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 ممدمة  1.1

للدور المحوري  ا  تزاٌد الاهتمام فً الآونة الأخٌرة بمفهوم ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة نظر

الذي ٌلعبه فً ضمان استمرارٌة المؤسسات وتعزٌز لدرتها التنافسٌة، لا سٌما فً الأسواق ذات 

الطبٌعة الدٌنامٌكٌة والمتملبة. فالعلامات التجارٌة الناجحة لم تعد تكتفً بجذب العملاء، بل تسعى 

 الثمة، والتجربة الإٌجابٌة جاهدة إلى الحفاظ على علالات طوٌلة الأمد معهم، لائمة على الرضا،

(Romdonny & Rosmadi, 2019). 

تعُد جودة الخدمة من العوامل الأساسٌة التً تؤثر على ولاء العملاء، إذ تعكس مدى استجابة 

وغٌر مباشر من خلال تعزٌز رضا  ا  مباشر ا  المؤسسة لتولعاتهم واحتٌاجاتهم، كما أن لها تأثٌر

هو ما أكدته دراسات عدة فً مجالات مختلفة، مثل لطاع العملاء أو شعورهم بالسعادة، و

(. 2222( والمطاع المصرفً )حمزة بن عائشة والعلالً، 2222الاتصالات )البنا وآخرون، 

من  ا  ( أن مزٌج2202وفً السٌاق العربً، أظهرت دراسة تٌمان إدرٌس والسٌد الأمٌن )

فً تشكٌل ولاء العملاء للعلامة  ا  مؤثر ا  رالمتغٌرات مثل جودة المنتج، الثمة، والتسعٌر ٌلعب دو

 .التجارٌة

بالغ الأهمٌة فً بناء العلالة بٌن العمٌل  ا  كما أن الثمة فً العلامة التجارٌة تعُد عنصر

والمؤسسة، حٌث تسهم فً تموٌة الرابط النفسً والعاطفً، خاصة فً المطاعات الخدمٌة التً 

الطبً. فمد أظهرت دراسة محمد عبد الله ودالٌا تعتمد على التواصل المباشر، مثل المطاع 

( أن التفاعل فً المجتمعات الافتراضٌة للعلامة التجارٌة ٌعزز ثمة المستهلكٌن وٌزٌد 2202)

( إلى أهمٌة استدامة العلامة التجارٌة من خلال 2222من ولائهم. كما أشارت رٌهام عثمان )

 .المتغٌرةالمحافظة على رضا العمٌل والاستجابة لتولعاته 

وفً السٌاق العالمً، ركزت دراسات عدٌدة على دور صورة العلامة التجارٌة، التجربة 

  ,Kuusik, 2007; Azizan & Yusr) الحسٌة، والارتباط العاطفً فً تعزٌز الولاء

2019; Abbasi et al., 2011).   وتبٌن أن التأثٌر النسبً للعوامل المؤثرة لد ٌختلف من

 .ن بٌئة ثمافٌة إلى أخرىلطاع إلى آخر وم

 (Khan et al., 2021; Al-Hawary & Harahsheh, 2014) 

ومن هنا تنبع أهمٌة هذا البحث الذي ٌهدف إلى استكشاف العوامل المؤثرة فً ولاء العملاء 

، من خلال دراسة مٌدانٌة باستخدام أداة Stars Clinic 7للعلامة التجارٌة فً عٌادة 
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مدٌم توصٌات عملٌة لائمة على نتائج والعٌة تسهم فً دعم استراتٌجٌة الاستبٌان، بما ٌتٌح ت

 .العٌادة التسوٌمٌة وبناء علالات طوٌلة المدى مع عملائها

 مشكلة الدراسة: 2.1

 ا  فً المطاع الصحً الخاص، تحدٌ ا  تواجه المؤسسات الخدمٌة فً العصر الحالً، وخصوص

ٌتمثل فً الحفاظ على ولاء العملاء فً ظل المنافسة المتزاٌدة وتغٌر تولعات  ا  متزاٌد

المستهلكٌن. إن ولاء العمٌل لا ٌتأثر بعامل واحد فمط، بل هو نتاج تفاعل معمد بٌن مجموعة من 

 العوامل مثل جودة الخدمة، ورضا العمٌل، والثمة، والصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة

(Azizan & Yusr, 2019; Khan et al., 2021). 

