الزبون على أنه توقع شراء علامة ما فً ؼالب الأحٌانbrownالتعرٌؾ الأول : ٌعرؾ )

 سابقة 

(Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, p71) 

ٌلً: " الولاء موقؾ إٌجابً للزبون نحو المنتج أو  ولاء الزبون كما 1996التعرٌؾ الثانً: عرؾ تلرٌنكوست فً 

 العلامة، أو المإسسة ٌتضح فً تكرار السلوك الشرائً 

برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلك ، الطبعة الأولى ، دار النشر  معراج هواري ، رٌان أمٌنة ، سٌاسات و)

 ( 38كنوز المعرفة العلمٌة للنشر و التوزٌع الأردن ، ص 

التعرٌؾ الثالث: ٌعرؾ الولاء بؤنه : " إلتزام عمٌق من جانب الزبون بإعادة شراء منتج ) سلع أو خدمة معٌنة( مفضل 

تخاذ مواقؾ إٌجابٌة نحوه و التحدث عنه بإٌجابٌة ) كلمات الفم المنطوقة( و قٌامه بتوصٌة لدٌه و رعاٌته من خلال ا

الآخرٌن بالشراء ، مع عدم وجود أي نواٌا بالتحول إلى أصناؾ أخرى فً حالة تعرضه لأٌة حملة تروٌجٌة تستهدؾ إثنائه 

 ىعن التعامل مع المإسسة الحالٌة و التحول إلى منظمة أخر

 و ولاء العملاء جودة الخدمةن العلاقة بٌ .2.1

 المإسسة فان ذلك على الرضا ودلٌل إلى يتإد الجودة أن هو والصحٌح خاطئة،"  الجودة إلى تإدي الرضا"  العلاقة أن

 الجودة أن اعتبار على الجودة أهداؾ من رئٌسٌا هدفا العملاء رضا أصبح لدى رضاهم، تتضمن العملاء بمقابلة احتٌاجات

 فً العملاء باراء تؤخذ التً هً الناجحة المإسسة أصبحت لدى ،العملاء الرضا تحقٌق الخدمة قاء بمستوىالارت إلى ٌدؾ

 وفً تطوٌرها وفً خدماتها تصمٌم فً هاعملائ شاركت المإسسات من العدٌد أن لهم، حتى المقدمة وخدماتها عملٌاتها

 وبذل معهم والتعامل واقترحاتهم العملاء لشكاوي اضحةو إجراءات خلال تحدٌد من وذلك لها، المستمرة التقٌٌم عملٌات

 هو بؤن وتحسٌسه به خاصة معامل زبون لكل الخاصة ذوي الاحتٌاجات ذلك فً بما لكل شخص الخدمات لتوفٌر ممكن جهد

 بقً الرضا وأن المإسسة طرؾ من المقدمة الخدمة عن جودة الزبون رضا اجل من هذا كل ، للمإسسة الوحٌد الزبون

 عنها الإفصاح تم قد والتوقعات الحاجات أو هذه الرؼبات كانت سواء العملاء وتوقعات ورؼبات حاجات مقابلة لها لنسبةبا
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 وشكاوي أراء وملاحظات على وسبب للحصول العملاء رضا قٌاس فً أكثر أو أسلوبا اتبعت قد المإسسة على وأن لا، أم

 للرؼبات والتوقعات خلال الاستجابة من الرضا من المزٌد تحقٌق نحو جهود المإسسة تبذل لذلك العملاء ومقترحات

 والشكاوي الملاحظات إلى والاستماع

 أساسٌة خطوات عبر وذلك ؼاٌتها، هو متبادلة علاقة إنشاء و وطموحه رضاه وأن المإسسة وجود سبب هو العمٌل ان

 أهمٌة الأكثر الخطوة تؤتً ثم ثابتة، كخطوة ٌته المردود رفع ومحاولة أمواله لكسب المإسسة طرؾ من الجاد السعً أولها

 ٌد فً فعالة وسٌلة ٌعتبر الذي( CRM) ب والاستعانة ٌمكن ما أقصى إلى معه العلاقة وتمدٌد علٌه المحافظة وهً

 جاتمنت بتقدٌم وذلك جهة من تقدم بما ، نشاطها لتوسٌع منه والاستفادة العمٌل هذا مع علاقتها فً الجٌد للتحكم المإسسة

