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 الموجهة لعواملاتشخيص في القطاع الصحي:  المرضىولاء 

 تطبيقية في عينة من مراجعي عيادات الاسنان الطبية في محافظة ميساندراسة 

Patient Loyalty in the Healthcare Sector: Diagnosing the Guiding 

Factors. 

An applied study on a sample of dental clinic visitors in Misan.             
 

   

   

                                                                                                                                           

  
  

 

 المستخلص 

ين عدد بنظريا وعمليا يهدف البحث إلى تشخيص العوامل الرئيسية المؤثرة في ولاء زبائن عيادات الأسنان الطبية من خلال دراسة العلاقة 

جودة الخدمة الطبية، السعر او كلفة الخدمة الطبية، سمعة العيادة الطبية، استخدام التكنولوجيا ) المختارة في البحثالمستقلة  من المتغيرات

عودة ل كافياً اهفلم يعد تقديم الخدمة الطبية الجيدة وحد ،الحديثة، والعلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى( والمتغير التابع المتمثل بولاء المرضى

الزبائن التأثير المباشر في تقييم كفاءة لولاء ان واهمية هذا البحث من  .العيادة الطبيةذات الزبون مرة أخرى أو توصيته للآخرين بمراجعة 

وتحقيق الأرباح المستدامة، وتعزيز السمعة الإيجابية، وتحسين الصورة الذهنية للعيادات الطبية، وتحقيق ميزة المؤسسة الصحية وخدماتها، 

 . لتلك المؤسسات تنافسية مستدامة

في محافظة ميسان والتحليل الاحصائي باستخدام عيادات الاسنان  ومراجعيمرضى  ( من90) عينةموزع على  اتاستبيانتم جمع البيانات من 

ة في تؤثر بدرجات متفاوتالمختارة أن جميع العوامل بالاستنتاج توصل البحث إلى و .البحثلفرضيات  ( والاختباراتSPSS,25برنامج )

، تليها حصائياا وتأثيرها معنويا الدور الأبرز وجودة الخدمة الطبيةلسمعة العيادة الطبية، واستخدام التكنولوجيا الحديثة، وكان  .المرضىولاء 

 .تسعير الخدمة الطبية والعلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى ولكن تأثيرهما غير معنويا احصائيا

تشفيات ارة المسوضع السياسات من قبل القائمين على إدعلى تركز أهمها من التوصيات  الى مجموعةتم التوصل ، البحث وفي ضوء نتائج

أكبر قدر من الاهتمام بوعيادات الاسنان الكفيلة بتحسين ولاء المرضى بما يؤدي الى رفع مستوى الثقة بالمؤسسات الصحية الخاصة، وكذلك 

 ا.هالعوامل المؤثرة على ولاء مرضى العيادات الطبية وذلك لرفع مستوى الولاء لدى المرضى بما يحقق المنفعة المادية والمعنوية ل

 .الجودة، السمعة، القطاع الصحي، ولاء المرضى الكلمات الافتتاحية:

ABSTRACT 

This research aims to identify the main factors influencing patient loyalty in dental clinics by studying the 

relationship, both theoretically and practically, between several selected independent variables (quality of 

medical service, price or cost of medical service, reputation of the clinic, use of modern technology, and 

the relationship between medical staff and patients) and the dependent variable, patient loyalty. Providing 

good medical service alone is no longer sufficient to ensure a patient's return or referral to another clinic. 

The importance of this research lies in the fact that patient loyalty directly impacts the evaluation of the 

efficiency of healthcare institutions and their services, the achievement of sustainable profits, the 

enhancement of a positive reputation, the improvement of the public image of medical clinics, and the 

attainment of a sustainable competitive advantage for these institutions. 

Data was collected from questionnaires distributed to a sample of 90 patients and visitors of dental clinics 

in Maysan Governorate. Statistical analysis was performed using SPSS version 25, and the research 

hypotheses were tested. The research concluded that all selected factors influence patient loyalty to varying 

degrees. The reputation of the medical clinic, the use of modern technology, and the quality of medical 

services had the most significant and statistically significant impacts. This was followed by the pricing of 

medical services and the relationship between medical staff and patients, although their impact was not 

statistically significant. 
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Based on the research findings, a set of recommendations was developed. The most important 

recommendation is that hospital and dental clinic administrators develop policies that improve patient 

loyalty, thereby increasing trust in private healthcare institutions. Furthermore, attention should be paid to 

as many factors as possible that influence patient loyalty in medical clinics, in order to enhance patient 

loyalty and achieve both material and moral benefits for the clinics. 

  Keywords: Healthcare Sector, Patient loyalty, Quality, Reputation. 

 المقدمة. -1

للحصول على خدماتها الطبية بدلا من تسعى العيادات الطبية وخاصة عيادات الاسنان الى كسب ولاء زبائنها وضمان عودتهم 

لى ، فضلا عن التوصية افي تقديم الخدمات الى زبائنها اللجوء الى عيادات أخرى نظر لشدة المنافسة بين العيادات الصحية

من جودة الخدمة الصحية العالية، والسعر المناسب للخدمة، واستخدام  يجدواالاخرين للحصول على تلك الخدمات وذلك انعكاسا لما 

  إجراءات التعامل مع الطاقم الطبي في العيادة الصحية.التكنولوجيا الحديثة سواء عند استلام الخدمة الطبية او 

لاء الزبون يسُهم في نمو نحو المرضى وبناء ولائه لها، اذ ان و أنشطتهالقد أصبح نجاح المؤسسات الصحية مرهونا بتوجيه 

المؤسسة من خلال تحسين الربحية، وتعزيز سمعة المؤسسة الصحية، مما يؤدي إلى كسب زبائن جدد. كما أن ولاء الزبائن هو 

يعُدّ ولاء الزبائن وعليه،  .حجر الزاوية في نجاح أي منظمة، مؤكدةً دوره في تكامل الأبعاد الأخرى المؤثرة في الأداء المؤسسي

رًا بالغ الأهمية في تقييم كفاءة المؤسسة الصحية وخدماتها، لتأثيره المباشر على استدامة العلاقة بين المريض والوحدة مؤش

 .، بالإضافة إلى دعم التوسع واستقطاب شرائح جديدة من العملاءالصحية، وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة

الضوء عليها متمثلة بتحديد العوامل الرئيسة المؤثرة على رضا وولاء  الحالي تسليط البحثحاول يومن هنا تبرز المشكلة التي 

يسعى البحث إلى تحديد العوامل الرئيسة التي تؤثر في ولاء مرضى عيادات و ،على وجه العموم الصحية المؤسساتالمرضى 

وتتنوع  .مقارنة بالعوامل الأخرى، وتشخيص العوامل المؤثرة بدرجة أكبر في تعزيز ولاء المرضى على وجه الخصوص الاسنان

عيادات طب الاسنان في محافظة ميسان من العيادات الطبية الصغيرة التي تعمل على توفير خدمات طب الاسنان العلاجية الى 

 العيادات والمستشفيات ذات الحجم الكبير التي تقدم أنواع الرعاية الطبية العلاجية او الوقائية او التأهيلية.

هداف البحث تم تناوله بثلاث مباحث رئيسة. ركز المبحث الأول على استعراض منهجية البحث ودراسات سابقة عن ولتحقيق ا 

موضوع تلك العوامل وخاصة في المؤسسات الصحية. وتناول المبحث الثاني ادبيات الموضوع عن تلك العوامل الرئيسة محاولا 

داد الدراسة الميدانية وما تضمنته من اع علىوركز المبحث الثالث حث. تبرير طبيعة الفرضيات التي تم صياغتها في هذا الب

( مستجوبا من مرضى عيادات الاسنان في محافظة ميسان واستخلاص نتائج تلك الدراسة 09استبيان وزع على عينة من )

فرضيات المتبناة وأخيرا تقديم وتحديد مدى قبول او رفض ال (SPSSاستخدام البرنامج الاحصائي )بالميدانية بعد تحليل البيانات 

  استنتاجات وتوصيات البحث.

 

 ودراسات سابقة منهجية البحث  -2

  .البحثمشكلة  2-1

تواجه العديد من عيادات الأسنان تحديات في الاحتفاظ بزبائنها وكسب ولائهم في ظل المنافسة المتزايدة وتعدد الخيارات أمام 

ة لعيادابمراجعة يعد تقديم الخدمة الطبية الجيدة كافيًا وحده لضمان عودة الزبون مرة أخرى أو توصيته للآخرين الزبائن، إذ لم 

 :السؤال الآتيبوفي ضوء ذلك، تبرز مشكلة البحث  .العوامل من بالعديدبل أصبح الولاء يتأثر  ،الطبية

عيادات الأسنان الطبية؟ وما مدى تأثير كل من هذه العوامل في تعزيز ذلك  مرضىما هي العوامل الرئيسة التي توجه ولاء ))

 ((الولاء؟

  .البحثأهمية  2-2

ولاء بوعملية. من الناحية العلمية والاكاديمية يسهم البحث في إغناء الأدبيات المتعلقة علمية تنبع أهمية البحث من عدة جوانب 

في قطاع الرعاية الصحية، وخاصة عيادات الأسنان الذي لا يزال بحاجة إلى المزيد من الدراسات الميدانية في السياق  المرضى

  ، مما يجعل للبحث قيمة علمية إضافية تسد فجوة معرفية.المحلي

الطبية  داتعياالبين  المنافسةة شدة الباحث تاذ لاحظ بحثي وكذلك تتأتى أهمية الدراسة من المبررات التي دفعت الى هكذا اتجاه

وخاصة عيادات الاسنان وإدراك ولاء المرضى كعامل ذو أهمية للبقاء والاستمرار في سوق العمل فضلا عن الأثر المباشر 

مية نبع أهتتتأتى أهمية دراسة العوامل المؤثرة على ولاء المرضى. وبالتالي، ومن هنا  ،للولاء في الاستدامة المالية لتلك العيادات

كذلك و أصحاب عيادات الأسنان في التعرف على العوامل التي تؤثر فعليًا في ولاء المرضى ةساعدبممن الجانب العملي البحث 

