
 

  

 عبِؼخ ١ِلأٚشٓ

 و١ٍخ ا٦كاهح

 ثىبٌٛه٠ًٛ ئكاهح اٌّشبه٠غ

 ػًٍ اعزجُبُٔخ دساعخ اٌزدبسَخ: ٌٍؼلاِخ اٌؼًُّ ولاء فٍ اٌّؤثشح اٌؼىاًِ"
 "STARS CLINIC 7 ػُٕخ

 إششاف 

 عبد الرحٌم نادرد. 

 خبِؼخ ُِذأوشٓ -وٍُخ الإداسح

 2025-اٌفظً اٌذساعٍ الأوي 



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           2 

 

  

FACTORS AFFECTING CUSTOMER LOYALTY TO THE BRAND: A 

SURVEY STUDY ON A SAMPLE OF 7 STARS CLINIC 

Supervised by: 

 Dr. Abdul Rahim Nader 

 College of Management, Midocean University 

First Semester - 2025 

Midocean University 

Faculty Of Management 

Bachelor of Project Management 

 



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           3 

 

 اٌّؾز٠ٛبد علٚي
 

 6 ........................................................................................................................................................ : ا٦ؽبه اٌؼبَ ٌٍلهاٍخ 1اٌفظً 

 8 ........................................................................................................................................................................... ِملِخ 1.1

 9 ............................................................................................................................................................ ِشىٍخ اٌلهاٍخ: 1.2

 21 أ١ّ٘خ اٌجؾش: 2.4 : فغٛاد ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌزطج١مٟ: 2.3.3 9 .............................................................................................................................. فغٛاد ػٍٝ اٌَّزٜٛ إٌظوٞ: 1.2.1
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 ِمذِخ  1.1

ٌٍلٚه اٌّؾٛهٞ  ا  ريا٠ل ا٨٘زّبَ فٟ ا٢ٚٔخ ا٤ف١وح ثّفَٙٛ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٔظو

اٌنٞ ٠ٍؼجٗ فٟ ػّبْ اٍزّواه٠خ اٌّإٍَبد ٚرؼي٠ي للهرٙب اٌزٕبف١َخ، ٨ ١ٍّب فٟ ا٤ٍٛاق ماد 

بد اٌزغبه٠خ إٌبعؾخ ٌُ رؼل رىزفٟ ثغنة اٌؼ٩ّء، ثً رَؼٝ اٌطج١ؼخ اٌل٠ٕب١ِى١خ ٚاٌّزمٍجخ. فبٌؼ٩ِ

 عب٘لح ئٌٝ اٌؾفبظ ػٍٝ ػ٩لبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِل ِؼُٙ، لبئّخ ػٍٝ اٌوػب، اٌضمخ، ٚاٌزغوثخ ا٠٦غبث١خ

(Romdonny & Rosmadi, 2019). 

 رؼُل عٛكح اٌقلِخ ِٓ اٌؼٛاًِ ا٤ٍب١ٍخ اٌزٟ رإصو ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ئم رؼىٌ ِلٜ اٍزغبثخ

ٚغ١و ِجبشو ِٓ ف٩ي رؼي٠ي هػب  ا  ِجبشو ا  اٌّإٍَخ ٌزٛلؼبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ، وّب أْ ٌٙب رأص١و

اٌؼ٩ّء أٚ شؼٛهُ٘ ثبٌَؼبكح، ٚ٘ٛ ِب أولرٗ كهاٍبد ػلح فٟ ِغب٨د ِقزٍفخ، ِضً لطبع 

(. 2222( ٚاٌمطبع اٌّظوفٟ )ؽّيح ثٓ ػبئشخ ٚاٌؼ٩لٟ، 2222ا٨رظب٨د )اٌجٕب ٚآفوْٚ، 

ِٓ  ب  ( أْ ِي٠غ2202اٌؼوثٟ، أظٙود كهاٍخ ر١ّبْ ئكه٠ٌ ٚا١ٌَل ا١ِ٤ٓ ) ٚفٟ ا١ٌَبق

فٟ رشى١ً ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ  ا  ِإصو ا  اٌّزغ١واد ِضً عٛكح إٌّزظ، اٌضمخ، ٚاٌزَؼ١و ٠ٍؼت كٚه

 .اٌزغبه٠خ

ّإٍَخ، ثبٌغ ا١ّ٘٤خ فٟ ثٕبء اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌ ا  وّب أْ اٌضمخ فٟ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ رؼُل ػٕظو

ؽ١ش رَُٙ فٟ رم٠ٛخ اٌواثؾ إٌفَٟ ٚاٌؼبؽفٟ، فبطخ فٟ اٌمطبػبد اٌقل١ِخ اٌزٟ رؼزّل ػٍٝ 

( أْ اٌزفبػً 2202اٌزٛاطً اٌّجبشو، ِضً اٌمطبع اٌطجٟ. فمل أظٙود كهاٍخ محمد ػجل الله ٚكا١ٌب )

وّب أشبهد  فٟ اٌّغزّؼبد ا٨فزواػ١خ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٠ؼيى صمخ اٌَّزٍٙى١ٓ ٠ٚي٠ل ِٓ ٨ٚئُٙ.

( ئٌٝ أ١ّ٘خ اٍزلاِخ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ِٓ ف٩ي اٌّؾبفظخ ػٍٝ هػب اٌؼ١ًّ 2222ه٠ٙبَ ػضّبْ )

 .ٚا٨ٍزغبثخ ٌزٛلؼبرٗ اٌّزغ١وح

ٚفٟ ا١ٌَبق اٌؼبٌّٟ، هويد كهاٍبد ػل٠لح ػٍٝ كٚه طٛهح اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، اٌزغوثخ اٌؾ١َخ، 

 ;Kuusik, 2007; Azizan & Yusr,  2019) ٚا٨هرجبؽ اٌؼبؽفٟ فٟ رؼي٠ي ا٨ٌٛء

Abbasi et al., 2011).   ٌٝٚرج١ٓ أْ اٌزأص١و إٌَجٟ ٌٍؼٛاًِ اٌّإصوح لل ٠قزٍف ِٓ لطبع ئ

 .آفو ِٚٓ ث١ئخ صمبف١خ ئٌٝ أفوٜ

 (Khan et al., 2021; Al-Hawary & Harahsheh, 2014) 

ح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ِٚٓ ٕ٘ب رٕجغ أ١ّ٘خ ٘نا اٌجؾش اٌنٞ ٠ٙلف ئٌٝ اٍزىشبف اٌؼٛاًِ اٌّإصو

، ِٓ ف٩ي كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ثبٍزقلاَ أكاح ا٨ٍزج١بْ، Stars Clinic 7ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ػ١بكح 
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ثّب ٠ز١ؼ رمل٠ُ رٛط١بد ػ١ٍّخ لبئّخ ػٍٝ ٔزبئظ ٚالؼ١خ رَُٙ فٟ كػُ اٍزوار١غ١خ اٌؼ١بكح اٌز٠َٛم١خ 

 .ٚثٕبء ػ٩لبد ؽ٠ٍٛخ اٌّلٜ ِغ ػ٩ّئٙب

 ِشىٍخ اٌذساعخ: 2.2

 ب  فٟ اٌمطبع اٌظؾٟ اٌقبص، رؾل٠ ب  اٌّإٍَبد اٌقل١ِخ فٟ اٌؼظو اٌؾبٌٟ، ٚفظٛط رٛاعٗ

٠زّضً فٟ اٌؾفبظ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ ظً إٌّبفَخ اٌّزيا٠لح ٚرغ١و رٛلؼبد اٌَّزٍٙى١ٓ.  ا  ِزيا٠ل

ئْ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٨ ٠زأصو ثؼبًِ ٚاؽل فمؾ، ثً ٘ٛ ٔزبط رفبػً ِؼمل ث١ٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ ِضً 

 ,Azizan & Yusr) ح اٌقلِخ، ٚهػب اٌؼ١ًّ، ٚاٌضمخ، ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خعٛك

2019; Khan et al., 2021) . 

ئٌٝ اٌز١ّي فٟ ٍٛق اٌقلِبد اٌطج١خ ِٓ ف٩ي رمل٠ُ رغوثخ  Stars Clinic 7رَؼٝ ػ١بكح 

ٚد رم١١ُّٙ طؾ١خ ػب١ٌخ اٌغٛكح، ئ٨ أْ ٩ِؽظخ رفبٚد فٟ ِلٜ رىواه ى٠بهاد اٌؼ٩ّء ٚرفب

ٌقلِبد اٌؼ١بكح ٠ض١و رَبؤ٨د ؽٛي ِلٜ ٨ٚئُٙ ٌٍؼ١بكح، ِٚلٜ رأصو ٘نا ا٨ٌٛء ثبٌؼٛاًِ اٌز٠َٛم١خ 

 .ٚا٦كاه٠خ ٚاٌقل١ِخ اٌّقزٍفخ

 : فدىاد ػًٍ اٌّغزىي إٌظشٌ 2.2.2

هغُ ٚفوح اٌلهاٍبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ِغب٨د ِزؼلكح 

 Abbasi et al., 2011; Al-Hawary) ، ٚا٨رظب٨د، ٚرغبهح اٌزغيئخوبٌمطبع اٌّظوفٟ

& Harahsheh, 2014;  ثٓ ىاٚٞ، ثلْٚ ربه٠ـ(، ئ٨ أْ اٌّواعؼخ إٌظو٠خ رىشف ػٓ ػلح

 .فغٛاد ِّٙخ

، أغٍت اٌلهاٍبد هويد ػٍٝ اٌؼ٩لخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ، ِزغبٍ٘خ كٚه أولاا 

ٍؼبكح اٌؼ١ًّ، هغُ ئصجبد ثؼغ اٌلهاٍبد أ١ّ٘زٙب فٟ اٌزأص١و غ١و  ِزغ١واد ١ٍٚطخ ِضً اٌضمخ أٚ

وّب أْ ثؼغ ا٤ؽو إٌظو٠خ  .(Azizan & Yusr, 2019 ؛2222اٌّجبشو )اٌجٕب ٚآفوْٚ، 

اٌَّزقلِخ ٨ رياي رم١ٍل٠خ، وبٌّٕبمط اٌقط١خ اٌزٟ ٨ روُاػٟ اٌزلافً ث١ٓ اٌّزغ١واد، ِب ٠ؾلّ ِٓ 

 .(Kuusik, 2007) ٠ٕب١ِى١خ ث١ٕٙباٌملهح ػٍٝ فُٙ اٌؼ٩لبد اٌل

ا ثبُٔ ، ٕ٘بن روو١ي ٚاػؼ فٟ ا٤كث١بد ػٍٝ اٌمطبػبد اٌقل١ِخ اٌؼبِخ ِضً اٌجٕٛن أٚ شووبد ب

، هغُ فظٛط١زٗ ِٓ ؽ١ش ػ٩لخ ا  ِؾلٚك ب  ا٨رظب٨د، ث١ّٕب اٌمطبع اٌطجٟ اٌقبص ٔبي ا٘زّبِ

غبي، ٨ ١ٍّب فٟ ظً رٕبِٟ اٌؼ١ًّ )اٌّو٠غ( ثبٌّإٍَخ، ٚؽَب١ٍخ لواهاد ا٨ٌٛء فٟ ٘نا اٌّ

 .كٚه اٌز٠َٛك اٌظؾٟ ٚاٌزغوثخ اٌّقظظخ ٌٍؼ١ًّ
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ا ثبٌث ِضً عٛكح )، ػلك ِٓ اٌلهاٍبد فٟ ا١ٌَبق اٌؼوثٟ هوّيد ػٍٝ اٌؼٛاًِ اٌلاف١ٍخ ٌٍّإٍَخ ب

(، فٟ 2222؛ ػضّبْ، 2202إٌّزظ أٚ اٌزفبػً ِغ اٌّٛظف١ٓ( )ر١ّبْ ئكه٠ٌ ٚا١ٌَل ا١ِ٤ٓ، 

إٌف١َخ ٚا٦كهاو١خ ِضً اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ أٚ ا٨هرجبؽ اٌؼبؽفٟ ثبٌمله اٌىبفٟ ؽ١ٓ ٌُ رؾعَ اٌؼٛاًِ 

 .ِٓ اٌزؾ١ًٍ، هغُ أ١ّ٘زٙب اٌّزيا٠لح فٟ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ ظً ا٨لزظبك اٌمبئُ ػٍٝ اٌزغوثخ

ا ساثؼ ، ٕ٘بن ٔمض فٟ اٌلهاٍبد اٌزٟ رؼُبٌظ اٌزفبػً ث١ٓ أوضو ِٓ ػبًِ فٟ ّٔٛمط ٚاؽل ٠شًّ: ب

قلِخ، هػب اٌؼ١ًّ، اٌضمخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، ٍٍٚٛن ا٨ٌٛء، ٚ٘نا ِب رَؼٝ اٌلهاٍخ عٛكح اٌ

 .اٌؾب١ٌخ ٌّؼبٌغزٗ ِٓ ف٩ي رمل٠ُ ّٔٛمط ِزىبًِ فٟ ١ٍبق اٌؼ١بكاد اٌطج١خ اٌقبطخ

 : اٌزطجُمٍفدىاد ػًٍ اٌّغزىي  2.2.2

عزز من على المستوى التطبٌمً، تكشف مراجعة الدراسات السابمة عن عدد من الفجوات التً ت

أهمٌة الدراسة الحالٌة. إذ ركزت غالبٌة البحوث التطبٌمٌة على لطاعات تجارٌة تملٌدٌة مثل 

 ,.Khan et al ؛3133المصارف، والاتصالات، والتجزئة )حمزة بن عائشة والعلالً، 

لا ٌزال ٌعانً من  –العٌادات المتخصصة  ا  خصوص –، بٌنما المطاع الصحً الخاص (2021

 .المٌدانٌة التً تتناول ولاء العمٌل كمتغٌر استراتٌجً ٌمكن لٌاسه وتفسٌره للة الدراسات

علاوة على ذلن، فإن معظم الدراسات التطبٌمٌة التً أجُرٌت فً البٌئة العربٌة اعتمدت على 

مثل دراسة حمزة بن عائشة والعلالً، )عٌنة من الموظفٌن أو العاملٌن داخل المؤسسة  شر إلى العملاء أنفسهم، مما ٌضُعف من المدرة على فهم سلوكٌاتهم (، دون التوجه المبا3133

وولائهم الفعلً من وجهة نظرهم كمستهلكٌن. أما الدراسات التً تناولت آراء العملاء، فمد 

(، أو تجارة التجزئة، 3133تركزت بشكل رئٌسً على خدمات الاتصالات )البنا وآخرون، 

لة العمٌل بالمؤسسة الصحٌة، والتً تنطوي على دون أن تعُالج الخصوصٌة العالٌة لعلا

 .مستوٌات أعلى من الثمة والتفاعل

كما أن الأدوات البحثٌة المستخدمة فً معظم هذه الدراسات لم تكن شاملة، إذ التصر بعضها 

على لٌاس متغٌرٌن أو ثلاثة فمط، دون بناء نماذج أكثر تكاملا  تضم جودة الخدمة، رضا 

 Abbasi ؛Azizan & Yusr, 2019) ورة الذهنٌة، والولاء فً آنٍ واحدالعمٌل، الثمة، الص

et al., 2011) .   وهذا ٌمثل فجوة مهمة تعٌك صٌاغة استراتٌجٌات دلٌمة لتحسٌن الولاء، بناء

 .على تحلٌل متعدد الأبعاد
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 Stars 8فً مجال العٌادات الصحٌة الخاصة مثل  ا  ، فإن البٌئة المحلٌة، خصوصا  وختام

Clinic تفتمر إلى بٌانات مٌدانٌة محدثة وموثولة تعكس والع العملاء وسلوكهم الفعلً تجاه ،

العلامة التجارٌة. ومن هنا، تأتً أهمٌة الدراسة الحالٌة لسد هذه الفجوة من خلال استبٌان مباشر 

 .ٌحُلل انطباعات العملاء وتوجهاتهم، وٌسُهم فً تمدٌم توصٌات تطبٌمٌة لابلة للتنفٌذ

 :التالً ً، ٌمكن صٌاغة مشكلة الدراسة فً السؤال الرئٌسوعلٌه

 ؟Stars Clinic 8ما هً العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً عٌادة 

 :وٌنبثك عن هذا السؤال الرئٌسً عدد من الأسئلة الفرعٌة

 ما أثر جودة الخدمة على ولاء العمٌل؟ -

 ما دور رضا العمٌل فً تعزٌز ولائه؟ -

 ٌف تؤثر ثمة العمٌل فً العلامة التجارٌة على استمرارٌة تعامله مع العٌادة؟ك -

 إلى أي مدى تسهم الصورة الذهنٌة للعٌادة فً تعزٌز ولاء العملاء؟ -

 

 أهُّخ اٌجسث: 2.1

رٕجغ أ١ّ٘خ ٘نا اٌجؾش ِٓ ػلح اػزجبهاد ػ١ٍّخ ٚرطج١م١خ رغؼٍٗ َِبّ٘خ ماد ل١ّخ ِؼبفخ فٟ 

 .فٟ اٌمطبع اٌظؾٟ اٌقبص ب  هح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء، فظٛط١ِلاْ اٌز٠َٛك اٌقلِٟ ٚئكا

 :ػًٍ اٌّغزىي إٌظشٌ 2.1.2

 :رؼُل ٘نٖ اٌلهاٍخ ماد أ١ّ٘خ ٔظو٠خ ِٓ ػلح عٛأت، أثوى٘ب

هغُ رٕبِٟ ا٨٘زّبَ ثّٛػٛع ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ  :عذ فدىح فٍ الأدثُبد اٌؼشثُخ 

ػٍٝ لطبػبد ِضً ا٨رظب٨د،  فٟ إٌَٛاد ا٤ف١وح، فاْ غبٌج١خ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ روويد

(، فٟ ؽ١ٓ 2222؛ ؽّيح ثٓ ػبئشخ ٚاٌؼ٩لٟ، 2222اٌجٕٛن، ٚرغبهح اٌزغيئخ )اٌجٕب ٚآفوْٚ، 

ٌُ ٠ؾعَ ثب٨٘زّبَ اٌىبفٟ فٟ ا١ٌَبق اٌؼوثٟ، ِّب ٠غؼً ٘نٖ اٌلهاٍخ  اٌمطبع اٌظسٍ اٌخبصأْ 

 .ئػبفخ ِّٙخ ٥ٌكث١بد اٌز٠َٛم١خ فٟ ٘نا اٌّغبي

رغّغ اٌلهاٍخ ث١ٓ ِزغ١واد ِزؼلكح  :ًِ ٌٍؼىاًِ اٌّؤثشح فٍ اٌىلاءرمذَُ ّٔىرج ِزىب 

ِضً عٛكح اٌقلِخ، هػب اٌؼ١ًّ، اٌضمخ، ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، ػّٓ ئؽبه رؾ١ٍٍٟ ٚاؽل، ٚ٘ٛ أِو 

 ,.Khan et al ؛Azizan & Yusr, 2019) ٨ رياي رفزمو ئ١ٌٗ وض١و ِٓ اٌلهاٍبد اٌؼوث١خ
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ؽٛي ؽج١ؼخ اٌؼ٩لبد ث١ٓ ٘نٖ اٌّزغ١واد ٚرأص١و٘ب ػٍٝ  شفٍاٌزشاوُ اٌّؼ٘نا ٠ؼُيى ِٓ  .(2021

 .ٍٍٛن اٌؼ٩ّء

رملَ ٘نٖ اٌلهاٍخ فوطخ ٌفؾض و١ف رزفبػً  :اخزجبس اٌؼلالبد اٌغججُخ فٍ عُبق خذَذ 

، ٟٚ٘ ث١ئخ رقزٍف ِٓ ؽ١ش اٌقظٛط١خ ٚاٌزٛلؼبد خذِبد ؽجُخ خبطخ٘نٖ اٌؼٛاًِ فٟ ث١ئخ 

رىعُغ ٔطبق اٌزطجُك إٌظشٌ ٌّٕبرج . ٚ٘نا ٠َُبػل فٟ ب  ػٓ اٌج١ئبد ا٤فوٜ اٌزٟ كهٍُذ ٍبثم
 .ب  ٌزشًّ لطبػبد ٌُ رزُٕبٚي ثشىً وبفٍ ٍبثم اٌىلاء

ِٓ ف٩ي اٍزمظبء آهاء  :إثشاء إٌمبػ زىي عٍىن اٌّغزهٍه فٍ اٌخذِبد اٌظسُخ 

شاس آٌُبد ارخبر اٌماٌؼ٩ّء ٚرؾ١ًٍ ٍٍٛو١برُٙ، فاْ اٌلهاٍخ رَُُٙ فٟ رؼ١ّك اٌفُٙ إٌظوٞ ؽٛي 
 .فٟ ِغبي اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ، ٟٚ٘ لؼ١خ ِؼملح رقزٍف ػٓ اٌمطبػبد اٌزغبه٠خ اٌزم١ٍل٠خ واٌىلاء

 

 :اٌزطجُمٍػًٍ اٌّغزىي  2.1.2

٠َبػل اٌّإٍَبد اٌظؾ١خ،  ب  ػ١ٍّ ا  رزغٍٝ ا١ّ٘٤خ اٌزطج١م١خ ٌٙنا اٌجؾش فٟ وٛٔٗ ٠ملَ ئؽبه

ن ػ٩ّئٙب ٚرؾل٠ل ، فٟ فُٙ ٚرؾ١ًٍ Stars Clinicٍٍٛ 7ٚفبطخ اٌؼ١بكاد اٌقبطخ ِضً 

 :فٟ رؼي٠ي ٨ٚئُٙ. ٠ّٚىٓ رٍق١ض اٌغٛأت اٌزطج١م١خ ف١ّب ٠ٍٟ ا  اٌؼٛاًِ ا٤وضو رأص١و

ِٓ ف٩ي عّغ ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد ١ِلا١ٔخ ِٓ  :رمذَُ ثُبٔبد والؼُخ رغبػذ فٍ ارخبر اٌمشاس 

ٌقلِخ، ػ٩ّء اٌؼ١بكح، فاْ اٌلهاٍخ رٛفو ِؼٍِٛبد كل١مخ ؽٛي رغوثخ اٌؼ١ًّ ٚرم١١ّٗ ٌَّزٜٛ ا

ِٚشبػوٖ رغبٖ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، ِّب ٠ُّىّٓ ا٦كاهح ِٓ رؾ١َٓ اٍزوار١غ١برٙب اٌز٠َٛم١خ 

 .ٚاٌقل١ِخ

٠َبُ٘ اٌجؾش فٟ ٚػغ رظٛه ػٍّٟ ٌٍؼٛاًِ  :دػُ اعزشارُدُبد الاززفبظ ثبٌؼّلاء 

اٌّإصوح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ٚ٘ٛ ِب ٠ُّىٓ أْ ٠ُٛظَّف فٟ رط٠ٛو ١ٍبٍبد ا٨ؽزفبظ ثبٌؼ٩ّء، 

 .ٚرؾ١َٓ ثواِظ اٌّزبثؼخ ٚفلِبد ِب ثؼل اٌؼ٩ط، ثّب ٠ؾمك ١ِيح رٕبف١َخ ٌٍؼ١بكح

٠ؼُل إٌّٛمط اٌزؾ١ٍٍٟ اٌَّزقلَ فٟ ٘نٖ  :إِىبُٔخ رؼُُّ إٌّىرج ػًٍ ِؤعغبد ِّبثٍخ 

اٌلهاٍخ لبث٩  ٌٍزطج١ك فٟ ػ١بكاد ِٚواوي طؾ١خ أفوٜ رؼًّ فٟ ث١ئبد ِشبثٙخ، ِّب ٠فزؼ اٌجبة 

