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  ملخص

تهدف ىذه الدراسة إلى اختبار العلاقة السببية بنٌ قيمة العلاقة وولاء الزبون من 
ضمن الإطار العام لفلسفة التسويق بالعلاقات خلال جودة العلاقة كمتغنً وسيط، 

 عبر ،الأسلوب الاستنتاجيباستخدام حالة دراسة بست  .ومفهوم إدارة العلاقة مع الزبون
عيادات الأسنان  منعدد ل زبون 216بلغت  قصدية غنً احتمالية توزيع استبيان على عينة

لظذجة الدعادلات الذيكلية القائمة على باستخدام  تم برليل البيانات كما. البويرةالخاصة ب
لوجود  توصلت الدراسة .smart PLS برنامجبالاعتماد على الدربعات الصغرى الجزئية 

مباشر لقيمة غنً أثر مباشر لكل من قيمة العلاقة وجودة العلاقة على الولاء، ووجود أثر 
كما كانت الوساطة جزئية ،  كمتغنً وسيط  جودة العلاقةالولاء من خلال العلاقة على 
أوصت الدراسة بضرورة تعظيم فوائد زبائن الدؤسسات الصحية وتذليل تكميلية. 

رفع مستوى جودة العلاقة بدعم الثقة و القيمة الددركة لديهم، تضحياتهم لرفع مستوى 
 والرضا لديهم لضمان استقرار واستمرار العلاقة.

 مفتاحيةكلمات 

 smartPLS الدعادلات الذيكلية؛ لظذجة قيمة العلاقة؛ جودة العلاقة؛ ولاء؛ 
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 I19. M31 تصنيف جال:
L’IMPACT DE LA VALEUR RELATIONNELLE SUR LA 

FIDÈLITÉ DU CLIENT ENVERS L’ETABLISSEMENT DE 

SANTÉ À TRAVERS LA QUALITÉ RELATIONNELLE 

COMME UNE VARIABLE MÉDIATRICE –ÉTUDE SUR UN 

ENSEMBLE DE CLINIQUES DENTAIRES PRIVÉES À 

BOUIRA- 

RÉSUMÉ  

L'objectif de cette étude est de tester la relation entre la valeur 

relationnelle et la fidélité du client à  travers la qualité relationnelle 

comme une variable médiatrice, dans le cadre général du concept de 

marketing relationnel et de la gestion de la relation avec  le client. En 

utilisant la méthode déductive, l’étude a été menée par la distribution 

d’un questionnaire à un échantillon intentionnel de 216 clients d'un 

certain nombre de cliniques dentaires à Bouira. L’analyse de données 

a été réalisée par la modélisation des équations structurelles basée sur 

les moindres carrés partiels. L'étude a conclu qu'il existe un effet 

indirect de la valeur relationnelle sur la fidélité grâce à la qualité 

relationnelle en tant que variable médiatrice.  

L'étude a recommandé la nécessité d'élever le niveau des 

avantages offerts aux clients pour augmenter le niveau de la valeur 

perçue et optimiser le niveau de satisfaction et de confiance pour 

assurer la stabilité et la continuité de la relation avec le client. 

MOTS CLÉS  

Valeur relationnelle, qualité relationnelle, fidélité, modélisation des 

équations structurelles, smartPLS. 

JEL CLASSIFICATION: I19. M31 
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THE EFFECT OF THE RELATIONSHIP VALUE WITH 

CLIENT ON HIS LOYALTY TO THE INSTITUTION 

THROUGH THE RELATIONSHIP QUALITY AS A 

MEDIATOR VARIABLE  

–A STUDY ON A NUMBER OF PRIVATE DENTAL 

CLINICS IN BOUIRA- 

ABSTRACT  

The aim of this study is to test the relationship between the 

relationship value and the customer loyalty through the relationship 

quality as a mediator variable, within the general framework of the 

relationship marketing philosophy and the concept of the customer 

relationship management. Using the deductive method and reliance 

on the case study by distributing a questionnaire to an intentional 

sample of 216 clients of a number of dental clinics in Bouira. The data 

analysis was done using the Partial Least Squares-Structural equation 

modeling. The study concluded that there is an indirect effect of 

relationship value on loyalty through relationship quality as a 

mediator variable. 

The study recommended the necessity of raising the level of the 

benefits of the clients and overcoming their sacrifices to raise the level 

of perceived value, and raising the level of satisfaction and trust to 

ensure the stability and continuity of the relationship. 

KEY WORDS  

Relationship value, Relationship quality, loyalty, Structural 

Equation Modeling, smart PLS. 

JEL CLASSIFICATION: I19. M31 
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  مقدمة

برقيق التعاون  بغرض ظهرت فلسفة التسويق بالعلاقات كنموذج مطوّر عن التسويق 
إلى بناء علاقات طويلة  حيث تسعى الدؤسساتوالتبادل مع الزبون على الددى البعيد، 

برقيق ما يضمن  وبالتالي)الدرضى(،  هامع زبائن بالجودةمع امتيازىا  ذات قيمة الددى 
علاقتو بالدؤسسة جراء تكرار  عنفبنٌ الفوائد والتضحيات الددركة للزبون ولائهم لذا. 

ىذه العلاقة، كما أنوّ  يتشكل مستوى القيمة الددركة لديو لضو  ؛عمليات الشراء
تظهر ألعية رضا الزبون عن علاقتو بالدؤسسة وثقتو بها ومدى التزامو بتكرار لاستمرارىا 

جودة  وىي ما تعبّر عنعمليات الشراء في ظل وجود بدائل وجهود تسويقية للمنافسنٌ، 
وللبحث في وبالتالي تشكيل الولاء.  ىا)أي العلاقة(لإطالة عمر تعد ذات ألعية و  العلاقة

الإشكالية  والولاء يتم طرح قيمة العلاقة وجودة العلاقة مألا وى العلاقة بنٌ ىذه الدتغنًات
 كمتغنً العلاقة جودة خلال من الزبون ولاء على العلاقة قيمة تأثنً مدى ما التالية:
 الصحية؟ الدؤسسات في وسيط

 للإجابة على ىذه الاشكالية بست صياغة الفرضيات التالية:
 .ةالعلاق جودة على العلاقة قيمةل مباشر أثر يوجد :الفرضية الأولى -
 .(الدريض) الزبون ولاء على العلاقة قيمةل مباشر أثر يوجد :الفرضية الثانية -
 .(الدريض) الزبون ولاء على العلاقة ودةلج مباشر أثر يوجد :الفرضية الثالثة -
 من (الدريض) الزبون ولاء على العلاقة قيمةل مباشر غنً أثر يوجد :الرابعة الفرضية -

 .وسيط كمتغنً العلاقة جودة خلال
 تكمن ألعية ىذه الدراسة في ألعية متغنًاتها وحداثتها في لرال الخدمات الصحية

واختبار العلاقات الدباشرة وغنً الدباشرة بنٌ ، صوفي البيئة الجزائرية بشكل خا بشكل عام
لظذجة الدعادلات الذيكلية القائمة على الدربعات الصغرى الجزئية الدتغنًات باستخدام 

(SEM-PLS) ،.والعمل على شرح ىذه الطريقة بالتفصيل 
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ختبار عدد من علاقات ا تسعى ىذه الدراسة للوصول لجملة من الأىداف متمثلة في
 قيمة العلاقة، جودة العلاقة والولاء، إضافة إلىالتأثنً الدباشرة وغنً الدباشرة بنٌ 

 استكشاف العلاقات المحتملة بنٌ الدتغنًات والتنبؤ بها.
الققذي  deductiveالأسققلوب الاسققتنتاجي تم الاعتمققاد علققى لتحقيققق أىققداف الدراسققة 

ينطلققق مققن مراجعققة الأدبيققات واختبققار الفرضققيات الدبنيققة علققى الدراسققات السققابقة، كمققا تم 
علقى عقدد مقن الدؤسسقات الصقحية الخاصقة، وبخصقوص برليقل  دراسة استطلاعيةاستخدام 

 .smart PLSوبرنامج  SPSS  تم الاعتماد على برنامجىذه البيانات 
عدد من عيادات جراحة الأسنان الخاصة بولاية البويرة  )مرضى(شملت الدراسة زبائن

جوان  15إلى  2019جوان  01بالجزائر، وقد امتدت الحدود الزمانية للدراسة الديدانية: من 
2019. 

