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: ملخص
وكان الهدف ،صحية الخاصةالدراسة في أثر الثقة على ولاء زبائن المؤسسات البحثت

وهذا لمساعدة المؤسسة ،الرئيسي لها إبراز طبيعة العلاقة بين أبعاد الثقة ومؤشرات الولاء
الثقةبعد التطرق لمفهوم . تحديد أكثر المؤشرات تأثراالمبحوثة في دعم ولاء زبائنها و

ع البيانات اللازمة مقمنا بج.هت، تناولنا مفهوم الولاء وبحثنا في مؤشراعناصرهاواستعراض 
نوميديا "على عينة عرضية من زبائن عيادة وزعبالاعتماد على استبيان يدانية المتنادراسل

توصلنا لجملة من النتائج أهمها ثبوت وجود تأثير ؛بعد تحليل الإجابات. الخاصة" سيفاكس
ثر مؤشر سلوك وفيم كانت نسبة تأ،لثقة الزبائن على ولائهم تجاه المؤسسة الصحية المبحوثة

لم يكن للثقة أي تأثير على الحساسية السعرية ،التعاملإعادةالأقوى متبوعة بمؤشر الشكاوى
نوميديا "ن تساعد عيادة أمنا مجموعة من التوصيات التي نأمل دق،عليهوبناء . والكلمة المنطوقة

.على تعزيز ولاء زبائنها وتحسين مستويات الثقة ا" 
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..العيادات الخاصةالثقة، الولاء، الخدمات الصحية، الزبائن،: الكلمات المفتاحية
JEL :M31اتتصنيف

Abstract :
The study examined the impact of trust on the customers loyalty

towards private health institutions, Its main objective was to highlight
the nature of the relationship between the dimensions of trust and
customer loyalty indicators, in order to assist the researched institution
in supporting the loyalty of its customers through identifing the most
effected indicators. After discussing the concept of trust and reviewing
its elements, we reviewed the concept of loyalty and its indicators. We
collected the necessary data for our field study by relying on a
questionnaire distributed to an occasional sample of « numedia
syphax » customers. After analysing sample’s responses, It has been
proven that there is an effect of customers’ trust on their loyalty
towards the health institution studied, the most influenced indicators
was behavior Complaints followed by re-purchase index. Trust has no
effect on price sensitivity and word of mouth indicators. Based the
previous reached results, we have give some recommendations hoping
to help the researched clinic to improve its customers' loyalty level
through supporting their trust.
Key words: Trust, Loyalty, Health Services, Customers, Private
Clinics, …
Classification JEL : M31.

__________________________________________
amel.live96@yahoo.fr: يميل، الإسعدية مزيان: المؤلف المرسل

: مقدمة.1
أن سريع، إلامات في العقود الأخيرة بشكل تسويق الخدتنامى الاهتمام ب

، ةلموسة يجعل من الصعب تسويقها مقارنة بالسلعطبيعتها اللامخصائص الخدمات و
الحكم عليها بشكل مسبق قبل الاستفادة منها، على الخدمة وتقييميستطيع فالزبون لا 



...أثر ثقة الزبائن على ولائهم للمؤسسات الصحية الخاصة

373

مواصفاته، وهو ما ل مختلف الحواس في تقييم جودته وعكس المنتج الملموس الذي تستغ
.از قيمتهاإبرويجعل من الصعب على المؤسسات إقناع الزبون بتميز خدماا 

ديناميكية البيئة التسويقية، بات لزاما على المؤسسات حدة المنافسة وومع ارتفاع
نشطة الموجهة لتعزيز الخدمية أن تتبنى الممارسات التسويقية بصفة عامة وتلك الأ

المفاضلة بين فيهاعلاقاا بزبائنها بشكل خاص، ففي ظل أسواق يتاح للزبون 
ى المؤسسات التركيز على التميز لإقناع الزبون بالتعامل يجب عل،العديدةالخدمات 
تمتين روابطه ا للوصول إلى إدامة المزيد من الجهود للحفاظ عليه ولذمعها؛ ثم ب

.العلاقة وتحويله إلى زبون موال
في الباحثةالمتصفح للدراساتيلحظ، حيث ومداخل بناء ولاء الزبائن عديدة

سهولة تحول الزبائن بين إلا أن ب النتائج السمة الأبرز،أن الغزارة وتقارهموضوع
المنافسين يجعلنا كباحثين أمام تحدي التعمق أكثر في بعض المقومات التي قد يغفلها 

علاقة المؤسسة الأكاديميون والمؤسسات المعنية على حد سواء، ومن بين عوامل دعم
س قدر باقي العوامل كالجودة نجد عامل الثقة الذي لم يتم البحث فيه بنفبالزبائن 

.والرضا
إشكالية الدراسة. 1.1

وقت ليس بالبعيد كان مواطنو مدينة أم البواقي والمحتاجين لخدمات صحية ذمن
أمام حلين لا ثالث لهما، فكانوا مجبرين على التوجه نحو المستشفيات والعيادات الجوارية 

و الانتقال إلى مدن مجاورة تتوفر العمومية والتي يشتكي العديد من جودة خدماا، أ
نوميديا "ة الصحية بالمدينة تعزز بعيادتيعلى عيادات طبية خاصة، إلا أن  قطاع الرعاي

لأن المنافسة لها، و" الكفاءة"انتقيناها لتكون محل دراستنا وعيادة التي" سيفاكس
السعرية بين لة الفروقآفتحتا أبواما بفارق زمني ليس بالكبير، وبسبب ضعيادتينال

ستقبلامنمو هذا القطاع باستثمارات خاصة ما من جهة، ونظرا لفرص ازدهار وخدما
العمل على تقوية من جهة أخرى، فقد بات لزاما على المؤسستين القائمتين حاليا 
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ا الحاليين باعتماد مداخل مدعم علاقتهما بقاعدة زبائنهالسوق من خلال مكانتهما ب
نها الثقة، وهذا نظرا لما لهذا العامل من أهمية كبيرة خاصة في مجال متنوعة اخترنا من بي

قد جاءت لتجيب عن التساؤل وبناء على ما سبق فإن دراستنا هاته. الخدمات الصحية
:الرئيسي التالي

الخاصة ؟" نوميديا سيفاكس"ما مدى تأثير الثقة على تعزيز ولاء زبائن عيادة 
:يسي، أدرجنا مجموعة من الأسئلة الفرعية الآتيةوانطلاقا من هذا التساؤل الرئ

ما المقصود بالثقة، وما هي العوامل والظروف التي تسهم في تعزيزها؟)أ
أعمق؟أخرىتكرار الشراء أم أنه يضم جوانبمرادف لهل الولاء )ب
الخاصة ا بمستويات مقبولة؟" نوميديا سيفاكس"هل يثق زبائن عيادة )ج
الولاء؟على مختلف مؤشرات "نوميديا "عيادة ما درجة تأثير ثقة زبائن)د

فرضيات الدراسة.2.1
حول تمحورترئيسية ةكإجابة أولية على الإشكالية المطروحة، اعتمدنا فرضي

، فجاءت صياغتها كما ئهمعلى ولاالخاصة " نوميديا "ثقة زبائن عيادة لثرأوجود 
: يلي
ة عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائي:الفرضية الرئيسية
)α≥0.05 (الخاصة " نوميديا "عيادة الزبائن تجاه الخدمات الصحية التي تقدمهالثقة

.على ولائهم لها
فرعية، هي بمثابة حلول ته الفرضية الرئيسية أربع فرضيات اوقد انبثقت عن ه

:محتملة قابلة للاختبار بناء على الإشكالية الموضوعة
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة .الفرضية الفرعية الأولى)أ
)α≥0.05 ( على نية إعادة التعامل معها" نوميديا سيفاكس"لثقة زبائن عيادة .
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . الفرضية الفرعية الثانية)ب
)α≥0.05 ( إحالات في تعزيز استعدادهم لنقل " نوميديا سيفاكس"لثقة زبائن عيادة

.ايجابية عنها
لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . الفرضية الفرعية الثالثة)ج
)α≥0.05 ( على حساسيتهم السعرية" نوميديا سيفاكس"لثقة زبائن عيادة.
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . الفرضية الفرعية الرابعة)د
)α≥0.05 ( على سلوك الشكاوى الذي " ديا سيفاكسنومي"لثقة زبائن عيادة

