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 دور  جودة الخذماث فى ولاء العملاء  ) بالتطبيق  على مركز بنون الطبي.(

 *محمد مصطفى ابوحجل 
 جامعة امدرمان الاسلامية –ادارة الاعمال  –أستاذ مشارك   *
  المستخمص 
تمثمت مشكمة البحث  فى  اف ولاء العملاء لمركز بنوف الطبي ليس بالصورة  

اـ بجودة الخدمات.  وعميو تصاغ مشكمة البحث المطموبة ونعزى ذلؾ لعدـ الاىتم
 فى فى الأسئمة الاتية

ىؿ يوجد دور لجودة الخدمات فى ولاء العملاء بمركز بنوف  السؤاؿ الرئيسى:
 .الطبي

. ما  دور  الممموسية  في ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي الأسئمة الفرعية:
ما  دور  . وكز بنوف الطبيفي فى ولاء العملاء بمر  الاعتمادية مامدى  دور و 

فى ولاء   للاستجابة ىؿ يوجد دور  . فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبيالأماف  
 .العملاء بمركز بنوف الطبي

عمى بحث  دور جودة الخدمات فى ولاء العملاء بمركز بنوف  ىدؼ البحثو 
. و بيالتعرؼ عمى  دور  الممموسية  في ولاء العملاء بمركز بنوف الط. و الطبي

معرفة  دور  . وفي فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي الاعتمادية دراسة  دور 
فى   الاستجابة دراسة دور  . وكذلؾ فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبيالأماف  

الفرضية الرئيسية:  . وتمثمت فرضيات البحث في:ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي
 .الفرضيات الفرعية: العملاء بمركز بنوف الطبي يوجد دور لجودة الخدمات فى ولاء

يوجد دور . و يوجد دور  لمممموسية  فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي
فى ولاء للاماف  يوجد دور  . في فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي للاعتمادية 

نوف فى ولاء العملاء بمركز ب  للاستجابة يوجد دور  . العملاء بمركز بنوف الطبي
واتبع البحث: المنيج الوصفى التحميمى والمنيج التاريخى واستخداـ   .الطبي

وتوصؿ البحث لمنتائج الاتية: ىناؾ علاقة ذات    spssبرنامج المسح الاجتماعى
                                                           

 .جامعة امدرمان الاسلامية –ادارة الاعمال  –ذ مشارك أستا  *
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دلالة إحصائية  ايجابية بيف الممموسية وولاء العملاء لمركز بنوف الطبي. ىناؾ 
الاعتمادية وولاء العملاء لمركز بنوف  علاقة ذات دلالة إحصائية ايجابية بيف 

الطبي. ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية  ايجابية بيف الأماف وولاء العملاء لمركز 
بنوف الطبي. ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية  ايجابية بيف الإستجابة وولاء 

واوصت بالاتى:المحافظة عمى العوامؿ التى ادت الى العملاء لمركز بنوف الطبي. 
ايجابية المممموسية لدى عملاء المركز و مزيدا مف الاىتماـ بعوامؿ الاعتمادية 
لدى عملاء المركز و المحافظة عمى مستوى الأماف العالى وتطويره لدى عملاء 

 .المركز و ضرورة المحافظة درجة الاستجابة تجاه عملاء المركز
 ون الطبيمركز بن -ولاء العملاء   -الخذماث الكلماث الستفتاحيت:  

.Abstract 
The problem of the research was that the loyalty of customers to the 

Benon Medical Center is not as required due to lack of attention to the 

quality of services. Therefore, the problem of research is formulated in 

the following questions. Main question: Is there a role for the quality of 

services in the loyalty of customers in the Benon Medical Center.Sub-

questions: What is the role of concrete in the loyalty of customers at the 

Benon Medical Center. And the role of reliability in the loyalty of 

customers Benon Medical Center. What is the role of safety in the loyalty 

of customers in the Benon Medical Center. Is there a role to respond to 

the loyalty of customers in the Benon Medical Center. The aim of the 

research is to examine the role of quality of services in the loyalty of 

customers in the Benon Medical Center. And Identify the role of concrete 

in the loyalty of customers at the Benon Medical Center. And study the 

role of reliability in customer loyalty Benon Medical Center. And know 

the role of safety in the loyalty of customers Benon Medical Center. As 

well as studying the role of response in the loyalty of customers at the 

Benon Medical Center. The hypotheses were: The main hypothesis: 

There is a role for the quality of services in the loyalty of customers at 

the Benon Medical Center. Sub-hypotheses: There is a role for concrete 

in the loyalty of customers at the Benon Medical Center. There is a role 

for reliability in customer loyalty at the Benon Medical Center. There is a 

safety role in the loyalty of customers at the Benon Medical Center. 

There is a role to respond to customer loyalty at the Benon Medical 

Center. The research followed: descriptive analytical and historical 

method and the use of the social survey program spss and the research 
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reached the following results: There is a positive statistically significant 

relationship between concrete and customer loyalty to the Benon Medical 

Center. There is a positive statistically significant relationship between 

the reliability and customer loyalty of the Benon Medical Center. There 

is a positive statistically significant relationship between safety and 

customer loyalty to Benon Medical Center. There is a positive 

statistically significant relationship between response and customer 

loyalty to Benon Medical Center. She recommended the following: 

Maintaining the factors that led to positive tangibility among the clients 

of the center and more attention to the factors of reliability among the 

customers of the center and maintain the high level of safety and 

development of the clients of the center and the need to maintain the 

degree of response towards the center customers. 

Keyword:- Benon Medical Center, Maintaining, The Social Survey 

 المقدمة:
 تمهيد : 

تناولت ىذه الدراسة  العلاقة بيف جودة الخدمات المقدمة مف مركز بنوف الطبي 
 وولاء عملائو ومحاولة معرفة اثر ذلؾ فى كسب ولائيـ لممركز

 مشكمة البحث 
اف ولاء العملاء لمركز بنوف الطبي ليس بالصورة المطموبة ونعزى ذلؾ لعدـ 

 يو تصاغ مشكمة البحث فى الأسئمة الاتيةالاىتماـ بجودة الخدمات.  وعم
ىؿ يوجد دور لجودة الخدمات فى ولاء العملاء بمركز بنوف  السؤاؿ الرئيسى: 

 .الطبي
. و ما  دور  الممموسية  فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي الأسئمة الفرعية: 

دور ما   . و في فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي الاعتمادية مامدى  دور 
فى   للاستجابة ىؿ يوجد دور  . و فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبيالأماف  

 .ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي
  أهمية البحث:

 .بيف جودة الخدمات و ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي دراسة العلاقة بيف 
 سيف مد المكتبة بالمعمومات وفتح المجاؿ لدراسات مستقبمية وفتح افاؽ الدار 
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 أىداؼ البحث
ييدؼ البحث عمى بحث  دور  جودة الخدمات فى ولاء العملاء بمركز بنوف 

. و التعرؼ عمى  دور  الممموسية  فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي . و الطبي
معرفة  دور  . و في فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي الاعتمادية دراسة  دور  

فى ولاء   الاستجابة دراسة دور  . و مركز بنوف الطبيفي ولاء العملاء بالأماف  
 .العملاء بمركز بنوف الطبي

 فروض البحث:
 .يوجد دور لجودة الخدمات فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبيالفرضية الرئيسية: 
. يوجد دور  لمممموسية  فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي الفرضيات الفرعية: 

يوجد دور  .و في فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبي ية للاعتماديوجد دور و 
فى ولاء   للاستجابة يوجد دور  .و فى ولاء العملاء بمركز بنوف الطبيللاماف  

 .العملاء بمركز بنوف الطبي
منيج البحث: المنيج الوصفى التحميمى والمنيج التاريخى واستخداـ برنامج المسح 

 spssالاجتماعى 
  2018- 2012نية حدود البحث الزما

 حدود البحث المكانية: مركز بنوف الطبي. 
 حدود البحث البشرية: عملاء مركز بنوف الطبي 

 ادوات جمع البيانات: الاستبانة والمقابمة
 مصادر البيانات : اولية وثانوية

 الدراسات السابقة: 
 (1(: )2005دراسة أبو معمر ) (1)

اييس لقياس جودة الخدمة المصرفية ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى أفضؿ المق
التى تقدميا البنوؾ العاممة في قطاع غزة، و اختبار العلاقة بيف جودة الخدمات 
المصرفية وكؿ مف الرضا ونية الشراء،. وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي 
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التحميمي. ووأضحت نتائج الدراسة أف مقياس أداء الخدمة غير المرجح ىو أفضؿ 
ياس جودة الخدمات المصرفية وتفسير التبايف فييا،كما بينت النتائج المقاييس لق

وجود علاقة قوية ذات دلالة إحصائية بيف رضا العملاء وجودة الخدمة المصرفية 
المقدمة. وتوصمت الى  توصيات أىميا  ضرورة تفيـ توقعات العميؿ لتحقيؽ 

دارؾ العملاء  ليا الرضا لدييـ بالإضافة إلى أف قياس جودة الخدمة المصرفية  وا 
ىو المدخؿ الرئيسي لتطوير وتحسيف جودة الخدمات المصرفية وأف زيادة ولائيـ 

 يعتمد بشكؿ أساس عمى تقييميـ لجودة الخدمات المصرفية المقدمة ليـ.
 (2. )(:2006دراسة الجريري )( 2)

وأجريت ىذه الدراسة في القطاع المصرفي اليميني وىدفت لقياس أثر التسويؽ  
الداخمي وجودة الخدمات في رضا الزبوف. وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي 
التحميمي ،. واختبر العلاقة بيف بيف جودة الخدمة ورضا الزبائف وتوصمت الدراسة 
إلى مجموعة مف النتائج أىميا أف ىناؾ علاقة ارتباط بيف جودة الخدمة ورضا 

الخدمات ونيؿ رضا الزبائف بدا مف الزبائف وأف نقطة الانطلاؽ لموصوؿ الى جودة 
التركيز عمى تحسف العمميات الداخمية في جميع أقساـ المصرؼ. وخرج البحث 
بجممة مف التوصيات أىميا أف تعمؿ المصارؼ باتجاه تطبيؽ برامج الجودة 
الشاممة نظراً لما ليا مف دور فاعؿ في تطوير الخدمات المصرفية وتحسيف 

