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 ِمذِت  1.1

نهذٔس انًؾٕس٘  ا  رضاٚذ الاْزًبو فٙ أَٜخ الأخٛشح ثًفٕٓو ٔلاء انؼًٛم نهؼلايخ انزغبسٚخ َظش

انز٘ ٚهؼجّ فٙ ػًبٌ اعزًشاسٚخ انًإعغبد ٔرؼضٚض لذسرٓب انزُبفغٛخ، لا عًٛب فٙ الأعٕاق راد 

انطجٛؼخ انذُٚبيٛكٛخ ٔانًزمهجخ. فبنؼلايبد انزغبسٚخ انُبعؾخ نى رؼذ ركزفٙ ثغزة انؼًلاء، ثم رغؼٗ 

 انضمخ، ٔانزغشثخ الإٚغبثٛخ عبْذح ئنٗ انؾفبظ ػهٗ ػلالبد ؽٕٚهخ الأيذ يؼٓى، لبئًخ ػهٗ انشػب،

(Romdonny & Rosmadi, 2019). 

رؼُذ عٕدح انخذيخ يٍ انؼٕايم الأعبعٛخ انزٙ رإصش ػهٗ ٔلاء انؼًلاء، ئر رؼكظ يذٖ اعزغبثخ 

ٔغٛش يجبشش يٍ خلال رؼضٚض سػب  ا  يجبشش ا  انًإعغخ نزٕلؼبرٓى ٔاؽزٛبعبرٓى، كًب أٌ نٓب رأصٛش

ْٕ يب أكذرّ دساعبد ػذح فٙ يغبلاد يخزهفخ، يضم لطبع انؼًلاء أٔ شؼٕسْى ثبنغؼبدح، ٔ

(. 2222( ٔانمطبع انًظشفٙ )ؽًضح ثٍ ػبئشخ ٔانؼلالٙ، 2222الارظبلاد )انجُب ٔآخشٌٔ، 

يٍ  ب  ( أٌ يضٚغ2202ٔفٙ انغٛبق انؼشثٙ، أظٓشد دساعخ رًٛبٌ ئدسٚظ ٔانغٛذ الأيٍٛ )

فٙ رشكٛم ٔلاء انؼًلاء نهؼلايخ  ا  يإصش ا  سانًزغٛشاد يضم عٕدح انًُزظ، انضمخ، ٔانزغؼٛش ٚهؼت دٔ

 .انزغبسٚخ

ثبنغ الأًْٛخ فٙ ثُبء انؼلالخ ثٍٛ انؼًٛم ٔانًإعغخ،  ا  كًب أٌ انضمخ فٙ انؼلايخ انزغبسٚخ رؼُذ ػُظش

ؽٛش رغٓى فٙ رمٕٚخ انشاثؾ انُفغٙ ٔانؼبؽفٙ، خبطخ فٙ انمطبػبد انخذيٛخ انزٙ رؼزًذ ػهٗ 

( أٌ انزفبػم 2202انطجٙ. فمذ أظٓشد دساعخ محمد ػجذ الله ٔدانٛب )انزٕاطم انًجبشش، يضم انمطبع 

فٙ انًغزًؼبد الافزشاػٛخ نهؼلايخ انزغبسٚخ ٚؼضص صمخ انًغزٓهكٍٛ ٔٚضٚذ يٍ ٔلائٓى. كًب أشبسد 

( ئنٗ أًْٛخ اعزذايخ انؼلايخ انزغبسٚخ يٍ خلال انًؾبفظخ ػهٗ سػب انؼًٛم 2222سٚٓبو ػضًبٌ )

 .انًزغٛشحٔالاعزغبثخ نزٕلؼبرّ 

ٔفٙ انغٛبق انؼبنًٙ، سكضد دساعبد ػذٚذح ػهٗ دٔس طٕسح انؼلايخ انزغبسٚخ، انزغشثخ انؾغٛخ، 

 ;Kuusik, 2007; Azizan & Yusr,  2019) ٔالاسرجبؽ انؼبؽفٙ فٙ رؼضٚض انٕلاء

Abbasi et al., 2011).   ٗٔرجٍٛ أٌ انزأصٛش انُغجٙ نهؼٕايم انًإصشح لذ ٚخزهف يٍ لطبع ئن