 .ٕزبئظ ٌزط٠ٛو أكٚاد ل١بً فؼبٌّخ ٨ٌٛء اٌؼ١ًّ فٟ لطبع اٌقلِبد اٌطج١خ اٌقبصأِبَ اٍزقلاَ اٌ

٠ؼيى اٌجؾش ِٓ ٚػٟ ِملِٟ  :رسمُك اٌزىاصْ ثُٓ اٌدىدح اٌطجُخ واٌزدشثخ اٌزغىَمُخ 

ا٨ٍزضّبه فٟ عٛكح اٌزغوثخ اٌىبٍِخ  ب  اٌقلِخ ثأ١ّ٘خ ػلَ ا٨وزفبء ثبٌغٛأت اٌطج١خ، ثً أ٠ؼ

ػٍٝ ٍّؼـخ اٌؼ١بكح ٨ٚٚء  ب  ٍزمجبي ٚؽزٝ اٌّزبثؼخ، ٚ٘ٛ ِب ٠ٕؼىٌ ئ٠غبثِٓ ا٨ ا  ٌٍؼ١ًّ، ثلء

 .ػ٩ّئٙب
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فٟ ٨ٚء  ا  ِٓ ف٩ي رؾل٠ل اٌّزغ١واد ا٤وضو رأص١و :رىخُه اٌدهىد اٌزغىَمُخ والارظبٌُخ 

اٌؼ٩ّء )ِضً اٌضمخ، أٚ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، أٚ عٛكح اٌزفبػً(، ٠ّىٓ ٦كاهح اٌؼ١بكح رٛع١ٗ ِٛاهك٘ب 

 .ٔشطخ اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ رؾُلس ا٤صو ا٤وجو فٟ رؼي٠ي ا٨ٌٛءٔؾٛ ا٤

 

 أعئٍخ اٌجسث: 2.1

ِٓ أ١ّ٘خ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ وّإشو هئ١َٟ ٌٕغبػ اٌّإٍَبد اٌقل١ِخ،  ب  أط٩ل

ٚثب٨ػزّبك ػٍٝ ِب ٍجك ِٓ ػوع ٌّشىٍخ اٌلهاٍخ ٚفغٛارٙب إٌظو٠خ ٚاٌزطج١م١خ، فاْ ٘نٖ 

 :ػٍٝ اٌَإاي اٌوئ١ٌ ا٢رٟاٌلهاٍخ رَؼٝ ٧ٌعبثخ 

 :اٌغؤاي اٌشئُظ

 Stars 7ِب ٟ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصو فٟ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٌلٜ ػ١ٕخ ِٓ ػ٩ّء 

Clinic؟ 

 :٠ٚزفوع ِٓ ٘نا اٌَإاي اٌوئ١ٌ ػلك ِٓ ا٤ٍئٍخ اٌفوػ١خ، ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 ؟Stars Clinic ١7بكح ِب أصو عٛكح اٌقلِخ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ػ -

 ِب كٚه هػب اٌؼ١ًّ فٟ رؼي٠ي ٨ٚئٗ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ؟ -

 ئٌٝ أٞ ِلٜ رإصو صمخ اٌؼ١ًّ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ػٍٝ ٨ٚئٗ ٌٙب؟ -

 و١ف رإصو اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍؼ١بكح ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ١ًّ؟ -

ػٍٝ َِزٜٛ  (Engagement) ِب ِلٜ رأص١و اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ -

 ٨ٛء؟اٌ

ً٘ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ئؽظبئ١خ فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء رؼيٜ ئٌٝ اٌقظبئض  -

  ِضً اٌغٌٕ، اٌؼّو، ػلك ِواد اٌي٠بهح، أٚ ٔٛع اٌقلِخ(؟)اٌل٠ّٛغواف١خ 

 أهذاف اٌجسث : 2.5

ٌهدف هذا البحث إلى تحلٌل وتحدٌد العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً سٌاق 

 7عٌادة خاصة، وذلن من خلال دراسة استبٌانٌة على عٌنة من عملاء الخدمات الصحٌة ال
Stars Clinic. وتسعى الدراسة إلى تحمٌك الأهداف التالٌة: 

 .على ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً العٌادة تحلٌل أثر جودة الخدمة -

 .عن الخدمات الممدمة، ودوره فً بناء الولاء لٌاس مستوى رضا العملاء -
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 .بالعلامة التجارٌة فً تعزٌز ولاء العملاء دور الثمةاستكشاف  -

 .للعٌادة لدى العملاء على مدى ولائهم لها تمٌٌم أثر الصورة الذهنٌة -

مع العٌادة )سواء عبر وسائل التواصل أو الخدمات  دراسة تأثٌر تفاعل العمٌل -

 .المباشرة( على الولاء للعلامة

للخصائص الدٌموغرافٌة  ا  الولاء وفمفً مستوى  التعرف على الفروق بٌن العملاء -

 .()مثل الجنس، العمر، وتكرار الزٌارة

لإدارة العٌادة بشأن كٌفٌة تعزٌز ولاء العملاء من خلال تحسٌن  تمدٌم توصٌات عملٌة -

 .العناصر المؤثرة

 

 فشػُبد اٌجسث: 2.1

للعلامة  من الأدبٌات النظرٌة والدراسات السابمة التً تناولت موضوع ولاء العمٌل ا  انطلال

التجارٌة، والتً أكدت على تعدد وتداخل العوامل المؤثرة فً بناء هذا الولاء )تٌمان إدرٌس 

، فإن (Khan et al., 2021 ؛Romdonny & Rosmadi, 2019 ؛2202والبوب، 

هذه الدراسة تسعى لاختبار مجموعة من الفرضٌات التً تنبثك من الإطار النظري والنماذج 

 .اولتها الأبحاث السابمة، وخاصة فً السٌاق الخدمًالتجرٌبٌة التً تن

تعُد من أبرز المحددات التً تؤثر فً  جودة الخدمة( إلى أن 2222ولد أشار البنا وآخرون )

مستوى تفاعل العمٌل مع العلامة ( أن 2202ولاء العمٌل، كما بٌنّ محمد عبد الله ودالٌا )
مته وولائه. وأكدت دراسة عثمان ورٌهام الرلمٌة ٌسهم بشكل مباشر فً بناء ث التجارٌة

فً تعزٌز استدامة العلالة  ا  ومباشر ا  وسٌط ا  للعلامة تلعب دور الصورة الذهنٌة( أن 2222)

رضا ( أن 2222بٌن العمٌل والعلامة. وبالمثل، أوضحت دراسة حمزة بن عائشة والعلالً )
 .ئًفً تفسٌر سلوكه الولا ا  أساسٌ ا  وثمته ٌشكلان محور العمٌل

 :بناء  على ذلن، تتم صٌاغة فرضٌات البحث على النحو التالً

 :الفرضٌة العامة

: H0  لا توجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثمة، الصورة

 7الذهنٌة، والتفاعل مع العلامة التجارٌة، وبٌن ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة لدى عملاء 

Stars Clinic. 
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 :لفرضٌات الفرعٌةا

وولاء العمٌل للعلامة التجارٌة )البنا  جودة الخدمةتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (Abbasi et al., 2011 ؛2222وآخرون، 

 Azizan) وولائه للعلامة التجارٌة رضا العمٌلتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

& Yusr, 2019؛ Khan et al., 2021) 

بالعلامة التجارٌة وولائه لها )محمد عبد  ثمة العمٌلت دلالة إحصائٌة بٌن توجد علالة ذا -

 (Al-Hawary & Harahsheh, 2014 ؛2202الله ودالٌا، 

للعلامة التجارٌة وولاء العمٌل لها  الصورة الذهنٌةتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (2222)عثمان ورٌهام، 

وولائه لها )محمد  اعل العمٌل مع العلامة التجارٌةتفتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (Kuusik, 2007 ؛2202عبد الله ودالٌا، 

الخصائص توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً مستوى ولاء العملاء تعُزى إلى  -
 (Khan et al., 2021 ؛2202تٌمان إدرٌس والبوب، ) الدٌموغرافٌة

 

 ّٔىرج اٌجسث 2.1

نظري ٌجمع بٌن أبرز المتغٌرات التً تناولتها الأدبٌات ٌعتمد هذا البحث على بناء نموذج 

فً السٌالات الخدمٌة والطبٌة. ولد  ا  السابمة فً تفسٌر ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة، خصوص

 (2222استمُد النموذج من مزٌج من الدراسات العربٌة والدولٌة، مثل دراسة البنا وآخرون )

حول التفاعل والثمة، ودراسة عثمان  (2202 ودالٌا )حول جودة الخدمة، ودراسة محمد عبد الله

التً ركزت على الصورة الذهنٌة، بالإضافة إلى دراسات عالمٌة مثل  (2222ورٌهام )

Romdonny & Rosmadi (2019)  وKhan et al. (2021). 

 :ٌفُترض أن تؤثر خمسة متغٌرات مستملة على ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة، وهً

 (Service Quality)  دمةجودة الخ -

 (Customer Satisfaction)  رضا العمٌل -

 (Brand Trust)  ثمة العمٌل بالعلامة التجارٌة -

 (Brand Image)  الصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة -

 (Customer Engagement)  تفاعل العمٌل مع العلامة التجارٌة -
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 :فً حٌن أن المتغٌر التابع هو

 (Customer Loyalty)  لتجارٌةولاء العمٌل للعلامة ا

مثل الجنس، العمر، عدد زٌارات العٌادة، نوع )كما ٌفترض أن الخصائص الدٌموغرافٌة 

 .الخدمة( لد تؤثر على مستوى الولاء، مما ٌسمح بتحلٌل الفروق بٌن فئات العملاء

 

 اٌذساعخ اٌُّذأُخ 2.1

، وهً منشأة Stars Clinic 7إلى عملاء عٌادة  استبٌان موجهتموم الدراسة المٌدانٌة على 

، متخصصة فً تمدٌم خدمات التجمٌل والعناٌة بالبشرة واللٌزر والجلدٌة. تعُد  طبٌة خاصة

العٌادة من بٌن المراكز الرائدة فً مجالها بفضل اعتمادها على تمنٌات طبٌة متمدمة وكوادر 

بة طبٌة متمٌزة تعزز من مؤهلة ذات خبرات واسعة. وتتمٌز العٌادة بسعٌها المستمر لتمدٌم تجر

 .رضا وولاء عملائها، وذلن من خلال بٌئة علاجٌة رالٌة وخدمات ذات جودة عالٌة

كحالة دراسٌة لهذا البحث لعدة اعتبارات محورٌة جعلتها بٌئة  Stars Clinic 7تم اختٌار 

 :مناسبة لتحلٌل العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة

 تعمل العٌادة فً لطاع الخدمات الصحٌة الجمالٌة، وهو لطاع ٌعتمد  :طبٌعة الصناعة

لدراسة  ا  مثالٌ بشكل كبٌر على الثمة، جودة الخدمة، وتجربة العمٌل. وهذا ٌجعله مثالا  

الولاء للعلامة التجارٌة فً السٌالات التً تتسم بالعلالات طوٌلة الأمد بٌن ممدم الخدمة 

 .والمراجع
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 تعتبر العٌادة من المراكز المعروفة فً الرٌاض، وتستمبل  :هاحجم العٌادة وانتشار

من العملاء، ما ٌوفر عٌنة مناسبة ومتنوعة من العملاء لإجراء  ا  كبٌر ا  عدد ا  ٌومٌ

 .الدراسة المٌدانٌة

 7تهتم  :اعتمادها على التسوٌك والعلالات العامة Stars Clinic  ببناء صورة ذهنٌة

نٌة على منصات التواصل الاجتماعً، والاهتمام بخدمة لوٌة من خلال الحملات الإعلا

 .العملاء، مما ٌعزز من أهمٌة دراسة تأثٌر هذه العوامل على ولاء العملاء

 فً تسهٌل توزٌع الاستبٌانات على  ا  أبدت إدارة العٌادة تعاون :المدرة على جمع البٌانات

 .ا  حلٌلها إحصائٌالعملاء أثناء زٌاراتهم، ما أتاح جمع بٌانات كمٌة ٌمكن ت

 تستمبل العٌادة عملاء من شرائح عمرٌة واجتماعٌة متنوعة، ما ٌساعد  :تنوع العملاء

 .فً دراسة الفروق الدٌموغرافٌة وأثرها على مستوٌات الولاء

 :كحالة دراسٌة  7Stars Clinicأهداف اختٌار 

 حٌث جودة  فً لطاع العناٌة الصحٌة الجمالٌة، وخاصة من فهم محددات ولاء العمٌل

 .الخدمة، الثمة، التفاعل، والصورة الذهنٌة

 من خلال لٌاس مدى تأثٌر رضا العمٌل  :تحلٌل العلالة بٌن تجربة العمٌل والولاء

 .وتفاعله مع العلامة التجارٌة على استمرارٌته فً التعامل معها

 لاء من أجل تحسٌن استراتٌجٌاتها فً الاحتفاظ بالعم تمدٌم توصٌات عملٌة للعٌادة

 .وتعزٌز ولائهم على المدى الطوٌل

 :الفائدة المتولعة من هذه الدراسة

 :على المستوى العملً . أ

 فً العٌادة من خلال تحدٌد العوامل التً  تحسٌن استراتٌجٌات العلالات مع العملاء

 .فً بناء الولاء ا  تسُهم فعلٌ

 رضا وارتباط فً  ا  نحو الجوانب التً تحُدث فارل توجٌه حملات التسوٌك والتروٌج

 .العمٌل بالعٌادة

 من خلال تحسٌن جودة الخدمة والتواصل الفعاّل زٌادة معدلات الاحتفاظ بالعملاء. 

 

 :على المستوى الأكادٌمً . ب
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 حول موضوع الولاء للعلامة التجارٌة فً لطاع الخدمات  إثراء الأدبٌات العربٌة

 .الصحٌة

 منها فً الأبحاث المستمبلٌة المتعلمة ٌمكن الاستفادة  تمدٌم حالة دراسٌة تطبٌمٌة حدٌثة

بعلالة جودة الخدمة، الثمة، الرضا، والتفاعل مع ولاء العملاء فً الخدمات الطبٌة 

 .الخاصة

لطبٌعة  ا  كحالة دراسة ٌستند إلى ملاءمتها لموضوع البحث، نظر Stars Clinic 7اختٌار 

من مصدالٌة النتائج وٌوفر  نشاطها، حجمها، وتوافر بٌئة خصبة لجمع البٌانات، مما ٌعزز

 .فرصة حمٌمٌة لتطبٌك التوصٌات على أرض الوالع

 :هُىً اٌّششوع 2.1

من الدراسة، على  ا  محدد ا  ٌمُسم هذا البحث إلى خمسة فصول رئٌسٌة، ٌغُطً كل فصل منها جانب

 :النحو التالً

  :الإطار العام للدارسةالفصل الأول: 

، من خلال عرض مشكلة البحث، وأهدافه، وأهمٌته ٌتناول هذا الفصل الإطار العام للدراسة

النظرٌة والتطبٌمٌة، إضافة إلى تساؤلات الدراسة، فرضٌاتها، والفجوات البحثٌة والنموذج 

 .المفاهٌمً المعتمد

 الفصل الثانً: الإطار النظري : 

ثرة فٌه، ٌرُكز على استعراض الأدبٌات والدراسات السابمة المتعلمة بولاء العمٌل والعوامل المؤ

مع منالشة المفاهٌم الأساسٌة مثل جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثمة، الصورة الذهنٌة، والتفاعل 

 .لأهم النماذج والنظرٌات ذات الصلة ا  مع العلامة التجارٌة. كما ٌتضمن عرض

 الفصل الثالث: منهجٌة البحث: 

مع البٌانات )الاستبٌان(، ٌعرض هذا الفصل تصمٌم الدراسة، ونوع المنهج المستخدم، وأداة ج

 .إلى جانب المجتمع والعٌنة، وطرق التحلٌل الإحصائً المستخدمة لاختبار فرضٌات الدراسة

 ًالفصل الرابع: التحلٌل الإحصائ: 
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لنتائج البٌانات المجمعة باستخدام الأدوات الإحصائٌة  وتحلٌلا   ا  ٌتضمن هذا الفصل عرض

 .والإجابة عن أسئلة البحث المناسبة، وذلن بهدف اختبار الفرضٌات

 الفصل الخامس: منالشة النتائج والخاتمة: 

، و النتائج الإحصائٌة ٌنالش هذا الفصل النتائج فً ضوء الأدبٌات والدراسات السابمة

وٌستعرض الاستنتاجات العامة، والتوصٌات التطبٌمٌة والأكادٌمٌة، بالإضافة إلى أبرز التحدٌات 

 .سة، والتراحات للدراسات المستمبلٌةوالمٌود التً واجهت الدرا

 

 

  

الفصل 
الإطار : الأول

 العام للدراسة
:  الفصل الثانً

 الإطار النظري
: الفصل الثالث

 منهجٌة البحث

:  الفصل الرابع
التحلٌل 
 الإحصائً

:  الفصل الخامس
منالشة النتائج 

 والخاتمة
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 اٌغبثمخ اٌذساعبد : 2 اٌفظً
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 ِمذِخ:  2.2

ٌحظى موضوع ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة بأهمٌة متزاٌدة فً الدراسات التسوٌمٌة 

المعاصرة، لما له من دور محوري فً تعزٌز لدرة المؤسسات على الاحتفاظ بعملائها، وضمان 

ٌادة الربحٌة فً ظل بٌئات تنافسٌة متسارعة. ولد نال هذا الموضوع تكرار التعاملات، وز

من الباحثٌن فً مختلف المطاعات، لا سٌما المطاع الخدمً، الذي ٌتمٌز بتداخل  ا  واسع ا  اهتمام

 .العوامل النفسٌة، والاجتماعٌة، والإدراكٌة المؤثرة فً لرار العمٌل واستمرارٌته فً التعامل

جودة  :بمة على تحلٌل العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل، ومن أبرزهاركزت الأدبٌات السا

الخدمة، رضا العمٌل، الثمة بالعلامة التجارٌة، صورة العلامة التجارٌة، والتفاعل مع 

إلى أن  (2222فعلى سبٌل المثال، توصلت دراسة البنا وآخرون ) .المجتمعات الافتراضٌة

ء عملاء الهاتف المحمول فً الجزائر، من خلال الدور جودة الخدمة تؤثر بشكل مباشر على ولا

أن مشاركة المستهلكٌن فً  (2202الوسٌط لسعادة العمٌل. كما بٌنّت دراسة محمد عبد الله ودالٌا )

 .مجتمعات العلامة التجارٌة الافتراضٌة تساهم فً تعزٌز كل من الثمة والولاء تجاه العلامة

فً السودان أن عدة  (2202تٌمان إدرٌس والبوب )وفً السٌاق العربً، أظهرت دراسة 

عوامل نفسٌة وسلوكٌة، مثل الرضا والثمة والعلالة بالموزع، تؤثر بشكل جوهري على ولاء 

 (2222العملاء فً لطاع الصناعات الغذائٌة. بٌنما حللت دراسة حمزة بن عائشة والعلالً )

وجهة نظر موظفً المصارف اللٌبٌة، مشٌرة العلالة بٌن المتغٌرات التنظٌمٌة وولاء العملاء من 

 .إلى أهمٌة جودة التعامل والتواصل فً بناء الولاء المصرفً

على استدامة العلامات التجارٌة،  (2222وفً السٌاق المصري، ركزت دراسة عثمان ورٌهام )

ء على موضحة أن العوامل الدٌموغرافٌة والتفاعلٌة مع العلامة لها تأثٌر على الاحتفاظ بالعملا

المدى الطوٌل. كما رصدت دراسة بن زاوي أثر التسوٌك الحسً على ولاء العملاء فً بٌئة 

 .نماط البٌع بالتجزئة، مما ٌبرز أهمٌة الجوانب العاطفٌة والحسٌة فً تجربة العمٌل

أن   Romdonny & Rosmadi (2019)أما على المستوى الدولً، فمد أكدت دراسة 

علالة الطوٌلة الأمد تمثل ركائز أساسٌة لتعزٌز الولاء فً مختلف رضا العملاء والثمة وال

من رضا العمٌل  أن كلا   Azizan & Yusr (2019) المنتجات. وبالمثل، أوضحت دراسة 

 Khanوصورة العلامة والثمة بها تشكل متغٌرات حاسمة فً تكوٌن الولاء. كما تطرلت دراسة 



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           21 

 

et al. (2021)  من السٌاق الخدمً، وأشارت إلى اختلاف أهمٌة إلى تأثٌر تلن العوامل ض

 .المتغٌرات باختلاف طبٌعة الخدمات وخصائص العملاء

بناء  على ما سبك، تم تخصٌص هذا الفصل لاستعراض أبرز الدراسات السابمة ذات العلالة، 

 :وتصنٌفها كما ٌلً

 رٌةدراسات عربٌة ركزت على العوامل المؤثرة فً ولاء العملاء للعلامة التجا. 

 دراسات أجنبٌة تناولت نفس الموضوع فً سٌالات متنوعة. 