 فإن وعلٌه المإسسة، هذه عن الرضا شعور فٌه تثٌر مضافة بقٌم مصاحبة العمٌل به ٌرؼب لما مطابقة عالٌة جودة ذات

 للاستمرار بالمإسسة وثقة استعدادا أكثر الراضً العمٌل تعتبر لأنه المإسسة صالح فً رابحة ورقة الراضً العمٌل

 .معها بالتعامل

 الراضً فالعمٌل نسبا ٌبقى هذا أن إلا علامتها، أو لمنتجاتها الولاء وهو مقابلا منه تنتظر له تقدمها التً القٌمة مقابل ففً

 لارضاء المإسسة تسعى لذا ، الولاء عدم إلى ٌإدي الرضا عدم أن مإكد هو ما لكن للمإسسة، دائما ولاءه ٌبدي لا

 .العملاء فقدان إلى حتما نإدي لأنها الرضا عدم حالات الجنب تسعى فهً ، الولاء بناء ٌهدؾ ٌكن لم إن عملائها،

بما أن الولاء ٌعبر عن تكرار الزبون لعملٌة الشراء من المإسسة فإن المإسسة تضمن ولاءه إذا كان ماتقدمه ٌتناسب و 

 مع توقعات الزبون وما ٌحقق حاجاته ورؼباته والشكل التالً ٌوضح ذلك:

 .العلاقة بٌن جودة الخدمة والرضا والولاء 

 ولاء الزبون                  رضا الزبون                    جودة الخدمة 

 ومن خلال ما سبق نستنتج أن: 

  رضا الزبون ٌستمد من الخدمة المقدمة ودور مقدم الخدمة، فإذ كانت الخدمة المقدمة تتناسب معل حاجات ورؼبات

ور مقدم الخدمة فإن تفاإل وتحمس واستعداد مقدم الزبون وتوقعاته ٌتحقق الرضا لدى الزبون، وأما بالنسبة لد

 الخدمة المساعدة الزبون ٌدعم تكرار التعامل.

  رضا الزبون عن خدمات المإسسة ٌدفعه للاستمرار فً التعامل مع المإسسة وشراء خدماتها وذلك بالرؼم من كل

 لاء لدى العمٌل.العروض المؽرٌة التً ٌقدمها له باقً المإسسات المنافسة وهذا ما ٌسمى بالو

 العلاقة بٌن جودة الخدمة وسعادة العمٌل 

 ( أکدت نتائج دراسةFenghua and Xianguo, 2009 إلى أن جودة الخدمة من العوامل المهمة التً تإثر )

 على سعادة المستهلک.
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 ( وفً نفس السٌاق سعت دراسةDe Keyser and Lariviere, 2014)   إلى بحث التؤثٌرات التقنٌة

فٌة لجودة الخدمة على سعادة المستهلک فً بٌئة متعددة القنوات، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن لکل من والوظٌ

ًٌ على سعادة المستهلک.  جودة الخدمات الفنٌة والوظٌفٌة أثرٌ إٌجاب

  کما هدفت دراسةBinnawas et Al., 2019 إلى التحقٌق فً العلاقة بٌن جودة الخدمة والنٌة السلوکٌة ))

ب، وکذلک التؤثٌر الوسٌط لسعادة الطالب. وأظهرت النتائج أن جودة خدمة التعلٌم؛ وسعادة الطالب، لها تؤثٌر للطلا

إٌجابً على النٌة السلوکٌة للطالب. بالإضافة إلى ذلک، تتوسط سعادة الطالب العلاقة بٌن جودة خدمة التعلٌم 

 العالً ونواٌا الطلاب السلوکٌة.

 ٌة التً تقدم للعملاء خدمات ذات جودة عالٌة سٌکون لها تؤثٌر إٌجابً على حٌاتهم لذلک، فالعلامة التجار

 ورفاهٌتهم وبالتالً سعادتهم مما ٌحفزهم على اقتناء نفس المنتج مرة أخرى.

 :وعلٌه تفترض هذه الدراسة أنه 

 H1 ،ان، التعاطؾ( على سعادة ، الإستجابة، الأمالاعتمادٌة: ٌوجد تؤثٌر معنوي لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة

 العمٌل.