تناولت العديد من الدراسات متغنًات  ،للموضوع فيما يخص الدراسات السابقة
 ,Chen & Odonchimeg) : دراسةضمنها الدراسة والأثر بينها بعلاقات لستلفة من

ىدفت إلى اختبار العلاقة بنٌ صورة العلامة، صورة الدؤسسة وجودة العلاقة التي  (2011
توصلت لوجود حيث وقيمة العلاقة وولاء الزبون في لرال خدمة الاتصالات في تايوان، 

أثر كبنً لصورة العلامة وصورة الدؤسسة على جودة العلاقة، كما أنّ لجودة العلاقة أثر على 
ودة العلاقة على الولاء، مع وجود أثر لقيمة لجقيمة العلاقة مع عدم وجود أثر مباشر 

أثر جودة  (Liu Yi & Chia-Hui, 2011) العلاقة على الولاء، في حنٌ اختبرت دراسة
إلى وجود أثر لجودة العلاقة وحواجز  فخلصتالعلاقة وحواجز التبديل على ولاء الزبائن، 

التبديل على الولاء، وقد أوصت بضرورة بناء جودة العلاقة وحواجز التبديل لتقليل 
سبيل اختبار العلاقة بنٌ قيمة العلاقة وجودة العلاقة  وفي .احتمال التحول وتعزيز الولاء

إلى وجود علاقة بينهما وأنّ قيمة العلاقة سابقة ( Cui & Christian, 2016) دراسة انتهت
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)حيدر، دراسة  توصلتوفي سياق دراسة أثر جودة العلاقة على الولاء  .لجودة العلاقة
 .ولاءاللوجود أثر لجودة العلاقة على  (2017
بزتلف ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة في أنها تركز على اختبار الأثر الدباشر   

لظذجة الدعادلات وغنً الدباشر بنٌ جودة العلاقة، قيمة العلاقة والولاء معا، باستخدام 
1) الذيكلية

SEM-PLS)الجزائرية. ، إضافة لتطبيقها في قطاع الصحة ضمن البيئة 
  :مراجعة الأدبيات -1

من بنٌ أىم برقيق الثقة والالتزام والدشاركة في الدعلومات بنٌ الدؤسسة وزبائنها عد ي
كل من الثقة، الالتزام والرضا لزددات جودة العلاقة،  وتعتبر   ، أىداف التسويق بالعلاقات

)سامر إلى برقيق الراحة والرضا للزبون وتقليل التضحيات بالنسبة لو  كذلككما يهدف  
 .وىي ما تشكل قيمة العلاقة ،(360، صفحة 2013و علي، 

  قيمة العلاقة مع الزبون )المريض(: -1.1

كان أول ظهور لدفهوم قيمة العلاقة من خلال ما جاءت بو نظرية التبادل 
الاجتماعي، حيث بناءً على ىذه النظرية تكون الدنافع الاقتصادية أو الاجتماعية نتيجة 

                                                                        
1  Structural Equation Modeling (SEM):  ىي طرق أو استراتيجيات إحصائية متقدمة في برليل البيانات بهقدف اختبقار

صحة شبكة العلاقات بنٌ الدتغنًات )النماذج النظرية( التي يفترضها الباحث، جملةً واحدة بدون الحاجة إلى بذزيء العلاققات الدفترضقة 
ة العلاقات الدفترضة في النموذج بقنٌ الدتغقنًات بقدون الى أجزاء واختبار صحة كل جزء من العلاقات على حدة. حيث أن اختبار صح

: لظذجقة الدعقادلات الذيكليقة القائمقة الذيكليقةبذزئتها يعطي بصورة أدق سقلوك الدتغقنًات الحقيققي، وىنقاك نوعقان مقن منهجيقة الدعقادلات 
ىقذه الأخقنًة  .(SEM-PLS) الجزئيقة ىولظذجة الدعادلات الذيكلية القائمقة علقى الدربعقات الصقغر  (SEM-CBالتغاير الدشترك) على

وأطلقق  Lohmöller (1986)و  Wold (1966, 1982 ; 1985) تم تطويرىقا قبقل والقتي تم الاعتمقاد عليهقا في الدراسقة،
-SEM)في حققالات الققتي يكققون فيهققا مققن الصققعل الوفققاء بدتطلبققات  (SEM-CB)وىققي بققديل  ،مصققطلا النمذجققة الناعمققةعليهققا 

CB)  لظذجقققة تقققققوم و ، كقققالتوزيع الطبيعققققي للبيانققققات(SEM-PLS) معققققاملات لظققققوذج الدسقققار الققققتي تعظققققم قققققيم  بتقققققديرR2   للمبققققا
وبالتققالي تكققون ىققي  نمذجققةالىققذه الخاصققية برقققق ىققدف التنبققؤ الدرجققو مققن  ،شققرحها في النمققوذجو الداخليققة الدسققتهدفة)متغنًات التابعققة( 

قائمققة ( SEM-PLS)الطريقققة الدفضققلة عنققدما يكققون ىققدف البحققث ىققو شققرح التبققاين) التنبققؤ بققالدتغنًات( ولذققذا السققبل تعتققبر لظذجققة 
 .(Armin & Freidrich, 2012) (115، صفحة 2012)تيغزة،  على: الاطلاعللمزيد يمكن ، على التباين
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إذ ، (Anil & More, 2018) لعملية التفاعل الاجتماعي بنٌ الدؤسسة الصحية والزبون
 يسعى كل طرف من العلاقة إلى برقيق أىدافو بطريقة تضيف قيمة إلى الطرف الآخر

(Therry & Barry, 2008)  يرتبط مفهوم قيمة العلاقة بثلاث منطلقات رئيسية: حيث
مزيج من الفوائد  العلاقة الدتمثلة في أولا باعتبارىا نتيجة مقارنة الزبون بنٌ منافع

، باعتبارىا ألعها السعر وتضحيات العلاقة مع الدؤسسة الاقتصادية، الفنية، والاجتماعية
 Ulga) فهي بزتلف من زبون لآخر، ويرتبط مفهوم قيمة العلاقة بالدنافسةإدراكيا  متغنًا 

& Andreast, 2001) (Ulga & Andreast, 2006). 
 جودة العلاقة مع الزبون )المريض( -1.1

تقييم الزبون لقوة علاقتو مع مقدم الخدمة، وىي أكثر  أنهاعلى  جودة العلاقة رّفتع 
 ,Yoong, Song & Muthaloo) تطورا من جودة الخدمة كمصدر للميزة التنافسية

بعدم التأكد من ظل ديناميكية البيئة التسويقية،  في بسيزت العلاقاتإذ ، (2017
تقوم على  استمرارىا، لذلك عمدت الدؤسسات إلى بناء علاقات ذات جودة مع زبائنها

الثقة والالتزام والرضا من قبل طرفي التبادل تقلل من عدم التأكد فيما يتعلق بطول العلاقة 
مع الزبون، وقد عُرفت جودة العلاقة أنها العلاقة التسويقية الدوجهة لضو برقيق رضا الزبون 

 & Ulga) (Liu, Yi & Chia-Hui, 2011) وثقتو بدا يضمن استقرار العلاقة وديمومتها

Andreast, 2006 ) . تعتبر الثقة أساس بناء أي علاقة بنٌ مقدم الخدمة والزبون، وتعرّف
 & Cui) الطرف الآخر قبلأنها إيمان طرف العلاقة أنّ احتياجاتو سيتم الوفاء بها من 