المصارؼ عمى إتباع الأساليب العممية في اختيار جودتيا، وضرورة أف تعمؿ 
الأفراد لشغؿ الوظائؼ الشاغرة واستخداـ التقنيات المصرفية الحديثة ومواكبة 

  التطور في العمؿ المصرفي عمى المستوى العالمي
  (3(:. )2012( دراسة الخفاجي )3)   

ودة الخدمة وولاء ىدفت ىذه الدراسة إلى اختبار أثر رضا الزبوف في العلاقة بيف ج
الزبوف، وتـ استخداـ الاستبياف كاداة أساسية لجمع البيانات مف مجتمع الدراسة 

زبوف مف المتعامميف مع مصرؼ بابؿ الاىمي ولفترة اكثر مف سنة وما  860البمغ 
زالوا مستمريف، وذلؾ لكي يعبر الزبوف عف رايو بشكؿ دقيؽ عف جودة الخدمة 
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بحكـ الخبرة والتعامؿ مع المصرؼ، وتـ اختيار عينة المصرفية والرضا والولاء 
لمتحميؿ الإحصائي، وأظيرت النتائج  412زبوف وأعتمد منيا  440عشوائية بمغت 

وجود علاقة ذات دلالة معنوية بيف جودة الخدمة وولاء الزبوف، وكذلؾ وجود أثر 
مت الدراسة لأبعاد رضا الزبوف في العلاقة بيف جودة الخدمة وولاء الزبائف، وتوص

إلى أف جودة الخدمة لـ تكف بالمستوى المطموب مف وجية نظر الزبائف، وأنيا لـ 
تعزز لدييـ الولاء بشكؿ عالي، وأنو يستحسف أف يتـ الإىتماـ برضا الزبوف لما لو 
مف دور عمى ولاء الزبوف،وأوصت الدراسة بضرورة الاىتماـ بإعتماد جودة 

المصرؼ مف المنافسة مع المصارؼ الأخى الأف  الخدمات المقدمة لمزبائف ليتمكف
ومستقبلًا، وذلؾ مف خلاؿ معرفة أراء الزبائف باستخداـ الاستبياف مثلًا، أو إجراء 
الدراسات البحثية أو الاستعانة بالمختصصيف بيدؼ تقديـ الاستشارات التى تحقؽ 

 جودة الخدمات المصرفية 
 (4() 2012( دراسة حموز والضمور )4) 

الدراسة إلى تحميؿ أثر جودة الخدمات المصرفية في ولاء الزبائف لمبنوؾ ىدفت 
الأردنية وتحديدىا ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة فقد تـ استخداـ المنيج الوصفي 
التحميمي ،  وتوصمت الدراسة إلى أف كافة أبعاد جودة الخدمات المصرفية 

تعاطؼ( مجتمعة تؤثر في )الممموسية، الاعتمادية، الأماف، الاستجابة السريعة، ال
ولاء الزبائف لمبنوؾ الأردنية.بعد اختبارىا.   وقد أوصت الدراسة بضرورة اىتماـ 
البنوؾ الأردنية بجودة الخدمة المصرفية، واستخداـ أبعادىا كمدخلات لتعزيز ثقة 
الزبائف،والعمؿ عمى راحتيـ وخمؽ التزاـ لدييـ اتجاه البنؾ الذي يتعامموف معو، 

 مى قياس دوري لجودة الخدمة المصرفية.والعمؿ ع
 (5( )2014(  دراسة النعيمات )5) 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية عمى 
الأداء في المصارؼ الأردنية، وذلؾ باستخداـ مقياس الأداء الفعمي والمعروؼ بػػ 

(SERVPERFواستخدـ الباحث المنيج الوصفي التح ،) ميمي ، وتوصمت الدراسة إلى
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عدد مف  النتائج أىما أف مستوى الإدراؾ العاـ لجميع أفراد عينة الدراسة مف 
عملاء وعامميف لجودة الخدمات المصرفية مرتفع، وأظيرت أيضا وجود فروؽ 
معنوية في تصورات عينة الدراسة )العامميف والعملاء ( حوؿ أبعاد جودة الخدمة 

اء مف منظور العملاء )الرضا والولاء( لصالح العامميف، المصرفية، وحوؿ الأد
وأوصت الدراسة بضرورة زيادة إىتماـ المصارؼ الأردنية بالجوانب الممموسة 
لمخدمة المصرفية، وكذلؾ ضرورة العمؿ عمى تحديث الخدمة المصرفية المقدمة 

 لمعملاء مف خلاؿ توظيؼ التكنولوجيا 
 التعقيب عمى الدراسات السابقة 

ف أوجو الشبو مع الدراسة الحالية اف كؿ الدراسات اختبرت أبعاد جودة الخدمة إ
وأثرىا عمى رضا العملاء وعمى ولاء العملاء ومف وجية نظر العملاء الداخميييف 
والخارجييف ومعظميا كانت نتائج ايجابية مع تفاوت النسب أما ما يميز ىذه 

 ت طبقت في المصارؼ.الدراسة انيا طبقت في المجاؿ الطبي والأخريا
يتكوف مف مقدمة اشتممت عمى الإطار المنيجي والدراسات السابقة  هيكل البحث:

واربعة مباحث وخاتمة. تناوا المبحث الأوؿ جودة الخدمة وتناوؿ المبحث الثاني 
ولاء العملاء واشتمؿ المبحث الثالث عمى نبذة عف مركز بنوف الطبي أما المبحث 

 .  لميدانية واشتممت الخاتمة عمى النتائج والتوصياتالرابع حوى الدراسة ا
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 المبحث الأول
 جودة الخدمات

 مفهوم الجودة
تعرؼ  "الجودة عمى أنيا إنتاج أو تقديـ خدمة بمستوى عالي مف التميز و 
تكوف قادرة مف خلاليا عمى الوفاء باحتياجات ورغبات عملائيا، بالشكؿ الذي يتفؽ 

(.ويضيؼ المحياوي إلى أف مفيوـ 6)ؽ الرضا والسعادة لدييـ.مع توقعاتيـ وتحقي
التي تعني "طبيعة الشخص أو طبيعة  ('Qualities)الكممة اللاتينية الجودة يرجع إلى 

الشيء ودرجة الصلابة، وقديماً كانت تعني الدقة والإتقاف وحديثا تعنى ارضاء 
رّؼ الجودة بأنيا:" إنتاج وع(. 7)العميؿ وتقديـ الخدمة او المنتج حسب توقعاتو. 

المنظمة لسمعة أو تقديـ خدمة تكوف قادرة مف عمى الوفاء باحتياجات ورغبات 
العملاء، بالشكؿ الذي يتفؽ مع توقعاتيـ، وتحقيؽ الرضا لدييـ، ويتـ ذلؾ مف 
يجاد صفة التميز  خلاؿ مقاييس موضوعة سمفاً لإنتاج سمعة أو تقديـ خدمة وا 

ياف إلى أف مصطمح الجودة "يستخدـ للإشارة إلى ميزات (  ويشير العم8فييما.)
المنتج أو الخدمة، إضافة لذلؾ فإف الجودة ىي الشيء الذي يساعد متمقي الخدمة 

 (.9) عمى الحكـ عمى السمعة أو الخدمة"
 مفهوم جودة الخدمة

 وهناك عدة تعريفات تناولت موضوع جودة الخدمة نذكر منها:
يا "أساس جودة عممية تقديـ الخدمة، تعرؼ جودة الخدمات عمى أن

بالإضافة إلى الأساس المستند عمى المنافع النيائية التي يجنييا الزبوف مف 
 (10الخدمة".)

وتعرؼ جودة  الخدمة عمى أنيا "التفوؽ عمى توقعات الزبوف بالنسبة 
لجودة الخدمات لذلؾ لا بد أف يكوف التركيز في كؿ المستويات والعمميات عمى 

(..فإف جودة الخدمة إنيا طريقة 11إحتياجات وتوقعات العميؿ وتجاوزىا" ) معرفة
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إنجاز المياـ، إنيا طريقة لمحياة، الخدمة ىي اليدؼ مف العمؿ، وىي الطريقة 
 ( .12الوحيدة لمتميز.  )

 الجودة المدركة لمخدمة:                          
نة الزبوف لتوقعاتو مف الخدمة يعبر مفيوـ جودة الخدمة عنو مف خلاؿ مقار      

مع ما يجده فعلًا ما يسمى بالجودة المدركة لمخدمة، وىذه الجودة لا تمثؿ مقدار 
(. 13) .الفرؽ بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المتحققة فحسب بؿ واتجاىو أيضاً.

