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The impact of perceived value on achieving loyalty customers: a case study of the 
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  *1صليحة�رقاد

  salihareggad@univ-setif.dz،)ا��زائر(-1سطيف-جامعة�فرحات�عباس1

  

  //: ال�شرتار�خ�                     //: القبول تار�خ�                     //:�ستلامتار�خ�

                                                             
  . المؤلف�المرسل*

  :م��ص

�استطلاع�آراءمن�خلال�ولاء�الز�ون،�إ���إبراز�أثر�القيمة�المدركة�ع���تحقيق��،الدراسة�هذ��دف�من�خلال��

� �من �مو�يل�س�متعامل ز�ائنعينة �النقال �الوصفي��ال�اتف �المن�� �ع�� �و�الاعتماد �سطيف، �بمدينة المتواجد

�.التحلي�� �كشفت �وقد �عننتائج � الدراسة �وجود �أ�عاد�ا �بجميع �المدركة � فعالمنا(أثر�للقيمة ع���) المدركةوالت�اليف

  .تحقيق�ولاء�الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�س�محل�الدراسة

  .ت�اليف�مدركة،.منافع�مدركة،.ز�ون ،ولاء،�.قيمة�مدركة: �لمات�مفتاحية

  JEL  :M31،C81،C12اتتص�يف

Abstract: 
This study aims to highlight the impact of the perceived value on the customers loyalty 

achievement, through a survey on a sample of mobile Mobilis phone customers located in Setif 
city, and based on the descriptive analytical approach. The study revealed an impact existence of 
perceived value with all dimensions (perceived benefits, perceived costs) on the achievement of the 
customers loyalty of Telecommunications Company customers sample concerned by our study. 

Keywords: Perceived Value; Loyalty; customer; perceived benefits; perceived costs. 
JEL Classification Codes: M31،C81،C12 
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  : مقدمة.1

وتنمية�ولا��م�ل�ا،�خاصة����ظل�ك��ة�العروض��ز�ائ��ا�س���المؤسسات����عصرنا�ا��ا���إ���ا��فاظ�ع���

�أمام ���مالمتاحة ��،منافس��ا لقبمن �اك�ساب ��سواق�ز�ائنوصعو�ة ��شبع �ن�يجة �نحو��ولقد.جدد �التّوجھ بات

،�إذ�بقا��اضرورة�حتمية�لضمان��،تقديم�أع���قيمة�لھ�مقارنة�بالمنافس�نحرص�المؤسسة�ع���،�من�خلال�الز�ون 

� �التّوجھ ��ذا �يتعامل شعورا�للز�ون،�عطي ھ
ّ
�متم��ة بأن �مؤسسة �������،مع ��ش�ل �عليھ �حالة��تتعرف ��ل ��

�للز�ون  �المدركة �القيمة ��عظيم ��دف �اتخاذ �إ�� �بالمؤسسات �دفع ��مر�الذي �معھ، �أ�داف�ا�،�عامل �أ�م ،�كأحد

  .وتحديد��س��اتيجية�المناسبة�لتحقيق�ذلك

�ا��دمات� �مختلف �تقديم ��� �المتخصصة �ا��دمية �المؤسسات �من �مو�يل�س �النقال �ال�اتف �متعامل و�عد

بانخفاض�ت�لفة� خاصة�فيما�يتعلقل����ش�د�منافسة�شديدة�بقطاع��تصالات����ا��زائر،�ال�اتفية�النقالة،�وا

وتزايد�المنافسة����العروض�ال�سو�قية�من�ج�ة�أخرى،��مر�الذي�يتطلب�م��ا��،من�ج�ةب�ن�المتعامل�ن��التحول 

أن��س�م�����عظيم�القيم� شأ��اوصياغة�سياسات�و�رامج�من�المحافظة�ع���ولاء�ز�ائ��ا،�نحو�باستمرار�الس���

  .منافع�أك���و�أقل�ت�لفة�تقديم،بالمدركة�ل�م

  :مش�لة�البحث 1.1

  :من�خلال�السؤال�الرئ�س�التا����ش�اليةيمكن�صياغة��،بناء�ع���ما�سبق

  ؟المدركة�ع���تحقيق�ولاء�الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�سالقيمة�مدى�تأث���ما�

 :الفرعي�ن�التالي�ن�ن،�السؤال�سو�ندرج�تحت��ذا�السؤال�الرئ�

1. � �ب�ن �إحصائية �دلالة �ذات �علاقة �توجد ��أ�عاد�ل �المدركة �النقال�وولاءالقيمة �ال�اتف �لمتعامل الز�ون

 ؟مو�يل�س

 الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�س؟وولاءالقيمة�المدركة��أ�عادب�ن��إحصائية�ل�يوجد�تأث���ذو�دلالة� .2

  :البحث فرضيات 1.2

  :ش�الية�الدراسة،�تم�وضع�الفرض�ت�ن�التاليت�نانطلاقا�من�إ

 .الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�سوولاءالقيمة�المدركة��أ�عادتوجد�علاقة�ذات�دلالة�إحصائية�ب�ن� .1

  الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�سوولاءالقيمة�المدركة��أ�عادب�ن��إحصائيةيوجد�تأث���ذو�دلالة� .2

  :أ�داف�البحث�3.1

  :��داف،أ�مّ�ا من جملة لتحقيق البحث �ذا ��س�

 من��عاملھ�مع�متعامل��اتف�النقال�مو�يل�س؛�للز�ون القيمة�المدركة�مستوى� تحليل .1

 ؛الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�سوولاءالقيمة�المدركة��أ�عادالكشف�عن�طبيعة�العلاقة�ب�ن� .2

 ؛لز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�سالمدركة�ع���تحقيق�ولاء�االقيمة�إبراز�مدى�تأث��� .3

 . للز�ون  ،�ع����عظيم�القيمة�المدركةالقرار�بالمؤسسةصناع�محاولة�التوصّل�إ���اق��احات��ساعد� .4
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  :البحث أ�مية�4.1

�المواضيع �أ�م �أحد �ع�� �الضوء ��سليطھ ��� �البحث �أ�مية ��ونة��،تكمن �خلال �كب��ا �ا�تماما �لاقت ال��

ومن��ذا�المنطلق،�. القيمة�المدركة�للز�ون : �ن�والممارس�ن�ع���حد�سواء،�ألا�و�و�موضوع�خ��ة�من�قبل�الباحث

���إبراز�العلاقة�نظر�ا�ب�ن�أ�عاد�القيمة�المدركة�وولاء�الز�ون،��،الدراسة�من�خلال�ا��انب�النظري�ل�ا�س�م��ذه�

ال�اتف�النقال�مو�يل�س،�باستخدام�من�خلال�استطلاع�آراء�عينة�من�مش���ي�متعامل�ومحاولة�اختبار�ا�ميدانيا�

قدّم�الدراسة�بناء�ع���ذلك�اق��احات�من�شأ��ا�أن��س�م����تحس�ن�القيمة�المدركة�،�أداة��س�بانة
ُ
����للز�ون وت