 .ٍ ثٛئخ صمبفٛخ ئنٗ أخشٖآخش ٔي

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

ٔيٍ ُْب رُجغ أًْٛخ ْزا انجؾش انز٘ ٚٓذف ئنٗ اعزكشبف انؼٕايم انًإصشح فٙ ٔلاء انؼًلاء 

، يٍ خلال دساعخ يٛذاَٛخ ثبعزخذاو أداح الاعزجٛبٌ، Stars Clinic 7نهؼلايخ انزغبسٚخ فٙ ػٛبدح 
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مذٚى رٕطٛبد ػًهٛخ لبئًخ ػهٗ َزبئظ ٔالؼٛخ رغٓى فٙ دػى اعزشارٛغٛخ انؼٛبدح انزغٕٚمٛخ ثًب ٚزٛؼ ر

 .ٔثُبء ػلالبد ؽٕٚهخ انًذٖ يغ ػًلائٓب

 ِشىٍت اٌذراست: 2.2

 ب  فٙ انمطبع انظؾٙ انخبص، رؾذٚ ب  رٕاعّ انًإعغبد انخذيٛخ فٙ انؼظش انؾبنٙ، ٔخظٕط

ٚزًضم فٙ انؾفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء فٙ ظم انًُبفغخ انًزضاٚذح ٔرغٛش رٕلؼبد انًغزٓهكٍٛ.  ا  يزضاٚذ

ئٌ ٔلاء انؼًٛم لا ٚزأصش ثؼبيم ٔاؽذ فمؾ، ثم ْٕ َزبط رفبػم يؼمذ ثٍٛ يغًٕػخ يٍ انؼٕايم يضم 

 ,Azizan & Yusr) عٕدح انخذيخ، ٔسػب انؼًٛم، ٔانضمخ، ٔانظٕسح انزُْٛخ نهؼلايخ انزغبسٚخ

2019; Khan et al., 2021). 

ئنٗ انزًٛض فٙ عٕق انخذيبد انطجٛخ يٍ خلال رمذٚى رغشثخ  Stars Clinic 7رغؼٗ ػٛبدح 

طؾٛخ ػبنٛخ انغٕدح، ئلا أٌ يلاؽظخ رفبٔد فٙ يذٖ ركشاس صٚبساد انؼًلاء ٔرفبٔد رمًٛٛٓى 

ء ثبنؼٕايم انزغٕٚمٛخ نخذيبد انؼٛبدح ٚضٛش رغبؤلاد ؽٕل يذٖ ٔلائٓى نهؼٛبدح، ٔيذٖ رأصش ْزا انٕلا

 .ٔالإداسٚخ ٔانخذيٛخ انًخزهفخ

 : فجىاث ػًٍ اٌّستىي إٌظرٌ 2.2.2

سغى ٔفشح انذساعبد انزٙ رُبٔنذ يٕػٕع ٔلاء انؼًٛم نهؼلايخ انزغبسٚخ فٙ يغبلاد يزؼذدح 

 Abbasi et al., 2011; Al-Hawary) كبنمطبع انًظشفٙ، ٔالارظبلاد، ٔرغبسح انزغضئخ

& Harahsheh, 2014; صأ٘، ثذٌٔ ربسٚخ(، ئلا أٌ انًشاعؼخ انُظشٚخ ركشف ػٍ ػذح ث ٍ

 .فغٕاد يًٓخ

، أغهت انذساعبد سكضد ػهٗ انؼلالخ ثٍٛ عٕدح انخذيخ ٔٔلاء انؼًٛم، يزغبْهخ دٔس أولاا 

يزغٛشاد ٔعٛطخ يضم انضمخ أٔ عؼبدح انؼًٛم، سغى ئصجبد ثؼغ انذساعبد أًْٛزٓب فٙ انزأصٛش غٛش 

كًب أٌ ثؼغ الأؽش انُظشٚخ  .(Azizan & Yusr, 2019 ؛2222ٌ، انًجبشش )انجُب ٔآخشٔ

انًغزخذيخ لا رضال رمهٛذٚخ، كبنًُبرط انخطٛخ انزٙ لا رشُاػٙ انزذاخم ثٍٛ انًزغٛشاد، يب ٚؾذّ يٍ 