 العلاقة بٌن سعادة العمٌل وولاء العمٌل 

 ( حاولت دراسةHerbas-Torrico et al., 2010 )  تحلٌل تؤثٌر السعادة على رضا العمٌل من خلال التحقٌق

تم جمعها فً مدى تؤثٌر سعادة الأشخاص على تقٌٌمهم للمنتجات والخدمات باستخدام بٌانات متعددة الصناعة التً 

 من الصٌن والٌابان وتاٌلاند، وأظهرت النتائج وجود تؤثٌر إٌجابً کبٌر ثنائً الاتجاهِ بٌن السعادة ورضا العملاء.

 ( وتوصلت دراسةŠeinauskienė et al., 2019 إلى عدم وجود علاقة بٌن مقٌاس الرضا عن الحٌاة )

 )السعادة( والولاء للعلامة التجارٌة.

 ( وأشارت دراسةMartins and Rodrigues, 2021 إلى أهمٌة السعادة والرفاهٌة فً تجربة صحٌة فرٌدة )

وتؤثٌر ذلک على الرضا والولاء فً المنتجع الصحً الحراري الواقع فً شمال البرتؽال لصحة المستهلک. وأکدت 

تً تتبع الاتجاهات النتائج أن الجمع بٌن الخٌارات المختلفة أدت إلى إٌجاد بعض التجارب الصحٌة الفرٌدة، وال

الرئٌسٌة للسعادة والرفاهٌة، وتساهم فً تحسٌن الصحة وأسلوب الحٌاة. هذه الصفات بنت تجارب رائعة وتدعم 

 رضا المستهلک وولاءه فً المنتجعات الصحٌة الحرارٌة.

 ( وتوصلت دراسةCuesta-Valiño et al., 2021ًمن خلال البحث فً المتؽٌرات التً لها تؤثٌر إٌجاب )  على

 العلامات التجارٌة الخاصة بالأزٌاء، إلى أن سعادة المستهلک تعد من المحددات الرئٌسٌة للولاء.

  مما سبق ٌتبٌن أن العواطؾ سابقة مهمة للولاء السلوکً، فوجود علاقة بٌن مشاعر العملاء والعلامة التجارٌة له

 لً ٌمکن للباحث صٌاؼة الفرض التالً:أهمٌة کبٌرة فً وَلاءِ العمٌل لهذه العلامة التجارٌة، وبالتا

 H2.ٌوجد تؤثٌر إٌجابً معنوي لسعادة العمٌل على ولاءه للعلامة التجارٌة : 
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 العلاقة بٌن جودة الخدمة وولاء العمٌل  3.4

  ،ا لدى عمٌل المإسسة أو الشرکة أکثر من ولائه لمنتج ملموس من المرجح أن ٌکون ولاء العمٌل للخدمة محسوسًّ

للخدمة ٌعتمد أکثر على تطوٌر العلاقات الشخصٌة بدلاًّ من الولاء مع المنتجات الملموسة. وهذا ٌعنً أن  لأن الولاء

المزٌد من ولاء الخدمة ٌعتمد على تطوٌر العلاقات الشخصٌة التً تتعارض مع الولاء للمنتجات الملموسة. 

(Budianto, 2019) 

  وأشارت دراسة (Kiran and Diljit, 2017أن جودة )  الخدمة وقٌمة الخدمة لها تؤثٌر مباشر على رضا

 العملاء ، مما ٌإثر بشکل مباشر على ولاء العملاء.

 ( وأظهرت نتائج دراسةRoy et al., 2019 من خلال البحث فً دور تجربة الخدمة فً خدمات )B2B  مقابل

المتصورة( ونتائج العملاء  جودة الخدمة. على وجه الخصوص، وتؤثٌرها على النتائج الفورٌة )الرضا والقٌمة

اللاحقة )ولاء وکلمة من الفم( إلى وجود تؤثٌر أقوى لتجربة الخدمة على الرضا والقٌمة المتصورة مقارنة بجودة 

الخدمة. ووجود تؤثٌر قوي ؼٌر مباشر لتجربة الخدمة على الولاء والکلمة المنطوقة )عن طرٌق الرضا( مقارنة 

 بجودة الخدمة.