  .محل�الدراسة�المؤسسة

  :المفا�يم�النظر�ة�للدراسة.2

 :القيمة�المدركة 1.2

  .وأ�عاد�االمدركة���سليط�الضوء�ع���مف�وم�القيمةالعنصر،سنحاول�من�خلال��ذا�

 �عددت�التعار�ف�والمفا�يم�للقيمة�المدركة�للز�ون،�نذكر��عضا�م��ا� :مف�وم�القيمة�المدركة�للز�ون  1.1.2

  :فيما�ي��

- � �أّ��اKotler et Armastrong)(وأرم�س��ونج كوتلرعرف �ع�� �للز�ون �المدركة �للفرق�: " القيمة �الز�ون تقييم

�المدرك �والت�اليف �المنافع �ب�ن �المنافسة�جما�� ��خرى �بالعروض �مقارنة �العروض �لأحد  ;Kotler, Philip)"ة

Armstrong, 2013, p. 14)؛  

�ز�ثامل - �يرا�ا ��ا) Zeithaml(كما
ّ
�أ �يدفع:"ع�� �ما �مقابل �الز�ون �عليھ �يحصل �(؛"ما �و�ا��نا�ي، ،�2017حس�ن

  )119صفحة�

المقارنة�ب�ن�المنافع�ال���حصل�عل��ا�والت��يات�ال���قام���ا�:" ع���أّ��ا ع���أحمد�عبد�القادر�أحمدوعرف�ا� -

مقابل�ا��صول�ع����ذا�المنتج،�وال���تختلف��س�يا�من�عميل�لآخر����ميولھ�نحو�الشعور�بالرضا�والنية�لتكرار�

 )21،�صفحة�2012أحمد،�(؛"الشراء�لنفس�المنتج

��� �للز�ون �المدركة �القيمة �بأنّ �القول �يمكننا ��عار�ف، �من �سبق �ما �ضوء �ال���: وع�� �أو�المفاضلة المقارنة

��ذا� �ع�� �ا��صول �جراء �يتحمل�ا �ال�� �ال�لية �والت�اليف �عل��ا �يتحصل �ال�� �ال�لية �المنافع �ب�ن �الز�ون ���ا يقوم

  .افسةالمنتج�مقارنة�بالمنتجات�المن

�للز�ون �أ�عاد 2.1.2 �المدركة ��وتلر�وكيلر�وما�سو� :القيمة �من ��ل �)Kotler, Keller et Manceau(قسّم �أ�عاد،

 ,Kotler, Philip; Keller, Kevin; Manceau):�ما�بعدينإلى�1،،�كما��و�مو���با��دول�رقمالقيمة�المدركة�للز�ون 

Dolphin, 2012, p. 149)  

��جمالية .1 ��:المنافع �و�شمل �المعرفية �والقيمة �الوظيفية �القيمة �من ��ل �ا��دمات ��جتماعية�لمقدمي والقيمة

 ؛للمؤسسة والقيمة�النفسية�وقيمة�الم�انة�الذ�نية
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��جمالية .2 ��:الت��يات �نقدية �ت�اليف �من �تتضمنھ �) السعر(وما �مدركة �غ���نقدية �الوقت�(وت�اليف ت�لفة

  .)الت�لفة�النفسيةوا���د�و 

  :الولاء 2.2

�الولاء 1.2.2 �الولاء :مف�وم �مف�وم �حول �الباحث�ن �نظرة �التعار�ف�،اختلفت �لھ�و�عددت �ي���المقدمة �وفيما ،

  :عرض�لأ�م��ذه�التعار�ف

ھ)Oliver(أوليفرعرف�الولاء�حسب� -
ّ
ال��ام�كب���بإعادة�الشراء�والتعامل�مع�المنتج����المستقبل�ع���: "ع���أن

�ات�الموقفية�وا���ود�ال�سو�قية�ال����س��دف�تحو�ل�السلوك�ورغبة�الفرد�بالتحدث�بإيجابية�الرغم�من�التأث�

 (Oliver, 1999, p. 34)؛عن�العلامة�أو�المنتج�أو�المؤسسة�أمام��خر�ن�

ھ -
ّ
�أن �ع�� �الولاء �عرف �أو�:" كما �أو�العلامة �نحو�المنتج �للز�ون �إيجا�ي �خلال�موقف �من �ذلك �يت�� المؤسسة،

 )35،�صفحة�2012معراج�و�ر�ان،�(؛"تكرار�السلوك�الشرا�ي

ھ -
ّ
ال��ام�عميق�من�جانب�الز�ون�بإعادة�شراء�المنتج�مفضل�لديھ�ورعايتھ�من�خلال�:" وعرف�الولاء�أيضا�ع���أن

بالشراء،�مع�عدم�وجود�أي�نوايا���خر�نة،�وقيامھ�بتوصية�اتخاذ�مواقف�إيجابية�نحوه،�والتحدث�عنھ�بإيجابي

،�2012نا��،�, معلا(". بالتحول�ا���أصناف�أخرى����حالة��عرضھ�لأية�حملة�ترو�جية�تخص�المؤسسات�المنافسة

 )55صفحة�

 ا��انب�السلو�يم�الولاء�ع���الدمج�ب�ن�تركز����تحديد�مف�و  وما�يلاحظ�ع���ضوء��ذه�التعار�ف،�أّ��ا

ال��ام�كب���بالعلامة�أو�المنتج،�(أو��تجا�ات��وا��انب�الموقفي) إعادة�شراء�نفس�المنتج�أو�العلامة�لف��ة�طو�لة(

�تفضيل �حالة �وجود ��ناك�)بمع�� �أنّ �إلا �فقط، �السلو�ي �الولاء �ع�� �الدراسات �ترك���معظم �من �الرغم ،وع��

،�فالولاء�المز�ف�)المؤقت(والولاء�المز�ف) الدائم(الولاء�الموقفي��و�الذي�يٌم���ب�ن�الولاء�ا��قيقيدراسات،�ترى�أن�

� �فقط �السلو�ي �ا��انب �يحدث�) تكرار�الشراء(يركز�ع�� �ولماذا �كيف �ف�و�لا�يق�س ��ستمرار، �لا�يضمن ولكنھ

لشراء�من�نفس�المؤسسة�ولديھ�اتجاه�إيجا�ي�السلوك،�أما�الولاء�ا��قيقي�ف�و��ع���إصرار�وال��ام�الز�ون�بتكرار�ا

 .نحو�ا

ھ
ّ
ذلك�السلوك�الناجم�عن�تكرار�تجر�ة�: وع���ضوء�ما�سبق�من�التعار�ف،�يمٌكن��عر�ف�الولاء�ع���أن

  .الشراء�من�نفس�المؤسسة�دون�غ���ا�من�المؤسسات�المنافسة�والتوصية���ا�للأخر�ن

 ,Kotler, Philip; Keller, Kevin; Manceau):ط،�نذكر�م��اتتج���أ�مية�الولاء����عدة�نقا :أ�مية�الولاء 2.2.2

Dolphin, 2012, p. 157)  