 .(Kuusik, 2007) انمذسح ػهٗ فٓى انؼلالبد انذُٚبيٛكٛخ ثُٛٓب

ا ثبُٔ نخذيٛخ انؼبيخ يضم انجُٕن أٔ ششكبد ، ُْبن رشكٛض ٔاػؼ فٙ الأدثٛبد ػهٗ انمطبػبد اب

، سغى خظٕطٛزّ يٍ ؽٛش ػلالخ ا  يؾذٔد ب  الارظبلاد، ثًُٛب انمطبع انطجٙ انخبص َبل اْزًبي

انؼًٛم )انًشٚغ( ثبنًإعغخ، ٔؽغبعٛخ لشاساد انٕلاء فٙ ْزا انًغبل، لا عًٛب فٙ ظم رُبيٙ 

 .دٔس انزغٕٚك انظؾٙ ٔانزغشثخ انًخظظخ نهؼًٛم
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ا ثبٌث يضم عٕدح )ٍ انذساعبد فٙ انغٛبق انؼشثٙ سكّضد ػهٗ انؼٕايم انذاخهٛخ نهًإعغخ ، ػذد يب

(، فٙ 2222؛ ػضًبٌ، 2202انًُزظ أٔ انزفبػم يغ انًٕظفٍٛ( )رًٛبٌ ئدسٚظ ٔانغٛذ الأيٍٛ، 

ؽٍٛ نى رؾعَ انؼٕايم انُفغٛخ ٔالإدساكٛخ يضم انظٕسح انزُْٛخ أٔ الاسرجبؽ انؼبؽفٙ ثبنمذس انكبفٙ 

 .م، سغى أًْٛزٓب انًزضاٚذح فٙ رؼضٚض ٔلاء انؼًلاء فٙ ظم الالزظبد انمبئى ػهٗ انزغشثخيٍ انزؾهٛ

ا رابؼ ، ُْبن َمض فٙ انذساعبد انزٙ رؼُبنظ انزفبػم ثٍٛ أكضش يٍ ػبيم فٙ ًَٕرط ٔاؽذ ٚشًم: ب

عٕدح انخذيخ، سػب انؼًٛم، انضمخ، انظٕسح انزُْٛخ، ٔعهٕن انٕلاء، ْٔزا يب رغؼٗ انذساعخ 

 .انؾبنٛخ نًؼبنغزّ يٍ خلال رمذٚى ًَٕرط يزكبيم فٙ عٛبق انؼٛبداد انطجٛخ انخبطخ

 : اٌتطبُمٍفجىاث ػًٍ اٌّستىي  2.2.2

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

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

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

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

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

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

مثل دراسة حمزة بن عائشة والعلالً، )عٌنة من الموظفٌن أو العاملٌن داخل المؤسسة  (، دون التوجه المباشر إلى العملاء أنفسهم، مما ٌضُعف من المدرة على فهم سلوكٌاتهم 3133

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

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

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

 .مستوٌات أعلى من الثمة والتفاعل

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

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

 Abbasi ؛Azizan & Yusr, 2019) العمٌل، الثمة، الصورة الذهنٌة، والولاء فً آنٍ واحد

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

 .على تحلٌل متعدد الأبعاد
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 Stars 7فً مجال العٌادات الصحٌة الخاصة مثل  ا  ، فإن البٌئة المحلٌة، خصوصا  وختام

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

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 ًوعلٌه، ٌمكن صٌاغة مشكلة الدراسة فً السؤال الرئٌس

 ؟Stars Clinic 7فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً عٌادة ما هً العوامل المؤثرة 

 :وٌنبثك عن هذا السؤال الرئٌسً عدد من الأسئلة الفرعٌة

 ما أثر جودة الخدمة على ولاء العمٌل؟ -

 ما دور رضا العمٌل فً تعزٌز ولائه؟ -

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

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

 

 أهُّت اٌبحث: 2.1

رُجغ أًْٛخ ْزا انجؾش يٍ ػذح اػزجبساد ػهًٛخ ٔرطجٛمٛخ رغؼهّ يغبًْخ راد لًٛخ يؼبفخ فٙ 