 ( وأوضحت دراسةKasiri et al., 2019 أن الجودة الوظٌفٌة لها تؤثٌر أعلى على رضا العملاء عند مقارنتها )

 بالجودة الفنٌة؛ و أن لرضا العملاء تؤثٌر کبٌر على ولاء العملاء.

 ( وتوصلت دراسةJulius and Jatmika, 2019 إلى وجود تؤثٌر إٌجابً لجودة الخدمة على ولاء العملاء )

 ، التؤکٌد والتعاطؾ( لها تؤثٌر کبٌر على ولاء العملاء.الاعتمادٌةنحدارِ أن أبعاد )حٌث أکدت نتائج الا

 ( وفً دراسةAladwan et al., 2021 أظهرت النتائج أن جودة الخدمة لها تؤثٌر مباشر إٌجابً على ولاء )

ٌة الصحٌة ببدء المرٌض ورضا المرٌض. أوصت الدراسة بضرورة قٌام مدٌري المستشفٌات العامة ومقدمً الرعا

 برامج تحسٌن الجودة المستمرة ومراقبة جودة الرعاٌة الصحٌة لکسب رضا المرٌض وولائه فً المقابل.

  مما سبق استعراضه من دراسات سابقة ٌتبٌن أهمٌة جودة الخدمات المقدمة من الشرکة للعمٌل فً بناء علاقات

تعمال نفس المنتج أو الخدمة لفترات طوٌلة، وعلٌه وروابط قوٌة تضمن من خلالها کسب ولائه واستمراره فً اس

ٌمکن للباحث أن ٌتوقع وجود علاقة معنوٌة بٌن جودة الخدمة وسعادة العمٌل، وبالتالً ٌمکن صٌاؼة الفرض 

  التالً:

 H3 ،الإستجابة، الأمان، التعاطؾ( على ولاء الاعتمادٌة: ٌوجد تؤثٌر معنوي لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة ،

 العمٌل.

 4.4 :سعادة العمٌل کمتؽٌر وسٌط فً العلاقة بٌن جودة الخدمة بؤبعادها وولاء العمٌل 
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  بناء على العلاقة بٌن المتؽٌرات التً سبق بٌانها، واستنتاجات الفروض الأول والثانً والثالث، ٌمکن للباحث

 صٌاؼة الفرض التالً:

 H4دة الخدمة و ولاء العمٌل من خلال توسٌط سعادة العمٌل.: ٌوجد تؤثٌر معنوي ؼٌر مباشر فً العلاقة بٌن جو 

 الخاتمة .2.2

 لتحقٌقها، المنظمات جمٌع التً تسعى المرتكزات أهم أحد ٌعتبر والذي العملاء، وولاء الخدمات جودة لموضوع التطرق بعد

 للحفاظ رابحة كورقة تعتبر كونها نوعها، كان منشؤة مهما أي على ضرورة اصبح المقدمة الخدمات جودة زٌادة أن حٌث

 حفاظ أصبح شدٌدة تنافسٌة بٌئة ظل فً كونه جدد، عملاء ومنه استقطاب صورتها وتحسٌن الحالٌٌن عملائها على

 .قٌمتهم إعلاء على مرادؾ لقدرتها عملائها على المنظمة

 الاطلاع علٌه ٌسهل فتوحةبٌئة م فً موجود فالأخٌر له؛ تمنح التً القٌمة بمستوى مقرون بالبقاء، العمٌل قرار أساس ان

 .الأفضل اختٌار وبالتالً بٌنها، والمقارنة المقدمة العروض على

 والزبون ومن المإسسة وارتباط بٌن ثقة علاقة تكوٌن الى ذلك ٌتعدى بل فقط، الشراء تكرار عملٌة على ٌقتصر لا فالولاء

 عملاء بولاء الجودة علاقة خلاله معرفة من حاولنا ء،والولا المقدمة الخدمة جودة بٌن فٌه ربطنا الذي الموضوع هذا خلال

 أداء تجعل الخصائص هذه حٌث خصائصها، فً السلعة عن تختلؾ الخدمة بؤن نستنتج أن الدراسة و ٌمكن محل المنشؤة