  وضع السياسات لتحسين رضا وولاء المرضى ورفع مستوى الثقة بالمؤسسات الصحية الخاصة.
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  .البحثاهداف  2-3

 :أهمها يسعى البحث إلى تحقيق مجموعة من الأهداف،

  .الصحية المؤسسات مرضىالعوامل الرئيسة التي تؤثر في ولاء تحديد  -أ

 .عيادات الاسنان مرضىولاء في  العوامل الرئيسة المؤثرةطبيعة العلاقة بين  تحليل -ب

 .مقارنة بالعوامل الأخرى المرضىولاء أهم العوامل المؤثرة بدرجة أكبر في تعزيز  تشخيص -ج

  .البحثفرضيات  2-4

 :صياغة الفرضيات على النحو الآتييمكن 

 )جودةبين مجموعة من العوامل ( α ≤ 0.05عند مستوى )ذات دلالة إحصائية تأثير إيجابية توجد علاقة  :الفرضية الرئيسة

وولاء ( لطبيا ، والعلاقة مع الطقمالحديثة التكنولوجيااستخدام الصحية، التسعير والتكلفة، سمعة المستشفى او العيادة،  الخدمة

 في محافظة ميسان. عيادات الأسنان الطبية مرضى

 -من الفرضية الرئيسة نصيغ الفرضيات البحثية الفرعية التالية:  :الفرضيات الفرعية

عيادات  مرضىوولاء  الطبيةبين جودة الخدمة ( α ≤ 0.05عند مستوى )ذات دلالة إحصائية تأثير إيجابية توجد علاقة  .أ

 الأسنان الطبية في محافظة ميسان.

عيادات  مرضىوولاء لطبية ابين أسعار الخدمات ( α ≤ 0.05مستوى )عند ذات دلالة إحصائية  سلبيةتأثير توجد علاقة  .ب

 الأسنان الطبية في محافظة ميسان.

 مرضىوولاء الطبية بين السمعة العامة للعيادة ( α ≤ 0.05عند مستوى )ذات دلالة إحصائية تأثير إيجابية توجد علاقة  .ج

 عيادات الأسنان الطبية في محافظة ميسان.

 مرضىوولاء الحديثة التكنولوجيا استخدام بين ( α ≤ 0.05عند مستوى )ذات دلالة إحصائية تأثير إيجابية توجد علاقة  .د

 عيادات الأسنان الطبية في محافظة ميسان.

بين علاقة المريض مع الطاقم الطبي وولاء ( α ≤ 0.05عند مستوى )ت دلالة إحصائية ذاتأثير إيجابية توجد علاقة  .ه

 عيادات الأسنان الطبية في محافظة ميسان. مرضى

 .حدود البحث 2-5

عيادات الأسنان الطبية في مدينة )ميسان(، بهدف الحصول على  مرضىيقتصر هذا البحث على دراسة ولاء : الحدود المكانية .أ

 .بيانات تمثلّ وجهات نظر شريحة متنوعة من الزبائن

/أبريل حزيرانإلى شهر  0902/ نيسانتم تنفيذ هذا البحث ميدانيًا خلال الفترة الزمنية الممتدة من )شهر : الحدود الزمانية .ب

0902.) 

ولم تشمل الجوانب الإدارية أو الفنية  فقط، المرضىالحدود الموضوعية: تناولت الدراسة العوامل المؤثرة في ولاء  .ج

يق الرضا ان تحقيق الولاء كفيل بتحق ةايمانا من الباحثكمتغير مستقل لا يتم التطرق الى رضا الزبائن فضلا عن ذلك  .الأخرى

  سلفا.

 .نوع البحث ومنهجه 2-6

عن  ي ميسانف عيادات الأسنان مرضىفي ولاء  تشخيص العوامل المؤثرةتحليل وهدف ب البحث المنهج الوصفي التحليلييعتمد 

 .لاستخلاص النتائج إحصائيًا وتحليلهامن خلال الاستبانة جمع البيانات الميدانية  طريق

 انموذج البحث 2-7

، سمعة العيادة الطبية، استخدام الطبية، سعر الخدمة الطبية( انموذج البحث بالمتغيرات المستقلة )جودة الخدمة 1يبين الشكل )

لاقة وان العلاقة المفترضة هي ع ،التكنولوجية الحديثة، العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى( والمتغير التابع )ولاء المرضى(

 ستقلة والمتغير التابع.بين المتغيرات الم تأثير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( انموذج البحث1شكل رقم )                                                                     
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 مجتمع البحث وعينته. 8 - 2

 )ميسان(، وتم اختيار عينة عشوائية من المراجعين لهذهمحافظة يتكون مجتمع البحث من مرضى عيادات الأسنان في   

خصائص ( توزيع عينة المستجوبين وفق ال1ويتضمن جدول )  ( مستجوباً.09العيادات خلال فترة محددة، وبلغ حجم العينة )

 الديموغرافية لعينة البحث.
 البحث( الخصائص الديموغرافية لعينة  1الجدول )

 التكرار النسبي% التكرار المطلق المستوى المتغيرات

 الجنس
 42.2 38 ذكر

 57.8 52 انثى

 العمر

 20.0 18 15-25من

 30.0 27 25-35من

 15.6 14 35-45من

 18.9 17 45-60من

 15.6 14 فأكثر 60من

 المستوى التعليمي

 12.2 11 متوسط

 13.3 12 ثانوي

 37.8 34 جامعي

 7.8 7 دراسات عليا

 28.9 26 أخرى

 المهنة

 35.6 32 موظف

 12.2 11 مهن حرة

 6.7 6 عامل يومي

 14.4 13 متقاعد

 31.1 28 عاطل عن العمل

 عدد الزيارات

 21.1 19 زيارة اولى

 37.8 34 زيارة ثانية

 41.1 37 ثلاث زيارات فأكثر

 سبب الزيارة

 33.3 30 مريض

 23.3 21 مرافق مريض

 7.8 7 موعد متابع

 13.3 12 تحاليل

 4.4 4 أشعة

 17.7 16 اخرى

 100.0 90 المجموع 

 

( بأن توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الديموغرافية تضمنت كلا الجنسين وبنسب متقاربة 1نلاحظ من الجدول )

وهذا ما يفسر اقبال مختلف  دون الانحياز لجنس على اخر. وبالنسبة لمتغير السن، أن عينة الدراسة شملت الفئة العمرية كافة

وكذلك بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي، ان العينة شملت اقبال جميع المستويات التعليمية بنسب الفئات العمرية لعيادات الاسنان. 

متفاوتة. وايضا، بالنسبة لمتغير المهنة، يلاحظ اقبال مختلف المهن للحصول على خدمات طب الاسنان. وبالنسبة لعدد الزيارات 

. وأخيرا، بالنسبة لمتغير سبب الزيارة نلاحظ تعدد اسباب زيارة عيادة يفسر زيارة الزبائن والتردد على العيادة لأكثر من مرة

 الاسنان ضمن العينة المدروسة.

 والدراسة الحاليةدراسات سابقة  9 – 2

( بعض من الدراسات السابقة في المؤسسات الصحية وخاصة في عيادات الاسنان، وثم يجري 2يستعرض شكل )

 .الحالية منهامناقشتها وبيان موقع الدراسة 
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 .Alhidari, A. M., & Alkadhi, O. H. (2018) الباحثون والسنة

 ?Keep Them In: How to Drive Dental Consumers’ Loyalty in the Modern Era عنوان الدراسة

 كيف تحافظ على ولاء مستهلكي خدمات الأسنان في العصر الحديث؟

مرضى عيادات الأسنان في من ( 191لعينة ) وفق مقياس ليكرت على استبيان الكترونياعتمدت الدراسة  طبيعة الدراسة وعينتها

 .مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية

الثقة تجاه طبيب الأسنان،  :استكشاف العوامل التي تؤثر في ولاء مستهلكي خدمات طب الأسنان، وتحديداً  هدف الدراسة ونتائجها 

الخدمة، عدالة السعر، تكلفة التحول إلى مقدم خدمة آخر. الاستنتاج الأهم هو أن بناء الثقة القيمة المدركة من 

وتعزيز القيمة المدركة هما مفتاحا الحفاظ على ولاء ممارسي ومستهلكي خدمات طبّ الأسنان، في حين أن 

  .الأسعار والتوصيات الإلكترونية وحدها لا تكفي لضمان عودة المريض وولائه

 .Khamat, S., & Hamidi, A. R. (2020) الباحثون والسنة

 The impact of the Service Encounter on Achieving Customer Loyalty in the عنوان الدراسة

Health Institution. Case study of the central clinic in Bouira 

المؤسسة الصحية: دراسة حالة المصحة أثر اللقاء الخدمي على تحقيق ولاء الزبون )المريض( في 

 .الجزائر /المركزية بالبويرة

عبارة  10تم قياس المتغيرات باستخدام استبانة مغلقة تحتوي على ( مستجوب، و09دراسة حالة باستخدام ) طبيعة الدراسة وعينتها

 .بمقياس ليكرت

الجزائر  –اللقاء الخدمي في المؤسسات الصحية في مدينة البويرة تهدف هذه الدراسة إلى تحليل وتشخيص أثر  هدف الدراسة ونتائجها 

بأبعاده المتمثلة في كل من سلوك مقدم الخدمة والبيئة المادية على بناء وتحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الصحية 

وذلك من خلال دراسة ميدانية استطلاعية لعينة من زبائن مؤسسة صحية خاصة توصلت الدراسة إلى 

ن النتائج أثبتت دور اللقاء الخدمي في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة محل الدراسة من خلال تأثير مجموعة م

معنوي إيجابي لكل من سلوك مقدم الخدمة والبيئة المادية أثناء التفاعلات الخدمية الصحية على بناء وتشكيل 

 .ولاء الزبون للمؤسسة الصحية

 .Aladwan, M. A., Salleh, H. S., Anuar, M. M., ALhwadi, H., & Almomani, I الباحثون والسنة

(2021). 

 :The relationship among service quality, patient satisfaction and patient loyalty عنوان الدراسة

case study in Jordan Mafraq hospital. 