إلى التمٌز فً سوق الخدمات الطبٌة من خلال تمدٌم تجربة  Stars Clinic 7تسعى عٌادة 

صحٌة عالٌة الجودة، إلا أن ملاحظة تفاوت فً مدى تكرار زٌارات العملاء وتفاوت تمٌٌمهم 

ء بالعوامل لخدمات العٌادة ٌثٌر تساؤلات حول مدى ولائهم للعٌادة، ومدى تأثر هذا الولا

 .التسوٌمٌة والإدارٌة والخدمٌة المختلفة

 : فجوات على المستوى النظري 2.1.2

رغم وفرة الدراسات التً تناولت موضوع ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً مجالات متعددة 

 Abbasi et al., 2011; Al-Hawary) كالمطاع المصرفً، والاتصالات، وتجارة التجزئة

& Harahsheh, 2014; ن زاوي، بدون تارٌخ(، إلا أن المراجعة النظرٌة تكشف عن عدة ب

 .فجوات مهمة

، أغلب الدراسات ركزت على العلالة بٌن جودة الخدمة وولاء العمٌل، متجاهلة دور أولا 

متغٌرات وسٌطة مثل الثمة أو سعادة العمٌل، رغم إثبات بعض الدراسات أهمٌتها فً التأثٌر غٌر 

كما أن بعض الأطر النظرٌة  .(Azizan & Yusr, 2019 ؛2222ن، المباشر )البنا وآخرو

المستخدمة لا تزال تملٌدٌة، كالنماذج الخطٌة التً لا ترُاعً التداخل بٌن المتغٌرات، ما ٌحدّ من 

 .(Kuusik, 2007) المدرة على فهم العلالات الدٌنامٌكٌة بٌنها

ا ثانٌ الخدمٌة العامة مثل البنون أو شركات ، هنان تركٌز واضح فً الأدبٌات على المطاعات ا

، رغم خصوصٌته من حٌث علالة ا  محدود ا  الاتصالات، بٌنما المطاع الطبً الخاص نال اهتمام

العمٌل )المرٌض( بالمؤسسة، وحساسٌة لرارات الولاء فً هذا المجال، لا سٌما فً ظل تنامً 

 .دور التسوٌك الصحً والتجربة المخصصة للعمٌل
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ا ثالث مثل جودة )من الدراسات فً السٌاق العربً ركّزت على العوامل الداخلٌة للمؤسسة ، عدد ا

(، فً 2222؛ عثمان، 2202المنتج أو التفاعل مع الموظفٌن( )تٌمان إدرٌس والسٌد الأمٌن، 

حٌن لم تحظَ العوامل النفسٌة والإدراكٌة مثل الصورة الذهنٌة أو الارتباط العاطفً بالمدر الكافً 

ٌل، رغم أهمٌتها المتزاٌدة فً تعزٌز ولاء العملاء فً ظل الالتصاد المائم على من التحل

 .التجربة

ا رابع ، هنان نمص فً الدراسات التً تعُالج التفاعل بٌن أكثر من عامل فً نموذج واحد ٌشمل: ا

جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثمة، الصورة الذهنٌة، وسلون الولاء، وهذا ما تسعى الدراسة 

 .لٌة لمعالجته من خلال تمدٌم نموذج متكامل فً سٌاق العٌادات الطبٌة الخاصةالحا

 : التطبٌمًفجوات على المستوى  2.1.1

على المستوى التطبٌمً، تكشف مراجعة الدراسات السابمة عن عدد من الفجوات التً تعزز من 

تملٌدٌة مثل أهمٌة الدراسة الحالٌة. إذ ركزت غالبٌة البحوث التطبٌمٌة على لطاعات تجارٌة 