Chirstian, 2016) إذ عندما يثق الزبون في الدؤسسة تكون لديو ثقة في جودة خدماتها 
(Liu, Yi & Chia-Hui, 2011) ، كما لا بد من الإشارة إلى أنو تنشأ الحاجة لبعد الثقة

أو عدم التأكد أو الدخاطرة أو في العلاقة بنٌ الدؤسسة والزبون في مواقف تتسم بالتعقيد 
تم وقد ( Cahill, 2007) عندما يكون ىناك نقص في الدعرفة من جانل طرفي التبادل

حيث ، النتائج السلوكية للزبونبإدراج الرضا كمؤشر لقياس جودة العلاقة لارتباطو الدباشر 
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 & Ulga) الفعلي للخدمةو بنٌ الأداء الدتوقع  ةيشعر بالرضا نتيجة عملية الدقارن

Andreast, 2006) نوايا الزبائن وخططهم الدستقبلية ابذاه العلاقة  بينما يعكس الالتزام
يعتبر كل من مفهوم قيمة . (Kaj, Strandvik & Crönroos, 1994) مع الدؤسسة

العلاقة وجودة العلاقة من الدفاىيم الدهمة ضمن فلسفة التسويق بالعلاقات، بحيث أنّ 
ومنو   (.Yoong, Song & Muthaloo, 2017) قيمة العلاقة ىي سابقة لجودة العلاقة

 قيمة العلاقة على جودة العلاقة.ل مباشريوجد أثر  الفرضية الأولى كما يلي: كانت
  ولاء الزبون )المريض( -3.1

يعُرّف الولاء أنو التزام راسخ لدى الزبون بإعادة الشراء باستمرار في الدستقبل من نفس  
 خصوصيةذات الصحية  فالخدمات (Yoong, Song & Muthaloo, 2017) الدؤسسة

لذلك بزتلف العوامل ، الجسديو درجة من الإجهاد النفسي )الدرضى( حيث يعا  الزبائن 
 ,Astruit & Keisuke) أخرىفي لرال الصحة عنها في لرالات ولاء الالتي تؤدي إلى 

الشراء لخدمات الدؤسسة فالولاء التزام عميق من قبل الزبائن على تكرار عملية  (2014
)بن الحبيل، لمنافسة ل بصفة دائمة بالرغم من الدؤثرات الظرفية أو الجهود التسويقية

، (116، صفحة 2018)نادية،  مطلوبوىو جاىز لدفع أي سعر  ،(57، صفحة 2017
 ة النفسية والتي تترجم بالالتزاميتحقق الولاء للمؤسسة الصحية من خلال تطور العملي

 .(50، صفحة 2018)العشاب، 
قد ارتبطت قيمة العلاقة بالنتائج الولاء، فو وعليو فيما يخص العلاقة بنٌ قيمة العلاقة 

 & Liu, Yi) ، بحيث تؤثر القيمة الددركة العالية على برقيق ولاء الزبون،السلوكية للزبون

Chia-Hui, 2011) ) عند تقرير استمرار  تضحياتهممنافعهم نسبة إلى  زبائنيقيّم الإذ
مستوى  أي أنّ ( Yoon, Song & Muthaloo, 2017) أو قطعها مع الدؤسسة العلاقة

وعليو لقيمة العلاقة  أو قطعها. )الولاء( على استمرار العلاقة كمالحقيمة العلاقة أساس 
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يوجد أثر  كما يلي:  الفرضية الثانية كانت ، ومنوعلى ولاء الزبون )الدريض(أثر مباشر 
 على ولاء الزبون )الدريض(.لقيمة العلاقة مباشر 

في لرال الخدمات يخص العلاقة بنٌ جودة العلاقة وولاء الزبون، حيث أنو  وفيما
قرار الزبون بصفة عامة والخدمات الصحية بشكل خاص، يؤثر جانبان من الخدمة في 

بقائو في علاقتو أو بروّلو عنها، الجانل الأول يمثل قوة سحل متمثل في جودة العلاقة بدا 
فيها من عوامل الثقة، الرضا والالتزام، فالزبائن الذين يشعرون بجودة العلاقة ليس لديهم 

حواجز في قوة دفع من الخلف متمثلة في الجانل الثا  يتمثل  في حنٌ سبل للتحويل،
فالثقة أىم ما يبني عليو الزبون قرار ، (Liu, Yi & Chia-Hui, 2011) التبديل أو التحويل

كانت وبناءا على ذلك   ، ولاءالاستمراره في العلاقة، وعليو لجودة العلاقة أثر مباشر على 
 يوجد أثر مباشر لجودة العلاقة على ولاء الزبون )الدريض(. الفرضية الثالثة كما يلي:

 وفيما يخص العلاقة بنٌ قيمة العلاقة والولاء من خلال جودة العلاقة كمتغنً وسيط، 
الدعرفية بينها  تتوسط الدتغنًات( (reasoned action theoryسل نظرية الفعل الدعقول وبح

متغنًات عاطفية تؤدي إلى نتائج سلوكية، وعليو قيمة العلاقة باعتبارىا متغنً ادراكي 
)أبعاد سابقة للالتزام والرضا والثقة  ، فهيالأداء الفعلي للخدمةتقييم معرفي مبني على 

ومؤثرة فيها ( Ulaga & Andreast, 2006) متغنًات عاطفية جودة العلاقة( التي تعد
وعلى  تؤثر قيمة العلاقة العالية على التزام الزبون ابذاه العلاقة بشكل إلغابي،حيث 

( Kaj, Strandvik & Crönroos, 1994( )Anil & More, 2018) مستوى رضاه عنها
(Yoong, Song, Muthaloo, 2017)  ،أنو عندما يكون ىدف الدؤسسة الحفاظ  كما

على جودة العلاقة، أين تظهر ألعية عنصر الثقة، بينما لدا  تركزعلى العلاقة مع الزبون 
العلاقة لديو، أي رفع شتريات يتم التركيز على رفع مستوى قيمة الديكون ىدفها زيادة 

وعليو لقيمة العلاقة أثر مباشر على  (Ulga & Andreast, 2006) قيمة الفوائد الددركة لديو
تعتبر جودة العلاقة متغنً وسيط بنٌ ولذلك  تؤدي إلى نتائج سلوكية،  التيجودة العلاقة، 
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يوجد أثر غنً مباشر لقيمة  الرابعة كما يلي: جاءت الفرضيةوبالتالي ، قيمة العلاقة والولاء
 العلاقة على ولاء الزبون )الدريض( من خلال جودة العلاقة كمتغنً وسيط.

 وعليو يكون النموذج النظري للدراسة كما يلي:

للدراسة النظري النموذج :1الشكل

 
 ,Jeffrey) (Ulga & Anreast, 2003) ألعو سابقة ودراسات الدراسة فرضيات على اعتمادا الباحثة إعداد من :الدصدر

Barry & Therry, 2008)) (Liu, Yi & ChiaHui, 2011) 

  الطريقة والأدوات -1
 مجتمع وعينة الدراسة -1.1

يشمل لرتمع الدراسة زبائن عدد من عيادات جراحة الأسنان الخاصة بولاية البويرة، 
نشوء علاقات بنٌ الزبائن ومقدمي الخدمة، في ظل وجود منافسة بينها  لإمكانيةنظرا 

وبنٌ مؤسسات القطاع العام ذات لرانية العلاج، وىو ما لغيز دراستنا للعلاقة والولاء 
 فردا. 216فيها، وقد تم اختيار عينة غنً احتمالية قصدية مكونة من 

  أداة الدراسة -1.1

الأول للبيانات  خصص ،1 الدلحق رقم) لزاور أربعة من مكوّن استبيان بناءتم 
 الشخصية، بينما خصصت الأخرى لق: قيمة العلاقة، جودة العلاقة والولاء، باستخدام سلم