.يبدونه
أهداف وأهمية الدراسة. 3.1

السعي نحو تحقيق رضاه و تجويد العلاقة به، م بالزبون وفي إطار تزايد الاهتما
أصبح من الضروري على مؤسسات الرعاية الصحية أن تواكب المستجدات وتركز 

، وبعد أن بات الطلب على على تبني  أحدث التوجهات التسويقية ومختلف مناحيها
الخدمات الصحية المقدمة من قبل العيادات الخاصة بمدينة أم البواقي يشهد تزايدا 
ملحوظا؛ وجدت سوق ناشئة مازالت فرص التطور ا جد معتبرة؛ وهو ما سيجذب 

يجعل منالعديد من المنافسين مستقبلا، كما أن عدم التمايز الكبير بين العروض المتاحة 
ن دراسة موضوع إالزبون بمؤسسة صحية معينة أمر من الصعب ضمانه، لذلك  فتعلق 

ولاء الزبون تجاه هاته المؤسسات أمر في غاية الأهمية خاصة و أن الدراسات التي تمت 
وبسبب قلة الأبحاث التي تناولت . بمدينة أم البواقي تعد على الأصابعا القطاعذفي ه

مؤسسات الرعاية الصحية، فإن دراستنا مستوىعلى الثقة في سياق العلاقات التجارية
على سوق وإسقاطهماهاته على قدر كبير من الأهمية لحداثة دراسة المتغيرين مجتمعين 

:  أما عن أهداف الدراسة فيمكن إيجازها في. فتية لم تدرس بإسهاب
تحديد طبيعة مختلف زبون، و/إطار العلاقة مؤسسةضبط مفهوم الثقة في-

.جوانبها
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.والسلوكيةتحديد طبيعة الولاء وإبراز مؤشراته الموقفية منها -
إبراز أهمية الزبون وتسليط الضوء على قدرته ودوره الفعال في تعزيز فرص -

نمو المؤسسات الصحية الخاصة بمدينة أم البواقي، وكذا لفت الانتباه لضرورة 
لاق لمختلف تجويد العلاقة به والاهتمام بدراسة سلوكه وجعله نقطة الانط

.أنشطة هاته المؤسسات
إبراز أهمية الثقة لمؤسسات الخدمات الصحية عموما والمؤسسة المنتقاة للدراسة -

.الميدانية على وجه التحديد
الولاء تأثرا مؤشراتولاء وتحديد أكثر الالتأكد من وجود علاقة بين الثقة و-

مستويات ثقتهم عزيزوتدعم علاقتها بزبائنها منالمبحوثةحتى تتمكن المؤسسة 
.تجاهها

في علاقة المؤسسة محل الدراسة -المتعلقة بالولاء–تحديد مواطن الخلل -
.بزبائنها، وهذا ما سيمكنها من التركيز على تجويدها

حدود الدراسة. 4.1
:ته الدراسة ضمن الحدود التاليةانظرا لبعض القيود، تمت ه

الخاصة " سيفاكسنوميديا "يادة دراستنا على مستوى عتمت:الحدود المكانية)أ
. الناشطة بمدينة أم البواقي

انطلقت عملية توزيع الاستبيان وجمع وتحليل إجابات المبحوثين :الحدود الزمنية)ب
.2022أكتوبر غاية شهرإلى واستمرت 2022من شهر أوت بداية

ر زبائن قتصر بحثنا على دراسة أثر الثقة على الولاء من وجهة نظا: الحدود البشرية)ج
.الخاصة" نوميديا سيفاكس"عيادة 

المعتمدة ولم يتم ضبطها مؤشرات الولاءاختلفت: الحدود المتعلقة بالمتغيرات)د
بشكل دقيق، لذا فقد حاولنا وبناء على الدراسات التي تم الاطلاع عليها اعتماد أكثرها 
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ولة، وسلوك إعادة التعامل، الحساسية السعرية، الكلمة المنق: تداولا والتي تشمل
.ىالشكاو

الإطار النظري للدراسة.2
في حقلي علم تمت دراستهاإذالتسويق، مجالفي ديثة الححد المفاهيم أتعد الثقة 

فمن منظور نفسي تم تصور الثقة مع مكونات معرفية، الاجتماع و علم النفس، 
لمعرفية، ان تلك فاعتبرت الثقة العاطفية أكثر تأثيرا ماعاطفية وسلوكية، أما سوسيولوجي

لاجتماعي وكذا اللوائح اوهي من هذا المدخل تعتمد على القواعد الاجتماعية والتعلم 
إلا أننا سنحاول تناول مفهوم الثقةالأخلاقية التي تحدد المفاهيم الأساسية للحياة،

حد سوابق الولاء؛ الذي وعلى الرغم من أباعتبارها كأحد أبعاد التسويق بالعلاقات و
، وعليه ديد طبيعته بدقة لازال محل نقاش، إلا أن ضبط مؤشراته و تحه بإسهابلتناو

كما سنتناول الولاء من ،ضبط أبعادهاتحديد مفهوم الثقة والجزءفإننا سنحاول في هذا 
.مقاربتين مختلفتين و نتطرق لمختلف لمؤشراته

مفهومها و محدداا:بالعلاقاتالثقة كأحد أبعاد التسويق 1.2
Zaltmanوع ثقة الزبون باهتمام العديد من الباحثين أمثالحظي موض

،Morgan Hunt AndوDwyer وقد تضاعف اهتمام هؤلاء نحو تعزيز ،
التجارة الالكترونية كون الخصوصية والأمان اللذان جهودهم لدراسة الثقة مع تنامي 

نفس الوقت يعتبران  عنصرين جد مهمين ومؤثرين في السوق الالكترونية، هما في 
وقد عرفت الثقة على (sarwar, 2012,p28)العاملان الأكثر أهمية لتطوير الثقة

أحد أبعاد العلاقات التجارية التي تحدد المستوى الذي يشعر كل طرف أنه يمكن " أا 
,Gilaninia)"الوعد الذي يقدمه الطرف الأخرأن يعتمد على سلامة

2011,p795) . ربط مفهوم الثقة بعنصر الوعد، فكلما نلاحظ أن هذا التعريف
الوفاء بالوعد علىكان أحد أطراف العلاقة مطمئنا من جدية وقدرة الطرف الآخر 

الذي قطعه، كانت الثقة عنصرا فعالا في العلاقة بينهما، إلا أنه تجدر الإشارة إلى أن 
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ور الكمية تبقى مرهونة بتفسيرات طرفي العلاقة، فإذا كانت بعض الأم" سلامة الوعد"
رهينة النوعية تبقىإلا أن الجودة لا يمكن الجدال والنقاش فيها كالوقت أو السعر،

من هذا " سلامة الوعد"تقييمات شخصية قد لا تحظى بإجماع الكل، وهو ما يجعل 
.المنظور هدفا لا يمكن الاتفاق عليه

,bokhobza)الثقة لبناءبالوعود إلى أهمية الوفاء ) Gronroos(وقد تطرق
2005,p65) م الشك أفعال ناتجة عن إرادة تبقى قابلة للانكسار أماهي، فالثقة

من الضروري العمل بجد لضمان مستوى مستقر من الموثوقية الناتج عن التغيرات، لذا 
إن نجحت المؤسسة في بناء الثقة في امل بين المؤسسة والزبون، فحتى وطوال فترة التع

عرضة للاهتزاز أمام جملة التحديات التي تفرضها البيئة المتقلبة، العلاقة فإا تبقىةبداي
فبداية يجب ضمان حد أدنى من الثقة والعمل على تعزيزها بمرور الوقت وتكرر 

.التعاملات
:أهمية الثقة كأحد أبعاد التسويق بالعلاقات2.2

ة العلاقة تظهر أهمية الثقة خاصة في إطار التسويق بالعلاقات الذي يعمل على إدام
بين المؤسسة وزبائنها، ففي ظل التسويق التقليدي الذي يعتبر كل مبادلة فرصة في حد 

فإن ثقة الزبون ليس أهم ما ذاا يجب انتهازها والاستفادة منها إلى أقصى ما يمكن،
تسعى له المؤسسة ، ذلك أن تعامله المستقبلي ليس بالأمر الذي تركز عليه وتعمل على 

أن توجه المؤسسة نحو اعتماد فلسفة التسويق بالعلاقات يحتم عليها ضمان ضمانه، غير 
ثقته ووضعها ضمن مركز اهتماماا كوا هي ما يجعله يعاود التعامل مع المؤسسة مرة 