 لاءالعم ورؼبات حاجات تلبٌة على المإسسة بمدى قدرة متعلق الخدمات فً الجودة مفهوم أن كما بمقدمها، مرتبط الخدمة

 للأداء وإدراكه السابقة وتجاربه الشخصٌة واحتٌاجاته المستقبلٌة توقعاته خلال من الخدمة لجودة المحدد هو العمٌل وٌعتبر

 .للخدمة الفعلً

 وكذا المإسسة به تقوم الذي المستمر والتطوٌر التحسٌن عملٌات على ٌتوقؾ استمرارٌتها وضمان الجودة تحقٌق إن

 ما وهذا المإسسة مع واستمرار تعاملهم بقاء ٌضمن مما ورؼباتهم حاجاتهم تلبٌة خلال من لاءالعم مع العلاقة تعزٌز

 تسلٌط لنا اللازم من كان والولاء بالعلاقات الخدمة والتسوٌق جودة من كل بٌن علاقات لوجود ونظرا العمٌل بولاء ٌسمى

 .الدراسات الموالٌة فً العلاقات هذه أثر على الضوء
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 الفصل الثالث: منهجٌة الدراسة .3
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  المقدمة .3.1

 الحقٌقة إلىالوصول  بواسطتها ٌتم التً الوسٌلة بمعنى منسقة منظمة طرٌقة من لابد العلمً البحث نتائج إلى للوصول

 أخرى مواقؾ فً صلاحٌتها من للتؤكد اختٌاره ومحاولة المواقؾ من موقؾ أي فً حقائق مجموعة وإلى

 من وانطلاقا سبق ما ذكر على علمً بحث كل هدؾ وهً النظرٌة اصطلاح علٌه ٌطلق ما إلى بها للموصول مهاوتعمٌ

 ثم مٌدانٌا، فرضٌاتها اختبار و الدراسة أهداؾ تحقٌق أجل ومن علٌها، الحصول المراد والمعلومات الدراسة طبٌعة

 تتناول طرٌقة باعتباره المنهج هذا إتباع علٌنا تفرض التً البحث لطبٌعة نظرا وذلك الإحصائً، المنهج على الاعتماد

 . الدراسة متؽٌرات بٌن الاحصائٌة الدلالة وقٌاس للدراسة موجودة وممارسات وظواهر أحداث

 والتساإلات الرئٌسة الإشكالٌة على الاجابة إلى للوصول المٌدانٌة الدراسة نتائج تحلٌل بهدؾ المنهج هذا اعتمدنا وقد

 الفرعٌة والفرضٌات الرئٌسٌة الفرضٌة بارواخت الفرعٌة

 

 التعرٌفات الإجرائٌة لمتؽٌرات البحث .3.2

 تكون على النحو التالً :ثبات العوامل الأخرى التً لم تدخل ضمن نطاق البحث فإن متغٌرات الدراسة ض بافترا

 المستقل : جودة الخدمةالمتغٌر 

 التابع : ولاء العملاءالمتغٌر 
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 تصمٌم البحث )بصلة البحثً( .3.3

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنٌات أخذ العٌنات .3.4

 : البحثمجتمع   

 من لمشتركٌها مساندة أخرى وخدمات التجمٌلٌة و والصحٌة الطبٌة الخدمات تقدٌم مجال فى بطاقة بإصدار شركة تعمل

 المراكز و المستشفٌات فى لخدمتهم وحٌد و نوعه من فرٌد و جدٌد بمفهوم لهم مخفضة خدمات على الحصول خلال

 .أقل بتكلفة المتخصصة

 خدمة و فٌاض إنسانً شعور ٌقوده محدود لا عطاء خلال من رإٌتها لتحقٌق جتمعالم فئات جمٌع تخدم البطاقة أن كما

 . التكالٌؾ بؤقل و الخدمات وأمٌز بؤفضل المجتمع

 :البحث عٌنة 

 الكترونً على مجموعة من عملاء شركة اؼتنم استبٌان  33توزٌع تم 

 :و تقنٌات أخذ العٌنة طرٌقة 
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ان أداة البحث المستخدمة هً الاستبٌان و تعتبر من الادوات الكمٌة فإن اسلوب أخذ العٌنات هو الاحتمالٌة و طرٌقة بسبب 