 يصبا توزيع قيمة (0.80=4/5) فإنو بعد حساب طول الفترة وعليو،الخماسي،  ليكرت

 قيمة العلاقة

جودة 
 العلاقة

 الولاء

H

H

H

H
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غنً  2.59 إلى 1.80 بساما، من غنً موافق 1.79 إلى 1 من) :يلي كما الأوزان متوسطات
 .(موافق بساما 5 إلى 4.20 موافق، من 4.19 إلى 3.40 لزايد، من 3.39 إلى 2.60 موافق، من

 :البرامج الإحصائية المستخدمة في البحث -3.1

 من خلالالدتغنًات الدراسة توفر  لوصف مستويات  SPSS V26تم استخدام برنامج  
 Smart PLS 3الى جانل ذلك تم استخدام برنامج  ،والالضراف الدعياري متوسط الأوزان

ىو برنامج قائم بذاتو متخصص في تنفيذ لظاذج برليل الدسار بطريقة الدربعات الصغرى و 
 .%5 مستوى دلالةكما تم اعتماد ، PLS-SEMالجزئية 

 ومناقشتها النتائج -3
 وصف العينة المدروسة -1.3

 البيانات الشخصية لعينة الدراسة :1 الجدول
 % النسب التكرارات الشخصية الخصائص

 63.9 138 أنثى الجنس
 36.1 78 ذكر
 100 216 المجموع

 44.4 96    سنة [27-18] السن
 19.4 42    سنة [28-37 ]

 22.2 48 سنة [38-47 ]
 13.9 30 سنة 47 أكبر من

 100 216 المجموع
 47.2 102 مرات 5إلى 1 من العيادة زيارة مرات عدد

 11.1 24 مرات 10 إلى 6 من
 16.7 36 مرة 15 إلى 11 من

 25.00 54 مرة 16 أكثر من
 100 216 المجموع

 spss  بالاعتماد على لسرجات ةالباحث اعداد من  :الدصدر

 11أفراد العينة تكررت زيارتهم للعيادة أكثر من بالدائة من  40نلاحظ أنّ أكثر من 
وىو ما لغيز دراسة قيمة وجودة العلاقة والولاء نظرا  .غنً لزددة سابقة خلال فترات مرة

 لتكرار عملية الشراء لدى ىذه الدؤسسات.
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 :التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة -1.3

  والولاء العلاقة جودة العلاقة، لقيمة العينة مفردات تقييم :2 الجدول
 الموافقة درجة الأوزان متوسط العبارات الرمز

Rval1 موافق 3,83 منها استفدت التي الخدمة يلائم دفعتو الذي السعر 
Rval2 موافق 3,69 كبنً جهد حصلت على الخدمة الصحية دون 
Rval3 موافق 3,47 الخدمة على أستغرق وقتا طويلا في الانتظار للحصول لم 
Rval4 موافق 4,08 عن مستوى جودة الخدمة التي استفدت منها راض أنا 
Rval5 موافق 3,69 الاخرى العيادات خدمات من أفضل منها استفدت التي الخدمة أنّ  أرى 
Rval6 بساما موافق 4,25 بالطبيل علاقتي عن بالرضا أشعر 

Rvalue العلاقة قيمة Relationship value 3,83 موافق 
Rqua1 بساما موافق 4,25  كاملة في ىذه العيادة  لدي ثقة 
Rqua2 موافق 4,08 والإمكانيات اللازمة لحالتي الصحية الدهارات أرى أن مقدم الخدمة لو 
Rqua3 موافق 4,11  أشعر بالرضا عن الخدمات الطبية التي استفدت منها 
Rqua4 موافق 4,11 (الطبيل) الخدمة بدقدم علاقتي عن بالرضا أشعر 
Rqua5 موافق 4,08 (الطبيل) بالعيادة علاقتي على الحفاظ أنوي 

Rquality جودة العلاقة Relationship quality 4,12 موافق 
Loya1 بساما موافق 4,25 إذا احتجت ذلك في الدستقبل ذاتها سأراجع العيادة 
Loya2 موافق 4,06  أصدقائي وأقاربي لذذه العيادة أوجو 
Loya3  موافق 3,78  العيادة عندما يتم انتقادىا بشكل خاطئأدافع عن 
Loya4 موافق 3,64  تطلبو العيادة سعر سأدفع أي 
Loya5 موافق 4,11 العيادة لتغينً أخرى عيادة في الأسعار الطفاض يقود  لن 

Loyalty الولاء Loyalty 3.96 موافق 
 spss  الدصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات

 توفر متغنًات الدراسة بديدان الدراسة التطبيقي مستوى :3 جدول
لضرافلاا الحسابي الدتوسط   (التوفر درجة)  %الاختلاف معامل الدعياري 

Rvalue 3,8381 0,75720 19,72 عالية بدرجة 
Rquality 4,128 0,5286 12,80 عالية بدرجة 
loyalty 3,967 0,7266 18,31 عالية بدرجة 

 (spss) برنامج لسرجات من أعداد الباحثة باعتماد :الدصدر

ويعققني أن  ،%30أقققل مققن بلقق  معامققل الاخققتلاف  لصققد أن 3و 2مققن خققلال الجققدولنٌ 
تغقققنًات متقققوفرة الدمسقققتوى  أنّ ، و اتهم الغابيقققةإذ أن ابذاىققق عينقققةالنقققاك اتفقققاق كبقققنً لأفقققراد ى

  .بدرجة عالية
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  التوزيع الطبيعياختبار   -3.3

واختبقققار  ،Kolmogorov-Smirnov))اختبقققار  اعتمقققاد تم SPSS برنقققامج باسقققتخدام 
Shapiro-Wilk) )  طبيعة توزيع البياناتجل كشف أمن. 

  اختبار التوزيع الطبيعي نتائج :4 جدول

متغنًات 
 البحث

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk  النتيجة 
Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Rvaloue 0,135 216 0,000 0,939 216 0,000 يتبع التوزيع الطبيعي لا 
Rquality 0,179 216 0,000 0,940 216 0,000 يتبع التوزيع الطبيعي لا 
loyalty 0,132 216 0,000 0,934 216 0,000 يتبع التوزيع الطبيعي لا 

 (spss) برنامجالباحثة باعتماد لسرجات  عدادمن ا :لدصدرا

توزيع الطبيعي التبع البيانات لا ت وعليو، (0.0.)قل من أ sigأن  أعلاه نتائجالتظهر 
تم رسم smart pls3 وباستخدام برنامج ، PLS-SEMما يبرر استخدامنا لنمذجة 

  النموذج كما ىو مبنٌ في الشكل أدناه:
 SMART PLS3 لظوذج الدراسة باستخدام برنامج :2 الشكل

 
 (Smart PLS) برنامج لسرجات :الدصدر
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  :(SEM-PLS)منهجية  مراحل ومعايير تقييم نموذج البحث حسب  -4.3

مقرحلتنٌ، أولًا: تقيقيم  عقبر :(SEM-PLS) البحقث حسقل منهجيقة لظقوذج تقيقيم يقتم
 واختبققققار العلاقققققة الارتباطيققققة بققققنٌ متغققققنًات البحققققث وعناصققققر القياس)الدؤشققققرات( التابعققققة لذققققا

الدرحلة  أما ،البحثي لنموذجل الدستخدمة في قياسها وتسمى ىذه الدرحلة بالتقييم القياسيأو  
 داخقل بعضالق هاضقببع الكامنقة البحقث متغقنًات  الثانيقة: تقيقيم جقودة واختبقار العلاققة بقنٌ

 حسل التقييم عملية وتتم  ،الذيكلي للنموذج البحثي موتسمى بدرحلة التقيي دراسةال لظوذج
 .(1) رقم الدلحق معاينً واجراءات لزددة، كما ىو موضا في وفق (SEM-PLS) منهجية

 .ومؤشراتهاالدوثوقية والدصداقية للمتغنًات  ضمانالذدف منو : تقييم نموذج القياس  -5.3
 :القياس الموثوقية والمصداقية التقاربية لنموذج .1.5.3

  القياس من )الدوثوقية، الدصداقية التقاربية(ملخص نتائج معاينً تقييم لظاذج  :5جدول

 الدؤشرات الدتغنً الكامن
 )العبارات(

معاينً موثوقية الاتساق  معاينً تقيم الدصداقية التقاربية
 الداخلي

ألفا   (AVE) التحميلات الخارجية
 كرونباخ

بالدوثوقية 
 الدركبة

<تكون()
(AVE) ملاحظة 0.0

>0.5 
(CR)>0

.7 
(CR)>0.