وقد . تلو الأخرى و لا يفكر في قطع علاقته ا؛ و هو جوهر هذا التوجه الحديث
ة التي تؤثر في نجاح التسويق بالعلاقات، كما واحدة من العوامل الرئيسياعتبرت الثقة

التوجه ا واحدة من الجوانب الأساسية لهذا أصنفت على 
(Soimo,2015,p1310)
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لثقة على استمرارية لعن الأثر الايجابيالتجريبية عديد الدراساتكشفت 
فالثقة هي العامل الرئيسي . (Anuwat & charlee,2012,p331)العلاقات

الأداة التسويقية الأكثر " قة التزام بين المؤسسة وزبائنها، إذ يعتبرها بيري لتكوين علا
حسين، عبيدات و) "الأساس للولاء"وأا " فاعلية التي تمتلكها المؤسسة

الأخيرا ذهلتزام من واقع أن الاها على يرويأتي ارتباط الثقة وتأث). 139،ص2008
.راف المبادلة لن يلتزموا إلا عندما تنشأ الثقةأطمرتبط ارتباطا وثيقا بالتضحية، لذا فإن 

:أبعاد الثقة3.2
مفهوم الثقة خلال بدايات دراسته على أنه بناء أحادي البعد يعتمد على اعتبر 

تقييم الموثوقية الناشئة عن علم النفس الاجتماعي، غير أنه و عندما تم تناول الثقة ضمن 
بشأن عددها أو طبيعتها، فقد أضاف فق يتحقل التسويق، تمت إضافة أبعاد أخرى لم

)1994(Ganensen; بعدي المصداقية التي تشير إلى الثقة الناتجة عن خبرة المؤسسة؛
(والحسنى التي تعبر عن إيمان الزبون  وقناعته باهتمام المؤسسة برفاهيته ومنفعته، إلا أن

1997Cannon and Doney مختلفين البعدين باعتبارهدا الرأيقاما بانتقاد ) ;
:وتتكون معادلة الثقة من أربع متغيرات تشملنظريا إلا أما لا  ينفصلان عمليا

تظهر المصداقية بالأقوالففيم ترتبط . المصداقية، الموثوقية، التآلف والتوجه نحو الذات
الموثوقية من خلال الأفعال، أما التآلف فيشمل جوانب العواطف والمشاعر، ليختص 

عبيدات و حسين، (ةوتشمل الثقة الأبعاد التالي.ه نحو الذات بعنصر الدوافعالتوج
:)140،ص2008
 عدم شعور الزبائن بالاستغلال؛
 تم بالزبائن الشعور بأن المؤسسة
الشعور بأن المؤسسة صادقة بالتعامل مع الزبائن
الثقة بقدرة المؤسسة على التنبؤ بحاجات زبائنها .
اب سعر الخدمة المقدمةالثقة بطرق حس.
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)المفهوم والمؤشرات(ولاء الزبون .3
سـادت مجال العلاقـات الإنسانية، تعـددت المفاهيم التسـويقية الـتي

أقـدم تلـك المفاهيم في انتقالها إلى اال التسـويق؛ ويعـود " الولاء"ويعتبـر
ير أن تعـدد أوائـل عشـرينات القـرن الماضي، غتـاريخ البحـث فيـه إلى

مقاربـات دراسـته سـاهم في تنقيحه وبلورته، فقد كان في خضم التسويق 
مفهوم مجرد سلوك تكرار يركز على النتائج وليس على الأسباب، ليتحول إلىالتقليدي

.تدمج فيه المواقف مع السلوكياتوأشملأعمق 
:تحديد طبيعة الولاء1.3

يتوافق مع مفهوم سلوك تكرار؛ غير ءحتى اية ستينات القرن الماضي كان الولا
المواقف منظوريمقاربة جديدة يدرس فيها الولاء منجلبت معهاأن بداية السبعينات 

السلوكيات، ليواصل عديد الباحثين تفسير الولاء من مقاربة تدمج بين البعدين، وتنبع و
شرائح وفئات أهمية تبني المنهج الهجين كونه يساعد المؤسسة على تقسيم زبائنها إلى

مما يمكنها من اعتماد الاستراتيجيات المناسبة للتعامل مع كل ولائهم،بناء على مستوى 
.فئة

الولاء على أنه قيام المستهلكين بتكرار شراء منتج اذهعرف:الولاء السلوكي)أ
، كما عرف على أنه الانحياز غير العشوائي لتكرار (Cunningham, 1956)معين

، وذلك بالاعتماد على مع مرور الوقت)البدائلموعة من مجمن بين(ة شراء علامة معين
.عملية تقييم متعمدة (Blut, 2007,p726) وهنا نلاحظ أن الولاء وفق هاته

المقاربة يتوافق إلى حد بعيد مع مفهوم الاحتفاظ بالزبون من خلال ضمان إقباله المتكرر 
ى الجانب الكمي؛ وفي هذا الشأن يرى على اقتناء منتجات المؤسسة، كما أنه يركز عل

مة لاعديد الباحثين أن المقاييس السلوكية تعطي صورة أوضح فيم يتعلق بأداء الع
التجارية مقارنة بما يقدمه المنافسون، إذ يعتمد البعد السلوكي للولاء على مؤشرات 
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:قابلة للقياس مثل (Bobâlcă, 2013,p106)دد المشتريات من نفس المؤسسة، ع
محددة على منتجات مؤسسةأنفقمقدار المبلغ الذي الاحتفاظ، تكرار الشراء، مستوى
على نفس فئة المنتجات وعدد الزبائن المتعاملين مع المؤسسات مقارنة بالمبلغ الإجمالي

.المنافسة
انحياز المستهلك نحو علامة تجارية "عرف الولاء الموقفي على أنه :الولاء الموقفي)ب

"للعمليات النفسية، وهو يشمل التفضيلات الموقفية والالتزامكدالةمعينة 
),p1952002Bennett,Rundle,( رغبة الزبون في الاستمرار في " ، كما أنه

بتوصيةوقيامه علاقته بالمؤسسة على الرغم من انخفاض أسعار المؤسسات المنافسة 
تعريفين يمكن من خلال ال. (Bobâlcă, 2013,p105)"أصدقائه باقتناء المنتج

إذ أنه يظهر من القول أن الولاء الموقفي يعتمد على مؤشرات نوعية أكثر منها كمية،
خلال تفضيل الزبون لعلامة معينة ورفضه اقتناء غيرها على الرغم من الجهود التي قد 

. تبذل لتحقيق ذلك، كما يظهر من خلال الكلمة الطيبة التي ينشرها الزبون في حقها
من تركيز بعض الباحثين على المؤشرات الكمية و اعتبار الولاء على الرغم 

بالمؤسسة وعلامتها؛ يرى المؤيدون للاتجاه ارتباط الزبونالموقفي هو فعلا ما يعكس 
لها الأولوية السببية على قوى لتوضيح مدى التزام الزبون والثاني  أن النوايا هي الأ

ين معا هو الأجدر بالاعتماد، فلا يجب السلوكيات، إلا أن التوجه الذي يجمع الاثن
تعكس الوضع إهمال المظاهر السلوكية ولا التقليل من قيمة المتغيرات الموقفية ، فالأولى 

واقف أدلة حول سلوك الزبائن ، في حين تقدم الممجموعة من الأحداث الماضيةأو الحالي
عريفا أكثر ت(Dick & Basu, 1994,p99)و بناءا على هذا، قدم. مستقبلا

."هقوة العلاقة بين الموقف النسبي للفرد وتكرار رعايت"صلابة ودقة باعتبار الولاء 
فيم تشمل المواقف نية إعادة شراء أو شراء منتجات أخرى من :الولاءمؤشرات 2.3

الشركة، والنية من التوصية والحصانة من المنافسين، يتضمن السلوك إعادة الشراء، شراء 
,Huang & wan-ping)الآخرينلأخرى من المؤسسة والتوصية إلىالمنتجات ا
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2011,p4404) . من وقد قام كل)ParaswamanBerry بإعداد مقياس ) &
اتصالات الكلمة المنطوقة ، نية إعادة التعامل ، عدم : هيأربعة أبعاد يضملولاء الزبائن 

.سنعتمدها في دراستنا الحساسية للأسعار وكذا سلوك الشكاوي وهي المؤشرات التي
تعتبر الكلمة المنقولة من مظاهر الولاء السلوكي والموقفي على :الكلمة المنقولة)أ