ولتحديد الجودة المدركة  أف ىنالؾ مجموعة مف المعايير التي يستخدميا الزبوف 
(. فمقد أجمع الباحثوف عمى أف موقع العمؿ وسموؾ 14) .جودة الخدمة لتقييـ

العامميف ولباقتيـ وحسف تعامميـ، وكفاءة وفاعمية ودقتيـ، والثقة والأماف التي 
يشعر بيما الزبوف، في تعاممو مع مقدـ الخدمة، و ىذه ىي المعايير الأكثر أىمية 

 (15في تقييـ جودة الخدمة.)
 ة في تقديم الخدمة خطوات تحقيق الجود

 (16) :لتحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمات يجب إتباع الخطوات التالية

ثارة الاىتماـ بالزبائف. .1  جذب الانتباه وا 
  إقناع متمقي الخدمة ومعالجة الاعتراضات لديو .2

فينالؾ مجموعة مف القواعد التي يمكف الاعتماد عمييا في الرد عمى 
ا كما يمي أف يمتزـ مقدـ الخدمة في فف التعامؿ اعتراضات الزبائف ويمكف توضيحي

مع الزبائف وىي )أف متمقي الخدمة دائما عمى حؽ ( ويجب الإقلاؿ مف الاعتماد 
عمى النفي المباشر مع الاعتماد عميو في الحالات التي لا يكوف منيا مفر مف 
ى المجوء إليو. و طريقة التعويض: وتقوـ عمى تعويض اعتراض متمقي الخدمة عم

الخدمة مف ناحية السعر مثلا بإظيار جودتيا. و طريقة العكس وتقوـ ىذه الطريقة 
عمى قمب الاعتراض إلى ميزة. و طريقة الاستجواب ، وتقوـ ىذه الطريقة عمى أف 
يمجأ مقدـ الخدمة إلى توجيو بعض الأسئمة عمى متمقي الخدمة بحيث يكوف في 

عمى مقدـ الخدمة أف يكوف مستمعا يجب  . كما الإجابة عمييا تقييد لاعتراضو
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جيدا لمتمقي الخدمة، و أف يظير الاىتماـ واليقظة مع تدويف الآراء والملاحظات 
التي يبدييا متمقي الخدمة حتى يتـ إرضاء كبرياءه. و  يجب عمى مقدـ الخدمة أف 
لا يأخذ اعتراضات متمقي الخدمة قضية مسمـ بيا ، فقد يكوف متمقي الخدمة راغبا 

اقتناء خدمة معينة لكنو يثير الاعتراض فقط مف أجؿ إنياء المقابمة لذلؾ في 
ذا ما تأكد مف استحالة التعامؿ معو  فيجب أف يكوف مقدـ الخدمة يقظا لذلؾ وا 
يجب إنياء المقابمة بشكؿ لبؽ.و يجب عمى مقدـ الخدمة أف لا يجعؿ متمقي 

و لاف ىذا الشعور قد يؤدي الخدمة يشعر بانيزامو في المناقشة وأنو قد انتصر عمي
 إلى فشؿ عممية البيع بعدما أف كادت تنتيي بنجاح

 .التأكد من استمرارية متمقي الخدمة بالتعامل مع المنظمة:3
شعارىـ بأىمية الشكوى  و يمكف  معالجة ذلؾ مف خلاؿ: الاعتذار ليـ وا 
المقدمة ليـ.و تعويضيـ عف الخسارة الناتجة عف ذلؾ. و استبداؿ السمع 
المستخدمة في الخدمات. و تقديـ الشكر لمعملاء وتعظيـ دورىـ في دعـ المؤسسة 

 وتوفير الخدمات الجيدة بصورة دائمة.
 أبعاد جودة الخدمة:

 (17وتتمثؿ فى الاتى. )
إمكانية و  Securityالأمانودرجة  Reliability درجة الاعتمادية  .1

وكفاءة وقدرة مقدمي  Credibilityودرجة المصداقية    Accessالوصول لمخدمة 
 . Competenceالخدمة 

 إدارة جودة الخدمة
حيث يتعمؽ الجزء العموي بالزبوف بينما الجزء السفمي يختص بمقدـ الخدمة، 
فالخدمة المتوقعة ىي نتيجة لمخبرة السابقة لمزبوف والاحتياجات الشخصية 

لترويجية لممنظمة. والاتصالات بالكممة المنقولة وىي أيضا تتأثر بأنشطة التسويؽ ا
(18) 
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وحدد نموذج الخدمة الفجوات التي تسبب عدـ النجاح في نموذج تحميل الفجوة: 
(. فجوة بيف توقعات الزبوف 19تقديـ الجودة المطموبة بخمس فجوات ىي:. )

دراؾ إدارة المنظمة: نجد أف إدارة المنظمة ترى توقعات الجودة غير صحيحة،  وا 
غبات الزبائف وكيفية حكـ الزبوف عمى مكونات الخدمة فقد لا تدرؾ دائما بدقة ر 

لأف المعمومات التي لدييا غير صحيحة. و فجوة بيف إدراؾ إدارة المنظمة وتحديد 
درجة دقة مواصفات الجودة: وىذه تعني أف مواصفات الجودة لا تتطابؽ مع 

لمخدمة. توقعات الإدارة. و فجوة بيف تحديد مستوى جودة الخدمة والتسميـ الفعمي 
وفجوة بيف أداء الخدمة والاتصاؿ بالسوؽ: وىذه تعني بأف الدعوى أو الوعود 
المعطاة مف خلاؿ أنشطة الاتصاؿ الترويجية لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة. 
وفجوة بيف الخدمة المؤداة والمتوقعة: وىذا يعني أف الخدمة المدركة لا تتطابؽ مع 

 ؾ لحدوث أكثر مف فجوة في آف واحد.الخدمة الفعمية وقد يكوف ذل
 المبحث الثاني 
 ولاء العملاء

 تعريؼ الولاء:
عرؼ الولاء عمى انو التزاـ عميؽ لإعادة الشراء أو إعادة التعامؿ مع المنتج       

او الخدمة المفضمة في المستقبؿ عمى الرغـ مف التأثيرات الظرفية والجيود 
(. و عرؼ أيضا بأنو رغبة 20تغير السموؾ.)التسويقية التى بإمكانيا التسبب في 

المستيمؾ لإعادة تفصيؿ نفس مقدمة الخدمة او الشركة بشكؿ منسؽ بحيث يكوف 
ىذا التفضيؿ اوؿ اختيار لو بيف البدائؿ وذلؾ بصدؽ النظر عف المؤشرات 

(. كما تـ 21الموقفية او الجيود التسويقية التى تيدؼ الى تحويؿ السموؾ. )
الولاء بانو شعور ينمو داخؿ الفرد بالانتماء إلى شيء ميـ في تعريؼ مصطمح 

حياتو. وقد عرؼ الولاء عمى انو ارتباط نفسي دائـ مف الزبائف تجاه مقدمي الخدمة 
، والذي يؤدي بالنتيجة إلى عدـ تحوؿ زبائف المنظمة نحو المنافسيف مع التوافؽ 

مة عمى المنافسيف الآخريف. الكبير مع مقدـ الخدمة مع وجود التفضيؿ لمقدـ الخد
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فيما عرؼ ولاء الزبوف بأنو يمثؿ مجموعة مف الزبائف الذيف يحمموف المواقؼ 
الايجابية نحو أي منظمة تمتزـ إعادة شراء المنتج المادي او الخدمة والتوجو بو 

 (22لآخريف . )
 أنواع الولاءات:

 (23ي التالي: )ىنالؾ عدة انواع مف الولاءات لدي الفرد يمكف رصد أبرزىا ف
ػ الولاء الشخصي:  وىو ولاءؾ لنفسؾ وفكرؾ وفمسفتؾ في الحياة ولثقافتؾ التي 1

 تنتمي إلييا ويدخؿ تحت الولاء الشخصي عمى سبيؿ المثاؿ ، الرياضي والسياسي 
وىو ولاءؾ لمديف الذي تعتنقو وتؤمف بو ، ويزداد ولاءؾ    -ػ الولاء الديني:2

 قواعد ومبادئ ىذا الديف بشكؿ صحيح. الديني كما التزمت وطبقت
ػ الولاء الوطني: وىو ولاءؾ لموطف الذي تنتمي اليو فكؿ واحد مف مواطف في بمد 3

ما ولو جنسية ىذا البمد ويزداد ولاءؾ الوطني كمما كنت مخمصا ليذا الوطف وكنت 
 مواطنا صالحا تخدـ وتضحي مف اجمو اذا تطمب الامر ذلؾ.

و ولاءؾ لممينة التى أصبحت عضوا فييا ويزداد ولاءؾ كمما ػ الولاء المينى: وى4
 التزمت بمبادئ وقيـ وأخلاقيات المينة بشكؿ صحيح لتحقيؽ أىداؼ ىذه المينة.

 ػ الولاء المؤسسي او التنظيمي:   وىو ولاءؾ لممنظمة التى تعمؿ بيا.5
العملاء ػ الولاء لمعميؿ:     وىو ولاءؾ بجميور المنظمة التي تعمؿ بيا وىـ 6

 الذيف تقدـ ليـ السمع او الخدمات.
 -مؤشرات الولاء لمعملاء:

يمكف تحديد بعض مؤشرات الولاء لمعملاء والتى يمكف الاستفادة منيا في تحديد    
 (24درجة ولائيـ وىي كالآتي: )

ػ احتراـ العملاء ) احتراـ الشخصية 2ػ بقواعد وأخلاقيات التعامؿ مع الآخريف. و 1
ػ عدـ التمييز بيف العملاء او 3العوف والأصوؿ العرقية والجغرافية( و والديانة و 

ػ معرفة العميؿ عف 4التفرقة في المعاممة او الخدمة لاي سبب مف الأسباب. و 
ػ 6ػ تطوير الخدمات والسمع المقدمة لمعملاء. و 5قرب ومداومة الاتصاؿ بو. و 



 

 

 

 

 
 م1109/  ه0441( العام و العددالاول عشرام  الخالمجلد مجلة جامعة أ م درمان الاإسلامية )

627 
 

السمعة او الخدمة لمعميؿ في ػ تقديـ 7اشراؾ العملاء في عمميات صنع القرار. و 
ػ اتباع برامج لمكافأة العملاء.و 9ػ مصداقية الوعود العملاء. و8اقؿ وقت ممكف.و 

ػ الاىتماـ بشكاوي العملاء 11ػ دراسة مقترحات العملاء والاستفادة منيا.و10
 ومعالجتيا.

 أبعاد الولاء: 
موؾ الشراء لمخدمة: الا ػ الولاء السموكي:  ويتمثؿ بثبات العميؿ وتكرار العميؿ لس1

 انو يعاب عمي ىذا البعد انو لايشير دائما الى ارتباط العميؿ النفسي بالخدمة.
ػ الولاء الموقفي:  ويشير ىذا البعد الى موقؼ الزبوف المبني عمى اىتمامو لإعادة 2

 الشراء والالتزاـ تجاه التعامؿ مع المنظمة دوف غيرىا والذي يمثؿ مؤشرات جيدة.
 العملاء:أنواع 
 ػ العميؿ المتردد.3ػ العميؿ الثرثار. 2ػ العميؿ المتعجؿ. و1(:    25وىى  )

ػ العميؿ ذو العقمية 7ػ العميؿ المتسوؽ 6ػ العميؿ الصامت. 5ػ العميؿ المفكر. 4
 . العميؿ الموضوعى8المغمقة.