 ,.Khan et al ؛3133المصارف، والاتصالات، والتجزئة )حمزة بن عائشة والعلالً، 

لا ٌزال ٌعانً من  –العٌادات المتخصصة  ا  خصوص –، بٌنما المطاع الصحً الخاص (2021

 .للة الدراسات المٌدانٌة التً تتناول ولاء العمٌل كمتغٌر استراتٌجً ٌمكن لٌاسه وتفسٌره

علاوة على ذلن، فإن معظم الدراسات التطبٌمٌة التً أجُرٌت فً البٌئة العربٌة اعتمدت على 

(، 3133مثل دراسة حمزة بن عائشة والعلالً، )عٌنة من الموظفٌن أو العاملٌن داخل المؤسسة 

دون التوجه المباشر إلى العملاء أنفسهم، مما ٌضُعف من المدرة على فهم سلوكٌاتهم وولائهم 

علً من وجهة نظرهم كمستهلكٌن. أما الدراسات التً تناولت آراء العملاء، فمد تركزت بشكل الف

(، أو تجارة التجزئة، دون أن تعُالج 3133رئٌسً على خدمات الاتصالات )البنا وآخرون، 

الخصوصٌة العالٌة لعلالة العمٌل بالمؤسسة الصحٌة، والتً تنطوي على مستوٌات أعلى من 

 .لالثمة والتفاع

كما أن الأدوات البحثٌة المستخدمة فً معظم هذه الدراسات لم تكن شاملة، إذ التصر بعضها 

على لٌاس متغٌرٌن أو ثلاثة فمط، دون بناء نماذج أكثر تكاملا  تضم جودة الخدمة، رضا 

 Abbasi et ؛Azizan & Yusr, 2019) العمٌل، الثمة، الصورة الذهنٌة، والولاء فً آنٍ واحد

al., 2011).  وهذا ٌمثل فجوة مهمة تعٌك صٌاغة استراتٌجٌات دلٌمة لتحسٌن الولاء، بناء  على

 .تحلٌل متعدد الأبعاد
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 Stars 8فً مجال العٌادات الصحٌة الخاصة مثل  ا  ، فإن البٌئة المحلٌة، خصوصا  وختام

Clinicلً تجاه ، تفتمر إلى بٌانات مٌدانٌة محدثة وموثولة تعكس والع العملاء وسلوكهم الفع

العلامة التجارٌة. ومن هنا، تأتً أهمٌة الدراسة الحالٌة لسد هذه الفجوة من خلال استبٌان مباشر 

 .ٌحُلل انطباعات العملاء وتوجهاتهم، وٌسُهم فً تمدٌم توصٌات تطبٌمٌة لابلة للتنفٌذ

 :التالً ًوعلٌه، ٌمكن صٌاغة مشكلة الدراسة فً السؤال الرئٌس

 ؟Stars Clinic 8رة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً عٌادة ما هً العوامل المؤث

 :وٌنبثك عن هذا السؤال الرئٌسً عدد من الأسئلة الفرعٌة

 ما أثر جودة الخدمة على ولاء العمٌل؟ -

 ما دور رضا العمٌل فً تعزٌز ولائه؟ -

 كٌف تؤثر ثمة العمٌل فً العلامة التجارٌة على استمرارٌة تعامله مع العٌادة؟ -

 إلى أي مدى تسهم الصورة الذهنٌة للعٌادة فً تعزٌز ولاء العملاء؟ -

 

 أهمٌة البحث: 2.1

تنبع أهمٌة هذا البحث من عدة اعتبارات علمٌة وتطبٌمٌة تجعله مساهمة ذات لٌمة مضافة فً 

 .فً المطاع الصحً الخاص ا  مٌدان التسوٌك الخدمً وإدارة علالات العملاء، خصوص

 :على المستوى النظري 2.1.2

 :تعُد هذه الدراسة ذات أهمٌة نظرٌة من عدة جوانب، أبرزها

رغم تنامً الاهتمام بموضوع الولاء للعلامة التجارٌة  :سد فجوة فً الأدبٌات العربٌة 

فً السنوات الأخٌرة، فإن غالبٌة الدراسات السابمة تركزت على لطاعات مثل الاتصالات، 

(، فً 2222؛ حمزة بن عائشة والعلالً، 2222البنون، وتجارة التجزئة )البنا وآخرون، 

فً فً السٌاق العربً، مما ٌجعل هذه لم ٌحظَ بالاهتمام الكا المطاع الصحً الخاصحٌن أن 