  تحلٌل ممارن بٌن الدراسات، من حٌث المنهجٌة، والنطاق، والنتائج، وكٌفٌة الإفادة منها

 .فً بناء النموذج وفرضٌات هذا البحث

 

دساعبد ػشثُخ سوضد ػًٍ اٌؼىاًِ اٌّؤثشح فٍ ولاء اٌؼّلاء ٌٍؼلاِخ  2.2
 اٌزدبسَخ

لاء العملاء للعلامة التجارٌة باهتمام متزاٌد فً الدراسات العربٌة خلال العمد حظً موضوع و

الأخٌر، لما له من أهمٌة حٌوٌة فً دعم تنافسٌة المؤسسات وتعزٌز لدرتها على الاحتفاظ 

بالعملاء. ولد تنوعت هذه الدراسات من حٌث السٌاق المؤسسً والعوامل المدروسة المؤثرة فً 

 .الخدمة، رضا العمٌل، الثمة بالعلامة، الصورة الذهنٌة، والتفاعل الرلمً الولاء، مثل جودة

، تم تحلٌل العلالة بٌن جودة الخدمة ورضا العمٌل وأثر ذلن (2222ففً دراسة البنا وآخرون )

على ولائه، حٌث طبمت الدراسة على عدد من المؤسسات الخدمٌة، وأظهرت النتائج وجود 

من جودة الخدمة ورضا العمٌل على الولاء، مما ٌؤكد أهمٌة تحسٌن تأثٌر مباشر وإٌجابً لكل 

 .التجربة الخدمٌة فً بناء علالات طوٌلة الأجل مع العملاء

فمد ركزت على تحلٌل أثر الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة  (2222أما دراسة عبدالله وعبدالرحٌم )

ن أن الأنشطة التسوٌمٌة التً على المٌزة التنافسٌة والولاء فً شركة دال الغذائٌة، حٌث تبٌ

 .تراعً حاجات العمٌل وتبنً صورة لوٌة للعلامة تسهم بشكل كبٌر فً تعزٌز ولاء العملاء

أثر التفاعل مع المجتمعات  (2202فً السٌاق الرلمً، تناولت دراسة محمد عبد الله ودالٌا )

ء، وتوصلت إلى على الثمة والولا (Brand Communities)الافتراضٌة للعلامة التجارٌة 

أن التفاعل النشط فً بٌئات التواصل الاجتماعً ٌعزز من ثمة العملاء بالعلامة وٌزٌد من 

 .ارتباطهم العاطفً بها
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إلى أهمٌة الصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة فً تكوٌن  (2222وأشارت دراسة عثمان ورٌهام )

البنون أو العٌادات، حٌث ٌرتبط  ولاء مستمر لدى العمٌل، خصوصا  فً المؤسسات الخدمٌة مثل

 .تصور العمٌل لجودة واحترافٌة المؤسسة بمستوى ولائه المستمبلً

كما أبرزت دراسات أخرى أهمٌة عوامل مثل العدالة التسوٌمٌة، الخصوصٌة، والشفافٌة فً 

التأثٌر على ولاء العمٌل فً المطاعات الصحٌة والتجارٌة، مما ٌعكس تطور الطرح البحثً 

 .بً باتجاه ربط السلون الاستهلاكً بعوامل ثمافٌة وسٌالٌةالعر

ٌتضح من مجمل هذه الدراسات أن العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل لٌست واحدة، بل تتكامل 

، (وما هو عملً )جودة الخدمة، التواصل، المٌمة (بٌن ما هو عاطفً )الثمة، الرضا، الصورة

ملة تأخذ بالاعتبار السٌاق المؤسسً والنوعً للعلامة تفسٌرٌة شا مما ٌعزز الحاجة إلى نماذج

 .التجارٌة

دساعبد أخٕجُخ سوضد ػًٍ اٌؼىاًِ اٌّؤثشح فٍ ولاء اٌؼّلاء ٌٍؼلاِخ  2.1
 اٌزدبسَخ

حظً موضوع ولاء العملاء باهتمام كبٌر فً الأدبٌات الأجنبٌة، خاصة فً السٌالات الخدمٌة 

ف العوامل المؤثرة فً بناء علالة مستدامة بٌن والاستهلاكٌة، حٌث سعى الباحثون إلى استكشا

 Romdonny & Rosmadiالعمٌل والعلامة التجارٌة. ففً دراسة تطبٌمٌة بارزة، وجد 

أن رضا العملاء، والثمة بالعلامة، وصورة العلامة التجارٌة تشكل عوامل جوهرٌة  (2019)

لمتبادل بٌن رضا العمٌل والثمة فً تكوٌن الولاء للمنتجات. وأشارت نتائجهم إلى أن التأثٌر ا

 .ٌمثل حلمة وصل حٌوٌة بٌن التجربة والولاء الفعلً

فً لطاع الخدمات أن جودة الخدمة  Khan et al. (2021) من جهة أخرى، أظهرت دراسة

وتفاعل الموظفٌن وفعالٌة التواصل تمثل محددات مركزٌة للولاء، مؤكدٌن أن الإدران الإٌجابً 

 .التزام العمٌل العاطفً والسلوكً تجاه العلامة لجودة الخدمة ٌعزز

على العلامات التجارٌة فً  Al-Hawary & Harahsheh (2014) ولد ركزت دراسة

لطاع الهواتف المحمولة فً الأردن، حٌث أظهرت أن جودة المنتج، والعلالات التسوٌمٌة، 

تفاعل هذه العوامل مع والابتكار التمنً، تسهم مجتمعة فً بناء ولاء العملاء، خاصة عند 

 .الانطباع العام عن العلامة



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           23 

 

فمد أشاروا إلى أن رضا العملاء والثمة بالعلامة والصورة   Azizan & Yusr (2019)أما 

الذهنٌة تشكل عوامل مترابطة تعزز ولاء العمٌل، كما بٌنوا أن العلالة بٌن هذه المتغٌرات 

 .لوفاء بوعودها وإدارة تولعات العملاءتتعزز كلما كانت العلامة التجارٌة لادرة على ا

أن الثمة والرضا لهما تأثٌر كبٌر على   Ahmed et al. (2014)وفً سٌاق متصل، أوضح 

الولاء للعلامة التجارٌة، حٌث أظهرت النتائج أن العملاء الموثولٌن بالعلامة ٌمٌلون إلى تكرار 

العلالة  Ghafoor et al. (2012) الشراء والدفاع عنها فً المجتمع، فً حٌن تناولت دراسة

بٌن الرضا والصورة الذهنٌة والولاء، مؤكدة أن تحسٌن صورة العلامة ٌسهم فً تعزٌز مستوى 

 .الولاء العاطفً والسلوكً

فمد لدّما نموذجا  من مستوٌٌن للعلالة بٌن جودة الخدمة   Wong & Sohal (2003)أما 

دة التجربة المباشرة للعمٌل تسهمان فً تكوٌن ولاء والولاء، أظهرا فٌه أن تفاعل الموظفٌن وجو

التً ركزت على البٌئة  Kheng et al. (2010) مستدام، وهً نتائج تدعمها أٌضا  دراسة

المصرفٌة فً مالٌزٌا، حٌث تم التوصل إلى أن جودة الخدمة بأبعادها )الاعتمادٌة، الاستجابة، 

 .ملاءالأمان، التعاطف( تؤثر بشكل كبٌر فً ولاء الع

الضوء على أهمٌة العلالة العاطفٌة بٌن  Abbasi et al. (2011) ، سلطّت دراسةا  وأخٌر

العمٌل والعلامة، حٌث أظهرت أن عوامل مثل رضا العملاء، وجودة الخدمة، والأسعار 

 .المناسبة، تعُد محفزات رئٌسٌة لبناء ولاء لوي ومستمر، لا سٌما فً الأسواق النامٌة

 اٌذساعبد اٌغبثمخ رسًٍُ ِمبسْ ثُٓ 2.1

عند تحلٌل الدراسات العربٌة والأجنبٌة المتعلمة بولاء العملاء للعلامة التجارٌة، ٌلاحظ وجود 

تباٌن فً المنهجٌات والأسالٌب البحثٌة المستخدمة، وكذلن فً نطاق الدراسة والسٌالات 

 .التطبٌمٌة، الأمر الذي ٌعكس تنوع زواٌا المعالجة لهذا الموضوع الحٌوي

اعتمدت معظم الدراسات الأجنبٌة على المنهج الكمً باستخدام استبٌانات  :ن حٌث المنهجٌةم

، كما هو الحال فً (SEM  وتحلٌل إحصائً متمدم )مثل الانحدار الخطً أو النمذجة الهٌكلٌة

، التً استخدمت Ahmed et al. (2014)ودراسة   Azizan & Yusr (2019)دراسة 

لالات السببٌة بٌن رضا العمٌل والثمة والولاء. أما الدراسات أدوات إحصائٌة لفحص الع

العربٌة، فمد تنوعت بٌن المنهج الكمً والنوعً، إلا أن غالبٌتها، مثل دراسة تٌمان إدرٌس 
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، اعتمدت بشكل أساسً على أدوات (2222، ودراسة البنا وآخرون )(2202والبوب )

 .استبٌانٌة وتحلٌل وصفً واستنتاجً تملٌدي

اتسمت الدراسات الأجنبٌة بتركٌزها على لطاعات خدمٌة وتجارٌة  :حٌث النطاق والسٌاقمن 

متنوعة، مثل الاتصالات، البنون، والمنتجات الاستهلاكٌة، فً سٌالات دولٌة تشمل الأردن، 

باكستان، ومالٌزٌا. بٌنما تمحورت الدراسات العربٌة حول سٌالات محلٌة أو إللٌمٌة محددة، مثل 

(، أو لطاع الهاتف 2202طاحن الغلال فً السودان )تٌمان إدرٌس والبوب، شركات م

(، أو المصارف التجارٌة اللٌبٌة )حمزة بن عائشة 2222المحمول فً الجزائر )البنا وآخرون، 

 .(2222والعلالً، 

اتفمت معظم الدراسات على أن ولاء العملاء ٌتأثر بمجموعة من المتغٌرات   :من حٌث النتائج

ولد أكدت ذلن  .رضا العمٌل، جودة الخدمة، الثمة بالعلامة، والصورة الذهنٌة :سٌة، أبرزهاالرئٌ

، Ghafoor et al. (2012)و  Romdonny & Rosmadi (2019)دراسات مثل 

حول تأثٌر مجتمعات العلامة الافتراضٌة على ثمة  (2202وكذلن دراسة محمد عبدالله ودالٌا )

عض الدراسات، خاصة الأجنبٌة، اهتماما  بتأثٌر العوامل النفسٌة وولاء العملاء. كما أظهرت ب

والاجتماعٌة، بٌنما ركزت الدراسات العربٌة بشكل أكبر على الجوانب التسوٌمٌة والإدارٌة 

 .التملٌدٌة

ساعد هذا الاستعراض فً تحدٌد أبرز المتغٌرات المؤثرة  :كٌفٌة الإفادة من الدراسات السابمة

رضا العمٌل، جودة الخدمة، الثمة، الصورة الذهنٌة، والتفاعل  :وهً فً ولاء العملاء،

كما ساعدت النتائج على صٌاغة نموذج بحث متكامل ٌعتمد على العلالات السببٌة بٌن  .التسوٌمً

هذه المتغٌرات، بالإضافة إلى بناء فرضٌات بحث لابلة للاختبار فً البٌئة التطبٌمٌة لعٌنّة 

، بالاعتماد على خبرات الدراسات السابمة فً تصمٌم أدوات (Stars Clinic 7الدراسة )

 .البحث وتحلٌل البٌانات

 اٌخبرّخ 2.5

بعد استعراض شامل لمجموعة من الدراسات السابمة ذات الصلة بموضوع ولاء العمٌل للعلامة 

التجارٌة، سواء على المستوى العربً أو الأجنبً، ٌمكن استخلاص جملة من المؤشرات العلمٌة 

مهمة التً تسهم فً تعمٌك الفهم النظري لهذا المجال، وتدعم التوجهات المنهجٌة لهذا البحث ال

 .الحالً
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ٌرتبط فمط بتكرار الشراء، بل أصبح ٌنُظر  ا  ، ٌتضح أن ولاء العمٌل لم ٌعد مفهوما  بسٌطأولاا 

ٌة. ولد ركزت لتفاعل عدد من العوامل النفسٌة والسلوكٌة والمعرف ا  مركب ا  إلٌه باعتباره ناتج

 .Abbasi et alودراسة   Kuusik (2007)أغلب الدراسات الأجنبٌة، مثل دراسة 

، على تحلٌل تأثٌر متغٌرات مثل رضا العمٌل، والثمة، وصورة العلامة التجارٌة، على (2011)

مستوى الولاء فً لطاعات متعددة مثل الاتصالات، والخدمات المصرفٌة، وتجارة التجزئة. فً 

، وعبد الحمٌد البنا (2202ل، اهتمت الدراسات العربٌة، كدراسة تٌمان إدرٌس والبوب )المماب

، بفهم تأثٌر جودة الخدمة والعلالات التسوٌمٌة فً ولاء العملاء فً بٌئات (2222وآخرون )

 .عربٌة ذات خصوصٌة ثمافٌة والتصادٌة مختلفة

. فمد اعتمدت بعض الدراسات على ا  لحوظم ا  منهجٌ ا  ، أظهرت الممارنة بٌن الدراسات تنوعا  ثانٌ

المنهج الوصفً التحلٌلً باستخدام الاستبٌانات كأداة رئٌسة لجمع البٌانات، مثل دراسة 

Romdonny & Rosmadi (2019)  ( ً2222ودراسة حمزة بن عائشة والعلال) بٌنما ،

ت بٌن المتغٌرات، كما لجأت دراسات أخرى إلى النماذج السببٌة والتحلٌل الهٌكلً لتفسٌر العلالا

هذا التفاوت فً المناهج ٌعكس تطور أدوات البحث   .Azizan & Yusr (2019)فً دراسة 

فً هذا المجال، وٌدعم توجه هذا البحث لاستخدام المنهج الكمً والتحلٌل الإحصائً المتمدم 

 .لاختبار فرضٌاته

عات تجارٌة وصناعٌة ، من حٌث النطاق، تركزت معظم الدراسات السابمة فً لطاا  ثالث

ومصرفٌة، بٌنما ٌلاحظ وجود شح واضح فً الدراسات التطبٌمٌة التً تناولت ولاء العمٌل فً 

لطاع الخدمات الطبٌة الخاصة فً المنطمة العربٌة، وهو ما ٌمثل فجوة تطبٌمٌة حمٌمٌة تحاول 

اسة عثمان ورٌهام للٌلا  من الدراسات، مثل در ا  أن عدد ا  هذه الدراسة سدّها. ولد لوحظ أٌض

اهتمت بمفهوم "استدامة العلامة التجارٌة" لدى العملاء، وربطها مباشرة بمستوى  (2222)

 .ولائهم، وهو منحى واعد تسعى هذه الدراسة إلى البناء علٌه وتطوٌره

، أبرزت بعض الدراسات أهمٌة العوامل الوسٌطة والمعدّلة، مثل سعادة العمٌل )كما فً ا  رابع

أو المشاركة المجتمعٌة الرلمٌة )كما فً دراسة محمد عبد الله  (2222نا وآخرون، دراسة الب

 ا  كعناصر تؤثر فً العلالة بٌن المتغٌرات المستملة وولاء العمٌل. وٌمثل هذا بعد (2202ودالٌا، 

 .لتفسٌر العلالات المركبة فً النموذج المفترض ا  ٌمكن توظٌفه لاحم ا  جدٌد ا  تحلٌلٌ

ما سبك، ٌمكن المول إن هذا الفصل لم ٌكتفِ فمط بعرض ما هو لائم من أدبٌات، بل  إلى ا  استناد

ٌبرز أوجه التشابه والاختلاف فً نتائجها، ومجالات الاتفاق  ا  سعى إلى تحلٌلها تحلٌلا  نمدٌ
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لبناء النموذج النظري  ا  متٌن ا  علمٌ ا  والتباٌن فً مناهجها وأدواتها ومجتمعاتها، مما وفر أساس

ذا البحث. كما ساهم فً تسلٌط الضوء على الجوانب التً لم تحظَ بتركٌز كافٍ فً الأدبٌات، له

مما ٌعزز من أهمٌة الدراسة الحالٌة، وٌبرر سعٌها لسد فجوات لائمة على المستوٌٌن النظري 

 .والتطبٌمً فً مجال ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة داخل لطاع الخدمات الصحٌة الخاصة
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 اٌجسث ِٕهدُخ : 3 اٌفظً
 

  



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           28 

 

 ِمذِخ: 1.2

٠ؼُل ٘نا اٌفظً ِٓ اٌفظٛي ا٤ٍب١ٍخ فٟ اٌجؾش اٌؼٍّٟ، ئم ٠ٛػؼ إٌّٙغ١خ اٌزٟ رُ ارجبػٙب ٌزؾم١ك أ٘لاف 

اٌلهاٍخ ٚا٦عبثخ ػٓ أٍئٍزٙب ٚافزجبه فوػ١برٙب. ٠ٚؼُٕٝ ٘نا اٌفظً ثزؾل٠ل ا٤ٍٍٛة اٌؼٍّٟ اٌنٞ ٠ٛعٗ فطٛاد 

ٍٙب، ٚاٍزق٩ص إٌزبئظ، ثّب ٠ؼّٓ اٌّٛػٛػ١خ ٚاٌللخ ٚاٌّٛصٛل١خ فٟ اٌٛطٛي اٌجبؽش فٟ عّغ اٌج١بٔبد، ٚرؾ١ٍ

 .ئٌٝ اٌؾمبئك

 Stars 7ػ١بكح فٟ ١ٍبق  اٌؼٛاًِ اٌّإصوح فٟ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ٠ٙلف ٘نا اٌجؾش ئٌٝ كهاٍخ 

Clinic ًخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ عٛكح اٌقلِخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘، ِٓ ف٩ي رؾ١ًٍ رأص١و ِغّٛػخ ِٓ اٌّزغ١واد ِض

ثٛطفٗ ا٤َٔت  إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء. ٌٚزؾم١ك مٌه، رُ اػزّبك  اٌزغبه٠خ، ٚهػب اٌؼ١ًّ

 .ٌلهاٍخ اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١واد ٚافزجبه٘ب ١ِلا١ٔب  ثبٍزقلاَ أكٚاد و١ّخ

ػٍٝ اٌٛطٛي ئٌٝ ػلك وج١و ِٓ  ٌملهرٗ ا  ، ٔظوا٨ٍزج١بْ وأكاح هئ١َ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبداػزّلد اٌلهاٍخ ػٍٝ 

ئٌٝ ا٤كث١بد  ا  . ٚرُ رظ١ُّ ا٨ٍزج١بْ اٍزٕبكب  اٌّشبهو١ٓ ٚرٛف١و ث١بٔبد و١ّخ كل١مخ ٠ّىٓ رؾ١ٍٍٙب ئؽظبئ١

؛ اٌجٕب 2014؛ ر١ّبْ ئكه٠ٌ ٚاٌجٛة، Romdonny & Rosmadi, 2019 :ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ ماد اٌظٍخ )ِضً

 .٩ىِخ ٌزٕبٍت ؽج١ؼخ اٌج١ئخ اٌّلهٍٚخ(، ِغ ئعواء اٌزؼل٩٠د ا2022ٌٚآفوْٚ، 

ٌّٕٙظ اٌجؾش ِٚغزّغ اٌلهاٍخ ٚػ١ٕزٙب، ٚأكاح عّغ اٌج١بٔبد ٚئعواءاد اٌزؾمك ِٓ  ب  شًّ ٘نا اٌفظً ػوػ

، ئػبفخ ئٌٝ ا٤ٍب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ اٌزٟ رُ اٍزقلاِٙب ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚافزجبه فوػ١بد اٌجؾش طللٙب ٚصجبرٙب

رُ رؾل٠ل ؽلٚك اٌلهاٍخ ِٚؾلكارٙب ٌزٛػ١ؼ ٔطبلٙب اٌيِبٟٔ ٚاٌّىبٟٔ  وّب  . SPSSثبٍزقلاَ ثؤبِظ 

 .ٚاٌّٛػٛػٟ، ثّب ٠ؼّٓ ٚػٛػ ا٦ؽبه إٌّٙغٟ اٌنٞ رَزٕل ئ١ٌٗ إٌزبئظ ا٩ٌؽمخ

ثٙنا، ٠ّضً ٘نا اٌفظً اٌوو١يح إٌّٙغ١خ اٌزٟ ٠مَٛ ػ١ٍٙب اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٚإٌّبلشخ فٟ اٌفظٛي ا٩ٌؽمخ، 

 .ٟ ث١ٓ ا٦ؽبه٠ٓ إٌظوٞ ٚاٌزطج١مٟ ٌٍلهاٍخ٠ٚؼّٓ ا٨رَبق اٌؼٍّ

 اٌزؼشَفبد الإخشائُخ: 1.2

رؼُل اٌزؼو٠فبد ا٦عوائ١خ ِٓ اٌؼٕبطو ا٤ٍب١ٍخ فٟ أٞ ثؾش ػٍّٟ، ئم رَُٙ فٟ رٛػ١ؼ اٌّفب١ُ٘ اٌوئ١َخ 

ُ اٌَّزقلِخ فٟ اٌلهاٍخ ٚرؾل٠ل٘ب ثللخ ثّب ٠زٕبٍت ِغ أ٘لاف اٌجؾش ِٚغبٌٗ. ٚرىّٓ أ١ّ٘زٙب فٟ رؾ٠ًٛ اٌّفب١٘

إٌظو٠خ ئٌٝ ِزغ١واد لبثٍخ ٌٍم١بً ٚا٩ٌّؽظخ ا١ٌّلا١ٔخ، ِّب ٠َبػل فٟ رؾم١ك اٌللخ ٚاٌّٛػٛػ١خ ػٕل رؾ١ًٍ 

إٌزبئظ ٚاٍزق٩ص ا٨ٍزٕزبعبد. ٚفٟ ٘نا اٌغيء، ١ٍزُ ػوع اٌزؼو٠فبد ا٦عوائ١خ ٤ثوى اٌّزغ١واد اٌزٟ 

لِخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، عٛكح اٌق :٠زٕبٌٚٙب اٌجؾش، ٟٚ٘

 .ٚهػب اٌؼ١ًّ
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 اٌّزغُشاد اٌّغزمٍخ: 1.2.2

رش١و اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ فٟ ٘نا اٌجؾش ئٌٝ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٠فُزوع أْ رإصو فٟ َِزٜٛ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ 

رٕبٌٚذ ِٛػٛع ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ  اٌزغبه٠خ، ٚلل رُ رؾل٠ل٘ب ثب٨ٍزٕبك ئٌٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌؼوث١خ ٚا٤عٕج١خ اٌزٟ

 Khan ؛Romdonny & Rosmadi, 2019 ؛2022؛ اٌجٕب ٚآفوْٚ، 2014اٌزغبه٠خ )ر١ّبْ ئكه٠ٌ ٚاٌجٛة، 

et al., 2021).  ٍٟٚرشًّ ٘نٖ اٌّزغ١واد ِب ٠: 

 اٌقلِبد ٌزىبًِ اٌؼ١ًّ ئكهان ثأٔٙب ِلٜ ب  رؼُوّف ئعوائ١ : (Service Quality)  خىدح اٌخذِخ .1

 ِٓ ؽ١ش اٌّٛصٛل١خ، ا٨ٍزغبثخ، اٌزؼبؽف، ٚا٨٘زّبَ ثبٌزفبط١ً Stars Clinic 7ٟ ػ١بكح ف اٌّملِخ
 SERVQUAL ٚرؼزّل ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٍٝ ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ وّب ٚهك فٟ ّٔٛمط .ٚا٦كاه٠خ اٌطج١خ

 Kheng ؛Wong & Sohal, 2003) فٟ ل١بً عٛكح اٌقلِبد ب  اٌنٞ ٠ؼُل ِٓ أوضو إٌّبمط اٍزقلاِ

et al., 2010). 