 كيف تحافظ عمى عملائك:
ي تحافظ عمي عملائؾ ىنالؾ أساليب عديدة يمكف اف تسترشد بيا وتتمسؾ بيا حت

ػ 4ػ السعر المناسب.و3ػ السعر المناسب. و 2ػ الخدمة المتميزة.و 1تذكر منيا: 
ػ إرساؿ خطابات وكروت التينئة في 6ػ الشفافية في التعامؿ. و 5الوفاء بالوعود. و

ػ الرد 8ػ ابلاغ عملائؾ بالانجازات التي تنفذىا مؤخرا. و 7المناسبات المختمفة. و
 لعملاء بصورة موضوعية وسريعة.عمى أسئمة ا
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 المبحث الثالث
 مركز بنون الطبي

 النشأة
 2012تـ تأسيس مركز بنوف لأطفاؿ الأنابيب وأمراض النساء والتوليد في سبتمبر 

 .رواد في تخصص أطفاؿ الأنابيب  تحت اشراؼ عدد مف الأطباء
متخصص في  ومركز بنوف لأطفاؿ الأنابيب وأمراض النساء والتوليد ىو مركز

 الخصوبة وأطفاؿ الأنابيب وأمراض النساء والتوليد وجراحة المناظير. 
مجموعة مقتدرة مف أطباء الخصوبة واختصاصي عمـ الأجنة   يقود ىذا المركز

وطاقـ تمريض الخصوبة. كؿ ىؤلاء ليـ خبرة طويمة في ىذا التخصص وتمقوا 
جاؿ في بريطانيا واليند تدريباُ عمي مستوي عاؿ في مراكز رائده في ىذا الم

، ظفي الاستقباؿ ، العلاقات العامةوماليزيا بالإضافة الي وجود كادر مؤىؿ مف مو 
والمختبر الطبي والصيدلية. ظؿ مركز بنوف لأطفاؿ الأنابيب .الإدارة المالية

وأمراض النساء والتوليد يواكب التطور في ىذه التكنولوجيا وتحسيف الأداء حيث 
دريب الكوادر المحمية إلي جانب المساىمة في المؤتمرات العممية يقوـ المركز بت

عمي الصعيد المحمي والإقميمي والعالمي وارساؿ منسوبيو لمخارج لتمقي الجديد مف 
العموـ والخبرة وصقؿ المعرفة بالعمـ والعمؿ لكي يقدـ المركز خدمات مميزة 

لسوداف في ىذا المجاؿ. وىو مف المراكز القميمة الموجودة في ا .لمرضي الخصوبة
(26). 

يقع مركز بنوف لأطفاؿ الأنابيب وأمراض النساء والتوليد وجراحة المناظير الموقع:
جنوب وشماؿ حديقة بدر و  2حي الخرطوـ  في ولاية الخرطوـ ،مدينة الخرطوـ

 جوار افراح الشمالية. 2سوؽ نمرة 
 (27تتمخص الأىداؼ في الآتي: )

زيادة الوعى بالخصوبة وتأخر الحمؿ والإنجاب بصورة . ييدؼ المركز لمتعريؼ و 1
خاصة وأمراض النساء والتوليد بصورة عامة. و إجراء الكشؼ والفحوصات عمى 



 

 

 

 

 
 م1109/  ه0441( العام و العددالاول عشرام  الخالمجلد مجلة جامعة أ م درمان الاإسلامية )

622 
 

المرضى الذيف يعانوف مف تأخر  الإنجاب. و توفير خدمة علاج حالات تأخر 
 الإنجاب والعقـ مف الجنسيف.

ؿ والأوؿ لممرضي والأطباء بنوف اف يكوف الاختيار الأفض يسعي  مركزالرؤية: 
والكوادر ،واف  يكوف المركز مف الرواد في تقديـ الخدمات الطبية في السوداف  

 وافريقيا و الشرؽ الأوسط.
مركز بنوف لأطفاؿ الأنابيب وأمراض النساء والتوليد وجراحة المناظير الرسالة: 

المينة ليكوف  الطبي المساعد يعمؿ وفؽ أعمى مواصفات الجودة مراعياً أخلاقيات
 (28بيئة جيدة لمتشخيص والعلاج. كما يسعي إلي  تحقيؽ الأىداؼ الآتية: )

التزاـ المركز بتطبيؽ و  . أف يكوف أنموذجا يتحذي بو محميا وفي المنطقة وعالميا.2
تقديـ خدمات طبية و  المعايير الوطنية والدولية المعتمدة في المجاؿ الطبي.

ة مف خلاؿ استخداـ التكنولوجيا وتوظيؼ متخصصة شاممة متكاممة متجانس
احتراـ حقوؽ المرضي وعاداتيـ وقيميـ ومعتقداتيـ ،مع مراعاة و  الكفاءات العالية.

 والتعميـ المستمر والبحث العممي.تشجيع ودعـ التدريب و  اولوية سلامتيـ ورضاىـ.
 المبحث الرابع

 الدراسة الميدانية
 مجتمع البحث وعينة البحث:

عمى مجتمع 50وقد تـ توزيع عدد عملاء مركز بنوف الطبيالبحث منتكوف مجتمع 
والتي ستمثؿ حجـ العينة المستخدـ  100%الدراسة، وتـ استرداد الاستبانات بنسبة 

وتشير نسبة الاستبانات المستردة إلى ما تتمتع بو وحدات العينة . في الدراسة
دراؾ وتفيـ لأىمية ودور البحث العم  مي.المختارة مف وعي وا 

 (: عدد الإستبانات الموزعة والمستردة4/1جدوؿ )
 اىْغبت اىَئ٘ٝت اىؼذد 

 100% 50 ػذد الإعخببّبث اىَ٘صػت
 100% 50 ػذد الإعخببّبث اىَغخشدة
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 أداة البحث ومصادر الحصوؿ عمى المعمومات:
ة عمى أسئمتو واختبار فرضياتو، تـ تطوير مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ البحث والإجاب

استبانة لمبحث حيث تكونت الاستبانة مف قسميف، تناوؿ القسـ الأوؿ المتغيرات 
، العمر، الخبرة، المؤىؿ العممي، الحالة ةالديمغرافية والوظيفية وىي )النوع، الحال

ء العملاء الزواجية(. وتناوؿ القسـ الثاني أسئمة عف جودة الخدمات وأثرىا عمى ولا
بالصورة التي تسمح بإثبات أو نفي فرضيات الدراسة، وذلؾ وفقاً لمقياس ليكرت 
الخماسي، وعمى النحو الآتي: )اوافؽ بشدة، اوافؽ، لا راي، لا أوافؽ، لا أوافؽ 

 بشدة(.
 الأساليب الإحصائية الوصفية: 

تـ استخداـ الأساليب الوصفية بشكؿ عاـ لمحصوؿ عمى قراءات عامة عف 
خصائص وملامح مجتمع الدراسة وقد تضمنت الأساليب التوزيع التكرارى 
والرسومات البيانية لإجابات الوحدات المبحوثة. كما تـ استخداـ اختبار مربع كاي 

 لبيرسوف لاختبار فروض الدراسة.
 ثبات أداة البحث

 لمتحقؽ مف ثبات أداة البحث، قاـ الباحث بحساب معاملات الثبات ليا باستخداـ
طريقة كرونباخ ألفا لمتعرؼ عمى الاتساؽ الداخمي لمحاور الاستبانة، فتراوحت قيـ 

( للاستبانة ككؿ، وىي 0.776(، و)0.711 – 0.771معاملات الثبات لممجالات بيف )
( يوضح قيـ معاملات الثباتبطريقة 4/2قيـ مقبولة لإجراء الدراسة. والجدوؿ )

 كرونباخ ألفا للاتساؽ الداخمي. 
 (: قيـ معاملات ثبات كؿ محور مف محاور الإستبانة4/2) جدوؿ
 قٌٞ ٍؼبٍلاث اىثببث ػذد اىفقشاث اىَح٘س

 0.766 7 اىَيَ٘عٞت
 0.711 7 الاػخَبدٝت

 0.716 8 الأٍبُ
 0.771 8 الاعخجببت

 0.715 7 ٗلاء اىؼَلاء

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 



 

 

 

 

 
 م1109/  ه0441( العام و العددالاول عشرام  الخالمجلد مجلة جامعة أ م درمان الاإسلامية )

622 
 

 :تحميؿ البيانات الشخصية
 (: التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب االنوع4/3جدوؿ )

 اىْ٘ع اىخنشاس اىْغبت اىَئ٘ٝت
 رمش 15 30.0
 أّثٚ 35 70.0

 اىَجَ٘ع 50 100.0

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
 % مف الإناث.70% مف أفراد العينة مف الذكور 30، أف 3)/4يتضح مف الجدوؿ )

 (: التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب العمر4/4جدوؿ )
 اىفئت اىؼَشٝت اىخنشاس اىْغبت اىَئ٘ٝت

 30أقو ٍِ  24 48.0
 عْت 40ٗأقو ٍِ 30  16 32.0

 عْت 50ٗاقو ٍِ  40 5 10.0

 عْت 606ٗاقو ٍِ  50 5 10.0

 اىَجَ٘ع 50 100.0

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
 30(نلاحظ أف نسبة أفراد العينة والذيف كانت أعمارىـ أقؿ مف 4/4مف جدوؿ )

%، ونسبة 32بمغت  40وأقؿ مف 30 %، بينما نسبة الذيف تتراوح أعمارىـ48بمغت 
سنة بمغت  60وأقؿ مف  50سنة ومف  50وأقؿ مف  40الذيف تتراوح أعمارىـ مف 

 % لكؿ.10
 (:التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب سنوات الخبرة4/5جدوؿ )

 عْ٘اث اىخبشة اىخنشاس اىْغبت اىَئ٘ٝت

 عْت 5 أقو ٍِ 26 52.0

 عْت 10ٗأقو ٍِ  5 16 32.0

 عْت فأمثش 10 8 8

 اىَجَ٘ع 50 100.0
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عدد سنيف الخبرة، وفيو نجد أف نسبة  ( توزيع أفراد العينة حسب4/5يوضح جدوؿ )
 10وأقؿ مف  5%، مف 52سنة بمغت5العامميف مف ذوي سنوات الخبرة أقؿ مف