 .الدراسة إضافة مهمة للأدبٌات التسوٌمٌة فً هذا المجال

تجمع الدراسة بٌن متغٌرات متعددة  :تمدٌم نموذج متكامل للعوامل المؤثرة فً الولء 

مثل جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثمة، والصورة الذهنٌة، ضمن إطار تحلٌلً واحد، وهو أمر 

 ,.Khan et al ؛Azizan & Yusr, 2019) تفتمر إلٌه كثٌر من الدراسات العربٌةلا تزال 
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حول طبٌعة العلالات بٌن هذه المتغٌرات وتأثٌرها  التراكم المعرفًهذا ٌعُزز من  .(2021

 .على سلون العملاء

تمدم هذه الدراسة فرصة لفحص كٌف تتفاعل  :اختبار العلالات السببٌة فً سٌاق جدٌد 

، وهً بٌئة تختلف من حٌث الخصوصٌة والتولعات خدمات طبٌة خاصةمل فً بٌئة هذه العوا

توسٌع نطاق التطبٌك النظري لنماذج . وهذا ٌسُاعد فً ا  عن البٌئات الأخرى التً دُرست سابم

 .ا  لتشمل لطاعات لم تتُناول بشكل كافٍ سابم الولء

خلال استمصاء آراء من  :إثراء النماش حول سلون المستهلن فً الخدمات الصحٌة 

آلٌات اتخاذ المرار العملاء وتحلٌل سلوكٌاتهم، فإن الدراسة تسُهم فً تعمٌك الفهم النظري حول 

 .فً مجال الرعاٌة الصحٌة، وهً لضٌة معمدة تختلف عن المطاعات التجارٌة التملٌدٌة والولء

 

 :التطبٌمًعلى المستوى  2.1.1

ٌساعد المؤسسات الصحٌة،  ا  عملٌ ا  ه ٌمدم إطارتتجلى الأهمٌة التطبٌمٌة لهذا البحث فً كون

، فً فهم وتحلٌل سلون عملائها وتحدٌد Stars Clinic 7وخاصة العٌادات الخاصة مثل 

 :فً تعزٌز ولائهم. وٌمكن تلخٌص الجوانب التطبٌمٌة فٌما ٌلً ا  العوامل الأكثر تأثٌر

وتحلٌل بٌانات مٌدانٌة من من خلال جمع  :تمدٌم بٌانات والعٌة تساعد فً اتخاذ المرار 

عملاء العٌادة، فإن الدراسة توفر معلومات دلٌمة حول تجربة العمٌل وتمٌٌمه لمستوى الخدمة، 

ومشاعره تجاه العلامة التجارٌة، مما ٌمُكّن الإدارة من تحسٌن استراتٌجٌاتها التسوٌمٌة 

 .والخدمٌة

ع تصور عملً للعوامل ٌساهم البحث فً وض :دعم استراتٌجٌات الحتفاظ بالعملاء 

المؤثرة فً ولاء العملاء، وهو ما ٌمُكن أن ٌوُظَّف فً تطوٌر سٌاسات الاحتفاظ بالعملاء، 

 .وتحسٌن برامج المتابعة وخدمات ما بعد العلاج، بما ٌحمك مٌزة تنافسٌة للعٌادة

ه ٌعُد النموذج التحلٌلً المستخدم فً هذ :إمكانٌة تعمٌم النموذج على مؤسسات مماثلة 

الدراسة لابلا  للتطبٌك فً عٌادات ومراكز صحٌة أخرى تعمل فً بٌئات مشابهة، مما ٌفتح 

الباب أمام استخدام النتائج لتطوٌر أدوات لٌاس فعاّلة لولاء العمٌل فً لطاع الخدمات الطبٌة 