  الأردني.العلاقة بين جودة الخدمة، ورضا وولاء المرضى: دراسة حالة في مستشفى المفرق 

  مستجوب. 399 لعينة من ،وفق مقياس ليكرت فقرة 03استبياناً مُكوناً من  طبيعة الدراسة وعينتها

بينت  .مستشفى المفرق الحكومي بالأردنتحليل أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى وولائهم في   هدف الدراسة ونتائجها 

شر ، والذي يتأثر بشكل مبارضا المرضىالولاء في البيئة الصحية يتطلب التركيز أولًا على الدراسة ان 

  .بجودة الخدمات، وبالتالي يُوصى بتبني برامج تحسين الجودة باستمرار في المؤسسات الصحية الحكومية

 .Siripipatthanakul, S., & Bhandar, M. (2021) الباحثون والسنة

 A Qualitative Research Factors Affecting Patient Satisfaction and Loyalty: A Case عنوان الدراسة

Study of Smile Family Dental Clinic 

 في مدينة سناندراسة حالة لعيادة سمايل فاميلي لطب الأ –العوامل المؤثرة على رضا المرضى وولائهم 

(Chonburi ).في تايلند 

(، وباعتماد مقابلات شبة مهيكلة وعينة Smile Family Dental Clinicدراسة حالة في عيادة خاصة ) طبيعة الدراسة وعينتها

 مشاركين استوفوا عدد من المعايير المحددة.  19من 

المتمثلة بخدمات الطبيب،  العوامل المتعلقة بممارسة طب الأسنانهدفت الدراسة إلى استكشاف وتحديد  هدف الدراسة ونتائجها 

التي تؤثر في ولاء المرضى داخل العيادات  وخدمات الطاقم الطبي، والاسعار، والمرافق والتجهيزات

خاصة باستخدام المقابلات شبه المنظمة مع عينة هادفة  الخاصة، من خلال إجراء دراسة حالة لعيادة اسنان

احتلت خدمات طبيب الأسنان المرتبة الأولى في أهمية العوامل المؤثرة على ولاء ورضا  .من المرضى

 .المرضى، متبوعة بخدمات الموظفين، ثم الأسعار، وأخيراً المرافق

 .Fatimah, S., Idrus, M., Mukhtar, A., Salam, K., & Ismawati, I. (2022) الباحثون والسنة

 .Study on service quality on customer satisfaction and loyalty عنوان الدراسة

 دراسة جودة الخدمة وتأثيرها على رضا وولاء مستهلكي الخدمات الطبية. 

( مريضًا داخلياً في مستشفى 129من نوع الدراسات السببية الكمية، وعينتها تتكون من ) دراسة طبيعة الدراسة وعينتها

(Masamba Djemma في )إندونيسيا. وباستخدام استبيان.  

الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، الخمسة )هدف الدراسة بيان ما إذا كانت جودة الخدمة بأبعادها  هدف الدراسة ونتائجها 

التعاطف( تؤثر على رضا وولاء المرضى. أظهرت النتائج ان جودة الخدمة الطبية تعد عاملا حاسما في 

 تشكيل الولاء وتؤثر مباشرة.  

 .Trisno, A. O., & Berlianto, M. P. (2023) الباحثون والسنة

 The effect of perceived value, brand image, satisfaction, trust and commitment on عنوان الدراسة

loyalty at XYZ hospitals. Tangerang 
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( XYZتأثير القيمة المدركة، صورة العلامة التجارية، الرضا، الثقة، والالتزام على الولاء في مستشفيات )

 ./ اندونيسيافي مدينة )تانغرانج(

( 061رئيسة، )متغيرات  6عبارة موزعة على  39تم قياس المتغيرات باستخدام استبانة مغلقة تحتوي على  طبيعة الدراسة وعينتها

 .وكل فقرة تم تقييمها بمقياس ليكرت خماسي مُستجيب،

تهدف إلى تحليل أثر القيمة المدركة، الصورة الذهنية، الرضا، الثقة، والالتزام على ولاء المرضى في أحد  هدف الدراسة ونتائجها 

كل من الرضا، الالتزام، أظهرت النتائج ان  .إندونيسيا (Tangerang) جالمستشفيات الخاصة بمدينة تانغران

أما القيمة المدركة والثقة فهي تؤثر  .ستشفىوالصورة الذهنية أكثر العوامل تأثيرًا في تعزيز ولاء المرضى للم

 .بشكل قوي على الرضا والالتزام، لكنها لا تؤثر مباشرة على الولاء

 ( دراسات سابقة في المؤسسات الصحية.0شكل )           

في سياق خدمات طب الأسنان، إلا أن معظمها كمتغير تابع رغم تعدد الدراسات السابقة التي تناولت ولاء المرضى 

ين لم تعتمد نموذجًا تشخيصيًا شاملاً يجمع بالدراسة أغفل تأثير التكنولوجيا والعلاقة مع الطاقم الطبي كعوامل مستقلة، كما أن 

تهدف هذه الدراسة إلى . لذا على ولاء المرضى وأثرهم جودة الخدمة، الأسعار، السمعة، التكنولوجيا، والعلاقة مع الطاقم الطبي

العراقي  التي لم تجُرَ في السياقسد هذه الفجوة من خلال تحليل العوامل الرئيسة الموجهة لولاء الزبائن في عيادات الأسنان الطبية 

  .ةعلى حد علم الباحث

 النظري للبحث  الإطار -3

يعد ولاء الزبون احدى العوامل الأساسية لنجاح أي مؤسسة حيث يعكس مدى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة واستعدادهم 

 وقعاته،تعندما يحصل المريض على تجربة إيجابية تتجاوز وللاستمرار في التعامل مع المؤسسة بدلا من البحث عن بدائل أخرى. 

اء بل وقد يوصى به لأفراد عائلة وأصدقائه، مما يسهم في بن الحاجة،عند  هانفس يادة الصحيةللعميلا للعودة الى  أكثرفانة يصبح 

 علاقة طويلة الأمد معهم وتعزيز ولائهم. 

 المرضى.ولاء    3-1

 : الزبائن)المرضى(ولاء واهمية تعريف  3-1-1

وهو يمثل استجابة الزبون الإيجابية  (،Bombaij et al., 2022من أهم المفاهيم في مجال التسويق الخدمي ) الزبائن يعُد ولاء 

لآخرين لطويلة الأمد تجاه مزود الخدمة بناءً على الرضا، الثقة، وجودة العلاقة، ويتُرجم غالبًا إلى استمرارية التعامل والتوصية 

( مفهوم الموقف Dick & Basu,1994:102(. ولقد طور )Umair et al., 2017واخرون بالجهة المقدمة للخدمة )عمير 

ابعد من العلاقة السطحية كعملية تكرار الشراء، وانما  الزبائن النسبي كأساس نظري لمفهوم الولاء، وذكرا يجب النظر الى ولاء

سلوك لالولاء هو علاقة ديناميكية تجمع بين الاتجاه الإيجابي النسبي نحو العلامة التجارية أو الخدمة مقارنة بالبدائل الأخرى، وا

 الشرائي المتكرر الذي يعكس التفضيل الفعلي للعلامة التجارية. 

شراء منتج او خدمة مما يؤدي إلى  مستمر لإعادةتقبل بشكل ـالالتزام والعودة في المس ( الولاء بانهOliver,1999:34يعرف ) 

سلوك شراء متكرر ناتج عن تفضيل  بأنهيعرّفان الولاء  (Khan & Fasih, 2014وكذلك ) .تكرار شراء نفس العلامة التجارية

تكرر، رائي مــلوك شــوس ،عوري بالعلامة التجاريةــل في ارتباط شـيتمثي إيجابي نحو مزود الخدمة ــدائم نابع من توجه نفس

يجابي ى الولاء في موقف إـ( يتجلNyarko et al.,2016:375يذكر )ن. وــة بالمنتج أو الخدمة للآخريــتعداد للتوصيــوالاس

ى ناف أخرــراء المتكرر مع عدم وجود نوايا بالتحول إلى أصــلوك الشــة )مقارنةً بالبدائل الأخرى( وفي سـتجاه علامة تجاري

                                                                                      أخرى.  ة ترويجية تستهدف إثنائه عن التعامل مع المنظمة الحالية والتحول إلى المنظمة ـفي حالة تعرضه لاي حمل

تقبل، ــتخدام منتج أو خدمة مفضلة بشكل منتظم في المســراء أو إعادة اســوعليه، يمكن تعريف الولاء بأنه الالتزام العميق بإعادة ش

 لمنافسين، فضلا عن توصية الاخرين بشراء المنتج او الخدمة.رغم التأثيرات الظرفية أو الجهود التسويقية من ا

في الواقع، ينُظر إلى رضا العملاء  (George & Sahadevan, 2019وعن طبيعة العلاقة بين الرضا وولاء الزبائن، يقول ) 

ى الرضا. لتحسن مستو كمقدمة لولائهم في سياق الخدمات، حيث تشير الدراسات إلى أن ولاء العملاء يتحسن بشكل كبير نتيجة

  .ان تحقيق الولاء كفيل بتحقيق الرضا سلفاوكما وصفنا سابقا  .وقد تم التحقق تجريبيًا من أن الرضا شرط أساسي لتحقيق الولاء

ة ميعُدّ ولاء الزبائن مؤشرًا إداريًا واستراتيجيًا بالغ الأهمية في تقييم كفاءة المؤسسة الصحية وخدماتها، لتأثيره المباشر على استدا

. فقد (Siripipatthanakul & Bhandar, 2021:885مستدامة )العلاقة بين المريض والوحدة الصحية، وتحقيق ميزة تنافسية 

أن رضا المرضى يؤثر على ولائهم بمعدل يفوق تأثير القيمة المدركة نفسها، بما  Fitriani et al., (2020))أظهرت نتائج 

  .يعكس أهمية الولاء كمخرج استراتيجي تستخدمه المؤسسات الصحية لتقييم جودة الأداء وتعزيز الصورة الذهنية