 الولاء�يخفف�من�الت�اليف�ال�سو�قية؛ -

 من�الز�ون�الظر��؛�أك���مردوديةالز�ون�الو��� -

 الز�ون�الو����عت���مصدر�ر�ح�مستمر�للمؤسسة؛ -
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 مة�المنطوقة��يجابية؛الز�ون�الو���مصدر�لل�ل -

 .الولاء�يمنح�الوقت�والس�ولة�����ستجابة�للمنافسة -

 .Demeure, 2008, p): توجد�جملة�من�المؤشرات�ال����سمح�بقياس�ولاء�الز�ون،�نذكر�م��ا :قياس�الولاء 3.2.2

365)  

ن�من�دورة�حياة�الز�ون،�و���دالة�ل�ل�من�متغ���الزمن�ومت -
ّ

غ���رقم��عمال�المحقق�مع��ذا�الز�ون،�و���تمك

 والز�ون�المفقود؛) يتعامل�بصورة�متكررة�مع�المؤسسة�ومنتجا��ا(معرفة�الز�ون�ا��ديد،�الز�ون�الموا���

 ال����سمح�بمعرفة�الز�ون�الو��؛�RMF (Récence,Fréquence et Montant des Achats)طر�قة� -

  مؤشر�الرضا؛ -

 و�المؤسسةللآخر�ن؛أو�ع���التوصية�بالمنتج�: المنطوقة�اتصالات�ال�لمة -

 تكرار�الشراء�و�ع���التعامل�المتكرر�مع�المؤسسة؛: نية�إعادة�الشراء -

 و�ع���استعداد�الز�ون�لدفع�أسعار�أع���مقابل�منتجات�المؤسسة؛: عدم�ا��ساسية�للسعر -

�الش�وى  - �ا: سلوك �المشا�ل �الناجمة�عن �النتائج �خلال�تحمل �من �مع�و��ون �التعامل �عند �مواج���ا �يمكن ل��

  .المؤسسة

  :ء�الز�ون تحقيق�ولابالقيمة�المدركة�لتوضيح�علاقة�نظر�ة�مسا�مة�.3.2

�عت���التوجھ�نحو�الز�ون�الرك��ة��ساسية�و�ولية�ال���تتمحور�عل��ا�اس��اتيجيات�المؤسسات����عالم�

تحقق��ذا�ال�دف�إلا�من�خلال�تقديم�قيمة��عادل�أو�اليوم،�و�عدّ��عظيم�قيمة�الز�ون�من�أ�م�أ�داف�ا،�ولن�ي

مقارنة�بالمنتجات�المنافسة،�فالز�ائن�ي�ونون�قبل�عملية�) القيمة�الفعلية�تفوق�القيمة�المتوقعة(تفوق�التوقعات�

�أي �المنتج، �وأداء �بطبيعة �التوقعات ��ذه �تتعلق �وقد �والت��يات، �المنافع �عن �التوقعات �من �مجموعة : الشراء

ع�الز�ون�ا��صول�عل��ا�من�شراء�واستخدام�المنتج�نفسھ،�كما�قد�تتعلق�بت�اليف�المنتج،�أيالمنافع�
ّ
���يتوق

ّ
: ال

�مثل �المنتج، �ع�� �ا��صول �س�يل ��� �الز�ون �يتحمّل�ا �أن ع
ّ
�يتوق ��

ّ
�ال �عملية�: التّ�اليف ��� �المبذول �وا���د الوقت

�السّوق،با ��� �الموجودة �العلامات �عن �المعلومات �وجمع سوق
ّ
�أيضا�ال� �تتعلق �وقد �المنتج، �سعر�شراء �إ�� لإضافة

ع�للأفراد��خر�ن�عند�شراء�الفرد�للمنتج،�والذي�قد�يأخذ�
ّ
بالمنافع�أو�التّ�اليف��جتماعية،�أي�ردّ�الفعل�المتوق

�المتوقع� �و�داء �الفع�� ��داء �ب�ن �بالمقارنة �يقومون �ثم �المش��اة، �للمنتجات �أو��ست��ان ��ستحسان، ش�ل

نتج،�فإذا�ما�تحققت�التوقعات�أو�تفوق��داء�الفع���للمنتج�عل��ا،�انت�الن�يجة�بروز��مفا�يم�سلوكية�مؤ�دة�للم

  .الرضا�وال�لمة�المنطوقة��يجابية�وعدم�ا��ساسية�للسعر�وتكرار�التعامل�مع�المؤسسة: مثل

  : الطر�قة�و�دوات�المستخدمة. 3

  �داف�المراد�تحقيق�ا�من��ذه�الدراسة،�تمّ��عتماد�ع���المن���الوصفي�بناء�ع���طبيعة�البحث�و� �:المن���1.3
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التحلي���الذي���تم�بدراسة�الظا�رة�كما�توجد����الواقع،�ووصف�ا�بجمع�المعلومات�حول�ا�وتحليل�ا�بالاعتماد�ع���

  :د��ذا�البحث�ع��وقد�اعتم. مجموعة�من��دوات��حصائية�وتفس���ا�للوصول�إ���النتائج�وتقديم��ق��احات

  �سلوب�الميدا�ي،�إذ�تمّ�استخدام�أداة��س�بانة����جمع�البيانات�المناسبة؛� -

- � �ا��داول �عرض �خلال �من �للبيانات �الوصفي �والمقاي�س���حصائيةالتحليل �المتوسطات �وحساب المناسبة

  �خرى؛��حصائية

- � �باستخدام �التحلي�� �الموضوعة��المناسبة��دواتالإحصائية�سلوب �اختبار�الفرضيات �قصد �البيانات، لتحليل

  .وا��روج�بالنتائج�و�ق��احات

   :مجتمع�البحث�المس��دف�وعي�تھ�2.3

�. بمدينة�سطيف�ةالمتواجدوو�الاتھ�مو�ل�س�ز�ائنمتعامل�ال�اتف�النقال�يتمثل�مجتمع�البحث����
ً
ونظرا

�����ذا�ل�ل�من�ك�����م�مجتمع�الدراسة�وغياب�المعلومات�حول�ا،� تقرر�استخدام�أسلوب�العينات،�حيث�تمّ

�92واعتماد��اس�بانة150وقد�تمّ�توز�ع�. �طار،��عتماد�ع���المعاينة�غ����حتمالية،�و�التحديد�العينة�القصدية

  .�س�باناتنظرا�لعدم�اكتمال��جابة����بقية��،م��ا

   :أداة�البحث 3.3

،�حيث�ت�ونت�من�ثلاثة�محاور،�تطرّق�المحور��ول�م��ا�إ���تمّ�اعتماد�أداة��س�بانة����جمع�البيانات

��خ��ة ��ذه �شملت �حيث �بالمستجوب، �المتعلقة �والسلوكية �ال��صية �والمستوى�: البيانات �والسن، ا���س،

أمّا�المحور�الثا�ي�من��ستمارة،�فقد�تم�تخصيصھ�إ���مجموعة�من��سئلة�ال���. الدرا���،�وعدد�مرات�التعامل

�إ �وقد���دف �الدراسة، �محل �المؤسسة ��� �للعميل �المدركة �القيمة �محددات �نحو �العملاء �اتجا�ات �معرفة ��

�ع�� �: اشتملت �المنافع �والسعر�المدرك �النقدية(المدركة �) الت�لفة �غ���النقدية �وا���د�(والت�لفة �الوقت ت�لفة

اد�عينة�الدراسة�من�خلال��ل�من�،�أما�المحور�الثالث�من�الدراسة،�فتطرق�لقياس�ولاء�أفر )والت�لفة�النفسية

وقد�تمّ�قياس�. نية�إعادة�التعامل�وال�لمة�المنطوقة��يجابية�وعدم�ا��ساسية�للسعر�وسلوك�الش�وى : مؤشر

الذي�يت�ون�من�خمس�نقاط�ت��اوح�ب�ن�من�خلال�مقياس�ليكرت،��س�بانة�استجابات�المبحوث�ن�حول�عبارات�ا

المطلقة�ع����لّ�عبارة����من�عبارات�المحور�الثا�ي�والثالث�من��س�بانة،�والرقم�،�و�عّ���ع���عدم�الموافقة�1الرقم

  .عن�حيادية�المقياس�3الذي��عّ���عن�الموافقة�المطلقة�عل��ا،����ح�ن��عّ���الرقم��5

   :�دوات��حصائية�المستخدمة 4.3

حصائية�للعلوم��جتماعية�اعتمدت�من��ية�معا��ة�بيانات��ذه�الدّراسة�بالاستعانة�ب��مجية�ا��زمة�� 

SPSSع���استخدام��دوات��حصائية�التالية�،:  

  التكرارات�وال�سب�المئو�ة�والمتوسطات�ا��سابية،�لمعرفة�درجة�موافقة�مجتمع�البحث�المس��دف�ع���فقرات -

يم�استجابات�مجتمع�البح
ّ
ت�ق

ّ
  ث�المس��دف��ست�يان،�كما�تمّ�استخدام��نحراف�المعياري�لقياس�درجة��ش�
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  عن�المتوسط�ا��سا�ي؛

  اختبار��نحدار�ا��طي�لمعرفة��ل�توجد�علاقة�تأث���ب�ن��ل�متغ���من�متغ��ات�الدراسة؛� -

�ليكرت� �مقياس �اعتماد �تم ��ستمارة، ��� �المع���ع��ا �الدراسة، �فقرات �أوزان �مستو�ات �تحدّيد ولغرض

نحدد�طول�الفقرة��5ھ�ع���مستو�ات��داة�والبالغة�،�و�تقسيم4=1-5المو���سابقا،�وع���أساسھ�حدد�المدى�

 .2رقم،�وعليھ�ت�ون�قيمة�الوسط�المر���ودرجات�الموافقة�كما����مو��ة����ا��دول�0.8= 5/4:والمقدرة�بـ

  :تقييم�أدوات�القياس�5.3

بارات�تمّ�عرض�المقياس�ع���مجموعة�من�خ��اء�ال�سو�ق،�وترتب�عليھ�صياغة��عض�الع�:صدق�المحتوى �1.5.3

�من� �تت�ون �استطلاعية �عينة �ع�� �عرضھ �خلال �من �المحتوى �صدق �تقييم �عملية �واستمرت �أخرى، و�عديل

  .مفردة�لاختبار�مدى�وضوح�المقياس15

ولاختبار�الثبات�احصائيا�تمّ�استخدام�معامل�ألفا��:اختبار�الثبات�الداخ���للمقياس�المستخدم�للدراسة�2.5.3

يا�دقيقا�ع���مدى��عتمادية،�وقد�أجمع�العلماء�السلوكيون�ع���أن�لا�يقل�كرونباخالذي��عت���مؤشرا�إحصائ

�عن� �المعامل �المائة��60ذا �2006نا��،�, معلا(. �� �صفحة �ك�ل�قد�و �.)104، �كرونباخ�للاس�بانة �ألفا �قيمة �انت

�ا) 0.86( �المعامل �عن �تز�د �وممتازة �عالية ��سبة �لمتغ��ات�و�� �كرونباخ �ألفا �قيمة �تراوحت �كما �احصائيا، لمقبول

�و�و����سب�عالية�وممتازة��ستجيب�للشرط�أيضا،�و�وما��عكس�ثبات��داة،�كما�) 0.82و�0.61(الدراسة�ب�ن�

  .3با��دول�رقم��مو��

  :عرض�نتائج�ومناقش��ا.4

  :وصف�ا��صائص�ال��صية�لعينة�الدراسة�1.4

متعامل�ال�اتف�والذ�ور����التعامل�مع���ناث�ساوي��ل�من��سبة�،�4 رقم نلاحظ�من�معطيات�ا��دول 

مو�يل�س�محل�الدراسة،�و�ذا�ما�يدل�ع���توجھ�كلا�ا���س�ن�نحو�التعامل�مع��ذا�النوع�من�المؤسسات��النقال

� �من �أقل �العمر�ة �الفئة ��انت �فيما �منخدما��ا، �المؤسس�30للاستفادة �مع ��ك����عاملا �الفئة ��� �محل�سنة ة

�ب�سبة �كما�. %60.9الدراسة �المؤسسات، �من �النوع ��ذا �مع �أك���للتعامل �الشباب �فئة �توجھ �ع�� �يدل �ما ،و�ذا

�ش���إ���،�و�ذا�ما�%70.7نلاحظ�أيضا�أنّ�أك����سبة�للعينة�من�ناحية�المستوى�التعلي���ترجع�ل��امعي�ن�ب�سبة�

�الم�أنّ  �الشابة �أك���الفئة ��س��دف �الدراسة ��انت�المؤسسة�محل �أك����سبة �أن �أيضا �ا��دول �كما�يو�� ثقفة،

،�ثم�تل��ا�الفئة�من�ست�سنوات�إ���عشر�سنوات�ب�سبة�%51.5سنوات�ب�سبة��5أقل�من���عامل�اللفئة�ال���مدة�

،�و�ذا�ما�يؤكد�ضرورة�توجھ�المؤسسة�محل�الدراسة�نحو�%20.7سنوات�ب�سبة��10،�وأخ��ا�فئة�أك���من�% 28.3

  ).عميل�مدى�ا��ياة(دركة�للعميل�ل��فاظ�ع���ولائھ�تحس�ن�القيمة�الم
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  : وصف�متغ��ات�الدراسة�2.4

�أ�عادأفراد�عينة�الدراسة�حول�أن�استجابات�،�5ا��دول�رقم�الملاحظ�من�خلال� : القيمة�المدركة�أ�عاد 1.2.4

  :النحو���ي��انتالقيمة�المدركة،�

،�أنّ�عينة�الدراسة�توافق�بدرجة�متوسطة�5با��دول�رقم�يت���من�خلال�النتائج�الواردة��:المنافع�المدركة -

،�و�ذا�ما�يدل�عليھ�المتوسط�ا��سا�ي�منافع�مناسبةوتنافسيةع���تقديم�المؤسسة�محل�الدراسة���دمات�ذات�

ـــــ ــ �المقدر�بــ ��3.77العام �قدره �معياري �تقديم�0.57و�انحراف �ع�� �متوسطة �بدرجة �الدراسة �عينة �وافقت �فقد ،