 .%8سنة فأكثر  10%، ومف 32سنة
 (: التوزيع التكراري لافراد العينة حسب المؤىؿ العممي4/7جدوؿ )

 اىَؤٕو اىؼيَٜ اىخنشاس اىْغبت اىَئ٘ٝت

 ثبّ٘ٛ 6 12.0

 ٞػدبيً٘ ٗع 3 6.0

 بنبى٘سٝ٘ط 18 36.0

 دبيً٘ ػبىٜ 6 12.0

 ٍبجغخٞش 15 30.0

 دمخ٘سآ 2 4.0
 اىَجَ٘ع 50 100.0

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
% مف نسبة أفراد العينة الذيف كاف مؤىميـ 28(، أف 4/6يوضح مف الجدوؿ )

% 36% و6ت نسبيـ %والحاصميف عمى دبموـ وسيط وبكالوريوس بمغ12الثانوي 
%، بينما كانت نسبة 30%، الماجستير12عمى الترتيب وبمغت نسبةالدبموـ العالي 

 %.4الحاصميف عمى الدكتوراه
 phgmhg.,h[dm(: التوزيع التكراري لافراد العينة حسب ااؿ4/7جدوؿ )

 اىْ٘ع اىخنشاس اىْغبت اىَئ٘ٝت
 ٍخضٗج 25 50.0

 فٞش ٍخضٗج 20 40.0
 ٍطيق 4 8.0
 أسٍو 1 2.0

 اىَجَ٘ع 50 100.0

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
% مف غير 40% مف أفراد العينة مف المتزوجينو50، أف 7)/4يتضح مف الجدوؿ )

 .% عمى التوالي2% و8المتزوجيف بينما بمغت نسبة مطمؽ وأرمؿ 
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 تحميؿ البيانات الأساسية:
 ممموسيةالمحور الأوؿ: ال

 الممموسية(: إستجابات افراد العينة عمى عبارات المحور الأوؿ 4/8جدوؿ )
  أٗافق بشذة أٗافق لا سأٛ لا أٗافق لا اٗافق بشذة

 اىؼببسة
 

 اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىشقٌ
 

0.0 
 
0 

 
0.0 

 
0 

 
0.0 

 
0 

 

78.0 
 

39 
 

22.0 
 

11 
ٙ حخ٘فش ىذ

اىَشمض 

اىخجٖٞضاث 

اىطبٞت راث 
اىخقْٞت 

 اىَخط٘سة

1 

 

0.0 
 
0 

 
2.0 

 
0 

 
4.0 

 
2 

 
34.0 

 
17 

 
60.0 

 
30 

ٝخَخغ 
اىؼبٍيُ٘ 

ببىَشمض 

ببىَظٖش 
اىحغِ 

ٗالاعخقببه 

 اىجٞذ

2 

 

6.0 
 
3 

 
6.0 

 
3 

 
2.0 

 
1 

 
38.0 

 
19 

 
48.0 

 
24 

ٝخَٞض 
اىَشمض 

بَ٘قغ ٍلائٌ 

َٝنِ اىؼَٞو 
اى٘ص٘ه 

 اىٞٔ بغشػت

3 

 

6.0 
 
3 

 
12.0 

 
6 

 
6.0 

 
3 

 
34.0 

 
17 

 
42.0 

 
21 

اىخصٌَٞ 
اىذاخيٜ 

ىيَشمض 

ٝحخ٘ٛ ػيٚ 
مو ٗعبئو 

 اىشاحت

4 

حخَٞض  23 46.0 20 40.0 4 8.0 3 6.0 0 0.0
الإجشاءاث 

 بغٖ٘ىت

5 

 
2.0 

 
1 

 
0.0 

 
0 

 
4.0 

 
2 

 
46.0 

 
23 

 
48.0 

 
24 

ٝخَٞض 

اىؼبٍيُ٘ 
ببىَشمض 

ببىَٖبسة 

اىؼبىٞت فٜ 
حقذٌٝ 

اىخذٍبث 

ىطبٞت ا
 اىَخخيفت

6 

 
4.0 

 
2 

 

6.0 
 

 
3 

 
10.0 

 
5 

 
36.0 

 
18 

 
44.0 

 
22 

ْٝبعب 

اىَظٖش اىؼبً 
ىيَشمض 

غبٞؼت 

اىخذٍبث 
 اىخٜ ٝقذٍٖب

7 
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( إلى استجابات أفراد مجتمع البحث عمى أسئمة المحور الأوؿ 8/4يشير جدوؿ )
 الي: الممموسية كانت كالت

العبارة تتوفر لدى المركز التجييزات الطبية ذات التقنية المتطورة كانت نسبة موافؽ 
%، نسبة محايد، غير موافؽ وغير موافؽ بشدة 78%، ونسبة موافؽ و22بشدة 

 % لكؿ.0
العبارة يتمتع العامموف بالمركز بالمظير الحسف والاستقباؿ الجيد كانت نسبة موافؽ 

% لكؿ، وغير موافؽ 4%، نسبة محايد وغير موافؽ 34فؽ %، ونسبة موا60بشدة 
 %.0بشدة 

العبارة يتميز المركز بموقع ملائـ يمكف العميؿ الوصوؿ إليو بسرعة كانت نسبة 
%، وبمغت نسبة غير موافؽ 2%، نسبة محايد 38%، ونسبة موافؽ 48موافؽ بشدة 

 % لكؿ.6وغير موافؽ بشدة 
حتوي عمى كؿ وسائؿ الراحة كانت نسبة موافؽ العبارة التصميـ الداخمي لممركز ي

%، 12%، أما نسبة غير موافؽ 6%، نسبة محايد 34%، ونسبة موافؽ42بشدة 
 %.6وغير موافؽ بشدة 

%، ونسبة موافؽ 46العبارة تتميز الإجراءات بسيولة كانت نسبة موافؽ بشدة 
 %.0%، وغير موافؽ بشدة 6%، أما نسبة غير موافؽ 8%، نسبة محايد 405

العبارة يتميز العامموف بالمركز بالميارة العالية في تقديـ الخدمات الطبية المختمفة 
%، وبمغت 4%، نسبة محايد 46%، ونسبة موافؽ 48كانت نسبة موافؽ بشدة 

 %.2%وغير موافؽ بشدة 0نسبة غير موافؽ 
وافؽ العبارة يناسب المظير العاـ لممركز طبيعة الخدمات التي يقدميا كانت نسبة م

%، 6%، أما نسبة غير موافؽ 10%، نسبة محايد 36%، ونسبة موافؽ و44بشدة 
 %.4وغير موافؽ بشدة 
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 المحور الثاني: الاعتمادية
 (: إستجابات افراد العينة عمى عبارات المحور الثاني4/9جدوؿ )

  أٗافق بشذة أٗافق لا سأٛ لا أٗافق لا اٗافق بشذة

 اىؼببسة
 

 اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت ساىخنشا اىْغبت اىشقٌ
 

0.0 
 
0 

 

0.0 
 
0 

 

0.0 
 
0 

 
50.0 

 
25 

 
50.0 

 
25 

ٖٝخٌ اىَشمض 

ببىَشبمو 
ٗالاجبببث 

اىغشٝؼت ػِ 

اعخفغبساث 
 اىؼَلاء

1 

 

0.0 
 
0 

 

0.0 
 
0 

 

4.0 
 
2 

 
58.0 

 
29 

 
38.0 

 
19 

ٝ٘ظف 

اىَشمض 
ػبٍيِٞ رٗ 

 قذساث ػبىٞت

2 

 
4.0 

 
2 

 
0.0 

 
0 

 
6.0 

 
3 

 
54.0 

 
27 

 
36.0 

 
18 

ٖٝخٌ اىَشمض 
بخقذٌٝ أفعو 

اىخذٍبث 

ىيؼَلاء ٍِٗ 
 اىَشة الأٗىٚ

3 

 
0.0 

 
0 

 
0.0 

 
0 

 
10.0 

 
5 

 
50.0 

 
25 
 

 
40.0 

 
20 

ٝيخضً 

اىؼبٍيُ٘ فٜ 

اىَشمض بخْفٞز 
اىخذٍبث 

ىيؼَلاء فٜ 

الأٗقبث 
 اىَحذدة

4 

 
0.0 

 
0 

 

8.0 
 
4 

 
6.0 

 
3 

 
60.0 

 
30 

 
26.0 

 
13 

ٝعَِ أداء 

اىؼبٍيِٞ 
ىؼَيٌٖ اىثقت 

بِٞ اىؼَٞو 

 ٗاىَشمض

5 

 
2.0 

 
1 

 

10.0 
 
5 

 
12.0 

 
6 

 
40.0 

 
20 

 
36.0 

 
18 

لا ٝحخبج 
اىؼَٞو اىٚ 

صٝبساث 

ػذٝذة 
ىيَشمض ٍِ 

أجو حو 
 ٍشنيت ٍؼْٞت

6 

 
0.0 

 
0 

 
6.0 

 

 3 
 

10.0 
 

5 
 

50.0 
 

25 
 

34.0 
 

17 
ٝقذً اىَشمض 

ٍغخ٘ٙ 

خذٍبث 
إظبفٞت ٝضٝذ 

 ى٘لاءٍِ ا

7 

  2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
( إلى استجابات أفراد مجتمع البحث عمى أسئمة المحور الثاني 9/4يشير جدوؿ )

 الاعتمادية كانت كالتالي: 
العبارة ييتـ المركز بالمشاكؿ والإجابات السريعة عف استفسارات العملاء كانت 

% لكؿ، وبمغت نسبة محايد، غير موافؽ 50 % وموافؽ 50نسبة موافؽ بشدة   
 % لكؿ.0وغير موافؽ بشدة 
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%، 38العبارة يوظؼ المركز عامميف ذو قدرات عالية كانت نسبة موافؽ بشدة 
 % لكؿ.0% وغير موافؽ وغير موافؽ بشدة 4%، نسبة محايد58ونسبة موافؽ 

ولى كانت نسبة العبارة ييتـ المركز بتقديـ أفضؿ الخدمات لمعملاء ومف المرة الأ
%، وبمغت نسبة غير 6%، نسبة محايد 54%، ونسبة موافؽ 36موافؽ بشدة 