ء المؤسسات الخدمية، حيث يرتبط بتحقيق الأرباح المستدامة، ومن جانب اخر، يعَُدّ ولاء الزبائن مؤشرًا استراتيجيًا في تقييم أدا

وتعزيز السمعة الإيجابية، وتحسين الصورة الذهنية للمنتج أو الخدمة، بالإضافة إلى دعم التوسع واستقطاب شرائح جديدة من 

سهم في نمو المؤسسة من إلى أن ولاء الزبون يُ  (Ajina et al., 2023) (. فقد أشارت دراسةDayan et al.,2022العملاء )

خلال تحسين الربحية، وتعزيز سمعة المنظمة، مما يؤدي إلى كسب عملاء جدد، كما اعتبرت الدراسة أن ولاء الزبائن هو حجر 

 .الزاوية في نجاح أي منظمة، مؤكدةً دوره في تكامل الأبعاد الأخرى المؤثرة في الأداء المؤسسي
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  .المرضىأبعاد ولاء  3-1-2

تشير نتائج المراجعة المنهجية إلى أن ولاء المرضى لا يختزل فقط بمجرد تكرار الزيارات، بل وتشمل أيضًا المواقف الإيجابية  

والتفاعلات الشخصية التي تظُهر ارتباط الزبون العاطفي والمعرفي بالمؤسسة، وكذلك يعتمد على مجموعة مترابطة من العوامل 

 Rosyidaلسرعة، المهنية، والاستجابة فضلا عن التجربة الإيجابية والتفاعل مع الطاقم الطبي )مثل جودة الخدمة بما تشمل ا

25-et al., 2025:24.وهذه العناصر تشُكل أبعاداً أساسية لفهم ولاء الزبون في السياق الصحي الحديث .) 

 لبعد السلوكي المتمثل بالتكرار الفعلي للشراء( ابعاد للولاء كجزء من الهوية الذاتية للزبون وهي اLi & Su,2025:78-79ذكر )

او الزيارة للمؤسسة الخدمية، والولاء العاطفي وهو الشعور بالثقة والارتباط بمزود الخدمة، وبعد الولاء المعرفي يعني أن 

ة، وهذا يدفعه لتجاريالمستهلك لا يرى العلامة التجارية كمجرد منتج، بل ويقوم بربط قيمته الذاتية وصورته الشخصية بالعلامة ا

الولاء التوصيلي ( Dayan et al.,2022فضلا عن ذلك يضيف ) .إلى تكرار التعامل والتوصية بها انطلاقًا من فهمه وتقديره لها

 .الاستعداد للتوصية بالخدمة أو مزودها للآخرين، والرغبة والنية المستقبلية في الاستمرار بالتعامل في المستقبل

ة وني والالتزام،جودة الخدمة، والعلامة التجارية )السمعة(، والثقة، والقيمة المدركة، في دراستهم  (et al.,2023 Ajinaذكر )

( Nyarko et al.,2016إعادة الشراء والمراجعة، والتوصية الشفهية كأبعاد لولاء الزبائن وتؤثر فيه. وأيضا، ضمنت دراسة )

صية الدفاع او التوبعد بون من خلال استمرار علاقته بالمؤسسة والعلامة التجارية، والاحتفاظ بالزبعد  :ابعاد ولاء الزبائن

أخيرا بعد وبالعلامة التجارية عن طريق ميل الزبون للترويج الإيجابي وتوصيته بالعلامة التجارية وسمعة المؤسسة للآخرين، 

الدفاع و إعادة الشراء، ونية الارتباط العاطفي،( ان 021Uzir et al.,2في التعامل مع المنتج او الخدمة. وذكر ) تكرار الزبون

  عن العلامة التجارية عناصر تؤثر على ولاء الزبائن.

مجموعة من المتغيرات المستقلة التي تؤثر على متغير الولاء بما يحقق جمع الكثير من المتغيرات  ةقدم الباحثتوبناء على ذلك 

 .البحث االمتغيرات المستقلة الخمسة في هذ معالمتسقة 

  العوامل الموجهة لولاء المرضى   3-2

  الطبيةجودة الخدمة    3-2-1

تشُير الأدبيات إلى أن جودة الخدمة تعُد عاملاً حاسماً في تشكيل رضا المرضى، والذي يعُد بدوره مقدمة أساسية لتعزيز ولاء 

ولقد عرفت جودة الخدمة على انها الفجوة او الانحراف ما بين توقعات الزبون للخدمة . (Puryanti et al.,2023:77) المرضى

تتوافق توقعات المرضى مع الأداء الفعلي للخدمة، ينشأ شعور  فعندما (.Uzir et al.,2021وادراكه للجودة بعد استهلاك الخدمة )

 & George) الصحية، وتوصيتهم بها للآخرينبالرضا، مما يزيد من احتمالية استمرارهم في التعامل مع المؤسسة 

Sahadevan, 2019 .)( كما يقولOliveira et al,2022:1404 أنها تعكس الجهود المبذولة في تحسين الأداء وتوسيع )

 الخدمات، وتنطلق من تحقيق جودة عالية ومصداقية في تقديم الخدمة للوصول الى إرضاء الزبائن وكسب ولائهم.

بين التوقعات والأداء عبر أبعاد  هي دالة للفروقبالقول جودة الخدمة  يصفون( ,.169:2000Parasuraman et al)وكانوا 

وعليه، فان الزبائن يحملون توقعات اتجاه الخدمة  .)الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضمان، المرافق المادية( ةالجودة الخمس

ويضيف  .خدمات من خلال مقارنة ما يريدون او ما يتوقعون بما يحصلون علية فعلاالتي يجب تحقيقها، ويحكمون على جودة ال

(Chen, 2022:86 )منطقة تعرف باسم منطقة التحمل او التسامح، ويقصد به  )المتوقع، والفعلي( ويوجد بين هذين المستويين

  .ذلك الفرق من مستوى أداء الخدمات الذي يجده الزبون مرضيا

( تتسم جودة الخدمة العالية بتقديم الخدمة في الوقت المناسب، والمهنية في أدائها،  al., 2025:24Rosyida et-25يرى )

والاستجابة الفعالة مما يؤدي الى تعزيز رضا وولاء الزبائن. ويرى اخرون أن العيادة الناجحة لا تعتمد فقط على جودة الخدمة 

الا يفي باحتياجات وكسب رضا العاملين وكفاءتهم فهي تمثل مصدرا لاستقطاب المقدمة للمرضى، بل أيضًا تشمل تنظيما داخليا فع

( ان للجودة بعدين هما A’aqoulah et al.,2022:1295)يرى ف(. Puryanti et al.,2023:81أفضل الأطباء العاملين بكفاءة )

  نتيجة الأداء او نتيجة الخدمة. الجودة الوظيفية وتمثل الطريقة التي تقدم بها الخدمة، والجودة التقنية وتنعكس في

هذا التوازن بين بيئة العمل الداخلية وتلبية احتياجات الزبائن هو ما يمنح عيادة الاسنان ميزة تنافسية مستدامة، ويعزز 

  .ولاء المرضى وثقتهم بالخدمة الصحية

 

  .او كلفة الخدمة الطبيةالسعر    3-2-2

ف السعر بأنه المبلغ من المال الذي يجب دفعه للحصول على سلعة أو خدمة مقابل الفوائد المستمدة من المنتج أو الخدمة  يعُرَّ

حيث  ،أحد العوامل الحاسمة التي تؤثر في رضا وولاء المرضى سعراليعد و. (Kotler & Armstrong, 2018)المستخدمة 

 & Stephanie) ما يجعله أكثر حساسية تجاه القيمة المقدمّة مقابل ما يدفعه يتحمل المريض العبء المالي بشكل مباشر

Hutabarat, 2025:512) . 

الة تصورات المرضى حول عد وإنالمدركة، ضمن مفهوم القيمة السعر أحيانا يتم تضمين ، التسويقية ووفقًا للعديد من دراسات

عندما يشعر المرضى ف .(Uzir et al.,2021:9) الولاء لاحقًاوبالتالي  العملاءالسعر وجودته تعُدّ مدخلاً أساسياً في تكوين رضا 
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توصية بها الوإلى العودة إلى نفس المنشأة الصحية،  فإنهم يميلون ،المقدمةيتناسب مع مستوى الخدمة بأن السعر مناسب، عادل، و

أجـراها ة ـة ميدانيـــــوجدت دراس فقد .(Arianto et al.,2022) تشفىــــادة أو المسـس إيجاباً على ولائه للعيـمما ينعكللآخرين، 

((Al-Hawari ,2008 قطاع الخدمات الصحية أن الإنصاف في التسعير والشفافية يمثلان عاملاً جوهريًا في تكوين الولاء،  في

 .خصوصًا إذا ما قورنت الأسعار بجودة الأداء الطبي والمعاملة الإنسانية

المرضى يميلون إلى ربط الأسعار المرتفعة بارتفاع جودة  ( أنTuan, 2020يرى )أما في سياق المستشفيات الخاصة بالأسنان، 

الخدمة، لكنهم يصبحون أكثر انتقاداً إذا لم يلمسوا قيمة حقيقية تبُرّر تلك التكلفة، مما يؤدي إلى تراجع رضاهم ونيتّهم في تكرار 

 ، فإنوولائهم أن السعر له تأثير إيجابي وملحوظ على رضا المرضى (Stephanie & Hutabarat, 2025) ويرى .التعامل

 هذه النتائج توضح أنه كلما كان السعر المدفوع أكثر قبولًا، ارتفع مستوى الرضا الذي يشعر به المرضى وبالتالي ولائهم.