لأا تقيم رغبة الزبون في المخاطرة " الولاء الشديد"حد سواء، و هي أفضل مؤشر على 
هم المؤسسة،تربطهم علاقات قوية مع الذينفالزبائن بسمعته من أجل الشريك الآخر، 

قط من يكونون على استعداد للمخاطرة بسمعتهم عن طريق إعطاء الإحالةف
(palmatier, rajiv, & kenneth, 2006,p147) . وتعرف الكلمة المنقولة

التواصل غير الرسمي بين المستهلكين حول خصائص الأعمال التجارية أو " على أا 
Mosavi)" المنتج & Ghaedi, 2012, p 6094).ة المنقولة عدة مزايا وتحقق الكلم

& Kundu)(باعتبارها أداة ترويج مجانية، إذ توصلت عدة دراساتةللمؤسس

Rajan, تغيير مزود المستهلك،اختيار :مثلمتغيرات عدةأثرها البالغ على إلى2017
وتعتبر الكلمة المنقولة من أكثر الأساليب . التصورات حول المنتجالشراء،قرار الخدمة،
Marketing Mouth of(فوفقا ل جدد،كسب زبائن فعالية ل Word

Association ( بالمائة من المستهلكين في جميع أنحاء العامل يثقون بتوصيات 92فإن
,Day(توصل و.آخر من أشكال الإعلانالأصدقاء والعائلة أكثر من أي شكل 

تحويل المواقف فيأن الكلمة المنقولة تؤثر بتسعة أضعاف أكثر من الإعلان إلى(1971
مواقف إيجابية، وهذا بسبب موثوقية المصدر ومرونة التواصل بين السلبية أو المحايدة إلى

.الأشخاص
، في استيائهمسببتقد تفشل المؤسسة في إرضاء زبائنها مما ي:الشكاوىسلوك )ب

ويصطلح على تصريح الزبون هاته المشاعر قد يتم التصريح ا أو قد تبقى مكنونة، 
تجربة استهلاك منتج أوبعدعدم رضاهلالنتيجة المباشرة وهو" الشكاوىسلوك "تذمرهب

ويؤدي تذمر .  بالزبونإصلاح الأضرار التي لحقت ، وهو سلوك يهدف إلىخدمة
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نحولالسيئةخسائر معتبرة للمؤسسة، إذ يذكر الزبون غير الراضي تجربته الزبائن إلى
له أثر ايجابي، فالزبون الذي تتم معالجة همع شكاويأن التعامل السليمغيرشخصا، 14

عشرة أفراد جدد على الأقليقوم بتزكية المؤسسة إلىشكواه
.)42،ص2005شفيق،(

تخذ البعض أي ويتصرف الزبون غير الراضي وفق أنماط مختلفة، ففيم قد لا ي
شكل ، قد يلجأ البعض لإبداء ردود أفعال فردية تأتي علىتصرف لأسباب مختلفة

أو المبادرة بمقاطعة المؤسسة، إلا أن البعض الآخر قد يصعد من الأمور إحالات سلبية
القيام بتصرف قانوني من خلال رفع دعوى قضائية أوللانتصاف من المؤسسةويلجأ

وهنا تجدر الإشارة إلى أن رد . ضد المؤسسة أو تقديم شكوى لوكالة عامة أو خاصة
لآخر؛ تلقونه من منتجات أو خدمات يختلف من شخص فعل الزبائن تجاه سوء ما ي

الشكاوىأن الضرر الذي يلحق م يكون العامل لرئيسي المحدد لشكل سلوك كما
. الذي يتخذونه

اعتبر معاودة اقتناء ذات العلامة من أبرز لطالما:الشراءسلوك تكرار )ج
ء الزبون؛ إلا أنه مؤشرات ولاء الزبون، وعلى الرغم من أن التكرار شرط أساسي لولا

ليس الدليل القاطع على ذلك، فتكرار الشراء لا يشترط أن تتم العملية بترددات متتالية، 
في حين أن الولاء يتطلب ذلك، كما أن ما يميز الولاء عن تكرار الشراء هو حالة التعلق 

ادة الإشارة إلى ضرورة التمييز بين إعوتجدر.تجاه ذات العلامةيبديها الزبونالتي
إعادة التعامل، فالحالة الأولى تشير إلى أمر فعلي محقق، في حين الثانية تشير التعامل ونية

وعندما دف المؤسسة .إلى ميل الزبون أو احتمال معاودته شراء نفس العلامة مستقبلا
تردد شراء تعزيز نوايا إعادة الشراء، فإنه ينبغي عليها أن تركز ليس فقط علىإلى

محاولة تعزيز التزامهم ومواقفهم الايجابيةالأنشطة الترويجية المختلفة، ولكنمتكرر عبر
مجموعة من وقد حدد بعض الباحثين مقاييس الولاء من خلال الاعتماد على.تجاهها

عدد (Vykydal, Halfarová, & Nenadál, 2013,p29):المظاهر مثل
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ر من مجموعة عروض المؤسسة، شراء نفس المنتج مرة أخرى، شراء منتج آخالإحالات،
.بالزبائن)انشقاق(نسبة الاحتفاظ أو زيادة حجم الشراء،

متغير يصف كيف يظهر "تعرف الحساسية السعرية على أا :الحساسية السعرية)د
-Abdullah-Al)الأفراد المستهلكون ردود أفعالهم تجاه التغيرات على مستوى السعر

Mamun, Rahman & Robel, 2014,p02). فالزبائن يبدون نوعا من
الاستجابة أو ردود الأفعال في حال تغير الأسعار، وهاته الاستجابة تبقى خاضعة لجملة 
من القيود والمحددات، ولعل القدرة الشرائية ووجود البدائل أهم عاملين يؤثران على 

عار، عند تغير الأسوملحوظتلك الاستجابة، فالزبون محدود الدخل يبدي رد فعل قوي 
إلا أنه في بعض الحالات و على الرغم من عدم رضاه عن ارتفاع الأسعار لا يمكنه 

كما لا يمكن إغفال أثر تعادل . مقاطعة المنتج لعدم وجود بديل ولحاجته الملحة لاقتنائه
التصور العام "العلامات التجارية على الحساسية السعرية للزبون؛ والذي يعرف على أنه 

تهلك أن الاختلافات بين العلامات التجارية الرئيسية البديلة في فئة الذي يحمله المس
."المنتج ضئيلة (Abdullah-Al-Mamun, Rahman, & Robel, 2014,p03).

وترتبط . ففي حل تعادل العلامات؛ فإن الزبون سيكون شديد الحساسية تجاه الأسعار
لال مقارنة القيمة المتصورة الحساسية السعرية بالقيمة المتوقعة ارتباطا شديدا، من خ

ته التضحية تتمحور بالأساس في االتضحية المتصورة للحصول عليها؛ هللمنتج نسبة إلى
تتأثر إيجابيا -القيمة المتصورة-التكاليف النقدية التي يتكبدها الزبون ، لذا فهي 

.بالمنافع وسلبا بالسعر
الدراسة الميدانية.4

قوم بعرض مختلف لكل من متغيري الدراسة، سنيتطرقنا للاطار النظربعد أن 
مختلف الخطوات المنهجية والأدوات من خلال تحديد ، جوانب درستنا الميدانية

) صحةعدم(الإحصائية التي مكنتنا من بلوغ أهداف الدراسة والتحقق من صحة 
.الفرضيات
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مجتمع وعينة الدراسة1.4
عة البيانات المطلوبة، والأهداف التي انطلاقاً من موضوع للدراسة، تساؤلاا، طبي

نسعى لتحقيقها، فقد حددنا في دراستنا مجتمعا يشمل جميع زبائن المستفيدين من 
، ويعود سبب اختيار الزبائن الخاصة" نوميديا سيفاكس"لـعيادة الخدمات الصحية 

الذين لديهم المعرفة المطلوبة بموضوع دراستنا ويستطيعون تقديم كوم الأفراد
وفي دراستنا الحالية تم اختيار أسلوب العينة العشوائية البسيطة . المعلومات التي تخدمنا

حتى يكون لكل فرد فرصة في أن يكون عنصرا من عناصر العينة الممثلة للمجتمع 
بعد ضبط أداة الدراسة بشكلها النهائي، قمنا بتوزيعها . الإحصائي الذي اختيرت منه