 .فٙ انمطبع انظؾٙ انخبص ب  يٛذاٌ انزغٕٚك انخذيٙ ٔئداسح ػلالبد انؼًلاء، خظٕط

 :ػًٍ اٌّستىي إٌظرٌ 2.1.2

 :ْزِ انذساعخ راد أًْٛخ َظشٚخ يٍ ػذح عٕاَت، أثشصْبرؼُذ 

سغى رُبيٙ الاْزًبو ثًٕػٕع انٕلاء نهؼلايخ انزغبسٚخ  :سذ فجىة فٍ الأدبُبث اٌؼربُت 

فٙ انغُٕاد الأخٛشح، فاٌ غبنجٛخ انذساعبد انغبثمخ رشكضد ػهٗ لطبػبد يضم الارظبلاد، 

(، فٙ ؽٍٛ 2222ح ثٍ ػبئشخ ٔانؼلالٙ، ؛ ؽًض2222انجُٕن، ٔرغبسح انزغضئخ )انجُب ٔآخشٌٔ، 

نى ٚؾعَ ثبلاْزًبو انكبفٙ فٙ انغٛبق انؼشثٙ، يًب ٚغؼم ْزِ انذساعخ  اٌمطبع اٌصحٍ اٌخبصأٌ 

 .ئػبفخ يًٓخ نلأدثٛبد انزغٕٚمٛخ فٙ ْزا انًغبل

رغًغ انذساعخ ثٍٛ يزغٛشاد يزؼذدح  :تمذَُ ّٔىرج ِتىبًِ ٌٍؼىاًِ اٌّؤثرة فٍ اٌىلاء 

ذيخ، سػب انؼًٛم، انضمخ، ٔانظٕسح انزُْٛخ، ػًٍ ئؽبس رؾهٛهٙ ٔاؽذ، ْٕٔ أيش يضم عٕدح انخ

 ,.Khan et al ؛Azizan & Yusr, 2019) لا رضال رفزمش ئنّٛ كضٛش يٍ انذساعبد انؼشثٛخ
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ؽٕل ؽجٛؼخ انؼلالبد ثٍٛ ْزِ انًزغٛشاد ٔرأصٛشْب ػهٗ  اٌتراوُ اٌّؼرفٍْزا ٚؼُضص يٍ  .(2021

 .عهٕن انؼًلاء

رمذو ْزِ انذساعخ فشطخ نفؾض كٛف رزفبػم  :اٌؼلالبث اٌسببُت فٍ سُبق جذَذ اختببر 

، ْٔٙ ثٛئخ رخزهف يٍ ؽٛش انخظٕطٛخ ٔانزٕلؼبد خذِبث طبُت خبصتْزِ انؼٕايم فٙ ثٛئخ 

تىسُغ ٔطبق اٌتطبُك إٌظرٌ ٌّٕبرج . ْٔزا ٚغُبػذ فٙ ب  ػٍ انجٛئبد الأخشٖ انزٙ دسُعذ عبثم
 .ب  نزشًم لطبػبد نى رزُُبٔل ثشكم كبفٍ عبثم اٌىلاء

يٍ خلال اعزمظبء آساء  :إثراء إٌمبش حىي سٍىن اٌّستهٍه فٍ اٌخذِبث اٌصحُت 

آٌُبث اتخبر اٌمرار انؼًلاء ٔرؾهٛم عهٕكٛبرٓى، فاٌ انذساعخ رغُٓى فٙ رؼًٛك انفٓى انُظش٘ ؽٕل 
 .ػٍ انمطبػبد انزغبسٚخ انزمهٛذٚخفٙ يغبل انشػبٚخ انظؾٛخ، ْٔٙ لؼٛخ يؼمذح رخزهف  واٌىلاء

 

 :اٌتطبُمٍػًٍ اٌّستىي  2.1.2

ٚغبػذ انًإعغبد انظؾٛخ،  ب  ػًهٛ ا  رزغهٗ الأًْٛخ انزطجٛمٛخ نٓزا انجؾش فٙ كَّٕ ٚمذو ئؽبس