  او العيادة الطبية.سمعة المستشفى    3-2-3

وهي تبُنى من خلال تراكم الأحكام السمعة المؤسسية هي التقدير العام الذي تحظى به المؤسسة من قبل أصحاب المصلحة، 

 اوهي. (Nguyen & Leblanc, 2001المستقبلي )واحتمالية سلوكها والتجارب السابقة للمجموعات التي تتفاعل مع المؤسسة 

والمعتقدات والأفكار والانطباعات التي يحملها المريض تجاه المؤسسة الصحية الصورة الذهنية والتي تمثل مجموع المشاعر 

(George & Sahadevan, 2019:54). هذا المفهوم  وانيستخدم العلامة التجارية كنظير متطابق لسمعة المؤسسة،  وأحيانا

يتعلق بتأثير الوعي بالعلامة التجارية على ولاء المرضى، أي التأثير الذي تحُدثه العلامة التجارية كعيادة طبية، وطريقة تقديم 

وتعد من المحددات الجوهرية التي تؤثر في نوايا الولاء لدى مستخدمي خدمات الرعاية الخدمة، والجوانب الملموسة مثل المعدات 

 .                                     (Oliveira et al,2022:1405) لا سيما في العيادات الطبية الصحية،

باعتبارها نظرة موجزة هي نتاج جهود إدارية مخططة ومستمرة بهدف تأسيس وتحسين سمعة المؤسسة ان السمعة المؤسسية 

، أفعال المؤسسة السابقة نتاجوعليه، تعد السمعة . (Chun, 2005: 105وجمهورها )والتفاهم المتبادل بين المؤسسة للتصورات 

ترتبط و الزبائن وتقييماتهم المتراكمة بمرور الوقت،تجارب قدرتها على الوفاء بوعودها، وتتشكل من خلال لوتسُتخدم كمؤشر 

 .، أي التوافق بين ما تقوله المؤسسة وما تفعله فعليًاالمصداقيةارتباطًا وثيقًا بمفهوم 

أن السمعة الطبية الإيجابية لمقدمي الخدمة تعُد من أبرز العوامل التي تولد الثقة والرضا، وهما (  (Kim et al. ,2008يرى

( أن سمعة المستشفى ترتبط إيجابًا بولاء (Alharbi, 2016الحربي  ويرى .بدورهما يؤديان إلى ولاء طويل الأمد لدى المريض

السمعة بجودة الرعاية الصحية والمعاملة الحسنة والشفافية في الإجراءات الطبية والمالية. المراجعين، خصوصًا عندما تقترن 

( أن السمعة تمثل مدخلاً نفسيًا واجتماعيًا يدعم نية المرضى في تكرار الزيارة والتوصية Al-Khalifa, 2021الخليفي ) يرىكما 

 .بالمستشفى او العيادة الطبية للآخرين

 سيما في قطاع ، لاالمؤسسات الصحية فيفي ولاء المرضى  ايجابيا ة المؤسسية أحد العوامل الرئيسية التي تؤثرتعُد السمعوعليه، 

 الذي يعتمد بدرجة كبيرة على الثقة والانطباعات السابقة والتوصيات الشفهية.  الطبية عيادات الاسنان

  استخدام التكنولوجيا الحديثة.   3-2-4

ز ثقة تعزيتعمل على  ومن جانب اخر،تسهم في تحسين جودة الخدمة الطبية، أصبحت التكنولوجيا الحديثة عنصرًا جوهريًا  

 ,Al Jawahry)يشير . ، خاصة من خلال العلاقة المباشرة بين الزبون والتكنولوجيالمؤسسة الصحيةباالمرضى وولائهم 

التكنولوجيا على الأدوات والتقنيات العلاجية، بل تشمل أيضًا النظم الإلكترونية لحجز المواعيد، لا تقتصر  ،(2025:26-27

 Pratami et)فيرى وتوثيق السجلات الطبية، والتواصل مع المرضى، مما يجعل التجربة الصحية أكثر راحة ودقة واحترافية. 

al,2023:620-622 بشكل متزايد مع أدوات تقنية مثل المواقع الإلكترونية، التطبيقات بيئة الخدمة الحديثة، يتفاعل الزبائن( في ،

  .أن التكنولوجيا يمكن أن تعزز الولاء إذا تم توظيفها بشكل يراعي توقعات الزبون ويقدم قيمة حقيقيةو وأجهزة الخدمة الذاتية،

تؤثر هذه التفاعلات التقنية على إدراك الزبون للقيمة من خلال تسهيل الوصول إلى الخدمة، تقليل الجهد المبذول، وزيادة الإحساس 

أن اعتماد المؤسسات الصحية على التكنولوجيا المتقدمة يعزز من تصورات  إلى) (Dagger & Sweeney2007يشيربالتحكم. 

المرضى بشأن الكفاءة المهنية، ويقلل من احتمالية حدوث الأخطاء، وبالتالي يسهم في تحسين الرضا ورفع مستوى الولاء. كما 

رقمية، الأشعة ثلاثية الأبعاد، أن وجود أنظمة تكنولوجية فعالة )مثل الصور ال(  (Sun, Chi & Xu 2014 بينت دراسة

والتشخيص الإلكتروني( يزيد من ثقة المرضى في دقة العلاج وفعاليته، وهو ما يؤثر بشكل مباشر على استعدادهم لتكرار الزيارة 

( إلى أن استخدام التكنولوجيا في العيادات الخاصة، وخاصة Alhamadi, 2019وتوصلت دراسة الحمادي ) .والتوصية بالعيادة

تلك المتعلقة بالحجز الإلكتروني وتوثيق الإجراءات، يزيد من رضا المرضى، ويعزز من استجابتهم العاطفية والسلوكية تجاه 

(، أن المرضى يظُهرون ولاءً أكبر Alkaabi, 2022كما أكدت دراسة الكعبي ) .العيادة، وهو ما ينعكس على ولائهم المستمر

  .حديثة وآمنة، وتقدم خدمات مريحة عبر تطبيقات ذكية وأنظمة متابعة بعد العلاجللمراكز الطبية التي تستخدم تقنيات 

بير في وجودة الخدمة، فإنها تسُهم بشكل ك التقنيات العلاجية الحديثةجنبًا إلى جنب مع الرقمية التكنولوجيا نظم فعندما تسُتخدم 

 .تعزيز ولاء المرضى
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  .العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى   3-2-5

تعُد العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى من أبرز المحددات التي تؤثر في تجربة المريض ورضاه، وبالتالي ولائه للمؤسسة 

مستشفيات وعيادات الأسنان، حيث يكون التفاعل المباشر بين الطبيب الالصحية، خصوصًا في بيئات الرعاية الخاصة مثل 

 .والمريض هو جوهر الخدمة

أن التواصل الجيد، والاحترام، والإنصات الفعّال من قبل الكادر الطبي تعزز من راحة  ( إلىStewart et al., 2000) يشير

دراسة وأكدت  .المريض النفسية، وتبني علاقة ثقة متبادلة، ما يؤدي إلى نتائج علاجية أفضل وزيادة احتمالية تكرار الزيارة

(Berry & Benda Pudi, 2007)  الكادر الطبي من حيث اللطف، والاهتمام، والوضوح في شرح الإجراءات أن سلوكيات

العلاجية، تمثل عاملاً حاسمًا في تشكيل الانطباع العام عن المؤسسة، وهي من أقوى المؤشرات التي تؤثر على الرضا والولاء 

بلطف واحترام مع المرضى يعُد ( أن تعامل الأطباء والممرضين Alrababah, 2018أظهرت دراسة الربابعة )و .طويل الأمد

المرضى داخل العيادات الخاصة في الأردن، حيث لوحظ وجود ارتباط مباشر بين جودة وولاء من أهم العوامل المؤثرة في رضا 

( حول جودة التفاعل بين Alotaibi, 2021وفي دراسة العتيبي ) .العلاقة الإنسانية مع المريض واستعداده للعودة لنفس العيادة

الكادر الطبي والمريض في المستشفيات الخاصة بالسعودية، تبيّن أن المرضى الذين شعروا بأن الطاقم يتفاعل معهم بشكل إنساني 

 .ويفهم احتياجاتهم كانوا أكثر استعداداً للتوصية بالمستشفى والعودة له لاحقًا

فضلا عن ثقة المريض بقرارات ودة التواصل، العلاقة الشخصية بين الطبيب والمريض، إلى جانب ج وبناء على ذلك، تعد

الطبيب، واهتمام الطبيب بأعراضه، ومعرفته بسجله الطبي، تسهم بشكل مباشر في تشكيل تجربة إيجابية للمريض، تنعكس في 

 مستويات أعلى من الرضا والولاء.

 

 )التطبيقي(العملي  الإطار   -4

علمية تشمل تصميم استبيان موجه للمرضى والمراجعين، بالإضافة إلى مقابلات يعتمد الجانب الميداني من البحث على منهجية 

ب التي تم اختيارها في الجانمتغيرات البحث ممع مقدمي الخدمات الصحية لفهم العوامل التي تعزز ولاء المرضى. سيتناول ال

 النتائج وإمكانية تعميمها.واستخلاص  ( واختبار الفرضياتSPSSالبرنامج الاحصائي )وتحليل البيانات باستخدام  النظري،

 .المستخدمة في الدراسة الميدانية والاداةالطريقة    4-1

 ة(الاستبان) البحثأداة  1 -1 – 4

لجمع البيانات الأولية بهدف تحليل تأثير العوامل المختلفة على ولاء المرضى في عيادات )كما في الملحق(  الاستبانةتم تصميم 

 إلى محورين رئيسيين: الاستبانةالصحية. وتم تقسيم الاسنان 

التي قة المغليحتوي هذا المحور على مجموعة من الأسئلة : للمستجيبينالمحور الأول: البيانات العامة والخصائص الشخصية .أ

مهنة، التعليمي، الالمستوى ، ، وتشمل النوع، العمرالميدانية تهدف إلى جمع المعلومات الشخصية حول المشاركين في الدراسة

 .عدد الزيارات، سبب الزيارة

 لكل متغير في الدراسة،  ( فقرات7يشمل هذا القسم والمتكون من ): قياس المتغيرات المستقلة والمتغير التابع :المحور الثاني.ب

د تم صياغة ، وقالمستجوبينبهدف قياس كل متغير سواء المتغيرات المستقلة او المتغير التابع من وجهة نظر الاسئلة ضعت و

  .اس ليكرت بدرجاته الخمسيهذا المحور بشكل يساعد على سهولة القياس حيث اعتمد على مق

 