استبيان في 88حيث قمنا باسترجاع مفردة،90غ حجمها على أفراد العينة التي بل
حين لم نتمكن من استرجاع اثنين، وبعد الفحص التفصيلي لجميع الاستبيانات 
المسترجعة، تبين لنا أن هناك ثلاث منها غير صالحة للتحليل؛ لذلك فقد قمنا 

غت نسبة يمكن القول بأن الاستجابة كانت كبيرة جدا، حيث بلوعموما.باستبعادها
ويعود ذلك إلى أننا اعتمدنا في ) %94.44(الاستبيانات الصالحة للمعالجة الإحصائية 

بسيطة وواضحة بعيدة عن الغموض ليستطيع المبحوث الإجابة عبارات الاستبيان جملا
.عنها بسهولة

: )الاستبيان(وصف أداة الدراسة2.4
معرفة أراء واتجاهات ومات أداة لجمع المعلوكاعتمدنا في بحثنا على الاستبيان 

تحكيمها من عبارة وهذا بعد19وقد ضم الاستبيان . المستجوبين نحو متغيرات البحث
العينة تم استخدام مقياس أفرادولقياس إجابات أمااختصاص،يطرف محكمين ذو

، 4:، موافق5:موافق بشدة: الخماسي وإعطاء لكل بديل الدرجات التاليةليكرتسلم 
ومن أجل تحديد درجة موافقة المستجوبين . 1: ، معارض بشدة2: عارض، م3محايد 

تصنيف مستويات القياس إعادةتم على عبارات الاستبيان ودرجة الكلية لمحاوره؛
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اتجاهات المستجوبين نحو عبارات الاستبيان وكذا تقييم مستويات المتغيرات في ميدان 
:التاليةعلى مجالات الموافقة لحصول ي من خلاله اذى والعلى المدبالاعتمادالدراسة

مجالات المتوسط الحسابي ودرجات الموافقة. 02الجدول 
المتوسط 
5- 4.204.21- 3.403.41- 2.602.61- 1.801.81- 01الحسابي

درجة 
الموافقة

عاليةجد عاليةمتوسطةضعيفةضعيفةجد 

):لاعتداليةاختبار ا(اختبار كشف نوع توزيع بيانات المستجوبين . 3.4
لظاهرة امن بين اختبارات الكشف عن مدى اعتدالية البيانات نحو متغيرات 

من خلال تقدير نسبة كل والتفلطحالمدروسة، هو الاعتماد على معاملي الالتواء  
-، +2[معامل إلى الخطأ المعياري له، حيث  إذا كانت هذه النسبة تقع ضمن المدى 

غيرات المدروسة تتبع التوزيع الطبيعي، أما إذا كانت فإن البيانات المشاهدة للمت] 2
فهذا يعني أن الالتواء موجب، في حين إذا كانت النتيجة أقل من 2+النسبة أكبر من 

هذا يعني أن الالتواء سالب، إلا أن هذا لا يكفي لإعطاء فكرة كاملة عن التوزيع 2-
أيضا الكشف عن نسبة معامل التفلطح إلى خطئها الطبيعي للبيانات، لذلك يجب

:و بعد حساب قيمة المعاملين السابقين تحصلنا على النتائج التالية.المعياري
لبيانات متغيرات الدراسة) الاعتدالية(نتائج اختبار التوزيع الطبيعي:3الجدول 

إجابات 
المستجوبين

معامل التفلطحمعامل الالتواء
القيمة 
ائيةالإحص

الخطأ 
%SKالمعياري 

القيمة 
الإحصائية

الخطأ 
%Kuالمعياري 

0.864-0.4470.517-0.2490.2610.955محور الثقة

1.7880.3380.5170.653-0.4670.261-محور الولاء

spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على مخرجات برنامج . المصدر
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إلى الخطأ المعياريوالتفلطحالالتواءياملمن الجدول أعلاه نجد أن نسبة مع
أن يتبين لنا ، وعليه 2+و2-من المدى ضتقعالمستجوبين نحو المتغيرات إجاباتلجميع 

على عبارات متغيرات الدراسة هي بيانات مسحوبة إجابامبيانات المستجوبين نحو 
وات الإحصائية في دراستنا الأدسنستخدم فإننا ومنه من مجتمع تخضع للتوزيع الطبيعي، 

المعلمية الوصفية والاستدلالية في تحليل إجابات وأراء المستجوبين واختبار فرضيات 
. الدراسة

:أساليب المعالجة الإحصائي للبيانات المستجوبين. 4.4
SPSS(تم إخضاع البيانات إلى عملية التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  V

الإحصائية كالمتوسط الحسابي وذلك بغية وتم الاعتماد على بعض الأساليب ) 28
التعرف على متوسط إجابات المستجوبين ولتحديد مستويات توفر المتغيرات بالمؤسسة، 

لتعرف على مدى انحراف استجابات أفراد الدراسة اتجاه لوكذا الانحراف المعياري 
معامل ثل متحليل الانحدار الخطي ومخرجاته استخدمناختبار الفرضيات ولا. المتغيرات

، T test، إحصائية اختبار ، معامل الانحدارالارتباط بين المتغيرين، معامل التفسير
ولاتخاذ القرار حول الدلالة الإحصائية نحو . ، القيمة الاحتماليةFtestإحصائية اختبار 

إجابات المستجوبين فيما يتعلق بوجد علاقة تأثير للمتغير المستقل على التغيرات التي 
Fى مستوى المتغير التابع، فإننا ننظر في القيمة الاحتمالية المتعلقة باختبار تحدث عل

test والتي يرمز لها في مخرجات برنامجSPSS  بالرمزSig حيث إذا كانت ،Sig

فإن نتائج إجابات المستجوبين دالة إحصائيا وبالتالي يتم قبول الفرضية 0.05أقل من 
.البديلة
:  أداة الدراسةدراسة صدق وثبات.5.4

مدى ارتباط جميع عبارات لتبيانالصدق البنائي لمحاور الاستبيانقمنا بالتأكد من 
كل محور من محاور الاستبيان بالدرجة الكلية لعبارات الاستبيان مجتمعة، وإحصائيا نعبر 

بينحساب معامل الارتباط بيرسون الذي تنحصر قيمتهعن الصدق البنائي من خلال 
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ثبات الاستبيان فقد تم التحقق منه من خلال حساب معامل ألفا أما). 1+(و) 1-(
). 0.6(والعتبة المقبولة هو تجاوز قيمته )1(+و) 0(كرونباخ الذي تتراوح قيمته بين

.لأداة الدراسةوالثباتنتائج اختبار الصدق البنائي وتبين النتائج التالية
الثبات لمحاور وأبعاد الاستبياننتائج اختبار الصدق البنائي و:4الجدول 

أبعاد ومحاور الاستبيان
نتائج اختبار الثباتنتائج اختبار الصدق البنائي

معامل 
بيرسون

القيمة 
الفا كرونباخالنتيجةالاحتمالية

عدد 
النتيجةالعبارات

ءالولا: أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره) الصدق البنائي للأبعاد(
ثابت0.70904دال0.000**0.721إعادة التعاملبعد 
ثابت0.68903دال0.000**0.562الكلمة المنطوقةبعد 

ثابت0.66603دال0.000**0.668بعد الحساسية السعرية
ثابت0.72003دال0.000**0.550بعد سلوك الشكاوي

قة الارتباطية بين المحور مع الدرجة الكلية لعبارات جودة العلا:)اور الاستبيانلمحالصدق البنائي (
الاستبيان

ثابت0.74206دال0.000**0.723بالثقة:الأولالمحور 
ثابت0.71113دال0.000**0.807بالولاء:المحور الثاني

spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر
درجة الكلية لكل اللقياس العلاقة الارتباطية بين نبيرسومعامل أن قيمةنلاحظ 

ودالة إحصائيا متغير والدرجة الكلية لإجمالي عبارات الاستبيان هي قيم موجبة ومرتفعة
لقيم معاملات الارتباط بيرسون أقل ) Sig(؛ إذ أن قيمة )0.01(عند مستوى المعنوية 

،ان تمتاز كلها بالاتساق البنائييبأن أبعاد ومتغيرات الاستبنستنتج، وعليه 0.01من 
فقد أظهرت ،ثباتالنسبة لاختبار أما بال.التحليلمنها فيعبارةأينستثنيلاوبذلك
عبارات المتغير المستقل بلغت لجميعلفا كرونباخ ألمعامل جماليةالإالقيمة أنالنتائج 