 .الخاص

ٌعزز البحث من وعً ممدمً  :تحمٌك التوازن بٌن الجودة الطبٌة والتجربة التسوٌمٌة 

الاستثمار فً جودة التجربة الكاملة  ا  خدمة بأهمٌة عدم الاكتفاء بالجوانب الطبٌة، بل أٌضال
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على سمعـة العٌادة وولاء  ا  من الاستمبال وحتى المتابعة، وهو ما ٌنعكس إٌجاب ا  للعمٌل، بدء

 .عملائها

ً ولاء ف ا  من خلال تحدٌد المتغٌرات الأكثر تأثٌر :توجٌه الجهود التسوٌمٌة والتصالٌة 

العملاء )مثل الثمة، أو الصورة الذهنٌة، أو جودة التفاعل(، ٌمكن لإدارة العٌادة توجٌه مواردها 

 .نحو الأنشطة التسوٌمٌة التً تحُدث الأثر الأكبر فً تعزٌز الولاء

 

 أسئلة البحث: 2.1

من أهمٌة ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة كمؤشر رئٌسً لنجاح المؤسسات الخدمٌة،  ا  انطلال

وبالاعتماد على ما سبك من عرض لمشكلة الدراسة وفجواتها النظرٌة والتطبٌمٌة، فإن هذه 

 :الدراسة تسعى للإجابة على السؤال الرئٌس الآتً

 :السؤال الرئٌس

 Stars 7للعلامة التجارٌة لدى عٌنة من عملاء ما هً العوامل التً تؤثر فً ولاء العمٌل 

Clinic؟ 

 :وٌتفرع من هذا السؤال الرئٌس عدد من الأسئلة الفرعٌة، على النحو التالً

 ؟Stars Clinic 7ما أثر جودة الخدمة على ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً عٌادة  -

 ما دور رضا العمٌل فً تعزٌز ولائه للعلامة التجارٌة؟ -

 مدى تؤثر ثمة العمٌل بالعلامة التجارٌة على ولائه لها؟إلى أي  -

 كٌف تؤثر الصورة الذهنٌة للعٌادة على ولاء العمٌل؟ -

على مستوى  (Engagement) ما مدى تأثٌر التفاعل بٌن العمٌل والعلامة التجارٌة -

 الولاء؟

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً ولاء العملاء تعزى إلى الخصائص  -

 مثل الجنس، العمر، عدد مرات الزٌارة، أو نوع الخدمة(؟)فٌة الدٌموغرا
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 أهداف البحث : 2.1

ٌهدف هذا البحث إلى تحلٌل وتحدٌد العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً سٌاق 

 7عٌادة الخدمات الصحٌة الخاصة، وذلن من خلال دراسة استبٌانٌة على عٌنة من عملاء 

Stars Clinic. وتسعى الدراسة إلى تحمٌك الأهداف التالٌة: 

 .على ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً العٌادة تحلٌل أثر جودة الخدمة -

 .عن الخدمات الممدمة، ودوره فً بناء الولاء لٌاس مستوى رضا العملاء -

 .بالعلامة التجارٌة فً تعزٌز ولاء العملاء استكشاف دور الثمة -

 .للعٌادة لدى العملاء على مدى ولائهم لها تمٌٌم أثر الصورة الذهنٌة -

مع العٌادة )سواء عبر وسائل التواصل أو الخدمات  دراسة تأثٌر تفاعل العمٌل -

 .المباشرة( على الولاء للعلامة

للخصائص الدٌموغرافٌة  ا  فً مستوى الولاء وفم التعرف على الفروق بٌن العملاء -

 .()مثل الجنس، العمر، وتكرار الزٌارة

لإدارة العٌادة بشأن كٌفٌة تعزٌز ولاء العملاء من خلال تحسٌن  توصٌات عملٌة تمدٌم -

 .العناصر المؤثرة

 

 فرضٌات البحث: 2.1

من الأدبٌات النظرٌة والدراسات السابمة التً تناولت موضوع ولاء العمٌل للعلامة  ا  انطلال

لولاء )تٌمان إدرٌس التجارٌة، والتً أكدت على تعدد وتداخل العوامل المؤثرة فً بناء هذا ا