 . لأداة القياس )الاستبانة( اختبار الصدق والثبات 2 – 1 -4

جرى اختبار الصدق الظاهري الاستبانة حول مدى ملائمة فقرات القياس للمتغير المراد قياسه عن طريق عرضها على 

مجموعة من المحكمين والمختصين من الأساتذة الأكاديميين وقد أخذت آراؤهم بعين الاعتبار، وبذلك خرجت الاستبانة بصورتها 

( وذلك لتبيان  (Cronbach's Alphaتبار كرونباخ الفاام اختبار الثبات باستخدام أخ. كما تم استخدالبحثالنهائية المستخدمة في 

( يبين درجة  0التناسق الداخلي للأسئلة والتحقق من درجة الثبات في إجابات عينة الدراسة من خلال الاستبانة، والجدول رقم ) 

 الثبات لمحاور الدراسة.
الفا لأداة الدراسة )أسئلة الاستبانة(. ( نتائج اختبار كرونباخ0)جدول   

 Cronbach's Alpha عدد الفقرات المحور الرقم 

 804. 7 جودة الخدمة الطبية  .1

 772. 7 التسعير والكلفة  .2

 822. 7 سمعة المستشفى والعيادة الطبية  .3

 778. 7 التكنولوجيا وتجربة المريض  .4

 881. 7 العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى  .5

 794. 7 ولاء المرضى )المتغير التابع(  .6
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 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  ةالمصدر: اعداد الباحث                           

ويلاحظ من الجدول أعلاه إن أداة الدراسة كانت تتمتع بثبات عال يبرر استخدامها، حيث كانت جميع درجات الثبات لمحاور 

 30لإجمالي الفقرات البالغ  %11. وبلغ المؤشر الكلي(Sekaran, 2003:311) %69الدراسة أعلى من النسبة المقبولة وهي 

 فقرة. 

 الاحصائيات الوصفية   4-2

  لبحثعن المتغيرات المستقلة والتابع لعينة الاتجاهات اراء افراد    4-2-1

  .الطبية جودة الخدمة المستقل لمتغيرعن ااراء افراد العينة  اتجاهات 4-2-1-1

نظافة العيادة ممتازة وتوفر بيئة -3( الإحصاءات الوصفية لفقرات متغير جودة الخدمة الطبية، واحتلت الفقرة )0يوضح الجدول )

يعد وقت الانتظار للحصول  -6( واحتلت الفقرة )1.181( وانحراف معياري )3.10صحية وآمنة( الرتبة الأولى بمتوسط حسابي )

( واحتلت بقيمة الفقرات متوسطات 1.145( وانحراف معياري )2.76على الخدمة الطبية مناسبا( الرتبة السابعة بمتوسط حسابي )

 فاوتة.  حسابية وانحرافات معيارية بنسب مت
 ( الاحصائيات الوصفية لمتغير جودة الخدمة الطبية0جدول رقم )

 رقم

 الفقرة

 موافق 

 بشدة

 غير  محايد موافق

 موافق

 غير موافق

 بشدة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف 

 المعياري

 النسبة %

 للمتوسط 

 اختبار

T 

 رتبة

 الفقرة

 الرابعة 0.334 - 59.2 1.262 2.96 14 20 23 22 11 1

% 12.2 24.4 25.6 22.2 15.6      

 الثانية 0.592 61.2 1.068 3.07 9 16 30 30 5 2

% 5.6 33.3 33.3 17.8 10.0      

 الثالثة 0.269- 59.4 1.175 2.97 12 20 24 27 7 3

% 7.8 30.0 26.7 22.2 13.3      

 الاولى 0.803 62.0 1.181 3.10 10 17 28 24 11 4

% 12.2 26.7 31.1 18.9 11.1      

 الخامسة 0.516- 58.6 1.225 2.93 15 17 25 25 8 5

% 8.9 27.8 27.8 18.9 16.7      

 السابعة 2.026- 55.2 1.145 2.76 15 20 34 14 7 6

% 7.8 15.6 37.8 22.2 16.7      

 السادسة 1.831- 55.4 1.209 2.77 16 24 21 23 6 7

% 6.7 25.6 23.3 26.7 17.8      

 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 العينة

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث   

 

 

 

 

 .الخدمة الطبية كلفة وأ السعر عن المتغير المستقلاتجاهات اراء افراد العينة  4-2-1-2              

المعاملة المالية واضحة وشفافة  -3واحتلت الفقرة ) الطبية( الاحصائيات الوصفية لفقرات متغير سعر الخدمة 3يوضح الجدول ) 

( واحتلت الفقرة 1.070( وبانحراف معياري )2.98وإجراءات التامين الصحي سلسة وسهلة( الرتبة الأولى بمتوسط حسابي )

( واحتلت بقيمة 1.124( وانحراف معياري )2.47توفر خيارات دفع مرنة تناسب المرضى( على الرتبة السابعة بمتوسط ) -6)

 الفقرات الرتب على التوالي متوسطات حسابية وانحرافات معيارية بنسب متفاوتة.  
 الخدمة الطبية وكلفة السعرالاحصائيات الوصفية لمتغير  (3جدول رقم )

 رقم

 الفقرة

 موافق

 بشدة
 محايد موافق

 غير

 موافق

 غير موافق

 بشدة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 النسبة %

 للمتوسط

 اختبار

T 

 رتبة

 الفقرة

 السادسة 3.484- 52.0 1.089 2.60 15 30 24 18 3 1

% 3.3 20.0 26.7 33.3 16.7      

 الثالثة 0.953- 57.8 1.106 2.89 10 24 28 22 6 2

% 6.7 24.4 31.1 26.7 11.1      

 الرابعة 1.147- 57.2 1.195 2.86 13 24 24 21 8 3

% 8.9 23.3 26.7 26.7 14.4      

 الاولى 0.197- 59.6 1.070 2.98 11 15 33 27 4 4

% 4.4 30.0 36.7 16.7 12.2      

 الثانية 0.363- 59.2 1.160 2.96 11 29 30 20 9 5

% 10.0 22.2 33.3 33.2 12.2      
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 السابعة 4.502- 49.4 1.124 2.47 22 24 27 14 3 6

% 3.3 15.6 30.0 26.7 24.4      

 الخامسة 2.682- 53.6 1.140 2.86 15 26 28 15 6 7

% 6.7 16.7 31.1 28.9 16.7      

 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 العينة

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث           

 .الطبية سمعة العيادة عن المتغير المستقلاتجاهات اراء افراد العينة  4-2-1-3

على توصية من  ءاخترتها بنا -0( الاحصائيات الوصفية لفقرات متغير سمعة العيادة الطبية فقد احتلت الفقرة )2الجدول )يوضح  

تحترم خصوصية  -0( واحتلت الفقرة )1.027( وانحراف معياري )3.19اشخاص اخرين( الرتبة الأولى بمتوسط حسابي )

( واحتلت الفقرات المتبقية الرتب على 1.213( وانحراف معياري )2.70) المرضى بشكل كامل( الرتبة السابعة بمتوسط حسابي

 التوالي متوسط حسابية وانحرافات معيارية بنسب متفاوتة.  
 الطبية الاحصائيات الوصفية لمتغير سمعة العيادة (2جدول رقم )

 رقم

 الفقرة

 موافق

 بشدة
 محايد موافق

 غير

 موافق

 غير موافق

 بشدة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 النسبة %

 للمتوسط

 اختبار

T 

 رتبة

 الفقرة

 الرابعة 0.824- 58.0 1.152 2.90 15 13 34 22 6 1

% 6.7 24.4 37.8 14.4 16.7      

 الاولى 1.746 63.8 1.027 3.19 5 17 32 28 8 2

% 8.9 31.1 35.6 18.9 5.6      

 السابعة 2.347- 54.0 1.213 2.70 20 18 26 21 5 3

% 5.6 23.3 28.9 20.0 22.2      

 الثالثة 0.294- 59.4 1.075 2.97 7 25 29 22 7 4

% 7.8 24.4 32.2 27.8 7.8      

 الثانية 0.400 61.2 1.319 3.06 17 13 19 30 11 5

% 12.2 33.3 21.1 14.4 18.9      

 الخامسة 1.283- 56.8 1.151 2.84 14 18 30 21 6 6

% 6.7 23.3 33.3 21.1 15.6      

 السادسة -1.747- 55.6 1.207 2.78 15 23 28 15 9 7

% 10.0 16.7 31.1 25.6 16.7      

 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 العينة

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث           

 الحديثةالتكنولوجيا استخدام  عن المتغير المستقلاتجاهات اراء افراد العينة  4-2-1-4

تكنولوجيا الخدمات  -6( الاحصائيات الوصفية لفقرات متغير استخدام التكنولوجيا الحديثة واحتلت الفقرة )6يوضح الجدول )

تستخدم  -3( واحتلت الفقرة )1.232( وانحراف معياري )2.74الطبية تساهم في تحسين الكفاءة العامة( المرتبة الأولى بمتوسط )

( واحتلت 1.083( وبانحراف معياري )2.52أنظمة الكترونية لتحسين التواصل مع المرضى( الرتبة السابعة بمتوسط حسابي )

 الفقرات التالية الرتب على التوالي متوسط حسابية وانحرافات معيارية بنسب متفاوتة.  
  الحديثة التكنولوجيااستخدام الاحصائيات الوصفية لمتغير  (6)جدول رقم 

 رقم

 الفقرة

 موافق

 بشدة
 محايد موافق

 غير

 موافق

 غير موافق

 بشدة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 النسبة %

 للمتوسط

 اختبار

T 

 رتبة

 الفقرة

 الثالثة 2.566- 53.2 1.273 2.66 24 17 19 26 4 1

% 4.4 28.9 21.1 18.9 26.7      

 الرابعة 3.060- 52.2 1.206 2.61 23 16 28 19 4 2

% 4.4 21.1 31.1 17.8 25.6      

 الخامسة 3.383- 51.2 1.246 2.56 24 20 24 16 6 3

% 6.7 17.8 26.7 22.2 26.7      

 السابعة 4.184- 50.4 1.083 2.52 19 24 31 13 3 4

% 3.3 14.4 34.4 26.7 21.1      

 السادسة 3.780- 50.8 1.143 2.54 21 21 30 14 4 5

% 4.4 15.6 33.3 23.3 23.3      

 الاولى 1.968- 54.8 1.232 2.74 18 23 18 26 5 6

% 5.6 28.9 20.0 25.6 20.0      

 الثانية 2.299- 54.2 1.192 2.71 16 25 25 17 7 7

% 7.8 18.9 27.8 27.8 17.8      
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 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 العينة