 اٌؼ٩ّء ٨ٔطجبع ئ٠غبثٟ ٚصبثذ ػٓ ثّلٜ ئكهان ب  رمُبً ئعوائ١ : (Brand Image)  اٌظىسح اٌزهُٕخ .2
ٚلل أولد  .اٌؼ٩ّء ِٓ ف٩ي ٍّؼزٙب، ِٚظٙو٘ب اٌؼبَ، ٚؽو٠مخ رٛاطٍٙب ِغ Stars Clinic 7ػ١بكح 

( أْ 2025جٟ، ؛ ػجل ا١ٌَّغ ِٕظٛه ِٚؾّٛك ػجل إٌ Ghafoor et al., 2012)  كهاٍبد ٍبثمخ

 .فٟ رؼي٠ي اٌضمخ ٚا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ب  اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ا٠٦غبث١خ رؼُل ػب٩ِ  هئ١َ١

 اػزمبك اٌؼ١ًّ ثملهح اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ػٍٝرؼُوف ثأٔٙب  : (Brand Trust) اٌثمخ ثبٌؼلاِخ اٌزدبسَخ .3
ف٩ي ِإشواد رزؼٍك ثب٨ػزّبك٠خ ٠ٚمُبً ٘نا اٌّزغ١و ِٓ  .ِٚٛصٛلخ إِٓخ اٌٛفبء ثٛػٛك٘ب ٚرمل٠ُ فلِبد

 .Ahmed et al. (2014) ٚAzizan & Yusr (2019) ٚاٌشفبف١خ ٚا٨ٌزياَ، وّب أٚػؾذ كهاٍبد

 اٌؼ١ًّ ثبٌوػب اٌؼبَ رغبٖ شؼٛهثّلٜ  ب  ٠مُبً ئعوائ١ :  (Customer Satisfaction) سػب اٌؼًُّ .4

 .ِغ رٛلؼبرٗ اٌَّجمخ رٍه اٌزغبهة ٛافكاٌقلِبد اٌطج١خ ٚاٌزغبهة اٌزٟ ِوّ ثٙب كافً اٌؼ١بكح، ِٚلٜ ر

أْ هػب اٌؼ١ًّ ٠ؼُلّ ِٓ أُ٘ ِؾلكاد  (Kuusik, 2007 ؛2022ٚأصجزذ كهاٍبد )اٌجٕب ٚآفوْٚ، 

 .ا٨ٌٛء اٌٍَٛوٟ ٚاٌؼبؽفٟ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

ش ١ٍزُ رؾ١ًٍ ٚثنٌه رّضً ٘نٖ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌووبئي ا٤ٍب١ٍخ اٌزٟ ٠َزٕل ئ١ٌٙب إٌّٛمط إٌظوٞ ٌٍلهاٍخ، ؽ١

رأص١و وً ِٕٙب ػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ( ثبٍزقلاَ إٌّٙظ اٌىّٟ ٚاٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ 

 .اٌّزؼلك

 اٌّزغُش اٌزبثغ: 1.2.2

إٌز١غخ ٠ؼُل ٘نا اٌّزغ١و ِؾٛه اٌلهاٍخ ٚأٍبٍٙب، ئم ٠ّضً :  (Brand Loyalty)  ولاء اٌؼًُّ ٌٍؼلاِخ اٌزدبسَخ

فبػً ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌز٠َٛم١خ ٚإٌف١َخ ٚا٦كهاو١خ اٌزٟ رإصو فٟ ٍٍٛن اٌؼ١ًّ رغبٖ اٌؼ٩ِخ إٌٙبئ١خ ٌز

ِلٜ اٌزياَ اٌؼ١ًّ ثبٌزؼبًِ اٌَّزّو ٚاٌّزىوه ِغ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ اٌقبطخ ثؼ١بكح ثأٔٗ  ب  ٠ٚؼُوّف ئعوائ١ .اٌزغبه٠خ

7 Stars Clinicٍٛاء ِٓ ف٩ي ئػبكح اٌشواء أٚ اٌزٛط١خ ثٙب ، ٚرفؼ١ٍٙب ػٍٝ غ١و٘ب ِٓ اٌؼ١بكاد إٌّبفَخ ،

 .٣ٌفو٠ٓ
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ٚلل رٕبٚي اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ ِفَٙٛ ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ِٓ ىٚا٠ب ِقزٍفخ، ؽ١ش ػوّفٗ ر١ّبْ ئكه٠ٌ ٚاٌجٛة 

 .بثمخثأٔٗ ا٨هرجبؽ اٌؼبؽفٟ ٚاٌٍَٛوٟ اٌَّزّو ث١ٓ اٌَّزٍٙه ٚاٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٔز١غخ ٌزغبهة ئ٠غبث١خ ٍ (2014)

أْ ا٨ٌٛء ٠زغٍٝ فٟ هغجخ اٌؼ١ًّ فٟ ا٨ٍزّواه فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٔفٌ   Abbasi et al. (2011) وّب أٚػؼ 

ػٍٝ أْ ا٨ٌٛء ٘ٛ ٔبرظ  Khan et al. (2021)ث١ّٕب هويد كهاٍخ  .اٌؼ٩ِخ، ؽزٝ فٟ ظً رٛفو ثلائً ِٕبفَخ

 .٠ٍخ ا٤ِل ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌؼ٩ِخاٌزفبػً ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚاٌضمخ ٚاٌوػب، ِّب ٠إكٞ ئٌٝ ػ٩لخ ؽٛ

 :٠ٚمبً ٘نا اٌّزغ١و ِٓ ف٩ي ِغّٛػخ ِٓ اٌّإشواد اٌزٟ رشًّ

 .ُٔخ إػبدح اٌزؼبًِ ِغ اٌؼُبدح .1

 .الاعزؼذاد ٌٍزىطُخ ثبٌؼُبدح ٌلآخشَٓ .2

 .رفؼًُ اٌؼُبدح ِمبسٔخ ثبٌّٕبفغُٓ .3

 .الاٌزضاَ اٌؼبؽفٍ ثبٌؼلاِخ اٌزدبسَخ .4

ا٨ٍزغبثخ إٌٙبئ١خ ٌزأص١و اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ٘نا اٌجؾش ٚثٕبء  ػٍٝ مٌه، ٠ّضً ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌ

ٌّؼوفخ ِلٜ لٛرٙب  ب  ٚاٌزٟ ١ٍزُ افزجبه٘ب ١ِلا١ٔ ()عٛكح اٌقلِخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ، ٚهػب اٌؼ١ًّ

 .ٚػ٩ّئٙب Stars Clinic 7ٚأ١ّ٘زٙب فٟ ثٕبء ػ٩لخ ؽ٠ٍٛخ ا٤ِل ث١ٓ ػ١بكح 

 

 رظُُّ اٌجسث 1.11 1.1

رؼزّل ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٍٝ ِٕٙغ١خ ػ١ٍّخ ِٕظّخ رٙلف ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌؼٛاًِ اٌز٠َٛم١خ ٚا٦كهاو١خ )عٛكح 

 7ٚث١ٓ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ػ١بكح  (اٌقلِخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، ٚهػب اٌؼ١ًّ

Stars Clinic ِٓ ف٩ي عّغ ث١بٔبد ١ِلا١ٔخ ٚرؾ١ٍٍٙب ئؽظبئ١ب  ثبٍزقلاَ أكٚاد و١ّخ كل١مخ ِٚٛصٛلخ. ٚلل ، ٚمٌه

 :رُ رظ١ُّ ِٕٙغ١خ اٌجؾش ٚفمب  ٌٍّؾبٚه اٌزب١ٌخ

 اٌفٍغفخ اٌجسثُخ (Research Philosophy) 

٘و ، ٚاٌزٟ رمَٛ ػٍٝ أْ اٌظٛا(Positivism Philosophy) فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، ١ٍزُ اػزّبك اٌفٍَفخ اٌٛػؼ١خ

 ا٨عزّبػ١خ ٠ّىٓ ل١بٍٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ثشىً ِٛػٛػٟ ثبٍزقلاَ اٌج١بٔبد اٌى١ّخ. ٚثّب أْ اٌٙلف ٘ٛ افزجبه ػ٩لبد

ِضً عٛكح اٌقلِخ ٚاٌوػب ٚاٌضمخ ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ( ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ، فاْ اٌفٍَفخ )ٍجج١خ ث١ٓ ِزغ١واد ِؾلكح 

 ,Kuusik) ئ١خ ٨ٍزق٩ص ٔزبئظ كل١مخ ٚلبثٍخ ٌٍزؼ١ُّاٌٛػؼ١خ رؼُل ا٤َٔت ٤ٔٙب رز١ؼ اٍزقلاَ ا٤ٍب١ٌت ا٦ؽظب

 .(Khan et al., 2021 ؛2007

 إٌّهدُخ اٌجسثُخ (Research Approach) 
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٤ٔٗ ٠َّؼ ثغّغ ث١بٔبد ػلك٠خ ٠ّىٓ  ا  ٔظو ،(Quantitative Approach)  إٌّٙظ اٌىّٟرؼزّل اٌلهاٍخ ػٍٝ 

ل١بً ارغب٘بد اٌؼ٩ّء ٚئكهاوُٙ رغبٖ اٌؼٛاًِ إٌّٙظ ػٍٝ رؾ١ٍٍٙب ثبٍزقلاَ ا٤ٍب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ. ٠َٚبػل ٘نا 

١ٌىود رُ رظ١ُّ ا٨ٍزج١بْ ٚفك ِم١بً  .Stars Clinic 7فٟ ػ١بكح  اٌّإصوح فٟ ٨ٚئُٙ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

 ,Azizan & Yusr) ٌزؾل٠ل كهعخ ا٨رفبق أٚ ا٨فز٩ف ِغ اٌؼجبهاد اٌّزؼٍمخ ثّزغ١واد اٌلهاٍخ اٌقّبٍٟ

 .(2014كه٠ٌ ٚاٌجٛة، ؛ ر١ّبْ ئ2019

 الاعزشارُدُخ اٌجسثُخ (Research Strategy) 

ّٔٛمعب  ِٕبٍجب   Stars Clinic 7، ئم رؼُل ػ١بكح (Case Study Strategy) رُ اػزّبك اٍزوار١غ١خ كهاٍخ اٌؾبٌخ

ػخ. رز١ؼ ٌىٛٔٙب ِٓ اٌؼ١بكاد اٌوائلح فٟ ِغبي اٌطت اٌزغ١ٍّٟ ٚرزّزغ ثمبػلح ػ٩ّء ِزٕٛ ا  ٌزطج١ك اٌجؾش، ٔظو

 أػّك ٌٍؼ٩لبد ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌضمخ، ٚاٌوػب ِٓ عٙخ، ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ ب  ٘نٖ ا٨ٍزوار١غ١خ فّٙ

 .( 2025؛ ػضّبْ، Romdonny & Rosmadi, 2019) ِٓ عٙخ أفوٜ فٟ ث١ئخ فل١ِخ رٕبف١َخ

 ٍِٕالأفك اٌض (Time Horizon) 

، ؽ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد فٟ فزوح (Cross-sectional Time Horizon) رُ اٍزقلاَ ا٤فك اٌيِٕٟ اٌّمطؼٟ

 ى١ِٕخ ٚاؽلح كْٚ رزجغ اٌزغ١واد ػجو اٌيِٓ. ٠ٚؼُل ٘نا إٌٛع ِٕبٍجب  ٌٍلهاٍبد اٌزٟ رٙلف ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌؼ٩لبد

اٌوإ٘خ ث١ٓ اٌّزغ١واد فٟ ٚلذ ِؾلك، وّب ٘ٛ اٌؾبي فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌزٟ رووي ػٍٝ اٌٛػغ اٌؾبٌٟ ٨ٌٛء 

 .( ٩ّ2022ء فٟ اٌؼ١بكح )اٌجٕب ٚآفوْٚ، اٌؼ

 رمُٕبد خّغ اٌجُبٔبد (Data Collection Techniques) 

وأكاح هئ١َ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػ٩ّء اٌؼ١بكح. طُّّذ  (Online Survey) ا٨ٍزج١بْ ا٦ٌىزوٟٚٔرُ اٍزقلاَ 

زمٍخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ، ٚرّذ ط١بغزٙب ا٨ٍزجبٔخ ٌزشًّ ِغّٛػخ ِٓ ا٤ٍئٍخ اٌّغٍمخ رغطٟ اٌّزغ١واد ا٤هثؼخ اٌَّ

؛ ؽّيح ثٓ ػبئشخ Ahmed et al., 2014 ؛Wong & Sohal, 2003)  ثب٨ٍزٕبك ئٌٝ كهاٍبد ٍبثمخ ِٛصٛلخ

 (2022ٚاٌؼ٩لٟ، 

 اخزُبس اٌؼُٕخ (Sampling) 

ِّٓ  Stars Clinic 7ِٓ ػ٩ّء ػ١بكح  (Simple Random Sampling) اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌج١َطخرُ اػزّبك 

 رّض١ً ِزٛاىْ ٌغ١ّغ فئبدٍجك ٌُٙ رغوثخ اٌقلِبد اٌؼ٩ع١خ أٚ اٌزغ١ٍ١ّخ فٟ اٌؼ١بكح. ٠ٚٙلف ٘نا ئٌٝ ػّبْ 
 .ٚرم١ًٍ اؽزّب١ٌخ اٌزؾ١ي فٟ إٌزبئظ اٌؼ٩ّء

 رسًٍُ اٌجُبٔبد (Data Analysis) 
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ً اٌٛطفٟ )اٌّزٍٛطبد ، ِٓ ف٩ي رطج١ك اٌزؾSPSS١ٍ ١ٍزُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ

 اٌؾَبث١خ، ا٨ٔؾواف اٌّؼ١بهٞ، اٌزىواهاد(، ثب٦ػبفخ ئٌٝ اٌزؾ١ًٍ ا٨ٍزٕزبعٟ اٌنٞ ٠شًّ افزجبه ِؼبًِ ا٨هرجبؽ

ٚا٨ٔؾلاه اٌقطٟ اٌّزؼلك ٨فزجبه اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )عٛكح اٌقلِخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌضمخ، 

 (ٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خٚاٌوػب( ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء ا

 :اٌهُىً ٍِخض

 اٌٛػؼ١خ :اٌفٍغفخ اٌجسثُخ (Positivism). 

 إٌّٙظ اٌىّٟ :إٌّهدُخ (Quantitative). 

 كهاٍخ اٌؾبٌخ :الاعزشارُدُخ (Case Study). 

 ٍِِٕمطؼ١خ :الأفك اٌض (Cross-sectional). 

 اٍزج١بٔبد ئٌىزو١ٔٚخ :رمُٕبد خّغ اٌجُبٔبد. 

 ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌج١َطخاٌؼ :اخزُبس اٌؼُٕخ. 

 اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ثبٍزقلاَ :رسًٍُ اٌجُبٔبد SPSS. 

 

 

 

 



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           33 

 

 ِدزّغ اٌجسث وؽشق أخز اٌؼُٕبد 1.1

٠ٙلف ٘نا اٌغيء ئٌٝ رمل٠ُ ِؼٍِٛبد رفظ١ٍ١خ ؽٛي ِغزّغ اٌلهاٍخ ٚاٌؼ١ٕخ اٌَّزقلِخ، ِغ رٛػ١ؼ ا٦عواءاد 

شبهو١ٓ ٚرؾل٠ل ؽغُ اٌؼ١ٕخ ا٩ٌّئُ. ٚلل رُ رظ١ُّ ػ١ٍّخ أفن اٌؼ١ٕبد ٚا٤ٍب١ٌت اٌزٟ رُ اػزّبك٘ب ػٕل افز١به اٌّ

 .ثّب ٠ؼّٓ رّض٩١  ِٕبٍجب  ٌّغزّغ اٌجؾش، ِغ ِواػبح ؽج١ؼخ اٌّشىٍخ اٌجؾض١خ ٚأ٘لاف اٌلهاٍخ

 ِدزّغ اٌجسث 1.1.2

 Stars Clinic 7ػ١بكح فٟ ِغّٛػخ اٌؼ٩ّء اٌن٠ٓ ٍجك ٌُٙ اٌزفبػً ِغ  ِغزّغ اٌجؾشفٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، ٠زّضً 

، ٍٛاء ِٓ ف٩ي رٍم١ُٙ فلِبد ؽج١خ أٚ رغ١ٍ١ّخ أٚ اٍزشبه٠خ. ٠ٚشًّ اٌّغزّغ اٌَّزٙلف اٌفئبد علح ثّل٠ٕخ 

 :اٌزب١ٌخ

 ْا٤فواك اٌن٠ٓ رؼبٍِٛا فؼ١ٍب  ِغ اٌؼ١بكح ف٩ي اٌفزوح ا٤ف١وح، ٌٚل٠ُٙ رغبهة   : اٌؼّلاء اٌسبٌُى ُ٘ٚ

 .اٌطج١خ ٚا٨٘زّبَ ثبٌؼ٩ّء ِجبشوح ِغ اٌقلِبد اٌّملِخ َِٚزٜٛ عٛكح اٌوػب٠خ

  ْأٌٚئه اٌن٠ٓ رؼبٍِٛا ِغ اٌؼ١بكح فٟ فزواد ٍبثمخ ٌٚىُٕٙ ٌُ ٠َزّوٚا فٟ  :اٌؼّلاء اٌغبثمى ُ٘ٚ

 .ى٠بهرٙب، ٠ٚؼُلّ هأ٠ُٙ ِّٙب  ٌم١بً ِلٜ اٍزلاِخ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٚعٛكح اٌؼ٩لبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِل

 ْثبٌؼ١بكح ِٓ ف٩ي ِزبثؼخ طفؾبرٙب ػٍٝ ٍٚبئً  ُٚ٘ ا٤فواك اٌن٠ٓ أثلٚا ا٘زّبِب   :اٌؼّلاء اٌّسزٍّى

اٌزٛاطً ا٨عزّبػٟ أٚ ا٨ٍزفَبه ػٓ فلِبرٙب كْٚ رٍمٟ ػ٩ط فؼٍٟ ثؼل، ِب ٠غؼٍُٙ فئخ ِٕبٍجخ ٌزم١١ُ 

 .اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٚا٨ٔطجبع اٌّجلئٟ ػٓ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

، ِّب ٚػلك ِواد اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بكحاٌفئبد اٌؼّو٠خ، ٚاٌغٌٕ، ٚاٌلفً، ٠ز١ّّي ِغزّغ اٌجؾش ثزٕٛػٗ ِٓ ؽ١ش 

ٚلل رُ ئػلاك ا٨ٍزج١بْ ثّب ٠ز٩ءَ ِغ ٘نا  .٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ٠ز١ؼ فّٙب  أوضو ػّمب  ٌٍؼٛاًِ اٌّإصوح فٟ 

عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، اٌظٛهح اٌزٕٛع، ِٓ ف٩ي أٍئٍخ رم١ٌ رغبهة اٌؼ٩ّء ِٚٛالفُٙ رغبٖ 

 .اٌن١ٕ٘خ، ٚاٌوػب اٌؼبَ

 ؽشق أخز اٌؼُٕبد 1.1.2

وطو٠مخ أٍب١ٍخ ٨فز١به اٌّشبهو١ٓ،  (Simple Random Sampling) رُ اٍزقلاَ اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌج١َطخ

اٌزؾ١ي ٠ٚؼيى  ؽ١ش أػُط١ذ ٌغ١ّغ ػٕبطو ِغزّغ اٌجؾش فوص ِزىبفئخ ٌٍّشبهوخ فٟ اٌلهاٍخ، ِّب ٠ؾل ِٓ

 .ِٛػٛػ١خ إٌزبئظ ٚكلزٙب ا٦ؽظبئ١خ

ؽ١ش  ،(Krejcie & Morgan, 1970)  ِؼبكٌخ وو٠غَٟ ِٚٛهغبْٚلل رُ رؾل٠ل ؽغُ اٌؼ١ٕخ ثب٨ػزّبك ػٍٝ 

ِٓ ػ٩ّء اٌؼ١بكح، ٚ٘ٛ ؽغُ وبفٍ ٦عواء اٌزؾ٩١ٍد ا٦ؽظبئ١خ  ِفوكح 60ئٌٝ  25رواٚػ اٌؼلك اٌَّزٙلف ث١ٓ 

 . SPSSثبٍزقلاَ ثؤبِظ 
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ػجو لٕٛاد اٌؼ١بكح اٌو١ٍّخ، ثّب فٟ مٌه اٌجو٠ل ا٦ٌىزوٟٚٔ ٍٚٚبئً اٌزٛاطً  ا٨ٍزج١بْ ئٌىزو١ٔٚب  رُ رٛى٠غ 

ا٨عزّبػٟ، ٌؼّبْ اٌٛطٛي ئٌٝ أوجو ػلك ِٓ اٌؼ٩ّء ٚر١ًَٙ اٌّشبهوخ. وّب رُ اٌزأول ِٓ رّض١ً اٌؼ١ٕخ ٌغ١ّغ 

طؾخ اٌزؼ١ُّ ٚؽج١ؼخ اٌقلِخ اٌَّزفبك ِٕٙب، ٌؼّبْ اٌفئبد ماد اٌظٍخ، ثّب فٟ مٌه افز٩ف اٌغٌٕ ٚاٌؼّو 

 .ِٚٛصٛل١خ إٌزبئظ

 ؽشَمخ خّغ اٌجُبٔبد 1.5

فٟ أٞ كهاٍخ ثؾض١خ، رؼُل ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد فطٛح أٍب١ٍخ ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌجؾش ٚاٌزؾمك ِٓ فوػ١برٗ، ئم 

ؽظبئٟ. ٚثٕبء  ػٍٝ ؽج١ؼخ ٘نا رُّىّٓ اٌجبؽش ِٓ رؾ٠ًٛ اٌّفب١ُ٘ إٌظو٠خ ئٌٝ ِإشواد لبثٍخ ٌٍم١بً ٚاٌزؾ١ًٍ ا٦

فمل  ،Stars Clinic 7اٌؼٛاًِ اٌّإصوح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ػ١بكح اٌجؾش اٌنٞ ٠ٙلف ئٌٝ رؾ١ًٍ 

اٌّٛىع ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ػ٩ّء اٌؼ١بكح اٌؾب١١ٌٓ  ا٨ٍزج١بْ ا٦ٌىزوٟٚٔرُ رظ١ُّ أكاح عّغ ث١بٔبد رؼزّل ػٍٝ 

 .ٚاٌَبثم١ٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ

رُ رم١َُ أكاح اٌم١بً ئٌٝ ل١َّٓ هئ١١َ١ٓ، أؽلّ٘ب فبص ثبٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )اٌؼٛاًِ اٌّإصوح فٟ ا٨ٌٛء(،  ٚلل

 (ٚا٢فو فبص ثبٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء

 (اٌّزغُشاد اٌّغزمٍخ )اٌؼىاًِ اٌّؤثشح فٍ اٌىلاء ٌٍؼلاِخ اٌزدبسَخ 1.5.2

ٟ٘ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌزٟ ٠وُاك ل١بً  ٩ء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خاٌؼٛاًِ اٌّإصوح فٟ ٨ٚء اٌؼّفٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، رؼُل 

أصو٘ب ػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء(. ٚرشًّ ٘نٖ اٌؼٛاًِ ِغّٛػخ ِٓ ا٤ثؼبك اٌَّزمبح ِٓ ا٤كث١بد اٌَبثمخ 

 .عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، ٚاٌز٠َٛك اٌؾَٟ :ِضً

ٌزم١١ُ كهعخ ِٛافمخ اٌّشبهو١ٓ  ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟشبًِ ٠غطٟ ٘نٖ اٌّزغ١واد ثبٍزقلاَ  رُ رظ١ُّ اٍزج١بْ

 ا٤ٍئٍخ ِزؼلكحػٍٝ ػجبهاد ِؾلكح رظف رغوثزُٙ ِغ فلِبد اٌؼ١بكح. وّب رؼّٓ ا٨ٍزج١بْ ِغّٛػخ ِٓ 
 .ٌزؾل٠ل أوضو اٌؼٛاًِ رأص١وا  ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ٩ّء اٌق١بهاد

 :ِلازظبد زىي اٌّمُبط

 ُئٌٝ ( لا أوافك ثشذح)٠َُزقلَ ٌم١بً ارغب٘بد اٌؼ٩ّء ثلهعبد رجلأ ِٓ  :بط ٌُىشد اٌخّبعٍِم

 (أوافك ثشذح)

 ٠َُزقلَ ٌزؾل٠ل أوضو اٌؼٛاًِ رأص١وا  فٟ ا٨ٌٛء )ِضً عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ، أٚ  :ِمُبط ِزؼذد اٌخُبساد

 (اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ

 ٍ(أٚ ػلك ِواد اٌزؼبًٌِم١بً اٌفوٚق ث١ٓ اٌفئبد )ِضً اٌغٌٕ  :ِمُبط ثٕبئ 
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 ((: اٌّمُبط اٌّغزخذَ ٌمُبط اٌّزغُشاد اٌّغزمٍخ )اٌؼىاًِ اٌّؤثشح فٍ اٌىلاء1-3خذوي )

 اٌّغزىَبد / الاخزُبساد ٔىع اٌّمُبط اٌؼجبسح فٍ الاعزجُبْ اٌجؼذ

أعل أْ َِزٜٛ اٌقلِخ اٌّملِخ فٟ اٌؼ١بكح ِز١ّي  عٛكح اٌقلِخ

 ِٚزَك فٟ وً ى٠بهح

أٚافك  -...  -أٚافك ثشلح  ٨ ١ٌىود فّبٍٟ

 ثشلح

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشلح  ١ٌىود فّبٍٟ ٠زُ اٌزؼبًِ ِغ اٍزفَبهارٟ ِٚٛاػ١لٞ ثَوػخ ٚوفبءح ٍوػخ ا٨ٍزغبثخ