 %.4% وغير موافؽ بشدة 0موافؽ 
العبارة يمتزـ العامموف في المركز بتنفيذ الخدمات لمعملاء في الأوقات المحددة 

%، أما نسبة 10%، نسبة محايد 50%، ونسبة موافؽ40كانت نسبة موافؽ بشدة 
 % لكؿ.0ؽ وغير موافؽ بشدة غير مواف

العبارة يضمف أداء العامميف لعمميـ الثقة بيف العميؿ والمركز كانت نسبة موافؽ 
%، 8%، أما نسبة غير موافؽ 6%، نسبة محايد 60%، ونسبة موافؽ 26بشدة 

 %.0وغير موافؽ بشدة 
كانت العبارة لا يحتاج العميؿ إلى زيارات عديدة لممركز مف أجؿ حؿ مشكمة معينة 

%، وبمغت نسبة 12%، نسبة محايد 40%، ونسبة موافؽ 36نسبة موافؽ بشدة 
 %.2%وغير موافؽ بشدة 10غير موافؽ 

العبارة يقدـ المركز مستوى خدمات إضافية يزيد مف الولاء كانت نسبة موافؽ بشدة 
%، وغير 6%، أما نسبة غير موافؽ 10%، نسبة محايد 50%، ونسبة موافؽ و34

 %.0موافؽ بشدة 
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 الأمافالمحور الثالث: 
 (: استجابات أفراد العينة عمى عبارات المحور الثالث4/10جدوؿ )

  أٗافق بشذة أٗافق لا سأٛ لا أٗافق بشذة أٗافقلا 

 اىؼببسة
 

 اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىشقٌ
 

0.0 
 
0 

 
2.0 

 
1 

 
4.0 

 
2 

 
38.0 

 
19 

 
56.0 

 
28 

ٝخَخغ اىؼبٍيُ٘ 

فٜ اىَشمض 

ببىَؼشفت 

اىنبفٞت ىيشد 

ػيٚ 

اعخفغبساث 

اىؼَلاء 

 اىَخخيفت

1 

 
8.0 

 
4 

 
14.0 

 
7 

 
6.0 

 
3 

 

36.0 
 

18 
 

36.0 
 

18 
ٝ٘فش اىَشمض 

صْبدٝق 

 أٍبّبث

ىيَحبفظت ػيٚ 

ٍَخينبث 

اىؼَلاء 

 اىخبصت بٌٖ

2 

 
0.0 

 
0 

 
8.0 

 
4 

 
10.0 

 
5 

 
46.0 

 
23 

 
36.0 

 
18 

ٝخؼبٍو اىَشمض 

ٍغ اىَؼيٍ٘بث 

اىخبصت بغشٝت 

 حبٍت

3 

 
0.0 

 
0 

 
2.0 

 
1 

 
14.0 

 
7 

 
44.0 

 
22 

 
40.0 

 
20 

ٝؼنظ عي٘ك 

اىؼبٍيِٞ فٜ 

اىَشمض شؼ٘س 

اىؼَلاء 

 ببلأٍبُ

4 

 
2.0 

 
1 

 
0.0 

 
0 

 
14.0 

 
7 

 
48.0 

 
24 

 
36.0 

 
18 

ٝ٘فش اىَشمض 

مبفت ٗعبئو 

الأٍِ 

ٗاىغلاٍت 

 ىيؼَلاء

5 

 
0.0 

 
0 

 
0.0 

 
0 

 
6.0 

 
3 

 
46.0 

 
23 

 
48.0 

 
24 

َٝخبص اىَشمض 

بغَؼت حغْت 

فٜ خذٍت 

 اىؼَلاء

6 

 
2.0 

 
1 

 
0.0 

 
0 

 
6.0 

 
3 

 
28.0 

 
14 

 
64.0 

 
32 

ٝقذً اىَشمض 

ٍجَ٘ػت 

ٍخْ٘ػت ٍِ 

اىخذٍبث 

 اىطبٞت

7 

 
0.0 

 
0 

 
0.0 

 
0 

 
2.0 

 
1 

 
48.0 

 
24 

 
50.0 

 
25 

ٝخؼبٍو 

اىؼبٍيُ٘ 

بَصذاقٞت ٍغ 

 اىؼَلاء

8 

 2019بيانات الاستبانة  –در: مف إعداد الباحث المص
( إلى استجابات أفراد مجتمع البحث عمى أسئمة المحور الثالث 10/4يشير جدوؿ )

 توليد الأماف كانت كالتالي: 
العبارة يتمتع العامموف في المركز بالمعرفة الكافية لمرد عمى استفسارات العملاء 

%، 4%، نسبة محايد 38ونسبة موافؽ %، 56المختمفة كانت نسبة موافؽ بشدة 
 %.0%وغير موافؽ بشدة 2وبمغت نسبة غير موافؽ
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العبارة يوفر المركز صناديؽ أمانات لممحافظة عمى ممتمكات العملاء الخاصة بيـ 
%، 14%وغير موافؽ 6% لكؿ، نسبة محايد 36كانت نسبة موافؽ بشدة وموافؽ 

 %.8وغير موافؽ بشدة 
مع المعمومات الخاصة بسرية تامة كانت نسبة موافؽ بشدة العبارة يتعامؿ المركز 

%وغير 8%، وبمغت نسبة غير موافؽ 10%، نسبة محايد 45%، ونسبة موافؽ 36
 %.0موافؽ بشدة 

العبارة يعكس سموؾ العامميف في المركز شعور العملاء بالأماف كانت نسبة موافؽ 
%، 2بة غير موافؽ %، أما نس14%، نسبة محايد  44%، ونسبة موافؽ40بشدة 

 %.0وغير موافؽ بشدة 
العبارة يوفر المركز كافة وسائؿ الأمف والسلامة لمعملاء كانت نسبة موافؽ بشدة 

%، أما نسبة غير موافؽ وغير موافؽ 6%، نسبة محايد 48%، ونسبة موافؽ 36
 %لكؿ.0بشدة 

بشدة العبارة يمتاز المركز بسمعة حسنة في خدمة العملاء وكانت نسبة موافؽ 
%، وبمغت نسبة غير موافؽ وغير 6%، نسبة محايد 46%، ونسبة موافؽ 48

 % لكؿ.0موافؽ بشدة 
العبارة يقدـ المركز مجموعة متنوعة مف الخدمات الطبية كانت نسبة موافؽ بشدة 

%، وغير 0%، أما نسبة غير موافؽ 6%، نسبة محايد 38%، ونسبة موافؽ 64
 %.2موافؽ بشدة 

لعامموف بمصداقية مع العملاء الطبية كانت نسبة موافؽ بشدة العبارة يتعامؿ ا
%، وبمغت نسبة غير موافؽ وغير 2%، نسبة محايد 48%، ونسبة موافؽ 50

 % لكؿ.0موافؽ بشدة 
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 المحور الرابع: الاستجابة
 (: استجابات أفراد العينة عمى عبارات المحور الرابع4/11جدوؿ )

  أٗافق بشذة أٗافق لا سأٛ لا أٗافق بشذة أٗافقلا 

 اىؼببسة
 

 اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىشقٌ
 

2.0 
 
1 

 
0.0 

 
0 

 
6.0 

 
3 

 
44.0 

 
22 

 
48.0 

 
24 

حغخجٞب 

إداسة 

اىَشمض 

بغشػت 

ىشنبٗٙ 

 اىؼَلاء

1 

 
4.0 

 
2 

 
0.0 

 
0 

 
6.0 

 
3 

 
46.0 

 
23 

 
44.0 

 
22 

ٝشاػٜ 

اىذقت  اىَشمض

فٜ إػلاً 

اىؼَلاء ػِ 

ٍ٘ػذ حقذٌٝ 

 اىخذٍبث 

2 

 
2.0 

 
1 

 
6.0 

 
3 

 
6.0 

 
3 

 
38.0 

 
19 

 
48.0 

 
24 

ٝؼنظ 

اىَشمض 

ص٘سة 

ٍَخبصة 

ىيخذٍبث 

اىطبٞت ببىشد 

اىف٘سٛ 

ىيحبلاث 

 اىطبسئت

3 

 

4.0 
 
2 

 
2.0 

 
1 

 
12.0 

 
6 

 
36.0 

 
18 

 
46.0 

 
23 

ٝقذً اىَشمض 

اىخذٍبث 

اىطبٞت بشنو 

عشٝغ 

 ىيؼَلاء

4 

 
6.0 

 
3 

 
2.0 

 
1 

 
12.0 

 
6 

 
40.0 

 
20 

 
40.0 

 
20 

اىَشمض بٔ 

ى٘حبث 

 إسشبدٝت

حغٖو 

ىيؼَٞو 

اى٘ص٘ه 

ىلأقغبً 

 اىَخخيفت

5 

 
6.0 

 
3 

 
2.0 

 
1 

 
10.0 

 
5 

 
36.0 

 
18 

 
46.0 

 
23 

ٝخَخغ 

اىَشمض 

ببىغشػت فٜ 

إّجبص 

اىخذٍبث 

 اىطبٞت

6 

 
6.0 

 
3 

 
0.0 

 
0 

 
0.0 

 
0 

 
50.0 

 
25 

 
44.0 

 
22 

مض ٝقذً اىَش

خذٍبث 

بَغخ٘ٙ 

ساقٜ 

ىؼَلائٔ 

بٖذف 

 إسظبئٌٖ

7 

 
8.0 

 
4 

 
0.0 

 
0 

 
2.0 

 
1 

 
34.0 

 
17 

 
56.0 

 
28 

إرا مبّج 

ْٕبك ٍشنيت 

فبُ اىَشمض 

ع٘ف ٝنُ٘ 

ػيٚ اعخؼذاد 

حبً ىَْبقشت 

ٕزا الأٍش 

 ٍؼل
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تمع البحث عمى أسئمة المحور الرابع ( إلى استجابات أفراد مج11/4يشير جدوؿ )
 الاستجابة كانت كالتالي: 

العبارة تستجيب إدارة المركز بسرعة لشكاوى العملاء كانت نسبة موافؽ بشدة 
%وغير 0%، وبمغت نسبة غير موافؽ 6%، نسبة محايد  44%، ونسبة موافؽ48