7 
قل
لدست

نً ا
الدتغ

 

قيمة العلاقة 
 مع الزبون

(Rvalue) 

Rqua1 0,805 0,852 0,770 0,593 احتفاظ بالدؤشر 
Rqua2 0,749 احتفاظ بالدؤشر 
Rqua3 0,766 احتفاظ بالدؤشر 
Rqua4 0,564 بالدؤشر حذف 
Rqua5 0,791 احتفاظ بالدؤشر 

يط
وس
نً ال

الدتغ
 

جودة العلاقة 
Rquality 

Rval1 0,836 0,874 0,809 0,634 احتفاظ بالدؤشر 
Rval2 0,649 بالدؤشر حذف 
Rval3 0,710 احتفاظ بالدؤشر 
Rval4 0,759 احتفاظ بالدؤشر 
Rval5 0,604 بالدؤشر حذف 
Rval6 0,728 احتفاظ بالدؤشر 

ابع
نً الت

الدتغ
 

ولاء الزبون 
 للمؤسسة

 (loyalty) 

loy1 0,874 0,926 0,893 0,758 احتفاظ بالدؤشر 
loy2 0,846 احتفاظ بالدؤشر 
loy3 0,890 احتفاظ بالدؤشر 
loy4 0,700 بالدؤشر حذف 
loy5 0,823 احتفاظ بالدؤشر 

 (Smart PLS .v3) من أعداد الباحثة باعتماد لسرجات برنامج :الدصدر
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 ولتقيقققيم الدصقققداقية التقاربيقققة للمبقققا  )الدتغقققنًات( ننظقققر في :التقاربيدددة المصدددداقية 
تكقون قيمقة التحميقل الخقارجي لكقل  أن لغقل إذ (Outer Loadings) الخارجيقة التحمقيلات

 /Rqua4=0,564/ Rval2=0,649) :ما لم يتحقق في الدؤشرات وىو ،0.70 مؤشر أعلى من

Rval5=0,604/ loy4=0,700)، الوصقول إلى مسقتويات عاليقة مقن الدصقداقية  من أجل وعليو
التقاربيقققة للمتغقققنًات الكامنقققة لابقققد مقققن حقققذف الدؤشقققرات ذات ققققيم برميقققل خقققارجي أققققل أو 

 الكامنقة الدتغقنًات لقدى AVE تقيقيم لظقوذج القيقاس، فتتحسقن قيمقة وإعقادة 0.700 تسقاوي
 لغقل أن والقتي .(0.758) إلى أعلقى قيمقة (0.593) قيمقة أدنى بقنٌ لزصقورة الققيم جميقع حيقث

 العلاقة، قيمة) الأخنً نلاحظ أن كل الدتغنًات الكامنة فيو  .0.5 تكون كلها أعلى من العتبة
 أي أن كقل التققاربي العلاققة( ومؤشقراتها تتمتقع بدسقتويات عاليقة مقن الصقدق جقودة القولاء،
 تفسقر نسقبة (Rqua1) مؤشقرات مقن تبقاين الدؤشقر فمقثلا %50 يتضقمن أكثقر مقن الدتغقنً

 .الزبون مع العلاقة قيمة بدتغنً  يتعلق فيما التباين من 80.50%
 يعرض الجدول أعقلاه موثوقيقة الاتسقاق القداخلي مقن خقلال ققيم  :الداخلي الاتساق

معاملات التي تقيم الثبات وىي ققيم الدوثوقيقة الدركبقة وققيم معامقل الفقا كرونبقاخ لكقل متغقنً 
إذ  اذات قققققيم جيققققدة في معظمهقققققأغلقققققل الدعققققاملات  تعتققققبر حيققققث ،في النمققققوذج القياسققققي

، كما بذاوزت قيم الدوثوقية الدركبة في (00.أكبر من ) العتبة قيمةبذاوزت قيمة ألفا كرونباخ 
وعليققو فققإن جميققع الدتغققنًات تتمتققع  ،(00.أكققبر مققن )وىققي أكققبر مققن العتبققة  %00معظمهققا 

عتمققققاد عليهققققا في تقيققققيم الابدسققققتويات عاليققققة مققققن موثوقيققققة الاتسققققاق الققققداخلي ومنققققو يمكققققن 
 .النموذج الذيكلي واختبار الفرضيات

 لنموذج القياس التمايزية الدصداقية .2.5.3

التحقق بأن الدؤشرات التي تقيس متغنً  يتم الدصداقية التمايزية لنموذج القياس من خلال
أىم  لتقييم الدصداقية التمايزية يتم اعتماد علىو  ،كامن معنٌ لا تقيس متغنً كامن آخر

-Heterotrait (:HTMT)ومعيار ( Fornell Larcker) معيار فورنيل لاركر :معيارين ولعا
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Monotrait Ratio (Henseler, Ringle, & Sarstedt, 2015)  على  الاعتماديتم سو
 .6 ىذا الاخنً كما ىو موضا في الجدول

 (HTMT)معيار خلال من الكامنة متغنًاتلل التمايزية الدصداقية :6 جدول
 (Rvalueقيمة العلاقة مع الزبون ) (Rqualityجودة العلاقة )  

  8,000 (Rvalueقيمة العلاقة مع الزبون )
 8,218 0,830 (loyaltyولاء الزبون للمؤسسة ) 

 (Smart PLS .v3) برنامج لسرجات باعتماد الباحثة إعداد  من :الدصدر

أقققققل مققققن  HTMTأن جميققققع قققققيم  حيققققث (HTMT)يعققققرض الجققققدول نتققققائج تقيققققيم معيققققار
قياس الدتعلقق الوىذا ما يشنً الى صحة التمايز بنٌ الدتغنًات في لظوذج  ،0.0مستوى العتبة 

كقل متغقنً يمثقل فوعقدم تشقابهها  فيمقا بينهقاالددروسقة أي اختلاف بنٌ الدتغقنًات  بالدراسة،
اجقراء تعققديلات عليققو  تملظققوذج القيقاس للدراسققة مققن خقلال اسققتخدام معقاينً تقيققيم  .نفسقو

عتماد الاومنو يمكن  ،دعم موثوقية الدتغنًات ومصداقيتها تم وعليو ،بحذف بعض الدؤشرات
 في الدراسة وأنها صالحة لتقييم النموذج الذيكلي.  بعد التعديل عليها
 تقيم النموذج الهيكلي  واختبار الفرضيات  -6.3

 Outer)معقاينً التقيقيم معظقماسقتيفاء و  القيقاسلظقاذج  موثوقيقة ومصقداقيةبدجرد إثبقات 

Loadings،AVE،HTMT،Cronbach's Alpha ،Composite Reliability (  يققتم
التي يوفرىا  2Bootstrapping الذيكلي باستخدام تقنية النموذج نتائج  الى تقييم الانتقال

                                                                        

( لتقيقيم مقدى تققديرات الدلالقة، ولقذلك P Values) Pالعمليقة وققيم  Tخلافقا لتحلقيلات الالضقدار لا تقوفر  PLS-SEMلظذجقة   2 
)البسقترة( الققذي يقوفر أخطققاء بسققترية قياسقية. يمكققن اسقتخدام ىققذه الأخطققاء  Bootstrappingيتعقنٌ الاعتمققاد علقى اجققراء عمليققة 

( بانهقققا طريققققة إعقققادة سقققحل العينقققات مقققن لرموعقققة البيانقققات Bootstrappingتعقققرف البسقققترة) .Pوققققيم  Tالقياسقققية لتقريقققل ققققيم 
بطريقققة عشققوائية مققع الاسققتبدال، م اسققتخدام ىققذه العينققات في تقققدير لظققوذج مسققار عققدة مققرات في ظققل ىققذا التغيققنً في تركيبققة البيانققات. 