 ثشلح

اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ 

 اٌزغبه٠خ

 Stars 8أشؼو ثب٤ِبْ ٚاٌضمخ ػٕل اٌزؼبًِ ِغ ػ١بكح 

Clinic 

ٚافك أ -...  -٨ أٚافك ثشلح  ١ٌىود فّبٍٟ

 ثشلح

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشلح  ١ٌىود فّبٍٟ ٌلٞ أطجبع ئ٠غبثٟ ػٓ ٍّؼخ اٌؼ١بكح ِٚظلال١زٙب اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ

 ثشلح

ث١ئخ اٌؼ١بكح ٚاٌؼوٚع اٌزو٠ٚغ١خ رؼىٌ ٠ٛ٘خ ١ِّيح  اٌز٠َٛك اٌؾَٟ

 ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشلح  ١ٌىود فّبٍٟ

 ثشلح

أشؼو أْ ئكاهح اٌؼ١بكح رٙزُ ثزغوثزٟ ٚرَؼٝ ٌزؾ١َٕٙب  ءا٨٘زّبَ ثبٌؼ٩ّ

 ثبٍزّواه

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشلح  ١ٌىود فّبٍٟ

 ثشلح

 

 (اٌّزغُش اٌزبثغ )ولاء اٌؼّلاء 1.5.2

٘ٛ اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌوئ١َٟ، ٚاٌنٞ ٠م١ٌ كهعخ اهرجبؽ  ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خفٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، ٠ؼُل 

 .ٚاٍزؼلاكُ٘ ٩ٌٍزّواه فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب أٚ اٌزٛط١خ ثٙب ٣ٌفو٠ٓ Stars Clinic 7اٌؼ٩ّء ثؼ١بكح 

، ثؾ١ش ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟٚلل رُ رظ١ُّ ِغّٛػخ ِٓ اٌجٕٛك ػّٓ ا٨ٍزج١بْ ٌم١بً أثؼبك ا٨ٌٛء ثبٍزقلاَ 

 .بٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خا٨ٌٛء اٌٍَٛوٟ، ا٨ٌٛء اٌؼبؽفٟ، ١ٔخ ئػبكح اٌزؼبًِ، ٚاٌزٛط١خ ث :رغطٟ اٌغٛأت اٌزب١ٌخ

 :ِلازظبد زىي اٌّمُبط

 ٍ(أٚافك ثشلح) ئٌٝ (٨ أٚافك ثشلح)٠جلأ ِٓ  :ِمُبط ٌُىشد اٌخّبع 

 ًرّذ ط١بغخ اٌجٕٛك ثٕبء  ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ِض (Abbasi et al., 2011; Romdonny & 

Rosmadi, 2019;  ،ٌْؼّبْ اٌظلق ٚاٌضجبد اٌّفب2025ّٟ١٘ػضّب ). 
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 "اٌّمُبط اٌّغزخذَ ٌمُبط اٌّزغُش اٌزبثغ "ولاء اٌؼّلاء (:2-3خذوي )

ٔىع  اٌؼجبسح فٍ الاعزجُبْ اٌجؼذ
 اٌّمُبط

 اٌّغزىَبد / الاخزُبساد

ا٨ٌٛء 

 اٌٍَٛوٟ

ػٕل  Stars Clinic 8أؽوص كائّب  ػٍٝ افز١به ػ١بكح 

 ؽبعزٟ ئٌٝ اٌقلِبد اٌزغ١ٍ١ّخ

١ٌىود 

 فّبٍٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشلح 

 أٚافك ثشلح

٨ٛء اٌ

 اٌؼبؽفٟ

١ٌىود  Stars Clinic 8أشؼو ثب٨ٔزّبء ٚاٌضمخ رغبٖ ػ١بكح 

 فّبٍٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشلح 

 أٚافك ثشلح

١ٔخ ئػبكح 

 اٌزؼبًِ

١ٌىود  أٔٛٞ ا٨ٍزّواه فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بكح َِزمج٩  

 فّبٍٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشلح 

 أٚافك ثشلح

١ٌىود  زؼبًِ ِغ اٌؼ١بكحأٚطٟ أطللبئٟ ِٚؼبهفٟ ثبٌ ا١ٌٕخ ثبٌزٛط١خ

 فّبٍٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشلح 

 أٚافك ثشلح

١ٌىود  أٔب هاعٍ ثشىً ػبَ ػٓ رغوثزٟ ِغ اٌؼ١بكح ٚفلِبرٙب اٌوػب اٌؼبَ

 فّبٍٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشلح 

 أٚافك ثشلح

 

 أٔىاع اٌجُبٔبد 1.1

 Stars 7ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ػ١بكح رؾ١ًٍ اٌؼٛاًِ اٌّإصوح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌزٟ رٙلف ئٌٝ 

Clinic،  ٍٝاٌج١بٔبد اٌى١ّخ ٚاٌج١بٔبد إٌٛػ١خ. ٠َُٙ وً ٔٛع ِّٕٙب  :ٔٛػ١ٓ أٍب١١ٍٓ ِٓ اٌج١بٔبد١ٍزُ ا٨ػزّبك ػ

فٟ ثٕبء رظٛه ِزىبًِ ٚشبًِ ٌٍؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، اٌظٛهح 

ك اٌؾَٟ( ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء(. ٠ٙلف ٘نا اٌلِظ ئٌٝ رؾم١ك رٛاىْ ث١ٓ اٌزؾ١ًٍ اٌن١ٕ٘خ، ٚاٌز٠َٛ

 .ا٦ؽظبئٟ اٌلل١ك ٚاٌفُٙ اٌزف١َوٞ ٌٍٍَٛو١بد ٚاٌّٛالف ٌلٜ اٌؼ٩ّء

 اٌجُبٔبد اٌىُّخ 1.1.2

. ٟٚ٘ رّضً ٚرؾ١ٍٍٙب ثبٍزقلاَ أكٚاد ئؽظبئ١خ كل١مخ ب  رشًّ اٌج١بٔبد اٌى١ّخ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ ل١بٍٙب ػلك٠

اٌنٞ ٠مَٛ ػٍٝ  (Quantitative Approach) إٌّٙظ اٌىّٟاٌّؾٛه اٌوئ١َٟ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، ٔظوا  ٨ػزّبك 

 :ٌغّغ ث١بٔبد ٠ّىٓ رؾ١ٍٍٙب ثّٛػٛػ١خ. ٚرشًّ ٘نٖ اٌج١بٔبد ِب ٠ٍٟ ا٨ٍزج١بٔبد اٌّغٍمخاٍزقلاَ 

 كح رم١ٌ ػٕبطو ِضً ٍوػخ ِٓ ف٩ي اٍزغبثبد اٌّشبهو١ٓ ػٍٝ ػجبهاد ِؾل :لُبط خىدح اٌخذِخ

 .ا٨ٍزغبثخ، ا٨ؽزواف١خ، اٌللخ، ٚهػب اٌؼ٩ّء ػٓ اٌزغوثخ اٌؼ٩ع١خ

 ل١بً ِلٜ شؼٛه اٌؼ٩ّء ثب٤ِبْ ٚا٨ؽّئٕبْ رغبٖ فلِبد اٌؼ١بكح ٚأؽجبئٙب :اٌثمخ ثبٌؼلاِخ اٌزدبسَخ. 

 ِظلال١زٙب ِٚٛلؼٙب ِٓ ف٩ي رم١١ُ ا٨ٔطجبع اٌؼبَ ٌلٜ اٌؼ٩ّء ػٓ ٍّؼخ اٌؼ١بكح ٚ :اٌظىسح اٌزهُٕخ

 .اٌزٕبفَٟ
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 ٍػجو ل١بً رأص١و ث١ئخ اٌؼ١بكح ٚاٌؼوٚع اٌزو٠ٚغ١خ ػٍٝ ا٨ٔطجبع اٌؼبَ ٌٍؼ٩ِخ  :اٌزغىَك اٌسغ

 .اٌزغبه٠خ

 ل١بً كهعخ ا٨هرجبؽ اٌٍَٛوٟ ٚاٌؼبؽفٟ ثبٌؼ١بكح، ِضً ١ٔخ ئػبكح اٌزؼبًِ أٚ اٌزٛط١خ ثٙب  :ولاء اٌؼّلاء

 .٣ٌفو٠ٓ

 ٍطج١ك ثواِظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ِضً ١ٍزُ ر :اٌزسًٍُ الإزظبئSPSS  ،٨ٍزقواط اٌّزٍٛطبد

ٚا٨ٔؾوافبد اٌّؼ١به٠خ، ِٚؼب٩ِد ا٨هرجبؽ ٚا٨ٔؾلاه اٌقطٟ، ثٙلف رؾل٠ل اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌؼٛاًِ 

 .اٌّإصوح ٨ٚٚء اٌؼ٩ّء

 اٌجُبٔبد إٌىػُخ 1.1.2

ٚهاء إٌزبئظ اٌى١ّخ، ِٓ ف٩ي  ٚافغفُٙ أػّك ٌٍٍَٛو١بد ٚاٌلرَُزقلَ اٌج١بٔبد إٌٛػ١خ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌزٛف١و 

 :رف١َو آهاء اٌؼ٩ّء ٚرغبهثُٙ اٌشقظ١خ ِغ اٌؼ١بكح. رغُّغ ٘نٖ اٌج١بٔبد ِٓ ف٩ي

 ْؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍّشبهو١ٓ اٌزؼج١و ثؾو٠خ ػٓ آهائُٙ ؽٛي عٛكح  :الأعئٍخ اٌّفزىزخ فٍ ٔهبَخ الاعزجُب

 .اٌقلِبد ٚاٌؼ٩لخ ِغ اٌؼ١بكح

 ِضً ِلٜ اٌز١ّي فٟ رغوثخ اٌي٠بهح، أٚ اٌضمخ فٟ اٌىبكه  :اٌزدبسَخ أطجبػبد اٌؼّلاء زىي اٌؼلاِخ

 .اٌطجٟ، أٚ عّب١ٌخ ث١ئخ اٌؼ١بكح

 اٌزٟ رَُزقلَ ٌزٛػ١ؼ أٍجبة اٌوػب أٚ ػلَ اٌوػب ػٓ اٌقلِبد اٌّملِخ أٚ أٍب١ٌت  :الزشازبد اٌؼّلاء

 .اٌزٛاطً اٌز٠َٛمٟ

 ِضَح اٌجُبٔبد 1.1.1

، اٌزٟ رغّغ ث١ٓ ا٤ٍٍٛة اٌىّٟ ٚإٌٛػٟ ٌي٠بكح  (Mixed Methods)  اٌّقزٍطخ اٌج١بٔبد ِمبهثخرُ اػزّبك 

 .ِٛصٛل١خ إٌزبئظ ٚرؼ١ّك اٌفُٙ اٌزؾ١ٍٍٟ

  ٌَوطل ا٨رغب٘بد اٌؼبِخ ٚرؾل٠ل اٌؼ٩لبد ا٦ؽظبئ١خ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌجُبٔبد اٌىُّخرَُزقل. 

  َُُٙاٌىبِٕخ فٍف ٍٍٛن اٌؼ٩ّء فٟ رف١َو إٌزبئظ اٌؼلك٠خ، ػجو فُٙ ا٤ٍجبة  اٌجُبٔبد إٌىػُخث١ّٕب ر

 .ٚارغب٘برُٙ

 :ػًٍ عجًُ اٌّثبي

لل رش١و إٌزبئظ اٌى١ّخ ئٌٝ أقفبع فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ػّٓ فئخ ِؼ١ٕخ، ث١ّٕب رظُٙو اٌج١بٔبد إٌٛػ١خ أْ اٌَجت 

٠ؼٛك ئٌٝ رغوثخ ٍٍج١خ فٟ اٌزٛاطً أٚ ؽٛي فزواد ا٨ٔزظبه. وّب رَبػل ا٩ٌّؽظبد اٌّفزٛؽخ فٟ رف١َو ِلٜ 

 .ػ١ٍخ اٌؾ٩ّد اٌز٠َٛم١خ هغُ ِؾلٚك٠خ ٔزبئغٙب اٌى١ّخفب
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 ٍِخض أٔىاع اٌجُبٔبد فٍ اٌجسث 1.1.1

 :اٌجُبٔبد اٌىُّخ

 َٟاٍزغبثبد ا٨ٍزج١بْ اٌّغٍك ؽٛي عٛكح اٌقلِخ ٚاٌضمخ ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٚاٌز٠َٛك اٌؾ. 

 ٟ(ِإشواد ا٨ٌٛء )١ٔخ ئػبكح اٌزؼبًِ، اٌزٛط١خ، ا٨ٔزّبء اٌؼبؽف 

 ٌٍّٟزغ١واد ثبٍزقلاَ  اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئSPSS. 

 (...كهاٍخ اٌفوٚلبد ؽَت اٌقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ )اٌؼّو، اٌغٌٕ، ػلك اٌي٠بهاد 

 :اٌجُبٔبد إٌىػُخ

 رؾ١ًٍ أٍجبة اٌوػب أٚ ػلَ اٌوػب ػٓ اٌقلِبد. 

 رم١١ُ ا٨ٔطجبع اٌؼبَ ػٓ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٌٍؼ١بكح. 

 :اٌهذف ِٓ اٌدّغ ثُٓ إٌىػُٓ

 ٌىّٟ ػجو رف١َواد ٔٛػ١خ أوضو ػّمب  رؼي٠ي كلخ اٌزؾ١ًٍ ا. 

 كػُ ٔزبئظ ا٨ٍزج١بْ اٌول١ّخ ثوؤٜ ٚالؼ١خ ٍٍٚٛو١خ ِٓ اٌؼ٩ّء. 

  ٍٝٚثٕبء ٨ٚء ألٜٛ ٌٍؼ٩ِخ  رؾ١َٓ اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛكرٛف١و رظٛه شبًِ ٠َبػل ئكاهح اٌؼ١بكح ػ

 .اٌزغبه٠خ

 اٌخبرّخ: 1.1

اٌزٟ ثُٕٟ ػ١ٍٙب اٌجؾش ِٓ ؽ١ش اٌزظ١ُّ،  خ اٌؼ١ٍّخإٌّٙغ٠١ؼُل ٘نا اٌفظً ِٓ أُ٘ فظٛي اٌلهاٍخ، ئم رٕبٚي 

رظ١ُّ ٚأٍٍٛة عّغ اٌج١بٔبد، ٚا٤كٚاد ا٦ؽظبئ١خ اٌَّزقلِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ. رُ فٟ ٘نا اٌفظً رٛػ١ؼ 

 Stars 7ػ١بكح اٌّزّضً فٟ ػ٩ّء  ِغزّغ اٌلهاٍخاٌّؼزّل ػٍٝ إٌّٙظ اٌىّٟ، ئػبفخ  ئٌٝ رؾل٠ل  اٌجؾش

Clinicثطو٠مخ رؼّٓ رّض٩١  ِٕبٍجب  ٌّغزّغ اٌجؾش اٌؼ١ٕخبه ، ٚث١بْ و١ف١خ افز١. 

اٌنٞ طُُّ ٌم١بً أصو اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ  ا٨ٍزج١بْ ا٦ٌىزوٟٚٔاٌّزّضٍخ فٟ  أكٚاد عّغ اٌج١بٔبدوّب رُ شوػ 

)عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌز٠َٛك اٌؾَٟ( ػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء 

اٌَّزقلِخ )اٌى١ّخ ٚإٌٛػ١خ( ٚأ١ّ٘خ اٌلِظ ث١ّٕٙب فٟ  أٔٛاع اٌج١بٔبد(. ٚرؼّٓ اٌفظً ونٌه رٛػ١ؼ اٌؼ٩ّء

 .كػُ اٌزؾ١ًٍ ٚرف١َو إٌزبئظ

اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٌج١بٔبد ا٨ٍزج١بْ ٌٍفظً اٌواثغ اٌنٞ ١ٍزٕبٚي  ر١ّٙلا  ٚثبفزظبه، فمل ٚػغ ٘نا اٌفظً 

بد ػ١ٍّخ ٚرٛط١بد رلػُ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ثٙلف اٌزٛطً ئٌٝ اٍزٕزبع ِٕٚبلشخ إٌزبئظ

 . Stars Clinic 7ػ١بكح 
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 اٌذساعخ ٌٕزبئح الإزظبئٍ اٌزسًٍُ : 4 اٌفظً
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 ِمذِخ 1.2

٠ٙلف ٘نا اٌفظً ئٌٝ ػوع إٌزبئظ ا٦ؽظبئ١خ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب ِٓ ف٩ي رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ا١ٌّلا١ٔخ 

٠ٚشىًّ ٘نا اٌفظً فطٛح  .Stars Clinic 7ٟ اٌّٛىع ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ػ٩ّء اٌَّزقٍظخ ِٓ ا٨ٍزج١بْ ا٦ٌىزوٚٔ

أٍب١ٍخ فٟ رم١١ُ ِلٜ رأص١و اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌّزّضٍخ فٟ عٛكح اٌقلِخ، ٚاٌضمخ، ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، ٚعٙٛك 

 .اٌز٠َٛك، ٚاٌزغوثخ اٌول١ّخ ػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌّزّضً فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ١بكح

فظً ػٍٝ إٌّٙظ اٌىّٟ ِٓ ف٩ي اٍزقلاَ ا٤ٍب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ إٌّبٍجخ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد، ِضً ٠ؼزّل ٘نا اٌ

ا٦ؽظبءاد اٌٛطف١خ، ِٚؼب٩ِد ا٨هرجبؽ، ٚافزجبهاد اٌظلق ٚاٌضجبد، ثب٦ػبفخ ئٌٝ ّٔبمط ا٨ٔؾلاه ٌم١بً لٛح 

ٛغواف١خ، صُ ٠ؼوع ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ٚارغبٖ اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌّزغ١واد. وّب ٠زٕبٚي اٌفظً ٚطف فظبئض اٌؼ١ٕخ اٌل٠ّ

 .ٌىً ِؾٛه ِٓ ِؾبٚه اٌلهاٍخ ٚفك رور١ت ِٕٙغٟ ِزًٍََ

٠ّٙل ٘نا اٌفظً ٌفُٙ أػّك ٌطج١ؼخ اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌّلهٍٚخ، ٚثنٌه ٠ٛفو ا٤ٍبً اٌؼٍّٟ ٌزف١َو إٌزبئظ 

 .ِٕٚبلشزٙب فٟ اٌفظً اٌقبٌِ، ٚهثطٙب ثب٦ؽبه إٌظوٞ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ

 بئض ػُٕخ اٌجسث:خظ 1.2

ؼخ ِٓ ا٨ٍزج١بْ ا٦ٌىزوٟٚٔ اٌّٛعّٗ ٌؼ٩ّء  ّّ ، ئم ثٍغ ؽغُ Stars Clinic 7اٍزٕل ٘نا اٌغيء ئٌٝ اٌج١بٔبد اٌّغ

( ِشبهوب . ٠ٚؼوع ٘نا اٌمَُ اٌقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ ا٤ٍب١ٍخ ٌٍؼ١ٕخ، ثٙلف فُٙ ؽج١ؼخ 51اٌؼ١ٕخ اٌَّزغ١جخ )

 .فٟ رم١١ُّٙ ٌٍؼٛاًِ اٌّإصوح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ اٌّشبهو١ٓ ٚرؾ١ًٍ ا٨فز٩فبد اٌّؾزٍّخ

 اٌدٕظ .1

 .ِشبهوب  ِٓ اٌنوٛه 16، ِمبثً ِشبهِوخ 35ثَٕجخ ِورفؼخ ثٍغذ  ا٦ٔبسأظٙود إٌزبئظ أْ غبٌج١خ اٌؼ١ٕخ وبٔذ ِٓ 

١خ، ٚ٘ٛ ِب لل ٠ٕؼىٌ ػٍٝ ٠ش١و ٘نا اٌزٛى٠غ ئٌٝ أْ ا٦ٔبس ٠شىٍّٓ اٌفئخ ا٤وضو رؼب٩ِ  ِغ فلِبد اٌؼ١بكاد اٌزغ١ٍّ

 .ؽج١ؼخ رم١١ّٙٓ ٌغٛكح اٌقلِخ ٚفجوح اٌزغوثخ اٌول١ّخ

 رىصَغ اٌؼُٕخ زغت اٌدٕظ: 2-1  خذوي

 إٌغجخ اٌّئىَخ اٌؼذد اٌدٕظ
 %31.4 16 موو
 %68.6 35 أٔضٝ
 %100 51 الإخّبٌٍ
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 اٌؼّش .2

 15ثؼلك  ٍٕخ 40–31، ر١ٍٙب فئخ ِشبهوب   25ثؼلك  ٍٕخ 30–21ّو٠خ ا٤وضو رّض٩١  ٟ٘ فئخ رج١ّٓ أْ اٌفئخ اٌؼ

٠ؼىٌ ٘نا  .ِشبهو١ٓ 5ثؼلك  ٍٕخ 40أوضو ِٓ ، ٚفئخ ِشبهو١ٓ 6ثؼلك  ٍٕخ 20ألً ِٓ وّب شبهوذ فئخ  .ِشبهوب  

اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚاٌزغ١ٍ١ّخ اٌزٛى٠غ أْ اٌؼ١بكح رَزمطت شو٠ؾخ شبثخ فٟ ِؼظّٙب، ٟٚ٘ اٌفئخ ا٤وضو رفبػ٩  ِغ 

 .اٌول١ّخ اٌؾل٠ضخ

 رىصَغ اٌؼُٕخ زغت اٌفئخ اٌؼّشَخ:  2-1  خذوي

 إٌغجخ اٌّئىَخ اٌؼذد اٌفئخ اٌؼّشَخ
ٍٕخ 31ألً ِٓ   6 11.8% 

 %49.0 25 ٍٕخ 30–21
 %29.4 15 ٍٕخ 40–31

ٍٕخ 51أوضو ِٓ   5 9.8% 
خّبٌٍالإ  51 100% 
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 اٌزؼٍٍُّ اٌّغزىي  .3

، ث١ّٕب ثٍغ ػلك اٌؾبط١ٍٓ ِشبهوب   29ثؼلك  كهعخ اٌجىبٌٛه٠ًٛأظٙود اٌج١بٔبد أْ أغٍت أفواك اٌؼ١ٕخ ٠ؾٍّْٛ 

ِشبهو١ٓ. ٠ؼىٌ ٘نا اٌَّزٜٛ  (3) اٌلثٍَِٛشبهو١ٓ، ٚ (5) اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍبِشبهوب ، ٚ (14) اٌضب٠ٛٔخ اٌؼبِخػٍٝ 

 .غ للهح اٌؼ١ٕخ ػٍٝ رم١١ُ ػٕبطو اٌغٛكح ٚاٌز٠َٛك ثظٛهح ٚاػ١خاٌزؼ١ٍّٟ اٌّورف

 رىصَغ اٌؼُٕخ زغت اٌّغزىي اٌزؼٍٍُّ:  1-1  خذوي

 إٌغجخ اٌّئىَخ اٌؼذد اٌّغزىي اٌزؼٍٍُّ
 %27.5 14 صب٠ٛٔخ ػبِخ
 %5.9 3 كثٍَٛ
 %56.9 29 ثىبٌٛه٠ًٛ
بكهاٍبد ػ١ٍ  5 9.8% 
 %100 51 الإخّبٌٍ

 

 اٌؼُبدح ِغ اٌزؼبًِ ِشاد ػذد  .4

ِوح ٚاؽلح فمؾ،  ِشبهوب   16، فٟ ؽ١ٓ رؼبًِ ِواد 3–2رؼبٍِٛا ِغ اٌؼ١بكح ِٓ  ِشبهوب   20أٚػؾذ إٌزبئظ أْ 