 % لكؿ.2موافؽ بشدة 
عف موعد تقديـ الخدمات  كانت  العبارة يراعي المركز الدقة في إعلاـ العملاء

%، 0%وغير موافؽ 6%، نسبة محايد 45%، ونسبة موافؽ 44نسبة موافؽ بشدة 
 %.4وغير موافؽ بشدة 

العبارة يعكس المركز صورة ممتازة لمخدمات الطبية بالرد الفوري لمحالات الطارئة 
 %، نسبة محايد وغير موافؽ38%، ونسبة موافؽ و48كانت نسبة موافؽ بشدة 

 %.2% لكؿ، وبمغت نسبة غير موافؽ بشدة 6
العبارة يقدـ المركز الخدمات الطبية بشكؿ سريع لمعملاء كانت نسبة موافؽ بشدة 

%، وغير 2%، أما نسبة غير موافؽ 12%، نسبة محايد  36%، ونسبة موافؽ46
 %.4موافؽ بشدة 

ختمفة كانت العبارة المركز بو لوحات إرشادية تسيؿ لمعميؿ الوصوؿ للأقساـ الم
%، أما نسبة غير موافؽ 12% لكؿ، نسبة محايد 40نسبة موافؽ بشدة وموافؽ 

 %.6%، وغير موافؽ بشدة 2
العبارة يتمتع المركز بالسرعة في إنجاز الخدمات الطبية كانت نسبة موافؽ بشدة 

% 2%، وبمغت نسبة غير موافؽ 10%، نسبة محايد 36%، ونسبة موافؽ و46
 %.6وغير موافؽ بشدة 

العبارة يقدـ المركز خدمات بمستوى راقي لعملائو بيدؼ إرضائيـ كانت نسبة 
% لكؿ، 0%، نسبة محايد وغير موافؽ 50%، ونسبة موافؽ 44موافؽ بشدة 

 %.6وغير موافؽ بشدة 
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العبارة إذا كانت ىناؾ مشكمة فاف المركز سوؼ يكوف عمى استعداد تاـ لمناقشة 
%، نسبة محايد 34%، ونسبة موافؽ و56بشدة  ىذا الأمر معؾ كانت نسبة موافؽ

 %.8%، وغير موافؽ بشدة 0%، أما نسبة غير موافؽ 2
 المحور الخامس: ولاء العملاء

 (: استجابات أفراد العينة عمى عبارات المحور الخامس4/12جدوؿ )
  أٗافق بشذة أٗافق لا سأٛ لا أٗافق بشذة أٗافقلا 

 اىؼببسة
 

 اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس اىْغبت اىخنشاس ْغبتاى اىخنشاس اىْغبت اىشقٌ
 

4.0 
 
2 

 
0.0 

 
0 

 

6.0 
 

 
3 

 
22.0 

 
11 

 
68.0 

 
34 

ٝشغب 

اىؼَٞو فٜ 
الاعخَشاس 

 ٍغ اىَشمض

1 

 
0.0 

 
0 

 
4.0 

 
2 

 
6.0 

 
3 

 
36.0 

 
18 

 
54.0 

 
27 

ٝبقٚ اىؼَٞو 

ٍغ اىَشمض 
بغط 

اىْظش ػِ 

 اىغؼش

2 

 
0.0 

 
0 

 
0.0 

 
0 

 
8.0 

 
4 

 
30.0 

 
15 

 
62.0 

 
31 

ٝ٘صٚ 

اىؼَلاء 

الاخشِٝ 
اىخؼبٍو ٍغ 

اىَشمض 

 دائَب

3 

 
2.0 

 
1 

 
2.0 

 
1 

 
8.0 

 
4 

 
44.0 

 
22 

 
44.0 

 
22 

دائَب ٝذافغ 

اىؼَلاء ػِ 

 اىَشمض

4 

 

2.0 
 
1 

 
2.0 

 
1 

 
12.0 

 
6 

 
24.0 

 
12 

 
60.0 

 
30 

ٝؼخبش 
اىؼَلاء 

اىَشمض 

خٞبسٌٕ 
 الأٗه

5 

 
2.0 

 
1 

 
2.0 

 
1 

 
14.0 

 
7 

 
42.0 

 
21 

 
40.0 

 
20 

ٗلاء 

اىؼَلاء 
ٍغخَذ ٍِ 

ػلاقخٌٖ 

اى٘ثٞقت 
 ببىؼبٍيِٞ

6 

 
6.0 

 
3 

 
4.0 

 
2 

 
6.0 

 
3 

 
28.0 

 
14 

 
56.0 

 
28 

لا ٝبذٛ 

اىؼَلاء أٛ 

إخَبً 
بؼشٗض 

 اىَْبفغِٞ
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أسئمة المحور ( إلى استجابات أفراد مجتمع البحث عمى 12/4يشير جدوؿ )

 الخامس ولاء العملاء كانت كالتالي: 
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%، 68العبارة يرغب العميؿ في الاستمرار مع المركز كانت نسبة موافؽ بشدة 
%وغير موافؽ 0%، وبمغت نسبة غير موافؽ 6%، نسبة محايد 22ونسبة موافؽ 

 %.4بشدة 
بشدة  العبارة يبقى العميؿ مع المركز بغض النظر عف السعر كانت نسبة موافؽ

%، وغير موافؽ بشدة 4%وغير موافؽ 6%، نسبة محايد 36%، ونسبة موافؽ و54
0.% 

العبارة يوصى العملاء الآخريف التعامؿ مع المركز دائما كانت نسبة موافؽ بشدة 
%، وبمغت نسبة غير موافؽ وغير 85%، نسبة محايد 30%، ونسبة موافؽ 62

 % لكؿ.0موافؽ بشدة 
% لكؿ، 44عملاء عف المركز كانت نسبة موافؽ بشدة وموافؽ العبارة دائما يدافع ال

 % لكؿ.2%، أما نسبة غير موافؽ وغير موافؽ بشدة 8نسبة محايد 
%، ونسبة 60العبارة يعتبر العملاء المركز خيارىـ الأوؿ كانت نسبة موافؽ بشدة 

% 2%، أما نسبة غير موافؽ وغير موافؽ بشدة 12%، نسبة محايد 245موافؽ 
 لكؿ.

العبارة ولاء العملاء مستمد مف علاقتيـ الوثيقة بالعامميف كانت نسبة موافؽ بشدة 
%، وبمغت نسبة غير موافؽ وغير 14%، نسبة محايد 42%، ونسبة موافؽ و40

 % لكؿ.2موافؽ بشدة 
العبارة لا يبدي العملاء أي اىتماـ بعروض المنافسيف الملائمة كانت نسبة موافؽ 

%، 4%، أما نسبة غير موافؽ 6%، نسبة محايد 28ؽ %، ونسبة مواف56بشدة 
 %.6وغير موافؽ بشدة 
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 اختبار الفرضيات:
الفرضية الرئيسية: ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية جودة الخدمات وولاء العملاء 

 لمركز بنوف الطبي.
 ( لعبارات الفرضية الرئيسيةcrosstabs(: التقاطعات )4/13جدوؿ )

 

 

 
فشٝق 

 اىؼَو
 
 

 

 لاعخجبببثا

 الأداء

 اىَجَ٘ع لا أٗافق بشذة لا أٗافق لا سأٛ أٗافق أٗافق بشذة

 25 0 0 1 3 21 أٗافق بشذة
 24 0 0 2 15 7 أٗافق

 1 0 0 0 1 0 لا سأٛ
 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق

 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق بشذة
 50 0 0 3 19 28 اىَجَ٘ع

 2019لاستبانةبيانات ا –المصدر: مف إعداد الباحث 
 (: جدول مربعات كاي للفرضية الرئيسية4/14جدول رقم )

 دسجبث اىحشٝت قَٞت ٍشبؼبث مبٛ 
 الاخخببس دلاىت قَٞت

p-value 
16.840 16 0.002 

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
بدرجات  16.840( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بمغت 4/14يبيف جدوؿ )

ونجد إنيا أكبر  0.002( تساوي p-valueوأف قيمة دلالة الاختبار المقابمة ) 16 حرية
. وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض القائؿ: ىناؾ علاقة 0.05مف قيمة مستوى المعنوية 

 ذات دلالة إحصائية جودة الخدمات وولاء العملاء لمركز بنوف الطبي.
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 د. محمد مصطفى أ بو حجل                  -      دور جودة الخدمات في ولاء العملاء                   

 

 

222 
 

ئية الممموسية وولاء العملاء لمركز الفرضية الأولي: ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصا
 بنوف الطبي.

 ( لعبارات الفرضية الأولىcrosstabs(: التقاطعات )4/15جدوؿ )
 

 

 

 
 اىََٖت

 
 

 

 الاعخجبببث

 الأداء

لا  أٗافق أٗافق بشذة

 سأٛ

 اىَجَ٘ع لا أٗافق بشذة لا أٗافق

 28 0 0 1 5 22 أٗافق بشذة
 17 0 0 2 12 3 أٗافق

 5 0 0 0 2 3 لا سأٛ
 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق

 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق بشذة
 50 0 0 3 19 28 اىَجَ٘ع

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
 (: جدوؿ مربعات كاي لمفرضية الأولى4/16جدوؿ رقـ )

 دسجبث اىحشٝت قَٞت ٍشبؼبث مبٛ 
 الإخخببس دلاىت قَٞت

p-value 
16.290 16 0.003 

 2019بيانات الاستبانة  –المصدر: مف إعداد الباحث 
بدرجات 16.290( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بمغت 4/16يبيف جدوؿ )

ونجد إنيا أكبر  0.003( تساوي p-valueوأف قيمة دلالة الاختبار المقابمة ) 16حرية 
علاقة  . وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض القائؿ: ىناؾ0.05مف قيمة مستوى المعنوية 

 ذات دلالة إحصائية الممموسية وولاء العملاء لمركز بنوف الطبي.
الفرضية الثانية: ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية الاعتمادية وولاء العملاء لمركز 

 بنوف الطبي.
 ( لعبارات الفرضية الثانيةcrosstabs(: التقاطعات )4/17جدوؿ )

 

 
سٗح 

 اىغشٝق

 