كقل منهقا يتضققمن نفقس عققدد الدشقاىدات الققتي برتويهقا لرموعققة عينقة بسققترية،   5000عنقد تشقغيل اجققراء عمليقة البسققترة، ينبغقي سققحل 
التي تقدمها عملية السترة لتقدير دلالة الدعاملات الدسار فانو أيضا تقدم لرقالات ثققة البسقترة  Pو  Tالبيانات الأصلية. إضافة الى قيم 

للمزيقد يمكققن  لانشققاء لرقالات ثققة بسقترية. BCaلدزيقدا مقن الدعلومقات حقول اسقتقرار تقققديرات النمقوذج، وينبغقي الاعتمقاد علقى طريققة 
 .(248، صفحة 2020)ىار، ىالت، غينكل، زارستد، و ترجمة بالخامسة،  الإطلاع على:
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نموذج الذيكلقي واختبقار الفرضقيات الفي لتقييم العلاقات الدفترضة و   ،Smart PLSبرنامج 
أي  مدى قدرة الدتغنً الدستقل  على التنبؤ بالدتغنً  التابع  ومقا مقدى تقأثنً الدتغقنً الوسقيط 

 ،R2 .،F2بنٌ الدتغنً  الدسقتقل والدتغقنً التقابع  تعتمقد علقى لرموعقة مقن الدعقاينً )في العلاقة 

Q2، وتشققققخيص مشقققكلة التققققداخل  ل الدسققققار الدباشقققرة وغققققنً الدباشقققرةدلالقققة احصققققائية لدعامققق
 ( كما يلي:VIFالخطي بنٌ الدتغنًات الدتنبئة من خلال معيار 

  Bootstrapping  باستخدام تقنيةيبنٌ تقييم مسارات النموذج الذيكلي  :3 الشكل

 
 (Smart PLS) برنامج لسرجات :الدصدر

  للدراسة الذيكلي النموذج في الدتغنًات بنٌ الخطي التداخل تقييم .1.6.3

قبل الانتقال إلى تقييم الدلالة الإحصائية معاملات الدسار مباشرة وغنً مباشرة من 
تداخل بنٌ الدتغنًات في النموذج الذيكلي، ولضتاج إلى الالدهم فحص مستوى مشكلة 

 كما ىو مبنٌ في الجدول أدناه: VIFفحص العلاقة الخطية الدتداخلة من خلال تقييم قيم 
 تالدتغنًا التداخل الخطي بنٌ مشكلة فحص :7 جدول

VIF  (Variance inflation factor) 
جودة العلاقة   

(Rquality) 
قيمة العلاقة مع الزبون 

(Rvalue) 
 ولاء الزبون للمؤسسة

( loyalty) 
 (Rquality)     3,153 
 (Rvalue) 1,000   3,153 

 (Smart PLS) من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات برنامج :الدصدر
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الخطي بنٌ الدتغنًات  التداخل شكليلا وعليو  5أصغر من  VIF قيمجميع  أنّ  نلاحظ
للعلاقة بنٌ قيمة العلاقة مع الزبون وولائو  جودة النموذج الذيكلي في تقييم معاينً  مشكلة

 .من خلال جودة العلاقة
   :المباشرة وغير الإحصائية لمعاملات المسار للعلاقات المباشرة الدلالة تقييم. 1.6.3

 البحث لظوذج في (الدباشرة وغنًالدباشرة، ) العلاقات لدسارات الاحصائية الدلالة تقييم :8 جدول

 (Smart PLS) برنامج لسرجات على بالاعتماد الباحثة إعداد من الدصدر

 قولرالات ثقة ب  P وقيم T لتقديرات معامل الدسار، وقيمالجدول أعلاه ملخصاً  يعرض
 T دلالة الاحصائية لدعاملات الدسار فإنو يمكن اعتماد على تفسنً تقرير قيم ولتقدير  95%

 (PValues)الخطقأ قيمقة الاحتمقال أو 0.05 عنقد T=1.96 ومقارنتهقا مقع القيمقة الحرجقة 

 أن حيقث الدققدر مسقار لدعامقل  الثققة لرقال علقى عتمقادالا وأيضا يمكن ،0.05 مع ومقارنتها
 عنقد احصقائية دلالقة لقو الدسقار معامقل أن نسقتنتج وعليقو المجقال، ىقذا في تقع لا الصفر قيمة

 2020(. ىار، ىالت، غينكل، زارستد، و ترجمة بالخامسة، 5% .)مستوى
 (T=3.602)قيمقة لصقد -((loyalty(Rvalue) :بدين الإحصدائية للعلاقدة المباشدرة الدلالدة -

 العلاققة أن علقى يقدل لشقا 0.05 الحرجة عنقد مسقتوى دلالقة (T=1.96) المحسوبة أكبر من قيمة
 الثققة لرقال  كمقا نلاحقظ أن ،(p=0.000<0.05) وأيضقا ،ةاحصقائي دلالقة الدتغقنًين بقنٌ

0,342-0,103 الدسار معامل لتقدير (B=0.221) لا يتضمن قيمة الصفر. 

مباشقر عنقد  ، أي يوجقد أثقر(H1-1)ونقبقل الفرضقية البديلقة (H0-1)نقرفض الفرضقية  وومن
زيادة كما أنّ أي  معو، على جودة العلاقةمع الزبون ( لقيمة العلاقة 0.05) مستوى دلالة

 معامل الدتغنًات بنٌ العلاقات التأثنً نوع
 T P الدسار

Values 
 لرالات

 %95الثقة
 قرار

 الفرضية
 -( loyalty) 0,221 3,602 0,000 0,342-0,103 H1-1(Rvalue) مباشر تأثنً

(  Rvalue )-(Rquality) 0,826 41,052 0,000 0,863-0,785 H1-2 
( Rquality)-( loyalty) 0,687 12,408 0,000 0.795-0.579 H1-3 

 -( Rquality)(Rvalue) غنً مباشر تأثنً
- ( loyalty) 

0,567 12,660 0,000 0,659-0,483 H1-4 
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 ولائوتعزيز درجات في  زيادة تُؤدي إلى( بوحدة واحدة قيمة العلاقة مع الزبونفي مستوى )
  .وحدة 0.221بقيم  الصحية للمؤسسة

 (T=42.052)لصقد قيمقة :-(Rquality)(Rvalue)بدين الإحصدائية للعلاقدة المباشدرة الدلالدة -
لشقققا يقققدل علقققى أن  ،0.0.الحرجقققة عنقققد مسقققتوى دلالقققة  (T=1.96) المحسقققوبة أكقققبر مقققن قيمقققة

لرال  كما نلاحظ أن   ،(p=0.000<0.05)وأيضا قيم   ةعلاقة بنٌ الدتغنًين دلالة احصائيال
 لا يتضمن قيمة الصفر. (B=0.826لتقدير معامل الدسار ) 0.863-0.785الثقة 

مباشقر عنقد مسقتوى  يوجقد أثقر :(H1-2)ونقبل الفرضقية البديلقة (H0-2) نرفض الفرضية ومنو
في مستوى قيمقة العلاققة  زيادة كل أنو حيث العلاقة، جودة على العلاقة لقيمة (0.05)دلالة