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث           

 قم الطبي والمرضىاالعلاقة بين الط عن المتغير المستقلاتجاهات اراء افراد العينة  4-2-1-5

 أطباء -0( الاحصائيات الوصفية لفقرات متغير علاقة وتعامل الطقم الطبي مع المرضى واحتلت الفقرة )7يوضح الجدول ) 

( واحتلت الفقرة 1.118( وانحراف معياري )3.09العيادة يتعاملون معي باحترام وتفهم واهتمام( المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )

( 1.270( وبانحراف معياري )2.59يتم شرح حالتي الصحية وخيارات العلاج بوضوح( الرتبة السابعة بمتوسط حسابي ) -1)

 ة وانحرافات معيارية بنسب متفاوتة.  واحتلت بقية الفقرات متوسطات حسابي
 الاحصائيات الوصفية لمتغير العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى  (7)جدول رقم 

 رقم

 الفقرة

 موافق

 بشدة
 محايد موافق

 غير

 موافق

 غير موافق

 بشدة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 النسبة %

 للمتوسط

 اختبار

T 

 رتبة

 الفقرة

 السابعة 3.334- 51.86 1.270 2.59 21 20 28 17 4 1

% 4.4 18.9 31.1 22.2 23.3      

 الاولى 0.754 61.8 1.118 3.09 10 14 32 26 8 2

% 8.9 28.9 35.6 15.6 11.1      

 الرابعة 0.971- 57.8 1.086 2.89 9 25 29 21 6 3

% 6.7 23.3 32.2 26.8 10.0      

 الثانية 0.289 60.6 1.096 3.03 10 16 31 27 6 4

% 6.7 30.0 34.4 17.8 11.1      

 السادسة 1.483- 56.4 1.137 2.82 11 27 26 19 7 5

% 7.8 21.1 28.9 30.0 12.2      

 الثالثة 0.101- 59.8 1.044 2.99 6 24 32 21 7 6

% 7.8 23.3 35.6 26.7 6.7      

 الخامسة -0.906- 57.6 1.279 2.88 18 18 18 29 7 7

% 7.8 32.2 20.0 20.0 20.0      

 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 العينة

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث          

 اتجاهات عينة البحث عن المتغير التابع ولاء المرضى 4-2-1-6

الاسنان الطبية التي قدمت لهم الدعم  ( الاحصائيات الوصفية لفقرات المتغير التابع ولاء المرضى لعيادات1يوضح الجدول )

سأوصي بزيارتها العائلة والأصدقاء( المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  -0اللازم للتقليل والحد من آلام الاسنان. فاحتلت الفقرة )

سابي وسط حخدماتهم تلبي توقعاتي وتستحق التكرار( الرتبة السابعة بمت-7( واحتلت الفقرة )1.065( وانحراف معياري )3.11)

 ( واحتلت الفقرات المتبقية بمتوسطات حسابية وانحرافات معيارية متفاوتة. 1.203( وبانحراف معياري )2.70)

 

  
 الاحصائيات الوصفية لمتغير ولاء المرضى (7)جدول رقم 

 رقم

 الفقرة

 موافق 

 بشدة

 غير  محايد موافق

 موافق

 غير موافق

 بشدة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف 

 المعياري

 النسبة %

 للمتوسط

 اختبار

T 

 رتبة

 الفقرة

 الرابعة 1.747- 55.6 1.207 2.78 19 14 31 20 6 1

% 6.7 22.2 34.4 15.6 21.1      

 الاولى 0.990 62.2 1.065 3.11 5 23 27 27 8 2

% 8.9 30.0 30.0 25.6 5.6      

 الثانية 0.532- 58.6 1.188 2.93 13 18 30 20 9 3

% 10.0 22.2 33.3 20.0 14.4      

 الخامسة 2.280- 54.6 1.110 2.73 13 26 28 18 5 4

% 5.6 20.0 31.1 28.9 14.4      

 السادسة 2.673- 54.0 1.065 2.70 13 26 29 19 3 5

% 3.3 21.1 32.2 28.9 14.4      

 الثالثة 0.775- 58.2 1.088 2.91 8 27 26 23 6 6

% 6.7 25.6 28.9 30.0 8.9      

 السابعة 2.365- 54.0 1.203 2.70 17 22 31 11 9 7

% 10.0 12.2 34.4 24.4 18.9      

 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 العينة

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث      
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   .المستقلة والمتغير التابع لمتغيراتامتوسطات  تحليل    4-2-2

   .البحثالجدول ادناه تحليل المتوسطات الحسابية لمتغيرات  نستعرض فيالفرضيات  اختبارقبل 
 تحليل المتوسطات لمتغيرات الدراسة (0جدول )

 

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث

 -( ما يلي: 0يظهر جدول )

باتجاه محايد بالمرتبة الأولى وقريب جدا من الوسط الافتراضي جودة الخدمة جاء المتغير  المرضى:وولاء الطبية  ـجودة الخدمة  1

يكون له الطبية يشير الى ان تحسين جودة الخدمات مما  (α=0.05عند مستوى ) معنوي احصائيا( T=1.044وكان اختبار )

 . تأثير إيجابي على ولاء المرضى

باتجاه محايد بالمرتبة الخامسة وقريب من الوسط  الحديثة لتكنولوجياااستخدام جاء متغير  :استخدام التكنولوجيا الحديثةـ  0

يشير ذلك إلى أن التكنولوجيا وحدها قد لا  مما (α=0.05عند مستوى )( معنوي احصائيا T=5.424الافتراضي وكان اختبار)

 باقي المتغيرات المستقلة.تكون كافية لتعزيز الولاء، ولكن يمكن أن تكون عاملاً مساعداً إذا تم دمجها مع 

مما يدعم  (T) عمود اختبارباقي المتغيرات المستقلة جاءت بين المرتبتين أعلاه وتختلف عن الوسط الافتراضي كما يشير  اما

  على ولاء الزبائن. تأثيراتجاه البحث باختيار المتغيرات المستقلة ذات 

 التحليل الاحصائي. 4-3

  .البحثبفرضيات  وعلاقتهاتحليل نتائج الارتباط   4-3-1

مما يشير ذلك عدم وجود ارتباط  9.79ارتباطات بين المتغيرات المستقلة وان قيمتها اقل من ادناه ( 19ويظهر جدول )

خطي بين المتغيرات المستقلة ومن جانب آخر وجود ارتباط خطي معنوي إحصائيا بين المتغير التابع والمتغيرات المستقلة كما 

  .الأخير من الجدولقبل ظهر في الصف 
 البحثمعاملات الارتباط بين متغيرات ( 11الجدول )

 التسعير والكلفة جودة الخدمة 
سمعة المستشفى 

 والعيادة

التكنولوجيا 

 وتجربة المريض

العلاقة بين الطاقم 

 الطبي والمرضى

 الولاء

 )التابع(

      1 الطبية جودة الخدمة

     1 398.** الخدمة الطبية كلفة وأسعير ال

    1 338.** 559.** الطبية العيادة وأسمعة المستشفى 

   1 304.** 236.* 317.** استخدام التكنولوجيا الحديثة

  1 389.** 424.** 416.** 372.** العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى

 1 414.** 457.** 609.** 239.* 535.** الولاء )التابع(

N 90 90 90 90 90 90 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث                 

 ومدى دعمها من خلال النتائج الإحصائية. بناء على جدول الارتباطات اعلاه، يمكننا الآن تقييم الفرضيات المطروحة

 اختبار الفرضيات:   4-3-2

الذي يحاول تفسير ولاء المرضى بناء على العوامل  البحثالارتباط بين متغيرات ملخصا لنموذج  (11)الجدول يقدم 

نولوجيا التكاستخدام  ،او العيادة الطبية المستشفىسمعة  ،الخدمة الطبية كلفة وأالسعر الطبية، الخمسة المدروسة جودة الخدمة 

 -ويبين الجدول الاتي:  .مع الطاقم الطبي والعلاقةالحديثة، 

  )وجود ارتباط قوي بين التغيرات المستقلة والمتغير التابع )الولاء(R= 0.704)  مما يعني أن هذه العوامل تلعب دورا

  .فعليا في التأثير على ولاء المرضى

 ( 30.6وأن%)  حيث ان  يمكن تفسيرها بالعوامل المدروسة (ولاء المرضىالمتغير التابع )من التغيرات في

(=0.4962R).  