، فٙ فٓى ٔرؾهٛم عهٕن ػًلائٓب ٔرؾذٚذ Stars Clinic 7ٔخبطخ انؼٛبداد انخبطخ يضم 

 :ًٔٚكٍ رهخٛض انغٕاَت انزطجٛمٛخ فًٛب ٚهٙفٙ رؼضٚض ٔلائٓى.  ا  انؼٕايم الأكضش رأصٛش

يٍ خلال عًغ ٔرؾهٛم ثٛبَبد يٛذاَٛخ يٍ  :تمذَُ بُبٔبث والؼُت تسبػذ فٍ اتخبر اٌمرار 

ػًلاء انؼٛبدح، فاٌ انذساعخ رٕفش يؼهٕيبد دلٛمخ ؽٕل رغشثخ انؼًٛم ٔرمًّٛٛ نًغزٕٖ انخذيخ، 

يٍ رؾغٍٛ اعزشارٛغٛبرٓب انزغٕٚمٛخ ٔيشبػشِ رغبِ انؼلايخ انزغبسٚخ، يًب ًُٚكٍّ الإداسح 

 .ٔانخذيٛخ

ٚغبْى انجؾش فٙ ٔػغ رظٕس ػًهٙ نهؼٕايم  :دػُ استراتُجُبث الاحتفبظ ببٌؼّلاء 

انًإصشح فٙ ٔلاء انؼًلاء، ْٕٔ يب ًُٚكٍ أٌ ُٕٚظَّف فٙ رطٕٚش عٛبعبد الاؽزفبظ ثبنؼًلاء، 

 .رُبفغٛخ نهؼٛبدح ٔرؾغٍٛ ثشايظ انًزبثؼخ ٔخذيبد يب ثؼذ انؼلاط، ثًب ٚؾمك يٛضح

ٚؼُذ انًُٕرط انزؾهٛهٙ انًغزخذو فٙ ْزِ  :إِىبُٔت تؼُُّ إٌّىرج ػًٍ ِؤسسبث ِّبثٍت 

انذساعخ لبثلا  نهزطجٛك فٙ ػٛبداد ٔيشاكض طؾٛخ أخشٖ رؼًم فٙ ثٛئبد يشبثٓخ، يًب ٚفزؼ انجبة 

 .بد انطجٛخ انخبصأيبو اعزخذاو انُزبئظ نزطٕٚش أدٔاد لٛبط فؼبّنخ نٕلاء انؼًٛم فٙ لطبع انخذي

ٚؼضص انجؾش يٍ ٔػٙ يمذيٙ  :تحمُك اٌتىازْ بُٓ اٌجىدة اٌطبُت واٌتجربت اٌتسىَمُت 

الاعزضًبس فٙ عٕدح انزغشثخ انكبيهخ  ب  انخذيخ ثأًْٛخ ػذو الاكزفبء ثبنغٕاَت انطجٛخ، ثم أٚؼ

ٛبدح ٔٔلاء ػهٗ عًؼـخ انؼ ب  يٍ الاعزمجبل ٔؽزٗ انًزبثؼخ، ْٕٔ يب ُٚؼكظ ئٚغبث ا  نهؼًٛم، ثذء

 .ػًلائٓب
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فٙ ٔلاء  ا  يٍ خلال رؾذٚذ انًزغٛشاد الأكضش رأصٛش :تىجُه اٌجهىد اٌتسىَمُت والاتصبٌُت 

انؼًلاء )يضم انضمخ، أٔ انظٕسح انزُْٛخ، أٔ عٕدح انزفبػم(، ًٚكٍ لإداسح انؼٛبدح رٕعّٛ يٕاسدْب 

 .َؾٕ الأَشطخ انزغٕٚمٛخ انزٙ رؾُذس الأصش الأكجش فٙ رؼضٚض انٕلاء

 

 أسئٍت اٌبحث: 2.1

يٍ أًْٛخ ٔلاء انؼًٛم نهؼلايخ انزغبسٚخ كًإشش سئٛغٙ نُغبػ انًإعغبد انخذيٛخ،  ب  اَطلال