.لاستبياناثبات وعليه يمكن التأكيد على،)0.711(والمتغير التابع ) 0.742(
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عرض وتحليل نتائج الاستبيان.5
تحليل إجابات أفراد لنتائج التي تم التوصل إليها بعد عملية اا الجزء ذسنعرض في ه

.العينة حول مختلف الأسئلة التي ضمها الاستبيان
:للخصائص الشخصية لعينة الدراسةالتحليل الوصفي.1.5

:لخصائص الشخصيةمن حيث اة إجابات أفراد العينيظهر الجدول التالي نتائج
العينة حسب المتغيرات البيانات الشخصيةأفرادتوزيع:5دول الج
%النسبةالتكرارالخياراتالمتغير
3642.4ذكرالجنس

4957.6أنثى

1214.10سنة20أقل من السن

1517.60سنة30إلى20من

2832.90سنة40إلى31من

1214.10سنة50إلى41من

1821.20سنة50أكثر من 

المؤهل 
العلمي

1214.10دون مؤهل

1618.80ثانوي وما اقل

5767.05جامعي

1821.20ج. د20000أقل من الدخل

1821.20دج40000و20000بين 

3440.0دج60000و40000بين 

1517.60دج فما فوق60000

توفر متغيرات الدراسة مدىنحو تقييمهات المستجوبينتحليل الوصفي لاتجاال.2.5
راء واتجاهات المستجوبين من حيث آنحاول تقييم س،قبل اختبار الفرضيات

وهذا  من خلال المتوسط الحسابي ،تغيرات بميدان الدراسةالموتطبيق فراتودرجة 
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تعميم قابلية أي مدى؛ندرس الدلالة الإحصائية لإجابامكما س،والانحراف المعياري
،)(One-Sample T-Testاختبارنتائج على مجتمع الدراسة وهذا من خلال نتائجال

اتجابلإالحقيقيتوسطالمبين يهدف إلى الكشف عن وجود اختلاف معنوييذوال
وفقا للعلاقة قيمتهتحديد ي يتمذوال؛المستجوبين نحو كل متغير والمتوسط الفرضي

)L(وتمثلقيمة ترميز الحد الأعلى لسلم القياس) H(تمثل حيث:التالية
ن قيمة إف،سلم ليكرت الخماسيوبما أننا اعتمدنا؛قيمة ترميز الحد الأدنى لسلم القياس

:تصادفنا الحالات التاليةقدالقيمة إلى هاته وبالنظر . 3تساويالمتوسط الفرضي  
المصاحبة ) SIG(قيمة الاحتمالية إذا كانت ال: حالة الفرق دال إحصائيا)أ

نصادفوبذلك فإن الفرق دال إحصائيا، )0.05(أقل من ) T-Test(للاختبار 
:ينحالت

سالب الإشارة، يالفرق بين المتوسط الحسابي للمستجوبين والمتوسط الفرض
إلىاتجاهات المستجوبين نحو توفر متغيرات الدراسة سلبية وبدرجة منخفضة وهنا تكون

.لا يرقى إلى المستوى المطلوبنه أأي ، ة جدامنخفض
موجب الإشارة، ي الفرق بين المتوسط الحسابي للمستجوبين والمتوسط الفرض

متوسطة إلى (وبدرجةفإن اتجاهات المستجوبين نحو توفر متغيرات الدراسة هي إيجابية 
المستوى ومنه مستوى توفر المتغير وتطبيقه من طرف المؤسسة يرقى إلى ، )عالية جدا

.المطلوب
أكبر من مستوى Sigإذا كانت قيمة : حالة الفرق غير دال إحصائيا)ب
)وكان) 0.05(الدلالة  فإن ،يساوي الصفر أو يقترب منه وغير دال إحصائيا(3-

وتطبيق المؤسسة اتجاهات أفراد العينة مترددة وليس لهم قرار واضح نحو توفر
.لــلمتغير محل الدراسة
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راء واتجاهات المستجوبين نتائج الإحصائية الوصفية والاستدلالية لآالوفيما يلي 
: محل الدراسةةتغيرات بالمؤسسالممدى توفر وتطبيق نحو 
.راء المستجوبين نحو مستويات توفر متغيرات الدراسةلآالإحصائيالوصف :6دول الج

متغيرا
ت 

الدراسة

وجهة نظر أفراد عينة الدراسة نحو كل 
عبارة

عينة الالدلالة الإحصائية لإجابات 
One-Sample Test

M
ea

n

St
d.

D
ev

ia
tio

n

St
d.

 
Er

ro
r

M
ea

n

اتجاه أفراد 
العينة

T

Si
g.

M
ea

n
D

iff
er

en
ce

الدلالة 
الاحصائية

امل
التع

دة 
إعا

3.
56

76

0.
68

83
3

0.
07

46
6

.7بدرجة عالية
60

3

0.
00

0

0.
56

76
5

دال 
احصائيا

وقة
لمنط

مة ا
لكل

ا

3.
51

76

0.
54

79
8

0.
05

94
4

.8بدرجة عالية
70

9

0.
00

0

0.
51

76
5

دال 
احصائيا

سية 
سا

الح
رية 

سع
ال

3.
46

27

0.
41

17
8

0.
04

46
6

10بدرجة عالية
.3

61

0.
00

0

0.
46

27
5

دال 
احصائيا

وى
شكا

ك ال
سلو

3.
92

55

0.
18

81
2

0.
02

04
0

45بدرجة عالية
.3

58

0.
00

0

0.
92

54
9

دال 
احصائيا

اني 
 الث

لمحور
ا

لاء
الو

3.
61

45

0.
26

34
1

0.
02
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7

21بدرجة عالية
.5

07

0.
00

0

0.
61

44
8

دال 
احصائيا
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ثقة
ل ال

لأو
ور ا

المح

3.
52

75

0.
48

85
2

0.
05

29
9

.9بدرجة عالية
95

4

0.
00

0

0.
52

74
5

دال 
احصائيا

SPSSمخرجات برنامج :المصدر
للمتغير المستقل المتعلق بقياس مستوى الثقةبالنسبة و،من خلال الجدول أعلاه

وهو ضمن مجال ) 3.5275(أن المتوسط الحسابي بلغ نجد،محل الدراسةالمؤسسةتجاه
، أما بالنسبة )0.488(وبانحراف معياري قدره 3.41-4.20عالية الوافقة الم

وهي قيمة صغير )0.05( فبلغ الموجود في المتوسط الحسابي لمقدار الخطأ المعياري
حول أن تشتت بين آراء أفراد العينة المستجوبين مما يعزز النتيجة الإحصائية،جدا

فيما أن المتوسط الحسابي الإجمالي للمتغير ،وهذا يدعم النتائج المتحصل عليها،ضعيف
%70.54بنسبة ينموافقوالدين كانوايمثل مركز الإجابات لاتجاهات أفراد العينة

ومن أجل .محل الدراسةالثقة تجاه المؤسسة الصحيةمستوى توفرحول) بدرجة عالية(
فإننا نقوم ،معرفة مدى تعميم نتائج الوصفية للعينة المدروسة على كامل اتمع الدراسة

راء المستجوبين، أي معرفة مدى لآ)إحصائيادالة أو غير دالة (بالتحليل الاستدلالي
: وهذا من خلال الإجابة عن التساؤل،الدلالة الإحصائية لنتائج العينة

كان وكافيا لنقرر أن إحصائيادالاً) 0.52745) =03-((بر الفرق هل يعت
بدرجة عالية؟هو) سيفاكسعيادة نوميديا (توفر الثقة تجاه مستوى 

المحسوبة بلغت )T-TEST(قيمةخلال أن مننستطيع الإجابة عن ذلك
المستوى وهي أقل من ) Sig=0.000(بلغتأن القيمة الاحتمالية و) 9.954(

،دال إحصائياهو ) 0.52745=) 03-((الفرق مما يبين أن ،0.05الدلالة 
تجاه عيادة توفر الثقةوبالتالي تؤكد النتائج الاحصائية الوصفية والاستدلالية أن مستوى