بادراك��ل�من�القيمة�،�أما�فيما�يتعلق�ب�ل�بقيمة�اجتماعية�وقيمة�م�انة�ذ�نية�عالية��دمات�تمتاز�المؤسسة�

���تقديم�ا��دمة،�فقد�أبدى�أفراد�عينة�الدراسة�موافقة�بدرجة�النفسية�والقيمة�والوظيفية�والقيمة�المعرفية�

  .عالية�نوعا�ما

،�أنّ�عينة�الدراسة�توافق�5تائج�الواردة�با��دول�رقم�يت���من�خلال�الن): السعر�المدرك(الت�لفة�النقدية� -

بدرجة�عالية�ع���تقديم�المؤسسة�محل�الدراسة���دمة�بأسعار�مناسبة�وتنافسية،�و�ذا�ما�يدل�عليھ�المتوسط�

ـــــ ــ   .0.68و�انحراف�معياري�قدره��3.47ا��سا�ي�العام�المقدر�بــ

�المدركة - �غ���النقدية �الن�:الت�لفة �خلال �من �يت�� �رقم �با��دول �الواردة �توافق�5تائج �الدراسة �عينة �أنّ ،

�أو� �نفسية �مخاطرة ل
ّ
�أو��ش� �أو�ج�دا �وقتا �ت�لف ���دمات �الدراسة �محل �المؤسسة �تقديم �ع�� �ضعيفة بدرجة

  .0.59و�انحراف�معياري�قدره��2.58اجتماعية،�و�ذا�ما�يدل�عليھ�المتوسط�ا��سا�ي�العام�المقدر�بـــــ

موفقة�عينة�الدراسة�بدرجة�عالية�ع���نقل��لمة�منطوقة� ،�إ��6 رقم��ش���نتائج�ا��دول  :الز�ون�ولاء��2.2.4

محل�الدراسة،�و�ذا�ما�يدل�عليھ�المتوسط�ا��سا�ي�العام��متعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�سجابية�عن�خدمات�يا

ـــــ ــ ��3.67المقدر�بــ �قدره �معياري �مع�1.60و�انحراف �التعامل �استمرار�ة �نية �وجود �ع�� �عالية �بدرجة �وافقوا �كما ،

ـــــ ـــ ف�معياري�و�انحرا�3.49المؤسسة�محل�الدراسة�مستقبلا،�و�ذا�ما�يدل�عليھ�المتوسط�ا��سا�ي�العام�المقدر�بـ

� �وعدم�0.87قدره �الدراسة �محل �المؤسسة �تجاه �الش�وى �سلوك �ع�� �متوسطة �موافقة �درجة �أبدوا �غ���أ��م ،

ــ ــ ــ ــ �3.11: ا��ساسية�لأسعار�ا،�و�ذا�ما�يدل�عليھ�المتوسط�ا��سا�ي�العام�ل�ل�من�البعدين،�والمقدر�ع���ال��ت�ب�بــ

�ولاء�م�ل�ا�لم�يصل��عد�لمرحلة���ت�ب،�ع���ال�1.14و�0.83و�انحراف�معياري�قدره�2.69و�
ّ

و�ذا�ما��عكس�بأن

  .الولاء�الدائم�أو�ا��قيقي

 : اختبار�فرضيات�الدراسة 3.4

��و���1.3.4 ��أ�عاد ب�ن إحصائية دلالة ذات علاقة توجد: الفرضية �المدركة �لمتعامل��وولاءالقيمة الز�ون

  .ال�اتف�النقال�مو�يل�س
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ية،�تم��عتماد�ع���اختبار�معامل��رتباط�ب��سن،�كما�تم�اختبار���ة��ذه�الفرضمدى�ومن�أجل�اختبار�

  .7رقم�والنتائج�مو��ة����ا��دول�). p-value(و) T(معنو�ة�معاملات��رتباط�باستعمال��ختبار�

�ا��دول  �نتائج �من �7 رقم�نلاحظ �متوسطة �ارتباط �علاقة �وجود �عند�) 0.3-0.7(، �إحصائية �دلالة وذات

� �المعنو�ة �) 0.05(مستوى �من ��ل �ارتباط��المنافعب�ن �علاقة �ووجود �بالولاء، �وعلاق��ما �والسعر�المدرك المدركة

� �(ضعيفة �من �) 0.30أقل �المعنو�ة �مستوى �عند �إحصائية �دلالة �المدركة�) 0.05(وذات �غ���النقدية �الت�لفة ب�ن

�مفاد�ا. والولاء �ال�� �الفرضية �أن �ي�ب�ن �سبق �دلالة علاقة توجد: "ومما �المدركة��أ�عاد ب�ن يةإحصائ ذات القيمة

  .مقبولة"الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�سوولاء

الز�ون�لمتعامل�ال�اتف��وولاءالقيمة�المدركة��أ�عادب�ن��إحصائيةيوجد�تأث���ذو�دلالة�: الفرضية�الثانية�2.3.4

  .النقال�مو�يل�س

  .8 رقم�ما��و�مو������ا��دول �ذه�الفرضية،�تمّ�استخدام�تحليل��نحدار،�كمدى���ة�لاختبار�

� �من �نلاحظ �8 رقم�ا��دول نتائج �معنو�ة �مستوى �عند �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �يوجد �أنھ للمتغ���) 0.05(،

� �المدركة�ا�عاد(المستقل �) القيمة �المتغ���التا�ع �) الولاء(ع�� �قيمة �بلغت �إذ �الدراسة، �نظر�عينة �وج�ة ) f(من

) 0.000(،�كما�أن�مستوى�المعنو�ة�)0.05(ا�ا��دولية�عند�مستوى�معنو�ة�و���أك���من�قيم��) 15.716(المحسو�ة�

،�و�ذا��ع���أن�المعنو�ة�ال�لية�محققة،�أي�أنھ�يوجد�ع����قل�متغ���)0.05(أقل�من�مستوى�المعنو�ة�المعتمد�

�المعنو�ة �لمستو�ات �اختبار�ت �قراءة �يظ�ر�من �ما �و�ذا �المتغ���التا�ع، �تأث���ع�� �لھ �واحد �حيث��مستقل ا��زئية،

 عند�مستوى  إحصائياقد�حققت�درجة�معنو�ة�مقبولة�) المدركة�قيمةال أ�عاد(ي�ب�ن�أنھ�جميع�المتغ��ات�المستقلة�

� �) 0.05(معنو�ة �المتغ���التا�ع �تأث���ع�� �ل�ا �أ��ا ��ع�� �)الولاء(مما �المعامل �و�ش���قيمة ،(B)متغ���� �من �المنافعل�ل

�والسعر�المدرك �أنّ �،المدركة ��إ�� �يقابلھ �واحدة �بوحدة �0.413و�0.419بمقدار���غ���طرديالتغ������قيم��ما ع����

�غ����التغ������قيمة�الت�لفة�غ���النقدية�المدركة�بوحدة�واحدة�يقابلھ� ،����ح�ن�أنّ )الولاء(ال��ت�ب����المتغ���التا�ع�

�(R2)نلاحظ�أيضا�أن�معامل�التحديد�،�8رقم�ومن�خلال�ا��دول�) . الولاء(���المتغ���التا�ع��0.214-بمقدار��عك���

سب��ا��غ��ات�) الولاء(من�التغ��ات�ع���مستوى�المتغ���التا�ع��%34.9و�ذا��ع���أن�) 34.9%(ل�ذا�النموذج�قد�بلغ�

،�وع���الرغم�من��و��ا��سبة�ضعيفة�إلا�أ��ا��عكس�الواقع�ا���)أ�عاد�القيمة�المدركة(ع���مستوى�المتغ���المستقل�

�كب��، �أنّ �حد �ع�� � وتدل �ولا�أ�عادتحس�ن ��عظيم �ع�� �سيؤدي �المدركة �الز�ون القيمة �أن�ز . ء �ي�ب�ن �سبق مما

�مفاد�ا �ال�� �"الفرضية �ب�ن �إحصائية �تأث���ذو�دلالة �المدركة��أ�عاديوجد �ال�اتف��وولاءالقيمة �لمتعامل الز�ون

  .مقبولة" النقال�مو�يل�س

  :خاتمة�.5

الضوء�ع���أ�مية�التوجھ�نحو�الز�ون�من�خلال��عظيم�القيمة���سليط�،حاولنا�من�خلال��ذه�الدراسة

�الشق� ��� �تب�ن�لنا �وقد �دائم، �ز�ون �وجعلھ �معھ �العلاقة �لتوطيد �المنافسة،�وذلك �مقارنة�بالمؤسسات �لھ المدركة
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�بالمنتجات� �مقارنة �الت��يات �أك���من �منافع �تقدم�ل�م �ال�� �المنتجات �الز�ائن�يختارون �أن �الدراسة �من النظري

�مثل �مؤ�دة �سلوكية �بروز�مفا�يم �عنھ �يتولد ��مر�الذي �وعدم�: المنافسة، ��يجابية �المنطوقة �وال�لمة الرضا

  :أما�الشق�التطبيقي�من�الدراسة،�فقد�تمثلت�أ�م�نتائجھ���. ا��ساسية�للسعر�وتكرار�التعامل�مع�المؤسسة

- � �موافقة �أفراد �تقديم �ع�� �متوسطة �بدرجة �الدراسة �ال�اعينة �مو�يل�سمتعامل �النقال �الدراسة��تف محل

  ؛بالقيمة��جتماعية�وقيمة�الم�انة�الذ�نية،�خاصة�فيما�يتعلق�من�قبل�م�قيمة�مدركة�عالية��دمات�ذات�

- � �موافقة �بأسعار�مناسبة�أفراد ���دمة �الدراسة �محل �المؤسسة �تقديم �ع�� �عالية �بدرجة �الدراسة عينة

  وتنافسية�و�عكس�جودة�ا��دمة�المقدمة�ل�ا؛

عينة�الدراسة�بدرجة�ضعيفة�ع���تقديم�المؤسسة�محل�الدراسة���دمات�ت�لف�وقتا�أو�ج�دا�أفراد�افقة�مو  -

ل�مخاطرة�نفسية�أو�اجتماعية،�فقد�أعر�وا�عن�عدم�شعور�م�بالوقت�الضا�ع�أو�ا���د�الزائد�أو�الشعور�
ّ
أو��ش�

  بالإحباط�أو�ال��ر�ة�عند��عامل�م�مع�ا؛

- � �موافقة �بأفراد �الدراسة �محل�عينة �المؤسسة �خدمات �عن �إيجابية �منطوقة ��لمة �نقل �ع�� �عالية درجة

  الدراسة؛

- � �موافقة �الدراسة�أفراد �محل �المؤسسة �مع �التعامل �استمرار�ة �نية �وجود �ع�� �عالية �بدرجة �الدراسة عينة

  مستقبلا؛

وعدم��عينة�الدراسة�بدرجة�موافقة�متوسطة�ع���سلوك�الش�وى�تجاه�المؤسسة�محل�الدراسةأفراد�موافقة� -

  ا��ساسية�لأسعار�ا،�و�ذا�ما��عكس�بأنّ�ولاء�م�ل�ا�لم�يصل��عد�لمرحلة�الولاء�الدائم�أو�ا��قيقي؛

- � �من �ب�ن��ل �معنو�ة �دلالة �متوسطة�وذات �طردية �علاقة �وجود �ال�اتف�المدركة�المنافع �لمتعامل �الز�ون وولاء

  ؛النقال�مو�يل�س�من�وج�ة�نظر�أفراد�عينة�الدراسة

�طردي - �علاقة �وجود �السعر�المدرك �من ��ل �ب�ن �معنو�ة �دلالة �وذات �متوسطة �ال�اتف�ة �لمتعامل �الز�ون وولاء

  ؛النقال�مو�يل�س�من�وج�ة�نظر�أفراد�عينة�الدراسة

- � �المدركة �غ���النقدية �الت�لفة �من ��ل �ب�ن �معنو�ة �دلالة �وذات �وضعيفة �عكسية �علاقة �الز�ون�وجود وولاء

  ؛نظر�أفراد�عينة�الدراسةلمتعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�س�من�وج�ة�

وولاء�الز�ون�لمتعامل�ال�اتف�النقال�المدركة�والسعر�المدركة�والت�لفة�غ���النقدية�المدركة�المنافع�تأث����ل�من� -

  .مو�يل�س�من�وج�ة�نظر�أفراد�عينة�الدراسة

�التالية ��ق��احات ��عض �نقدم �المقدمة، �النتائج �ضوء ��وع�� ��عظيم ��� ��س�م �أن �شأ��ا �من القيمة�ال��

  :المدركة�لز�ائن�متعامل�ال�اتف�النقال�مو�يل�س�وتحقق�ولاء�م�ل�ا

- � �ضرورة �خلال���تمام �من �الدراسة، �محل �المؤسسة �تجاه �للز�ون �والمعرفية �الوظيفية �المدركة �القيمة برفع

� �إقامة �آدا��م �تحس�ن �ناحية �من �سواء �ا��دمات �لمقدمي �ت�و��ية �الف��(دورات ��عامل�) ا��انب �مع�أو�طر�قة م

  وال��امھ�بالتعامل�مع�ا؛�الز�ون لكسب�ثقة�) ا��انب�الوظيفي(الز�ائن�
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�العليا - ��دارة �قبل �من �ودعم�ا �المؤسسة ��� �الز�ون �نحو �التوجھ ��جتماعية���شر�ثقافة �القيمة لتعظيم

  ؛والنفسية�المدركة�للز�ون 

  ؛�و�ت�لفة�أقل ةات�ذات�جودة�عالي��تمام�بوظيفة�البحث�والتطو�ر����المؤسسة�لتقديم�خدم -

  للمحافظة�ع���ولا��م؛) تخفيض�الت�اليف�النقدية�المدركة(ا��رص�ع���تقديم�تخفيضات�سعر�ة�مستمرة� -

- � �يولد�لدى �الذي �بالش�ل �المؤسسة ���دمات �ال��و�جية �العروض �تدعيم �ع�� انطباع�وصورة��الز�ائنا��رص

  ن���م؛ذ�نية�إيجابية�تحقق�لد��م�شعور�بالتبا���أمام����اص�المحيط�

  .،و�التا���تحقيق�ولائھللز�ون لتعظيم�القيمة�المدركة�ضرورة�تب���اس��اتيجية�إدارة�العلاقة�مع�الز�ون� -

 :قائمة�المراجع .5
- Demeure, C. (2008). Aide-Mémoire:Marketing. Malakoff  (France): Dunod. 