 ( تحليل احصائياتAdjusted R Square لم يتغير كثيرا عن )2R .مما يشير الى استقرار النموذج 

 المتغير ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة Tاختبار 

 الأول *1.044- 0.591 2.935 الطبيةجودة الخدمة  1

 الرابع *3.790- 0.564 2.776 الخدمةكلفة  وأالسعر  2

 الثاني *1.127- 0.681 2.919 الطبيةالعيادة  وأسمعة المستشفى  3

 الخامس *5.424- 0.663 2.621 استخدام التكنولوجيا الحديثة 4

 الثالث *1.578- 0.610 2.898 العلاقة بين الطقم الطبي والمرضى 5

  *2.328- 0.659 2.838 الولاء )المتغير التابع( 6
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 bModel Summary( 11) ل معاملات نموذج البحثجدو

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 
Durbin-

Watson 
R Square 

Change 
F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 a.704 .496 .466 .48209 .496 16.540 5 84 .000 2.048 

a. Predictors: (Constant), سمعة المستشفى والعيادة ،التسعير والكلفة الحديثة،التكنولوجيا استخدام  ،جودة الخدمة ،بين الطاقم الطبي والمرضى العلاقة 

b. Dependent Variable: المرضى الولاء 

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث            

 الفرضية الرئيسية العلاقة بين العوامل المدروسة وولاء المرضىنتائج اختبار  4-3-2-1

)تحليل التباين( يستخدم لاختبار معنوية نموذج الانحدار ككل، أي ما إذا كانت العوامل المدروسة تؤثر  ANOVA( 11جدول )

 في ولاء المرضى أم لا. 

 
 aANOVA( 11لنموذج البحث ) ل تحليل التباينجدو

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19.221 5 3.844 16.540 b.000 

Residual 19.522 84 .232   
Total 38.743 89    

a. Dependent Variable: متوسط الولاء 

b. Predictors: (Constant), سمعة  ،الخدمة الطبية كلفة وأسعر ال الحديثة،التكنولوجيا استخدام  ،الطبية جودة الخدمة ،العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى

 .الطبية العيادة وأالمستشفى 

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث            

( اقل من مستوى المعنوية sig.=0.000( وهي دالة احصائيا طالما كانت )F=15.540ويظهر الجدول في اعلاه ان قيمة )

(. وعليه تقبل الفرضية البديلة الرئيسة، مما يشير الى ان العوامل المدروسة لها تأثير على ولاء زبائن 0.05الاحصائي والبالغ )

 .بطب الاسنان الخاصةوالعيادات المستشفيات 

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية.  4-3-2-2

  تشخيص( معاملات التأثير بين المتغيرات الخمسة المستقلة والمتغير التابع في البحث، فضلا عن 10يظهر جدول ) 

 العوامل المستقلة الأكثر تأثير على المتغير التابع.
 aCoefficients( 10) المتغيرات المستقلة وولاء المرضى تأثيرمعاملات  جدول

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .290 .338  .858 .393 

 018. 2.407 237. 110. 264. الطبية جودة الخدمة

 335. -970.- -086.- 104. -101.- الخدمة الطبية الكلفة وأالسعر 

 000. 3.967 388. 095. 376. الطبية العيادة وأسمعة المستشفى 

 006. 2.832 244. 086. 243. استخدام التكنولوجيا الحديثة

 279. 1.090 102. 102. 111. العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى

a. Dependent Variable:  المرضى ولاء 

 .SPSSبناء على مخرجات برنامج  ةالمصدر من اعداد الباحث

( للمتغيرات المستقلة )جودة 0.05تأثيرات معنوية احصائيا عند مستوى معياري ) ان هنالكأعلاه يظهر  (10) الجدول

سمعة المستشفى او وكذلك (، Bموجبه كما في العمود ) بإشارة التأثيرلان قيمة في ولاء المرضى إيجابي  تأثيرالخدمة الطبية ذا 

 ث،ل فرضياتهم الفرعية البديلة كما ذكرت في منهجية البحمما يمكن من قبو (ايضا العيادة الطبية، واستخدام التكنولوجيا الحديثة

ولكن غير  (Bمود )كما في ع الخدمة الطبية ذا تأثير سلبي التأثير ولكن غير معنوي للمتغيرين المستقلين )سعربينما هنالك بعض 

ما لا يمكننا م إيجابي وغير معنوي(معنوي، وكذلك المتغير المستقل الخامس )العلاقة بين الطاقم الطبي والمرضى ولكن ذا تأثير 

 من قبول فرضياتهم البديلة.

 مناقشة النتائج. 4-4

 -نقدم المناقشة التالية: ( SPSSعلى وفق البرنامج )تضمنته الجداول السابقة من بيانات التحليل الاحصائي ما بالاستناد الى 

 وولاء المرضىأ العيادة الطبية أ. سمعة المستشفى 

(، وهو أقوى معامل ارتباط 19( كما في جدول )r =609, p < 0.01) المرضى بين سمعة المستشفى وولاءان معامل الارتباط 

، حيث ان تأثيره المرضى في المتغيرات المستقلة مما يدل على أن سمعة المستشفى تلعب دورًا أساسيًا في التأثير على ولاء
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( كما في العمود Sig=0.000ويعزز ذلك قيمة )(، 10في جدول ) (B( كما في عمود )0.376في المتغير التابع يبلغ )الإيجابي 

  .(0.05المعياري )الاحصائي التي هي اقل من المستوى و (10) الأخير من الجدول

 

 وولاء المرضى الحديثةالتكنولوجيا استخدام ب. 

على وجود تأثير إيجابي متوسط  (19كما في جدول ) (r =0.457, p < 0.01معامل الارتباط بين التكنولوجيا والولاء )يدل 

ويعزز ذلك قيمة (، 10في جدول )( B( كما في عمود )0.243، حيث ان تأثيره في المتغير التابع يبلغ )ولكنه دال إحصائيًا

(Sig=0.006( كما في العمود الأخير من الجدول التي هي اقل من المستوى المعياري )وبذلك يعد ثاني أقوى معامل 0.05 .)

 .ي المتغيرات المستقلة مما يدل استخدام التكنولوجيا يعزز تجربة المرضى ويزيد من ولائهمارتباط ف

 

 وولاء المرضىالطبية . جودة الخدمة ج

مما يشير إلى وجود علاقة إيجابية  ،(19في جدول ) كما (r =0.535, p < 0.01)معامل الارتباط بين جودة الخدمة والولاء ان 

مما يعني أن تأتي بالمرتبة الثالثة (، 10( في جدول )Bكما في العمود)( 0.264الا ان قيمة تأثيره البالغة ) قوية ودالة إحصائيًا

 .جودة الخدمات الصحية تؤثر على ولاء المرضى للمستشفيات الخاصة

 

 ( التسعير والعلاقة مع الطاقم الطبيباقي المتغيرات المستقلة ). د

( كانت .Sig( الا ان تأثيرها غير معنويا احصائيا لان قيم )19والمتغير التابع كما في جدول )على الرغم من وجود ارتباط بينها 

 .(10كما ظاهر في العمود الأخير من جدول ) (0.05) من المستوى الاحصائي المعياري أكبر

 

تغير التابع تؤثر إيجابا في الم خلاصة نتائج التحليل الاحصائي تشير الى ان نموذج العوامل المستقلة الخمس المعتمدة في البحث

 أثيرت، وجودة الخدمة الطبية( ذات الحديثة التكنولوجيااستخدام ، والطبية )سمعة العيادة االمتمثل بولاء المرضى الا ان ثلاث منه

سلبي تأثير  ذا وعلاقة الطاقم الطبي مع المرضى( او كلفة الخدمة الطبية، )السعر معنوي احصائيا بينما المتغيران الاخرانإيجابي 

   .البحثمن وجهة نظر المستجوبين في احصائيا في الولاء لكنه غير معنوي للمتغير الأول وايجابي للمتغير الثاني 

 

 الاستنتاجات والتوصيات     -5

 الاستنتاجات:   5-1

الخدمة الطبية وزبونها. فالولاء هو الاستجابة طويلة الأمد ينظر الى ولاء المرضى ابعد من العلاقة السطحية بين مقدم  .1

من قبل الزبون من خلال استمرارية التعامل مع نفس المؤسسة الصحية وتوصية الاخرين بمراجعة ذات المؤسسة 

 الصحية.

هم في بما يس العيادة وتحقيق الأرباح المستدامةخدمات مؤشرا مهما في تقييم جودة  الطبيةعيادات المرضى اليعد ولاء  .0

نمو العيادات الطبية وتحسين ربحيتها وتحقيق ميزة تنافسية من خلال تردد الزبائن وتوصيتهم للآخرين عن جودة 

  الخدمات الطبية. 

يشتمل ولاء المرضى على المواقف الإيجابية والتفاعلات الشخصية التي تربط الزبون عاطفيا بالعيادة الطبية بحيث  .0

 تصبح اسم العيادة الطبية كعلامة تجارية يربط قيمته الذاتية وصورته الشخصية بها بما يدفعه الى تكرار التعامل معها.    

ولوجيا توفير تكنوتعزيز سمعتها، وسعر الخدمة الطبية، وجودة خدماتها،  إن العيادات الطبية التي تركز على تحسين .3

 .حديثة، وتحسين العلاقة بين المرضى ستكون قادرة على تحقيق مستويات أعلى من ولاء المرضى

ان كل من سمعة عيادة الاسنان الطبية، واستخدام تكنولوجيا حديثة في تقديم الخدمة الطبية، فضلا عن جودة الخدمة  .2

تعد عوامل ذات تأثير كبير في ولاء مرضى عيادات الاسنان المقدمة في عيادات المنطقة الجغرافية لعينة البحث الطبية 

 على وفق النتائج الإحصائية.  

 التوصيات:   5-2

اخذ بنظر الاعتبار وضع السياسات من قبل صانعي القرار، خصوصا المستشفيات وعيادات الاسنان الكبيرة، الكفيلة  .1

بتحسين رضا المرضى وبالتالي ولائهم من خلال الاهتمام بالمتغيرات المستقلة التي حددها البحث بما يؤول الى رفع 

 مستوى الثقة بالمؤسسات الصحية الخاصة. 

لان الولاء يعد عامل الخاصة من الاهتمام الى موضوع ولاء المرضى من قبل القائمين على عيادات الطبية إيلاء مزيد  .0

 تنافسية.  أكثرل لان تصبح ينجاح رئيسي في سياق الخدمات الطبية حيث بيئة العمل تم



Warith Scientific Journal         
 

90                                                   ISSN: 2618-0278 Vol.  8No. 27 Septemb 2026 

 

العناصر التي لها تأثير ولكن الاهتمام بأكبر قدر من العوامل المؤثرة على ولاء مرضى العيادات الطبية وخاصة تلك  .0

بما يحقق المنفعة المادية  غير معنوي من وجهة نظر عينة الدراسة لان من شان ذلك رفع مستوى الولاء لدى المرضى

 .والمعنوية لها

تسعير الخدمة الطبية وتدريب الكادر الطبي في سياق الرعاية الصحية عدالة التطوير وبناء خطة واستراتيجيات في  .3

على كيفية تحسين العلاقة بين الكادر والمرضى بشكل ملموس من شانه رفع مستوى ولاء مرضى عيادات والعمل 

 الاسنان. 
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