  .وحدة 0.826 ةبقيم تعزيز جودة العلاقة درجات إلغابية في زيادة إلى تؤُدي واحدةبوحدة 
 (T=12.408) لصقد قيمقة -(:(loyalty(Rquality)بدين الإحصدائية للعلاقدة المباشدرة الدلالة -

لشقققا يقققدل علقققى أن  ،0.05الحرجقققة عنقققد مسقققتوى دلالقققة  (T=1.96) المحسقققوبة أكقققبر مقققن قيمقققة
لرقال ، كمقا نلاحقظ أن (p=0.000<0.05) دلالة احصقائية وأيضقا ققيم تغنًينعلاقة بنٌ الدال

 وعليققو لا يتضققمن قيمققة الصققفر. (B=0.687لتقققدير معامققل الدسققار ) 0.795-0.579الثقققة 
في  إلغابيقققة زيقققادة تقُققؤدي إلى( بوحقققدة واحقققدة قيمقققة العلاققققة مقققع الزبقققونفي مسقققتوى )زيقققادة ال

 .وحدة 0.687بقيم  الدراسةلزل  بالدؤسسة جودة العلاقة تعزيزدرجات 
مباشققر عنققد  يوجققد أثققر :(H1-3)ونقبققل الفرضققية البديلققة (H0-3)نققرفض الفرضققية  وومنقق

   على ولاء الزبون. ( لجودة العلاقة0.05مستوى دلالة)
 خقققلال مقققن -(loyalty)(Rvalue)بددين المباشددرة غيددر للعلاقددة الإحصددائية الدلالددة -

 (Rquality): لصققققد قيمققققة(T=12.660) المحسققققوبة أكققققبر مققققن قيمققققة (1.96=T)  الحرجققققة عنققققد
وأيضققا قققيم   ،ةبققنٌ الدتغققنًين دلالققة احصققائي علاقققةاللشققا يققدل علققى أن  0.0.مسققتوى دلالققة 

(p=0.000<0.05)،   الثققققة لرقققال  كمقققا نلاحقققظ أن0.795-0.579  لتققققدير معامقققل الدسقققار
(B=0.567) .لا يتضمن قيمة الصفر 
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غققنً مباشققر  أي يوجققد أثققر :(H1-4)ونقبققل الفرضققية البديلققة (H0-4) نققرفض الفرضققية وومنقق
علاقة مع الزبون على ولائقو للمؤسسقة مقن خقلال جقودة اللقيمة  (0.05)عند مستوى دلالة

يتوسقققط العلاققققة بقققنٌ  (Rquality)جقققودة العلاققققة أي أن متغقققنً  العلاققققة كمتغقققنً وسقققيط. 
لذذه  قيمة التأثنً الكلي وبلغتالصحية.  للمؤسسة ئوولاو قيمة العلاقة مع الزبون الدتغنًين
 .وحدة 0.788(=0.567+0.221)== )الاثر الدباشر +الأثر غنً الدباشر( الوساطة
  جودة العلاقة في لظوذج البحث تغنًنوع تأثنً الوساطة لد برديد 3.6.3

ر غنً دال الدباش التأثنً كانذا  إ وساطة كلية نواع من الوساطة كما يلي:أتوجد ثلاث 
ر الدباش التأثنً ذا كان:إ جزئية تكميلية ر دال احصائياً، وساطةالدباشغنً  والتأثنً احصائياً 

وساطة جزئية ر دال احصائياً ويشنًان الى نفس الابذاه، الدباشغنً  ، التأثنً دال احصائياً 
ر دال احصائياً، يشنًان الى الدباشغنً  ر دال احصائياً، التأثنًالدباش التأثنً ذا كان:إ تنافسية

و نوع وعلي. (Zhao, LYNCH, & CHEN, 2010, p. 201) ابذاىنٌ متعاكسنٌ
ىي وساطة  بنٌ قيمة العلاقة والولاءفي العلاقة  جودة العلاقة متغنًالوساطة التي يتميز بها 

ا مإحصائية وأنهلذما دلالة باشرة الدالتأثنًات الدباشرة وغنً  كلا  حيث أنجزئية تكميلية، 
كثر برديدا تعمل جودة العلاقة كوسيط أ)تأثنً إلغابي(. وبشكل  يتحركان في نفس الابذاه

تزيد من جودة العلاقة لشا يؤدي إلى ولائو مستويات قيمة العلاقة تكميلي؛ فارتفاع 
 ن تأثنً قيمة العلاقة على الولاء.جودة العلاقة  بعضاً ممتغنً للمؤسسة وبذلك يفسر 

 :الدراسة لظوذج في Q2 التنبؤية الدلائمة ،f2  التأثنً حجم ،R2 التحديد معامل تقييم.3.6.4

 الدراسة لظوذج في (R2 ،f2 ،Q2) تقييم  :90 جدول
 Q2 التنبؤية الملائمة f2 التأثير حجم  R2 التحديد معامل المتغيرات

 لزقق 0,397 مرتفع 0,653 متوسط Rquality 0,683 الوسيط
  مرتفع Rvalue  2,153 المستقل
 محقق 0,547  مرتفع loyalty 0,771 التابع

 (Smart PLS) من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات برنامج :الدصدر
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 أن متغقنً قيمقة العلاققة مقع الزبقونتبقنٌ  :نمدوذج الدراسدة (R2) التحديدد معامدل قديم تفسير
وىققي قيمققة متوسققطة مققع الزبققون، مققن التغققنًات الققتي برققدث جققودة العلاقققة  %68.30يفسققر 

 أن الدتغنًات)قيمة العلاقة مع الزبون وجودة العلاققة( كما (..R2  ≥.00)لأنها ضمن لرال 
وىي قيمة مرتفعة  للمؤسسة الصحية،التي بردث الولاء  التغنًاتمن  %.0007تفسر  معًا

 (.R2   ≥.000)لأنها ضمن لرال 
للمتغققنًات في التنبؤيققة مققة ئللحكققم علققى مققدى الدلا :(Q2) التنبؤيددة قدديم الملائمددة تفسددير

 إلى أن  ذلقك وتشقنً (0) الصقفر مقنإذ أنهقا أكقبر  (Q2) قيمقة في ننظقر لظقوذج البحقث

 للولاء بالدتغنً التابع تنبؤية )قيمة العلاقة  وجودة العلاقة( معًا لذا ملائمة )قدرة( الدتغنًات

 التقابع بدؤسسقات بدتغقنً التنبقؤ في الوسقيط والدتغقنً الدسقتقل الدتغقنً  على الاعتماد يمكن أي
 قيد الدراسة.

 النتائج تحليل  -7.3

جودة  يوجد أثر مباشر لقيمة العلاقة علىتم اثبات صحة الفرضية الأولى أي أنو  
 & Cui) (Chen & Odonchimeg, 2011) وىو ما يتفق مع دراسة العلاقة مع الزبون،

Christian, 2016) ) تم اثبات صحة الفرضية الثانية، حيث يوجد أثر مباشر لقيمة كما
تم و( Chen & odonchimeg, 2011) العلاقة على الولاء، وىو ما يتفق مع دراسة

اثبات صحة الفرضية الثالثة أي أنو يوجد أثر مباشر لجودة العلاقة على الولاء وىو يختلف 
في حنٌ يتفق ذلك مع  (Chen & Odonchimeg, 2011) وصلت لو دراسةتعن ما 
تم اثبات صحة الفرضية كما  (2017(، )حيدر، Liu, Yi & Chia-Hui, 2011) دراسة

الرابعة أي أنو يوجد أثر غنً مباشر لقيمة العلاقة على الولاء من خلال جودة العلاقة  
 ، وىو ما يدعمأنّ نوع الوساطة ىي وساطة جزئية تكميليةعلاوة على كمتغنً وسيط، 