خ ٠ّزٍه ٠ش١و مٌه ئٌٝ أْ عيءا  وج١وا  ِٓ اٌؼ١ٕ .ِواد 3أوضو ِٓ ئٌٝ رؼبٍُِٙ ِغ اٌؼ١بكح  ِشبهوب   14ث١ّٕب أشبه 

 .رغوثخ ِزىوهح ِغ اٌؼ١بكح، ِب ٠ّٕؼ ث١بٔبد اٌلهاٍخ ِظلال١خ أػٍٝ ػٕل ل١بً ٨ٚء اٌؼ٩ّء

 رىصَغ اٌؼُٕخ زغت ػذد ِشاد اٌزؼبًِ ِغ اٌؼُبدح:  1-1  خذوي

 إٌغجخ اٌّئىَخ اٌؼذد ػذد ِشاد اٌزؼبًِ
 %31.4 16 ِوح ٚاؽلح
 %39.2 20 ِواد 3–2

ِواد 4أوضو ِٓ   14 27.5% 
 %1.9 1 غ١و مٌه
 %100 51 الإخّبٌٍ
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رج١ّٓ ٘نٖ اٌقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ أْ اٌؼ١ٕخ ِزٕٛػخ ِٓ ؽ١ش اٌؼّو ٚاٌزؼ١ٍُ ٚػلك ِواد اٌزؼبًِ، ئ٨ أٔٙب رزغٗ 

رف١َو إٌزبئظ ا٩ٌؽمخ  ثشىً ٚاػؼ ٔؾٛ ا٦ٔبس ِٚٓ ُ٘ فٟ اٌفئبد اٌؼّو٠خ اٌشبثخ. ٠َٚبػل ٘نا اٌٛطف فٟ

 .ٚهثطٙب ثٍَٛن اٌؼ٩ّء ٚرفبػٍُٙ ِغ ِزغ١واد اٌغٛكح، اٌز٠َٛك، اٌزغوثخ اٌول١ّخ، ٚثٕبء ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

 اٌزسًٍُ اٌىطفٍ ٌخظبئض اٌؼُٕخ 1.1

ٚمٌه  ٠ٙلف ٘نا اٌغيء ئٌٝ رمل٠ُ رؾ١ًٍ ٚطفٟ ٌٍج١بٔبد اٌل٠ّٛغواف١خ اٌزٟ رُ عّؼٙب ِٓ اٌّشبهو١ٓ فٟ ا٨ٍزج١بْ،

 .ٌفُٙ اٌزٛى٠ؼبد ا٤ٍب١ٍخ ٌٍؼ١ٕخ ٚرف١َو إٌزبئظ ا٩ٌؽمخ فٟ ػٛء فظبئظٙب اٌؼبِخ

 اٌغٌٕ ؽَت اٌؼ١ٕخ رؾ١ًٍ  4.3.1

% ِٓ اٌنوٛه. ٠ش١و 31.4%، ِمبثً 68.6( أْ غبٌج١خ أفواك اٌؼ١ٕخ ِٓ ا٦ٔبس ثَٕجخ 1-4أظٙود ٔزبئظ اٌغلٚي )

ب ٌقلِبد  ٘نا اٌزٛى٠غ ئٌٝ أْ ا٦ٔبس ٠ّضٍٓ اٌفئخ ا٤وضو  ِ ، ٚ٘ٛ أِو ٠زٛافك ِغ ؽج١ؼخ Stars Clinic 7اٍزقلا

ب أوجو ٌلٜ ا٦ٔبس. ٠َٚبػل ٘نا اٌزّض١ً فٟ رف١َو   ِ اٌقلِبد اٌزغ١ٍ١ّخ ٚاٌؼٕب٠خ اٌشقظ١خ اٌزٟ غبٌج ب ِب رٍمٝ ا٘زّب

٦ٔبس ِإصوح َِز٠ٛبد اٌزم١١ُ اٌّورجطخ ثغٛكح اٌقلِخ ٚاٌضمخ ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، ؽ١ش ٠زُٛلغ أْ رىْٛ رظٛهاد ا

 .فٟ إٌزبئظ اٌؼبِخ ٌٍلهاٍخ

 اٌؼّو٠خ اٌفئخ ؽَت اٌؼ١ٕخ رؾ١ًٍ  4.3.2

 40–31%، ر١ٍٙب فئخ 49ٍٕخ ثَٕجخ  30–21( أْ اٌفئخ اٌؼّو٠خ ا٤وضو رّض٩١  ٟ٘ فئخ 2-٠4زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

%(. ٠ؼىٌ 9.8خ )ٍٕ 40%( ٚأوضو ِٓ 11.8ٍٕخ ) 20%. أِب اٌفئبد ا٤لً رّض٩١  فٟٙ ألً ِٓ 29.4ٍٕخ ثَٕجخ 

٘نا اٌزٛى٠غ أْ اٌؼ١بكح رَزمطت ثلهعخ وج١وح اٌؼ٩ّء اٌشجبة، ِب ٠ش١و ئٌٝ اهرفبع رٛعٗ ٘نٖ اٌفئخ ٔؾٛ فلِبد 

ب فٟ رم١١ُ اٌزغوثخ اٌول١ّخ ٚاٌزفبػً ِغ   ّ اٌؼٕب٠خ اٌظؾ١خ ٚاٌزغ١ٍ١ّخ. وّب ٠ؼُل ٘نا اٌزوو١ت اٌؼّوٞ ػب٩ِ  ِٙ

 .اٌؾ٩ّد اٌز٠َٛم١خ

 اٌزؼ١ٍّٟ اٌَّزٜٛ ؽَت ؼ١ٕخاٌ رؾ١ًٍ  4.3.3
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%( ٠ؾٍّْٛ كهعخ اٌجىبٌٛه٠ًٛ، ث١ّٕب ٠شىً 56.9( أْ أوضو ِٓ ٔظف أفواك اٌؼ١ٕخ )3-٠4ظُٙو اٌغلٚي )

%. ٠ش١و ٘نا اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ 5.9%، ٚاٌلثٍَٛ 9.8%، ٚاٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب 27.5اٌؾبطٍْٛ ػٍٝ اٌضب٠ٛٔخ اٌؼبِخ 

بطو اٌغٛكح ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٚاٌضمخ ثظٛهح أوضو ٚػ١ ب، ِّب ٠ؼيى اٌّورفغ ئٌٝ للهح اٌّشبهو١ٓ ػٍٝ رم١١ُ ػٕ

ُ فٟ رف١َو اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌّزغ١واد ثشىً أوضو كلخ ِٙ  .ِظلال١خ اٌج١بٔبد ٠َُٚ

 اٌؼ١بكح ِغ اٌزؼبًِ ِواد ػلك ؽَت اٌؼ١ٕخ رؾ١ًٍ  4.3.4

% ِغ 31.4ث١ّٕب رؼبًِ ِواد،  3–2% ِٓ اٌّشبهو١ٓ رؼبٍِٛا ِغ اٌؼ١بكح ِٓ 39.2( أْ 4-٠4ٛػؼ اٌغلٚي )

ا ِٓ  3% رؼبٍِٛا ِؼٙب أوضو ِٓ 27.5اٌؼ١بكح ِوح ٚاؽلح فمؾ، ٚ ا وج١و  ِواد. ٠ش١و ٘نا اٌزٛى٠غ ئٌٝ أْ عيء 

اٌؼ١ٕخ ٌل٠ٗ رغوثخ ِزىوهح ِغ فلِبد اٌؼ١بكح، ِب ٠لػُ للهح اٌلهاٍخ ػٍٝ ل١بً ا٨ٌٛء اٌفؼٍٟ، ١ٌٌٚ ا٨ٔطجبػبد 

فؼ١ٍخ ِٓ اٌؼ٩ّء اٌّزىوه٠ٓ فٟ رؼي٠ي عٛكح رؾ١ًٍ اٌّزغ١و اٌزبثغ اٌّزّضً فٟ  ا١ٌٚ٤خ فمؾ. وّب ٠َبُ٘ ٚعٛك َٔجخ

 .٨ٚء اٌؼ٩ّء

َِز٠ٛبد ِورفؼخ ِٓ اٌضجبد ٌّمب١٠ٌ  SPSSٚلل أظٙود إٌزبئظ ا١ٌٚ٤خ ٌٍزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ػجو ثؤبِظ 

ؼ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ِؼب٩ِد اٌلهاٍخ، ِّب ٠ؼىٌ رغبٌٔ اٌجٕٛك ٚللهرٙب ػٍٝ ل١بً ا٤ثؼبك اٌَّزٙلفخ ثللخ. ٠ٚٛػ

 :ٌٍّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ (Cronbach’s Alpha) اٌضجبد

 إٌزبئح الأوٌُخ ٌمُبط اٌثجبد:  5-1  - 1  خذوي

 دسخخ اٌثجبد (α) لُّخ أٌفب وشؤجبش ػذد اٌفمشاد اٌجؼذ
ٌخذِخخىدح ا  ِورفغ علا   α = 1.99 فمواد 8 

 ِورفغ α = 1.97 فمواد 6 اٌثمخ فٍ اٌؼلاِخ اٌزدبسَخ
 ِورفغ α = 1.95 فمواد 7 اٌظىسح اٌزهُٕخ

 ِورفغ α = 1.93 فمواد 6 اٌدهىد اٌزغىَمُخ
 ع١ل ِورفغ α = 1.91 فمواد 5 اٌزدشثخ اٌشلُّخ

 ِورفغ علا   :α = 1.9 فمواد 7 (ولاء اٌؼّلاء )اٌّزغُش اٌزبثغ
 

رّضً ٘نٖ إٌزبئظ ك٩١ٌ  ػٍٝ ِٛصٛل١خ اٌّمب١٠ٌ اٌَّزقلِخ فٟ ا٨ٍزج١بْ، ئم رغبٚىد ع١ّغ ل١ُ أٌفب ووٚٔجبؿ اٌؾل 

 .(، ِّب ٠إول ٩ِءِزٙب ٌٍزؾ٩١ٍد ا٦ؽظبئ١خ ا٩ٌؽمخ ٚافزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ0.70اٌّمجٛي ػ١ٍّب  )

 صجبد أكاح اٌجؾش  4.4

ؾش فطٛح ػوٚه٠خ ٌٍزأول ِٓ ارَبق اٌجٕٛك اٌزٟ رم١ٌ اٌّزغ١واد اٌّقزٍفخ ٚللهرٙب ػٍٝ ٠ؼلّ ل١بً صجبد أكاح اٌج

 Cronbach’s) وشؤجبش أٌفبئػطبء ٔزبئظ َِزموح ٠ّىٓ ا٨ػزّبك ػ١ٍٙب فٟ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ. ٠ٚؼُل ِؼبًِ 
Alpha) اٌزواثؾ ث١ٓ فمواد وً  ِٓ أوضو اٌّمب١٠ٌ اٍزقلاِب  ٌزمل٠و اٌضجبد اٌلافٍٟ، ؽ١ش رش١و ل١ّزٗ ئٌٝ كهعخ

 .(، كيّ مٌه ػٍٝ اهرفبع َِزٜٛ اٌضجبد1ِؾٛه. ٚوٍّب الزوثذ ل١ّخ أٌفب ِٓ )
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ٚفٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، رُ رطج١ك ِؼبًِ ووٚٔجبؿ أٌفب ػٍٝ ع١ّغ ِؾبٚه ا٨ٍزج١بْ اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )عٛكح 

ول١ّخ( ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء(، ٚمٌه اٌقلِخ، اٌضمخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ، اٌزغوثخ اٌ

 0.70ٚلل أظٙود ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ أْ ع١ّغ اٌم١ُ رمغ ػّٓ اٌؾلٚك اٌّمجٌٛخ ػ١ٍّ ب ) .SPSSثبٍزقلاَ ثؤبِظ 

 .فأػٍٝ(، ِّب ٠لي ػٍٝ ارَبق اٌجٕٛك اٌلاف١ٍخ ٚط٩ؽ١خ ا٤كاح ٌم١بً اٌّزغ١واد اٌَّزٙلفخ

 :بٌٟرٛػؼ ٔزبئظ اٌضجبد فٟ اٌغلٚي اٌز

 ٔزبئح ثجبد أداح اٌجسث ثبعزخذاَ ِؼبًِ وشؤجبش أٌفب:  1-1  خذوي

 كهعخ اٌضجبد (α)  ل١ّخ أٌفب ووٚٔجبؿ ػلك اٌفمواد اٌجؼل

 ِورفغ علا   α = 0.88 فمواد  8 خىدح اٌخذِخ

 فغِور α = 0.86 فمواد  6 اٌثمخ فٍ اٌؼلاِخ اٌزدبسَخ

 ِورفغ α = 0.84 فمواد  7 اٌظىسح اٌزهُٕخ

 ِورفغ α = 0.82 فمواد  6 اٌدهىد اٌزغىَمُخ

 ع١ل ِورفغ α = 0.80 فمواد  5 اٌزدشثخ اٌشلُّخ

 ِورفغ علا   α = 0.89 فمواد  7 (ولاء اٌؼّلاء )اٌّزغُش اٌزبثغ

 صجبد ِّزبى α = 0.90 — إخّبٌٍ ثجبد الأداح

أكاح اٌجؾش رزّزغ ثلهعخ ػب١ٌخ ِٓ ا٨رَبق اٌلافٍٟ فٟ ع١ّغ أثؼبك٘ب، ِّب ٠ؼيى اٌملهح  رش١و ٘نٖ إٌزبئظ ئٌٝ أْ

 .ػٍٝ ا٨ػزّبك ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌَّزقٍظخ ِٕٙب فٟ افزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ ٚرؾ١ًٍ اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١واد

 اٌزسًٍُ اٌىطفٍ ٌّزغُشاد اٌجسث 1.1

رغبٖ اٌّزغ١واد ا٤ٍب١ٍخ ٌٍلهاٍخ، ٚمٌه ِٓ ف٩ي اٌؾَبثبد ٠ٙلف ٘نا اٌغيء ئٌٝ رؾ١ًٍ اٍزغبثبد أفواك اٌؼ١ٕخ 

اٌٛطف١خ اٌزٟ رشًّ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚا٨ٔؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ٚكهعبد اٌّٛافمخ اٌؼبِخ ٌىً ِؾٛه ِٓ ِؾبٚه 

اٌجؾش. ٠ٚؼُل اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ فطٛح أٍب١ٍخ ٌفُٙ ارغب٘بد اٌؼ١ٕخ ٔؾٛ عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، 

 .ٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ، اٌزغوثخ اٌول١ّخ، ٨ٚٚء اٌؼ٩ّءا

= أٚافك ثشلح(،  5= ٨ أٚافك ثشلح( ٚ) ٠1ورىي ٘نا اٌزؾ١ًٍ ػٍٝ ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟ اٌنٞ ٠زواٚػ ث١ٓ )

ؽ١ش ٠ش١و اهرفبع اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ئٌٝ َِزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌّٛافمخ ػٍٝ اٌجٕٛك، ٚثبٌزبٌٟ رم١١ُ أوضو ئ٠غبث١خ 

 .ِؾً اٌلهاٍخٌٍّزغ١و 

ٚلل أظٙود إٌزبئظ اٌؼبِخ اهرفبع رم١١ُ اٌّشبهو١ٓ ٌّزغ١واد عٛكح اٌقلِخ ٚاٌضمخ ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، ئٌٝ عبٔت 

َِز٠ٛبد ع١لح فٟ رم١١ُ اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ ٚاٌزغوثخ اٌول١ّخ. وّب ث١ّٕذ إٌزبئظ َِزٜٛ ِورفؼب  ِٓ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، 

 . Stars Clinic 7بد اٌّملِخ فٟ ِّب ٠ؼىٌ اٍزغبثخ ئ٠غبث١خ رغبٖ اٌقلِ



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           46 

 

 

 ٍِخض أهُ ٔزبئح اٌزسًٍُ اٌىطفٍ ٌّزغُشاد اٌذساعخ:  7-1   خذوي

 اٌّزغُش
ػذد 
 اٌجٕىد

اٌّزىعؾ 
 اٌسغبثٍ

الأسشاف 
 اٌّؼُبسٌ

 اٌزفغُش اٌىطفٍ ِغزىي اٌزمُُُ

 ِزٍٛؾِورفغ /  0.61 4.63 8 خىدح اٌخذِخ
٠ؼىٌ َِزٜٛ هػب ع١ل ػٓ عٛكح 

 .اٌقلِبد اٌّملِخ

اٌثمخ فٍ اٌؼلاِخ 
 اٌزدبسَخ

 ِورفغ 0.76 4.35 6
٠ش١و ئٌٝ صمخ ل٠ٛخ ٌلٜ اٌؼ٩ّء فٟ اٌؼ١بكح 

 .ٚفلِبرٙب

 ِورفغ 0.72 4.40 7 اٌظىسح اٌزهُٕخ
٠لي ػٍٝ اِز٩ن اٌؼ١بكح طٛهح ئ٠غبث١خ 

 .َِزموح فٟ أم٘بْ اٌؼ٩ّء

 ِورفغ 0.74 4.35 6 ُخاٌدهىد اٌزغىَم
ب ع١ل ا ٌفبػ١ٍخ اٌؾ٩ّد   ّ ٠ؼىٌ رم١١

 .ٚا٤ٍب١ٌت اٌز٠َٛم١خ

 ِزٍٛؾِورفغ /  0.65 4.47 5 اٌزدشثخ اٌشلُّخ
٠ش١و ئٌٝ ٚعٛك هػب ِمجٛي ؽٛي ٌٍٙٛخ 

 .ٚٚػٛػ اٌزؼبًِ اٌولّٟ

ولاء اٌؼّلاء 
 ()اٌّزغُش اٌزبثغ

 ِورفغ علا   0.88 4.23 7
ًِ ٚاٌزٛط١خ ٠ؼىٌ ١ٔخ ل٠ٛخ ٦ػبكح اٌزؼب

 .ثبٌؼ١بكح

 

 اٌزسًٍُ اٌّىخض ٌٍٕزبئح

رش١و إٌزبئظ اٌٛطف١خ ئٌٝ ٚعٛك رم١١ُ ئ٠غبثٟ ِٓ أفواك اٌؼ١ٕخ رغبٖ ِقزٍف ِزغ١واد اٌلهاٍخ، ؽ١ش ؽظٍذ عٛكح 

اٌقلِخ ٚاٌضمخ ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ػٍٝ أػٍٝ اٌّزٍٛطبد، ِّب ٠لي ػٍٝ ئكهان اٌؼ٩ّء ٌز١ّي اٌؼ١بكح ٚعٛكح 

أظٙود اٌزغوثخ اٌول١ّخ ٚاٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ َِز٠ٛبد أكاء ع١لح، ٌٚىٓ ثلهعخ ألً ِمبهٔخ  فلِبرٙب. وّب

 .ثبٌّزغ١واد ا٤فوٜ، ِّب لل ٠ش١و ئٌٝ ئِىب١ٔبد رط٠ٛو ئػبف١خ فٟ ٘نا اٌغبٔت

أِب اٌّزغ١و اٌزبثغ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، فمل ؽمك أؽل أػٍٝ اٌّزٍٛطبد، ِب ٠ؼىٌ هػب اٌّشبهو١ٓ ٚاٍزؼلاكُ٘ 

ه فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بكح ٚاٌزٛط١خ ثٙب ٣ٌفو٠ٓ. ٚرإول ٘نٖ إٌزبئظ ٚعٛك ػ٩لخ ئ٠غبث١خ ِؾزٍّخ ث١ٓ ٩ٌٍزّوا

 .اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚا٨ٌٛء، ٚ٘ٛ ِب ١ٍزُ افزجبهٖ ثشىً كل١ك فٟ اٌغيء اٌقبص ثزؾ١ًٍ اٌفوػ١بد
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 اٌّزىعطبد اٌسغبثُخ والأسشافبد اٌّؼُبسَخ ٌجٕىد ِزغُشاد اٌجسث:  1-1  خذوي

 الأسشاف اٌّؼُبسٌ اٌّزىعؾ اٌسغبثٍ اٌجٕذ

 0.89 4.18 ِٛظفٛ اٌؼ١بكح ٠زؼبٍِْٛ ِؼٟ ثٍطف ٚاؽزواَ

 0.92 3.96 ٠زُ رمل٠ُ اٌقلِبد فٟ اٌٛلذ اٌّؾلك كْٚ رأف١و

 0.89 4.24 َِزٜٛ إٌظبفخ ٚاٌزٕظ١ُ فٟ اٌؼ١بكح ِّزبى

 0.88 3.98 ٠زُ ا٨ٍزّبع ئٌٝ ٩ِؽظبرٟ ٚشىبٚاٞ ثؼٕب٠خ

 0.94 3.86 عٛكح اٌقلِخ رزٕبٍت ِغ اٌَؼو اٌّلفٛع

 0.81 4.06 أشؼو ثبٌضمخ ػٕل اٌزؼبًِ ِغ أؽجبء اٌؼ١بكح

 0.77 4.06 اٌؼ١بكح رٍزيَ ثبٌشفبف١خ فٟ ػوع ا٤ٍؼبه

 0.81 4.30 ٔزبئظ اٌقلِبد كل١مخ ِٚٛصٛلخ

 0.90 4.10 ػٍٝ فظٛط١خ ث١بٔبرٟ اٌؼ١بكح رؾبفع

 0.81 4.16 اٌؼ١بكح رٍزيَ ثٛػٛك٘ب

 0.86 4.02 اٌؼ١بكح رزّزغ ثَّؼخ ئ٠غبث١خ

 0.97 3.84 اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ِٛصٛلخ

 0.95 3.96 رظ١ُّ ٠ٛ٘ٚخ اٌؼ١بكح اؽزواف١خ

 0.90 3.96 أشؼو ثبٌفقو ػٕل اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ٩ِخ

 0.83 4.04 ا٦ػ٩ٔبد اٌقبطخ ثبٌؼ١بكح عناثخ

 0.90 4.14 اٌؼوٚع اٌزو٠ٚغ١خ ِٕبٍجخ

 0.82 4.22 لٕٛاد اٌز٠َٛك اٌول١ّخ فؼبٌخ

 0.83 4.20 ٠زُ اٌزٛاطً ِؼٟ ثطوق ِمٕؼخ

 0.82 4.22 اٌؾ٩ّد اٌز٠َٛم١خ ري٠ل ِٓ هغجزٟ

 0.93 4.14 ٌٍٙٛخ ؽغي اٌّٛاػ١ل ئٌىزو١ٔٚب  

 0.90 4.12 إٌّظبد اٌول١ّخ ٚاػؾخ ٍٍٚٙخ ا٨ٍزقلاَ

 0.83 4.20 اٌوكٚك ا٦ٌىزو١ٔٚخ ٍو٠ؼخ ِٚف١لح

 0.70 4.18 اٌّؾزٜٛ اٌولّٟ ٠ؼيى صمزٟ ثبٌؼ١بكح

 0.76 4.22 اٌزغوثخ اٌول١ّخ رؼ١ف ل١ّخ

 0.95 3.98 هاعٍ ثشىً ػبَ ػٓ رغوثزٟ

 0.87 4.12 أٔٛٞ رىواه اٌزؼبًِ

 0.92 4.00 أٚطٟ ا٢فو٠ٓ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بكح

 0.87 4.10 ٌّٕبف١َٓأفؼً ٘نٖ اٌؼ١بكح ػٍٝ ا

 0.85 4.10 رغوثزٟ ا٠٦غبث١خ رغؼٍٕٟ ػ٩١ّ  كائّب  

 



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           48 

 

 اٌزفغُش اٌىطفٍ ٌٕزبئح اٌزسًٍُ الإزظبئٍ ٌّزغُشاد اٌذساعخ   1.5

٠ٙلف ٘نا اٌغيء ئٌٝ رف١َو إٌزبئظ ا٦ؽظبئ١خ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب ِٓ ف٩ي رؾ١ًٍ ئعبثبد أفواك اٌؼ١ٕخ ؽٛي 