.هو بدرجة عالية ويرقى إلى المستوى المطلوبسيفاكسنوميديا 



...أثر ثقة الزبائن على ولائهم للمؤسسات الصحية الخاصة

393

تجاه غير التابع المتعلق بقياس درجة ولاء الزبائنالنسبة لمستويات توفر المتب
وهو ضمن مجال ) 3.6145(أن المتوسط الحسابي بلغ نجد،سيفاكسعيادة نوميديا 
، أما بالنسبة لمقدار )0.263(وبانحراف معياري قدره ،3.41-4.20موافقة عالية 

وهي قيمة )Std. Error Mean=0.02(الموجود في المتوسط الحسابي الخطأ المعياري
،مما يعزز النتيجة الإحصائية حول أن تشتت بين آراء أفراد العينة ضعيف،صغير جدا

وهذا يدعم النتائج المتحصل عليها  فيما أن فالمتوسط الحسابي الإجمالي يمثل مركز 
درجة فيما أن )%72.28(الإجابات لاتجاهات أفراد العينة، وأم موافقون بنسبة 

ومن خلال التحليل .بدرجة عاليةهي"سيفاكسنوميديا "اه عيادة تجولاء الزبائن
،)21.507(المحسوبة بلغت ) T-TEST(قيمةأن المستجوبين، نجداءرلآالاستدلالي

. 0.05وهي أقل من المستوى الدلالة ) Sig=0.000(بلغتأن القيمة الاحتمالية و
يمكن التأكيد وبالتالي . دال إحصائيا، هو)0.61448=) 03-((الفرق مما يبين أن 

تجاه المتغير التابع هو بدرجة عالية ويرقى إلى المستوى المطلوب توفرمستوى على أن
."سيفاكسنوميديا "عيادة 
:الفرضيات اختبار 3.5.

تغير المو) الثقة(تغير المستقل المتتمحور فرضيات في دراسة علاقة التأثير بين 
استخدامنا نموذج الانحدار الخطي فقد اذولأجل ه،الأربعةبأبعاده) نولاء الزبائ(التابع 

عن مدى تأثير ومساهمة المتغيرين، وكذلككشف على وجود علاقة بين لالبسيط ل
الإحصائيتحليل الالمتغير المستقل في التغيرات التي تحدث في المتغير التابع من خلال 

معامل : Bمعامل التفسير، : R2ط، معامل الارتبا: R(لمخرجات الانحدار الخطي 
)F-test(Fقيم اختبار إلىننظر ننافإلهذه القيم، ولمعرفة الدلالة الإحصائية.)الانحدار
R2≤0≥1: بين R2وتقع قيمة .لهماSIGوقيم )T)T-testواختبار

في دل ذلك على أهمية المتغير المستقل ودوره ومساهمته1حيث كلما اقتربت قيمته من 
تعبير عن الويمكن .التغيرات التي تحدث في تحسين او تغير في مستويات المتغير التابع
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وفق معيار كوهنR2إحصائيةمجالات التفسير بين المتغيرين بناءً على 
)(Cohen,1988كما يلي:

)R2 ≤0.010.49≤R2 ≤0.30)R2≤0.5≥0.29مجال معامل التفسير 
مرتفعةةمتوسطضعيفةدرجة التفسير
50≥49و30بين≥29%لتفسيرلالنسبة المئوية 

-F(الإحصائيقيمة الاختبار إلىننظر فإننا؛ رفض أو قبول الفرضياتتحديد ول

test( وكذا قيمSIGلاختبار)F (حيث:
 المقابلة للاختبار الإحصائي قيمة مستوى المعنوية إذا كانت)F-test ( أكبر

.البديلةالفرضية ونرفضالصفريةنقبل الفرضية فإننا،0.05من المستوى الدلالة 
 الإحصائي المعنوية المقابلة للاختبارإذا كانت قيمة مستوى)F-test ( اقل

.نقبل الفرضية البديلةونرفض الفرضية الصفرية فإننا، )0.05(من المستوى الدلالة 
:الفرضية الرئيسيةاختبار)أ

" نوميديا سيفاكس"عيادة تجاهزبائنالر لثقةأثضية الرئيسية في وجود الفرتبحث 
ليه نقوم وع،0.05عند مستوى الدلالة هااختبارنقوم بوس.على ولائهم لهاالخاصة 

:وفرضية بديلة كما يليإلى فرضية صفريةبإعادة صياغتها إحصائيا
H0: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)α≥0.05 (لثقة

الخاصة على " نوميديا سيفاكس"عيادة الزبائن تجاه الخدمات الصحية التي تقدمها
.ولائهم لها
H1: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)α≥0.05 (لثقة

الخاصة على " نوميديا سيفاكس"عيادة الزبائن تجاه الخدمات الصحية التي تقدمها
.ولائهم لها

:جة اختبار الفرضية الرئيسيةوالجدول التالي يبين نتي
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نتائج اختبار الفرضية الرئيسية: 7دول الج
النتيجة Sig T المعاملات نموذج الانحدار

دال  0.000 15.811 B0=2.244
المتغير 
الثابت

R= 0.723 معامل الارتباط
R2= 0.523 معامل التحديد

دال 0.000 0.381 B1=2.244
المتغير 

المستقل

F= 91.162 نموذج معنوية 
الانحدار 
=Sigالبسيط 0.

000

spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر
بدرجة 91.162بلغت ) F(من الجدول أن القيمة الإحصائية نلاحظ
، مما يشير إلى 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة ) SIG=0.000(احتمالية الخطأ 

) R=0.723(بين المتغيرين، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون تأثيرعلاقةوجود 
فكلما ؛العلاقة بين المتغيرين طرديةأنتدل على ،وهي قيمة مرتفعة وموجبة الإشارة

،تجاه عيادة نوميديا سيفاكسفي ولائهم اإيجابيلكذثرأالزبائنمستويات ثقةارتفعت
ومن أجل تحديد قيمة مساهمة . ة البديلةونقبل الفرضينرفض الفرضية الصفريةومنه 

وهو ) R2=0.523(معامل التفسيرننظر في قيمفإننا،المتغير المستقل في المتغير التابع
بأن وعليه يمكن القول ،)R2≤0.5(قيمة مرتفعة لأنه ضمن مجال تفسير مرتفع 

بهاسب" نوميديا "عيادة مستوى ولاء زبائن علىتحدث من التغيرات التي 52.30%
بوحدة واحدة الزبائنزيادة ثقةكما أنالباقي راجع إلى عوامل أخرى،أما ،ثقةال

تدل إحصائياوهي قيمة مقبولة. وحدة) 0.381(بقيمة ارتفاع ولائهمإلىتؤدي
.محل الدراسةلإيجابي في ولائهم اتجاه المؤسسةاوأثرهاالزبائنأهمية المتغير ثقةعلى 

وهذا من أجل التنبؤ مستقبلاً بنتيجة العلاقة ،ار الخطي البسيطوفيما يلي نموذج الانحد
:بين المتغيرين
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ولائهم 0.381+2.244= اتجاه خدما"نوميديا سيفاكس"عيادة ثقة زبائن 
.لها

عن إشارةهي ف،2.244بلغتالتي0Bأما بالنسبة لقيمة المعامل الثابت 
وجهة نظر المستجوبين في حالة انعدامنم" نوميديا سيفاكس"درجة الولاء تجاه عيادة 

لم تتضمنهاعوامل أخرى تسببهولاء الزبائنمما يفسر وجود حد أدنى من،ثقةعنصر ال
. دراستنا

: اختبار الفرضيات الفرعية)ب
الزبائن تجاه الخدمات ثقةفي دراسة علاقة التأثير لتتمثل الفرضيات الفرعية

: مؤشرات المتغير التابع متمثلة فيعلى "سيفاكسنوميديا"عيادةالصحية التي تقدمها
.على حداكلسلوك الشكاوىوالتعامل، الحساسية السعريةإعادةالكلمة المنقولة، 

يه نقوم بإعادة صياغتها إحصائياوعل،0.05فرضية عند مستوى الدلالة الوتتم اختبار 
الخاصة باختبار الفرضيات نتائجالا يلي وفيم.وفرضية بديلة) العدم(فرضية صفريةإلى