. ءولاوالقيمة العلاقة  بنٌ العلاقةجودة تغنً لدلدور الوساطة  دراسةطار النظري للالإعمليا 
مستويات قيمة كثر برديدا تعمل جودة العلاقة كوسيط تكميلي؛ فارتفاع أوبشكل 
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تزيد من  العلاقة من خلال تفوق مستوى منافع العلاقة على تضحياتها بالنسبة للزبون
)من خلال دعم كل  ولائو للمؤسسة بشكل مباشر ولكن أيضا تزيد من جودة العلاقة

 برقيق ودعم الولاء،لشا يؤدي بدوره إلى  بعد من أبعادىا الدتمثلة في الثقة، الرضا والالتزام(
 ن تأثنً قيمة العلاقة على الولاء.بعضاً م فسر جودة العلاقةوبذلك ي

 ةدخاتم

 بناءال أىم أىداف تطبيق أساليل إدارة العلاقة مع الزبون في الدؤسسات الصحية ىو من
وليس ذلك فحسل، بل لابد أن تكون  .الزبائن مع الأمد طويلة علاقات على والحفاظ

البحث  وبعد .بالنسبة للزبون، سعيا لتحقيق ولائو مرتفعة ىذه العلاقات ذات قيمة وجودة
  :في لستلف العلاقات بنٌ ىذه الدتغنًات تم التوصل لأىم النتائج والاقتراحات التالية

 كأنشطة التسويقية للمفاىيم الدراسة للز الجزائرية الصحية الدؤسسات تبني عدم -
 إلا مثلا، كالإعلانات الدمارسات بعض على واقتصارىا وواضحة، ومدروسة متكاملة

 وجهة حسل جودة وذات قيمة ذات علاقات بناء في النجاح من نوع حققت أنها
 خصوصية عن ناتج وذلك لذا، ولائهم من نسبة بذلك لزققة (الدرضى) الزبائن نظر

 وحسن (الأطباء) بدقدميها الصحية للمؤسسة فيها الولاء وارتباط الصحية الخدمات
 ؛تفاعلهم

أثر مباشر لكل من قيمة العلاقة وجودة العلاقة على الولاء، ووجود أثر مباشر  وجود -
لقيمة العلاقة على جودة العلاقة، إضافة إلى وجود دور لجودة العلاقة كمتغنً وسيط 

 ؛بنٌ قيمة العلاقة والولاء
وبناء قيمة للعلاقة مع الزبائن إذا ما ىدفت الدؤسسة  خلقالتركيز على ضرورة  -

الصحية لزيادة الطلل على خدماتها من خلال تعظيم الفوائد الددركة لديهم وتقليل 
تعمل على رفع مستوى جودة وفي حال كان ىدفها الحفاظ على الزبائن . تضحياتهم

لتحقيق علاقتها بهم، من خلال دعم ثقتهم بها وبرسنٌ مستوى رضاىم عنها 
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بينما إذا كانت تسعى لتحقيق ولاء الزبائن فعليها التركيز  .استقرار واستمرار للعلاقة
 . وجودة العلاقة معا على كل من قيمة
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 الملاحق

 الاستبيان :1الملحق رقم 

 :التالية العبارات من عبارة لكل مناسبة تراىا التي الخانة في (x) علامة وضع جاءالر 
 :الدصدر

 :الشخصية المعلومات
 الجنس
 أنثى ذكر  
   السن:

 سنة 47أكبر من           سنة     [47-38]          سنة     [37-28]         سنة    [18-27]
   :الدستوى التعليمي

   

 ا دراسات علي      جامعي        ثانوي    متوسط وأقل            
 

 موافق غير العبددددددددددددددددددددددددددددارة
 تماما

 غير
 موافق موافق محايد موافق

 تماما
 العلاقة قيمة

      منها استفت التي الخدمة يلائم دفعتو الذي السعر
      كبنً جهد حصلت على الخدمة الصحية دون

      الخدمة على لم أستغرق وقتا طويلا في الانتظار للحصول
      عن مستوى جودة الخدمة التي استفدت منها راض أنا
      الاخرى العيادات من أفضل منها استفدت التي الخدمة أنّ  أرى
      بالطبيل علاقتي عن بالرضا أشعر

 العلاقة جودة
       العيادةلدي ثقة كاملة في ىذه 
      والإمكانيات اللازمة لحالتي الصحية الدهارات أرى أن مقدم الخدمة لو

       التي استفدت منها طبيةال الخدمات عن بالرضا أشعر
      (الطبيل) أشعر بالرضا عن علاقتي بدقدم الخدمة

      (الطبيل) أنوي الحفاظ على علاقتي بالعيادة
 الولاء

      إذا احتجت ذلك في الدستقبل ذاتها العيادةسأراجع 
       أصدقائي وأقاربي لذذه العيادة أوجو
      خاطئ بشكل انتقادىا يتم عندما العيادة عن أدافع

       تطلبو العيادة سعر سأدفع أي
      العيادة لتغينً أخرى عيادة في الأسعار الطفاض يقود  لن
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 (SEM-PLS) لظذجة اجراءات ومعاينً تقييم نتائج لظوذج الدراسة حسل اجراءات :2 رقم لملحقا
 العتبة التقييم معايير المراحل

 مرحلة
تقييم 
نماذج 
 القياس

  كرونباخ معيار: ألفا الداخلي الاتساق
Alpha Cronbach's 

(CR)0.7 

 (CR) معيار الدوثوقية الدركبة
 COMPOSITE 

RELIABILITY 

(CA) 0.7 

 :الدصداقية التقاربية
Convergent 

validity 

 الدؤشرات موثوقية معيار
Indicator 

Reliability 

 0.70 من التحميل الخارجي للمؤشر أكبر

متوسط التباين  معيار
 (AVE)الدستخلص

 0.5 أكبر من (AVE) أن يكون قيم لغل

 التمايزية الدصداقية
Discriminant 

Validity 

 لاركر فورنيل معيار
Fornell-Larcker 

لكل  AVE لغل أن يكون الجذر التربيعي لقيمة
 مبنى أكبر من أعلى ارتباط لو مع أي مبنى أخر

  (HTMT) معيار
(Henseler et al 

2015) 

 العتبة بقيمة (Henseler et al 2015) حدد
 أي بعبارة أخرى فان إحصائية 0.90

(HTMT)   تشنً إلى  0.00بقيمة أكبر من
 بسايزية مصداقيةعدم وجود 

 
 مرحلة

تقييم 
النموذج 
 الهيكلي

 قيم مشكلة التداخل الخطي حسل تقييم
VIF (Variance inflation factor) 

 5 أن تكون أكبر من لغل VIF قيمة

إذا كانت  دال  يكون مسار بنٌ الدتغنًين معامل النموذج في الدسار لدعاملات الاحصائية  دلالة
 الحرجة T من قيمةلزسوبة تكون أكبر  T قيم

 أو أن تكون قيمة 0.05 مستوى دلالة عند 1.96
  الاحتمالية

(P- Values) 0.05 أقل من 
تشنً  حيث، 1 الى 0 من R2 قيمة تتراوح R2 مستوى معامل التحديد تقييم

 R2 =0.50ضعيفة،  قيم R2 =0.25 :الدستويات
 جيدة، قيم R2 =0.75 متوسطة، قيم

 تأثنً :F2≥0.02<0.10العامة:  القاعدة F2 حجم التأثنً تقييم
 ضعيف،

 0.35> F2≥0.15: ً0.35 متوسط، تأثن≤ 

F2: ًقوي تأثن 
 أكبر من الصفر Q2 ان تكون قيم لغل Q 2 التنبؤية الدلاءمة تقييم

 151-293( الصفحات،  2020بالخامسة، ترجمة  زارستد، غينكل، ىالت،ىار، ) :على اعتمادا الباحثة إعداد من: الدصدر
(Henseler, Ringle, & Sarstedt, 2015) 