- Kotler, Philip; Armstrong. (2013). Principe de Marketing. paris: Pearson édition. 

- Kotler, Philip; Keller, Kevin; Manceau, Dolphin. (2012). Marketing Management. Montreuil: France 
Pearson. 

- Oliver, R. (1999). whene consumer loyalty. journal of marketing, 34. 

دار�الكنوز�والمعرفة�العلمية�لل�شر�: عمان�.سياسات�و�رامج�ولاء�العميل�وأثر�ا�ع���سلوك�المس��لك). 2012. (ال�واري�معراج،�و�أمينة�ر�ان -

  .والتوز�ع

 .دار�صفاء�لل�شر�والتوز�ع: عمان�.إدارة�العلاقة�مع�الز�ون ). 2017. (حسن�وليد�حس�ن،�و�أحمد�عبد�محمود�ا��نا�ي -

دراسة�تطبيقية�ع���عملاء�قطاع�التلفون�المحمول�: محددات�ونواتج�القيمة�المدركة�للعميلتحليل�). 2012. (ع���أحمد�عيد�القادر�أحمد -

  .جامعة�المنوفية: �لية�التجارة،�محافظة�المنوفية). أطروحة�دكتوراه(���مصر�

 .دار�وائل�لل�شر�والتوز�ع: عمان�.مدخل�م�����تحلي��: بحوث�ال�سو�ق). 2006. (نا��, معلا -

  .زمزم�ناشرون�وموزعون : عمان.خدمة�العملاء .(2012) .نا��, معلا -

  :ملاحق .6

  .القيمة�المدركة�للز�ون �أ�عاد: 1جدول�

  �جماليةالت�لفة�  �جماليةالقيمة�

�داء�وا��مالية�):المنفعة�الوظيفية(قيمة�السلعة�

  .والمطابقة�والمتانة

  السعر�:الت�لفة�النقدية

توز�ع��س�يلات�الدفع�والطلب�وال: قيمة�ا��دمة

  .وخدمات�ما��عد�البيع

  وقت��نتظار�أو�الوقت�الضا�ع�:ت�لفة�الوقت

الشعور�بلباقة��):قيمة��فراد(القيمة�ال��صية�

  وكفاءة�ومصداقية�واستجابة�و�عاطف�الموظف����تقديم�المنتج

ج�د�التفك���والبحث�عن�المعلومات��:ت�لفة�ا���د

  المناسبة�لاتخاذ�القرار�الشرا�ي�المناسب

السمعة�والثقة�وتظ�ر�من�خلال��:يمة�الم�انة�الذ�نيةق

  .والصورة

الشعور�بالإحباط�أو�ا��يبة�أو�: الت�لفة�النفسية

  .ال��ر�ة

 .149. ،ص2012فيليب��وتلر�وآخرون،�: المصدر
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  قيمة�الوسط�المر���ودرجات�الموافقة�لمحاور��س�بانة: 2جدول�

  

  

  

  

  

  

  

  بالاعتماد�ع���مقياس�ليكرت�الباحثةمن�إعداد�: المصدر

  اختبار�ألفا�كرونباخ: 3جدول 

  قيمة�ألفا�كرونباخ  البعد  الرقم

  0.78  القيمة�المدركة�أ�عاد  1

  0.82  المدركة�المنافع  1.1

  0.79  السعر�المدرك  2.1

  0.61  الت�لفة�غ���النقدية�المدركة  3.1

  0.82  الولاء  2

  0.86  معدل�الثبات�العام

  �حصا�ينتائج�التحليل�: المصدر

 وصف�متغ��ات�ا���س،�العمر،�طبيعة�العمل�للعينة،�المستوى�التعليمي،�مدة�العمل: 4جدول�

 الرقم المتغ�� ةالفئ التكرار ال�سبة%

 1 ا���س ذكر 46 50

 أن�� 46 50 

 2  سنة30أقل�من 56 60.9

 

 

 

 العمر 40-30 29 31.5

6.5 6 50-40 

 سنة�50أك���من� 1 1.1

 أقل�من�ثانوي  8  8.7

 3 المستوى�التعليمي

 ثانوي  19  20.7

 جام�� 65  70.7

  سنوات�5أقل�من� 47 51

 التعاملمدة�

 4 

 سنوات�10إ����6من� 26 28.3

 سنوات10أك���من 19 20.7

  .�حصا�ينتائج�التحليل�: المصدر

  المؤشرات��حصائية�ا��اصة��عبارات�متغ���القيمة�المدركة�للعميل: 5جدول�

��مية�

 ال�س�ية

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي
 رقم العبارة

م�خد 3.57 0.746 عالية
ّ

�المتعامل�يقد ّ
 1 مات�عالية�ا��ودةأرى�أن

 2 �عطي���ا��دمات�ال���يقدم�ا��ذا�المتعامل�الن�يجة�المرجوة 3.45 1.23 عالية

مة�من�قبل�المتعامل�حاجا�ي�ورغبا�ي�بطر�قة�مث�� 3.51 0.87 عالية
ّ

 3 تلّ���ا��دمات�المقد

 4 يل��م�المتعامل�بتقديم�خدمات�خالية�من��خطاء 3.60 1.3 عالية

 درجة�الموافقة الوسط�المر��

 ضعيفة�جدا 1.8منأقل��-1من

 ضعيفة 2.6قل�منأ�1.8من�

 متوسطة 3.4قل�منأ�2.6من�

 عالية 4.2أقل�من3.4من�

 عالية�جدا 5إ�����4.2من�
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  القيمة�الوظيفية  3.53 0.61  عالية

��عام���مع��ذا�المتعامل�يجعل���أشعر�بالقبول��جتما�� 2.85 1.09 متوسطة ّ
 5 إن

 6 يَحسّن��عام���مع�المتعامل�الصّفة�الّ���يتصوّر�ي���ا��خرون 3.21 0.89 متوسطة

 7 �عت����عام���مع��ذا�المتعامل�رمزا�للم�انة�ال���انت���إل��ا 3.16 1.19 متوسطة

نوعا��عالية

 ما

 .يتوافق��عام���مع��ذا�المتعامل�مع�م�ان����جتماعية 3.43 0.89

8 

  القيمة��جتماعية 3.16 0.66  متوسطة

 9 أشعر�بالفخر�عند��عام���مع��ذا�المتعامل 3.24 0.91 متوسطة

مو�ا��دمة�من�ز�ار�ي�للمتعامل�تجر�ة�لطيفة�فعلا 3.28 0.65  متوسطة
ّ

  10 يجعل�مقد

  11 أشعر�بالسعادة�عند��عام���مع��ذا�المتعامل 3.80 0.82  عالية

عالية�نوعا�

  ما

  القيمة�النفسية  3.44  0.79

  12 �سا�م��ذا�المتعامل�����عرّ���ع���أشياء�جديدة 3.36 0.90  متوسطة

تجر����باعتباري�ز�ونا�ل�ذا�المتعامل��سمح����باستعمال�تكنولوجيّات� 3.66 0.82  عالية