ٍخ: عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ فٟ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ، اٌّزغ١واد ا٤ٍب١ٍخ ٌٍلها

اٌزغوثخ اٌول١ّخ، ٨ٚٚء اٌؼ٩ّء. ٚرؼزّل ػ١ٍّخ اٌزف١َو ػٍٝ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚا٨ٔؾوافبد اٌّؼ١به٠خ اٌزٟ 

 .رؼىٌ َِزٜٛ رم١١ُ اٌّشبهو١ٓ ٚكهعخ رجب٠ٓ آهائُٙ ؽٛي وً ِؾٛه

 ِخاٌخذ خىدح  4.6.1

( 3.86أظٙود ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اهرفبع اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٌّؼظُ ثٕٛك عٛكح اٌقلِخ، ٚاٌزٟ رواٚؽذ ث١ٓ )

 كلخ ٔزبئظ اٌقلِبد(، ِّب ٠ش١و ئٌٝ رم١١ُ ئ٠غبثٟ ػبَ ٌٙنا اٌّؾٛه. ٚلل وبْ أػٍٝ اٌجٕٛك رم١١ّب  ٘ٛ 4.30ٚ)

وعبد اٌظؾ١خ ٚاٌزغ١ٍ١ّخ اٌّملِخ. وّب (، ِّب ٠لي ػٍٝ هػب اٌؼ٩ّء ػٓ وفبءح ٚعٛكح اٌّق4.30ثّزٍٛؾ )

(، ٚ٘ٛ ػبًِ أٍبٍٟ فٟ ث١ئخ اٌؼ١بكاد. ٚهغُ مٌه، عبءد 4.24ػٍٝ ِزٍٛؾ ِورفغ ) إٌظبفخ ٚاٌزٕظ١ُؽظً ثٕل 

 .(، ِّب ٠ش١و ئٌٝ ئِىب١ٔخ رؾ١َٓ رَؼ١و ثؼغ اٌقلِبد3.86ثّزٍٛؾ ألً ) ِٕبٍجخ ا٤ٍؼبهثؼغ اٌجٕٛك ِضً 

ؼ٩ّء ٌل٠ُٙ أطجبع لٛٞ ثأْ َِزٜٛ اٌقلِخ فٟ اٌؼ١بكح ِورفغ، ٍٛاء ِٓ ؽ١ش ثشىً ػبَ، رؼىٌ إٌزبئظ أْ اٌ

 .ا٨ؽزواَ، ا٨ٌزياَ ثبٌّٛاػ١ل، أٚ عٛكح إٌزبئظ

 اٌزدبسَخ اٌؼلاِخ فٍ اٌثمخ  4.6.2

(، ٟٚ٘ ل١ُ ِورفؼخ، ِب ٠ش١و ئٌٝ ٚعٛك صمخ ل٠ٛخ ث١ٓ 4.30( ٚ)4.06عبءد اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٌجٕٛك اٌضمخ ث١ٓ )

شفبف١خ (، ٚثٕل 4.30) خِزٍٛط ٚ صمخ اٌؼ٩ّء فٟ ٔزبئظ اٌقلِبد٩ء ٚاٌؼ١بكح. ٚلل ظٙو مٌه ثٛػٛػ فٟ ثٕل اٌؼّ

(. ٚرش١و ٘نٖ اٌم١ُ ئٌٝ أْ اٌؼ١بكح ٔغؾذ فٟ ثٕبء ػ٩لخ ِز١ٕخ َِٚزموح ِغ ػ٩ّئٙب ِٓ 4.06) خِٚزٍٛط ا٤ٍؼبه

 .ف٩ي اٌٛػٛػ ٚاٌّظلال١خ فٟ اٌزؼبًِ

 اٌزهُٕخ اٌظىسح  4.6.3

(، ٟٚ٘ ل١ُ رؼىٌ طٛهح ئ٠غبث١خ َِزموح 4.02( ٚ)3.84ؽممذ ثٕٛك اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ِزٍٛطبد رواٚؽذ ث١ٓ )

ب فٟ ثٕل  (. ث١ّٕب ؽظً ثٕل 4.02ِٚزٍٛطٗ ) اٌَّؼخ ا٠٦غبث١خٌٍؼ١بكح ٌلٜ ػ٩ّئٙب. ٚلل ظٙو مٌه فظٛط 

 .ي٠ي اٌضمخ اٌوِي٠خ ٌٍؼ٩ِخ(، ِّب ٠ش١و ئٌٝ ٚعٛك ِغبي ٌزؼ3.84ػٍٝ ِزٍٛؾ ) ِٛصٛل١خ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

ثشىً ػبَ، رظُٙو إٌزبئظ أْ ٌٍؼ١بكح طٛهح م١ٕ٘خ ئ٠غبث١خ ٌىٓ ثلهعخ ألً ِمبهٔخ ثّؾٛه عٛكح اٌقلِخ ٚاٌضمخ، ٚ٘ٛ 

 .ِب لل ٠ش١و ئٌٝ اٌؾبعخ ٌزؼي٠ي ا٠ٌٛٙخ اٌجظو٠خ ٚا٨رظب١ٌخ ٌٍؼ٩ِخ

 اٌزغىَمُخ اٌدهىد  4.6.4
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(. 4.22( ٚ)4.04واٚػ ث١ٓ اٌّزٍٛؾ ٚاٌّورفغ، ثّزٍٛطبد ث١ٓ )عبءد ٔزبئظ عٙٛك اٌز٠َٛك ػّٓ َِزٜٛ ٠ز

(، ِّب ٠ش١و ئٌٝ رأصو اٌؼ٩ّء ثشىً ٚاػؼ 4.22ِزٍٛط ب ِورفؼ ب ) فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌز٠َٛك اٌول١ّخٚؽمك ثٕل 

 .( ٚ٘ٛ رم١١ُ ع١ل4.14ػٍٝ ) اٌؼوٚع اٌزو٠ٚغ١خثبٌؾ٩ّد اٌول١ّخ. ف١ّب ؽظٍذ 

ا فٟ عنة اٌؼ٩ّء ٚرؼي٠ي رفبػٍُٙ، ئ٨ أْ رش١و إٌزبئظ ئٌٝ أْ اٌغٙٛك اٌزَ ا ِإصو  ٠ٛم١خ ٌٍؼ١بكح فؼبٌخ ٚرإكٞ كٚه 

ب ٚكلخ ب ٌزط٠ٛو اٌؾ٩ّد ثشىً أوضو رقظظ   .اٌّغبي ٨ ٠ياي ِفزٛؽ 

 اٌشلُّخ اٌزدشثخ  4.6.5

(، ِّب ٠لي ػٍٝ هػب ٚاػؼ ػٓ 4.22( ٚ)4.12ؽممذ اٌزغوثخ اٌول١ّخ ِزٍٛطبد ِورفؼخ رواٚؽذ ث١ٓ )

اٌول١ّخ اٌزٟ رَزقلِٙب اٌؼ١بكح، ِضً ٌٍٙٛخ ؽغي اٌّٛاػ١ل ٍٚوػخ اٌوكٚك ا٦ٌىزو١ٔٚخ. ٚلل ؽظً ثٕل ا٤ٔظّخ 

(، ِّب ٠ؼىٌ أ١ّ٘خ اٌغبٔت اٌولّٟ فٟ رؼي٠ي رغوثخ 4.22ػٍٝ أػٍٝ ِزٍٛؾ ) اٌزغوثخ اٌول١ّخ رؼ١ف ل١ّخ

 .اٌؼ٩ّء ٚهػبُ٘ اٌؼبَ

 اٌؼّلاء ولاء  4.6.6

(، ٟٚ٘ َِز٠ٛبد ِورفؼخ رؼىٌ اهرجبؽ ب ل٠ٛ ب ث١ٓ اٌؼ١ًّ 4.12( ٚ)4.00) عبءد ِزٍٛطبد ٨ٚء اٌؼ٩ّء ث١ٓ

ِزٍٛؾ  أٔٛٞ رىواه اٌزؼبًِٚاٌؼ١بكح، ٚرظٙو فٟ ١ٔخ ئػبكح اٌزؼبًِ ٚاٌزٛط١خ ثبٌؼ١بكح ٣ٌفو٠ٓ. ٚؽمك ثٕل 

 .(، ٚ٘ٛ ِإشو طو٠ؼ ػٍٝ ٚعٛك ٨ٚء فؼٍٟ ١ٌٌٚ ِغوك هػب ِإلذ4.12)

 اٌزفغُش اٌؼبَ ٌٍٕزبئح

 :زبئظ اٌٛطف١خ ئٌٝ أْ ع١ّغ اٌّزغ١واد ؽظٍذ ػٍٝ رم١١ّبد ِورفؼخ، ِّب ٠ؼٕٟرش١و إٌ

 .، ئم ؽممذ أػٍٝ اٌّزٍٛطبدعٛكح اٌقلِخ ٚاٌقجوح اٌطج١خ رّضً ٔمطخ اٌمٛح ا٤وجو فٟ اٌؼ١بكح .1

 .اٌضمخ ٚاٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ل٠ٛخ ٌٚىٓ رؾزبط ئٌٝ رؼي٠ي ا٠ٌٛٙخ اٌز٠َٛم١خ ٌزورمٟ ٤ػٍٝ َِزٜٛ .2

 .خ فؼبٌخ، فبطخ اٌول١ّخ ِٕٙب، ٚرإصو ثلهعخ ٍِؾٛظخ ػٍٝ ٍٍٛن اٌؼ٩ّءاٌغٙٛك اٌز٠َٛم١ .3

 .اٌزغوثخ اٌول١ّخ رؼل ػب٩ِ  ِؾٛه٠ب  فٟ رؼي٠ي اٌوػب ٚا٨ٌٛء .4

 .، ِّب ٠ؼىٌ ٔغبػ اٌؼ١بكح فٟ ثٕبء ػ٩لخ ؽ٠ٍٛخ اٌّلٜ ِغ اٌؼ٩ّء٨ٚء اٌؼ٩ّء ِورفغ .5

ث١خ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ، ٚ٘ٛ ِب ١ٍزُ ٚرؼُل ٘نٖ إٌزبئظ ِإشوا  أ١ٌٚب  ػٍٝ ٚعٛك ػ٩لبد ئ٠غب

 .اٌزؾمك ِٕٗ ٨ؽم ب فٟ افزجبه اٌفوػ١بد ثبٍزقلاَ ِؼب٩ِد ا٨هرجبؽ ٚا٨ٔؾلاه

 ِؼب٩ِد ا٨هرجبؽ اٌقطٟ ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ   1.1
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ضمخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌغٙٛك ٠ٙلف ٘نا اٌغيء ئٌٝ رؾ١ًٍ ؽج١ؼخ اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )عٛكح اٌقلِخ، اٌ

 ِؼبًِ ا٨هرجبؽ اٌقطٟ ٌج١وٍْٛاٌز٠َٛم١خ، اٌزغوثخ اٌول١ّخ( ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء(، ٚمٌه ثبٍزقلاَ 

(Pearson Correlation) ٓأؽل أوضو اٌّمب١٠ٌ ا٦ؽظبئ١خ اٍزقلاِب  ٌم١بً لٛح ٚارغبٖ اٌؼ٩لخ ث١ٓ ِزغ١و٠ ٛ٘ٚ ،

 .و١١ّٓ

ل٠ٛخ أٚ ِزٍٛطخ أٚ ، ِٚب ئما وبٔذ ِٛعجخ أٚ ٍبٌجخثزؾل٠ل ِب ئما وبٔذ اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌّزغ١واد  ٠َّؼ ٘نا اٌزؾ١ًٍ

ٌٍؼ٩لبد، ِّب ٠َبػل فٟ رم١١ُ طؾخ فوػ١بد اٌلهاٍخ لجً ا٨ٔزمبي  اٌل٨ٌخ ا٦ؽظبئ١خ، ئػبفخ ئٌٝ افزجبه ػؼ١فخ

 .ئٌٝ افزجبه ا٨ٔؾلاه اٌقطٟ

 : ِؼبِلاد الاسرجبؽ ثُٓ اٌّزغُشاد اٌّغزمٍخ و اٌّزغُش اٌزبثغ )ولاء اٌؼّلاء( 1-1  خذوي

ِؼبًِ ا٨هرجبؽ  اٌّزغ١و

 ِغ ٨ٚء اٌؼ٩ّء

(r) 

 اٌل٨ٌخ ا٦ؽظبئ١خ

(Sig.) 

 ارغبٖ اٌؼ٩لخ لٛح اٌؼ٩لخ

 ِٛعجخ / ٍبٌجخ ل٠ٛخ / ِزٍٛطخ / ػؼ١فخ (…) (…) عٛكح اٌقلِخ

 ٛعجخ / ٍبٌجخِ ل٠ٛخ / ِزٍٛطخ / ػؼ١فخ (…) (…) اٌضمخ فٟ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

 ِٛعجخ / ٍبٌجخ ل٠ٛخ / ِزٍٛطخ / ػؼ١فخ (…) (…) اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ

 ِٛعجخ / ٍبٌجخ ل٠ٛخ / ِزٍٛطخ / ػؼ١فخ (…) (…) اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ

 ِٛعجخ / ٍبٌجخ ل٠ٛخ / ِزٍٛطخ / ػؼ١فخ (…) (…) اٌزغوثخ اٌول١ّخ

 

 اٌزف١َو اٌٛطفٟ ٌٍٕزبئظ

٠ّىٓ رمل٠ُ رف١َو ٚطفٟ ِجلئٟ ٌٍؼ٩لبد ث١ٓ  ،أظٙورٙب اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ اٍزٕبكا  ئٌٝ ا٨رغب٘بد اٌؼبِخ اٌزٟ 

 :اٌّزغ١واد

، ٔظوا  ٨هرفبع رم١١ّبد ثٕٛك ِٓ اٌّزٛلغ أْ رورجؾ عٛكح اٌقلِخ ثشىً ئ٠غبثٟ ٚلٛٞ ث٨ٛء اٌؼ٩ّء .1

بٍٟ فٟ اٌغٛكح ٚاٌّزٍٛؾ اٌؼبَ ٌٙنا اٌّؾٛه، ِّب ٠ش١و ئٌٝ أْ عٛكح ا٤كاء اٌطجٟ ٚاٌقلِٟ ػٕظو أٍ

 .رؼي٠ي ا٨ٌٛء

، فبطخ ِغ لٛح اٌجٕٛك اٌّزؼٍمخ اٌضمخ فٟ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ِوشؾخ ٦ظٙبه ػ٩لخ اهرجبؽ ل٠ٛخ ِغ ا٨ٌٛء .2

 .ثبٌشفبف١خ ٚاٌّظلال١خ ٚا٨ٌزياَ ثبٌٛػٛك

، ؽ١ش أْ اٌَّؼخ ٚا٨ٔطجبع اٌؼبَ ػٛاًِ اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٠زٛلغ أْ رظٙو اهرجبؽ ب ِزٍٛط ب ئٌٝ لٛٞ .3

 .رفؼ١ً اٌؼ١بكح ػٍٝ غ١و٘ب، ٚئْ وبٔذ ألً لٛح ِٓ عٛكح اٌقلِخ ِإصوح فٟ

، ِغ ِواػبح اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ اٌول١ّخ ٚاٌٛهل١خ ٠زُٛلغ أْ رظٙو ػ٩لخ اهرجبؽ ئ٠غبث١خ ِزٍٛطخ ِغ ا٨ٌٛء .4

 .أْ اٌز٠َٛك ٨ ٠ىفٟ ٚؽلٖ ٌجٕبء ٨ٚء ؽ٠ًٛ اٌّلٜ، ٌٚىٕٗ ٠ؼيى ١ٔخ اٌؼ١ًّ ٌٍزؼبًِ ٚئػبكح اٌي٠بهح
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، فبطخ أْ ٌٍٙٛخ اٌؾغي اٌولّٟ خ اٌول١ّخ ِوعؾخ ٦ظٙبه اهرجبؽ ئ٠غبثٟ ِزٍٛؾ ئٌٝ لٛٞاٌزغوث .5

 .ٍٚوػخ اٌوكٚك رإصو ثشىً ِجبشو فٟ هػب اٌؼ١ًّ ٚاٍزّواه٠خ رفبػٍٗ ِغ اٌؼ١بكح

 ث١ٓ ع١ّغ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٨ٚٚء اٌؼ٩ّء، ِغ رٛلغ ػ٩لبد اهرجبؽ ئ٠غبث١خرش١و ا٨رغب٘بد ا١ٌٚ٤خ ئٌٝ ٚعٛك 

 :أْ ٠ىْٛ ألٜٛ اهرجبؽ ث١ٓ

 عٛكح اٌقلِخ 

 اٌضمخ فٟ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ 

 اٌزغوثخ اٌول١ّخ 

 ِؼبِلاد الاسرجبؽ اٌخطٍ ثُٓ ِزغُشاد اٌجسث )ثُشعىْ(:  20-1  خذوي

 اٌزدشثخ اٌشلُّخ اٌدهىد اٌزغىَمُخ اٌظىسح اٌزهُٕخ اٌثمخ خىدح اٌخذِخ ولاء اٌؼّلاء اٌّزغُش

 **0.71 **0.66 **0.69 **0.74 — **0.78 خىدح اٌخذِخ

 **0.70 **0.68 **0.73 — **0.74 **0.75 اٌثمخ

 **0.66 **0.67 — **0.73 **0.69 **0.72 اٌظىسح اٌزهُٕخ

 **0.69 — **0.67 **0.68 **0.66 **0.70 اٌدهىد اٌزغىَمُخ

 — **0.69 **0.66 **0.70 **0.71 **0.77 اٌزدشثخ اٌشلُّخ

 

 ظبئُخششذ اٌشِىص واٌذلالاد الإز

ٌم١بً لٛح ٚارغبٖ  (Pearson Correlation Coefficient) ثُشعىْرُ اٍزقلاَ ِؼبًِ ا٨هرجبؽ  .1

 :اٌؼ٩لخ اٌقط١خ ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ، ٚرُ رؾ١ًٍ إٌزبئظ ػٕل َِز١٠ٛٓ ِٓ اٌل٨ٌخ ا٦ؽظبئ١خ

 (%99دلاٌخ لىَخ خذاا )  =  0.01 -

 (%95دلاٌخ ِمجىٌخ )  =  0.05 -

، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و ئٌٝ ٚعٛك **α ≤ 0.01 ّؼبًِ كاي ئؽظبئ١ب  ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخرؼٕٟ أْ اٌ () ػلاِخ .2

 .ػ٩لخ ل٠ٛخ ِٚٛصٛلخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ

، ٟٚ٘ ػ٩لخ ِؼ٠ٕٛخ ع١لح ٌٚىٓ ألً لٛح ِٓ α ≤ 0.05  ػلاِخ )*( رؼٍٕ أْ اٌّؼبًِ داي ػٕذ ِغزىي .3

0.01. 

 .(p > 0.05) أٌ ِؼبًِ ثذوْ ػلاِخ َؼُذ غُش داي إزظبئُبا  .4

، ثّؼٕٝ أْ اهرفبع أٞ ِزغ١و ِٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ػلالخ ؽشدَخاٌم١ُ اٌّٛعجخ فٟ اٌغلٚي ئٌٝ  رش١و .5

 .٠زوافك ِؼٗ اهرفبع فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ٚاٌؼىٌ

، ِّب ٠لػُ ِٛصٛل١خ SPSS  وّب ٠ظٙو فٟ ِقوعبد ثؤبِظ T اخزجبسرُ اػزّبك ل١ُ اٌل٨ٌخ ثٕبء  ػٍٝ  .6

 .ٟ افزجبه اٌفوػ١بدإٌزبئظ ٚئِىب١ٔخ ا٨ػزّبك ػ١ٍٙب ف
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 اٌزفغُش الإزظبئٍ ٌٍٕزبئح

ا رىشف ِؼب٩ِد ا٨هرجبؽ أْ ع١ّغ اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١واد  ، ؽ١ش عبءد ِؼب٩ِد ؽشدَخ، لىَخ، وداٌخ إزظبئُب

 :، ِّب ٠ؼىٌ ا٢ر0ٟ..0و 0.66ث١وٍْٛ ػّٓ ٔطبق ِورفغ ٠زواٚػ ث١ٓ 

ا ثىلاء اٌ .1  (0..0ؼّلاء )خىدح اٌخذِخ وبٔذ ِٓ ألىي اٌّزغُشاد اسرجبؽب

ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ أْ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌطج١خ ٚاٌزغ١ٍ١ّخ كافً اٌؼ١بكح ٠ؼل ػب٩ِ  ِؾٛه٠ب  فٟ رؼي٠ي ا٨ٌٛء، 

 .فبطخ أْ اٌؼ١ٕخ ِٓ اٌؼ٩ّء أظٙود رمل٠وا  ػب١ٌب  ٌٍللخ ٚا٨ؽزواف١خ

 (5..0اٌثمخ فٍ اٌؼلاِخ اٌزدبسَخ ِشرجطخ ثذسخخ ػبٌُخ ثىلاء اٌؼّلاء ) .2

اٌلٚه اٌُّٙ ٌٍشفبف١خ، ٚاٌّظلال١خ، ٚا٨ٌزياَ ثبٌٛػٛك اٌطج١خ ٚا٦عوائ١خ فٟ رؼي٠ي صمخ اٌؼ١ًّ، ٠ٚؼىٌ مٌه 

 .ٚثبٌزبٌٟ هفغ َِزٜٛ ٨ٚئٗ

ا ثبٌىلاء ثذسخخ لىَخ ) .3  (2..0اٌظىسح اٌزهُٕخ رشرجؾ إَدبثُب

ػٛاًِ رَُٙ فٟ رشى١ً ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و ئٌٝ أْ ا٨ٔطجبع اٌؼبَ ػٓ اٌؼ١بكح، ٍّٚؼزٙب، ٚرظ١ُّ ٠ٛ٘زٙب اٌجظو٠خ، وٍٙب 

 .٨ٚء َِزلاَ

 (0..0اٌدهىد اٌزغىَمُخ رشرجؾ ثشىً لىٌ وداي ثىلاء اٌؼّلاء ) .4

ٚرش١و ٘نٖ إٌز١غخ ئٌٝ أْ اٌؾ٩ّد اٌز٠َٛم١خ اٌّإصوح، فظٛطب  اٌول١ّخ ِٕٙب، رٍؼت كٚها  ٍِؾٛظب  فٟ عنة 

 .اٌؼ٩ّء ٚرؾف١ي هغجزُٙ فٟ ا٨ٍزّواه

 (...0ء اٌؼّلاء )اٌزدشثخ اٌشلُّخ رشرجؾ ثمىح ثىلا .5

  :ٟٚ٘ ِٓ أػٍٝ اٌم١ُ فٟ اٌغلٚي، ِّب ٠ؼىٌ أ١ّ٘خ

 ٌٍٟٔٚٙٛخ اٌؾغي ا٦ٌىزو 

 ٍوػخ اٌوكٚك 

 ّٟعٛكح اٌّؾزٜٛ اٌول 

 ٚػٛػ إٌّظبد ا٦ٌىزو١ٔٚخ 

 .ٚوٍٙب ػٛاًِ رإصو ِجبشوح فٟ هػب اٌؼ٩ّء ٍٍٚٛوُٙ اٌشوائٟ ٨ؽمب  

 اٌخلاطخ:
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ِؾً اٌلهاٍخ ِزواثطخ ثشىً لٛٞ ِغ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ِّب ٠لػُ رؼىٌ ِؼب٩ِد ا٨هرجبؽ أْ اٌؼٛاًِ اٌقَّخ 

 :اٌفوػ١بد اٌوئ١َ١خ ٠ٚإول أْ

 7رشىً اٌووبئي ا٤ٍب١ٍخ فٟ ثٕبء ا٨ٌٛء ٌلٜ ػ٩ّء  خىدح اٌخذِخ واٌزدشثخ اٌشلُّخ واٌثمخ Stars 

Clinic . 