، فإن (Khan et al., 2021 ؛Romdonny & Rosmadi, 2019 ؛2202والبوب، 

هذه الدراسة تسعى لاختبار مجموعة من الفرضٌات التً تنبثك من الإطار النظري والنماذج 

 .التجرٌبٌة التً تناولتها الأبحاث السابمة، وخاصة فً السٌاق الخدمً

تعُد من أبرز المحددات التً تؤثر فً  جودة الخدمة( إلى أن 2222ولد أشار البنا وآخرون )

مستوى تفاعل العمٌل مع العلامة ( أن 2202ولاء العمٌل، كما بٌنّ محمد عبد الله ودالٌا )

الرلمٌة ٌسهم بشكل مباشر فً بناء ثمته وولائه. وأكدت دراسة عثمان ورٌهام  التجارٌة

فً تعزٌز استدامة العلالة  ا  ومباشر ا  وسٌط ا  دورللعلامة تلعب  الصورة الذهنٌة( أن 2222)

رضا ( أن 2222بٌن العمٌل والعلامة. وبالمثل، أوضحت دراسة حمزة بن عائشة والعلالً )

 .فً تفسٌر سلوكه الولائً ا  أساسٌ ا  وثمته ٌشكلان محور العمٌل
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 :بناء  على ذلن، تتم صٌاغة فرضٌات البحث على النحو التالً

 :الفرضٌة العامة

: H0  لا توجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثمة، الصورة

 7الذهنٌة، والتفاعل مع العلامة التجارٌة، وبٌن ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة لدى عملاء 

Stars Clinic. 

 :الفرضٌات الفرعٌة

للعلامة التجارٌة )البنا وولاء العمٌل  جودة الخدمةتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (Abbasi et al., 2011 ؛2222وآخرون، 

 Azizan) وولائه للعلامة التجارٌة رضا العمٌلتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

& Yusr, 2019؛ Khan et al., 2021) 

بالعلامة التجارٌة وولائه لها )محمد عبد  ثمة العمٌلتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (Al-Hawary & Harahsheh, 2014 ؛2202الله ودالٌا، 

للعلامة التجارٌة وولاء العمٌل لها  الصورة الذهنٌةتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (2222)عثمان ورٌهام، 

وولائه لها )محمد  تفاعل العمٌل مع العلامة التجارٌةتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (Kuusik, 2007 ؛2202عبد الله ودالٌا، 

الخصائص توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً مستوى ولاء العملاء تعُزى إلى  -

 (Khan et al., 2021 ؛2202تٌمان إدرٌس والبوب، ) الدٌموغرافٌة

 

 نموذج البحث 2.1

لتً تناولتها الأدبٌات ٌعتمد هذا البحث على بناء نموذج نظري ٌجمع بٌن أبرز المتغٌرات ا

فً السٌالات الخدمٌة والطبٌة. ولد  ا  السابمة فً تفسٌر ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة، خصوص

 (2222استمُد النموذج من مزٌج من الدراسات العربٌة والدولٌة، مثل دراسة البنا وآخرون )

والثمة، ودراسة عثمان حول التفاعل  (2202حول جودة الخدمة، ودراسة محمد عبد الله ودالٌا )

التً ركزت على الصورة الذهنٌة، بالإضافة إلى دراسات عالمٌة مثل  (2222ورٌهام )

Romdonny & Rosmadi (2019)  وKhan et al. (2021). 
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 :ٌفُترض أن تؤثر خمسة متغٌرات مستملة على ولء العمٌل للعلامة التجارٌة، وهً

 (Service Quality)  جودة الخدمة -

 (Customer Satisfaction)  مٌلرضا الع -

 (Brand Trust)  ثمة العمٌل بالعلامة التجارٌة -

 (Brand Image)  الصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة -

 (Customer Engagement)  تفاعل العمٌل مع العلامة التجارٌة -

 :فً حٌن أن المتغٌر التابع هو

 (Customer Loyalty)  ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة

مثل الجنس، العمر، عدد زٌارات العٌادة، نوع )كما ٌفترض أن الخصائص الدٌموغرافٌة 

 .الخدمة( لد تؤثر على مستوى الولاء، مما ٌسمح بتحلٌل الفروق بٌن فئات العملاء
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