:الفرعية
نتائج اختبار الفرضيات الفرعية: 8دول الج

نص الفرضية
ةالصفري

المعنوية الكلية 
لنموذج 

الانحدار المتعدد

القدرة 
التفسيرية 
للنموذج

المعنوية الجزئية  لمعاملات 
الانحدار 

ضية
لفر

ار ا
ختب

ار ا
قر

FSIGr2R
معاملات 

دارالانح

T

SI
G

لا يوجد أثر ذو دلالة 
11إحصائية عند مستوى 

.9
18

0.
00

0

0.
35

4

0.
12

6

B
0

=1.
80

7

3.
50

8

0.
00

0

ض
رف

)
H

0
(
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) α≥0.05(دلالة 
لثقة زبائن عيادة 
نوميديا على نية إعادة 

.التعامل

B
1

=

0.
49

9

3.
45

2

0.
00

0

لا يوجد أثر ذو دلالة 
إحصائية عند 

)α≥0.05 ( لثقة
ادة نوميديا زبائن عي

في تعزيز استعدادهم 
لنقل إحالات ايجابية 

.عنها

0.
24

0

0.
62

5

0.
05

4

0.
00

3

B
0

=3.
73

0

8.
52

1

0.
00

0

ول
قب

)
H

0
(

B
1

=

0.
06

0

0.
49

0

0.
62

5

لايوجد أثر ذو دلالة 
إحصائية عند مستوى 

) α≥0.05(دلالة 
لثقة زبائن عيادة 
نوميديا على 

.حساسيتهم السعرية

0.
14

2

0.
70

7

0.
04

1

0.
00

2

B
0

=3.
34

0

10
.1

47

0.
00

0
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قب

)
H

0
(

B
1

=

0.
03

5

0.
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7

0.
70

7

لا يوجد أثر ذو دلالة 
إحصائية عند مستوى 

) α≥0.05(دلالة 
لثقة زبائن عيادة 
نوميديا على سلوك 
الشكاوى الذي 

.يبدونه

45
.8

21

0.
00

0

0.
59

6

0.
35

6

B
0

=4.
73

6

39
.2

00

0.
00

0
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)
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0
(

B
1

=0.
23

0
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9

0.
00

0

spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على مخرجات برنامج :رالمصد
:خلال الجدول السابق يمكن مناقشة الفرضيات الفرعية كما يليمن 
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قيمة أننية إعادة التعامل؛ نجدعلى ثقة زبائن عيادة نوميديا لأثربالنسبة )أ
علاقة دالة إحصائيا بين وجود، مما يشير إلىمن مستوى الدلالةالخطأ أقلاحتمالية 
R2قيمةوبالنظر في.ونقبل الفرضية البديلةنرفض الفرضية الصفريةومنه . المتغيرين

نواياهم لإعادة دعمفي %12.60بهم تسثقة زبائن عيادة نوميديا ن أبنقول
0.29(الإحصائيضمن اال )R2(التعامل معها، وهذه نسبة ضعيفة لأن قيمة 

≤R2≤0.01(. زيادة في ثقة زبائن عيادة نوميديا بوحدة واحدة تؤدي أن أيكما
.وحدة) 0.499(بقيمة بعد إعادة التعامل دعمإلى 

؛المنطوقةالكلمةوثقة زبائن عيادة نوميديا بالنسبة لعلاقة التأثير بين )ب
، مما 0.05أكبر من مستوى الدلالة ) SIG=0.625(نجد أن قيمة احتمالية الخطأ 

الفرضية ما يقودنا الى قبول؛لى أنه لا توجد علاقة دالة إحصائيا بين المتغيرينيشير إ
.الصفرية
، نجد قيمة الحساسية السعريةعيادة نوميديا على ثقة زبائن بالنسبة لعلاقة تأثير )ج

، مما يشير إلى أنه لا 0.05أكبر من مستوى الدلالة ) SIG=0.707(احتمالية الخطأ 
.نقبل الفرضية الصفريةوعليه فإننا؛ئيا بين المتغيرينتوجد علاقة دالة إحصا

قيمة أن نجد ؛سلوك الشكاوىوبعدنوميديا ثقة زبائن عيادة لأثربالنسبة )د
علاقة دالة إحصائيا بينوجودإلى ، مما يشيرأقل من مستوى الدلالةاحتمالية الخطأ 

د أثر ذو دلالة ووجنه يمكن التأكيد على أأي،نرفض الفرضية الصفريةومنه . المتغيرين
سلوك لثقة زبائن عيادة نوميديا في تعزيز ) α≥0.05(إحصائية عند مستوى دلالة 

زبائن عيادة نوميديا ثقةبأن ) R2=0.356(وحيث أن.الذي يبدونهالشكاوى
قيمة لأنمتوسطةنسبة يوه،سلوك الشكاوى الذي يبدونهفي %35.60بتساهم 

)R2(ال قعتالإحصائيضمن ا)0.49≤R2≤0.30(. زيادة في أي كما أنه
قيمة بسلوك الشكاوىدعمإلى زبائن عيادة نوميديا بوحدة واحدة تؤديةثق
.وحدة) 0.230(
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: خلاصة. 6
نظرا لخصوصية الخدمة لا شك في أهمية الثقة في قطاع الخدمات الصحية

فقد تلعب العلاقات الشخصية دورا ،يملكارتباطها بصحة الزبون التي تعد أغلى ماو
إلا أن المريض لن يولي لها أي اعتبار إن لم يكن على ،محوريا في قطاعات خدمية أخرى

سيبقى وفيا والزبون. جديتها في خدمته بأفضل الطرقوالطبية العيادةثقة بكفاءة 
الدراسة بعدو. للمؤسسة الصحية لطالما استمرت في الوفاء بالوعود التي تقدمها له

تمكنا من ،الميدانية التي أجريناها باستطلاع رأي عينة من زبائن عيادة نوميديا الخاصة
إلا أن مستويات التأثير على ،إثبات الأثر الذي تخلفه الثقة على تعزيز ولاء زبائنها

من بعدي وكلففيم تأكدت العلاقة الطردية بين الثقة ،مستوى الأبعاد جاءت متباينة
لك على كل من الكلمة المنقولة ذلم يتم تأكيد ،الشكاوىوسلوكالتعامل إعادة

.والحساسية السعرية
ل تحديد مواطن القوة و تعزيزها إن النتائج السابقة يمكن الاستفادة منها من خلا

ن إففيم يتعلق بمؤشر إعادة التعامل ف،إيجاد حلول على مستواهاومكامن الضعف و
ا المؤشر هو شرط أساسي يدل ذلك أن هذ؛في غاية الأهميةثبوت وجود علاقة هو أمر

أما على ،على استمرار العلاقة بين المؤسسة والزبون من خلال تكرار التعامل معها
فمن المؤكد إن إقبال زبائن العيادة بالتصريح عن أي تجارب ،مستوى سلوك الشكاوي

ف غير المرضية في الوقت سيئة خلال تعاملهم مع المؤسسة سيمكنها من تدارك المواق
على المؤسسة تحفيز زبائنها على ا ذل،هو ما يجعلها تتجنب خطر فقدامو،المناسب

. لكشف عن مستوى رضاهم على خدماا بمختلف جوانبهاواباستمرار التفاعل معها 
ليس فقط ،خذ أي شكوى بعين الاعتبار وتصحيح الأوضاعأإن حرص العيادة على 

نه ألإشعار الزبون بأهميته للمؤسسة التي ستجعله يحس وإنما،ستقبليةلتجنب الأخطاء الم
ثر للثقة على بعد الكلمة المنطوقة التي تعد من أهم أإن عدم ثبوت أي . مركز اهتمامها

لك من الضروري البحث عن ذل،وسال الترويج اانية في الوقت الحالي لا يمكن إغفاله
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تأكيد تأثير الثقة على الحساسية السعرية هو مؤشر بالنسبة لعدم . ا العزوفذأسباب ه
–ولأن ،مرونة الزبائن تجاه الأسعار التي تقابل الخدمات المقدمةهشاشة وقوي على 

والمؤسسةعري ضئيل بين أسعار المؤسسة المبحوثة سالتمايز ال-وكما سبقت لإشارة له
طوة تتعلق اه لأي خالانتب" نوميديا "يجب على عيادة ،المنافسة لها بشكل مباشر

العمل على تقديم عروض سعرية جذابة ورصد أسعار خدمات بسياساا التسعيرية و
بالاتفاقيات مع ا الشأن مضاعفة العمل ذالحلول التي نقترحها في هينومن ب. منافستها

نحو تسعير والتوجها اعتماد برامج الولاء ذوك،الإدارات العموميةمختلف المؤسسات و
.الحزمة
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