 

 الاعخجبببث

 الأداء

لا  أٗافق ق بشذةأٗاف

 سأٛ

 اىَجَ٘ع لا أٗافق بشذة لا أٗافق

 25 0 0 1 4 20 أٗافق بشذة
 21 0 0 1 13 7 أٗافق
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 4 0 0 1 2 1 لا سأٛ 
 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق

 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق بشذة
 50 0 0 3 19 28 اىَجَ٘ع

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
 (:جدوؿ مربعات كاي لمفرضية الثانية4/18جدوؿ رقـ )

 دسجبث اىحشٝت قَٞت ٍشبؼبث مبٛ
 الإخخببس دلاىت قَٞت

p-value 
14.305 16 0.006 

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
بدرجات  14.305( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بمغت 4/18يبيف جدوؿ )

ونجد إنيا أكبر  0.006( تساوي p-valueالمقابمة )وأف قيمة دلالة الإخبار  16حرية 
. وبالتالي يتـ  قبوؿ الفرض القائؿ: ىناؾ علاقة 0.05مف قيمة مستوى المعنوية 

 ذات دلالة إحصائية الاعتمادية وولاء العملاء لمركز بنوف الطبي.
الفرضية الثالثة: ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية الأماف وولاء العملاء لمركز 

 ف الطبي.بنو 
 ( لعبارات الفرضية الثالثةcrosstabs(: التقاطعات )4/19جدوؿ )

 

 

 

أدٗاث 

 اىفشٝق

 
 
 

 

 الاعخجبببث

 الأداء

 اىَجَ٘ع لا أٗافق بشذة لا أٗافق لا سأٛ أٗافق أٗافق بشذة

 26 0 0 0 5 21 أٗافق بشذة
 22 0 0 3 12 7 أٗافق

 2 0 0 0 2 0 لا سأٛ
 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق

 0 0 0 0 0 0 لا أٗافق بشذة
 50 0 0 3 19 28 اىَجَ٘ع

 2019بيانات الاستبانة  –المصدر: مف إعداد الباحث 
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 (: جدوؿ مربعات كاي لمفرضية الثالثة4/20جدوؿ رقـ )
 دسجبث اىحشٝت قَٞت ٍشبؼبث مبٛ 

 الاخخببس دلاىت قَٞت

p-value 
16.102 16 0.003 

 2019بيانات الاستبانة  –المصدر: مف إعداد الباحث 
بدرجات  16.102( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بمغت 4/20يبيف جدوؿ )

ونجد إنيا أكبر  0.003( تساوي p-valueوأف قيمة دلالة الاختبار المقابمة ) 16حرية 
ىناؾ علاقة . وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض القائؿ: 0.05مف قيمة مستوى المعنوية 

 الأماف وولاء العملاء لمركز بنوف الطبي.ذات دلالة إحصائية 
 

الفرضية الرابعة: ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية الاستجابة وولاء العملاء لمركز 
 بنوف الطبي.

 ( لعبارات الفرضية الرابعةcrosstabs(: التقاطعات )4/21جدوؿ )
 

 

 

أدٗاث 

 اىفشٝق

 
 
 

 

 الاعخجبببث

 الأداء

 اىَجَ٘ع لا أٗافق بشذة ٗافقلا أ لا سأٛ أٗافق أٗافق بشذة

 31 0 0 2 6 23 أٗافق بشذة
 15 0 0 1 10 4 أٗافق

 2 0 0 0 2 0 لا سأٛ
 1 0 0 0 1 0 لا أٗافق

 1 0 0 0 0 1 لا أٗافق بشذة
 50 0 0 3 19 28 اىَجَ٘ع

 2019بيانات الاستبانة –المصدر: مف إعداد الباحث 
 فرضية الرابعة(: جدوؿ مربعات كاي لم4/22جدوؿ رقـ )

 دسجبث اىحشٝت قَٞت ٍشبؼبث مبٛ
 الاخخببس دلاىت قَٞت

p-value 
15.918 16 0.044 

 2019بيانات الاستبانة  –المصدر: مف إعداد الباحث 
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بدرجات  15.919( أف قيمة إحصائية مربعات كاي قد بمغت 4/22يبيف جدوؿ )
ونجد إنيا أكبر  0.044اوي ( تسp-valueوأف قيمة دلالة الاختبار المقابمة ) 16حرية 

ىناؾ علاقة . وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض القائؿ: 0.05مف قيمة مستوى المعنوية 
 ذات دلالة إحصائية الاستجابة وولاء العملاء لمركز بنوف الطبي.

 الخاتمة:
  :النتائج

 أثبتت الدراسة أف: 
ملاء لمركز ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية  ايجابية بيف الممموسية وولاء الع

 بنوف الطبي.
ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية ايجابية بيف  الاعتمادية وولاء العملاء لمركز 

 بنوف الطبي.
ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية  ايجابية بيف الأماف وولاء العملاء لمركز بنوف 

 الطبي.
مركز ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية  ايجابية بيف الاستجابة وولاء العملاء ل

 بنوف الطبي.
 التوصيات 

 المحافظة عمى العوامؿ التي أدت إلى ايجابية المممموسية لدى عملاء المركز
 مزيدا مف الاىتماـ بعوامؿ الاعتمادية لدى عملاء المركز

 المحافظة عمى مستوى الأماف العالي وتطويره لدى عملاء المركز
 ضرورة المحافظة درجة الاستجابة تجاه عملاء المركز
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 :  المصادر والمراجع
"قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاممة فارس محمود أبو معمر  -(1) 

مجمة الجامعة الإسلامية )سمسمة الدراسات الإنسانية( المجمد الثالث  في قطاع غزة"
 .2005عشر، العدد الاوؿ ، غزة ،يونيو 

وجودة الخدمات في رضا  "أثر التسويق الداخميصالح عمر كرامة الجريري: -)2)
دراسة تطبيقية في عينة مف المصارؼ اليمنية رسالة دكتوراة،قسـ إدارة الزبون"  

 . 2006الأعماؿ، كمية الاقتصاد،جامعة دمشؽ 
الخفاجي حاكـ جبوري  " رضا الزبوف كمتغير وسيط بيف جودة الخدمة وولاء  -(3)

لمعموـ الإقتصادية والإدارية الزبوف في مصرؼ بابؿ الأىمي/ فرع النجؼ" ، الغري 
 .114،2012-73ص
" أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء  حموز، فاطمة والضمور، ىانى -(4)

 .435، ص1العدد  39دراسات العموـ الادارية، المجمد /الزبائن لمبنوك الاردنية"،
  أثر أبعادالنعيمات، سميماف زايد عمي " -(5)
، )راـ الله: دارة الشروؽ  لمنشر ة في الخدمات""إدارة الجودالمحياوي، قاسـ ، (

 .72(، ص 2006والتوزيع. 
، )بغداد: مبادئ الإدارة: منظور إستراتيجي شامل (العزاوي، نجـ، وآخروف،6)

 .61(، ص2005مكتب الجزيرة. 
،)عماف: دار السموك التنظيمي في منظمات الأعمال( العمياف، محمود سمماف،7)

 .51(، ص2005وائؿ لمنشر، 
، )عماف:دار البركة لمنشر تسويق الخد مات المصرفية(أحمد، محمود أحمد، 8)

 .81(، ص1999والتوزيع، 
(، 2003،)الرياض: مكتبة جرير،أساسيات إدارة الجودة( وليامز، ريتشارد، 9)

 .71ص
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،)عماف:دار وائؿ لمطباعة والنشر ،"تسويق الخدمات"( ضمور،ىاني حامد10)
 .360(، ص2005والتوزيع،

، ) د،ـ، البياف لمطباعة والنشر، التسويق المعرفي( الحواء، عوض بدير، 11)
 .72. ص335(، ص 1999

. )عماف: دار المسير ادارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء(خضير، كاضـ، 12)
 .72(، ص2002لمنشر والتوزيع والطباعة، 

اسة حالة العوامل المؤثرة عمى التمكين الإداري:در ( ضمور، صفاء يوسؼ، 13 (
رسالة ماجستير غير منشورة، كمية الدراسات العميا،)عماف: مراكز الوزارات الأردنية،

 .72(، ص 2009الجامعة الأردنية، 
،)عماف: دار المناىج " تسويق الخدمات وتطبيقاته"( مساعيد، زكي خميؿ،14)

 .43(، الأردف، ص 2006لمنشر والتوزيع، 
العممية لمتسويؽ الحديث، مدخؿ  شامؿ"، (  طائي، حميد، وآخروف،" الأسس 15)

 (2007)عمّاف ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،
،)عماف:دار حامد لمنشر والتوزيع، "التسويق المصرفي "(عجارمة، تيسير،16)

 .89(،ص 2005
، )الرياض: "عمل تحميل وتصميم منظمات الأعمال"( مسمـ، عميوعمر،أيمف،17)

 54(، ص2007الدار الجامعية، 
(، 2002، )عماف، دار وائؿ لمنشر، تسويق الخدمات( الضمور، ىاني حامد، 18)

 . 51ص 
() فاطمة محمد جاور وىانى حامد الضمور ، اثر جودة الخدمة المصرفية في 19)

، 1، العدد  39ولاء زبائف البنوؾ الأردنية، محمة دراسات العموـ الإدارية ، المجمد 
 (50ص

، ولاء المستيمؾ وكيفية تحقيقو والحفاظ عميو، )القاىرة: ( )علاء عباس عمى20)
 (246ص  37الدار الجامعية ، د،ت( ص
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( )حاكـ جبوري الخفاجي ،رضا الزبوف كمتغير وسيط بيف جودة الخدمة وولاء 21)
 ( 86الزبوف ، دراسة حالة مصرؼ بابؿ الأىمي ، ص

ة عمى رضا العملاء ، ( )موسي احمد جار النبي ، اثر الادارة الجودة الشامم22)
 (  190-189دراسة دكتوراه غير منشورة ، جامعة الزعيـ الأزىري ، ص ص 

 1صwww.banoonivf.net  1/7/2017( مف الموقع الالكتروني لممركز:23) 
 .23/8/2018  3( ص1(  منشورات لمركز بنوف ، منشور رقـ )24)
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