ٔثبلاػزًبد ػهٗ يب عجك يٍ ػشع نًشكهخ انذساعخ ٔفغٕارٓب انُظشٚخ ٔانزطجٛمٛخ، فاٌ ْزِ 

 :انذساعخ رغؼٗ نلإعبثخ ػهٗ انغإال انشئٛظ اٜرٙ

 :اٌسؤاي اٌرئُس

 Stars 7انزٙ رإصش فٙ ٔلاء انؼًٛم نهؼلايخ انزغبسٚخ نذٖ ػُٛخ يٍ ػًلاء يب ْٙ انؼٕايم 

Clinic؟ 

 :ٔٚزفشع يٍ ْزا انغإال انشئٛظ ػذد يٍ الأعئهخ انفشػٛخ، ػهٗ انُؾٕ انزبنٙ

 ؟Stars Clinic 7يب أصش عٕدح انخذيخ ػهٗ ٔلاء انؼًٛم نهؼلايخ انزغبسٚخ فٙ ػٛبدح  -

 نهؼلايخ انزغبسٚخ؟يب دٔس سػب انؼًٛم فٙ رؼضٚض ٔلائّ  -

 ئنٗ أ٘ يذٖ رإصش صمخ انؼًٛم ثبنؼلايخ انزغبسٚخ ػهٗ ٔلائّ نٓب؟ -

 كٛف رإصش انظٕسح انزُْٛخ نهؼٛبدح ػهٗ ٔلاء انؼًٛم؟ -

ػهٗ يغزٕٖ  (Engagement) يب يذٖ رأصٛش انزفبػم ثٍٛ انؼًٛم ٔانؼلايخ انزغبسٚخ -

 انٕلاء؟

ؼضٖ ئنٗ انخظبئض ْم رٕعذ فشٔق راد دلانخ ئؽظبئٛخ فٙ ٔلاء انؼًلاء ر -

 يضم انغُظ، انؼًش، ػذد يشاد انضٚبسح، أٔ َٕع انخذيخ(؟)انذًٕٚغشافٛخ 

 

 

  

 أهذاف اٌبحث : 2.5
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ٌهدف هذا البحث إلى تحلٌل وتحدٌد العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة فً سٌاق 

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

 .ٌل للعلامة التجارٌة فً العٌادةعلى ولاء العم تحلٌل أثر جودة الخدمة -

 .عن الخدمات الممدمة، ودوره فً بناء الولاء لٌاس مستوى رضا العملاء -

 .بالعلامة التجارٌة فً تعزٌز ولاء العملاء استكشاف دور الثمة -

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

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

 .المباشرة( على الولاء للعلامة

للخصائص الدٌموغرافٌة  ا  فً مستوى الولاء وفم 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

 

 فرضُبث اٌبحث: 2.1

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

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

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

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

 .التجرٌبٌة التً تناولتها الأبحاث السابمة، وخاصة فً السٌاق الخدمً

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

مستوى تفاعل العمٌل مع العلامة ( أن 2202ولاء العمٌل، كما بٌنّ محمد عبد الله ودالٌا )
الرلمٌة ٌسهم بشكل مباشر فً بناء ثمته وولائه. وأكدت دراسة عثمان ورٌهام  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 )
 .فً تفسٌر سلوكه الولائً ا  أساسٌ ا  وثمته ٌشكلان محور العمٌل

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

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

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

Stars Clinic. 

 :الفرضٌات الفرعٌة

لتجارٌة )البنا وولاء العمٌل للعلامة ا 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 العمٌلتوجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

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

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

 (2222)عثمان ورٌهام، 

وولائه لها )محمد  تفاعل العمٌل مع العلامة التجارٌةتوجد 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 اٌبحث 2.1

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

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 )

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

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
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 (Service Quality)  جودة الخدمة -

 (Customer Satisfaction)  مٌلرضا الع -

 (Brand Trust)  ثمة العمٌل بالعلامة التجارٌة -

 (Brand Image)  الصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة -

 (Customer Engagement)  تفاعل العمٌل مع العلامة التجارٌة -

 :فً حٌن أن المتغٌر التابع هو

 (Customer Loyalty)  ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة

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

 

 اٌذراست اٌُّذأُت 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 

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

 .وولاء عملائها، وذلن من خلال بٌئة علاجٌة رالٌة وخدمات ذات جودة عالٌة رضا
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كحالة دراسٌة لهذا البحث لعدة اعتبارات محورٌة جعلتها بٌئة  Stars Clinic 7تم اختٌار 

 :مناسبة لتحلٌل العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة

 ات الصحٌة الجمالٌة، وهو لطاع ٌعتمد تعمل العٌادة فً لطاع الخدم :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