 ئٌة البسٌطة هً العشواأخذ العٌنات 

لعملاء الشركة و المتمثلة فً ) الجنس و العمر و المإهل العلمً و : ٌشمل البٌانات الشخصٌة الاول الجزء  -

 ل مع الشركة (سنوات التعام
للمتؽٌر المستقل حٌث ان المحور الاول الثانً : ٌشمل الاستبٌان البٌانات المتعلق بمتؽٌرات الدراسة الجزء  -

( اما المحور الثانً للمتؽٌر الامان  –التعاطؾ  –الاستجابة  –الاعتمادٌة  –جودة الخدمة بؤبعادها ) الملموسٌة 

التابع متمثل فً اثر جودة الخدمة فً شركة اؼتنم و دورها فً ولاء العمٌل و كانت مقٌاس الاجابة هو مقٌاس 

 ٌكارت الثلاثًل

 رٌقة جمع البٌاناتط .3.5

 الحزمة استخدام تم حٌث. مؽزى ذات استنتاجات لاستخلاص المجمعة المعلومات تحلٌل الضروري من البٌانات، جمع دٌع

ا ،(SPSS) الاجتماعٌة للعلوم الإحصائٌة  .المجمعة البٌانات لتحلٌل ،22 الإصدار وتحدٌدًّ

 ٌساعد. السكان عٌنة خصائص حول رإى على للحصول الوصفً، التحلٌل خلال من العٌنة، تعرٌؾ ملؾ اختبار إجراء تم

 .الدراسة فً المشاركٌن بالأفراد الصلة ذات المعلومات من وؼٌرها والتفضٌلات السكانٌة التركٌبة فهم على الباحثٌن

 تحلٌل) الصلاحٌة اختبارات. وتناسقها جمعها تم التً البٌانات دقة ضمان فً حاسمة والموثوقٌة الصلاحٌة اختبارات تعتبر

 الموثوقٌة اختبارات تقٌم حٌن فً قٌاسه، إلى تهدؾ ما تقٌس البحث أدوات كانت إذا ما لتحدٌد( الاستكشافٌة العوامل

 .الوقت بمرور النتائج تناسق( كرونباخ ألفا اختبار)

 الباحثٌن ٌساعد. السكان عٌنة خصائص حول رإى لاكتساب الوصفً، التحلٌل خلال من العٌنة، تعرٌؾ ملؾ اختبار أجري

 الدراسة فً المشاركٌن بالأفراد الصلة ذات المعلومات من وؼٌرها والتفضٌلات السكانٌة التركٌبة فهم على
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 أنواع البٌانات .3.6

 إجراءاث انتحهٍم الإحصائً .7.3

 انخاتمت .7.3
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 ابع: التحلٌل الإحصائً ومناقشة النتائجالفصل الر .4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة .4.1
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 توصٌؾ عٌنة الدراسة )الإحصائٌات الوصفٌة لعٌنة البحث( .4.2

 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبٌانات .4.3

 

 

 الإحصاء الوصفً لمتؽٌرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث( .4.4

 

 

 اختبار الفرضٌات ومناقشة النتائج  .4.5

 

 

 

 

 االخاتمة .4.6
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 حدود البحث والتوصٌات والاستنتاجات الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلٌة: .5.1
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 : الاستبٌان

  أشكركم مقدماًّ على تخصٌص وقتكم الثمٌن و إجاباتكم الصرٌحة للمشاركة فً هذا الاستبٌان ، الذي ٌعد جزءاًّ من

 متطلبات حصولً على درجة البكالورٌوس فً الإدارة

 تحقٌق ولاء و رضا العملاء فً مإسسة اؼتنم ) ٌهدؾ إلى معرفة مدى تؤثٌر جودة الخدمة فً  الاستبٌان حٌث أن

 الرٌاض - ( بطاقة الرعاٌة الصحٌة

 ‎ًو أنوه أن جمٌع المعلومات التً ستقدمونها ستكون سرٌة تماماًّ ، وسٌتم استخدامها فقط لأؼراض البحث العلم 

 شاكرة لكم تعاونكم و مساعدتكم لً فً تقدٌم آرائكم القٌمة  

 https://forms.gle/dXThQ8Y986tfmHFv8  
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