  13 جديدة

  14 أحب�تجر�ة�ا��دمات�ا��ديدة�الّ����عرض�ا�المتعامل 3.65 0.98  ةعالي

  15 يقدم�����ذا�المتعامل�المعلومات�المناسبة�لاتخاذ�القرار 3.65 0.88  عالية

  القيمة�المعرفية  3.58  0.68  عالية

ع�المتعامل��سمعة�ممتازة 3.10 0.398  متوسطة
ّ
سبة���،�يتمت

ّ
  16 بال�

  17 صورة�جيدة�عن��ذا�المتعامللدي� 3.33 0.96  متوسطة

  18 أرى�بان�آراء�الز�ائن�حول�خدمات��ذا�المتعامل�ايجابية 3.07 0.98  متوسطة

أرى�بان��ذا�المتعامل�يتمتع�بصورة�جيدة�عن�بقية�المتعامل�ن� 3.23 0.95  متوسطة

  19 .المنافس�ن�لھ

  قيمة�الم�انة�الذ�نية  3.18  0.77  متوسطة

  المدركة�ةالقيم 3.37 0.57  متوسطة

 20 .يقدم�متعاملك�عروض�أسعار�أفضل�من�المتعامل�ن�المنافس�ن 3.55 1.09 عالية

 21 .�ستحق�ا��دمة�المقدمة�من�قبل�متعاملك�السعر�المدفوع�ف��ا 3.34 0.99 متوسطة

 22 .�عت���أسعار�متعاملك�مقبولة�بال�سبة�لك 3.68 0.92 عالية

رار�مجموعة�من�التخفيضات�السعر�ة،�تتلائم�مع�يقدم�متعاملك�باستم 3.18 1.09 متوسطة

 .رغباتك
23 

 24 .ت�لفة�ال��ن�ال���يضع�ا�متعاملك�تتلاءم�مع�توقعاتك 3.64 0.90  عالية

 )الت�لفة�النقدية(السعر�المدرك� 3.47 0.68  عالية

 25 �شعر�بالمعاناة�عند�ا��صول�ع���معلومات�عن�ا��دمة 2.66 1.10 متوسطة

 26 �شعر�بالضيق�لأن�أداء�ا��دمة�استغرق�وقتا�طو�لا 2.77 1.05 متوسطة

 27 �شعر�با��رج�وال��ر�ة�مما�حولك��س�ب�ارتباطك���ذه�المؤسسة 1.80 1.01 ضعيفة

 28 �عتقد�أن��ذه�ا��دمة�لم�تقدم�لك�المنافع�ال���تتوقع�ا 2.57 1.05  ضعيفة

 29 أضرار�جسدية��شعر�أن�استخدامك�لل�اتف�النقال��س�ب�لك 3.13 1.28 متوسطة

 الت�لفة�غ���النقدية�المدركة 2.58 0.59 ضعيفة

  .�حصا�ينتائج�التحليل�: المصدر
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 الز�ون المؤشرات��حصائية�ا��اصة��عبارات�متغ���ولاء�: 6جدول 

��مية�

 ال�س�ية

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي
 رقم العبارة

 1 .لتعامل�مع�متعاملكدائما�ما����ع�من�حولك�با 3.66 1.03 عالية

 2 .تقوم�ب��كية�خدمات�متعاملك�لأي���ص�يطلب�نصيحتك 3.60 1.85 عالية

كث��ا�ما�تذكر��شياء��يجابية�ل��دمات�المقدمة�من�طرف� 3.75 1.93 عالية

 .متعاملك�للأ��اص��خر�ن
3 

 اتصالات�ال�لمة�المنطوقة��يجابية  3.67 1.60  عالية

 4 .وي�التعامل��ش�ل�أفضل�مع�متعاملك�خلال�الف��ة�القادمةتن 3.48 0.80 عالية

 5 .�عت���أن�خدمات�متعاملك�المقدمة����اختيارك��ول����المجال 3.38 0.89 متوسطة

من�المتوقع�أن��ستمر����متا�عتك�ل��دمات�ال���يقدم�ا� 3.63 0.93 عالية

 6 متعاملك����الف��ة�القادمة

 التعامل�نية�إعادة  3.49 0.87  عالية

���أي�متعامل�منافس�إذا�واج�تك�مش�لة�مع�إلن�تتحول� 2.90 0.641 متوسطة

 7 .متعاملك

إذا�واج�تك�مش�لة�عند�التعامل�مع�متعاملك�سوف�تنقل�ا� 3.68 1.02  عالية

 8 .مباشرة�إ���العامل�ن�ف��ا�بقصد�حل�ا

نقل�الش�اوى�إذا�واج�تك�مش�لة�عند�التعامل�مع�متعاملك�لن�ت 2.76 0.84  متوسطة

 9 إ���من�حولك

  سلوك�الشكوى   3.11 0.83  متوسطة

 10 .لا�يمثل�السعر�أي�أ�مية�لك�عند�التعامل�مع�متعاملك 2.63 1.01  متوسطة

 11 لن�تتحول�ا���المتعامل�ن�المنافس�ن����حالة�انخفاض�أسعار�م 2.95 1.22  متوسطة

��يقدم�ا�متعاملك�ح���سوف�تدفع�أي�سعر�مقابل�ا��دمات�ال� 2.51 1.20  متوسطة

 12 .إن��انت��سعار�المنافسة�أقل

 عدم�ا��ساسية�للسعر 2.69 1.14 متوسطة

  .�حصا�ينتائج�التحليل�: المصدر

  .ب�ن�محددات�القيمة�المدركة�للعميل�وولائھ�Pearsonمعاملات�ارتباط�: 7جدول�

 

 

 

 

 

  .�حصا�ينتائج�التحليل�: المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  التفس��  )p-value(مستوى�المعنو�ة  معامل��رتباط  البعد

 معنو�ة 0.000  0.44 المدركة�المنافع

  معنو�ة  0.000  0.52  السعر�المدرك

  معنو�ة  0.002  0.23  النقدية�المدركة�الت�لفة�غ�� 
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 نتائج�تحليل��نحدار�المتعدد: 8جدول�

  

  

  

  

  

  .�حصا�ي التحليل نتائج: المصدر

  

معادلة�  

  �نحدار

معامل�  اختبار�ت  )ف(اختبار

 R2التحديد�

 B  f Sig  T Sig tالمعامل�

 %34.9 0.000 4.646 0.000 15.716 0.419 المدركة�المنافع

 0.000 5.772 0.413 السعر�المدرك

 0.002 -2.99 0.214- الت�لفة�غ���النقدية�المدركة