 المراكز المعروفة فً الرٌاض، وتستمبل تعتبر العٌادة من  :حجم العٌادة وانتشارها

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

ل الاجتماعً، والاهتمام بخدمة لوٌة من خلال الحملات الإعلانٌة على منصات التواص

 .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  العملاء أثناء زٌاراتهم، ما أتاح جمع بٌانات كمٌة ٌمكن تحلٌلها إحصائٌ

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

 .فً دراسة الفروق الدٌموغرافٌة وأثرها على مستوٌات الولاء

 :كحالة دراسٌة  7Stars Clinicأهداف اختٌار 

 فً لطاع العناٌة الصحٌة الجمالٌة، وخاصة من حٌث جودة  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

 من أجل تحسٌن استراتٌجٌاتها فً الاحتفاظ بالعملاء  تمدٌم توصٌات عملٌة للعٌادة

 .وتعزٌز ولائهم على المدى الطوٌل
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 :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

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

 .العمٌل بالعٌادة

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

 

 :على المستوى الأكادٌمً . ب

 حول موضوع الولاء للعلامة التجارٌة فً لطاع الخدمات  إثراء الأدبٌات العربٌة

 .الصحٌة

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

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

 .الخاصة

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

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

 .فرصة حمٌمٌة لتطبٌك التوصٌات على أرض الوالع

 

 منهجٌة البحث: 9.1

على أسئلتها، ولد تم بناء  تعتمد هذه الدراسة على منهجٌة علمٌة منظمة لتحمٌك أهدافها والإجابة

 :المنهجٌة على العناصر التالٌة

 التً تفترض إمكانٌة لٌاس الظواهر   تتبنى الدراسة الفلسفة الوضعٌة :فلسفة البحث

 .الاجتماعٌة بشكل موضوعً باستخدام أدوات كمٌة

 المنهج الاستمرائًاستخدمت الدراسة  :منهج البحث (Inductive Approach) 

جمع البٌانات وتحلٌلها لاستخلاص الأنماط والعلالات، ومن ثم بناء  الذي ٌركز على

 .استنتاجات عامة
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 استراتٌجٌة المسحتم اعتماد  :استراتٌجٌة البحث (Survey Strategy) من خلال ،

 .تصمٌم استبٌان إلكترونً وجمع بٌانات مٌدانٌة من أفراد العٌنة

 ًالأسلوب الكماعتمدت الدراسة على  :اختٌار البحث (Quantitative Choice) 

 .باستخدام أدوات إحصائٌة لتحلٌل البٌانات واختبار الفرضٌات

 ًممطعٌةالدراسة من نوع  :الأفك الزمن (Cross-sectional) حٌث تم جمع ،

 .البٌانات فً فترة زمنٌة واحدة

 التحلٌل الإحصائً الوصفً تم تحلٌل البٌانات باستخدام  :تمنٌات وإجراءات البحث
، بهدف اختبار صحة اكسل   أو SPSS عبر برامج متخصصة مثل تنتاجًوالاس

 .الفرضٌات واستخلاص النتائج

 

 

 

 :هُىً اٌّشروع 2.20

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

 :النحو التالً



 
Dr. Abdul Rahim Nader                           17 

 

  :الإطار العام للدارسةالفصل الأول: 

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

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

 .المفاهٌمً المعتمد

 الفصل الثانً: الإطار النظري : 

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

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: 

نهج المستخدم، وأداة جمع البٌانات )الاستبٌان(، ٌعرض هذا الفصل تصمٌم الدراسة، ونوع الم

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

 ًالفصل الرابع: التحلٌل الإحصائ: 

لنتائج البٌانات المجمعة باستخدام الأدوات الإحصائٌة  وتحلٌلا   ا  ٌتضمن هذا الفصل عرض

 .المناسبة، وذلن بهدف اختبار الفرضٌات والإجابة عن أسئلة البحث

 الفصل الخامس: منالشة النتائج والخاتمة: 

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

ة، والتوصٌات التطبٌمٌة والأكادٌمٌة، بالإضافة إلى أبرز التحدٌات وٌستعرض الاستنتاجات العام

 .والمٌود التً واجهت الدراسة، والتراحات للدراسات المستمبلٌة
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:  الفصل الأول
الإطار العام 

 للدراسة
:  الفصل الثانً

 الإطار النظري
: الفصل الثالث

 منهجٌة البحث

:  الفصل الرابع
التحلٌل 
 الإحصائً

الفصل 
:  الخامس
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