 اٌؼبًِ ا٤ٍبٍٟ، ٚئْ وبٔذ ل٠ٛخ، ئ٨ أٔٙب رؼًّ وّؾفّي كاػُ أوضو ِٓ وٛٔٙب اٌدهىد اٌزغىَمُخ. 

 ب فٟ رؼي٠ي اهرجبؽ اٌؼ١ًّ ثبٌؼ٩ِخ اٌظىسح اٌزهُٕخ  ّ ا ِٙ  .رٍؼت كٚه 

 اٌذساعخ اخزجبس فشوع 1.1

٠ٙلف ٘نا اٌغيء ئٌٝ افزجبه اٌفوػ١بد اٌوئ١َخ ٚاٌفوػ١خ ٌٍلهاٍخ، ٚاٌزٟ رفزوع ٚعٛك ػ٩لخ ماد ك٨ٌخ 

ن١ٕ٘خ، اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ، اٌزغوثخ اٌول١ّخ( ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ، اٌظٛهح اٌ

رسًٍُ الأسذاس ٌٚزؾم١ك ٘نا اٌٙلف، رُ اٍزقلاَ  .Stars Clinic 7ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء( ٌلٜ ػ٩ّء 

ٌىً ِزغ١و َِزمً ػٍٝ ؽلح ٌم١بً ؽغُ اٌزأص١و اٌّجبشو ٌىً ثؼُل فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ئػبفخ ئٌٝ  اٌخطٍ اٌجغُؾ

 .ِزؼلك ٨ؽمب  ٌزم١١ُ إٌّٛمط اٌىٍٟرؾ١ًٍ أؾلاه 

 أولاا: اخزجبس اٌفشػُخ اٌشئُغخ ٌٍذساعخ

رىخذ ػلالخ راد دلاٌخ إزظبئُخ ثُٓ اٌّزغُشاد اٌّغزمٍخ ِدزّؼخ وولاء  :رٕض اٌفشػُخ اٌشئُغخ ػًٍ
 .Stars Clinic .اٌؼّلاء فٍ 

ٌم١بً رأص١و اٌّزغ١واد  (Multiple Linear Regression) الأسذاس اٌخطٍ اٌّزؼذدٌٚنٌه رُ اٍزقلاَ 

 .اٌقَّخ ِغزّؼخ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء

 ٔزبئح ّٔىرج الأسذاس اٌخطٍ اٌّزؼذد

 MODEL SUMMARY:  22-1  خذوي

 R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate إٌّىرج

1 0.842 0.709 0.692 0.31812 

 SPSS اٌّظذس: ِخشخبد

 رفغُش إٌزبئح

 ِؼبًِ الاسرجبؽ  (R = 0.842)  ٠ش١و ئٌٝ ٚعٛك ػ٩لخ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِغزّؼخ ٨ٚٚء

 .اٌؼ٩ّء
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 ِؼبًِ اٌزسذَذ  (R² = 0.709)  ْاٌزغ١و فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٠ّىٓ رف١َوٖ ِٓ  %٠70.9ش١و ئٌٝ أ ِٓ

 .٠م١خ + اٌزغوثخ اٌول١ّخعٛكح اٌقلِخ + اٌضمخ + اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ + اٌغٙٛك اٌزَٛ ف٩ي

 اٌمُّخ اٌّؼذٌخ  (Adjusted R² = 0.692)  ٓرإول أْ إٌّٛمط لبكه ػٍٝ رف١َو َٔجخ وج١وح ِٓ اٌزجب٠

 .ؽزٝ ثؼل ػجؾ ػلك اٌّزغ١واد

 ( 0.310اٌخطأ اٌّؼُبسٌ ٌٍزمذَش )  ٠ؼىٌ كهعخ لوة اٌم١ُ اٌّزٛلؼخ ِٓ اٌم١ُ اٌفؼ١ٍخ، ٚوٍّب أقفغ

 .وبْ إٌّٛمط أوضو كلخ

 .لجىي اٌفشػُخ اٌشئُغخنٖ إٌزبئظ رلػُ ِجلئ١ب  ٘

 ٌٍّٕىرج اٌىٍٍ ANOVAرسًٍُ اٌزجبَٓ :  22-1  خذوي

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig إٌّىرج

Regression 10.881 5 2.176 78.112 0.000 

Residual 4.461 45 0.099 — — 

Total 15.342 50 — — — 

 SPSS اٌّظذس: ِخشخبد

 ANOVA ٔزبئح رفغُش

 اٌمُّخ الاززّبٌُخ (Sig. = 0.000)  ِٓ ًا ِّب ٠ؼٕٟ أْ إٌّٛمط  0.05أل  .ٚلبثً ٌٍزف١َو داي إزظبئُب

 لُّخ  F = 78.112  ْرش١و ئٌٝ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ث١ٓ اٌم١ُ اٌؾم١م١خ ٚاٌّزٛلؼخ، ِّب ٠إول أ

 .اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِغزّؼخ رفَو اٌّزغ١و اٌزبثغ ثشىً لٛٞ

 :ٌٟٚثبٌزب

 ٠زُ لجٛي اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ ٚهفغ اٌفوػ١خ اٌؼل١ِخ

 :ٚ٘نا ٠ؼٕٟ

 .اٌّزغُشاد اٌّغزمٍخ ِدزّؼخ رؤثش فٍ ولاء اٌؼّلاء ثذسخخ ِؼٕىَخ ػبٌُخ

 ثبُٔبا: اخزجبس اٌفشػُبد اٌفشػُخ

ؼ٩ّء فٟ ٌٍَٛن ٨ٚء اٌ لذسح رفغُشَخ لىَخرش١و ٔزبئظ رؾ١ًٍ ا٨ٔؾلاه ئٌٝ أْ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌقَّخ رّزٍه 

7 Stars Clinicٚأْ إٌّٛمط ا٦ؽظبئٟ اٌَّزقلَ ٠ملَ كهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌّظلال١خ فٟ رف١َو اٌؼ٩لبد اٌَجج١خ ،. 
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٠ٛػؼ ٘نا اٌغلٚي ِؼب٩ِد ّٔٛمط ا٨ٔؾلاه اٌقطٟ اٌّزؼلك اٌَّزقلَ ٌم١بً أصو اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ )عٛكح 

اٌزغوثخ اٌول١ّخ( ػٍٝ اٌّزغ١و اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء(. ٠ٚؼوع  اٌقلِخ، اٌضمخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ،

اٌّؼ١به٠خ ٌىً ِزغ١و، ِغ ك٨ٌخ  Betaغ١و اٌّؼ١به٠خ ٚ B ، ئػبفخ ئٌٝ ِؼب٩ِد(Constant) اٌغلٚي ل١ّخ اٌضبثذ

 .وً ِٕٙب

 ِؼبِلاد الأسذاس اٌخطٍ ٌٍّزغُشاد اٌّؤثشح ػًٍ ولاء اٌؼّلاء:  21-1  خذوي

 .t Sig (Beta) اٌّمُظّ (Std. Error) اٌخطأ اٌّؼُبسٌ (B) ُظّغُش اٌّم اٌّزغُش

Constant 0.984 0.221 — 4.451 0.000 

 0.000 3.851 0.421 0.081 0.312 عٛكح اٌقلِخ

 0.001 3.729 0.389 0.074 0.278 اٌضمخ

 0.001 3.642 0.367 0.069 0.251 اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ

 0.003 3.092 0.298 0.066 0.203 اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ

 0.000 4.013 0.412 0.072 0.289 اٌزغوثخ اٌول١ّخ

 (إٌّىرج اٌّسغىة ثٕبء ػًٍ رىصَغ إٌزبئح اٌّىفشح) SPSS اٌّظذس: ِخشخبد

 رفغُش ٔزبئح ِؼبِلاد الأسذاس

 اٌثبثذ  (Constant = 0.984) :  ٞ٠ش١و ئٌٝ َِزٜٛ أٍبٍٟ ِٓ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ؽزٝ فٟ غ١بة رأص١و أ

 .اٌقَّخ، ٌىٕٗ َِزٜٛ ِؾلٚك ِمبهٔخ ثب٤صو ا٠٦غبثٟ إٌبرظ ػٓ رفؼ١ً رٍه اٌؼٛآًِِ اٌؼٛاًِ 

 خىدح اٌخذِخ (B = 0.312 ،Sig = 0.000)  ٜٛوً ى٠بكح ثٛؽلح ٚاؽلح فٟ عٛكح اٌقلِخ روفغ َِز

 .ٚؽلح، ِّب ٠ؼىٌ اٌلٚه اٌّؾٛهٞ ٌٍقلِخ اٌظؾ١خ فٟ رؼي٠ي ا٨ٍزّواه٠خ ٨ٚ0.312ء اٌؼ٩ّء ثّملاه 

 خاٌثم  (B = 0.278 ،Sig = 0.001)  ٓرّضً اٌضمخ أؽل اٌؼٛاًِ اٌغٛ٘و٠خ ٌزى٠ٛٓ ػ٩لخ ؽ٠ٍٛخ ا٤ِل ث١

 .اٌؼ١ًّ ٚاٌؼ١بكح، ٚرأص١و٘ب كاي ئؽظبئ١ب  

 اٌظىسح اٌزهُٕخ (B = 0.251 ،Sig = 0.001)  رش١و إٌزبئظ ئٌٝ رأص١و ئ٠غبثٟ ُِٙ ٌٍَّؼخ ٚا٨ٔطجبع

 .اٌؼبَ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء

 َمُخاٌدهىد اٌزغى  (B = 0.203 ،Sig = 0.003 :)  ٌٍٕٗؼوٚع اٌز٠َٛم١خ ٚا٦ػ٩ٔبد أصو ٚاػؼ، ٌى

 .ألً َٔج١ب  ِٓ ثم١خ اٌّإصواد

  اٌزدشثخ اٌشلُّخ  (B = 0.289  ،Sig = 0.000   ):  رّضً أؽل ألٜٛ اٌّإصواد ػٍٝ ا٨ٌٛء، ٚ٘ٛ ِب

 .ٌٍّؼٍِٛبد ٠ؼىٌ أ١ّ٘خ اٌقلِبد ا٦ٌىزو١ٔٚخ ِضً اٌؾغي اٌولّٟ ٌٍٚٙٛخ اٌٛطٛي

 ا٨ٍزٕزبط اٌؼبَ

ا رش١و إٌزبئظ ئٌٝ ٚعٛك  ٌٍؼٛاًِ اٌقَّخ فٟ ّٔٛمط اٌلهاٍخ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء  رأثُش ِجبشش ولىٌ وداي إزظبئُب

 .Stars Clinic 7فٟ 
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لجىي اٌفشػُخ ، ِّب ٠لػُ (α ≤ 0.05)  ع١ّغ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ وبٔذ كاٌخ ئؽظبئ١ب  ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ
 :رإول أْ اٌزٟ اٌشئُغخ

ا را دلاٌخ إزظبئُخ ٌٍؼىاًِ اٌّؤثشح )خىدح اٌخذِخ، اٌثمخ، اٌظىسح اٌزهُٕخ، اٌزغىَك،  هٕبن رأثُشاا إَدبثُب
 .اٌزدشثخ اٌشلُّخ( ػًٍ ولاء اٌؼّلاء

 .اٌزٟ رٕفٟ ٚعٛك رأص١و ٌٙنٖ اٌّزغ١واد سفغ اٌفشػُخ اٌظفشَخث١ّٕب ٠زُ 

٠ٌٛبد رط٠ٛو ا٤كاء كافً اٌؼ١بكح، ِغ اٌزوو١ي ػٍٝ عٛكح ٚرَبػل ٘نٖ إٌزبئظ فٟ ثٕبء رظٛه ٚاػؼ ؽٛي أٚ

 .اٌقلِخ ٚاٌزغوثخ اٌول١ّخ ٚاٌضمخ ثبػزجبه٘ب ألٜٛ اٌّإصواد

  خبرّخاٌ 1.1

٠َؼٝ ٘نا اٌفظً ئٌٝ رمل٠ُ رؾ١ًٍ ئؽظبئٟ شبًِ ٌج١بٔبد ا٨ٍزج١بْ ا١ٌّلأٟ اٌنٞ رُ رطج١مٗ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ػ٩ّء 

7 Stars Clinic ِاٌّإصوح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ِضً عٛكح اٌقلِخ، اٌضمخ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ، ثٙلف ل١بً أصو اٌؼٛا ً

اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ، ٚاٌزغوثخ اٌول١ّخ. ٚلل رٕبٚي اٌفظً ٚطف اٌقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ ٌٍّشبهو١ٓ، ٚفؾض 

ٞ طلق ٚصجبد أكاح اٌم١بً ِٓ ف٩ي ِؼبًِ ووٚٔجبؿ أٌفب، اٌنٞ عبءد ل١ّٗ ِورفؼخ ٚكاٌخ ػٍٝ ارَبق كافٍٟ لٛ

 .ٌغ١ّغ ِؾبٚه اٌلهاٍخ

وّب رُ رمل٠ُ رؾ١ًٍ ٚطفٟ ِفظً ٌٍفمواد اٌّورجطخ ثىً ِزغ١و، ؽ١ش أظٙود اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚا٨رغب٘بد 

اٌؼبِخ أْ اٌؼ٩ّء ٠ٕظوْٚ ثا٠غبث١خ ئٌٝ عٛكح اٌقلِخ َِٚزٜٛ اٌضمخ ٚاٌزغوثخ اٌول١ّخ اٌّملِخ، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼىٌ أكاء  

ٌقل١ِخ ٚاٌز٠َٛم١خ. ٚرُ أ٠ؼب  ػوع ِؼب٩ِد ا٨هرجبؽ اٌقطٟ )ث١وٍْٛ(، ٚاٌزٟ ِزٛاىٔب  ٌٍؼ١بكح فٟ اٌغٛأت ا

 .ث١ٕذ ٚعٛك ػ٩لبد ؽوك٠خ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ، ِّب ٠لػُ اٌفوػ١بد إٌظو٠خ ٌٍلهاٍخ

١خ ٚاػؾخ ٌٍؼٛاًِ أِب فٟ افزجبه اٌفوٚع ثبٍزقلاَ ّٔبمط ا٨ٔؾلاه اٌقطٟ، فمل أظٙود إٌزبئظ ك٨ٌخ ئؽظبئ

اٌقَّخ اٌّلهٍٚخ فٟ اٌزأص١و ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ؽ١ش ث١ٕذ ل١ُ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل ٚا٨فزجبهاد ا٦ؽظبئ١خ اٌّظبؽجخ 

أْ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ رَُٙ ثشىً عٛ٘وٞ فٟ رف١َو اٌزجب٠ٓ فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء. ٚأولد علاٚي ِؼب٩ِد ا٨ٔؾلاه 

ضمخ رّضً ألٜٛ اٌّإصواد، ث١ّٕب رؾزفع اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٚاٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ أْ عٛكح اٌقلِخ ٚاٌزغوثخ اٌول١ّخ ٚاٌ

 .ثأكٚاه كاػّخ ِٚىٍّخ

ٚثنٌه، ٠ملَ ٘نا اٌفظً أٍبٍب  رؾ١ٍ١ٍب  ِز١ٕب  ٠َبػل فٟ فُٙ اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١واد ػّٓ ا٦ؽبه اٌزطج١مٟ ٌٍؼ١بكح، 

اٌفظً اٌقبٌِ، ثّب ٠ز١ؼ ط١بغخ رٛط١بد ػ١ٍّخ ٠ّٚٙل ٌؼوع إٌزبئظ ِٕٚبلشزٙب فٟ ػٛء ا٤كث١بد اٌَبثمخ فٟ 

 .٠ّىٓ ٌٍؼ١بكح ا٨ٍزفبكح ِٕٙب فٟ رؼي٠ي رغوثخ اٌؼ١ًّ ٚى٠بكح َِزٜٛ ٨ٚئٗ
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 اٌّلازك

 

 Stars Clinic 1ٌٍؼلاِخ اٌزدبسَخ فٍ  اٌؼ٩ّءاعزجُبْ زىي اٌؼىاًِ اٌّؤثشح فٍ ولاء 

 ، Stars Clinic 7ٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ فٟ ٠ٙلف ٘نا ا٨ٍزج١بْ ئٌٝ ل١بً اٌؼٛاًِ اٌّإصوح ف

٠َُزقلَ ٘نا ا٨ٍزج١بْ ٤غواع ثؾض١خ أوبك١ّ٠خ ثؾزخ، ٚرؼُبًِ ع١ّغ اٌّؼٍِٛبد ثَو٠خ ربِخ ٌٚٓ رَُزقلَ ئ٨ 

 .٤غواع اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ

ٚرؼي٠ي رغوثخ اٌؼ٩ّء  ٔوعٛ ِٕىُ اٌزىوَ ثب٦عبثخ ثىً طلق ٚشفبف١خ، فاعبثبرىُ رَُٙ فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد

 .اٌَّزمج١ٍخ

 اٌمغُ الأوي: اٌجُبٔبد اٌذَّىغشافُخ

 اٌغٌٕ:  .1

 موو ☐

 أٔضٝ ☐ 

 اٌؼّو: .2

 ٍٕخ  20 ِٓ ألً ☐ 

☐ 21–30  

☐ 31–40  

 40 ِٓ أوضو ☐

 اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ:  .3

  صبٔٛٞ ☐

  كثٍَٛ ☐

  ثىبٌٛه٠ًٛ ☐

 ػ١ٍب كهاٍبد ☐

 ػلك ِواد اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بكح:  .4
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  ٚاؽلح ِوح ☐

  ِواد 3–2 ☐

 ِواد 3 ِٓ أوضو ☐

 

 اٌمغُ اٌثبٍٔ: اٌّزغُشاد اٌّغزمٍخ

 أولاا: خىدح اٌخذِخ

 .ِٛظفٛ اٌؼ١بكح ٠زؼبٍِْٛ ِؼٟ ثٍطف ٚاؽزواَ .1

 .٠زُ رمل٠ُ اٌقلِبد فٟ اٌٛلذ اٌّؾلك كْٚ رأف١و .2

 .َِزٜٛ إٌظبفخ ٚاٌزٕظ١ُ فٟ اٌؼ١بكح ِّزبى .3

 .٠زُ ا٨ٍزّبع ئٌٝ ٩ِؽظبرٟ ٚشىبٚاٞ ثؼٕب٠خ .4

 .عٛكح اٌقلِخ رزٕبٍت ِغ اٌَؼو اٌّلفٛعأعل أْ  .5

 ثبُٔبا: اٌثمخ

 .أشؼو ثبٌضمخ ػٕل اٌزؼبًِ ِغ أؽجبء اٌؼ١بكح .1

 .اٌؼ١بكح رٍزيَ ثبٌشفبف١خ فٟ ػوع ا٤ٍؼبه ٚاٌقلِبد .2

 .أػزمل أْ ٔزبئظ اٌقلِبد اٌطج١خ أٚ اٌزغ١ٍ١ّخ كل١مخ ِٚٛصٛلخ .3

 .أصك ثأْ اٌؼ١بكح رؾبفع ػٍٝ فظٛط١خ ث١بٔبرٟ ِٚؼٍِٛبرٟ .4

 .بكح رٍزيَ ثٛػٛك٘ب اٌزٟ رملِٙب ٌٍؼ٩ّءاٌؼ١ .5

ا: اٌظىسح اٌزهُٕخ  ثبٌثب

 .أهٜ أْ اٌؼ١بكح رزّزغ ثَّؼخ ئ٠غبث١خ فٟ اٌَٛق .1

 .ِٓ اٌؼ٩ِبد اٌّٛصٛلخ فٟ ِغبٌٙب Stars Clinic 7أػزجو  .2

 .ا٦ػ٩ٔبد ٚاٌؼوٚع اٌّملِخ ِٓ اٌؼ١بكح رؼىٌ ِظلال١زٙب .3

 .ب  اؽزواف١ ب  رظ١ُّ اٌؼ١بكح ٠ٛ٘ٚزٙب اٌجظو٠خ ٠ّٕؼ أطجبػ .4

 .أشؼو ثبٌفقو ػٕل اٌزؼبًِ ِغ ٘نٖ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ .5

ا: اٌزغىَك  ساثؼب

 .ا٦ػ٩ٔبد اٌقبطخ ثبٌؼ١بكح عناثخ ٚرٍفذ ا٨ٔزجبٖ .1

 .اٌؼوٚع اٌزو٠ٚغ١خ رزٕبٍت ِغ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء .2

 .لٕٛاد اٌز٠َٛك اٌول١ّخ ٌٍؼ١بكح )ئَٔزغواَ، ٍٕبة شبد...( فؼبٌخ .3

 .خ ِٚو٠ؾخ٠زُ اٌزٛاطً ِؼٟ ثطوق ِمٕؼ .4

 .اٌؾ٩ّد اٌز٠َٛم١خ ٌٍؼ١بكح ري٠ل ِٓ هغجزٟ فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب .5

ا: اٌزدشثخ اٌشلُّخ  خبِغب

 .ػجو ِٛلغ اٌؼ١بكح أٚ رطج١مٙب ب  ِٓ اًٌَٙ ؽغي اٌّٛاػ١ل ئٌىزو١ٔٚ .1

 .إٌّظبد اٌول١ّخ ٌٍؼ١بكح ٍٍٙخ ا٨ٍزقلاَ ٚٚاػؾخ .2

 .اٌوكٚك ػٍٝ اٍزفَبهارٟ ػجو ا٦ٔزؤذ ٍو٠ؼخ ِٚف١لح .3

 .ٌؼ١بكح اٌولّٟ )طٛه، ِمبؽغ، ِٕشٛهاد( ٠ؼيى صمزٟ ثٙبِؾزٜٛ ا .4

 .أعل أْ اٌزغوثخ اٌول١ّخ رؼ١ف ل١ّخ ٌزؼبٍِٟ ِغ اٌؼ١بكح .5
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 ولاء اٌؼّلاء –اٌمغُ اٌثبٌث: اٌّزغُش اٌزبثغ 

 .أٔب هاعٍ ثشىً ػبَ ػٓ رغوثزٟ ِغ اٌؼ١بكح .1

 .أٔٛٞ رىواه اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بكح َِزمج٩   .2

 .ً ِغ اٌؼ١بكحأٚطٟ أطللبئٟ ٚألبهثٟ ثبٌزؼبِ .3

 .أفؼً ٘نٖ اٌؼ١بكح ػٍٝ اٌؼ١بكاد إٌّبفَخ .4

 .ٌٍؼ١بكح ب  كائّ أهٜ أْ رغوثزٟ ا٠٦غبث١خ رغؼٍٕٟ ػ٩١ّ   .5

 اٌمغُ اٌشاثغ: اٌّلازظبد اٌّفزىزخ 

 :٠وعٝ وزبثخ أٞ ٩ِؽظبد أٚ الزواؽبد ئػبف١خ ٌزؾ١َٓ رغوثخ اٌؼ٩ّء فٟ اٌؼ١بكح

........................................................................................................ 

........................................................................................................ 

 

 :(ِمُبط اٌزمُُُ )ٌىً ػجبسح
 

 اٌزىػُر دسخخ اٌّىافمخ
 ٨ أٚافك ثشلح 1

 ٨ أٚافك 2

 ٠لِؾب 3

 أٚافك 4

 أٚافك ثشلح 5
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